Informacijsko-komunikacijski oblici suvremenog
poslovanja banaka

Orehovec, Tena

Undergraduate thesis / Zavrsni rad
2022

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademski / strucni stupanj: University
North / Sveuciliste Sjever

Permanent link / Trajna poveznica: https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:122:369603

Rights / Prava: In copyright /Zasti¢eno autorskim pravom.

Download date / Datum preuzimanja: 2024-05-14

HLYON
ALISY3IAINN
. _ Repository / Repozitorij:
—— :' § —
° University North Digital Repository
SVEUCILISTE
SJEVER

AN §epér

rd i r.ns k. h r DIGITALNI AKADEMSKI ARHIVI I REPOZITORLI


https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:122:369603
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
https://repozitorij.unin.hr
https://zir.nsk.hr/islandora/object/unin:5286
https://dabar.srce.hr/islandora/object/unin:5286

HiEOHN
ALISHAAIND

_|_

sweudiLiiTe
SIEVER

Sveucdiliste
Sjever

INFA
MMl

Zavrs$ni rad br. 337/PIM/2022

Informacijsko — komunikacijski oblici suvremenog poslovanja banaka

Tena Orehovec, 0336031053

Koprivnica, rujan 2022. godine






HiEOHN
ALISHAAIND

_|_

sweudiLiiTe
SIEVER

Sveucdiliste
Sjever

INFA
MMl

Odjel za Poslovanje i menadZment

Zavrs$ni rad br. 337/PIM/2022

Informacijsko — komunikacijski oblici suvremenog poslovanja banaka

Student

Tena Orehovec, 0336031053 (3505/336)

Mentor

Izv. prof. dr.sc. Ljerka Lui¢

Koprivnica, rujan 2022. godine



"o

o ZA

Sveuéiliste Sjever HLYON
Sveutilidni centar Varazdin ALISHEAINN
104. brigade 3, HR-42000 Varazdin

Prijava zavr$nog rada

Definiranje teme zavrsnog rada i povjerenstva

°>EL QOdjel za ekonomiju

T®" preddiplomski strucni studij Poslovanje i menadZment E
PRISTUPNIK Tena Orehovec JMBAG 0336031053
PATUM 54 9 2022. KOLEGI) Poslovno_informacijski sustavi

NASLOVRAPA T Informacijsko-komunikacijski oblici suvremenog poslovanja banaka

N . . . .
eneiezwo - Information and communication forms of modern bank operations

MENTOR ZVANIJE

izv. prof. dr. sc. Ljerka Lui¢ doktor znanosti

CLANOVI POVJERENSTVA

doc. dr. sc. Matija Varga - predsjednik

doc. dr. sc. Josko Lozi¢ - ¢lan
2

izv. prof. dr. sc. Ljerka Lui¢ - mentorica

dr. sc. Biljana Markovi¢ - zamjenski ¢lan

5.

MMI

Zadatak zavr$nog rada

' 337/PIM/2022

OPIs

U uvodnom dijelu rada potrebno je elaborirati teorijski okvir problematike kojom se rad bavi, obrazloziti
cilj i predmet istrazivanja, izvore podataka i metodologiju istraZivanja, iznijeti prikaz strukture rada kroz
kratki opis sadrZaja rada te navesti istraZivacko pitanje.

U poglavljima koja slijede potrebno je elaborirati klju¢ne pojmove vezane uz temu rada te na osnovu
relevantne literature opisati teorijski okvir poslovno-informacijskih sustava, pojasniti kljuéne aspekte i
informacijsko-komunikacijske oblike suvremenog poslovanja banaka. Razradu teme rada treba
temeljiti na istraZivackom pitanju "Koji oblici suvremenog poslovanja banaka imaju najznacajniji utjecaj
na komunikaciju s klijentima?", cilj kojega je istraZiti vaznost komunikacijskih aspekata za uéinkovito
bankarsko poslovanje provedbom istraZivanja u bankarskoj poslovnici. U drugom dijelu rada potrebno
je kratko opisati metodologiju provedbe istraZivanja te potom detaljno elaborirati dobivene rezultate, a
u zavr3noj diskusiji kriticki se osvrnuti na znacaj digitalne komunikacije u suvremenom poslovanju.

Glavne spoznaje do kojih se doSlo proucavanjem literature i provegbom |stra2|vahja potrebno je iznijeti

u kratkom zakljucku na kraju rada. /
i

ZADATAK URUCEN POTPIS MENTOR*

26. 9. 2022.

SVEUEILISTE
SIEVER




Zahvala

Zahvaljujem svojoj mentorici izv. prof. dr. sc. Ljerki Lui¢ na velikoj pomo¢i te korisnim
savjetima prilikom izrade zavr$nog rada. [zuzetno mi je drago Sto je bila dio mojeg obrazovanja
na Sveucilistu Sjever. Ujedno zahvaljujem ostalih profesorima i djelatnicima Sveucilista Sjever

koji su na bilo koji nacin pridonijeli mojem obrazovanju na SveuciliStu Sjever.



Sazetak

Poslovni informacijski sustavi vrlo su vazan dio bankarskog poslovanja. KoriStenjem ovog
sustava omogucava se brzi pristup podacima u bankarskom poslovanju. Vazno je samo voditi
racuna o sigurnosti i privatnosti podataka kako bi klijenti stekli povjerenje u koristenje usluga
banke. Uporabom informacijskih, poslovnih procesa omogucuje se protok podataka te
razmjenjivanje znanja i informacija koje su od velike vaznosti za bankarsko poslovanje.
Poslovni informacijski sustavi trebaju biti u implementaciji sa drugim informacijskim
sustavima kako bi se omogucilo lakSe i1 jednostavnije funkcioniranje istih, kroz brzi pristup
informacija. Banke svojim proizvodima i uslugama klijentu trebaju pruziti razinu zadovoljstva
te odanosti. Proveden je strukturni intervju sa zaposlenicama dvije razli¢ite banke koje posluju
na podruc¢ju Republike Hrvatske, vezano uz stavove, miSljenja zaposlenika o njithovom

poslovanju te odnosom s klijentom.

Kljuéne rijeéi : poslovno informacijski sustav, novac, bankarstvo, bankarsko poslovanje, banke,

Klijenti



Summary

Business information systems are a very important part of banking. Using this system allows
faster access to data in the banking business. It is only important to take care of data security
and privacy so that customers can gain confidence in using the bank’s services. The use of
information, business processes enables the flow of data and the exchange of knowledge and
information that are of great importance for banking. Business information systems need to be
implemented with other information systems to enable them to function more easily and easily,
through faster access to information. Banks should provide the client with a level of satisfaction
and loyalty with their products and services. A structural interview was conducted with
employees of two different banks operating in the Republic of Croatia, regarding the attitudes,

opinions of employees about their business and the relationship with the client.

Keywords: business information system, money, banking, banks, clients



Popis koriStenih kratica

CPI — consumer price index

GDPR - General Data Protection Regulation

HANFA — Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga
HNB - Hrvatska narodna banka

HPB — Hrvatska postanska banka

IT- Information technology

PBZ - Privredna banka Zagreb

RBA — Raiffeisen bank Austria
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1. Uvod

U danasnje vrijeme zivot nam je nezamisliv bez tehnologije koja sve vise napreduje te se razvija
u kvalitetnim smjerovima. Kako u svakodnevnom poslovanju tako i u bankarskom vaznu ulogu
preuzima poslovni informacijski sustav. Sustav bez kojeg bi poslovanje banaka bilo
nezamislivo. Sustav u kojem banke zauzimaju vaznu ulogu u poslovanju. Napretkom
tehnologije poslovni informacijski sustav u bankarstvu upoznaje se sa mnogim aktivnostima
koje bi mogle potencijalno narusiti samo poslovanje unutar tog sustava. Potencijalne opasnosti
koje prijete samom sustavu, potrebno je pravovremeno uoditi te poduzeti odredene aktivnosti

za sprjecavanje istih.
1.1.Predmet i cilj rada

Zavrsni rad temeljen je na istrazivanju bankarskih sustava u poslovanju. Cilj rada je istraziti
bankarsko poslovanje, kako se ono odvija u bankarskom sustavu Republike Hrvatske te istraziti
neke od banaka, njihovo poslovanje te usluge koje nude klijentima. Istraziti online te mobilno

bankarstvo pojedinih banaka te utvrditi stupanj njihove komunikacije s klijentima.
1.2.Struktura rada
Rad je podijeljen u tri djela.

