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SAZETAK ..

SUMMARY



UvoD

Korisnici i Klijenti Zagrebacke banke Zele siguran, jednostavan, isplativ i koristan nacin
bankarskog poslovanja. Upravo te zelje su poticaj banci kako bi ona svakodnevno radila na mijenjanju
i poboljsanju vlastitog elektronickog poslovanja. Kao i davanje odgovora na potrebe razvoja e-
bankarstva promatrajuci istog s ekonomskog, tehnoloskog, organizacijskog i drugih aspekata, a sve u
cilju profitabilnosti, odrzivosti i konkurentnosti na trzistu. Elektroni¢ko poslovanje Zagrebacke banke
pocelo se razvijati od 1991. godine, prate¢i svjetske i europske trendove. U svakoj fazi razvoja
dogadale su se odredene promjene koje su utjecale na razvoj e-poslovanja Zagrebacke banke. Stoga je
cilj ovoga rada prikazati klju¢ne promjene tijekom povijesti razvoja e-bankarstva Zagrebacke banke,
kronoloskim pristupom od 1991. do danas. Na osnovu navedene kronologije moguce je preglednije
pratiti razvoj e-bankarstva Zagrebacke banke te donositi odredene zakljucke, prvenstveno kao odgovor
na pitanje: u kojoj je mjeri Zagrebacka banka pratila i prati trendove e-bankarstva u odnosu na druge
banke na hrvatskoj, europskoj i svjetskog razini?

Cilj ovog rada je izraditi kronologiju u periodu od 1991.godine pa sve do danas. Kronologija se
sastoji od najbitnijih promjena koje je Zagrebacka banka napravila, kako bi danas imala elektroni¢ko
poslovanje koje je njezinim korisnicima poznato. Jo$ jedan cilj ovog rada je ustanoviti i zakljuditi
koliko Zagrebacka banka prati svjetske trendove u razvoju elektroni¢kog bankarstva te koliko ih
implementira u svoje poslovanje kao ponudu svojim krajnjim korisnicima.

Rad je podijeljen u Sest poglavlja. U prvom poglavlju objasnjeni su predmet i cilj rada. Drugo
poglavlje, odnosi se na koncept elektronickog poslovanja te njegovu primjenu u dana$njem
poslovanju. U tre¢em poglavlju dani su primjeri elektroni¢kog poslovanja u svijetu i Europi, kao nacin
postavljanja novih ciljeva elektroni¢kog poslovanja te poboljsanja istog. Cetvrto poglavlje prikazuje
razvoj Zagrebacke banke kroz povijest, zatim su navedeni njezini ciljevi, nagrade i priznanja koje je
banka dobila u svom razvoju. Navedeno je na koje to nacine banka posluje s privatnim i poslovnim
korisnicima kao korisnicima elektroni¢kog bankarstva. U okviru petog poglavlja definirana je
kronologija razvoja e-bankarstva Zagrebacke banke te je dan tabli¢ni prikaz iste s izdvojenim klju¢nim
promjenama razvoja e-bankarstva Zagrebacke banke. Zakljucak rada prikazan je na kraju rada, u

Sestom poglavlju.



1.ELEKTRONICKO POSLOVANJE

1.1.0p¢i pojam elektronickog poslovanja

Kada su se pocele otkrivati veli¢ina, snaga i rasprostranjenost Interneta, tako se i Internet po¢eo
razvijati i prerastati u novi svjetski, gospodarski prostor koji je prepun inovacija. Paralelno s razvojem
interneta rada se i novi princip poslovanja, elektronicko poslovanje. ,,Elektronicko poslovanje je
elektronicki pristup informacijama, uslugama, proizvodima, plac¢anje koristenjem racunalnih mreza te
drugih mreza. To je sustav izvrSavanja svih zadataka koristenjem ICT tehnologije* (Panian, 2003).

Glavni razlozi zbog kojih je prihvaceno elektronicko poslovanje su ekonomske svrhe. U
danasnje vrijeme kada je zivot ubrzan, ljudi Zele na Sto jednostavniji nacin obaviti svoje zadatke
koriste¢i ICT tehnologiju. Iz razloga $to temelj suvremenog elektroni¢kog poslovanja ¢ini Internet,
nije iznenadujuée $to nacini i koli¢ina primjene mreze privlace veliku paznju stru¢njaka. Ne postoji
grana poslovanja koja u svojim poslovnim svrhama ne potraZzuje potrebu za informacijskom
tehnologijom

,»Krajnje receno, elektroni¢ko poslovanje moderan je oblik poslovanja koji za svoj rad
podrazumijeva primjenu i informaticke i internetske tehnologije* (Panian, 2002). Na taj nacin svi
zadaci 1 pitanja se rjeSavaju na jednostavniji 1 kvalitetniji nacin, a do rezultata svega toga se dolazi tako
Sto je konacno rjeSenje svima pristupac¢no i odmah vidljivo.

Elektronicko podrucje ponude 1 potraznje dozvoljava i omogucava svim tvrtkama kako bi
shvatili svoje korisnike i na taj nacin poboljsali prilagodavanje svog poslovanja. Koristenje tehnologije
nije potrebno kako bi se samo kreirao proizvod, ve¢ ju je potrebno koristit kako bi se uvodile inovacije
i na taj nacin poboljsalo cijeli iskustvo narudzbe proizvoda. Model buduénosti, odnosno poslovni
model sve vise koristi modele elektronickog poslovanja zajednica koje na najbolji nacin ispunjavaju
potrebe kupaca; zadatak koji se namece tvrtki koje koriste e-poslovanje jest ostvariti sukladnost
izmedu poslovnih strategija, procesa i aplikacija, i to brzo, na pravi nacin i po moguénosti sve
odjednom. U danasnje vrijeme nema mjesta, tvrtke ili organizacije koja u svom poslovanju nema
primjene informacijske tehnologije. Najéesci oblici elektroni¢kog poslovanja su elektronicka prodaja
vlastitih proizvoda i usluga, online kupovanje, elektroni¢ko trgovanje, elektronicko bankarstvo,
elektronic¢ko izdavastvo (Panian, 2002).

Elektroni¢ko poslovanje je u vecoj mjeri ovisno o tehnologiji, nego $to je to slucaj s tradicionalnim

poslovanjem. Tehnoloski sustavi moraju biti dovoljno prilagodljivi da bi mogli dobro odgovarati
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postavljenim zahtjevima i zadacima u razli¢itim okolnostima, dok su u tradicionalnom poslovanju

(https://www.datalab.hr/blog/elektronicko-poslovanje-kako-sto-gdije/).

1.2. Vrste elektroni¢kog poslovanja

Tri tipa subjekata koji mogu sudjelovati u elektronickim poslovima (Bosilj Vuksi¢ i sur, 2008.):
e Tvrtke (poduzece, kompanije),
e Krajnji potrosaci (kupci, korisnici usluga),

e Organi drzave (javne) uprave.

Tvrtka-kupcu (eng. Business to Customer-B2C)

Oblik poslovanja B2C je poslovanje koje je izmedu tvrtke i krajnjeg korisnika. Prodaja roba ili
usluga krajnjim korisnicima preko interneta osnovni je na¢in poslovanja. Kupnja proizvoda na ovakav
nacin je poprili¢no velika, ali novac koji kupci potrose je poprilicno malen. Kompanije koje koriste
ovakav nacin elektroni¢kog poslovanja na svojim web stranicama uspostavljaju online trgovine putem
kojih korisnici mogu kupiti Zeljene proizvode i iste platiti kreditnom karticom. Glavno obiljezje ovog
nacina elektronickog poslovanja je prodaja putem elektronickog kataloga. Stavljanje kataloga

na Internetu stvara moguénosti globalne distribucije  (http://tinobusiness.com/examples-of-

electronic-business-e-businesses/). Prednosti ovakvog nacina kupovine vidljive su na prvi pogled jer

one Stede vrijeme, nude mnogo veci izbor i zahtijevaju manje vremena za trazenje drugih opcija. Vrlo
cesto je vidljivo i shvatljivo da, u puno slucajeva, online kupovina Stedi novac (Bosilj Vuksi¢ i sur,
2008.).

Tvrtka-tvrtki (eng. Business to Business-B2B)

B2B je nacin poslovanja gdje poslovni sustav prodaje robu, a drugi poslovni sustav istu robu
kupuje. Nacini prodaje su sli¢ni kao u prethodnom nacinu poslovanja, ali se ipak razlikuju u nekoliko
elemenata. U ovom slucaju kupnja proizvoda je najcesé¢e ve¢ unaprijed odredena. U ovom nacinu
poslovanja karakteristicna je velika potro$nja novca, iako je broj transakcija poprilicno malen. Za

5


https://www.datalab.hr/blog/elektronicko-poslovanje-kako-sto-gdje/
https://hr.wikipedia.org/wiki/Web
file:///C:/Users/Snjezana/AppData/Local/Temp/Internet
https://hr.wikipedia.org/wiki/Globalizacija
http://tinobusiness.com/examples-of-electronic-business-e-businesses/
http://tinobusiness.com/examples-of-electronic-business-e-businesses/

razliku od prethodno navedenog nacina poslovanja, B2B nacin pla¢anja proizvoda ne potrazuje
direktan kontakt sa kreditnom karticom. Na taj na¢in osoba koja narucuje proizvode putem web shopa
iste placa putem opce uplatnice ili direktnom uplatom na racun. Pri tome kupci s prodavateljem obi¢no
imaju ugovore koji im jamce odredene uvjete poslovanja. I to sve ovisno o statusu kupca, urednosti
placanja, dugorocnosti suradnje, ali i medusobnom povjerenju. Nerijetko korisnici B2B nacina
poslovanja imaju svoje stalne korisnike s kojima posluju. Kao kupci pojavljuju se i drzavne institucije
koji Cesto imaju ugovore S§to za naruCivanje Sto za dostavu naruCene robe
(https://smallbusiness.chron.com/types-electronic-business-models-3997.html ; Bosilj Vuksi¢ i sur,
2008.).

Tvrtka — zaposleniku (eng. Business to Employee-B2E)

Elektronicka trgovina izmedu tvrtke i zaposlenika (B2E) koristi intrabiznis mrezu koja
tvrtkama omogucuje pruzanje proizvoda i/ili usluga svojim zaposlenicima. Tvrtke obi¢no koriste B2E
mreze za automatizaciju procesa povezanih sa zaposlenicima. Takoder, tvrtke se natjecu za poglede i
paznju svojih zaposlenika s eBay-om, Yahoo-om i drugim Web stranicama i portalima. Veliki postotak
prometa elektronske kupnje dolazi od ljudi koji sjede u uredima i spajanjem iz ureda ostvaruju kupnju
i trosak na internetu (https://www.datalab.hr/blog/elektronicko-poslovanje-kako-sto-gdje/; Bosilj
Vuksi¢ i sur, 2008.).

Kupac — kupcu (eng. Customer to Customer-C2C)

C2C je vrsta elektronickog poslovanja koje se izvrSava i izvodi izmedu krajnjih klijenata,
odnosno posao u kojem klijenti nude svoju robu razli¢itim klijentima. Velika vecina zajedni¢kog rada
odvija se u mreznim krugovima. Temeljne ZariSne tocke poslovanja tvrtke C2C nalaze se u nacinu na
koji je trziSte ogromno, a ponuda predmeta neprestano se mijenja s obrazlozenjem da u poslu nema
glavnih strana. Najveca slabost takvog zajedni¢kog rada je u tome $to ne postoji zastita i sigurnost na
kupljenom ili prodanom predmetu. Zbog umjereno niskih troskova poslovanja C2C opcenito je dobro
poznato medu mladim stanovniStvom. Svrha toga je odsutnost kupovne moci. Pravi je slucaj
zajednickog rada tvrtka za upravljanje prodajom na eBayu. Web mjesta za ovu situaciju popunjavaju
se kao mjesta socijalne sfere na kojima nekoliko klijenata mora nesto prodati, dok drugi rado kupuju

te ekvivalentne predmete (https://smallbusiness.chron.com/examples-ebusinesses-15758.html).
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E-Uprava (eng. E-Government)

Stoga, elektronicko poslovanje sugerira koriStenje internetskih inovacija, a posebno
koriStenje elektroni¢kog poslovanja. U skladu s tim, podaci i otvorene administracije pruzali bi se 1
¢inili dostupnim organizacijama, ljudima i stanovnicima. Izuzetno je uvjerljiv pristup voditi razmjenu
sa stanovnicima i organizacijama. Uz pomo¢ e-uprave, drzave trebale bi biti to¢nije 1 brze u pruzanju

javnih vrsta pomoc¢i (https://www.vup.hr/ Data/Files/180607132619761.pdf).

