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SAZETAK

Napretkom tehnologije i digitalizacijom svakodnevni Zzivot ljudi mijenja se velikom
brzinom u smjeru automatizacije i umjetne inteligencije. Danas je moguce sve kupiti
putem pametnog telefona kao i obavljati svoje financijsko poslovanje zbog Cega je
bankarski sektor usao u proces transformacije kako bi zadrZzao konkurentnost na
trziStu te odrZzao svoju postojecu poziciju u odnosu na nove FinTech industrije koje su
se razvile velikom brzinom nudeci digitalne usluge bazirane na novim tehnologijama
uz nize troSkove. Digitalna transformacija bankarskog sektora donosi velike promjene
mijenjajuci iz temelja procese rada, nacin poslovanja banaka i njihov odnos sa
klijentima kao i radna mjesta i uloge zahtijevajuéi nova znanja i prilagodbu
zaposlenika novim tehnologijama. Digitalizacijom poslovanja bankama se otvara
prilika uvodenja novih trendova u poslovanje koji ¢e stvoriti sasvim novo i
personalizirano korisniCko iskustvo za Klijente. Ujedno, digitalna transformacija
bankama donosi vec€u produktivnost zaposlenika, nize troSkove, veéu konkurentsku

prednost te u konacnici i veci profit za dionicare.

Kljuéne rijeci: digitalna transformacija, digitalizacija, bankarstvo, financijsko trziste,

mobilne aplikacije, FinTech

ABSTRACT

With the advancement of technology and digitization, people's everyday life is
changing at a high speed in the direction of automation and artificial intelligence.
Today, it is possible to buy everything via a smartphone as well as carry out your
financial business, which is why the banking sector has entered a transformation
process in order to maintain competitiveness in the market and maintain its existing
position in relation to the new FinTech industries that have developed at a high
speed offering digital services based on new technologies at lower costs. Digital
transformation of the banking sector brings major changes, fundamentally changing
work processes, the way banks operate and their relationship with clients, as well as
workplaces and roles, requiring new knowledge and adaptation of employees to new

technologies. Digitization of operations opens up the opportunity for banks to



introduce new trends in operations that will create a completely new and
personalized user experience for clients. At the same time, digital transformation
brings to banks higher employee productivity, lower costs, greater competitive

advantage and, ultimately, greater profit for shareholders.

Keywords: Digital Transformation, Digitalization, Banking, Financial market, Mobile

applications, FinTech



1. UVOD

Digitalna transformacija u bankarstvu puno je viSe od prelaska iz tradicionalnog u
digitalni svijet. Koncept strategije digitalne transformacije vitalan je proces koji
prikazuje kako banke analiziraju svoje Kklijente, vrSe interakciju sa njima te
zadovoljavaju njihove potrebe, a pocetni pristup digitalizacije mora obuhvacati
ponasSanje klijenata, njihove zahtjeve i njihove preferencije. Prodor interneta i
pametnih telefona doveo je do promjene u ponasanju klijenata kojima je postala
navika vrsiti interakcije putem digitalnih medija u mnogim podrucjima svojih osobnih
aktivnosti poput dijeljenja osobnih informacija, poslovanja putem portala i aplikacija
sa drzavom i javnim sektorom, online kupovine ili pristupanja novim servisima,
uslugama i aplikacijama. Vode¢a uloga u smjeru digitalizacije pripala je novoj
generaciji pametnih telefona sa 4G i 5G mrezom koji su danas dostupni po
prihvatljivim cijenama za kupce razliCitih drustvenih slojeva pri ¢emu su dostupni Cak i
korisnicima sa nizim prihodima Sto otvara jedno novo poglavlje za digitalne usluge.
Digitalna transformacija uslijed ubrzanog razvoja novih tehnologija obuhvaca razliCite
vrste industrija koje su shvatile vaznost transformacije radi zadrzavanja
konkurentnosti na trzistu, profita i opstanka pri ¢emu bankarski sustav nije iznimka.
Digitalizacijom bankama se otvara mogucnost unaprjedenja njihove djelotvornosti,
uCinkovitosti, racionalizacije procesa i automatizacije zadataka c¢ime mogu
unaprijediti iskustva svojih korisnika, reducirati troSkove, povecati profitabilnost kao i
postati i ostati konkurentne u odnosu na bankarski sektor. Takoder, konkurentnost
banaka nuzna je i u odnosu na nove Fintech! kompanije koje predstavljaju prijetnju
bankarskom sektoru koje nude moderne digitalne usluge uz niZu cijenu i brze
prilagodavanje sve zahtjevnijem trziStu. Prihva¢anjem i implementacijom digitalnih
tehnologija financijske institucije imaju moguénost poboljSanja svoje ponude i
unaprjedenja nacina pruzanja svojih usluga. U procesu digitalizacije banke moraju
odluciti da li ¢e biti predvodnici inovatori ili sliedbenici banka koje ¢ée brze i efikasnije
transformirati svoje poslovanje. Digitalizaciju u bankarstvu kao i u ostalim
industrijama ubrzala je i epidemija COVID-19 koja je promijenila nacin poslovanja
usmjerivSi klijente na koriStenje digitalnih alata i procesa kao i vecu upotrebu

bankomata te online pla¢anja. Mnoge poslovnice banaka u periodu trajanja epidemije

1 Fintech — nove tehnologije - Fintech — Wikipedija (wikipedia.org)
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reducirale su radno vrijeme te smanjile broj zaposlenih ¢ime su direktno usmijerile
svoje klijente na koristenje digitalnih alata. COVID-19 pandemija donijela je i praksu
rada od kuce velikog broja djelatnika banaka te vecu upotrebu digitalnih kanala u
komunikaciji sa klijentima. Klijenti su svoja fizicka pla¢anja raCuna i kupovine
proizvoda preusmijerili na online plac¢anja i online kupovine iz svojih domova pri ¢emu
su mnogi klijenti koji su se odupirali modernizaciji i tehnologiji i nakon smanjivanja
COVID mjera zadrzali digitalne kanale kao primarne nacine obavljanja svojih
transakcija. Za banke je postalo od vitalne vaznosti razvijati se i modernizirati se u
pravcu digitalizacije kako bi odrzale korak sa nastalim promjenama te povecanim
zahtjevima i ocCekivanjima svojih klijenata. U tom procesu veliku ulogu imaju ljudi,
njihova spremnost na promjene, kultura, nacin razmisljanja te vodstvo sa inovativnim
idejama i dobrom razradenom strategijom s ciliem uspjeSe implementacije digitalne
transformacije koja ¢e u konacnici slijediti misiju i viziju vodstva i izgraditi banku

konkurenta sa digitalnim uslugama buducnosti.

1.1 Svrha, metodologija i cilj istrazivanja

Tema ovog rada odnosi se na digitalnu transformaciju banaka. Svrha i cilj diplomskog
rada je upoznavanje Citatelja sa pojmom digitalne transformacije te nuznosti digitalne
transformacije banaka kao preduvjet uspjedSnog poslovanja. Cilj je istraziti i dokazati
da digitalizacijom banke ostvaruju viSestruke benefite prvenstveno u dijelu povecanja
profita Sto je u korelaciji i sa povecanjem broja klijenata posebno u dijelu nativnih
generacija? — generacija Y i Z kojima drus$tvene mreze i tehnologija nisu samo alat
ve¢ nadin Zivota. Sto se ti¢e metodologije i nagina prikupljanja podataka za ovaj rad u
teorijskom dijelu rada koristila bi se bi se dostupna i relevantna znanstvena i stru¢na
literatura iz podrucja digitalnih tehnologija i bankarstva dostupnih online kao i javno
dostupni izvori, a metode koje bi se koristile u radu su metoda indukcije i dedukcije,
analize i sinteze, deskripcije, komparacije, klasifikacije, generalizacije te metoda

anketiranja sve s ciliem donoSenja konacnog zakljucka.

1.2 Obrazlozenje strukture rada
Diplomski radi sastoji se od 11 poglavlja uklju€ujuéi uvod i zaklju¢ak. U ovom radu
detaljno je opisana digitalna transformacija poCevsi od njenog pojma i shvacanja,

njenog utjecaja na danasnje drustvo te njenih pozitivnih i negativnih strana. Nakon

2 Nativna generacija - generaciju koja je odrastala u "digitalnom dobu", odnosi se uglavnom na odrasle osobe
rodene nakon 1980. godine koje koriste pametne telefone
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pojma digitalizacije rad nas upoznaje sa pojmom suvremenog bankarstva kroz nove
industrije, financijske tehnologije u bankarstvu te novim tehnologijama buducnosti. U
Cetvrtom i petom poglavlju upoznajemo se sa utjecajem druStvenih mreza na
bankarstvo te nativnim generacijama? u ulozi visoko vrijednih klijenata banke. Nakon
toga opisani su danasnji trendovi u digitalnoj transformaciji te najbolji osnovni
bankarski sustavi kao podrSska u bankarstvu. U devetom poglavlju rad prikazuje
usporedbu tri vode¢e banke u Hrvatskoj s aspekta digitalne transformacije te je u
zadnjem poglavlju rada objasnjena direktna poveznicu izmedu digitalizacije banaka,
utjecaja digitalizacije na poslovanje banaka i njen profit u okviru cilja diplomskog
rada. U sklopu rada provedena je i online anketa putem drustvenih mreza Facebook,
WhatsApp, Viber i Messenger na temu koriStenja digitalnih tehnologija u bankarstvu
te su izneseni rezultati ankete i konacni zakljucCci istrazivanja koji podupiru hipotezu

postavljenu u radu.

2. DIGITALNA TRANSFORMACIJA

2.1 Pojam i zna€enje digitalne transformacije

Digitalna transformacija je integracija digitalne tehnologije u sva podrucja poslovanja
koja iz temelja mijenja nacin poslovanja i nacin isporuke vrijednosti kupcima. Ona je
takoder kulturolo8ka promjena koja neprestano zahtijeva od organizacija da
preispituje svoj status, Cesto eksperimentira i na tom putu spremna je prihvatiti i
neuspjeh. Digitalna transformacija imperativ je za svako poslovanje neovisno o
njegovoj veli€ini na sto upuéuje svaka studija koja istrazuje kako da tvrtka ostane
konkurentna u svijetu rastuce digitalizacije. Jedno od najtezih pitanja digitalne
transformacije poslovanja je kako prevladati poCetne prepreke na putu od vizije do
implementacije. Digitalna transformacija mnogo je viSe od digitalizacije pojedinih
procesa. Njezina snaga ogleda se u promjeni tradicionalnog nacina poslovanja
koriStenjem digitalnih tehnologija, ali i primjenom novih poslovnih modela proizaslih iz
transformacije. Ona je takoder zivuci i neprestani proces u koji trebaju biti ukljuceni
svi sudionici kako bi se postavljeni ciljevi i o€ekivane pogodnosti potpuno ostvarili.
(Enterprisers Project, 2016.)

Digitalna transformacija znali automatizaciju procesa rada, promjenu modela

poslovanja i usko je povezana i sa zaposlenicima. U samoj njenoj srzi su rukovodstvo



i kultura poduzeca zbog Cega je potrebno dobro razumjeti Sta digitalna transformacija
znacCi za svaku tvrtku. Pojam digitalizacije znaci razliito za razliCite osobe. Jednima
je to pojam prelaska iz ,papirnatog“ nacina rada u digitalni dok drugima izaziva
asocijaciju na analizu podataka i umjetnu inteligenciju. Zbog toga je od esencijalne
vaznosti na rukovodstvu da svojim zaposlenicima na jasan i razumljiv nacin
prezentira postavljene ciljeve u transformaciji poslovanja. Postoji viSe razloga zbog
Cega je digitalna transformacija vazna za poslovanje, a najvazniji razlog je opstanak
tvrtke. (Enterprisers Project, 2016.)

U posljednjih nekoliko godina COVID-19 pandemija utjecala je na poslovne modele u
raznim industrijama te mnoge tvrtke natjerala je na promjenu tradicionalnog nacina
poslovanja. Takoder, pandemija je ubrzala proces digitalne transformacije pokazavsi
da je sposobnost organizacije da se brzo adaptira na pritisak trziSta kao i na
neocCekivanu promjenu u zahtjevima klijenata presudno za opstanak poslovanja.
Tradicionalni nacCini poslovanja teze mijenjaju svoj poslovni model s obzirom na to da
zahtijevaju fizicku bliskost s potrosacima (npr. ugostiteljstvo, hotelijerstvo,
maloprodaja te vecdina usluznih djelatnosti), medutim i te vrste industrija bile su
prisiliene uvesti digitalizaciju u svoja poslovanja kako bi opstale na trziStu. Za primjer,
mnogi restorani i lanci brze prehrane doSli su na ideju komunikacije sa kupcima
preko drustvenih mreza te dostavu putem servisa poput Wolta® i Glova*. Veliki broj
tvrtki ubrzanom reorganizacijom svog poslovanja uveo je opciju rada od kuce za sve
zaposlenike koji nisu nuzno morali biti fiziCki locirani u uredima. Za to je bilo potrebno
osigurati i odgovaraju¢u infrastrukturu uz nesmetanu komunikaciju sa ostalim
kolegama i klijentima i kolaboraciju timova u ¢emu su veliku ulogu odigrale aplikacije
poput Skype-a, MS Teamsa, Zooma i sl. Virtualne urede bilo je potrebno organizirati
da budu S&to sli¢niji fiziCkim uredima uz dostupnost svih digitalnih alata nuznih za
neometan rad Cije uvodenje je zahtijevalo i odgovarajucu edukaciju. Implementacija
digitalnih alata u vecini slu€ajeva pokazala je razlike u tehnoloskoj razini educiranosti
zaposlenika Sto je direktno utjecalo na smanjenu produktivnost i njihove osobne
frustracije. 1z tog razloga tvrtke su morale omoguciti dodatne edukacije i dostupnost

adekvatnih stru¢njaka uz neophodnu agilnost tvrtki u pronalazenju novih nacina i

3 Wolt - finska tehnoloska kompanija poznata kao dostavna sluZba restorana putem mobilne i internetske
platforme

4 Glovo - §panjolska startup tvrtka koja povezuje korisnike, poduzec¢a i dostavljace te omoguéuje kupovinu,
primanje i slanje bilo kojeg proizvoda unutar grada i to unutar nekoliko minuta
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modela poslovanja kao i alata radi priblizavanja svojim korisnicima. (Apsolon, n.d.)

2.2 Utjecaj digitalne transformacije

Digitalizacija poslovanja transformira cjelokupno poslovanje i nacin rada, mijenja
granice proizvodnje, distribucije i potroSnje. lako digitalna transformacija predstavlja
priliku poduzecu i njenim zaposlenicima za stvaranje i odrzavanje konkurentnosti ona
je ujedno i prijetnja zbog pritiska na prilagodbu organizacije rada, raspodjele rada i
vjestina te prilagodbe novim trendovima i novim tehnologijama. Utjecaj digitalizacije
oCituje sa kao zahtjev za novim vjestinama, prekvalifikacijama, novim znanjima ili
zamjene postojecCih djelatnika novima koji ve¢ posjeduju potrebne kvalifikacije.
Digitalizacija otvara nova radna mjesta, ali i gasi postoje¢a. Sira upotreba
informacijske i komunikacijske tehnologije te novih digitalnih tehnologija kao $to su
analiza podataka, umjetna inteligencija, poslovanje u oblaku, mobilna tehnologija,
Internet stvari (eng. IoT)° te robotika uvelike utjeCe na trziSte rada mijenjajudi
potraznju za profilima zaposlenika. Digitalizacija takoder utje€e na nacin interakcije i
komunikacije medu ljudima i procesima rada na nacin da radne platforme postaju
posrednici izmedu pojedinaca bez fiziCkih djelatnika kao posrednika. Istrazivanja su
pokazala da ¢e digitalna transformacija pridonijeti polarizaciji trziSta rada pri Cemu ce
najveci utjecaj imati na nisko i srednje kvalificirane poslove koje ¢e zamijeniti
automatizirani procesi, a u buducénosti utjecaj digitalne transformacije utjecati ¢e i na
potraznju za visoko kvalificiranim struénjacima sa digitalnim vjeStinama i kreativnim
razmiSljanjem. Nadalje, digitalna transformacija nastoji maksimizirati kapitalnu
imovinu poveéanjem intenziteta rada $to dovodi do preraspodjele zadataka izmedu
ljudi, robota, softvera i strojeva unutar istih tvrtki kao i unutar sektora. Digitalna
transformacija kao pokretal organizacijskih promjena omogucéuje i sustavnije

pracenje i kontrolu rada zaposlenika u uredu ili kod kuc¢e. (Hartman Team, 2021.)

Razvoj novih tehnologija i sve ve¢a ovisnost o novim poslovnim modelima
kontinuirano smanjuju transakcijske troSkove, redefiniraju poslovne procese te
optimiziraju poslovne organizacijske strukture. Smanjenje transakcijskih troSkova u
vecini sluajeva rezultira ulaskom novih konkurenata i promjeni trziSne dinamike, a

novi sudionici na trzistu ¢esto imaju i nove poslovne modele. Stoga je evidentno da

5 loT- Internet stvari oznacava povezivanje uredaja putem interneta. Predstavlja mreZnu infrastrukturu u kojoj
fiziCke i virtualne "stvari" svih vrsta komuniciraju i nevidljivo su integrirane
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tehnoloSke promjene mogu generirati dodatnu gospodarsku aktivnost bilo stvaranjem
novih proizvoda i usluga, bilo poboljSanjem postojecih i preusmjeravanjem na nove
trziSne segmente, a nove tehnologije u konacnici imaju za cilj poboljSati i uCinkovitost
i djelotvornost zaposlenika u nekoj organizaciji. Digitalna transformacija tvrtkama
otvara mogucénost koriStenja digitalnih tehnologija u poslovanju poput koriStenja
racunalstva u oblaku omogucavajué¢i tvrtkama centralnu pohranu podataka uz
decentraliziran pristup tim podacima. Takav model poslovanja omogucuje
zaposlenicima pristup i dijeljenje digitalnih resursa brzo i na daljinu uz istovremeno
smanjenje troSkova hardvera i softvera implementacijom rjeSenja za raCunalstvo u
oblaku. (Schwertner, 2021.) (Hartman Team 2021.)

Proces digitalne transformacije organizacije utjeée na:

v" Modele upravljanja poslovanjem — kroz informirane upravljatke odluke s
potpunim informacijama o ucinkovitosti u svim dijelovima poslovne
organizacije

v" Poslovne procese — svi operativni odjeli mogu se vise usredoto iti na kupca i
ucinkovitije odgovoriti na potraznju proizvoda

v' Organizacijsku strukturu — kroz poboljSanu organizacijsku strukturu,
disciplinarniji pristup poslovanju u cijeloj tvrtki bez obzira na fiziCku lokaciju i
mjesto u organizacijskoj strukturi
(Schwertner, 2021.)

U nekim sektorima digitalna transformacija prvenstveno ukljuCuje transformaciju
proizvodnih procesa Sto je tipicno za proizvodna poduzeca, a digitalizacija
procesa utjeCe na smanjenje troSkova razvoja kao i na testiranja i proizvodnju
novih proizvoda. Digitalizacija proizvodnih procesa otvara mnogobrojne
mogucnosti za Sirenje poslovanja te njegovu internacionalizaciju i globalizaciju.
Digitalna transformacija zahtijjeva dubinsku analizu poslovnih procesa i
poslovhog modela organizacije, a izradi strategije digitalne transformacije
prethodi analiza koja bi trebala odgovoriti na mnoga pitanja poput stava o
digitalnoj transformaciji, upravljanja podrSkom za digitalnu strategiju, stupnju
koriStenja digitalnih tehnologija u radu djelatnika, stupnju koristenja digitalnih
komunikacijskih kanala, digitalnoj infrastrukturi, digitalnim alatima koji

zadovoljavaju potrebe kupaca i potrebe internih procesa, ulaganja u digitalna



rieSenja, mogucénosti alokacije sredstava u proces digitalne transformacije i sl.
Analiza mora obuhvatiti korisnike, dobavljaCe, partnere, investitore, djelatnike te
vodstvo tvrtke, a njen krajnji cilj je prikazati utjecaj digitalne transformacije na
stvaranje vece vrijednosti za potroSace, utjecaj na investitore, partnere kao i
utjecaj na korporativhu kulturu sa krajnjim rezultatom prikaza ucinkovitosti

digitalne transformacije na cijelu organizaciju. (Schwertner, 2021.)

U bankarskom sektoru vecina rukovodeCeg kadra shvaca da je digitalna
transformacija banaka klju¢ za dugoroCan uspjeh i odrzivost. Mnoge banke jo$
uvijek se oslanjaju na rjeSenja digitalnog bankarstva utemeljena na zastarjelim
konceptima Sto je jedan od glavnih razloga neuspjeha u pokuSaju digitalizacije
postojecih procesa. Kako bi odrzale korak sa rastu¢im digitalnim trzistem banke
moraju prilagoditi svoje operativne modele te staviti veci fokus na korisnicko
iskustvo. Utjecaj digitalizacije na bankarsko poslovanje moze se ocitovati Sirokim
rasponom prednosti poput vece poslovne ucinkovitosti, povecanja kvalitete i
to¢nosti informacija, smanjenja troSkova, veée agilnosti te vecCe sigurnosti.
Razvojem IT arhitekture banke dobivaju i konkurentsku prednosti. Mobilno
bankarstvo popularnije je nego ikad te bankarska industrija postaje tehnoloski
potkovanija uslijed rasta mobilnih tehnologija. Digitalna transformacija utjeCe na
razvoj bankarske industrije na viSe nacina. Ona ukljuCuje prelazak tradicionalnih
banaka na online nacin rada uz visoka ocekivanja korisnika u pogledu
mogucénosti digitalnog pristupa bankarskim proizvodima i uslugama uz
jednostavnost koriStenja. Nadalje, digitalna transformacija banaka ukljuCuje i
razvoj mobilnih aplikacija koje klijentima pruzaju sigurnost, praktiCnost i
jednostavnost pristupa istovremeno osiguravajuéi bankama nize troSkove, vedi
povrat ulaganja, vecCu sigurnost, mogucnost lakSeg prikupljanja podataka o
klijentima, zadrzavanje klijenata kroz ponudu novih inovativnih proizvoda i
pogodnosti putem push poruka® uz stvaranje konkurentske prednosti. Takoder, s
digitalizacijom bankarstva dolazi i mnostvo novih tehnologija koje banke moraju
prilagoditi svojoj postojecoj infrastrukturi kao S$to su umjetna inteligencija
raCunalstvo u oblaku kao optimalno rjeSenje za poboljSanje podatkovnog
kapaciteta i skalabilnosti poslovanja uz smanjenje troSkova. Uz sve navedeno

digitalizacija u bankarstvu donosi benefite u dijelu poveéanja sigurnosti podataka,

6 Push poruke - Push poruka: $to je to i kako je onemogucéiti - Tehnoloske vijesti i high-tech flipperworld.org
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sprjeCavanja potencijalnih prijevara klijenata i smanjenje izloZzenosti sustava
kibernetiCkim napadima. (Schwertner, 2021.) (Hartman Team 2021.)

2.3 Pozitivne i negativne strane digitalne transformacije

Digitalna transformacija moze biti slozen i =zastraSujuéi zadatak za svaku
organizaciju, ali ujedno i neophodan kako bi tvrtka ostala konkurentna na danasnjem
trziStu. Kao i svaki veliki poslovni trend i digitalna transformacija ima svoje prednosti i
nedostatke pri ¢emu tvrtka mora u svoj fokus staviti mnogobrojne prilike uz dobro
isplaniranu i provedenu strategiju kao podrsku uspjesnoj transformaciji.(Schwertner,
2021.)

U nastavku su navedene pozitivne i negativne strane digitalne transformacije

2.3.1 Pozitivne strane digitalne transformacije

1. Veéa konkurentnost na trzistu

Digitalna transformacija usmjerena je na razvoj novih kompetencija koje imaju za cil]
ucinkovitog iskoriStavanja kapaciteta kako bi oni bili brzi, inovativniji, jednostavniji,
ucinkovitiji, viSe orijentirani prema ljudima, usmijereniji prema potrosaCima te
sposobni iskoristiti moguénosti za promjenu postojeceg stanja u organizaciji. Napori i
strategije digitalne transformacije vazni su i prisutni na razvijenim trzistima s visokim
stupnjem robe Siroke potroSnje viSe nego §to su prisutni na trzisStima u razvoju. Svaka
nova tvrtka na trziStu koja razmislia o buducnosti usredotoCena je na uspjesno
usvajanje digitalnih tehnologija kako bi bila Sto konkurentnija ostavljajuci iza sebe
konzervativnije tvrtke. Dobro prilagodene tehnologije unutar tvrtke omogucavaju joj
vecu fleksibilnost, u€inkovitost, produktivnost te veéi povrat od ulaganja. (Schwertner,
2021.) (Hartman Team, 2021.) (Cask, n.d.) (Lvivity, 2023.) (Digital Adpotion Team,
2023.) (Syber Detectpro, n.d.) (Digital Directions Team, 2022.) (Fellhauer, Ziegler,

2022.)

Konkurentska prednost digitalno transformirane tvrtke proizlazi iz snaze kombinacije

sljededih prednosti:

v Ucinkovitih procesa koji tvrtki omoguéavaju da rade viSe sa manje inputa


https://digitaldirections.com/about/

v' Sposobnosti tvrtke da brzo, to¢no i proaktivno odgovori na potrebe kupaca,
trziSne trendove i promjene u tehnologiji
v' Sposobnosti tvrtke u stvaranju ucinkovitih internih sustava koji osiguravaju

zadovoljstvo i zadrzavanje zaposlenika u organizaciji

Iz svega navedenog mozemo zakljuCiti da je stavljanje digitalne transformacije u
srediSte poslovne strategije u skladu sa dugoroénim poslovnim ciljevima svake
organizacije na visoko konkurentnom trzistu. (Schwertner, 2021.) (Hartman Team,
2021.) (Cask, n.d.) (Lvivity, 2023.) (Digital Adpotion Team, 2023.) (Syber Detectpro,
n.d.) (Digital Directions Team, 2022.) (Fellhauer, Ziegler, 2022.)