Prvi dio teorijski je dio te se sastoji od jedne cjeline. Ova cjelina zapoc€inje prikupljanjem
podataka te biljezenjem istih §to saznajemo kroz definiciju samog poslovno informacijski
sustav. Kakvi podaci i informacije moraju biti te koju vrijednost i veli¢inu mora imati. Kako je
informacijska tehnologija utjecala na stvaranje informacijskog sustava te prednosti njenog

koriStenja.

Drugi dio odnosi se na poslovne informacijske sustave u poslovanju. Kako usvojiti zahtjeve
poslovno informacijskog sustava kroz primjenu stru¢nih znanja kao kljuénog cimbenika
poslovanja banke. Definirati pojam novca te navesti te objasniti njegove funkcije i svojstva.
Kakvim sve poslovima se banke u svojem poslovanju koriste, Sto sve svaki od tih poslova

podrazumijeva.

Tre¢i dio odnosi se na samu analizu pojedinih banaka koje posluju na podrucju Republike
Hrvatske. Razmotriti njihov nastanak, upoznati se sa njihovim poslovanjem, proizvodima i

uslugama koje one nude te u dvije od odabranih banaka, to¢nije njihovim podruznicama
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provesti intervju koji se odnosi na samo njihovo poslovanje, stupanj zadovoljstva njihovih

korisnika.
1.3.1zvori podataka

Prilikom izrade zavrSnog rada koriStena je literatura iz podrucja informatike poblize
informacijskih sustava te ekonomije, odnosno bankarstva. Takoder su koriSteni elektronicki

izvori te ¢lanci i mreZne stranice banaka koje posluju na podruc¢ju Republike Hrvatske.
1.4.Istrazivacko pitanje

Rad je temeljen na istrazivackom pitanju ,,koji oblici suvremenog poslovanja banaka imaju

najznacajniji utjecaj na komunikaciju s klijjentima?*

S ciljem saznanja informacija od zaposlenika banke, napravljen je intervju. Banka koja je
odabrana bila je Raiffeisen bank Austria, poslovnica u Prelogu te Nova hrvatska banka
podruznice Dugo Selo. Cilj intervjua bio je utvrditi digitalnu suradnju banaka i klijenata kroz

intervju sa zaposlenicom Raiffeisen bank Austria te zaposlenicom Nove hrvatske banke.

2. Poslovno informacijski sustav

U svakodnevnom poslovanju biljezimo razli¢ite podatke, informacije bez kojih poslovanje ne
bi funkcioniralo. Tako biljezimo primjerice nazive klijenata te poslovnih partnera, izdane 1
primljene raCune, narucene te prodane robe, stanje zaliha proizvoda u skladistu i slicno. Podaci

su glavni skup unutar promatranog sustava, oni pojasnjavaju odredeni aspekt poslovanja.

Podatak je skup znakova zapisanih na nekom mediju, npr. papiru (knjiga, rokovnik), filmu
(fotografija, video), mediju (disketa ili disk na racunalu, video zapis na kazeti), njime

zapisujemo odredenu Cinjenicu. (Strugar, Varga 2016: 3)

Razlikujemo strukturiran i nestrukturiran podatak. Strukturiran podatak je onaj podatak ¢ija
vrijednost ima smisleni smjeStaj unutar neke strukture (najceSée tabli¢no iskazani).
Nestrukturirani podatak je onaj podatak kog kojeg pripadnost obiljezju nije oznacena, nije ih
pozZeljno prikazivati u tablicnom obliku kao strukturirane ve¢ u obliku dokumenta. U

organizacijama, nestrukturiranih podataka ima uvjerljivo viSe nego $to ima strukturiranih.

Kada zabiljezimo skup podataka dobivamo informaciju, ona nas obavjeStava o necemu.

Prilikom odlu¢ivanja potrebna nam je informacija, svaka odluka koju donosimo temelji se na



dobivenoj informaciji. Kvalitetnim odlucivanjem, koje smo stekli kroz znanje i iskustvo

dobivamo kvalitetnu informaciju.
Prema Strugar, Varga (2016:4) kvalitetnom informacijom smatramo informaciju koja je:

e tocna (konkretno opisuje stanje stvari)

e potpuna (objektivno i u cijelosti opisuje stanje stvari)

e primjerena, tj. relevantna (odgovara problemu koji iziskuje odlucivanje i osobi koja
odlucuje)

e pravovremena (dobivena na vrijeme)
Informacija je kvalitetnija $to je ona primjerenija, tocnija, potpunija te pravovremenija.

Promatranjem informacije te samim odlu¢ivanjem posredno mozemo odrediti njezinu
vrijednost. Vrijednost same odluke usko je vezana s odlucivanjem te rezultatom samog
odlucivanja. Informacija je vrijedna kada je ona temeljena na vrijednoj odluci, dok je

bezvrijedna kada nije funkcionalna za odlucivanje.

Informacija ima najvecu vrijednost kada je ona dobivena te jo$ nije doneSena odluka, manju
vrijednost ima kada moramo donijeti odluku , dok najmanju ima ukoliko je informacija

dobivena prekasno.

Informacije, odnosno podaci ulazne su i izlazne veli¢ine informacijskog sustava. Informacija je
podatak koji primatelju donosi neku relevantnu novost. Podaci, odnosno informacije najcesce
se zapisuju kao broj, znak ili pak ime. Svaki takav zapis popracen je prethodno definiranom
interpretacijom. Vrijednost informacija utvrduje se na osnovi toga u kojoj mjeri ta informacija

otklanja neizvjesnost kod primatelja. (https://www.fpz.unizg.hr/ztos/iszp/a2.pdf)

Informacije i podatke smatramo vaznim resursima u svakodnevnom suvremenom poslovanju.
Prilikom odlucivanja, nuzno nam je znanje. Znanjem nazivamo kombinaciju informacija i
podataka iz kojih proizlaze vjeStina, miSljenje te iskustvo. Znanjem odredujemo nacin
koriStenja informacije. Znanje nas kao pojedinca ili zaposlenika vrlo je vazno prilikom obavlja
neke djelatnosti kako u svakodnevnom zivotu tako i u poslovnom svijetu. U poslovanju, vazno

je kvalitetno upravljati znanjem kako bi se donijele kvalitetne i uspjesne poslovne odluke.

Kvalitetnim postupanjem podacima i informacijama dobivamo informacijski sustav. Prema

Strugar, Varga (2016:6) informacijskim sustavom smatramo sustav koji prikuplja, pohranjuje,
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¢uva, obraduje 1 isporucuje informacije vazne za organizaciju i drustvo, tako da one budu
dostupne 1 upotrebljive svakome kome su potrebne. Aktivni je druStveni sustav koji se moze,

ali ne mora koristiti suvremenom informacijskom tehnologijom.

Informacijski sustav ne bi funkcionirao bez ljudi (korisnika), tehnickih pomagala (racunala,
komunikacijski uredaji), procedura (ru¢no ili pomocu softvera) te podataka (pohranjenih

tradicionalno ili na nekom od medija).

Kako su ljudi glavni sudionici informacijskog sustava, Cesto ga nazivamo i druStvenim
sustavom. Oni unutar informacijskog sustava obavljaju razlicite aktivnosti najées¢e pomocu

suvremene informacijske tehnologije.

Tocnost, brzina, pouzdanost, laka programibilnost, pogodnost obavljanja ponavljajuceg posla
samo su neke od prednosti koriStenja suvremene informacijske tehnologije. Informacijske
aktivnosti u svakoj organizaciji provode se pomocu informacijskog sustava. Kako bi
informacijski sustav bolje funkcionirao potrebno ga je konstantno unapredivati, ne prepustiti ga

spontanome razvoju. (Strugar, Varga 2016:6)

Informacijski sustav pojedinog poslovnog sustava sluzi tom okruzenju kao stratesko oruzje,
podloga za upravljanje 1 rukovodenje, pruza informacije kojima se poslovodstvo koristi pri
donosSenju odluka. Takoder sluzi za automatiziranje i integriranje proizvodnih i poslovnih

procesa koji bi se ina¢e obavljali ruéno. (Lui¢ 2009: 76)

2.1. Elektroni¢ko povezivanje informacijskih sustava

Povezivanje informacijskih sustava potrebno je kako bi se uspostavile veze izmedu pojedinih
sustava. Elektronickim povezivanjem informacijski sustavi pridruzuju se ostalih sustavima u

poslovanju, npr. zdravstvu, bankarstvu i sl.