Tvrtka — uprava i javna sluzba (eng. Business to Government-B2G)

Vrsta elektroni¢kog poslovanja B2G namijenjena je koristenju i brzoj suradnji izmedu tvrtki i
uprave ili javne sluZzbe. Na ovaj nacin drzava postaje kupac dobara i sredstava od privatnog sektora.
DrZava objavljuje potrebe i natjecaje za poslove koji su potrebni da se odrade. Na te natjecaje javlja se
privatni sektor sa svojim ponudama, a drzava bira ponudu koja najvise odgovara njezinim potrebama
(https://www.techopedia.com/definition/1425/business-to-government-b2g;  Bosilj Vuksi¢ i sur,
2008.).

Uprava i javna sluzba — tvrtka (eng. Government to Business-G2B)

Ovaj model se naj¢esce koristi kada drzava zeli prodati odredena dobra u svom vlasniStvu. Tada
privatni sektor postaju kupci. Najces¢i proizvodi koje drzava prodaje su robne rezerve, zaplijenjena
roba zbog prekrSaja 1 slicno. Jo§ jedan nacin ovakvog poslovanja je davanje koncesije privatnim
poduzetnicima za uporabu nekih odredenih dobara. To mogu biti plaze, ceste, nekretnine ili bilo koja
nepokretna imovnima u vlasni§tvu drzave. Prodaja istih se obicno obavlja putem elektronic¢kih

natjeCaja 1 javnih drazbi (Bosilj VukSi¢ 1 sur, 2008.).


https://www.vup.hr/_Data/Files/180607132619761.pdf
https://www.techopedia.com/definition/1425/business-to-government-b2g

2.PRIMJENA ELEKTRONICKOG POSLOVANJA U BANKARSTVU

Elektroni¢ko bankarstvo danas postaje dio svakodnevice. U danasnje vrijeme ljudi su nauceni
imati sve na dlanu i da im je omogucen pristup podacima i informacijama u bilo kojem trenu. Cijeli
svijet je okruzen raznim aplikacijama koje su ponuda, a u isto vrijeme i pomo¢ za rjeSavanje bilo
kakvog problema vezanog uz elektroni¢ko poslovanje. Tako i banke, kao glavni pristup svojim
uslugama u elektroniCkom bankarstvu, koriste aplikacije. To su rjeSenja koja u isto vrijeme
omogucavaju i olakSavaju koriStenje proizvoda banke. Upravo pomocu tih aplikacija banka
omogucava svojim korisnicima koristenje svih njihovih usluga za koje nije potreban odlazak u banku
kod svog bankara. Skeniranje mobitelom, placanje mobitelom, podizanje novca s bankomata bez
kartice, samo su neke od opcija koje svojim korisnicima na svakodnevno koriStenje su pruzile banke
kao svoju uslugu. Takoder, jedna od bitnih stavki svakog poslovanja je 1 sigurnost. Upravo na njezinoj

kvaliteti banke svakodnevno unapreduju svoje opcije i ulaganje u sigurnost za koju se smatra da nikad

nece dosti¢i svoj maksimum ni svoj kraj (http://www.icommercecentral.com/open-access/ebusiness-

strategy-in-an-online-banking-services-a-case-study.php?aid=38476).

Kako bi se ulaganje u sigurnost pratilo i razvijalo u skladu s vremenom, tako se moraju pratiti
1 promjene na Internetu i trziStu. Svakodnevno se mora pratiti §to je novo u svijetu 1 moraju se
predvidjeti rizici koji bi mogli poremetiti sigurnost ponude i odnosa banke i klijenta. Svjetske i domace
banke nemaju neku znatnu razliku u ponudi svojih proizvoda i usluga, ali mala razlika u ponudi je ipak
dovoljna kako bi omogucila da domace trziste jo$ uvijek ima prostora za napredovanje i poboljsanje.
Kako u svojoj ponudi Kkorisnicima, tako 1 u razini sigurnosti koju banka nudi
(http://www.icommercecentral.com/open-access/ebusiness-strategy-in-an-online-banking-services-a-
case-study.php?aid=38476).

Standardne  opcije  koje su  omoguc¢ene putem  elektronickog  bankarstva  su

(https://smallbusiness.chron.com/examples-ebusinesses-15758.html):

» Slanje novca pomocu e-bankarstva,

Online placanje,

Prijenos povijesti rauna,

Sucelje aplikacije po osobnim zeljama i potrebama,

Obavijest korisniku u slu¢aju prekoracenja limita,

YV V. V VYV V

Provjera stanja racuna.
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Kao primjer primjene elektroni¢kog poslovanja u bankarstvu u svijetu analizirane su dvije banke
koje trenutno postavljaju nove trendove na trzistu Ove dvije banke su u trenutku pisanja ovog rada bile
proglasene za najbolje. ,,Ally Bank* je banka koja je proglasena za najbolju banku na trzistu u cjelini,
no u svrhu izrade ovog rada promatrat ¢e se njezina ponuda elektronickog bankarstva. Ona je
omogucila svojim korisnicima da slanje novca mogu obaviti koriStenjem virtualne asistentice Alexe.
Na taj nacin nije potrebno tipkati, ve¢ svojim glasom i razgovorom s njom, na brzi i lak$i nacin,
korisnici mogu obaviti nov¢ane transakcije. Svaki korisnik elektroni¢kog bankarstva koji posjeduje
Iphone moze povezati svoj mobilni uredaj sa Apple Watch-om i na taj na¢in obaviti podizanje novca
bez koristenja mobitela ili kartice. Koriste¢i E-ra¢une ,,Ally Bank* Zeli potaknuti smanjenje koriStenja
papira i tako o¢uvati prirodu.

Druga banka, ¢ija se ponuda u ovom radu navodi je ,,Bank of America®. ,,Bank of America“ u svojoj
ponudi ima najbolju aplikaciju za bankarsko poslovanje. U njezinoj ponudi korisnici mogu
identifikaciju vrsiti pomocu lica ili otiska prsta. Dodana je moguénost da na mobitel dolaze obavijesti
od mobilne bankarske aplikacije kao brzi nacini obavijesti korisnika. Jedna od glavnih prednosti koju
., Bank of America‘ nudi u svom poslovanju je direktno povezivanje kosarice prilikom kupnje i rauna
otvorenog u banci. Na taj na¢in nije viSe potrebno upisivati brojeve kartice kao potvrdu placanja, ve¢
je sad potrebno samo u dva klika kupiti artikle koji se ve¢ nalaze u kosarici. U sluc¢aju gubitka kartice
postoji moguénost brze blokade izgubljene kartice i slanje zahtjeva za izdavanjem nove bez odlaska u

poslovnicu. Zajednicka stavka koja je u ponudi obje banke je virtualni asistent.

Tablica 1; E-bankarsko poslovanje dviju banki u Svijetu
E-bankarsko poslovanje dviju banki u svijetu

Ally Bank Bank of America
e Slanje novca koriste¢i glas 1 virtualnu o Identifikacija pomocu lica ili otiska prsta
asistenticu Alexu e Narucivanje i kupnja artikala preko
e Podizanje novca pomoc¢u Apple Watch-a mobilne aplikacije
e E-Racun e Digitalni nov¢anik

e Zamjena kartica u slucaju gubitka kartica
e Virtualni asistent

Izradila; Autorica rada



Medu najboljim internetskim bankama Europe su Monese; Revolut; Fidor; Pozdrav Banka i N26.
Ove digitalne banke ¢ine listu najboljih europskih banaka zbog njihovog uspjeha, sveobuhvatne usluge
I korisnicke podrske. Kako bi se mogao otvoriti ra¢un u ovim bankama korisnik mora imati dokument
koji je dokaz da je osoba koja otvara ra¢un drzavljanin Europske Unije. Otvaranje osobnog bankovnog
rac¢una u nekoj od europskih mreznih banaka je jednostavno. Nazalost, registracija putem Interneta nije

moguca u svim digitalnim bankama u Europi, ali postoje i one koje nude ovu uslugu (https://money-

gate.com/europeans-top-online-banks/).

Ovo su cetiri kategorije pomocu kojih pronaci najbolje elektroni¢ko bankarstvo za vlastite potrebe:

(https://money-gate.com/europeans-top-online-banks/):

» Ucinkovitost - Mnoge vodeée internetske banke odlucuju dati neke usluge u outsourcing-u
kako bi povecale u¢inkovitost, a ne da moraju same razvijati usluge. Na primjer, internetske
banke koriste uslugu tre¢ih strana za obradu korisnickih usluga i podrsku ili za rjeSavanje
provjera i poStivanja AML-a.

» Sigurnost - Licencirane internetske banke moraju se pridrzavati istih propisa kao i tradicionalne
banke, kako bi dostigle iste visoke standarde. Jedna od vaznih sigurnosnih znacajki svih banaka
s licencom je obvezno osiguranje sredstava.

> Naknade i pristojbe - Internetske banke mogu raditi s nizim tro$kovima u odnosu na

tradicionalne banaka. To Stedi zna¢i da mogu priustiti kupcima nize cijene i naknade.
» Prakti¢nost - Vrhunska internetska banka trebala bi pruziti sve usluge tradicionalne banke, ali

uz laksi pristup izravno iz aplikacije mobilnog telefona ili stolnog racunala.

Kako je Svijet postavio odredene trendove i razine u nac¢inu bankarskog poslovanja, tako se i
Europa pokusava i Zeli drzi u koraku s tim trendovima. Banke Revolut, B i Monzo, koje u svojoj ponudi
imaju vecinu mogucnosti, kao i svjetske banke u svom poslovanju. No, ipak postoje neke razlike u
ponudi. Revolut preko svoje ponude nudi nacine placanja kao trgovanje robom i dionicama, a u
buducnosti se nadaju da ¢e se placanje mo¢i vrsiti i putem popularnih kriptovaluta. B u svojoj ponudi
nudi nesto novo, a to je Virgin Money App. Koristenjem ove aplikacije korisnik ne mora imati otvoren
racun samo u odredenoj banci, ve¢ postoji mogucnost da razliciti korisnici iz razli¢itih banka preko
ove aplikacije ostvaruju moguénost koristenja mobilnog bankarstva. Monzo banka ima jednu posebnu
mogucénost povezanu s aplikacijom Trello. Aplikacija se moze koristiti u privatne i poslovne svrhe,

upravljanje nekretnina, upravljanje softverima, bankarskim uslugama, ra¢unovodstvo, oglasne ploce,
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kalendar, obavijesti i igranje igrica.