2. Veca produktivnost zaposlenika

Svaka organizacija Zeli imati zaposlenike koji rade brze, pametnije i produktivnije.
Najbolji nacin za ostvarenje tog cilja je imati inovativna rjeSenja koja ce
zaposlenicima olaksati komunikaciju, suradnju, razmjenu podataka te ucinkovito
obavljanje svojih zadataka u okviru radnog mjesta. Digitalna transformacija zapocinje
sa zaposlenicima pruzajuéi im mogucénost poboljSanja ucinkovitosti upotrebom
tehnologije Cime se direktno poboljSava i ucinak cijele organizacije. Robotizacija
procesa i umjetna inteligencija stvaraju viSe vremena za intelektualni rad na svim
nivoima organizacije, moderna tehnologija optimizira uredske procese, a neke
aplikacije poput CRM’-a pomazu zaposlenicima ucinkovitije, brze i lakSe upravljati
portfeljom?® svojih klijenata. Cak i jednostavni programi poput usluga u oblaku mogu
poboljSati u€inak radnika olakSavajuci im pristup informacijama. Sa pravim alatima i
tehnologijama koje u svakom trenutku djelatnicima osiguravaju podrsku u radu i
pristup potrebnim informacijama djelatnicima se otvara moguénost ostvarivanja
maksimalnog osobnog potencijala koji je u konacnici dobitak za poduzece.
(Schwertner, 2021.) (Hartman Team, 2021.) (Cask, n.d.) (Lvivity, 2023.) (Digital
Adpotion Team, 2023.) (Syber Detectpro, n.d.) (Digital Directions Team, 2022.)
(Fellhauer, Ziegler, 2022.)

3. Bolje korisnic¢ko iskustvo

Glavne komponente poslovnog rasta i opstanka na trzistu su zadovoljstvo kupaca,

njihova lojalnost i zadrzavanje. Pozitivno korisniCko iskustvo odluCujuce je za

7 CRM definicija - What is CRM? - Salesforce.com
8 Portfelj klijenata definicija -Portfelj klijenata - Sto je to, definicija i koncept (economy-pedia.com)
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lojalnost kupaca, povecanu prodaju i rastuéu bazu kupaca. Slijedom toga tvrtka mora
uloziti vrijeme potrebno za pronalazenje nacina za vecu interakciju s kupcima kao i
razumijevanje njihovog ponasanja i navika kako bi lakSe pristupila izradi digitalne
strategije koristeCi pravu tehnologiju. Jedan od dobrih nacina je koriStenje online
alata za upravljanje odnosima s kupcima koji ¢e tvrtki pomod¢i u prikupljanju njihovih
kontakata, ponasanja prilikom kupnje i preferencija §to pomaze u razvoju strategije
pristupa kupcima. Korisnici koriste razne kanale u potrazi za informacijama vezano
za odredeno poduzece koje je u domeni njihovog interesa Sto kreira veliki izazov
organizacijama kako bi ostvarila kvalitetnu komunikaciju sa potencijalnim klijentima te
im pruzili vrhunsko korisniCko iskustvo Sto je nemoguce bez posjedovanja preciznih
informacija o klijentima. S pravim digitalnim alatima tvrtka osigurava pristup preciznim
informacijama o klijentima sa kojima ¢e optimizirati komunikaciju i ponudu proizvoda
nudeci individualna iskustva zbog kojih se kupci vracaju. Takoder, imajuci prave
informacije o kupcima tvrtke Stede vrijeme, ucinkovitije vode svoje poslovanje i
stavljaju se u poziciju ispred konkurencije. MoZzemo zakljuciti da digitalni kanali
pruzaju nove nacine interakcije sa kupcima, personaliziraju iskustva i isporucuju
vrijednost. (Schwertner, 2021.) (Hartman Team, 2021.) (Cask, n.d.) (Lvivity, 2023.)
(Digital Adpotion Team, 2023.) (Syber Detectpro, n.d.) (Digital Directions Team,
2022.) (Fellhauer, Ziegler, 2022.)

4. Veéa agilnost

Agilno poslovanije® je pristup koji se koristi u podrucju upravljanja projektima i razvoju
softvera te omogucava tvrtki brzi odgovor na promjene u nestabilnom okruzenju. Cilj
agilnog poslovanja je da se projekti izvode na vrijeme, da se izvode unutar budzeta i
da zadovolje potrebe korisnika. Jedna od najvaznijin karakteristika agilnog
poslovanja je fleksibilnost pri ¢emu se agilni timovi moraju stalno prilagodavati
promjenama, procjenjivati planove, zahtjeve i rezultate, traZiti stalna poboljSanja te
brzo odgovoriti na potrebe kupaca. Agilni nacin poslovanja radi usporedno sa
promjenama neprestano im se prilagodavajuci umjesto da ga one sputavaju. Principi
agilnog poslovanja temelje se na zadovoljstvu kupca, prihvacanju stalnih promjena,
Cestoj isporuci upotrebljivog softvera, timskom radu sa motiviranim ¢lanovima tima,
odrzivosti razvoja projekta, refleksiji i poboljSanju. Digitalnom transformacijom tvrtke
dobivaju podrsku u upravljanju projektima kroz odgovarajuce i podrZzavajuce alate i

% Agilno poslovanje u digitalnoj transformaciji - The role of agility in digital transformation | WIL Group
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softvere. Jedno od najvaznijih agilnih stajaliSta je usredotoCenost na korisnika,
njegove zahtjeve i oCekivanja. Detaljan sustav nadzora daje tvrtkama mogucénost
brzog otkrivanja i rjeSavanja nepredvidenih dogadaja i iskoriStavanja ranije
neprepoznatih prilika. Digitalna transformacija poti€e agilni pristup koji tvrtkama
omogucava drzanje koraka sa trziStem koje se stalno mijenja, brzi odgovor na
potrebe kupaca te u konacnici povecCanje zadovoljstva kupaca kao i povecanje
profita. (WILL Group, n.d.)

5. Veca sigurnost i zastita podataka

Jedna od prednosti digitalizacije poslovanja je i ve€a sigurnost podataka Cuvanjem
podataka u oblaku. Razvoj cloud™ tehnologije promijenio je nacin na koji tvrtke
arhiviraju i organiziraju svoje podatke te pristup tim podacima. Glavna svrha pohrane
podataka u oblaku je centralizacija podatka jer se oni nalaze na jednom mjestu,
dostupni su za dohvat, pregled i uredivanje u bilo kojem trenutku vremena sa bilo
koje lokacije bilo kojem zaposleniku sa ovlastenjima za pristup uz uvjet moguénosti
pristupa internetu. Centralna pohrana podataka omogucava kontrolu pristupa tim
podacima, lakSe pronalazenje potrebnih dokumenata i informacija, lakSu izradu
izvjeStaja te vecCu sigurnost podataka Sto se postize ograniCenjem pristupa tim
podacima. Kako bi podaci bili sigurni, putem administrativnih postavki odreduju se tko
smije pristupiti odredenim podacima sukladno ulogama u organizaciji, povjerljivosti i
osjetljivosti podataka. Nekim podacima omoguciti ¢e se pristup samo najviSem
rukovodstvu dok ¢ée drugim podacima imati pristup svi djelatnici (npr. te¢ajna lista u
banci). Nekim podacima pristupati ¢e samo osobe kojima je to domena rada (npr.
platnim listama pristup ¢ée imati kadrovska sluzba i djelatnici na koje se odnosi
odredena platna lista — svaki djelatnik vidi samo svoju platnu listu kroz ovlastenja
koja ograniCavaju pristup platnim listama drugih zaposlenika). Nadalje, svako
otvaranje, uredivanje, izmjenu i brisanje podataka evidentira se u sustavu kako bi u
svakom trenutku bilo vidljivo tko je pristupao dokumentima. Jo$ jedna prednost kod
centralizirane pohrane podataka u oblaku je i mogucnost izrade sigurnosne kopije
podataka kako bi se eliminirala mogucénost njihovog trajnog gubitka. Postoji takoder i
negativna strana digitalne transformacije vezano za sigurnost podataka Sto ¢e biti

navedeno u dijelu negativnih strana digitalizacije u nastavku rada. (Minimax, 2020.)

10 Cloud tehnologija - Cloud Computing: Navigiranje pravnim krajolikom - poslovniFM

11


https://www.poslovnifm.com/bizblog/pravni-kutak/cloud-computing-navigiranje-pravnim-krajolikom/

2.3.2 Negativne strane digitalne transformacije

1. Transformacija bez kraja

Popis novih tehnologija raste svakim danom — roboti, proSirena stvarnost, algoritmi,
umjetna inteligencija sve u svrhu pomoci ljudima u nizu razliCitih zadataka te imaju
sposobnost znacajno transformirati postoje¢a poslovanja, olakSati Zivote ljudi i
poboljSati njihove poslovne i osobne odnose. Digitalna transformacija u poslovanju je
poput evolucije u prirodi — proces bez kraja. Tehnologija polagano nadrasta poimanje
svijeta i razvija se kao samostalni entitet te je njen razvoj nemoguce zaustaviti. S
obzirom da je digitalna transformacija usko vezana za tehnologiju to znaci da i ona
mora biti stalan proces $to podrazumijeva stalno ulaganje u nove tehnologije i stalna
azuriranja softvera. U gotovo svim industrijama danas vidimo novi val digitalne
transformacije kako bi te industrije tehnoloski unaprijedile svoje proizvode i usluge u
svrhu povecanja vrijednosti, ucinkovitost, djelotvornost, pouzdanost, cijene,
jednostavnosti upotrebe ili poboljSane usluge. Digitalno trziSte neprestano se razvija
kao i rast IT sektora te je jedini nacCin opstanka organizacije i¢i u korak sa
tehnoloskim napretkom. Digitalnu transformaciju treba promatrati kao projekt stalnog
poboljSanja koji pomaze tvrtkama izvuci najvecu vrijednost iz tehnologije koju imaju
na raspolaganju kao i pronalazenje metoda za nadogradnju tih tehnologija s krajnjim
ciliem povecanja ucinkovitosti i stjecanja konkurentske prednosti. Stoga se postavlja
pitanje zasto bi tvrtke uopcCe zeljele prestati sa tehnoloSkim napretkom koji im u
konacnici donosi benefite. (LIDER, 2020.) (Smrekar, 2020.) (Salazar, 2017.)

2. Za ucinkovitu implementaciju novih tehnologija potrebno je vrijeme

Kako bi odrzala konkurentnost na trZiStu poduze¢a moraju kontinuirano mijenjati
procese i tehnologiju. Prije implementacije bilo kakve promjene potrebno je imati
jasnu motivaciju uskladenu sa poboljSanjem poslovanja, rastom prihoda i opéim
cilievima tvrtke. Svaka promjena bilo da se radi o procesu ili tehnologiji predstavlja
izazov za poduzecCe. Pri planiranju integracije nove tehnologije tvrtke moraju
identificirati izazove sa kojima se mogu susresti i kako ¢e te promjene utjecati na
cijelo poduzeée. Jedno od najvaznijih pitanja za tvrtke je pronalazenje prave
tehnologije i najprikladnijih alata $to zahtijeva vrijeme istrazivanja i testiranja. Osim
vremena istrazivanja i testiranja postoji i vrijeme usvajanja koje je potrebno za obuku

zaposlenika kako bi ucinkovito primjenjivali te nove tehnologije. Neki od najvecih
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izazova sa kojima se tvrtke suoCavaju prilikom implementacije novih tehnologija su
nedostatak ucinkovite strategije digitalne transformacije, brzi napredak tehnologije,
nedostatak komunikacije i ukljuCenosti, manjak obuke i usavrSavanja, nestabilnost
zbog nedovoljno istrazenih rizika implementacije, ne postojanje plana za
nepredvidene situacije Sto u konacnici rezultira da je nova tehnologija neucinkovita.
Ocekivanja od nove tehnologije moraju biti realna, a prepreke i rizici istrazeni i
identificirani kako bi se osiguralo da je integracija nove tehnologije isporucena i

usvojena. (Scalzo, 2019.) (Changefolio, n.d.)

3. Visoki troskovi

Mnogi vlasnici tvrtki smatraju da je glavni nedostatak digitalne transformacije visoki
troSak provedbe zbog ulaganja u nove tehnologije i obuke zaposlenika. Uz to
digitalna transformacija zahtijeva od poduzeéa ponovnu procjenu postojecih procesa
i procedura Sto predstavlja dodatne troSkove zbog Cega je to jedna od glavnih
prepreka kretanja u takav projekt. lako je to velika investicija za svaku tvrtku to ne bi
trebao biti razlog odgadanja digitalne transformacije ili odustajanja od nje. Tvrtke
mogu Koristiti inkrementalni pristup ulaganja u tehnologiju uz ostvarenje napretka
paralelno sa povratom ulaganja od inovacija u ranoj fazi. Koriste¢i ovakav pristup
tvrtka moze smanijiti ukupne troskove poslovanja tijekom digitalne transformacije kao
npr. centralizacijom softvera (centralizacija unosa svih podataka kako bi one bile
dostupne cijeloj tvrtki u stvarnom vremenu), uStedom na skupim posluziteljima uz
migraciju na poslovanje u oblaku, automatizacijom ru¢nih procesa i sl. Za tvrtku nije
nuzno generirati velike financijske izdatke prije cjelokupne digitalne transformacije
procesa, a s vremenom tvrtka moze ponovo uloziti u novu digitalnu tehnologiju kada

dosegne kasniju fazu digitalne zrelosti. (Digital Directions Team, 2022.)
4. Rizik od neuspjeha

Digitalna transformacija predstavlja zna€aju promjenu za tvrtku zbog Cega uvijek
postoji rizik od neuspjeha Sto predstavlja zastrasSujucu ideju za menadzZere tvrtki.
Pokretanje projekata kod kojih je uspjeh zagarantiran i siguran puno je primamljivija
opcija od projekata sklonih neuspjehu pogotovo kada se menadZeri moraju suociti sa
dioniCarima tvrtke nakon neuspjeha. Kada tvrtka implementira nove tehnologije ili
mijenja svoje procese realno je oCekivati da postoji moguénost da stvari krenu po zlu,

a ako strategija za digitalnu transformaciju nije dobro istrazena i pomno isplanirana
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takav smjer dogadaja moze dovesti do znacajnih financijskih gubitaka za tvrtku.
Nazalost, vecina digitalnih transformacija u odredenoj mjeri ne uspijeva. Klju¢ za
izbjegavanje i ublazavanje rizika od neuspjeha je razumijevanje gdje se nalaze slabe
toCke tvrtke, priprema za te izazove, planiranje unaprijed uz zadrzavanje fleksibilnosti
i prilagodljivosti unato€ preprekama na putu. Ukoliko tvrtka planira veliku
transformaciju nekoliko poslovnih komponenti uz koristenje nove tehnologije u
osnovnim poslovnih funkcijama i takvu transformaciju provodi odjednom rizik od
neuspjeha biti ¢e puno veéi od inkrementalnog’ pristupa razvoju digitalne
transformacije. 1z tog razloga tvrtka bi trebala traziti naCine za smanjenje rizika od
neuspjeha kroz identifikaciju Sto je potrebno transformirati i zasto, identifikaciju
potrebnih vjestina, identifikaciju kljuénih ljudi unutar tvrtke, identifikaciju potreba za
zapoSljavanjem ljudi koji posjeduju potrebne vjestine, kroz testiranje nove tehnologije
prije implementacije i obuku djelatnika zaduzenih za podrSku transformaciji te
promicanje jednostavne digitalne kulture u organizaciji. (Digital Directions Team,
2022.)

5. Nesigurnost zaposlenika

Digitalna transformacija direktno pogada zaposlenike s aspekta u€enja novih vjestina
i potreba prilagodavanja novim alatima i nacinima rada. Svaka osoba ima razli€itu
toleranciju na stres zbog Cega je nuzan personaliziran pristup pri obuci zaposlenika
za koristenje digitalnih alata. U doba stalnih digitalnih promjena vazno je djelatnicima
pruziti podrSku koja im je potrebna kako bi se osjecali motivirani da daju svoj
maksimum. Takoder, potrebno im je pruziti i podrsku vezano uz osjecaj sigurnosti jer
primjena novih tehnologija moze dovesti do gubitka radnih mjesta (neka radna mjesta
zbog automatizacije procesa postaju suviSna) $to moze izazvati tjeskobu i strah kod
zaposlenika, a Sto direktno utjeCe na njihov moral i produktivhost. Kako bi smanijile
stres za zaposlenike tvrtke bi trebale biti transparente u pogledu svojih ciljeva
transformacije i koraka koje je potrebno poduzeti na tom putu. Djelatnici bi trebali u
startu biti upoznati sa onim $to ih ¢eka, a zaposlenicima koji bi postali visak trebalo bi
ponuditi adekvatno rieSenje za rjeSavanje njihovih situacija. Nadalje, problem koji se
moze javiti vezano uz osoblje je i otpor prema novim tehnologijama i u¢enju novih

znanja pogotovo kod starijih zaposlenika koji su pred odlazak u mirovinu (pa ne zele

11 Inkrementalni razvoj - disciplina razvoja sustava temeljenih na ostvarenju rezultata. U inkrementalnom razvoju
razliciti dijelovi sustava razvijaju se u razli€ito vrijeme i integriraju se na temelju njihovog dovrsetka.
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uloZiti dodatni napor za nesSto Sto smatraju nepotrebnim) ili imaju poteSkoca oko
shvacanja novih aplikacija, tehnologija i naCina rada sa istima. Takvim zaposlenicima
potrebno je pruziti dodatnu podrsku u svladavanju prepreka jer kada je nesto teSko
ljudi €esto imaju otpor prema tome zbog nuznosti ulaganja dodatnog napor i iskoraka
iz svoje komfor zone. Sa druge strane, uvijek postoje zaposlenici koji Zele uciti nove
digitalne vjeStine te kroz transformaciju vide priliku za obuku i mogucnost
napredovanja. Kako bi se na ispravan nacin pozabavili ovim problemom menadzeri i
rukovodstvo tvrtke moraju nastojati stvoriti model digitalne tranzicije zaposlenika koji
prikazuje kako ljudi prilagodavaju svoje uloge, mijenjaju sposobnosti i upravljaju

psiholoskim reakcijama na promjene. (Digital Directions Team, 2022.)
6. Gubitak povjerenja klijenata

Jos jedna negativna strana digitalne transformacije je i gubitak povjerenja klijenata
tvrtke zbog uvodenja promjena u digitalnoj transformaciji. Uvijek postoji rizik da se
klijentima nece svidati promjene na koje se tvrtka odlucCila te da svoje poslovanje
prebace negdje drugdje. Ovakav gubitak povjerenja moze nastetiti ugledu i reputaciji
tvrtke uz opasnost da se tvrtka nikada ne oporavi. Medutim, kao Sto je slu€aj kod
zaposlenika i ovdje je naglasak na transparentnosti i komunikaciji pri ¢emu je
potrebno svoje klijente obavjeStavati o planovima tvrtke i napretku kao i 0 mogucéim
koristima za njih uslijed transformacije. Takav pristup poslati ¢e poruku klijentima da
je tvrtka krenula dugoro¢no na put transformacije, da proaktivno mijenja svoje
procese i sustave s krajnjim ciljiem ponude boljeg proizvoda ili usluge i pobolj$anja
cjelokupnog korisnickog iskustva. Kao Sto je ve¢ ranije navedeno jedan od glavnih
cilieva transformacije je stvaranje vece vrijednosti za kupca. Ako tvrtka u prvom planu
svoje strategije ima potrebe korisnika moZe u potpunosti upravljati cjelokupnim
korisniCkim iskustvom te dobiti bolji povrat od ulaganja. (Schwertner, 2021.) (Hartman
Team, 2021.) (Cask, n.d.) (Lvivity, 2023.) (Digital Adpotion Team, 2023.) (Syber
Detectpro, n.d.) (Digital Directions Team, 2022.) (Fellhauer, Ziegler, 2022.)

7. Zabrinutost oko sigurnost podataka

U dijelu pozitivnih strana digitalne transformacije navedeno je da jedna od pozitivnih
strana veca sigurnost i zastita podataka, medutim postoji i negativna strana — rizik od
povrede podataka i kibernetiCkih napada. Kako tvrtke sve viSe podataka pohranjuju
elektroniCki time postaju ranjivije na napade sve sofisticiranijin hakera koji bi mogli
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dobiti pristup tim informacijama. Uz to, puno podataka se dijeli izmedu zaposlenika i
sustava Sto povecava mogucnost ljudske pogreske i opasnost od curenja podataka.
Da bi tvrtka sprijeCila ovakav rizik i zastitila svoje podatke potrebno je imati jake
mjere kiberneticke sigurnosti Sto ukljuCuje i obuku zaposlenika o sigurnosti podataka
kao i ulaganje u najnovije tehnologije. Medutim, problem je Sto mnoge tvrtke Zure s
ulaganjima u kibernetiCku sigurnost ne znajuci sa Cime se trebaju pozabaviti zbog
Cega nailaze na probleme poput povecane slozenosti i visokih troSkova. Kako bi
tvrtka izbjegla navedene probleme potrebno je obaviti temeljitu reviziju njene trenutne
digitalne imovine i nedostataka u kibernetickoj sigurnosti, a zatim izgraditi solidnu
kibernetiCku infrastrukturu i program obuke sukladno svojim potrebama. (Digital
Directions Team, 2022.)

U ovom poglavlju navedene su najCeS¢e prednosti i nedostaci digitalne
transformacije za svaku organizaciju. Prednosti su mnogobrojne — ve¢a produktivnost
zaposlenika, bolje korisni¢ko iskustvo za klijente, veéa agilnost tvrtke, vec¢a sigurnost
i zaStita podataka, a sve u svrhu najvaznije prednosti zadrZzavanja konkurentnosti i
ostanka na trzistu koje je danas nemilosrdno. Ubrzanim razvojem sve modernijih
tehnologija svako ozbiljno drustvo koje Zeli biti prepoznato na trziStu mora uloziti u
digitalizaciju svojih procesa uz kvalitetnu obuku osoblja za nove digitalne alate kako
bi oni bili to efikasniji u svom radu. Takoder, mora uloziti u jake mjere kibernetiCke
sigurnosti kako bi odrzala integritet podataka i sprijeCila zloupotrebu istih Sto bi
narusilo reputaciju tvrtke i donijelo negativne posljedice za nju. Digitalizacijom svog
poslovanja organizacija kreira bolje korisni¢ko iskustvo i ve€u posvecenost klijentima
Sto je krajnji cilj transformacije uz bolji povrat na ulaganja i veci profit. (Schwertner,
2021.) (Hartman Team, 2021.) (Cask, n.d.) (Lvivity, 2023.) (Digital Adpotion Team,
2023.) (Syber Detectpro, n.d.) (Digital Directions Team, 2022.) (Fellhauer, Ziegler,
2022.)

Negativne strane digitalne transformacije predstavljaju rizik za tvrtku, ali one nisu
nepremostive prepreke. Uz dobru strategiju i pripremljenost menadZzmenta prije
ulaska u proces digitalne transformacije te prepreke se mogu minimalizirati kako bi
se uklonili rizici od mogucih problema. Ulaskom u projekt digitalne transformacije
tvrtka se susrece sa problemom konstantnog ulaganja u nove tehnologije kako bi
stalno bila u korak sa novim trendovima pri ¢emu tvrtke moraju prepoznati tehnologije

najbolje za njihovo poslovanje uz mogucnost njihove nadogradnje. Nadalje, tvrtke
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moraju planirati vrijeme potrebno za usvajanje i implementaciju novih tehnologija uz
obuku zaposlenika, moraju pronaci metode za smanjenje otpora kod zaposlenika i
ublazavanje stresa zbog nesigurnosti radnih mjesta. Takoder, tvrtke moraju voditi
rauna i o visokim troSkovima transformacije koji se mogu ublaziti postepenim
ulaganjem u digitalnu transformaciju kao i o riziku od neuspjeha ukoliko projekt
transformacije ne uspije na nacin kako je planirano. Uz sve navedeno tvrtke moraju
voditi raCuna i o sigurnosti podataka u cijelom procesu kao i nakon njega kako bi
izbjegle loSu reputaciju, eventualne tuzbe zbog curenja podataka, gubitak klijenata i
njihovog povjerenja ne samo u dijelu sigurnosti podataka ve¢ i u dijelu ukupnog
korisnickog iskustva koje mozda nece biti zadovoljavajuce za klijente nakon
provedene transformacije. (Schwertner, 2021.) (Hartman Team, 2021.) (Cask, n.d.)
(Lvivity, 2023.) (Digital Adpotion Team, 2023.) (Syber Detectpro, n.d.) (Digital
Directions Team, 2022.) (Fellhauer, Ziegler, 2022.)

Proces globalizacije doveo je do razvoja novih tehnologija i u bankarskom sektoru te
su i one prisiliene prilagoditi svoje poslovanje kako bi opstale na trziStu sve vece
konkurencije. Pojavom tehnoloskih inovacija dolazi i do promjena u navikama
potroSacCa koji sve viSe prakticiraju digitalne alate i usluge banaka dok tradicionalni
pristup polako odumire. Digitalna transformacija banaka susrece se sa istim
pozitivnim i negativnim efektima sa kojima se susrece velina organizacija uz
odredene specifiCnosti vezane za bankarsko poslovanje i financijski sektor o ¢emu ¢e
viSe rijeCi biti u nastavku rada. (Schwertner, 2021.) (Hartman Team, 2021.) (Cask,
n.d.) (Lvivity, 2023.) (Digital Adpotion Team, 2023.) (Syber Detectpro, n.d.) (Digital
Directions Team, 2022.) (Fellhauer, Ziegler, 2022.)

Digitalna transformacija moze biti sloZen i zastrasujuci projekt za svaku organizaciju,

ali neophodan ako tvrtka Zeli ostati konkurentna na danasnjem trzistu.

