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(OHNWURQLpNIR ebinadDAIdANAY Rredstavija jedan od stuppM@ HNW URQLPNF
poslovanja a time i novog digitalnog dobdadi se o tranzicijtradicionalnih bankarskih

proizvoda i uslugaV |L]Lp MICKH Q Wibt&&xtivpeNdistribucijskekanalH OH§XURP VH
populacijomstanovnikaHOHNW U R QL p NRD E pERNIDMAWRWWRH U XMH V ZHE LC
SURJUDPVNLP DSOLNDFLMDPD NRMH RPRJXUDYDMX JUDYDQ
UD]JOLPLWLK QRYpPpDUVNLK WUDQYV gNustambREMBIEHHRVALSRAV H U Q H \
prihvatio ebankarstw tako da svaka bankaRepublici Hrvatskoj ima svoj programski sustav

NRML SUXAD HOHNWURQLpPNH XVOXJH JUN@pDiQyeWstrate L LOL
postavlja sepitanje koliko je taj oblik poslovanjgprepoznat, SULKYDWOMLY L JER.
VWDQRYQLFLPD 5HSXEOLNH +BYDWOMMN IS RAKKSIDLGFLHVI BIV MDA [ENLF
QD RYR LVW U D &ilvWeth BidReksihdatiD @Mijdrr izvori znanjaL SURQDYHQL V.
odgovori na pitanja vezana 2d O HN W U R @ dtymNKRo [ itaeNbojmove povezane s tim

pojmom. Primarnim je LV W U Bnd lavketi@ajem L V \&hid Dpdisutnost HOHNWURQLPNF
EDQNDUVWYD QD -SFODGWDXPNMNXN AVEDAINGLOIMHP GRELYHQLK UH
su prednosti i nedostd& L H O H NgvbanhkRaQ@tvd NDRI OMNX M H SURYHGHKaRD LVWUD
YHUL GLR SR/SVKHEBAEIMHV V NaKtivinX ©0s) eblhidarstvo, te da je velik broj

ispitanika upoznat s pojmombmnkarstva.7DNRYyHU XdRlprie€p P Odbpulacig
upotrebiusluga HOHNWURQLPpNRJ EDQ N dobnéVERupngcpRacijeverneW D U L M |
tradiciji i starim navikamaNRULAM/HGMNDK EDQND 8XEQ KP Xiawe X L
ispitanika 0 EXGXUQRVWL NRULAWHQMDPHRAHNWHI RMNOGNR D LEADLQ NL
Rekivati nastavakU DVW XSRWUHEH HOHX W VR & P RRRIME/DI@ WD &X/S\ADYQDL

.OMXp QHIintetnetHEID QND UV W YERD LVYMYPNBR aXSDQLMD HOHNWUI

usluge



Abstract

Electronic banking or-banking today represents one of the pillars of electronic business and
the new digital age. It is about the transition of traditional banking products and services from
physical to electronic interactive distribution channels. Amtrg broad population of-e
banking residents, they most often appear via the web or mobile software applications that
enable citizens and businesses to perform various monetary transactions via the Internet. The
banking system in the Republic of Croatias lscepted-banking, so that every bank in the
Republic of Croatia has its own software system that provides electronic services to citizens
and / or business systems. However, on the other hand, the question arises as to how much this
form of business isecognized, acceptable and why the inhabitants of the Republic of Croatia,
especially OsijekBaranja County. To answer this research question, secondary and tertiary
sources of knowledge have been used and found answers to questions related to electronic
banking, as well as essential concepts related to this concept. The primary research examined
the presence of electronic banking in the OsBakanja County and based on the obtained
results, the advantages and disadvantages of electronic banking wemmirted. The
conclusion is a verified research on how the majority of the population of Bayanja

County actively useskeanking, and a large number of respondents are familiar with the concept

of e-banking. Also, the tendency of the younger poputetiiouse the electronic banking service

was noticed, while the older age groups of the population are faithful to the tradition and old
habits of using physical banking services. Sublimating the views of the respondent on the future
use of electronic bankg, it can be concluded that the growth of the use of electronic banking

in OsijekBaranja County should be expected to continue

Keywords: Internet, ebanking, OsijekBaranja County, electronic banking, service
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1. UVOD

-Ra8 X VDPLP ]DpHFLPD U DKomuNikbicipske @hRolddijEeinkakskijeNsBktor

PHYyX SUYUIRPPR]QDR YULMHG QR V WijskokénuidiRachiskulddholwdiWw L L Q IR
u poslovanju. S obzirom NALQDQFLMVNX SRWHQWQRVW QLMH pXGR G
PHyX RQLP GLMHORYLPD XNXSQRJ JRVSRGDUVWréemld RML QD
informaciiske NRPXQLNDFLMVNH WHKQRORJLMH SUDWL UD]JYRMQF
koe VX QRYLWHWL |]D SRWURaDpH 'DSDpH EH] SRWSRUH EDC
REOLFL HOHNWURQLPNRJ SRVORY D Q@&hBs n8 Bi\hid Edzistitalii{ O HN W |
SULPMHUD UDGL QDMpH&UL REOLN SODUDQMD X VXYUHPHQ
SODUDQMH NRMH MH SURL]JYRG L SRWSRUD GMHORYDQMD EI

Kako u svijetu, tako i u Republici Hrvatskoj bankarski sektddignX SUYLPD MH SRpHR N
SUXaDWL XVOXJH SXWHP LOQWHUQHWD SRVHELFH SXWHP
bankarski sektor u Republici Hrvatskoj apliciran i evoluirao koncept koji se kolokvijalno naziva
HOHNWUR QL pN RBaRaApsN®I&KY j¢/eBa&nkiactio kbncept kojiH |QDpDMQR aLWL
LOQWHUQHWVNRJ EDQNDUVWYD RGQRVQR EDQNEKIddLK XVO
segovorio e DQNDUVWYX NRG YHULQH OMXGL WDM VH NRQFHS)
SUXADMX JUDYDQVWYX L SRVweR YQdrémskiX Bpkddjani Lgatem S X W H F
PRELOQLK DSOLNDFLMD NRMH XRELpDMHQR LPDMX IXQNFL
DSOLNDFLMDPD SD pDN L YHUX NDR &@&WR MH QSU NRQFHSV
UDJLOD&AHQMD RGQRVQR COQWIY ORVIVOMB RN@MMmMLFD GD MH
sveprisutnioblike HOHNWURQLpPpNRJ SRVORYDQMD NRMH QH VDPR
NRQFHSWD YHUL VH UDGL R NRQFHSWX NRML MH L] GDQD X
JUD YD Q V WoRMR subjekiRnva.

5HSXEOLND +UYDWVND JERJ EUHPHQLWRJ SRYLMHVQRJ QD
X PQRJR pHPX |DRVWDMH SUHPD UD]JYLMHQRP VYLMHWX VYV
RpHNLYDWL MH GD MH WD N R obcépia @BnkelrstvaX N8, LsWwirDg@ Btrane&s UL P M |
PLOQMHQLFD MH L GD X 5SHSXEOLFL +tUYDWVNRM GMHOXMH YL
L GD VYH EDQNH X 5SHSXEOLFL +tUYDWVNRM LPDMX YODVWLW
NRML QL SR paPpentatbnipiak§fiwe koriste u razvijenom svijetu. Prema tome,



JUDYyDQVWYR L SRVORYQL VHNWRU X B5HSXEOLFL +UYDWYV
HOHNWURQLPpNRJ EDQNDUVWYD NDR L VWDQRYQLFL JHPDOWMN
navedenog stad HYLGHQWDQ MH SUREOHPD XWYUyLYDQMD U
bankarstva u Republici Hrvatskoj6 RE]JLURP QD VSHFLILIEQIUBRURABIMAXK S DI
NRMD X |IDGQMH YULMHPH SULPDUQR ]JERJ JRVSRGPUVNLK L
VWDQRYQLAWYD LQWHUHVDQWQR MH X WRP VPLVOX LVWUL
X 2VMEPNUPQMVNRM axXSDQLML B8SUDYR RYDM GUXJL SURE
SULPDUQLK LVWUDALYDQMD NRMLPD VH $§HQINOHHOIDV URNDYL U ¢
EDQNDUVWY-IENXUDONWHMNNRRM aXSDQLML WDNR L VWDYRYH L |
NRQFHSWX 7UHED LPDWL X YLGX NDNR MH LVWUD&.YDQMH
YLUXVD NRMD MH |J]DVLIJXUQR PRWunjd UdDiSiDpotdntijBIQ RY QLA
HOHNWURQLPNRJ EDQNDUVWYD 4WR X NRQDpPQLFL PRAH LPD



0(72'2/2*,-$ ,675%$4,9%1-%

(OHNWURQLpPNR &Hakaidhoteridly R ilMOHGDQ MH RG VWXSRYD H
poslovanja, SRVHELFH HOHNWURQDNNKNHWHORNMWUWHRQLPNR EDQN
SRLVWRYMHUXMH V ZHE LOL PRELOQLP SURJUDPVNLP DSOL
SRVORYQLP VXEMHNWLPD REDYOMDQMH UD]OLBL8MLUKHBRYDpI
smVOX HOHNWURQLpPNR EDQNDUVWYR IRUPLUDMX VYH LQWI
RPRIJXUDYDMX SRVORYDQMH EDQNH SRGDFL NRMH WH SUR.
NRPSRQHQWD NRMD RPRJXuUDYD REU RexvénsakG) LEMHH (BRRWP B RLG D
OMXGL P UH aDe BUdiGdji RPKDNELD tim sustavim8ankarski sustau Republici
Hrvatskoj prihvatio je potencijaleBankarstva, tako da svaka banka u Republici Hrvatskoj ima
VYRM SURJUDPVNL VXVWD Ysu mBebvoWbiinkl INDDLRA Vi 1/ RN RAUHL \Q(DLINDD
SRLVWRYMHUXMX VH V HO,HograniRke L4gpNNLIP F IEND 1) NNDRJNW MV YRRAPR J
JUDYDQVWYX L SRVORYQLP REDYOMDQMH QRYpDUMNLK WUL
SLWDQMH MH NROLNR MH WDM REOLN SRVORYDQMD SULK
+UYDWVNH SRVEPUDHQMVMHpPARYBQREHRYRUEDR QD RYR L\
SLWDQMH RGQRVQR GD EL VH ULMH&ALR SRVWDYOMHQL SUR

6 WD QRY Q LFA.D2\DNDHPVNNRpoZnstEsD §alshetdvorBankarstvo i koriste

taj sustav za obavljanf @ RYpDUVNLK WUDQVDNFLMD

7HPHOMHP QDYHGHQIS BIR\WH \§ @ R YKRLYS-RQWHIA D IPGRLI ULDVQAL. U\DX& IWVYOD)
FLOMHYL LVWUDALYDQMD

1. ,VWUDALWL NUR] VHNXQGDUQH L WHUFLMDUQH L]YRUH ]
i bitne pojmove povezargetim pojmom.

2. 3ULPDUQLP LVWU D uristtmGVH DN WIRODDHNWRI EDQNDUV W)Y
2VMHBENBDQMVNH aXSDQLMH V SRVHEQLP IRNXVRP QD |
EDQNDUVWYD PHYyX VWDQRYQLAWYRP RYH aXSDQLMH
SsWDQRYQLaAWYD SUHPD XSRWUHEL HOHNWURQLPNRJ EC
XRpDYDMX X RYRP NRQFHSWX

3. .UR] UDVSUDYX NDR VLQWH]X UH]XOWDWD LVWUDALYI
NRQFHSWD HGhKEISWE.RQLPNRJ E



Primarno se VW U D & L Yel gnkeH. (BVEMHP VW D Q E D Q DXV 2 MAMKENGSD Q L M H
je upitnikobuhvdio SLW D QM D SR P Ral@dEhdh]akipdzHatGsEspitanikaciljanje

A X S D ® Ipbjribm ebankarste, koje usluge VW D Q RY Q L & WKyrRti, dspiSvargel M H
zadovoljstva korisnika a X S D GBIUMHHP D tinDRridekijpmia koje nudi ebankarstvo, te
SUHGYLYDQMH WEDNGNDUV VYR NREEERX GKRIHR VSWILPDUQR LVWU
provedeno je kako bi se dobibdgovor vezam za aktualnozadovoljstvo VWDQRYQLAWY
proizvodma i uslugana sustavae-bankarstvakoji VX W U H Q X W,QORN R 1D S Wkiakiél DAWXXI L
HOHNWURQLDpNL sRbOnapreSuitla®iR ¥eDSamm timeG R 4 QIR réZidtata u
kojojjemjeie EDQNDUVWYR UDV S U R ¥WWHEPdRN Y R H) B XSRO®U XIHV X7 H |
SURYHGHQLK doMijgti D BN @ K Xtiide koji su prednosti i nedostatci prema
WUHQXWQRP V Wako@skiké e@ankavstva L & W X

=D SRWUHEH VHNXQ GIRLQ EWWHHEW @argstvyniDVIMEDJ AD M LhaG RV W X' S
internetu. 2VLP PHWRGH DQNHWLUDQMD WH GHVN PHWRGH X
]QDQVWYHQH PHWRGH NDR aWR MH PHWRGD VWDWLVWLpPpNH