Tablica 2; E-bankarsko poslovanje triju banki u Europi

E-bankarsko poslovanje triju banki u Europi

Revolut B Monzo

e Trgovanje robom e Telefonska podrska e Blokiranje ili

e Trgovanje dionicama dostupna 0-24 sata deblokiranje kartica

e Povezivanje Apple- e Pametna aplikacija s koristec¢i online
ovih uredaja i Touch ID-om bankarstvo
povecanje nacina e Virgin Money App za e Brzi transferi novca i
poslovanja buducénost integracija s drugim

e Osiguranje mobilnog internetskim uslugama
uredaja u slucaju e Mogucnost isplate
gubitka ili krade novca na dnevnoj bazi

e Bankarstvo povezano s
aplikacijom Trello

Izradila: Autorica rada

2.1. Trendovi i buduénost elektroni¢kog bankarstva

Sve banke u svojoj ponudi prate trendove i1 pokusavaju podignuti ljestvicu sa svojim odabirom §to
poboljsati u buducnosti. Jedna od glavnih zadaca koje su postavile svjetske banke je povecéanje prodaje
putem mobilnog bankarstva. Mobitel je taj koji je u danasnje vrijeme stalno u rukama potroSaca.
Upravo na taj nacin 1 Sto brzom posjetom web mjesta, Zeli se potaknuti kupce da u svega par klikova
kupe Zeljene proizvode. Na taj nac¢in omogucila bi se povezanost izmedu kosarice i mobilne aplikacije

odredene banke (https://okmg.com/blog/future-ecommerce-industry-trends-2020).

Isto tako, jedna od moguénosti koja se Zeli ponuditi korisnicima je da plac¢anje proizvoda koje su
stavili u koSaricu bude §to jednostavnije. Razvija se ideja da koSarica 1 bankovni ra¢un kupca odnosno
korisnika budu direktno povezani. Na taj na¢in povecat ¢e se i brzina i jednostavnost kupnje proizvoda
putem interneta. Istovremeno se radi na mogucnosti da placanje bude omoguceno, iako u tom trenu
placanja i provedbe transakcije ne budemo povezani s internetom. Takoder, zanimljiva Cinjenica je i
ta §to se razmislja o moguénosti prepoznavanja glasa u koristenju mobilnog bankarstva. Zeli se
napraviti softver koji bi prepoznao glas vlasnika aplikacije i na taj nac¢in pomoc¢u glasovnih naredbi
omoguciti korisniku lakse koristenje elektronickog bankarstva. Jo§ neka razmisljanja i zelje koje bi se

trebale ostvariti kao unaprjedenje elektronickog bankarstva su (https://okmg.com/blog/future-

ecommerce-industry-trends-2020):
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Digitalni asistenti,

Iskustva prosirene stvarnosti u elektroni¢koj trgovini,

Unosi podataka koji ostaju sacuvani za mogucée ponovne upotrebe,
Povecanje mobilne i socijalne trgovine,

Personalizirana kupnja putem elektronickog bankarstva,

V V.V V V VY

Odrziva elektronicka trgovina,
» Placanje kriptovalutama.

Individuals using the internet for internet banking
% of individuals aged 16 1o 74
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Grafikon 1: Graficki prikaz koriStenja internetskog bankarstva Europi u 2008 i 2019. godini.
Izvor:
https://ec.europa.eu/eurostat/tgm/graph.do?tab=graph&plugin=1&pcode=tin00099&language=en&to
olbox=data 9 ( pristup: 21.06.2020.)

Iz prikaza grafa 1 se moze zakljuditi da svaka drzava koja je prikazala svoje podatke, ostvarila
je napredovanje u elektronickom bankarstvu u periodu od 2008. pa do 2019. godine. Norveska i Irska
su drzave koje pokazuju najvece koristenje usluga internetskog bankarstva, vise od 90% populacije od
16 do 74 godine starosti koristi internetsko bankarstvo na redovnoj razini. RH je u desetogodisnjem
razdoblju poboljsala svoje poslovanje s 12% populacije na 45% populacije, medutim ta brojka je 1

dalje znatno manja u usporedbi s najboljim drzavama u ovom podrucju.
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3. ELEKTRONICKO POSLOVANJE ZAGREBACKE BANKE

3.1.Razvoj Zagrebacke banke kroz povijest

1914. osnovana je Zagrebacka banka koja se isprva zvala Gradska Stedionica. 1924. Gradska
Stedionica zapocela je s izradom vlastite podruznice. I dan danas banka unato¢ svemu danas radi u toj
poslovnici. Gradska Stedionica 1925. godine izgradila je "Fond gradske op¢ine Zagreb za izgradnju
malih ku¢a". Upravo ovaj fond je osnazio razvoj svih malih i novih naselja u gradu Zagrebu. Od 1945.
do 1953. godine Gradska Stedionica premjestala je sve svoje zadatke 1 aktivnosti u ruke Narodne banke
Jugoslavije. Tih je godina Gradska stedionica prestala raditi i prestala je raditi kao autonomna
organizacija. Gradska Stedionica preimenovana je u Gradska Stedionica Zagreb 1946. godine, a 1953.
godine Gradska Stedionica osnovana je kao autonomna financijska organizacija. Od 1959. godine
Gradska Stedionica grada Zagreba pomaze u izgradnji zra¢nog terminala Pleso u blizini grada Zagreba

(http://www.zaba.hr/download/monografija/index.html#/0).

1971. godine otvorena je podruznica u Vlaskoj. Nazvano je "Zlatarevo zlato" u znak sje¢anja
na autora Augusta Senou. To je to¢ka na kojoj je osnovana glavna banka pri¢uvnih sredstava za mlade
pod nazivom "Péelica". Glavni priru¢nik "Skola i $tednja" utisnut je 1973. godine, a to¢no te iste
godine Gradska Stedionica zainteresirala za financiranje razvoja koncertne dvorane "Vatroslav
Lisinski". Pred kraj 1970-ih Kreditna banka Zagreb i Jugobanka su se konsolidirale i sukladno tome
osnovana je nama danas poznata Zagrebacka banka. 1989. Zagrebacka banka pretvorila se u glavnu
banku te u vrhunski poslovni subjekt. Te je godine banka uvela i pustila u upotrebu glavni bankomat

(http://www.zaba.hr/download/monografija/index.html#/0).

1991. godine Zagrebacka banka pretvorila se u primarnu banku u Republici Hrvatskoj koja
je pocela primjenjivati svjetske knjigovodstvene norme. Od 1995. godine postala je glavna hrvatska
banka koja je uspostavila upravu i nadzorni odbor. 1997. ZABA je dobila ocjenu od tri poznate
ocjenjivacke organizacije. Ugledni monetarni ¢asopisi Euromoney, Global Finance, Central European
and Business Central Europe proglasili su je najboljom domac¢om bankom 1997. godine. 2000. godine
otpremljena je i izgradena E-zaba za poslovne subjekte, uspostavljen je Kaptol centar i organizacija
ZB Invest za upravljanje investicijskom imovinom Zagrebacke banke. Zagrebacka banka je 2001.
godine prosirila svoje aktivnosti 1 prosirila se na trziSte Bosne i Hercegovine. Iste godine, Allianz ZB

d.o.o., obvezne pogodnosti subvencioniraju organizaciju odbora i ZANE d.o.0. proveo znacajno
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vrijeme u zemljiSnim poslovima u potpunosti u vlasnisStvu Zagrebacke banke. 2002. godine osnovana

je i poslana E-zaba za gradane (https://www.zaba.hr/home/o-nama/o-nama/publikacije).

U ozujku 2002. godine Zagrebacka banka pokazala se vaznom za UniCredit Grupu. To je
jedno od temeljnijih nov¢anih okupljanja u Europi, koje djeluje u zbroju od 17 klju¢nih poslovnih
sektora s oko 9 000 podruznica. Do danas, Zagrebacka banka glavna je UniCredit Grupe 1 jedan od

njezinih najboljih segmenata(https://www.zaba.hr/home/o-nama/o-nama/povijest).

3.2. Proizvodi, usluge, ciljevi i misija Zagrebacke banke

Proizvodi i usluge Zagrebacke banke se dijele u Cetiri kategorije (https://www.zaba.hr/home/o-

nama/o-nama/publikacije):

» Placanje,

» Financiranje,

> Stednja i ulaganje,
>

Osiguranja.

,Jedan od glavnih ciljeva Zagrebacke banke je predanost korisnicima i stvaranje novih vrijednosti
za svoje korisnike. Kao svoju glavnu misiju ispred sebe stavljaju razvoj zajednice u kojoj se zivi 1
banku ¢ine boljim mjestom za rad, rast i napredak. Sigurnost, veli¢ina, naprednost i tradicija su rijeci
koje ZagrebaCka banka veze uz sebe i rije¢i koje su misao vodilja u radu i napretku banke*
(https://www.zaba.hr/home/o-nama/o-nama/publikacije).

Danas banka zeli biti savjetovati u svim potrebama i pruziti informacije svim klijentima kako bi
zajedno dosli do najboljeg rjeSenja za obje strane. Djelotvornosti Zagrebatke banke doprinosi 1
saznanje da je ona najveca banka u RH i1 da u svom poslovanju ima najvise korisnika. Biti vodeca
banka u Hrvatskoj ne znaci samo imati najveci trziSni udio, najveci broj klijenata te inovativne i
kvalitetne proizvode. Prvenstveno to se odnosi na samosvjesnost o zajednici koji banka ima u svojim

prostorijama i nafinu odnosa prema svojim korisnicima (https://www.zaba.hr/home/o-nama/o-

nama/publikacije).
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3.2.1. Elektronicko bankarstvo Zagrebacke banke za poslovne subjekte

Ova usluga je namijenjena svim klijentima, tvrtkama, obrtnicima i udrugama koji imaju otvoren
racun u Zagrebackoj banci. Elektroni¢ko bankarstvo omogucéava poslovanje sedam dana u tjednu, 24
sata na dan. Elektronicko bankarstvo za poduzetnike nudi niz prednost kao $to su mogucnost
provodenje transakcija sa radnog mjesta, mogucnost slanja naloga, mogucnost ugovaranja razlicitih
ovlaStenja za zaposlenike od strane klijenata. USteda vremena i putnih troSkova predstavlja

jednostavniji, brzi 1 ekonomicniji nacin placanja S§to za poslodavca Sto za radnika

(https://www.unicreditgroup.eu/en/press-media.html|2).

PLATNI PROMET: PLATNI PROMET:
BROJ TRANSAKCUIA BROJ KORISNIKA
e-zaba za poslovne subjekte e-zaba za poslovne subjekte
od 2001. do 2013. od 2001. do 2014.
7

Grafikon 2: Broj transakcija putem E-zabe od 2001.do 2014. godina

Izvor: http://www.zaba.hr/download/monografija/index.html#/0 (str. 81.) (pristup: 20.05.2020.)

Kao $to grafovi iznad prikazuju, od trenutka kada je Zaba ponudila svojim poslovnim
korisnicima E-zabu, njihovo koristenje ne prestaje rasti. Do 2005. godine broj transakcija poslovnih
subjekata pomocu E-zabe je stagnirao, a nakon toga dozivio je nagli rast te se broj transakcija poceo
znatno povecavati. Dok je broj korisnika E-zabe od pocetka bio u konstantom rastu. NaZalost, dostupne

informacije u grafu su samo do 2014. godine.
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3.2.2. Elektroni¢ko bankarstvo Zagrebacke banke s gradanima

Glavni nacin poslovanja banke je poslovanje s gradanima. Kao razlog mijenjanja nacina
bankarskog poslovanja bilo je uvodenje i Sirenje mreze bankomata i M-zabe. Ve¢ 2000. godine
pokrenuto je sms-bankarstvo, a samo dvije godine kasnije elektronicko bankarstvo za gradane. Nacin
poslovanja i sami naziv banke po glavnom gradu Republike Hrvatske, Zagrebu, donijelo je banci jos$
vise korisnika i unijelo je veée povjerenje kod ljudi. Upravo to Sto se pretpostavljalo, da je ZABA

banka sredi$nje hrvatske, odnosno glavnog grada, to joj je pruzilo puno veéu i vazniju ulogu u

Hrvatskoj (https://www.zaba.hr/home/mali-poduzetnici).

