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Sazetak

Mobilno bankarstvo danas predstavlja sve vec¢u neophodnost prilikom obavljanja poslova, ali 1
u smislu jednostavnosti i prakti¢nosti postaje sve vazniji. Osim §to se pomocu njega olakSavaju
svakodnevne transakcije, mobilno bankarstvo moze nam donijeti i znac¢ajnu uStedu u vremenu.
Razvojem interneta 1 napretkom mobilnih uredaja, odnosno dostupnos¢u pametnih uredaja uz
sve nizu cijenu, mobilno bankarstvo postaje sve dostupnije ve¢em broju korisnika. Svojom
pojavom mobilno bankarstvo oznacilo je velike promjene u bankarskoj industriji iako je na
samom pocetku bila jednostavno, no kasnijim razvojem, usluga je privlacila veéi broj korisnika
uz sve veci broj dostupnih usluga. Napredak tehnologije uslugu mobilnog bankarstva podigle
na visu razinu i uspostavili su bolju komunikaciju izmedu korisnika mobilnih aplikacija te
banke kao poslovnog subjekta u ¢ijem vlasnistvu se nalazi aplikacija mobilnog bankarstva.
Ovim radom bit ¢e prikazane sve strane mobilnog bankarstva, dobre i loSe za korisnike usluge
mobilnog bankarstva te ¢e biti opisana mogucnost 1 funkcionalnost pojedine aplikacije za
mobilno bankarstvu na primjeru pojedinih banaka unutar Republike Hrvatske. Cilj rada je
prepoznati moguénosti koje nam nudi usluga mobilnog bankarstva, prednosti i nedostatke

usluge kao i moguénost poboljsanja.

Klju¢ne rijeci: mobilno bankarstvo, internet, mobilni uredaji, aplikacije



Abstract

Today, mobile banking is an increasing necessity when doing business, but also in terms of
simplicity and practicality, it is becoming increasingly important. In addition to making
everyday transactions easier, mobile banking can save us time, which is becoming more and
more expensive today. With the development of the Internet and the progress of mobile devices,
the availability of smart devices at an ever lower price, mobile banking is becoming more and
more accessible to a larger number of users. With its appearance, mobile banking marked major
changes in the banking industry that were simple at the beginning, but with later development,
the service attracted a larger number of users with an increasing number of available services.
With the improvement of technology, the new generations have raised the mobile banking
service to a higher level and established better communication between the users of mobile
applications and the bank as a business entity that owns the mobile banking application. This
paper will present all aspects of mobile banking, good and bad for users of mobile banking
services, and will describe the possibility and functionality of individual applications for mobile
banking on the example of individual banks within the Republic of Croatia. The aim of this
paper is to identify the opportunities offered by the mobile banking service, the advantages and

disadvantages of the service as well as the possibility of improvement.

Key words: mobile banking, internet, mobile devices, applications
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1.Uvod

Mobilno i internet bankarstvo isti¢u se kao vazan kanal e-bankarstva koje je potrebno
prilagoditi ve¢em broju korisnika uz dostupnost vecih broja usluga, a ujedno korisniku olaksati
upotrebu usluga elektronskog poslovanja. Pojavom interneta, vecina usluga za poslovanje su se
usmjerile na elektronsko poslovanje odnosno na prijenos poslovanja na internet putem web
preglednika ili na mobilnu platformu putem IOS ili Android aplikacije jer su time usluge
dostupne vec¢em broju korisnika. Usluga mobilnog bankarstva nudi razne moguénosti, no kako
bi usluga privukla veci broj korisnika potrebno je osigurati maksimalnu jednostavnost prilikom
koristenja aplikacije te osigurati vecu razinu sigurnosti s obzirom da se radi o osjetljivim

korisnickim podacima.

Mobilno bankarstvo posjeduje prednosti u odnosu na internet bankarstvo s obzirom da
su mobilni uredaji uvijek uz nas te nam je time usluga dostupna u bilom kom trenutku te na bilo
kom mjestu. Mobilno bankarstvo pruza razne pogodnosti, no kao i sve usluge postoje i
negativne stavke koje se nastoje smanjiti prilikom svakog azuriranja aplikacije na novu verziju.
Napretkom tehnologije bankama su dostupni podaci korisnika, naj¢esce koriStene usluge putem
mobilne aplikacije kao i moguénost povratne informacije korisnika o statusu usluge te
prijedloga za poboljSanje aplikacije. Na ovaj nacin bankama je lakSe prikupiti podatke korisnika
o zadovoljstvu, izgledu i funkcionalnosti mobilne aplikacije Sto svakako osigurava brzi nacin

za poboljSanje aplikacije i otklanjanje nezeljenih poteSkoc¢a u radu aplikacije.

U radu ¢e se detaljno opisati pojam mobilnog bankarstva, podjela mobilnog bankarstva,
razvoj te dostupnost pojedinih usluga, te same prednosti 1 nedostaci usluge mobilnog

bankarstva.

Cilj rada je prikazati moguénosti i funkcionalnosti aplikacije za mobilno bankarstvo,
pojasniti prednosti i nedostatke koriStenjem navedene usluge na primjeru banaka unutar
Republike Hrvatske kao i navesti mogucénosti za poboljSanje prilikom koriStenja usluge

mobilnog bankarstva.



2. Teorijska podloga i prethodna istrazivanja

Bankarstvo predstavlja vaznu ulogu u svijetu 1 postalo je gotovo sastavni dio svakodnevnog
zivota gotovog svakog Covjeka. Korisnici pametnih mobilnih uredaja bankarske transakcije kao
Sto su provjera stanja na bankovnom racunu, plac¢anja, te prijenos novca mogu provjeriti u bilo
kojem trenutku. Danasnji brzi razvoj tehnologije i mobilnih uredaja stvorio je ve¢e moguénosti

za uvodenje inovativnih tehnologija u podru¢ju mobilnog bankarstva.