DQDOL]H PHWRGD VLQWH]H PHWRGD ahBldgje On@Rda ]DNOM
GHVNULSWLYQRJ ]JDNOMXpPLYDQMD L GUXJR



3. STRUKTURNA ANALIZA E -BANKARSTVA

Danasje © HNWUR QL p NbRSUBIBIMOMRYP@QWXpMLPD JRVSRGDUVNH L L]
djelatnostite osobnog djelovanja ljudo XGX UL GD VH V Yprbvydi A9 D¢ P QD

da se maksimalnoSRNXabDYD LVNRULVWLWL VYH aWR MH VD VRER
HOHNWURQLPNR L PRELOQR SRVORY D @MaiskodekEdsdrad¢Y H YHUL
protagonistom UHOHNWUR QL p NR&nESmOVIQenelizgQ M Xtupom suvremenog
HOHNWURQLp N Bahk& 8uMpGeRoYM2I@WULA L 4 QiXteSSU iskptidtile internetske

P R J X U @dRd/biubaprijedile i modernizirale svoje poslovaljeJ R] HOHNWURQLPNR SF
8 RNYLULPD HOHNWURQLpPNRJ SRVORYDQMD QH VDPR GD V)
SRVORYDQMD YHUO LOQWHOLJHQWROQYXDBHMMR DL §HRKIPRG RM
potpuno automatizirano poslovanje, gotov da bi u suvremenim uvjetima banlepuosipvati

EH] pPRYMHND 8 WRP VPLVOX EDQNDPD SUREOHP SUHGVWDY
QLMH VNORQ XSRWUHEL HOHNWURQLENRB aR\GRQ R'XQW UMRRIEIR
HOHNWURQLPNRP EDQNDUVWYX J1QPRVOIRRDQIMID. BIRQWNR d MR
EDQNDUVWYR RPRJXUDYD SUDUHQMH SRQDabDQMD SRWURAL
klijenata u uvjetima visoko konkurentnih i turbulentnih globaliziranih uvjeta poslovanja na
WU&ALAWX 2VLP X VP LV QrénsakciayvdtvaRQokb Sidaike/sDeRnte@ividije
NRULVWH X PDUNHWLQANH VYUKH NRULVWHU prirjétic¥ YLP WH
VYH YL3aHoRDQdddN®U X anv Y Ui i@dkako biprivukle NRULV Q L piNcKie®D 4 Q M X
SRYHUD QYWMD pNRHURNWLYQRVWL

SRMPRYQR R GdikgrétvaD QM H H

IDMMHGQRYVW IDYHNWUWHRQH p N Q RElEhqkhrfivde/pfafRkojied ¥dndsi na
digitalizaciju poslovanjatradicionalnog IL]JLpPNERDIQNDUVWYD |D pLME¢ VH XSI
H O H N WdikRiQutijsi kanal Prema Federal Financial Institutions Examination Council
(FFIEC) ebankarstvasedefinira kaodirektan prijenos tradicionalnih bankarskih proizvoda i
XVOXJIJD SXWHP HOHNWURQLPNLK LQWBNBN B Y\QH KR BRI U
NRULAWHQMH QRYRJ REOLND EDQNRYQRJ ilsrrodiDiReDBQ MD NO

1 E-bankingFederal Financial Institutions Examination Council (FFIEC), 2003.
https://ithandbook.ffiec.gov/media/274777/ffiec_itbooklebamking.pdf,4.9.2020.str.1.

5
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i/ili drugi elektrorskL X U HUybRiMeb D Q N D U V W'Y é&nlineNo@nikbXxshygiebankarstvo,
m-bankarstvo, te bankarstvo putem bamita (ATM bankarstvo).Nerijetko sepojmovi
HOHNWURQLPpNRJ EDQNDUVWYD L QWHUQHW EDQNDUVWYD
NDNR MH QWHUQHW EDQNDUVWYR REOLN EDQNDUVNH XVO>
Slika 1. prikazujed &V VY H \diackarstvo. H

E-bankarstvo

Online
Internet
bankarstvo

Slika 1. Prikaz opsega®ankarstva

3.2. Povijesni razvoj eBankarstva

Bankaski sektor [ DSRpLQMH HHOYHRNW B R X p&ANdRamdesego@ia\ bW R a0 R J

V W R.O’N | [gBtawXnepoznat i neprovjerevblik bankarstvaP H y SR W U R aredoitifa D
odbojnostza Q R Yébteagsakcig koe VX VH SUYR RGYLMDOH SXWHP JDWY|
putem internetadrugih distribucijskih kanald{ako bi se S U R adejalo @l€ktronskom obliku
SODUDNMGPHMIDDNR EL ELOD SULKYDUHQD RG WHHIAIONH SRV MD &EQ M
evoluciaelHNWURQLPpNRRWDJIJIRMLRHELWL RYLVLOD R HQHNWURC
Tablicom 1. je pikazarNURQRORANL VOLMHG U D yazBddljD o P8IHAOQ H ED QN
2018. godine.

2 %UpLU 0O ,QWHUQHW EDQNDUVWYR 2GMHOI8LGRUPDWLpPNRJI PHQDGAI

6



Tablica 1.Povijesni razvoj online bankarstva

Godina

Banka

'RIDYyDM

1981.

Citibank, Chase
Manhattan, Chemical

Bank, Hanover

1HZ <RUN &LW\ SUYL WHVWLUD L¢
SURL]YRYDpL XVOXJD ]D NXUQR E

svojim kupcima.

1983.

Bank of Scotland

Institutes

% DQND ashdprinkljéhtitna nudi prvu uslugu putem
internetD NRMD VH RGQRVLOD QD S(
prebacivanje novcdD aWR VX ELOL SRWU

televizor.

1994.

Federalna kreditna unija
Stanford

Prva financijska institucija u SAID koja je svim svojim
klijentima ponudila bankarsty GDQDAaQMHP R

SUHGVMHGQLDp!

3UYD EDQND X GUADYL NRMD VYR
YODVWLWLP UDpXQLPD SXWHP LQ

1996.

NetBank

Nastavlja se razvoj internetskog bankarstva

1999.

Banka interneta SARa

Najstarija internetska banka u Americi koja je otvorena
poslovanje godinu dana nakon osnutka. Internet
EDQNDUVWYR QRVL RELOMHAMD
X 9HUH NDPDWQH VWRSH X RG
banke
X 9HUL SULVWXS UDpXQLPD

X Internetski bankarski transferi

2001.

Banka Amerike

Broji 3 milijuna online korisnika, te je prva koja je steklg
YLaAH RG PLOLMXQD NOLMHQBRWE
X WR YULMHPH pLQLOR JRWRYR

2006.

DPHULpNBK

Nastavak evolucije online bankarstva sa soldomosi sve
YHUX SRS Xi@ovin€ RYVINb&hiadtolh internetskik
SURL]JYRGD RG VWUDSRWY R @XN HK
OHJLWLPLW H Wé pgdju 8bRnkadsR &3 fhite
2006. internetsko bankarstvo postaje redovito te ga nu
80% banaka SAR.

2009.

Ally Bank

Zadnjh JRGLQD YHUL EURM SXWD SU
LQWHUQHWVNRP EDQNRP QD JRG
banakaA&OBankingRate3

2010.

Fiserv

Tvrtka za tehnologiju financijskih usluggrovodi
LVWUDALYDQMH R WUHQGRYMPD (
prometu, te dolazi do saznamkjakointernetsko i mobilno
EDQNDUVWYR UDVWX EU&H RG LQ

Banka interneta SAR uvodi nove proizvode i usluge,

nekeod njih su;




x aplikacije za mobilno Internet bankarstvo

X PRELOQL pHNRYQL GHSR]LW

x Popmoney za prijenos novpatem teksta,-e
SRaAWH L GHELW®ip NDUWLFH

Online bankarstvo postalo je toliko rasprostranjeno da
NRULVQLFL RpHNXMX EHVSODWQH
2018. Gotovo sve banke svijetq dok mnoge banke posluju upravo putem interneta kakg
XPLQNIRNRIEWRYH GRYHOH Q B kol
ponudomkonkurentnjih stomna aWHGQLP UDD
XaLYDOH YHUH SURILWQH PDUAH

Izvor: https://www.gobankingrates.com/banking/banks/histmmiine-banking/ 5.9.2020

Razvoj i primjenae-bankarstva u Hrvatskoj pojavljuje se relativho hrpova banka koja je

XYHOD  QWHUQHW EDQNDUVWYR MH OHYLPXUVND EDQND
2000.godine JRGLQX GDQD QDNRQ =DJUHEDbpNOYRGOINE BEWI) NRHG Q
WWHABH HSR]QD MXEDDADRIWW YD ]D E X &djerons iRfor@RiéIBQ M H
komunikacijske tehnologije, teveobuhvatnostii UDVSRORALYRV WhbstdjGWHUQHW
] Q D p D M<Quhil HmeE L O M1 L] Q Drpdb Rdri3hikeetbankarstva.

3.3. Struktura i vrste bankarskih poslova

+UYDWVND HQFLNO R SIHGHtis KDAN XN N D U D N MstitutijulkofaD NDR A
LVWRGREQR SULPD GHSR]JLWH SR YL§#absXokho (REoRBE4ADYD SR
kreditnu institucijukojD VH EDYL SRVUHGQLAWYRP QRBhPRIL KU H M DHRC
AEDQND SULPD QRYpPDQD VUHGVWYD WIKROR]Y GARSRDQH LGBM
EDYHUL VH XVWR L ILQDIQHFRIMKAG@RXME XIIDPDE UD]JOLNX L]PH
L NRPHUFLMDOQLHK [EabkQizzNvnaa odgdyatr®dt &8 &nisiju novcatogaona

GRQRVL SUDYLOD NRMLK VH RVWDOH EDQNH PRUDMX SULGL

3 Dostupno nahttp://www.poslovni.hr/trzistaAhrvatskojpredvodniciinovacijapbzi-zaba210072
05.09.2020.

4 Banka,Hrvatska enciklopet MD PUHAQRNYGRRMHDIVNL ]DYRG OLURVODY .UOHAaD
https://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?ID=5718.09.2020.

5 |dem



https://www.gobankingrates.com/banking/banks/history-online-banking/
http://www.poslovni.hr/trzista/u-hrvatskoj-predvodnici-inovacija-pbz-i-zaba-210072
https://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?ID=5713

SRGMHOD EDQNDUVNLE&HRGCORPD QMUKRELIP YHIMHGQLPNLP |
su®

x aktvni bankarski poslovi Aktivni bankarski poslovi su poslovi u kojima je banka
YMHURYQLN GRN MH GXaQLN NOLMHQW NRMHPX EDQN
nazivaju kreditnim poslovima bankpadijelienisunaNUDWNRURPQH L GXJRURY
SRVORYH .UDWN RDL BRQISR\SKRWH RILRGREUDYDQMH NUD
VH |D GXJRURpPQH EDQNDUVNH SRVORYH XNOMXpXMX VI
RWSODWH 8VSRUHYyXMXiuL RYH GYLMH YUVWH XODJDQ
GXJRURPQD EDQNDUVND KiDD X @RGD RWHK @D VDRV LY QR
EDQNDUVNH SRVORYH SD MH L QMLKRYD NDPDWQD VWF
sredstava za financiranje investicija.

X pasivni bankarski poslovil1D]YDQL MRa& SRVO R,YiledstavjRWddshowe H GV W D
ukojLPD EDQND LPD XORJX GX&QLND 3ULPDQMH QRYpPDQ
QDMVWDULMLK IXQNFLMD EDQNH VWRJD VH RYD YUVW
poslovanja banaka. U pasivne bankarske poslove svrstavaju se: primanje uloga na
YLYHQMH dggazite, p@rdrie kredita od drugih banaka, izdavanje vrijednosnih
papira, UHHVNRQWLUDQMH PMHQLFD L RVWDOL EDQNDUVN
QD NUDWNRURpPQH L GXJRURpPQH SDVLYQH SRVORYH RG!
jedne godineiRQH pLML MH URN GXAaL RG MHGQH JRGLQH

X neutralni bankarski poslovi 3SBRVORYL NRG NRMLK VH EDQND QH MD®
NDR YMHURYQLN YHU NDR SRVUHGQLN SD VH MR&a QD]LY
poslovi. Obavljanjem ovih poslova bank DSODUXMH SURYL]JLMX D X Q
pXYDQMH L XSUDYOMDQMH YULMHGQRVWLPD SRVUHC
preuzimanje jamstva, izdavanje i posredovanje kod vrijednosnih papira, otvaranje
akreditiva.