Nakon ovih inovacija koje su ponudene gradanima, doSlo je do velikog napretka i velikih
inovacija u banci. Prvi odgovor koji je banka napravila kao inovaciju je projekt nazvan “Sretan klijent”,
¢iji je cilj bio poveéati zadovoljstvo klijenata kvalitetom usluge. To je bio prvi projekt usluznog
bankarstva. Nakon toga napravljen je projekt ,,Sustav podrske* koji je bio potreban kako bi se zadrzali
postojeci klijenti. Uvedena je inovacija “kreditna elasticnost “ gdje se klijentu pruza moguénost da

klijent slozi svoju konstrukciju od stambene Stednje, udjela u investicijskom fondu i ustedevine, ¢ime

je umanjena uloga jamca ( https://www.zaba.hr/home/srednja-i-velika-poduzeca).

UDJEL KORISNIKA

M-ZABE ZA GRADANE UDJEL KORISNIKA E-ZABE

U UKUPNOM MOBILNOM ZA GRADANE U UKUPNOM
BANKARSTVU INTERNETSKOM BANKARSTVU
Pravodobnim startom, pola trZista ViZe od tre€ine trZista

osvojila je Zagrebacka banka. (1zvor: Zaba, prosinac 2013.)

(lzvor: Zaba, prosinac 2013)

NN

Grafikon 3: Udio korisnika M-zabe i E-zabe u ukupnom mobilnom i internetskom bankarstvu
Izvor: http://www.zaba.hr/download/monografija/index.html#/0 (str. 75.)(pristup: 20.05.2020.)
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Kao §to je vidljivo iz prilozenih grafova, Zaba je 2013. godine zauzimala pola udjela (50 %)
korisnika u ukupnom udjelu mobilnog bankarstva u RH. Sa svojom M-zabom dotaknula je visoko
postavljene ciljeve i tako odnijela pobjedu na cjelokupnom trzistu Republike Hrvatske. Iste godine,

vise od tre¢ine od ukupnih korisnika internetskog bankarstva, Zaba je imala u svojim korisnicima.

Vrste elektronickog poslovanja koje Zagrebacka banka koristi u svom poslovanju s poslovnim
subjektima i gradanima:

o 2007. godine banka je u suradnji s FINA-om predstavila karticu B2G. Tako je banka
ponudila jedan novi nacin poslovanja izmedu poslovnih subjekata i vlade, odnosno javne
sluZbe. Na taj nacin banka olakSava poslovanje preko racuna.

o B2E nacin poslovanja banke je poslovanje u kojem postoji intramreza koja je dostupna
samo korisnicima i koja u svojoj ponudi ima drugacije uvjete koje korisnik treba ispuniti.
Kao primjer bi dala to da korisnici odnosno zaposlenici, imaju manje kamate na kredite
koje bi podizali u banci kao njezini zaposlenici. Na taj nacin banka privlaci 1 zadrzava
svoje zaposlenike da postanju i njezini korisnici, a banka ipak zaraduje, ne mozda kao kod
ostalih korisnika, ali to je zrtva koja se podnosi za svoje zaposlenike.

o E-uprava je poslovanje gdje banka pomocu svog tokena omogucuje pristupanje stranicama
gdje je mogucée pronalazenje i skidanje osobnih dokumenata bez odlaska u policijske
postaje, porezne uprave ili matiéne urede. Pomocu tokena i Cetiri broja se moze pristupiti
svim njihovim osnovnim dokumentima koji se nakon toga skidaju na ra¢unalo korisnika i
pomocu elektronskog pecata vrijede jednako kao da su korisnici posjecivali urede za

izdavanje osobnih dokumenta. Na taj na¢in smanjuju se redovi ¢ekanja.

3.2.3. E-zaba

,,On-line bankarstvo putem interneta (E-zaba) za gradane, je servis Banke kojim se omogucuje

13

korisniku koristenje usluga, pregled i obavljanje transakcija, te informiranje i stanju racuna

http://www.zaba.hr/download/monografija/mobile/htmi5forpc.html?page=79&bbv=1&pcode=). e-

zaba omogucava svojim korisnicima koriStenje usluga neovisno o danu u tjednu ili dobu dana.
Dio potencijalnih ishoda web bankarstva koje nudi Zagrebacka banka cine unutarnje
razmjene, vanjske razmjene, izvrSavanje naloga, davanje zahtjeva (isti dan ili na odredeni dan koji

odgovara banci ili klijentu), davanje odobrenja, moguénost zbirnog oznacavanja naloga, unos naloga
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za obrocnu otplatu iz dokumenta, razumijevanje stanja racuna, revizija razmjena racuna, dobivanje
objasnjenja i znatno viSe. Administracija E-zaba daje provjeru identiteta svakog klijenta, potvrdu
stupnja odobrenja, jamstvo protiv uvida ili razvijanja informacija, zastitu kupaca, nemo¢ percepcije
poslanih i izvrSenih razmjena od strane banke, a time i kupaca. Sama administracija E-zaba moze se

ugovoriti u svim poslovnicama Banke (https://www.zaba.hr/home/e-zaba).

3.2.4. M-zaba

Mobilno poslovanje nacin je i upotreba svestranih inovacija s krajnjim ciljem poslovnog
sudjelovanja ili metode zajedni¢kog rada.. Napredak tre¢e ere mobitela osnazio je bolju uocljivost
dostupnih informacija i1 drugi nacin 1 mjeru administracije koji su se §irili na tri nac¢ina. Najpoznatiji
sluc¢aj upotrebe telefona danas je prouCavanje ponuda na webu i kupnja predmeta (na primjer
internetskih trgovina Apple Store i Google Play Store). Najveci propust svestranog bankarstva je
sposobnost kupnje i prodaje predmeta i administracije kad god i gdje god se mozemo pribliziti
Internetu. Zbog svog izvanrednog potencijala, prijenosne se inovacije odmah uocavaju i vide kao
inovacija koja u osnovi moze izgraditi i napredak Interneta. Jedan od slu¢ajeva prijenosnog poslovanja

je prijedlog Zagrebacke banke kao M-zaba, odnosno svestranog bankarstva Zagrebacke banke.

Usluga M-zaba, mobilno je bankarstvo namijenjeno svima koji imaju otvoren ra¢un u ZABI.
Ono omogucuje brze, sigurno, ucinkovito i1 troSkovno najpovoljnije poslovanje bez odlaska u Banku,
a dostupno je 24 sata dnevno. Dostupno je na svim mobilnim mreZama, a potreban je samo mobilni
uredaj s operativnim sustavom Windows, Apple ili Android koji moze pristupati internetu. M-zaba
sada sadrzava: m-bankarstvo, m- tokenPS, m-foto plati, Zaba lokacije, ZBI fondove, tecajnu listu,
kontakte i poruke. M-zaba nije dostupna samo za poslovne korisnike, ona je takoder dostupna i
fizickim korisnicima koji imaju otvoren racun u banci. M-zaba sadrzZi uslugu M-token. To je usluga u
aplikaciji M-zaba koja se posebno ugovara. Ona sluzi kako bi se identificirala osoba koje kupuje
koriste¢i elektronicko poslovanje. Korisnik upisivanjem vlastitog pina od Cetiri broja automatski

dobije slucajni i uvijek razliciti broj od Sest znamenki ( https://www.zaba.hr/home/m-zaba).
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KRETANIE BROJA KORISNIKA
E-ZABE | M-ZABE ZA GRADANE
KROZ GODINE

(lzvor: Zaba)
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Grafikon 4: Kretanje broja korisnika E-zabe i M-zabe kroz godine

Izvor: http://www.zaba.hr/download/monografija/index.html#/0 (str. 74.) (pristup: 20.05.2020.)

Iz podataka prikazanih na grafu 4, od 2002. kada je predstavljena E-zaba, broj korisnika do 2014.
nije prestao rasti. Taj broj kroz godine konstanto raste i u 2014. godini on je dosegao brojku od blizu
450 000 korisnika. M-zaba koja je javnosti predstavljena 2007. godine , u 2014. godini ima duplo
manji broj korisnika, oko 250 000 korisnika. U vremenskom intervalu od pet godina od predstavljanja
i jedne i druge aplikacije, Zagrebacka banka je imala podjednak broj korisnika i E-zabe i M-zabe.
Dostupni podaci su do 2014. godine.
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4. KRONOLOGIJA E-BANKARSTVA ZAGREBACKE BANKE

4.1. Analiza i prikupljanje podataka

Prilikom pisanja ovog rada upotrijebljeni su podatci koje je Zagrebacka banka ustupila kao javne
podatke na svojim internetskim stranicama. Takoder su ustupili i svoju monografiju koja je javno
objavljena na njihovim stranicama. Analizom podataka za elektroni¢ko bankarstvo ustanovljeno je da su
oni svoje podatke objavljivali na godiSnjoj razini. No medutim, ti njihovi podaci nisu kategorizirani,
odnosno nisu kategorizirani podaci koji se odnose na elektronicko bankarstvo. Zbog toga za izradu ovog
rada su se morali posebno izdvajati podatci i objave koje su obradivale i iznosile podatke o elektronickom
bankarstvu.

Samim time i rad je koncipiran prema godinama, odnosno prema datumima kada je banka
objavljivala kako je unaprijedila i poboljsala ponudu svog elektronickog bankarstva. Prikupljeni podatci
su internetski izvori koji su preuzeti sa sluZbenih stranica Zagrebacke banke ili UniCredit Groupe.

zaba.hr/home/o-nama/press/novosti je adresa Zabine stranice gdje oni objavljuju sve svoje novosti
koje su javno dostupne. Na toj stranici je od 2007. godine dostupna svaka novost koju je banka objavila. S
tih stranica, 0d 2007. pa do 2020. godine, preuzimane su, kategorizirane i opisivane sve promjene,
kronoloski kako su se uvodile i §to su one znacile za same korisnike banke. Takoder je jedan od glavnih

izvora podataka bila i Monografija Zagrebacke banke.

4.2.Poceci E-bankarstva; 1991., 2002. i 2007. godine

1991. Telebanking- prete¢a E-bankarstva- danas je to zabafon

,»lelefonsko bankarstvo (eng. Telephone Banking) je bankarstvo gdje korisnik pomocu telefona
rjeSava probleme 1 osnovne potrebe bez odlaska u banku*

(http://www.zaba.hr/download/monografija/mobile/html5forpc.html?page=79&bbv=1&pcode=). U ovoj

usluzi korisnik sve svoje zahtjeve rjeSava pomocu agenta koji je zaposlenik banke. Prije poCetka razgovora
s agentom klijent vrsi identifikaciju pomocu OIB-a.

Telebanking se koristi za:
> placanje racuna,

> kupoprodaja deviza;
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> prijenos sredstava na druge racune;
> podmirivanje klijentovih obveza vezanih za kreditne Kkartice;
> uvid u stanje rac¢una i platne kartice.
Pomocu govornog automata u svakom se trenutku moze na jednostavan nacin saznati:
> stanje na racunima i platnim karticama;
> tecajna lista;

> iznos rezerviranih sredstava te ostale znacajne informacije.
Sa stajalista banke, telebanking smanjuje potrebu odlaska u banku i puno je manja papirologija
Sto je u cilju 1 korisnika 1 banke.

2002. Osnivanje E-zabe za gradane

Kako je vec¢ ranije opisana i obja$njena E-zaba, u ovom dijelu kronologije ona se samo spominje.

Ovdje je ona navedena samo kronoloski kako bi se pratio tocan tijek kronologije.

18. lipnja 2007. Zaba i Fina predstavljaju B2G karticu

Ova kooperacijska kartica je prva kartica toga tipa koja omogucuje laksi i brzi nacin placanja na
razini ,,24 sata dnevno®. Nova zajednicka B2G kartica Zagrebacke banke i FINA-e projekt koji je raden na
Cinjenici da je za koriStenje B2G usluga potreban certifikat koje izdaje FINA. S druge strane, ZABA kao
banka s najve¢im brojem korisnika, ima najvecu pokrivenost za potrebama svojih korisnika koji ¢e trebati

ili trebaju ovakav nacin suradnje (https://www.zaba.hr/home/0-nama/zaba-i-fina-predstavljaju-prvu-b2g-

karticu).

