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Primjena mobilnog bankarstva u Osjecko-baranjskoj Zupaniji

SAZETAK

Mobilno bankarstvo kao moderna usluga danas ima iznimno veliku ulogu u svakidasnjim
bankarskim poslovima. Osim S§to se olakSava pristup bankarskim uslugama, mobilnim
bankarstvom takoder se i ubrzavaju sami procesi poslovanja sto uvelike pridonosi razvoju banaka.
Cilj ovog rada je prikazati kanal mobilnog bankarstva i kroz provedenu anketu na odabranom
uzorku ispitanika istraziti primjere mobilnih bankarstava koja se koriste na podrucju Osjecko-
baranjske zupanije. Takoder Ce se ispitati preferencije samih ispitanika te najvece prednosti 1 mane
koje se javljaju kod koriStenja mobilnog bankarstva. Teorijski dio rada obraduje povijest upotreba
mobilnog bankarstva te ¢cimbenike koji uvelike utjeCu danas, ali i one koji ¢e utjecati u buduénosti
na Sirenje mobilnog bankarstva kao jednog od glavnih kanala e- bankarstva. Mobilno bankarstvo
kao kanal e- bankarstva danas ¢ini svakodnevicu veéine ljudi te zbog se ovim radom Zeli naglasiti
vaznost sigurne te neometane upotrebe koja omogucuje svojim korisnicima jednostavnost
obavljanja bankarskih poslova bez njihove fizicke prisutnosti u poslovnici banke. Moderna
vremena zahtijevaju moderne tehnologije te je stoga razvoj mobilnog bankarstva iznimno bitan

kako bi se olaksao ali 1 unaprijedio rad banaka.

Kljuéne rijeci: e-bankarstvo, kanali e-bankarstva, mobilno bankarstvo



Use of mobile banking in Osijek-Baranja County
ABSTRACT

Mobile banking as a product of the advancement and development of modern technology today
represents a large role in everyday banking operations. In addition to facilitating access to banking
opportunities, mobile banking also speeds up banking processes themselves, which greatly
contributes to the development of banking. This makes one positive effect on the development of
banks business today. The aim is to give a certain overview of mobile banking and through a
survey conducted on a selected sample of respondents to investigate examples of mobile
bankruptcies used in the area of Osijek-Baranja County, the preferences of the respondents
themselves and the greatest advantages and disadvantages that occur when using mobile banking.
The theoretical part of the work itself covers the history of the use of mobile banking and factors
that greatly influence today, but also those that will influence in the future the expansion of mobile
banking as one of the main channels of banking. Mobile banking as a channel of banking today
makes the everyday life of most people, and therefore this work wants to emphasize the importance
of safe and unhindered use that allows its customers to carry out banking operations more easily
without their physical presence in the bank branch. Modern times require modern technologies,
and therefore mobile banking needs to be developed, both in the present day and in the future.

Key words: e — banking, e — banking channels, mobilne banking
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1. Uvod

Mobilno bankarstvo predstavlja vrlo razvijenu granu bankarstva koja je uvelike unaprijedila te
promijenila na¢in na koji korisnici pristupaju te koriste financijske odnosno bankarske usluge.
Razvoj informacijsko komunikacijske tehnologije, to¢nije pametnih telefona te naprednih
mobilnih uredaja, omoguéio je korisnicima obavljanje financijskih transakcija te upravljanje
svojim ra¢unima putem mobilnih aplikacija. Mobilno bankarstvo pruza mnoge prednosti svojim
korisnicima. Glavna prednost je da pristup uslugama banke putem mobilnih uredaja omogucuje
korisnicima izrazitu fleksibilnost i dostupnost usluga u bilo koje vrijeme te, jos bitnije, na bilo
kojem mjestu bez obveze odlaska u poslovnicu banke. Tako korisnici vise nisu ogranic¢eni radnim
vremenom poslovnice banke te prijaSnje navedenom fizickom prisutno$¢u u poslovnici. Takoder
omogucava korisnicima i pobolj$anu sigurnost transakcija putem tehnologija autentifikacije i
enkripcije podataka njihovog racuna. No, ovakva sigurnost ujedno moze predstavljati i izazov
koriStenja mobilnog bankarstva odnosno njegov nedostatak. Implementacija sigurnosnih mjera je
kljucna za banke davatelje usluga jer je osiguravanje podataka korisnika te sprjeCavanje prijevara
putem mobilnih aplikacije od iznimne vaznosti za svaku banku. Posebno zbog sve cesce
zloupotrebe mobilnog bankarstva dovode do smanjivanja povjerenja ljudi kako u na¢in poslovanja
mobilnog bankarstva tako i samih financijskih institucija te je u njihovom cilju osigurati
neometano te sigurno koriStenje usluga mobilnog bankarstva. Povjerenje ljudi je vrlo bitno
pogotovo zbog Einjenice §to je mobilno bankarstvo danas glavni naéin pristupa financijskim
uslugama za velik broj korisnika te se zbog toga banke moraju prilagodavati korisnicima, ali i
brzom razvoju tehnologije. Upravo je prilagodavanje korisniku jedan od najvecih izazova banaka.
Cilj ovog rada je omoguciti dublje razumijevanje mobilnog bankarstva kao pojma, istaknuti te
ispitati prednosti i nedostatke mobilnog bankarstva, istraziti te prikazati miljenja i preferencije
korisnika te koliku vaznost za njih predstavlja moguénost koriStenja mobilnog bankarstva.
Naposljetku ¢e se u ovom radu obraditi i tematika buduénosti mobilnog bankarstva te utjecaj

mobilnog bankarstva na korisnike ali 1 banke koje pruzaju tu uslugu



2. Metodologija rada

2.1. Predmetno, vremensko i prostorno razgranicenje
Predmet istrazivanja ovog rada je primjena mobilnog bankarstva na podruc¢ju Osjecko-baranjske
zupanije. To¢nije, pomoc¢u provedene ankete nad stanovnicima ove Zupanije istrazit ¢e se |

analizirati podaci o njihovom koristenju te zadovoljenosti uslugama mobilnog bankarstva.

2.2. lzvori podataka
U ovome radu analizirani su podaci iz provedene ankete u kojoj su ispitanici odgovarali te iznosili
misljenja o mobilnom bankarstvu kao sustavu te o primjerima mobilnog bankarstva, odnosno

njihovim iskustvima s koriStenjem usluga mobilnog bankarstva.

2.3. Metode i tehnike

Prvi dio rada temelji se na samom definiranju mobilnog bankarstva, njegovu utjecaju na tehnoloski
svijet, banke, gospodarstva, financijski sektor te, najvaznije, na same Kkorisnike mobilnog
bankarstva. Kljuéno je za ovaj rad definirati prednosti i nedostatke, buduci da se dio istrazivanja
usredotoCuje na iskustva korisnika sa mobilnim bankarstvom, ukljucujuéi i njihove pozitivne i
negativne strane. Takoder ¢e se navesti primjer lokalnih, ali i svjetskih aplikacija mobilnog
bankarstva te opisati njihove medusobne razlike, odnosno razlike u nac¢inu rada i pruzanju usluge.
Drugi dio rada temelji se na istrazivanju upotrebe mobilnog bankarstva u Osjecko-baranjskoj
zupaniji u kojem korisnici iznose svoje stavove te isticu koliko mobilno bankarstvo utjece na

upravljanje vlastitim financijama.



