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1. UvOD

Bankarstvo je danas duboko zahvaceno politickim, gospodarskim, tehnolosSkim i
demografskim promjenama u uvjetima globalizacije, Sto karakterizira svjetske
gospodarske procese na pocetku 21. stolje¢a. Danas banke razvijaju nove proizvode
i usluge uz pomo¢ raCunalnih mreza, ¢ime su pomaknute vremenske i prostorne
granice tradicionalnoga bankarstva i bitno je olakSan transfer nov€anih sredstava.
Nove poslovne filozofije banaka iz kojih proizlaze nove strategije, karakterizira
orijentacija prema Klijentu za razliku od tradicionalnoga bankarstva kada su banke
bile orijentirane same na sebe. Zbog porasta Zivotnoga standarda stanovniStva i
porasta konkurencije, promjene u poslovnim filozofijama banaka bile su neizbjezne.
InformatiCka tehnologija je imala iznimno jak utjecaj na bankarski sektor. OlakSala je
bankama poslovanje i smanjila troSkove poslovanja. Razvoj alternativhog kanala
distribucije usluga promijenio je nacin poslovanja banaka: bankarsko trziSte se
povecalo, promijenile su se bankarske usluge, javlja se telefonsko bankarstvo,
intranet bankarstvo, internet, mobilno bankarstvo, sustav bankomata i kartice za
platni promet. Svrha ovoga rada je prikazati utjecaj novih tehnologija na razvoj
kanala distribucije banaka, aktualne promjene u bankarskome sektoru sa stajaliSta
promjena poslovnih filozofija i strategija pruzanja usluga te ocijeniti trenutno
funkcioniranje banaka u modernom svijetu u kojem je svakodnevno zastupljeno
napredovanje informati¢ke tehnologije.

Rad je koncipiran tako da zapoclinje uvodom u kojem su ukratko navedena i
objasnjena poglavlja i potpoglavlja. U drugom poglavlju opisuje pojam marketinga
usluga, prirodu usluga i njihove karakteristike, segmentaciju trzista usluga te kako
izgleda sustav usluzivanja usluznih poduzeca. TreCe poglavlje opisuje marketing
banaka, vrste banaka, na koji nacin se ponasaju potrosaci prilikom kupnje bankarskih
usluga te kako izgleda proces kupovanja bankarskih usluga. Cetvrto poglavlje
obuhvaca kompletnu srz same teme rada, odnosno utjecaj novih tehnologija na
razvoj kanala distribucije banaka, a tu je opisan Internet kao oblik komunikacije,
objasnjen pojam e-bankarstva, opisane su bankarske usluge koje se temelje na
informatiCkim tehnologijama, a u koje spadaju bankomati, digitalni novac, kartice za
platni promet,sustavi za elektronicki transfer sredstava na mjestu prodaje. Nadalje su
opisani pojmovi Internet, intranet, mobilnog, telefonskog, ku¢nog i bankarstva u

uredu poduzeéa te su prikazane su sigurnosti elektroni¢kog bankarstva. Zatim je



opisano kakav je utjecaj Cimbenika okruzenja na bankarski sektor,utjecaj novih
tehnologija na slabljenje personaliziranog odnosa banke s klijentima te na koji nacin
se upravlja odnosima s klijentima. U petom poglavlju i Sestom poglavlju kao prakti¢ni
primjer vezan uz temu diplomskog rada navedeno je i opisano djelovanje dviju
vodecih banaka na hrvatskom bankarskom trzistu, te koje nacine koriste u svrhu
promoviranja modernog bankarstva. Sedmo poglavlje prikazuje istrazivanje
zadovoljstva korisnika Internetskim i mobilnim bankarstvom te uslugama koje pruza,
a osmim poglavljem zavrSen je ovaj rad te je dan kritiCki osvrt na cjelokupni opseg

rada.



2. MARKETING USLUGA

Mnostvo je definicija marketinga, postoje i kontroverze, a u novije vrijeme postoje i
nadopune definicija. Marketing je znanost, praksa, proces stvaranja i vladanja s
trziStem. Marketing je most proizvodnje i trziSta u gospodarskom procesu. Marketing
je pupanom vrpcom vezan za trziSte Sto znacCi da utjeCe na trziste, ali i trziSte na
njega, a kao mnoge stvari i zakonitosti je promjenjiv jer se ne mijenja samo njegova
filozofija pristupu trziStu, ve¢ se mijenjaju i instrumenti. Jedno od temeljnih zakonitosti
u marketingu je odgovoriti na pitanje tko su kupci roba i usluga. To znaci znati za
kojeg kupca se radi i tko Ce platiti uloZeni trud jer u suprotnom, ako se to ne zna onda
to nije smisljena proizvodnja osigurane kupnje ve¢ proizvodnja s rizikom. Definicije
marketinga razlikuju se po obuhvadanju pojasnjenja pojedinih elemenata, a s
obzirom da se marketing u suvremenom obliku pojavio u SAD-u, nije pogreSno ako
se za primjer izmedu niza definicija izabere da je marketing proces planiranja i
izvrSenja koncepcije, politike cijena, promocije i distribucije ideja, dobara i usluga radi
razmjene koja zadovoljava cilieve pojedinca i organizacije.®

,Najvaznija obiljezja danasnjeg marketinga su kvaliteta nudenog informacijskog
sadrzaja i interaktivnost. Ponudeni informacijski sadrzaj mora biti dostatan za
dobivanje uvida u sve elemente ponude, ali ne i preopSiran, mora biti pregledan,
istinit, azuran i razumljiv, te oblikom prezentacije prilagoden potrebama i

sposobnostima klijenta“.?

2.1. Priroda usluga i njihove karakteristike

Usluga je svaki Cin ili izvrSenje koje jedna strana moZzZe ponuditi drugoj, a koje je
neopipljivo i ne rezultira vlasnistvom nad necCim. Kao primjere usluga mogu se
navesti obrazovanje, zdravstvena zastita, putovanje zrakoplovom, financijski savjet,
telefonski poziv i sl., a da bi dobili takve usluge, potroSaci razmjenjuju svoj novac ili
neku drugu vrijednost. Usluge imaju odredene osobine koje predstavljaju poseban
izazov za marketindke stru¢njake, a te osobine su: neopipljivost, neodvojivost od
izvora, varijabilnost kakvoce i nepostojanost usluge. Usluge su neopipljive $to znadi

da ih kupac ne moze uzeti u ruku i dotaknuti prije nego se odluc¢i na kupnju. U

! M. Tomasevi¢ LiSanin, Bankarski marketing, Zagreb, Informator, 1997.
2 7. Panian, Odnosi s klijentima u e-poslovanju, Zagreb, Singerija, 2003., str. 77.



brojnim slu€ajevima kupci ne mogu odvojiti uslugu od pruzatelja usluge ili ambijenta u
kojem usluga nastaje. Marketing usluga pun je izazova s obzirom na nestalnost
njihove kakvoce, a kakvoca zapravo ovisi o ljudima koji ih pruzaju. Variranje kakvoce
se pokuSava smanijiti obukom i motiviranjem osoblja da ostvare ili premase
postavliene norme. Potraznja za uslugama je nestalna i podloZzna znatnim
oscilacijama tijekom vremena, a moze varirati ovisno o godisSnjem dobu, danu tijekom
tiedna i odredenom dobu dana.®

,vecina definicija usluga istiCe njezinu neopipljivost, kao suprotnost opipljivosti roba.
Jos bolja definicija je da je usluga nesto Sto se troSi i proizvodi istodobno. Ona stoga
nikada ne postoji, primjeéuje se samo rezultat nakon djela. Usluga se sastoji od
djelovanja i medudjelovanja, Sto su socijalni kontakti. Usluga je viSe od proizvodnje
neceg neopipljivog: ona je socijalno medudjelovanje izmedu proizvodaca i korisnika.
To istiCe vaznost korisnika koji je duboko uklju¢en u proizvodni proces i s njime
povezan interakcijama.“*

»=Usluga je bilo koja akcija ili izvedba koju jedna stranka moze ponuditi drugoj, koja je
u stvari neopipljiva i ne dovodi do vlasniStva nad neCim. Njezina proizvodnja moze,

ali i ne mora biti povezana s fizickim predmetom®.®

2.2. Segmentacija trziSta usluga

U sektoru usluga istraZzivanje trziSta moze se definirati kao sustavni proces Kkoji
prikuplja, analizira i interpretira informacije relevantne za odlucivanje. IstraZivanju
trziSta ne posveluje se dovoljna pozornost jer se smatra da znanja, tehnike
istrazivanja i njihove primjene nadilaze postojeCe stanje i napore koji su ulozeni u
usluznim poduzecima. Svaki projekt istrazivanja trzista je specifi€an i jedinstven na
svoj nacin, a istrazivaCi primjenjuju razne tehnike kako bi udovoljili zahtjevima
projekta jer pristupi istraZivanju su razliciti. Istrazivanje je moguce provesti primjenom
jednog ili kombinacijom nekoliko pristupa i svaki pristup ima svoje prednosti i
nedostatke. Postoje Cetiri glavna pristupa istrazivanju, a to su: sekundarno,
kvalitativno, kvantitativno i pokusni ili test marketing. Kod sekundarnog istrazivanja

podaci se prikupljaju iz ve¢ postojecih izvora te se istraZivanje moze izvesti relativno

® M. Tomasevié Liganin, op. cit., 1997.

* http://web.efzg.hr/dok/OIM/oim_prester RBA%20Internet%20bankarstvo.pdf

(pristupljeno 10. travnja 2016.)

° P. Kotler., .L. Keller, Upravljanje marketingom, 12. izdanje, Zagreb, MATE d.0.0., 2008., str. 402.
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brzo, a Sto se tiCe troSkova oni variraju od niskih do visokih. Kod kvalitativhog
istraZzivanja podaci se prikupljaju izravno od korisnika iz ciljne trziSne skupine, no
dobiveni rezultati ne mogu se generalizirati na cijeli trziSni segment, a istrazivanje se
moze obaviti u relativno kratkom vremenu, a Sto se ti€e troSkova oni su relativho
prihvatljivi. Kod kvantitativnog istrazivanja istrazivacu je na raspolaganju veci broj
kvantitativnih tehnika, a podaci se prikupljaju izravno od ciljnog trziSnog segmenta.
Veli€ina, reprezentativnost i vrsta uzorka omogucavaju projekciju dobivenih rezultata
na ukupno ciljno trzite. Sto se ti¢e troSkova, oni variraju ovisno o odabranoj tehnici i
metodi, veli€ini uzorka i sl. Pokusni ili test marketing podrazumijeva prodaju prava
koriStenja i pruZanja usluge u odredenom vremenskom razdoblju ograni¢enoj grupi
ciljnih korisnika, a slijedi nakon istrazivanja izvrSenog primjenom jednog ili
kombinacije sekundarnog, kvantitativhog ili kvalitativhog pristupa.

Velik broj usluznih poduzecCa polazi od perspektive, a usluga koju pruzaju treba
zadovoljiti potrebe svih korisnika, no takav je stav pogreSan i vrlo rijetko vodi
uspjesSnom poslovanju.

Promjene potreba korisnika usluga su brze i kontinuirane, a usluzna poduzeca ih
moraju pratiti, identificirati i prilagodavati im asortiman usluga koje nudi. Promjene
uvjetovane razvojem informacijske tehnologije utje€u na promjene Zivotnog stila
usluga, a predvidanje reakcija korisnika na promjene i izazove koje se svakodnevno
dogadaju vrlo je tezak i zahtjevan zadatak, no upravo u tome nastaju i leze
mogucnosti za oblikovanje novih, drugacijih i poboljSanih usluga koje ¢e odgovarati
potrebama korisnika i njihovim ocekivanjima. Pojam pozicioniranja usluznog
poduze¢a podrazumijeva prostor Kkoji usluzno poduzece, u usporedbi s
konkurencijom Zeli zauzeti u svijetu korisnika usluga te u razmisljanjima korisnika na
osnovi toga tko Sto nudi i tko je bolji ili loSiji. Strategijom pozicioniranja usluZzno
poduzece se nastoji izdvoijiti od konkurencije i stvoriti jedinstvenu razlikovnu prednost
na trziStu. Pozicioniranje treba razvijati tijekom vremena kako bi poduzece i usluga
uspjesno pratili i bili spremni odgovoriti na promjene nastale na trziStu, stanju
konkurencije, tehnologiji i sl. U usluznim poduzeéima postoji repozicioniranje tako da
se u asortiman dodaju ili eliminiraju usluge i ciljni trziSni segmenti. Znacenje kvalitete
same usluge kao konkurentske prednosti i obiljezja po kojem se usluzno poduzece
distancira ili diferencira od konkurencije sve je veCe jer je kvaliteta ta koja Ce
zainteresirati korisnike, omoguciti im prodaju usluge, utjecati na postizanje

zadovoljstva korisnika pruzenom uslugom i izgradivati i odrzavati lojalnost korisnika.

5



Kvalitetnu uslugu vrlo je teSko kopirati ili imitirati te ¢e takvo poduzece u oCima
korisnika biti dozivlieno kao posebno, drugacije i jedinstveno. Poduzedée treba teziti
postizanju zadovoljstva korisnika, a mjerenje zadovoljstva korisnika potrebno je
obavljati primjenom metoda i instrumenata koji se mogu podijeliti u direktne i
indirektne. Direktne metode ukljuCuju anketiranje, intervjuiranje, fokus grupe te druga
kvalitativna istrazivanja. Indirektne metode ukljuCuju pracenje prodaje i profita,
prikupljanje, analiziranje i odgovaranje na zalbe korisnika te naknade nezadovoljnim

korisnicima.®
2.3. Sustav usluzivanja usluznog poduzecéa

Djelatnost usluznog poduzeca temelji se na nacelima teorije sustava. Kao elemente
sustava usluzivanja potrebno je navesti korisnika, opremu, usluzno osoblje, uslugu,
sustav unutarnje organizacije i druge korisnike, a osim toga vazno je napomenuti i
njihove medusobne odnose koji se dijele na primarne i unutarnje odnose te odnose
istodobnosti. Korisnik kao element sustava posluzivanja opisuje se kao potrosac koji
je ukljuCen u proizvodnju usluge. Korisnik je osnovni element Cija je prisutnost
potrebna jer bez njega usluga ne moze postojati. Pod opremom je rije€ o materijalnim
sredstvima koja su potrebna za usluzivanje, a tim sredstvima se sluzi osoblje za
posluzivanje i korisnik. Materijalna sredstva podijeljena su u dvije kategorije (oprema
nuzna za uslugu i materijalna okolica u kojoj se koristi usluga). Sredstva koja su
potrebna za uslugu sastoje se od objekata, namjeStaja i strojeva kojima se sluzi ili
korisnik ili osoblje za posluzivanje, a upotrebom tih sredstava omogucuje se
ostvarenje usluge. Okolica obuhvaca sve $to se nalazi oko spomenutih sredstava, a
to je prostor, zgrade, pokuéstvo. Usluzno osoblje predstavlja zaposlenike u usluznom
poduzecu koji izravno komuniciraju s klijentima. Osoblje za posluzivanje u nekim
slu€ajevima ne mora postojati, kao npr. da sluCaj obavlja sam klijent ili stroj.
Materijalna oprema i osoblje za posluzivanje vidljivi su dijelovi za korisnike usluznog
poduzecCa. Ta dva elementa uvjetovana su unutarnjom organizacijom poduzeca, a
odnose se na ciljeve, strukturu i rad koji predstavljaju stranu poduzeéa koja je
nevidljiva za korisnike. Sustav unutarnje organizacije sastoji se od uobi€ajenih

funkcija poduze¢a , a to su financije, marketing, osoblje itd.’

®P. Ozretié-Dosen, Oshove marketinga usluga, 2. izdanje, Zagreb, 2010.
"V. Srb., B. Mati¢, Bankarstvo, Osijek, Ekonomski fakultet u Osijeku, 2002.



3. MARKETING BANAKA

Pojava bankarstva usko je vezana za pojavu novca kao specificne robe. Smatra se
da su zacetci bankarskog poslovanja zapoceli u Srednjoj Aziji. Sumeranski svecenici
u svojim hramovima su obnaSali poslove koji se danas nazivaju bankarski. Daljnji
razvoj gospodarstva i novCarstva u Babilonskom carstvu dovodi do pojave
pozajmljivanja novca uz plaéanje kamate, dakle do bankarskog posla koji postoji i
danas. Razvojem kapitalizma i trziSnog gospodarstva banke i bankarski posao
dobivaju svoj ogroman zamah. Bankarski sustav u Hrvatskoj razvio se u prvoj
polovici 19. Stolje¢a, a to vrijeme je obiljeZzeno razvojem kapitalizma i zaCetka
financijskih institucija. Nakon Prvog svjetskog rata u Hrvatskoj djeluje ¢ak 178
banaka, a nakon drugog svjetskog rata dolazi do likvidacije svih privatnih banaka.®
Bankarstvo se ubraja u djelatnosti u kojima ne postoji znaCajna osnhova za
diferencijaciju proizvoda, potrosSaci nisu previSe voljni obilaziti banke istraZzujuci
njihovu ponudu ve¢ se obic¢no opredjeljuju za banku koja im je blize i na pogodnijem
mjestu. No ako se nekoliko banaka nalazi na uzem prostoru, u tom slu€aju do
izrazaja dolaze i ostali kriteriji izvora banke iz ¢ega proizlazi da su odluke o lokaciji
poslovnica iznimno bitan element uspjeha marketinskog spleta za vecinu banaka.’®
Zakljuéno s navedenim, sve vecu ulogu u uspjehu banke osim lokacije imaju i

dostupnost u smislu razvijenih prodajnih kanala: e-banka, e-poslovnica, m-banka itd.
3.1. Vrste banaka

Suvremeno bankarstvo karakterizira mnoStvo vrsta banaka Sto je rezultat
najzahtjevnijin bankovnih poslova po kriteriju roka, rizika, obujmu. Razvijenost
trziSnih mehanizama dodatno odreduje funkcionalnost bankarskog sustava.
Suvremeno financijsko poslovanje danas nije samo u domeni banaka ve¢ i drugih
financijskih institucija. Kao vrste banaka navode se: srediSnje banke, depozitno-
kreditne banke, specijalizirane banke, univerzalne banke i Stedionice.

Danas srediSnja banka predstavlja kreditni oslonac bankarskom sustavu te utje€e na
njihovu likvidnost i kreditnu sposobnost. Uloga depozitno-kreditnin banaka u

suvremenom bankarstvu izuzetno je znacajna jer one kroz obnasanje svojih funkcija

% ibidem, 2002.
° M. Tomasevié Liganin, op. cit., 1997.



utieCu na cjelokupna gospodarska kretanja. NacCela specijalizacije omogucuju
bankama potpunije sagledavanje potreba klijenata, smanjenje rizika u poslovnim
odnosima, kvalitetnije osiguranje izvora sredstava putem suradnje na sli€nim
bankama iz inozemstva. Specijalizirane banke mogu biti razli€itog profila, a najcesc¢e
su to razvojne banka, investicijske banke i dr. Osnovna djelatnost Stedionica je
prikupljanje i plasman Stednje najSirih slojeva stanovniStva Sto je i jedna od bitnih
funkcija svakog bankarskog poslovanja.™®

3.2. PonaSanje potrosaca u kupnji bankarskih usluga

Prvi i osnovni korak u razvoju djelotvorne strategije marketinga je identificirati
potroSace — tko su oni, gdje se nalaze, kako ih dosegnuti, Sto ih motivira pri izboru
banke, kakvi su njihovi stavovi prema kreditu i novcu, tko utje€¢e na njih prilikom
odluc€ivanja i sl. Razumijevanje zasto, Sto i kako potro$aci kupuju treba biti osnova
razvoja novih bankarskih usluga, oglaSavanja, kanala distribucije, osobne prodaje i
ostalih aktivnosti koje su usmjerene na zadovoljenje potreba i zelja potroSaca. lako
postoji viSe klasifikacija potreba, najpoznatija je Maslowljeva piramida koja se sastoji
od pet osnovnih kategorija, a koje su svrstane prema prioritetu zadovoljenja
(fizioloSke potrebe, potrebe za sigurnoS¢u, potrebe za pripadnoséu, potrebe za
postovanjem i potrebe za samopotvrdivanjem).