Internet bankarstvo, prethodno nazvano on-line bankarstvo rezultat je PC bankarstva. Internet
bankarstvo koristi internet kao kanal distribucije po kojem se vr$i odredena bankarska
aktivnost. Kod internet bankarstva klijent pristupa racunu iz preglednika kroz koji se pokrece
internet bankarstvo koji se nalazi na serveru banke. Kako bi klijent pristupio koristenju e-

bankarstva, potrebno je prvo ugovoriti uslugu s bankom.

Otvaranjem ra¢una u bankama 1 ugovaranjem usluge e-bankarstva, klijentu se daje na koristenje
token uredaj. Pomocu tokena, koji ima svoj PIN, klijent pristupa stranicama banke, te ima

mogucénost obavljanja nov¢anih transakcija (Moj bankar, 2021).



2.1. Mobilno bankarstvo i vaznost mobilnog bankarstva

Mobilno bankarstvo nastalo je kako bi olakSalo svakodnevno poslovanje i obavljanje
transakcije bez potrebe odlaska u poslovnicu pojedine banke. Kako navodi portal Moj Bankar
(2021), funkcionalnosti ukljucuju pracenja stanja racuna, prijenosa sredstava izmedu racuna,
pla¢anja racuna, lociranje bankomata ili pak ugovaranje Stednje. Za potroSace je mobilno
bankarstvo sjajan nacin ucinkovitog upravljanja osobnim informacijama u pokretu, dok za
vlasnike malih 1 srednjih poduzeca mobilno bankarstvo oslobada dragocjeno vrijeme (Moj
Bankar, 2021). Za banke je mobilno bankarstvo sjajna prilika za istovremeno povezivanje novih
klijenata uz istovremeno smanjivanje operativnih troskova vezanih uz poslovnice (Moj Bankar,

2021).

Prije uvodenja i omogucéavanja mobilnih web usluga 1999. godine, mobilno bankarstvo
koristilo se prvenstveno putem teksta, odnosno SMS poruke i bilo je poznato kao SMS
bankarstvo. Europske banke bile su na granici pruzanja usluga mobilnog bankarstva, koristeci

mobilni web putem WAP podrske.

SMS bankarstvo i mobilni web bili su najpopularniji proizvodi mobilnog bankarstva prije 2010.
godine. Razvojem pametnih telefona s IOS ili Android operativnim sustavima, pocele su se

razvijati 1 aplikacije za mobilno bankarstvo.
Usluge mobilnog bankarstva mogu se svrstati u sljedece:

o Pristup informacija o racunu,

o Transakcije,

o Usluge podrske,

o Sadrzaj 1 vijesti.
Pristup informacijama o racunu omogucuje klijentima da pregledaju stanje na svom rac¢unu uz
mogucnost podnoSenja zahtjeva za izdavanje izvoda u .pdf formatu. Izvod racuna predstavlja
povijest transakcija za pojedini racun u odredenom vremenskom razdoblju. Informacije o
ra¢unu omogucavaju nam pracenje orocenih depozita, pregled stanja prema kreditnim
karticama, pristupanje izvodima o ulozima (dionicarski fondovi) te za neke institucije i

upravljanje policama osiguranja.

Transakcijske uloge omogucavaju klijentima prijenos sredstava na druge racune u istoj ili nekoj

drugoj bankarskoj instituciji, obavljanje prijenosa sredstava s jednog racuna na drugi racun,



placanje tre¢im stranama (poput placanja racuna), te kupovinu proizvoda i usluga u suradnji s

drugim aplikacijama ili pruzateljima usluga.

Usluge podrske omogucavaju klijentima provjeru statusa njihovih zahtjeva za zajmom ili
kreditom, pracenje zahtjeva za izdavanje kartice ili pronalaZenje najblizeg bankomata. Sadrzaj
1 vijesti povezani su s najnovijim ponudama banke i pruZaju nam detaljnije informacije o novim

uslugama.
Najcesce prepreke i problemi povezani s mobilnim bankarstvom ukljucuju:

o Pitanje sigurnosti,

o Sposobnost personalizacije,
o E-pismenost,

o Jednostavnost upotrebe.

o Cijene

Sigurnost i privatnost predstavljaju najvazniju stavku u koristenju usluge mobilnog bankarstva.
Usluga bi trebala biti sigurna, prakti¢na uz dostupnost usluge po konkurentskim cijenama u
odnosu na druge banke. Povjerenje klijenata je od izuzetne vaznosti s obzirom da ne postoji
direktna interakcija s bankarskim sluzbenim, a samo koristenje usluge ukljucuje i1 osjetljive
osobne podatke. Prema odredenim istrazivanja utvrdeno je da mladi ljudi imaju veéu tendenciju

koriStenja usluge mobilnog bankarstva od starijih osoba.

2.2. Vrste mobilnog bankarstva

Razli¢ite vrste mobilnog bankarstva mogu se razvrstati po sredstvima koje financijske
institucije koriste za svakodnevnu komunikaciju s klijentima i omogucuju pristup njihovim
uslugama. Vecina tehnoloskih aplikacija koje banke koriste integriraju s pametnim telefonima,
kao $to su IOS ili Android. Tri Siroko dostupne vrste mobilnog bankarstva su SMS, Web
preglednik ili aplikacije putem pametnih mobilnih uredaja (Akers, 2021).