X Vlastiti bankarski posloviSamo ime ove vite bankarskih poslova navodi kako banka
SRVOXMH ]D YODVWLWL UDpPpXQ V FLOMHP SURILWD
poslove, EXUJRYQH ASHNXODFLMH L RVQLYDQMH LQGXVWU
GLRQLPDUVNLP GUXAWYLPD S$SURXBEBBIRIGB MY ORYL R C
YULMHGQRVQLK SDSLUD D VYH PDQMH YDOXWD NDNR E
NXSRYQLK L SURGDMQLK FLMHQD %XU]JRYQH aSHNXODF

6 -HOLQL pdnkarski pdglovi prema zakonwbveznim odnosimasplit, 2017., str.6

9



YULMHGQRVQLK SDSLUD DOLR®PDVEXYWDIO N DN BDELD V@D WL

prometne i terminske kotacije vrijednosnog papira.

2GOXpXMXUL IDN veHikdvaxju DRNBaKIOgoslova gD GDiD EDQNH X VYD
pojedinom posluprema tome banka se fddd MDYLWL NDR GXaQLNe PFRBHHURY QL
RGUDYyLYDWL SRVORYH |D VHEH L X VYRMX NRULVW

SRVORYDQMH V JUDYDQVWYRP

.Prema statistici platnog prometa u Republici Hrvatskoj iz 2017. godine, postotak privatnih
korisnika internet bankarstvanosi 28,97%, dok je korisnika mobilnog bankarstva 19,12%
QUHPHQVND L SURVWRUQ D -Bahka3t@alsp gofpivb D peerostilu&levjdr@M HP H
SUHPD VO XaE H QSamovaskiargkée isdieloH RQD SUXabD SULYDWQLP |
VX VONMHGHIUH

X RWYDUDQMH L YRYHQMH WHNXULK UDpXQD

X RWYDUDQMH -WUFRYE QMK RLDE®D

X NXQVND aWHGQMD

X GHYL]QD a8WHGQMD

x Cirrus Maestro debitne karticezane zatekiL UDIpXQ 4aLUR UDpPpXQ JUDYDQD

x MaserCard kreditne kartice

X gRWRYLQVNL QHQDPMHQVNL NUHGLWL ]D JUDyYDQH

X gotovinski krediti zaumirovljenike

Xx 606 EDQNDUVWYR ]D JUDYDQH

X iIQWHUQHW EDQNDUVWYR ]D JUDYDQH

X obavijest 0 promjeni kamatnih stopa

x oSuL XYMHWL X NUHGLW@RBRPLPBRVORYDQMX V SRWU

X usporedivost naknada

x zDaWLWD RVREQLK SRGDWDND

X raspolaganje sredstvima maloljetnih osoba

7 Statistika platnog prometa u RH, rujan 2018ttps://www.hnb.hr/documents/20182/2569921/hp26092018
brosuraplatniprometpressrelease?018.pdf/18a2d0e84934fh93-a26627de3f21e6406.09.2020.
8 Samoborska bankagslovanje gg U D y D QittpR:Dwvww.sabank.hr/poslovarggra-anima/c4s0/ 05.09.2020.
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http://www.sabank.hr/teku-i-ra-uni/c29s29/
http://www.sabank.hr/-iro-ra-uni-gra-ana/c30s30/
https://www.sabank.hr/kunska---tednja/c62s4/
https://www.sabank.hr/devizna---tednja/c61s4/
http://www.sabank.hr/cirrus-maestro-debitna-kartica-vezana-za-teku-i-ra-un/c63s63/
http://www.sabank.hr/master-card-kreditne-kartice/c33s33/
http://www.sabank.hr/gotovinski-nenamjenski-krediti-za-gra-ane/c65s65/
http://www.sabank.hr/gotovinski-krediti-za-umirovljenike/c66s66/
http://www.sabank.hr/sms-bankarstvo-za-gra-ane/c35s35/
http://www.sabank.hr/internet-bankarstvo/c36s36/
http://www.sabank.hr/obavijest-o-promjeni-kamatnih-stopa/c106s106/
https://www.sabank.hr/op--i-uvjeti-u-kreditnom-poslovanju-s-potro--a--ima/c107s4/
https://www.sabank.hr/izvod-iz-tarife-naknada/c76s4/
https://www.sabank.hr/za--tita-osobnih-podataka/c75s4/
https://www.sabank.hr/raspolaganje-sredstvima-maloljetnih-osoba/c105s4/
https://www.sabank.hr/poslovanje-s-gra--anima/c4s0/

PULJRYRUL L SULWXAEH JUDYyDQD

Xx SWDPEHQR SRWUR&ADpPNR NUHGLWLUDQMH
osiguranje depozita

X pUDYD SRWURADpPD SUdUEJMp aDYDQMX SODuUDQM

X

x

3.3.2. Poslovanje s pravnim subjektima

(OHNWURQLpPNR SRVORYDQMH V SUDY QLP-behkd&Edwe] NMVLPD P
bankarstvoi bankomag. Kako je navedeno na internetskim stranicama Samoborske banke,
EDQND RWYDUD L YRGL UDpPpXQH aBVDHUQpeaDRNRIBDIMB W LM H
ORNDOQH VDPRXSUDYH XGUXJH L GUXawyYyDWVH SIRUBMIHIN RV R
koje obavjaju registriranu djelatnost sukladno propisima. Dakfmslovni subjekti
WUDQVDNFLMVNH XVOXJH PRJX REDYOMDWL X ILIJLPNLP SRV
internetaNavedena banka klijentimaGL PRJXUQRVWW RWYDUDQMD

x U D p2aQedovno poslovanje

x U D p2a@osebne namjene

X

r D padiela poslovnog subjekta

X

posebih U D p2a@rimanja i naknade izuzete od ovrhe
X GUXJLK UDpXQD NRML VX RGUHYHQL ]DNRQVNLP L SRG]D!

2EOLFL SUXaBBarudstvay O XJD H

E-bankarsvo modernije oblik L]Y U a Dbabk@skib usluga kojge svakim danom sve
popularnije aAWR SRWYUYyXMH ijels Qwd Ha@ke FUCRelUbIiRHr@i3koj nude ovaj

oblik usluga.Modernizacijom uslugaX YRYyHQMH P L ckoRuhRaziiskevidéhNdagije

(ICT) u svoje poslovagg QD WUAaLaAWX VH SRMDYQ@N Xdigh @QRYK REOL
proizvodima ebankarstva nalaze senevac pod kojim se podrazumijevaetovina,ep HN R Y L
kreditne, debitne i ¢\arWLFH |[]DWLP HOHNWURQLpPpNB @MDOiDQ@MIAOW HDQM I

9 |dem
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https://www.sabank.hr/prigovori-i-pritu--be-gra--ana/c108s4/
https://www.sabank.hr/stambeno-potro--a--ko-kreditiranje/c117s4/
https://www.sabank.hr/osiguranje-depozita/c77s4/
https://www.sabank.hr/prava-potro--a--a-pri-izvr--avanju-pla--anja-u-europi/c122s4/

obavljanje transakcija putem interneta ili mobilnog telefona bez prisustva posrednika i bez
YUHPHQVNRJ RJUDQLpPHQMD
Osim proizvodakao posliedicaipotrebenformacijskekomunikacijske tehnologijpa WU aL aW X
se nu@é i HO HN W U RiQdngaxskinruEl@#a to su*
X SUHJOHGD VWDQMD UDpXQD NDNR NXQVNLK WDNR L G|

X usluge u vidu platnih naloga,

x

kupoprodaja deviza,
x RURpDYDQMD VUHGVWDYD

X

zatim kupnje, prodaje i pregleda udjela u investicijskim fondovima,
a kako je u ovorobliku SRVORYDQMD QHRSKRGQR SUDWLWL WUAL
WHKQRORJLMD SR Qittridditirénhe Qutthh iietr@te. p D N

X

3.4.1. EBankarstvo i M-Bankarstvo

(OHNW URIPLIN IG L\ BWHPEDXEHMIHQLFLML GLIHUHQFLUD NODVLDp!
bankarstvaNo, poW UR & D p kbRshitiL HODHHNLW disRikutijski kanali potrebno je da

postaneklijent banke i svoje usluge primarno XJRY RUL o poslgunpNbanke a

HOHNWURQLPNH XVOXJH VH XJRYDUDMXY®MRVE RGDW. Q HX XK OL
HOHNWURQLpPNRJ EDQNDUVWYD PR&AH RSUDYGDWL WLPH aWR
HOHNWUREQ@IQPWRUVWYD L]JPHYyX NOLMHQWD L EDQNH PRUDM
SRGDFL WH NRULVQLPpNL UDpXQ L |IDSRUND D WR |[DKWLMHYI
RVWYDULWL MHGLQR X GLUHNWQRM L QHSRKMijgaGhankeM NRP X C

.DNR EL VH SREOL&AH REMDVQLOR PRELOQR Em&etDUVWYR
bankarstvo s obzirom daks VYH YL&H L pHauH RYL SRMPiRefiet SRLVWF
bankarstvo koristinternet kao kanal distribucije po kojemat®avljabankarskaktivnostj dok

je za mobilno bankarstvo potrebaapredni pametah WHOHIRQ SXWHP NRMHJ UH
internet bankarstvo. Mobilno bankarstvo podijeljeno jé’na:

SMS (ShortMessagéervice)poruke,

10 OTP bankahttps://www.otpbanka.hr/hr/gradani/telefondkankarstvp22.09.2020.
11 |dem

2 %wUpLu O ,QWHUQHW EDQNDUVWYR 2GMHO LQIRUPDWLPNRJ PHQDGAF
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https://www.otpbanka.hr/hr/gradani/telefonsko-bankarstvo

X mobilni web te
X DSOLNDFLMD NRMD MH SURJUDPLUDQD RYLVQR R VXVWI

SMS bankarstvoE LWL UH REMBGE QM A (RRGpoglavhHW®bllGiljekweb usluga
HOHNWURQLpN\RRVED QO R WMkjdnataDbnkasr skoKBdgransikoj aplikaciji

preko web preglednika putenternetaupotrebnomVW RO QR J S UL M HERPRIR I XINDH X Q
u osnoviprovjeruidentiteta korisnika (autentifikaciju) S O D i D Q M Kredsta&vd dMIHQ R V

QD UDpXQ ApRrkddijé/rmobiMdy bankarstva preuzimaju se putem Play trgofitkojoj

se trgovini radovisnooWLS X PRELOQRJ WHOHIRQVNRJ XUHYyDMD RGQC
X UHyDMMKem web stranice bankelakve su programske apliige putem globalne

U D p X Q D O QptvePadeH & HhankovnimU D p X Q CBRQY/LCPX A L W HRRRHUIX DGR M D

bankarske funkcionalnosti u cijelosti.

%DQNH GDXQOBEOMIYFHOLNL WUXG NDNR EL VYRMLRhXa&yOXJDPL
]JDGUADOD dWR YHUL EUGERIVWRIUL KV X RWMYRIHNDHOHNWUR C
personalizirane usluge koje se nudepfatformama pametnih telefon&oliko je porastao

]1QDpDM PRELOQRJ EDQNDUVWYD SRVOMHGQMLK JRGLQD SU|

2011 2016 2021
@ @ g
- “ \ L
’E 603m

Q 613m E 3464m

Slika2: 1 D p ka@mjene informacija i poslovanggbankamay RE]JLURP QD QDpLQ LQW

Izvor: https://www.caci.co.uk/news/presslease/bankranchvisits-dwindle-2022 10.9.2020
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https://www.caci.co.uk/news/press-release/bank-branch-visits-dwindle-2022

A7HOH3® %DQNDUVWYR

7HOHIRQVNRbankatsttA XMOMID MH EDQNDUVNRJ VHNWRUD NRM
L]Y U aD@ R Q DihhsEkcika putem telefondo podrazumijeva da klijergri tome nije
primoran posjetiti banku ili bankomat. Ukoliko obavljanje transakd§&V Hhankbtstvom
zahtjeva doprinod/ OXAEHQLND X W 6bRvii O okjpiid KjegoRoQ divog vremena,
NRMH PRA&H ELWL GX&H RG U D G QRUHDEHKAPSH Y YR\GA RY LD VOHV H
QDPLQ
1. .DR ]D YHULQX XVOXJD ILQDQFLMVNLK LQMWIjeXFLMD S
GRELYD NRULVQLpNL EURM L OR]JLQNX ]D DXWRUL]DFLM
Internet bankarstvo
2. %DQND PRUD LPDWL PRIXUQRVW DORFLUDWL EURMHYH
3. .DNR EL VH RPRJXULR SULVWXS WHOHIRQ VaggeltanED QN D L
telefonski broj koji dobiva od banke u tu svrhu
4. 3RPRUX NRULVQLpNRJ EURMD L OR]JLQNH NOLMHQW LP
7TDNRYHU QHNH EDQNH LPDMX SRVHEQH NRUDNH SULOL
NRULAWHQMH L QXPzihkeLpNH L JODVRYQH OR

7UDQVDNFLMH NRIWVHNQNSWRR/ NRRHAXYLG X VWDQMH UDpXQD
HOHNWURQLpPpNR SODUDQMH UDpXQD SULMHQRYVY QRYFD L]P}
NUHGLWQLP* UDRXRHYPDON¥LP SRVOMHGQMX WUDQVDNFLMX QXG
se ne mogu obaviti putem ttEDQNDUVWYD VX ASRGL]DQMH JRWRYRJ C
QRYFD QD UDpXQ XJR¥YDUDQMH NUHGLWD L VO 3