3.Teorijska podloga i prethodna istrazivanja

3.1. Definiranje mobilnog bankarstva

Mobilno bankarstvo definira se kao pruzanje bankarskih usluga pomocu raznih mobilnih uredaja,
odnosno omogucivanje pristupa i upravljanja financija na vrlo jednostavan nacin (Zeki¢-Susac i
Kapetanovi¢, 2013). Ovaj tip bankarstva omogucuje pristup svojim bankovnim racunima, placanje
raCuna te prijenos novca na druge racune te pregled povijesti svih transakcija 1 to sve putem
mobilnih aplikacija odnosno mobilnih web-stranica. Mobilno bankarstvo predstavlja veliku
revoluciju pruZanja bankarskih usluga jer korisnicima banke omogucuje upravljanje financijama
putem mobilnih uredaja u bilo kojem trenutku te, $to je najvaznije, na bilo kojem mjestu zbog ¢ega
korisnici ne moraju odlaziti u poslovnice banke kako bi imali pristup svojim financijama.

Upravo ta pristupacnost je 1 jedna od klju¢nih karakteristika koja oblikuje te ¢ini mobilno
bankarstvo onakvim kakvo danas jest. Takoder, jedna od karakteristika mobilnog bankarstva je
odredeni stupanj personalizacija jer se bankovne aplikacije danas sve viSe prilagodavaju
preferencijama te potrebama odnosno navikama korisnika. Tako brojne aplikacije mobilnog
bankarstva danas omogucuju prilagodene prikaze stanja rauna, obavijesti o promjenama stanja
racuna te ¢ak i davanje savjeta i preporuke za druge financijske proizvode (Bhatt, 2016). Mobilno
bankarstvo ima velik utjecaj u poticanju inovacija u samom financijskom sektoru. Sve vise banaka
i fintech tvrtki pokuSava poboljsati iskustvo korisnika te pratiti promjene trendova u njihovim
potrebama §to direktno dovodi do novih usluga, to¢nije novih inovacija u ovoj grani bankarstva.
Neke od danasnjih inovacija koje je mobilno bankarstvo razvilo su digitalni nov¢anici te mobilna
placanja. Zaista se moze sa sigurnos¢u zakljuciti da je mobilno bankarstvo uvelike promijenilo
nacin na koji banke posluju. Zbog toga danas sve vise banaka ulaZe u razvoj mobilnih aplikacija
i tehnologija te se okrecu s tradicionalnih nacina rada koji se temeljio na fizi¢kim poslovnicama,
na moderniji, pristupacniji nacin rada koji dovodi do smanjenja potrebe za fizickim poslovnicama
banke te povecanja potrebe korisnicke podr§ske za mobilno bankarstvo. S obzirom na danaSnju
masovnu upotrebu ovakvog tipa bankarstva, banke su primorane na prilagodbu kako bi ostale u
trendovima ovog digitalnog doba te, najvaznije, kako bi ocuvale svoje poslovanje jer se korisnici
sve viSe odluCuju za obavljanje svojih financijskih potreba na jednostavniji nacin, putem svojih
mobilnih uredaja. S obzirom na to da je vrlo vazna odrednica mobilnog bankarstva i brzina

odvijanja financijskih interakcija putem svojih kanala, Sto ukljuCuje i interakcije poduzeca,
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potrosaca te drzavnih ustanova, na ovaj nacin se indirektno i razvija trgovina te ostale financijske
aktivnosti koje na ovaj nacin doprinose gospodarskom rastu i razvoju. Ovakav nacin odvijanja
financijskih aktivnosti takoder promice i digitalizaciju financijskog sustava jer ve¢im odvijanjem
prometa putem mobilnog bankarstva dolazi do smanjenja koriStenja gotovine, §to omogucuje
bankama manje troskove obrade gotovine. Vazan utjecaj mobilno bankarstvo ima i na manje
dijelove gospodarskog sustava, kao Sto su mala i srednja poduzeca kojima ovaj tip bankarstva
omogucuje jednostavniji pristup financijskim uslugama. Tako je korisnicima omoguceno od
upravljanja svojim racunima pa sve do pla¢anja dobavlja¢ima, $to im pomaze u poboljSanju
njihove poslovne ucinkovitosti te povecanju njihove efektivnosti te produktivnosti. Osim $to im
pomaze, mobilno bankarstvo je potaknulo i1 osnivanje novih poduzeca. Sve ve¢i broj je poduzeca
koja se specijaliziraju u poslovanju u fintech sektoru te koja koriste mobilno bankarstvo kao temelj
njihovih poslovanja. Upravo je u ovom sektoru vrlo jaka 1 velika konkurencija, §to je dobro za
potroSace jer im omogucuje Sirok izbor aplikacija te usluga raznih mobilnih bankarstava. U
suvremenom svijetu mobilno bankarstvo se pretvorilo u klju¢ni faktor financijskog poslovanja
korisnika banaka te iznimno bitan ¢imbenik koji utjece na ekonomski razvoj kako domaceg, tako

I svjetskog gospodarstva.



3.1.1. Prednosti mobilnog bankarstva

Kao i svaka tehnoloska inovacija, mobilno bankarstvo ima velik broj prednosti, ali i nedostataka
koji uvelike utjeCu na ponasanje kako korisnika, tako i banaka jer je utjecaj ovakvog tipa
bankarstva vrlo primjetan. Vrlo bitan pozitivan trend koji je mobilno bankarstvo ostvarilo je samo
povecanje usluge korisnicima banaka $to ih ujedno 1 privlaci za ¢esce koriStenje. Kao $to je u
pocetku ovog rada navedeno, korisnicima je iznimno olakSan te pojednostavljen pristup svojim
financijama te obavljanje financijskih aktivnosti §to je ujedno i glavna prednost ovog tipa
bankarstva. Nadalje, ovakav pristup bankarstvu ¢ak i smanjuje troskove banke, ali i korisnika.
Koristenjem mobilnog bankarstva korisnici mogu ustedjeti novac, ali i vrijeme koje provedu
samim odlaskom u poslovnicu te ¢ekanjem u redu. Takoder, u nekim sluc¢ajevima transakcije
putem mobilnog bankarstva mogu biti 1 jeftinije od osnovnih bankarskih transakcija. Takav nacin
smanjenja troSkova ima uvelike pozitivan utjecaj na korisnike i banke, odnosno pruzatelje usluga
mobilnog bankarstva (Kunac, 2011). Kako bi pratile trendove korisnika, banke su primorane
prilagodavati svoj nacin rada, ali i ve¢ postojecu tehnologiju, §to ¢ini mobilno bankarstvo jednim
od glavnih faktora razvoja danasnje tehnologije te novih inovacija. S obzirom na to da je upotreba
tehnologije danas raSirena na sve dijelove druStva, mobilno bankarstvo omogucava pristup
bankarskim uslugama svima, neovisno o njihovoj dobi ili mjestu njihova stanovanja, te stoga i ne
cudi Cinjenica da danas velik broj mladih ima svoj racun otvoren na raznim aplikacijama mobilnog
bankarstva. Takoder je vazno naglasiti da i mjesto stanovanja takoder poti¢e odredene ljude Sto
zive u krajevima u kojima ne postoji poslovnica banke koja im je u neposrednoj blizini, da se
okrenu mobilnom bankarstvu koje im olakSava pristup financijskim uslugama. Navedeni primjeri
su pokazatelj da mobilno bankarstvo ima pozitivan utjecaj na financijsku inkluziju jer omogucuje
apsolutno svima jednostavan pristup bankarskim uslugama. Samim time §to potice financijsku
inkluziju, mobilno bankarstvo ujedno jaca financijsku edukaciju. Aplikacije mobilnog bankarstva
sadrzavaju informacije koje korisnicima detaljno objasnjavaju financijske pojmove te ih uvode u
bolje razumijevanje svih financijskih usluga te vaznost donosenja odluka o vlastitim financijama,
koje su izrazito bitne te koje znatno mogu utjecati na kvalitetu njihova Zivota. Mobilno bankarstvo
upravo transparentnim te jednostavnim pristupom informacijama o financijskim pojedinostima