2.2. Okruzenje elektronickog povezivanja informacijskih sustava

OkruZenje elektronickog povezivanja informacijskog sustava poduzeca ¢ine ovi elementi:

e Globalna infrastruktura

e Struktura veza s dobavljac¢ima



e Struktura veza s klijentima, kupcima

e Struktura veza z poslovnim partnerima i posrednicima u poslovanju.

Prema Strugar, Varga (2016:173) elektronickim povezivanjem omogucuje se unaprjedenje svih
aspekata odnosa poduzeca s njegovim dobavlja¢ima te ostalim poslovnim partnerima. Na webu
poduzece pronalazi nove poslovne partnere, nove dobavljace, nove izvore sirovina, materijala
I usluga. Temelj kvalitetne primjene koncepta elektroni¢kog poslovanja ostvaruje se dobrim
vezama s klijentima, kupcima i korisnicima usluga. Kako bi se te veze unaprijedile potrebna
nam je kvalitetna organizacija i provedba: online marketinga, elektroni¢ke naplate potrazivanja
od klijenata, pravodobnoga informiranja i pruzanja online usluga klijentima, ponude zabavnih
sadrzaja, aktivnosti na elektroniC¢kim trziStima, upravljanja uslugama i prodajom te

obavjeStavanja o trziStima 1 prikupljana informacija o klijentima.

Na elektroni¢kim trziStima poduzece se moze javljati kao ponuditelj, tj. prodavatelj roba i
usluga. U tom sluc¢aju ovo trziste iziskuje drugacije ponasanje obzirom na klasi¢no trziste te
poduzimanje drugacijih aktivnosti. U elektroni¢kom poslovanju nema neke potrebe za
posrednicima zato $to svaki proizvodac ili ponuda¢ moze stupiti u izravan kontakt sa svojim
Klijentom — promjenjiva je samo narav te metode posredovanja pri ¢emu se tako javljaju novi
oblici posredovanja. Prilikom prikupljanja podataka o konkurenciji te potrosacima tvrtke od
velike pomo¢i nam je Internet te World Wide Web koji nude kvalitete moguénosti informiranja
o trziStima 1 prikupljanja informacija o klijentima. Prvo 1 najvazniji pokazatelji promjena na
zahtjeve trziSta su krajnji potrosaci koji posje¢uju web mjesta posrednika te s njima odrzavaju

izravne kontakte. (Strugar, Varga 2016:174)

2.2. Elektronic¢ki identitet

Pod pojmom elektroni¢kog identiteta smatramo identitet koji je usvojen od strane pojedinca,
organizacije ili elektronickog uredaja. Korisnici mogu projicirati viSe elektronickih identiteta
kroz viSe zajednica. Prilikom upravljanja elektronickim identitetom klju¢nu ulogu imaju
sigurnost te privatnost. Identificira se pomocu digitalnih identifikatora, npr. naziva domene,
URL-a ili adrese e-poste. Kako je racunalni kriminal, odnosno krada identiteta sveprisutna na
webu, vazno je provesti mjere elektronicke provjere identiteta te provjere valjanosti.

(https://hr.theastrologypage.com/digital-identity)

Elektroni¢ka infrastruktura preduvjet je =za elektronicko povezivanje poslovnih 1

institucionalnih subjekata. Temelj elektronicke infrastrukture ¢ine: e-identitet, e potpis i e-
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racun. E-identitet predstavlja skup podataka o pojedincu, koji se koristi za provjeru identiteta
(autentikaciju) te prava pristupa (autorizaciju). Uspostavljenjem e-identiteta korisnici ga koriste
za potvrdu vjerodostojnosti elektroni¢ke komunikacije $to predstavlja tzv. e-potpis. E-potpisom
ostvarujemo sve potrebne uvjete pri formaliziranju elektroni¢ke komunikacije u elektronickom
dokumentu. Temeljni dokument elektroni¢kog oblika koji ima najvazniju ulogu pri

elektronickom povezivanju je e-racun. (Strugar, Varga 2016:174)

E-racun u danasnjici predstavlja suvremeni oblik racuna koji se izdaje digitalnim putem te ne
treba fizicki ispis kako bi bio pravovaljan. Svakodnevno ih susre¢emo te su u velikoj vecini
slucajeva zamijenjeni racunima u fiziCkom obliku. E racuni sve su ucestaliji te su lako
primjenjivi zbog same jednostavnosti te poveéane kontrole. Sigurni su te se brzo i lako kreiraju
Sto uvelike pridonosi  poboljSavanju 1 brzini samog poslovnog  procesa.

(https://www.4d.hr/clanci/sto-su-e-racuni-i-sve-sto-trebate-znati-o-njima)
Prednosti e- racuna :

e siguran te ispravan oblik izdavanja ra¢una

e usteda kod cjelokupnog poslovnog procesa (prije svega najvaznija usteda ljudskih
resursa koji su ispisivali racune koriste¢i papir i opremu za kuvertiranje)

e manja naknada po racunu (obzirom na klasi¢ni postanski servis)

e kreira se brzo i jednostavno u samo nekoliko koraka, Salje se jednim klikom misa

e prilikom kreiranja poSalju se digitalnom poStaru na potpis te je primatelj povratno
obavijesten e-mailom za pristigli racun (kada ga primatelj dobije preuzima ga potpuno
autoriziranog te se cjelokupni proces odvija unutar par sekundi)

e e-racune nije potrebno ispisivati na papir te odlagati u registratore

Uza sve ove nabrojene prednosti e-raCun mozemo re¢i kako je e-raunom uvelike smanjena

potros$nja ekoloskih faktora, omoguéena je usteda papira, te krajnje ouvanje okolisa.

Zaizdavanje e-racuna potreban je ovlasteni softver ili web aplikacija koja omogucuje izdavanje
online e-racuna. Prije svega potreban je pristup internetu bez obzira o kojem se operativhom
sustavu radi. Nakon toga potreba je registracija te ga je moguce prilagoditi i kreirati prema
vlastitim  potrebama. (https://www.4d.hr/clanci/sto-su-e-racuni-i-sve-sto-trebate-znati-o-

njima)



2.4. Interoperabilnost

Pojam koji podrazumijeva sposobnost informacijskih, komunikacijskih, poslovnih procesa
usmjeriti protok podataka te omoguciti razmjenjivanje znanja i informacija. Ostvaruje se na
tehnickoj, semanti¢koj te procesnoj razini, nekad se promatra s gledista politicke i pravne
razine. Prilikom povezivanja poslovnih procesa gospodarskih subjekata, drzavnih tijela te
drugih subjekata prisutan je odredeni sadrzaj ¢iji je primarni izvor odredeno drzavno tijelo.
Drzava se obvezuje donijeti pripadajuce standarde kako bi sadrzaji bili elektronicki ¢itljivi.

(Strugar, Varga 2016:174)

2.5. Modularnost

Pod pojmom modularnosti smatramo ostvarenje pojedinih funkcionalnosti koje su nuzne za
provodenje transakcija tijekom razmjene javnih informacija i koriStenja elektronickih usluga.
Sukladno nacelima interoperabilnosti individualno je definirana svaka funkcionalnost. Za
svaku je takoder 1 definiran skup podataka koji se razmjenjuje u obliku XML shema. Kako bi
se odvijali svi poslovni procesi poduzeca uz koriStenje e-uprave svi potrebni podaci moraju biti
dostupni. Elektronicki identitet i elektronic¢ki potpis smatraju se klju¢nim omogucavateljima
elektronicke razmjene informacija te su temelj za sve razmjene informacija i dokumenata
izmedu tijela e-uprave i poslovnih informacijskih poduzeca. Obzirom na vrstu elektronicke
usluge razlikujemo sljede¢e funkcionalnosti: e-racuni, e-ponude, e-narudzbe, e-isprave, e-

podnesci. (Strugar ,Varga 2016:174)

3. Poslovni informacijski sustavi u bankarstvu

Kvalitetne, sigurne te provjere informacije od velike su vaznosti prilikom odlucivanja u
svakodnevnom poslovanju. Za ostvarivanje ciljeva potreban je kvalitetan informacijski sustav
posebice u bankarskom poslovanju. U bankarskom poslovanju podaci koje su ljudi prikupili,
pomocu informacijske tehnologije te samog postupka procesuiranja tih podataka spremni su za
koriStenje. Kao kljucan ¢imbenik poslovanja banke, informacijski sustav zahtjeva usvajanje te
svakodnevnu primjenu novih stru¢nih znanja. Pomodéu informacijskog sustava banka se

povezuje s klijentima te ostalih korisnicima ili pruzateljima usluga pomocu telekomunikacijske



mreze. Poslovno informacijsku sustav u bankarstvu, sustav je koji zahtjeva Cesta ulaganja u
resurse. Kako bi poslovni informacijski sustav neke banke funkcionirao potrebno je ucestalo
pratiti promjene u ovom sustavu. Od znaajne je vaznosti takoder prilikom razvoja novih
proizvoda i usluga. Poslovanje banke nemoguce je bez poslovnog informacijskog sustava. Kako
bi se novi proizvod ili usluga plasirala na trziste te ponudila kupcima; krajnjim korisnicima
vaznu ulogu preuzima informacijski sustav. Od samog stvaranja proizvoda ili usluge pa do
njegovoj razvoja i na posljetku koriStenja svaki taj dio ne bi mogao funkcionirati da

informacijski sustav ne postoji.

