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SAZETAK

U ovom diplomskom radu temeljito se istrazuje razvoj bankarstva, posebice mobilnog
bankarstva, te proucava dizajn i sigurnost mobilnih aplikacija banaka, s fokusom na
banke u Hrvatskoj. Pocevsi s povijeséu bankarstva i evolucijom novca, prati Se razvoj
mobilnog bankarstva od njegovih pocetaka i istrazuje digitalizacija bankarskog sektora,
kako u svijetu, tako i u Hrvatskoj. Proucavaju se aspekti dizajna mobilnih aplikacija
banaka, posebice korisni¢kog sucelja i korisni¢kog iskustva, te analiziraju specifi¢nosti
dizajna aplikacija u bankarskom kontekstu. Sigurnost mobilnog bankarstva takoder je
kljuna tema, s naglaskom na sigurnost financijskih transakcija, biometriju, i druge
naine autentifikacije. Ispituje se i utjecaj mobilnog bankarstva na buducnost
bankarskog sektora u Hrvatskoj, ukljucuju¢i ulogu financijske tehnologije. Kroz
detaljno provedeno istrazivanje putem online anketnog upitnika i intervjua, analiziraju
se postavljene hipoteze. Ishodi istrazivanja pokazali su da veéina korisnika izuzetno
cijeni funkcionalan i inovativan dizajn mobilne aplikacije kao i napredne sigurnosne
znacajke, a zabrinutost za sigurnost igra vaznu ulogu u njihovim odlukama pri
koriStenju mobilnog bankarstva. U radu je naglasena vaznost kontinuiranog
unaprjedenja dizajna mobilnog bankarstva i kiberneticke sigurnosti od strane banaka
kako bi se odrzala korisni¢ka vjernost banci i zadovoljstvo korisnika aplikacijom

podignulo na §to vecu razinu.

Kljué¢ne rijeci: mobilno bankarstvo, dizajn mobilnih aplikacija, kiberneti¢ka sigurnost,

financijska tehnologija.

ABSTRACT

This thesis thoroughly researches the development of banking, especially mobile
banking, and studies the design and security of mobile bank applications, with a focus
on banks in Croatia. Starting with the history of banking and the evolution of money;, it

traces the development of mobile banking from its beginnings and explores the



digitalization of the banking sector, both in the world and in Croatia. Aspects of the
design of bank mobile applications, especially the user interface and user experience,
are studied, and the specifics of application design in the banking context are analyzed.
Mobile banking security is also a key topic, with an emphasis on the security of
financial transactions, biometrics, and other means of authentication. The impact of
mobile banking on the future of the banking sector in Croatia is also examined,
including the role of financial technology. Through detailed research through an online
survey questionnaire and interviews, the set hypotheses are analyzed. The results of the
survey showed that the majority of users greatly appreciate the functional and
innovative design of the mobile application as well as the advanced security features,
and security concerns play an important role in their decisions when using mobile
banking. The paper emphasizes the importance of continuous improvement of mobile
banking design and cyber security by banks in order to maintain user loyalty to the bank
and raise user satisfaction with the application to the highest possible level.

Keywords: mobile banking, mobile application design, cyber security, financial
technology.
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1 UVvOD

1.1 Izbor problema za diplomski rad

Tema percepcije kvalitete i sigurnosti dizajna mobilnih aplikacija banaka u Hrvatskoj je
relevantna za izradu diplomskog rada iz vise razloga koji su utjecali na moj odabir.
Naime, uz sve vecu dostupnost usluga mobilnog bankarstva u svijetu, razumijevanje
¢imbenika koji utjecu na percepciju korisnika o dizajnu mobilnih aplikacija je klju¢no.
Kako se bankarski sektor nastavlja razvijati u digitalnome dobu, mobilne aplikacije
postale su primarni kanal za interakciju s Klijentima. Istrazivanje aspekata kvalitete i
sigurnosti dizajna mobilnih aplikacija banaka pridonosi rastu¢em podru¢ju mobilnog
bankarstva. Stovise, dizajn mobilnih aplikacija banaka izravno utjee na korisni¢ko
iskustvo i zadovoljstvo korisnika. Ispitivanjem nacina na koji korisnici dozivljavaju
kvalitetu 1 sigurnost ovih aplikacija, financijske institucije mogu ste¢i uvid u
poboljsanje aspekata dizajna koji utjecu na zadovoljstvo korisnika. Nadalje, sigurnost je
klju¢ni faktor u mobilnom bankarstvu. Korisnici moraju znati da su njihovi osobni
podaci i transakcije sigurni kada koriste aplikacije za mobilno bankarstvo. Istrazivanje
kako klijenti percipiraju sigurnosne mjere implementirane u mobilne aplikacije banaka
daje dragocjene uvide u izgradnju povjerenja medu izmedu banaka 1 klijenata. To moze
pomoci bankama u implementaciji snaznih sigurnosnih mjera i u¢inkovitom rjeSavanju
problema korisnika aplikacija. Suzavanjem opsega ispitivanja na korisnike u Hrvatskoj,
rad ¢e pruziti sadrzajan uvid u percepciju dizajna bankovnih mobilnih aplikacija na
konkretnom zemljopisnom podru¢ju. Ovaj suzeni fokus omogucuje dublje
razumijevanje jedinstvenih ¢imbenika i izazova s kojima se suoCavaju korisnici U
Hrvatskoj, uzimaju¢i u obzir kulturne, regulatorne i tehnoloske aspekte specifi¢ne za
bankarski sektor u Hrvatskoj. Rezultati rada mogu doprinijeti postoje¢oj bazi znanja,
pruziti prakti¢ne implikacije te ponuditi vrijedne uvide i za istrazivace i za stru¢ni kadar

u podrucju mobilnog bankarstva i Sireg bankarstva u Hrvatskoj.



1.2 Zadaci diplomskog rada

Ispitujuci kako korisnici percipiraju te aspekte kroz prizmu dizajna aplikacije, glavni
zadatak rada je pruziti uvid u korisni¢ko iskustvo, zadovoljstvo korisnika i razine
povjerenja povezane s mobilnim aplikacijama banaka. Korisnik aplikacije stvara dojam
o0 stupnju kvalitete i sigurnosti kroz iskustvo uporabe, a glavni ¢imbenici su korisnicko
sucelje, dizajn i hijerarhija informacija. Vizualni pokazatelji sigurnosti, poput ikona,
provjera autentiCnosti i transparentnih objaSnjenja privatnosti, utjeCu na razinu
povjerenja korisnika. Rezultati ¢e doprinijeti razumijevanju ¢imbenika koji utjeCu na

percepciju klijenata.
Do finaliziranoga rada do¢i ¢e se kroz sljedece etape:

v Pregled literature (teorijski dio): provest ¢e se opseZan pregled postojece
relevantne literature kako bi se istrazili koncepti povezani s mobilnim
bankarstvom, korisni¢kim iskustvom, dizajnom mobilnih aplikacija i sigurnoscu
aplikacija. Navedeno ¢e pomoc¢i uspostaviti teoretsku osnovu i identificirati
eventualne nedostatke u literaturi u vezi s percepcijom kvalitete i sigurnosti u
dizajnu bankovnih mobilnih aplikacija, posebice u kontekstu podrué¢ja Republike
Hrvatske.

v Definiranje istrazivac¢kih pitanja: na temelju uvida dobivenih pregledom
literature, formulirat ¢e se posebna istraZivacka pitanja. Ova e pitanja pruZiti
bitan okvir za prikupljanje i analizu podataka.

v" Provedba metodologije: metodologija istrazivanja obuhvaca kvantitativne i
kvalitativne metode. Metoda kvantitativnog istrazivanja podrazumijeva
provodenje ankete medu klijentima banaka u Hrvatskoj kako bi se prikupili
podaci o njihovoj percepciji kvalitete i sigurnosti dizajna aplikacije mobilnog
bankarstva. Anketna pitanja usredotoCit ¢e se na jednostavnost koriStenja,
funkcionalnost, vizualnu privlac¢nost i sigurnosne znacajke aplikacija. Metoda
kvalitativnog istrazivanja podrazumijeva provodenje dubinskih intervjua s
uzorkom klijenata banaka kako bi se steklo dublje razumijevanje njihovih
percepcija i iskustava koristenja aplikacija mobilnog bankarstva. Intervjui ce
pokrivati teme kao Sto su oc¢ekivanja korisnika, povjerenje i odanost bankarskim
aplikacijama, kao i sve probleme ili nedoumice koje imaju s aplikacijama za

mobilno bankarstvo.



v Prikupljanje podataka: podaci ¢e se prikupljati iz reprezentativnog uzorka
klijenata banaka u Hrvatskoj, osiguravajuci da se strogo postuju eticki aspekti i
Cuva privatnost 0sobnih podataka ispitanika. Kao §to je navedeno, proces
prikupljanja podataka ¢e ukljucivati provodenje anketa i vodenje intervjua.

v' Analiza rezultata: prikupljeni podaci ¢e se analizirati KoriStenjem
odgovarajucih analitickih tehnika. Cilj je istaknuti znacajne uvide i identificirati
obrasce i1 teme povezane s percepcijom kvalitete i sigurnosti u dizajnu
bankovnih mobilnih aplikacija. Analizirani podaci ¢e se tumaciti u kontekstu
istrazivackih pitanja i postojece literature. Rezultati ¢e biti predstavljeni na jasan
i koncizan nacin, omoguéavajuéi Citatelju razumijevanje i procjenu percepcije
kvalitete i sigurnosti u dizajnu bankovnih mobilnih aplikacija u hrvatskom
kontekstu.

v’ Zakljudak: pri zavrSetku Ce se saZeti najistaknutiji uvidi iz istraZivanja, njihove
implikacije i eventualne preporuke za poboljsanje dizajna mobilnih aplikacija

banaka u Hrvatskoj.

Rezultati rada mogu doprinijeti postojecoj bazi znanja, pruziti prakticne implikacije 1
ponuditi vrijedne uvide 1 za istraZzivaCe i1 za stru¢ni kadar u podru¢ju mobilnog

bankarstva i Sireg bankarstva u Hrvatskoj.



2 TEORIJSKI DIO

Teorijski dio ovoga rada podrazumijeva opsezno istrazivanje klju¢nih koncepata i
teorijskih okvira koji podupiru teme percepcije kvalitete i sigurnosti dizajna mobilnih
aplikacija banaka u Hrvatskoj. Istrazujuéi relevantnu literaturu, u ovome dijelu utvrdit
¢e se cvrsta teorijska osnovu, nudeé¢i uvid u ¢imbenike koji mogu utjecati na percepciju

korisnika i oblikovati iskustvo uporabe aplikacija mobilnog bankarstva.

2.1 Evolucija bankarstva i razvoj mobilnog bankarstva

2.1.1 Povijest bankarstva

Povijesne prekretnice u bankarstvu kao takvome zasigurno su povezane sa zivotnim
vijekom mobilnog bankarstva, iako se mobilno bankarstvo ¢esto tretira kao samostalni
kanal poslovanja koji je tek nedavno znacajnije zazivio. Mobilno bankarstvo je
sadasnjost ali i budu¢nost bankarstva. Banka je u sustini nov¢arski zavod, financijska
institucija koja se uglavnom bavi posredovanjem u novcanim i kreditnim poslovima.
Glavne funkcije banke ukljuuju primanje novcanih sredstava kao depozita te
usmjeravanje istth u obliku kredita i takozvanih novcéanih investicija, uz pruzanje
financijskih usluga. Depozitni i kreditni poslovi predstavljaju najvaznije obiljezje
banke, ¢ine¢i njezine temeljne 1 kontinuirane aktivnosti. Ostale funkcije ukljucuju
Stednju, likvidnost, kredit, placanje, oCuvanje kupovne moci i smanjenje rizika, kao 1
gospodarsko-politicke funkcije. Banke su klju¢ne posrednicke financijske institucije i
¢ine znacajan dio financijskih sustava svih zemalja. Bankarstvo se smatra "javnim
interesom”, svojevrsnom povlasticom i monopolom. Stoga oshivanje i poslovanje
banaka regulirano je posebnim zakonima, ¢esto odredujuci da druge tvrtke ne smiju
koristiti pojam "banka™ ili njegove izvedenice u svojim nazivima, osim ako su osnovane
sukladno tim zakonima. Banke se sve viSe bave 1 nedepozitnim i1 nekreditnim
novcarskim poslovima, posebno na trziStima vrijednosnica. To zamagljuje nekadasnja
zakonom propisana ogranicenja i razlike izmedu banaka i drugih "bankarskih" ali
,hebankarskih® financijskih institucija. Bankovni sustav Hrvatske reguliran je nizom
zakona donesenih nakon osamostaljenja Republike Hrvatske. ,,Hrvatska narodna banka,
osnovana uredbom sa zakonskom snagom 23. XII. 1991., sredi$nja je banka RH. Glavna
joj je zadaca ocuvanje stabilnosti valute i opce likvidnosti u pla¢anjima u zemlji i
inozemstvu, a temeljne funkcije reguliranje koli¢ine novca u optjecaju, reguliranje opce
likvidnosti banaka, odrzavanje opce likvidnosti u plac¢anjima prema inozemstvu,

izdavanje novc€anica i kovanog novca te kontrola banaka i drugih financijskih
4



institucija. Prema Zakonu o bankama i Stedionicama banka je financijska institucija
osnovana kao dionicko drustvo ili drustvo s ogranicenom odgovorno$¢u za obavljanje

bankovnih poslova.* [1]

S1.1. anti¢ki reljef, prikaz bankara (izvor: banka. Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje. Leksikografski
zavod Miroslav Krleza, 2021. Pristupljeno 20. 8. 2023.
http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?ID=5713)

Nadalje, kada se govori o povijesti bankarstva, koncept bankarstva moze se pratiti
unazad sve do drevnih civilizacija kao Sto su Mezopotamija, Egipat i Gr¢ka. Tadasnji
hramovi i palace sluzili su izmedu ostaloga kao rane bankarske institucije gdje su se
pohranjivale dragocjenosti i gdje se odvijalo trgovacko poslovanje. Pozajmljivanje
novca i dobara postojalo je u drevnim civilizacijama. U Lidiji, na podru¢ju danasnje
Turske, kovan je prvi novac u 7. stoljecu pr. Kr. Tijekom srednjeg vijeka bankarske
prakse razvile su se u Europi. Trgovacki sajmovi i trgovacki cehovi imali su znacajnu
ulogu u olakSavanju trgovine, a pojavile su se i tzv. mjenjacnice koje su trgovcima
olaksavale razmjenu razlicitih valuta. Talijanski gradovi-drzave, poput Firence,
Venecije i Genove, postali su sredista financijske aktivnosti u 12. i 13. stolje¢u. Bogate
talijanske trgovacke obitelji osnivale su banke koje su davale zajmove, mijenjale valute
I sudjelovale u medunarodnoj trgovini. Mjenice, rani oblici zaduznica, uvedene su u 13.
stolje¢u. Trgovci su koristili te instrumente za podmirenje dugova bez potrebe za
fizickim transportom novca, ¢ime su olaksali trgovinu na velike udaljenosti. Banke u
Europi od 16. stolje¢a nadalje mogu se podijeliti u dvije vrste: banke za razmjenu i
banke za depozite. Bankama za razmjenu svrha je bila posredovanje u trgovini na

daljinu i poticanje razmjene valuta i novca s drugim narodima. Banke za depozite
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osnovane su kao, ili su rano postale, tzv. skladi$ne banke, poput Banke Engleske, Banke
Venecije, Banke Svedske i drugih. Koliko god su banke za razmjenu, tzv. trgovacke
banke, bile uspjesne u svoje vrijeme, razdoblje njihova djelovanja najveéim je dijelom
zavrSilo krajem 19. stoljeca, a koncept banke za depozit nastavio se razvijati do
koncepta banke koji poznajemo danas. Za Banku Engleske se smatra da je prva banka
koja je u optjecaj pustila papirnati novac odnosno novcanice, u 17. stolje¢u. Medutim, u
Aziji se ve¢ dugo koristi ,,papirnati“ novac. U Kini je u 9. St. od strane trgovaca
izumljen "lete¢i novac", Koji je bio poput posebne vrste ¢eka koji se postupno pretvarao
u novac koji izdaje vlast u Kini. Kroz stolje¢a, nakon nekoliko velikih kriza zbog
inflacije, papirnati novac je bio ukinut od strane kineske vlade, privatne banke su
nastavile poslovanje, a papirnati novac je ponovno vracen u optjecaj od strane vlade
Kine krajem 1800.-ih godina. Globalno, stvaranje bankovnog novca u srednjem vijeku,
sredstva razmjene koje se uglavnom sastoji od ¢ekova i mjenica, olakSalo je bankarima
pozajmljivanje novca jer je smanjilo potrebu klijenata za podizanjem gotovine. Sve vise
ljudi pocelo je koristiti bankovni novac, $to je bankarima dalo priliku da iskoriste zakon
velikih brojeva. To znaéi da kada bi klijenti podignuli novac iz banke, bilo bi dovoljno
novih depozita da to pokriju. Medutim, zbog trzi$ne konkurencije, banke nisu mogle
posudivati previSe novca, a svaka je banka drzala nesto novca u rezervi za podnoSenje
transakcija klijenata i pla¢anja izmedu banaka. Druge nove financijske ideje poput
jam¢evine omogucile su lakse i ucinkovitije poslovanje tijekom industrijalizacije. 17. i
18. stoljece obiljezio je razvoj sredi$njih banaka, ukljuc¢uju¢i Banku Engleske (osnutak
1694. godine), a novc¢anice su postepeno postale najzastupljeniji oblik gotovine. 19.
stoljece obiljezio je razvoj komercijalnih banaka i banaka rezervnih fondova za opskrbu
vecéeg broja klijenata. Uslijedilo je poboljSanje nacionalnih okvira za upravljanje
racunima klijenata, pri ¢emu srediSnje banke igraju znaCajne uloge superviziji
transakcija i stabilnosti valuta. Uspostava prvog transatlantskog telegrafskog kabela
omogucila je brze medunarodne financijske transakcije. U 20. stoljecu izrazen je uspon
investicijskih banaka koje nude usluge preuzimanja vrijednosnih papira i korporativnih
financija. Velika depresija dovela je do uspostavljanja financijskih propisa, poput Glass-
Steagall-ova zakona u Sjedinjenim Drzavama, a Sporazumom iz Bretton Woodsa
(1944.) uspostavljen je novi globalni monetarni sustav. Tijekom 20. stoljeca
deregulacija i globalizacija promijenile su bankarsku industriju, unaprjedujuéi

prekograni¢ne razmjene i univerzalnu integraciju. [2]