njihova racuna omogucava korisnicima bolju kontrolu nad svojim financijama te samim time



smanjuje rizik od nekontroliranog troSenja, zaduzivanja, odnosno neodgovornog upravljanja

svojim financijama. (Bhatt, 2016).

3.1.2. Nedostaci mobilnog bankarstva

S obzirom na to da mobilno bankarstvo kao vrlo utjecajna i korisna tehnologija ima izrazit broj
prednosti koristenja, zbog svrhe ovoga rada je vazno prepoznati i istaknuti neke od nedostataka
koji se povezuju s koriStenjem mobilnog bankarstva. Vjerojatno najvec¢i nedostatak mobilnog
bankarstva, te ujedno i sektor mobilnog bankarstva koji se vrlo Cesto unaprjeduje, je sigurnost
koriStenja mobilnog bankarstva. S obzirom na to da mobilno bankarstvo ukljucuje pristup te
prijenos vrlo bitnih financijskih informacija pomoc¢u mobilnih uredaja te interneta, uvijek je
prisutan rizik ugrozavanja sigurnosti tih podataka. Tokom kori$tenja mobilnog bankarstva nazalost
dosta korisnika se susrelo s pokusajem phishinga odnosno mrezne krade identiteta na nacin da
posiljatelj putem elektronicke poste navodi korisnika da upiSe svoje osobne informacije te svoje
financijske informacije na laziranu internetsku stranicu. Takav oblik sigurnosnog napada je u
nekim slucajevima vrlo tesko razaznati jer su ovakvi oblici prevare napravljeni na nacin da ,,lazna
stranica“ izgleda $to realnije odnosno da Sto viSe podsjeca na sluzbenu stranicu ili obavijest, te

zbog toga nazalost vrlo ¢esto ljudi i postanu zrtve ovakvog oblika prevare.
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Dragi klifent, genericki pozdrav izlika da je rafun ugroZen &to izaziva reakciju primatelja

Va3 racun je blokiran jer sumnjamao da je neoviaitenoj trecoj strani pristupio vasoj kreditnaj kartici.

Kiiknite ovdje poveznica u roku od 24 sata da biste ponovno aktivirali svoj radun. traii se hitna reakcija
sumnjiva poveznica

Iskrenao,

Xbanka

Slika 1. Primjer phishinga (Phishing napadi - kako ih prepoznati i zastititi se - Agencija za zasStitu osobnih podataka (azop.hr))
(pristupljeno 15. 7. 2023.)



https://azop.hr/phishing-napadi-kako-ih-prepoznati-i-zastititi-se/

Domena nije PBZ-ova. &« POZ Intanat Ranking <
patrickthepoirier.net
Instant crvena zastava.
PRIVREDNA BANKA ZAGREB HR~ )
VISA e

Opet koriStenje sumnjivog
jezika. Vjerojatno je da na
aplikaciji banke nece pisati
“Ime na kartici” i “Datum
isteka roka trajanja”.

jme na kartici
Broj kartice
Datum isteka roka trajanja

. 2 - Sigurnosni kod
Ispunjavanjem podataka i

klikom na “Prijava” dajete
napadacu sve §to mu je m
potrebno da ukrade Va$ novac.

Slika 2. Primjer phishinga pomocu lazne PBZ aplikacije (Kako prepoznati phishing napad i na koji ga nacin sprijeciti? - VENTEX -
Poslovna IT rjesenja)

From: Sluzba za korisnike [mailto:11005020.ed! dal es]
Sent: Wednesday, May 22, 2019 10:35 AM
To: Sluzba za korisnike <11005020.edu@juntadeandalucia.es>

Subject: UPOZORENJE KREDITNE KARTICE - MOLIMO TRETIRATI HITNO

Dragi kupte,
Nedavno smo pregledali vas ra¢un kreditne kartice i sumnjamo da je neovlastenoj tre¢oj strani pristupio vasoj kreditnoj kartici.
Zaétita sigurnosti racuna kreditne kartice nasa je primarna briga, stoga smo kao preventivnu mjeru priviemeno ograniéili pristup zna¢ajkama osjetljivog raéuna.

Da biste vratili pristup ragunu, morate kliknuti ovdje i potvrditi svoj identitet

Kliknite ovdije da biste nastavili i potvrdili podatke o ra¢unu kako biste izbjegli potpuno zatvaranje:

Hvala vam.
Iskreno,
SluZba za korisnike

Slika 3. Primjer phishinga — kreditna kartica (Phishing prevara: e-mail poruke sa zlonamjernim sadrzajem (erstecardclub.hr)

Na Slici 1. prikazan je standardni kalup kako izgledaju phishing mailovi, Slika 2. prikazuje primjer
phishing stranice koja prikazuje laznu stranicu PBZ banke te koja traZi korisnikove podatke, dok
Slika 3. prikazuje kako moze izgledati phishing mail koji korisnike moze dovesti na laznu stranicu.
Veliki problem zbog kojih sve vise korisnika postane Zrtva ovakve vrste prevare je nedostatak

tehnoloske pismenosti (CERT, 2023). Korisnici koji nisu upoznati s na¢inom rada preko interneta


https://ventex.hr/hr/novosti/kako-prepoznati-phishing-napad/
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te ovakvom vrstom tehnologije, odnosno korisnici kojima je razina tehnicke pismenosti vrlo niska
suoCavaju Se s izazovima koristenja aplikacija mobilnih bankarstava te je samim tim takvim
korisnicima otezan pristup financijama te financijskim uslugama. Nadalje, sljede¢i nedostatak koji
se nadovezuje na otezan pristup financijskim uslugama putem mobilnog bankarstva su naravno i
tehnicki problemi. Vecina mobilnih aplikacija banaka je u danasnje vrijeme sklona eventualnom
usporavanju ili ¢ak padu sustava, $to direktno onemogucava pristup korisnika te samim time stvara
frustracije te loSe korisnicko iskustvo te je zbog toga vazno da je usluga mobilnog bankarstva
popracena kvalitetnim sustavom podrske (StareSini¢, 2019). Vazan faktor koji se treba istaknuti je
i da danas postoje dijelovi populacije koji nemaju pristup internetskim uslugama i mobilnim
uredajima koji podrzavaju aplikacije mobilnog bankarstva te se zbog toga stvara odredena
podijeljenost izmedu korisnika banaka. Bitno je napomenuti da banke redovno rade na poboljSanju
nedostataka na nacin koji ukljucuje poboljSanje sigurnosnih mjera (razli¢itim nacinima
autentifikacije i1 lozinkama), pruzanju tehnicke podrSke te samom educiranju korisnika kako bi se

korisnici  ispravno te  sigurno sluzili uslugama m-bankarstva (Bhatt, 2016).