Postoje razlike poslovno — informacijske svijesti i znanja poslovodstva razli¢itih poslovnih
sustava, niz ¢imbenika koji utjecu na te razlike su: organizacijska tradicija, kultura, kultura

planiranja poslovanja, obrazovna i dobna struktura poslovodstva. (Lui¢, 2015:244)

3.1 Novac i funkcije novca

Kako bi se omogucila razmjena ekonomskih dobara, treba postojati sredstvo te razmjene.
Novac kao pojam predstavlja opce prihvaceno sredstvo placanja roba ili usluga. Najstariji oblik
razmjene dobara predstavlja trampa, jedno dobro zamjenjuje se drugim dobrom. U proslosti
kroz razli¢ita vremenska razdoblja i naroda, sredstvo razmjene bila je raznovrsna roba. Tako se
kao sredstvo razmjene koristio i robni novac, primjerice predmeti od metala; drveta, stoka.
Novac izrazava vrijednost svih vrsta roba i usluga, gdje cijena predstavlja novcani izraz

vrijednosti. (Gregurek, Vidakovi¢ 2011:3)
Gregurek i Vidakovi¢ 2011. navode sljedece funkcije novca:

e novac kao sredstvo razmjene — instrument placanja u razmjeni roba i usluga

e novac kao sredstvo ocuvanja vrijednosti — dio novca koji nije namijenjen potroSnji u
teku¢em razdoblju, moze biti koristen za potro$nju u budué¢em razdoblju

e novac kao obracunska jedinica — koristi se kod vrednovanja jednog dobra ili usluge u
odnosu na drugo dobro ili uslugu.

e novac kao sredstvo izrazavanja odgodenih placanja — sredstvo iskazivanja dugova koji
¢e se podmiriti u buduénosti (kupovine uz odgodu placanja; koriStenje i odobrene

bankovnih kredita

Udzbenik Ivanov, Maroshi navodi kako nov¢anim svojstvima smatramo:



e prenosivost — radi prakti¢nosti koristenja, novac treba imati malu tezinu u odnosu na
vrijednost

e trajnost — novac mora imati fizicku trajnost, da se ne kvari i ne gubi na materijalnom
sadrzaju

e djeljivost — kako bi se lakSe odvijala razmjena, mogucnost podjele na manje jedinice
(sitni novac)

e prepoznatljivost — lako prepoznatljiv kako bi se onemoguéilo krivotvorenje

e homogenost (standardiziranost) — svaka novc¢ana jedinica treba biti identi¢na ostalima

e mogucénost kontrole ponude novca — inflacija (pretjeranom koli¢inom novca dolazi do
porasta opce razine cijena i usluga) , deflacija (premala koli¢ina novca uzrokuje zastoje
u razmjeni dobara i usluga te dolazi do pada cijena proizvoda i usluga)

e stabilnost kupovne moci — za jedinicu novca uvijek mozemo priblizno dobiti jednaku

koli¢inu dobara 1 usluga

3.2. Definiranje banke

Banka predstavlja instituciju koja se bavi prikupljanjem novcanih sredstava, njihovim
plasiranjem te pruzanjem financijskih usluga. Ne definira se kao financijska institucija iz tog
razloga $to banke danas nisu samo financijske institucije, ve¢ su prosirile svoje poslovanje
uvodenjem ostalih usluga. Banka uzima i prikuplja nov¢ana sredstva u obliku depozita i kredita.
Sredstva uzima da bi ih dalje plasirala. Takav financijski tok nazivamo platnim prometom, on

predstavlja protok novca unutar ekonomije. (Gregurek, Vidakovi¢ 2011:10).

Mati¢ i Srb 2000. navode kako banke obzirom na njihovu raznovrsnost, mozemo podijeliti

prema osnovnim funkcijama :

e mjenjacka funkcija
e funkcija primanja depozita te prijenosa (transfera), odnosno placanja po nalogu
deponenta

o funkcija kreditiranja

Kako se okolnosti i potrebe gospodarstva u kojem banke djeluju mijenjaju, njihovom
promjenjivoscu razvijaju se ostale bankarske funkcije. Te funkcije su: kreditno- garancijske

(vezane uz mjenicni aval) , funkcija transfera (posrednicka) te funkcija emisije vrijednosnih



papira (direktno financiranje). Kao prvi bankarski poslovi javljaju se depozitni te hipotekarni
poslovi. Emisijske banke, srediSnje banke nastaju otprilike u isto vrijeme kao i depozitno

kreditne banke. Kasnije se razvijaju specijalne banke te Stedionice.
Prema Mati¢,. Srb obzirom na vrste, banke mozemo podijeliti na:

sredi$nje banke
depozitno-kreditne banke
specijalizirane banke

univerzalne banke

o~ w DN oE

Stedionice.

Sredi$nje, emisijske banke bave se provodenjem ekonomske politike neke zemlje kroz vodenje
monetarno-kreditne i devizne politike te osiguravaju stabilnost novca. Posao koji obavljaju je
emisija novca (novcanica ili kovanog novca). SrediSnja banka odgovorna je za medunarodnu

likvidnost te stabilnost valute neke zemlje. (Mati¢, Srb 2000:17)

Depozitno kreditne banke nazivaju se i komercijalnim bankama. Glavna zada¢a im je
kreditiranje gospodarstva, stanovniStva. NovC€ana masa se povecava odobravanjem kredita.
Kreditno depozitne banke utjeu na cjelokupna kretanja u gospodarstvu uz nacelo isplativosti
te minimiziranjem rizika. Banke sredstva poslovanja na trzi§tu osiguravaju emisijom
vrijednosnih papira. (Mati¢, Srb 2000:18)

Specijalizirane banke omogucavaju potpuno sagledavanje potreba klijenata, smanjenje
poslovnog rizika, suradnjom sa razli¢itim bankama kvalitetnije osiguravaju sredstva.
Specijalizirane su za poslove koji ponekad mogu uvelike opteretiti poslovanje pri ¢emu u
konacnici smanjuju efikasnost. Takve banke su investicijske banke i razvojne banke. (Mati¢,
Srb 2000:19)

Univerzalne banke pruzaju veéinu bakarskih usluga te veliki broj bankarskih poslova.
Obuhvacaju trziste kapitala, nov¢ano, medubankovno te devizno trziste. Ovaj tip banaka
prevladava u odredenim zemljama, obzirom na tradiciju i navike stanovnika. (Mati¢, Srb

2000:20)

Stedionice predstavljaju specijalizirane institucije koje prikupljaju te plasiraju Stednju
stanovnistvu. Odobravaju razliite kredite klijentima, stanovnistvu (potrosacki kredit, stambeni

kredit). Postanske Stedionice nalaze se gotovo u svakom mjestu te su vazan ¢imbenik poslova
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Stednje. Stedno kreditne zadruge isklju¢ivo se bave $tednjom ¢lanovima tih zadruga te nude

povoljnije uvjete kreditiranja. (Mati¢, Srb 2000:20).