Bankarske usluge na neki nacin predstavljaju potrebu viSeg reda. Vecina bankarskih
usluga zadovoljava potrebu za sigurnoSc¢u odnosno banka je sigurno mjesto za
cuvanje novca, Stednja mozZe predstavljati osiguranje buducnosti, upotreba ¢ekovne
ili kreditne kartice je sigurnija od gotovine i sl. Kreditna kartica moze zadovoljavati
motiv sigurnosti, pogodnosti plac¢anja, prestiz pogotovo ako se radi o kartici koja nosi

oznaku Gold ili Diamond itd.**

V. Srb., B. Mati¢, op. cit., 2002.
' M. Tomasevi¢ Lidanin, op. cit., 1997.



3.3. Proces kupovanja bankarskih usluga

Pocetna faza u procesu kupovanja moZe se nazvati faza aktivnosti prije kupnje, a u
nju su ukljuCene potrebe koje nisu zadovoljene i tada potrosaci traze nacine kako bi
postali zadovoljni, a prilikom toga vrednuju razliCite mogucénosti kojima se to moze
ostvariti. Nakon toga potrosaci donose odluku o kupniji, obavljaju kupnju, no proces tu
ne zavrSava jer se poslije kupnje javljaju osjecaji zadovoljstva ili nezadovoljstva.
Potreba za bankarskom uslugom usko je povezana sa zadovoljenjem ostalih potreba
jer je za odredenu kupnju potreban novac bilo u obliku kredita ili gotovine. Tekudi
racun nudi pogodan nacin pla¢anja za potrebe kao $to su hrana, odjeéa, stanarina, a
novac je na sigurnom mjestu. Kreditne kartice nude mogucnost brzog zadovoljenja
potreba potroSaca koje nastaju iznenada i neocCekivano. Hipoteka nudi mogucnost
kupnje kuce koja stoji viSe nego je potrosaCc mogao ustedjeti.

Medutim, potroSaCi mogu imati potrebe koje nisu dovoljno i odgovarajuce
zadovoljene, a mogu nastati zbog nezadovoljstva s postojecim proizvodima ili
uslugama. Bankarsko osoblje je u tom slu€aju u najboljiem polozaju da potrosace
ucini svjesnima nezadovoljenih potreba jer su upravo oni koji dolaze u izravni kontakt
s potrosacima. Osoba koja otvara tekuci raCun, osoblje banke moZzZe ukazati i druge
mogucnosti kao Sto su npr. revolving kredit iznad iznosa koji se automatski odobrava
uz koriStenje racuna, uporaba bankomat kartice, trajni nalog za placanje racuna koji
dolaze u pravilnim vremenskim razmacima. U trenutku kad je potroSac svjestan da
njegove potrebe nisu zadovolijene u potpunosti, trazi informacije koje ga mogu
pribliziti njihovim zadovoljenjima, a kao izvor informacija moze se navesti
gospodarsko oglasavanje, razgovor s prijateljima, susjedima, osobljem banke ili neki

drugi izvor.*

12 ibidem, 1997.



4. UTJECAJ NOVIH TEHNOLOGIJA NA RAZVOJ KANALA
DISTRIBUCIJE BANAKA

Bankari su se dugo i uporno opirali internet marketingu sto i nije neko iznenadenje jer
se poslovanje banaka temelji na povjerenju u instituciju i osjeCaja sigurnosti kada su
u pitanju depoziti. Stoga su i marketinski odjeli banaka imali zadatak odaSiljanja slike
o bankama kao o konzervativnim i sigurnim ku¢ama koje ¢uvaju uloge klijenata. Nije
c¢udno da u tome nisu Kkoristile internet marketing ni mjerenje uspjesSnosti internet
marketinga jer je u to vrijeme bio tretiran kao novotarija. Zbog slike o bankama kao
nepristupacnim institucijama, moderne banke pocele su koristiti sve oblike modernog
marketinga u kojem internet igra vaznu ulogu. Primjer internetskog, viralnog i gerila
marketinga®® u bankarstvu zadnjih godina naprosto odusevljava. Banke koje su to
koristile nisu nista izgubile na svojoj slici pouzdanih i sigurnih institucija. **

U bankarstvu osobni kontakt potroSaCa sa Salterskim sluzbenicima predstavlja
znacajan kanal distribucije. Neke od bankarskih usluga mogu se koristiti i bez fiziCke
nazocnosti sluzbenika i to putem automata, osobnog racunala i sl., dok je za
otvaranje racuna potroSacu potrebno izravni kontakt s osobljem banke. 1z tog razloga
je mreZa poslovnica dugo vremena bila jedini kanal distribucije maloprodajnih usluga.
Inovativhe banke neprestano traze nacine za ublaZavanje tog ograniCenja Sto im
donekle i uspijeva pomocu izravne poste, telefona i sl., no i u tom slu€aju je s druge
strane prisutna osoba s kojom potroSaC moze komunicirati. Upotrebljavajuci
oglaSavanje, banke u razvijenim zemljama naglaSavaju pogodnost obavljanja
bankarskog poslovanja 24 sata dnevno, a neke banke radi obeshrabrivanja prometa
u poslovnicama naplacuju proviziju za podizanje gotovine na Salteru, dok je uporaba

bankomata besplatna. Promjene u bankarskom poslovanju poput konkurentskih

“Internet je sjajna podloga za primjenu gerilskog marketinga. Gerilski ili gerila marketing
nekonvencionalni je marketing nastao u novije doba. Usmjeren je na ostvarivanje maksimalnih
rezultata iz minimalnih ulaganja te pretpostavlja izuzetnu kreativnost i inovativnost onih koji se njime
bave ili onih koji ga samo Zele primijeniti. Ovdje svakako spadaju profili na raznim druStvenim
mrezama. Drustvene mreZe pruzaju mnogo nacina da ljudi objave ono &to Zele da se sazna, tj. da
ciljano i smisljeno privuku samo one ljude za koje Zelite da budu obavijeSteni (Stanojevi¢, M. 2011.
Marketing na druStvenim mreZama. MEDIANALI-znanstveni ¢asopis za medije, novinarstvo, masovno
komuniciranje, odnose s javnostima i kulturu drustva. vol. 5/10:165-180)

! http://escapestudio.hr/blog/internet-marketing-u-bankarstvu (pristuplieno 22. travnja 2016.)
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pritisaka, zahtjevi potroSaca, tehnoloSke inovacije u podrucju elektronike i telematike
znatno su utjecale na cjelokupno bankarsko poslovanje, a posebno na distribuciju
usluga kao jednu od strateSkih komponenti trziSno usmjerene banke. 1z ovakvih
razloga svaka banka mora kritiCki razmotriti postojeCe strategije distribucije radi
odrzavanja klijenata i produbljivanja medusobnih odnosa te radi pridobivanja novih
potrosaca.

Distribucija usluga banke je klju€na funkcija marketinga u odnosu izmedu banke i
potrosacCa, a osigurava dostupnost usluge i pogodnost njezine potroSnje. Kao glavne
komponente distribucije bankarskih usluga navode se logistika ili tehnicka podrska
koje osiguravaju operacije pozadinskog ureda banke i sustavu isporuke, odnosno oni
kanali koje sam potroSac koristi da bi dobio uslugu. Funkcija distribucije obuhvaca
sve sudionike i radnje koje omogucuju raspoloZivost usluga na pravom mjestu i u
pravo vrijeme. Vec prije navedena svojstva usluge koja kazu da su usluge neopipljive
i neodvojive od izvora, dolazi se do €Cinjenice da se samo u vrlo rijetkim slu€ajevima
mogu prodavati putem posrednika. Umjesto toga, usluge se distribuiraju izravnom
metodom i izravnim osobnim kontaktom, a to je znacCajna posebnost koja moze
znaciti i prednosti i nedostatke. Neposredan kontakt s potroSaima omogucuje banci
bolje razumijevanje njihovih  potreba, vec¢u kontrolu cijelog procesa
distribucije,prikupljanje ideja za nove usluge, ponudu dodatnih usluga primjerenim
specificnim potrebama, savjetovanje potroSaca, veci utjecaj na kupovni proces.
Medutim, bilo koji nedostatak Ce izravno utjecati na stupanj zadovoljstva potroSaca i
na imidz banke, a $to ¢e se dugoro¢no odraziti na njezinu profitabilnost. Bez obzira
Sto postoje alternative klasiénom nacinu distribucije, banke se joS uvijek u isporuci

svojih usluga oslanjaju na ljude.™

4.1. Internet kao oblik komunikacije

Internet se moze definirati kao velik broj raCunalnih mreza s privatnim i javnim
vezama koje omogucuju korisnicima pristup golemom broju informacija te se moze
nazvati planetarni sustav komunikacije, koji se javlja s jaCanjem globalizacije i
uspostavom nove ekonomije, te samim time snazno utjeCe na poslovanje, a

neosporno je da i sam dodatno poti€e globalizaciju, a potrosaci stalno oCekuju nove

> M. Tomasevi¢ Liganin, op. cit., 1997.
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proizvode i usluge koje ¢e zadovoljiti njihove sve viSe sofisticiranije potrebe. Rije€ je
o slozenom drustvenom fenomenu kojeg se naziva digitalno druStvo, elektronska
zajednica, informacijsko doba i slicno. 1z tog konteksta javlja se i digitalna ili internet
ekonomija koja sve viSe predstavlja sastavni dio nove ekonomije ili ekonomije znanja.
Internet omogucuje planetarno poslovanje u realnom vremenu i time doprinosi
eliminaciji razlicitih ekonomskih barijera u svijetu. Novu ekonomiju obiljeZzava znanje
kao temeljni resurs gdje se internet javlja kao vazan instrument disperzije znanja
kojeg mogu Koristiti i potrosaci.

Jedna od bitnih znac€ajki interneta je brzina prijenosa poruke jer omogucéuje grupno
simultano globalno djelovanje u realnom vremenu, a rezultat je elektronsko
prenoSenje znanja i informacija. Upotrebom internet tehnologija marketinSkim
aktivhostima se mozZe unaprijediti poslovanje sa svojim parterima i korisnicima. Stariji
menadzeri teze prihvacaju internet i ostale tehnoloske inovacije, dok mladi odrastaju
u okruZzenju racunala i multimedije te im to postaje uobifajeno sredstvo
komunikacije.™

Internet se danas ne mozZe smatrati samo novim medijem jer predstavlja cijelu novu
paradigmu marketinga stavljaju¢i potroSaca u ulogu kreatora ponude, najaktivnijeg
Clana aktivnog kontrolora cjelokupnog procesa proizvodnje i prodaje. Masovno
koriStenje interneta u marketingu povezano je s mogucnostima koriStenja slike u
komunikaciji. Prvi pretrazivac koji je omogucio koristenje grafike u marketinske svrhe
bio je na raspolaganju za masovnu uporabu 1994. godine. Uz pomo¢ ove aplikacije
korisnici mogu jednostavno koriStenjem grafickog sucelja pretraZzivati sadrzaj
virtualnog okruzja. Danas postoji ogroman broj web stranica koje nude sve od savjeta
za koriStenje proizvoda i usluga do informacije i prodaje. Relativan udio internet
korisnika u europskim zemljama znacajno varira i primarno zavisi od razvijenosti

zemlje."’

6\ Kovadic., B. Horvat, I1zravni marketing, Zagreb, M.E.P. d.0.0., 2008.
' T. Kesié, Integrirana marketingka komunikacija, Zagreb, Opinio, 2003.
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4.2. E-bankarstvo

~Elektronicko poslovanje (engl. e-business) je novi nacin poslovanja koji se razvio na
temelju niza novih alata i usluga, a sadrzi kombinaciju svih oblika informatiCke
tehnologile sa svrhom poboljSanja i izmjene naclina poslovanja. Koncept
elektroniCkog poslovanja primjenjiv je u svim djelatnostima poduzeca, a dosada je
najvise iskustva prikuplieno i najve¢i su uspjesi postignuti u djelatnostima
elektronickog poslovanja, elektronickog marketinga, elektroniCkog bankarstva,
elektroni¢kih burzi, radunalnih rezervacijskih sustava“.*®

,Pojavu elektronickog bankarstva su potaknuli faktori poput problema kolizije radnog
vremena banaka i njihovih klijenata, sporosti finalizacije pla¢anja te troSkova pojedine
transakcije za banku“*®.

Postoje Cetiri faze razvoja elektroni¢kog bankarstva, a to su: inicijativa, interaktivnost,
personalizacija i virtualizacija. Prva faza je faza inicijative u kojoj menadZzment banke
spoznaje vaznost implementiranja suvremene informacijske tehnologije u vlastito
poslovanje te njen ucinak na produktivhost zaposlenika, smanjivanje troSkova
poslovanja te povecanje kvalitete usluga. Usvajanje suvremene tehnologije postaje
jedan od glavnih alata za stjecanje konkurentskih prednosti. Druga faza je faza
interaktivnosti u kojoj dolazi do promjene bankarske filozofije jer se umjesto pozivanja
klijenata u poslovnice banka pokuSava uci u njihove domove. Vecina svakodnevnih
bankarskih usluga prelazi online omogucéujuéi vec¢i komfor klijentima i maniji troSak
banci. Tre¢a faza je faza personalizacije koja govori da online usluge cine
dominantan nacin poslovanja banaka s svojim klijentima. MenadZzment dolazi do
spoznaje da unificirane usluge ne odgovaraju svim klijentima jednako Sto dovodi do
toga da banka nudi usluge, prilagodene potrebama svakog pojedinog Kklijenta.
Cetvrta faza je faza virtualizacije u kojoj usporedno s razvojem interneta i tehnologija
vezanih uz njega dolazi do potpune virtualizacije banaka. Odredene banke prebacuju
kompletno poslovanje na internet i postaju virtualne banke. One ne posjeduju
poslovnice u koje klijent moze docCi ve¢ se sva komunikacija i transakcije odvijaju
elektroniCkim putem. Iz ovih faza lako se mozZe uociti trend transformiranja nacina
pruzanja bankarskih usluga. Tako se tradicionalno bankarstvo mijenja u daljinsko

bankarstvo, a daljinsko u izravno bankarstvo da bi danas izravno bankarstvo pocelo

'8 7. Panian, Izazovi elektronic¢kog poslovanja, Zagreb, Narodne novine d.d., 2002., str. 14.
19 http://vww.e-hrvatska.hr (pristupljeno 22. travnja 2016.)
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primati oblik virtualnog bankarstva. Banke su se danas usredotocile na privlacenje
klijenata da predu na neki od oblika elektronicCkog bankarstva niZim naknadama i
drugim pogodnostima kako bi i same sebi smanjile troSkove poslovanja.

E-bankarstvo je danas orijentirano prema klijentima i banke ga koriste kao
komunikacijski kanal pojedinacnog pristupa klijentu i stvaranju dodane vrijednosti.
Razvoj mikroelektronike, automatizacije i telekomunikacije oznacio je pojeftinjenje i
inovacije financijskih proizvoda, usluga i procesa, ali je bankama nametnuo skupo
tehnoloSko, organizacijsko i kadrovsko restrukturiranje te promijenilo kanale

distribucije novca.?

4.3. Bankarske usluge temeljene na informatiékim tehnologijama

Rastuc¢a primjena informatiCkih tehnologija progresivno utjeCe na transformaciju
strukture i organizacije bankarske distribucijske mreze. Konstantno nove tehnologije
utjeCu na radikalnu reorganizaciju i racionalizaciju poslovnice, ali nude i alternativne
nacine distribucije omogucujuc¢i vecu diferencijaciju i specijalizaciju u podrucju
specificnih aktivnosti banke. Uporaba tehnoloskih kanala snizuje troSkove
poslovanja, omogucéuje poboljSanje kvalitete ponudenih usluga u obliku brze usluge i
njene vece preciznosti. Medutim, najznacajniji doprinos kvaliteti usluZivanja proizlazi
iz mogucnosti potroSaCa da svoje potrebe zadovolje blize mjestu njihova sastanka
bez ograniCavanja na radno vrijeme banke. Nadalje, promisljena uporaba
automatiziranih kanala distribucije oslobada bankarske sluzbenike od obavljanja
tradicionalnih administrativnih poslova tako da se mogu viSe posvetiti razvoju poslova
vecCe vrijednosti kao Sto su npr. savjetovanje potrosata o raznim mogucnostima
ulaganja. Nadalje se navode najpoznatije alternative ili dopune tradicionalnom
nacinu distribucije bankarskih usluga putem osobne prodaje u poslovnici koje joS visSe

priblizavaju uslugu mjestu potrodnje.?*

20 7. Panian, op. cit. 2002.
2 M. Tomasevié Liganin, op. cit., 1997.
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4.3.1. Digitalni novac

Digitalni novac je u Sirem smislu definiran kao monetarna vrijednost koja je
elektroniCki pohranjena na za to predvidenom uredaju. Predstavlja najvece
tehnoloSko dostignuée u bankarstvu na polju platnog prometa. Pod cirkulacijom
digitalnog novca podrazumijeva se njegova upotreba u plathom prometu koja se
odvija putem telekomunikacijske infrastrukture, bilo to putem intraneta banaka, putem
servisa temeljenih na internetu ili u novije vrijeme putem mobitela.

Digitalni novac se najviSe upotrebljava u medubankarskim transakcijama dok u
privatnom sektoru nije jo$ toliko zaZivio. Porastom snage osobnih raCunala i sve
vecCim rastom informatiCke pismenosti i informiranja populacije digitalni novac se
poCinje sve viSe koristiti u svakodnevnhom platnom prometu. Postoje dvije vrste
digitalnog novca, kartiCni novac i anonimni digitalni novac. Karti¢ni novac sadrZi
informacije o identitetu osobe koja ga je koristila i gdje te time omogucava banci
precizno pracenje toka te vrste digitalnog novca. Anonimni digitalni novac ima
obiljezja pravog papirnatog novca, tj. kada ga se jednom povuce sa raCuna ne moze
mu se viSe ucCi u trag, moze se troSiti bez ostavljanja traga. Obje ove vrste digitalnog
novca se mogu podijeliti na online i offline digitalni novac. Kada se koristi online
digitalni novac mora biti uspostavljena veza s bankom putem mreze te u procesu
transakcije sudjeluju uvijek kupac-prodavac-banka, dok kod upotrebe offline
digitalnog novca uspostava veze s bankom nije potrebna. Medutim, dolazi do
problema dvostruke potrosnje jer offline digitalni novac je najslozeniji oblik digitalnog
novca.

Kako je digitalni novac samo nakupina bitova moguce ga je umnoZziti neograni¢eno
puta s time da je svaka kopija identi€na originalu, a na taj nacCin bi korisnik mogao
uvecati svoje bogatstvo do razine koju zeli. Postoji nekoliko natina za sprjeCavanje
dvostruke potrodnje, kao $to je koriStenje memorijskih kartica s posebnim Cipom koji
vodi evidenciju svih transakcija koje su obavljene i svih sredstava koja su utroSena u
tim transakcijama, upisivanje identifikacijskih podataka u sam kod offline digitalnog
novca tako da bi kod dvostruke potrosnje korisnik bio vrlo brzo i lako identificiran.

No, kod online digitalnog novca Sto se tice svake transakcije bankovno racunalo
provjerava u svojoj bazi podataka stanje potroSenih paketa digitalnog novca i odmah
utvrduje da li je taj novac pravi ili je kopija veC potrosenog digitalnog novca. Jedina

razlika izmedu offline karti¢nog digitalnog novca i offline anonimnog digitalnog novca
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je da kod karti€nog novca banka ima podatke o vlasniku sredstava bez obzira na sve,
a kod anonimnog novca samo onda kada dode do dvostrukog troSenja. Jedina
prednost ovog nacina nad prvim je u tome da nisu potrebni posebni Cipovi i kartice
koji su skupi ve¢ se novac moze prenositi na obiénim memorijskim karticama.??

Klju€ni problemi u koristenju digitalnog novca su privatnost i autenticnost podataka. U
danas$nje vrijeme privatnost je jedna od najvecih problema koristenja interneta pa je
razumljivo da predstavlja problem kod elektronickog plac¢anja jer se ipak radi o novcu.
Vrlo je vazna sigurnost transakcije zbog moguceg naruSavanja privatnosti i zastite
transakcije od prijevare i krade, a vazno je imati pouzdan sustav autentifikacije
korisnika kako bi bili sigurni u njegov identitet. Iz toga razloga je razvijen sustav
digitalnog potpisa koji se moze zatraziti kod javne tvrtke koja dijeli certifikate o
autentinosti. lako je transakcija digitalno potpisana ona jo$ nije sigurna jer moze
do¢i do krade identiteta ili izmjene sadrzaja same transakcije, ali taj problem se
rieSava Sifriranjem transakcije koje obuhvaca skrivanje podataka u nerazumiljive
znakove poredane odredenim redoslijedom. Sifriranje se vrsi s dva seta kljugeva,
jednim privatnim i jednim javnim klju€em. Privatni klju¢ je dostupan samo vlasniku
sredstava, a javni kljuc¢ je dostupan svima. Informacije Sifrirane privatnim kljuevima
mogu se deSifrirati javnim kljuevima i obrnuto. Banke se prilikom potpisivanja
novc¢anih naloga koriste privatnim klju€evima, a potpisane naloge stranke i deponenti
provjeravaju koristeCi se bankovnim javnim kljuCem. Klijenti se privatnim kljuCem
sluze tokom polaganja depozita ili podizanja novca, da bi banka putem javnog kljuca
korisnika provjerila vjerodostojnost takvog naloga. Bez obzira Sto trenutno postoji
dosta poteSkoca oko Siroke upotrebe digitalnog novca ne postoji sumnja kako ¢e u
buducnosti ovakav oblik postepeno zamijeniti papirnatu valutu, a pitanje je samo
vremena kada ¢e se zamjena dogoditi. Time ¢e banke ostvariti ogromne ustede jer
nece trebati viSe skupi i veliki trezori za Cuvanje papirnatog novca, troskovi prijevoza i
sl., a jedini problem bankama moZe predstavljati pocCetni troSak izgradnje

infrastrukture i prilagodavanje novonastaloj situaciji.??