A$702 %DQNDUVWYR

Automated Teller MachinéATM) idiom jeengOHV NLK UL M #bglavigmR ptifgvdel X
] Q Deb Automatski telefonski govornk A$703 EDQNDUVWYR X ELWL VH RGQ

B %UpLu 0 ,QWHUQHW EDQNDUVWYR ALEHQLN VWU
¥4 RYDpHYBWLPMHQD LQIRUPDWLpPpNH WHKQRORJLMH X EDQNDUVWYX )D|
informacijskih tehnologija Osijek, Osijek, 2016., str. 24

15 |dem
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bankarskih usluga putem bankomaBankomat eUDpXQDOQL WHOHHNRBEBNK QLNDFL

kljentu RPRJXUDYD §deodg]|rio@adVHU D [ieu@idu stanjeU D p dKpm cijelog

dana(od 0 do 24 saja OHYyXWLP NDNR EL PRJDR REDYLWL WUDQVDN

kartica L S UL S [PIBI Radye primarno izdajebanke. '®* 7DNRYHU X] EDQNRPDWH ]

JRWRYLQH SRVWRMH L EDQNRPDWL ]D XSODWX JRWRYRJ Q

QDpPLQ WUDQVIHULUDMX Q D Fih@inpijéka skeBshakhoN fodatke kptighikR G U H G

potrebno je osigurati, stogagegurnost bankomata na dvostrukoj razk@ko za isplatu, tako i

za uplatugotovog novcat’

1. Sigurnost korisnikovih podataka SRPRUX pLWDpD NDUWLFH N&FDWIDVQLNR
X EDQNRPDWX XNROLNR MH ]DELOMHAHQD MWHGeXIJD QH
SRJUHaDQ 3,1

2. Sigurnost gotovog novca u bankomatgotovina unutar bankomata spremljena je u sefu
NRML VH VDVWRML RG YHUHJ EURMD ODGLFD V QRYpDQLF
bankomati posjeduju spremnike s bojom ili dimom koji 8 RVREOMDYDMX QR
ukoliko LP VH QDVLOQR SRNXaD SULVWXSLWL

6XNODGQR PRJIJXUQRVWLPD NRMH GDQDaQMD WHKQRORJLM
SRWUHED EDQNRPDWL VX VH WDNRYHU PRGHUQL]JLUDOL

JRWRYRJ QRYFD V UDpXQD NOLMHQWD YHOLN EBR&HEDQNTF
REDYOMDWL $BZemrieXeQERMBI SRVMHGXMX SRWSXQR LQWHJUL
uvele su nove usluge, poputSODUDQMD UDpXQD QDNQDGD 4pa8BRUH]D

PRELOQH WHOHIRQH NXSRYLQD OLVNLIQM 1] 0G0 XWJ LIVED YXIDHD
L GRIDYyD-GIMD QWG YHULK WUHQGRYD SULOLNRP XSRUDEH E
JIYXPpXBXWH HQJ 7DONLQJ $70 WH MH SRJRGDQ ]D vOoLM
SULYDWQRVWL QDYHGHQL EDNNXRIPQMWD I¥RE BREXDXEFEDRNRG Haill
SURL]YRYDpD EDQNRRDAMDMISCHGKW RUVWHEDQNRPDWD EXGX!

¥ %DpLU O ,OQOWHUQHW EDQNDUVWYR 2GMHO LQIRUPDWLpPNRJ PHQDGAF

Y =HN&XADF 0 .DSHWDQRYLU $http/&WmXefEsiqaN. Brisw Mrka¢stvu/wp
content/uploads/sites/241/2013/04/pegt&anali.pdf 06.08.2020.

8 ]dem

19 Fast comppany: Atms Futurettps://www.fastcompany.com/1693726/atfusure, 11.09.2020.
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http://www.efos.unios.hr/ict-u-bankarstvu/wp-content/uploads/sites/241/2013/04/pogl5-_-Kanali.pdf
http://www.efos.unios.hr/ict-u-bankarstvu/wp-content/uploads/sites/241/2013/04/pogl5-_-Kanali.pdf
https://www.fastcompany.com/1693726/atms-future

1. The Cash Barrek FLOLQGDU EH] |DVORQD NR Miient XrgeshE LRQLUL
karticu, QDNRQ pHJD VH LGHQ Vakodr P B DDRWR.E DR E DSAULY $WHDO M
NRML H X NRQDpPQLFL X]JHWL

2. The Tower zklijent transakciju obavlja putem mobilnog telefona, prilikom koje ga
prislanja uz konzolu bankomata kako bi dobio gotovi novh@ pLQ UDGD RYRJ V\
VOLpDQ MH WHKQRIORDL D SNARDAMDQLIR NRULNBWP D

3. The Motion Sensot L] JOHGRP SRGVMHUD QD AaHQX X QMDVWHQ@HUHP
GHWHNFLMH SRNUHWD WH QD LVWL QDpLQ NOLMHQW S

60OLND SULND]XMH NDNR EL Kaikoh@iK i QRVWL PRJOL L]JOHG]

Slika3 3RWHQFLMDOQL L]JJOHGL EDQNRPDWD EXG.:

1) The Cash Barrel 2) The Tower 3) The Motion Sensor
Izvor: https://www.fastcompany.com/1693726/atfuture, 11.09.2020
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4.PROCESNA ANALIZA E-BANKARSTVA

4.1.Proces u poslovanju banaka

%DQNH HOHNWURQLpPNL SRVOXMX VD VYRMLP NOLMHQWLPD
EDQNH PRJX VH SRMDYLWL VYL NRML WUHEDMX XVOXJH SO|
EDQNH SUX&DMX SD SUHPD WRPH NO L saQdtpraRpaslovBiL WL Y C
VXEMHNWL MDYQH XVWDQ®MMp QLY DPDIRII R XR E ¥ SIMEBEEIR RIP L]Y L
transakcia LPD NYDOLWHWQD YH]D P HhjvikipeRthNobvezany NRMLPD VX

,PSOHPHQWDFLMD SURFHVDPOD 3D RJUDYyPWONHL P U N

U vremenu kadse HOHNWURQLpPpNR SRVORYDQMH JRWRYRtX SRWSX
kadaMH ]D RSVWDQDN QD WUALaAWX QXaAQRN R V8D OMDHD Q\HHPERIM D HS
banku koja ne koristi sustawmternetbankarstva 6 YDND MH EDQND QD SRGUXE
+UYDWVNH UD]YLOD VYRMX SURJUDPVNX DSOLNDFLMX ]D ,Q

7TDEOLFD SURJUDPVND UMHAHQMD ]D LQWHUQHW EI

banka u Republici Hrvatskoj

Banka InternetEDQNDUVWYR ]
ZABA +=DJUHEDpPND EDQND | ezaba

PBZ *Privredna banka Zagreb pbz365

Erste tErste & Steiermarkische Bank netbanking

RBA z*Raiffeisen Bank Austria iDirekt

Splitska +SG Splitska banka e-bankarstvo

Hypo +Hypo Group AlpeAdria hyponet

OTP +OTP banka eLement@

Volksbank VBcBank

POBA tPodravska banka POBAKIik

KABA + . DUORYDpPND EDQND | eKaba
HPB++UYDWVND SR&aWDQVN| hpb Internet bankarstvo

lzvor: "XNLG "6NLUO 8 RG X HOHNWURQLPpNR L PRELOQR SRVORYDQMH
Koprivnica,2018, str.229
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4.2.1. Autorizacija klijenta

2SUHQLWR D XWhRdijaLimeroiavj® pievd plistupa, odnosno pristupa resursima.
Odnosi se na sigurnbikontrolupristupasustavu ebankarstvaZa autorizaciju korisnika mogu

VH NRULVWLWL UD]JQL XUHYyDML D QHNL RG QMLK VX 7RNH
USBstick ELRPHWULMVNL XUHYyDML L GU

4.2.1.1. Token

Sigurnosni token je fiLp XU H Yy DM L Ckbji SeUkarist) D Bvrhu kreiranja jednokratne
OR]JLQNH SRPRUX NRMH DXW&Y DL D RXQYH QWREDMEifakioX X VXV
potpisivanje te financijske transakcij€o je uUHYD M NoRWarstw rije stran, te ima
IXQNFLMX HOHNWIRPQRUPIN RR MIDMX VP SULVWX&Bi #GEZUHYHQRI
dodatan osobni PIN korisnikh 1DMMHGQRVWDYQLML REOLN WRNHQD MH
VWDWLPQRP ORIRONRBRWURBEMHDLMH QXaQR VSDMDQMH LV\
dovoljannekakawvzvor energije.’ DNOH QD ]DVORQX WezNka@astagljgnad |DW U+
brojeva koju korisniku trenutku prijave u sustat EDQNDUVWYD RGUHYVHQH EDQN
0 Hytim, prilikom iste te prijave korisnik mora unijeti i dodatni PIN koji je dobio u trenutku

sklapanja ugovora s bankofj.

Danas jegdan od najpopularnijin oblika tokena-token. To je programska aplikacija koja se

koristi kao zamjera | L] LimNoReru. Pristupanje ovoj usluzi zahtjeugotrebu mobilnog
WHOHIRQVNRJ UDPpXDONROQR Y RGJHYOODMBAEHQD VWhibkehFD =DJL
V O Xa prijavu u orine bankarstvo, kupovinu putem interneta te za prijavu u sustav e
*UDYyD GIDJUHED prNid klEeDhW W PRIXUQRVW RGDELUD HokénaNRJ WR
koji je dio njihove aplikacije namijenjene mobilnom bankarstvlR G =D J & HBHRe N
instalacija mtokena na mobilntWHO H IR Q V NX UUHY [DXVQ DOIDS R piintkka FEM3 D N R Q
SRUXNH NRMD VDGUAL SRYH]QLFX |Daplisadijd reReQindH 1DN

20 _xuLaLu 9 S8UHYDML L &haRkandtizalREkgriomegki takulie®ROsNEKuU, Osijek, 2017., str. 7
2L OTP banka: OTP tokehjtps://www.otpbanka.hr/hr/upute/etpkenuputeza-koristenje 09.09.2020.
22 %UpLl QWHUQHW EDQNDUVWYR 2GMHO LQIRUPDWLpPpNRJ PHQDGAPHQV
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https://www.otpbanka.hr/hr/upute/otp-token-upute-za-koristenje

PRELOQL WuP@Ria&tako da se unosom PéNaktivira jednokratna lozinka koja
sezajedno s PIN brojem koristi za ulapr. u sustav éankarstve?

4.2.1.2. TAN

TansactiomuthenticatiorNumber(TAN) VO XAaL ]D DXWRUL]JDFLMX NOLMHQWLE
nekih uslugaiQWHUQHW EDQNDUVWYD X REOLNX PMdst@W@aR N U D W (
autorizacijukoja podrazumijeva papir s pedeset ddisjak nizova znamenak&oje klijent

dobiva od strane banke. WUHQ XWN X LWWIRKUEBRW KHWHRYMKLQL]RYD V QDY H¢
PX aDOMH QRYX OLVWX SXWHP SRawWH 7%$1 fi]PEHGRN PLREWN
RSDVQRVW RG NUDYH LOL SURYDOHenaOTARd Wlké preDnosW R UL ] DF
oYH PHWRGH MHVW WD aWR MH QHSRtandak&@ R QRaA&HQMH XUH

OHYyXWIWLOLNRP NRWL EWIQAUWDDPREID pXYDWL SRSLV LVNRULA
TAN-RYD ]D VYDNRJ SRMHGLQRJ NOLM HGmavodiad/medestatekaD Y D D
DXWRUL]DFLMHK2SRPRUX 7$1

8VOXJH SRVORYDQMD V EDQNRP VDGUADQH X SURJUDP

6 REJLURP QD LVWRYMHWQRVW EDQNDUVNLK XWibXd&DWMRMH
gotovo VYLK SURJUDPV N L Kan.URvERBAtBINGE MialiZom VigrBgYavhskeV aplikacije
MHGQH EDQNH GRELYD VH QDpHODQ XYLG X XVOXJH NRM
5HSXEOLNH +UYDWVNH .DR SROLJRQ QSU X ViEnNaBKHGDYDQWN
S R a Wab@aN Programskaaplikacija ove banke kojoj se pristupa putem interneta
RPRJIJXEDYD

X XYLG X VWDQMH L SURPHWH VYLK UDpXQD NRMLPD MH N

X XYLG NXQVNLK L GHYL]QLK UDpXQD

X RURpPHQH NXQVNH L GHYL]QH @&WHGQMH WH NUHGLWD

2 =DJUHEDpPND EDQND 7RNHQ KWWSV ZZZ IDED KU KRPH WRNHQ

2 9%UpLO O ,OWHUQHW EDQNDUVWYR 2GMHO LQIRUPDWLpPNRJ PHQDGAP

2% 'XNLU 6 "XNLU % 8YRG X HOHNWURQLPpNR L PRELOQR SRVORYDQMH
Koprivnica, 2018., str. 229
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X pregledstanja i prometa po karticama HRB