3. SUVREMENO BANKARSTVO

Pojam suvremeno bankarstvo asocira na nesto jednostavno, u skladu sa tehnoloSkim
napretkom, u skladu sa vremenom u kojem zivimo i jeftino. Bankarske usluge koje
pruzaju banke novog doba iznimno su se poboljSale u posljednjih nekoliko
desetlje¢a, a napredak u podrucju tehnologije doveo je do toga da se svaki sektor
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nadograduje raznim tehnoloskim poboljSanjima Sto je slijedila i bankarska industrija.
Ako pogledamo proSlost bankarske industrije veliki nedostatak bio je upravo
nedostatak tehnologije u bankarskim uslugama. Tradicionalno bankarstvo
karakterizirala je decentralizacija i Siroka mreza poslovnica putem kojih je banka
nudila svoje usluge na velikom broju mjesta uz potrebu zaposljavanja velikog broja
ljudi uz visoke troSkove. Za klijente to je znacilo prilagodavanje bankama, a bankama
je u prvom planu bio profit, a ne potrebe klijenata. Na promjene u nacinu poslovanja
banaka utjecali su razni vanjski ¢imbenici poput politickih, gospodarskih i drustvenih
C¢imbenika, ali i unutarnji Cimbenici koji utjeCu na organizacijsku strukturu banke. Na
vanjske Cimbenike banke nemaju utjecaja zbog €ega su unutarnji Cimbenici presudni
za poslovanje banke i njen uspjeh sukladno sposobnostima menadzmenta da
donese dobre poslovne odluke. Porastom Zivotnog standarda i porastom
konkurencije na globalnoj razini promjene u nacinu poslovanja banaka bile su
neizbjezne. Modernizacijom poslovanja kroz nove tehnologije donijelo je bankama
razliCita rjeSenja kao Sto su online depoziti, e-racuni, koristenje digitalnih novCanika i
sl. ¢ime su bankarski procesi postali brzi i prakticniji za klijente. Banke danas uz
tradicionalni nadin poslovanja nude i alate modernog bankarstva koje preferiraju
klijenti mlade i srednje dobi. U zaCetku modernizacije usluga starije generacije imale
su veliki otpor prema promjenama drzeci se i dalje ustaljenih praksi obavljanja
poslova na Salterima poslovnica pri ¢emu su im bankomati ulijevali strah i
nepovjerenje, a Cesto i odbojnost zbog nedovoljno znanja kako rukovati s tim
,strojevima®“. Medutim, danas sve viSe ljudi starije dobi prihvaca tehnoloski napredak,
koristi drustvene mreze i bankarske aplikacije za provjeru stanja na svojim racunima,
a mnogi se odvaze i na online placanja ukoliko posjeduju racunala. Moderno
bankarstvo razvilo se u zadnjih 20 godina i drzi korak sa ostalim sektorom u domeni
digitalizacije. Na ubrzanu digitalizaciju bankarskih procesa utjecala je i globalna
COVID-19 pandemija, ali i konkurencija Fintech! industrije pod nazivom neo banke'?.
Fintech industrija opasan je konkurent bankarskom sektoru posebno nakon
revidiranja PSD2'3 direktive, a uz neo banke na financijskom trzitu pojavile su se i

kriptovalute'™ i blockchain'® tehnologija koje se smatraju buduénosti financijskog

12 Neo banke - digitalne bankarske platforme koje rade isklju¢ivo online i nemaju fizicke poslovnice

13 PSD2 direktiva - Sto je PSD2 direktiva? | HUB

14 Kriptovaluta — vrsta digitalnog novca koja djeluje na osnovi kriptografskih algoritama, ima osobine prave valute,
postoji samo u elektroni¢kom obliku, a iza nje ne stoji autoritet drzave

15 Blockchain tehnologija - Sto je blockchain tehnologija i kako funkcionira? (mentorica.biz)
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poslovanja. Stoga je moderno bankarstvo koje prati moderna tehnologija uz
redefiniciju odnosa izmedu banke i klijenta nuznost opstanka na trziStu. (FinFirst
Team, 2022.) (Roncevic, 2006.) (Enterprisers Project, 2020.)

3.1 Razvoj novih industrija - Fintech

Financijske tehnologije poznate i kao Fintech® rjeSenja su ona koja koriste
najmodernije tehnoloske moguénosti pruzanja suvremenih financijskih usluga. Za
Fintech mozemo rec¢i da je to nova industrija koja se odnosi na tehnoloski i
digitalizirani proces financijskih rjeSenja, a nastoji poboljsati i automatizirati isporuku i
koriStenje financijskih usluga. Fintech nije samo nebankarska konkurencija zasnivana
na tehnologijama ve¢ predstavlja digitalnu transformaciju cjelokupnog financijskog
poslovanja. Fintech industriju definiraju start-up tvrtke i velike tehnoloske kompanije
poput Alibabe, Applea, Googlea, Amazona, Facebooka sa zajedniCkim nazivnikom
Big Tech. U okvire Fintecha svrstavaju se i neovisni pruzatelji medunarodnih platnih
usluga poput Revoluta, Aircasha i N26 kao i ulazak Big Tech kompanija u
tradicionalne poslove platnog prometa i karticnog poslovanja kao $to je primjer
Fintecha za javnost su blockchain i kriptovalute koje bi mogle imati disruptivan utjeca;j
na tradicionalne monetarne sustave. Fintech industrija nudi i kreditiranje putem
platformi poput crowdfundinga'® koje su posrednici izmedu investitora i korisnika
sredstava. (Sari¢, 2019.) (Drljo Persa, 2022.)

Kategorizacija Fintech-a:

Fintech kredit
Fintech debit

Blockchain i kriptovalute

W bh =

Druge primjene

Fintech kreditiranje ukljuCuje kreditiranje i P2P kreditiranje (eng. Peer-to-peer
lending). Pod pojam kreditiranja spadaju svi kreditni procesi na bazi tehnologija
zasnovanih na internetu, posebno automatizirani scoring krediti i metode digitalne
identifikacije na bazi Big Data i umjetne inteligencije. P2P kreditiranje je posudba
novca pojedincima direktno od drugih pojedinaca mimo bankarske institucije kao

16 Crowdfunding - Vodic_za_Crowdfunding.pdf (civilnodrustvo-istra.hr)
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posrednika. P2P web stranice koje su posrednici u posudbi novca odreduju kamatnu
stopu i uvjete posudbe, a investitori oCekuju vecu zaradu od svog novca ovakvim
transakcijama nego Sto bi ostvarili u bankama. Za korisnike kredita loSe je Sto su
ovakve pozajmice Cesto sklone naplati prije ugovorenog roka. (Arhivanalitika d.o.o.
Zagreb, 2019.)

Fintech debit predstavlja Sirok spektar financijskin funkcija koje su usmjerene
upravljanju novcem i obavljanju platnin transakcija. Banke pri obavljanju
medunarodnih platnih transakcija obraCunavaju naknade, a dodatan izvor zarade su
teCajne razlike dok Fintech kompanije rezu oba troSka. Korisnik usluge putem
interneta otvara raCun na koji uplacuje sredstva koja moze dalje proslijediti u bilo koju
zemlju u kojoj fintech ima poslovnu suradnju pri ¢emu ima nizu naknadu od
tradicionalnih banaka. Korisnik uz to ima dojam kao da radi sa bankom iz razloga
suradnje fintecha s vodec¢im globalnim karticnim ku¢ama, a klijent nakon otvaranja

racuna moze zatraziti i fiziCku debitnu karticu. (Arhivanalitika d.o.o. Zagreb, 2019.)

Blockchain®> i kriptovalute'* doveli su do razvoja kripto trziSta kapitala. Blockchain
tehnologija zasniva se na podatkovnim blokovima koji su povezani u lanac pri cemu
ne postoji poseban tre¢i entitet koji nadzire transakcije kao u tradicionalnom
bankarstvu. U klasicnim bankovnim transakcijama banka ima ulogu nadzornika
prijenosa transakcije od osobe A do osobe B kao nezavisni entitet u ulozi osiguraca
da jedan korisnik nece prevariti drugog uz pretpostavku da oba korisnika imaju
povjerenje u nadzornika. Blockchain tehnologija eliminira nadzornika iz transakcija
kojeg zamjenjuje decentralizirana mreza nepoznatih raCunala koja transakcije
potvrduju na bazi specifi€nog algoritma. RaCunala u mrezi odnosno onaj tko stoji iza
njih za te transakcije ostvaruje zaradu u vidu bitcoina ili neke druge kriptovalute.
Kriptovalute ne izdaje odredena drZzavna srediSnja banka ve¢ se izdaju samo
digitalno kao digitalni financijski instrumenti koji su podlozni naglim promjenama
vrijednosti. U buduc¢nosti oCekuje se brz razvoj u ovom segmentu. (Arhivanalitika
d.o.o. Zagreb, 2019.) (Drljo Persa, 2022.) (Arunovi¢, 2018.)
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Slika 1: Prikaz sustava bankarskog placanja i blockchain sustava
lzvor: Sto je u stvari blockchain i kako radi? - Tehnologije @ Bug.hr

Druge primjene odnose se na poslove vezano uz trZiSte kapitala, upravljanje

portfeljima, osiguranja i druge segmente. (Arhivanalitika d.o.o0. Zagreb, 2019.)

Glavne prednosti Fintech industrije:

v

Personalizirana ponuda — nudi specificne financijske proizvode i usluge
prilagodene potrebama klijenata

Dostupnosti i brzina — na raspolaganju su 24 sata u danu svaki dan u godini
putem interneta bez odlaska u fiziCku poslovnicu

Lak pristup — jednostavan pristup ucinkovitim i jednostavnim operacijama za
koje nije potrebna papirologija, a sve iz udobnosti vlastitog doma

Suvremena tehnologija — moze jamdciti sigurnost transakcija sa bilo kojeg
uredaja

Financijska uklju¢enost i demokratizacija pristupa financijskim proizvodima —
pristup financijskim proizvodima je digitalan (ne mora biti fizi¢ki) ¢ime se
poboljSava financijska uklju¢enost

Nize naknade — nudi nize naknade korisnicima od banaka

Novi proizvodi i usluge — mobilna plac¢anja, automatizirani savjeti, pristup
kreditiranju putem platformi

User friendly'” aplikacije — jednostavne za koristenje, bolje korisni¢ko iskustvo
(Arhivanalitika d.o.o0. Zagreb, 2019.) (GDS Modellica, 2022.)

17 User friendly — prilagoden korisnicima, ,Easy to learn and easy to use*
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Glavni nedostaci Fintech industrije:

v" Nedostatak fizi¢kih poslovnica — moze biti nedostatak kada postoji problem u
pruzanju usluge ili sa samom uslugom jer se sve rjeSava putem maila ili
drustvenih mreza

v' Ponuda blockchain tehnologije kao opcija vece sigurnosti za korisnike — mnogi
ne stoje iza te tvrdnje te su podaci korisnika izloZeni riziku

v' Jednostavnost pristupa putem pametnih telefona — isklju¢enost velikog dijela
populacije koji ne posjeduju pametni telefon i pristup internetu ¢ime nemaju
mogucnost pristupa Fintech uslugama

v' Nedostatak regulacije — nedostatak propisa dovodi do moguénosti
potencijalnih prevara za korisnike. Zbog brzog razvoj financijske tehnologije
prosje€an potroSac¢ €esto nema potrebna znanja ili nije dovoljno informiran o
svojim pravima i opasnostima pri koristenju usluga Fintech kompanija
(Arhivanalitika d.o.o. Zagreb, 2019.)

Manjak requlacije odnosi se na:

v' Privatnost podataka - zastita financijskih podataka klju¢na je
komponenta Fintech regulative, a regulatorna tijela koja se bave
privatnoS¢u podataka mogu sankcionirati tvrtke koje ne postuju
standarde u upravljaju rizicima i podacima klijenata

v' Pranje novca — vlade svih drzava ozbiljno shvaéaju problem pranja
novca te postoji opasnost od pranja novca putem Fintech industrije koju
bi mnogi mogli vidjeti kao priliku zbog manjkave regulacije

v Cyber'® napadi — banke i Fintech start-up kompanije velike su mete za
hakere i kiberneticki kriminal
(Arhivanalitika d.o.o. Zagreb, 2019.) (Nazariy, 2023.)

Na regulatornoj razini otvara se i pitanje kako osigurati ravnopravno trziste
konkurencije izmedu tradicionalnih banaka i izazivaCa u obliku Fintech kompanija.
Banke imaju prednost veli€ine i sinergije te sigurnost regulatorne zastite u vidu
osiguranih depozita poloZzenih u bankama i nadzora nad platnim transakcijama,
medutim takva regulacija predstavlja troSak za banke i njihove klijente zbog Cega se

za izazivaCe otvara prilika da svoj start-up pretvore u prednost kroz plac¢anje nizih

18 Cyber napadi - Sto je to "cyber” napad i kako ga moZemo sprije¢iti? | PC CHIP
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troSkova regulatornih zahtjeva. Uz to, uvodenjem blockchain tehnologije imaju i
prednost znanja nad bankama. Uz manje regulatorne zahtjeve, vecu fleksibilnost,
specificna znanja i inovacije prednost pred bankama daju im i niske kamatne stope
koje optereéuju banke, problemi pravne zastite digitalne imovine banaka te
globalizacija Fintecha. (Arhivanalitika d.o.o. Zagreb, 2019.) (Nazariy, 2023.) (Bracun,
Turkalj, 2020.)

3.2 Vaznost financijskih tehnologija u bankarstvu

Sve organizacije koje pruzaju financijske usluge putem interneta koristeci aplikacije
koriste financijske tehnologije pri ¢emu razlikujemo Fintech kompanije i Fintech
bankarstvo. Fintech® ili financijska tehnologija krovni je termin koji se odnosi na
aplikacije, algoritme i softvere koji olakSavaju i automatiziraju tradicionalne nacine
raspolaganja novcem. Praksa bezgotovinskog placanja zapocela je jo§ 1950-ih
godina kroz placanje kreditnim i debitnim karticama i predstavlja preteCu danasnje
financijske tehnologije. Banke su osamdesetih godina proslog stolje¢a pocele sa
uvodenjem internet bankarstva sa daljnjom evolucijom kroz razvoj mobilnih aplikacija
za placanje. Banke igraju vaznu ulogu u gospodarstvu jer upravljaju platnim
sustavom, najcesSc¢e su glavni izvor kredita za velike dijelove gospodarstva i djeluju
kao sigurno mjesto za sredstva deponenata. Takoder u njihovoj domeni je i pruzanje
bankarskih i financijskih proizvoda potrosaima i malim poduzec¢ima pri ¢emu su
visoko ovisne o naknadama i kamatama. Promjene u bankarskom poslovanju ubrzale
su tehnoloSke inovacije koje ukljuCuju brzo Sirenje tehnologije poput pametnih
telefona, umjetne inteligencije, analitike velikih podataka, novi konkurenti, start-up
Fintech-ovi, promjene u stavovima i ponasanjima kupaca te PSD2 direktiva. PSD2
direktiva’* (eng. Payment Services Directive) predstavlja revidiranu direktiva o
platnim uslugama Europske unije koja je bankama unutar EU'® dopustila ustupanije
podataka na standardiziran i siguran nacin drugim autoriziranim organizacijama i
tvrtkama koje te podatke mogu (is)koristiti za izradu vlastitih financijskih proizvoda. 1z
navedenog ova direktiva dovela je do vecCe konkurencije medu bankama, medu
drugim financijskim tvrtkama i izmedu banaka i Fintech idustrije te do borbe za
svakog novog ili postoje¢eg korisnika. Nove Fintech kompanije i start up-ovi mogli su

objediniti vise pojedinih usluga pa i usluga viSe razliitih banaka i time akvirirati

19 EU- Europska unija
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korisnike iz matiCnih banaka Sto je postao veliki izazov za banke. (Drljo Persa, 2022.)
(HUB, n.d.) (Bracun, Turkalj, 2020.)

Drugo podrucje koje se promijenilo PSD2* direktivom vezano je za online placanja.
Prije revizije direktive prilikom online placanja na internetu tvrtka kojoj se placalo
kontaktirala bi tvrtku administratora placanja koja bi stupala u kontakt sa kartichom
kuc¢om kako bi se novac naplatio sa racuna kupca. Promjenom u direktivi novac se
uzima direktno sa racuna kupca $to je brze, jeftinije i uz nize troSkove. PSD2
direktiva imala je za osnovi cilj izbacivanje posrednika iz placanja, medutim ona uvodi
u placanja i mogucnost trecih strana TPP?° (eng. Third Party Provider) i to pruzatelje
usluge iniciranja placanja PISP?' (eng. Payment Initiation Service Provider) i
pruzatelje usluge informiranja o radunu AISP?? (eng. Account Information Service
Provider ). Uvodenjem trecih strana na trziSte nije potaknuta samo konkurentnost ve¢
i daljnji razvoj inovativhoga mobilnog i internetskoga platnog prometa. Pored novih
pruzatelja, postojecim pruzateljima platnih usluga (bankama ili institucijama za platni
promet) ostavlena je mogucénost uloge pruzatelja novih usluga s prednoséu
bankama kao kreditnim institucijama za $to im ne treba posebno odobrenje Sto je
prilika bankama da budu konkurenti vanjskim treéim stranama. Fintech kompanije
preuzimaju inicijativu u podrucjima rezerviranima do sada samo za banke. |z tog
razloga banke, ukoliko zele opstati na trziStu konkurencije, moraju brzo i pametno
integrirati tehnoloSke inovacije u svoje postoje¢e poslovne procese uz efikasnije
poslovne modele koji ukljuéuju osvajanje novih segmenata klijenata i uvodenje novih
usluga s ciliem novih izvora prihoda. Banke moraju prilagoditi svoje poslovanje
posebno u sferi grupnog financiranja, sferi algoritamskih procjena rizika i skoringa
klijenata kao odgovor Fintech industriji. (Drljo Per$a, 2022.) (HUB, n.d.) (Bracun,
Turkalj, 2020.)

20 TPP (eng.Third Party Provider) — pruzatelj usluga trece strane. Organizacije koje koriste APl-je za pristup
korisni¢kim rac¢unima za pruzanje usluga informacija o racunu ili pokretanja pla¢anja .

21 PISP (eng. Payment Initiation Service Provider) — usluga iniciranja placanja koja moze pristupiti i Gitati podatke
s bankovnog racuna, a ovlastena je za pokretanje pla¢anja u ime kupca

22 AISP (eng. Account Information Service Provider) - posredni¢ka financijska institucija ovladtena za pristup
“samo za ¢itanje” financijskim podacima pojedinca ili malog i srednjeg poduzetniStva i njihovo dijeljenje s drugim
institucijama
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3.3 Financijske tehnologije u bankarstvu

Razvoj elektroniCkog bankarstva zapocCeo je 1980-ih godina, ali najveci rast ostvario
je pojavom World Wide Weba?3 1990-ih godina. Zbog rapidnog Sirenja informacijske i
komunikacijske tehnologije rasla je i konkurentnost u bankarskom sektoru zbog ¢ega
su se banke morale okrenuti u potrazi za novim tehnoloskim rjeSenjima. Elektroni¢ko
bankarstvo je oblik bankarstva u kojem se sredstva prenose razmjenom elektronickih
signala uz koristenje novih tehnologija, a ne razmjenom gotovine, ¢ekova ili drugih
vrsta papirnatih dokumenata. Poslovi putem elektronickog bankarstva odvijaju se
daljinski i to izmedu banaka, izmedu banke i korisnika te izmedu korisnika i neke
treCe strane. Elektroni¢ko bankarstvo bankama je donijelo pruzanje usluga svojim
klijentima u bilo kojem trenutku bez obzira gdje se klijent nalazio putem racunalnih
mreza, elektroniCkih uredaja poput mobitela, tableta, prijenosnog racunala i sl., a
naj¢eSce koriStene elektroniCke usluge banaka su internet i mobilno bankarstvo.
(HNB, 2015.) (Cenage Group, n.d.)

3.3.1 Internet bankarstvo

Internet bankarstvo je sustav kojim klijent putem interneta obavlja bankarske usluge
koriStenjem web stranice banke. U bankarske usluge spada prijenos sredstava,
placanje raCuna, provjera stanja racuna, uplata kredita, kupnja financijskih
instrumenata, oroCavanje sredstava i sl. Klijent internet bankarstvu pristupa iz
preglednika svog racunala kojim se pokreCe program smjeSten na serveru banke, a
ne na racunalu klijenta. Da bi korisnik mogao koristiti usluge internet bankarstva
potrebno je sa bankom sklopiti ugovor o koriStenju usluge za koju banka naplacuje
naknadu klijentu te pri tome dobiva fizi¢ki ili virtualni token koji mu sluzi za pristup
svojim racunima i obavljanje transakcija Cija je naknada puno niza od onih obavljenih
u poslovnici banke. Broj banaka koje nude internet bankarstvo je stalno u porastu
tako da danas vecina banaka nudi ovu uslugu koja je vrlo popularna medu

stanovnistvom. (Cenage Group, n.d.) (HNB, 2015.) (Economy-Pedia, n.d.)

23 World Wide Web - najkoritenija usluga Interneta koja omoguéava pregled hipertekstualnih dokumenata,
dokumenti mogu sadrzavati tekst, slike i multimedijalne sadrzaje, a medusobno su povezani hiperlinkovima
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Individuals using the internet for internet banking 2020 - 2022
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Grafikon 1: Prikaz broja korisnika internet bankarstva 2020 do 2022 u zemljama EU
lzvor : Statistics | Eurostat (europa.eu)

|z Grafikona 1 vidimo da je najveci broj korisnika interneta u skandinavskim zemljama
te u Nizozemskoj dok je najmaniji broj korisnika u slabije razvijenim zemljama BIH,

Crnoj Gori, Makedoniji, Albaniji, Srbiji, Bugarskoj i Rumunjskoj.

Prednosti Internet bankarstva:

Mogucénost brze izvedbe transakcija — usteda vremena i putnih troSkova
Mogucénost pristupa i rada sa bilog kojeg mjesta 24 sata u danu
Mali broj klijenata kontaktira banke jer sve obavljaju online

Smanjuje se rizik krade gotovine — vecéa sigurnost

AN NN N

Kontrola raCuna i poslovanja za klijente

Nedostaci Internet bankarstva:

v' QOdredeni segmenti drustva nemaju pristup usluzi - nemaiju pristup internetu,
starije osobe nedovoljno educirane, starije osobe i osobe imovinsko loSijeg
stanja nemaju moguénost kupovine uredaja za pristup internetu i internet
bankarstvu

v" Nepovjerenje i otpor dijela korisnika prema tehnologijama, strah za sigurnost

podataka
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v" Nepostojanje dobrog savjetovanja vezano za odredene usluge - npr.
ulaganja, podizanja kredita, davanje punomoci drugim osobama i sl. — nisu
dovoljno personalizirane

v' Opasnost od hakera i kiberneti¢kog kriminala (krada i zloupotreba podataka)

(Economy-Pedia, n.d.)

3.3.2 Mobilno bankarstvo

Mobilno bankarstvo spada u uslugu internetskog bankarstva koju banke pruzaju
svojim klijentima kako bi pristupili svom raCunu za obavljanje transakcija putem
pametnog telefona ili tableta uz uvjet pristupa internetu. Za koriStenje aplikacije
mobilnog bankarstva potrebno je prvo preuzeti aplikaciju iz trgovine aplikacija u
zavisnosti od operativhog sustava korisnika (npr. Play Store, App Store, App
Gallery). Nakon $to se aplikacija instalira na korisnikov uredaj potrebno je izvrsiti i
registraciju uz pomoc¢ aktivacijskog klju¢a koji banka $alje korisniku putem kanala koji
je odabrao, npr. ZagrebaCka banka korisniku Salje dva kljuca — aktivacijski i
identifikacijski klju¢ razli€itim kanalima, jedan sms porukom, drugi mailom uz pomo¢
kojih se korisnik registrira u aplikaciji. Nakon registracije korisnik kreira vlastiti PIN za
buduce prijave u aplikaciju. Uz pomo¢ aplikacije mobilno bankarstvo korisnik moze
jednostavno pristupati svom bankovnom racunu, provjeravati stanje, prenijeti
sredstva unutar svojih racuna, prenijeti sredstva drugom korisniku unutar ili izvan
domicilne banke Kklijenta, platiti radune, oroCiti sredstva, uloziti u financijske
instrumente, upravljati limitima po raCunima i karticama, provjeriti PIN kartica u
sluaju da ih je korisnik zaboravio, dodati kartice u digitalni nov€anik radi placanja
pametnim telefonom, ugovoriti kredit itd., a sve to 24 sata dnevno svaki dan u godini
sa bilo koje lokacije gdje se klijent nalazi uz dostupnost interneta. (Pradhan, 2023.)
(Paytm, 2022.) (Zaba, n.d.)
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Slika 2: Prikaz uredaja za pristup internetu korisnika u EU u 2021

Izvor: Urban-rural Europe - digital society - Statistics Explained (europa.eu)

Slika 2 prikazuje uredaje kojima korisnici pristupaju internetu prema istrazivanju

Eurostata provedenom u 2021. godini za korisnike od 16 do 74 godina starosti pri

¢emu vidimo da je primarni nacin spajanja korisnika na internet putem pametnih

telefona i to ne samo u gradovima ve¢ i u manjim mjestima i ruralnim podrucjima.
(Eurostat, 2022.)

Prednosti mobilnog bankarstva:

v

v

Mobilnost — aplikacije za mobilno bankarstvo omogucuju pristup bankovnim
racunima i obavljanje poslovanja bilo kada i bilo gdje

Kontrola — pomoc¢u aplikacile za mobilno bankarstvo korisnik moze
jednostavno i u svakom trenu imati nadzor nad transakcijama

Raznovrsnost usluga — aplikacije za mobilno bankarstvo nude razliCite usluge
poput pronalaska najblize poslovnice ili bankomata, kupnju bonova za mobitel,
pla¢anja raCuna skeniranjem koda, ugovaranje osiguranja, ugovaranje kredita,
trgovanje vrijednosnim papirima, pristup dokumentima, mogucnost
zakazivanja sastanka putem video poziva ili u poslovnici banke, pristup
teCajnoj listi itd.

Jednostavnost koridtenja — aplikacije za mobilno bankarstvo su user friendly?’

te imaju mogucnost prilagodbe korisniku
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v' Obavjestavanje — korisnik putem mobilne aplikacije moze primati obavijesti
putem push poruka® o izvrSenim placanjima putem kartica, obavijesti o
otplacenim kupnjama i sl.

(Pradhan, 2023.) (Paytm, 2022.) (Zaba, n.d.)