Bankarska industrija kakvu danas poznajemo pocela je brzo rasti nakon Drugog
svjetskog rata. Pocela je nuditi puno vise vrsta proizvoda i usluga. Kao $to je navedeno,
u proslosti je bankarstvo bilo jednostavno, sa zajmovima, depozitima, riznicom i
proizvodima osiguranja. U posljednjih 70-80 godina pocelo je ukljucivati sloZenije
usluge poput pozajmica, vrijednosnih papira osiguranih imovinom, upravljanja
imovinom i privatnog bankarstva. Banke su pocele pruzati usluge dvjema vrstama
klijenata: velikim tvrtkama i obicnim gradanima. Kako su banke postajale sve vece,
najvece su koristile svoju veli¢inu u svoju korist i preuzimale veci dio trzista. Bankarska
industrija promijenila se iz rasprostranjene u suZeniju. ProSirenje palete usluga i
geografskih podru¢ja u kojima banke posluju znacilo je da su velike banke postale
"univerzalne banke", a mnoge su se spajale kako bi S§to brze uhvatile korak sa
sveprisutnom globalizacijom. Nekim od tih transformacijskih razdoblja prvenstveno su
upravljale etablirane banke koje su imale fiksnu bazu klijenata i time su jednostavno
iskoristavale svoju premo¢ kako bi dodatno povecale apsolutnu profitabilnost. Ipak,
kako je informacijska tehnologija uzimala maha u drugoj polovici 20. stoljeca, veéina
implementacija tehnologije od strane banaka bila je viSe evolucija nego revolucija.
RjeSenja su se temeljila na naslijedenim pristupima i infrastrukturi, a ne nuzno na
unaprjedenju cijelog procesa od naprijed prema unatrag. Povecana integracija globalnog
gospodarstva i besprijekorno kretanje roba i usluga diljem svijeta rezultirali su tokovima
novca koji su se brzo Sirili u posljednjih 25 godina. Takva slozenost izazvala je
regulatornu zabrinutost u vezi s aspektima kao §to je pranje novca. Financijska kriza iz
2008. pokazala je rizike povezane s velikim bankama koje su uzimale nepotrebne
kredite 1 likvidnost, a od tada je niz regulatornih intervencija dodatno ogranicio globalne
ambicije velikih tradicionalnih banaka. Danas su se banke pocele vracati osnovama,
odnosno depozitima i pozajmicama, za §to se moze tvrditi da dodatno usporava njihovu
usredotocenost na inovacije u industriji. Tijekom proSlog desetljeca pojava digitalnih
tehnologija bitno je utjecala na naéin poslovanja. Neke od temeljnih promjena koje su

ocite su sljedece:

e Globalna ekonomija bez granica
Diljem svijeta ljudi sve viSe stupaju u interakciju i besprijekorno obavljaju
transakcije preko drzavnih granica mnogo vise nego bilo kada u proslosti. Cescée
putuju, zive i kupuju u inozemstvu.

e Besprijekorna integracija



Digitalne tehnologije omogucuju bolji nadzor 1 u€inkovitost operacija ispunjenja
potraznje, ponude i opskrbnog lanca.

e Povezanost mobilnim mrezama
Mobilne (bezi¢ne) mreze su troskovno ucinkovitije od svojih ekvivalenata fiksne
mreze 1 omogucile su brzu izgradnju infrastrukture.

e Povecéanje dostupnosti podataka
Prijelaz na digitalne metode doveo je do velikog povecanja dostupnosti
podataka; od konvencionalnih podataka (npr. financijskih) do nefinancijskih
(drustveni mediji, geografska identifikacija, modeli temeljeni na umjetnoj
inteligenciji itd.)

¢ Smanjeni troskovi pribavljanja i pruzanja usluga klijentima
Digitalne tehnologije omogucuju bankama da smanje svoje troskove
pribavljanja/usluzivanja klijenata automatiziranjem zadataka koje bi inace
obavljao ¢ovjek.

e Transakcije temeljene na povjerenju
Digitalni druStveni identiteti omogucuju potpuno nove nacine identificiranja,
pracenja, procjene, angaziranja i pracenja klijenata. Objektivna priroda
digitalnog otiska nudi velike poticaje da se posluje transparentno.

e Digitalna i fizicka infrastruktura
Fizicka lokacija vecine poduzeca, posebno u usluznim djelatnostima, prestala je
biti usko grlo za rast tvrtki. Tvrtke u jednom kutu svijeta sada se mogu ukljuciti i

pruzati usluge klijentima s drugog.

Povijesno gledano, bankama su kroz godine temelj poslovanja bile fizicke poslovnice, a
odnosi s klijentima prvenstveno su vodeni faktorom vrste pristupa u poslovnicama.
Navedeno je zahtijevalo velika ulaganja u fizicku infrastrukturu podruznica, S
odredenim minimalnim obujmom poslovanja potrebnim za pokrivanje troSkova
odrZavanja podruznice. Zbog toga su se banke viSe usredotoc€ile na urbane aglomeracije
I tako ostavile mnoge ruralne dijelove bez podruznica, stvarajuéi probleme financijske
ukljucenosti. Danas sloZene mreze poslovnica mogu biti problem za tradicionalne
banke. Klijenti se sve vise sami usluzuju putem kanala mobilnog bankarstva,
ostavljajuci poslovnice sa sve manjim brojem klijenata. Upravljanje ovim problemom je
zahtjevno i sporo zbog financijskih i strateSkih posljedica rjeSavanja pada bankarskog
poslovanja u poslovnicama. Tijekom godina, tradicionalne banke razvijale su svoje

informaticke sustave prilagodavanjem naslijedenih starih tehnologija, dok uspjesne
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banke novog doba grade optimalniju informati¢ku infrastrukturu od nule koristeci

najsuvremenije tehnologije. [3]

2.1.2 Povijest hrvatskog novca do danas

Povijest novca na nasim podrucjima veze se uz anticke gréke kolonije Issa (Vis), Pharos
(Stari Grad na Hvaru), kasnije rimske gradove Siscia (Sisak) i Sirmium (Srijemska
Mitrovica) u kojima su postojale kovnice novca. Hrvati sve do 12. stolje¢a nisu kovali
svoj novac, nego su uglavnom upotrebljavali bizantski. Ulaskom Hrvatske u savez s
Ugarskom, hrvatskim vladarima dopusteno je kovanje vlastitoga novca, koji je vrijedio
na podrudju cijele Hrvatske. Herceg Andrija (1192.-1211.) kovao je srebrni novac, tzv.
hrvatske frizatike, najstarije hrvatske kovanice. Dubrovacka Republika kovala je
tijekom vise od pet stoljeca (1294.-1803.) novac koji danas predstavlja znacajnu
numizmaticku vrijednost u hrvatskim, ali i svjetskim razmjerima. lzvornim hrvatskim
novcem se smatraju kovanice i novc€anice iz polovine 19. stolje¢a, odnosno doba bana
Josipa Jelaci¢a. Tadasnji bakreni kriZar i srebrni forint kovani su u Zagrebu, a gradske
su op¢ine, poduzeca i trgovacke kuée izdavale vlastite papirne novcanice. Prvi hrvatski
papirnati novac pojavio se na otoku Pagu 1778. godine pod nazivom Paski asignat.
Koli¢ina soli, kojom je dotad grad Pag placao svoje sluZzbenike, preraunavala se u
odgovaraju¢u protuvrijednost u lirama koja bi se upisivala u asignat s datumom
izdavanja. U prvoj polovini 20. stoljeca novac je izdavala Narodna banka Kraljevine
Srba, Hrvata i Slovenaca. U doba Nezavisne Drzave Hrvatske (1941.-1945.) kao
sredstvo placanja uvedene su papirne novcanice — kune. Novija povijest hrvatskog
novca pocinje uvodenjem hrvatskog dinara kao zakonskoga sredstva plac¢anja potkraj
1991. godine. On je zamijenio dotadasnji jugoslavenski dinar. Hrvatski je dinar bio
privrtemeno sredstvo placanja u prijelaznom postupku monetarnoga osamostaljenja 1
stvaranja nacionalne valute. Na Dan drzavnosti 30. svibnja 1994. godine uvedena je
kuna, s podjelom na 100 lipa. Naziv je odabran zbog vazne povijesne uloge kunina
krzna koje se prvotno koristilo kao simboli¢no sredstvo placanja u doba naturalne
razmjene, da bi kasnije kuna postala obracunska novcana jedinica i, napokon, novac u

suvremenom smislu. [4]

Hrvatska je kao ¢lanica Europske unije dio ekonomske i monetarne unije koja je uvela
euro kao zajedni¢ku valutu. Od 1. sijecnja 2023. euro (EUR) je hrvatska nacionalna
valuta i jedino zakonsko sredstvo placanja u Hrvatskoj te je zamijenila dosadasnju
hrvatsku kunu (HRK). Nov¢anice su dostupne u apoenima od 5, 10, 20, 50, 100 i 200
9



eura, dok su u upotrebi kovanice od 112 eurate 1, 2, 5, 10, 20 i 50 centi. U optjecaju je
i novcéanica od 500 eura, ¢ije tiskanje je ukinuto 2019. godine, ali je i dalje zakonsko
sredstvo placanja. Svaka drzava europodrucja moze izdati seriju kovanica sa svojom
nacionalnom stranom, stoga serija kovanica izdanih u Hrvatskoj prikazuje motive Kkoji
simboliziraju hrvatsku povijest, tradiciju, prepoznatljivost i kulturu. Kovanice kovane u
Hrvatskoj u pozadini imaju hrvatsku Sahovnicu, a apoeni od 1 centa do 2 eura mogu se
razlikovati po motivima. Na kovanicama od 1, 2 i 5 centi ispisana su slova HR (kratica
drzave za Hrvatsku) na najstarijem slavenskom pismu — glagoljici — kojim je ispisana
Basc¢anska ploca, jedan od najdragocjenijih hrvatskih spomenika. Na kovanicama od 10,
20 1 50 centi prikazan je lik jednog od najvecih svjetskih izumitelja — Nikole Tesle, dok
je na kovanici od 1 eura prikazan lik kune kao simbol monetarne tradicije u Hrvatskoj
od 13. stolje¢a. Na kovanici od 2 eura glavni motiv je zemljopisna karta Hrvatske, a

obod je ukraSen stihom pjesnika Ivana Gunduli¢a: “Oj lijepa, o draga, o slatka

slobodo.”. [5]

Sl.2. Euro (izvor: <a href="https://www.freepik.com/free-photo/set-euro-currency-bills-
isolated_3837357.htm#query=euro&position=0&from_view=search&track=sph*>Image by kstudio</a>
on Freepik, preuzeto 20.8.2023.)

2.1.3 Zacetci mobilnog bankarstva

U posljednjem desetlje¢u 20. stolje¢a do izrazaja su dosle dvije velike inovacije:
internet i komunikacija na daljinu. Internet se pokazao jednostavnim i u¢inkovitim
nacinom za prenoSenje Sirokog spektra usluga milijunima korisnika; od veljace 2002.
procijenjeni broj korisnika interneta iznosio je 544 milijuna, do 2005. je broj porastao
na 1 milijardu. Tijekom 1990-ih, mobilni telefon je imao takoder imao progresivnu
ulogu u drustvu. U lipnju 2002. godine broj korisnika mobilnih telefona u cijelom

svijetu po prvi puta iznosi 1 milijardu. Medutim, od sredine 1990-ih pruzatelji mobilnih
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tehnologija radili su na konvergenciji tehnologija, odnosno bezi¢nom internetu.
Rezultati ove konvergencije su sofisticirane bezi¢ne podatkovne usluge, usredotocene
na mobilni pristup internetu. Neke od prvih komercijalnih primjena mobilnog interneta
ukljucuju i bezi¢no ili mobilno, odnosno ,,m-bankarstvo*, kao oblik nadogradnje usluga
telefonskog bankarstva i online bankarstva. Mobilno bankarstvo je u zacetku bilo
definirano kao kanal kojim klijent komunicira s bankom putem mobilnog uredaja, poput
mobilnog telefona ili osobnog digitalnog pomo¢nika (eng. PDA, hrv. dlanovnik), a 3
vrste te komunikacije su bile SMS, web preglednici i aplikacije, $to se u grubo moze
okarakterizirati i kao danasnja podjela. Prve primjene mobilnog bankarstva zabiljeZzene
su u Finskoj. Ve¢ 1992. godine Klijenti tvrtke Merita Nordbanken mogli su placéati
racune i provjeravati stanje ra¢una koriste¢i mobilni telefon (temeljen na GSM — Global
Standard for Mobile mrezama). Kasnije aplikacije mobilnog bankarstva oslanjale su se
na razvoj klju¢nih standarda za bezi¢ne elektroni¢ke usluge i Sirenje na globalna trzista.
Opcenito, rani sustavi za mobilno bankarstvo funkcionirali su na osnovi bezi¢nog
aplikacijskog protokola (eng. Wireless Application Protocol, WAP) i uslugama SMS
poruka. [6]

2.1.4 Razvoj mobilnog bankarstva od njegovih pocetaka

Bankarska industrija je pod utjecajem moderne tehnologije doZivjela nekoliko razvojnih
procesa; u pocetcima celnici banaka pocCinju uvidati prednosti digitalizacije
komunikacijske tehnologije 1 kako im njezina uporaba moze pomoc¢i ostvariti odredenu
prednost u odnosu na konkurenciju. Poznato je da suvremena tehnologija otvara nove
mogucnosti razvoja, povecava produktivnost zaposlenika, omogucuje nove proizvode i
usluge te poboljsava njihovu kvalitetu. Druga faza razvojnih procesa predstavlja
poslovne promjene, smanjuje se koli¢ina kampanji koje pozivaju klijente u fizicke
poslovnice, te alternativa postaje internetsko poslovanje. Kako online usluge polako
pocinju dominirati i trziSte postaje sve konkurentnije, u trecoj fazi postaje razvidno da
klijentima vise nije dovoljno pruzati osnovne bankarske usluge, ve¢ da se banke moraju
prilagoditi klijentima i njithovim specifi¢énim 1 jedinstvenim potrebama. Razvoj interneta
doveo je do stvaranja prvih digitalnih banaka. Takve banke takoder nisu imune na
odredene rizike u poslovanju. Naime, u internetskom poslovanju postoji veliki rizik od
prijevara, Sto moze smanjiti povjerenje Kklijenata u bankarski sustav. 1z tog razloga
povjerljivost podataka mora biti osigurana, $to podrazumijeva relevantne tehnologije
online zastite. Vjerojatno najznaajnija promjena dogodila se u posljednja dva

desetljeca, budu¢i da je dokazano da internetsko bankarstvo omogucuje klijentima da
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posluju sa svojom bankom bilo kada i bilo gdje 1 Sto je najvaznije Stedi vrijeme
klijentima. Sljedeca vrlo vazna promjena dosla je s pojavom pametnih telefona i
mobilnog bankarstva. Vise nego ikada, digitalne strategije banaka moraju biti
orijentirane na klijente, inovativne i fleksibilne, a to podrazumijeva da obuka i
komunikacija o novitetima u internom poslovanju banaka mora ukljuéivati sve sektore
banke. Uspjesne banke ¢esto primjenjuju pristup paralelnog testiranja noviteta, ucenja
na greSkama u procesu i prilagodbama strategija u stvarnom vremenu. Povratne
informacije o procesu uvodenja noviteta rukovode¢im sferama banaka korisno je dijeliti
s radnim timovima, odnosno djelatnicima, s partnerima ali i klijentima ako okolnosti to

dozvoljavaju. Navedeno moze znacajno unaprijediti kvalitetu procesa. [7]

2.1.5 Digitalizacija poslovanja banaka

Tehnoloske inovacije pokrecu strukturne promjene u svim podru¢jima globalnog
gospodarstva, te bankarstvo nije iznimka. Digitalna transformacija za banke vise nije
samo opcija, ve¢ 1 nuznost da ostanu konkurentne i nastave ispunjavati rastuce zahtjeve
Klijenata. Ne postoji jedinstveno razumijevanje §to tocno znadi "digitalna
transformacija”. To je Sirok koncept koji obuhvaca poslovne modele, procese, resurse i
kulturne promjene koje usvajanje tehnologija omogucuje. Za svaku banku bitno je
osiguravanje dugoro¢ne odrzivosti pojedinog poslovnog modela i poznavanje rizika koji
proizlaze iz digitalne transformacije. Tako banke mogu napredovati zahvaljujuéi
mogucnostima koje otvara digitalna transformacija ako Kkroz proces pokazu da su
sposobne pravilno se suociti s neizbjeZznim izazovima: strateSkim rizicima i rizicima
izvrSenja, tehnoloskim 1 operativnim rizicima kao i potencijalnim novim prijetnjama. Te
rizike potrebno je identificirati, procijeniti 1 ublaziti putem poboljSanih okvira

upravljanja i ulaganja.

Postoji Sest fokusnih podrucja kada se govori o digitalnoj transformaciji banaka:

1. Digitalna strategija i upravljanje klju¢nim pokazateljem uspjesnosti (eng: KPI,
key performance indicator)
Gotovo sve znaCajne europske institucije imaju strategiju digitalne
transformacije. Glavni ciljevi postaju sve vise usmjereni na klijenta u nacinu na
koji se proizvodi i usluge nude kao osnova za povecanje prihoda i poboljSanje
operativne  ucinkovitosti  automatizacijom procesa 1 modernizacijom

informati¢ke (IT) infrastrukture. Medutim, vec¢ina europskih banaka i dalje se
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suoCava s izazovima u razvoju kljucnih pokazatelja uspjeSnosti za pracenje
digitalnog napretka.

2. Digitalno poslovanje
Vecina strategija digitalizacije usmjerena je na poboljSanje korisnickog iskustva
i ponudu digitalnih usluga i proizvoda 24/7. Medutim, pracenje digitalnih
kupaca i prodaje ostaje izazov.

3. Ulaganja i resursi
Vecina europskih banaka jo§ nema namjenski proracun za digitalnu
transformaciju, ali u prosjeku se jedna petina IT proracuna trosi na digitalizaciju.
Adekvatna financijska ulaganja i stru¢an kadar smatraju se kao kljucni
¢imbenici uspjeha.

4. Upravljanje i suradnja
Upravljanje i suradnja Klju¢ni su pokretaci digitalne transformacije. Same banke
prepoznaju vaznost postavljanja odgovarajuce narative od strane rukovodstva i
ucinkovitog sistema interne kontrole. Posjedovanje informatickog iskustva medu
rukovodstvom moze biti od velikog znacaja.

5. Koristenje inovativnih tehnologija
Sucelja za programiranje aplikacija i umjetnu inteligenciju koristi ve¢ina banaka
sa sve vecom poslovnom vaznoscu.