Xx SUHJOHG DUKLYH SULMHQRVD SR RGDEUDQRP NULWHUL

x SODUuDQMH UDpXQD X ]J]HPOML SXWHP |]DGDYDQMD MH
PRIJXUQRVW SRWSXQH NRQWWRSEBD,SNQMMHQH LOL RWNEL

x ]DGDYDQMH L SUHJOHG SUHGORADND

X pregled detalja i prometa po karticama te blokada kartica

Xx SUHJOHG DUKLYH SODuUuDQMD SR RGDEUDQRP NULWHULN

X GRKYDW L]YRGD RGDEUDQRJ UDpPXQD

x XJRYDUDQMH aWHGQMH

X kupnja bamova raznih operatera

X kupnja ENC bonova

X ugovaranje Croatia putnog osiguranja

X uslugae5DpXQD

X slanje i predaja zahtjeva te pregled prometa za HPB |nvest

Xx XSODWH UDWH X +3% 6WDPEHQX a4WHGLRQLFX L SUHJOH

x komunikaciiasaV OXaERP ]D NRULVQLNH SXWHP HOHNWURQVNEFE

X ugovaranje sastanaka

X odabir opcije slanja obavijesnogmaila prilikom prijave na sustav

X SUHJOHG WHPDMQLK OLVWD

X popis poslovnica i bankomata

4.3. SMS bankarstvo

SMS bankarstvoSUHGVWDYOMD WLS PRELOQRJ EDQNDUVWYD SXW
REDYOMDQMH RJUD Q éUstd\QrR SMS p&dkdBaks JeOSMBObankarstvdio

PRELOQRJ EDQNDUVWYD ]D QMHJRY ReldaAsK\RUWH EBMBEQ M H Q H I
606 GROD]L RG HQJOHVNLK UL M BdefiniGi 8 kho/siBtdwRkap 3¢1 6 HU Y L
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razmjenjuju poruke do 160 znakova putem bilo kojeg obtligitalnogtelefona NRULVWHUL

standardne telefonske protokdfe.

4.3.1. Push i pull poruke

Termini push i pull poruk&oriste se u SMS bankarstvu. Push posikenformacije kojélijent

primaod banke, iako za to nije poslao upit, poput primjerice obavijesti o novostima Parike

poruke swsuprotne push porukamakle, SXOO SRUXNH VX SRUXNH NRMH NOI
bidodaDR GR LQIRUPDFLMD LOL NDnhpRké&da &t BVl Y stBnjdMafiQy DN F LM
UDpXQD

4.4. Analiza sigurnosti ebankarstva

Analiza sigurnosti dankarstvgprovedena jena primjeru mobilnog bankarstvBrogramska
aplikacija koju je potrebno posjedovati na mobiindhhiHO HIR Q VN R PXU Bl pRigB3 O Q R P
NRULAWHQMD P R EkifueaRalsEDreZNBigwnesy D WR:PQDp L
X HQNULSFLMVND |]DA&WLWD
X PLQLPDOQD NROLPLQD SRGDWDINDyVEBXYHPOMHQD X PREL
X DXWRPDWVNR JDAHQMH DSOLNDReMH QDNRQ PLOQXWH ¢
X ]DNOMXpDYDQMH DSOLNDFLMH QDNR@ WUL X]DVWRSQD

Token koji pripada sastavnom dijelprogramskeaplikacie, GRGDWQR SREROM&DYD
N R U L aakd+isii Be2a identifikaciju korisnika prilikom koje se unosi PIN. Kako n&R 8 O R

do zabune, utipkavanje PI&l u aplikaciji za mobilno bankarstvo i RENkoji se ukucava
SULOLNRP RWNOMXpDYDQMR PRWE RWB O/MH GINS RUHDEIDR G HWLL
UD]OLPpLWD UDGL GR G basigurhobt Roduawncstisamkatskaysugtavsl @ M X p Q R

2% =—HN&XaDF 0 ORELOQR SRVORYDQMH (NRQRPVNL IDNXOWHW X 2VLMH
http://www.efos.unios.hr/digitalrgospodarstvo/wp
content/uploads/sites/176/2013/04/pogl11l_Mobilno_poslovanje_novo02dd9.2020.

27 Isto

2% yRWD 9 5H Q-zaxkarstio, ®djel ga matematiku, Osijek, 2013., str. 7
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je pXYRBRW LW U H ttoken® WARNOZE | PINove Naime,otkrivanjemseisth SRYHUDYD
PRIJXUQRVW povatXi ddalaRdNHR ML SR G O skdj khfjnX EDQNDU

.DR L NRG PRELOQRJ EDQNDUVWYD WDNR L NRG NODVLpC
SURJUDPVNRM ZHE DSOLNDFLML SULVWXSD SUHNR LQWHUQI
se sigurnosnih uzanclnstalacia vatro zida (engl. fFewall QD NRULVQLPNRP UDpX¢
UHGRYLWLP anéXushdgBQRHPDPVNRJ UMHAHQMD RVLJXUDYD V
NOLMHQWRY R JVAXPpIXNMXO SBRMD Y OQVILM WIQIM I (BLUMRHE WHHP BW R S U

banku ukojoj je otvorenU D ptX iQtu obavijestitdo nastalom problemu.

QULMHPH X NRMHP QLYLPR L]LVNXWH WRYDWDOHMNIMMYU ROGHRR.
OHWRGH VH VLJXUQRVQRJ XJURADYDQMD VYH EU&H UD]YL!
QDSUHGQLMH \Ox&vWwse R H J DN DAgriaad izaVaia nekoliko naprednijih:

X Hardverski softvesvoju PRU |DaAWLWH WHPHOMudQ&hawWdRskakogs D M H ]
oblika elektronL p NRU H y Didridtnoneldostoji QDpLQ QD NRML EL VH PRJC
WDMQRP Ng@risbXjoX takéhM L

x 3DPHWQD NDUWLFD pLS NDUWLFD LOL NDUWLFD V LQWFE
tokenom,SU X &D Y H kWptbprafskilaWXRVWRMDQMH RGUHYHQLK WH|
XQXWDU NRMLK WNYDUBDLEBR]|MOEWUWRD L QHSRYMHUHQNM

Sukladnosvemu prethodnaavedenomhakeri ciljano napadaEDQNH VD VODELMRP ]I
stogasu banke u Rpublici Hrvatskoj rijetkona meti jer u sviettSRVWRMH PQRJR YHUOH
koje MR& XMDRHANHWR G X ] RdnakiaieHapoie INWRYHNRMH VH AODNAH X
sustav.6 WRJD VH HOHNWURQLPNR EDQND @ ¥giguMir 24 kbsGReE O L F L

usluga odnosno klijentervatski banaka.
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' 675%$4,9$1-( 5$6352675%$1-(1267,
E-%$1.$5679% 1$ 32'58y-8
26-(y.22%$5%$1-6.( 483$1,-(

Primanoje LVW U D &IOWHQOWMLHUDQMHP VXN O D G § B RIMIHOGWH-QYR. D LSRNGU
2VMHBENBDQMVNH aXxkb®Uraitahe SsxayleébBrascimaAnketa je obuhvatila

VO XpDddi@rike. VWDQRYQLNEDUZURMNMVNR ted }eS BitidlaH
rasprostranjenoskvaliteu i zadovoljstvo proizvodima i uslugama koje nudbankarstvou
Republici HrvatskajPrvi dio pitanja bio je identifikacijskidok je drugi dio bigreferencijski
8 QDVWDYNX UDGD SULND D WQWHWVB UHWHND @D USIkwd GMRE LY
LVWUDALYDQMD

5.1. Anketni upitnik

$QNHWQL XSLWQLN VDVWDYOMHQ MH X GstogiDWOHO IQ R ¥ WRUE DA LNY.
provedenoH O HNW U R Q L pWW P D54 Wddddndiu razdoblju do 25.kolovoza do 6.

rujna 2020.godine $QNHWQD SLWDQMD RVPLja @M azkpliké Xitapjp QD p L C
identifikacijskog karaktera,SR MHGQR SLWDQMH SRVWDYOMHQR MH R
odgovora, nakon togslijedi niz pitanjaprema kojima se ispituje zadovoljstgamo aktivnih

korisnika ebankarstva na LleWRYRM VNDOL RG GR R]JQDND ]QDpPpLC
VOD&IPN EL R]JQDND ELOD X SRWSXQRVWL VH VODaHP
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SULND] L LQWHUSUHWDFLMD UH]XOWDWD LVWUL

Grafikon 1. prikazuje strukturu ispitanika prema spolu.

Spol
300 odgovora

oM
L 4

Grafikon 1 Spol ispitanika

$QNHWQR LVSLWLYOREMHDWIS@pP OR.WIBHQMHP YH]DQLP ]D V¢
grafikona 1vidljivo kakoje YLAH RG SROD LVSLWDQLND @8HQVNRJ VSROD
dijelu populacije pripada 32,3%.

Rezultati vezani za dob ispitanikakazani su grafikonom 2.

Dob?
300 odgovora

@ manje od 18 godina

® 18-30

31-40

) @®41-50

| ®51-65
=

@ vise od 65 godina

Grafikon2. Dob ispitanika
Drugo pitanje koje se odnosi na starosnu dob ispitgrikazujekako je gotovo 72%spitanika
u dobiod 18do 30 godina, MH L]PHyYX L JRGLQD uibtergdlww D Q L N D
0d 41 do 50 godinaonih u dobi od 51 do 65 godina je 4,3%VSLWDQLND NRML LPDM)
godina je 2,7%¢dok e LVSLWDQLND PODXIAU RG JRGLQD

5H]XOWDWL Y Hgteng Lispitanikal pbkp£am su grafikonom 3.
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Bra¢no stanje:
300 odgovora

@ Neozenjen / neudana
@ Ozenjen / udana

Izvanbraéna zajednica
@ Rastavljen / rastavljena
@ Udovac / udovica

Grafikon3.B U D p Q R iSpNeidk@ M

Kako je iz grafikona 3. vidljivo ® M YSHRIVWRWDN RG MH QHRAHQMHQLK
MH RAHQMHQLK XGDQLK LV S Laaj&iqidi,Niph 4,Z% Lje X L]YD

rastavljeno, a 1,7% je udovaca/udovica.

Grafikon 4 prikazuje rezultatespitivanp vezano zaikupre prihodH N X U Di€pNawWKé [D

prethodnom mjesecu.

Grafikon4. Ukupni prihodL G R P D Udp@avikd Y D

U ukupnesu seprihodeiz prethodnogitana XNOMXpLYDOL VY hotviiGiRstaiwWL SUL

izvori prihoda. Dobivenisu V O M kegulthti L8,7% ispitanika ima prihode od 9001 do 11000

NXQD LVSLWDQLND aLYL V SULKRGLPD R @rihode oz R )

7001 do 9000 kuna, 11,7% ispitanika ima prihode u rasponu od 13001 do 15000 kuna, njih
LPD SULKRGH YH u,B8,3®GispitanikdNikg@ibodeod 3001 do 5000 kuna,

prihode od 2001 do 3000 kuna ima 4,7% ispitatehonih s prihodimaL]P HYy X L

kuna ima 1,7%

=DYU&GHQL VWXSDQM REU Dj¢Rréaixan®@.D LVSLWDQLND SULND]
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Grafikon5. Z D Y U &th@j obrazovanja ispitanika

Kako je iz grafikona 5. vidljivggotovo svi imaju osnovno obrazovanje, osSimMLVSLWDQLND &
MH =DWLP LVSLWDQLND LPD ]DYUGHQX VUHGQMX

IDYUAHQRP JLPQD]JLMRP , V' S L Vpier@oimN dindsbBo dnihakejPsuv W U X b
SUYRVWXSQLBLAQRPVYMXGEALMX MH VWUXpQL VWXGLM

PDJLVWDUD J]QDQRVWL PHYyX LVSLWDQLFLPDD WMD BDIRAHQR
RVQRYQRP @aNRORP LPD LVSLWDQLND

Kakovo je stanje glede trenutnog obrezivasptanika prikazuje grafikon 6.

Grafikon6. Trenutno obrazovaajspitanika

Grafikon 6. prikazuje rezultate dobivene teenutnam obrazovany, odnosno studiranj
ispitanika Kako je iz grafikona vidljivo, $pitanika koji se ne obrazuju je 27%, dok jelona
VYHXpPOLWWRRBRLMX G U2680W2YH- XL N\RAWLH B R K D ystudili ¥orikodn X p L O L & (

VPMHU MH GRNWRUVNL VWXGLM GUXaWYHQL VPMHU

SULURGQL VPMHU SRKDyD LVSLWDQYMWXGE RV GLUNKHL ®/LYSHIR

SRKDYD SRVOLMHGLSORPVNL VSIGRUMDPMHWW L [SRIK ¥§ADX G L ML VS
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onhnaVWUXpPpQRP VWXGLMX GUXawYHQL VPMHU MH VWXpC
VUHGQMRANRODFD NRML SRKDYyDMX VW UprioRayi @fedi RO X Mt
0,7%. Ispitanici koji su u postupkstjecanja doktorata izvan doktorskog studija (sprirodan
VPMHU MH D RQL NRML VX X SRVWXSNX VWMHFDQMD GR
smjer) jer 0,3%.6 DP R LVSLWDQLN SRKDYD RVQRYQX aNROX

5H]XOWDWL LVW U D & lodnd<QsdianikaHbliReQani $DgrafRaB@rL 7.