2.2.1. SMS

Za korisnike bankarskih usluga koje Zele iskoristiti prednosti mobilnog bankarstva, ali ne
koriste pametni mobilni uredaj, koristenje usluge SMS bankarstva moze biti njihova primarna
opcija. Sve obavijesti vezane uz promet prema racunu klijenta, banke Salju putem tekstualnih

SMS poruka. Najcesc¢e obavijesti putem SMS poruka koriste se za:

o stanje na racunu,
o poslana placanja,

o 1izravna terecenja.

Mobilno bankarstvo putem SMS poruke mnoge banke pruzaju bez dodatne naknade, no postoji
moguénost naplate SMS poruke od strane operatera, odnosno pruzatelja usluge prema broju

mobilnog telefona klijenta banke (Akers, 2021).

2.2.2. Web preglednik

Mobilni web preglednik predstavlja drugu vrstu usluge mobilnog bankarstva. Klijenti banke
koji posjeduju mobilne uredaje i imaju pristup internet pregledniku mogu pristupiti
modificiranoj verziji internet stranici banke te izvrSiti prijavu na uslugu mobilnog bankarstva.
Prijavom na uslugu mobilnog bankarstva putem web preglednika, klijenti banke mogu pratiti
razne aktivnosti koje ukljucuju, stanje racuna, transfere, placanje raCuna. Za prijavu na uslugu
mobilnog bankarstva putem web preglednika danas se najceS¢e koriste token uredaji ili
jednokratna zaporka za prijavu koju je moguce provjeriti i putem aplikacije za mobilno

bankarstvo (Akers, 2021).



2.2.3. Aplikacije pametnih mobilnih uredaja

Jedan od najnaprednijih oblika tehnologije mobilnog bankarstva je razvoj aplikacije za pametne
uredaje na Android ili IOS platformi. Za pristup i prijavu u aplikaciju mobilnog bankarstva,
uslugu je najcesce potrebno ugovoriti u poslovnicama banke, iako se danas na trziStu sve ¢esce
nalaze banke koje nude moguénost otvaranje racuna i koristenja aplikacije bez potrebe za
odlaskom u poslovnicu. Pristupom aplikaciji klijentima banaka omogucuje se brzi pristup
raznim znacajka i uslugama banke. Slicno tehnologiji web preglednika, klijenti imaju puni
pristup svojim bankovnim racunima putem aplikacije za mobilni uredaj. Jedna od najcesce
koristenih usluga putem aplikacije za mobilno bankarstvo je placanje naloga putem opce
uplatnice, uz mogucénost skeniranja uplatnice kako bi se podaci za pla¢anje automatski ispunili

(Akers, 2021).

Za aktivaciju aplikacije mobilnog bankarstva na mobilnom uredaju potrebno je unijeti zastitni
kod (aktivacijski klju€) koji se sastoji od dva dijela. Prvi dio aktivacijskog koda klijent zaprima
u banci, dok se drugi iz sigurnosnih razloga dostavlja odvojenim kanalom, najcesc¢e putem SMS

poruke ili e-maila.

Kako bi se onemogucio neovlasteni pristup aplikaciji mobilnog bankarstva pojedinog korisnika,
koriste se sigurnosne zastite ugradene unutar pametnog uredaja, ali i dodatna zaStita putem
korisnickog PIN-a koji je postavljen u trenutku prvog pokretanja aplikacije. Uz prijavu putem

PIN-a, moguce je koristiti 1 odredene biometrijske metode.

Biometrija predstavlja skup automatiziranih metoda za prepoznavanje ljudi putem jedne ili
veceg broja fizickih karakteristika. Prema informatickoj tehnologiji biometrijska autentifikacija
odnosi se na tehnologije koje analiziraju fizicke (otisak prsta, roznica oka, prepoznavanje lica)
1 ponaSajne karakteristike (rukopis, tipkanje, hod). NajceS¢e koriStene metode za pristup
aplikaciji mobilnog bankarstva te za potvrdu placanja su otisak prsta za Android mobilne

uredaje te prepoznavanje lica za 1OS uredaje. (Cert, 2021)

Iako je nemoguce u potpunosti eliminirati sve rizike, aplikacije za mobilno bankarstvo su vrlo
sigurne te se preporuca njihovo koristenje kako bi se smanjila potreba za odlaskom u poslovnicu

banke.



3. Metodologija istrazivanja

Kako bi zavr$ni rad bio Sto detaljniji 1 precizniji u tijeku pisanja koriStene su razlicite
vrste izvora koji pruzaju mnogobrojne i to¢ne podatke koji pomazu pri stvaranju rada ove vrste.
Prilikom istrazivanja primijenjena je primarna metoda istrazivanja. U tijeku istraZivanja
upotrebljavale su se razli¢ite vrste literature kako bi rad bio Sto potpuniji, a to su strucne knjige

1 internet izvori te upute za koriStenje mobilnih aplikacija pojedinih banaka.

U zavrSnom radu opisan je pojam mobilnog bankarstva te kakav utjecaj usluga ima
prilikom svakodnevnog koriStenja aplikacije. Mobilno bankarstvo predstavlja uslugu putem
koje se obavljaju razli¢ite bankarske transakcije putem mobilnog uredaja. Mobilno bankarstvo
kao usluge posjeduje pozitivne 1 negativne strane. Prednosti i nedostaci mogu se podijeliti na
prednosti i nedostatke za korisnike kao 1 na prednosti i nedostatke aplikacije mobilnog
bankarstva. Primjer aplikacije kao i sve prednosti i nedostaci u praksi je prikazano na

primjerima PBZ te Revolut banke unutar Hrvatske.