22 http://www.ecb.int/stats/money/aggregates/emon/html/index.en.html (pristupljeno 29.travnja 2016.)
% M. Franiji¢, Digitalna ekonomija: Internet buduénost poslovanja, Zagreb, Digimark d.0.0. 1999.
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Slika 1. llustracija funkcioniranja digitalnog potpisivanja koriStenjem javnog i

privatnog klju¢a
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Izvor: www.microsoft.com (pristupljeno 29. travnja 2016.)

4.3.2. Kartice za platni promet

Kreditne kartice nude potrosacu pogodnosti i veCu sigurnost te dopunsku korist u
obliku odgode dospije¢a pla¢anja. Poslovanje s kreditnim karticama mozZe se smatrati
inovacijom u distribuciji usluga bankarskog kredita i depozita. Svrha njihovog
uvodenja je povecanje djelotvornosti banke u pruzanju kreditnih i depozitnih usluga s
time da se povecava broj mjesta na kojima je moguce dobiti te usluge. Na taj nacin
se uspjelo prevladati ograniCenje marketinga usluga tj. nemogucénost odvajanja
usluge od osobe koja ju isporuCuje. Kreditne kartice omogucile su banci da u
distribuciji kredita koristi trgovinu na malo jer prihva¢anjem odredene kreditne kartice
kao sredstva placanja, trgovina postaje Clan distribucijskog kanala bankarske
usluge.?*

Kartice za platni promet su plastiCne kartice koje na sebi imaju podatke za

identifikaciju vlasnika kartice koji su najceS¢e pohranjeni u magnetnoj vrpci i/ili Cipu

** M. Tomasevi¢ Liganin, op. cit., 1997
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koji se nalaze na kartici, a izdane su od financijskih kompanija. Postoje dvije vrste
kartica za platni promet, a to su kreditne i debitne kartice.

Kreditna kartica je izdana od financijske kompanije korisniku koji time stjeCe opciju
posudivanja sredstava od te kompanije obicno na mjestu prodaje, a uz odredenu
kamatnu stopu. Kreditne kartice se obi¢no koriste kod kratkorocnih financiranja
korisnika jer imaju znatno viSu kamatnu stopu od potrosackih kredita koje banka ima
u svojem plasmanu. Prednosti koriStenja kreditne kartice za kupca su bespotrebnost
nosenja vecih koliCina gotovine s sobom i moguénost podmirenja iznenadnih
troSkova, dok je prednost koriStenja za kartiCnu kucu koja je karticu izdala prinos od
vrlo visoke kamate na tu vrstu zajma. Danas se sve vrste glavnih kreditnih kartica
(Visa, Diners, MasterCard i American Express) prihvacaju dillem svijeta pa su
najpopularnije sredstvo pla¢anja potroSacke robe u zemljama poput Amerike, Velike
Britanije i Njemacke. lako se pronalaze novi nacCini placanja koji polako oduzimaju dio
udjela kreditnim karticama kao servis PayPal za pla¢anje na Internetu ili placanje
mobitelom za sada kreditne kartice nisu ugrozene.

Debitna kartica je elektroniCka kartica izdana od banke koja omogucava klijentima
banke da pristupaju svojim racunima kako bi povukli odredenu koli€inu sredstava ili
platili robu i usluge. Upotrebom debitne kartice klijent nema viSe potrebu i¢i u banku
podizati svoj novac kad mu je potreban nego to moZze uciniti na bankomatu ili platiti
direktno karticom na mjestu prodaje. Prednosti koriStenja debitnih kartica od strane
klijenata za banku predstavlja ubrzanje transakcija, smanjenje troSkova uslijed manje
sluzbenika na Salterima, sigurnost transakcije, te buduci da su istisnule ¢ekove banka

ne mora brinuti o ¢ekovnim prevarama.

Slika 2. Debitne kartice

Izvor: http://www.abit.hr (pristupljeno 29. travnja 2016.)
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Nadalje, zanimljivost je joS jedan od modela evolucije kartica za platni promet koji bi
mogao zazivjeti u buducnosti, a to je model digitalnog nov€anika. Digitalni nov€anik
je posebna USB memorija koja se koristi isto kao i kartice za platni promet samo je
mnogo sigurniji. Jedna od prednosti mu je da ne moramo nositi vise kreditnih i

debitnih kartica ako ih posjedujemo ve¢ je dovoljan jedan digitalni novéanik.?
4.3.3. Bankomati

Bankomat predstavlja razliCite terminale za samoposluZzivanje klijenata, smjeSteni su
unutar predvorja banke, aktiviraju se magnetskom ili €ip karticom te unosom osobnog
identifikacijskog broja — PIN-a, a ovisno o razini sofisticiranosti nude razliCite
mogucnosti. Naj¢es¢e usluge putem bankomata su isplata gotovine, tiskanje izvoda s
racuna, mijenjanje stranih valuta, usitnjavanje novca, uplata gotovine na racun,
prijenos sredstava s jednog raCuna na drugi, doznaka iznosa prispjelih racuna u
korist treéih osoba, narugivanje éekova i sl.”°

Prednosti bankomata su viSestruke jer za razliku od sluzbenika na Salteru bankomat
nema radno vrijeme — radi 24 sata dnevno, nhema godiSnjeg odmora, hema blagdana
i nedjelje, nema bolovanja i u odnosu na placu sluzbenika troSkovi odrzavanja su
neusporedivo nizi, smanjuje se mogucénost pogreske u izdavanju novca klijentima, a
korisnici su zadovoljniji jer ne moraju viSe stajati u redovima ili voditi raCuna o radnom
vremenu banke, nema rizika krade novca od strane sluzbenika i smanjuje se uvelike
mogucnosti pljacke. Medutim postoje tri naCina krade novaca putem bankomata:
putem fiziCke krade cijelog uredaja, kradom ili gubitkom kartice i PIN-a od strane
korisnika pri ¢emu korisnik snosi punu odgovornost za Stetu nastalu koriStenjem
njegove kartice, a unazad nekoliko godina kradljivci izraduju funkcionalne replike
bankomata ili maske koje zatim stavljaju na prave bankomate koji biljeze u svojoj
memoriji podatke s magnetne trake korisnikove kartice i unesenu osobnu Sifru (PIN),
a u tom sluCaju se ustalila praksa da banke ne terete raCune svojih klijenata za

nastalu Stetu.?’ (Panian, 2003).

2 hitp://www.investopedia.com/terms/c/creditcard.asp#axzz1XMYgnCYp
(pristupljeno 29. travnja 2016.)
M. TomaSevi¢ LiSanin, op. cit., 1997.

1'Z. Panian, op. cit., 2003.
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Slika 3. Shema bankomata
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lzvor: http://1.bp.blogspot.com/ (pristupljeno 29. travnja 2016.)

4.3.4. Sustavi za elektronicCki transfer sredstava na mjestu prodaje

L,EFT/POS (Electronic Funds Transfer at PointOf Sale) jest termin koji oznaCava
sustav za naplatu temeljen na debitnim i kreditnim karticama putem EFT/POS
terminala koji se nalazi na mjestu prodaje robe ili usluga®.?®

Sustavi za elektronicki transfer sredstava na mjestu prodaje predstavljaju napredniju
primjenu elektronickog bankarstva, a =zahvaljuju¢i terminalu postavljenom u
prodavaonici omogucuju zaduzenje racuna klijenta i istodobno knjizenje u korist
racuna trgovine u realnom vremenu, bez odgode. Realan prijenos fondova putem
EFT/POS ne omogucuje odgodu placanja pa potrosaci Cesto preferiraju pla¢anje
c¢ekovima (Sto je bilo u proslosti) ili kredithnom karticom (5to se prakticira danas).
Prednosti ovakva oblika za bankarski sektor proizlaze iz ubrzanja postupaka vezanih
uz sustav pla¢anja te smanjenja troSkova i rizika koji su svojstveni placanjima
legalnom monetom. Brojna pitanja vezana za uporabu ovakvih sustava pla¢anja nisu

rijeSena pa je njihova primjena zasad jo3 preteZito u eksperimentalnoj fazi.?

2 http://www.splitskabanka.hr (pristupljeno 29. travnja 2016.)
» M. Tomasevié Lisanin, op. cit., 1997.
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EFT/POS sustav ¢e se u buduénosti razvijati i dalje, a neki od smjerova su
beskontaktno placanje, koriStenje biometrije kod autorizacije i pametne (smart)
kartice sve kako bi se povecala sigurnost, brzina i jednostavnost koridtenja ovog
sustava. RaSirenost upotrebe EFT/POS sustava je prednost za poslovanje banaka
jer ubrzava transakcije, povecava njihovu sigurnost i smanjuje moguénost greske.
Medutim, najveca prednost za banku je velika uSteda jer viSe nije potrebno mnogo
sluzbenika koji moraju biti uvijek dostupni uz telefon za autorizaciju i procesuiranje

transakcije.*

Slika 4. Model EFT/POS terminala

Izvor: http://www.vananews.com.au (pristupljeno 29. travnja 2016.)

4.3.5. Kucno bankarstvo i bankarstvo u uredu poduzeca

Danasnji ubrzani nacin Zivota doveo je banke do uvodenja novih usluga kako bi se
klijentima olakSale njihove financijske transakcije. Razvoj telekomunikacijskih mreza i
ulazak racunala u svaku kucu omogucio je bankama da ponude uslugu takozvanog
kuénog bankarstva kojom je banka svojim klijentima omogucila da imaju pristup
svojem racunu 0-24 sata i da mogu placati racune iz svoga doma kada i kako to zele
te imati uvid u priljev i odljev sredstava s raCuna u proslosti. Ovim uslugama je
pristupano putem racunala ili putem telefona. S obzirom na faze razvoja
telekomunikacijske tehnologije kuéno bankarstvo se odvijalo u tri faze: telefonsko

bankarstvo, online bankarstvo na bazi intraneta i online bankarstvo na bazi interneta.

%0 http://www.mb.hr (pristupljeno 03. svibnja 2016.)
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PovecCana uporaba osobnih racunala u kudi ili uredu otvorila je moguénost novog
nacina isporuke bankarskih usluga. Bankarske usluge su u obliku informacija
pospremlijene u racunalu pa racunala mogu medusobno komunicirati putem
standardnih telefonskih linija, pojedinacni klijenti i poduze¢a mogu pristupiti svojim
bankarskim raCunima i obavljati transakcije vlastitim osobnim raCunalom. Nadalje,
mogu se obiti informacije o stanju i transakcijama na raCunu, kretanju cijena
vrijednosnih papira, placanje prispjelih racuna, prijenos sredstava s jednog racuna na
drugi, naruCivanje Cekovne knjizice ili strane valute bez odlaska u banku. Banke
nastoje obogatiti paletu usluga koje su dostupne putem osobnog racunala

uvrétavajuéi u ponudu i usluge savjetodavnog tipa.**

4.3.6. Telefonsko bankarstvo

Telefonsko bankarstvo je prva faza ku¢nog bankarstva u kojem je klijent mogao
provjeravati stanje svoga racuna i davati usmene naloge za pla¢anje s bilo kojega
mjesta koje je imalo telefon. Takva vrsta usluge zahtijevala je od banaka da
uspostave posebne pozivne centre, a najveCi problem za banke je bilo pitanje
provjere identiteta klijenta. Prednost ove usluge je rasterecenje bankarskih
sluzbenika na Salterima od trivijalnih poslova kao Sto je provjera stanja raCuna ili
pladanja naloga. U Hrvatskoj je ovu uslugu prva uvela ZagrebacCka banka pod

nazivom ZabaFon.>?

4.3.7. Intranet bankarstvo

Online bankarstvo na bazi intraneta podrazumijeva obavljanje transakcija direktnom
vezom klijenta i banke putem specijaliziranog softvera koji se nalazi na klijentovom
racunalu i sadrZi sve podatke o transakcijama i pristupu na server banke. Klijenti
mogu vidjeti stanje svoga racuna, placati raCune, prenositi sredstva s jednoga na
drugi radun i davati naloge za pla¢anje s datumom dospijeéa.*

.,Nedostaci za ovu vrstu usluge vezani su za koriStenje intranet bankarstva za sto je

potreban softver na klijentovom racunalu koji je skup, a ograni¢ava klijenta u pristupu

L M. Franii¢, op. cit., 1999.

2. Tomljanovi¢, Razvoj i uporaba informacijskih sustava na primjeru Erste&Steiemarkische banke
d.d., Rijeka, 2011.

% ibidem, 2011.
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racunu samo na to raCunalo. KorisniCki podaci su na ¢vrstom disku klijenta gdje su
podlozni napadima hackera koji ih mogu ukrasti i virusima koji ih mogu izbrisati ili
oStetiti. Potrebno je vrijeme i znanje za instaliranje specijaliziranog softvera kao i za
njegovo odrzavanje i upotrebu. Svi navedeni nedostatci online bankarstva na bazi

intraneta su okrenuli korisnike na online bankarstvo na bazi interneta®.**

4.3.8. Internet bankarstvo

.internet bankarstvo je financijski servis banke koji omoguéava korisniku osobno i
izravno obavljanje i pregled financijskih transakcija i stanja. Korisnikom servisa
Internet bankarstva za autorizirane transakcije moze postati gradanin koji u banci ima
otvoren racun ako prihvati Opce uvjete koristenja Internet bankarstva. Korisnik moze
koristiti servis Internet bankarstva nakon $to mu se u banci odobri zahtjev te preuzme
identifikacijski token. Banka, prilikom pristupa u Internet bankarstvo, nudi odredeni
opseg usluga, koje korisnik prihvaca potpisom zahtjeva. Internet bankarstvo
zahvaljujuéi Internetu i suvremenoj tehnologiji, ima niz prednosti, od kojih su
najznacajnije brzina i kvaliteta provodenja platnog prometa, racionalno koriStenje
vremena i ubrzavanje dostave naloga za plac¢anje, brzo izvjeS¢ivanje o obavljenim
transakcijama, moguénost on-line upita o stanju i prometima po ragunu i drugo.“®
Internet bankarstvo je prirodni nasljednik intranet bankarstva, a uSao u sve pore
danasnjeg drustva. Prednosti internet bankarstva u odnosu na intranet bankarstvo su
veca sigurnost transakcija, nije potreban poseban softver jer se korisni¢ko sucelje
koristi unutar web preglednika (browsera), pristup racunu je moguc¢ s bilo kojeg
racunala u svijetu koje ima vezu na Internet i korisni¢ki podaci su mnogo sigurniji
bududi da se vi$e ne nalaze na ra¢unalu klijenta ve¢ na posluZitelju banaka.>®

Kod internetskog bankarstva korisnicima je omoguceno da izravno pristupaju svojim
ratunima i obavljaju nov€ane transakcije putem web mjesta banke, za Sto je
potreban Internet Explorer, Netscape Navigator ili slicni program. Takve usluge
banke mogu naplacivati, ali se zapravo takvim naCinom placanja Stedi vrijeme
bankarskih sluzbenika i njenih klijenata. Kod ovakvog bankarstva postoji moguc¢nost

pregledavanja i analiziranja stanja i kretanje sredstava na racunima Kklijenata,

% http://www.unizd.hr/odjeli/ekonomija (pristupljeno 03. svibnja 2016.)

% http://web.efzg.hr/dok/OIM/oim_prester RBA%20Internet%20bankarstvo.pdf
(pristupljeno 03. svibnja 2016.)

% http://www.poslovniforum.hr (pristupljeno 03. svibnja 2016.)
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prenoSenje sredstava na tude raCune, uskladivanje vlastitih financijskih evidencija s
evidencijama banke, promptno reagiranje na pogreske u o obradama i evidencijama
banke.®’

Danas banke na sve nacine poticu svoje klijente da se koriste uslugama dostupnima
putem Interneta jer je to najjeftiniji naCin obavljanja transakcija za klijenta, a pogotovo
za banku. Banke ne moraju zbog povecanja baze klijenata otvarati nove poslovnice,
zaposljavati nove ljude i odrzavati to sve veC je dosta da proSire kapacitete svojih
posluzitelja Sto iziskuje minorne troSkove u odnosu na prvu varijantu. Internet se
pokazuje kao dobra dopuna klasicnim kanalima prodaje i komunikacije, dopuna koja
donosi usStede bankama kao Sto su maniji broj poslovnica, manje zaposlenih, ali i
klijentu koji na takav nacin Stedi svoje vrijeme, brzina dostupnosti usluga u svako
doba i sl. Medutim, mnogi klijenti koji koriste nove tehnologije, izbjegavaju obavljati
odredene poslove internetom. Velike i zZivotne odluke o financijskim ulaganjima,
stambenom kreditiranju, oroCavanju vecih sredstava i sli€no, joS uvijek se donose u
tradicionalnoj socijalnoj interakciji gdje se stvara povjerenje za takve poslove.
Povjerenje se stjeCe izravhom komunikacijom gdje mnostvo faktora odluCuje o

finalizaciji prodaje.®

3z Segetlija., M. Lamza-Maroni¢, Distribucija, logistika, informatika, Osijek, Ekonomski fakultet u
Osijeku, 2002.

% J. Kunac, Bankarsko komuniciranje s javnostima, Media, Culture and Public Relations, vol. 3, no 1.
2012.
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Slika 5. Shematski prikaz Internet bankarstva
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lzvor: http://web.efzg.hr/dok/OIM/oim prester RBA%20Internet%20bankarstvo.pdf
(pristupljeno 03. svibnja 2016.)
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4.3.9. Mobilno bankarstvo

»,Razvoj mobilne telefonije dozZivio je nevjerojatan razvoj i tehnicke mogucnosti tako
da njegova primjena nije mogla zaobiéi ni bankarstvo. Neke banke omogucuju
registriranim korisnicima u realnom vremenu plac¢anje VIP pretplate, obnavljanje VIP
bonova, placanje kredita, parkiranja, HRT pristojbe, karata za koncerte, dnevnu
informaciju o stanju racuna, broju ¢ekova, dopustenom prekoraenju po tekuéem
racunu, transfer novca i mnoge druge. Gotovo svakodnevno pojavljuju se nove i nove
mogucnosti koje banke nude svojim klijentima kao alternativne kanale distribucije
novca putem mobitela. Ove su usluge vrlo dobro prihva¢ene kod klijenata kao Sto je
prihvaéen i sam mobitel*. >

»,Mobilno bankarstvo je jedan od najnovijih trendova u elektronickom bankarstvu kao i
najbrze rastuéa platforma za pruzanje bankarskih usluga elektroni¢kim putem®.*°

U mobilnom bankarstvu korisnik transakcije moze obavljati u hodu, a broj korisnika
mobilnih uredaja i broj samih mobilnih uredaja raste svakodnevno te premasuje broj
osobnih racunala. Trenutno je u svijetu preko 5,3 mird. pretplatnika na mobilne
uredaje. Jedan od trendova u mobilnom bankarstvu je wugradnja NFC
(NearFieldCommunication) ¢ipova u mobilne telefone koji ubrzavaju i povecéavaju
sigurnost transakcija. Taj sustav radi na principu radio valova kratkog dometa tako da
kasa automatski prepozna mobilni uredaj u neposrednoj blizini i uz autorizaciju
vlasnika uredaja automatski obavlja transakciju u nekoliko sekundi. Moderni mobilni
uredaji kao Sto su smartphone-i i tableti pristupaju internetu putem TCP/IP protokola
kao i osobna racunala, pa koriste bankovne usluge koje su dostupne putem Interneta
za osobna raCunala. Zastupljenost takvih uredaja konstantno raste, pogotovo medu
tehnoloski obrazovanom populacijom i iz tog razloga banke u svojoj ponudi takoder
imaju posebne aplikacije za te uredaje koje pruzaju mnogo vise mogucnosti. Dva
operativna sustava koja drze veliki dio smartphone i tablet uredaja su Apple-ov iOs i
Google-ov Android, a slijede ih s manjim udjelima MicroSoft-ov WindowsPhone7,
Nokijin Symbian i BlackBerry OS.*

39 7. Panian, op. cit, 2003., str. 120.
0 D. Petri¢, Internet bankarstvo u Hrvatskoj, Bug, 2004., str. 128.
1 J. Tomljanovié, op. cit., 2011.