Grafikon7. Trenutno stanje gledadnog odnosa ispitanika

Na pitanje o radnom odnosu 25,3% ispitanika odgovorilo je kako radi studentski posao, 24%
ispitanika je nezaposleno, 18,3% ispitank@a SRVOHQR MH QD QHRGUHYHQR YU
]DSRVOHQR QD R G4pithsiikb(xéji radd,LaMrisB prijayljeni je 8%, onih koji su na
VWUXpPpQRP RVSRVREOMDYDQMX MH LVSLWDQLND NRML Y

Stenje glede radnagjesta ispitanika prikazano je grafikonom 8.

Grafikon8. Radno mjest ispitanika

27



1D SLWDQMH R |DSRVOHQRVWHhLI30%Q DM@ H X FWIRNM WRERLPN DRE X
27% ispitanih nije zaposlend GUAaDY QRP R®@ ¥gtehovili drugoj organizaciji
ILQDQFLUDQMD L] GUADYQRJ SURUDpPXQD LOL SURMDPXQD C
ispitanih obavlja samostalnu djelatnost, a 9,3% ispitanih radi u neprofitg@amizacijama koje
VX ILQDQFLUDQH L] SUstaVHRHWMRH QHY QOD&SRQQKQR X YLAH Y

organizacija.

2GJRYRUH LVSLWDQLND YH]DQH ]D SRVMHGRYDQMH RWYRU|
9.

Grafikon9. Posjedovanjéespitanikaotvoreng EDQNRYQRJ UDpXQD

Na pitanje gosjedovanjwtvorerog EDQNRYQRJ UDpXQD pDN LVSLWDQL
RGJRYRU GRN MH RGJRYRULOR NDNR QHPD RWYRUHQ U

6WUXNWXUX RGIJRYRUD QD SLWDQMH R EDQFL X NRMRM LV
10.

Grafikon 10. Struktura odgovora ispitanika o bandkajoj jeimaju RWYRUHQ UDpPpXQ
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|z grafikona 10. jevidlivodaDMYHUL XGLR LVSLWDQLND QMLK , LPD R
QMLK LPD X =DJUHEDpPNRM EDQFL D QHPRPIe XRSUH R
Addiko banci je 10,3% ispitanih, Raiffeisenbank Austrija je 6,7% ispitanih korisnika,
Erste&Steiermarkische bank je 4% ispitanih, u HPB je 4% ispitanika, u Imex banci je 0,4%
ispitanih korisnika, Istarska kreditha banka broji 1% ispitanika, J&T &K%, KentBank

1,7%, OTP banka 3,3% te Partner banka i Podravska banka 3,3% ispitanika i 1,7%.

Grafikon 11. prikazuje stanje upotrebe internet i/ili mobilnog bankarstva.

Grafikon 11. Stanje upotrebenternet i/ili mobilnog bankarstva

Premagrafikonu 11.,39% ispitanika korisni mobilno bankarstv@,,3% Kkoristi Internet
bankarstvo21,3% koristi i jedno i drugo do&2,3% ne koristi niti jedno od navedenog

O upoznatostispitanikas pojmom ebankarstvalikovito prikazuje grafikon 12.

Grafikon 2. Upoznatost ispitanikamojmom e-bankarsto
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6 O M HG H U bBdn8di ¢ @ NMpblznatosti ispitanika s pojmoimaekarste. Tako 60,3%
ispitanika odgovorilo je kako im je poznat pojarhankarstvogdok je 39,7% ispitanika negiralo

poznavanje poj@a ebankarstvo.

Od onih ispitanika koji su potvrdno odgovorili na poznavanje popiaRQNDUVW YR RPpHNL)Y
GD X VOMHGHUHP SLWDQMX VYRMLP ULMHpPpLPD GHILQLUDMX
VOMHGHUEBSRWIDNORVMVMH 9D RGJRYRU Q Drdan) moKVRE&@R S LW D C
SDU ULMHpL GHILED QDIMHVaKR BsPitahika GDOR MH REMD&aQMH

postavljeno pitanje, a neki od odgovora su:
A {pankarstvo je svaki doticaj s bilo kakvim oblikom transakcije, pregledenaa
kori &njem-tokena i sl. iskljywvo u digitalnom obliku, preko rpixala ili mobilnog

ureyDMD?3
A%DQNDUVWYR NRMH NRULAWHQMHP LQWHUQHWD NDR

ILQDQFLMVNLK WUDQVDNFLMD L XVOXJD 3
A(OHNWURQLPNR EDQNDUVWYRYDEDQNDNSWRR ISHOWMOIL

WHOHIRQ 3

Naredno pitanje se odnosilo na nedostatke sustéaalearstvo, a distribuciju odgovora na to

pitanje prikazuje grafikon 13.

Grafikon 13. Stavovi ispitanika prema nedostatciedaankarstva

.DR &aWR daflikdna.13.Jvitlljivo,29,3% ispitanika navelo naplaproizvoda i usluga-e
bankarstyasdDR QDMYHUOL Q Hispiavike Dheévia Nstalan pristup interneiy, 7%
LVSLWDQLND LIMDYLOR MH NDNR MH QH G RBaAkKdstvapbk WHK QL[

7,3% ispitanika ima stav da gellazak u banku sigurniji. Zatim 5% ispitanika nema potrebu za

30



NRULAaWH Q MorRapstvVaD K7 PDispitanih korisnika navodi KOpINVQRVW NRUL&WH
nedostatak, a LVSLWDQLND R]QDpLOREVWRDPEKOR UXDORMH SR Q
PLAOMHQMX QHGRVWDWDN QHAWR a4WR QLMH QDYHGHQR X S

pitanje.

Razlozi ugovaranja-bankarstva prikazani grafikonom 14.

Grafikon M. Razlazi ugovaranja dankarstva

Napitanjeje vezano uzazloge ugovaranjaleankarstva 31,7% ispitanika istaknulo kako su iz
]ODWLAHOMH SR\EWROD NV QREIQRVQR GD NDNR LP VH
ispitanika potaknuli su mediji na ugovaranetEEDQNDUVWYD D QMLK VH
ugovaraneSUHPD SUHSRUXFL SR ¥MNMHUOMSMMIMWROREBD WONYLOR R

Strukturu usluga koje ispitanici koriste kroz sustehaekarstvo prikazuje grafikon 15.

Grafikon 5. StrukturaN R U L 8 W H Qbdiikadstv® X I D H
31



Pitanjeje R N R UL &W Hripekhet i/Hi VnObXHnbD bankarstvaudio PRIXUQRVW YLaAHV W L
odgovora.lspitanici koji su korisnici QW HUQHW L LOL PRELOQRJ BOBDQNDUVV
61,7% NRULVWL XVOXJH S U BotdvidHpdIbivina \igmtanebjih U6, RYK obsti

XVOXJH SULMHQRVD VUHOWLPYDHQ® GHINXHR BODRXQF NRULVW

UDpXQD L Vs tok®id3Q,ZM)Ddok usluga koje ispitanici koriste jsumavedene u
DOQNHWQRP LVWUDIAUBPRMEK WRHULVWL -bonove 2G3%VDegledN D H
EHVSODWQLK WUDQVDNFLMD WH SUHJOHG 6(3% L]UDY(

pregled dugovanja koristi 8,3% XVO XJH REUD 0D @dvlka EoDsD) B,Bo. PxterhH P
Internet i/ili mobilnog bankarstva 0,3¥pitanika NRULVWL XVOXJH VNHQLUDQMD
NXSRYLQH LOL XRSUH QH NRULVWL QMLKRYH XVOXJH

2 XpHVWDORVWL XSRWUHEH PRELOQRJ EDQNDUVWYD JUQR J

Grafikon16. UpHVWDORVW N Rhabhlka#stQMD XVOXJID H

1D SLWDQMH R XpHVWDORVWL NR U3333% ii)xamiRa otenikdda PREL O
ne koristi, 25,3% nekoliko puta tjedno, 10% jednom dnevno, 8,7% nekoliko puta tjedno, 8,3%
nekoliko putaGQHY QR MHGQRP PMHVHpPQR QHNROLNR SXW|I
JRGLAQMH XVOXJH NRULVWL LVSLWDQLK

2GJRYRUH QD SLWDQMH NRML MH HOHPHQW LQWHUQHW L |
prikazuje grafikon 17.
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Grafikon Z.VDAaQRVWL SR M HiGt&raeRi/di HabilddyHbankedtva

PremaJUDILNRQX QD SLWDQMH R QDMYDA&QLMHP HOHPHQV
QDMYHUL EURM LVSLWDQLND WRpPQLMH -BankaRt@JRihR& LOR M|
239% na HOR QMHJRYX FMHORGQHYQX GRVWXSQRVW VYLK

HOHPHQWLPD L] SHUVSHNWLYH LVSLWDQLND WDNRYHU VH
LVSLWDQLND VPDWUD QD WnaDkd® 6,ROR Bpitanikd. GQdiH dadedéhihU D

elemenataispitanicima je kod BankarstvaYDaQD SUDNWLPpQRVW SODUDQMD
LIEMHIJDYDQMH JXaYH pHNDQMH WHRGNBPDWR ERGELRIY RUD |

6OMHGHUL QL] SLWDQMD QLMH ELR REDYoHar&vdBitanjd SLWD Q'L
se odnose na stavove i zadovoljsigpitanika oproizvodima i uslugama-bankarstvaa
iskazanisunaLieWRYRM VNDOL RGjeg; IGRRSEHR@EBERHPH VODAaHP
se3- QLWL VH VODAaHP ,4Q WO ID & HP-QHBROMDSKHPRV.WL VH VODAaHP

=DGRYROMVWYR LVSLWD Q L NiankxrVd prikRzQi®doafkerdiBX VXVWDY D

Grafikon 18. Zadovoljstw ispitanik | X Q N F L R Q hankarRt&al X H
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Na pitaneA8 NRMRM VWHEP@NMDUVNRYD (]IDGRYROMQL QMHJRYRP
RG SROD LVSLWDQd préma hiktelRYRM VNDOL VYRMH ]DGRYRO
maksimalnim brojem. 32,8% ispitanikaggoje zadovd®d M V W Y Rs Rrpf@ B,LnfihFd,5%

niti je zadovoljno nitinije, a po 1% korisnika nije zadovoljnkakva je funkcionalnost-e

bankarstvate su dali ocjenu 2 i.1

=DGRYROMVWYR LVSLWDQLND M HénRarstwi\pDRaLpjgrafikdn XSS RW U H E

Grafikon 19. Zadovoljstw ispitanikaM HG QR VW D Y Q Roatkdars S RWUHEH H

Kako je iz grafikona 19. vidljiva62,5% ispitanihje u potpunosti zadovoljngsustavom e
bankarstvpa samo 0,5% ispitanih nije zadovoljno. Ispitankoji nisu niti zadovoljni niti

nezadovoljnije 6%.

=DGRYROMVWYR LVSLWD Q L-babkaiGtRoVa& XipQVRE pxtenv Kemeiay D H
prikazuje grafikon 20.

Grafikon20. Zadovoljstvaispitanika G R V W X SleaRkarstda&kupovinu putem interneta
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Kako je iz grafikona 20. vidljivgotovo 62,5% ispitanika izrazilo je potpuno zadovoljstvo u
kojoj je mjeri ebankarstvo dostupno za kupnju putem interneta, a samo 1% je nezadpvolja

dok je 9% niti zadovoljno niti nezadovogn

2 IDGRYROMVWYX J]DAWLWRP RVREQLK SlackarsWbD gdvorL VSLW D
grafikon 21.

Grafikon21. Zadovoljstvaispitanika] DaW LW R P RV R inQtariksuSa&dankabsiv®

Napitane YH]DQR ]D ]Daw L W XuRKkviRiE3tavka-&aRkarBivel D, B pitanika
je izrazilo potpuno zadovoljstvo, LVSLWDQLK MH IDGRYROMQR ]J]DawlL\
QD VUHGLQL L]JPHYX ]1DGRY R QM%\Whthkoji sQrieiRiG/R)jERDMVWY D M

potpuno nezadovoljnih samo 1%.

2 ]DGRYROMVWYX YH]DQRP ]D XSUDYOMD QM H-bdriR&stvaJ RO X Y C

govori grafikon 22.

Grafikon22. Zadovoljstw ispitanika X S U D Y O M DiQavutblevirl Suptxv@ bankarstvo
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Kako je iz grafikona 22. vidlivomMYHUL EURM NRULVQLND MHBpERWBXQF
NDNR VH XSUDYOMD U D pbafkaitio M@K Dspitavik. \Zsdaydjbih ik
W D N Ry H Uhiti je zadovoljno niti nije 7,5%aonih &VR QLVX |[DGRYROMQL RGAC
VYRMH [IDGRYROMVWYR 2Qib j&NDPQd 1,B%QDpLOL V LOL

Grafikon 23. prikazuje u kojoj su mjeri korisnici sustavharnkarstvo zadovoljni kvalitetom

programske aplikacije koju koriste.