6. Rizici
Kako banke unaprjeduju svoje IT infrastrukture i sve se vise oslanjaju na usluge
trecih strana, suoCavaju se s povecanim rizicima ovisnosti o tre¢im stranama,
opasnostima pranja novca, prijevara i kiberneticke sigurnosti. Ti rizici
zahtijevaju daljnje pracenje i moraju se uzeti u obzir u okvirima upravljanja

bankama i sklonosti riziku. [8]

U studiji provedenoj 2018. (Deloitte, 2018.), ukljuc¢ujuéi 238 banaka u 38 najvecih
europskih zemalja, hrvatske banke klasificirane su kao umjereno digitalne (u usporedbi
s drugim bankama pokrivenima istrazivanjem). Istovremeno, neki pokazatelji
poslovanja banaka u Republici Hrvatskoj govore o pozitivnom pomaku prema digitalnoj
sutra$njici, poput smanjenja broja zaposlenika i podruznica, poveéanje postotka izravno
ukljucenih zaposlenika u IT-u i implicitno odobravanje kredita preko interneta. Prema
podacima Eurostata (Eurostat, 2020.) gradani Republike Hrvatske internetskim
bankarstvom i e-poslovanjem koriste se znacajno manje od prosjeka Europske Unije.
[9]
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2.2 Dizajn mobilnih aplikacija banaka

2.2.1 Dizajn korisni¢kog sucelja (,,UI*) i dizajn korisni¢kog iskustva (,,UX*)

Pametni mobilni telefoni su najlakse dostupni prijenosni uredaji danasnjice. Globalno
trziSte mobilnih aplikacija bilo je procijenjeno na 154,05 milijardi USD u 2019. godini i
o¢ekuje se da porast trziSta biti okvirno 11,5% za razdoblje izmedu 2020. i 2027.
godine. Sve vece trziste pametnih telefona i njihovih aplikacija na dohvatu ruke
zahtjeva bolja mobilna sucelja koja pomazu u uc¢inkovitom povezivanju fizickog svijeta
s virtualnim. Sucelje mobilnih aplikacija znatno se poboljsalo tijekom godina. Pametni
telefoni i njihova sve veca uporaba transformirali su konvencionalni dizajn u dizajn
mobilnih aplikacija usmjeren na korisnika. S pojavom ,.chatbotova®, aplikacijama
vezanim za ,internet stvari (eng. loT, Internet of Things) i sli¢nih inovacija, danas
trziste zahtjeva dobro razradeno i istovremeno ucinkovito korisni¢ko suéelje i dozivljaj
koji korisniku omogucuje glatku interakciju sa sustavom. Dizajn korisni¢kog iskustva
(eng. ,,UX*, user experience) usredotocen je na stvaranje besprijekornog i smislenog
korisni¢kog iskustva razumijevanjem korisni¢kih potreba, provodenjem istrazivanja i
dizajniranjem intuitivnih sucelja, dok se dizajn korisni¢kog sucelja (eng. ,, Ul *, user
interface) usredotouje na vizualne, interaktivne elemente proizvoda za stvaranje
estetski privla¢nih sucelja . Besprijekorna povezanost korisnika sa sustavom tijekom
uporabe mora biti najveci prioritet svakog programera mobilnih aplikacija. Proces
dizajna korisni¢kog sucelja i korisni¢ckog iskustva ukljucuje transformaciju op¢ih ideja u
scenarije specificne za ciljanog korisnika. Ovaj proces ukljucuje fazu pred-dizajna,
istrazivanje dizajna, skiciranje, uokvirivanje ciljanog proizvoda, vizualizaciju i
doradu.[10]

Na trziStu je dostupno nekoliko alata za dizajn korisnickog iskustva, dajuci
programerima izbor da pronadu najbolji softver za brzu izradu prototipova, kao Sto su
Figma, Sketch, Framer, Webflow, Principle, Atomic i Proto.io itd. Korisnicko sucelje
nacin je na koji se mobilna aplikacija prikazuje svojim korisnicima, s njegovim
dizajnom (grafickim oblikovanjem). Primarni indikator za postupak odredivanja
prikladnosti korisnickog sucelja je ciljana publika i kontekst mobilne aplikacije. U
jedinstvenom digitalnom okruzenju danasnjice koje Kkarakterizira mobilnost,
fleksibilnost i personalizacija, kontekst je bilo koja informacija u stvarnom vremenu
odnosno odredeni ¢imbenik (moze biti korisnik, lokacija, vrijeme, radnja ili stavka) koji

utjee na interakciju izmedu korisnika mobilnog uredaja i mobilnih aplikacija, kao i
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potencijalne promjene u preferiranom ponasanju aplikacije. Dizajn korisnickog sucelja
je ucinkovit samo kada je komunikacija korisnika sa sustavom laka; odnosno kada je
sustav konstantan, ne ometa tijek rada korisnika na uredaju i istovremeno potice aktivno

ukljucivanje svojih korisnika (ili ih izvje$¢uje o novitetima, upozorenjima itd.). [10]

Korisni¢ko suéelje takoder se odnosi na subjektivne psiholoske senzacije koje korisnici
dozivljavaju tijekom koristenja proizvoda ili usluga, kao $§to su njihova uvjerenja,
osjecaji, zelje, stavovi, fiziologija i psihologija, ponasSanje i Sl., i obuhvaca kratkoroc¢ne,

srednjorocne i dugoro¢ne faze koristenja usluge ili proizvoda. [10]

Estetika svake mobilne aplikacije odredena je razli¢itim c¢imbenicima. Smjelo
korisnicko sucelje poboljSava korisnicko iskustvo, s najveéim prioritetom danim
uCinkovitim suceljima, a istovremeno zadrzavaju¢i jednostavan dizajn. Za sve
programere koji nemaju znanja o web dizajnu, razvoj mobilnih aplikacija je tezak
zadatak. Potrebno je da front-end programer razumije osnovne elemente dizajna
korisnickog sucelja, odnosno da ih je prethodno usvojio. Pri dizajniranju korisnickog

sucelja za bilo koju mobilnu aplikaciju postoje odredena ogranicenja;

e Ogranic¢enja povezana s tehnologijom (vezana s uredajem), podrzavanje
operativnog sustava uredaja, procesorska snaga, veli¢ina zaslona i razlu¢ivost
e oOgraniCenja povezana s korisnikom: ogranic¢eni raspon paznje tijekom uporabe

aplikacije u pokretu, mijenjanje lokacija itd.

Adobe XD, Adobe Illustrator, Figma i Sketch neke su od najkoriStenijih softverskih

platformi za izradu prototipa interaktivnih suc¢elja mobilnih aplikacija. [10]

Takoder, razli¢iti kompleti pred definiranih korisnickih sucelja ili pojedinih elemenata
dostupni su na brojnim online platformama. To je najjednostavniji nacin za pocetnike
programere da sami dizajniraju mobilnu aplikaciju. NetBeans, Visual Studio i Eclipse
neka su od modernih razvojnih okruzenja koja podrzavaju generiranje korisnickog
sucelja. Osim toga, neke tehnologije omogucéuju korisnicima koriStenje skica kao
ulaznih podataka za stvaranje zapanjujucih korisnic¢kih sucelja kao $to su JavaSketchlt,
SILK, MobiDev i REMAUI. Nadalje, palete boja, tipografija i vizualni elementi
pazljivo se biraju kako bi se stvorilo kohezivno i privlatno korisnicko sucelje.
Ucinkovito koriStenje ovih elemenata dizajna ne samo da Cini aplikaciju vizualno
privlatnom, ve¢ i doprinosi prenoSenju identiteta banke i poboljSanju cjelokupnog
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korisnickog iskustva. Dizajneri stvaraju intuitivne navigacijske sustave, interaktivne
gumbe i animacije koje korisnicima omogucuju besprijekornu interakciju sa znacajkama
i sadrzajem aplikacije. Tijek uporabe aplikacije od strane korisnika i hijerarhija
informacija pazljivo su planirani kako bi se osiguralo da se korisnici mogu kretati
aplikacijom bez napora i pronaci ono §to im je potrebno. Takoder, nacela responzivnog
dizajna se primjenjuju kako bi se osiguralo da aplikacija izgleda izvrsno i besprijekorno
funkcionira na razli¢itim uredajima. Ova prilagodljivost je kljuna s obzirom na
raznolik raspon dostupnih uredaja i veli¢ina zaslona. Dizajn mobilne aplikacije je spoj
estetike 1 funkcionalnosti, s ciljem stvaranja sucelja koja nisu samo vizualno
primamljiva, ve¢ takoder pruzaju besprijekorno i ugodno korisnicko iskustvo. Kada se
ucinkovito izvede, dizajn mobilne aplikacije poveéava angazman korisnika, potice
koriStenje aplikacije 1 pridonosi ukupnom uspjehu aplikacije na konkurentnom trzistu.

[10]

Tekuéi radan

1.200 35 srx

989.23 HRK raspolotivo

Raspolodiva sredstva
Prekoratenje po ratunu
‘Broj ratuna

Akttvmosts po ratum
Danas
Aman Market -121,00
Gradska -3075
Utopia PLanitia -225,05
The Bassen Rift 1780,00

L

S1.3. mobilno bankarstvo, Addiko Bank (https://www.addiko.hr/addiko-mobile-mobilno-bankarstvo/
preuzeto 20.8.2023.)

2.2.2 Specifi¢nosti dizajna mobilnih aplikacija banaka

Poslovni svijet postaje sve ovisniji o razvoju tehnologije i primoran je biti u skladu s
naprednim komunikacijskim tehnologijama. Banke i financijske institucije trebaju
razvijati nove strategije kako bi zadrzale konkurentnost na trzistu. Pojava nove
generacije mobilnih uredaja otvorila je prilike za inovativne usluge. Bankarski sektor
dosljedno mijenja nacin pruzanja financijskih usluga za poboljSanje kvalitete smanjujuci

vrijeme obavljanja transakcija i troSkove. Aplikacije za mobilno bankarstvo imaju veliki
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potencijal na bankarskom trzistu kao novi nacin prac¢enja financijskog poslovanja na
daljinu. Mobilne aplikacije banaka pruzaju brzu i laksu dostupnost usluga. Mobilne
aplikacije banaka imaju za cilj pruziti klijentima jedinstveno iskustvo financijskih
transakcija umjesto tradicionalne interakcije ,licem u lice* u poslovnici. Ovaj novi
sustav omogucuje korisnicima upravljanje imovinom, provjeru stanja racuna i povijest
transakcija, placanje racuna, prijenos novca, trgovanje dionicama, kupoprodaju deviza
itd. Broj klijenata banaka koji upravljaju svojom imovinom putem mobilnih uredaja
neprestano raste. S obzirom na ograni¢ene dimenzije zaslona mobilnih uredaja, dizajn
aplikacije koji se vodi jednostavnoscu i Cis¢im suceljem potencijalno moze doprinijeti
laksoj navigaciji uslugama koje aplikacija nudi odnosno sadrzi. Nefunkcionalan dizajn
suCelja potencijalno moze smanjiti povjerenje u pruzatelja financijskih usluga iz
perspektive korisnika. Vaznost razvoja aplikacije prilagodene korisniku nezanemariva
je, a sucelja za aplikaciju mobilnog bankarstva s naglaskom na minimalizam
potencijalno ¢e poboljsati dojam jednostavnosti koriStenja kod korisnika. Sucelja gdje
dominiraju ikone, koja su definirana kao skupovi slika s neverbalnim prijenosom
znaCenja, koriste se u Sirokom opsegu mobilnih aplikacija banaka. Uporaba ikona u
mobilnom okruzenju predstavlja pozeljnu funkcionalnost za korisnika kojima je
prioritet u Sto manje vremena dobiti financijsku uslugu. Smjelo dizajnirana ikona
smanjuje potrebu za dodatne upute za korisnike i povecava stopu identifikacije
ponudenih usluga. Smanjenje sloZenosti sustava smanjuje i broj pogreSaka korisnika u
navigaciji aplikacijom, kao i povecanje upotrebljivosti i zadovoljstva korisnika. Odabir
ikona bez dvosmislenosti moze uvelike doprinijeti ispravnom funkcioniranju mobilnih

aplikacija banaka. [11]

Mobilne aplikacije banaka daleko su opseznije od samog pruzanja osnovnih podataka o
racunu i povijesti transakcija. Moderne aplikacije sada nude Sirok raspon znacajki koje
zadovoljavaju razlicite potrebe svojih korisnika. Neke od bitnih znacajki koje bi vecina

mobilnih aplikacija banaka trebala nuditi bez zapreke ukljucuju:

e Upravljanje racunom: korisnici mogu provjeriti stanje na racunu, povijest
transakcija 1 upravljati s viSe racuna unutar aplikacije

e Placanje raCuna: pravovremeno placanje racuna je klju¢no, a aplikacije za
mobilno bankarstvo korisnicima olaksavaju upravljanje i zakazivanje placanja

racuna bez napora
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Prijenosi sredstava: prijenos sredstava izmedu racuna ili slanje novca drugima
olaksava se putem aplikacija za mobilno bankarstvo

Obavijesti i upozorenja: korisnici bi trebali mo¢i primati trenutne obavijesti o
vaznim aktivnostima na racunu, kao Sto su depoziti, isplate ili potencijalna
upozorenja o prijevari

Biometrijska autentifikacija: osiguravanje sigurnog pristupa putem otiska prsta,
prepoznavanja lica ili glasovne autentifikacije poboljsava sigurnost aplikacije i
korisni¢ko iskustvo

Povijest transakcija: pristup cijeloj povijesti transakcija pomaZze korisnicima da
prate svoju potrosnju, analiziraju obrasce i donose financijske odluke
Financijsko planiranje: neke bankarske aplikacije nude alate za proracun i
financijsko planiranje kako bi pomogli korisnicima da ostanu na pravom putu s
njihovim financijskim ciljevima

Korisni¢ka podrSka: pruzanje viSestrukih kanala podrSke poput chata uzivo,
telefona ili e-poste osigurava da korisnici mogu dobiti brzu pomo¢ kada je

potrebna [12]

Evolucija mobilnog bankarstva i dalje je oblikovana novim trendovima i tehnoloSkim

napretkom. Neki od najnovijih trendova u razvoju aplikacija za mobilno bankarstvo su:
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Biometrijska autentifikacija

Kako sigurnost postaje glavni prioritet u financijskom svijetu, biometrijske
metode autentifikacije poput otisaka prstiju, prepoznavanja lica i tehnologija
prepoznavanja glasa postaju sve popularnije kako bi se osigurao siguran pristup
aplikacijama mobilnog bankarstva.

Umjetna inteligencija (eng ,, Al — artificial intelligence) i strojno ucenje

Al i tehnologije strojnog ucenja integriraju se u aplikacije mobilnog bankarstva
kako bi se poboljSala korisnicka iskustva, pojednostavile transakcije i1 pruzili
personalizirani alati za financijsko upravljanje. Tzv. chatbotovi i virtualni
pomocnici takoder postaju sve popularniji kako bi pomogli korisnicima s
uobicCajenim upitima ili obavezama povezanim s ra¢unom.

Blockchain tehnologija

Usvajanje blockchain tehnologije moze poboljsati sigurnost, transparentnost i
ucinkovitost aplikacija za mobilno bankarstvo. Blockchain tehnologija

(distribuirani digitalni registar koji se sastoji od blokova informacija, a svaki



blok sadrzi niz transakcija) moze pomoéi u sprjeCavanju prijevara i smanjenju
transakcijskih troskova, istovremeno osiguravajuci visoku razinu sigurnosti za
sve transakcije.

e Beskontaktno placanje
Pandemija COVID-19 je ubrzala usvajanje beskontaktnih metoda plac¢anja kao
Sto su Apple Pay, Google Pay i Samsung Pay. Uz tehnologiju NFC (eng. Near
Field Communication) aplikacije za mobilno bankarstvo mogu olaksati sigurne i
prakti¢ne beskontaktne transakcije.

e Personalizirano bankarstvo
Aplikacije za mobilno bankarstvo koriste mo¢ analitike podataka i umjetne
inteligencije kako bi ponudile personalizirane usluge i alate za financijsko
upravljanje prilagodene individualnim preferencijama i financijskim ciljevima.
To omogucuje pristup bankovnim uslugama koji je vise usmjeren na korisnika,

poboljsavajuci angazman i zadovoljstvo korisnika. [12]

2.2.3 Primjer pristupa dizajnu mobilne aplikacije banke

Raiffeisenbank Hrvatska (RBA) posluje od 1994. godine kao prva banka u Hrvatskoj
osnovana stranim kapitalom u vlasniStvu jake medunarodne financijske grupacije. RBA
je 2019. godine odlucila krenuti brzim korakom u digitalno doba i povjerila je tvrtki
Infinum digitalnu transformaciju. Njihovo prethodno mobilno rjesenje temeljilo se na
zastarjelim principima dizajna koji nisu bili prilagodeni oc¢ekivanjima klijenata. Bilo je
nuzno eliminirati ovisnost o naslijedenim sustavima stvaranjem modularne arhitekture
temeljene na ,,mikrouslugama“. Uz uspostavljenu strategiju digitalne transformacije,
RBA je bila spremna prihvatiti izazov i ponovno promisliti 0 mobilnom bankarstvu.
Finalni proizvod je spreman za buducnost, $to je ucinjeno formiranjem skalabilne
arhitekture koja klijentu omogucuje brzo uvodenje znacajki i poboljsanja. Korporativna
struktura, strogi propisi i mnostvo administracije ocekuju se u tako tradicionalnoj
industriji kao S$to je bankarstvo. Ipak, RBA je bila otvorena za usvajanje agilnog
pristupa. Znanje o industriji stranke RBA i kupcima u kombinaciji sa stru¢no$cu
Infinum-a u izradi digitalnih proizvoda rezultiralo je vrlo ucinkovitim okruzenjem za
suradnju. lzrazito fokusiran na rezultate, projektni tim je radio prema Scrum principima;
Scrum se temelji na Sest nacela: empirijska kontrola procesa, samoorganizacija,
definiranje vremenskih okvira, odredivanje prioriteta na temelju vrijednosti, iterativni

razvoj i suradnja.
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Current account
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Sl.4. RBA mobilno bankarstvo (Infinum.com, ,,Facilitating digital transformation by creating a powerful

mobile banking solution.*, https://infinum.com/work/rba-mobile-banking/ pristupljeno 15.8.2023.)