Tablica 3; Kratak zapis o promjenama i unaprjedenju elektroni¢kog bankarstva u periodu 1991.-2007.
KRONOLOGIJA UVOPENJA ELEKTRONICKOG BANKRSTVA 1991.,2002. I 2007. GODINE

1991. g. Telebanking Telefonskim razgovorom s agentom i rjeSavanjem problema

nestaje potreba za odlaskom u banku i papirologijom.

2002. g. Osnivanje E-zabe Osnivanje jedne od glavnih aplikacija banke.
18.06.2007. Zaba i Fina Posebna kartica za poslovanje poslovnih subjekata. Brze,
predstavljaju B2G karticu lakse i efikasnije poslovanje dostupno 24 sata dnevno.

lzvor: Autorica rada
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Tablica 3. ukratko sadrzava sve najbitnije promjene razvoja elektronickog bankarstva Zagrebacke
banke u periodu 1991.-2007. Ove promjene su pocetak i osnova za razvoj populaciji poznatog

elektroni¢kog bankarstva.

4.3. 2008. godina

09. lipnja 2008. Unapredivanje usluga internet bankarstva

Zagrebacka banka svojim poslovnim klijentima uvela je novine kako bi im dodatno olaksala nacin
poslovanja. Novosti koje je banka napravila kako bi bila u skladu s vremenom su:

(https://www.zaba.hr/home/o-nama/zagrebacka-banka-unaprijedila-popularnu-uslugu-internetskog-

bankarstva):

» izmjenu E-zaba sucelja

» mogucénost odabira polozaja glavnog izbornika

» brzi izbornik - novu i jedinstvenu funkciju usluge internet bankarstva na trzistu

U ovom trenutku napretka, banka pronalazi novi nacin rada, kako bi zadovoljila potrebe svojih
korisnika, a to je brzi izbornik. Statisticki najtrazenije stavke 1 moguénosti su dio brzog izbornika. Na taj
nacin odmah u lijevom gornjem kutu aplikacije nalaze se pet stavki koje su prijeko potrebne za brzu
realizaciju onoga $to je korisniku najpotrebnije. Provjera stanja rauna, predloSci, prometi su stavke koje

su najgledanije na aplikaciji (https://www.zaba.hr/home/o-nama/zagrebacka-banka-unaprijedila-

popularnu-uslugu-internetskog-bankarstva).

,Jedan od statistickih podataka je da se u Zagrebackoj banci putem internetskog bankarstva obavi
57 posto transakcija kunskog platnog prometa i 73 posto transakcija deviznog platnog prometa. Upravo
poboljsanjem E-zabe, banka nastoji i Zeli korisnicima pruZiti §to bolje nagine poslovanja. Zeli korisnicima
osigurati moderne 1 kvalitetne usluge koje ¢e zadovoljiti klijente na prvom mjestu i na taj nacin nastaviti s

podizanjem razine postavljanja noviteta na bankarskom trzistu“ (https://www.zaba.hr/home/o-

nama/press/novosti).
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12. lipnja 2008. Usluga mobilnog bankarstva za poslovne subjekte

Nakon §to se usluga mobilnog bankarstva pokazala uspjesnom u svrhu privatnih korisnika, banka
istu nudi i poslovnim korisnicima koji imaju otvoren racun u Zagrebackoj banci Ovo je prva banka koja je
ovakvu ponudu stavila na hrvatsko trziste. Ovu novu uslugu moze koristiti vise desetaka tisuca obrtnika,
poduzetnika, tvrtki i ostalih poslovnih subjekata. Upravo zbog jednostavnosti koriStenja iste, zbog
vremena dostupnosti 1 olakSanja poslovanja pokazuje se veliki interes za KkoriStenjem iste

(https://www.zaba.hr/home/o-nama/usluga-mobilnog-bankarstva-za-poslovne-subjekte).

Koristenjem  M-zabe  omoguéen je  pristup  sljede¢éim  informacijama 1  uslugama

(https://www.zaba.hr/home/o-nama/usluga-mobilnog-bankarstva-za-poslovne-subjekte):

> Uvid u stanja racuna

> Informacije o iznosu odobrenog kredita i roku vazenja kredita

> Informacije o broju i iznosu naloga za pla¢anje u najavi

> Informacije o broju i1 iznosu naloga za placanje koji ¢ekaju na izvrSenje
> Pregled prometa po raCunima

> Koristenje pretvorbe valuta

M-zaba za poslovne subjekte moze se Koristiti na hrvatskom i engleskom jeziku. Upotreba M-
zabe potpuno je zasti¢ena u svjetlu ¢injenice da strategija razlikovanja dokaza i prijave u aplikaciju ovisi
o jednokratnim kratkim lozinkama koje razmisljaju o potvrdi tokena i klijenata. Aplikacija se prirodno
zaustavlja nakon tri minute praznog hoda, a s tri uzastopna kriva PIN-a token se automatski blokira. "Danas
kupci moraju" oti¢i "u banku kada i gdje im to odgovara. Nedvosmisleno takva potraznja nudi banci priliku
da razumije potraznju svojih klijenata i na taj nacin odgovara poslovanjem koji se najbolje opisuje rije¢ima
kad god i bilo gdje. "(https://www.zaba.hr/home/o-nama/usluga-mobilnog-bankarstva-za-poslovne-

subjekte).

23


https://www.zaba.hr/home/o-nama/usluga-mobilnog-bankarstva-za-poslovne-subjekte
https://www.zaba.hr/home/o-nama/usluga-mobilnog-bankarstva-za-poslovne-subjekte
https://www.zaba.hr/home/o-nama/usluga-mobilnog-bankarstva-za-poslovne-subjekte
https://www.zaba.hr/home/o-nama/usluga-mobilnog-bankarstva-za-poslovne-subjekte

23. lipnja 2008. Predaja zahtjeva za stambeni kredit moguéa preko E-zabe

,Gotovo 250 tisuca gradana, korisnika internetskog bankarstva Zagrebacke banke, odsad bez
dolaska u poslovnicu, u bilo koje doba dana, mogu popuniti i predati zahtjev za stambeni kredit. Od sada
svi klijenti korisnici E-zabe mogu brzo i jednostavno predati zahtjev za stambeni kredit putem internetskog

bankarstva‘® (https://www.zaba.hr/home/o-nama/predaja-zahtjeva-za-stambeni-kredit-moguca-i-putem-e-

zabe). Koristenje usluge je vrlo jednostavno, popunjavanjem obrasca kreditnog zahtjeva s minimalnim
setom podataka o vrsti stambenog kredita koji se trazi, a ovisno 0 namjeni kredita: za kupnju nekretnine,
za izgradnju, dogradnju, rekonstrukciju i adaptaciju. Pri tom se automatizmom povlace svi podatci
klijentu radi provjere kreditne sposobnosti. Nakon unosa zahtjeva Zagrebacka banka kontaktira klijenta
najkasnije sljede¢i radni dan te dogovara s klijentom sastanak u poslovnici Banke u kojoj Zeli podi¢i kredit.
Klijent u svakom trenutku moze na E-zabi pregledati u kojem statusu se nalazi njegov kreditni zahtjev.

Predaje zahtjeva za stambeni kredit putem E-zabe ima brojne prednosti (https://www.zaba.hr/home/o-

nama/predaja-zahtjeva-za-stambeni-kredit-moguca-i-putem-e-zabe):

> dostupnost — moguénost predaje zahtjeva u bilo koje doba dana
> jednostavnost — E-zaba vodi Kklijenta kroz zahtjev korak po korak, a kod potrebe unosa
podataka samo se odabire izmedu ponudenih opcija

> brzina — nema potrebe visekratnog dolaska u poslovnicu, a klijent je kontaktiran najkasnije
sljede¢i radni dan.

Tablica 4; Kratak zapis o promjenama i unaprjedenju elektroni¢kog bankarstva u 2008. godini

KRONOLOGIJA UVOPENJA ELEKTRONICKOG BANKARSTVA 2008. GODINE

09.06.2008. Unaprjedivanje Izrada novog sucelja 1 brzog izbornika za koristenje E-

usluge internetskog bankarstva zabe.

12.06.2008. Usluga mobilnog Prva banka koja je napravila ovakav uspjeh i stavila ovu

bankarstva za poslovne subjekte ponudu na trziste.

23.06.2008. Predaja zahtjeva za Moguénost da se na laksi nacin dogovori susret s agentom

stambeni kredit preko E-zabe u banci gdje ¢e osnovne stvari za kredit ve¢ biti poznate.

Izvor: Autorica rada

2008. godine Zagrebacka banka uvodi znacajnije promjene u razvoj elektronickog bankarstva. Usluga
Internet bankarstva, usluge za poslovne subjekte i mogucnost predaje zahtjeva za kreditom samo su
pocetak razvoja elektronickog bankarstva. U ovo vrijeme Zagrebacka banka bila je jedina u RH koja je

imala ovakvu ponudu za svoje korisnike.
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4.4.2009. godina

09. veljace 2009. Zaba i FINA proSiruju suradnju za uslugu e-Racun

Ova internetska usluga povezana je s E-zabinim poslovnim bankarstvom ono omogucava tvrtkama
na laksi nacin poslovanja i brzi nacin upravljanja transakcijskim procesima. Osoba koja popunjava E-rac¢un
viSe nece biti potrebna da popunjava sve stavke ra¢una. Potvrdom osobe kojoj se nesto placa automatski
¢e se popuniti sve stavke i na taj nacin ¢e se ubrzati naCin transakcije sredstava s racuna na racun

(https://www.zaba.hr/home/o-nama/zagrebacka-banka-i-fina-prosiruju-suradnju-za-uslugu-e-racun).

Na taj nacin ova usluga doprinijet ¢e brzoj komunikaciji osobe koja placa i kupca usluga. U svakom
trenu mo¢i ¢e se vidjeti je li koja strana odbila racun i Stanje rauna. Sve transakcije i svi racuni se arhiviraju

u elektroni¢kom obliku kako svi bili uvijek dostupni i vidljivi kao potvrda o provodenju transakcije.

09. rujna 2009. Nova usluga pla¢anja ra¢una za usluge HT-a i T-Mobile-a

......

novu stavku u zajedniCkom poslovanju. Neobic¢nost trenutnih otplata prikazana je kao brzi nacin otplate
elektronickim ili mobilnim bankarstvom. Zagrebacka banka d.d., HT-Hrvatske telekomunikacije d.d.
zajednickim sudjelovanjem prosirili su ponudu strategijom i ponudom novog nacina placanja opcih
uplatnica. Na taj nacin suradnjom ove dvije tvrtke postavljeni su novi standardi na hrvatskom trzistu.

(https://www.zaba.hr/home/o-nama/nova-usluga-placanja-racuna-za-usluge-ht-a-i-t-mobile-a).

Time se za korisnika ostvaruju sljedece prednosti

( https://www.zaba.hr/home/o-nama/nova-usluga-placanja-racuna-za-usluge-ht-a-i-t-mobile-a).:

> Omogucuje se primitak ve¢ ispunjenih uplatnica za placanje racuna;
> Primitak i pla¢anje e-uplatnica mogu¢ je putem E-zabe, M-zabe;
> Klijent sam bira trenutak placanja E-uplatnice.

Takoder, i za Banku i za poslovne subjekte, ova usluga donosi dodatne pogodnosti

( https://www.zaba.hr/home/o-nama/nova-usluga-placanja-racuna-za-usluge-ht-a-i-t-mobile-a).:

> Sigurnost da je uplatnica prezentirana krajnjem korisniku u dogovorenom vremenu
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> Visoka razina zastite podataka

> Ugovaranje usluge E-uplatnice za korisnike usluga HT-a i T-Mobile-a moguce je bez
naknade putem e-zabe za gradane i u poslovnicama Zagrebacke banke.