&

Try again (Fm)
Usioci e Zaba with your fagerprint - J §
)

Enter passwoed
™ Faco 1D

Cancel

Slika 4. Primjer autentifikacije aplikacije m-Zaba (Placanje na internetu metodom 3DS biometrije - Zagrebacka banka (zaba.hr)



https://www.zaba.hr/home/placanje-na-internetu-metodom-3ds-biometrije

4, Opis istrazivanja i rezultati istraZivanja

Ovaj dio rada osvrée Se na ciljeve istrazivanja te na nacin prikupljanja podataka, opis te veli¢inu

uzorka nad kojim su prikupljani podaci te interpretiranje dobivenih rezultata istrazivanja.

4.1. Primjeri mobilnog bankarstva

U ovom dijelu rada istaknut ¢e se te usporediti primjeri mobilnog bankarstva prisutni u Republici
Hrvatskoj, ali isto tako i relevantni te utjecajni primjeri mobilnog bankarstva iz ostatka svijeta. U
Republici Hrvatskoj se od banaka istice Zagrebacka banka kao vodeca banka po broju korisnika,
te je stoga i njihova m-zaba aplikacija danas najkoriStenija aplikacija mobilnog bankarstva u
Hrvatskoj. Ova aplikacija nudi provjeru stanja i prometa po racunima, kreditima i Stednjama,
placanje uplatnica putem skeniranja, ugovaranja stednje te gotovinskog kredita, trgovanja udjelima
u fondovima te ¢ak i trgovanje na svjetskim burzama (Zaba, 2023). Drugi primjer je Erste
mBanking usluga mobilnog bankarstva Erste banke. Ova aplikacija u sebi sadrzava dodatnu uslugu
mToken koja generira ¢etveroznamenkasti jednokratni PIN koji korisnicima daje siguran pristup
vlastitim transakcijama (Erste, 2023). Jos$ jedna aplikacija ¢ija je koristenost vrlo rasirena je OTP
m-banking OTP banke. Vrlo korisna usluga koju ova aplikacija nudi je da se placanjem racuna
putem ove aplikacije troskovi transakcije smanjuju za 80 %. Takoder, ova aplikacija omogucava
pristup donacijskom programu te programu vjernosti OTP banke, kupovina prepaid GSM bonova
te naprednu autentifikaciju korisnika. Kako bi korisnik aktivirao ovo mobilno bankarstvo,
potrebno je popuniti zahtjev za ugovaranje usluge te ga dostaviti u najblizu poslovnicu ove banke.
Sto se ti¢e sigurnosti ove usluge, komunikacija s bankom pomocéu aplikacije je izrazito sigurna jer
se odvija preko zasti¢enih kanala tako da je koriStenje javnih WiFi mreZa potpuno bezopasno. Za
pristup ovoj aplikaciji potreban je PIN koji je poznat isklju¢ivo vlasniku racuna te sigurnost
njegova racuna takoder cuva i ugradeni softverski token. Danas vec¢ina aplikacija mobilnih
bankarstva u Hrvatskoj koristi identican ili vrlo slican sustav, kako od autentifikacije pa sve do
koristenja usluga, te stoga nije potrebno dodatno opisivati aplikacije drugih banaka koje se koriste
u Hrvatskoj. Jedan od danas svjetskih najrazvijenijih primjera mobilnog bankarstva je Revolut,
pokrenut 2015. godine kao digitalna banka koja se isklju¢ivo bavila medunarodnim transakcijama

pod koje spadaju vrlo niske naknadne za valutnu razmjenu. Nakon toga se Revolut brzo prosirio i
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na druge financijske usluge te je i danas postao jedan od najkoristenijih primjera mobilnog
bankarstva. Jedna od karakteristika koja razlikuje aplikaciju Revolut od ostalih je moguénost
otvaranja digitalnog ra¢una u svega nekoliko minuta. Omogucuje korisnicima usluge transakciju
novca u razliitim valutama po vrlo povoljnim teCajevima, §to ¢ini Revolut primamljivim za
putnike te osobe koje se bave medunarodnim poslovima. Osim standardnih financijskih usluga,
ovom aplikacijom je moguce 1 trgovanje danas vrlo razvijenim kriptovalutama te mogucnost
podjele troskova s drugim korisnicima ove aplikacije (Revolut, 2023). To su samo neke od
navedenih karakteristika koje ¢ine ovu aplikaciju vrlo popularnom, pogotovo kod mladih ljudi.

Slika 5. prikazuje primjer pocetnog izbornika u mobilnoj aplikaciji OTP banke.

4.1.1. OTP m-banking

Glavni izbornik ove aplikacije jednostavnim prikazom omogucuje odabir funkcija.

Orocenja

nvest ((J‘T‘m fondovi Bre¢

B8 k
3
&
(5%
B

Trajni naloz

€% Tecajna lista
Slika 5. Izbornik OTP aplikacije (Pléc'an'e na
internetu metodom 3DS biometrije - Zagrebacka

banka (zaba.hr)

Funkcija ,,placanja® omogucuje korisnicima zadavanje platnih naloga na racune poslovnih
subjekata koji imaju ra¢un u OTP banci, ali i svim raCunima u drugim bankama, placanje uplatnica
putem skeniranja 2D bar koda, interne prijenose izmedu racuna OTP banke, kupovinu GSM
bonova te rad sa stranim valutama. Funkcijom ,racuni® korisnik ostvaruje uvid u detalje svih

svojih racuna te promet i detalje transakcija tih racuna. Dostupni su podaci za tekuce devizne,
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Stedne te ziro-raune. Funkcijom ,,orocenja* korisnik ostvaruje pregled svih aktivnih Stednji s
detaljima. Funkcija ,kartice daje pregled detalja o svim karticama korisnika. Takoder je
omogucen i prikaz prometa racuna kartice te prijenos izmedu kartica. Funkcija ,.kredit™ korisniku
omogucuje pregled detalja njegovih kredita. Funkcija ,,investicijski fondovi“ omogucuje korisniku
pregled udjela u svim fondovima u OTP Investu. Funkcija ,,kalkulatori je korisna funkcija koja
korisniku omogucuje kalkuliranje putem Stednog kalkulatora i kreditnog kalkulatora. Vazno je
napomenuti da su rezultati izracuna koristenja kalkulatora iskljucivo informativnog karaktera,
nevezano za banku. Funkcija ,,teCajna lista” korisniku iznosi informacije o svim tecajevima za
tekuci dan, ali i moguénost pregleda tecaja na odredeni prosli datum. Funkcija ,.trajni nalozi“ daje
korisniku na pregled nalozima. Funkcija ,,poruke® predstavlja postanski pretinac na koji korisniku
stizu vazne poruke o platnim nalozima, statusu zahtjeva za bankovne kartice i razne druge
bankarske usluge ( OTP banka, 2023).