4. Rezultati istrazivanja

U rezultatima istrazivanja prikazat i usporedit ¢e se aplikacija za mobilno bankarstvo PBZ,

Revolut te Erste banke.

PBZ banka u rujnu 2019. godine predstavila je novu uslugu mobilnog bankarstva pod nazivom
,Digitalno bankarstvo®™ (internetska i mobilna aplikacija). Aplikacija digitalnog bankarstva
ponudila je brz, jednostavan i siguran nacin za provodenje svih platnih transakcija i ugovaranja
novih usluga i proizvoda koji su u skladu s ponudom banke. Usluga mobilnog bankarstva
namijenjena je svim fizickim osobama, gradanima, koji su vlasnici ili opunomocenici
transakcijskog racuna u kunama ili nekoj drugoj stranoj valuti, te klijentima koji djeluju izvan

podrucja svoje gospodarske djelatnosti ili slobodnog zanimanja.

Revolut je fintech tvrtka koja pruza niz bankarskih usluga na mrezi. Razvija platformu koja
nudi unaprijed plac¢enu debitnu karticu, razmjenu valuta, razmjenu kriptovaluta i peer-to-peer
pla¢anja. Tvrtka korisnicima omogucéuje razmjenu valuta po medubankarskim tecajevima,

slanje novca putem drustvenih mreza i troSenje karticom u vise valuta.

Ova fintech banka nudi standardne bankarske usluge preko svoje aplikacije, poput pre-paid
debitnih kartica, trgovanja frakcijskim dionicama bez naknade, razmjene valuta bez naknade,
trgovanje kriptovalutama kao i tzv. instant ili P2P plac¢anja (pla¢anje vaSim prijateljima).
Mobilna aplikacija nudi brojne pogodnosti, uklju¢uju¢i pregled potroSnje za svaku valutu,
proracunske alate, pametnu Stednju, odvojene Stedne racune, dok prateca Mastercard dolazi s

3D Secure mreznim pla¢anjima i brojnim sigurnosnim znacajkama (Moj bankar.hr, 2019).

Revolut takoder nudi moguénost slanja novca Sirom svijeta bez skrivenih naknada. Ova
znaCajka takoder funkcionira u vise od 130 zemalja i omogucuje brze i sigurne novcane

prijenose. (Lawrence White, Fintech firm Revolut, 2019.)

George predstavlja digitalnu platformu koja na jednostavan, osoban i inteligentan nacin
poboljsava financijski zZivot. George je kao usluga Erste banke predstavljena tijekom 2020.
godine, kao nova i inovativna usluga Erste banke koja ¢e u potpunosti zamijeniti prethodnu
aplikaciju za mobilno bankarstvo mBanking. Usluga objedinjuje mobilno i internetsko
bankarstvo, tako da je za mobilne uredaje dostupna mobilna aplikacija koju je moguce preuzeti
putem IOS 1 Android mobilnog uredaja, dok za osobna racuna postoji posebno prilagodena
verzija George-a. Najvaznija prednost George mobilne aplikacije u odnosu na druge banke je

Sto je za privatne korisnike dostupan bez dodatne naknade.



4.1. PBZ mobilno bankarstvo

Za koriStenje internet verzije aplikacije, odnosno bankarstva putem web preglednika, potrebno
je osigurati internetsku vezu putem stolnog ili prijenosnog racunala, tableta ili mobilnog uredaja
koji se koristi za pristup usluzi. Aplikaciju za digitalno bankarstvo PBZ banke moguce je

koristiti na uredajima koji ispunjavaju tehnicke preduvjete za instalaciju aplikacije:

o 10S: verzija 9.0 ili novija,

o Android: verzija 4.4 ili novija.

4.1.1. Funkcionalnosti aplikacije

Usluga digitalnog bankarstva PBZ banke moze se ugovoriti u poslovnicama banke uz prilozenu
osobnu iskaznicu. Nakon ugovorene usluge digitalnog bankarstva, te instalirane aplikacije na
mobilnom uredaju s Android ili IOS operativnim sustavom, dodjeljuju se registracijski kodovi

potrebni za aktivaciju mobilnog bankarstva.

Prvi dio koda za aktivaciju usluge prikazuje se u QR kodu i numerickom prikazu, dok se drugi
dio koda dostavlja putem SMS poruke na broj mobilnog uredaja koji je prijavljen u tu svrhu.
Nakon unosa registracijskih kodova, potrebno je odrediti PIN za daljnje koristenje mobilnom
aplikacijom. PIN treba sadrzavati najmanje 6, a najvise 8 numerickih znakova. Iz sigurnosnih
razloga ne preporucuje se ponavljati iste znamenke (1111) ili znamenke u nizu (1234). Prvom
prijavom na aplikaciju digitalnog bankarstva, ovismo o potrebama i moguénostima, osim PIN-
a, moguce je koristiti 1 biometrijske podatke za pristup 1 koriStenje aplikacije, ukoliko mobilni
uredaj podrzava funkciju otiska prsta ili skeniranja lica. Biometrijske podatke moguce je

koristiti za prijavu na aplikaciju mobilnog bankarstva, te u svrhu potvrde platnih transakcija.



PRZ MR Novi korisnik

Dobro jutro
Ja sam klijent

Jeste N ved registrirani?

Registriraj ralun

- —_—

Unesi kod

POMOC § REGISTRACIIOM

Slika 1. Prikaz ekrana registracije racuna i skeniranja QR koda

(Izvor: PBZ, 2021., dostupno na: https://www.pbz.hr/gradjani/digitalno-
bankarstvo/internetsko-bankarstvo.html, preuzeto: 20.06.2021.)