26



4.4. Sigurnosti elektroni¢kog bankarstva

Bankama je cilj sigurnost klijenata prilikom koriStenja internetskog i mobilnog
bankarstva, a Stite ih na nacCin da koriste najmoderniju tehnologiju. Banke Stite
transakcije internetskog i mobilnog bankarstva koriste¢i standardnu sigurnosnu
tehnologiju i praksu kako bi racuni klijenata ostali zasti¢eni od neovlastenog pristupa i
provodenja neovlastenih transakcija. Nadalje, koriste identifikaciju svojih klijenata i
autorizaciju transakcija kako bi bile sigurne da imaju posla sa klijentima. Nakon
odredenog vremena nekoriStenja aplikacija banka klijenta automatski odjavljuje u
slu€aju da klijent to sam zaboravi napraviti, no savjet je obavezno odjavljivanje nakon
prestanka koridtenja Internet bankarstva i ne ostavljati raunalo bez nadzora. Nakon
nekoliko neuspjelin pokuSaja prijave banka c¢e privremeno onemoguditi pristup
Internet bankarstvu u slu€aju da prevaranti pokusavaju probiti pristupne podatke, a
klijent da bi ponovo pristupio aplikaciji mora zvati sluzbu za korisnike banke.
Napredak tehnologije omogucéio je naZalost i kriminalcima zloupotrebu elektronickih
usluga i to na razne nacine:

e zaraza raCunala spywareom krada identiteta

e zatrpavanje racunala skoCnim prozorima i zaraza virusima

e slanje spam i lazne e-poruke

e nagovaranje na posjecivanje lazne stranice kako bi otkrili podatke

e pristupanje bezi¢noj mrezi.
Uspostava sigurnosnih internetskih protokola zvuci vrlo slozeno, no nuzna je kako bi
se korisnici osjecali sigurnijima. Banke koriste najsuvremeniju tehnologiju kako bi
zastitile svoje klijente i njihov novac dok se koristi internet i mobilno bankarstvo. No,
sami klijenti takoder mogu sudjelovati i pridonijeti kako bi ostali zasticeni jer krade i
zlouporaba su svugdje oko nas. Potrebno je redovito aZzuriranje sigurnosnih rjeSenja i
preuzimanje potrebnih zakrpa, instaliranje antivirusnih programa i njihovo
obnavljanje, internetski preglednik mora biti azuran, instaliranje i konfiguracija
osobnog vatrozida koji zaustavlja neovlasten promet prema racunalu, koriStenje anti-
spyware programa koji nadzire i snima surfanje Internetom, zastita lozinke i nikome
ih otkrivati, za preuzimanje aplikacija najbolje je koriStenje sluzbene trgovine
aplikacijama ili internetski preglednik, vazna je provjera dostupnosti novih softverskih

dopuna te zakrpa i njihovo instaliranje, potrebno je biti na oprezu prilikom SMS, MMS

27



i e-poste jer banka nikada ne pita za povjerljive informacije putem SMS-a ili e-poruka,
a Sto se tiCe MMS-a nikako ih ne treba otvarati jer mogu sadrzavati malware.
Zaustavljanje spam ili nezeljene poSte moguce je putem aktiviranja filtara koji ce
neZeljenu poStu preusmjeravati u zasebnu mapu. Kako bi klijenti zastitili svoje
kreditne i debitne kartice potrebno je vodit raCuna da karticu nikada ne ostavljaju bez
nadzora, u slu¢aju da se kartica izgubi potrebno je obavezno prijaviti, zastititi PIN
kartica tako da ga je teSko pogoditi, zapamtiti ga te unistiti svu korespodenciju koja
sadrzi PIN-ove, a prilikom unosa PIN-a an bankomatu tipkovnicu je potrebno prekriti

rukom.*?

4.5. Utjecaj ¢imbenika okruzenja na bankarski sektor

Okruzenje poslovanja banaka mijenja se iz dana u dan, ukidaju se razne povlastice i
zastitni mehanizmi koji su dominirali u proslosti. Deregulira se zapravo cijela
industrija Sto omogucuje drugim financijskim institucijama i onima izvan i financijskog
sektora da obavljaju poslove prije tradicionalno rezervirane za banke. Razvoj
tehnologije donosi sve vise promjena u poslovanju, a potroSaci bankarskih usluga
postaju obrazovaniji te drzava donosi zakone koji Stite njihove interese. Navedeni
Cimbenici dovode do zakljuCka da banke moraju i¢i u susret potroSaCima ako Zele
zastititi svoj trziSni udio i razinu profitabilnosti. Nova poslovna struktura banke —
marketinSka struktura stavlja u srediSte svih aktivhosti organizacije profitabilnosti,
zadovoljenje potreba potroSaCa $to ostvaruje usvajanjem nacela, instrumenata i
tehnika marketinga. Postoji pet kategorija snaga okruzja koje odluCujuce utjeCu na
poslovanje banaka, a to su kulturne, druStvene, gospodarske, pravne, tehnoloSke te
promjene u konkurentskim odnosima.

Kulturne i drustvene promjene se dogadaju i kod banke i kod potroSaca Sto znacCi da
su banke sve manje stroge, a potrosaci sve obrazovaniji jer su se promijenili njihovi
stavovi prema novcu i kreditu, smanjila se lojalnost prema odredenoj banci.
Stanovnistvo se mijenja u dobnoj strukturi, zemljopisnom rasporedu pa ponudu
usluga trebalo prilagoditi nekim posebnim zahtjevima. Gospodarske promjene
snazno utjeCu na financijske usluge, a bankarstvo je uobiajen primjer izvedene

potraznje. Potreba za bankarskom uslugom zapravo ima neku transakciju koja

*2 http://www.sigurnostnainternetu.hr/index.php (pristupljeno 08. svibnja 2016.)
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prethodi jer se novac posuduje radi kupovanja proizvoda, a isto tako poduzeca
upotrebljavaju usluge platnog prometa radi prikupljanja utroSka od svojih duznika i
placanja dobavljaCima i zaposlenima. Potrebno je razumjeti promjene u razini
gospodarske sigurnosti kako bi se moglo odgovoriti promijenjenim potrebama
potroSaCa za bankarskim uslugama. Zakoni i propisi utjeCu na promjenjivost uvjeta
bankarskog poslovanja, a vladine mjere su oduvijek bile kriticni ¢imbenik u
bankarskoj industriji jer putem stope porezne rezerve eskontne stope vlada regulira
uvjete poslovanja i na taj naCin utjeCe na koliCinu novca i kredita u optjecaju.
TehnoloSke promjene su tijekom zadnjih desetlje¢a stvorile nove povoljne
mogucnosti za diferencijaciju proizvoda, ali su se pojavile i nove prijetnje ustaljenim
nacinima poslovanja. Opasnost kojoj se banke sada izlazu je da necCe uvijek moci
drzati korak s napretkom informati¢ke tehnologije.

Banka koja zeli proSiriti svoje poslovanje uspostavljajuéi nove poslovnice, mora
odluciti o Sirenju unutar postoje¢eg poslovnog podrucja te o Sirenju na nova podrucja.
Kako se naselje razvija i raste takoder i banka mora Siriti svoje poslovanje da bi
zadrzala postojece i pridobila nove klijente. Odluke o izboru lokacije nove poslovnice
ili banke odnose se na makrolokaciju ili Sire zemljopisno podrucje gravitacije nove
poslovnice te mikrolokaciju ili specificno mjesto unutar izabranog podrucja. Najvazniji
Cimbenik trziSta u trziSnim gospodarstvima je konkurencija jer ima najveci utjecaj na
poslovanje i profitabilnost pojedine institucije. Iz tog razloga bitno je poznavati izvore
konkurencije, a treba na oprezu imati pet izvora u koje se ubrajaju: novi konkurenti,
supstituti, pregovaracka snaga kupaca, pregovaracka snaga dobavlja¢a i suparnistvo
medu postojeéim konkurentima.*?

U zemljama razvijenog trziSnog gospodarstva vrijedio je slogan kako je kupac kralj, a
danas kupac nije kralj nego diktator, 5to osobito vrijedi za bankarski sektor. S jedne
strane zakoni sve viSe Stite potroSaCe, a s druge strane se nudi kvalitetniji i Siri
asortiman proizvoda i usluga zbog jacanja konkurencije. PotroSaci danas vrlo brzo i
uz niske troSkove mogu doci do bitnih podataka i lako usporediti tko im nudi najbolje
uvjete, pa tako i korisnici suvremenih tehnologija mogu vrlo brzo odluciti hoce li svoj
racun zadrzati u odredenoj banci. Uvodenje novih tehnologija utjeCe i na kadrovska
rjeSenja banaka. Banke danas sve viSe traze ljude s novim znanjima i iskustvima,

zapoSljavaju mlade ljude, ali opet su prisiljene otpustati ljude srednje i starije radne

*3 M. Tomasevi¢ Lianin, op. cit., 1997.
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dobi jer ih na to prisillava konkurencija i nova tehnologija Cijim se uvodenjem
smanjuje boj potrebnih radnika, osobito onih bez novih znanja i vjeStina.
Demografske i druStvene promjene su snazno utjecale na gospodarski zivot, a ako
se taj trend nastavi, doéi ¢e do povecanja broja umirovljenika, smanjivat ¢e se broj
novih mladih radnika, te ¢e sve veci broj ljudi ovisiti o socijalnoj pomoci i tako ¢e biti
povec¢an pritisak na drZzavni proracun. Inovacije i tehnoloski razvitak unutar
bankarskog sektora u proteklih 15 godina zasnivani su na postignu¢ima ostvarenima
u razvitku informatickih i komunikacijskih tehnologija koje su se usvajale Sirom svijeta
i pridonosile su globalizaciji nov€anih tokova i razvitku financijskih organizacija. Nove
tehnologije omogucile su razvoj novih usluga i promjenu u strukturi i veli€ini potraznje
na trzitu bankarskih proizvoda, no istovremeno je pojaCavan pritisak na banke da
povecaju vlastitu proizvodnost i efikasnost radi povecanja profitabilnosti i opstanka na

trzidtu.*

4.6. Upravljanje odnosima s klijentima

Komunikacija ispunjava osnovnu ljudsku potrebu iz koje proizlazi kontakt s drugim
ljudima. Uz razvoj novih komunikacijskih alata, kljuCni trenutak je distribucija
proizvoda i usluga prema klijentima Sto predstavlja toCku na kojoj usluge padaju ili
opstaju. Bitne odrednice prodajnog procesa su kompetentnost zaposlenika, prodajne
vjestine, verbalne, neverbalne i vizualne spretnosti i osobnosti zaposlenih uz
informatiCku i marketindku logistiku. Kvalitetan odnos zaposlenika i klijenta temelj je
na kojem klijent stvara misljenje o banci i odluCuje hoce li ostati klijentom te banke ili
nece. LoSa procjena u pristupu moZe dovesti do odlaska klijenta. Banka koja Zel
vrhunske rezultate mora imati visokomotivirane zaposlenike jer se na taj nacin
postize kreativnost i inovativnost Sto doprinosi funkciji rjeSavanja aktualnih i razvojnih
problema, kreiranja novih usluga i ostvarenje poslovnih ciljeva banke.

Danasnji razvoj modernih tehnologija i njihova prezentacija krajnjem korisniku
zahtijeva poznavanje mnogih vjestina poslovne komunikacije. Iz tog razloga potrebno
je veliki znacaj dati odabiru kadrova, njihovoj motivaciji i razumijevanju individualnih
cilieva, mentalnih sposobnosti koje se izrazavaju govorom, lakocom verbalnog

izraZzavanja, emocionalnom otpornoscu, inicijativom, odgovornos$c¢u, samostalnoscu,

* A. Rongevié, Nove usluge bankarskog sektora: Razvitak samposluznog bankarstva u Hrvatskoj,
Ekonomski pregled, vol. 57, no. 11., 2006.
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inteligencijom, snalazenje pred problemima, sposobnos$¢u zapazanja koje se odnose
na vid i sluh te psihomotori¢kih kao 8to su pokret, brzina reagiranja i sl. Klijenti su
najve¢a vrijednost banke, a njihovo zadovoljstvo promatra se kao cilj i mjera
uspjesnosti interne i eksterne komunikacije u banci. Neke banke su uvele internetske
aplikacije kao dodatni element ponude, a neke su osnovane samo zato da bi
djelovale na internetu. Unato€ brojnim prednostima orijentacije banaka na online
nacin rada, znacajna je izloZenost rizicima od mogucih prijevara, pronevjera i sl.
Razmjerna konzervativnost klijenata te strah od rizika joS uvijek vezu Kklijente uz
pojam fizicke banke. Naj¢eS¢éa veza banke i klijenta je transakcijska, jednosmjerna, a
banke za svoj cilj postavljaju trajne odnose s klijentima. Koncept upravljanja
odnosima s klijentima zahtijeva stvaranje tehnoloske i informacijske infrastrukture
koja ¢e bankama omoguciti komunikaciju s primjerenim Kklijentima, nudeci im
primjerene proizvode i usluge po primjerenoj cijeni, putem primjerenog kanala, u
primjereno vrijeme.*

,Proces upravljanja odnosa s klijentima zapocinje stvaranjem znanja o njima, a
rezultira interakcijama banke i klijenta koji joj omogucuju stvaranje dugorocnih,
upravljivih i profitabilnih odnosa s klijentima. Ciljevi upravljanja odnosa s klijentima su
zadrzavanje postojecih klijenata koji su se pokazali kao lojalni, privlaCenje novih, jer
nema rasta poslovanja bez jaCanja baze klijenata te profitabilnost kao cilj svakog
poslovanja“.*°

,Osnovni cilj bankarskih strategija u svijetu je prilagodavanje Kklijentima. lako je
bankarstvo relativno moderno i dobro prati tehnoloska rjeSenja razvijenih zemalja, u
komunikacijskom odnosu banka-klijent ostalo je puno starog mentaliteta. PoboljSanje
odnosa prema Kklijentu najviSe je povezano s upraviljanjem ljudskim potencijalima.
Mnoge banke joS nemaju sustavnu politiku upravljanja tako zna-Cajnim podrucjem
ljudskih aktivnosti. Vrijednost ljudskog kapitala danas se mjeri ne samo brojem
obrazovanih ljudi, nego i njihovim stru¢nim, radnim i intelektualnim potencijalom.
Posebno se cijeni inovativha sposobnost jer je bankarski sustav u stalnim
promjenama. Najbolji izraz vrijednosti ljudskog potencijala neke banke je

zadovoljstvo klijenta“.*’

% Z. Panian, op. cit., 2002.
V. sri¢a., M. Spremi¢, op. cit., 200., str. 7.
"' Z. Panian, op. cit., 2003., str. 115.
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4.7. Utjecaj novih tehnologija na slabljenje personaliziranog odnosa banke s

klijentima

Osim standardnih bankarskih usluga, poput pregleda stanja raCuna i obveza te svih
vrsta pla¢anja, usluga internetskog bankarstva posljednjih je godina znatno
evoluirala. Internetom se u nekim bankama danas moze oro€avati Stednju, ugovarati
iznos dopustenog prekoraCenja, narucivati Cekovne blankete, tamo gdje ih banke jos
uvijek izdaju kupovati stranu valutu kupovati GSM bonove, a kod razvijenijih usluga,
mogu se ugovarati i ulaganja u fondove.*®

Sirenje novih tehnologija utjeée na kupovno ponaSanje potro$ada i trazi njihovo
sudjelovanje u procesu proizvodnje i isporuke usluga, na Sto potroSa¢ moze ili ne
mora biti spreman. U stvarnosti postoje trziSni segmenti kojima mogucnost uporabe
automatiziranih uredaja povecéava razinu zadovoljstva od primjene usluga. Ponuda
automatiziranih usluga pozitivno utjeCe na imidz banke te mu daje dimenzije
suvremenosti, stru¢nosti i djelotvornosti. S druge strane postoje segmenti koji su
tradicionalno usmjereni i oprezni jer se boje novih tehnologija iz straha da ih nece
znati ispravno upotrijebiti te ih zato smatraju manje sigurnima.

Informati¢ka tehnologija zna€ajno pridonosi poboljSanju kvalitete usluga smanjenjem
vremena Cekanja ispred Saltera u poslovnici, proSiruje vrijeme dostupnosti usluge,
smanjuje broj greSaka i sl. No ipak, moZe predstavljati nedostatak u pogledu odnosa
banke s trziStem jer nove tehnologije u mnogim sluCajevima Cine izravni kontakt
sluzbenika banke i klijenata nepotrebnim, a na taj nacin se smanjuje mogucnost
njihove interaktivne komunikacije. Taj problem dolazi do izrazaja kad se uzme u obzir
nematerijalnost bankarske usluge koja onemogucuje vrednovanje njezine kvalitete
unaprijed, nego tek u procesu same uporabe. Nova tehnologija mozZe se pribliZiti
korisnicima humanizirajuéi je putem gospodarskog oglasavanja, raznih oblika
edukacije i stavljanjem na raspolaganje sluzbenika koji ¢e klijentima demonstrirati
uporabu i biti na usluzi kad god je potrebno. Pri razmatranju strategija distribucije
bankarskih usluga potrebno je identificirati usluge koje se sastoje od jednostavnih i
izvrsnih operacija s malim ili nikakvim stupnjem personalizacije, koje imaju visoku
uCestalost uporabe te se lako standardiziraju kao primarne kandidate za

automatizaciju.*

*8 http://www.huzp.hr/pk011402.pdf (pristupljeno 12. svibnja 2016.)
*9 M. Tomasevi¢ Lianin, op. cit., 1997.
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5. ISTRAZIVANJE UTJECAJA NOVIH TEHNOLOGIJA NA RAZVOJ
KANALA DISTRIBUCIJE BANAKA - POSLOVNI SLUCGAJ
ZAGREBACKA BANKA (ZABA)

Banke vec¢ dugi niz godina koriste blagodati digitalne komunikacije, oglaSavanja i
drugih prednosti koje Cesto stiZzu kao projekti vanjskih agencija ili kroz rad postojecih
odjela, poput marketinga i PR-a. ZagrebaCka banka ima novi odjel Digitalnog
poslovanja Cija je uloga unutar banke razvijati digitalne komunikacije i strategiju.
Odjel Digitalnog poslovanja Zagrebacke banke je prvi te vrste medu bankama u
Hrvatskoj, ali i medu &lanicama UniCredit Grupe. Zasad Cini desetak digitalaca na
Celu s direktoricom, a bavi se razvojem digitalne strategije Zagrebacke banke, pri
Cemu ¢e se svakako baviti digitalnim komunikacijama, koje ¢e obuhvacati, kako
korporativne profile na drustvenim mrezama poput Facebooka, tako i internetske
“portale” u vlasnistvu Zagrebacke banke, poput Domosfere. Zagrebacka banka vec¢
niz godina Kkoristi druStvene mreze poput Facebooka, prvenstveni cilj odjela za
Digitalno poslovanje je daljnje pozicioniranje na “socialmedia” kanalima - s
naglaskom na Facebook i LinkedIn, ali i Twitter, Pinterest i Google+ na kojima ce

Zagrebacka banka dobiti svoje profile.>
5.1. Razvoj i djelovanje Zagrebacke banke

Zagrebacka banka zapocela je s poslovanjem 1914. godine pod imenom Gradska
Stedionica, a 1946. godine preimenovana je u Gradsku Stedionicu Zagreb i pod
imenom posluje do 60-ih godina kada postaje dio Komunalne banke Zagreb koja je
uskoro preimenovana u Kredithnu banku i postala dijelom sustava Udruzenja
poslovnih banaka u Zagrebu. PoCetkom 70-ih godina osnovana je Udruzena banka
Zagreb, medu kojima je jedna od pet banaka-sastavnica i tadaSnja Kreditna banka.
Potkraj 70-ih osnivaci Kreditne banke Zagreb i Jugobanke udruzuju se u Zagrebacku
banku. ZagrebaCka banka 1989. postaje prva banka u bivSoj drzavi koja je
organizirana kao suvremeno dionicko drustvo, 1991. godine je prva hrvatska banka

koja primjenjuje Medunarodne raCunovodstvene standarde, a 1995. godine kao prva

% http://www.netokracija.com/novi-digitalni-odjel-zagrebacke-banke-za-sliedecih-100-godina-
inovativne- komunikacije-78394 (pristupljeno 18. svibnja 2016.)
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hrvatska banka osniva Upravu i Nadzorni odbor. Dionice Zagrebacke banke 1995.
uvrdtene su na Zagrebacku burzu, a ve¢ 1996. i na medunarodno trziste Londonske
burze. ZagrebaCka banka je i prva hrvatska banka koju su 1997. ocijenile tri
inozemne agencije za rejting. ZagrebaCka banka je prva banka u svijetu koja je
izdala GDR-ove denominirane u eurima 1998. te je iste godine osnovala
specijaliziranu stambenu Stedionicu. Vise zlatnih i kristalnu kunu osvaja 2000., 2001.
i 2002. godine., a dobiva nagrade i kao donator godine, najbolji partner
poduzetnicima te za doprinos u zastiti okoliSa. Od oZujka 2002. postaje dijelom
Grupe UniCredit, jedne od najjacCih financijskih grupacija u Europi, koja djeluje na
ukupno 17 klju€nih trzista s viSe od 8.900 poslovnica i vise od 25 milijuna klijenata.
ZagrebaCka je banka lider na domacem trzZiStu i jedna od najuspjesnijih €lanica
grupacije UniCredit.