Slika 6. prikazuje primjer zaslona tijekom izvrSavanja transakcije.

X »#
< Pregled transakcija (DEMO)

Ime platitelja: IME PREZIME
IBAN platitelja: HR62924070003200000001

Iznos transakcije: 3.000,00 HRK

Naknada
0,00 HRK

Naziv primatelja

IME PREZIME

Opis plac¢anja

Orocenje 181000000001

Datum transakcije

03.10.2018

Datum izvrSenja

03.10.2018

Broj transakcije

26737867031020181

Stratuc

Slika 6. OTP — pregled transakcija (Placanje na internetu metodom 3DS biometrije - Zagrebacka banka (zaba.hr)
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ol HRF 10:22 41 %@ )

Potvrda placanja

Merchant name :
Amount : 199,95 HRK;
Date : 03.03.2020;

Payment Card : 547973XXXXXX2001;

Placanje uspjesno potvrdeno!

Slika 7. OTP potvrda plac¢anja (Pladanje na internetu metodom 3DS biometrije - Zagrebacka banka (zaba.hr)

Slika 7. prikazuje krajnju potvrdu plac¢anja, odnosno potvrdni ekran kojim znamo da je placanje
uspjesno obavljeno. Koristenje ove aplikacije za pametne telefone je u potpunosti sigurno. Za
pristup aplikaciji potreban je PIN koji je poznat isklju¢ivo vlasniku samog mobilnog uredaja na
kojem je instalirana aplikacija. Uz token koji je implementiran u softver aplikacije korisnik je u
potpunosti zaSticen u slucaju krade ili uniStenja mobilnog uredaja. Takoder je za sigurnost
aplikacije vazno napomenuti da Se Svi podaci vezani za aplikaciju ne spremaju na sami uredaj ve¢
na server banke Sto dodatno poboljSava sigurnost podataka. Nakon 3 minute nekoristenja aplikacija
se automatski ugasi, i nakon 3 unosa pogresnog PIN-a automatski se zakljuca te se nakon toga
korisnik za daljnje koriStenje aplikacije mora obratiti banci. Ugovaranje usluge OTP m-bankinga
je moguce na dva nacina, u poslovnici banke ili putem internetskog bankarstva. Ugovaranjem u
poslovnici banke korisnik dobiva korisni¢ki identifikator te su mu isporu¢ene dvije SMS poruke.
Jedna poruka sadrzava poveznicu preko koje se instalira aplikacija, dok druga poruka sadrzi
inicijalnu zaporku koja se unosi prilikom same aktivacije m-banking aplikacije. Kod ugovaranja

internetskog bankarstva korisnik dobiva samo jednu poruku s poveznicom za aplikaciju.
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= @ otpbanka

Unesite Va3 aktivacijski kod. Prva grupa od 8 znamenaka
koda tiskana je na obrascu u poslovnici banke, a druga
grup 8 znamenka poslana Vam je SMS-om

Aplikaciju moZete aktivirati i putem Internet bankarstva.

Jo$ nemate aktivacijski kod?

> F ite jednu od 1 poslovnica
> vite 1 17t } nik
> Aktiviraj u put ne Nk

Slika 8. Prvi aktivacijski ekran OTP m-bankinga (https://www.otpbanka.hr/upute/otp-m-banking-upute-za-koristenje)

<

Molimo definira N minimalne duljine 4
znamenke. Kori ©imeis opcionalni.

Korisnicko ime

Ponovite PIN

®
.

COPYRIGHT © 2018 QTP banka

Slika 9. Drugi aktivacijski ekran OTP m-bankinga (OTP m-banking | OTP banka d.d.)



https://www.otpbanka.hr/upute/otp-m-banking-upute-za-koristenje

4.1.2. PBZ mobilno (digitalno) bankarstvo

PBZ-ova usluga digitalnog bankarstva obuhvaca spoj internetske te mobilne aplikacije pomocéu
kojih se na brz i jednostavan te, najbitnije, siguran nacin ostvaruju platne transakcije te ugovaranje
usluga koje banka nudi. Vazno je napomenuti kako se koriStenjem usluga putem digitalnog
bankarstva trosak naknade smanjuje u odnosu na naknadu u poslovnicama banke. Kako bi korisnik
instalirao mobilnu aplikaciju na svom uredaju, potrebno je da se na njegovom uredaju nalazi sustav
iI0S — verzija 11 ili novija, ili ako uredaj podrzava Android sustav, da verzija sustava ne bude
starija od verzije 6.0. Usluga PBZ digitalnog bankarstva ugovara se u PBZ poslovnici. Nakon
ugovaranja korisnik dobiva korisnicki broj. Nakon instaliranja aplikacije korisnik unosi dobivene
registracijske kodove, prvi dio koda je prikazan u QR kodu te numeri¢kom prikazu, dok se drugi

dio koda dobiva putem SMS poruke.
| W PBZ WR “ Proces registracije !

Dobro jutro,
Ja sam klijent

e }-'-oogp-o o e

'Wwﬁ‘ 53
082 profa itet Pribrerne ﬁ =] %

=0 na jof jednostavnije
bankarstvo

Skeniranje...

Slika 10. Proces registracije u PBZ mobilnoj aplikaciji (https://www.pbz.hr/document/documents/PBZ/digitalno/PBZ _digitalno-
bankarstvo_Korisnicka-uputa_svibanj-2023.pdf)

Nakon unosa kodova korisnik odreduje PIN kojim ¢e pristupati aplikaciji te kod za oporavak. Na
pocetnom ekranu prijave korisnik bez same prijave u mobilnu aplikaciju moze koristiti nekoliko
usluga. Brzi pregled stanja korisniku omogucéuje uvid u stanje njegovog racuna bez da korisnik
mora u¢i u aplikaciju, usluga #withPAY korisniku omogucuje placanje u korist raCuna primatelja

putem broja mobilnog telefona. Usluga #withSAVE korisniku omogucéuje ugovaranje Stednje te
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isplatu iznosa sa Stednje na tekuci racun. Usluga #withCASH korisniku omogucuje podizanje
gotovine na PBZ bankomatu bez upotrebe kartice ve¢ koristenjem jednokratnog koda koji ova
usluga generira. #withKEY usluga korisniku sluzi kao autorizacijska metoda kojom potvrduje

placanje putem interneta te pristup internetskoj aplikaciji (Privredna banka Zagreb, 2023).