Prijavom na aplikaciju digitalnog bankarstva prikazat ¢e se odabrani glavni proizvod,
posljednjih pet transakcija po odabranom racunu te izbornik s brzim pristupom pojedinim
uslugama. Odabrani glavni proizvod na pocetnom zaslonu moze predstavljati glavni racun
(teku¢i ili ziro racun), Stednju, te neku od platnih kartica. Unutar izbornika s brzim pristupom
pojedinim uslugama moguce je odabrati do pet najcesce koriStenih usluga unutar PBZ aplikacije

za digitalno bankarstvo.

Unutar glavnog izbornika aplikacije za digitalno bankarstvo PBZ banke, dostupne su sljedece

usluge:

o Racuni,

o Placanja,

o GSM bonovi,
o Kartice,

o Stednja,

o Krediti.
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Slika 2. Prikaz pocetnog zaslona mobilne 1 web verzije

(Izvor: PBZ, 2021., dostupno na: https://www.pbz.hr/gradjani/digitalno-
bankarstvo/internetsko-bankarstvo.html, preuzeto: 20.06.2021.)

Odabirom izbornika racuni, klijentima usluge digitalnog bankarstva, omogucava se uvid u
stanje 1 promete racuna za sve racune pojedinog vlasnika, opunomocenika ili zakonskog
skrbnika. Odabirom opcije detalji pojedinog racuna, pruza se uvid u ukupno raspolozivost
racuna uz graficki prikaz, te prikaz zadnjih deset prometa prema odabranom racunu. Na
izborniku racuni prikazuju se 1 osnovni podaci o racunu, kamatnoj stopi te obro¢noj otplati,
ukoliko je obrocna otplata ugovorena uz tekuci ra¢un za Visa Inspire karticu PBZ banke. PBZ
banka nudi mogucénost koriStenja usluge Apple pay, te je putem ovog izbornika karticu tekuceg
racuna moguce dodati za placanje na POS uredajima putem IOS mobilnog uredaja. Uz Apple
pay uslugu, klijentima PBZ banke dostupna je 1 usluga Google pay za android mobilne uredaje.
Glavna razlika izmedu Apple pay 1 Google pay usluge je u autorizaciji prilikom kupovine,
odnosno, za pla¢anje Google play uslugom za iznose iznad 100,00 kn kupovinu je potrebno
autorizirati PIN-om ili biometrijskim podacima, dok je proces za koriStenje Apple pay usluge

jednak za iznose do 100,00 kn i iznad 100,00 kn.

Usluga GSM bonovi nudi moguénost kupovina bona svih mobilnih operatera unutar Hrvatske.
Odabirom operatera za koji zelimo izvrSiti kupovinu bona, transakciju je potrebno potvrditi
PIN-om ili drugim biometrijskim podacima, nakon Cega ¢e se prikazati potvrda s aktivacijskim
kodom bona. Aplikacijom digitalnog bankarstva kupljeni bon moguce je podijeliti e-mailom,

SMS porukom ili drugim druStvenim mrezama.

Odabirom izbornika kartice prikazuju se podaci vezani uz kreditne 1 debitne kartice uz
mogucnost uplate u korist kreditnih kartica. Odabirom opcija detalji za zeljenu karticu prikazat

¢e se svi detalji potroSnje uz graficki prikaz za posljednjih Sest mjeseci uz dodatnu moguénost
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filtriranja potrosnje. U izborniku kartice dodana je i nova usluga digitalno bankarstva naziva
#withCASH koja omogucuje brzo i jednostavno podizanje gotovine na bankomatima
upotrebnom generiranog jednokratnog koda, bez potrebe za podizanje gotovine uz bankovnu

karticu.

Izbornik $tednja pruza moguénost ugovaranja Stednje, prikaz detaljnih informacija za prethodno
ugovorenu Stednju u kunama ili stranoj valuti, te moguénost ugovaranja za novu uslugu
#withSAVE. Usluga #withSAVE predstavlja Stednju koja nije oroCena na odredeni vremenski

period te su sredstva u bilo kojem trenutku dostupna klijentu za isplatu na tekuci racun.

Unutar izbornika krediti dostupne su detaljnije informacije za ugovoreni kredit, iznos anuiteta,

dospjeli dug, datum dospijeca slijedeceg anuiteta te obavijesti o dospijecu.

4.1.2. Pla¢anja putem aplikacije

Putem PBZ digitalnog bankarstva moguce je obavljati kunska i devizna plac¢anja u stranoj
valuti, te prijenose tereCenjem vlastitih racuna ili opunomocenih racuna. Nalog za placanje

moguce je kreirati na viSe nacina:

o Odabirom opcije Placanje,
o Odabirom opcije Primatelj s ve¢ predefiniranim elementima naloga za placanje,

o Kreiranjem naloga iz opcije Nalozi odabirom izvrSenih naloga.