3.3. Bankarska tajna

Banka kao financijska institucija duzna je silom zakona Cuvati povjerljive podatke, ¢injenice
koje saznanje kod pruzanja usluga te obavljanju poslova s klijentima. Zaposlenici banke,
dionicari te upravna tijela imaju pristup povjerljivim podacima te ih ne smiju priop¢iti tre¢im
osobama. Povjerljivim podacima mogu se koristiti srediSnje banke, sudovi ili druga nadlezna

tijela iskljucivo u svrhu za koju su potrebni.
Gregurek i Vidakovi¢ 2016. navode kako se bankarska tajna ¢uva u sluc¢ajevima:

e pisanog izjasnjavanja klijenta o priop¢enju odredenih povjerljivih podataka

e provodenja kaznenog postupka kada sud to pismeno zatrazi

e pri sprjeCavanju pranja novca (zakonski)

e usudskom sporu banke i klijenta za utvrdivanje pravnog odnosa

e kod ostavinskog ili nekog drugog imovinsko pravnog postupka, pisanim zahtjevom suda

e provedbe ovrhe nad imovinom klijenta, pisanim zahtjevom suda

e priopavanja povjerljivih podataka srediSnjoj banci, drugim nadzornim i drzavnim
tijelima za potrebe nadzora koji obavljaju u zakonskom okviru na temelju pisanog
zahtjeva

e ako su podaci potrebni poreznim tijelima kod postupka kojeg provode uz pisani zahtjev

e ako se podaci priopéavaju za potrebe institucija za osiguranje uloga, zakonski regulirano

3.4. Bankarski poslovi i njihova podjela

Banka prima sredstva od klijenata koji imaju viSak te ta sredstva plasira onima koji imaju
manjak te ista traze od banke. Obavlja usluge platnog prometa te omogucuje klijentima
transferna placanja 1 placanja racuna. Takoder banka obavlja 1 poslove konverzije, odnosno
mjenjacke poslove. Plasiranjem kredita, platnim prometom, promjenom valuta utjece na
bilancu — mijena se njena depozitna, valutna struktura. Zaposlenicima banke od velikog je
znacaja razumijevanje procesa bankarskih poslova isto tako i samim klijentima. (Gregurek,
Vidakovi¢ 2016:19)

11



Prema bilan¢no-analitickom obiljezju bankarske poslove dijelimo na:

e neutralne, indiferentne
e aktivne ili kreditne
e pasivne

e vlastite

Mjenjacki poslovi, platni promet, komisijski poslovi najznacajniji su neutralni poslovi u
poslovanju banke. Smatraju se najbrojnijim usluznim bankarskim poslovima. Proizvodi koji

proizlaze iz tog poslovanja stvaraju prihode od tecajnih razlika te od naplacenih prihoda.

Aktivnim bankarskim poslovima smatramo ulaganje u vrijednosne papire, diskontiranje
vrijednosnih papira, lombardiranje, davanje zajmova te ostali poslovi koji stvaraju prihode,
direktnih utjecajem na aktivu banke. Prihod se stvara provizijom i naplatom kamate. (Gregurek,
Vidakovi¢ 2016:20)

Depozitni poslovi i drugi poslovi kojima se pribavljaju nov¢ana sredstva te prate izvori istih
pasivni su poslovi banke. Banka za pribavljen novac vjerovniku placa pasivnu kamatu. Nakon

Sto se naplati pasivna kamata tek onda se stvara prihod.

Novijim poslovima banke nazivamo vlastite bankarske poslove. Kod ovakvih poslova banka ne
posluje s klijentima. Tu spadaju poslovi koje banka obavlja u svoj ime i na svoj racun: vlasnicka
ulaganja kapitala u druge organizacije, poslovanje novéanim karticama, trgovina na trzistu
vrijednosnih papira te na nov€anom trziStu. Razlikom izmedu uloZenog i vraéenog kapitala

stvaraju se prihodi i rashodi od takvih poslova. (Gregurek, Vidakovi¢ 2016:20)
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4. Analiza banaka Republike Hrvatske i usluga koje one nude

Na podruc¢ju Republike Hrvatske djeluje dvadesetak banaka, a to su: Addiko banka, Agram
banka, Banka Kovanica, BKS BANK AG, Croatia banka, Erste&Steiermérkische Bank |,
Hrvatska postanska banka, Imex banka, Istarska kreditna banka Umag, J&T banka, Karlovacka
banka, Kentbank, OTP banka Hrvatska, Partner banka, Podravska banka, Privredna banka
Zagreb, Raiffeisenbank Austria , Samoborska banka, Nova hrvatska banka, Slatinska banka te
Zagrebacka banka. Po svom odabiru izdvojiti ¢u tri banke koje ¢u analizirati, a to su: Nova

hrvatska banke, Privredna banka Zagreb te Raiffeisenbank Austria,
Nova hrvatska banka

Nova hrvatska banka ¢lanica je grupacije Hrvatske poStanske banke, u Hrvatskoj je prisutna od
1997. godine kao tzv. Volksbank. U sije¢nju 2013. krece s poslovanjem kao Sberbank, u ozujku
2022. godine prelazi u stopostotno vlasnistvo NPB-a te u travnju 2022. dobiva novi naziv Nova
hrvatska banka. Gradanima, klijentima pruza kompletnu financijsku uslugu putem digitalnih
kanala, kroz mrezu od 30 poslovnica diljem Hrvatske. Vode¢i se potrebama klijenata i
konkurentnosti na trzistu, kontinuirano unaprjeduje svoje proizvode i usluge. Pokrivenost
mreza bankomata dostupna je u tridesetak hrvatskih gradova, to su: Bjelovar, Cakovec,
Slavonski Brod, Zagreb. Dubrovnik, Dugo Selo, Karlovac, Koprivnica, Makarska, Metkovi¢,
Osijek, Pula, Pozega, Rijeka, Sesvete, Split, Sibenik, Varazdin, Velika Gorica, Vinkovci,
Zabok, Zadar, Zapre$i¢ gdje su ujedno i smjeStene njihove poslovnice.

(https://www.novahrvatskabanka.hr/o-nama/o-novoj-hrvatskoj-banci/)

Za gradane nudi sljedece proizvode i usluge; racuni i paketi, to su: multivalutni ziro racun,
multivalutni teku¢i racun, Green paket te Orange paket. Kartice kojima banka posluje su
mastercard kartice. Prihvacdeno bezgotovinsko sredstvo placanja te omogucuje podizanje
gotovine na bankomatima. U ponudi imaju gotovinske kredite u kunama i eurima, zamjenske
kredite u kunama i eurima te stambene kredite. Nudi ulaganja u investicijske i dobrovoljne
fondove. U ponudi ima $tednje kao §to su: IN $tednja, Standard $tednja, Stednja po videnju,
Happy $tednja. Gradanima nudi osiguranje imovine, osiguranje sposobnosti vra¢anja kredita te

dopunsko zdravstveno osiguranje. (https://www.novahrvatskabanka.hr/gradjani/)
Privredna banka Zagreb

Privredna banka Zagreb ¢lanica je grupacije Intesa Sanpaolo, nalazi se u samom vrhu hrvatskog

bankarstva. Bila je nositelj najvecih investicijskih programa u razvoju brodogradnje, turizma,
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cestogradnje, poljoprivrede, industrijalizacije te je uvjerljivo 1 danas zadrzala kontinuitet te
identitet Republike Hrvatske. Usmjerena je na suvremene oblike bankarskog sustava te na nove
inovativne proizvode c¢ime Kkontinuirano odrzava vodecu poziciju u informacijskim
tehnologijama bankarstva. Nagradivana je prestiznim medunarodnim nagradama u podrucju
bankarskog sektora. Poslovnice Privredne banke Zagreb rasprostranjene su diljem Hrvatske, u
gotovo svakom gradu ili gradicu, njih oko sto pedesetak. Mreze bankomata protezu se ne samo
u gradovima nego i u selima. Tako mrezu bankomata ¢ini oko petstotinjak bankomata diljem
Republike Hrvatske. (https://www.pbz.hr/gradjani/Nas-svijet/Tko-smo-mi.html#id72eb7bad-
2ce1-450f-8472-0746978fc22c)

Privredna banka Zagreb gradanima moze ponuditi tekuéi racun u kunama, tekuéi racun za
mlade, tekuc¢i racun u stranoj valuti, Ziroracun u kunama, Ziroracun u stranoj valuti, te osnovni
racun. Posluje da debitnim (Visa Inspire, Visa Inspire sticker, Visa debit, , kreditnim, charge
(Mastercard charge kartica, Visa charge kartica), revolving(Mastercard revolving kartica, Visa
Classic revolving kartica) te prepaid (Darovna Kkartica) karticama. Od usluga kreditiranja za
gradane Privredna banka Zagreb ima u ponudi sljedece kredite: stambeni krediti, energo krediti,
stambeni krediti za sanaciju Steta od potresa, stambeni krediti za gradane u drZzavama
europodru¢ja EU, nenamjenski krediti, nenamjenski krediti uz CPI te PBZ leasing. Kod
ulaganja 1 Stednje nudi: e-Kasica u kunama, Perspektiva Stednja, Djecja Stednja, Standard
Stednja, Premium Invest §tednja, Premium $tednja plus paket, stambena $tednja. Sto se tice
osiguranja, navode se sljedeca: Zivotno osiguranje, investicijsko osiguranje zivota, osiguranje
od nezgode, osiguranje korisnika kredita, putno zdravstveno osiguranje, osiguranje imovine i
predmeta kucéanstva, osiguranje platne kartice i osobnih stvari, auto osiguranje i kasko,
dopunsko zdravstveno osiguranje te dodatno zdravstveno osiguranje.