PBZ R

Dobro jutro,
IME PREZIME

Slika 11. Izgled pocetnog zaslona sa svim uslugama (https://www.pbz.hr/document/documents/PBZ/digitalno/PBZ_digitalno-
bankarstvo Korisnicka-uputa_svibanj-2023.pdf)

Nakon §to se korisnik uspjesno prijavio u aplikaciju, na ekranu se prikazuje stanje ra¢una i zadnjih
5 transakcija toga racuna dok se s lijeve strane nalazi izbornik sa svim uslugama. U gornjem
desnom kutu nalaze se obavijesti koje Kkorisnik automatski prima kada se dogodi odredena
promjena u usluzi ili na raunu. Stavke glavnog izbornika aplikacije obuhvacaju postavke unutar
kojih korisnik moZe mijenjati svoje osobne podatke vezane za njegov profil, podizbornik ,,prijava
1 sigurnost™ unutar kojeg korisnik moze promijeniti svoj PIN, ukljuciti biometrijsko skeniranje kod
prijave, omoguciti opciju ,,brzi prijenosi® koja omogucuje placanje izmedu racuna bez potvrde
autorizacije, radnje vezane za elektronicki potpis #withSIGN te promijeniti kod za oporavak kojim
korisnik samostalno otkljuc¢ava aplikaciju u sluc¢aju potrebe za ponovnim aktiviranjem. Daljnje
podstavke glavnog izbornika aplikacije su stavka ,,moji dokumenti“ u kojoj se nalaze sve potvrde

vezane za racun, zatim podstavka ,,moje poruke* u kojoj korisnik dolazi do pristupa porukama
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koje banka $alje svim korisnicima vezane za usluge zatim podstavka ,,moje ponude* u kojoj se
nalaze sve ponude za klijenta, ali i usluga ,,remote offer* koja klijentu omogucuje potpisivanje na
daljinu bez potrebe za dolaskom u poslovnicu banke. Podstavka ,,Podrska‘“ korisniku omogucuje
pristup chatu te kontaktima banke. 1z glavnog izbornika korisnik takoder pristupa svim svojim
rac¢unima pod podstavkom ,,Racuni®. U njoj je korisniku omoguéen uvid u sve detalje svih svojih

racuna te mu je omogucen dohvat svih svojih transakcija ratuna u PDF i XLS formatu.

Transakcijski

moj racun twn
Rurspokatre b
1990,84 EUR /15 000,00 HRK
1 3:;7 93[".'9 {10000.00 HRK
c.;n‘a,v-sx‘[;.ﬂ /500000 HRK

IME PREZIME

11979054 EUR/ 28 000,00 HAK

HR8623400093200000000 &=

203170 EUR /15 307,84 HRK
2 031,70 EUR [ 15 307,84 HRK

IME PREZIME

Slika 12. Podstavka ,Moji racuni (https://www.pbz.hr/document/documents/PBZ/digitalno/PBZ_digitalno-
bankarstvo Korisnicka-uputa_svibanj-2023.pdf)

Ova mobilna aplikacija korisnicima omoguce placanje u eurima te stranim valutama. Takoder
omogucuje placanje skeniranjem naloga, kopiranjem naloga iz proslih postoje¢ih placanja te
placanje primateljima koji se nalaze na listi prijasnjih primatelja. Jedna od inovativnih usluga koje
ova aplikacija nudi je i usluga #withPAY kojom korisnici ove usluge mogu uplatiti sredstva na

racun drugih korisnika #withPAY usluge, dok god se drugi korisnik nalazi u listi kontakata.
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#withPAY #withPAY #withPAY

Ovdjo jo tvoja zajednica. kome 2olis
platiti?

Potra
+3850K

0 0 wwr

2,00 EUR 3,00 EUR

xxxxxx

Slika 13. #withPAY (https://www.pbz.hr/document/documents/PBZ/digitalno/PBZ_digitalno-bankarstvo Korisnicka-
uputa_svibanj-2023.pdf)

4.2. Ciljevi istrazivanja

Svrha provedenog istrazivanja bila je uociti i istaknuti koliki postotak ispitanika koristi usluge
mobilnog bankarstva, koliko Cesto koriste navedene usluge, koje karakteristike mobilnog
bankarstva smatraju prednostima odnosno koje karakteristike ih poti¢u za koriStenje mobilnog
bankarstva, isto tako koje karakteristike ih odvrac¢aju, odnosno sprecavaju u koristenju mobilnog
bankarstva, koje aplikacije koriste za usluge mobilnog bankarstva, koliko su zadovoljni uslugama

mobilnog bankarstva te njihovo razmis$ljanje o nac¢inu unaprjedenja mobilnog bankarstva.

4.3. Nacin prikupljanja podataka

Za prikupljanje podataka vezanih za glavno istrazivanje tematike ovoga rada kori$ten je online alat
Google obrasci. Koristena anketa sastojala se od 7 pitanja na koja su ispitanici svojevoljno davali
odgovore. Vazno je napomenuti i da je anketa u potpunosti provedena anonimno tako da ispitanici
nisu prilikom ispunjavanja morali ostavljati osobne podatke. Prvi prikaz podataka sadrzava
osnovne demografske informacije o ispitanicima ankete, odnosno njihovu dob. Nakon toga su
prikazani rezultati prijaSnje navedenih istrazivackih pitanja €iji su rezultati prikazani graficki te
zatim interpretirani u kontekstu istrazivanja. Kako bi se rezultati Sto lakSe razumjeli, dobiveni
podaci iz istraZivanja bit ¢e prikazani vizualnim putem uz statisticke detalje. Nadalje, dobiveni

rezultati su usporedeni te je njihovo znacenje povezano s temom ovoga rada.

17


https://www.pbz.hr/document/documents/PBZ/digitalno/PBZ_digitalno-bankarstvo_Korisnicka-uputa_svibanj-2023.pdf
https://www.pbz.hr/document/documents/PBZ/digitalno/PBZ_digitalno-bankarstvo_Korisnicka-uputa_svibanj-2023.pdf

4.4. Opis i veli¢ina uzorka

Anketa je provedena nad 83 ispitanika te se iz prikazanog grafikona uocava da 49,4 %, odnosno
41 ispitanik pripada dobnoj skupini od 18 do 25 godina §to ujedno €ini i najvecu dobnu skupinu
ovoga istrazivanja. 31,3 % ispitanika, odnosno 26 ispitanika spada u dobnu skupinu od 26 do 35
godina, 10,8 % ispitanika, odnosno 9 ispitanika spada u dobnu skupinu od 36 do 45 godina, 7,2 %
odnosno 6 ispitanika pripada u dobnu skupinu od 46 do 55 godina te 1,2 % ispitanika spada u

Molimo navedite svoju dobnu skupinu
83 odgovora

® 18- 25 godina
@ 26 - 35 godina
@ 36 - 45 godina
@ 46 - 55 godina
@ 56 - 65 godina

Slika 14. Grafikon — prikaz dobne skupine ispitanika
dobnu skupinu od 56 do 65 godina.
4.5. Rezultati anketnog upitnika

Sljede¢i grafikon pokazuje odgovore ispitanika na pitanje koliko ¢esto koriste mobilno bankarstvo.