Tablica 5; Kratak zapis o promjenama i unaprjedenju elektroni¢kog bankarstva u 2009. godini.

KRONOLOGIJA UVOPENJA ELEKTRONICKOG BANKARSTVA 2009. GODINE

09.02.2009. Zaba i FINA Ova usluga napravljena je prvenstveno za poslovne
proSiruju uslugu za e-Racun subjekte kako bi se poboljsala u ubrzala usluga placanja
racuna.

09.09.2009. Nova usluga Prvo predstavljanje E-uplatnice. Placanje bez naknade i
plaéanja racuna za HT i T- na siguran i brz nacin.

Mobile

Izvor: Autorica rada

U 2009. godini Zagrebacka banka proSiruje svoj razvoj tako da suraduje s FINA-om, HT-om
I T-Mobile-om. Na taj nacin banka zajedniCkim korisnicima pruza moguénosti za lakSe, brze i

jednostavnije poslovanje.

4.5.2010., 2012. i 2013. godina

07. svibnja 2010. M-zaba i za iPhone

U ovoj razini napretka, UniCredit grupe odnosno Zabe, ona je prva banka u svijetu koja je u svojoj
ponudi obuhvatila i korisnike iPhone-a. Na taj na¢in je Appleovim korisnicima omogucila jednaka prava,
kao 1 svim svojim klijentima. Navedeno prvo rjeSenje za Hrvatsku razvijeno je u suradnji sa tvrtkom
Asseco SEE Croatia, posebno adekvatnom na podru¢ju mobilnog bankarstva koje se temelji na Javi i

IPhone tehnologijama. Ovu posebnu uslugu na hrvatskom trzistu potvrdio je i Apple.

»Navedenom aplikacijom mobilnog bankarstva za iPhone klijjenti banke imaju moguénosti kao 1
svi dosadasnji korisnici 1 klijenti elektronickog mobilnog bankarstva. Prac¢enje stanja racuna, pregled
transakcija, krediti, kartice, izdavanje naloga, pracenje stanja i kupnja dionica te kupnja bonova za

mobitele (https://www.zaba.hr/home/o-nama/m-zaba-odsada-i-za-iphone).  M-Banking rjeSenje za
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iPhone, kao i svako drugo rjeSenje za sve telefone koji podrzavaju J2ME platformu. Nemoguce je pristupiti
financijskim podacima i funkcionalnosti M-zabe bez PIN-a (Personal Identification Number). PIN broj

poznat je samo korisniku, a u slu¢aju krade ili gubitka telefona, ne moze se zloupotrijebiti.

22. ozujka 2012. Prezentacija 0 e-ra¢unu

,FINA je u suradnji sa Zagrebackom bankom dogovorila, uvela u svoje poslovanje i prezentirala
svojim zajednickim korisnicima opciju e-racuna. Opcija je dostupna i poslovnim i privatnim korisnicima.
Na taj nacin omoguéava se lakSe placanje racuna uz jednostavniju razmjenu informacija izmedu banke,

FINA-e i njihovih zajednickih korisnika. “(https://www.zaba.hr/home/o-nama/u-zagrebu-odrzana-

prezentacija-0-e-racunu). Racun koji se dobije ovakvim placanjem rac¢una zove se elektronicki racun. On

je jednak po vaznosti kao i obi¢an racun. Njega je moguce priloziti bilo kojem dokumentu kao dokaz o
izvrSenju obveza placanja istog. E-Racun povecéava vrijeme koje vise nije potrebno trositi u redovima
banki dok se ¢eka na placanje racuna. Uvijek je dostupan status poslanih i zaprimljenih ra¢una. Isto tako
korisnicima je uvijek dostupna arhiva racuna u kojoj se uvijek moze vidjeti kada, gdje i1 koliko je iznos
svakog pojedinog placenog racuna, a isto tako dostupna je i potvrda o placanju koja moze biti dostupna na

e-mail-u.

02. kolovoza 2013. I-ra¢un za HRT

,Zagrebacka banka i HRT zajednickim snagama uvele su novinu u placanju racuna, a to je i-Racun.
Njega se moze placati i mobilnim i internetskim bankarstvom. Usluga i-Rac¢un klijentima omogucuje
primanje racuna elektronickim putem (E-mailom, E-zabom) i na taj nacin korisnik prima ve¢ gotovi
obrazac izgleda racuna. Potrebni podaci od platitelja 1 primatelja su ve¢ unaprijed uneseni u i-Racun. Na
taj nacin skracuje se vrijeme koje je potrebno za tipkanje osobnih podataka za provedbu svakog naloga. “

(https://www.zaba.hr/home/o-nama/i-racun-hrt). Ugovaranje ove usluge je potpuno besplatno. Prilikom

placanja rauna na ovaj na¢in placa se naknada koja je ista kada se placa prilikom e-zabe ili m-zabe. Uslugu
i-Racun ve¢ je sada moguce ugovoriti putem e-zabe za gradane i u poslovnicama Zagrebacke banke
Ovo su samo neke tvrtke u RH za koje je moguce ugovoriti i-Rac¢un (ovo su samo neki od njih i

oni koji su naj¢esce koriSteni):
> Hrvatski Telekom

> Zagrebacki Holding
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> HRT pristojba

> CROATIA zdravstveno osiguranje
> Grad Pula komunalna naknada i otkup stana
> Djecji vrti¢ Pula

Usluga i-Racun osigurava velike prednosti za gradane (“ (https://www.zaba.hr/home/o-nama/i-racun-
hrt)):

> Klijent nije viSe ovisan o postaru i ¢ekanju uplatnice;

> Nema viSe popunjavanja uplatnice sa podacima platitelja i primatelja;

> Klijent moze istovremeno imati ugovorenu uslugu i-Racun i trajni nalog ;

> Elektronicki nacin pla¢anja omogucuje lakse arhiviranje svih placenih racuna;
> Nema placanja nikakvih dodatnih naknada.

Tablica 6; Kratak zapis 0 promjenama i unaprjedenju elektroni¢kog bankarstva u periodu 2010. -2013.

KRONOLOGIJA UVOPENJA ELEKTRONICKOG BANKARSTVA 2010.-2013. GODINE

07.05.2010. M-zaba i za IPhone Na ovaj nadin je banka ravnopravno ponudila svoje usluge i
Appleovim korisnicima koji sad mogu uzivati u ponudi

jednako kao i svi ostali.

22.03.2012. Prezentacija o e- Nova stavka ponude banke koja je jednaka stvarnom ra¢unu.
racunu Elektronski racun mogucée je priloziti uz bilo koje

dokumente kao dokaz o placanju.

02.08.2013. I-ra¢un za HRT Nacin placanja gdje je racun za placanje ve¢ unaprijed
popunjen s tocnim podacima i1 dovoljno je u dva klika sve

platiti.

Izvor: Autorica rada

U periodu 2010.-2013. Zagrebacka banka je uvela i pobolj$ala samo tri stavke. Ona je pocela
suradivati s Apple-ovim korisnicima. Njima je ponudena moguénost da na svojim mobilnim uredajima
imaju mogucnost instaliranja M-zabe. Prezentacija 0 E-racunu zeli pokazati kosnicima brzi na¢in primitka
potvrde o placanju. Elektronski racun za HRT omogucava placanje racuna bez popunjavanja istoga. Podaci
za placanje bili bi ve¢ ranije popunjeni starim podacima koji su se koristili za transakcija koje su veé ranije

obavljene.
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09. travnja 2014. Predstavljena E-poslovnica

Koristenje E-zabe uvelo je novinu nazvanu E-poslovnica. Na taj na¢in svakom korisniku je
ponudena virtualna poslovnica u kojoj korisnici mogu dobiti najpotrebnije informacije bez odlaska u
poslovnicu. Prilikom identifikacije pomocu PIN-a svaki klijent dobije potrebnu koli¢inu informacija prema
osobnim potrebama i savjet prema individualnoj potrebi.

Ova opcija za gradane nudi prednost $to isti ne moraju vise dolaziti u poslovnicu i tako gubiti svoje
vrijeme u redovima kako bi se informirali u vezi kredita, ulaganja ili bilo kojih nacina koristenja usluga
bankarstva Zagrebacke banke. Za komunikaciju s E-bankarom, klijent moze odabrati na koji nacin zeli
stupiti u kontakt putem video ili audio linka, chata, maila ili telefona. Prilikom razgovora postoji
mogucnost slanja svih potrebnih dokumenata u chat i na taj nacin klijentu su dostupni svi papiri, ali isto
tako  postoji moguénost snimanja  razgovora prema svim  zakonskim  odredbama.

(https://www.zaba.hr/home/o-nama/predstavljena-e-poslovnica).

03. lipnja 2014. M-foto plati-najlaksi nacin pla¢anja ra¢una

M-foto nacin pla¢anja racuna omogucuje placanje racuna ako raun ima otisnut 2D ili QR kod.
Upravo to je glavna novina u svim bankarskim nac¢inima poslovanja. sasvim je dovoljno pribliZiti mobitel
kodu 1 nalog ¢e biti automatski popunjen. Na ovaj nac¢in pla¢anja M-zabom postaju jos brza i jednostavnija.
Usluga M-foto plati dostupna je svim korisnicima smartphone uredaja (iOS i Android) koji preuzmu novu

verziju M-zabe (https://www.zaba.hr/home/o-nama/m-foto-plati-najlaksi-nacin-placanja-racuna).

Tablica 7; Kratak zapis o promjenama i unaprjedenju elektroni¢kog bankarstva u 2014. godini.

KRONOLOGIJA UVOPENJA ELEKTRONICKOG BANKARSTVA 2014. GODINE

09.04.2014. Predstavljena e- Izravan pristup i savjetovanje s bankarom.
poslovnica
03.06.2014. M-foto plati Skeniranjem koda na uplatnici automatski se

popunjavaju podaci 1 lakSe je placanje racuna.

Izradila: Autorica rada
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Razvoj u 2014. godini poboljSao je poslovanje banke u dvije kategorije. Predstavljena je E-
poslovnica. Pomoc¢u nje omogucena je direktna komunikacija s osobnim bankarom. M-foto plati je opcija
koja omogucava pla¢anje pomoc¢u mobitela. Skeniranjem koda na uplatnici automatski se popunjavaju

podaci na predloSku za placanje i on je spreman za potvrdu placanja.

4.6.2015. godina

20. ozujka 2015. Weboo 2015. Dani internetskog marketinga-nagrada za elektronicko

bankarstvo

Na Weboo 2015 - Dani internetskog marketinga, Zagrebacka banka, odnosno njena uprava, dobila
je nagradu "Masterweb" u klasi najboljeg internetskog bankarstva. Administracija E-zaba za gradane
predstavljena je u lipnju 2002. godine. S vise od 450.000 pojedinac¢nih klijenata, to ukljucuje 38% dijela

kola¢a u apsolutnom broju klijenata internetskog bankarstva (https://www.zaba.hr/home/o-nama/nagrada-

masterweb-e-zabi-za-gradane).

U svom poboljsanju do sada, E-zaba nudi, na primjer, financijske evidencije gradana, prati svaku
promjenu, preuzima objasnjenja iz mjeseca u mjesec, kupuje i prodaje devize, kupuje bonove za mobilne
uredaje, mijenja novac i Sirok je raspon upozorenja koja mogu do¢i na mobitel kao obavijesti. Web
bankarstvo pokazalo se izuzetno pogodnim i dobrim. Uglavnom se klijenti za njega registriraju Sest puta
svakog mjeseca 1 72% svih svojih financijskih obveza izvrSava se na webu. Mjera vremena koje korisnici
potroSe da bi ispunili svoje obveze §to je brze moguce 1 mjera utroSenog financiranja putem Interneta
pokazuju da je web bankarstvo u Republici Hrvatskoj sve viSe poznato i1 sve viSe koriSteno.