Ograni¢enja mobilnog bankarstva:

v' Kako bi se mogla koristiti aplikacija za mobilno bankarstvo potrebno ju je
preuzeti iz ovlastene trgovine aplikacija te instalirati na pametni telefon

v’ Za ispravan rad aplikacije za mobilno bankarstvo potreban je pametan telefon
i internetska veza

v' Aplikaciju za mobilno bankarstvo nuzno je redovno aZurirati kako bi bila
sigurna i funkcionalna

v' Prijava u aplikaciju za mobilno bankarstvo putem bilo koje third-party
aplikacije?* moze predstavljati rizik od prijevare ili hakiranja

v' LoSa internet veza ili koriStenje aplikacija koje se stalno ,ruse“ prilikom
upotrebe mogu rezultirati neuspjednim transakcijama
(Pradhan, 2023.) (Paytm, 2022.) (Zaba, n.d.)
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Grafikon 2:Veli€ina trziSta mobilnog bankarstva u periodu od 2015 do 2021
Izvor Mobile Banking App Revenue and Usage Statistics (2023) - Business of Apps

24 Third-party aplikacija - aplikacija koju je izradio razvojni programer koji nije proizvodaé uredaja na kojem aplikacija radi ili
vlasnik web stranice na kojoj se aplikacija moze preuzeti
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Grafikon 2 prikazuje na globalnoj veli€inu trziSta mobilnog bankarstva u periodu od

2015 do 2021 godine u bilijunima americkih dolara.

Iz navedenog mozemo zakljuCiti ogroman trend porasta koriStenja aplikacija za

mobilno bankarstvo koje su primarni nacin pristupa financijama i ra€unima korisnika.

3.3.3 Digitalni i kripto novcanici

Digitalni nov€anik (engl. ,Digital wallet®) je virtualni nov€anik za placanja u kojem
korisnik moze pohraniti virtualne verzije debitnih i kreditnih kartica, ulaznice,
prijevozne karte i sl. Digitalni novC€anici dolaze u obliku aplikacija poput Google
Walleta, Samsung Walleta, Apple Walleta i sl. i obi¢no su besplatne za preuzimanje i
instalaciju na mobilni uredaj korisnika. Digitalni nov€anici rade na principu koristenja
softvera koji povezuje podatke o pla¢anju korisnika sa njegovog bankovnog racuna i
dobavljaca kojem se placa transakcija. RazliCite aplikacije dopustaju razliite vrste
pristupa. Otvoreni novCanici koji su prihvaceni kod vecine prodavaca omogucuju
online kupovinu, beskontaktna plac¢anja u trgovini i podizanje gotovine na
bankomatima. Poluzatvoreni i zatvoreni nov€anici omogucavaju odredene transakcije
s odredenom grupom trgovaca ili samo sa trgovcem izdavacem novcCanika. Digitalni
novCéanici koriste NFC tehnologiju?®® (eng. Near Field Communication) za
beskontaktna placanja. (Coinbase, n.d.) (N26, n.d.) (Plavljani¢, 2023.) (Coinigy,
2021.) (Stijak, 2020.)

Prednosti digitalnih novéanika:

v Nije potrebno kod svakog novog pla¢anja popunjavati podatke o kartici jer su
pohranjeni u nov€aniku

v" Moguénost beskontaktnog pla¢anja u pokretu putem pametnog telefona ili
pametnog sata

v" Nije potrebno nositi fizicki nov€anik u kojem korisnik nosi fizicku karticu niti
traziti isti prilikom placanja (jednostavnost i brzina)

v' Podaci o pla¢anju pohranjeni su na jednom zasti¢éenom sredi$njem mjestu

25 NFC tehnologija - beZiéna tehnologija prijenosa podataka na male udaljenosti. Koristi se za prijenos podataka
izmedu dva uredaja. Podaci mogu biti fotografije, video zapisi, dokumenti ili plaéanje usluga i proizvoda.
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v' Broj kartice nikada se ne pohranjuje u samoj aplikaciji ve¢ joj se dodjeljuje

jedinstven virtualni broj

Sigurnost digitalnih nov€anika:

v Digitalni novéanici koriste naprednu enkripciju kako bi podaci korisnika o
placanju bili sigurni

v' Digitalni nov€anici nalaze se na uredaju korisnika koji je zasticen zaporkom s
placanjem koje je Cesto moguce samo uz otisak prsta ili prepoznavanjem lica

v Mnogi nov¢&anici imaju sigurne protokole poput dvo-faktorske autentifikacije?®

Rizici digitalnih novéanika:

v" Ranjivost zbog NFC tehnologije? i bezi¢nog pla¢anja (rizik od krade podataka
putem NFC-a)

v Rizik neovlastenog pristupa aplikaciji digitalnog nov¢anika

v Preporuka upotrebe dodatne lozinke za pristup aplikaciji digitalnog nov¢anika
kao dodatnog sloja zastite

v" Potrebno redovno azurirati aplikaciju digitalnog novcéanika

v’ lIzbjegavati koriStenje nezasticenih Wi-Fi mreza prilikom izvr§avanja placanja
putem digitalnog novcanika

v' Cuvati svoje lozinke

<\

Nadzirati svoje racune radi sumnjivih aktivnosti

v' Imati opciju onemogucéavanja uredaja na kojem je instalirana aplikacija
digitalnog nov€anika u slucaju krade ili gubitka uredaja

(Coinbase, n.d.) (N26, n.d.) (Plavljani¢, 2023.) (Coinigy, 2021.) (Stijak, 2020.)

Osim digitalnih nov€anika postoje i kripto nov€anici. Kripto nov€anik je posebna vrsta
digitalnog novcanika koji se koristi za pohranu korisnikovih lozinki za kriptovalute na
jednom srediSnjem mjestu te daje alate za pristup i koriStenje valutama. lako su
mnogi kripto nov€anici digitalni mogu biti u obliku fizickog hardvera slicnog USB
sticku. Digitalni kripto nov€anici omogucavaju korisniku upravljanje svim svojim
valutama na jednom mjestu kao i slanje i primanje novca pa €ak i kupovinu u

trgovinama koje prihvacaju kripto valute. Za pocCetnike pogodan je Coinbase kripto

26 Dvo-faktorska autentifikacija (eng. 2FA) - nadogradnja osnovne autentifikacije gdje koristimo samo jednu
razinu autentifikacije kao 5to je unos korisni¢kog imena i lozinka. Dodavanjem jo$ jedne razine autentifikacije
dolazimo do dvo-faktorske autentifikacije koja zahtjeva da koristimo barem dva od tri nacina identifikacije ¢ime se
postize veci stupanj sigurnosti podataka.
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novCanik zbog user friendly?” interfejsa kojim je lako navigirati, intuitivan je i vrlo
siguran te ima potporu dobro poznate Coinbase mjenjaCnice koja je jedna od
najstarijih i najpoznatijih kripto platformi u SAD-u. Aplikacija se povezuje sa vecinom
bankovnih raCuna, a Coinbase nov€anik moze pohraniti popularne kovanice kao sto
su Bitcoin, Litecoin, Dogecoin i BNB. (Coinbase, n.d.) (N26, n.d.) (Plavljani¢, 2023.)
(Coinigy, 2021.) (Stijak, 2020.)

Prednosti kripto nov€anika:

v' Pruzaju najviSu razinu sigurnosti prilikom transakcija u kripto sustavu, a
korisnici kripto novCanika posjeduju svoje privatne kljuCeve za pristup
kriptovalutama i drugoj digitalnoj imovini

v Bazira se na novoj tehnologiji koja je priviatna korisnicima i koja otvara vrata
novim mogucnostima, kripto novC€anici razvijaju se brzo, dolaze u razliCitim
oblicima poput hardvera, softverskih proSirenja i mobilnih aplikacija

v" Kripto nové&anici pruzaju mogucénosti za najnovije trendove kao §to su
akvizicije NFT-a?’ (eng. non-fungible tokens), Axie Infinity-a?® i ponude
decentraliziranog financiranja (DeFi)?°. Takve prilike otvaraju vrata kreatorima,
igraCima i investitorima zbog ¢ega mozemo reci da su kripto nov€anice privatni
klju€¢ buducnosti
(Coinbase, n.d.) (N26, n.d.) (Plavljani¢, 2023.) (Coinigy, 2021.) (Stijak, 2020.)

Nedostaci kripto novéanika:

v' Slozenost kripto novCanika predstavlja glavnu prepreku usvajanju te niz
izazova prilikom spajanja na platformu za trgovanje, ponekad sredstva nisu
vidljiva na ekranu sucelja iako je korisnik ulogiran u nov€anik

v" Nova tehnologija i moguénosti privlaCe hakere unato¢ tome $to tehnologija
pruza vecu sigurnost, medutim hakeri stalno smisljaju nove nacine prevare ili
hakiranje korisnika
KoriStenje kripto novC€anika je teSko, hardverski novC€anici zahtijevaju dodatnu

brigu za fiziCki uredaj, prilikom potvrdivanja transakcije postoji veliki broj

27 NFT (nezamjenijivi tokeni) - jedinstveni kriptografski tokeni koji postoje na blockchainu i ne mogu se replicirati.
NFT-ovi mogu predstavljati digitalne ili stvarne predmete poput umjetnina i nekretnina.

28 Axie Infinity - online videoigra temeljena na tokenima koju je razvio vijetnamski studio Sky Mavis, a koristi
kriptovalute temeljene na Ethereumu.

29 DeFi - skracenica za “decentralizirane financije”, odnosi se na aplikacije temeljene na blockchainu koje
obavljaju vrste financijskih transakcija koje inaCe obavljaju banke i brokerske kuée. DeFi aplikacije uklanjaju
posrednika potencijalno dajuéi korisnicima veéu kontrolu, vecu fleksibilnost, brze transakcije i nize troSkove.
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koraka kao i zabrinutost korisnika da li je sve ispravno odradio zbog €ega
mnogi korisnici odustaju (Coinbase, n.d.) (N26, n.d.) (Plavljani¢, 2023.)
(Coinigy, 2021.) (Stijak, 2020)

Prednosti trgovanja kripto valutama su mnogobrojne — nemaiju inflaciju, zagarantirana

je privatnost te se ne zna stvarni vlasnik kripto novca, razmjena valuta je
jednostavna, ne postoji kontrola od strane pojedinca, ustanova ili grupa ljudi koji
mogu utjecati na vrijednost valute, troSkovi transakcija su minimalni, a transakcije se
odvijaju velikom brzinom jer se verifikacija samog transfera odvija unutar mreze bez
uplitanja treCe strane kao posrednika. (Coinbase, n.d.) (N26, n.d.) (Plavljani¢, 2023.)
(Coinigy, 2021.) (Stijak, 2020.)

Nedostaci trgovanja kripto valutama odnose se na mogucénost ilegalnih transakcija i

trgovanja na dark webu®® raznom zabranjenom robom poput oruzja i droge upravo iz
razloga $to je nemoguce identificirati tko stoji iza transakcija kao i mogucnost pranja
novca iz istog razloga. U slu¢aju gubitka podataka korisnik gubi i svoje financije. lako
su kripto valute decentralizirane postoji moguénost kontrole od strane kreatora ili
organizacije koja posjeduje vecu koli€inu valute, a u slu€aju greSaka prilikom slanja
novca isti se ne moze vratiti poSiljatelju. (Coinbase, n.d.) (N26, n.d.) (Plavljanic,
2023.) (Coinigy, 2021.) (Stijak, 2020.)

3.4 Razvoj novih tehnologija — buduénost

Popis novih tehnologija raste svakim danom te nas ¢eka buducnost velikih promjena
koje ¢Ce utjecati na sve industrije kao i na Zivot svakog pojedinca. Bankarstvo kakvo
danas poznajemo biti ¢e prosSlost zbog utjecaja tehnoloskog napretka i inovacija koje
Ce poboljsati brzinu, kvalitetu i cijenu proizvoda, ali i istisnuti veliki broj radnika zbog
automatizacije mnogih procesa. Uopcée ne trebamo dvojiti oko toga da ¢e vecina ljudi
radije odabrati obavljanje poslovanja putem mobitela u odnosu na odlazak u fiziCke
poslovnice banaka. Masovna prihvacenost novih tehnologija olakSati ¢e i
pojednostaviti poslovne procese i usluge te transformirati osobne Zivote pojedinaca.

30 Dark web - Sto je dark web i kako doéi do njega? — Coffee & Stuff (marketingorbis.com)

33


https://marketingorbis.com/2020/01/27/sto-je-dark-web-i-kako-doci-do-njega/

U nastavku su prikazane neke od tehnologija buducénosti koje ¢e utjecati i na
bankarski sektor kao i na Fintech industriju nepovratno ih mijenjajuci. (Nozinic,
2023.) (Pavlyuk, 2023.)

3.4.1 Umjetna inteligencija i strojno ucenje

Umijetna inteligencija®' (eng. Artificial Intelligence) odnosi se na strojeve koji reagiraju
na stimulaciju iz okoline u skladu sa ljudskim reakcijama te ukljuCuje kritiCko
razmi$ljanje i prosudbu pri dono$enju odluka. Umjetna inteligencija i strojno u¢enjes3?
(eng. Machine Learning) mijenjaju naCin komunikacije ljudi i tehnologije, pokrecu
automatizaciju procesa, stvaraju inteligentne sustave, a primjenjuju se u mnogim
industrijama poput financija, zrakoplovstva, transporta, telekomunikacija i sl.
Ekspertni sustavi donose odluke na razini ljudske stru€nosti i profesionalnosti i
pomazu ljudima u predvidanju problema i noSenju sa poteSkocama. Umjetna
inteligencija i strojno u€enje mogu se Koristiti i za otkrivanje prevara, procjenu rizika i
prediktivnu analitiku3® pri ¢emu algoritmi umjetne inteligencije mogu analizirati velike
koli€ine blockchain podataka kako bi otkrili anomalije te dali predvidanja o buduéim
trendovima. (Nozini¢, 2023.) (Mikec, n.d.) (Ritesh, 2023.)

3.4.2 ProSirena stvarnost (eng. Augmented Reality -AR)

Prosirena stvarnost predstavlja poboljSanu verziju stvarnog fizickog svijeta koja se
postiZze upotrebom digitalnih vizualnih elemenata, zvuka i drugih osjetilnih podrazaja i
isporuuje se putem tehnologije. ProSirena stvarnost dodaje virtualne elemente u
stvarni svijet stvarajuci Ziva interaktivna iskustva. ProSirena stvarnost ima potencijal
poboljSanja korisni¢kog iskustva u raznim podrucjima i industrijama i omoguduje
korisnicima komunikaciju s digitalnim stvarima Kkoristec¢i tehnologiju proSirene i
virtualne stvarnosti (eng. Virtual Reality) za potpuni dozivljaj uranjanja u virtualno
okruzenje. Ove tehnologije mogu se primijeniti za poboljSanje kontakta s kupcima u
ponudi roba i usluga, a pogotovo u komunikaciji stvaranjem novih nacina interakcija
na daljinu. Uslijed porasta potrebe za prikupljanjem i analizu raznih podataka jedan
od primarnih ciljeva proSirene stvarnosti je istaknuti specificne karakteristike fiziCkog

31 Umjetna inteligencija - Sto je umijetna inteligencija i kako se upotrebliava? | Vijesti | Europski parlament

(europa.eu)
32 Strojno uéenje - 382926 (srce.hr)

33 Prediktivna analitika - Prediktivna analitika - Valicon
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svijeta, povecati razumijevanje tih karakteristika te ponuditi pristupacan uvid u njih
koji je primjenjiv na postojece aplikacije u stvarnom svijetu. ProSirena stvarnost
stvara vizualne promjene u prirodnom okruzenju ili poboljSava to okruzenje
dodavanjem novih informacija. ProSirena stvarnost mozZe se koristiti u razne svrhe
poput igara, vizualizaciju proizvoda, marketinSke kampanje, arhitekturu, dizajn doma,
obrazovanje, pracenje zdravlja itd., a korisniku pruza poboljSano, sveobuhvatno
iskustvo Sto doprinosi njegovom uzitku ili boljem razumijevanju. Iz komercijalne
perspektive proSirena stvarnost moze povecati svijest o robnoj marki, proizvodu ili
usluzi i potaknuti prodaju. Primjer takvih aplikacija je npr. IKEA Place koja omogucuje
korisnicima uvid u to kako bi pojedini artikli izgledali u njihovom domu i kako se
uklapaju u postoje¢e kuéno okruzenje prije konacne odluke o kupnji ili Shopify koja
omogucuje kupcima jasnije razumijevanje proizvoda bilo da se radi o moguénosti
pogleda proizvoda izbliza ili virtualnih Setnji u prostorima prodavatelja. Shopify
takoder omogucuje tvrtkama dodavanje cool znacajki na njihove web stranice za
prodaju sa primjenom na digitalnim katalozima. S obzirom na brzi razvoj tehnologije
upotreba proSirene stvarnosti biti ce sve viSe u upotrebi u raznim industrijama.
(Nozini¢, 2023.) (Mikec, n.d.) (Hayes, 2023.) (StudiousGuy, n.d.) (Enhance, 2023.)

3.4.3 Virtualna stvarnost (eng. Virtual Reality)

Virtualna stvarnost je simulirano trodimenzionalno okruzenje koje korisnicima
omogucava istrazivanje i interakciju s virtualnim okruZenjem na nacin koji je priblizan
stvarnosti. OkruZenje se stvara uz pomo¢ racunalnog hardvera i softvera, a korisnici
uz to za virtualni doZivljaj moraju nositi uredaj poput naoCala za interakciju sa
okolinom. Sto vi$e korisnici imaju moguénost blokade fizikog okruzenja i veéeg
osjecaja da su u drugoj dimenziji vise okruZenje prihvacaju kao stvarno Cak i ako se
bazira na naucnoj fantastici. Do sada je fokus razvoja virtualne stvarnosti bio
uglavnom na razvoju video igara, medutim sve viSe tvrtki vide potencijal u primjeni
ove nove tehnologije koja ima mogucnost dati realan osjec¢aj na telekonferencijama
koje se odvijaju virtualno dajuci im osjecCaj stvarnosti. Virtualna stvarnost ima
mogucnost promijeniti i nacin u€enja na daljinu promjenom percepcije stvarnosti, a
uvelike ¢e imati utjecaja na zapo$ljavanje i radna mjesta. (Nozini¢, 2023.) (Mikec,
n.d.) (West, 2023.) (Sheldon, 2022.)
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Slika 3: Prikaz operacijske dvorane uz pomoc¢ virtualne stvarnosti
Izvor Virtual reality for surgical training 101: The ultimate quide to VR in healthcare |
Osso VR Blog

Slika 3 prikazuje virtualnu stvarnost operacijske dvorane kao dio kirurSke obuke za

obavljanje operacija.

3.4.4. Rubno racunalstvo (engl. edge computing)

Jedna od prednosti digitalizacija poslovnih procesa je vecCa sigurnost podataka
Cuvanjem podataka u oblaku na jednom centralnom mjestu. Zbog globalnog rasta
volumena koliine podataka u centraliziranim arhitekturama u oblaku moze do¢i do
problema kod pristupa i obrade tih podataka. Kao rjeSenje ovog problema dizajnirano
je rubno racunalstvo koje raCunanje sa podacima izvodi ,na rubu“ mreze kako bi se
smanijilo kasnjenje prijenosa podataka i smanjio njihov obujam. Rubno raCunanje
posebno je vazno u industrijama kojima je potrebna analitika u stvarnom vremenu, a
ima i moguénost otkrivanja potencijalnih problema bez oslanjanja na vezu sa
centraliziranom pohranom podataka u oblaku. Osim obrade vremenski osjetljivih
podataka rubno racunalstvo moze pomoci i kod uStede troSkova prijenosa podataka,
bolju privatnost i rjeSavanje problema u situacijama loSe mrezne povezanosti.
(Nozini¢, 2023.) (Mikec, n.d.)

3.4.5 Internet stvari (eng. Internet of Things — IoT)

Internet stvari mozemo opisati kao mreznu povezanost pametnih uredaja u svrhu

dijelienja podataka pri ¢emu je ideja ove tehnologije medusobna komunikacija
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velikog broja uredaja. Prednost IoT tehnologije za sada nije zaZivjela u potpunosti
zbog velikog broja nekompaktnih uredaja na trziStu razliCitih proizvodaca.
Povezivanjem uredaja putem interneta kako bi mogli komunicirati mozemo
unaprijediti naSe svakodnevne aktivnosti. IoT tehnologija primjenjuje se u razliCitim
industrijama uklju€uju¢i zdravstvo, transport, sigurnost i mnoge druge, a pametni
gradovi i upravljivost gradskim parkiraliStima i javnim prijevozom idealan su primjer
kako ova tehnologija moze unaprijediti nas zivot. loT tehnologija takoder ima
mogucnost poboljSati nasSe zdravlje, npr. nosivi uredaju poput pametnih satova imaju
mogucnost pracenja razine stresa, tlaka, broja otkucaja srca, kvalitete sna i fiziCke
aktivnosti s ciliem brzeg oporavka i odrzavanja dobrog zdravlja. (Nozini¢, 2023.)
(Mikec, n.d.)

3.4.6 Blockchain tehnologija

Blockchain tehnologija predstavlja koncept temeljen na decentralizaciji i
transparentnosti podatka te ima znaCajan potencijal za poboljSanje sigurnosti
podataka u razliitim industrijama. U blockchain tehnologiji podaci i transakcije
skladiSte se u blokovima povezanima u lanac te Cine podatke sigurnima i
nepromjenjivima jer prije dodavanja svakog novog bloka podataka potrebno je
potvrditi postojeée blokove. Zbog takvog nacina pohrane i prijenosa podataka
blockchain tehnologija ima Siroku primjenu u bankarstvu, zdravstvu, financijama, u
upravljanju lancem opskrbe i mnogim drugim industrijama iako je njezina najpoznatija
primjena trgovanje kriptovalutama. Kao trenutno jedna od najtraZenijih tehnologija
blockchain je tek na zaCetku svog utjecaja na poslovni svijet kao i kod malih korisnika
koji tek otkrivaju ovu tehnologiju buduénosti. (Nozini¢, 2023.) (Mikec, n.d.) (Ritesh,
2023.)

Osim gore spomenutih tehnologija u blisku buduénost spadaju i dronovi, autonomne
stvari AuT3*, robotika, kvantno radunalstvo3®, 5G mreza, biometrija3®, 3D printanje®’,
robotska automatizacija procesa (RPA)%® i mnoge druge koje tek dolaze. Danasniji

sviet nemoguce je zamisliti bez tehnologija koje tvrtkama omogucavaju lak$e

34 AuT - Nove tehnologije i trendovi te kako ih primijeniti u poslovaniju (ditdot.hr)

35 Kvantno ra¢unalstvo - Kvantno radunalstvo i kiberneti¢ka sigurnost - Alfatec

36 Bjometrija - BIOMETRIJA U SUSTAVU SIGURNOSTI, ZASTITE | NADZORA INFORMACIJSKIH SUSTAVA
(srce.hr)

37 3D printanje - Nove tehnologije i trendovi te kako ih primijeniti u poslovanju (ditdot.hr)

38 RPA - Nove tehnologije i trendovi te kako ih primijeniti u poslovaniju (ditdot.hr)
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poslovanje uz nize troSkove, porast prodaje, vecli broj korisnika te stvaranje
konkurentske prednosti. Bankarska industrija u tehnologijama buduénosti takoder
mora prepoznati svoje prilike za tehnoloSke inovacije i napredak kako bi ostala prije
svega u skladu sa vremenom, a u konacnici zadrzala svoju poziciju na trzistu.
(Nozini¢, 2023.) (Mikec, n.d.) (Ritesh, 2023.)

4. DRUSTVENE MREZE | NJIHOV UTJECAJ NA BANKARSTVO

Posljednjih godina druStvene mreze postale su vrlo koristan alat za banke. U
danasnje vrijeme postojanja Sirokog spektra usluga i proizvoda banaka te velikog
broja banaka na trZistu viSe se ne podrazumijeva odanost klijenta odredenoj banci. U
proSlosti banke su komunicirale sa klijentima putem pisanih dokumenata
distribuiranih posStom na kuc¢ne adrese klijenata i osobnim kontaktom jer su klijenti
dolazili u poslovnice banaka gdje je bankar za klijenta odradivao cjelokupno njihovo
poslovanje nudeci pri tome i nove bankarske proizvode. Klijenti su bili lojalni
bankama te su se uglavnom drzali banke sa kojom su zapocCeli svoje poslovanje i u
kojoj su otvorili raCune. Dolaskom novih banaka na trziSte kao i pojavom novih
razliCitih proizvoda i usluga sa razli€itim uvjetima, kamatama i naknadama klijenti su
postali manje lojalni te su se poceli odluCivati na promjene ukoliko im je neka druga
banka (po)nudila bolje uvjete poslovanja ili povoljnije uvjete financiranja. Sa sve
ve¢im zamahom digitalnog bankarstva i drugih digitalnih financijskih usluga klijenti
imaju niz opcija za odabir. Pojavom druStvenih mreza i rastom njihove popularnosti
one postaju glavni kanal koji bi bankama mogao pruZiti potreban kanal za izgradnju
odnosa sa klijentima. (International Finance, 2022.) (Ahuja, 2020.) (Saksena, 2019.)
(Schmidt, 2021.) (Ganesh, 2022.)
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Slika 4: Broj korisnika drustvenih mreza u svijetu 2023
Izvor: Social Media Users In The World — (2023 Demographics) (demandsage.com)

Na slici 4 vidimo ogroman potencijal drustvenih mreza u odnosu na broj korisnika,
broj mreza koje korisnici u prosjeku posjecCuju i prosjeCno vrijeme provedeno na
njima.