Usluga #withPAY unutar izbornika pla¢anja, omogucuje izvrSavanje platnih naloga u korist
raCuna primatelja odabirom broja mobilnog telefona iz liste kontakata na mobilnom uredaju.
#withPAY predstavlja najbrzi nain za prijenos sredstava, bez dodatne naknade, za klijente
usluge digitalnog bankarstva s obzirom da je usluga dostupna isklju¢ivo klijentima PBZ
digitalnog bankarstva. Opcija skeniranje naloga unutar mobilne aplikacije jedan je od najcesce
koristenih nacina plac¢anja putem aplikacije za mobilno bankarstvo. Skeniranjem 2D bar koda
na uplatnici ili skeniranjem talona uplatnice automatski se ispunjavaju podaci za uplatu, te je

plac¢anje naloga potrebno dodatno potvrditi PIN-om ili nekim biometrijskim podacima.
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4.2. Revolut racun i vrste ra¢una

Aplikacija za Revolut mobilno bankarstvo dostupna je na Android i IOS platformi za mobilne
uredaje. Nakon otvaranja aplikacije na pocetnoj stranici potrebno je unijeti broj mobilnog
telefona za zaprimanje jednokratne zaporke putem koje je potrebno potvrditi nastavak otvaranja

Revolut ra¢una.

U nastavku registracije, od osobe koja zeli postati klijent Revoluta zahtjeva se unos osobnih
podataka te preslika osobne iskaznice koja se takoder radi unutar aplikacije. U ovom dijelu
korisnicima se moze pojaviti neopravdani strah od zaStite osobnih podataka, medutim iste

podatke i osobna iskaznica od korisnika se zahtijevaju i prilikom svakog posjeta banci.

Otvaranjem Revolut racuna na raspolaganju je koriStenje usluge putem jednog od Cetiri
dostupna plana. Standardni plan je prvi i naj¢esc¢i koristeni oblik Revolut kartice s obzirom da
je dostupan bez dodatne naknade. Preostale tri opcije Revolut plana (Revolut Plus, Revolut

Premium i Revolut Metal) dostupne su uz mjese¢nu naknade, no pruzaju veéi broj usluga.

Standardni plan je besplatan i omogucava klijentima osnove mogucnosti kao S§to je
posjedovanje virtualne kartice te razmjenu valuta do iznosa od 7.000,00 HRK bez dodatnih
naknada. Podizanje gotovine bez dodatne naknade moguce ja na svim bankomatima unutar
Hrvatske do iznosa od 1.700,00 kn/mj, odnosno maksimalno pet podizanja gotovine na
bankomatu unutar jednog mjeseca. Klijentima Plus plana uz mjese¢nu naknadu od 24,99 HRK
na raspolaganju je neogranieni broj podizanja gotovine na bankomatima unutar jednog

mjeseca, no iznos ne moze biti ve¢i od 1.700,00 HRK.

Premium plan uz mjese¢nu naknadu od 54,99 HRK klijentima omogucava podizanje gotovine
do iznosa od 3.300,00 HRK, dostavu kartice premium izgleda bez dodatne naknade te razne

druge usluge.

Metal plan klijentima uz mjese¢nu naknadu od 99,99 HRK omogucava podizanje gotovine do
iznosa od 6.500, HRK bez dodatne naknade na svim bankomatima unutar Hrvatske te dostavu
metalne kartice premium izgleda uz besplatnu postarinu. Premium i Metal plan omogucavaju
klijentima upravljanje i trgovanje kriptovalutama te prioritetnu podrsku koja je dostupna unutar

Revolut aplikacije.
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4.2.1. Funkcionalnosti i mogucnosti aplikacije

Prijava na Revolut aplikaciju za mobilno bankarstvo moguca je putem odabranog PIN-a ili

putem biometrijskih podataka. Nakon uspjeSne autentifikacija otvara se pocetni zaslon Revolut

mobilne aplikacije na kojem je vidljivo stanje odabranog racuna uz zadnju izvrSenu transakciju

te mogucnost provjere svih transakcija za odabrani racun.

O HRK

hrvatska kuna

Slika 3. Pocetni zaslon Revolut mobilne aplikacije

Na pocetnoj stranici Revolut mobilne aplikacije nalaze se i slijede¢e funkcionalnosti:

(@)

Kartice,
Dionice,
Kriptoznacajke,
Trezori,

Placanja.

Odabirom izbornika kartice, klijentima Revolut aplikacije dostupne su fizi¢ke i virtualne kartice

za koje je prethodno zatrazeno izdavanje. Odabirom pojedine kartice otvara se prikaz s

detaljnim informacijama za pojedinu karticu uz moguénost promijene odredenih postavki te

uvid u PIN broj kartice. Za pristup PIN broju kartice potrebno je dodatno upisati PIN za prijavu

unutar Revolut aplikacije ili izvrSiti potvrdu putem biometrijskih podataka. U slucaju gubitka
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Revolut kartice, klijentima se nudi moguénost blokiranja iste putem Revolut aplikacije, bez

dodatne potrebe za kontaktom podrske banke.

Na izborniku dionice te kriptoznacajke moguce je trgovanje dionicama i kriptovalutama.
Kriptovalute su digitalna imovina koja postoji na kriptografski sigurnoj mrezi koja je osiguranja
putem racunalne mreze jednakopravnih ¢lanova umjesto putem centralnog subjekta kao Sto je
banka. Cijena kriptovaluta je nestabilna i one mogu s vremenom dobivati ili gubiti na

vrijednosti (Revolut, 2021).

Platne transakcije putem Revolut rauna izvrSavaju se bez dodatne naknade, no prilikom unosa
podataka nije moguce upisati poziv na broj primatelja. Vecina platnih transakcija unutar
Hrvatske knjiZi se prema pozivu na broj primatelja te navedeno moze predstavljati nedostatak
ukoliko plac¢anje mjesecnih troSkova izvrSavamo putem Revolut mobilne aplikacije. Dodatan
nedostatak za placanja putem aplikacije je nemogucnost skeniranja 2D bar koda ili talona

uplatnice kako bi se podaci za uplatu automatski ispunili.