(https://www.zaba.hr/home/o-nama/nagrada-masterweb-e-zabi-za-gradane).

11. svibnja 2015. Nove mogucnosti I-ra¢una-jedan korak za pla¢anje i ugovaranje usluge

,.Korisnici usluga I-racuna od strane Zagrebacke banke i FINA-e sada mogu jos lakse i brze provoditi
svoje transakcije. Ova besplatna usluga koje u sebi spaja elektronicki racun i elektronicku uplatnicu postaje

prakti¢nija i brza za koriStenje “ (https://www.zaba.hr/home/o-nama/nove-mogucnosti-i-racuna-jedan-

korak-za-placanje-i-ugovaranje-usluge). Placajuc¢i racun putem E-zabe, korisnik ¢e vidjeti postoji li

mogucénost ugovaranja [-raCuna. Na taj nacin korisniku ¢e biti ponudena opcija da se automatski popuni i
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provede transakcija za ubuduce. Prilikom ugovaranja ove usluge dostupno je pregledati kako su se do sada
vrsile transakcije pla¢anja racuna. Nakon toga moguée je dogovoriti hoce li uplatnice stizati na E-zabu ili

E-mail .

28. rujna 2015. E-Gradani dostupni svim korisnicima m-tokena i tokena

Pomocu ovog novog sustava izdavanja osobnih dokumenata poput izvoda iz matice rodenih,
domovnice, rodnog lista, potvrde o prebivalistu te statusa studenta moguce je u kratkom vremenu i pomocu
PIN-a i svega nekoliko klikova dobiti sve trazene dokumente. Jednostavno elektroni¢kim putem moze se
pregledavati i preuzimati sva potrebna dokumentacija bez podnosenja dodatnih zahtjeva i dokumenata u
prostorima javne uprave i obilazenja svih ureda. Na isti nacin moze se dobiti i potvrda o datumu valjanosti
svih osobnih dokumenata.

,,Od ukupnog broja korisnika tekuéeg racuna u Zagrebackoj banci ¢ak 48 % njih ima internetsko
bankarstvo, a 26 % mobilno bankarstvo. U prvih osam mjeseci 2015. godine broj korisnika mobilnog
bankarstva porastao je za 29 %, a broj transakcija za 102 % u odnosu na isto razdoblje prosle godine*

(https://www.zaba.hr/home/o-nama/e-gradani-dostupni-svim-korisnicima-m-tokena-i-tokena).

Tablica 8; Kratak zapis o promjenama i unaprjedenju elektroni¢kog bankarstva u 2015. godini.

KRONOLOGIJA UVOPENJA ELEKTRONICKOG BANKARSTVA 2015. GODINE

20.03.2015. Weboo 2015. godine Nagrada ,Masterweb® u kategoriji najboljeg

internetskog bankarstva.
11.05.2015. Nove mogucnosti I- Nova moguénost da se odmah nakon plac¢anja vidi
racuna postoji li opcija ugovaranja I-ra¢una.

28.09.2015. E-gradani dostupni Izvodi osobnih dokumenata preko tokena. Umijesto
svim korisnicima tokena odlaska u drzavne urede i ¢ekanja u redu, sad je sve

online dostupno.

Izvor: Autorica rada

U 2015. godini Zagrebacka banka je dobila nagradu ,,Weboo* kao potvrdu za svoj razvoj i napredak
u elektroni¢kom bankarstvu. Iste godine predstavljene su nove mogucénosti korisnicima I-ra¢una. E-gradani
su novina koja je omogucena svim korisnicima tokena. Na taj nac¢in omogucena je opcija preuzimanja

osobnih dokumenta bez odlaska u drzavne urede.
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4.7.2016. 1 2017. godina

15. lipnja 2016. Prvo trgovanje dionicama na stranim trziStima za domace ulagace putem

mobilnog bankarstva

»Nakon Sest godina od uvodenja opcije trgovanja dionicama putem E-zabe, Zagrebacka banka
uvodi istu stvar i za korisnike mobilnog bankarstva. Na ovaj na¢in postoji opcija ulaganja u strane i domace

dionice i putem M-zabe.” (https://www.zaba.hr/home/o-nama/prvo-trgovanje-dionicama-na-stranim-

burzama-za-domace-ulagace-putem-m-bankarstva). Ovo je prav ovakva poznata mobilna bankarska

aplikacija koja je uvela ovu novinu u svoju ponudu. Na ovaj nacin omoguéuje se direktna prodaja i
kupovina dionica na svim domac¢im i inozemnim burzama. Uslugu M-zabe za gradane koristi viSe od 153

tisuce korisnika. Oni izvrSe pola milijuna transakcija koje iznose viSe od pola milijarde kuna.

21. studenog 2017. Pla¢anje mobitelom

,»,Kao svoju glavnu novinu ZABA je promovirala digitalnu Mastercard karticu. Na taj nacin otvara
se opcija placanja racuna u trgovinama bez prisustva kartice. Sve $to je potrebno je pribliZiti vlastiti mobilni

uredaj POS aparatu. “ (https://www.zaba.hr/home/o-nama/zaba-uvela-placanje-mobitelom-koje-plasticne-

kartice-salje-u-povijest). Na svom mobilnom uredaju korisnik mora imati instaliranu M-zabu i mora imati

ukljuc¢enu opciju M-nov¢anika. Korisnik prilikom pla¢anja ne mora biti spojen na interneta i ne mora biti

u aplikaciji prilikom plac¢anja rac¢una.

27. studenog 2017. M-zaba slavi 10 godina

,,U posljednjih pet godine broj korisnika M-zabe se utrostrucio tako da M-zabu danas koristi vise od 350
000 gradana. Prosje¢ni korisnik M-zabu koristi dvostruko vise nego bankomate i pristupa joj u prosjeku
24 puta mjesecno. Upravo to je dokaz kako korisnici sve ceS¢e pribjegavaju brzim i jednostavnim
rjesenjima“(http://www.zaba.hr/download/monografija/mobile/htmli5forpc.html?page=79&bbv=1&pcod
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e=). Statistike pokazuju kako je svaki drugi Klijent i korisnik Zagrebacke banke u dobi od 18 do 39 godina
koristi i M-zabu. Korisnici M-zabe, osim za uvid u stanje racuna i placanje rezija, sve vise istu koriste i za
placanje i ugovaranje proizvoda i usluga. Upravo to je jedan od razloga zasto je broj usluga putem M-zabe
porastao za viSe od 44% u odnosu na proslu godinu. M-foto je glavni nacin placanja i provodenja svih
transakcija.

Tablica 9; Kratki zapis o promjenama i unaprijedenu elektroni¢kog bankarstva u 2016. 1 2017. godini.

KRONOLOGIJA UVOPENJA ELEKTRONICKOG BANKARSTVA 2016. I12017. GODINE

15.06.2016. Prvo trgovanje dionicama Predstavljena prva inacica platforme gdje domaci

putem M-bankarstva ulaga¢i mogu kupovati dionice na stranim trziStima.

21.11.2017. Placanje mobitelom Nova moguénost da se beskontaktno pla¢a pomocu
mobitela ako su u M-zabi integrirane beskontaktne

Maestro ili Mastercard kartice.

27.11.2017. M-zaba slavi 10. godina Izvodi osobnih dokumenata preko tokena. Umjesto
odlaska u drzavne urede i ¢ekanja u redu, sad je sve

online dostupno.

Izvor: Autorica rada

2016 godine predstavljena je prva inacica pomocu koje domacu ulagaci mogu kupovati dionice na
stranim trzistima. 2017. godine M-zaba slavi 10 godina od osnivanja i predstavljanja aplikacije. Iste godine
Zaba omogucuje beskontaktno placanje mobitelom ukoliko korisnik ima integrirane beskontaktne kartice

u svojoj M-zaba aplikaciji.

4.8.2018. i 2019. godina

07. rujna 2018. Informacije o minimalnim verzijama operativnih sustava za KoriStenje M-

zabe
M-zaba uvodi minimalne verzije operativnih sustava koje su potrebne za koriStenje usluga

mobilnog bankarstva: i0S 9.0, Android 4.4, Windows Phone 8.1 ili vise.
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15. veljace 2019. Unapredenje za placanje mobitelom putem M-zabe

Od veljace 2019. godine ZABA uvodi novost gdje bez karti¢no plac¢anje viSe nije moguce samo s
Mastercard karticom. Od ovog azuriranja i mijenjanja odnosno unaprjedivanja sustava moguée je bez
karticno placanje i s Maestro karticom. Trenutno je ova opcija moguca samo za korisnike Android sustava.
Tako korisnik moze umjesto tradicionalnog novcanika pri placanju, moze koristiti samo mobilnu aplikaciju

M-zaba.

Ova tehnologija omogucava plac¢anje mobitelima na svim POS uredajima koji prihvacaju
beskontaktne Mastercard i Maestro kartice. Naéin placanja je jako jednostavan i ne zahtjeva spajanje
mobitela s internetom. Sam tijek placanja je skoro jednak kao i placanje s karticama. Potrebno je samo
ukljuciti pocetni zaslon mobitela i isti pribliziti POS uredaju koji oCitava ovakav nacin pla¢anja racuna.
Ako iznos racuna prelazi 100 kuna onda je potrebno ukucati PIN kao potvrdu plac¢anja. Isto tako moguce
je podizati novac s bankomata sa svih bankomata na kojima je omogucena beskontaktna tehnologija. Kako
bi korisnici imali bolju kontrolu nad svojim troSkovima omoguéena im je opcija postavljanja dnevnog
limita. Na taj nacin postavljena je mogucnost bolje samokontrole, a istu je moguce ukljuciti samo ako oni

to sami zele.

30. rujna 2019. I1ziPay- plaé¢anje pomoéu M-zabe

»1ziPay nova je opcija koju je prezentirala Zagrebacka banka-. Putem nje omogucena je i uvedena
nova opcija nacina slanja sredstava sa racuna na racun. Jedino $to je potrebno je da osoba kojoj Saljemo
novac ima instaliranu opciju IziPay i da mi istu tu osobu imamo spremljenu u svojim kontaktima na svom

mobitelu* (https://www.zaba.hr/home/o-nama/zaba-uvela-izipay-jednostavno-placanje-putem-broja-

mobitela).

Aktivacija 1ziPay-a vrlo je jednostavna. Nakon upisivanja svih potrebnih podataka u aplikaciju M-
zaba i odabira primatelja, aplikacija sama nudi idu¢e opcije slanja novca. Uz ovu funkcionalnost
Zagrebacke banke omoguceno je slanje novca osobi koja ima otvoren racun u drugoj banci bez upisivanje
dodatnih podataka. Sve $to je potrebo je odabrati kontakt koji imamo spremljen u mobilnom uredaju ili

upisati broj mobitela osobe kojoj se sredstva prebacuju a ista ima instaliranu aplikaciju 1ziPay-a.

34


https://www.zaba.hr/home/o-nama/zaba-uvela-izipay-jednostavno-placanje-putem-broja-mobitela
https://www.zaba.hr/home/o-nama/zaba-uvela-izipay-jednostavno-placanje-putem-broja-mobitela

Tablica 10; Kratak zapis o promjenama i unaprjedenju elektroni¢kog bankarstva u 2018.12019. godini.

KRONOLOGIJA UVOPENJA ELEKTRONICKOG BANKARSTVA 2018. I 2019. GODINE

07.09.2018.. Minimalne verzije Zaba je u koraku s mijenjanjem operativnih sustava, pa
operativnih sustava tako 1 ona podize ljestvicu na kojima koristit njihove
aplikacije.

15.02.2019. Unaprjedenje za placanje Nadogradnja ve¢ postoje¢e mogucnosti gdje je sad
mobitelom omoguéeno da placamo bilo kojim Maestro ili

Mastercard karticama.