Putem drustvenih mreza banke danas imaju priliku sudjelovati u dvosmjernoj
komunikaciji sa klijentima dobivajuéi tako povratnu informaciju o njihovim Zeljama i
preferencijama, stvarati svijest o svom brendu, Siriti bazu klijenata i izgraditi stalne
veze. Banke na druStvenim mreZama mogu takoder promovirati svoje proizvode i
usluge ciljaju¢i odredene skupine potencijalnih klijenata kojima su ti proizvodi
zanimljivi. Fintech! tvrtke Klijentima nude inovativha digitalna rjeSenja i bolje
razumijevanje klijenata kroz interakcije putem druStvenih mreza zbog Cega su
tradicionalne banke pocele shvacati hitnost revizije svojih postojecCih strategija.
Prisutnost banaka na drustvenim mreZzama omogucila bi im koristenje novih izvora
podataka te ih naucila kako komunicirati sa svojim klijentima u skladu sa njihovom
dobi, spolu, lokaciji i drugim karakteristikama te kreirati ciljani marketing. Umjesto
predstavljanja suhoparnih i dosadnih Cinjenica o svojim proizvodima banke bi mogle
predstaviti priCe o ljudima i njihovim interesima koje bi otvorile put u izgradnji
povjerenja i emocionalne povezanosti. Nadalje, banke ve¢ posjeduju puno podataka
o klijentima, a uz pomo¢ dodatnih podataka prikupljenih putem drustvenih mreza
mogle bi stvoriti nove mogucnosti ne samo za proizvode vec€ i za opcije servisiranja.
Neke banke smatraju da bi se druStvene mreZe trebale Koristiti samo u ulozi servisa
za korisnike dok ih druge banke koriste za poticanje prodaje, marketinga i povecanje
profita. Neke banke odabiru predstaviti se samo na jednoj drudtvenoj mrezi dok se
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druge odluCuju za koncept viSekanalnog marketinga. Stoga ne postoji univerzalni
pristup koji bi odgovarao svim bankama vec¢ razliCiti naCini na koje banke mogu
koristiti druStvene mreze u svoju korist. (International Finance, 2022.) (Ahuja, 2020.)
(Saksena, 2019.) (Schmidt, 2021.) (Ganesh, 2022.)

2,958

Number of active users in millions

Grafikon 3: Najpopularnije drustvene mreze u svijetu sije¢anj 2023
Izvor: Biggest social media platforms 2023 | Statista

Na grafikonu 3 vidimo poredak drusStvenih mreza prema popularnosti Sto bi trebala
biti smjernica bankama na koje mreze trebaju usmijeriti glavninu svojih aktivnosti i

marketinga.

5. GENERACIJA Y | GENERACIJA Z U SUVREMENOM
BANKARSTVU

Digitalizacijom poslovnih procesa i uvodenjem novih tehnologija banke Zele privuci
Sto veci broj klijenata te steéi konkurentsku prednost na sve zahtjevnijem trzistu.
Veliku priliku za pronalaZzenje i privlaCenje novih klijenata banke imaju u dijelu
potroSaCa mladih generacija poznatih kao Generacija Y i Generacija Z koje su
postavile nove trendove u svim aspektima Zivota i poslovanja. Nacini kupovine tih
generacija sasvim su razli€iti od navika njihovih roditelja, baki i djedova, a
razumijevanje njihovih potreba klju¢no je za banke koje provode dugoroCne strategije

implementacije novih tehnologija u svoje poslovanje. Generacija Y poznata jo$ i pod
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nazivom Milenijalci su danas najveca Zivu¢a generacija, a zajedno sa Generacijom Z
Ciniti ¢e 72% radne snage u svijetu do 2029. godine. (Komari¢, 2014.) (Dolot, 2018.)

Tko su zapravo Milenijalci i Generacija Z? U generaciju Milenijalaca spadaju osobe
rodene u periodu od 1981. do 1996. godine, tehniCki su potkovani, odgajani uz
modernu tehnologiju i vrlo praktic¢ni. Preferirana metoda upravljanja financijama im je
digitalna, traze brza rjeSenja kako bi zadovoljili svoje trenutne potrebe, Cesto odustaju
od rieSenja na koja moraju Cekati duze od 10 sekundi, a zbog svoje sklonosti prema
digitalnim i mobilnim rjeSenjima oc€ekuju od financijskih institucija da drze korak sa
njihovim Zivotom. Milenijalci Zele personalizirane proizvode i mogucnost brzog
ostvarivanja kontakta putem chatbota Sto je kod ove generacije put za postizanje
lojalnosti i povjerenja prema financijskoj instituciji. Milenijalci Zele znati da njihova
banka brine o njima ¢ak i ako nikada ne posjete fiziCku podruZnicu banke. Nacin
zadrzavanja ove generacije je kroz pronalazenje inovativnih naCina komuniciranja i
cilianje na njihove emocije jer Milenijalci nisu vjerni jednom brendu vec¢ im je bitna
autenti¢nost odnosno kvaliteta proizvoda i pri€a koja stoji iza njega. (Komaric, 2014.)
(Dolot, 2018.) (PD VL native tim, 2021.) (Mondres, 2019.) (Slibar, 2016.) (Murphy,
2022.)

Nasljednik Milenijalaca je generacija koju zovemo Generacija Z ili post-milenijalci, a u
nju spadaju osobe rodene u periodu od 1997. do 2012. godine. Bas kao i Milenijalci
pripadnici ove generacije odrasli su uz brze tehnoloSke inovacije, a vecina svoje
bankarske usluge obavlja digitalno putem aplikacija na svojim pametnim telefonima,
tabletima ili prijenosnim racunalima. Generacija Z u potrazi je za pojednostavljenim
korisniCkim iskustvom na svakoj platformi s funkcijama koje im omogucuju pokretanje
transakcija na jednom uredaju i nastavak na drugom. Generacija Z poznata je i po
aktivnom trazenju netradicionalnih nacina bankarstva zbog C€ega se uspon neo
banaka, kriptovaluta i drugih digitalnih usluga moze djelomi¢no pripisati
preferencijama ove generacije. Prije donoSenja odluka Generacija Z oslanja se na
povratne informacije iz okoline i prijatelja kao i sa druStvenih mreza. Ova generacija
odrasla je u eri reklama $to ju pozicionira da viSe voli iskrene razgovore s vrSnjacima
nego primanje izravnih reklamnih poruka zbog Cega financijske institucije moraju
pronaci nacine pronalazenja jednostavnih i inovativnih korisni¢kih iskustava kako bi
privukle klijente ove generacije i zadrzale njihovu odanost. (Komari¢, 2014.) (Dolot,
2018.) (PD VL native tim, 2021.) (Mondres, 2019.) (Slibar, 2016.) (Murphy, 2022.)
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Trendovi u bankarstvu Generacije Z:

v

Mobilno bankarstvo i digitalna plaéanja — Generacija Z je generacija odrasla uz
pametne telefone zbog Cega radije koriste mobilno bankarstvo i aplikacije za
digitalna plac¢anja nego tradicionalno bankarstvo

Odrzivo i drustveno odgovorno ulaganje — Generacija Z drustveno je i ekolosKki
osvjesStenija od prethodnih generacija zbog C€ega prioritete kod ulaganja daju
tvrtkama koje su u skladu s njihovim vrijednostima i doprinose drustvenim i
ekonomskim ciljevima

Kriptovalute — Generaciju Z privlae kriptovalute poput Bitcoina i Ethereuma kao
nacin preuzimanja kontrole nad svojom financijskom buduéno$¢u zaobilazedi
tradicionalne financijske institucije

Upravljanje osobnim financijama — Generacija Z financijski je pametnija od
prethodnih generacija dajuéi prioritet alatima za upravljanje svojim financijama
kao $to su aplikacije za proradun i robo-savjetnici poput Finaxa3® koji im pomazu
upravljati novcem

Peer-to-peer posudba*® — Generacija Z otvorenija je za alternativne opcije
posudbe novca kao Sto je to peer-to-peer kreditiranje putem P2P platformi gdje
pojedinci posuduju novac izravno jedni drugima bez uklju€ivanja tradicionalnih
financijskih institucija (Chilukuri, 2022.)

B Milenijalci Generacija Z

50%

30%

20%

0%
IstraZivanje proizvoda putem usmene Drustveni mediji su izvor pronalaska Koristi digitalne pomo¢nike tijekom
preporuke i kroz razgovor sa bliZznjima novih proizvoda online kupnje

Grafikon 4: Nacini pronalazenja novih proizvoda Generacije Y i Generacije Z
|zvor Kako Milenijalci i Generacija Z oblikuju buducnost placanja | WSPay

39 Finax - Sto je to robo-savjetnik? | Finax.eu
40 Peer-to-peer pozajmljivanje - skraceno kao P2P pozajmljivanje, praksa je posudivanja novca pojedincima ili
tvrtkama putem internetskih usluga koje spajaju zajmodavce s zajmoprimcima.
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Na grafikonu 4 vidimo navike Milenijalaca i Generacije Z vezano za prikupljanje
informacija o proizvodima, nacinima pronalazenja novih proizvoda te Kkoristenje
digitalnih alata tijekom online kupnje. Obje generacije se u velikoj mjeri u istrazivanju
proizvoda oslanjaju na usmene preporuke i razgovore sa ljudima iz okoline dok
Generacija Z izvore podataka viSe pronalazi na druStvenim mrezama, a daleko vise
koristi i digitalne alate prilikom online kupnje. Mladim generacijama daleko je
ugodnije kupovati online posebno upotrebom digitalnih nov€anika koji su prakti¢ni i
jednostavni za koriStenje, a vjerojatnije je da ¢e kupovati na drustvenim mrezama i
marketplace-u izvan tipi¢nih kategorija poput hrane i ku¢anskih potrepstina. (Monri
WSpay, n.d.)

B Trgovina B Webshop B Marketplace B Web influencera B Druitvene mreZe
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Grafikon 5: Preferirani kanali kupovine Generacije Y i Generacije Z
Izvor Kako Milenijalci i Generacija Z oblikuju buduénost placanja | WSPay

Na grafikonu 5 vidimo kanale kupovine svih generacija od 18+ godina na dalje. Dok
je starijim generacijama 65+ preferirani kanal kupnje fizicka trgovina, mladim
generacijama pored fizi€kih trgovina koje im sluze za nabavku osnovnih potrepstina,
vjerojatnije je da ¢e sve ostalo kupovati online putem webshopa, marketplace-a, web

influencera i drustvenih mreza. (Monri WSpay, n.d.)

Na trZiStu postoji viSe financijskih konkurenata zanimljivih Generaciji Z uklju€ujuci i
tradicionalne banke. Kako bi banke iskoristiie sve prednosti bankarenja sa

Generacijom Z trebale bi obratiti pozornost na sljedece kljuéne tocke:

v" Nedostatak razumijevanja — banke mozda dovoljno ne razumiju preferencije i
potrebe klijenata Generacije Z zbog €ega propustaju priliku usluzZivanja ove

generacije
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v" Ogranic¢ene digitalne moguénosti — neke banke mozda nisu u potpunosti
integrirale tehnologiju digitalnog bankarstva Sto im otezava privlaCenje i
zadrzavanije klijenata Generacije Z

v Spora prilagodba promjenama — neke banke se presporo prilagodavaju novim
tehnologijama i promjenjivim preferencijama Generacije Z koje imaju sve vece
potrebe

v' Konkurentnost Fintech! tvrtki — Fintech tvrtke Cesto su agilnije i digitalno
usmjerenije s ciliem zadovoljavanja potreba kupaca Generacije Z $to bi
tradicionalnim bankama mogao biti veliki izazov

v Regulatorna ograni¢enja — banke mogu biti ograni€ene u mogucnosti ponude
odredenih proizvoda i usluga zbog regulatornih ogranicenja sto im moze biti
oteZavajuca okolnost za privlaenje i zadrzavanje Generacije Z
(Tapix, n.d.)

Dok starije generacije tek otkrivaju i traze pristup novim digitalnim ponudama
pripadnici Milenijalaca i Generacije Z ve¢ znaju kako pronaci financijske digitalne
alate i platforme za digitalno bankarstvo. Kako bi banke bile konkurentne i zanimljive
ovim demografskim skupinama one moraju pronaci nacin kako istaknuti svoje usluge
iznad konkurencije. | Milenijalci i Generacija Z dobro su upucéeni u tehnologiju,
primarno svoje bankarstvo obavljaju putem digitalnih kanala, ali traze osobnije veze
sa svojim odabranim financijskim institucijama. Banke moraju razmisljati u pravcu
ponude platformi za digitalno bankarstvo koje bi zadovoljile potrebe novih tehnolo$ki
oblikovanih generacija pogotovo Generacie Z koja predstavlja buducénost
bankarenja. (Monri WSpay, n.d.) (Slibar, 2016.) (Murphy, 2022.) (Tapix, n.d.) (PD VL
native tim, 2021.)

6. DIGITALNA TRANSFORMACIJA BANKARSKOG POSLOVANJA

Digitalna transformacija predstavlja transformaciju poslovnih aktivnosti, proizvoda,
procesa, usluga i modela koji u potpunosti iskoristavaju mogucnost digitalnih
tehnologija u svom poslovanju, a za glavni cilj imaju poboljSanje efikasnosti,
upravljanje rizikom i otkrivanje novih mogucnosti monetizacije podatka. Digitalna
transformacija radi stvari na novi digitalni nacin i ukljuuje sve aspekte poslovanja

ukljuCujuci strategije rasta, mobilne aplikacije, digitalizaciju procesa, razumijevanje
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zaposlenika i njihove uloge rada, nove poslovne modele, razumijevanje potreba
korisnika te dovodi organizaciju do potpuno novog trzista i novih poslovnih aktivnosti.
Digitalna transformacija u bankarstvu podrazumijeva integraciju digitalnih tehnologija
i inovativnih strategija radi poboljSanja operativhe ucinkovitosti, poboljSanja
korisni¢kog iskustva i prilagodbe razvoju trziSta. Jedan od kljuénih nacina na koji
banke prolaze kroz digitalnu transformaciju je koriStenje mobilnog bankarstva koje
korisnicima omogucuje pristup svojim ra¢unima i obavljanje financijskih transakcija
putem pametnih telefona ili drugih mobilnih uredaja gdje god se nalazili u bilo koje
vrijeme. Osim mobilnog bankarstva koje ima veliki utjecaj na transformaciju banaka
znacCajnu ulogu ima koristenje tehnologija umjetne inteligencije3! i strojnog ucenja®?
koje se Kkoriste za automatizaciju rutinskih zadataka kao Sto je otkrivanje i
sprjeCavanje prevara te pruzanje personaliziranih financijskih savjeta klijentima. Neke
banke koriste i blockchain tehnologiju®®* kao nacin za sigurno i ucinkovito upravljanje
financijskim transakcijama stvarajuéi transparentne, sigurne i zasti¢ene digitalne
knjige Sto ovu tehnologiju €ini vrijednim alatom za banku. (Allen, 2022.) (EVERFI,
n.d.) (Patel, n.d.)

Tradicionalno putovanje klijenta po€inje marketingom kroz jedan kanal (npr. TV
reklama) Cime se stvara potencijalni klijent, drugim kanalom za viSe informacija o
proizvodima (npr. djelatnik banke na info pultu), tre¢cim kanalom za ugovaranje tog
istog proizvoda (npr. osobni bankar) te finalizacijom proizvoda &etvrtim kanalom (npr.
direktor poslovnice). Klijenti moraju proci kroz nekoliko odjela prije realizacije usluge
Sto cijeli proces Cini kompliciranim, oteZzanim i nepovezanim, a klijent u bilo kojoj fazi
tog ,puta“ moze odustati jer mora viSe puta dolaziti na neki od kanala (npr. kod
osobnog bankara koji je bas taj dan bio na bolovanju kada je klijent doSao ugovoriti
proizvod). Digitalna transformacija u bankarstvu rezultira putovanjem za klijenta koje
je integrirano u jedinstvenu internetsku platformu tako da se korisnikom rukuje kroz
isti alat ponekad od strane istih ljudi i sa istim informacijama od pocCetka do kraja
cijelog procesa, a Kkorisnik dobiva personalizirano korisniCko iskustvo i osobno
putovanje. Ovakva vrsta digitalne transformacije u bankarstvu znaci da banka
razumije Zzelje i potrebe svojih klijenata i ulaze napore da ih zadovolji, a osim
poboljSanja zadovoljstva klijenata banka dugoro¢no Stedi svoj kapital jer
automatizacijom procesa zapoSljava i manji broj djelatnika potrebnih u poslovanju.
(Allen, 2022.) (EVERFI, n.d.) (Patel, n.d.)
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6.1 Digitalizacija poslovnih procesa u bankarstvu

Rani oblik transformacije poslovnih procesa u bankama ukljucivao je promjenu rucnih
procesa rada u automatizirane procese. Medutim, u kontekstu danasnjeg napretka
tehnologije i sve vecCih zahtjeva klijenata poslovne procese nije viSe dovoljno samo
automatizirati ve¢ ih je nuzno i digitalizirati. Prvi oblik transformacije bankarskih
procesa poceo se deSavati u trenutku kada su banke osvijestile i identificirale svoje
tradicionalne ru¢no vodene procese i odluCile napraviti djelomicni ili potpuni
reinzenjering tih procesa kako bi smanjile ukupno vrijeme obrade i poboljSale
produktivnost. Medutim, danas kada klijenti Zele sve obaviti jednim klikom koristeci
svoje pametne telefone banke imaju samo jedan izbor — prijeci na digitalnu razinu.
(Allen, 2022.) (EVERFI, n.d.) (Patel, n.d.) (Singh, 2015.)

Nuznost digitalizacije poslovnih procesa banaka potrebna je zbog:

v' Optimizacije poslovanja — u procesu odobravanja kredita u tradicionalnom
bankarstvu klijent je morao posjetiti poslovnicu banke ili je djelatnik banke
odlazio kod klijenta radi potrebne dokumentacije koja bi se nakon prikupa
distribuirala kroz razne odjele kao dio procesa provjere kredithe sposobnosti
kupca, visine primanja, rizika pa sve do razine odjela kreditne kontrole koja je
bila zadnja karika u procesu. Digitalizacijom procesa sve se pojednostavljuje i
ubrzava — klijent dokumente ucitava na siguran posluZitelj temeljen na oblaku
koristeCi svoje vjerodajnice za internet bankarstvo, a ti su dokumenti dostupni
razli¢itim odjelima koji sudjeluju u procesu odobravanja kredita

v' Usmijerenosti na klijenta — poslovni procesi banke upravljani su u velikoj mjeri
sukladno internoj organizaciji, modelima, proizvodima i uslugama Ssto znaci da
banka proces vidi samo sa strane banke, ne i sa strane klijenta. Medutim,
postoji potreba da se proces sagleda i ,ofima“ klijenta. Kreiranje procesa
sukladno njegovim potrebama i korisnicCkom iskustvu banka osigurava
postojanje usredotoCenosti na klijenta koja je implementirana u nacin na koji
banka dizajnira svoje procese

v' Prikupljanja podataka o klijentima — klijenti sve viSe osjeéaju odbojnost
odlazaka u poslovnice banaka kao alternativu mobilnom i internet bankarstvu
zbog ¢ega banke moraju traziti alternativne nacine prikupljanja informacija o

klijentima s cillem zadrZavanja klijenata i poboljSanja korisni¢kog iskustva.
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Stoga banke moraju istraziti profile klijenata putem drustvenih mreza, njihova
ponasanja prilikom kupniji, njihove preferencije i potroSacke navike kako bi
upoznale klijenta

v Usluge visekanalnog (eng. omnichanell) digitalnog bankarstva — viSekanalnost
je danas nezaobilazna usluga banke jer klijenti o€ekuju jedinstveno iskustvo
na svim kanalima interakcije Sto na banke stavlja teret da preispitaju svoje
postojeCe procese. ViSekanalna bankarska platforma Kklijentima nudi
integrirano digitalno rjeSenje s aplikacijama koje omogucavaju Kkorisniku
kontinuirano i jedinstveno iskustvo neovisno o pristupnom kanalu (mobilno
bankarstvo, internet bankarstvo, poslovnica banke, kontakt centar banke itd.)

v Interakcije s klijentima u stvarnom vremenu - definicija personalizirane
korisniCke usluge u tradicionalnom bankarstvu bila je razgovor s bankovnim
sluzbenikom u radno vrijeme poslovnica. Danas klijenti Zele podrsku banke
24/7 Sto banke trebaju pruziti video pozivima putem mobilnog bankarstva,
chatbotovima*!, internet bankarstvom i bankomatima uz redizajniranje procesa
korisnicke podrske
(Allen, 2022.) (EVERFI, n.d.) (Patel, n.d.) (Singh, 2015.)

Kako bi banke postigle navedene smjernice moraju dobro razumijeti pojam digitalnog
i pristupiti digitalizaciji procesa uz hrabro donoSenje odluka u veéem interesu

organizacije.

6.2 Kljuéne tocke u strategiji digitalne transformacije u bankarstvu

Strategija digitalne transformacije definira poslovne ciljeve koje banka zeli postici i
predstavlja akcijski plan za njihovu implementaciju. UcCinkovita strategija pomaze
stvaranju okvira koji ¢e rukovodstvo banke slijediti tijekom procesa digitalne
transformacije. Promjena nacina na koji tehnologije definiraju poslovne aktivnosti,
procese, kompetencije i modele moze rezultirati optimiziranim operacijama i znatno
poboljSanim korisni€kim iskustvom kao i konkurentsku prednost. Bankarska industrija
bila je jedna od prvih koja je usvojila digitalizaciju u praksi uvodenjem mreze
bankomata. Sve veéa upotreba interneta natjerala je financijski sektor da usvoji

umjetnu inteligenciju i strojno ucenje kako bi ostala konkurenta u eri digitalnih

41 Chatbot - racunalni program koji koristi umjetnu inteligenciju (Al) i obradu prirodnog jezika (NLP) za
razumijevanje pitanja korisnika i automatiziranje odgovora na njih, simulirajuéi ljudski razgovor.
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promjena. Digitalizacijom poslovanja banke bolje upravljaju rizikom Sto im pomaze u
kreiranju novih izvora prihoda i jaCanju odnosa s klijentima Cime obje strane imaju
korist od digitalizacije. Strategija digitalne transformacije ukljuuje identifikaciju
cilieva, misiju i viziju, uklju€ivanje rukovodstva i zaposlenika, uspostavu novih
poslovnih procesa, odabir prave tehnologije, alokaciju vremena i budzeta kao i odabir
pravog tehnoloSkog partnera. (Singh, 2023.) (Marous, 2021.) (Ovington, 2023.)
(Stewart Russell, 2022.) (Khan, 2023.) (Oswald, Kleinemeir, 2017.)

U nastavku su navedene kljuCne toCke u strategiji koje bi banka trebala razmotriti

kako bi provela uspjesnu digitalnu transformaciju.
1. Uspostavljanje digitalne kulture

Kljuéne to¢ke u procesu uspostavljanja digitalne kulture:

v' Predanost i vizija vodstva — uspjeSnom strategijom digitalne transformacije
mora upravljati snaZna predanost vodstva u smjeru poboljSanja radne kulture.
Banke moraju imati digitalnu agendu koja omogucava potrebne organizacijske
promjene. Zaposlenici ¢e prihvatiti promjene i uskladiti napore samo ako
rukovodstvo pokaze viziju i predanost digitalnoj transformaciji.

v" Obuka i usavrSavanje zaposlenika — osnazivanje zaposlenika digitalnim
vjeStinama i znanjima prvi je korak u promjeni koja se moze posti¢i uvodenjem
opseznih programa obuke i inicijativama za usavrSavanje. Digitalna pismenost
o blockchainu®, umjetnoj inteligenciji*!, strojnom ucenju®*’, mobilnom
bankarstvu omogucuje zaposlenicima prilagodbu novim tehnologijama.
Poticanjem kulture kontinuiranog u¢enja banka moze osigurati agilnost radne
shage u pokretanju digitalnih inicijativa.

v’ Suradnja i kros-funkcijski timovi*? — digitalna transformacija nije pothvat jedne
osobe vec¢ timski rad, a suradnja je kljuéna u uspostavljanju kros-funkcijskih
timova koji ujedinjuju zaposlenike iz razliCitih odjela koji ¢e zajednicki raditi
prema istom cilju. Tim koji potiCe suradnju clanova stvara moguénost
prepoznavanja prilika, rjeSavanja izazova i implementaciju ucinkovitih
digitalnih rjeSenja uz pomoc razlicitih znanja i razli€itih stru¢nosti ¢lanova tima

Sto pomaze u rusenju zidova izmedu €lanova i potiCe timski rad.

42 Kros-funkcijski timovi - timovi skupine ljudi iz razli¢itih odjela u organizaciji kao $to su marketing, razvoj
proizvoda, osiguranje kvalitete, prodaja i financije i sl.koji rade zajedno kako bi postigli zajednicki cilj.
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(Singh, 2023.) (Marous, 2021.) (Ovington, 2023.) (Stewart Russell, 2022.)
(Khan, 2023.)

2. Poboljsanje korisni¢kog iskustva

Kljuéne tocke u poboliSanju korisni¢koq iskustva:

v ViSekanalno bankarstvo (eng. Omnichannel banking) — s porastom digitalnih
tehnologija klijenti Zele besprijekorno viSekanalno iskustvo putem njihovih
pametnih telefona. Visekanalno bankarstvo integrira razliCite kanale poput
aplikacije za mobilno bankarstvo, web stranice i drustvenih medija. Najveca
prednost viSekanalnog bankarstva je mogucnost digitalnog iskustva i u fizickim
poslovnicama. Kao primjer takvog izazova je koncept poslovnice naziva
Addiko Bank express smjestene u jednom trgovackom centru koja omogucava
otvaranje racuna u sekundi, odobrenje kredita u roku od 30 minuta, demo
verziju mobilnog bankarstva te informiranje o proizvodima i uslugama.
(Kovacevi¢, 2018.) Ovakav koncept poslovnice jednostavno i prakticno
kombinira prednosti digitalnih kanala i fizicke lokacije jer klijenti uz mogucnost
fiziCke poslovnice koriste i internet i mobilno bankarstvo putem digitalnih
kanala banke ¢ime se klijentima osigurava visekanalno poslovanje i dosljedna
interakcija sa bankom neovisno o kanalu odabira.

v' Personalizacija i ciljani marketing — temeljem prikupljenih podataka o
klijentima i naprednih alata za analizu tih podataka o ponasanjima klijenata
banka mozZe segmentirati svoju bazu klijenata i uvesti ciljane marketinske
kampanje. Na taj naCin banka klijentima moze slati personalizirane preporuke
proizvoda i prilagodenu komunikaciju Sto povecava angazman Kklijenta,
izgraduje njegovo povjerenje prema banci i povecava njegovo zadovoljstvo.

v Pojednostavljeni onboarding*® klijenta (eng. Client Onboarding Process) i
otvaranje raCuna — klijentov odnos s bankom pocinje otvaranjem raCuna $to bi
trebao biti pojednostavljen proces koji klijent moze s lakocom slijediti.
Dolaskom u fiziCke poslovnice banaka klijenti moraju dugotrajno Cekati u
redovima, predociti niz dokumenata te ukoliko im neki od dokumenata
nedostaje ponoviti proces dolaska sto je klijentima Cesto odbojno iskustvo i

stvara odredenu razinu nezadovoljstva. Ponekad klijenti odustanu od cijelog

4 Onboarding klijenta (eng. Client Onboarding Process ) - proces ukljudivanja novog klijenta u rad s nekom
tvrtkom ili organizacijom &to uklju€uje prikupljanje informacija o klijentu i provjeru njegovog identiteta.
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procesa i odluCe se za konkurentu banku. Digitalno bankarstvo omogucuje
jednostavnu proceduru otvaranja racuna bez potrebe dolaska u poslovnicu,
smanjuje papirologiju, eliminira ru¢ne procese i odrzava banku konkurentnom.
(Singh, 2023.) (Marous, 2021.) (Ovington, 2023.) (Stewart Russell, 2022.)
(Khan, 2023.)