Niz provedenih intervjua pomogao je projektnom timu da stekne vrijedne uvide u ono
Sto ljudi trebaju i oc¢ekuju od njihovih aplikacija za mobilno bankarstvo. Nalazi su
kasnije pretoCeni u informacijsku arhitekturu koja je intuitivna i jednostavna za
koristenje. Ambicija RBA da postane snazan digitalni igra¢ najbolje se odrazava u
davanju prioriteta znacajkama koje nude prakti¢nost putem tehnologije. Odluc¢an da
minimalizira jaz izmedu ponude digitalnih i fizickih usluga, RBA tim upotrijebio je
regulatorni okvir i prilagodio svoje interne procese. Otvaranje bankovnog rauna u
RBA sada je dostupno kao brzo, sigurno i potpuno digitalno iskustvo, navodi Infinum.
Racuni, stanja racuna, transakcije, kartice i krediti lako se prate unutar aplikacije.
Korisnici mogu upravljati transakcijama i razvrstavati ih u kategorije kako bi stekli
djelotvoran uvid u svoje troskove. RBA provodi program nagradivanja korisnika za
koriStenje financijskih proizvoda. Za svaku transakciju koju korisnik izvrsi, bodovi se
dodaju njegovom stanju. Ti se bodovi mogu zamijeniti za kredit u partnerskim
trgovinama prilikom pla¢anja kreditnim karticama RBA. Mobilno rjeSenje RBA
izradeno je da bude u potpunosti uskladeno s direktivom PSD2 koja regulira platne
usluge u Europskoj uniji. Bilo je nuzno osigurati da su financijski podaci korisnika

zasti¢eni, Sto znaci da su ispunjeni svi sigurnosni zahtjevi za elektronic¢ka placanja. [13]
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2.3 Sigurnost mobilnog bankarstva

2.3.1 Sigurnost gotovog novca

Krivotvorenje novca postoji od samih pocetaka postojanja novca kao takvog, te do
danas nije pronadeno jedinstveno rjeSenje za suzbijanje kaznenog djela krivotvorenja.
Od 1837. godine, kada je Louis J. Daguerre izumio dagerotipiju, prvi prakticki
primjenljiv fotografski postupak za dobivanje fotografije, graficka tehnologija i graficki
proizvodi ubrzano napreduju i razvijaju se, samim time se razvija i sektor tiskanja
gotovog papirnatog novca. To znaci da se srediSnje banke nalaze u situaciji da moraju
aktivno i neprestano unaprjedivati tehnologije tiskanja i kovanja gotovog novca, ali i
provoditi sveobuhvatne strategije borbe protiv krivotvorenja, kako bi uvijek bile korak
ispred krivotvoritelja. Klju¢ navedenog su zastitna obiljezja novca. Cilj je da novac
sadrzi §to vise inovativnih zastitnih obiljezja koje bi krivotvoriteljima otezale imitaciju,
a gradanima olakSale prepoznavanje originala, odnosno krivotvorina. Vazno je istaknuti
da je krivotvoriteljima rijetko cilj stopostotna kopija originala. Njihov cilj je posti¢i
dojam autenti¢nosti, a brzina transakcija olakSava ovu prijevaru. S obzirom na
navedeno, mnogi gradani preferiraju internet bankarstvo i ,,digitalni novac® umjesto
onog gotovog, tradicionalnog. Prijelaz s uporabe gotovog novca na internetsko i
karti¢no poslovanje za svakog pojedinca podrazumijeva odredene izazove. Gotov novac
moze pojedincu nuditi osjecaj kontrole s obzirom na to da u rukama ima opipljivu
vrijednost umjesto broja na ekranu, i odredeni stupanj anonimnosti, §to moze biti
korisno hitnim slucajevima i slu¢ajevima odsutnosti interneta. Medutim, pojedinac se
suoCava s rizicima poput krade i primanja krivotvorina. S druge strane, internet
bankarstvo, kao i mobilno, donosi neusporedivu pogodnost, poboljSane sigurnosne
mjere i ué¢inkovito vodenje evidencije. Ipak, postoji zabrinutost zbog hakera, privatnosti
I ovisnosti 0 tehnologiji. Nuzno je vaganje ovih ¢imbenika kako bi se osigurao §to
sigurniji i funkcionalniji monetarni sustav koji je uskladen s razvojem tehnoloskih i
drustvenih potreba [14]. U prvih Sest mjeseci 2023. godine Hrvatska narodna banka
evidentirala je 2.380 krivotvorenih euronovcanica nominalne vrijednosti 149.185,00

eura te 335 krivotvorenih eurokovanica nominalne vrijednosti 656,00 eura. [15]
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2.3.2 Je li mobilno bankarstvo sigurno?

Banke ¢ine sve kako bi zastitile podatke klijenata. Nepisano je pravilo da je i na samim
korisnicima aplikacija da njima rukuju razumno, oprezno i da slijede pregrst
jednostavnih pravila kako bi se zastitili od prijevare 1 kibernetickih napada.
Tradicionalne fizicke financijske institucije sve viSe nude usluge temeljene na internetu,
a sada postoje mobilne financijske institucije koje nemaju cak ni fizicko sjediste ili
poslovnicu kojom bi se klijenti mogli koristiti. Mobilni uredaji, internet i aplikacije
njihove su podruznice. Nisu sve bankovne transakcije putem interneta mobilne. Razlika
izmedu mobilnog bankarstva i internetskog bankarstva je u tome Sto je mobilno
bankarstvo oblik internetskog bankarstva — medutim, nije jedina vrsta. Dakako je

moguce, primjerice, obavljati financijske transakcije i na stolnom racunalu. [16]

Savjeti za sigurnost pri koristenju mobilnog bankarstva za korisnike su sljedeci:

e Snazna lozinka

Lozinke bi trebale biti dugacke - Sto duZze, to bolje - kako bi hakerima bilo teze koristiti
softver za razbijanje Sifri da bi je razbili. Jake lozinke trebaju sadrZavati nasumicne
kombinacije slova, brojeva i1 posebnih simbola. Takoder bi trebali koristiti kombinaciju
velikih 1 malih slova i ne bi trebali sadrzavati nikakve osobne podatke. Slabe lozinke su
one koje je lako pogoditi. Kao o¢iti primjer, nije preporucljivo koristiti rije¢ "lozinka"
za prijavu. Drugi primjer slabe lozinke bilo bi ime i godina rodenja korisnika, sto je
informacija koju hakeri mogu lako pronaci. Takoder, nije preporucljivo iznova Koristiti

lozinke. Svaki put potrebno je osmisliti nesto novo.

e Izbjegavanje koristenja javnog WiFi-a

Jo§ jedan vazan sigurnosni savjet za mobilno bankarstvo je da se uvijek s oprezom
koristi javni WiFi. Ako je neophodno koristiti ju, preporucuje se Koristiti osiguranu
mrezu kad god je to moguce koja zahtijeva lozinku za prijavu. Ako zasticena mreza nije
dostupna, sljede¢a najbolja stvar je nezastiCena mreza koja zahtijeva neku vrstu
podataka za prijavu. Kada god se koristi javni WiFi, ne preporucuje se pristupati
bankovnom ra¢unu ili bilo kojim drugim osjetljivim osobnim podacima. Preporucuje se
iskljuciti postavke na uredajima koje dopustaju automatsko povezivanje, Sto bi moglo

dopustiti ra¢unalu ili mobilnom uredaju da se poveze s mrezom koju bi Korisnik inace
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htio izbje¢i. Svakako se preporucuje nadzirati i Bluetooth veze jer Bluetooth moze

omoguciti drugim uredajima da se povezu izravno s korisnikovim.

e Uporaba iskljuc¢ivo sluzbene aplikacije mati¢ne banke

Jos jedan savjet za sigurnost uz mobilno bankarstvo je preuzimanje sluzbene aplikacije
vase banke. Kada to ucinite, pripazite na moguée lazne aplikacije. Preporucuje se
obratiti pozornost na programera aplikacije i pogledati postoje li druge aplikacije s istim
ili slicnim nazivima. Ako je moguce, savjetuje se preuzeti aplikaciju s web stranice
mati¢ne banke. U suprotnom, savjetuje se upotrijebiti pouzdanu trgovinu aplikacija.
Mati¢na bi banka takoder trebala moc¢i ponuditi informacije o svojoj aplikaciji,
ukljucujuéi sigurnosne znacajke aplikacije i informacije koje su potrebne za pristup.
Nakon preuzimanja sluzbene aplikacije, preporuka je koristiti mobilno bankarstvo u

aplikaciji umjesto putem web preglednika, koji moze biti manje siguran.

e Oprez pri spremanju podataka za prijavu u preglednik

Neki web-preglednici daju opciju da korisni¢ko ime i zaporku korisnici spremaju unutar
preglednika — preporucuje se nikada to ne raditi za internetsko i mobilno bankarstvo. U
slu¢aju da pametni telefon ikada bude izgubljen ili ukraden, to bi hakerima moglo

olaksati pristup bankovnom racunu.

e Uporaba sigurnih aplikacija za pohranu zaporki

Te aplikacije mogu upravljati korisni¢kim imenima i lozinkama za vise web-mjesta i

aplikacija te imaju sigurnosne znac¢ajke za zastitu ovih informacija od hakera. [16]

Hrvatska postanska banka navodi i sljedece mjere opreza;

e Zastita aktivacijskog koda nakon ugovaranja usluge ili ponovne aktivacije (od
Banke se dobije aktivacijski kod koji se sastoji se od dva dijela i koji su korisnici
obvezni zastititi i ¢uvati na sigurnom mjestu do aktivacije usluge. Jedan dio
aktivacijskog koda korisnik dobiva u Banci, a drugi se iz sigurnosnih razloga
korisniku dostavlja odvojenim kanalom.

e Briga o sigurnosti lozinki i PIN-ova — preporuka je otkrivati PIN nikome, ne

pohranjivati ga na mobilni uredaj ili racunalo, ne zapisivati i drzati uz mobilni
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uredaj ili racunalo, token ili m-token te obvezno sakriti postupak unosa PIN-a od
pogleda drugih osoba.

e Preuzimati i redovno azurirati aplikaciju isklju¢ivo iz sluzbenih trgovina,
Google Play, Apple App Store ili Huawei AppGallery, ovisno o proizvodacu
mobilnog uredaja

e Redovito provjeravati jesu li dostupne nove verzije operativhog sustava i
redovito azurirati operativni sustav mobilnog uredaja

o Obratiti pozornost i zastititi se od prijevarnih elektronic¢kih poruka; ne otvarati i
ne postupati po prijevarnim elektroni¢kim porukama koje traze prijavu u
mobilno bankarstvo ili ,,promijenite lozinku ili PIN*, to su moguce prijevarne
poruke [17]

2.3.3 Biometrija

Biometriju se u kontekstu sigurnosti treba smatrati sistemima automatizirane
autentifikacije fizi¢kih i fizioloskih osobnih karakteristika. Osobna autentifikacija se

temelji na 3 tipa provjere identiteta, ili kombinacijama navedenih:

1. Tajni podaci za identifikaciju (npr. lozinke, PIN-ovi)
2. Tokeni ili , kljucevi‘

3. Biometrijske karakteristike (npr. prepoznavanje lica, glasa ili otiska prsta)

Prepoznavanje lica i glasa su biometrijske karakteristike korisStene za identifikaciju od
pocetaka CovjeCanstva. Daktiloskopija, prva znanstvena metoda koriStena za osobnu
identifikaciju analizom otisaka prsta, je stara vise od jednog stoljeca. Otisak prsta kao
identifikator spominje se jo§ od davne 1800. godine pr. Kr., u Babilonu, a oko 300.
godine pr. Kr. u Kini otisci prstiju koristili su se kao autorizacija sluzbenih ugovora
odnosno dokumenata. Danas, razni biometrijski uredaji osiguravaju pristupe ra¢unalnim
sustavima, laboratorijima, vojnim objektima, aerodromima, a biometrijske tehnologije
sve su zastupljenije i kod pametnih telefona. Izvorno, biometrija se odnosi na mjerenje
tjelesnih karakteristika za statisticke, zdravstvene ili forenzi¢ke svrhe. Medutim, termin
je uvelike zazivio u sigurnosnim stru¢nim podrucjima, koje definira biometriju kao
»automatizirana identifikacija ili verifikacija identiteta zivuéeg pojedinca mjerenjem
jedinstvene fizicke ili bihevioralne karakteristike®. U fizicke karakteristike spadaju
karakteristike lica, otisak prsta, uzorci nabora dlana, oblik uha, uzorak Sarenice itd., a u

bihevioralne karakteristike spadaju glasovni obrasci, potpis itd. Prednost biometrijskih
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osobina pojedinca nad ostalim identifikacijskim metodama jest to $to se one ne mogu
zaboraviti, izgubiti, ukrasti ili na druge nacine otuditi, poput PIN-ova, tokena ili
identifikacijskih kartica. Biometrijske osobine pojedinca su jedinstvene, a 2 empirijska

zakona utjelovljuju osnove biometrije;

1. Priroda se nikad ne ponavlja, ne samo S$to se tice Covjeka i njegove fizionomije,
nego 1 okolisa.
2. Covjekove fizicke karakteristike i karakterne osobine su jedinstvene za svakog

pojedinca.

Primjerice, otisak prsta jedinstven je za svaki prst ruke, ¢ak i u slucaju identi¢nih
blizanaca. Isto tako, nijedan dio uzorka otiska prsta se ne ponavlja kod jedne osobe.
Uzorak se ne mijenja kroz zZivot, jedinstvene karakteristike ostaju o€uvane kroz vrijeme.
Bez obzira na jedinstvenost biometrijskih karakteristika Covjeka, njihova korisnost
ovisit ¢e o sposobnosti tehnologije da ih ispravno raspoznaje. Nadalje, karakteristike
lica su srz identifikacije ¢ovjeka. Ljudi imaju sposobnost prepoznati tuda lica bez obzira
na promjene u osvjetljenju, pozadini, udaljenosti, izrazu lica, kosi, starenju itd. S
obzirom na to da su karakteristike lica podlozne promjenama iz dana u dan, njihova
pouzdanost za biometrijske analize je neSto manja od uzorka otiska prsta primjerice.
Tehnologije za prepoznavanje lica izdvajaju specifi¢ne karakteristike lica iz prethodno
snimljenih fotografija, te ih potom analiziraju kroz razlicite algoritme, a promjene na
licu poput Sminke ili brade mogu potencijalno stvoriti problem za ispravnu
autentifikaciju. Kako bi sustav za prepoznavanje lica funkcionirao ispravno, potrebno je
zadovoljiti odredene uvjete, ovisno o sustavu, a to mogu biti dobro osvjetljenje, lice na

definiranoj udaljenosti, i sl. [18]
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Available from: https://www.researchgate.net/figure/Components-of-Biometric-System-and-Process-
Flow-Diagram_figl 262219518 preuzeto 20.8.2023.)

Postoje dva nacina na koja se biometrijski sustavi mogu integrirati u mobilne uredaje:

e Mrezni nacin rada (kao on-line uredaj): uredaj prikuplja podatke i prosljeduje ih
online putem interneta do udaljene lokacije gdje se obraduju i usporeduju. Ovo
se pokazalo korisnim za transakcije na daljinu kada je potrebno potvrditi
identitet osobe, primjerice kada korisnik nazove svoju banku za napraviti
transakciju, on/ona ¢e se predstaviti 1 kako bi je identificirali banka moze traziti
korisnika da kaze OIB, lozinku, zadnju transakciju itd. Glasovni zapis je zatim
obraden i usporeden s uzorkom koji je prikupljen prvi put kada je korisnik
upisan u sustav.

e Samostalni nacin rada (izvan mreze): za zastitu od neovlaStene upotrebe
mobilnog telefona, cijeli biometrijski sustav nalazi se na mobilnom telefonu i
sluzi u svrhu sprjecavanja neovlastenog pristupa mobilnom telefonu. Ova opcija
idealna je za koriStenje kod velikih baza podataka. Sustav brzo hvata sliku otiska
prsta, uzorak glasa, fotografiju lica i sli¢no, te Salje Sifrirani predlozak na

biometriju - autentifikacijski posluzitelj.

Prepoznavanje glasa prvi put se pojavilo 1950. godine i kasnije je implementirano u
racunala. Njegovo funkcioniranje oslanja se na izvodenje statistickih modela govora.
Uvodenje ove tehnologije u mobilne telefone bilo je otezano zbog nedovoljne memorije
telefona. Medutim, memorija, moguénosti obrade podataka i brzina mreze povecavali su
se s vremenom, nudeéi bolje mogucnosti biometrijskog prepoznavanja mobilnim
telefonima. 2005. godine Samsung je lansirao model telefona SCH-p-207, koji je imao
moguénost glasovnog biranja. Google Now i Siri glasovni su pomo¢nici koji koriste
obradu govora, a koje su razvili Google i Apple. Google Now je lansiran 2012. kao
mobilna aplikacija, dok je Siri predstavljena 2011. kao ugradena znacajka u iPhone 4s.
Ova dva inteligentna pomo¢nika mogu obavljati beskona¢ne zadatke unutar pametnog
telefona. Nadalje, 2005. godine ClassifEye i Omron razvili su prvi biometrijski sustav
za prepoznavanje lica kao sigurnosni sustav u mobilnim telefonima s kamerom. Ova
tehnologija nije zahtijevala nikakav dodatni hardver jer su kamere ve¢ postojale u vecini
telefona. Androidovo otkljucavanje licem predstavljeno je 2011. godine. Ovaj sustav
prepoznavanja lica otkrio je i razne nedostatke ukljucujuéi sigurnosna pitanja. Trebalo

ga je upotrebljavati u dobro osvijetljenim okruzenjima kako bi uspjes$no otkljucali
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telefon. Stovise, tiskana ili digitalna fotografija lica korisnika bila je dovoljna za pristup
telefonu, Sto je bio veliki manjak. Samsung takoder nudi u svojim telefonima Galaxy
Note7, Galaxy S8 i Note 8 tehnologiju skeniranja Sarenice oka koja funkcionira
identificiranjem jedinstvenog uzorka. Takav pametni telefon posjeduje infracrvenu
diodu koja osvjetljava oci, infracrvena kamera s uskim fokusom uzima informacije o
uzorku Sarenice, koji se pohranjuje i obraduje u telefonu. Prepoznavanje otiska prsta je
najpopularniji oblik biometrijske identifikacije. Toshiba G500 i G900 predstavljeni
2007. godine bili su prvi mobilni telefoni sa skenerom otiska prsta. Apple je prva tvrtka
koja je uvela prepoznavanje otiska prsta u pametnim telefonima ulozivsi 356 milijuna
dolara za kupnju AuthenTeca 2012. godine, tvrtke usmjerene na razvijanje tehnologija
oCitavanja otiska prsta i softvera za upravljanje identifikacijom. 2013. godine
predstavljen je iPhone 5S sa znacajkom otkljucavanja otiskom prsta. Tijekom 2014. i
2015. druge tvrtke ukljucile su skeniranje otiska prsta u svojim premium mobilnim
telefonima, pocevsi od Samsunga S modelom Galaxy S, Android 6.0 (Android
Marshmallow, predstavljen u listopadu 2015.), u kojem je podrska za skener otiska prsta
integrirana u operativni sustav poput Touch ID u iOS-u, zatim kod HTC-a i Motorole. U
rujnu 2014. predstavljen je i iPhone 6 i 6 Plus s prosirenjem Touch ID-a. Nova znacajka
bila je koristenje otiska prista se za otkljuCavanje uredaja i provjeru autenti¢nosti kupnji

u App Storeu i autentifikaciju Apple Paya. [19]

2.3.4 Tajni podaci za autentifikaciju

Mehanizmi provjere autentiCnosti temeljeni na znanju, odnosno tajnim podacima,
oslanjaju se na sposobnost korisnika da se prisjeti tajnih informacija. Moguce je
izdvojiti dvije razlicite vrste tehnika temeljenih na znanju, odnosno tajnim podacima:
eksplicitne i implicitne sheme. S jedne strane, eksplicitne zahtijevaju od korisnika da
postavi 1 nau¢i dio znanja. S druge strane, oni implicitni iskoriStavaju memoriju
korisnika, zahvaljuju¢i jednom ili oboje, osobnim informacijama koje ve¢ znaju ili
svojim svakodnevnim Zzivotnim preferencijama, primjerice, glazbi koju vole ili hrani u

kojoj uzivaju. [20]

e Osobni identifikacijski brojevi (PIN-ovi): U ovoj shemi korisnici odabiru niz od
Cetiri do Sesnaest znamenki za otkljuavanje svojih mobilnih uredaja. Ova
metoda se Cesto koristi u bankarskom sektoru i dominantna je u autentifikaciji
mobilnih uredaja. Medutim, PIN-ovi imaju ogranic¢enja. Korisnicima je cesto

teSko zapamtiti slozene kodove, Sto rezultira slabijom sigurno$¢u jer mogu
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odabrati poznate brojeve poput datuma rodenja. Osim toga, studije naglaSavaju
da neki korisnici dijele svoje PIN-ove, a mnogi koriste isti PIN za vise usluga,
§to ugrozava sigurnost. lako popularni, PIN-ovi su najslabiji oblik
autentifikacije.

e Slozene zaporke: Za razliku od PIN-ova, ova shema zahtijeva od korisnika
stvaranje niza od najmanje Sest znakova, ukljucujuci slova, znamenke i znakove.
Nudi vecu slozenost i dizajniran je za pruzanje vece sigurnosti. Medutim,
lozinke obogacene tekstom takoder se suoCavaju s izazovima. Mnogi korisnicli
imaju tendenciju koristiti identicne lozinke na viSe racuna ili zapisati svoje

lozinke, ugrozavajuéi sigurnost.