(https://www.pbz.hr/gradjani)
Raiffeisenbank Hrvatska

S radom zapocinje 1994. godine te je prva banka u Hrvatskoj koja je osnovana inozemnim
kapitalom. Raiffeisen banka c¢lanica je Raiffeisen grupe u Hrvatskoj koju ¢ine Raiffeisen
Consulting, Raiffeisen Leasing, Raiffeisen stambena Stedionica, Raiffeisen mirovinsko
osiguravajuce drustvo, Raiffeisen drustvo za upravljanje obveznim i dobrovoljnim mirovinskim
fondovima te Raiffeisen Invest. Jedina je grupacija u Hrvatskoj koja ima sveobuhvatnu ponudu
mirovinskih fondova; I1. i I11. stup. Klijenti na raspolaganju imaju 66 poslovnica u 36 hrvatskih

gradova. (https://www.rba.hr/o-nama/povijest)
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Raiffeisenbank Hrvatska u ponudi proizvoda i usluga za gradane istice: zirora¢un, Flexi tekuci
racun, devizni raun. Sto se ti¢e kreditnog potencijala, u ponudi su: gotovinski, stambeni te
turisticki kredit. Tako razlikujemo orocenu Stednju, dobrovoljno mirovinski stednju, ulaganja
u investicijske fondove. U Raiffeisen banci mozemo izabrati izmedu slijede¢ih osiguranja:
osiguranje imovine, zivotno osiguranje, osiguranje uz kredite i kreditne kartice, dobrovoljno

zdravstveno osiguranje, osiguranje od nezgode. (https://www.rba.hr/proizvodi-i-usluge)

4. 1. Online bankarstvo banaka

Raiffeisenbank Hrvatska

IDIREKT internetski bankarstvom Raiffeisen banke Hrvatska klijent posluje s bankom te
raspolaze svojim sredstvima u bilo kojem trenutku te na bilo kojem mjestu uspostavom
internetske veze. Prednosti su: obzirom na poslovnice znatno niZa je naknada za transakcije
placanja, usteda vremena, pristup mogu¢ 24 sata na dan, brza i jednostavna komunikacija s
agentom kroz chat, koristenje svih usluga E-gradana. U svakom trenutku raspolazemo svim
informacijama o nama, ukoliko smo njihov klijent. Online bankarstvo koristimo pomocu
racunala, te pametnog telefona. (https://www.rba.hr/online-i-mobilne-usluge/internetsko-

bankarstvo)
Nova hrvatska banka

Nova hrvatska banka nudi uslugu MINT@Nova, aplikacija koja omogucuje pristup online i
mobilnom bankarstvu kao objedinjenim uslugama. Uvid u racune vidljiv je u svakom trenutku,
aplikacija je jednostavna, pregledna te donosni niz funkcionalnosti za Sto lakSe upravljanje
financijama iz vlastitog naslonjaca. (https://www.novahrvatskabanka.hr/gradjani/online-

usluge/mint-nova/)

Privredna banka Zagreb

PBZ Internet bankarstvo nudi pracenje stanja i prometa po ra¢unima, depozitima, kreditima te
kreditnim karticama. Prilikom transakcije placanja naknada je povoljnija od one u poslovnici.
Moguénost ugovaranja proizvoda i usluga online uz digitalni potpis. Upotrebom koda moguce
je podizanje novca na bankomatu, odabere se iznos koji Zelimo isplatiti izradi se kod s
vremenskim ogranienjem i gotovina je spremna za podizanje.

(https://www.pbz.hr/gradjani/digitalno-bankarstvo/internetsko-bankarstvo.html)
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4.2. Mobilno bankarstvo banaka

moja RBA jednostavan je i sigurna aplikacija Raiffeisen banke Hrvatska koja znatno olaksava
klasi¢no ¢ekanje u redovima poslovnica. Obveze plac¢anja obavljate na bilo kojem mjestu te u
bilo koje vrijeme, uz uspostavi internetske veze. Nudi pregled racuna, kontrolu troskova,
placanje racuna (FotoNalog, Klik Pay), jednostavan pregled ponuda te jednostavno upravljanje
Stednjom; pracenje stanja te jednostavnog uplacivanja. (https://www.rba.hr/online-i-mobilne-

usluge/mobilno-bankarstvo/mojarba)

Mobilno bankarstvo Privredne banke Zagreb odvija se putem PBZ mobilne aplikacije. U ponudi
ima gotovo iste usluge kao i PBZ Internet bankarstvo, pruza jednostavnije pla¢anje racuna
(skeniranjem uplatnice), beskontaktno pla¢anje na prodajnom mjestu uz Google Pay, placanje
kontaktima iz imenika mobilnog uredaja, ugovaranje odredenog proizvoda ili usluge potpisom

na daljinu. (https://www.pbz.hr/gradjani/digitalno-bankarstvo/mobilno-bankarstvo.html)
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5.  Bankarsko komuniciranje s javnosti

Komunikacija predstavlja nacin razmjene informacija ili prenoSenja poruka unaprijed
dogovorenim sustavom sporazumijevanja. Kako bi se kvalitetho razmijenila informacija
potrebno je medusobno uskladiti razumijevanje govornika te sugovornika. Vrlo vaznu ulogu u
poslovnom procesu zauzima poslovna komunikologija, nafin na koji komuniciramo u
poslovnom okruzenju. Razvitkom novih tehnologija te informacijskih sustava u poslovanju
vaznu ulogu zauzima informatizacija koja je neizostavan ¢imbenik poslovanja banaka. Banke
poivaju na strategiji zadrzavanja postoje¢ih i privlacenja novih klijenata. Prilikom
uspostavljanja kvalitetnog odnosa izmedu klijenta i zaposlenika banke presudnu ulogu zauzima
klijent. Obzirom na razli¢itosti svakoga od nas, prema klijentu uvijek moramo biti pristupacni;
stvoriti osobni pristup kako bi ga zadrzali. Dogodi li nam se eventualno neka greska u pristupu,
mozemo izgubiti klijenta. Kod ostvarenja poslovnih ciljeva banka svojim visokomotiviranim
zaposlenicima kroz njihovu inovativnost i kreativnost Zeli ostvariti vrhunske rezultate.
Poznavanjem vjestina poslovnog komuniciranja, prezentacijom proizvoda klijentu, krajnjem
korisniku samo su neka od bitnih Cinjenica prilikom odabira stru¢nog kadra za rad u
poslovnicama. Klijenti predstavljaju najvecu vrijednost same banke, njihovo zadovoljstvo
najvazniji je faktor uspjesnosti banke. Uspostavom elektronickog poslovanja banke su uocile
mogucénosti koje ono nudi. Banke e- bankarstvo koriste kako bi kroz stvaranje individualnog
pristupa prema klijentu pomoc¢u komunikacijskih kanala stvorile dodanu vrijednost. Banke teze
trajnom odnosu s klijentima. Zadrzavanjem postoje¢ih te privlacenjem novih klijenata
odrazavamo utjecaj na rast poslovanja te samim time omogucuje se i ostvarenje ciljeva svakog
poslovanja. Iz dana u dan banke se sve viSe razvijaju u podru¢ju na informacijske tehnologiji
te ih stoga mozemo nazvati i organizacijama buduc¢nosti. Primjenom informacijske tehnologije
klijent ustedi svoje vrijeme, transakcije su jeftinije a ujedno nema nepotrebne guzve na
Salterima banaka. Gradani predstavljaju segment trziSta na koji su usmjerene sve banke.
Razvojem informacijskih tehnologija dolazi do izrazaja retailing (masovna prodaja). Online
bankarstvom omoguceno je klijentima placanje sa racunala pomocu kojeg se obavljaju sve
transakcije osim gotovinskih. Prilikom uvodenja kartica u banke, klijentima je omoguceno 24-
satno bankarstvo. Danas ih ve¢ smatramo svjetskom valutom, gotovo su zamijenile klasican
nacin upotrebe gotovine. Napretkom mobilne telefonije te daljnjim razvojem informacijske
tehnologije u bankarstvu se javljaju tzv. mobilne aplikacije. Pomocu aplikacija banaka moZemo
u svakom trenutku vidjeti informacije o naSem racunu, primjerice stanje racuna, plac¢anje

kredita, iznos dopusStenog prekoracenja po racunu, ostale platne transakcije. Ipak postoji i
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odredena doza nesigurnosti prilikom koristenja novih tehnologija. Tako su klijenti prilikom
tradicionalnog osobnog kontakta sigurniji kada se radi o orocenu vecih novcanih sredstava,
kreditiranju, financijskim ulaganjima. Povjerenje su stekli izravnom komunikacijom, stoga im

je osobni kontakt najsigurnije rjeSenje. (Kunac, 2012:70)