3. Obrada i analiza podataka

Kljuéne to¢ke u planiranju procesa obrade i analize podataka:

v' Odlu¢ivanje temeljeno na podacima — banka ima moguénost analizirati
ponasanje klijenata, podatke o transakcijama i trziSne trendove na temelju
kojih donosi odluke koje banci pomazu optimizirati poslovanje i potaknuti rast
kao i uvid za poboljSanje usluge klijentima.

v" Prediktivna analitika®®* o ponaSanju korisnika i procjena rizika — prediktivna
analitika temelji se na naprednim algoritmima modeliranim za analizu
povijesnih podataka i predvidanje buducih ishoda $to moze pomod¢i banci da
razumije oCekivanja klijenata. Za banku prediktivha analitika korisna je u svrhu
procjene rizika kao Sto je identificiranje potencijalnih prijevarnih aktivnosti i
procjena kreditne sposobnosti.

v Otkrivanje i sprjeCavanje prevara — kako se banka sve viSe kre¢e u smjeru
digitalnih platformi rizik od prevare eskalira. Banke mogu ojacati mehanizme
otkrivanja i sprjeCavanja prevara pracenjem transakcija i primjenom analitike u
stvarnom vremenu ¢ime se osigurava sigurnost imovine klijenata i odrzava
povjerenje.

(Singh, 2023.) (Marous, 2021.) (Ovington, 2023.) (Stewart Russell, 2022.)
(Khan, 2023.) (Agrawal, Gans, Goldfarb, 2018.)

4. Prihvac¢anje novih tehnologija

Kljuéne to¢ke u procesu uvodenja novih tehnologija:

v' Chatbotovi** upravljani umjetnom inteligencijom i virtualni pomoc¢nici —
dodavanje chatbot virtualnih pomoénika na web stranicu banke uvelike
pomaze klijentima u komunikaciji sa bankom te smanjuje njihovo ¢ekanje u
redovima ili komplicirano pozivanje call centra sa mnostvom izbornika do

Zeljene informacije. Chatbotovi klijentima nude korisni€ku uslugu 24/7,
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razumiju upite korisnika, mogu pregledati detalje klijentove obavljene
transakcije i pruziti mu personaliziran odgovor.

v" Robotska automatizacija procesa®® (eng. Robotic Process Automation, RPA) —
automatizacija svakodnevnih ru€nih i ponavljaju¢in zadataka povecCava
produktivnost zaposlenika. Softverski roboti imaju moguc¢nost unosa i
generiranja podataka $to omogucéuje zaposlenicima vecu usredotoCenost na
sloZzenije aktivnosti s dodanom vrijednoS¢u. RPA povecava operativhu
ucinkovitost, ubrzava procese, a time i korisnicko iskustvo.

v Blockchain tehnologija’® za sigurne transakcie — ova tehnologija
pojednostavljuje proces transakcije eliminiranjem posrednika te osigurava
sigurne transakcije. Blockchain tehnologija evidentira svaki korak transakcije
kako bi se oCuvao integritet podataka smanjujuci rizike prijevare uz povecanje
povjerenja.

(Singh, 2023.) (Marous, 2021.) (Ovington, 2023.) (Stewart Russell, 2022.)
(Khan, 2023.) (Agrawal, Gans, Goldfarb, 2018.)

5.Jacanje mjera kiberneticke sigurnosti

Kliuéne to¢ke u procesu jacanja mjera kiberneti¢ke sigurnosti:

v’ ViSefaktorska autentifikacija** i biometrija®*®* - viSefaktorska provjera
autenti¢nosti dodaje dodatni sloj sigurnosti zahtijevajuci od korisnika visestruki
oblik identifikacije, npr. klijent ¢e morati unijeti lozinku i skenirati otisak prsta ili
unijeti jednokratan kontrolni broj poslan na njegov pametni telefon putem maila
ili sms poruke — na taj nacin €ak i u slu¢aju krade klijentove lozinke nece dodi
do zloupotrebe klijentovih podataka zbog nedostatka drugog parametra
identifikacije

v" Kontinuirani nadzor i otkrivanje prijetnji — potrebno je implementirati stalni
nadzor mrezne aktivnosti, otkrivati potencijalne prijetnje uz promptnu reakciju.
Banka moze koristiti napredne alate za otkrivanje prijetnji za prepoznavanje
sumnjivih aktivnosti poput neovlastenog pristupa korisnikovom racunu pri
¢emu sustav automatski pokreée upozorenje za klijenta i obustavlja pristup

racunu do provodenja istrage.

4 Visefaktorska autentifikacija - visefaktorska_autentifikacija.pdf (cert.hr)
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v' Enkripcija podataka®® i sigurna pohrana podataka — Sifriranjem osjetljivin
podataka banka osigurava da Cak i ako je dosSlo do njihovog presretanja oni
ostanu necitljivi i neupotrebljivi neovlastenim osobama, a pohrana podataka
treba se vrsiti upotrebom vatrozida*é, kontrole pristupa i redovnim sigurnosnim
kopijama podataka Sto smanijuje rizik povrede podataka i osigurava njihov brz
oporavak u slu€aju incidenta.

(Singh, 2023.) (Marous, 2021.) (Ovington, 2023.) (Stewart Russell, 2022.)
(Khan, 2023.)

6.Regulatorna pitanja i pitanja sukladnosti

Kljuéne tocke vezano za requlatorna pitanja i sukladnost:

v" Propisi o privatnosti i zastiti podataka — banka se mora pridrzavati relevantnih
zakona o privatnosti podataka prilikom njihovog prikupljanja. Uz sve vecu
upotrebu digitalnih kanala banka mora primijeniti snazne sigurnosne mjere
kako bi zastitila korisniCke podatke od neovlastenog pristupa ili krSenja.

v Uskladenost sa zahtjevima ,upoznaj svoj klijenta“ KYC4" (eng. Know Your
Customer) i zahtjevima sprje¢avanja pranja novca AML*® (eng. Anti Money
Laundering) — uskladenost sa zahtjevima KYC-a i AML-a regulira sprje€avanje
prevara, kradu identiteta i aktivnosti pranja novca. Banka mora implementirati
procese provjere identiteta i sofisticirane algoritme za analizu i pracenje
transakcija u stvarnom vremenu kako bi prepoznala one sumnjive, a identitet
klijenta potvrduje se koriStenjem biometrijskih metoda provjere autenti¢nosti
poput prepoznavanja lica ili skeniranjem otiska prsta.

(Singh, 2023.) (Marous, 2021.) (Ovington, 2023.) (Stewart Russell, 2022.)
(Khan, 2023.)

45 Enkripcija podataka - proces u kriptografiji kojim se vr8i izmjena podataka tako da se poruka, odnosno
informacije, ucine neditljivim za osobe koje ne posjeduju odredeno znanje (kljug).

46 Vatrozid - mrezni uredaj Gija je namjena filtriranje prometa ra¢unalne mreze tako da se stvori sigurnosna zona.
Program koji Zeli pristupiti Internetu treba imati dopustenje od vatrozida.

47 KYC (eng. Know Your Customer) - temelj je propisa o uskladivanju s regulativama protiv pranja novca i
financiranja terorizma (AML i CFT) diljem svijeta i zahtijeva od financijskih institucija da identificiraju svoje klijente
i rade na razumijevanju prirode posla u koji su ukljuceni.

48 AML (eng. Anti Money Laundering) - Sustav sprie¢avanja pranja novca i financiranja terorizma (hanfa.hr)
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7.Upravljanje promjenama i otpor zaposlenika

Kljuéne tocke vezano za promijene i otpor zaposlenika:

v' Komunikacija o prednostima digitalne transformacije — ucinkovita strategija za
uvodenje promjena obuhvaca komunikaciju sa zaposlenicima o koristima
digitalne transformacije za banku. Zaposlenici bi trebali pravovremeno biti
upoznati s novim tehnologijama i inovacijama koje banka planira
implementirati u ponudu klijentima Sto je obaveza menadzmenta da se
informacije ,spuste do svih razina u organizacijskoj strukturi kojima su te
informacije potrebne. Pravovremenim informiranjem zaposlenika i isticanjem
prednosti veca je vjerojatnost da Ce =zaposlenici prihvatiti promjenu uz
minimalni otpor

v Angazman zaposlenika i uklju¢enost u proces transformacije — aktivna
ukljucenost zaposlenika u proces transformacije banke je jo$ jedna vazna
strategija. Banka pri implementaciji novih sustava kroz treninge i trazenje
povratnih informacija moze ukljuciti zaposlenike u proces donoSenja odluka
Cime ¢e se zaposlenici osjeCati kao vazan dio kolektiva Cija opazanja i
sugestije su vazne menadZmentu.

(Singh, 2023.) (Marous, 2021.) (Ovington, 2023.) (Stewart Russell, 2022.)
(Khan, 2023.) (Oswald, Kleinemeir, 2017.)

UspjesSna digitalna transformacija u modernom bankarstvu zahtjeva dobro razradenu
strategiju kako bi banke odrzale svoju prednost u industriji koja se stalno razvija i
iskoristile prednost i prilike koje mogu proizaCi uspjeSnom digitalnom

transformacijom.

7. TRENDOVI DIGITALNE TRANSFORMACIJE U BANKARSTVU

Banke diliem svijeta implementiraju inovativna tehnoloSka rjeSenja koja mijenjaju
nacin na koji koristimo financijske usluge. Bankarski sektor prilagodava se klijentima i
potrebama trziSta prelaskom sa tradicionalnih bankarskih usluga na moderne
digitalne usluge koriStenja mobilnog i internet bankarstva, umjetne inteligencije® i
blockchain tehnologije®. Uz Sirenje digitalnih tehnologija digitalno bankarstvo na putu

je da postane industrijski standard koji ¢e se stalno razvijati sukladno razvoju
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tehnologije, a u nadolazec¢im godinama vidjeti cemo sve viSe inovacija u bankarskom
sektoru. (Allen, 2022.) (Lvivity, 2023.) (FM Contributors, 2023.) (Oksana, 2023.)
(DBS, 2023.) (llieva, 2022.) (Pajorska, 2023.) (Oswald, Kleinemeir, 2017.)

U nastavku su prikazani novi trendovi bankarske tehnologije koji ¢e oblikovati

buduénost digitalnog bankarstva.
1. Hiperpersonalizacija

Klijenti oCekuju visoko personalizirane digitalne usluge od banaka. Banke ce
analizirati podatke o klijentima koriste¢i umjetnu inteligenciju®* i algoritme strojnog
ucCenja** kako bi na temelju toga mogle pruZiti personalizirane usluge temeljene na
individualnim preferencijama i ponaSanju klijenata Sto Ce povecati zadovoljstvo i
lojalnosti klijenata, a bankama donijeti vec€i povrat na ulaganja. (Allen, 2022.) (Lvivity,
2023.) (FM Contributors, 2023.) (Oksana, 2023.) (DBS, 2023.) (llieva, 2022.)
(Pajorska, 2023.)

2. Umjetna inteligencija (Al) i chatbotovi

Umjetna inteligencija! i chatbotovi** iznimno su se razvili posljednjih nekoliko godina
transformirajuci bankarsku industriju. Chatbotovi pokretani umjetnom inteligencijom
postali su nezaobilazan dio korisniCke sluzbe pruzaju¢i pomo¢ 24 sata dnevno,

rieSavajudi korisnicke upite i stvarajuci personalizirano iskustvo za klijenta.
Umjetna inteligencija sve je viSe primjenjiva u bankarstvu iz viSe razloga:

v' Zbog sposobnosti obrade velike koli¢ine podataka i brzog dono$enja odluka

v' U otkrivanju prijevara i smanjenju rizika financijskog kriminala — uz strojno
ucenje bankarski sustav i aplikacije mogu analizirati podatke o transakcijama u
stvarnom vremenu i automatski pokrenuti upozorenja ili blokirati sumnjive
transakcije

v' U analizi kreditnog rizika — sustav umjetne inteligencije moze brzo i to¢no
procijeniti kredithu sposobnost klijenta i odrediti razinu rizika ukljuenu u
njegove zajmove ili odobrenje novog kredita

v" U optimizaciji poslovnih procesa — automatizacijom poslovnih procesa banke
Stede vrijeme i resurse smanjujuéi troSkove i povecavajuéi ucinkovitost

poslovanja
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(Allen, 2022.) (Lvivity, 2023.) (FM Contributors, 2023.) (Oksana, 2023.) (DBS,
2023.) (llieva, 2022.) (Pajorska, 2023.) (Agrawal, Gans, Goldfarb, 2018.)

Uz umjetnu inteligenciju banke mogu donositi tocnije odluke i pruziti bolje korisnicko

iskustvo.
3. Otvoreno bankarstvo (eng. Open banking)

Otvoreno bankarstvo rastuci je trend u bankarskoj industriji koji pruzateljima usluga
trecCih strana® (eng. third-party providers ) omogucava pristup podacima o klijentima
putem otvorenih API-ja*®. Podaci koji se dijele odnose se na informacije o raéunima
klijenata, izvrSene transakcije, odabir bankarskih proizvoda i druge financijske
informacije o klijentu. Na taj nacin stvara se suradnja izmedu banaka i Fintech!
industrije pri ¢emu klijenti imaju mogucnost pristupati razli€itim financijskim uslugama
putem jedne platforme. S ovim trendom usko je povezan i pojam Open X®° koji je
nastao kao odgovor na strah banaka od gubitka kontrole zbog dijeljenja podataka sa
treCim stranama, u pravilu Fintech! industrijom. Open X trebao bi preskociti fazu
otvorenog bankarstva potaknut sa Cetiri temeljne promjene: 1) odmak od
usredotoCenosti na proizvode sa naglaskom na korisni¢ko iskustvo, 2) evolucija
podataka kao kriticne imovine, 3) fokus sa prava vlasniStva na olakSavanje
zajednickog pristupa podacima, 4) naglasak na partnerstvu za inovacije umjesto
kupnje ili izgradnje novih rjeSenja. Otvoreno bankarstvo i Open X zahtijevati ¢e
mnogo dublju suradnju i integraciju izmedu pruzatelja financijskih usluga stvarajuci
integrirano trziSte sa specijaliziranim ulogama za svaku stranu koje ¢e omoguditi
besprijekornu razmjenu podataka i usluga, poboljSanje korisniCkog iskustva i
ubrzanje inovacija proizvoda. Kako potro$aci danas postaju sve zahtjevniji banke
vise ne mogu ocekivati da ¢e biti jedini pruzatelji rjeSenja za sve njihove potrebe.
Zbog toga banke sebe moraju vidjeti u novoj ulozi partnera koji radi na zajedniCkom
trzistu s ciliem zadovoljenja potreba klijenata. Zadovoljstvo korisnika trenutno ima
kljuénu ulogu na trziStu, a porast oCekivanja krajnjih korisnika izazov je za cijelu
financijsku industriju. Klijenti danas mogu promijeniti pruzatelja bankarskih usluga
jednim klikom miSa zbog €ega bi banke trebale shvatiti vaznost upotrebe umjetne
inteligencije®* kako bi stvorile jaCe odnose i maksimizirale vrijednost za Klijente.

Negativna strana otvorenog bankarstva i Open X-a vezana je uz sigurnost podataka

4 API (eng. application programming interface) - PPT (minimax.hr)
50 Open X - Open Banking and Open X (linkedin.com)
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jer unato€ postojecim slojevima zastite uvijek postoje rizici vezani uz privatnost sto ¢e
ovom trendu biti najveca prepreka. (Allen, 2022.) (Lvivity, 2023.) (FM Contributors,
2023.) (Oksana, 2023.) (DBS, 2023.) (llieva, 2022.) (Pajorska, 2023.)

4. Pla¢anja 4.X (eng. Payments 4.X)

Sve veca razina digitalizacije diktirala je i smjer bezgotovinskih transakcija stvorivsi
trend placanja 4.X. koji bi uskoro mogao donijeti promjene u nacinu obavljanja
financijskih transakcija. Koncept 4.X ukljuCuje poboljSanu verziju tradicionalnih
metoda pla¢anja kao $to su debitne kartice i bankovni transferi novca koriste¢i nove
tehnologije poput blockchain tehnologije®, umijetne inteligencije®! i automatizacije®’.
Sa Paxments 4.X Kklijenti banaka imaju pristup personaliziranim financijskim
uslugama koje su brze, ucinkovitije i sigurnije od sadasnjih rjeSenja, a banke imaju
priliku povecati svoju konkurentnost i prilagoditi se promjenjivim potrebama potrosnje
svojih klijenata. Ideja Payments 4.X je da transakcije budu integrirane, nevidljive i
omogucuju okruzenje suradnje s ciliem podrske i poboljSanja korisnickog iskustva u
visekanalnom svijetu. (Allen, 2022.) (Lvivity, 2023.) (FM Contributors, 2023.)
(Oksana, 2023.) (DBS, 2023.) (llieva, 2022.) (Pajorska, 2023.) (IR Team, n.d.)

5. Niskokodne platforme za razvoj aplikacija (eng. Low-code or No-code

platforms)

Okruzenje jake konkurencije u sektoru bankarstva zahtijeva otvorenost i pristup
modernim metodama za izgradnju digitalnih rjeSenja. Jedno od takvih rjeSenja koje
sluze brzoj isporuci proizvoda i usluga su platforme koje koriste pristup niskog koda ili
platforme bez koda. Proces razvoja softvera koristenjem takvih platformi mnogo je
jednostavniji jer sadrZze gotove komponente za izgradnju proizvoda, procesa ili usluge
uz minimalno znanje programiranja. Na takvim rjeSenjima Fintech! industrija temelji
svoju konkurentsku prednost. Platforme niskog koda predstavljaju tehnologije koje ¢e
banke morati usvojiti iz viSe razloga. Banke moraju znacajno ubrzati vrijeme izlaska
na trziste proizvoda i usluga digitalnog bankarstva jer postoji ogroman porast Fintech
industrija kao konkurencije bankama koje nude digitalna financijska rjeSenja po
principu klju¢ u ruke®. (Lvivity, 2023.) (FM Contributors, 2023.) (Oksana, 2023.)
(DBS, 2023.) (llieva, 2022.) (Pajorska, 2023.)

51 Automatizacija -Automatizacija procesa - $to je to, definicija i koncept (economy-pedia.com)
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6. Sigurnosni i naslijedeni sustavi

Sigurnost je jedan od kljucnih trendova u bankarstvu buduénosti. Kako se sve viSe
bankarskih usluga seli u digitalni svijet rizik od kibernetickih napada®® raste zbog Cega
banke moraju ulagati u veéu sigurnost kako bi zastitile svoju imovinu i imovinu svojih
klijenata te sprijeCile prijevare. Autorizacija transakcije predstavlja bitan elemenat
sigurnosti zbog Cega se oCekuje daljnji razvoj biometrijskih tehnologija®*, kao Sto su
prepoznavanije lica i skeniranje Sarenice koje ¢e zamijeniti tradicionalne lozinke i PIN-
ove. Osim toga banke ce Koristiti sve sofisticiranije analitiCcke alate za otkrivanje
sumnjivih aktivnosti i jaCanje napora u borbi protiv prijevara, raditi na zastiti
privatnosti podataka kupaca i pridrZzavati se propisa o za$titi podataka. (Lvivity,
2023.) (FM Contributors, 2023.) (Oksana, 2023.) (DBS, 2023.) (llieva, 2022.)
(Pajorska, 2023.)

7.RegTech u bankarstvu

RegTech (eng. Regulatory technology) poznat kao regulatorna tehnologija
predstavlja zajednicu tehnoloskih tvrtki koje automatizacijom rjeSavaju izazove
proizasle iz ekonomije vodene tehnologijom, a koristi tehnologiju racunalstva u
oblaku putem softvera kao usluge®? (eng. SaaS) kako bi pomogle organizacijama da
se pridrzavaju propisa na ucinkovit i jeftiniji naCin. Porast digitalnih proizvoda i usluga
povecao je i povrede podataka, cyber kriminal, pranje novca i druge prijevarne
aktivnosti. Alati RegTech-a nastoje pratiti transakcije koje se odvijaju online u
stvarnom vremenu kako bi identificirali probleme u sferi digitalnih placanja. Pojavom
RegTech tehnologije u bankarstvu dolazi do ubrzane transformacije financijskog
sektora buduci da banke sve viSe prihvadaju umjetnu inteligenciju®, blockchain
tehnologiju®®, Big Data® i algoritme strojnog uéenja®? zbog ¢ega su automatizacija
postupaka uskladenosti i poboljSanje sposobnosti upravljanja rizicima postali klju¢ni
prioritet u bankarstvu. Sektor bankarstva i financijskih usluga jedan je od najstroze
reguliranih sektora na svijetu te se oCekuje da ¢e dolazak RegTech-a poremetiti

sadasnji regulatorni okvir donoseci napredna tehnolodka rjeSenja za probleme

52 SaaS (eng. Software as a Service) - softver kao usluga je model licenciranja i isporuke softvera u kojem se
softver licencira na temelju pretplate i centralno se hostira. SaaS je takoder poznat kao softver na zahtjev, softver
temeljen na webu ili softver hostiran na webu.

53 Big Data - ICT Business | Sto je to zapravo Big Data i gdje se primjenjuje?
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uskladenosti. Dolaskom na trziSte alternativnih nacCina financiranja, blockchain
tehnologije, poslovanja u oblaku, velikih podataka i umjetne inteligencije Fintech?
industrija privliaci pozornost viada diljem svijeta. RegTeh nudi duboki uvid u probleme
uskladenosti i osnazuje financijske organizacije u prepoznavanju potencijalnih
zakonskih prekrsaja i sumnijivih aktivnosti. Banke primaju ogromne koliine podataka
te za njih moze biti prekompleksno, skupo i dugotrajno ,Cesljati“ takve podatke.
RegTech tvrtka kombinira sloZzene informacije iz banke s podacima iz ranijih
regulatornih propusta kako bi predvidjela podrucja potencijalnog rizika na koja bi se
banka trebala usredotoCiti. Stvaranjem analitiCkih alata potrebnih bankama za
uspjeSnu uskladenost s regulatornim tijelima RegTech tvrtka banci Stedi novac i
vrijeme, a banka dobiva ucinkovit alat za posStivanje pravila koja su postavila
financijska tijela. Medutim, iako su prednosti ocite, slozenost regulatornog okruzenja i
potreba za agilnim mehanizmima odgovora i dalje predstavlja znaCajne izazove.
(Frankenfield, 2020.) (llieva, 2022.)

8. Super moéne aplikacije (eng. Super Apps)

Super aplikacija je mobilna ili web aplikacija koja kombinira viSe usluga u jednu
platformu. Super aplikaciju mozemo usporediti sa Svicarskim vojnim noZzem koji ima
niz integriranih alata. Super aplikacija tako ima niz komponentnih alata tzv. mini
aplikacija koje korisnik moze Kkoristiti ili ukloniti prema svojim Zeljama. Mlade
tehnoloski napredne generacije poput Generacija Y i Z koje su rodene u doba
pametnih telefona Zele snazno mobilno iskustvo koje je pri tome jednostavno za
koriStenje. Super aplikacije privlaCe i tvrtke koje razmi$ljaju unaprijed i prihvacaju
strategiju aplikacija i arhitekture komponiranih kako bi pokrenule nove digitalne
poslovne prilike. Super aplikacije buduénosti ukljucivati ¢e i korporativha mobilna i
stolna iskustva kao npr. tijek rada, suradnju i platforme za slanje poruka. Super
aplikacije otvaraju priliku za izgradnju eko sustava Super aplikacije, vecu integraciju
treCih strana i usvajanje viSe-kanalnih platformi. Super aplikacije rade na platformi
koja pruza brojne Cesto koriStene usluge kao $to je slanje poruka i placanje, a
korisnici mogu stvoriti personalizirana korisni¢ka iskustva (UXs)** odabirom i
instalacijom Zeljenih mini aplikacija usmjerenih na obavljanje odredenog zadatka.

Super aplikacije ¢e se s vremenom proSiriti na podr8ku za chatbotove*, tehnologije

54 UX - UXi Ul dizajn - osnove korisni¢kog iskustva (ditdot.hr)
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Interneta stvari (loT)> i impresivna iskustva poput metaverzuma. (Ryder, 2022.)
(Associated Press, 2023.) (Wiles, 2022.)

Metaverzum je kolektivni virtualni zajedniCki prostor nastao konvergencijom virtualno
poboljSane fiziCke i digitalne stvarnosti. Pojednostavljeno reCeno metaverzum je
virtualno okruZenje u koje se moze ,uci“, svijet beskrajnih medusobno povezanih
virtualnih zajednica u kojima se ljudi mogu sastajati, raditi, igrati uz upotrebu
sluSalica, naoCala za virtualnu stvarnost i aplikacija za pametne telefone. U
metaverzumu ¢e se moci kupovati online, putovati, oti¢i na koncert, isprobati digitalnu
odjecu i sl. Metaverzum zahtjeva viSe tehnologija i trendova ukljuCujuci virtualnu
stvarnost (eng. Virtual Reality, VR), proSirenu stvarnost (eng. Augmented Reality,
AR), fleksibilne stilove rada, zaslone na glavi HMD% (eng. Head-mounted display),
AR oblak®® (eng. AR Cloud), loT* (eng. Internet of Things), 5G%/, umjetnu
inteligenciju®* (eng. Artificial Intelligence) i prostorno racunalstvo®®. Kako bi
metaverzum zazivio u praksi tehnoloSke firme moraju naci rieSenje kako povezati
svoje online platforme. (Ryder, 2022.) (Associated Press, 2023.) (Wiles, 2022.)