Otvaranjem novouredene poslovnice Gradska Stedionica poCetkom 2014. godine
zapocCela je brend kampanja kojom je obiljezena 100. godidnjica poslovanja
Zagrebacke banke. Gradska Stedionica od samog osnutka aktivno je sudjelovala u
gospodarskom razvoju i uredenju Grada Zagreba. Zagrebacka banka je tu ulogu
preuzela za cijelu Hrvatsku, stoga su u prvom dijelu kampanje predstavljeni neki od
najvaznijih projekata koje je Banka poduprla. Jedan je od iznimno vrijednih projekata
za zajednicu je financiranje izgradnje vjetroelektrane Pometeno brdo 2011. godine
kao primjer ulaganja Banke u zelenu energiju i odrzivi razvoj Republike Hrvatske.
Zagrebacka banka je otvorila vremensku kapsulu Vremenski trezor te pozvala sve
gradane da predaju neki predmet na besplatno ¢uvanje tijekom iduc¢ih 100 godina.
Time je Banka omogudila pohranu uspomena odnosno dragocjenosti, fotografija ili
predmeta za koje bi gradani Zeljeli da ostanu saCuvani, a koje ¢e njihovi nasljednici
mo¢i preuzeti 2114. godine.”*

Zagrebacka banka je ve¢ godinama vodeéa banka u Hrvatskoj po kvaliteti proizvoda i
usluga, tehnolosSkoj inovativnosti, mrezi samousluznih uredaja te uspjeSnim
poslovnim rezultatima. U Hrvatskoj posluje s vise od 60 tisu¢a korporativnih klijenata
te vise od 1,3 milijuna gradana, a kao ¢lanica UniCredit Grupe od ozujka 2002.
godine je i jedna od vodecih banaka u Srednjoj i isto€noj Europi (CEE). Zauzima
Cetvrtinu aktive hrvatskoga bankarskog sektora i 18% aktive bankarskog sektora BiH

kao vlasnik UniCredit banke d.d. Mostar. Glavne podruznice Zagrebacke banke su:

*! http://www.zaba.hr/home/o-nama/o-nama/povijest (pristupljeno 18. svibnja 2016.)
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ZB Invest, drustvo za upravljanjem investicijskim fondovima Zagrebacke banke, drzi
oko 27 posto trziSnog udjela. AZ fond, obvezni mirovinski fond Zagrebacke banke i
Allianza, ima oko 41 posto trziSnog udjela, dok depoziti Prve stambene Stedionice
Cine oko 32 posto trziSta stambene Stednje.

ZagrebaCka banka broji 4.200 zaposlenika, 128 poslovnica, 860 bankomata, 57
poduzetnic¢kih i komercijalnih centara, 2,7 milijuna korisnika kartica, 530 tisuca
korisnika internetskog bankarstva e-zabe, 245 tisuca korisnika mobilnog bankarstva
m-zabe. Gradani Zagrebacku banku vezu uz atribute sigurnosti, veli€¢ine, naprednosti
i tradicije. Ono po ¢emu je danas konkurentna na trzistu je banka savjetnik i partner u
svim specificnim potrebama i situacijama svojih klijenata, banka koja nudi pouzdana
rieSenja, otvorena i odgovorna, banka koja se prema klijentima odnosi s povjerenjem.
Vrijednosti Zagrebacke banke pridonosi i dimenzija druStvene odgovornosti u
poslovanju. Biti vodeCa banka u Hrvatskoj podrazumijeva svijest o vlastitoj
odgovornosti i utjecaju na cjelokupnu drustvenu zajednicu u kojoj Banka posluje te

njenu senzibiliziranost za potrebe zajednice.>?

5.2. Misija, vizijai vrijednosti

Zaposlenici Zagrebacke banke kao dio Grupe UniCredit predani su stvaranju nove
vrijednosti za svoje klijente. Kao vodeCa hrvatska banka i europska grupacija
posveceni su razvoju zajednica u kojima zivimo, banku Cine poticajnim mjestom za
rad, teze izvrsnosti i ustrajno se trude biti banka s kojom je lako poslovati. U
svakodnevnom radu drze se Povelje o integritetu Sto omogucuje da rade kao
poduzetnici, nastavljajuci stvarati vrijednost za svakoga od dionika. Vrijednosti
ZagrebaCke banke su utemeljene na integritetu kao uvjetu odrZivosti. TeZnja za
ostvarenjem dobiti im predstavlja pozitivnu vrijednost jer osigurava kontinuitet i
samostalnost te izgradnju ugleda prema svim dionicima. Vjeruju da cjelovitost kao
pokreta€ socijalne legitimnosti pruza odrzivost i vrijednosti za suradnike, klijente,
ulagace, lokalne zajednice i drustvo u cjelini.

Pravednost ZagrebaCke banke ogleda se u zabrani diskriminacije na temelju spola,
dobi, rase, politickog opredijeljenja ili sindikalne aktivnosti, praksi postovanja i brige

za ljude u svakom trenutku, zabrani pogodovanja u politici zapoSljavanja,

*2 http://www.zaba.hr/home/o-nama/o-nama/pregled (pristupljeno 18. svibnja 2016.)
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napredovanja i poticaja. Transparentnost se ogleda u dijeljenju znanja bez
monopoliziranja zbog vlastite koristi, a poStovanje u jasno odredenim ulozima i
odgovornosti za sve djelatnike tvrtke. SluSanje ljudi i posvecivanje neprestane
pozornosti, poStujuci njihove vrijednosti, osjecaje, moralna stajaliSta bez primjene bilo
kojeg oblik pretijeranog pritiska ili vrijedanja. Sloboda djelovanja ogleda se u
stvaranju odgovaraju¢eg ozracja slobode izrazavanja drugacijeg misljenja i misljenja
opcenito te pruzanju prilike svakome da prakticira vrijednosti poduzetnistva i razvije
vlastitu profesionalnu osobnost. Povjerenje se ogleda u odrzanju rije€i priznajuéi

moguénost pogresaka ucinjenih u najboljoj namjeri.>?

5.3. Bankomat Zagrebacke banke

Bankomat je samousluzni uredaj koji omogucéuje brzo i sigurno podizanje gotovine,
uplacivanje gotovine na vlastiti raCun uvid u stanje na racunu, nadoplatu bonova za
mobitel ili ENC uredaj Hrvatskih autocesta. Usluge su dostupne dvadeset Cetiri sata
dnevno na viSe od 860 lokacija u Hrvatskoj.

Usluge bankomata dostupne su korisnicima Maestro, MasterCard, VISA ili VISA
Electron kartica u izdanju Zagrebacke banke, izdanju ostalih domacih i inozemnih

banaka te korisnicima Diners i American kartica.>*
Usluge kojima se klijenti mogu koristiti na bankomatima Zagrebacke banke su:

» isplata gotovine — korisnicima kartica Zagrebacke banke, ostalih domacih i
stranih banaka te Diners Club i American kartica

* uplata gotovine — na tekuée raCune (Maestro), ziroraCune gradana (Visa
Electron) i poslovne racune (Visa Electron) Zagrebacke banke

* informacije o stanju tekucéeg, ziroraCuna i deviznog raCuna informacije o
raspolozivom limitu po karticama

* Kkupnja prepaid bona za nadoplatu ENC uredaja tvrtke HAC

* kupnja prepaid bonova (Hrvatski Telekom / Simpa, VIPme, Tomato, Tele2,
bon bon i MultiPlus) karticama Zagrebacke banke i ostalih banaka te Diners
Club karticama

* kupnja kartica - za telefoniranje DenCall

%3 http://www.zaba.hr/home/o-nama/o-nama/misija-i-vrijednosti (pristupljeno 18. svibnja 2016.)
> https://www.zaba.hr/home/gradjani/bankomatil#pan2 (pristupljeno 18. svibnja 2016.)
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* dnevni limit isplata s teku¢eg racuna - 5.000 kn

« dnevni limit uplate na tekuéi ra¢un - 29.000 kn.>®

Slika 6. KoriStenje bankomata Zagrebacke banke
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lzvor:https://www.zaba.hr/home/med/dok/158/upotreba-bankomata-korisnicka-

uputa.pdf (pristupljeno 18. svibnja 2016.)
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5.4. Token

Token se koristi za identifikaciju korisnika i potvrdu izvrSavanja transakcija. Njime se
moze Kkoristiti za prijavu u e-zabu, pri kupnji internetom te za prijavu u sustav e-
Gradani.
Moguce je odabrati fizicki token (samostalni uredaj) ili m-token (dio mobilne
aplikacije m-zaba). M-token instaliran je u mobilnom uredaju te je stoga prakticniji i
dostupniji od fizickog tokena. Za koriStenje m-tokenom potreban je mobilni uredaj s
i0OS, Android ili Windows phone operativnim sustavom te pristup internetu.
Kao prednosti koriStenja tokena navode se:
e dostupnost i uSteda — token je potpuno besplatan za sve klijente, a ako
korisnici imaju pametni telefon, moguo dabrati m-token koji je uvijek s njima.
e praktiCnost — token klijentima omoguéuje sigurnu kupovinu internetom,
koriStenje e-zabom i prijavu u sustav e-Gradani.
e siguran je jer se pokrec¢e unosom PIN-a koji znaju samo korisnici.
e omogucuje prijavu u sustav e-Gradani putem kojeg se mogu preuzimati izvodi
iz matiCnih knjiga, elektroniCke radne knjizice, porezne kartice, uvjerenja o

prebivalistu ili boravistu i sl.>®

Rad s tokenom: token se uklju€uje pritiskom na donju desnu tipku sa strelicom, na
zaslonu tokena trazit ¢e unos PIN-a, potrebno je unijeti PIN, na zaslonu tokena
pojavit ¢e se poruka “APPLI” i u slu€aju ako ¢e se traziti jednokratna lozinka potrebno
je unijeti znamenku 1, jednokratna lozinka (tzv. OTP - One Time Password) prikazuje
se na zaslonu tokena kao niz od 6 znamenaka. Token se automatski iskljuCuje nakon
nekoliko minuta, radi sigurnosti klijenata, a za ponovni rad s tokenom potrebno ga je

ponovno ukljugiti.””

% https://www.zaba.hr/home/gradjani/token (pristupljeno 21. svibnja 2016.)
*" https://www.zaba.hr/zaba/wps/wcm/connect/0dfb234a-8b64-48e1-b3c4-f2238f2181fa/ZABA-
Zabafon-Korisnicka uputa lipanj.pdf?MOD=AJPERES (pristupljeno 21. svibnja 2016.)
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Slika 7. Token Zagrebacke banke
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Izvor: https://www.google.hr/search?g=token+zagreba% (pristupljeno 21. svibnja
2016.)

5.5. Zabafon

Zabafon je usluga telefonskog bankarstva Zagrebacke banke koja omoguduje
kompletno financijsko poslovanje s bankom na temelju telefonskog poziva. Putem
Zabafon govornog automata klijenti ostvaruju jednostavan i siguran uvid u poslovanje
s bankom te raspolazu svojim racunima, kao i raCunima po kojima su opunomoceni
(uklju€ujuéi i zakonsko zastupnistvo/skrbnistvo). Putem Zabafona Kklijenti mogu
obavljati kunska plac¢anja svih komunalnih i drugih uplatnica, kunske prijenose na
racune u banci ili izvan Banke, kupnju ili prodaju stranih valuta te konverziju iz jedne
valute u drugu, prijenosom izmedu svojih kunskih i deviznih racuna.

Pristup Zabafonu ostvaruje se pozivom telefonskog broja 062 24 24 24 (ili 01/3777-
555). Cijena telefonskog poziva jednaka je cijeni lokalnog telefonskog poziva. Usluga
je dostupna i iz inozemstva, pozivom na broj 00385/1/3777-555. Poziv je moguce
ostvariti putem bilo kojeg fiksnog ili mobilnog telefona. Usluga Zabafona je sigurna,
brza i jednostavna, a sve Sto je potrebno klijentu kako bi se koristio tom vrstom
usluge je telefonski uredaj (bilo koji fiksni ili mobilni), token koji je samostalan,
osobnom lozinkom zasti¢en sigurnosni uredaj, namijenjen identifikaciji korisnika, tako

da ne postoji moguénost neovlastenog pristupa raéunima klijenata.>®

%8 https://www.zaba.hr/zaba/wps/wcm/connect/0dfb234a-8b64-48e1-b3c4-f2238f2181fa/ZABA-
Zabafon-Korisnicka uputa lipanj.pdf?MOD=AJPERES (pristupljeno 21. svibnja 2016.)
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5.6. E-zaba

E-zabu klijenti mogu ugovoriti u bilo kojoj poslovnici, a jedini preduvjet je

posjedovanje teku¢eg racuna u banci, a e-zaba je odmah spremna je za koriStenje.

Kao tehnicki preduvjeti koji su potrebni za e-zabu su:

e raCunalo s pristupom internetu Sto znaci da e-zabi klijenti mogu pristupiti s bilo

kojeg ra¢unala koje ima pristup internetu, a za koristenje e-zabom preporucuju
se verzije operativnog sustava Windows 7 i viSe te verzije preglednika Internet
Explorer 7 i viSe, ali e-zaba je optimizirana za rad i u internetskim

preglednicima Firefox i Google Chrome.

e token je sigurnosno sredstvo namijenjeno identifikaciji korisnika e-zabom,

stoga ne postoji mogucénost neovlastenog pristupa racunima klijenata, a kao
preporuka navode se m-token, dio m-zaba mobilne aplikacije koja se moze

instalirati na mobilni uredaj.

Kao prednosti e-zabe navode se:

uSteda - e-zaba osigurava usStedu novca jer placanje rezija mozete obaviti po
najpovoljnijim naknadama (maksimalno 2 kn po racunu)

prakti¢nost i dostupnost - e-zabom klijenti mogu orociti Stednju, obnoviti policu
automobilskog osiguranja, provjeriti ratu kredita ili placati u inozemstvo iz
svojeg naslonjaca bez odlaska u Banku i ¢ekanja u redu.

Klijenti ne ovise o random vremenu poslovnica i sve Sto trebaju obavljaju kada
im najboljeo dgovara

klijenti su uvijek prvi na redu bez Cekanja, bez guzvi

klijenti u svakom trenutku znaju Sto se dogada s raCunima, pregledavaju sve
transakcije, stanja i promete svojih racuna

klijenti Guvaiju okolis jer izvatke i obavijesti primaju e-zabom, a ne na papiru.*

* https://www.zaba.hr/home/gradjani/e-zaba-internetsko-bankarstvo (pristupljeno 21. svibnja 2016.)
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5.7. M-zaba

M-zaba je aplikacija koja omogucuje poslovanje s bankom putem mobitela. Putem m-
zabe dostupan je velik broj usluga, od m-bankarstva i m-tokena do informacija o
najblizem bankomatu ili poslovnici, a mogucnosti koje nudi su:
e provjeravati stanje i promote svih rauna, kartica, Stednje i kredita
e oObavljati sva placanja i prijenose na racune u Hrvatskoj
e kupovati bonove za mobitel i bonove za nadoplatu ENC uredaja HAC-a
e uslugom IBAN QR kod jednostavno prebacivati sredstva drugim korisnicima
m-zabe
e placati rezije skeniranjem uplatnice kamerom mobitela uslugom m-foto plati ili
uslugom i-Racun

e uslugom m-kupi kupovati mobitelom na prodajnim mjestima Konzuma i Tiska

Kao prednosti m-zabe navode se:

e dostupnost — poslovanje s bankom putem mobitela kada odgovara klijentima,
24 sata na dan, gdje god se nalazili.

e prakticnost i usteda — placanje u hodu na razne nacine (m-foto plati, IBAN QR
kod, i-Racun, m-kupi) po najpovoljnijim naknadama.

¢ Najjednostavnije placanje rezija uslugom m-foto plati (skeniranje uplatnice
kamerom mobitela)

e Kkupovina bez nov€anika — placanje na prodajnim mjestima Konzuma i Tiska

uslugom m-kupi. %

Kako bi se uspjeSno moglo koristiti m-zabom, potreban je mobilni uredaj koji ima
pristup internetu, dovoljno raspolozive memorije za pohranu aplikacije i operativni
sustav kao Sto su: iOS (verzija iOS 6.1. iliviSa), Android (verzija Android 2.3.3. ili viSa)
i Windows (verzija Windows 8.0 ili visa).

Aktivacijom m-bankarstva instalira se softverski token koji jam¢i potpunu sigurnost
rada. Unos definiranog PIN-a Stiti se varijabilnom tipkovnicom, a podaci o PIN-u i
racunima ne Cuvaju se u mobitelu. Usluge kojima se pristupa PIN-om automatski se
zaklju€avaju nakon viSestrukog uzastopnog unosa pogresnog PIN-a, kao i nakon tri

minute nekoriStenja. Nedvojbena identifikacija kod svakog ugovaranja ili promjene m-

% https://www.zaba.hr/home/gradjani/m-zaba-mobilno-bankarstvo (pristupljeno 21. svibnja 2016.)
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bankarstva i m-tokena, najsuvremenija enkripcijska zaStita, primjena softverskog
tokena ugradenog u m-bankarstvo te neupotrebljivost aplikacije bez poznavanja PIN-
a jamdi sigurnost i kod ugovaranja i kod upotrebe m-bankarstva i m-tokena.
Za sluzenje ostalim uslugama m-bankarstva (pritom i m-kupi i m-foto plati) i m-tokena
potrebno je nekoliko jednostavnih koraka: ugovoriti uslugu putem e-zabe ili u
poslovnici, instalirati aplikaciju m-zaba u mobilni uredaj te aktivirati uslugu.®*
Nova m-zaba sadrzi nove usluge i omogucuje jo$ jednostavnije koriStenje:

* trgovanje na svjetskim burzama uz uslugu ZB Trader

* mogucnost izravhog obracanja banci s prijedlozima i komentarima

* joS jednostavnije potpisivanje naloga u e-zabi skeniranjem QR koda m-

tokenom.
5.7.1. Upute za ugovaranje i instalaciju m-zabe

M-bankarstvo i m-token se moze ugovoriti putem e-zabe (internetskog bankarstva) ili
u poslovnici banke pri ¢emu klijenti biraju Zele li ugovoriti pojedinu ili obje usluge.
Ugovaranje u poslovnici — nakon ugovaranja bankar ¢e klijentu uruditi identifikacijski
klju€¢, a na mobilni uredaj sti¢i ce SMS poruka s aktivacijskim kljuéem te druga SMS
poruka s linkom za preuzimanje aplikacije. Potrebno je instalirati aplikaciju na uredaj,
unesti kljuCeve te definirati PIN za ulazak u m-bankarstvo i m-token.

Ugovaranje putem e-zaba za gradane — prijaviti se u e-zabu za gradane i odabrati
ugovaranje. Nakon uspjeSnog ugovaranja odabrati identifikacijski i aktivacijski klju¢
koji su nuzni za aktivaciju aplikacije. Da bi se klijenti koristili m-zabom, trebaju
instalirati aplikaciju na svoj mobilni uredaj, a to mogu uciniti na jedan od sljedecih
nacina:

a) otvoriti Apple, Windows Phone ili Google Play Store te na ekranu servisa
odabirom ikone povecala upiSite ,m-zaba“. Kad se trazena aplikacija pojavi u
rezultatu pretrage, odaberite i kliknite na ,Instaliraj”.

b) skenirati QR kod u nastavku i mobilni uredaj ¢e Vas ubrzo preusmijeriti na

Store:

%1 https://www.zaba.hr/zaba/wps/wcm/connect/25f27945-5¢35-4d 1f-b564-
7d6f94633e50/mzaba+korisnicka+uputa.pdf?MOD=AJPERES (pristupljeno 21. svibnja 2016.)
® https://play.google.com/store/apps/details?id=hr.asseco.android.zaba&hl=hr

(pristupljeno 21. svibnja 2016.)
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c) priCekati SMS poruku s linkom za preuzimanje aplikacije koja stize nekoliko
trenutaka nakon Sto ste uspjesSno ugovorili uslugu. Odabirom linka preuzmite
m-zabu na mobitel.

Nakon Sto je m-zaba instalirana u mobitel, kako bi se klijenti mogli koristiti m-
bankarstvom i m-tokenom, potrebno ih je aktivirati unosom identifikacijskog i
aktivacijskog klju¢a. Zatim ¢e sami odrediti PIN za daljnje koriStenje m-bankarstvom i
m-tokenom. Cim je ugovoreno m-bankarstvo, unutar aplikacije m-zaba bit ¢e aktivne
usluge m-kupi i m-foto plati kojima se pristupa s istim PIN-om koji je definiran za

ulazak u m-bankarstvo.®®

Slika 8. Ugovaranje i instalacija m-zabe
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Izvor:https://www.zaba.hr/home/podrska/upute-za-m-zaba-mobilno-bankarstvo

(pristupljeno 21. svibnja 2016.)