Grafikon23. Zadovoljstvaispitanikakvalitetomprogramskeplikacije ebankarsto

Kako je iz grafikona 23. vidljivospitanici sumahomiskazivali svoje zadovoljstvo koje im
nudi programskaplikacija koju koristeRezultati su pokazali kako je ispitanika koji su ®/0j
]JDGRYROMVWYR QD /LNUHWRY Rpdstatkulbeoh teRJ/G% pok je it R M H P

nezadovoljnih s ocjenama 2 i 1 bilo 2,5%,ith radovoljnih niti nezadovoljnih 11,5%.

Iz grafikona 24. je vidljivakoliko su ispitanici zadovoljni kvalitetom obavljenih transakcija

u sustavue-bankarstvo.
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Grafikon24. Zadovoljstvaispitanikakvalitetom obavljenih transakcigustave-bankarste

Na pitanje ozadovoljstw ispitanika kvalitetom obavljenih transakcija puterbankarstva
65,3% ispitanih je u potpunosti zadovoljno, a ongrzadovoljnih ima 0,5%0cjenom 3,
R]QDpPLOR MH LVSLWDQLND dWR EL ]QDpLORvaBt&o®LV X QL

obavljenih transakcija.

Zadovoljstvo ispitanika podacima koje nudi sustéhamkarstvo prikazano je grafikonom 25.

Grafikon25. Zadovoljstvaispitanikapodacima koje nudiustave-bankarste

Na pitanje o validnosti iznosa, informacija | iodataka koje nudi-bankarstvo, ispitanici
VX X QDMYHUHP EURMX ELOL ]DGRYROMQL GDNOH RFMHC
QHIDGRYROMQLK ELOR MH X SRVWRWFLPD al jel14,4% RQLK N

Grafikon 26.prikazuje u kojoj su mjeri ispitanici zadovoljni iznosom naknada usluga sustava

e-bankarstvo.

37



Grafikon26. Zadovoljstw ispitanikaiznosom naknade za uslugéankarstva

Iznosom naknada za uslugdankatrstvaadovoljnih je 34,5% ispitanika, a niti zadovoljnih

niti nezadovoljnih 27,5%. U odnosu na prethodna pitanja i dobivene rezytadetak
QHIDGRYROMQLK RQLK NRML VX VYRMH [DGRYROMVWYR QI
13,5% dok je15,5%onih &R VX |[DGRYROMVWYR LVND]DOL EURMHP

prema razini zadovoljstva.

Distribuciju odgovora na pitanje o zadovoljstvu ispitanika virtualnom komunikacijom koju
RPRJXUDYD SURJUDPV N Dbangaostv jrikdzijeDgrafiXo 27D Y D H

Grafikon27.: Zadovoljstw ispitanikavirtualnom komunikacijom putem

programskeaplikacija ebankarste

SLUWXDOQX NRPXQLNDFLMX NregidskéaglikicheRza diaHlk@rBivés X W H P
LVSLWDQLND R]QDpLOR MH V QDMYL&RP RFMHQRP QD /

38



dalo 1% ispitanih. Niti zadovoljnih niti nezadovoljnih je bilo 21,5%, s ocjenom 2 onih od 7%
D QDMQL&X RFMHQX GDR MH LVSLWDQLND

Ocjene ispitanika cjelokupnih proizvoda i uslughankarstva prikazane su grafikonom 28.

Grafikon28. Zadovoljstvo ispitanikaroizvodima i uslugame-bankarstva
Zadovoljstvo cjelokupnom ponudom proizvoda i uslugge® QNDUVWYD YHULL GLR |
LIUD]JLOR QD VNDOL RG GRje dado QB Yals dtjdghom B ¢ Hap B4 Do
ispitanika.Niti zadovoljnih niti nezadovoljnih je 8%, a niske ocjene2lje dalo 0,5% i 1,5%

ispitanika.

*UDILNRQ SULND]XMH VWDY LVSLWD @badhkarRaPRIXUQRVWL

Grafikon29. Distribucija odgovora ispitanik&oji planiraju nastaviti

S upotrebom-®ankarstva
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Glede nastavkaN R U L a W H Q Mbankatsh@ X pemaHLikretovoj skalj [ak se 74,5%
ispitanikaizjasnilo NDNR UH VYDNDNR QDVWDY Ebahkarstvdy Rdd s WH QM H
RFMHQDPD L QDVWDYDN NG5l & 94-ispikamkaX VO XIJD RFLMHQL(

2 PRJXU0QRVW L-HankerS\R UlixKejHsebi ispitanici su se izjasnili kako je prikazano

grafikonom 30.

Grafikon 'LVWULEXFLMD RGJRYRUD LVSLWDQLND R

preporike e-bankarstva bliskoj osobi

Po pitanju vezanan za preporku ispitanika ebankarsta bliskim osokama, ispitanici su se
LIMDVQLOL QD 7¢0OMsp@hitotijeQID jet Quzetno visokom ocjenom, ocjenu 4
GRGLMHOLOR MH (oGeRABWld5, VoK. INexhddy @)jitKuslugama, te onih
koji nebi S U H SIRébArkarstvge 0,5% (@jena 1) i 1% ocjena 2).

60OMHGHULK QHNROLNR SLWDQMD R G Q-Bavikarswhl o® BtraBeUH G Y L

ispitanika. Stavovi ispitanika o potencijalnom rastbujma upotrebe sustavabankarstva

prikazuje grafikon 31.
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Grafikon31. Stavovi ispitanikaR EX G X U Q RV W-hark&®idtwvaaWHQMD H

|z grafkona 31. MH YLGOMLYR NDNR LVSLWDQ-bahkarsaDWUD (
ELOMHALVWD®DNMWDN VPDWUD WDRR X HRAAPWLRNRDIWMH E
rastniti pad broja korisnika.

6WDYRYL LVSLWDQLND YH]DQL ]D RGQRV WUDGLFLRQDOQR
prikazuje grafikon 32.

Grafikon32. Savou ispitanika o odnosu tradicionalnog tHeankarstva

Odgovori prikazani grafikonom 32xdno® se nausporedbu #ankarstva i tradicionalnog
bankarstva, odnosno je ItEmankarstvo u odnosu na tradicionalno bankarstvo prednost ili

nedostataklspitanikakoji HOHNWURQLPpNWRPEWQ D DMMXV B/WYHRGE/@RAd X ELOR
nedostatkom 22,7%.

*UDILNRQ SULND]XMH GLVWULEXFLMX RGJRORUWNURLWYD
bankarstvo u potpunosti zamijemadicioralno.
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Grafikon33. SavovL LVSLWDQLND PRIXUQRVWL SRWSXQH ]
tradicionalnogbankarstva s-bankarstvo

Vezano za pitanjeA6PDWUDWH OL GD ibEnkafstd XpBtuin® Ravhifehiti H
WUDGLFLR Q D OigpRarticDsQ g v Yawhyni{erno podijeljeni, pa t&dd% ispitanih

je SRWYUGLOR NDN R-badRdpsWdpbstaG PotpuHa zamjena tradicionalnom
bankarstvu, dofe onh NRML VPDWUDMX NDNR UH VH WDNRYHU ]DGU:?Z
48%.
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6. PREDNOSTI | NEDOSTACI E-BANKARSTVA

Proizvodi i usluge koji su se razvili modernizacijom tradicionalnog bankaustidik koji se

QD]JLYD HOHNWURQLpPpNR EDQNDUVWYR D aWR MH SRND]DOR
GLMHOD LVSLWERUPDMYRWMKBDRQLMH 'DSDpH RQL NRML NR
LPDMX SR]JLWLYQR PLAOMHOWR RS MHPR RIEQM BN XL EX QNNRDQUDV (
SUHSRUXpLOD XSRWUHEX HOHNWURQLPNRJ EDQNDUVWYD EC(
RSUL GRMBPRULMYIQRFL HOHNWURQLPNRJ EDQNDUVWYD SUHSRK
aWR VH WhepbstdRaRQIRQDMYHUIL QHGRVWDWDN LVSLWDQLFL YL
EDQDND WH SUREOHPH V LQWHUQHWVNRP YH]RP ,QWHUH
QHGRVWDWNH X VLIXUQRVWL RGQRVQR VPDWUD GD MH VL.
preko sustava-bankarstva.

6XEOLPLUDMXUL SULPDUQD LVWUDALYDQMD L LVWUDALYDC
prednostise€EDQNDUVWYD PRJX L¥YND]DWL X VOMHGHUHP

X YUHPHQVND L SURVWRUQD QHRJUDQLpPHQRVW

X QLAL WhhRkamNKhY fransakcijskih usluga

Xx XawHGD YUHPHQD

X brzina obavljanja transakcijgristupa informacijama

X svakatransak LMD MH GLJLWDOQR ]JDELOMHAHQD WH MX MH F

6 GUXJH VWUDQH PRJIXiH MH UH]LPLUDWY SR LVWRP REUDVI

Nesigurnossigurnosti pri obavljanjiransakcija

X

X

Osijetljivost klijenata po pitanju njihova novca

Riziciod NUDYyH L |]ORXSRUDEH SRGDWDND

X

X

Nedostatak zakonske regulative i privatnosti
2WXYyHQRVW L RGERMQRVW SUHPD LQRYDFLMDPD

X

2 9L GRY Lliter@et bankarstypEkonomski fakultet Split, Spli014.,str. 18.

30 |sto.
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=$./-8y9%.

(SLGHPLRORAND VLWXDFLMD X NRMRM VH VYLMHW Db WDNR 1
YLUXVD XND]XMH N DP\RRAWNEKstrénmhinGiRiacamavoyi Rednostavno
SULODJRYDYD QRYRM QRUPDOQRVWL DDSURG WRUH HORINM QR
X NUHWDQMX GRYHOD VX GR WRJD GD VH YHOLN EURM OMXC(
ELWL JRWRYR QH]DPLVOLYD EH] XSRWUHEH HOHNWURQLPNF
XND]DOR GD HOHNWUR QRPNDR SIRIMDNDU V WY R HQ UNMHY LMD RG S
JRGLQD SURAORJ VWROMHUD QR SUDYL |DPDK HOHNWURQL
VHUYLVY NRML RPRJXUDYD HOHNWURQLpD#haRjE OteidiskERVOR Y
bankarstvo i mobilno bankstvo toliko popularno da je postalo sinonim Zaamkarstvo, mada
eEDQNDUVWYR REXKYDUD VYH REOLNH XQXWUDaAQMH L YDC(
GLVWULEXFLMD EDQNDUVNLK NODVLPpQLK SURL]JYRGD LQWE
kolokvijalno pomatrati kao eEDQNDUVWYR 7UHED X]JHWL X RE]JLU GD Q
EDQNDUVWYD QDGLOD]H NODVLPpQH EDQNDUVNH SRVORYH L

za svim potencijalnim izvorima zarade.

7HPHOMHP SURYHGHQLKa 8BEPDWH) I] B NLOXMKDPDAMKDIGINAR SRS X!
2VMHPEDNRBD QM V NaktivinX obsf) ebdrikarste, teda je velik broj ispitanika upoznat

spomomeEDQNDUVWYD aWR MH SRWYUVYHQR RWYRNBEdad,P WLSR
LVWUDALYIRNDHPOQWHNDNR MH PWODQR YSRS\KD DB INMENR aXSD
VNORQLMD XVOXJDPD HOHNW#sbBe§tadrieNiR ¥ FE\U QjermEtRditijyiD GRN
VWDULP QDYLNDPD OHYyXWLP JOHGDMXuUL VWDYRM¥KaR EXGX
VLIXUQR MH GD UH VH QDVWDYLWL UDXW \X\strRRpNsoEH HOH
AXSDGDMRPHNLYDWL MH NDNR UH AR@GODpNERsENmDULK JHQ!
VWHIOL SRYMHUHQMHNURLWRXDOQHOHWNWHWRQLUPNR L PRELC
]DVLIXUQR WUHED SULGRQLMHWL VLIXUQRVQL SURWRNROL
GD VH QRYpDUVNH WUDQVDNFLMH X YLUWXDOQRP RNUXaH
VLIXUQLP 2WISRRVAWW@RL NRULVQLFL HOHNWURQLPNRJ EDQND
PDKRP LPDMX SRJLWLYQH VWDYRYH R HOHNWURQLPNRP EDC
WH SURJUDPVNLP DSOLNDFLMDPD NRMH VH NBridukazwWiH ]|D HO'L
innSUREOHP SODUDQMD XVOXJD WH SUREOHP LOQWHUQHWVN
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6XEOLPLUDMXUL VYH QDYHGHQE DARBGIMWHN D HXLS D@ NNRD2 VIM B [
Republika HrvatskaXVSMHAQR DNFHSWLUDMX HOHNWURQLPNR L PRE
tuiprostora® QDSUHGDN 8 VYH]L V WLP SRVHEQR EL ELOR LQV
XND]DWL EDQNDPD QD SRWUHEQH SRVWX3WMHiEMNRe EL VH |
AXSDRGK®MPLR ]D HOHNWURQLpPN R LE/DMUNDMN RVE RBeR@ MGG U X JH
izVWDULMH GREQHRKNOHWH [DWROBUDMEK VYLMHW HOHNWUR(
L HOHNWURQLpPpNRJ L PRELOQRJ EDQNDUVWYD
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Prilozi (Anketa)

Prilog 1: Anketni upitnik rasprostranjenosti upotrebeEEDQNDUVWYD PHyYyX VWDQ
2VMHBENBDQMVNH AaXSDQLMH

SRaAWRYDQL D

B3UHG YDPD VH QDOD]L DQNHWQL AYMWWPDLAN YWIRQM.DMHD R S R IRAO
upotrebe EEDQNDUVWYD PHYX VW-EQR DQIEWWYHR &XB\DMOHLWMN-R , VW UL
SURYRGL |D SRWUHEH ]DYUAQRJD UDGD WH MH SRWUHEQR
ankete. Anketno ispitivanje je anonimno, stoga Valrmda na pitanja odgovarate iskreno

NDNR EL SULNXSOMHQL SRGDFL ELOL aWR WRPpQLML =D REL
UH]XOWDW VYLK LVSLWDQLND LVNOMXpPLYR X VYUKX RYRJD

Unaprijed hvala!