Koliko ¢esto koristite mobilno bankarstvo (mobilnu bankarsku aplikaciju)?
83 odgovora

@ Nikada

@ Rijetko (povremeno)
Jednom tjedno

@ Nekoliko puta tjiedno

@ Redovito (svakodnevno)

N

Slika 15. Grafikon — prikaz ucestalosti koristenja mobilnog bankarstva
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56,6 % odnosno 47 ispitanika izjasnilo se da mobilno bankarstvo koriste nekoliko puta tjedno, 20,5
% odnosno 17 ispitanika mobilno bankarstvo Kkoristi redovito (svakodnevno), 13,3 % odnosno 11
ispitanika mobilno bankarstvo koristi jednom tjedno, 4,8 % odnosno 4 ispitanika koristi mobilno

bankarstvo rijetko, dok 4,8 % odnosno 4 ispitanika ne koriste usluge mobilnog bankarstva.

Koji su razlozi zbog kojih koristite mobilno bankarstvo? (Molimo oznadite sve relevantne odgovore)
83 odgovora

Brze i prakticnije obavljanje tra... 79 (95,2 %)

Pristup bankovnim raéunima i u... 63 (75,9 %)
Mogucénost placanja racunaitr... 67 (80,7 %)
Pracenje stanja na bankovnom... 64 (77,1 %)
Sigurnost i enkripcija podataka 48 (57,8 %)
Dostupnost dodatnih funkcija p... 41 (49,4 %)
Preporuka od strane banke ili p... 8 (9.6 %)

Ne koristim 4 (4,8 %)

Slika 16. Razlozi zbog kojih ispitanici koriste mobilno bankarstvo

Nadalje, ispitanici su odabirali glavne razloge zbog kojih koriste mobilno bankarstvo. Najces¢i
odabir ispitanika je razlog brzeg i prakti¢nijeg obavljanja transakcija koji je odabralo njih 79
odnosno 95,2 %, zatim moguénost placanja rauna i transfer novca putem mobilne aplikacije koji
je odabralo 67 ispitanika odnosno ukupno 80,7 %, 64 ispitanika (77,1 %) je odabralo opciju
pracenja stanja na bankovnom ra¢unu u stvarnom vremenu, slijedi pristup bankovnim racunima i
uslugama iz svog doma sa 75,9 % odgovora odnosno 63 ispitanika, 57,8 % odnosno 48 ispitanika
je za razlog odabralo sigurnost i enkripciju podataka, 49,4 % odnosno 41 ispitanik je kao razlog

odabrao dostupnost dodatnih funkcija poput Stednje, ulaganja itd., 9,6 % odnosno 8 ispitanika je
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kao razlog izabralo preporuku od strane banke ili drugog korisnika, te se 4,8 % odnosno 4
ispitanika izjasnilo da ne koriste mobilno bankarstvo.

Koje karakteristike sprecavaju ili ograni¢avaju vase koristenje mobilnog bankarstva? (Molimo

oznacite sve relevantne odgovore)
83 odgovora

Nepovijerenje prema sigurnosti... 22 (26,5 %)
Nepoznavanje ili nedovoljna ed...
Tehnicke poteskoce ili losa fun... 81 (97,6 %)
Nedostatak podréke od strane... 54 (65,1 %)

Preferiranje tradicionalnih bank...

1(1,2 %)
Nedostatak pristupa internetu il... f—1 (1,2 %)

Strah od zloupotrebe osobnih p... 20 (24,1 %)

0 20 40 60 80 100

Slika 17. Razlozi zbog kojih je koristenje usluge mobilnog bankarstva sprijeceno ili ograni¢eno

Ispitanici su odabrali razloge koji sprjecavaju ili ograni¢avaju koristenje mobilnog bankarstva.
Najcesc¢i razlog je tehnicka poteskoca ili losa funkcionalnost aplikacije, ovaj razlog je izabralo
97,6 % ispitanika odnosno 81 ispitanik, drugi naj¢es¢i razlog je nedostatak podrSke od strane banke
ili loSa korisnicka usluga koji je izabralo 54 ispitanika odnosno 65,1 % svih ispitanika. Treci
najces¢i razlog je nepovjerenje prema sigurnosti mobilnog bankarstva koji je odabralo 26,5 %
ispitanika odnosno 22 ispitanika, zatim strah od zloupotrebe osobnih podataka koji je odabralo 20
ispitanika odnosno 24,1 % svih ispitanika, nepoznavanje ili nedovoljnu edukaciju o koriStenju
mobilnog bankarstva kao razlog je odabralo 6 % ispitanika odnosno 5 ispitanika, 1,2 % ispitanika
je odabralo preferiranje tradicionalnih bankarskih usluga te je isti postotak odabrao razlog

nedostatka pristupa internetu ili pametnom telefonu.
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Jeste li zadovoljni uslugama koje pruza vasa trenutna mobilna bankarska aplikacija?
83 odgovora

® Da, vrlo sam zadovoljan/a

@ Da, uglavnom sam zadovoljan/a
@ Nisam siguran/a, neutralan/na sam
@ Ne, uglavnom nisam zadovoljan/a
@ Ne, uopce nisam zadovoljan/a

® Ne koristim

Slika 18. Grafikon koji prikazuje koliko su ispitanici zadovoljni svojim mobilnim bankarstvom

Zatim su ispitanici izrazili koliko su zadovoljni svojim trenutnim mobilnim bankarstvom. 75,9 %
posto ispitanika (63 ispitanika) izjasnilo se kako su uglavnom zadovoljni trenutnim mobilnim
bankarstvom koje koriste, 18,1 % (15 ispitanika) nije sigurno odnosno neutralni su po pitanju
njihovog osobnog iskustva koriStenja mobilnog bankarstva, 2,4 % ispitanika uglavnom nije
zadovoljno te 3,6 % ispitanika ne koristi mobilno bankarstvo. U zadnjem pitanju ankete ispitanici
su odabrali koju aplikaciju odnosno aplikaciju mobilnog bankarstva koje banke koriste te su

rezultati prikazani na sljede¢em grafikonu.

Molimo odaberite naziv banke koju koristite za mobilno bankarstvo.
83 odgovora

® PBZ

® zZABA

© OTP
/ @ ERSTE
=" ® RoA

® HPB
® REVOLUT
® ADDIKO

12 ¥

Slika 19. Aplikacije mobilnog bankarstva koje ispitanici koriste

Najvise ispitanika koristi aplikaciju mobilnog bankarstva Zagrebacke banke, i to njih 33,7 %

odnosno 28 ispitanika, zatim najée$ce koristeno mobilno bankarstvo je ono PBZ banke, koje koristi
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30,1 % ispitanika, odnosno 25 ispitanika, zatim slijedi mobilno bankarstvo OTP banke s 12 % svih
ispitanika odnosno 10 korisnika, 4,8 % ne koristi mobilno bankarstvo, 4,8 % koristi mobilnu
aplikaciju HPB banke, 6 % odnosno 5 ispitanika koristi mobilnu aplikaciju Revolut kao uslugu
mobilnog bankarstva, 3,6 % odnosno 3 ispitanika koriste mobilnu aplikaciju RBA banke, 2
ispitanika odnosno 2,4 % ukupnog broja ispitanika koristi aplikaciju ADDIKO banke, te takoder
isti postotak koristi aplikaciju ERSTE banke, dok 4 ispitanika odnosno 4,8 % ne koristi mobilno
bankarstvo.
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5. Rasprava