Kunac (2012) navodi da upotrebom suvremene tehnologije dolazi do niza problema sa kojima

se banke susrecu, neki od problema su :

e nemogucnost pracenja tehnoloskih promjena od strane zaposlenika
e visoki troSkovi ulaganja u tehnologiju
e problem zaStite podataka

e moguc¢ kiberneticki kriminal

Kontinuiranim osobnim razvojem te stjecanjem stru¢nih znanja svakodnevnim usavrSavanjem
zaposlenici pridonose kvalitetnom te produktivnom radu. Za uspjesno komuniciranje posiljatelj
i primatelj poruke trebaju biti medusobno uskladeni. Kako bi kupci izabrali kvalitetan proizvod
ili uslugu, zaposlenik banke ¢e uvelike utjecati na to kroz osobine kao S$to su: ljubaznost,

sigurnost te ozbiljnost. (Kunac, 2012:72)

Svakodnevno smo putem reklama i oglasa upoznati sa osobnom prodajom. Kod osobne prodaje
prodavacé bi kroz svoje osobine, struno znanje, snalazljivost te dobru pregovaracku mo¢
proizvod trebamo plasirati krajnjim korisnicima kako bi se ostvarilo zadovoljstvo s ciljem
kupovine, odnosno prodaje. Kao kupci svi imamo razli¢ita razmiSljanja i potrebe stoga je
poznato kako svaki kupac ima odredena pitanja vezano za proizvod ili uslugu koju namjerava
kupiti. Prihva¢anjem, slaganjem kupac prihvaca argumente prilikom prodaje. Zadovoljstvo
kupca ostvareno je kvalitetnim proizvodom ili uslugom. Marketing preuzima vaznu ulogu
danasnjice, ponuda sadrzaja trebala bi biti kvalitetna kako bi se postigla interaktivnost.
Najznacajniji oblici marketinga su: Internet marketing, izravna prodaja, telemarketing. (Kunac,
2012:73)

Telefonskim marketingom omogucuje se brzina te fleksibilnost prilagodavanja kupcu,
korisniku. Prilagodljivost klijentima osnovni je cilj bankarskih strategija. Banke marketin§kim
kampanjama najviSe koriste: radio, televiziju, novine, dok je vanjsko oglasavanje manje
prisutno. Za postizanje §to boljih prodajnih rezultata marketinske kampanje vaznu ulogu kod
izbora medija preuzima njihova slusanost, gledanost te ¢itanost. Javljanjem novih medija kod
komunikacije s klijentima javlja se veca kreativnost. Internet je najznacajniji oblik novih medija

koji pruza mnoStvo prednosti u odnosu na klasi¢ne oblike marketinga, to su: virtualnost,
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kreativnost, interaktivnost, usmjerenost na brzorastuce ciljno trziste, pristup informacijama te
prodajni potencijal. S druge strane nedostacima smatramo: moguénost prijevara; nesigurnost,
pretrpanost, slab doseg, ograniCena audio kvaliteta. Proteklim desetak godina javljaju se
ogromne 1 brze promjene u bankarskom sustavu, koje proizlaze iz globalnih, politickih te
tehnoloskih promjena. Ovakav preokret nuzan je te proizlazi iz rasta zivotnog standarda,
javljaju se nove tehnoloske mogucnosti te raste konkurencija. Susre¢emo se sa oblicima
samousluznog bankarstva kao $to su: bankomati, EFTPOS uredaji, usluge na mobilnim
uredajima. Pomo¢u njih mozemo vrlo brzo i lako do¢i do svih podataka te se odluciti za najbolju

ponudu. (Kunac, 2012:74)
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6. Intervju

Proveden je strukturni intervju s voditeljicom RBA poslovnice u Prelogu te sa zaposlenicom
Nove hrvatske banke podruznice Dugo Selo. Intervju sa voditeljicom RBA Prelog voden je 8.

rujna razgovorom u uredu. Provedeni intervju sa voditeljicom RBA trajao je 20 minuta.
1. Jesu li klijenti zadovoljni odabirom Vas kao njihove banke? Zasto?

Trudimo se svakom klijentu pomoc¢i, ponuditi mu najbolje rjeSenje za njega i to klijenti cijene
1 zato su zadovoljni. Osim toga nudimo niz moguc¢nosti putem digitalnih kanala koje olaksavaju

bankarsko poslovanje.
2. Kako uvjeriti klijenta da odabere bas vasu uslugu, ne uslugu neke druge banke?

Klijent je taj koji donosi odluku o svemu, pa tako i o odabiru banke. Upravo taj ljudski faktor i
spremnost za pomo¢ moze prevagnuti da klijent odabere upravo nas, kao i alati i proizvodi koje

mu mozemo ponuditi.

3. Preferirate li viSe osobni kontakt s klijjentom ili digitalno (mobilno, Internet

bankarstvo)?

S obzirom da radim u poslovnici preferiram osobni kontakt sa klijentom, jer na taj nacin i

funkcionira rad u poslovnici. Klijenti puno toga mogu rijesiti putem digitalnih kanala.
4. Koliko su klijenti zadovoljni mobilnim bankarstvom?

Klijenti su jako zadovoljni, u par klikova plac¢aju uplatnice, kupuju bonove, pla¢aju mobitelom

u trgovinama, i uvijek imaju uvid u financije.
5. Kaoliko su Kklijenti zadovoljni Internet bankarstvom?

Ima klijenata koji preferiraju Internet bankarstvo i zadovoljni su njime. Sigurniji su koristenjem
internet bankarstva na rac¢unalu, lakSe se snalaze zbog veli¢ine ekrana, i zapravo su navikli na

koriStenje internet bankarstva pa se ponekad ne Zele okusati u koristenju mobilnog bankarstva.
6. Provode li se edukacije zaposlenika te koliko ¢esto? Navedite neke od edukacija.

Djelatnici se konstantno educiraju na svim poljima — od nacionalnog programa obuke HNB-a i
HANFE, edukacije za novozaposlene i1 refresh edukacija za postoje¢e djelatnike, stanja na

trziStu do prodajnih edukacija.
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7. Smatrate li da su zaposlenici dovoljno educirani?
Da.
8. Smatrate li da ste dovoljno zasti¢eni od eventualnih kibernetickih napada?

Uzimajuéi u obzir vrlo visoku programsku zastitu ukoliko se dogodi kiberneticki napad,

smatram da smo dovoljno zasti¢eni od istih.
9. Sto biste promijenili kod vaseg poslovanja?

U poslovanju naSe poslovnice smatram da bi bilo korisno te u¢inkovito smanjenje papirologije
na minimum — tamo gdje nam to dopustaju zakonske regulative. Veliki broj dokumenata

potrebno je zakonski ¢uvati kako je odredeno.
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Po povratku sa ljetovanja prilikom boravka u Dugom Selu, smatrala sam kako je to odli¢na
prilika za intervju za zaposlenicom Nove hrvatske banke. Prema od prije planiranom te
naposljetku ostvarenom cilju, dogovorno je proveden intervju u trajanju od 20- tak minuta.

Prilikom intervjuiranja odgovori su biljeZeni te su bili raspolozivi za daljnju interpretaciju.

1. Jesu li klijenti zadovoljni odabirom vas kao njihove banke? Zasto?

NHB d.d. zdrava je i jaka bankarska ustanova, sa kvalitetnim proizvodima i uslugama. Clanstvo
u grupi HPB-a, samo nam je donijelo jos ve¢i portfelj. Djelatnici su pristupacni, efikasni prema

klijentima; $to je zapravo i najbitnija stvar u usluzno-prodajnoj djelatnosti.
2. Kako uvjeriti klijenta da odabere bas vasu uslugu, ne uslugu neke druge banke?

Sami proizvodi i ponuda Banke je dosta kvalitetna i povoljna, $to dosta olaksava rad bilo kojem

djelatniku. Kada uz to dodate 1 osobne vjestine klijent je Vas!

3. Preferirate li viSe osobni kontakt s klijjentom ili digitalno (mobilno, Internet

bankarstvo)?