Revolut trezori predstavljaju najjednostavniji nacin Stednje novca za najbrze ostvarivanje
financijskih ciljeva pomocu bilo koje od trenutno dostupnih valuta (trenutno je dostupna 32
valuta). Postavljanjem financijskog cilja 1 roka za njegovo postizanje, moze se lako pratiti
napredak te saznati kada prestati Stedjeti novac. Revolut trezori omogucéavaju nam odabir
nacina Stednje, automatske uplate ili uplate nakon svake izvrSene transakcije. Uplatu nakon
svake izvrSene transakcije moguce je povecati za odredenu koli¢inu te na taj nacin brze ostvariti
zeljent cilj.

Novac u trezoru odvojen je od glavnog salda na racunu, no u svakom trenutku novac se moze

prenositi izmedu trezora i glavnog Revolut racuna.

Dodatna moguc¢nost je odabir grupnih trezora. Grupni trezori omogucavaju da se uz druge
bliske clanove ostvari zajednicki cilj u Stednji novca. Odabirom grupnog trezora postoji
moguénost dodijele dozvola za podizanje novca pouzdanim ¢lanovima, odnosno pristup novca

u trezoru imaju odredene osobe.
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4.3. George aplikacija za mobilno bankarstvo

Prijava na George aplikaciju mobilnog bankarstva moguca je putem cetveroznamenkastog PIN-
a ili je moguce odabrati jedan od biometrijskih znakova dostupan na uredaju, otisak prsta ili
skeniranje lica. Prijavom na George aplikaciju otvara se pocetna stranica ,,Pregled na kojoj su

vidljive odabrani transakciji racuni s trenutnim stanjem racuna.

-{4:‘ Tekuci
- 3.855, HRK

@ MIALOVRIC

200,°°HRK

599,*EUR

6.220,°°HRK

Slika 4. Prikaz pocCetnog zaslona Erste George mobilne aplikacije

(Izvor: Erste, 2021., dostupno na:
https://cdn0.erstegroup.com/content/dam/hr/ebc/www_erstebank hr/gradani/multimedia/eban
karstvo/george/images/app-main.png, preuzeto: 26.06.2021.)

Pregled pocetne stranice moguce je prilagoditi vlastitim potrebama, odnosno na istu je moguce

dodati ili sakriti raune koji su trenutno otvoreni u Erste banci.

1z glavnog preglednika moguce je unijeti novi nalog, odnosno izvrsiti pla¢anje ru¢nim unosom
podataka ili skeniranjem podataka s uplatnice putem 2D bar koda. Nakon unosa potrebnih
podataka, transakciju je potrebno potpisati, odnosno potvrditi skeniranjem otiska prsta ili lica.
Potvrda transakcija, odnosno, potpis iste nije potreban za transakcije do iznosa od 200,00 kn te
za transakcije u korist IBAN-ova s popisa provjerenih primatelja koji se nalaze unutar same

aplikacije.
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IzvrSene naloge moguce je pregledati odabirom pojedinog transakcijskog racuna te klikom na
,haloge“. Naloge je moguce pregledati za odabrani racun ili za sve racune zajedno, te se u

pregledu nalaze svi izvrSeni, neizvrseni, otvoreni, zadani, otkazani kao i nalozi u najavi.

Druga i znacajnija moguénost George aplikacije za mobilno bankarstvo je izbornik ,,Store* koji
se nalaze u donjem dijelu zaslona mobilnog uredaja. George Store predstavlja virtualnu
trgovinu u kojoj je moguce ugovoriti ili kupiti nove proizvode koji su trenutno dostupni u Erste
banci. Trenutno je putem izbornika moguce ugovoriti Stednju, kreditnu karticu, putno
zdravstveno osiguranje, kupiti GSM bon te ugovoriti kredit. Putem George Store kontinuirano
se nadograduje te ¢e uskoro biti mogucée koristiti vise usluga, bez potrebe za odlaskom u
poslovnicu banke. George Store se unutar web verzije aplikacije nalazi u izborniku ,,dodajte

novi proizvod®.

Diners Club kreditne kartice

Slika 5. Prikaz ekrana izbornika George Store

(Izvor: Erste, 2021., dostupno na:
https://cdn0.erstegroup.com/content/dam/hr/ebc/www_erstebank hr/gradani/multimedia/eban
karstvo/george/images/app-main.png, preuzeto: 26.06.2021.)

Podrska banke dostupna je na izborniku kontakt te nudi moguénost kontakta putem e-maila,
poziva, poziva putem Skype aplikacije ili direktnom porukom putem George aplikacije. Putem
izbornika profil moguce je dodatno personalizirati izgled aplikacije, postaviti obavijesti o stanju

racuna te potpisati transakcije koje su izvrSene kupovina putem interneta.
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Erste banka korisnicima Apple uredaja nude mogucnost placanja putem Apple pay usluge, dok

za korisnike Android mobilnih uredaja usluga Google pay nije dostupna.

Erste rate je usluga koja omogucava podizanje gotovog novca s bankomata uz otplatu na rate
bez dodatnih kamata te uz jednokratnu naknadu. Naplata jednokratne naknade izvrSava se s
tekuceg racuna te ista razlikuje prema broju mjeseci za koje je zatraZena otplata podignutog

iznosa na rate. Otplata podignut iznosa moguca je na tri, Sest, devet ili dvanaest rata.

Iznos jednokratne naknade za podizanje novca uz odabir obro¢ne otplate na period od tri
mjeseca iznosi 1,4%, za period od Sest mjeseci 2,45 %, za period od devet mjeseci 3,5 %, dok

je za period od dvanaest mjeseci otplate postotak za naplatu jednokratne naknade 4,55 %.