I PIN-ovi 1 tekstualne lozinke igraju znacajnu ulogu u autentifikaciji mobilnih uredaja,
ali s odredenim manjkavostima. Unato¢ tome $to su $iroko rasprostranjene, obje su
metode podlozne ugrozama privatnosti i sigurnosti, a Neoprezno ponasanje korisnika
moze dodatno doprinijeti njihovim slabostima, naglasavaju¢i potrebu za sigurnijim i
korisniku prilagodenijim metodama provjere autenti¢nosti u kontekstu sigurnosti
mobilnih uredaja. Nadalje, tzv. graficke lozinke podrazumijevaju vizualne elemente za
provjeru autenti¢nosti. Jedna Siroko priznata implementacija, koriStena u ranijim
verzijama Androida, zahtijeva od korisnika da uspostave put izmedu tocaka na matrici.
Da bi dobio pristup, korisnik mora to¢no ponoviti uzorak, pri ¢emu je redoslijed to¢aka
klju€an. Ljudska sposobnost vizualnog prisje¢anja potaknula je istrazivanje grafickih
shema umjesto tekstualnih alternativa. Ove se sheme mogu kategorizirati u sustave koji
se temelje na prisjeCanju, koji se temelje na prepoznavanju 1 sustave prisjeanja na
signal. U sustavima koji se temelje na prisjecanju, korisnici reproduciraju tajnu skicu; u
sustavima koji se temelje na prepoznavanju, korisnici odabiru unaprijed definirane
slike, a u sustavima prisje¢anja na naznaku, Korisnici identificiraju odredene dijelove

slike.
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S1.6. Implementacija graficke lozinke kod Android OS (A Practical Application of a Text-
Independent Speaker Authentication System on Mobile Devices - Scientific Figure on ResearchGate.
Available from: https://www.researchgate.net/figure/ ANDROID-IMPLEMENTATION-OF-
GRAPHICAL-PASSWORD fig2_319370090 preuzeto 20.8.2023.)

Dok se graficke lozinke ¢ine korisnima, njihova je sigurnost upitna. Primjerice,
implementacija ove znacajke kod Androida nudi oko 389.112 mogucénosti, sli¢no
Sesteroznamenkastim PIN-om. Osim toga, neke sheme pokazale su se predvidljivima, a
identificirane su i ranjivosti. Istrazivanja sugeriraju da graficke lozinke u sigurnosti ne
nadmasSuju PIN-ove ili tekstualne lozinke. Novi pristupi zahtijevaju veéu sloZenost
uzoraka, ali slozenost povecava teret pamcenja, Cine¢i ih tek relativno sloZzenima u

odnosu na jednostavan PIN kod. [20]

Tzv. hapticke lozinke uvode jedinstveni pristup autentifikaciji gdje se korisnici
prisje¢aju niza taktilnith osjeta koje proizvode mobilni uredaji. Za razliku od
konvencionalnih metoda koje se oslanjaju na vizualne ili tekstualne informacije,
hapticke lozinke koriste potencijal dodirnih zaslona i senzora, nude¢i nov nacin
poboljsanja korisni¢kog iskustva. Primjer koji su predlozili Bianchi i sur. ukljucuje
pamcenje niza vibracija umjesto brojki. Ova metoda ima za cilj rijeSiti pitanja
prakti¢nosti 1 sigurnosti tradicionalnih zaporki. Medutim, ¢ak i uz ovaj inovativni
pristup, izazovi i dalje postoje. Korisnici i dalje moraju zapamtiti odredene sekvence
vibracija, naglasavajuci da ove nove sheme mozda nece u potpunosti rijesiti ograni¢enja
PIN-ova, tekstualnih ili grafi¢kih zaporki. Kognitivne sheme, s druge strane, zadiru u
iskoriStavanje osobnih ¢injenica, miSljenja 1 interesa za provjeru autenticnosti. Ovaj
mehanizam na principu izazov-odgovor temelji se na ideji dopunjavanja
konvencionalnih lozinki osobnim pitanjima. lako ova metoda ima Kkorijene u

konvencionalnoj racunalnoj sigurnosti, njezina primjena u kontekstu mobilnih uredaja
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zahtijeva pazljivo razmatranje zbog ogromne koli¢ine osobnih podataka pohranjenih na
uredajima. Ovi podaci, ukljucujuéi slike, glazbu i informacije na drustvenim mrezama,
potencijalno se mogu iskoristiti za izradu ucinkovitih kognitivnih procesa

autentifikacije. [20]

2.3.5 Token autentifikacija

Mehanizmi provjere autenti¢nosti temeljeni na tokenu ukljuuju koriStenje fizickog
hardvera za provjeru autenti¢nosti korisnika. Ovaj proces zahtijeva spajanje hardvera s
mobilnim uredajem, nakon ¢ega uredaj provjerava vjerodajnice tokena kako bi odobrio
pristup. Takvi mehanizmi inherentno ukljucuju provjeru autenticnosti u dva ili vise
faktora, ¢ime se osigurava ispravnost lozinki i korisnikovo posjedovanje tokena tijekom
cijelog procesa. USB uredaji s tokenima, pametne kartice i tokeni za generiranje lozinki
tri su glavne vrste tokena koji se koriste. Moderna autentifikacija temeljena na tokenima
prilagodava se tehnoloskim dostignu¢ima, primjerice, pametni satovi mogu zamijeniti
tradicionalne tokene. Isto tako, Android-ova znaéajka "pouzdanih uredaja" automatski
autentificira putem pametnih objekata povezanih s mobilnim uredajem. Unato¢
prednostima, provjera autenti¢nosti na temelju tokena predstavlja izazov. Provjera
autenti¢nosti temeljena na pametnim objektima, iako je prakticna, moZe dovesti do
ranjivosti. Na primjer, kada se pametni objekt koristi kao token, mobilni uredaj mora
biti u blizini. U suprotnom bi neovlaStena osoba mogla dobiti pristup. Drugi rizik javlja
se kada i token i mobilni uredaj ukrade ista osoba, §to im potencijalno omogucuje
neograniCeni pristup. Opcenito, dok autentifikacija temeljena na tokenu poboljSava
sigurnost u odnosu na metode s jednim faktorom, klju¢no je rijesiti nove sigurnosne

probleme i tehnologiju koja se razvija u njezinoj implementaciji. [20]

2.4 Utjecaj mobilnog bankarstva na buduénost bankarstva u Hrvatskoj

Tranzicija prema digitalnom obliku omoguéava ne samo smanjenje troSkova i
povecanje kapaciteta, ve¢ 1 pohranu podataka na mreZi te razvoj napredne analize, $to
pak izaziva temeljne promjene u konkurentske prednosti organizacija u modernom
gospodarstvu. Prilika da se koristi digitalna tehnologija osigurala je poboljSanje
efikasnosti u procesima arhiviranja, olakSala je pristup podacima te preuredila

distribucijske kanale. Nadalje, digitalizacija omogucava izvodenje analize i
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ekstrahiranje informacija koje prije nisu bile dostupne, $to rezultira unaprijedenom
kvalitetom usluga za krajnje korisnike. Osim toga, digitalizacija je omogucila
prilagodbu usluga potrebama pojedinca i povecala kvalitetu korisnickog iskustva.
Banke su prepoznale potencijal digitalizacije i iskoristile ga su za optimizaciju procesa i
razvoj novih kanala distribucije. Male inicijative, poput internetskog bankarstva,
razvijale su se u Sire tehnoloske promjene, ukljucujué¢i uvodenje mobilnog bankarstva,
Sto pokazuje izuzetan utjecaj tehnoloskog napretka na promjene u tradicionalnim
bankarskim modelima. U takvim okolnostima reputacija banaka postaje od iznimne
vaznosti. U bankarstvu, gdje usluge ovise o povjerenju medu razli¢itim dionicima,
reputacija igra klju¢nu ulogu. Koristenje digitalnih tehnologija i usluga stvara izazove
za sigurnost i povjerenje, stvarajuéi dinami¢no okruzenje u kojem organizacije moraju
pazljivo upravljati svojom reputacijom kako bi odrzale povjerenje svojih korisnika. S
naglaskom na mobilno bankarstvo, tehnoloski izazovi postaju jo§ ocitiji. Mobilno
bankarstvo, kojem su temelj mobilni uredaji za pruzanje bankarskih usluga, sve vise
privlaci korisnike zbog fleksibilnosti i prakticnosti. Medutim, uz sve prednosti, postoji i
odgovornost osiguravanja sigurnosti korisni¢kih podataka te integriteta transakcija.
Stoga, tehnoloska inovacija i sigurnosne mjere postaju kljucni ¢imbenici za odrZavanje
povjerenja korisnika u mobilno bankarstvo. U Hrvatskoj, kao i diljem svijeta, mobilno
bankarstvo biljezi rastu¢i broj korisnika i postaje nezaobilazan kanal za interakciju

banaka s njihovim klijentima. [21]

2.4.1 Financijska tehnologija u Hrvatskoj (,,FinTech*)

FinTech je raznoliko podrucje koje obuhvaca razliite tehnologije koje utjecu na
financijsku industriju. Oznacava proizvode, procese i poslovne modele Koji
transformiraju tradicionalne bankarske i financijske usluge. lako financijske inovacije
nisu novost, posljednjih godina zabiljeZena su znatna ulaganja u tehnologiju, koja poticu
eksponencijalne inovacije. U svakodnevnom zivotu FinTech podupire zadatke poput
mobilnog bankarstva, koriStenja bankomata i internetskih transakcija. Omogucuje nove
alate za placanja, prijenose i ulaganja, potpomognute tehnologijama kao §to su umjetna
inteligencija, strojno ucenje, mobilne aplikacije, blockchain... Ove inovacije nude
poboljsani pristup, izbore 1 u¢inkovitost, poticu¢i konkurenciju u uslugama kao Sto su
internetsko bankarstvo, kreditiranje i osobni investicijski savjeti. FinTech putovanje
seze u kasne 1950-e, pocevsi s kreditnim karticama. Napredovao je s prekretnicama kao

Sto su bankomati, elektronicke burze i platforme za internetsko trgovanje, postupno
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poboljsavajuci financijski krajolik. Online FinTech platforme poput PayPala pojavile su
se u kasnim 1990-ima i ranim 2000-ima, stjecu¢i znacaj nakon financijske krize 2008.
godine. Ove pristupacne digitalne financijske usluge postale su popularne, osobito medu
novijim generacijama. Europska unija (EU) prihvatila je FinTech s inicijativama poput
PSD2, potic¢u¢i inovacije. Cilj je EU-a iskoristiti tehnologije u nastajanju kao §to su
blockchain i umjetna inteligencija za poboljSanje sigurnosti, integriteta i konkurentnosti
u financijskom sektoru. Rastuée trziSte informacije i komunikacijske tehnologije
Hrvatske pozicionira je kao potencijalno FinTech srediSte jugoistotne Europe. [22]
Etablirane tvrtke kao §to su Microblink i Oradian prednjace u sektoru. Microblink, sa
svojom tehnologijom ra¢unalnog vida, postigao je izvanredan uspjeh s aplikacijama
poput Photomatha. Oradian osnazuje manje financijske tvrtke pristupacnim temeljnim
bankarskim sustavom temeljenim na oblaku (eng. cloud — u kontekstu IT sektora
distribuirana zbirka posluzitelja koji pohranjuju softver i IT infrastrukturu, a pristupa
mu se putem interneta.) Unato¢ napretku, jasnoca propisa ostaje izazov. Sive zone u
zakonima koji reguliraju FinTech, blockchain i umjetnu inteligenciju koce napredak.
Birokracija 1 viSe regulatornih tijela takoder predstavljaju prepreke. Potreban je

kohezivniji pristup za jacanje hrvatske FinTech scene. [22]

Vodece aplikacije za mobilno bankarstvo u Hrvatskoj:

e M-zaba (Zagrebacka banka d.d.)

Temeljne znacCajke M-zaba aplikacije su usluge uvida u racune, promet, karticno
poslovanje 1 karticni limit. Istaknuta znaCajka je "m-foto placanje", koja se nasiroko
koristi. Uz ove znacajke, postoje dodatne funkcije kao $to su kupnja unaprijed plac¢enih
bonova, placanje u trgovini putem pametnih telefona, lociranje bankovnih poslovnica i
bankomata te upravljanje dnevnim ogranicenjima kreditne kartice. Podaci koji se
razmjenjuju izmedu aplikacije i banke Sifrirani su. Aktivacija mobilnog bankarstva
instalira softverske tokene na pametne telefone, ¢ime se osigurava sigurnost usluge. M-
zaba se §iri 1 izvan bankovnog poslovanja te nudi usluge poput kupnje prepaid bonova i
raznih osiguranja. Zagrebacka banka u svoje sustave ugraduje umjetnu inteligenciju. To
ukljuc¢uje procese kao Sto su automatizirano donoSenje odluka (verifikacija), tzv.

chatbotovi i sl.
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e PBZ Mobilno bankarstvo (Privredna banka Zagreb d.d.)

Privredna banka Zagreb (PBZ) bila je medu bankama pionirima u Hrvatskoj koje su
prihvatile digitalizaciju. Uvela je beskontaktna pla¢anja poput Google Paya, a vise od
pola milijuna klijenata koristi PBZ mobilno bankarstvo, koje ukljucuje znacajke kao Sto
su autentifikacija otiska prsta ili prepoznavanje lica, brze provjere stanja bez prijave,
napredni elektronicki potpisi, prijenos sredstava medu klijentima bez dodatne
autorizacije, koriStenje bankomata bez kartice i prijenos sredstava putem brojeva
telefona. Aplikacija pojednostavljuje pla¢anja putem skeniranja i automatskog
ispunjavanja naloga za placanje. PBZ primjenjuje visoke sigurnosne standarde,

ukljucujuéi enkripciju i biometrijsku zastitu.

e Keks Pay (Erste&Steierméarkische Bank)

SuoCena s konkurencijom u mobilnom bankarstvu, Erste banka pokrenula je vlastiti
startup iz kojeg je nastala aplikacija Keks Pay koja omogucuje sigurne transakcije bez
naknade za slanje i primanje sredstava. Keks Pay je jedinstven po tome S$to sluzi
klijentima u raznim bankama. Aplikacija je usmjerena na pojednostavljenje dnevnih
prijenosa novca, ¢ak i1 koriStenjem samo brojeva mobilnih telefona. Njegove sigurnosne
mjere ukljucuju enkripciju, PIN 1 biometrijsku autentifikaciju. Zanimljiva ¢injenica je
da je Keks Pay u prva tri mjeseca postojanja privukao preko 30.000 klijenata i

omogucio transakcije u iznosu od 2,5 milijuna kuna.

e Addiko mBanking (Addiko Bank)

Addiko Bank biljezi porast digitalnih klijenata, osobito medu mladima. Aplikacija
Addiko mBanking omogucuje klijentima stalan pristup njihovim racunima, stanjima,
kreditima, depozitima 1 jednostavnim pla¢anjima putem skeniranja. Aplikacija
osigurava sigurnu razmjenu podataka putem sigurnih protokola i dvofaktorske

autentifikacije.

e mMHPB (Hrvatska poStanska banka)

Hrvatska postanska banka (HPB) nudi mobilnu aplikaciju mHPB, najbrze rastucu

uslugu HPB-a. Za uslugu koristi minimalne podatke o klijentima i ne pohranjuje
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financijske podatke na uredaje. Aplikacija sluzi kao kanal za informacije o klijentima 1

marketing.
e MojaRBA (Raiffaisenbank Hrvatska)

MojaRBA aplikacija Raiffeisenbank Hrvatska olakSava transakcije, pristup detaljima
racuna i povijesti transakcija te ukljuCuje jaku autentifikaciju klijenata. Razmatraju se
sigurnosni elementi temeljeni na strojnom ucenju. Aplikacija djeluje kao financijski

savjetnik 1 nudi moguénosti placanja u trgovini.
e OTP m-bankarstvo (OTP banka d.d.)

Mobilna aplikacija OTP banke, OTP m-banking, nadzire transakcije u realnom vremenu
i podrzava e-commerce kupnju. Dostupno je vise od 30 bankarskih i nebankarskih

usluga.