X manje od 18 godina

x 18-30

x 31-40

X 41-50

X 51-65

X YLa&H RG JRGLQD
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BUDpQR VWDQMH

x 1HR&HQMHQ QHXGDQD
28HQMHQ XGDQD
,]JYDQEUDpPQD |DMHGQLFD

Rastavljen / rastavljena

X

x

x

X Udovac / udovica

.RML L]IQRV RGJRYDUD XNXSQLP SULKRGXRO WXLKMXQD QRYMDV
RVREQR WLMHNRP SUR&ORJ PMHVHFD XNOMXpLWL RVLP UH
izvore prihoda)?

x EH] SULKRGD X NXuDQVWYX SUR&OL PMHVHF
X do 1000 kuna

X o0d 1001 do 2000 kuna

X o0d 2001 do 3000 kuna

X od 3001 do 5000 kuna

x od 5001 do 6000una

x o0d 6001 do 7000 kuna

x od 7001 do 9000 kuna

X 0d 9001 do 11000 kuna

X 0d 11001 do 13000 kuna

X 0d 13001 do 15000 kuna

X YL&H RG NXQD

SRVOMHGQML ]DYUaHQ VWXSDQM REUD]RYDQMD"™

X

%H] JDYUGHQH IRUPDOQH &NROH

x =DYUSHQD RVQRYQD aNROD

x =DYU&HQDVWWKGR@MQD 3NROD

=DYU&HQD JLPQD]LMD

=DYU&HQ VWUXpQL VWXGLM 9LVRND NROD 9HOHXpLO

X

X
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X B3BUYRVWXSQLN QD VYHXpLOLAQRP VWXGLMX ERORQMD
program)

X 'LSORPLUDR QD VYHXPLOLAQRP VWXGLMX %RORQMD
poslijediplomski studij

X

Magistar znanosti

x Doktor znanosti

Trenutno obrazovanje/studiranje?

X Ne obrazujem se

x 3RKDYyDP RVQRYQX aAaNROX

X 3RKDYyDP VUHGQMX VWUXNRYQX &NROX

X 3RKDYDP JL-P@dhiLsnmijxr

X 3RKDYDP JLRRQUIN&WXHQL VPMHU

X 3RKDWIHFOHXpLOLAW N W WX HXHyinsahL Er@aHv

X 3RKDYyDP YHOHXpLO VAW p ¥IiE N XWRAVBRDINMOVHY PMHU
X 3RKDYDP VYH Xp pribodiai GrhjelV W X G L M

Xx 3RKDYDP VYHXp ICALEGEON YWHQ X GLAW H U

X 3RKDYDP SRVOLMHG LLDOIR PYARHIBISHiEF LMD O LV W

X 3BRKDYyDP SRVOLMHGLSORPVALXEASWHHMDORMWUPNL VWXG
X 3RKDyYyDP GRNWRikbdNNSmMj&f W X G L M

Xx 3RKDYyDP GRNWRBUXRWYMXGVMAMHU

X

U postupku sam stjecanja doktorata izvan doktorskog stugrjeodni smjer
U postupku sam stjecanja doktorata izvan doktorskog studijdJ XawWYHQL VPMHU

X

Radni odnos?

X

Studenski posao

Nezaposlen(a) X]GUADYDQ pODQ RELWHOML

X =DSRVOHQ D QD QHRGUHYHQR YULMHPH
Xx =DSRVOHQ D QD RGUHYHQR YULMHPH

x

x Radim ali nisam prijavljen(a)
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X 6 W U X4pQsBbljRvanije
X volontiram

X U mirovini

Ako ste zaposleni, radite u:

x

Nisam zaposlen(a)

'UADYQR SRGX]JHUH LOL MDYQD XVWDQRYD LOL GUXJD R
SURUDpPXQD LOL SURUDPpXQD ORNDOQH |DMHGQLFH
SULYDWQR SRGX]HUH

X Samostalnajelatnost (obrtnik, poljoprivrednik, odvjetnik, slobodni umjetnik i sl.)

X 1IHSURILWQD RUJDQL]DFLMD ILQDQFLUDQD L] SUHWHALW
x =DSRVOHQ D VDP X YL4H YUVWD SRVORYQLK RUJDQL]DI
X 1LAWD RG QDYHGHQRJ

x

x

,PDWH OL RWYRUHQ EDQNRYQL UDpXQ"

x DA
X NE

BaQND X NRMRM LPDWH RWYRUHQ UDpPXQ

x Addiko Bank

x Agram banka

x Banka Kovanica

x Croatia banka

x (UVWH 6WHLHUPIUNLVFKH %DQN
x +tUYDWVND SRaAWDQVND EDQND
x Imex banka

X Istarska kreditna banka Umag

X J&T banka
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x .DUORYDpPND EDQND
x KentBank

X OTP banka

x Partner banka

X Podravska banka

x Privredna banka Zagreb

X Raiffeisenbank Austria

X Samoborska banka

X Sherbank

x Slatinska banka

x =DJUHEDpPND EDQND
X 1LAWD RG QDYHGHQRJD

Koristite li Internet i/ili mobilno bankarstvo?

X Internet bankarstvo
Mobilno bankarstvo
Oboje

Niti jedno

X

X

X

Jeste li upoznati s pojmonmtiankarstva

x DA
X NE

8NROLNR MH 9D&d RGJRYRU QD SUHWKRGQR SLWDQMH ELR S|

definirate pojam Ebankarstvo:

aAaWwR VPDWUDWH QD M-baikatsRRaQHGRVWDWNRP (

x Nema ptrebe za njim
X .RPSOHNVQR MH ]D NRULAWHQMH
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Xx 1DSODUXMH VH

x Odlazak u banku je sigurniji

X 1HGRVWDWDN WHKQLpNLK VUHGVWDYD
X Nema stalan pristup internetu

x Drugo

Razlog ugovaranja{bankarstva je:

x

Preporuka osobe kojoj vjerujem
X =QDWLAHOMD pLQLOR PL VH SUDNWLpPQR
X MeGLML GUXdWYHQH PUHAH L GU VX PH SULYXNOL QD N

X

Dio je ugovorenog paketa, ali ga ne koristim

x Drugo

Ukoliko ste korisnici internet i/ili mobilnog bankarstva, koje usluge koristite?

Xx 3URYMHUD VWDQMD UDpXQD

x 3ULMHQRV VUHGVWDYD QD GUXJL UDpXQ
X -5DpXQH

X e-bonove

Xx 3URYHGHQD SODuDQMD

X Pregled besplatnih transakcija

X 3UHJOHG 6(3% LIJUDYQLK WHUHUHQMD
x Dugovanja

X m-Token

x 2ZEUDUDQMH EDQFL SXWHP SRUXND

X THpDMQH OLVWH

X 1LAWD RG QDYHGHQRJD

X Ostalo:
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.ROLNR pHVWR NRULVWLWH XVOXJH PRELOQRJ EDQNDUVWYI

x Jednondnevno

X Nekoliko puta dnevno

x Jednom tjedno

X Nekoliko puta tjedno

X -HGQRP PMHVHpPQR

X 1HNROLNR SXWD PMHVHpPQR
X 1HNROLNR SXWD JRGLaQMH
X Nikada

.RML HOHPHQW LQWHUQHW L PRELOQRJ EDQNDUVWYD MH ]D

x 8aWHGD YUHPHQD

X Brzina

x Dostupnost svih 7 danatiednu od O do 24 sata

X Mobilnost

x 3UHJOHG YODVWLWLK UDpXQD

X ,]JEMHIJDYDQMH JXAYH pHNDQMD X EDQNDUVNLP SRVORY
Xx B3UDNWLPQRVW SODUDQMD

X . XSRYLQD EH] QRYpDQLND

X YXYDQMH RNROL&AD PDQMH SDSLUQDWLK L]YDGDND

X Ne koristim Ebankarstvo

Ukoliko niste korisnik Ebankav WYD VOMHGHUOL QL] SLWDQMD SUHVNRpL

8 VOMHGHUHP QL]X SLWDQMD QD VNDOL RG GR LIUD]JLWH

tvrdnjama

1- XRSUH VH QH VODAaHP

2-QH VODaHP VH

3-QLWL VH VODaHP QLWL VH QH VOD&aHP
4-VOD&aHP VH

5- u potpunostise/ ODaHP
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U kojoj mjeriste KODAEEDQNDUVWYD |]DGRYROMQL QMHJRYRP IXQNFLF

8RSUH QLVDP ]DGRY RQ@MMQU PapRNORI GdvhQdaovoljan/zadovoljna

U kojoj mjeriste K0DdEEDQNDUVWYD |DGRYROMQL QMHJRYRP MHGQR\

8 R Sisam zadovoljan/zadovoljnd 2 3 4 5U potpunosti sam zadovoljan/zadovoljna

U kojoj mjeri ste kod EEDQNDUVWYD |DGRYROMQL QMHJRYRP GRVWXC

Interneta:

8RSUH QLVDP ]DGRY RQ@MMQY PR Gamerdbvoljan/zadovoljna

U kojoj mjeriste kod EEDQNDUVWYD |DGRYROMQL ]DAWLWRP 9DaLK R

8RSUH QLVDP ]DGRY RQ@MDMQU PaRNORI GdvhQdaovoljan/zadovoljna

U kojoj mjeri ste kod Ebankarstva zadovoljni upravljanjem/kooliranjem vlastitim
UDpXQLPD

8RSUH QLVDP ]DGRY R QMM PaRNORI GdvhQdaovoljan/zadovoljna

U kojoj mjeri ste kod Ebankarstva zadovoljni kvalitetom aplikacije koju koristite:

8RSUH QLVDP ]DGRY RQ@MDMQY pappRNOR Gdvh @ddovoljan/zadovoljna

U kojoj mjeri ste kod Ebankarstva zadovoljni kvalitetom obavljenih transakcija:

8RSUH QLVDP ]DGRY RQ@MMQUY PR GdvhQdaovoljan/zadovoljna

U kojoj mjeri ste kod Ebankarstva zadovolniBOLGQRAaAUX L]QRVD LQIRUPDFLM]I

podataka koje nudi:

8RSUH QLVDP ]DGRY RQ@MMQU PR GdvhQdaovoljan/zadovoljna
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U kojoj mjeri ste kod Ebankarstva zadovoljni iznosom naknada za usluge:

8RSUH QLVDP ]DGRY RQ@MMQU PapRNORI GdvhQdaovoljan/zadovoljna

U kojoj mjeriste KODAEEDQNDUVWYD |]DGRYROMQL YLUXWDOQRP NRP

putem aplikacija:

8RSUH QLVDP ]DGRY RQ@MMQU papRnvRL@rivZadbvoljan/zadovoljna

*OHGDMXuUL FMHORNXSQERDIAUNDOWYYRED LIPAB X DFGRYROMVWYR

8RSUH QLVDP ]DGRY R Q@MUY PR GdvhQdaovoljan/zadovoljna

6 REJLURP QD 9D&H |DGE-ERPOQWDOWYR WV OXODRDUDWH OL QDV
istih:

U potpunostinel 2 3 4 5 U potpunosti da

6 REJLURP QD 9D&H ]DGRY RO Mbaukafsvo BitRéWLdbiOL SUHSRUXpLC

U potpunostinel 2 3 4 5 U potpunosti da

6PDWUDWHE® G )G RN W -NERQINDNMH/QWYHD (ELOMHALWL

X Rast
x Pad

x Niti jedno

Smatrate li Bbankarstvo u odnosu na tradicionalno bankarstvo

x 3UHGQRA&UX

X Nedostatkom
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6PDWUDWH OL G D-hahkaxstex@puoz&njaiti tradicionalno bankarstvo

X DA
X NE
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