Uslugu je moguce ugovoriti u nekoj od poslovnica banke uz osobnu iskaznicu. Raspolozivi
iznos dodijeljenog limita za podizanje gotovine na rate dodjeljuje se na osnovu visine place te
vrste radnog odnosa 1 isti moze iznositi od 200,00 kn do 50.000,00 kn. Ugovaranjem usluge
Erste rate moguce je 1 placanje na odredenim prodajnim mjestima bez dodatne naknade ili

kamate.

Iznos preostalog limita te pregled svih otplata na rate moguce je provijeriti i unutar George
aplikacije. Pristup navedenim provjerama mogu¢ je nakon odabira racuna na pocetnom zaslonu

te nakon toga odabirom opcije ,,Funkcije.

Iznos gotovog novca | 10 000

200 kn 25100 kn 50 000 kn

Broj mjeseci otplate | 9
(broj rata)

Naknada Iznos jednokratne naknade Mjesecna otplata

3,5% 350,00kn 1111,11kn

Slika 5. Prikaz kalkulacije za otplatu podignutog iznosa na rate

(Izvor: Erste, 2021., dostupno na: https://www.erstebank.hr/hr/gradjanstvo/racuni-i-
kartice/tekuci-racun/erste-rate , preuzeto: 10.08.2021.)
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5. Rasprava

U zavr$nom radu opisane su usluge mobilnog bankarstva za PBZ, Revolut te Erste banku.
Navedene banke nude veliki broj razli¢itih usluga koje su dostupne putem aplikacije za mobilno
bankarstvo, sve u cilju pojednostavljenja usluga te kako bi se smanjila potreba za odlaskom u

poslovnicu banke.

PBZ banka prva je u Hrvatskoj omogucila pristup novoj aplikaciji za digitalno bankarstvo uz
veliki broj usluga. S obzirom kako je usluga digitalnog bankarstva PBZ banke predstavljena
2019. godine, aplikacija radi bez vec¢ih poteskoca, uz redovne nadogradnje za odrazavanje

aplikacije.

George aplikacija za mobilno bankarstvo predstavljena je tijekom 2020, godine i ista se
postupno razvija. George platforma za mobilno bankarstvo predstavljena tijekom 2020. godine
1 suocava se s ¢es¢im poteskocama u radu aplikacije. Aplikacije nije u potpunosti razvijena te
je korisnicima Erste banke i dalje na raspolaganju prethodna aplikacija za mobilno bankarstvo

mBanking.

Glavna razlika izmedu Erste 1 PBZ aplikacije za mobilno bankarstvo je preglednost usluga
unutar aplikacije, stabilnost aplikacije, jednostavnost prilikom koristenja aplikacije te dostupan

broj usluge koje je moguce izvrsiti unutar aplikacije.

Revolut banka nudi veliki broj usluga uz atraktivnu aplikaciju s ve¢im brojem usluga u odnosu
na PBZ te Erste banku. Glavni nedostatak Revoluta u odnosu na PBZ te Erste banku je
nemogucnost isplate place na Revolut racun te prilikom placanja mjese¢nih ra¢una nije moguce
upisati poziv na broj primatelja. Vecina uplata unutar Hrvatske knjizi se putem poziva na broj

te navedeno predstavlja ve¢i nedostatak Revolut aplikacije.

Svaka od prethodno navedenih aplikacija sadrzi prostor za dodatno poboljSanje usluga.
Dodavanjem novih usluga kao Sto su potpisivanje odredenih ugovora, razgovor s bankarom
putem aplikacije, ugovaranje kredita bez odlaska u poslovnicu, smanjit ¢e broj potrebe za

odlaskom u poslovnicu te povecati zadovoljstvo korisnika usluge m bankarstva.

Uz poboljsanje i dodavanje novih usluga unutar aplikacije kao $to su podrska agenta tijekom
24 sata dnevno, podnoSenje zahtjeva za ostvarivanje kredita ili mogu¢nost blokiranja izgubljene
kartice, sigurnost i zaStita podataka ne bi se trebali zanemariti te bi se isti trebali postupno

razvijati kako bi usluga privukla ve¢i broj novih korisnika.
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6. Zakljudak

Nakon teorijskog i1 prakti¢nog dijela vazno je ponoviti najvaznije dijelove ovog rada. Mobilno
bankarstvo predstavlja suvremeni pristup u interakciji izmedu potrosaca 1 banke. Koristenje
mobilne banke i servisa takve vrste podrazumijeva brojne prednosti i koristi za potroSaca.
Ulaganje u razvoj modernijih i kvalitetnijih rjeSenja za koriStenje mobilnog bankarstva
predstavlja za banku vaznu odrednicu kojom ona gradi konkurentsku prednost i snizava

operativne troskove poslovanja.

Mobilno bankarstvo predstavlja budu¢nost koristenja usluga banaka jer smanjuje vrijeme koje
je potrebno za odlazak u banku za obavljanje Zeljene transakcije. Usluga mobilnog bankarstva
sve je dostupnija ve¢em broju korisnika jer uz niske cijene, klijentima pruza trenutni uvid u

stanje racuna, pregled pojedinih transakcije te obavljanja odredene usluge.

Iako je usluga mobilnog bankarstva unutar Hrvatske na visokoj razini te nudi veliki broj usluga
koji su navedeni u primjerima PBZ, Erste te Revolut banke, svakako postoji moguénost za
dodatno unaprijedene usluge. Dodatna poboljSanja moguca su uvodenjem dodatnih usluga,

odnosno unaprjedenjem aplikacije kako bi se dodatno smanjila potreba za odlaskom u banku.
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