5.8. E-poslovnica

E-poslovnica prva je internetska poslovnica u Hrvatskoj teo mogucuje izravnu
komunikaciju s bankarom gdje god bili i to putem chata, videopoziva, audiopoziva. E-
poslovnica nalazi se na e-zabi, besplatna je i dostupna svakom njezinu korisniku,a sa
svim svojim kanalima komunikacije stoji na raspolaganju radnim danom od 8 do 21
sat, a uz e-mail i telefon dostupna je u bilo koje doba. Uz e-poslovnicu moze se:

e savjetovati i dobiti informacije o svim proizvodima i uslugama

8 https://www.zaba.hr/home/podrska/upute-za-m-zaba-mobilno-bankarstvo (pristupljeno 21. svibnja
2016.)
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e zatraziti izdavanje PIN-a

e promijeniti alternativnu adresu za dostavu kartica ili PIN-ova

e zamijeniti oSteCene kartice, promijeniti datume i raune za placanje troSkova
po karticama ili reaktivirati kartice

e zatvoriti trajni nalog

e promijeniti dnevne limite po karticama

e placati u inozemstvo.

Kao prednosti navode se sljedece: klijenti uvijek prvi na redu bez ¢ekanja, bez guzvi,
bez odlaska u poslovnicu, mogucnost savjetovanja, informiranja, placanja u
inozemstvo ili odredene transakcije Kklijenti mogu obaviti iz svojeg naslonjaca,
produljeno radno vrijeme u odnosu na radno vrijeme klasi¢ne poslovnice, besplatno i

dostupno svim korisnicima e-zabe.®*

5.9. KoriStenje kartica na internetu

Kupnja putem internet omogucuje velik izbor robe i usluga iz vlastitog doma bez
guzvi, Cekanja u redu, potrage za parkirnim mjestom, a u online kupnju se moze
krenuti u bilo koje doba i kada to klijentima najbolje odgovara. Online kupovanje
Cesto je i najpovoljnije, a Zagrebacka banka omogucuje siguran prihvat i autorizaciju
kartica pri kupnji putem interneta. Karticama gradana Zagrebacke banke MasterCard,
Visa i Visa Electron moguce je kupovati na internetu na svim prodajnim mjestima
koja prihvacaju ove vrste kartica. Zbog sigurnosti za svaku online kupnju Maestro
karticama potreban je token kojim klijenti potvrduju svoj identitet Banci. Pri kupnji se
potvrduje identitet kada se uz serijski broj tokena unosi jednokratna zaporka (OTP
APPLI1) koju generira token te se tako dokazuje da je onaj tko plaé¢a pravi korisnik
kartice. Cijeli proces plaéanja provodi se na sigurnoj stranici Banke. Za sigurno
placanje MasterCard, Maestro, Visa i Visa Electron karticama izdanja Zagrebacke
banke na internetu uvedeni su najviSi sigurnosni standardi vodecih karti¢nih kuca
MasterCard i Visa, a prodajna mjesta sa sigurnosnim standardima prepoznaju se po
oznaci MasterCard SecureCode i Verifiedby Visa. Na prodajnim mjestima koja ne
podupiru sigurnosni standard moguce je kupovati MasterCard, Visa i Visa Electron

karticama bez tokena. Zagrebacka banka je iz sigurnosnih razloga odredila dnevne

% https://www.zaba.hr/home/gradjani/e-poslovnica (pristupljeno 27. svibnja 2016.)
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limite potroSnje i maksimalni broj transakcija po pojedinim karticama. Odredeni limiti
se mogu promijeniti na zahtjev korisnika, u skladu s potrebama i navikama u
koriStenju kartica. 3-D Secure standard jamci sigurnost pri kupnji na internetu
postujuc¢i standarde koje su propisali globalni platni sustavi MasterCard i Visa. U
sigurnosni standard MasterCard SecureCode i Verifiedby Visa uklju¢ene su Maestro,
MasterCard, Visa i Visa Electron kartice Zagrebacke banke. Za ukljucenje u 3-D
Secure standard dovoljno je posjedovati token Zagrebacke banke, odabrati "Aktiviraj
sada" te potvrditi svoj identitet upisom jednokratne lozinke koju generira token. 3-D
Secure standard aktivira se pri prvoj ispravnoj identifikaciji tokenom u online trgovini
koja podrzava standard MasterCard SecureCode ili Verifiedby Visa. Postupak je
sljedeci:

1. Odaberite Zeljenu robu ili uslugu i potvrdite da Zelite obaviti placanje. Nakon
Sto upiSete podatke o svojoj kartici, web-trgovina automatski se povezuje s
Bankom zbog provjere identiteta i nudi vam se mogucnost aktiviranja usluge.

2. Odabirom opcije Aktiviraj sada pojavljuje se ekran s osnovnimin formacijama o
transakciji, vasSim podacima i zahtjevom za unos jednokratne lozinke koju
generira token.

3. Upisujete jednokratnu lozinku koju je generirao token. Ako su uneseni podaci
ispravni, Banka potvrduje identitet korisnika kartice i prosljeduje transakciju
trgovcu na odobrenje.

Ako korisnik Zeli obaviti svoju kupnju, potrebno je odabrati Zeljenu robu ili uslugu i
potvrditi pla¢anje. Postupak je: upisati podatke o MasterCard/Maestro/Visa/Visa
Electron(Visa Business Electron kartici. Internetska trgovina automatski se povezuje
s bankom radi provjere identiteta. Banka provjerava je li kartica vecC aktivirana za
koriStenje 3-D Secure standarda, ako je aktivirana pojavljuje se ekran s osnovnim
informacijama o transakciji, podacima korisnika i zahtjevom za unos jednokratne
lozinke koju generira token. Zatim se upiSe jednokratnu lozinku koju generira token i
ako su uneseni podaci ispravni, Banka potvrduje identitet korisnika Kkartice i
prosljeduje transakciju trgovini na odobrenje. Na nekim internetskim prodajnim
mjestima za placanje Maestro karticom bit ée potrebno unijeti kontrolni broj (CVC2) s
poledine kartice. Ako se kontrolni broj ne nalazi na poledini Maestro kartice, korisnik
se treba obratiti banci. Korisnici servisa za placanje na internetu (koriste se razliCiti
nazivi kao servis elektroni¢kog placanja i slicno) u koje se ubrajaju PayPal, Google

Checkout i drugi, duzni su prije koridtenja servisa detaljno prouciti i provjeriti sve
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uvjete koje im ti servisi prezentiraju. U skladu s tim uvjetima provodit e se
transakcije i odgovarati za koriStenje kartica te za eventualne zlouporabe koje su
posljedica koriStenja tih servisa. Za sva pitanja i nejasnoce korisnici tih servisa
trebaju se obratiti direktno korisniCkim sluzbama servisa. Zagrebacka banka ne moze
se smatrati odgovornom za posljedice i Stete zbog zloupotrebe do koje je eventualno

doslo koridtenjem kartica kod tih servisa.®

® https://www.zaba.hr/home/podrska/koristenje-kartica-na-internetu (pristupljeno 27. svibnja 2016.)
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6. ISTRAZIVANJE UTJECAJA NOVIH TEHNOLOGIJA NA RAZVOJ
KANALA DISTRIBUCIJE BANAKA - POSLOVNI SLUCAJ
PRIVREDNA BANKA ZAGREB (PBZ2)

Privredna banka Zagreb d.d. osnovana je 1966. godine te je pravna slijednica Banke
NRH osnovane 1962. godine. u samom je vrhu hrvatskog bankarstva s dugim
kontinuitetom bankarskog poslovanja. U svim etapama svoje povijesti bila je nositel
najvecih investicijskih programa u razvoju turizma, poljoprivrede, industrijalizacije,
elektrifikacije, cestogradnje i brodogradnje te je postala sinonim za gospodarsku
vitalnost, kontinuitet i identitet Hrvatske.

Od svog osnutka pozicionirana je na samom vrhu hrvatskog bankarstva, a svojom
poslovnom strategijom usmjerena je na suvremene oblike bankarskog poslovanja i
nove proizvode Cime potvrduje i imidZz dinami¢ne i moderne europske banke koja
slijedi zahtjeve trziSta i svojih klijenata. S oko 200 poslovnica i ispostava PBZ pokriva
cjelokupni teritorij Hrvatske.®®

U PBZ grupi radi neSto viSe od 4000 zaposlenika, unutar grupe rade bankarski
sluzbenici, menadzeri za odnose s Kklijjentima, voditelji poslovnica, analitiCari,
savjetnici, programeri, projektanti, struéni suradnici, koordinatori, direktori.
Obrazovanje izmedu suradnika je razli¢ito te pripadaju razli€itim strukama. Zaposleno
je vise zena nego muskaraca, a starosna dob je 20-65 godina. PBZ grupa skrbi za
razliCite aspekte kvalitete Zivota svojih zaposlenika i pruza podrsku u uskladivanju

privatnog Zivota i karijere.®’

6.1. Vizija i misija

PBZ je moderna financijska institucija svjesna svoje uloge i ukupnog utjecaja na
hrvatsko drustvo. Kao korporativne vrijednosti banke navode se integritet, izvrsnost,
transparentnost, postivanje razli€itosti, jednakost, vrijednost pojedinca te odgovornost
pri koriStenju izvora. Ciljeve ostvaruju posteno i odgovorno s punim i stvarnim
postivanjem pravila i etiCke profesionalnosti. Sami sebi su postavili cilj kontinuiranog

usavrSavanja, o¢ekujuci izazove, njegujuci kreativnost u sluzbi inovacije valorizirajuci

® https://www.pbz.hr/hr/o-nama (pristupljeno 02. lipnja 2016.)
®7 https://www.pbz.hr/hr/tko-smo-mi?sektor=Glavni%20izbornik (pristupljeno 02. lipnja 2016.)
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usluge. Transparentnost je temelj aktivhosti banke, komunikacije, ugovora kako bi
sugovornicima omogucili autonoman i savjestan izbor i odluke. Dijalog i sluSanje
svakog pojedinca dio je kontinuiranog usavr$avanja odnosa sa sugovornicima.®
PBZ-ova vizija znadi biti kompanija koja je uzor i centar izvrsnosti u stvaranju novih
vrijednosti te pruzanju visoke kvalitete u svim smjerovima svog djelovanja na dobrobit
klijenata, drustvene zajednice, dioni¢ara i djelatnika.®®

Misija banke je trajno i uCinkovito Koristiti sve raspolozive izvore za kontinuirani
napredak svog poslovanja u svim njegovim dijelovima, od ljudskog kapitala,

tehnologije do poslovnih procesa.”
6.2. PBZ bankomati

Bez Cekanja u redu i neovisno o radnom vremenu poslovnice klijenti novac mogu
uplatiti putem PBZ bankomata. Dnevni limit uplate iznosi 5.000 HRK, a uplata je
moguca u apoenima od 50 HRK, 100 HRK, 200 HRK, 500 HRK i 1.000 HRK (najvise
50 nov€anica odjednom). Osim uplate i podizanja gotovine na PBZ bankomatima
klijenti mogu izvrsiti upit u stanje racuna, promijeniti PIN kartice, kupiti GSM bonove,
kupiti zrakoplovnu kartu Croatia Airlines. Na sljede¢im slikama opisan je izgled

uplatnog bankomata, nacin na koji se vrsi uplata putem bankomata

Slika 9. Izgled uplatnog bankomata

Otvor za listid/potvrdu

o obavljenoj transakcijl

Izvor: http://onlinebanka.pbz.hr/dokumenti/PBZ%20bankomat uplata.pdf

(pristupljeno 02. lipnja 2016.)

%8 https://www.pbz.hr/hr/korporativne-vrijednosti (pristupljeno 02. lipnja 2016.)
% https://www.pbz.hr/hr/vizija (pristupljeno 02. lipnja 2016.)
" https://www.pbz.hr/hr/misija (pristupljeno 02. lipnja 2016.)
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Slika 10. Uplata na PBZ bankomatu
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Izvor:https://www.pbz.hr/sites/default/files/doc/gradjani/ostalo/upute za pbz uplatne

bankomate.pdf (pristupljeno 02. lipnja 2016.)
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Slika 11. Isplata na PBZ bankomatu
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Izvor:https://www.pbz.hr/sites/default/files/doc/gradjani/upute za isplatne bankomat

e-listopad.pdf (pristupljeno 02. lipnja 2016.)
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6.3. Internet bankarstvo - PBZ365@net

Internetsko bankarstvo PBZ365@NET namijenjeno je svim Kklijentima Privredne

banke Zagreb koji su vlasnici ili opunomocenici tekuc¢ega racuna u kunama, tekucega

raCuna u stranoj valuti, ziroraCuna u kunama, ziroraCuna u stranoj valuti ili

transakcijskoga racuna obrtnika. Korisniku omogucuje pristup bankovnim raCunima

24 sata dnevno s bilo kojeg mjesta gdje postoji pristup internetu te, medu ostalim,

nudi sljedece funkcionalnosti:

pregled stanja i prometa kunskih raCuna i racuna u stranoj valuti po kojima je
klijent vlasnik/opunomocenik/zakonski zastupnik/skrbnik

plac¢anje financijskih obveza u kunama na podrucju cijele Republike Hrvatske
(npr. raCuni komunalnih usluga, racuni HT-a, HEP-a, HRT-a itd.)

prijenos sredstava s jednog racuna na drugi u PBZ te u korist racuna fizickih i
pravnih osoba u drugim poslovnim bankama

mogucnost zadavanja naloga u najavi — nalog za pla¢anje koji korisnik
autorizira danas izvrSava se na datum u buducnosti koji korisnik sam odredi
(unutar 12 mjeseci)

obavljanje platnog prometa s inozemstvom — izvrSenje platne transakcije u
kunama ili stranoj valuti izmedu raCuna rezidenta i nerezidenata

pregled svih izvrSenih naloga autoriziranih bilo kojom uslugom PBZ365
ugovaranje polica osiguranja (putno zdravstveno osiguranje, dopunsko
zdravstveno osiguranje, osiguranje imovine, obnavljanje police obveznog
osiguranja od automobilske odgovornosti)

uvid u stanje i promete te mogucnost placanja troSkova po kreditnim karticama
(MasterCard, Visa Classic, American Express)

uplatu rate PBZ kredita te uvid u detalje kredita

kupnju, prodaju i konverziju deviza po povlastenom te€aju u odnosu na
sluzbeni vazeci te€aj Privredne banke Zagreb

pregled teCajnih lista PBZ-a i HNB-a

izdavanje, otkup i zamjena udjela u investicijskim fondovima

ugovaranje kunskih i deviznih oro€enja uz stimulativni dodatak na redovnu

kamatnu stopu
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e raskid oro€enja, i to ne samo za ugovore koji su sklopljeni putem internetskog
bankarstva, vec i za ugovore sklopljene u poslovnicama / putem mPBZ usluge

e pregled i uplatu PBZ stambene Stednje, PBZ djecCje Stednje i PBZ perspektiva
Stednje

e ugovaranje mPBZ usluge

e mogucnost ugovaranja i raskida trajnog naloga i izravnoga terecenja te uvid u
sve trajne naloge i izravna terecenja koji su aktivni u PBZ-u bez obzira na to
kada i gdje su ugovoreni

e kupnju GSM prepaid bonova: SIMPA, bonbon, Vipme, Tomato i TELE2

e upit u stanje i promete poslovnih raCuna te uplatu place za obrtnike

e ispis isprave za obavljene transakcije u PDF formatu

e promjenu podataka za kontakt

e ispis vazecih ugovora u PDF formatu

e pregled osobnog barometra popusta u konceptu Inovacije

e personaliziranu ponudu proizvoda i usluga namijenjenu iskljuCivo pojedinom
korisniku

e pregled portfelja korisnika

e prilagodavanje aplikacije zeljama i potrebama korisnika

e responzivan dizajn - internetsko bankarstvo prilagodava se veli€ini ekrana
vaSeg racCunala, tableta ili pametnoga telefona, $to vam omogucuje

najprikladniji prikaz sadrzaja stranice.”

6.4. PBZmToken

PBZmToken je mobilna aplikacija koja se koristi za identifikaciju prilikom pristupa
PBZ365 internetskom i PBZ365-TEL telefonskom bankarstvu Privredne banke
Zagreb te za potvrdu prilikom izvrSenja transakcija (autorizaciju). Nakon instalacije
aplikaciju PBZmToken potrebno je aktivirati unosom identifikacijskog i aktivacijskog
koda koji mozete zatraziti u bilo kojoj poslovnici Banke. I1zdavanje PBZmTokena kao
dodatnog autorizacijskog uredaja moguce je realizirati i putem PBZ365 usluge

(internetsko bankarstvo). U tom se slu€aju identifikacijski i aktivacijski kod prikazuje

™ https://inet.pbz.hr/doc/PBZ365@NET_Uputa_za_koristenje_hr.pdf detaljnije upute za koristenje
Internet bankarstva PBZ365@net takoder potraziti na ovom linku (pristupljeno 07. lipnja 2016.)
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na stranici PBZ365 usluge. KoriStenje aplikacije PBZmToken potpuno je sigurno, Sto
je potvrdeno i certifikatom za sigurnost ISO 27001:2005. PBZmToken pokrece se
PIN-om koji zna samo korisnik, PIN se ne pohranjuje na mobitel, ¢ime se jamci
apsolutna tajnost podataka o PIN-u. U slu€aju krade mobitela te pokusSaja pristupa
internetskom ili telefonskom bankarstvu, unosom neto¢nih podataka pri prijavi blokira
se korisni¢ko ovladtenje, &ime se dodatno sprjeéava nezeljen pristup.’?
.PBZmToken je personalizirana aplikacija koja se koristi putem mobilnoga uredaja
nakon instalacije, a pokrece se pomocu PIN-a kojeg definira korisnik prilikom
aktivacije. Za daljnje koriStenje PBZmTokena nije potrebno spajanje na internet.
PBZmToken moze se Koristiti na:
e iPhone, iPad i iPod Touch uredajima koji rade na Appleovu operativhom
sustavu iOS s verzijom 4.3 ili viSe
e uredajima s operativnim sustavom Android s verzijom 1.5 ili viSom
e uredajima s operativnim sustavom Windows Phone s verzijiom OS-a 8.0 ili
visSom
e ostalim mobitelima koji podrzavaju JAVA2 Mobile Edition (J2ME) verzije MID
2.0iCLDC 1.1.47

Slika 12. PBZmToken

i !

PBZ I Token

. e

Izvor: http://onlinebanka.pbz.hr/mtoken.html#.\VVOh6bTWLOQdU
(pristupljeno 07. lipnja 2016.)

2 http://onlinebanka.pbz.hr/mtoken.html#.VOh6b TWLQdU (pristupljeno 07. lipnja 2016.)
"http://onlinebanka.pbz.hr/dokumenti/Uputa%20za%20koristenje%20PBZmTOKENA%20i%20citaca
%20kartica.pdf (pristupljeno 07. lipnja 2016.)
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Za koriStenje usluge internetskog bankarstva PBZ365@NET potrebno je potpisati
Ugovor o koriStenju u bilo kojoj poslovnici Privredne banke Zagreb, preuzeti
autorizacijski uredaj te osigurati minimalne tehniCke uvjete, ukljuCujuéi i pristup
internetu. U slu€aju raskida ugovora o koriStenju usluge korisnik je obvezan vratiti
Cita€ kartica/token bez vidljivih fizickih oste¢enja odnosno odjaviti PBZmToken. Za
ispravan rad potrebno je koristiti sliedeCe verzije internetskog preglednika: Google
Chrome, Mozilla Firefox 25.0 (ili noviji), Internet Explorer 10.0 (ili noviji), Safari 5 (ili
noviji). Cita¢ kartica je autentifikacijski uredaj koji se koristi s karticama Privredne
banke Zagreb. Kartica se umetne u otvor na CitaCu te se unosi PIN kartice koja se
nalazi u ¢itadu. Citadi kartica Privredne banke Zagreb mogu se koristiti pomoéu

sljedecih kartica:

» Visa Inspire kartica (tekuci racun u kunama)

» Maestro kartica (tekuéi raun u kunama)

* Visa Electron kartica (tekuci i ziroraCun u stranoj valuti)
* Visa Business Electron kartica (ziroraCun u kunama)

* Visa Business Electron Corporate kartica

« MasterCard/Visa charge i revolving kartice.™

Slika 13. Token PBZ

Lita kartica Gemalin

Izvor: https://net.pbz.hr/doc/PBZ365@NET Uputa za Kkoristenje hr.pdf
(pristupljeno 07. lipnja 2016.)