30.09.2019. IziPay Nova mogucénost brzog i jednostavnog slanja novca

kontaktu iz imenika.

Izvor: Autorica rada
Kao najnovije primjene u razvoju i ponudi svog elektronickog bankarstva Zagrebacka banka
uvodi minimalne verzije operativnih sustava koje su potrebne kako bi se mogla koristiti aplikacija M-zabe.
Takoder je poboljSana moguénost placanja mobitelom. Nova stavka u ponudi je IziPay. Na taj nacin

omoguceno je slanje novca korisniku iz svoj imenika a koji ima otvoren racun u Zagrebackoj banci.

4.9.2020 godina i buduénost elektroni¢kog poslovanja

29. srpnja 2020. Nove funkcionalnosti M-zabe; otisak prsta i skeniranje lica, ugovaranje
Stednje

Zagrebacka banka uvela je dvije novine svoji9m klijentima. Prva je prijava putem skeniranja otiska
prsta, a druga je ugovaranje Stednje putem M-zabe. Ugovaranje Stednje putem M-zabe otvara opciju gdje
korisnici vise ne moraju i¢i u banku i ¢ekati u redovima. Gotovo pola milijuna korisnika M-zabe imaju
opciju gdje mogu sami odabrati opcije oroCavanja novca i viSe puta mjesecno uplatiti odredeni iznos novca
na oroceni racun. Isto tako postoji mogucnost trajnog naloga putem kojeg banka automatski svaki mjesec
odredeni iznos novca prebacuju je sa racuna na racun koji je orocen. Kao $to je ve¢ navedeno nova opcija
biometrije ili skeniranja prsta ili lica uvedena je kao dodatna opcija sigurnosti korisnika prilikom prijave u

aplikaciju mobilnog bankarstva. Nove opcije koriste najvise standarde sigurnosti kako bi korisnicima bila
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omogucena najveéa razina sigurnosti u koristenju aplikacije (https://www.zaba.hr/home/o-nama/nove-

funkcionalnosti-m-zabe-ugovaranje-stednje-i-biometrijska-prijava).

Buduénost elektroni¢kog poslovanja

o Bankarstvo po mjeri pojedinca:

Banke su ve¢ pocele svoje bankarstvo orijentirati prema potrebama pojedinca. Na taj nacin poslovanje
se prilagodava nacinu zivota, potrebama, zeljama i do sad svim potrebama koje do sada nisu bile
zadovoljene. Upravo zbog velike baze podataka i moguénosti koriStenja sveprisutne digitalne tehnologije
moguca je jaka personalizacija bankarstva (https://zse-blog.info/pet-trendova-digitalne-transformacije-
bankarstva-u-2020/).

o Sveprisutnost digitalnog placanja:

Upravo iz razloga sve ¢es¢eg nacina digitalnog placanja bankama se otvara moguénost ponude sve
boljih i kvalitetnijih tehnologija koje povecavaju nacin i kvalitetu digitalnog placanja. Upravo ponudom
takvog nacina digitalnog poslovanja banka ima priliku jo$ viSe nauciti o ponasanju korisnika i otkriti na¢ine
kako omoguditi jo§ bolje nacine poslovanja i kako poboljSati pruZanje boljeg korisnickog iskustva

(https://zse-blog.info/pet-trendova-digitalne-transformacije-bankarstva-u-2020/).

o Predvidivo bankarstvo:

KoriStenjem umjetne inteligencije, o kojoj se sve viSe prica i koja sve viSe postaje dio naSe
svakodnevice, banke ¢e zahvaljujuci velikoj koli¢ini podataka koje posjeduju mocu napraviti veé¢ gotove
Sablone za svoje najkoriStenije usluge. Na taj nacin ¢e predvidjeti ponaSanje svojih korisnika 1 omoguciti
im lakSe i brze koristenje svojih usluga (https://zse-blog.info/pet-trendova-digitalne-transformacije-
bankarstva-u-2020/).
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o Ekspanzija otvorenog bankarstva:

Keks-Pay nova je usluga koja je dostupna na hrvatskom trzistu. Upravo ovo je usluga koja je temeljena
na otvorenom bankarstvu. lako je svijet Cesto bolji i napredniji od Republike Hrvatske, ovo je primjer gdje
je RH ispred ponude svjetskih banki. Gotovo 40% svjetskih banki ima zelju i potrebu se prosiriti i ponuditi
svoje poslovanje bankama tre¢ih strana (https://zse-blog.info/pet-trendova-digitalne-transformacije-
bankarstva-u-2020/).

o DonoSenje odluka o digitalnoj buduénosti:

Iako su sve banke kroz povijest uvijek bile sklone tradicionalnom nacinu poslovanja doslo je vrijeme
u zaokretu poslovanja. u vremenu kad sve postaje digitalizirano i kada navike i promjene potrosaca uvjetuju
koli¢inu poslovanja, tako 1 banke moraju digitalizirati svoj nacin poslovanja. Ovakav nacin poslovanja za
banke je tesko prihvatiti i teSko je prihvatiti ¢injenicu da moraju promijeniti nacin poslovanja, ali u suradnji
s drugim kompanijama i tvrtkama polako ali sigurno ¢e do¢i i do sve vece i vece digitalizacije poslovanja

svih svjetskih banki (https://zse-blog.info/pet-trendova-digitalne-transformacije-bankarstva-u-2020/).
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ZAKLJUCAK

E-bankarstvo

ZagrebacCke banke

— TIMES—_—

‘ 1991. GODINA; TELEBANKING

2002. GODINA; OSNIVANJE E-ZABE ‘

Osniva nje |e dne od giav nih aplikacija

, samo za poslovne subjekte | 2010. GODINA; M-ZABA | ZA
IPHONE

2014. GODINA; PREDSTAVLJENA E-

POSLOVNICA ‘
’ 2014. GODINA; M-FOTO PLAT

Banka svoju usiugu nud Appiovim

orisnicima

lzvor: Autorica rada
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Usporedujuc¢i ponude elektronickog bankarstva ,,Ally Bank* i ,,Bank of America” sa ponudom
elektroniCkog bankarstva Zagrebacke banke, dolazimo do zakljucka kako Zaba jos uvijek nije u koraku sa
svjetskim bankama. Iako se ona trudi drzati njihov tempo razvoja i uciti od svjetskih banki, Zaba jos uvijek
zaostaje u ponudi svojim klijentima. Dosta stavki razvoja svjetskih banki Zagrebacka banka implementira
u svoje poslovanje, ali jo$ uvijek postoje neke znacajne razlike u ponudama i inovacijama svijeta i Zabe.
Ove ve¢ spomenute svjetske banke svojom ponudom i ve¢im brojem korisnika stvaraju nove trendove na
trziStu 1 na taj nacin podizu ljestvicu bankarskog poslovanja. Bank of America u svojoj ponudi preko
aplikacije ima virtualnog asistenta i mogucnost kupnje preko mobilne aplikacije. Te dvije stavke su glavna
razlika u ponudi ,,Banke of America* 1 Zagrebacke banke. Upravo to je samo dodatni poticaj da ZABA u
svojoj blizoj buduénosti podigne ljestvicu svog poslovanja i na taj nacin poboljSa svoju ponudu na
hrvatskom trzistu.

Takoder, usporedujuéi elektroni¢ke banke poput ,,Revolut*“, ,,B“ i ,,Monzo “ Koji su europski lideri u
bankarstvu s Zagrebackom bankom i njezinom elektronskom ponudom zakljucuje se kako Zaba joS uvijek
nije dosegla europske standarde elektroni¢kog bankarstva. Gledajuci stavke i inovacije koje su europski
lideri postavili kao nove standarde u europskom bankarstvu, zakljucuje se kako Zagrebacka banka nije
dosegla razinu njihove ponude i da u toj razini poslovanja Zaba joS$ uvijek mora raditi na svojoj ponudi.

Kao rezultat ovog rada napravljena je vremenska crta koja sadrzi glavne stavke napretka elektronickog
bankarstva Zagrebacke banke. Od 1991. godine i osnivanja Telebankinga, pa sve do danas i osnivanja
IziPay-a i postavljanja biometrijskog na¢ina rada u M-zabi, poslovanje banke se znatno promijenilo. Od
rjeSavanja problema telefonskim razgovorom s agentom pa sve do danas kada je omogucena opcija slanja
novca kontaktu kojeg imaju spremljenog u imeniku mobitela, a koji imaju otvoren racun u Zagrebackoj
banci. U periodu izmedu ta dva poboljSanje proslo je skoro 30 godina. Taj period napretka u informatickoj
tehnologiji je malen, ali promjene u njemu i tehnoloski napreci su veliki 1 znacajni za korisnike banke.

Svakim danom broj korisnika internet bankarstva raste te malo koji gradanin aktivnijeg i popularnijeg
svijeta ne koristi bankarske usluge. Internet bankarstvo prije svega donosi brojne pogodnosti u odnosu na
bilo koji drugi oblik bankarstva. Najveca prednost Interneta kao medija je ta Sto omogucava da ga korisnici
koristite s bilo kojeg mjesta na svijetu i u bilo kojem trenutku. Tako zahvaljuju¢i suvremenoj tehnologiji i
Internetu, elektronicko bankarstvo ima niz prednosti kao Sto su brzina i kvaliteta provodenja platnog
prometa, racionalno koristenje vremena i ubrzavanje dostave naloga za placanje, brzo izvjeS¢ivanje o

obavljenim transakcijama, moguénost online upita o stanju i prometima po racunima i drugo.
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Ako je suditi prema brzini kojom raste broj gradana koji se sluze internetskim bankarstvom, vjeruje
se da ¢e i u godinama ispred nas internetsko bankarstvo i dalje uzivati sve vecu popularnost. Vjeruje se
kako ¢e Zaba u idu¢im godinama pronaci nacin kako iznenaditi svoje korisnike i pruziti im jo$ bolji nacin
komunikacije s bankom uz obavljanje Sto viSe opcija bez cekanja u redu i da ¢e poboljsati svoju ponudu
elektroniCkog bankarstva kako bi svojim korisnicima omogucila jo§ vece uzivanje u moguénostima

internetskog bankarstva.
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SAZETAK

Tijekom povijesti, pod utjecajem razliitth promjena promatranih s tehnoloskog, ekonomskog,
organizacijskog i drugih aspekata, razvijao se i razvija bankarski sustav. Jedna od inovacija u bankarskom
sustavu je i primjena e-poslovanja kao globalnog trenda u razvoju mnogih organizacija u svim podru¢jima
ljudske djelatnosti. Posebno, u ovom radu istrazen je i analiziran povijesni razvoj uvodenja e-bankarstva
Zagrebacke banke, od 1991. godine do danas. Kao rezultat istrazivanja dobivena je i prikazana kronologija
e-bankarstva ZagrebaCke banke. Dobivena kronologija moze biti od pomoc¢i kao dodatan izvor prilikom
analize uvodenja e-poslovanja Zagrebacke banke te pri usporedbi razvoja s drugim bankama na hrvatskoj,

europskoj i globalnoj razini.

Kljucne rijeci;
e-poslovanje, e-bankarstvo, kronologija, Zagrebacka banka
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SUMMARY

Throughout history, under the influence of various changes observed from technological, economic,
organizational and other aspects, the banking system has developed and is improving. One of the
innovations in the banking system is the application of e-business as a global trend in the development of
many organizations in all areas of human activity. In particular, this paper investigates and analyzes the
historical development of the introduction of "Zagrebacka banka" e-banking, from 1991 to the present. As
a result of the research, the chronology of "Zagrebacka banka" e-banking was obtained and presented. The
collected chronology can be of aid as an additional source when analyzing the introduction of e-business
of "Zagrebacka banka" and when analysing the development with other banks on the Croatian, Europian

and global level.

Keywords;
E-business, e-banking, chronology, Zagrebacka banka
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