Jedan od ciljeva istrazivanja bio je ustanoviti proSirenost mobilnog bankarstva u Osjecko-
baranjskoj zupaniji te utvrditi stavove korisnika 0 usluzi koju banke na podrué¢ju zupanije nude
korisnicima. Istrazivanjem je utvrdeno da najcesc¢i korisnici mobilnog bankarstva spadaju u dobnu
skupinu od 18 do 25 godina. Ovaj podatak i1 uglavnom nije nekakvo iznenadenje, s obzirom na to
da se osobe koje spadaju u dobnu skupinu od 18 do 25 godina danas smatraju tehnoloskom
generacijom. Na to se moze nadovezati i dobiveni podatak istrazivanja da upravo i ova dobna
skupina najces¢e koristi usluge mobilnog bankarstva jer je upravo ova dobna skupina usko
povezana s tehnologijom i tehnoloskim razvojem. Ovim istraZivanjem je zakljuc¢eno da mladi ljudi
¢esce koriste mobilno bankarstvo (18-25 godina), dok stariji (56-65 godina) to rjede Cine. Razlog
tomu je ve¢ navedeni utjecaj tehnologije te tehnoloSkih inovacija na generacije te je logi¢no i
zakljuciti da osobe koje nisu odrastale u dobu ubrzanog tehnoloskog razvoja nisu sklonije samom
koristenju modernih tehnologija. Nedostatak edukacije o koriStenju same tehnologije mobilnog
bankarstva je upravo i jedan od razloga koji su ispitanici izrazili kao razlog ogranicavanja njihovog
koriStenja mobilnog bankarstva. No, kod vecine ispitanika, dva glavna razloga ograni¢avanja
koristenja mobilnog bankarstva su tehniCke poteskoce i1 lose funkcionalnosti samih aplikacija, te
nepovjerenje prema sigurnosti koristenja mobilnog bankarstva. S obzirom na to da se navedenim
primjerima u ovome radu moze ustanoviti da su danasnje aplikacije mobilnih bankarstva vrlo
kompleksne te imaju brojne mogucénosti, vrlo ¢esto se kod njih javljaju greske u radu aplikacije te
zbog toga je cilj banaka ucestalo azuriranje te unaprjedivanje aplikacija kako bi zadrzali pozitivno
korisnicko iskustvo. Ne smije se iskljuciti i ¢injenica da ovim aplikacijama korisnici pristupaju
svojim financijama i vrlo osjetljivim podacima te se u situaciji kada korisnik nije u moguénosti
pristupiti svojim privatnim financijskim podacima dogada velika frustriranost korisnika te se
njegov dojam o cjelokupnoj aplikaciji te usluzi banke mijenja. Zato je vrlo vazna kvaliteta, ali
najvazniji faktor ovakvog tipa aplikacija je sigurnost. Danasnji sigurnosni sustavi aplikacija su
vrlo kompleksni te imaju visoku ucinkovitost, no ovo tehnolosko doba sa svom sigurnos¢u koju
nudi takoder nudi i velike prijetnje te stoga banka mora osigurati anonimnost te Sigurnost
financijskih informacija korisnika te isti taj korisnik u nijednom trenutku ne smije osjetiti rizik da
su njegovi podaci u opasnosti. Bitno pitanje koje ovaj rad postavlja je i koji je razlog zbog kojeg

se ljudi odlucuju za koriStenje mobilnog bankarstva. Prema istrazivanju, glavni razlog zbog kojeg
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se ljudi odluc¢uju za mobilno bankarstvo umjesto tradicionalnog je ¢injenica da se sve transakcije
obavljaju brze i prakti¢nije. Moderni ubrzani zivot zahtijeva i1 brze usluge te tehnologiju, mobilnim
bankarstvom vecina bankarskih usluga se obavlja u roku od nekoliko sekundi do minuta, dok se
tradicionalnim bankarstvom takve usluge odvijaju nekoliko desetaka minuta, pa Cak i sati.
Tehnoloski razvoj je omogucio bankama da nude svoje usluge svojim korisnicima velikom
brzinom, te izrazitom dostupno$¢u, odnosno banka direktno svoje usluge korisnicima donosi u
njihove ,,dlanove*. Tehnoloska inovacija mobilnog bankarstva je svojom pojavom znatno olaksala
te ,,oslobodila® korisnike banaka od gubljenja vremena u ¢ekanju u redovima te provodenju
vremena za bankarskim Salterima. Upravo zbog toga je i1 velika vecina korisnika banaka
zadovoljna uslugom mobilnog bankarstva, $to se moze i1 zakljuciti u ovom istrazivanju u kojem se

75,9 % ispitanika izjasnilo kako je zadovoljno mobilnim bankarstvom te uslugama koje nudi.
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6. Zakljucak

Mobilno bankarstvo kao proizvod ubrzanog tehnoloskog razvoja te doba tehnoloskih inovacija
svojom primjenom neizmjerno utjeCe na razvoj financijskog sektora, gospodarstva te naravno i
samih banaka te nacina njihova rada. Sve ve¢om prosirenosti ovakve vrste pruzanja bankarskih
usluga, mnoge banke su se morale prilagoditi te prihvatiti ovakav nacin pruzanja usluga kao trend
buduénosti. Naravno, kao i svaka tehnoloSka inovacija, uvijek postoje odredene prednosti
koriStenja, ali i nedostaci te opasnosti koje prate nove tehnologije. Mobilno bankarstvo nije imuno
na navedene nedostatke te opasnosti, no glavni imperativ banaka upravo je otklanjanje tih
opasnosti 1 nedostataka te unaprjedenje ve¢ postojecih usluga koje su dostupne putem mobilnog
bankarstva. S obzirom nato da je mobilno bankarstvo izrazito personalizirano u smislu da korisnik
u bilo kojem trenutku 1 bilo gdje moZe pristupiti svom racunu putem mobilne aplikacije, takoder
je izrazito vazno da banka omoguci kvalitetnu i pristupa¢nu podrsku korisnicima kako bi osigurali
njihovu zadovoljenost kako uslugom mobilnog bankarstva, tako i bankom ¢iji su klijenti. Mobilno
bankarstvo postoji zbog korisnika i treba se prilagodavati njihovim potrebama i navikama. Vazno
je pratiti kako se korisnici ponasaju i prilagoditi se tim promjenama, jer bez zadovoljnih korisnika
e-bankarstvo nema svrhu. Namjena ovoga rada je bila istaknuti vaznost mobilnog bankarstva kao
usluge, ali i istaknuti vaznost korisnika te njegove razloge zbog kojih koristi ovu uslugu. Zbog
svoje vaznosti u bankarskom te financijskom sektoru mobilno bankarstvo je iznimno vazno
unaprjedivati te uskladivati sa novim tehnoloskim trendovima. Pra¢enjem ovih trendova razvoja
omogucéuje se razvoj boljeg, tehnoloski osvijestenog drustva koje rado prihvaéa tehnoloske

inovacije te mobilno bankarstvo kao jedno od njih.
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