Hrvatska je u fin-tech tehnolosku arenu usla relativno kasno i s odredenim
ograniCenjima. Bankarski sektor u zemlji, ustrojen i stabilan, djeluje u strukturi
organiziranog hrvatskog financijskog trzita, prvenstveno orijentiranog na poslovne
banke. Povijesno gledano, ovaj sektor nije bio adekvatno pripremljen za razorne
promjene koje su uvele Fin-Tech i tehnologije u razvoju. Za razliku od tradicionalnih
poslova, Fin-Tech posluje na globalnoj razini, neometano drZzavnim granicama, §to je
omogucilo njegov rast u Hrvatskoj. Pocetne ponude uglavnom su dolazile od
medunarodnih poduzec¢a usmjerenih na kupce na mrezi Sirom svijeta. Naime, PayPal je
u Hrvatskoj postao dostupan 2011. godine, nakon ¢ega su ga podrzale gotovo sve
hrvatske banke putem svojih sustava kreditnih kartica za online transakcije. Medu Fin-
Tech subjektima isti¢e se Revolut, internetska banka koja je u samo nekoliko mjeseci
vrlo brzo skupila preko 50.000 korisnika, ¢ak i na hrvatskom trzi§tu. Sto se tie
Europske unije, Direktiva o platnim uslugama 2 (PSD2) znacajno je potaknula Sirenje
Fin-Tech rjeSenja u Hrvatskoj. Usvojen 2019., PSD2 odobrava pristup bankovnim
bazama podataka i informacijama o tvrtkama za Fin-Tech tvrtke s regulatornim
ovlastenjem. Ovaj pristup omogucuje Fin-Tech subjektima da koriste podatke koje
banke prikupljaju, strukturiraju i obraduju unutar svojih IT okvira. PSD2 olakSava
poboljsani pregled osobnih financija 1 potiCe sigurne, inovativne, brze 1 ucinkovitije
digitalne usluge, posebno kroz dvije inovativne ponude: usluge pregleda racuna i usluge

plac¢anja. Ovaj trend utire put buduc¢nosti u kojoj klijenti mogu konsolidirati razlicite
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usluge financijskih institucija i Fin-Tech tvrtki u jednu aplikaciju mobilnog nov¢anika.
Ova ¢e aplikacija zamijeniti potrebu za visestrukim karticama, internetskim i mobilnim

bankarstvom te tokenima, pojednostavljujuéi korisni¢ko iskustvo. [23]
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3 METODOLOGIJA RADA

Diplomski rad nastao je na temelju prikupljanja i analize podataka primarnih i
sekundarnih izvora. Primarni podaci prikupljeni su anonimnim upitnikom u kojem se od
ispitanika se trazi samo da ostave osobne podatke kao $§to su spol, dob, zanimanje i
prihodi. Za sekundarne podatke koriStena je znanstvena literatura, knjige i Clanci te
internetski izvori informacija o bankarstvu, mobilnom bankarstvu, mobilnim

aplikacijama i web dizajnu.
KoriStene metode su:

e Kompilacija - preuzimanje tudih misljenja, stavova, spoznaja i zakljucaka

e Deskripcija — opisivanje i objasnjavanje odredenih dogadaja

e Analiza — ras¢lanjivanje cjeline na manje dijelove i elemente

e Anketiranje - prikupljanje informacija, podataka, misljenja i stavova 0 predmetu
istrazivanja (Kvantitativni i kvalitativni pristup; kvantitativni podrazumijeva
provodenje ankete medu klijentima banaka u Hrvatskoj kako bi se prikupili
podaci o njihovoj percepciji kvalitete i sigurnosti dizajna aplikacije mobilnog
bankarstva, dok kvalitativni pristup podrazumijeva provodenje dubinskih
intervjua s uzorkom klijenata banaka kako bi se steklo dublje razumijevanje
njihovih percepcija i iskustava koriStenja aplikacija mobilnog bankarstva u

Hrvatskoj)
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4 OPIS ISTRAZIVANJA I REZULTATI ISTRAZIVANJA

Istrazivanje je provedeno putem online upitnika, provedbom intervjua i trajalo je
sveukupno 7 dana. Upitnik se sastojao se od pitanja socio-demografske prirode, pitanja
jednostrukog i visestrukog izbora i pitanja linearnog mjerila gdje se odredivao stupanj
slaganja ili neslaganja s ponudenim tvrdnjama. Svrha intervjua bila je produbiti
spoznavanje teme razgovorom s korisnicima mobilnog bankarstva nekih od banaka u

Hrvatskoyj.
4.1 Cilj istrazivanja

Cilj istrazivanja je ispitati percepciju kvalitete 1 sigurnosti dizajna mobilnih aplikacija
banaka u Hrvatskoj medu klijentima. Istrazivanje ima za cilj identificirati ¢imbenike
koji utjeCu na percepciju korisnika o dizajnu aplikacija za mobilno bankarstvo te kako te

percepcije utjeu na njihovu razinu povjerenja, zadovoljstva i vjernosti prema banci.

4.2 Hipoteze

Hipoteze su postavljene u skladu s ciljevima istrazivanja te ¢e iste biti potvrdene ili

odbacene.

e HI1: Percepcija klijenata banke o kvaliteti i sigurnosti dizajna aplikacije
mobilnog bankarstva znacajno utjeCe na njihovo povjerenje, zadovoljstvo 1
vjernost prema banci.

e H2: Na ocekivanja korisnika od dizajna aplikacije za mobilno bankarstvo utje¢u
njihova dob, prihod, obrazovanje i iskustvo s digitalnim tehnologijama.

e H3: Korisnici koji su imali sigurnosnih ili tehnickih problema s aplikacijama za
mobilno bankarstvo vjerojatnije ¢e imati negativhu percepciju dizajna 1
sigurnosnih znacajki aplikacija za mobilno bankarstvo.

e H4: Zabrinutost korisnika za sigurnost aplikacija mobilnog bankarstva primarna
je prepreka njihovom prihvacanju i koriStenju usluga mobilnog bankarstva.

e H5: Klijenti banaka koji koriste samo jednu aplikaciju za bankarstvo manje su
svjesni znacajki, funkcionalnosti i sigurnosnih mjera koje nude druge aplikacije
za mobilno bankarstvo 1 mogu imati uze poglede na kvalitetu 1 sigurnost dizajna
aplikacije za mobilno bankarstvo u usporedbi s klijentima koji koriste viSe
aplikacija za bankarstvo.
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4.3 Rezultati istrazivanja

4.3.1 Online anketni upitnik

Prije glavnog dijela upitnika od ispitanika se trazilo da odgovore na op¢a uvodna pitanja

o dobi, spolu, stupnju obrazovanja i iznosu mjesecnih prihoda.

Grafikon 1: Dob ispitanih (izvor: izrada autora putem platforme Google obrasci)

1. Dob?

60 odgovora

® 18-24
® 25-34
35-44
©® 45-54
@ 5564
® 65+

Broj ispitanika i ispitanica koji je sudjelovao u anketi je 60. Od ukupnog broja ispitanih
njih 50% pripada dobnoj skupini izmedu 18 i 24 godine. 26,7% ispitanih pripada dobnoj
skupini izmedu 25 1 34 godine, 20% ispitanih dobnoj skupini izmedu 35 i1 44 godine, a
najmanje ispitanih pripada dobnoj skupini izmedu 45 i1 54 godine. U istraZivanju nije
sudjelovao nijedan ispitanik ili ispitanica koji pripadaju dobnoj skupini izmedu 55 i 64
godine, ili stariji od 65 godina. Ove brojke mogu biti indikativ da mobilno bankarstvo

vise koriste mladi klijenti banaka u odnosu na starije dobne skupine klijenata banaka.

Grafikon 2: Spol ispitanih (izvor: izrada autora putem platforme Google obrasci)

2. Spol?
60 odgovora

@ Muski
@ Zenski
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Od ukupnog broja ispitanih 51,7% su Zene (njih 31), a 48,3% muskarci (njih 29).

Grafikon 3: Stupanj obrazovanja ispitanih (izvor: izrada autora putem platforme Google obrasci)

3. Stupanj obrazovanja?
60 odgovora

@ osnovno obrazovanje

@ strukovno osposobljavanje
jednogodisnje i dvogodisnje
srednjoskolsko strukovno obrazovanje

@ trogodisnje strukovno obrazovanje;
gimnazijsko srednjoskolsko obrazova...

@ struéni studiji zavrdetkom kojih se stje...
® sveudilisni preddiplomski studiji; struc...
@ sveudilisni diplomski studiji; specijalisti...
@ poslijediplomski znanstveni magistars. ..

Kada je rije¢ o stupnju obrazovanja ispitanih, najveéi postotak ispitanih, 41,7%,
odnosno njih 25 ima zavr$en sveucilisni preddiplomski studij ili struéni preddiplomski
studij. 20 ispitanih, odnosno 33,3%, ima zavrSen sveucilisni diplomski studij,
specijalisticki diplomski stru¢ni studij ili poslijediplomski specijalisticki studij. 10
ispitanih, odnosno 16,7%, ima zavrSeno trogodi$nje strukovno obrazovanje,
gimnazijsko srednjoSkolsko obrazovanje ili cetverogodi$nje i petogodiSnje strukovno
srednjoskolsko obrazovanje. Troje ispitanih, odnosno 5%, moze se pohvaliti zavrSenim
poslijediplomskim znanstvenim magistarski studijem, poslijediplomskim sveucilisnim

(doktorskim) studijem ili obranom doktorske disertacije izvan studija.

Grafikon 4: Mjese¢ni prihodi ispitanih (izvor: izrada autora putem platforme Google obrasci)

4. 1znos Vasih mjesecnih prihoda?
60 odgovora

@ Ispod 500 EUR
@ 500-750 EUR
@ 750-1000 EUR
@ 1000-1250 EUR
@ 1250-1500 EUR
® 1500+ EUR
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28,3% ispitanih, odnosno njih 17, navodi kako su im mjese¢ni prihodi ispod 500 eura,
21,7% ispitanih, odnosno njih 13, navodi kako su im mjesec¢ni prihodi izmedu 500 1 750
eura, 16,7% ispitanih, odnosno njih 10, navodi kako su im mjese¢ni prihodi izmedu 750
1 1000 eura, te isti broj ispitanika navodi kako su im mjesecni prihodi izmedu 1000 1
1250 eura.

Grafikon 5: Iskustvo ispitanih s koriStenjem digitalnih tehnologija (izvor: izrada autora putem platforme

Google obrasci)

5. Ocijenite svoje iskustvo s koristenjem digitalnih tehnologija.
60 odgovora

40

30 33 (55 %)
20

19 (31,7 %)
10
8(133 %
0(0 %) 0 (0 %) ( )
0
1 2 3 4 5

Grafikon 5 prikazuje samoprocjenu iskustva ispitanih s KkoriStenjem digitalnih
tehnologijama na skali od 1 do 5, gdje 1 predstavlja ogranic¢eno iskustvo, a 5 visoku
razinu iskustva. Najve¢i postotak ispitanih, 55%, odnosno njih 33, ocijenilo je svoju
razinu iskustva s 4. Nadalje, 31,7% ispitanih, odnosno njih 19, ocijenilo je svoju razinu
iskustva s 5 kao visoku. Osmero ispitanih, odnosno 13,3%, ocijenilo je svoju razinu
iskustva s koriStenjem digitalnih tehnologija s 3, dakle kao osrednju. Nijedan ispitanik

ili ispitanica nije ocijenio/la razinu svoga iskustva s 1 ili 2.

40



Grafikon 6: Frekvencija uporabe mobilnog bankarstva kod ispitanih (izvor: izrada autora putem platforme

Google obrasci)

6. Koliko Cesto koristite aplikacije za mobilno bankarstvo?
60 odgovora

@ Svakodnevno

@ Nekoliko puta tiedno

@ Nekoliko puta mjese¢no

@ Rjede od nekoliko puta mjese¢no

Kada je rije¢ o frekvenciji koriStenja mobilnog bankarstva, najveci postotak ispitanih -
51,7%, odnosno njih 31, navodi kako mobilno bankarstvo koriste nekoliko puta tjedno.

35% ispitanih, odnosno njih 21, navodi kako mobilno bankarstvo koriste svakodnevno.

Grafikon 7.0: Banke pruZatelji usluge mobilnog bankarstva (izvor: izrada autora putem platforme Google

obrasci)

7. Aplikaciju za mobilno bankarstvo koje banke primarno koristite?
60 odgovora

@ Addiko Bank

@ Banka Kovanica

@ Hrvatska postanska banka (HPB)
@ Nova hrvatska banka

@ OTP banka

@ Privredna banka Zagreb (PBZ)
@ Raiffeisenbank Austria (RBA)

@ Zagrebacka banka (ZABA)

12V
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Grafikon 7.1: Banke pruZzatelji usluge mobilnog bankarstva (izvor: izrada autora putem platforme Google

obrasci)

7. Aplikaciju za mobilno bankarstvo koje banke primarno koristite? LD Kopiraj

60 odgovora

@ Erste&Steiermarkische Bank
(mBanking)

@ Erste&Steiermarkische Bank (Keks Pay)
@ Revolut
® George

A 22

Grafikoni 7.0 i 7.1 pokazuju Sirok spektar banaka u Hrvatskoj koje omogucuju mobilno
bankarstvo svojim Kklijentima. Najveéi postotak ispitanih, 35%, odnosno njih 21, navodi
da primarno koriste mobilno bankarstvo Zagrebacke banke. 23,3% ispitanih, odnosno
njih 14, primarno koriste mobilno bankarstvo Privredne banke Zagreb.
Erste&Steiermérkische Bank (mBanking) je odabralo 11,7% ispitanih (njih 7), a isti
postotak ispitanih odabrao je i Raiffaisenbank Austria kao svoje primarno mobilno

bankarstvo.

Grafikon 8: Koli¢ina aplikacija za mobilno bankarstvo koje ispitani koriste (izvor: izrada autora putem

platforme Google obrasci)

8. Je li navedena aplikacija za mobilno bankarstvo jedina koju koristite?

60 odgovora

® Da
® Ne

65% ispitanih, odnosno njih 39, navodi kako koriste jednu aplikaciju za mobilno

bankarstvo, a 35% ispitanih, njih 21, navodi kako koriste vise od jedne.
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Grafikon 9: Ispunjenje o&ekivanja ispitanih u pogledu dizajna mobilnog bankarstva (izvor: izrada autora

putem platforme Google obrasci)

9. Koliko Vasa primarna aplikacija za mobilno bankarstvo ispunjava Vasa ocekivanja u pogledu
dizajna aplikacije - izgled korisni¢kog sucelja, navig... skali od 1 do 5, gdje je 1 = nimalo, a 5 = izuzetno)

60 odgovora

40
. 32 (53,3 %)
20
16 (26,7 %)
10
1(1,7 %) 2 (3,3 %) 9 (15 %)
0
1 5 ) ; -

Kada je u pitanju dizajn aplikacije za mobilno bankarstvo - izgled korisni¢kog sucelja,
navigacijski izbornici, ikone, sheme boja, tipografija, cjelokupna vizualna dosljednost,
53,3% ispitanih, odnosno njih 32, ocjenjuje zadovoljstvo dizajnom s 4 na skali od 1 do
5, gdje je 1 = nimalo, a 5 = izuzetno. 26,7% ispitanih, njih 16, ocjenjuje da njihova
aplikacija izuzetno ispunjava oc¢ekivanja u pogledu dizajna. 15% ispitanika, njih 9,

ocjenjuje da aplikacija osrednje ispunjava ocekivanja u pogledu dizajna.

Grafikon 10: Ispunjenje ocekivanja ispitanih u pogledu sigurnosti osobnih podataka i financija (izvor:

izrada autora putem platforme Google obrasci)

10. Koliko Vasa primarna aplikacija za mobilno bankarstvo ispunjava Vasa ocekivanja u pogledu
sigurnosti Vasih osobnih podataka i financija? (na ...e je 1 = nedovoljno, a 5 = potpuno zadovoljavajuce)

60 odgovora

30 30 (50 %)

0
20 23 (38,3 %)

7 (11,7 %)
0(0 %) 0(0 %)

1 2 3 4 5
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Grafikon 10 pokazuje koliko ispitanicima aplikacije za mobilno bankarstvo
zadovoljavaju ocekivanja u pogledu sigurnosti osobnih podataka i financija, na skali od
1 do 5, gdje je 1 = nedovoljno, a 5 = potpuno zadovoljavajuée. Najveéi postotak
ispitanih, 50%, odnosno njih 30, ocjenjuje s 4 ispunjenje o¢ekivanja. 38,3% ispitanih,
njih 23, ocjenjuje da aplikacija potpuno zadovoljava njihova ocekivanja. 11,7%
ispitanih, njih 7, ocjenjuje da aplikacija osrednje ispunjava ocekivanja u pogledu

sigurnosti osobnih podataka i financija.

Grafikon 11: Ispunjenje sveukupnih o¢ekivanja ispitanih (izvor: izrada autora putem platforme Google

obrasci)

11. Koliko smatrate da Vasa primarna aplikacija za mobilno bankarstvo ispunjava Vasa ocekivanja

sveukupno? (na skali od 1 do 5, gdje je 1 = nedovoljno, a 5 = potpuno zadovoljavajuce)
60 odgovora

40
30 32 (53,3 %)

20
17 (28,3 %)

10 (16,7 %)
0(0 %) 1(1,7 %)

Na skali od 1 do 5, gdje je 1 = nedovoljno, a 5 = potpuno zadovoljavajuce, najveci broj
ispitanih, 53,3%, odnosno njih 32, ocijenilo je s 4 zadovoljenje sveukupnih o¢ekivanja
od aplikacije za mobilno bankarstvo. 28,3% ispitanih, njih 17, ocijenilo je da aplikacija
potpuno zadovoljava njihova ocekivanja. 16,7% ispitanih, odnosno njih 10, ocijenilo je
s 3 zadovoljenje sveukupnih ocekivanja. Tek jedna osoba je s dala ocjenu 2, a nijedna

ocjenu 1.
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Grafikon 12: Utjecaj kvalitete i dizajna mobilnog bankarstva na mi$ljenje ispitanih o banci (izvor: izrada

autora putem platforme Google obrasci)

12. Koliko kvaliteta i dizajn aplikacije za mobilno bankarstvo utjece na Vase misljenje o banci? (na

skali od 1 do 5, gdje je 1 = nimalo, a 5 = izuzetno)
60 odgovora

30

24 (40 %)
20

17 (28,3 %)
10 11 (18,3 %)

5 (8,3 %)

1 2 3 4 5

Najveéi postotak ispitanih, 40%, odnosno njih 24, tvrdi da kvaliteta i dizajn aplikacije
za mobilno bankarstvo utjeée na njihovo misljenje o banci ocjenom 4 na skali od 1 do 5,
gdje je 1 = nimalo, a 5 = izuzetno. 28,3% ispitanih, odnosno njih 17, tvrdi da navedeno
izuzetno utjeCe na misljenje o banci. Tek 5% ispitanih, odnosno njih troje, tvrdi da
kvaliteta 1 dizajn aplikacije za mobilno bankarstvo nimalo ne utjeCe na misljenje o

banci.