™ https://net.pbz.hr/doc/PBZ365@NET_Uputa_za_koristenje _hr.pdf (pristuplieno 07. lipnja 2016.)
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6.5. ZaStita podataka korisnika

Autentifikacija korisnika najvazniji je dio sigurnosti PBZ-ova internetskog bankarstva.
Privredna banka Zagreb mora pouzdano znati tko je korisnik, a korisnik mora biti
siguran da se nitko drugi umjesto njega ne moZe predstaviti i poslovati u njegovo
ime. U svrhu identifikacije PBZ365@NET koristi identifikacijski uredaji (¢itac kartica)
koji generira jednokratni tajni PIN, odnosno programsku podrSku instaliranu na
mobilnom uredaju — PBZmToken. Korisnik PBZmTokena predstavlja se PBZ-u dvama
podacima. Prvi je podatak serijski broj PBZmTokena, a drugi je podatak jednokratna
zaporka koju kreira i ispisuje PBZmToken. lako korisnikove identifikacijske podatke
nije nuzno zastititi (jednokratni tajni broj nije moguée ponovno upotrijebiti), svakako
treba osigurati privatnost financijskih i ostalih podataka tijekom njihova slanja
internetom. Svi podaci koje korisnik izmjenjuje s posluziteljem PBZ-a u svakom su
trenutku zasti¢eni upotrebom sigurnosnog SSL protokola. Kodiranje (enkripcija)
podataka obavlja se pomocu tajnoga kljuCa sastavljenog od niza brojeva koje na
slu€ajan nacin kreira korisnikov pretrazivac, i to pri svakom spajanju na posluZzitel].
Tajni klju¢ dostavlja se posluzitelju zastiCen posebnom tehnikom kodiranja javnim i

privatnim kljusevima.”

6.6. Mobilno bankarstvo - mPBZ

Usluga mPBZ namijenjena je fiziCkim osobama, gradanima Kkoji su vlasnici ili
opunomocenici transakcijskog racuna u kunama i/ili u stranoj valuti otvorenog u PBZ-
u. Uslugu mPBZ mogu Kkoristiti vlasnici ili ovlastenici po transakcijskom racunu
obrtnika i/ili druge fizicke osobe koje obavljaju gospodarsku djelatnost ili slobodno
zanimanje.”®

Moderna tehnologija i suvremeni elektroniCki uredaji osmisljeni su kako bi nam
olakSali ubrzani ritam Zivota i rada. Mobilno bankarstvo Privredne banke Zagreb
mPBZ je moderna tehnologija jer koja omogucuje plac¢anje raCuna i obavljanje svih
financijskih transakcija brze, jednostavnije i povoljnije. Mobilni uredaji koji podrzavaju

mPBZ uslugu su: iPhone, iPad i iPod Touch uredaji koji rade na Appleovom

" https://net.pbz.hr/doc/PBZ365@NET_Uputa_za_koristenje _hr.pdf (pristuplieno 07. lipnja 2016.)
"® http://onlinebanka.pbz.hr/dokumenti/Korisnicka_uputa_za mPBZ.pdf (pristupljeno 07. lipnja 2016.)
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operativnim sustavu, uredaji s Android operativnim sustavom te uredaji s Windows

phone operativnim sustavom.

Naknade za transakcije provedene preko usluge mPBZ znatno su nize nego u

poslovnici, a naplacuju se za: placanje rate PBZ kredita i troSkova u korist kreditnih

kartica PBZ-a i American Expressa, pla¢anje raCuna tvrtkama s kojima Privredna

banka Zagreb ima sklopljen ugovor, prijenos sredstava s tekuc¢eg racuna u kunama

i/ili u stranoj valuti na tekuéi radun u kunama i/ili u stranoj valuti unutar banke.””

Funkcionalnosti usluge mPBZ su sljedece:

uvid u stanje i promete po kunskim transakcijskim raCunima i transakcijskim
racunima u stranoj valuti koje klijent ima u PBZ-u

obavljanje platnih usluga u nacionalnom plathom prometu (placanje svih
financijskih obveza u kunama) placanje uplatnica skeniranjem 2D bar koda
izdavanje naloga za pla¢anje u nacionalnom plathom prometu s unaprijed
odredenim datumom izvrsenja

pregled svih izvrSenih naloga autoriziranih bilo kojom uslugom PBZ365 uz
mogucnost slanja potvrde na e-mail

kupnja, prodaja i konverzija deviza po povlastenom teCaju u odnosu na
sluzbeni vazeci teCaj Privredne banke Zagreb

ugovaranje kunskih i deviznih oroenja uz stimulativni dodatak na redovnu
kamatnu stopu i mogucnost raskida

mogucénost ugovaranja i raskida trajnog naloga i izravnoga terecenja

uvid u stanje, promet, detalje i uplata na ugovorenu stambenu Stednju u PBZ
stambenoj Stedionici

uvid u stanje i troSkove po kreditnim karticama (charge i revolving MasterCard,
Visa Classic, American Express)

uvid u detalje realiziranih kredita kupnja bonova svih telefonskih operatera
izdavanje, otkup i zamjena udjela u investicijskim fondovima PBZ Investa
prikaz najblizeg bankomata ili poslovnice i prikaz navigacije do Zeljenog
bankomata ili poslovnice PBZ-a

personalizirane ponude proizvoda i usluga namijenjene isklju€ivo pojedinom
korisniku

pregled teCajne liste PBZ-a

7 http://onlinebanka.pbz.hr/mpbz.html#.\VVOVYotSLQ1I (pristupljeno 07. lipnja 2016.)
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e primanje informacija i obavijesti od Banke
e uredivanje kontakt podataka
e promjena PIN-a za uslugu mPBZ
e usluga mPBZInvestor - korisnicima usluge PBZ Investor omogucuje se: uvid u
osobni portfelj vrijednosnica koje kotiraju na Zagrebackoj burzi, zadavanje
naloga za kupnju i prodaju na Zagrebackoj burzi, prijenos sredstava s Investor
racuna na PBZ tekuci ra¢un i obrnuto, te uvid u kretanja cijena vrijednosnica u
realnom vremenu.
KoriStenje mPBZ aplikacije potpuno je sigurno Sto je potvrdeno i certifikatom za
sigurnost ISO 27001:2005. Instaliranjem aplikacije mPBZ na mobilni uredaj instalira
se token koji jamcCi potpunu sigurnost rada, a mPBZ aplikacija se automatski
isklju€uje nakon 10 minuta neaktivnosti ili nakon tri uzastopna unosa neispravnog
aktivacijskog koda ili PIN-a. Podaci vezani uz raCune i PIN te se ne Cuvaju u
mobilnom uredaju, a mPBZ usluga vezana je uz mobilni uredaj na kojem je

instalirana aplikacija.”®
6.6.1. Upute za ugovaranje i instalaciju mPBZ

Ugovaranje usluge mPBZ moguce je u poslovnici PBZ-a i putem usluge internetskog
bankarstva PBZ365@net. Prilikom ugovaranja usluge mPBZ dodjeljuje se
identifikacijski i aktivacijski kod potreban za aktivaciju. ldentifikacijski kod dostavlja se
putem SMS poruke na broj mobilnog telefona prijavljenog prilikom ugovaranja usluge
mPBZ, a aktivacijski kod se uru€uje klijentu u poslovnici PBZ-a nakon ugovaranja
usluge mPBZ. Nakon poslane SMS poruke s identifikacijskim kodom Salje se SMS
poruka s linkom za preuzimanje aplikacije mPBZ koja se moze preuzeti otvaranjem
linka iz SMS poruke ili samostalno s lokacije gdje je objavljena aplikacija (Android
Market/Google Play/App Store-a ili Windows Store).Nakon pristupa na uslugu
PBZ365@NET potrebno je odabrati: 1zbornik Vise — PBZ365 usluge — Ugovori

uslugu —Autorizirajte ugovaranje usluge. Nakon autorizacije otvara se ekran s

prikazom identifikacijskog i aktivacijskog koda potrebnog za aktivaciju usluge. Na broj

mobilnog telefona unesenog prilikom ugovaranja usluge Salje se SMS poruka s

"8 http://onlinebanka.pbz.hr/dokumenti/Korisnicka_uputa_za_mPBZ.pdf vi§e o usluzi mPBZ,
ugovaranju, uputama za instaliranje i aktivaciju te funkcionalnostima koje nudi dostupno je na linku
http://onlinebanka.pbz.hr/mpbz.html#.VOV2E9SLQ1n (pristupljeno 07. lipnja 2016.)
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linkom za preuzimanje aplikacije mPBZ (link vodi na Android Market/Google Play/
App Store ili Windows Store). Nakon instalacije aplikacije mPBZ potrebno je aktivirati
aplikaciju unosom identifikacijskog i aktivacijskog koda, nakon €ega slijedi definiranje
PIN-a za daljnje koriStenje usluge (najmanje 4 i najvise 10 numeri¢kih znakova).
Nakon prijave u aplikaciju mPBZ prikazuje se Glavni izbornik na kojem se nalaze

opcije za odabir Zeljene funkcionalnosti.”

Slika 14. Ugovaranje i instalacija mPBZ
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Izvor: http://onlinebanka.pbz.hr/dokumenti/Korisnicka uputa za mPBZ.pdf
(pristupljeno 07. lipnja 2016.)

6.7. I-Racun

Uslugom i-Racun omogucava se klijentu PBZ-a koriStenje dodatnih funkcionalnosti
usluge internetskog bankarstva PBZ365@NET ili mobilnog bankarstva mPBZ kojima
se omogucava korisniku usluge podnoSenje zahtjeva za registracijom usluge i-
Racun. Usluga i-Racun podrazumijeva prezentaciju elemenata naloga za placanje
putem direktnih distribucijskih kanala banke (e-Uplatnica) ili dostavu racuna u obliku
prilagodenom distribuciji elektroni¢kim putem (e-Racun) ovisno o tome $to je
dogovoreno s odabranim. Korisnik usluge i-Racun je fizicka osoba koja je klijent
banke, korisnik usluge direktnih distribucijskih kanala i koja registrira uslugu i-Racun.
|lzdavatelj raCuna je trgovacko drustvo/trgovac pojedinac koji u okviru svoje

registrirane djelatnosti pruza usluge fizickim osobama klijentima. Direktni distribucijski

" http://onlinebanka.pbz.hr/dokumenti/Korisnicka_uputa_za mPBZ.pdf (pristupljeno 07. lipnja 2016.)
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kanali banke su internetsko, telefonsko i mobilno bankarstvo te drugi elektronicki i
ostali kanali koje Banka moze naknadno uvesti u svoje poslovanje. E-Uplatnica je
skup informacija dostatnih za pripremu i prezentaciju naloga za placanje klijentu te
zadavanje naloga za pla¢anje raCuna u korist izdavatelja racuna putem direktnih
distribucijskih kanala banke. E-Racun je usluga kojom se od strane izdavatelja
racuna, odnosno od strane njegova ugovornog posrednika omogucuje klijentu putem
njegove elektronicke poste dostavljanje i prezentacija raCuna, koji sadrZi sve
propisane elemente racuna, Registracija usluge i-Racun je zahtjev klijenta koji se
popunjava u okviru funkcionalnosti ugovorenog distribucijskog kanala Banke i Salje
prema izdavatelju raCuna, odnosno njegovom posredniku, radi prezentiranja e-
Uplatnica u banku odnosno pripreme i prezentiranja naloga za placanje putem
direktnih distribucijskih kanala ili dostavljanja e-Racuna putem elektronicke poste ili
drugih distribucijskih kanala. Zahtjev treba biti prihva¢en i od banke i od izdavatelja
da bi se ova usluga smatrala registriranom. Klijent je suglasan da je autentifikacija i
autorizacija zahtjeva putem tokena ili CitaCa kartica ili PIN-om nedvojben dokaz
njegove identifikacije i potvrde to¢nosti popunjenih podataka u zahtjevu te dokaz o
podnesenom zahtjevu za registraciju ove usluge. Aktivacija usluge i-Racun je
odobrenje zahtjeva klijenta za registraciju usluge od strane izdavatelja
racuna/ugovornog posrednika putem direktnih distribucijskih kanala Banke. Odjava

usluge je nalog klijenta za prestanak koristenja usluge i-Ragun.®°
6.8. PBZInvestor usluge
PBZ Investor usluge temelje se na distribuciji putem elektronickog kanala, a za

njihovu uporabu klijent treba osigurati minimalne tehnicke uvjete, ukljuCujuéi i pristup

internetu, te moguénost pristupa na https://investor.pbz.hr/PbzinvestorWeb i

https://net.pbz.hr/ putem jednog od sljedecih internet preglednika: Microsoft Internet

Explorer verzija 6.0 ili viSa, ili Mozilla Firefox verzija 1.5 ili viSa. Za koriStenje glavnog
sucelja za trgovanje korisnik mora imati instaliran Adobe Flash Player plugin verziju
9.0.124 ili noviju.

Ukoliko korisnik ima administrativne ovlasti na raCunalu i slobodan pristup internetu

nadogradnja plugina obavlja se automatski prilikom prvog otvaranja , Trgovanje“. Ako

% http://onlinebanka.pbz.hr/dokumenti/Uvjeti_koristenja_usluge_iRacun.pdf (pristupljeno 07. lipnja
2016.)
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su na internetskom pregledniku izmijenjene standardne postavke, treba obratiti
paznju na specifitne postavke koje su bitne za rad PBZInvestora. Na internetskom
pregledniku ne smije biti isklju¢en JavaScript te mora biti omogucéen prihvat cookieja.
Ako se rabi Internet Explorer, tada mora biti omogucena postavka "Kre¢i se u
podokvirima razli¢itih domena" (eng: "Navigate sub-framesacrossdifferentdomains").
Ako su na internetskom pregledniku namjeStene standardne postavke (zadana
opcija), nije potrebno nikakvo dodatno namjeStanje. Banka moze, bez prethodne
obavijesti Kklijentu, modernizirati tehniCka obiljezja PBZInvestor usluga, Sto moZze
zahtijevati i modernizaciju klijentova softvera, hardvera, i/ili internetskog

u81

preglednika.

81 http://onlinebanka.pbz.hr/dokumenti/PBZ%20Investor%20-%20Korisnicke%20upute.pdf na istom
linku detaljnije o uputama koriStenja PBZ Investor usluga (pristupljeno 07. lipnja 2016.)
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7. ISTRAZIVANJE ZADOVOLJSTVA KORISNIKA INTERNETSKIM |
MOBILNIM BANKARSTVOM

U skladu sa zadanom temom diplomskog rada, prikupljeni su sekundarni podaci
poput knjiga, internetskih izvora te raznih znanstvenih i struénih &lanaka. Sto se tiée
metoda istrazivanja, koriStena je znanstvena metoda, metoda analize i statistiCka
metoda. Takoder je provedeno primarno istrazivanje kojim su se nastojale ispitati
preferencije i zadovoljstvo korisnika te uCestalost i razlozi koristenja Internet i
mobilnog bankarstva. Istrazivanje je provedeno u trajanju od 14 dana 04.07.2016. —
18.07.2016.

7.1. Metodologija i uzorak istrazivanja

IstraZivanje je provedeno na uzorku kojeg €ine 62 sudionika, a ve¢inom mlada dobna
skupina od 18 do 25 godina (50,8%). Manji postotak ispitanika pripada skupini od 26
do 35 godina (34,4%), zatim skupini od 36 do 45 godina (13,1%) te je samo jedan
ispitanik stariji od 45 godina (1,6%). Uzorak prvenstveno &ine ispitanici sa srednjom
Skolom (36,1%) zatim oni sa visokom Skolom/fakultetom (34,4) i viSom Skolom
(26,2%), te mali postotak onih sa osnovnom Skolom (3,3%).U uzorku prevladavaju
osobe zenskog spola (83,6%) dok je muskih osoba 16,4%. Upitnik se sastoji od 17
pitanja zatvorenog tipa (odabir jednog ili viSe moguéih odgovora, rangiranje). Kako bi
se doslo do potrebnih primarnih podataka, koristena je jedna od eksternih metoda -
metoda ispitivanja. Istrazivanje je provedeno putem Interneta na nacin koridtenja

online alata za istrazivanje trziSta Google Drive-a.

Slika 15. Grafi¢ki prikaz spola ispitanika

musko 10 16.4%

Zensko 51 B36%

v

Izvor: lzradila autorica
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Slika 16. Grafi¢ki prikaz dobi ispitanika

18-25 godina 31 50.8%
26-35 godina 21 34.4%
36-45 godina 8 13.1%

vise od 45 gedina 1 1.6%

Izvor: lzradila autorica

Slika 17. ZavrSeni stupanj obrazovanja ispitanika

osnovna Skola Fi

3
srednja gkola 22 36
visa Skola 16 26.

visoka Skolafakultet 21 34

Izvor: lIzradila autorica

7.2. Analiza rezultata istrazivanja

S obzirom na temu i potrebe upitnika, prvo pitanje odnosilo se dali korisnici koriste
bankarske usluge, pa je tako njih 95,2% odgovorilo da koristi, te je samo malo
postotak od 4,8% onih koji ne koriste S§to su vjerojatno nezaposlene osobe i osobe
bez ikakvih primanja. Sljede¢im pitanjem nastojalo se utvrditi koliko esto se koriste
bankarske usluge, pa je tako najveéi postotak kod koristenja usluga jednom tjedno
(35,5%), slijedi koriStenje samo jednom mjese¢no (30,6%), svakodnevno ih Koristi
19,4% ispitanika, dok viSe puta tjedno zauzima postotak od 14,5%. Sljedeéim
pitanjem nastojalo se doc¢i do saznanja u kojim bankama korisnici imaju otvoren
racun, pristup Internet i mobilnom bankarstvu. Najveci broj ispitanika su korisnici PBZ
banke (40,3%), zatim slijede korisnici Erste banke (29%), iza navedenih banaka su
mali postoci korisnika, Zagrebacka banka ima 9,7% korisnika, Raiffeisen banka 6,5%
korisnika, Hypo banka 4,8% korisnika, Slatinska i Splitska banka 1,6% korisnika, u
OTP banci nitko nije korisnik, dok njih 8% su korisnici nekih drugih banaka.
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Slika 18. Koristenje bankarskih usluga

da 59 G952%
ne 3 4 8%

lzvor: Izradila autorica

Slika 19. Ucestalost koriStenja bankarskih usluga

svakodnevno 12 19.4%
jednom tjedne 22 355%

vige puta tjedne 14.5%

jednom mjesetne 19 30.6%

lzvor: Izradila autorica
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Slika 20. Postotak korisnika navedenih banaka

Erste 18 29%

// Hypoe 3  48%
OomF 0 0%
PBZ 25 403%

Raiffeisen 4  65%

Slatinska 1 1.6%

Splitska 1 1.6%

Zagrebatka 6  97%

Other &5 8.1%

lzvor: Izradila autorica

Slijedec¢e pitanje obuhvacalo je zadovoljstvo korisnika uslugama koje danas nude
banke, pa je tako navedeno nekoliko argumenata koje su ispitanici oznacili tvrdnjom
koja je priblizna njihovom zadovoljstvu. DostupnoSc¢u poslovnica u gradu ispitanici su
izrazito zadovoljni (46,8%), te uglavnom zadovoljni (38,7%), dok je mali postotak
nezadovoljnih. Dostupno$¢u bankomata su ispitanici takoder zadovoljni (43,5%) i

izrazito zadovoljni (41,9%). Radnim vremenom banaka ispitanici su uglavnom
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zadovoljni (43,6%) i izrazito zadovoljni (25,8), dok njih 19, 4% nije ni zadovoljno ni
nezadovoljno, a samo je mali postotak nezadovoljnih. UsluznoS¢u zaposlenika banke
Su ispitanici izrazito zadovoljni (51,6%) i uglavhom zadovoljni (43,5%), dok je
nezadovoljnih mali broj. Takoder, pogodnostima koje nude banke Kkorisnici su
zadovoljni (43,5%) i izrazito zadovoljni (37,1%), dok je njih 16,1% ni zadovoljno ni
nezadovoljno. ZastuplijenoS¢u Internet i mobilnog bankarstva izrazito je zadovoljno
viSe od polovice ispitanika, Sto je i o€ekivano u danasnje modernizirano vrijeme, a

takoder su zadovoljni brzinom i jednostavnosc¢u koristenja modernog bankarstva.

Slika 21. Zadovoljstvo korisnika dostupno$c¢u poslovnica u gradu

izrazite zadoveljan/na 29 46.8%
izrazito zado... uglavnom zadovoljan/na 24 38.7%
ni zadoveljan ni nezadovoljanna 4 6.5%
uglavnom za...
uglavnom nezadovoljanna 2 3.2%
ni zadovoljan... N . -
. izrazito nezadovoljanna 3 4.0%
uglavnom ne...

izrazito neza...

0 3 10 15 2D 25

Izvor: lzradila autorica

Slika 22. Zadovoljstvo korisnika dostupnos$¢u bankomata

izrazite zadovoljanna 26 41.9%
izrazito zado. . uglavnom zadovoljanina 27 43.5%
ni zadovoljan ni nezadovoljanna 6 9.7%

uglavnom za...
uglavnem nezadovelianna 3 4.8%

ni zadovoljan... . . . ,
! izrazito nezadovoljanna 0 0%
uglavnom ne...

izrazito neza...

0 3 10 13 20 25

Izvor: Izradila autorica
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Slika 23. Zadovoljstvo korisnika radnim vremenom banaka

izrazito zado...
uglavnom za...
ni zadovolian. ..
uglavnom ne. ..

izrazito neza...
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lzvor: Izradila autorica
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uglavnom nezadovoljanna
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Slika 24. Zadovoljstvo korisnika usluzno$¢u zaposlenika banke

Erazite zado...
uglavnom za...
ni zadovoljan. .

uglavnom ne. ..

izrazito neza...