9. Dominacija biometrijske autentifikacije

Zbog sve vecCeg volumena transakcija digitalnog bankarstva i digitalnih nov€anika
biometrijska autentifikacija postaje sve vaznija. Ova autentifikacija ukljuuje
skeniranje lica, skeniranje otiska prsta, dlana ili mreznice oka radi provjere identiteta
korisnika i autentifikaciju mobilnih pla¢anja. Decentralizirana identifikacija trebala bi
olak$ati odnos izmedu banaka, tvrtki i njihovih klijenata, a aplikacije koje koriste
decentraliziranu identifikaciju mogu pomo¢i digitalnim nov&anicima u pohrani
osjetljivih podataka i njihovoj distribuciji u slu¢aju potrebe. Ovaj inovativni trend nudi
priliku decentralizacije identifikacije te nove razine KYC-a* (eng. Know Your
Customer), a izazovi koje treba prevladati su rastuéi sigurnosni standardi, razliiti
propisi i spremnost korisnika na suradnju. (Lvivity, 2023.) (FM Contributors, 2023.)
(Oksana, 2023.) (DBS, 2023.) (llieva, 2022.) (Pajorska, 2023.)

55 HMD (eng. Head-mounted display) - Head-mounted display - Wikipedia
56 AR oblak (eng. AR Cloud) - What's AR Cloud? The Augmented Reality Cloud Explained — BMC Software |

Blogs .
57 5G mreza - SVE STO MORATE ZNATI O 5G-u: Detaljan vodi¢ kroz mreZu buduénosti (lidermedia.hr)

58 Prostorno ra¢unalstvo (eng.Spatial computing) - https://virtualnastvarnost.net/sto-je-spatial-computing/
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10. Bankarstvo kao iskustvo (eng. Banking as an Experience, BaaE)

Banke danas nisu viSe statiCne institucije vec industrija usmjerena na iskustvo, a
buduca financijska rijeSenja kombinirati ¢e prakticnost, sigurnost i novu dimenziju
angazmana. U buduénosti bankarstva nece biti viSe dovoljno samo nuditi financijske
usluge putem digitalnih kanala ve¢ ¢e bankarstvo postati cjelokupno iskustvo za
klijente usmjereno na privlaCenje i zadrzavanje klijenata razvojem novih razina
UX/UI®* (eng. User Experience / User Interface) Sto znali da bi nova digitalna
rieSenja trebala biti pristupacnija i lakSa za koriStenje kako bi stvarala nova korisnicka
iskustva. UX igrati ¢e glavnu ulogu u ovom trendu, a oCekuje se da ¢e donijeti porast
razine ROI®® (eng. Return on Investment) i poveéano zadrzavanje klijenata. (Lvivity,
2023.) (FM Contributors, 2023.) (Oksana, 2023.) (DBS, 2023.) (llieva, 2022.)
(Pajorska, 2023.)

11. Digitalno kreditiranje za mala i srednja poduzeca

Rastu¢a inflacija, moguca recesija i pandemija COVID-19 otvorile su nove
mogucnosti za banke i Fintech? industriju kako bi pomogli malim i srednjim
poduzecima da prevladaju krizu u poslovanju i opstanu na trziStu kroz ponudu novih
kreditnih proizvoda. Kroz ubrzanu digitalizaciju kreditnih procesa, uz upotrebu
umjetne inteligencije® i strojnog ucfenja® za proces automatskog odlu€ivanja o
kreditima®, banke ¢e olak$ati odobravanje kredita za SME poduzeca®' (eng. Small
and medium-sized enterprises). Uz pomo¢ umijetne inteligencije3! potrebno je
nekoliko sekundi za dobivanje ocjene Kklijenta i odobrenje digitalnog zajma. S
napretkom u financijskoj industriji do¢i ¢e i do razvoja u podruéju RegTech-a za
provodenje regulatornog nadzora u ovom procesu. (Lvivity, 2023.) (FM Contributors,
2023.) (Oksana, 2023.) (DBS, 2023.) (llieva, 2022.) (Pajorska, 2023.)

12. Procvat digitalnih banaka

Bankarstvo kakvo smo do nedavno poznavali uvelike se promijenilo disruptorima na
trziStu u obliku digitalnih banaka. Digitalne banke, neo banke ili virtualne banke su

banke koje ne postoje u fizickom obliku, nemaju svoje poslovnice, dostupne su na

59 ROI (eng. Return on investment) - What Is Return On Investment (ROI)? — Forbes Advisor

60 Automatsko odlugivanje - MoZe li se na mene odnositi automatizirano individualno dono3enje odluka,
uklju€ujuéi izradu profila? (europa.eu)

61 SME poduzeca - Vodi¢ za korisnike o definiciji malih i srednjih poduzecéa (apprrr.hr)
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Sirokom teritorijalnom podrucju, a korisnicima su dostupnije od tradicionalnih banaka
jer je za pristup dovoljno imati samo pametan telefon. Otvaranje racuna u digitalnim
bankama je vrlo jednostavno bez komplicirane papirologije iz udobnosti vlastitog
doma i sa bilo koje lokacije gdje se korisnik nalazi uz uvjet pristupa internetu.
Nepostojanje fizicke mreze poslovnica digitalnim bankama smanjuju se rezijski
troSkovi, troSkovi najma, zaposlenika, sluzbe za odrzavanje CistoCe prostora zbog
¢ega su u poziciji da mogu ponuditi isplativije usluge i personalizirano korisniCko
iskustvo. Tradicionalne banke su u odnosu na digitalne banke u loSijoj poziciji zbog
zaostajanja u tehnoloskim dostignu¢ima i sporije reakcije na promjenjive potrebe
klijenata na trzistu, medutim banke su u prednosti u dijelu proizvoda kreditiranja u
odnosu na digitalne banke Sto bankama daje vremena za razvijanje strategije kao
odgovor digitalnim bankama. (Knezevi¢, 2022.) (Puskari¢, 2023.)

The most popular
digital banks in Europe

By monthly search volume
Despite being based in the UK, Revolut
only applied for a UK banking license in

January 2021, while Monzo is currently
the top digital bank there.
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banks in Europe include Revolut Revolut digital bank in 17
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in Czech Republic, Poland Revolut doubt th_a[ LIK—_hased
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Slika 5: Najpopularnije digitalne banke u Europi u 2021
Izvor Najpopularnije digitalne banke na svijetu (bug.hr)

Slika 5 prikazuje najpopularnije digitalne banke u Europi u 2021. godini. Kao sto
vidimo najpopularnija neo banka je Revolut koja posluje u ¢ak 17 europskih zemalja.

Iza Revoluta slijedi mBank s podrugjem djelovanja u Ceskoj Republici, Poljskoj i
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Slovackoj, zatim Hype neo banka koja je svoje poslovanje ogranicila samo na ltaliju.
Slijedi ih Holvi koja nudi najprilagodenije usluge upravljanja financijama
samozaposlenim osobama, a najjaca neo banka u Njemackoj N26 ima strategiju

usmjerenu na Sirenje u SAD. (Knezovic, 2021.)

13. Razvoj ,,Kupi sada plati kasnije” modela pla¢anja (eng. Buy Now Pay Later,
BNPL)

Kupci su ranije za kupnju proizvoda vecih vrijednosti morali uzeti kredit u banci ili
posuditi novac. Iz tog razloga opcija placanja ,Kupi sada plati kasnije“ pojavila se u
digitalnom bankarstvu tijekom posljednjih nekoliko godina. BNPL model plac¢anja
vrsta je kratkoro€nog financiranja koja kupcima omogucéava kupnju bilo kojeg
proizvoda bez plac¢anja unaprijed pune cijene tog proizvoda. Kupci proizvode placaju
putem mjesecnih rata pri ¢emu prva dospijeva odmah na naplatu nakon potvrdene
transakcije kupnje, a ostale dospijevaju mjesecno bez obracuna kamata. Klijentu se u
trenutku pla¢anja nude viSestruki planovi zajma sukladno njegovoj kreditnoj
sposobnosti i kredithom riziku, a rate se naplacuju korisniku putem debitne ili kreditne
kartice ili putem nekog drugog izvora placanja ovisno o moguénostima i opcijama
BNPL platforme uz moguénost naplate naknade kao dodatnog troska u slucaju
kasSnjenja u otplati. Ovaj model kupcima nudi personaliziran pristup i jednostavnu
kupovinu sukladno kupcevim preferencijama. Oc¢ekuje se da ¢e u buducnosti BNPL
model nadmasiti tradicionalne opcije placanja zbog velikih prednosti, jednostavnosti i
pogodnosti koje moze pruziti i klijentima banaka i onima koji to nisu. (DBS, 2023.)
(Ghunaim, 2023.)

14. Blockchain tehnologija

Blockchain tehnologija® je baza podataka u obliku distribuirane javne digitalne knjige
koja koristi kriptografiju za sigurnost i transparentnost podataka. Digitalna knjiga
sastoji se od digitalno povezanih blokova koji mogu sadrzavati informacije o
digitalnim transakcijama bilo koje vrste poput vlasnickih listova, podataka iz matice
rodenih, ugovora kojima se reguliraju autorska prava, osobnih dokumenata i sl.
Tijekom razmjene podataka u ovom lancu ne postoji nikakav regulator osim same
mreze koja sadrzi informacije o svim transakcijama, a komunikacija se vrsi uz pomo¢

viSe raCunala koja obavljaju transakcije. Sva racunala u blockchain lancu imaju istu
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digitalnu knjigu u svakom trenutku zbog Cega se zapis transakcija ne moze
retroaktivno promijeniti bez preuzimanja vise od 50% racunala Sto je vrlo zahtjevno
za hakere. Iz tog razloga ova tehnologija smatra se sigurna i pouzdana, a u
blockchain blokovima mogu se pohraniti velike koli€ine informacija i podataka.
Razmjena podataka temeljena na ovoj tehnologiji je brza, sigurnija i jeftinija u
usporedbi sa tradicionalnim sustavima zbog Cega predstavlja buducnost u
bankarstvu. Trenutno banke koriste blockchain tehnologiju® za osiguranje
jednostavnih transakcija, a u buduc¢nosti ova tehnologija mogla bi se primjenjivati za
trgovanje vrijednosnim papirima, KYC# uskladenost, odrzavanje digitalnih valuta itd.
(Lvivity, 2023.) (FM Contributors, 2023.) (Oksana, 2023.) (DBS, 2023.) (llieva, 2022.)
(Pajorska, 2023.)

15. Kriptovalute (eng. Cryptocurrency)

Promjene u financijskoj industriji donijele su na trziSte i nove valute pod nazivom
kriptovalute koje su postale alternativa tradicionalnim valutama. Kriptovalute poput
najpoznatijin Bitcoina i Ethereuma nude odredene prednosti u odnosu na fiksne
valute - brze transakcije, nize naknade i vec¢u privatnost zbog ¢ega se sve viSe ljudi
danas okrece trgovanju kriptovalutama. U 2023. godini u top tri kriptovalute za
ulaganje spadaju Bitcoin (BTC), Ethereum (ETH) i Binance (BNB). Jedan od nacina
na koji banke mogu Kklijentima ponuditi kriptovalute je putem kripto nov€anika
koriStenjem postojece sigurnosne infrastrukture banke ¢ime svojim klijentima nude
prakti¢niji nacin upravljanja financijama. Osim toga, banke Klijentima mogu ponuditi i
razmjenu kriptovaluta Sto bankama moze pomodéi u poveéanju prihoda kroz naplatu
naknada za transakcije na svojim mjenja¢nicama kriptovaluta. Uz mjenjaCnice banke
mogu ponuditi i kripto pozajmice pri ¢emu klijenti koriste kriptovalute kao kolateral za
posudeni novac Sto bankama umanjuje rizik kreditiranja. (Lvivity, 2023.) (FM
Contributors, 2023.) (Oksana, 2023.) (DBS, 2023.) (llieva, 2022.) (Pajorska, 2023.)

16. Analitika velikih podataka (eng. Big Data Analytics)

Zbog sve vece potrebe pruzanja personaliziranih usluga javlja se i potreba za vecom
obradom i analizom podataka u ¢emu pomaze analiza velikih podataka (eng. Big
Data)> koja predstavlja proces otkrivanja trendova, obrazaca i korelacija u velikim
koli¢inama podataka Sto pomazZe u donoSenju odluka utemeljenih na tim podacima.

Metode analitike velikin podataka koriste se novim tehnologijama poput strojnog
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uCenja u prepoznavanju obrazaca, korelacija i trendova Sto organizacijama
omogucava da steknu korisne uvide i donesu najbolje odluke. U danasnje digitalno
doba generiraju se ogromne koli€ine podataka i informacija koje imaju ogroman
potencijal za razne industrije pa tako i za bankarski sektor. Analitika velikih podataka
bankama mozZe pomodi u predvidanju ponasanja i preferencija klijenata zbog €ega je
ova tehnologija neizostavna u bankarskom sektoru. (Lvivity, 2023.) (FM Contributors,
2023.) (Oksana, 2023.) (DBS, 2023.) (llieva, 2022.) (Pajorska, 2023.)

17. ProSirena stvarnost (eng. Augmented Reality, AR)

Interakcija klijenata s bankama u buducnosti biti ¢e transformirana u proSirenu
stvarnost koja ¢e klijentima omoguditi pristup bankarskim uslugama kroz impresivna
iskustva. Tehnologija proSirene stvarnosti otvara moguénosti pruzanja interaktivnih
bankovnih iskustava za klijente u virtualnom okruzenju. Zaslon pametnog telefona
moze klijentu prikazati samo ograni€eni dio informacija, medutim sa tehnologijom
proSirene stvarnosti i uz pomoc¢ sluSalica klijenti mogu ,nadodati puno vise
informacija u okolinu, a kao rezultat imaju puno jasniji uvid u svoje podatke ¢ime se
poveéava prednost mobilnog bankarstva. Za primjer, klijent koji koristi aplikaciju
proSirene stvarnosti kao rjeSenje za mobilno placanje mogao bi dobiti informaciju o
stanju racuna u tijeku kupnje Sto bi mu pomoglo u odluci da li si mozZe priustiti
odredenu kupnju. Primjer takve primjene u bankarstvu dolazi od Westpac banke®? na
Novom Zelandu. Ova banka putem Fintech! aplikacije sa opcijom proSirene
stvarnosti daje mogucnost svojim klijentima da koriStenjem kamere njihovih pametnih
telefona imaju moguénost skenirati svoje bankovne kartice u virtualnom okruzenju
kako bi primili podatke o racunu (npr. trenutno stanje racuna) pri ¢emu klijenti imaju
posebno korisni¢ko iskustvo virtualne stvarnosti. ProSirena stvarnost moze replicirati
iskustvo dolaska klijenta u poslovnicu banke i virtualni razgovor sa sluzbenikom bez
ponovnog dolaska u poslovnicu. ProSirena stvarnost svakako je trend koji ¢e uvesti
velike promjene u bankarski sektor ukoliko se banke odlucCe razvijati tehnologiju u
tom smjeru. (Lvivity, 2023.) (FM Contributors, 2023.) (Oksana, 2023.) (DBS, 2023.)
(llieva, 2022.) (Pajorska, 2023.)

62 Westpac bank - Westpac - Personal, Business and Corporate Banking
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18. Glasovno bankarstvo (eng. Voice banking)

JoS jedan trend koji ¢e oblikovati budué¢nost bankarstva je glasovno bankarstvo.
Glasovno bankarstvo tehnologija je koju pokrece umjetna inteligencija®* koja
korisnicima omogucuje pristup bankarskim uslugama uz pomoc¢ glasovnih naredbi,
npr. klijent moze nazvati glasovnog robota® svoje banke (eng. Voicebot) i raspitati se
o stanju na racunu, pronaci bankomat u blizini, saznati radno vrijeme poslovnice,
blokirati karticu i sl. Glasovni roboti mijenjaju pravila u bankarskim i financijskim
uslugama pomazuci ispuniti oekivanja klijenata, ubrzavajuéi procese kroz lakse
dobivanje informacija za klijente uz rasterecenje fiziCkih zaposlenika koji se mogu

usmijeriti na druge zadatke. (Singh, 2022.)
19.Kiberneti¢ka sigurnost

Rastom popularnosti digitalnog bankarstva raste i problem kibernetiCcke sigurnosti
zbog €ega banke moraju ulagati u napredne mjere kako bi zastitile podatke svojih
klijenata i sprijeCile kiberneticke napade®®. Tehnologija koja ¢e bankama u tome
pomoci su napredne tehnologije poput biometrijske autentifikacije®*, umjetne
inteligencije®! i strojnog ucenja®?. Primarni cilj kiberneticke sigurnosti u bankarstvu je
zastita imovine klijenata cemu banke daju veliki prioritet. lzgradnja vjerodostojnosti i
povjerenja kljucna je karika u odnosima sa klijentima i zadrzavanju njihove lojalnosti.
U sluCaju kibernetickih napada prilikom kojih bi doslo do povrede podataka to bi
rezultiralo gubitkom povjerenja klijenata te njihovim odlaskom konkurenciji. Oporavak
od kibernetickog napada moze biti neugodan i dugotrajan $to bi podrazumijevalo
otkazivanje kartica klijenata, gubitak reputacije u slu€aju zloupotrebe osobnih
podataka klijenata ¢ak i nakon opoziva kartica. Banke moraju voditi rauna viSe nego
druge organizacije o sigurnosti podataka jer u protivnom mogu biti izloZzene velikim
financijskim gubicima, gubitkom klijenata i svog imidZza koji je banka godinama
stvarala. (Naz, 2023.)

8. OSNOVNI BANKARSKI SUSTAVI (eng. Core Banking Software)

Osnovni bankarski sustav (eng. Core Banking Softver) je sustav koji banke koriste za

upravljanje svojim najkritiCnijim procesima, kao S§to su npr. racuni klijenata,

63 Glasovni robot (eng. Voicebot) - What Are Voicebots? Conversational IVR Benefits & More | CM.com
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transakcije i upravljanje rizicima, a predstavlja sredisnji sustav banke koji je klju€an
za pruzanje besprijekornog korisni¢kog iskustva CX% (eng. Customer Experience) i
odrzavanje uskladenosti s propisima. Ovaj sustav moze poboljSati korisni¢ko iskustvo
osiguravaju¢i mobilne aplikacije za upravljanje raCunima i transakcijama, a
menadzZerima moze pomodCi u selekciji isplativin usluga kako bi pratili zadovoljstvo
korisnika. (Luxoft, n.d.) (Marketing Skaleet, 2023.) (G2, n.d.)

Osnovni bankarski sustav obi¢no ukljuéuje sliede¢e module:

v' Racunovodstvo - modul koji prati sve financijske transakcije banke ukljucujuci
depozite, isplate, zajmove i pla¢anja

v Upravljanje odnosima s kupcima CRM’ (eng. Customer Relationship Manager)
- modul koji pomaze bankama u upravljanju njihovim odnosima s klijentima, u
pohranjivanju podataka o njima, u pracenju interakcija i generiranju izvjeSca

v' Upravljanje rizicima — modul koji pomaze bankama identificirati i ublaziti rizike
poput prijevare i kreditnog rizika

v' Operacije — modul koji podrzava svakodnevne operacije, poput obrade
transakcija i upravljanja raCunima

v lzvjestavanje — modul koji generira izvjeS¢éa koja pomazu bankama u praéenju
ucinka i donoSenju odluka
(Luxoft, n.d.) (Marketing Skaleet, 2023.) (G2, n.d.)

Prednosti osnovnog bankovnog sustava:

v' PoboljSana ucdinkovitost - mogu pomoéi bankama u automatizaciji ru¢nih
procesa

v' Smanjenje rizika - mogu pomoc¢i bankama da prepoznaju i ublaze rizike, poput
prijevare i kreditnog rizika

v' PoboljSano korisni¢ko iskustvo - mogu pomoc¢i bankama u pruzanju
besprijekornog korisni¢kog iskustva olak8avajuci korisnicima upravljanje
njihovim racunima i transakcijama

v' Povecéana uskladenost - mogu pomoc¢i bankama u uskladivanju s propisima
pruzanjem srediSnjeg repozitorija za sve financijske podatke banke
(Luxoft, n.d.) (Marketing Skaleet, 2023.) (G2, n.d.)

64 CX (eng. Customer Experience) — korisni¢ko iskustvo - https://equestris.hr/wp-
content/uploads/2019/09/Korisnic%CC%8Cko-iskustvo-CX-E-Book.pdf
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Izazovi implementacije Osnovnog bankarskog sustava:

v' TroSak - kupnja i implementacija Osnovnih bankarskih sustava moze biti
skupa

v' Slozenost - Osnovni bankarski sustavi sloZeni su dijelovi softvera i moze biti
teSko ucinkovito ih implementirati

v Integracija - Osnovne bankarske sustave treba integrirati s drugim sustavima,
kao Sto je CRM’ sustav banke i njezin sustav upravljanja rizicima $to moze biti
slozen i dugotrajan proces
(Luxoft, n.d.) (Marketing Skaleet, 2023.) (G2, n.d.)

Na trziStu danas dostupno je mnogo razli€itih Osnovnih bankarskih sustava, a najbolji
izbor za odredenu banku ovisi o njezinoj veli€ini, potrebama i proracunu. U nastavku
je pregled pet najpopularnijin Osnovnih bankarskih sustava - Temenos Transakt,

Flinks, Finacle, TurnKey Lender i Episys. (G2, n.d.)

temenos
1. Temenos Transact
Temenos Transact je najuspjeSnije i najraSirenije rjeSenje digitalnog Osnovnog
bankarskog sustava u svijetu. Temenos Transact koristi tehnologiju u oblaku i pruza
najopsezniji i najbogatiji set bankarskih funkcija za stanovnistvo, poduzeca, riznicu,
bogatstvo i placanja s viSe od tisuéu banaka u viSe od sto pedeset zemalja kako bi
pruzile vodece i inovativne proizvode i usluge svojim kupcima na trziStu. (Temenos,
n.d.)

Temenos Transact za retail bankarstvo nudi funkcionalan, fleksibilan i agilan proces

obrade koji bankama omoguc¢ava ponudu personaliziranih proizvoda relevantnih za
klijente istovremeno generirajuéi nize operativne troSkove i poveéan ROE®S (eng.
Return on Equity). U retail bankarstvu Temenos Transact omogucava prednost na
trziStu brzim stvaranjem novih proizvoda, povecanje unakrsne prodaje®® (eng. Cross-
selling), Siroku funkcionalnost u ponudi personaliziranih proizvoda klijentima poput
kredita, zajmova, depozita itd. te analititke mogucnosti podataka koje pomazu
bankama da bolje razumiju potrebe svojih klijenata. (Temenos, n.d.)

8 ROE (eng. Return on Equity) - Return on Equity (ROE) Calculation and What It Means (investopedia.com)
66 Unakrsna prodaja (eng. Cross-selling) - Unakrsna prodaja - $to je to, definicija i koncept (economy-pedia.com)
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Temenos Transact za poslovno bankarstvo bankama pruza puni paket funkcija s

fleksibilnim procesom obrade koji klijentima pomaze u trgovini, rastu na trzistu i
povecéanju prihoda pri ¢emu je u fokusu usmjerenost na kupca i prilagodba njegovim
potrebama. Ovaj alat nudi mogucnost dizajna proizvoda koji je brzo dostupan, a
analitika pomaZe voditeljima proizvoda u planiranju i uvodenju novih proizvoda
priviacnih klijentima i profitabilnih za banku. Takoder omogucava personalizirane
naknade, prilagodene ponude raCuna i depozita, prilagodene kredite malim
poduze¢ima te domaca i medunarodna plac¢anja ukljuCujuci placanja u stvarnom
vremenu koriStenjem integrirane mogucnosti plac¢anja Temenos Transacta ili

naprednijim rieSenjem putem Temenos Payment hub-a®’. (Temenos, n.d.)

Temenos Transact za korporativho bankarstvo pruza vrhunska rjeSenja koja

pokrivaju sva podrucja korporativhog bankarstva uklju€ujuci korporativno kreditiranje,
financiranje trgovine, placanja te upravljanje gotovinom i likvidnoS¢u. Takoder nudi
alate za upravljanje bogatstvom, upravljanje riznicom i upravljanje rizicima.

(Temenos, n.d.)

2. Flinks @

Flinks Osnovni bankarski sustav omogucuje tvrtkama povezivanje s financijskim
racunima svojih klijenata i obradu tih podataka koji se zatim koriste za isporuku boljih
digitalnih proizvoda. S povjerenjem milijuna potroSaca i na usluzi inovatorima u
kreditiranju poput Fintecha® Flinks postaje globalni lider u otvorenom bankarstvu i
analitici financijskih podataka. Flinks Osnovni bankarski sustav kreator je moéne no-
code®® platforme i API-ja* za financijske podatke koji korisniku olak$avaju poslovanje

prilikom pristupanja financijskim uslugama svjetski poznatih tvrtki. (Flinks, n.d.)

Prednosti Flinksa:

v' Oplemenjivanje podataka — Flinks Enrichment predstavlja sloj pametne
analitike povrh neobradenih retail®® podataka i podataka o tvrtkama neovisno
o njihovom izvoru (da li im je izvor Flinks ili se radi o bancinim podacima iz

njenih postojecih integracija ili pruzatelja usluga otvorenog bankarstva) iz

57 Temenos Payment Hub - Temenos Payments - Payments Solutions - Temenos

68 No-code platforma - Jednostavnost No code i snaga Low code platformi | Span.eu

69 Retail — maloprodajno bankarstvo posveceno uspostavljanju poslova s pojedinaénim Stedi§ama i investitorima
te malim i srednjim tvrtkama.
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kojih izvlaCi djelotvorne uvide spremne za analiticke modele kreditnog rizika,
provjeru prihoda, otkrivanje zivotnih dogadaja ili sprjeCavanje prevara.

v" Povezivost — tvrtke mogu osnaziti svoja postojec¢a rieSenja sa najucinkovitijim
APl-lem* za financijske podatke. Flinks Connectivity’® omogucéava
jednostavno i sigurno povezivanje financijskinh raCuna i podjelu podataka
poput KYC* podataka, podataka o transakcijama, imovini, a sve sa ciliem
trziSne prednosti nad konkurencijom (Flinks, n.d.)

fiFinacle
3. Finacle _lnTjO%_
Finacle je vodec¢i Osnovni bankarski sustav u industriji za rjeSenja digitalnog
bankarstva koji pomaze bankama u digitalnoj transformaciji pruzajuéi im podrsku koja
omogucuje promjenu njenih strateSkih i operativnih prioriteta. Finacle-ova rjeSenja
poslovanja u oblaku i SaaS* usluge pomazu bankama u veem angaZmanu,

uvodenju inovacija, boljoj operativnosti i mogucénosti transformacije.(Finacle, n.d.)