Grafikon 13: Napustanje banke u slu¢aju nezadovoljstva mobilnim bankarstvom (izvor: izrada autora

putem platforme Google obrasci)

13. Biste li bili spremni napustiti banku u slu¢aju nezadovoljstva mobilnim bankarstvom?
60 odgovora

® Da
® Ne

Ne znam

46,7% ispitanih, odnosno njih 28, navodi kako bi bili spremni napustiti banku u slu¢aju

nezadovoljstva mobilnim bankarstvom. 40% ispitanih, odnosno njih 24, navodi kako ne
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znaju da 1li bi bili spremni napustiti banku u slucaju nezadovoljstva mobilnim
bankarstvom, a 13,3% ispitanih, njih osmero, ne bi bili spremni napustiti banku u tom

slucaju.

Grafikon 14: Uporaba znacajki mobilnog bankarstva (izvor: izrada autora putem platforme Google

obrasci)

14. Koje znacajke Cesto koristite u mobilnom bankarstvu? (Odaberite sve primjenjivo)

60 odgovora

Provjera stanja rac¢una 59 (98,3 %)
Prijenos sredstava 53 (88,3 %)
Placanje racuna 46 (76,7 %)
Pregled povijesti transakcija 52 (86,7 %)
Informiranje o kreditima / podn... 2 (3,3 %)
Upravljanje investicijama 5(8,3 %)

Provjera Sifri, limita 11,7 %)

Grafikon 14 pokazuje raspon koriStenja znacajki u mobilnom bankarstvu. Ispitanici i
ispitanice oznalili su da najceS¢e provjeravaju stanje racuna, prenose sredstva i

pregledavaju povijest transakcija.

Grafikon 15: Najvazniji ¢imbenici pri koristenju mobilnog bankarstva (izvor: izrada autora putem

platforme Google obrasci)

15. Koji su Vam ¢imbenici najvazniji pri koristenju aplikacije za mobilno bankarstvo? (Odaberite sve
primjenjivo)

60 odgovora

Dizajn korisni¢kog sucelja 40 (66,7 %)
Brzo ucitavanje 56 (93,3 %)
Sigurnosne znacajke (tajni pod... 48 (80 %)
Sirok spektar usluga 24 (40 %)
Personalizirano iskustvo 16 (26,7 %)
Korisni¢ko iskustvo 23 (38,3 %)

Brzi transfer sredstava na drug... 1(1,7 %)

Najvazniji mi je user experienc... 1(1,7 %)

0 20 40 60
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Grafikon 15 pokazuje da su ispitanicama 1 ispitanicima najvazniji Cimbenici pri
koriStenju aplikacije za mobilno bankarstvo brzo ulitavanje (na prvome mjestu),
sigurnosne znacajke (na drugome mjestu) i dizajn korisni¢kog sucelja (na treCem

mjestu).

Grafikon 16: Zabrinutost ispitanih za sigurnost osobnih i financijskih podataka (izvor: izrada autora

putem platforme Google obrasci)

16. Koliko ste zabrinuti za sigurnost svojih osobnih i financijskih podataka kao korisnik mobilnog
bankarstva? (na skaliod 1 do 5, gdje je 1 = nimalo, a 5 = izuzetno)

60 odgovora
20

17 (28,3 %)
15 (25 %)
12 (20 %)
10 (16,7 %)

5 6 (10 %)

Kada je rije¢ o zabrinutosti za sigurnost osobnih i financijskih podataka pri koristenju
mobilnog bankarstva, misljenja su podijeljena. Na skali od 1 do 5, gdje 1 oznacava
nezabrinutost a 5 izuzetnu zabrinutost, najveci postotak ispitanih, 28,3%, odnosno njih
17, dalo je ocjenu 3 koja se moZe tuma¢iti kao osrednja zabrinutost. Cetvrtina ispitanih,
njih 15, nimalo nije zabrinuto. Petina ispitanih, njih 12, dalo je ocjenu 2, koja se moze
tumaciti kao blaga zabrinutost. S druge strane desetina ispitanih, odnosno njih Sestero,
oznacuje da su izuzeto zabrinuti. Kada se saberu brojke, veéi broj ispitanih naginje
strani spektra male ili zanemarive zabrinutosti za sigurnost osobnih i financijskih

podataka pri koriStenju mobilnog bankarstva.
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Grafikon 17: Zadovoljstvo ispitanih sigurnosnim zna¢ajkama primarne aplikacije za mobilno bankarstvo

(izvor: izrada autora putem platforme Google obrasci)

17. Koliko ste zadovoljni sigurnosnim znacajkama Vase primarne aplikacije za mobilno
bankarstvo? (na skali od 1 do 5, gdje je 1 = nimalo, a 5 = izuzetno)

60 odgovora

40
35 (58,3 %)
30
20
19 (31,7 %)
10
o
0(0 %) 1(1,7%) 5 (8.3 %)
0
1 2 3 4 5

58,3% ispitanih, odnosno njih 35, ocijenilo je s 4 zadovoljstvo sigurnosnim znacajkama
aplikacije za mobilno bankarstvo na skali od 1 do 5, gdje je 1 nezadovoljstvo a 5
izuzetno zadovoljstvo. 31,7% ispitanih, njih 19, izuzetno je zadovoljno sigurnosnim
znaCajkama. 8,3% ispitanih, njih petoro, osrednje je zadovoljno. Tek jedna osoba dala je

ocjenu 2, a nijedna osoba ocjenu 1.

Grafikon 18: Susretanje ispitanih sa sigurnosnim problemima pri kori§tenju mobilnog bankarstva (izvor:

izrada autora putem platforme Google obrasci)

18. Jeste li se ikada susreli s nekim od sljedeéih sigurnosnih problema tijekom koristenja aplikacije
za mobilno bankarstvo? (Odaberite sve primjenjivo)

60 odgovora

Neovlasten pristup aplikaciji 1(1,7 %)
Pokusaji krade identiteta (laZne... 4 (6,7 %)
Zlonamijerni softver ili virus na... 11,7 %)
Sumbnjive transakcije na racunu 3 (5 %)
Krada identiteta povezana s ba... 2 (3,3 %)
Nisam se susreo/la sa sigurnos... 51 (85 %)
Radije necu odgovoriti 11,7 %)

0 20 40 60
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Cak 85% ispitanih, odnosno njih 51, navodi kako se nisu susreli sa sigurnosnim

problemom tijekom koriStenja aplikacije za mobilno bankarstvo.

Grafikon 19: Susretanje ispitanih s tehni¢kim problemima pri kori$tenju mobilnog bankarstva (izvor:

izrada autora putem platforme Google obrasci)

19. Koliko Cesto se susrecéete s tehnickim problemima pri koristenju mobilnog bankarstva? (npr.
rusenje aplikacije, usporen rad, probleme s prijavom, neuspjele transakcije, pogreske kompatibilnosti)

60 odgovora

® Nikad

@ Rijetko

@ Povremeno
® Cesto

70% ispitanih, odnosno njih 42, rijetko se susreCu s tehnickim problemima pri
koriStenju mobilnog bankarstva. 15% ispitanih, odnosno njih 9, navodi kako se
povremeno susrecu s tehnickim problemima, a 13,3% ispitanih, odnosno njih osmero,
navodi kako se nikad nisu susreli s tehnickim problemima. Tek jedna osoba navodi

kako se Cesto susrece s tehnickim problemima.

Grafikon 20: Poznavanje znacajki i funkcionalnosti razliéitih aplikacija mobilnog bankarstva (izvor:

izrada autora putem platforme Google obrasci)

20. Poznajete li znacajke i funkcionalnosti vise aplikacija za mobilno bankarstvo od jedne?

60 odgovora

@ Poznajem jer koristim vise aplikacija

@ Koristim jednu aplikaciju ali smatram da
poznajem znacajke i funkcionalnosti jer
se sve aplikacije mobilnog bankarstva
svode na isti princip)

38,3% @ Ne poznajem jer koristim jednu
aplikaciju

@ Koristila sam prije aplikaciju druge
banke
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Kada je rije¢ o poznavanju znacajki i funkcionalnosti vise razliCitih aplikacija za
mobilno bankarstvo, 38,3% ispitanih, odnosno njih 23, navodi da koristi jednu
aplikaciju ali smatra da poznaju znacajke i funkcionalnosti jer se sve aplikacije
mobilnog bankarstva svode na isti princip. 30% ispitanih, odnosno njih 18, navodi da
koriste vise razlicitih aplikacija i da stoga poznaju znacajke 1 funkcionalnosti, a s druge
strane 30% ispitanih, odnosno njih 18, navodi kako ne poznaju jer koriste samo jednu

aplikaciju.

Grafikon 21: Cimbenici koji tvore visokokvalitetnu aplikaciju mobilnog bankarstva (izvor: izrada autora

putem platforme Google obrasci)

21. Sto &ini visokokvalitetnu aplikaciju za mobilno bankarstvo? (Odaberite sve primjenjivo)

60 odgovora

Funkcionalan dizajn korisnicko... 49 (81,7 %)
Besprijekorna navigacija kroz a... 42 (70 %)
Napredne sigurnosne znacajke 48 (80 %)

Uginkovita obrada transakcija 52 (86,7 %)

Jednostavan pristup informacij... 49 (81,7 %)
Brza korisnicka podrska 37 (61,7 %)
AZurna nadogradivanja aplikaci... 29 (48,3 %)
0 20 40 60

Ispitanice i ispitanici smatraju da su najvazniji ¢imbenici koji tvore visokokvalitetnu
aplikaciju za mobilno bankarstvo ucinkovita obrada transakcija (prvo mjesto s najvise
glasova), funkcionalan dizajn korisnickog sucelja (drugo mjesto), jednostavan pristup

informacijama o ra¢unu (drugo mjesto) i napredne sigurnosne znacajke (tre¢e mjesto).
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Grafikon 22: Veza broja usluga i rizika za sigurnost u mobilnom bankarstvu (izvor: izrada autora putem

platforme Google obrasci)

22. Ocijenite svoje slaganje sa sljede¢om tvrdnjom: "Sto je veéi broj usluga koje aplikacija za
mobilno bankarstvo nudi to je vecirizik za sigurnost klijenta."

60 odgovora

30
26 (43,3 %)
20
17 (28,3 %)
10 (16,7 %)

7(11,7 %)
0 (0 %)

1 2 3 4 5

Na skali od 1 do 5 gdje je 1 = ne slazem se, a 5 = potpuno se slazem, najveci postotak
ispitanih, 43,3%, odnosno njih 26, neodlu¢no je kada je u pitanju slaganje s tvrdnjom
,Sto je veéi broj usluga koje aplikacija za mobilno bankarstvo nudi to je veéi rizik za
sigurnost Klijenta." 28,3% ispitanih, njih 17, ne slaze se s tvrdnjom, dok s druge strane

nijedna osoba ne tvrdi da se potpuno slaze s tvrdnjom.

Grafikon 23: Utjecaj sigurnosnih i tehni¢kih problema na odnos klijenta i banke (izvor: izrada autora

putem platforme Google obrasci)

23. Ocijenite svoje slaganje sa sljede¢om tvrdnjom: "Sigurnosni i tehnicki problemi pri uporabi
aplikacije za mobilno bankarstvo narusavaju odnos klijenta i banke."

60 odgovora

30
27 (45 %)
20

16 (26,7 %)

8 (13,3 %) 8 (13,3 %)
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Na skali od 1 do 5 gdje je 1 = ne slazem se, a 5 = potpuno se slazem, 45% ispitanih,
odnosno njih 27, potpuno se slaze se tvrdnjom "Sigurnosni i tehnicki problemi pri
uporabi aplikacije za mobilno bankarstvo narusavaju odnos klijenta i banke." Nadalje,
26,7% ispitanih, odnosno njih 16, ocijenilo je slaganje s tvrdnjom s 4, §to oznaCava
odredeni stupanj slaganja s tvrdnjom. S druge strane tek jedna osoba navodi da se ne

slaze se tvrdnjom.

Grafikon 24: Zadovoljstvo uslugama mobilnog bankarstva (izvor: izrada autora putem platforme Google

obrasci)

24. Ocijenite svoje slaganje sa sljede¢om tvrdnjom: "Zadovoljan/na sam uslugama mobilnog
bankarstva koje pruza moja banka."

60 odgovora

40
30 32 (53,3 %)

20 21 (35 %)

0(0 %) 1(1.7 %) 6 (10 %)

1 2 3 4 5

35% ispitanih, odnosno njih 21, na skali od 1 do 5 gdje je 1 = ne slazem se, a 5 =
potpuno se slazem, oznacilo je da se potpuno slaze se tvrdnjom "Zadovoljan/na sam
uslugama mobilnog bankarstva koje pruza moja banka." 53,3% ispitanih, odnosno njih
32, oznacilo je slaganje s tvrdnjom ocjenom 4, koja podrazumijeva odredeni stupanj
slaganja s tvrdnjom. 10% ispitanih, njih Sestoro, ocjenom 3 pokazuju da su neutralni

odnosno neodlucni. Tek jedna osoba dala je ocjenu 2, a nijedna ocjenu 1.
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4.3.2 Provedba intervjua

Ispitanik br. 1

Dob: 24

Spol: Zensko

Zanimanje: product designer

Stupanj obrazovanja: sveucilisni preddiplomski studij

Mjesto stanovanja: Zagreb

Razina iskustva s digitalnim tehnologijama: visoka razina iskustva

Razina iskustva s mobilnim bankarstvom: redovni korisnik

Primarna aplikacija za mobilno bankarstvo: m-zaba, Zagrebacka banka

Mozete li poblize opisati svoje iskustvo s koristenjem aplikacija za mobilno bankarstvo?
znacajke provjera stamja racuna, transakcije koje omogucavaju slanje pomocu broja
mobitela i placanje parkinga. Sve tri navedene znacajke koristim gotovo svakodnevno.

Zatim placanje racuna jer uvelike ubrzava proces kad se placa preko aplikacije.

Koliko je dizajn aplikacije za mobilno bankarstvo vazan za Vase misljenje o banci ili
odluku da nastavite koristiti njezine usluge? - Jako mi je vazan. Dizajn koji izgleda
profesionalno, jednostavan je i "clean”, pruza mi osjecaj povjerenja u zasticenost mojih

podataka i povjerenja u profesionalnost banke.

Mozete li podijeliti neke konkretne slucajeve u kojima ste se suocili s izazovima ili
tehnickim problemima tijekom koristenja aplikacija za mobilno bankarstvo? — Nije bilo

problema.

Iz Vase perspektive, koje biste sigurnosne znacajke smatrali klju¢nima u aplikaciji za
mobilno bankarstvo kako bi se osiguralo pouzdano iskustvo? - Otkljucavanje aplikacije

pinom. Kad se izade izvan aplikacije bitno je da ona zahtjeva PIN prilikom ponovnog
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ulaza u aplikaciju, ali nakon Sto prode neki odredeni broj sekundi. Dalje, provjera
tocnog upisa IBAN-a ili provjera osobe kojoj pripada upisani IBAN kako bi se sprijecile
moguce pogreske kod transakcije jer je IBAN niz od vise brojeva i smatram da nije
tesko slucajno ga pogresno unijeti. Ili umjesto provjere barem grupiranje brojeva u par

grupa koje sadrzavaju 3 ili 4 brojke.

Jeste li ikada naisli na elemente dizajna u aplikacijama za mobilno bankarstvo koji su
Vam bili zbunjujuéi ili otezavali snalazenje? Mozete li ih opisati? - Pronalazak
informacija u profilu. Primjerice dok sam trazila informaciju o limitu, trebalo mi je

dosta vremena da se snadem medu podacima koji nisu dobro grupirani i organizirani.

Mozete li se sjetiti situacije u kojoj je dizajn aplikacije za mobilno bankarstvo pozitivno

ili negativno utjecao na Vase povjerenje u banku? — Nije bilo takve situacije.

Po Vasem misljenju, koji su kljucni ¢imbenici koji €ine dobar dizajn aplikacije za
mobilno bankarstvo? - Profesionalni izgled, dobro odabrana paleta boja koja se
zasniva na jednoj glavnoj boji aplikacije da nije pretjerano opterecujuce za snalazenje i

da se ne ostvari razigrani dojam o dizajnu, vec¢ Cist i poslovan.

Kakvo je Vase miSljenje o novim funkcionalnostima koje su dodane u aplikaciju za
mobilno bankarstvo od Vaseg prvog koristenja? - Olaksavaju proces koji je prije bio
sloZeniji. Primjerice transakcija pomocu broja mobitela koja je sad puno jednostavnija

i brza od prijasnjeg nacina.

Koje su Vase glavne brige ili nedoumice u vezi s koriStenjem aplikacije za mobilno

bankarstvo? - Nema ih, osje¢am se sigurno koristeci ju.

Koja poboljsanja ili dodatne znacajke biste Zzeljeli vidjeti u dizajnu aplikacija za
mobilno bankarstvo kako biste poboljsali svoje cjelokupno iskustvo? - Placanje racuna

u kafiéu pomocu QR koda.
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Ispitanik br. 2

Dob: 39

Spol: Zensko

Zanimanje: pravnik

Stupanj obrazovanja: sveucilisni diplomski studij

Mijesto stanovanja: Zagreb

Razina iskustva s digitalnim tehnologijama: umjereno visoka razina iskustva

Razina iskustva s mobilnim bankarstvom: redovni korisnik

Primarna aplikacija za mobilno bankarstvo: OTP banka mobilno bankarstvo

Mozete li poblizZe opisati svoje iskustvo s koristenjem aplikacija za mobilno bankarstvo?
bankarstvo koristim svakodnevno, radi pracenja prometa i stanja racuna.

Najkorisnijom znacajkom smatram digitalno placanje mjesecnih racuna.

Koliko je dizajn aplikacije za mobilno bankarstvo vazan za VaSe misljenje o banci ili
odluku da nastavite koristiti njezine usluge? - Dizajn aplikacije za mobilno bankarstvo

smatram vaznim zbog prakticnosti i pristupacnosti pri redovnom koristenju.

Mozete 1i podijeliti neke konkretne slucajeve u kojima ste se suocili s izazovima ili
tehni¢kim problemima tijekom koristenja aplikacija za mobilno bankarstvo? - Nekoliko
puta stanje racuna nije bilo azurno, odnosno prikazano je stanje racuna od prethodnog

dana. Osim toga aplikacija se cesto azurira pa nije uvijek dostupna.

Iz Vase perspektive, koje biste sigurnosne znacajke smatrali klju¢nima u aplikaciji za
mobilno bankarstvo kako bi se osiguralo pouzdano iskustvo? - Najvaznija sigurnosna

znacajka je svakako osiguranje od krade podataka i sredstava putem interneta.

Jeste li ikada naisli na elemente dizajna u aplikacijama za mobilno bankarstvo koji su

Vam bili zbunjujuéi ili otezavali snalazenje? Mozete li ih opisati? - Elementi dizajna u
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aplikaciji koji su ponekad otezZavali snalazenje su bili vezani uz pracenje otplate kredita.

Primjerice, preostali iznos za otplatu kao ni plan otplate nije bio dostupan/azuran.