0 ]

Izvor: Izradila autorica
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Slika 25. Zadovoljstvo korisnika pogodnostima koje nude banke

izrazito zado...
uglavnom za...
ni zadovoljan. ..
uglavnom ne...

izrazito neza...
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lzvor: Izradila autorica
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Slika 26. Zadovoljstvo korisnika zastuplijeno$¢u Internet bankarstva

izrazite zado...
uglavnom za...
ni zadovoljan...
uglavnom ne...

Zrazito neza...
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Izvor: Izradila autorica
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Slika 27. Zadovoljstvo korisnika zastupljenos¢u mobilnog bankarstva
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Izvor: lzradila autorica
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Slika 28. Zadovoljstvo korisnika brzina i jednostavnost korisStenja modernog

bankarstva
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Izvor: Izradila autorica
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Sliede¢a dva pitanja odnosila su se dali i koliko Cesto ispitanici koriste Internet
bankarstvo, a odgovore se moglo ve¢ unaprijed pretpostaviti s obzirom na naprednu
tehnologiju. Dakle, 83,9% ispitanika koristi Internet bankarstvo, dok njih 16,1% ne
koristi. Medutim, ucCestalost koriStenja nije velika jer najviSe ispitanika (37,1%)
Internet bankarstvo koristi tek jednom mjesecno, njih 24,2% koriste jednom tjedno, a
19,4% koristi svakodnevno.

Najveci broj ispitanika (43,5%) koriste PBZ Internet bankarstvo, sljedeca je Erste
banka sa 33,9% ispitanika, dok su ostale navedene banke sakupile tek mali postotak

ispitanika.

Slika 29. Koriste li ispitanici Internet bankarstvo?

da 52 83.9%
ne 10 16.1%

lzvor: Izradila autorica

Slika 30. UcCestalost koriStenja Internet bankarstva

svakodnevno 12 19.4%
jednom tjedno 15 24.2%
Aos

vige puta tjedno 12 15.4%

jednom mjeseéno 23 37.1%

«
4

lzvor: Izradila autorica
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Slika 31. Prikaz banaka Cije Internet bankarstvo koriste ispitanici

Erste banka 21 33.9%

Hypobanka 3  48%
Erste banka
OTP banka 0 0%
Fypo banka PBZ 21 435%
OTP banka Raiffeisenbanka 4  65%
PEZ Slatinskabanka 1 16%
o Splitska banka 0 0%
Raiffeisen ba...
Zagrebatkabanka 8 125%
Slatinska ban... ,
N Other 2 32%
Splitska banka
Zagrebatka. .
Other
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Izvor: Izradila autorica

Sljedec¢im pitanjem nastojalo se doci do saznanja za $to ispitanicima najviSe sluZi
Internet bankarstvo, a ispitanici su imali moguc¢nost odabira viSe odgovora, pa je tako
najveci broj odgovora za pregled stanja na raCunima i to 85,5%, zatim slijedi 56,5%
za placanje racuna, 50% za prijenos sredstava s jednog racuna za drugi, 33,9% za
obavljanje kupnje putem interneta, 29% za kupnju bonova za mobitel, 4,8% sluzi za
kupnju i prodaju udjela u fondovima, a 11,3% ispitanika su zapravo oni koji ne koriste

Internet bankarstvo pa tako ni jedno od navedenog.

Slika 32. Prikaz ¢emu ispitanicima sluzi Internet bankarstvo

pregled stanja na Vasim ratunima 53 85.5%
oreged st prijenos sredstava sa jednog rafunanadrug 31 50%
) ) placanjeratuna 33 565
P 5158 obavljanje kupnje putem Intemeta 21 33.9%
Pcan racv. kupnja bonova za mobitel 18 29%
obavliange k... kupnja i prodaja udiela u fondovima 3 4.8%

. -
Cupria bonov.. niti jedno od navedenog 7 11.3%

kupnja i prod...

niti jedng od...
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Izvor: Izradila autorica
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Sljedece pitanje odnosilo se na naj¢eSce razloge koristenja Internet bankarstva, te je
29% ispitanika navelo je kao najbitniji razlog dostupnost 0-24, dok je 25,8% ispitanika
odabralo brzinu i jednostavnost upraviljanja vlastitim financijama, 22,6% navelo je
kako nije potreban osobni odlazak u poslovnicu, 8,1% smatra takav nacin bankarstva
jednostavnost uporabe i uStede vremena, dok 6,5% ispitanika smatra da je to uSteda

novca.

Slika 33. NajCes¢i razlozi koristenja Internet bankarstva

nije potreban osobni odlazak u poslovnicy 14 226%
utedavremena 3 8.1%

brzina I jednostavnost upravijanja viastitim financijama 16 25.8%
jednostavnost upotrebe 3 8.1%

dostupnest 0-24 18 29%

uitedanovca 4 65%

Izvor: Izradila autorica

Na pitanje "Smatrate li da banke dobro promoviraju Internet bankarstvo?" odgovori
su takoder zadovoljavajuéi pa tako 45,2% ispitanika smatra da je vrlo dobro
promovirana takva vrsta bankarstva od strane banaka, ali njih 37,1% smatra da bi
moglo biti i bolje, mali postotak od 4,8% smatra da nije dobro promovirano, dok njih

12,9% nije upoznato s ovakvom vrstom bankarstva.

Slika 34. Promoviraju li banke dobro Internet bankarstvo?
vrlo debro je promovirane 28 452%

moglo bi biti bolle 23 37.1%
A Internet bankarstvo nije dobro promovirane 3 4.8%
8 125%

nisam upoznat/a

Izvor: Izradila autorica

Ispitanici smatraju Internet bankarstvo kao pouzdan i siguran izvor koristenja, ali do
odredene mjere (62,9%), njih 32,3% smatraju takav nacin u potpunosti pouzdanim,

dok je mali postotak onih koji to smatraju nesigurno (4,8%).

69



Slika 35. Internet bankarstvo kao pouzdan izvor koriStenja

da, u potpuncsti 20 32.3%
da, ali do odredene mjere 39 62.9%

ne, vrlo je nepouzdano 3 48%

lzvor: Izradila autorica

Sto se tiée mobilnog bankarstva, vise od polovice ispitanika uz Internet bankarstvo
koriste i mobilno bankarstvo (66,1%), dok je njih 33,9% koji to ne prakticiraju.
UcCestalost upotrebe mobilnog bankarstva slicha je kao i kod Internet bankarstva,
jednom mjesecno ga koristi 34,7% ispitanika, dok jednom tjedno, nekoliko puta
tiedno te svakodnevno koristi 22,4% ispitanika. Medutim, iz navedenih postotaka
Internet i mobilnog bankarstva, zakljuéno je da je sve viSe zastupljenije mobilno

bankarstvo.

Slika 36. Koriste li ispitanici mobilno bankarstvo?

da 41 661%
ne 21 33.5%

lzvor: Izradila autorica

Slika 37. UCestalost koriStenja mobilnog bankarstva

svakodnevne 11 22.4%
jednom tjedno 11 22.4%
nekoliko puta tjedne 10 20.4%

jednom mjesetne 17 347%

lzvor: Izradila autorica
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Mobilno bankarstvo najCeSc¢e sluzi za pregled stanja bankovnih raCuna ispitanika, a
to je potvrdilo njih 63,9%, za pla¢anje raCuna mobilno bankarstvo prakticira 39,3%
ispitanika, dok 32,8% koristi mobilno bankarstvo za uvid u stanje i troSkove po
kreditnim karticama, 8,1% ispitanika kupuje GSM bonove te im sluzi za primanje
informacija i obavijesti od banke. Postotak od 31,1% ispitanika ne koristi niti jedno od

navedenog, odnosno su to oni koji ne koriste mobilno bankarstvo.

Slika 38. Prikaz ¢emu ispitanicima sluzi mobilno bankarstvo

pregled stanja Vasih bankovnih rautuna 39 63.9%
placanje svihvrstaratuna 24 39.3%
kupovina GSM bonova 5 82%

pregled stanj...

placanje svih... . . o ]

uvid u stanje i trodkove po kreditnim karticama 200 32.8%
kupoving GS... primanje informacija i obavijesti od banke 5 8.2%
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Izvor: lzradila autorica

Ispitanici se u potpunosti ili uglavnom slazu sa tvrdnjama da informatiCka tehnologija
znacajno pridonosi poboljSanju kvalitete bankarskih usluga, da Sirenje novih
tehnologija pozitivno utjeCe na kupovno ponasSanje potroSaCa, da se prednosti
internet i mobilnog bankarstva ogledaju u usStedi vremena i novca, dostupnosti,
jednostavnosti i mobilnosti. Isto tako, ispitanici se slazu da je nedostatak internet i
mobilnog bankarstva sve manja interaktivna komunikacija izmedu banke i klijenata,
pucanje elektroniCke veze s bankom, moguci napadi i prepadi spretnih i prepredenih
hakera na individualni racun klijenta, te da je Internet i mobilno bankarstvo izlozeno

raznim rizicima od strane hakera, prijevare, pronevjere i sl.
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Slika 39. Informati¢ka tehnologija znacajno pridonosi poboljSanju kvalitete bankarskih

usluga

u potpunosti se slazem 35 57.4%
u potpunosti... uglavnom se slaem 26 42.6%
niti se slazem niti se ne slazem 0 0%

uglavnom se...
uglavnom se ne slazem 0 0%
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Izvor: lzradila autorica

Slika 40. Sirenje novih tehnologija pozitivno utje¢e na kupovno ponasanje potro$aca

u potpunosti se slafem 29 47.5%

u potpuncst. uglavnom se slazem 25 41%
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Izvor: Izradila autorica

Slika 41. Prednosti internet i mobilnog bankarstva ogledaju se u uStedi vremena i

novca, dostupnosti, jednostavnosti i mobilnosti

u potpunosti se slazem 40 656%
u potpuncst... uglavnom se slafem 21 34.4%
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Izvor: Izradila autorica
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Slika 42. Nedostatak internet i mobilnog bankarstva je sve manja interaktivna

komunikacija izmedu banke i klijenata

u potpunesti se slazZem 18 295%
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lzvor: Izradila autorica

Slika 43. Internet bankarstvo izlozeno je raznim rizicima poput prijevara, pronevjera i

sl.
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lzvor: Izradila autorica

Slika 44. Nedostatak internet bankarstva je pucanje elektroni¢ke veze s bankom,

moguci napadi i prepadi spretnih i prepredenih hakera na individualni racun klijenta

u potpunosti se slazem 19 31.1%
u potpunosti.. uglavnom se slazem 28 45.9%
niti se slazem niti se ne slazem 9 14.8%

uglavnom se..
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lzvor: Izradila autorica
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8. KRITICKI OSVRT NA KORISTENJE NOVIH TEHNOLOGIJA U
DISTRIBUCIJI USLUGA BANAKA TE NA ZADOVOLJSTVO
KORISNIKA DIJELOM SUVREMENIH BANKARSKIH KANALA

Internet postaje u svijetu sve masovniji i dominantniji u financijskom servisu
ku¢anstava sa svojim nesumnjivim prednostima, ali i nedostacima. Prednosti su mu
da je transakcija brza i jeftina, a i sigurna od mogucih prepada razbojnika prilikom
Cekanja u redu u nekoj od poslovnica banaka. Nedostaci su mu u pucanju
elektroniCke veze s bankom, moguci napadi i prepadi spretnih i prepredenih hakera
na individualni racun klijenta ili neovlasteno skretanje sredstava nekih od bankovnih
sluzbenika koji su odlucili preko noci obogatiti se uz sve rizike otkaza s posla i
moguceg sudskog progona. Kao sliede¢i od nedostataka moZe se navesti
nepostojanje osobnog kontakta s klijentima te je teSko na taj na€in odgovoriti na Zelje
i potrebe zahtjevnijih klijenata. Niska informatiCka pismenost najéeSca je zapreka za
Siru primjenu usluga Internet i mobilnog bankarstva. Nedostatak predstavlja i to Sto
pri samom obavljanju transakcije moze doéi do pogreSke u softveru i gubitku
podataka o obavljenoj transakciji. Osim toga, klijenti sami odgovaraju za neto¢nost
provodenja transakcije jer mozZe se dogoditi da klijenti ukucaju krivi broj racuna i
novac ode nekom drugom klijentu, a u tom slu€aju krivac je sam klijent, a ne osoba
na Salteru. Takoder, banka ne mozZe dati 100%-tnu garanciju za sigurnost usluga
Internet bankarstva, a koja uvelike ovisi i o dobavljaCima i pruzateljima
telekomunikacijskih usluga. Medutim, mozZe raditi na smanjenju inhibitora kod
korisnika. Upotrebljavati najsuvremenije tehnologije, isticati koliko je bilo uspjesno
provedenih transakcija, na nacin da se hvali IT struénjacima u vlastitim trendovima
itd.

Za bolje razumijevanje i unaprijedenje bankarske prakse potrebna su daljnja
istraZivanja koja ¢e obuhvatiti mjerenja financijskih i kadrovskih potencijala prijeko
potrebnih za razvijanje i pruzanje novih usluga, istrazivanja o strukturi i broju
sadasnjih korisnika bankarskih proizvoda i usluga i porast njihova zadovoljstva
koriStenjem usluga samoposluznoga bankarstva. Potrebno je poduzeti istraZivanja da
bi se procijenilo koje zapreke postoje za razvijanje novih proizvoda i usluga u

bankarskome sektoru, odnosno proizlaze li one iz zakonskih ograni¢enja, problema u
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procesu informatizacije u gospodarstvu i u hjegovom okruzZenju, zbog niskog Zivotnog
standarda ili nekih internih ¢imbenika u bankama.

Kljuéno je pratiti potrebe korisnika, a onda ce banka relativno lako zaposliti kadrovski
potencijal i alocirati sredstva za razvoj. InaCe, vrlo je vjerojatno da ¢e se u buduénosti
vecina usluga obavljati online i to ve€¢inom na smartphonu sto bi zapravo trebalo
istraZiti iako se to i zna, na koji naCin i za koje svrhe korisnik koristi smartphone
(naravno uz broj tih korisnika —iako pametni telefon danas ima veliki broj ljudi) uz to
ako se zna da su Kkorisnici pod stalnim pritiskom obaveza onda ¢e zasigurno u
buducénosti traziti usluge na pametnom telefonu, bez puno upisivanja ii tipkanja kao
Sto se vecC razvija mogucnost placanja raCuna samo slikanjem uplatnice ili putem
barcoda na uplatnici. Uz ulaganje u informati¢ku tehnologiju i sustave jednako vazno
je i ulaganje u vlastiti kadar 5to podrazumijeva organiziranje teCajeva i seminara za
edukaciju zaposlenika o novim tehnologijama u poslovanju banke i privlaCenje mladih
obrazovanih kadrova koji su upoznati s novim tehnologijama i stru¢njaci su na svojim
podrucjima jer izgradeni sustavi ne znacCe niSta ako se zaposlenici ne koriste s njima.
Potrebno je istraZivati korisnike i njihove potrebe Zelje, ponaSanje, sposobnost
koriStenja Internet tehnologije, a uz sve to banke stalno moraju istrazivati i razvijati

nove tehnologije te ih primjenjivati i biti u korak s vremenom.
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9. ZAKLJUCAK

Svaka tehnoloSka revolucija korjenito mijenja ljudsko drustvo i nadin Zivota. Danas
vidimo svuda oko sebe procvat informacijske tehnologije u koju se smjeSta razvoj
racunala, komunikacijskih tehnologija i infrastrukture, razvoj Interneta kao globalne
mreze. U novonastalim uvjetima, bankama se otvara niz novih mogucnosti za Sirenje
svoga poslovanja, za otvaranje novih distribucijskih kanala svojih usluga, povecanje
broja klijenata te povecanje svoje konkurentske prednosti. Moderne banke su
fleksibilne i prilagodavaju se trendovima na trziStu te potrebama Klijenata. Pod
utjecajem informati¢ke tehnologije svijet se mijenja viSe i brze nego je itko mogao
predvidijeti.

Sudeci prema broju banaka koje pruzaju usluge Internet i mobilnog bankarstva kao
najnovijih vrsta usluga samoposluznoga bankarstva, valja oCekivati da e se nastauviti
trend poboljSavanja Sirine i kvalitete bankarskih proizvoda i usluga. Kvalitetan odnos
zaposlenika i klijenta temelj je na kojem Klijent stvara miSljenje o banci i odluCuje
hoce li ostati kljentom te banke ili ne. Klijenti su najveca vrijednost banke, a njihovo
zadovoljstvo promatra se kao cilj marketinga te treba razvijati nove kanale distribucije
kako bi se korisnici oduSevili. 1z svega navedenoga mozemo zakljuciti da nema
alternativa uvodenju informati¢ke tehnologije u poslovanje te ulaganju u nju. Vrlo
bitno je da se na pravi nacCin iskoriste sve mogucnosti koje pruza informaticka
tehnologija u skladu s strategijom i ciljevima banke, a poseban tretman treba posvetiti
sigurnosti.

Zakljuéno s provedenim istraZivanjem zadovoljstva korisnika Internet i mobilnim
bankarstvom, uoCeno je da zadovoljstvo postoji u velikoj vecini. Ipak, postavlja se
pitanje hoce li moderno bankarstvo zamijeniti banke i njihove podruznice ili ¢e se
dogoditi sklad da bi moglo funkcionirati na pravi nacin. MiSljenja su podijeljena jer za
koriStenje modernim bankarstvom potrebni su i ,moderni“ zaposlenici, toc€nije
talentiraniji i efikasniji ljudi koji se znaju sluziti novim izumima i naCinima tehnologija,
a Sto je starijoj populaciji ve¢ malo teze jer nemaju spretnost rukovanja internet

novitetima.
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SAZETAK

Mnostvo je definicija marketinga, postoje i kontroverze, a u novije vrijeme postoje i
nadopune definicija. Marketing je znanost, praksa, proces stvaranja i vladanja s
trziStem. Jedno od temeljnih zakonitosti u marketingu je odgovoriti na pitanje tko su
kupci roba i usluga. Najvaznija obiljezja danasSnjeg marketinga su kvaliteta nudenog
informacijskog sadrzaja i interaktivnost. Suvremeno bankarstvo karakterizira mnosStvo
vrsta banaka Sto je rezultat najzahtjevnijih bankovnih poslova po kriteriju roka, rizika,
obujmu. Bankari su se dugo i uporno opirali internet marketingu jer se poslovanje
banaka temelji na povjerenju u instituciju i osjecaja sigurnosti kada su u pitanju
depoziti. Elektroni¢ko poslovanje je novi nacin poslovanja koji se razvio na temelju
niza novih alata i usluga, a sadrzi kombinaciju svih oblika informaticke tehnologije sa
svrhom poboljSanja i izmjene nacina poslovanja. Kako je danas sve viSe zastupljeno
Internet i mobilno bankarstvo, bankama je cilj sigurnost klijenata prilikom koriStenja
takvih vrsta bankarstva, a Stite ih na nacin da koriste najmoderniju tehnologiju. Osim
standardnih bankarskih usluga, poput pregleda stanja raCuna i obveza te svih vrsta
pla¢anja, usluga internetskog bankarstva posljednjih je godina znatno napredovala te
nudi mnosStvo drugih usluga. Svrha ovog rada bila je prikazati utjecaj novih
tehnologija na razvoj kanala distribucije banaka, a u skladu s time opisano je
djelovanje dviju vodec¢ih banaka na hrvatskom bankarskom trziStu, te koje nacine
koriste u svrhu promoviranja modernog bankarstva. Nadalje, provedeno je
istrazivanje zadovoljstva korisnika Internetskim i mobilnim bankarstvom, te uslugama

koje pruza.

83



SUMMARY

There are many definitions of marketing and there are also controversies about that,
but lately these definitions have been updated. Marketing is the science, the practice,
the process of creating and managing the market. One of the basic principles of
marketing is to answer the question who the buyers of goods and services are. The
most important characteristics of modern marketing are the quality of the offered
information content and interactivity. Modern banking is characterized by a multitude
of types of banks as a result of the most demanding banking services in accordance
with the criteria of deadlines, risk and scope. Bankers persistently resisted internet
marketing for a long time, because the business of banks is based on trust in
institutions and the sense of security when it comes to deposits. Electronic commerce
is a new way of doing business that has been developed by using a series of new
tools and services and it contains the combination of all forms of information
technology in order to improve and change the business practice. Since Internet and
mobile banking is more present today, the goal of the banks is the safety of clients
when these types of banking are used and protecting them on the way of using the
modern technology. In addition to standard banking services, such as viewing
account balances and obligations and all types of payments, in recent years Internet
banking has been in significant progress and offers a range of other services. The
purpose of this study was to show the impact of new technologies on the
development of distribution channels of banks. In accordance with that, the
operation of two leading banks on the Croatian banking market was described, as
well as the methods used for the promotion of modern banking. Furthermore, the
survey was conducted on the satisfaction of customers with the Internet and mobile

banking and the services they provide.

Title:

The impact of new technologies on the development of distribution channels of banks
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