Osobno, preferiram osobni kontakt s klijentom, jer kroz glasovnu komunikaciju mnogo je lakse

pristupiti klijentu, shvatiti njegovu potrebu, te istu i realizirati.
4. Koliko su klijenti zadovoljni mobilnim bankarstvom?

Aplikacija mobilnog bankarstva je nedavno u potpunosti azurirana i u potpunosti prilagodena

Sto lakSem koriStenju iste; te su povratne informacije od strane klijenata jako pozitivne.
5. Kaoliko su Kklijenti zadovoljni Internet bankarstvom?

Vecina fizi¢kih klijenta sluzi se uslugom mobilnog bankarstva, manje uslugom Internet
bankarstva; §to je obrnuto za poslovne korisnike. Poslovnim korisnicima prakti¢nije i
pristupacnije je koriStenje Internet bankarstva. Usluga je lako koristiva, pregledna je i samim

time broj negativnih recenzija je vrlo malen.
6. Provode li se edukacije zaposlenika te koliko ¢esto? Navedite neke od edukacija.

Djelatnici zbilja imaju veliki izbor edukcija. Nekima od njih moramo pristupiti svi, kao npr.
konverzija eura, edukacije GDPR, razni kiberneticki napadi, razne interne edukacije o samom

poslovanju Banke. Svaki djelatnik isto tako moze individualno pohoditi neku od edukacija koje
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Su usmjerene na osobni rast i razvitak na radnom mjestu; asertivnost, prodaja u retail-u,

marketing u retail-u.
7. Smatrate li da su zaposlenici dovoljno educirani?

Kako sam u prethodnom odgovoru spomenula vezano uz edukacije koje se provode, smatram

da su djelatnici dovoljno educirani.
8. Smatrate li da ste dovoljno zasti¢eni od eventualnih kiberneti¢kih napada?

Uzimajuéi u obzir jaku IT i HD podrsku, te dovoljno edukacija na spomenutu temu, smatram

da je ista na dovoljnoj razini.
9. Sto biste promijenili kod vaseg poslovanja?

Kao djelatnik poslovnice, predlozila bih prilagodljivost vremenskog period rada s klijentima i
rada bez klijenata. Smanjila bih vremenski period rada s klijentima dok bi povecala vremenski

period rada bez klijenata.

Provedbom strukturnog intervjua obiju banaka mozemo reci da su klijenti zadovoljni odabirom
navedenih banaka, zahvaljuju¢i pristupacnim i susretljivim zaposlenicima. Ljudski faktor,
spremnost za pomo¢, osobne vjestine upravo su ono Sto klijenta privuce kod odabira proizvoda
i usluge odredene banke. Obje banke preferiraju osobni kontakt s klijentom. Smatraju kako je
klijentu lakSe pristupiti putem direktne komunikacije, shvatiti njegovu potrebu te realizirati Sto
je kvalitetnije moguce u korist klijenta. Klijenti su zadovoljni mobilnim bankarstvom koje je u
potpunosti prilagodeno Sto lakSem 1 brzem koristenju, radi usStede velikog dijela vremena.
Smatraju kako je koriStenje Internet bankarstva sigurno i pouzdano, isticu glavnu
karakteristiku: dostupnost u svakom trenutku za koje je potrebno jedino povezivanje s
Internetom. Konstantno se provode edukacije zaposlenika poput: obuke HNB-a i HANFE,
edukacije za novozaposlene, prodajne edukacije, edukacije vezane uz sigurnost poslovanja.
Kroz visoku 1 snaznu programsku zastitu obje banke dovoljno su zasticene od eventualnih

kibernetickih napada.
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7.  Zakljucak

Ubrzanim razvojem tehnologija te informatizacijom banke postaju neizostavan element
bankarskog sustava. Prilikom prodajnog procesa sluzimo se brojnim vjestinama, verbalnom i
neverbalnom komunikacijom te spretnosc¢u. Klijent koji predstavlja najveéu vrijednost banke,
na temelju odnosa sa zaposlenikom banke stvara misljenje o banki hoc¢e li ostati njenim

klijentom ili ne.

Provedenim intervjuom mozemo zakljuciti kako je Kklijent taj koji donosi odluku o odabiru
banke koje se trude u najvecoj mjeri pomoci im te ponuditi najbolje rjeSenje za njih kako bi se
ostvarilo zadovoljstvo. Preferira se osobni kontakt s klijentom, jer se kroz kvalitetne govorne
vjestine lakSe pristupa klijentu, shvaéa njegova potreba te donose mjere za kvalitetnu

realizaciju.
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interneta, i drugih izvora) bez navodenja izvora i autora navedenih radova. Svi dijelovi
tudih radova moraju biti pravilno navedeni i citirani. Dijelovi tudih radova koji nisu
pravilno citirani, smatraju se plagijatom, odnosno nezakonitim prisvajanjem tudeg
znanstvenog ili struénoga rada. Sukladno navedenom studenti su duZni potpisati izjavu o

autorstvu rada.

Ja, Tb«\c\ Oﬂ“\/\o‘”@ (ime i prezime) pod punom moralnom,

materijalnom i kaznenom odgovornoséu, izjavljujem da sam iskljuéivi
Pop autor/ica zavrénog/diplp,m.sl({/cfiA (obrisati nepotrebno) rada pod naslovom
\\MO\’WW{-‘J‘L’O—\LDMW\!\(CLQ\PLn Hice sWfewmemos  (upisati naslov) te da u

i’c'i’m‘jq %)

Al auedenom radu nisu na nedozvoljeni naéin (bez pravilnog citiranja) koristeni
dijelovi tudih radova.

Student/ica:
(upisati ime i prezime)

q\h/\o\ C\( AAC\)LL

(vlastoruéni potpis)

Sukladno Zakonu o znanstvenoj djelatnost i visokom obrazovanju zavr$ne/diplomske
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bankarstvo.html (pristupljeno: 28. kolovoza 2022.)

11. Raiffeisenbank Hrvatska. https://www.rba.hr/o-nama/povijest (pristupljeno: 27. kolovoza
2022.)

27


https://www.alkascript.hr/index.php/katalog-proizvoda/skola-za-zivot?format=raw&task=download&fid=493
https://www.alkascript.hr/index.php/katalog-proizvoda/skola-za-zivot?format=raw&task=download&fid=493
https://tockanai.hr/banke/
https://hr.theastrologypage.com/digital-identity
https://www.4d.hr/clanci/sto-su-e-racuni-i-sve-sto-trebate-znati-o-njima
http://www.efos.unios.hr/ict-u-bankarstvu/wp-content/uploads/sites/241/2013/04/pogl7_Info_sustav.pdf
http://www.efos.unios.hr/ict-u-bankarstvu/wp-content/uploads/sites/241/2013/04/pogl7_Info_sustav.pdf
https://elfarchive1718.foi.hr/pluginfile.php/53121/mod_resource/content/0/Prezentacije_predavanja/Interoperabilnost_i_otvoreni_sustavi.pdf
https://elfarchive1718.foi.hr/pluginfile.php/53121/mod_resource/content/0/Prezentacije_predavanja/Interoperabilnost_i_otvoreni_sustavi.pdf
https://www.novahrvatskabanka.hr/o-nama/o-novoj-hrvatskoj-banci/
http://baze.nsk.hr/
https://element.hr/wp-content/uploads/2020/06/unutra-13646.pdf
https://element.hr/wp-content/uploads/2020/06/unutra-13646.pdf
https://www.pbz.hr/gradjani/digitalno-bankarstvo/internetsko-bankarstvo.html
https://www.pbz.hr/gradjani/digitalno-bankarstvo/internetsko-bankarstvo.html
https://www.rba.hr/o-nama/povijest

Prilog 1 : Pitanja za intervju

1. Jesu li klijenti zadovoljni odabirom vas kao njihove banke? ZaSto?

2. Kako uvjeriti klijenta da odabere bas vasu uslugu, ne uslugu neke druge banke?

3. Preferirate 1i viSe osobni kontakt s klijentom ili digitalno (mobilno, Internet
bankarstvo)?

4. Koliko su klijenti zadovoljni mobilnim bankarstvom?

5. Koliko su klijenti zadovoljni Internet bankarstvom?

6. Provode li se edukacije zaposlenika te koliko ¢esto? Navedite neke od edukacija.

7. Smatrate li da su zaposlenici dovoljno educirani?

8. Smatrate 1i da ste dovoljno zaSti¢eni od eventualnih kiberneti¢kih napada?

9. Sto biste promijenili kod vaseg poslovanja?
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