Mozete i se sjetiti situacije u kojoj je dizajn aplikacije za mobilno bankarstvo pozitivno
ili negativno utjecao na Vase povjerenje u banku? - Dizajn aplikacije banke u kojoj sam
ranije imala otvoren racun je bio jako los te nije pruzao dovoljno znacajki ni usluga
zbog cega sam cesto morala odlaziti osobno u banku kako bih dobila potrebnu uslugu,

Sto mi je predstaviljao dodatan "gubitak” vremena.

Po VaSem misljenju, koji su klju¢ni ¢imbenici koji ¢ine dobar dizajn aplikacije za
mobilno bankarstvo? - Dobar dizajn nudi jednostavan i jasan pristup svim znacajkama,

sigurnost, brzu uslugu i azurno stanje po racunu te svim placanjima.

Kakvo je Vase misljenje o novim funkcionalnostima koje su dodane u aplikaciju za
mobilno bankarstvo od Vaseg prvog koriStenja? - Zadovoljna sam novim
funkcionalnostima koje su dodane u aplikaciju i smatram da aplikacije treba redovno
"osvjeziti" novim funkcionalnostima koje prate uzurbani svakodnevni ritam Zivota

klijenata.

Koje su Vase glavne brige ili nedoumice u vezi s koristenjem aplikacije za mobilno
bankarstvo? - U vezi s koristenjem aplikacije najvise me brine sigurnost osobnih

podataka, a drugih nedoumica nemam.

Koja poboljSanja ili dodatne znacajke biste Zeljeli vidjeti u dizajnu aplikacija za
mobilno bankarstvo kako biste poboljsali svoje cjelokupno iskustvo? - Kao poboljsanje
dizajna aplikacije voljela bih vidjeti jasnije prikazan redovan promet po racunu, s
obzirom na to da trenutno nije lako uociti koje placanje je provedeno te radi li se o

uplati ili isplati.
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Ispitanik br. 3

Dob: 25

Spol: musko

Zanimanje: engagement marketing specialist

Stupanj obrazovanja: srednjoskolsko obrazovanje

Mijesto stanovanja: Zagreb

Razina iskustva s digitalnim tehnologijama: visoka razina iskustva

Razina iskustva s mobilnim bankarstvom: redovni korisnik

Primarna aplikacija za mobilno bankarstvo: m-zaba, Zagrebacka banka

Mozete li poblizZe opisati svoje iskustvo s koristenjem aplikacija za mobilno bankarstvo?
plac¢anje racuna kao i nacin za razmjenu ostatka novca s kolegama. Najbitnije znacajke

su mi jednostavnost prebacivanja sredstava i m-token.

Koliko je dizajn aplikacije za mobilno bankarstvo vazan za VaSe misljenje o banci ili
odluku da nastavite koristiti njezine usluge? - Veoma vazan. Kljucno mi je da je dizajn

intuitivan i da lako pronalazim funkciju koja mi je u tom trenutku potrebna.

Mozete 1i podijeliti neke konkretne slucajeve u kojima ste se suocili s izazovima ili
tehni¢kim problemima tijekom koriStenja aplikacija za mobilno bankarstvo? — Nisam se

susretao s takvim slucajevima.

Iz Vase perspektive, koje biste sigurnosne znacajke smatrali klju¢nima u aplikaciji za
mobilno bankarstvo kako bi se osiguralo pouzdano iskustvo? — Unos PIN-a ili slicnog
prilikom prijave, mogucénost potvrde transakcije, obavijest o prijavi u aplikaciju na e-

mail.
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Jeste li ikada naisli na elemente dizajna u aplikacijama za mobilno bankarstvo koji su
Vam bili zbunjujuéi ili otezavali snalazenje? Mozete li ih opisati? — Neintuitivni

izbornik.

Mozete i se sjetiti situacije u kojoj je dizajn aplikacije za mobilno bankarstvo pozitivno
ili negativno utjecao na Vase povjerenje u banku? - Obavijest o prijavi u aplikaciju na
e-mail - utjecao je pozitivno jer znam da bih dobio obavijest u slucaju da se netko drugi
prijavio. Jasan izbornik i pregledan dizajn sucelja - pozitivno zbog dobrog korisnickog
iskustva i lake navigacije.

Po VaSem misljenju, koji su klju¢ni ¢imbenici koji ¢ine dobar dizajn aplikacije za
mobilno bankarstvo? - Kao i za svaku aplikaciju — dobro korisnicko iskustvo,

preglednost, znacajke pristupacnosti i da je aplikacija brza.

Kakvo je VaSe misljenje o novim funkcionalnostima koje su dodane u aplikaciju za
mobilno bankarstvo od VaSeg prvog koristenja? — Pozitivno je, zelim znati da se

aplikacija nadograduje te da dobiva sigurnosna poboljsanja.

Koje su VaSe glavne brige ili nedoumice u vezi s koriStenjem aplikacije za mobilno

bankarstvo? — Nemam brige ili nedoumice.

Koja poboljsanja ili dodatne znaajke biste zeljeli vidjeti u dizajnu aplikacija za
mobilno bankarstvo kako biste poboljsali svoje cjelokupno iskustvo? - Ekran dok se dio
aplikacije ucitava, vise mini-animacija npr. prilikom prebacivanja s jednog djela
aplikacije na drugi. Znacajke pristupacnosti ako ih nema, lako dostupan izbornik za

pomo¢ pri navigaciji Koji objasnjava gdje se sto nalazi.
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4.4 Rasprava

Online anketni upitnik sa 60 sudionika nudi sveobuhvatan uvid u stanje mobilnog
bankarstva u Hrvatskoj. Demografska analiza otkriva povecanu sklonost mobilnom
bankarstvu medu mladom generacijom, pri ¢emu 50% ispitanika spada u dobnu skupinu
od 18 do 24 godine. Tako je sudjelovalo neSto viSe zena nego muskaraca, uzorak
ispitanika je preteZito visoko obrazovan, a znacajan dio ima i fakultetsku diplomu.
Razine prihoda su razlicite, ve¢im dijelom u rasponu od ispod 500 eura do iznad 1250
eura mjeseCno. Veéina ispitanika smatra se iskusnim u digitalnim tehnologijama, a
znatan dio mobilno bankarstvo koristi ¢esto, ako ne i svakodnevno. Kada je rije¢ o
preferencijama aplikacija za mobilno bankarstvo, Zagrebacka banka je prvi izbor, a
slijede je Privredna banka Zagreb, Erste&Steiermirkische Bank 1 Raiffeisenbank
Austria. Korisnici op€enito izrazavaju zadovoljstvo dizajnom 1 sigurno$¢u aplikacija za
mobilno bankarstvo, a mnogi navode da ti ¢imbenici utjeCu na njihovu percepciju
banke. Naime, znatan dio sudionika otvoren je za promjenu banke u slucaju
eventualnog nezadovoljstva uslugama mobilnog bankarstva. U intervjuima s tri redovna
korisnika aplikacija za mobilnog bankarstvo svo troje su naglasili da je dizajn ovih
aplikacija imao presudnu ulogu u oblikovanju njihove percepcije o banci i odluke da
nastave Koristiti njezine usluge. Intervjuirani korisnici su identificirali specifi¢ne
znaajke koje smatraju vrlo korisnima i1 praktiénima u aplikacijama. To ukljucuje
funkcije kao $to su provjera stanja racuna, obavljanje transakcija uz pomo¢ telefonskih
brojeva i pogodnost digitalnog pla¢anja racuna. Ove znacajke ne samo da su cijenili,
ve¢ su ih redovito koristili u svojim svakodnevnim financijskim aktivnostima. Dizajn
aplikacija za mobilno bankarstvo uvelike utje¢e na njihove razine povjerenja.
Profesionalan, intuitivan i ,Cist“ dizajn ulijeva povjerenje sudionicima intervjua,
posebice u pogledu sigurnosti njihovih osobnih i financijskih podataka. Naglasili su
kako je promisljen dizajn pojacao dojam profesionalnosti same banke. Unato¢ ukupnom
zadovoljstvu, sudionici su se susreli s manjim izazovima tijekom koristenja aplikacija.
Ti su se problemi prvenstveno odnosili na upotrebljivost odredenih znacajki, posebice u
lociranju odredenih informacija unutar aplikacije. Medutim, ti izazovi nisu znacajno
utjecali na njihovo ukupno povjerenje u banku. Sigurnost je bio jo$ jedan klju¢ni aspekt
o kojem su sudionici raspravljali. Naglasili su vaznost sigurnosnih znacajki, poput
prijave PIN-om i mjera za sprjecavanje krade podataka putem interneta. Ove sigurnosne
mjere smatrane su klju¢nima za osiguranje pouzdanog i sigurnog iskustva mobilnog

bankarstva. Zanimljivo je da se nitko od sudionika nije suocio s ve¢im sigurnosnim
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probojima ili tehnickim problemima tijekom KkoriStenja aplikacija za mobilno
bankarstvo. Njihova zabrinutost prvenstveno se vrti oko sigurnosti njihovih osobnih
podataka, odrazavajuéi Siru bojazan koju dijele mnogi korisnici. Sto se tide
potencijalnih poboljsanja, sudionici su predlozili poboljsanja kao $to su jasniji prikaz
transakcija, uvodenje QR koda za brze placanje racuna i bolje znacajke pristupacnosti.
Ove su preporuke usmjerene na poboljSanje ukupnog korisniCkog iskustva i
prakti¢nosti. Ovi intervjui zajedno naglasavaju klju¢nu ulogu koju dizajn igra u
oblikovanju percepcije korisnika i zadovoljstva aplikacijama mobilnog bankarstva u
Hrvatskoj. Prakticne znaCajke, dizajn jednostavan za koriStenje i snazne sigurnosne
mjere najvazniji su za povecanje povjerenja u ove aplikacije. Analiza rezultata pokazuje
da dizajn aplikacije za mobilno bankarstvo ima znacajan utjecaj na misljenje i vjernost
korisnika prema banci, stoga je hipoteza 1 potvrdena (H1: ,,Percepcija klijenata banke o
kvaliteti 1 sigurnosti dizajna aplikacije mobilnog bankarstva znacajno utjece na njihovo
povjerenje, zadovoljstvo i vjernost prema banci.“). Pozitivno misljenje o dizajnu
aplikacije Cesto rezultira i pozitivnim misljenjem o banci, dok lo$ dizajn moze utjecati
na negativno misljenje i Cak potaknuti razmisljanje o napustanju banke. Rezultati
sugeriraju da razli¢iti demografski faktori kao §to su dob, prihodi, obrazovanje i
iskustvo s digitalnim tehnologijama utje¢u na ocekivanja korisnika od dizajna aplikacije
za mobilno bankarstvo. Mladi korisnici, oni s viSim prihodima i ve¢im iskustvom
tehnologijama, ¢esto imaju visoka ocekivanja u pogledu dizajna, stoga je hipoteza 2
potvrdena (H2: ,,Na oc¢ekivanja korisnika od dizajna aplikacije za mobilno bankarstvo
utjeCu njihova dob, prihod, obrazovanje 1 iskustvo s digitalnim tehnologijama.).
Rezultati sugeriraju da korisnici koji su iskusili sigurnosne ili tehni¢ke probleme s
aplikacijama za mobilno bankarstvo u veéem dijelu nemaju negativniju percepciju
dizajna 1 sigurnosnih znacajki. Korisnici koji su iskusili spomenute probleme veéim
dijelom su sigurnosne znacajke i dizajn ocijenili s prosjecnom ili iznadprosjecnom
ocjenom odobravanja. Uzevsi navedeno u obzir hipoteza 3 je odbacena (H3: ,,Korisnici
koji su imali sigurnosnih ili tehnickih problema s aplikacijama za mobilno bankarstvo
vjerojatnije ¢e imati negativnu percepciju dizajna i sigurnosnih znacajki aplikacija za
mobilno bankarstvo.«). Kada je rije¢ o zabrinutosti za sigurnost osobnih i financijskih
podataka pri koriStenju mobilnog bankarstva, misljenja su podijeljena. Na skali od 1 do
5, gdje 1 oznaCava nezabrinutost a 5 izuzetnu zabrinutost, najvecéi postotak ispitanih,
28,3%, odnosno njih 17, dalo je ocjenu 3 koja se moze tumaciti kao osrednja
zabrinutost. Cetvrtina ispitanih, njih 15, nimalo nije zabrinuto. Veéi broj ispitanih
naginje strani spektra male ili zanemarive zabrinutosti za sigurnost osobnih i
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financijskih podataka pri koriStenju mobilnog bankarstva. Takoder, visoki udio
ispitanica i ispitanika navodi da Cesto provjeravaju stanje racuna, prenose sredstva,
placaju racune i pregledavaju povijest transakcija, odnosno koriste $iri spektar usluga
unutar mobilnog bankarstva unato¢ odredenom, doduse blagom stupnju zabrinutosti za
sigurnost. Navedeno ukazuje da je hipoteza 4 odbacena (H4: ,,.Zabrinutost korisnika za
sigurnost aplikacija mobilnog bankarstva primarna je prepreka njihovom prihvacéanju i
koristenju usluga mobilnog bankarstva.”). Kada je rije¢ o poznavanju znacajki i
funkcionalnosti vise razli¢itih aplikacija za mobilno bankarstvo, 30% ispitanih koristi
samo jednu aplikaciju za mobilno bankarstvo i smatra da stoga ne poznaje razliCite
znacajke 1 funkcionalnosti, 30% koristi vise razli¢itih aplikacija i smatra da poznaju
razliCite znacajke i1 funkcionalnosti, a 38,3% pretpostavlja da poznaje znacajke drugih
aplikacija iako koriste samo jednu, jer su misljenja da se sve aplikacije za mobilno
bankarstvo svode na sli¢an ili isti princip. Pretpostavka da korisnici koji koriste samo
jednu aplikaciju za mobilno bankarstvo "poznaju" znacajke drugih aplikacija jer
smatraju da se sve aplikacije svode na sli¢an ili isti princip moZe biti nesigurna iz
nekoliko razloga; prvotno razliciti pruzatelji usluga mobilnog bankarstva mogu imati
razli¢ite znacajke, funkcionalnosti i sigurnosne mjere. Stoga, iako korisnici misle da
znaju kako funkcioniraju druge aplikacije, to moZe biti netoéno. Cak i ako korisnici
misle da razumiju kako druge aplikacije funkcioniraju, nedostatak stvarnog iskustva s
tim aplikacijama moZe znaliti da nemaju duboko razumijevanje njihovih znacajki.
Moze se dogoditi da se razlike medu aplikacijama otkriju tek nakon stvarnog koristenja.
Nadalje, korisnici koji su ograni¢eni na koriStenje samo jedne aplikacije mogu imati
pristrani stav prema toj aplikaciji. To znac¢i da mogu biti skloni podcjenjivanju ili
ignoriranju znacajki drugih aplikacija, bez stvarnog razmatranja njihovih prednosti.
Dakle, iako se 38,3% korisnika izjasnjava da pretpostavlja da poznaje znacajke
razli¢itih aplikacija za mobilno bankarstvo, ova pretpostavka nije dovoljno pouzdana,
jer se temelji na njihovim vlastitim subjektivnim uvjerenjima i ne uzima u obzir
objektivne razlike izmedu aplikacija. Stoga iako podijeljeni, rezultati sugeriraju da
ispitanici koji koriste samo jednu aplikaciju mogu imati manju svijest o znacajkama i
sigurnosnim mjerama drugih aplikacija jer nisu izloZeni razli¢itim suceljima 1
postavkama. Sukladno navedenome, hipoteza 5 je potvrdena (H5: ,,Klijenti banaka koji
koriste samo jednu aplikaciju za bankarstvo manje su svjesni znacajki, funkcionalnosti i
sigurnosnih mjera koje nude druge aplikacije za mobilno bankarstvo i mogu imati uze
poglede na kvalitetu i sigurnost dizajna aplikacije za mobilno bankarstvo u usporedbi s

klijentima koji koriste viSe aplikacija za bankarstvo.*).
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5 ZAKLJUCAK

Nakon dubinske analize podataka o aplikacijama za mobilno bankarstvo, razvidno je da
postoji niz faktora koji utjeCu na percepciju i ponaSanje korisnika prema bankama. Dok
se moze re¢i da percepcija dizajna 1 sigurnosti aplikacije igra klju¢nu ulogu u
oblikovanju povjerenja i zadovoljstva korisnika, ovi faktori nisu uvijek presudni.
Primjerice, iako korisnici izrazavaju blagu zabrinutost za sigurnost svojih podataka, to
ne rezultira nuzno negativnom percepcijom dizajna aplikacije, sugeriraju¢i da postoji
odredeni prag tolerancije za sigurnosne probleme. Osim toga, osobe koje koriste samo
jednu aplikaciju za bankarstvo mozda nisu u potpunosti svjesne alternativa, ali to ne
zna¢l nuzno da su manje zadovoljne ili manje vjerne banci. Uzev$i u obzir sve
prikupljene podatke, preporuka za banke je da trebaju smjelo balansirati izmedu
sigurnosti, funkcionalnosti i dizajna svojih mobilnih aplikacija kako bi zadovoljile Sirok
spektar potreba i ocekivanja svojih korisnika. Rezultati istrazivanja sugeriraju da
percepcija korisnika mobilnog bankarstva o kvaliteti i sigurnosti dizajna aplikacije za
mobilno bankarstvo moze znaCajno utjecati na njihovo povjerenje, zadovoljstvo i
vjernost prema banci. Takoder, dob, prihod, obrazovanje i iskustvo s digitalnim
tehnologijama igraju ulogu u oblikovanju ocekivanja korisnika od dizajna takvih
aplikacija. lako zabrinutost korisnika za sigurnost aplikacija mobilnog bankarstva igra
vaznu ulogu, nije uvijek primarna prepreka njihovom prihvacanju i koriStenju tih
usluga. Dakako, sigurnost korisnika pruZzateljima usluga mora biti medu glavnim
prioritetima pruzateljima usluga mobilnoga bankarstva, odnosno programerima.
Takoder, korisnici koji koriste samo jednu aplikaciju za bankarstvo ¢esto pretpostavljaju
da poznaju znacajke drugih aplikacija, ali ta pretpostavka moZe biti nepouzdana i moze
zahtijevati daljnje objektivno istrazivanje. Razumijevanje percepcije korisnika i
njihovih ocekivanja klju¢no je za unapredenje kvalitete 1 sigurnosti mobilnog
bankarstva te oCuvanje vjernosti korisnika. razli¢ite dobne skupine 1 obrazovne razine
imaju razlicite potrebe i ocekivanja od mobilnih aplikacija, §to bankama pruza priliku za
prilagodbu svojih usluga razlicitim segmentima trzista. Broj korisnika mobilnih
aplikacija je u porastu, $to povec¢ava vaznost stalnog pra¢enja i pobolj$avanja aplikacija
za svaku komercijalnu banku kako bi odrzala konkurentsku prednost i osigurala

zadovoljstvo korisnika.
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