Finacle softver nudi mnoga rjeSenja u poslovanju poput Finacle softver za bankarska
rieSenja, Finacle cash management rjeSenja, Finacle rjeSenja za korporativho
bankarstvo, Finacle digitalnih rjeSenja, Finacle paketa rjeSenja za financiranje
trgovine, Finacle oblaka, Finacle pla¢anja, Finacle rjeSenja za upravljanje likvidnoScu,
Finacle digitalnog novC€anika, Finacle online bankarskih rjeSenja, Finacle mobilnih

rieSenja, Finacle rjeSenja za riznicu i jo§ mnoga druga. (Finacle, n.d.)

Finacle softver za bankarska rieSenja (eng. Finacle core banking solution) je softver
izgraden na naprednoj arhitekturi koji nudi sveobuhvatan paket mogucnosti za
pokretanje digitalne transformacije banaka. Uz Finacle core bankarska rjeSenja
banke dobivaju moguénost povezivanja proizvoda i visekratno upotrebljive poslovne
komponente kako bi se ubrzao rast i inovacije uz integrirane uvide u podatke o
klijentima kao podrSka sve zahtjevnijim potroSacima. Finacle pruza podrsku bankama
u boljoj komunikaciji sa svojim klijentima, zaposlenicima i poslovnim partnerima
putem dizajniranja i isporuke personaliziranih proizvoda i usluga, pomaze bankama u
lakSem privlacenju novih klijenata, boljim uslugama i boljoj prodaji proizvoda i usluga.

(Finacle, n.d.)

70 Flinks Connectivity - API za financijske podatke koji omogucuje povezivanije financijskih raéuna kupaca iz vise
od 10 000 americkih i kanadskih financijskih institucija.
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4. TurnKey Lender @

TurnKey Lender globalni je lider ULM-a’! (eng. Unified Lending Management). Ideja
o osnivanju tvrtke proizasla je kada su osnivaCi nakon desetlieCa rada na
automatizaciji zajmova shvatili da na trziStu ne postoji rjeSenja za zajmove koja su
sposobna sama automatizirati dodjelu kredita uz pomo¢ scoring modela’? u ¢emu su
vidjeli svoju priliku za ulazak na trziste. Ideja je bila stvoriti mogucnost digitalnih
zajmova pruzajuci infrastrukturu za posudivanje koja bi vjerovnicima omogucila brzo,
ucinkovito i inteligentno posudivanje sredstava. TurnKey Lender ubrzo je stekao
popularnost u cijelom svijetu te tijekom godina postao globalna B2B73 SaaS* tvrtka
koja nudi rieSenja i usluge za automatizaciju pozajmljivanja i upravljanja odlukama
pokretana umjetnom inteligencijom. Tvrtka danas zapoSljava vise od dvjesto
struCnjaka posvecenih povecéanju ucinkovitosti kreditiranja za tvrtke Sirom svijeta, a
razvijaju i dizajniraju inteligentne nagradivane softverske proizvode koji
automatiziraju cijeli proces kreditiranja. Pokrivaju tradicionalno i alternativno
kreditiranje, financiranje malih i srednjih poduzeca, upraviljanje bespovratnim
sredstvima, posudivanje novca, leasing, financiranje trgovine itd. Kroz njihov
transformativni softver pokretan umjetnom inteligencijom tvrtke svih veli¢ina mogu
povecati svoje prihode, maksimizirati svoju operativhu ucinkovitost i ojacati lojalnost

svojih klijenata. (TurnKey Lender, n.d.)

p

Episys platforma tvrtke Symitar’* popularan je sustav za obradu podataka u SAD-u te

5. Episys

je vodeci pruzatelj integriranih raCunalnih sustava za kreditne sindikate svih veli€ina i
odabran je kao primarni tehnolo$ki partner od strane viSe od 700 kreditnih sindikata.
Episys Quest predstavlja korisniCko sucelje za pristup Episys osnovnoj platformi.
Kreditni sindikati oslanjaju se na tehnologiju s ciliem pruzanja korisnickog iskustva

prema zahtjevima i oCekivanjima svojih ¢lanova zbog Cega je stvorena suradnja

71 ULM-a’" (eng. Unified Lending Management) — sveobuhvatno rjeSenje koje objedinjuje razliite aspekte
posudbe, poput izdavanja zajmova, upravljanja i naplate, u jednu platformu.

72 Scoring model - omogucéavaju dono$enje poslovnih odluka i upravljanje kreditnim rizicima temeljem statistickih i
ostalih metoda izvedenih nad povijesnim podacima o klijentima i njihovom ponasanju.

73 B2B (eng. Business-to-business ) - vrsta elektroniékog poslovanja koje je okrenuto razmjeni roba, servisa i
usluga izmedu organizacija.

74 Syimitar - Homepage - Jack Henry™
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izmedu Synergenta’ i tvrtke Symitar’*. Stabilan temelj i poboljSane funkcionalnosti
Symitar-a zajedno s kontinuiranom podr§kom Synergenta osmisljeni su kako bi
zadovoljili potrebe i pruzili podrSku kreditnim unijama bilo koje veli€ine. Synergent je
pruzatelj upravljanih usluga osnovan od strane kreditnih sindikata 1971. godine kako
bi kreditnim sindikatima osigurao proizvode i usluge koje su im potrebne za uspjeh.
Synergent nudi vrhunsku inovativhu osnovnu obradu, plaéanja na zahtjev,
tehnologiju i marketinSke usluge uz pomoc usluzno i troSkovno upravljanog hostinga
Symitara (eng. Service-driven and cost-efective host). Synergent zajedno sa
Udrugom zadruznih kreditnih sindikata (eng. Cooperative Credit Union Association,
CCUA)’® osigurava marektinski paket usluga (eng. Synergent Marketing) za kreditne
sindikate sa gotovo 180 ¢lanova u Delawareu, Massachusettsu, New Hampshireu i
Rhode Islandu, a upravljaju zajedni¢kom imovinom veéom od 73 milijarde USD te
opsluzuju kolektivhu bazu €lanova sa viSe od 4,7 milijuna potroSaca. Synergent”
marketing integrira automatizaciju za marketinska rjeSenja kreditnih sindikata koja se
brzo plasiraju na trZiste i nude po konkurentnim cijenama te premasuju ucinke drugih
takvih pruzatelja istih usluga. lzgradena na snaznom temeljnom sustavu
implementacija Synergenta” pruza mogucénost poboljSanja uclinkovitosti i
pojednostavljenja usluga za Clanove, nudi alate za donoSenje odluka, stvara prilike
za jedinstvena korisniCka iskustva Clanova, a jednostavna integracija treCe strane
Symitara’ pomaze poboljSati iskustvo ¢&lanova i smanijiti operativhe troSkove

. ]

2023.)

Pet klju¢nih prednosti Episys Quest Symitara:

v Funkcionalnost — kroz nekoliko nadogradnji’’ (eng. release) tijekom tri
desetlje¢a Episys se razvio u platformu s najbogatijim znaCajkama u industriji
kreditnih sindikata

v Fleksibilnost — zahvaljuju¢i PowerOn’® alatu za prilagodbu Episys pruza

neograni¢ene moguénosti, u slu€aju potrebe za novim funkcionalnostima

75 Synergent - Synergent - Credit Union Solutions and Technology (synergentcorp.com)
76 Udruga zadruznih kreditnih sindikata (eng. Cooperative Credit Union Association, CCUA) - Helping credit
unions in Delaware, New Hampshire, Massachusetts, and Rhode Island | Cooperative Credit Union Association

(ccua.org)

77 Nadogradnja softvera (eng. Software Release) - Guide: What Is a Software Release? | LaunchDarkly
78 PowerOn tool - TechMktg 83829 PowerOn.pdf (synergentcorp.com)
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korisnik ih moze sam izraditi kao i sklopiti ugovor s bilo kojim od velikog broja
Episys-ovih neovisnih konzultanata

v' Povezivost — klju¢na to¢ka progresivnih kreditnih unija u SAD-u je sposobnost
brze i jednostavne integracije aplikacija trecCih strana sto Symitar” €ini visoko
konkurentnim na trZistu softverskih rieSenja

v Stabilnost — viSe od 600 kreditnih sindikata oslanja se na Episys platformu u
svrhu obrade podataka koja moze zadovoljiti potrebe kreditnih sindikata u
rasponu imovine od tri do deset milijardi americkih dolara

v' Zajednica — korisnicka zajednica Episysa vrlo je angazirana i aktivna.
Symitar’® svake godine organizira Symitar Educational Conference &
Technology Expo’® gdje korisnici otvoreno dijele ideje i rieSenja sa svojim
kolegama, dodajuci vaznu dimenziju korisnickom iskustvu Episysa
(G2, n.d.) (Synergent, n.d.) (Synergent, 2023.)

PonaSanje potrosaa uvelike se promijenilo tehnoloskim napretkom i digitalnim
inovacijama zbog Cega traZze usluge koje su personalizirane, ucinkovite i mogu im
pristupati bilo kada i sa bilo kojeg mjesta. Fokus banaka je na suoCavanju sa
izazovima u isporuci prema oc€ekivanjima korisnika pri ¢emu su digitalni kanali i
Osnovni bankarski sustavi neophodni za zadovoljenje promjenjivih i sve vecih
oCekivanja klijenata te predstavljaju buduénost bankarskog poslovanja. Sa stalnim
promjenama u bankarskom poslovanju naslijedeni Osnovni bankarski sustavi
neprestano su se modificirali kako bi se nosili sa promjenama iz okoline zbog ¢ega je
upravljanje sustavima postalo komplicirano. Mnoge banke integrirale su aplikacije
temeljene na znaCajkama kao Sto su chatbotovi** i umjetna inteligencija®, ali prava
digitalna transformacija moze se dogoditi samo onda kada se digitalizacija primjeni
na cjelokupnom bankarskom poslovanju. Da bi bile istinski digitalne banke moraju
ulagati u modernizaciju Osnovnih bankarskih sustava kako bi ispunile sve veca
oCekivanja klijenata i prilagodile se promjenjivim okruzenjima od kojih neka trenutno
mozda nisu poznata. Osnovni bankarski sustav dizajniran i izgraden digitalno moze
napraviti razliku izmedu uspjeha i neuspjeha za vecinu banaka, a sa moderniziranim
sustavom, neovisno o veli€ini i lokaciji, banke ¢e moci uspjesSno odgovoriti na sve

zahtjevnije potrebe klijenata i regulatora, poslovati ucinkovito i isplativo te brzo

7% Symitar Educational Conference & Technology Expo - JAC Symitar Educational Conference (SEC) and
TechConnect - 2023 | Events in America
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lansirati nove proizvode zbog Cega su Osnovni bankarski sustavi kljuéni za

poslovanje svake banke. (G2, n.d.) (Synergent, n.d.) (Synergent, 2023.)

9. USPOREDBA DIGITALNIH TEHNOLOGIJA VODECIH BANAKA U
HRVATSKOJ

Banka je financijska institucija koja je od Hrvatske narodne banke (HNB)&® dobila
odobrenje za rad. Banka je institucija osnovana kao dioni¢ko drustvo sa sjediStem u
Republici Hrvatskoj i pruza bankovne usluge temeljem odobrenja HNB-a, a osim
bankarskih usluga banka mozZe pruzati i ostale financijske usluge pod uvjetom da za
njih takoder dobije odobrenje HNB-a. Banka svoje poslovanje mora temeljiti na
nacelima likvidnosti i solventnosti. Bankarsko poslovanje obuhvaca Cuvanje depozita,
osiguranje obavljanja platnog prometa, a investicijskim i kreditnim aktivnostima banke
omogucavaju rast i razvoj. Bankarski sektor Cini oko 70% cjelokupnog financijskog
sustava mjereno veliCinom aktive. U Hrvatskoj danas posluje 20 banaka koje

zaposSljavaju viSe od 18 tisuca djelatnika.(HUB, n.d.)

|zrazito brz tehnoloSki napredak u posljednjih desetak godina te razvoj i mogucnosti
mobilnih telefona stavljaju banke u situaciju sve vecih oCekivanja od strane klijenata.
Financijske usluge koje su povijesno bile iskljuivo u domeni visoko reguliranih
financijskih institucija sve ¢eS¢e pruzaju manje, agilnije i slabije regulirane tvrtke, a
iskoraci Europske unije u dijelu implementacije PSD2 direktive!® utje6u na sve vecu
tehnoloSku otvorenost banaka prema drugim tvrtkama zbog €ega su banke prisiliene
konstantno inicirati, razmatrati i provoditi digitalizaciju svog poslovanja kako bi pratile
promjene u okruzenju, smanjile operativhe troSkove i povecale profitabilnost.

Pandemija COVID-19 dodatno je ubrzala te promjene. (HUB, n.d.)

U ovom poglavlju osvrnuti cemo se na tri trenutno vodeCe banke u Hrvatskoj s
aspekta inovacija i digitalnih tehnologija koje su uvele u svoje poslovanje. (Moj
Bankar, 2023.)
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Naziv banke Dobit prije poreza banaka u RH u mil EUR| TrZisni udio u aktivi bankarskog sustava u %
2022 2021 Promjena 2022 2021 Promjena
Zagrebacka banka d.d. 238 266 -11% 26,3 26,4 -0,1
Privredna banka
Zagreb d.d. 189 148 28% 20,9 21,3 -0,4
Erste& Steiermarkishe
Bank d.d. 130 112 15% 17,9 16,5 1,4
OTP banka d.d. 90 84 7% 10,1 9,9 0,2
Raiffeisenbank Austria
d.d. 37 60 -38% 8,4 8,5 -0,1
Hrvatska postanska
banka d.d. 18 27 -35% 6,0 5,6 0,4
Addiko Bank d.d. 7 11 -36% 3,0 3,4 -0,4
Nova hrvatska banka
d.d. -33 4 -842% 1,6 2,2 -0,6
Ostale banke 35 31 14 5,8 6,2 -0,4
Ukupna dobit
bankarskog sektora 709 742 -4%

Tablica 1: Ukupna dobit bankarskog sektora u RH i trzisni udio u 2022
Izvor: obrada autorice prema podacima dostupnim na
HR Banke u 2022. stabilne usprkos nesto niZzoj dobiti (moj-bankar.hr)

Tablica 1 prikazuje ukupnu dobit bankarskog sektora u Hrvatskoj u 2022. godini u
milijunima eura te trziSni udio u aktivi prikazan u postotku iz ¢ega vidimo da su tri
trenutno vodece banke u Hrvatskoj Zagrebacka banka d.d., Privredna banka d.d. te
Erste & Steiermarkische Bank d.d. zbog ¢ega ¢e u nastavku biti obradena usporedba
njihovih digitalnih kanala. Takoder, s obzirom da je udio potroSa€a koji koriste

digitalne kanale daleko veci u odnosu na udio poslovnih subjekata, obradene ce biti

usluge digitalnih kanala za potro$ace. (Moj Bankar, 2023.)

Opis natina placanja

Potrosac

Poslovni subjekt

Internetsko bankarstvo
Mobilno bankarstvo

Telebanking
E-ratun

lzravno terecenje
Trajni nalog

1.407.823
1.860.592
0

43.971
679.253
1.381.804

196.834 1.604.657
133.209 1.993.801
249 249

36 44,007
2.045 6681.298
36.498 1.418.302

Slika 6: Broj korisnika prema platnim servisima na dan 31.12.2021
Izvor: Platne transakcije i raCuni - HNB

Prema izraCunu temeljenom na slici 6 udio potroSaca koji koriste internetsko
bankarstvo u ukupnom broju korisnika iznosi 87,73%, a udio potroSacCa koji koriste

mobilno bankarstvo u ukupnom broju korisnika iznosi ¢ak 93,32%. (Moj Bankar,

2023.)
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9.1 Zagrebacka banka d.d.

ZagrebaCka banka d.d. osnovana je 1914. godine pod imenom Gradska
Stedionica, a od 1977. posluje pod sada$njim nazivom. U dioni¢ko drustvo
transformira se 1989. godine, a 2002. godine vlasnikom banke postaje talijanska
grupacija UniCredit. Zagrebacka banka prepoznatljiva je po ulozi vodec¢e banke u
Hrvatskoj, a kao Clanica UniCredita, paneuropske komercijalne banke, ima
jedinstvenu ponudu usluga u ltaliji, Njemackoj te srednjoj i isto¢noj Europi. Grupacija
usluzuje viSe od 15 milijuna klijenata diljiem svijeta, a digitalizacija te predanost ESG
nacelima®' (eng. Environmental, Social and Governance) kljuéni su pokretadi usluga
grupacije. ESG nacela su nefinancijski pokazatelji koji se odnose na strategije i
politike koje ukljuCuju okolis, drustvenu odgovornost i transparentnost, a tvrtke koje
svoje poslovanje baziraju na tim nacelima imaju bolje financijske rezultate. Gotovo
70% Klijenata ZagrebacCke banke koristi digitalne kanale, a vise od 95% svih
transakcija provede se putem njih. NajviSe transakcija provede se putem mobilnog
bankarstva mZabe koju ima ugovoreno viSe od pola milijuna klijenata Zagrebacke
banke. (Zaba, n.d.) (HUB, n.d.)

Digitalne usluge Zagrebacke banke d.d.

Zagrebacka banka u svojoj ponudi ima moderne digitalne usluge iz kojih izdvajamo
eZabu, mZabu i ePoslovnicu. M-zaba omogucava klijentima brzo, jednostavno i
sigurno obavljanje svih aktivnosti uz financijske ustede i uStede vremena.
ZagrebacCka banka neprestano gleda u buducnost i trenutno radi na razvoju novih
digitalnih funkcija koje koriste napredne tehnologije umjetne inteligencije®' koje ¢e
dodatno unaprijediti  korisnicko iskustvo Cineéi bankarske usluge viSe
personaliziranima, ucinkovitijima i sigurnijima. Radi ostvarenja tog cilja Zagrebacka
banka je u periodu od 19.05.-21.05.2023. organizirala i interno natjecanje pod
nazivom ,ZabaGPT Hackaton“ na kojem je 45 zaposlenika podijeljeno u 10 timova
predstavilo svoja rjeSenja temeljena na primjeni najnovije GPT tehnologije u svrhu
daljnjih unaprjedenja internih procesa, eksternog poslovanja i razvoja proizvoda za

klijente. Zaposlenici su uz struénu podrsku mentora iz raznih dijelova banke radili na

81 ESG (eng. Environmental, Social and Governance) - HPB - ESG vodi¢
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razradi i pripremi rieSenja iz razliCitih podru€ja poslovanja banke. (Zaba, n.d.) (JL,

2023.) (Bug, 2023.)

e-zaba

E-zaba je usluga on-line bankarstva Zagrebacke banke za

koristenje korisnik mora imati raéunalo sa pristupom
internetu i token koji moZe biti fizicki ili m-token koji
korisnik dobiva prilikom ugovaranja usluge.

m-zaba

M-zaba je najkoristenjija mobilna aplikacija za mobilno
bankarstvo u Hrvatskoj, a lansirana je 2007.g. Aplikacija je
dostupna korisnicima i0S, Android i Huawei operativnih
sustava. Na App Storeu kao i na Google Play trgovini m-
zaba ima odliénu ocjenu od 4.7. Za nove korisnike prva tri
mjeseca koristenja usluge su potpuno besplatna.

e-poslovnica

E-poslovnica prva je internetska poslovnica u Hrvatskoj.
Omogucuje klijentima izravnu komunikaciju sa bankarom
gdje god se klijent nalazi i to chatom, videopozivom ili
audiopozivom, a usluga je besplatna.

Klijent e-zabom moie:

+ Dobiti uvid u svoje raéune i one po kojima je opunomoden, uvid
u stednju, ulaganja i kredite

¥ Placati raune u Hrvatskoj i inozemstvu odmah, u buduénosti ili
trajnim nalogom

+ Proslijediti primatelju potvrdu o izvrienju naloga e-mailom ili
postom

¥ Biti informiran o svojim troskovima

v Kupovati, prodavati te konvertirati inozemne valute

+ Kupovati, prodavati i prenositi udjele u ZB invest fondovima

+ Ugovoriti orofenu stednju uz stimulativhu kamatnu stopu

v Ugovoriti uslugu i-Rafun

¥ Savjetovati se s bankarom i obaviti pojedinaine transakcije
putem e-poslovnice

Prednosti:

v UEteda — placanje rafuna klijent moze obaviti po naknadi od
maksimalne 0,30 eur po raunu

+ PraktiZnosti | dostupnost — klijent moZe cjelokupno poslovanje
obaviti iz udobnosti swoga doma bez odlaska u banku i éekanja u
redu

+ Klijent ne ovisi o radnom vremenu poslovnica jer sve obavlja
onda kada mu odgovara

+'U svakom trenutku klijent ima uvid u rafune, transakcije i
promete po njima

+ Klijent odabirom primanja izvatka i obavijesti e-zabom Euva
okoliz £o je u skladu sa drustvenom odgovornoiéu Zagrebacke
banke

Klijent m-zabom moie:

+ Provjeravati stanja i promete rafuna, kartica, itednje i kredita

v Mijenjati dnevne limite po karticama za plaéanje | podizanje
gotovog novca

+ Aktivirati svoju karticu ili provjeriti PIN po njoj

+ Primati push poruke o svakoj kartiénoj transakeiji

+ Podijeliti jednokratne transakcije individualnom Mastercard
kreditnom karticom na rate

v Placati i prenositi sredstva na ratune u Hrvatskoj

+ Dogovaoriti sastanak s bankarom kada i gdje klijentu to odgovara

+ Otvoriti ili promijeniti paket rafuna i usluga

v Ugoveriti Stednju

v Beskontaktne placati pametnim telefonom uz Google Pay, Apple
Pay i Garmin Pay

+ Jednostavno slati novac koristedi kontakt iz imenika ili na bilo
kaji mobilni broj uz lziPay

v Kupovati bonove za mobitel, bonove za nadoplatu ENC uredaja
HAC-a i bonove za Playstation

+ Putem IBAN 2D barkoda prebacivati sredstva drugim korisnicima
m-zabe

¥ Putem m-foto plati ili i-Rafuna placati ratune

v Putem Sken u tren placati skeniranjem podataka s bilo kojeg
dokumenta

+ Ugovoriti m-kredit do 13.300 eur bez odlaska u poslovnicu

v Trgovati udjelima u fondovima ZB investa i trgovati na svjetskim
burzama uz uslugu ZB Trader Global

v Ugovoriti putno osiguranje, osiguranje imovine, dopunsko
zdravstveno osiguranje i obavezno autoosiguranje

¥ Brzo i sigurno provjeriti i afurirati svoje podatke (skeniranje
osobne iskaznice, izmjena adrese prebivalista itd.)

+ Provjeriti tegajnu listu

+ Pronacdi najblifu poslovnicu ili bankomat Zagrebacke banke

v Otkljutati zakljutanu aplikaciju m-zaba

Klijent putem e-poslovnice moZe:

+ Ugovoriti gotovinski nenamjenski kredit do 13.300 eur

v Predati zahtjev za kredit do maksimalnog iznosa 40.000 eur

¥ Ugovoriti nefivotno osiguranje

+ Dobiti sve informacije o proizvedima i uslugama iz ponude banke

+ Savjetovati se u vezu s poslovanjem banke

+ Provesti razne promjene i transakcije bez odlaska u poslovnicu

v Pramijeniti limite po karticama i odraditi ostale zahtjeve u vezi sa
karticama (dostava PINa, zamjena kartica i sl.)

¥ Plaéati u inozemstvo

+ Prijevremeno otplatiti obroénu otplatu i potrofacke Mastercard
kredite

+ ZatraZiti zatvaranje limita dopuitenog prekoraZenja ili promjenu
limita obrogne otplate (zatvaranje, ogranicenje)

Prednosti:

¥"Bez odlaska u poslovnicu

¥ Savjetovanje, informiranje, placanje u inozemstvo klijent moie
obaviti iz sigurnosti svoga doma

+ Produljenc radno vrijeme u odnosu na radno vrijeme klasitne
poslovnice

¥ Klijent je uvijek prvi na redu bez Eekanja i guzvi

+ Besplatno

Slika 7: Digitalne usluge Zagrebacke banke d.d.
Izvor: obrada autorice prema podacima dostupnim na www.zaba.hr

Na slici 7 vidimo prikaz digitalnih usluga Zagrebatke banke sa navedenim
mogucnostima i prednostima za klijente za svaku od prikazanih usluga. Digitalni
kanali su danas za vecinu klijenata osnovni kanali poslovanja i komuniciranja.
ZagrebaCka banka ima u planu u 2023. godini omoguciti potpuno digitalno
ugovaranje tekuceg racuna, time i zasnivanje klijentskog odnosa, a uslugu mZabe
uciniti one-stop shopom za sve usluge vezano za financijska sredstva uz razvoj i
nuzno  bankarskih (Zaba, nd.) (JL, 2023.)

drugih  ne usluga.
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9.2 Privredna banka Zagreb d.d.

Privredna banka Zagreb osnovana je 1966. godine kao pravni sljednik Banke
Narodne Republike Hrvatske osnovane 1962. godine, a 1989. godine postaje
dioni¢ko drustvo. Privatizacijom 1999. godine vodeci udio preuzima Banca
Commerciale Italiana (BCI) koja 2000. godine postaje dijelom grupacije Gruppo
Intesa vodece talijanske bankarske grupacije sto otvara nove strateSke mogucnosti,
uvodenje novih i inovativnih proizvoda i zna€ajno unapredenje poslovnih procesa. U
2007. godini dolazi do spajanja dvije velike talijanske banke Banca Intesa i Sanpaolo
IMI ¢ime PBZ banka postaje Clanicom Intesa Sanpaolo Grupe jedne od vodecih
bankarskih grupacija u Europi. Privredna banka Zagreb d.d. druga je najveca
banka u Hrvatskoj, a u vlasnistvu ima PBZ Card d.o.o., PBZ-Leasing d.o.o te
druga specijalizirana poduzeca, ukljuCujuéi PBZ Invest, PBZ stambenu Stedionicu
te PBZ nekretnine. PBZ Card d.o.o. je drustvo za izdavanje kreditnih kartica koje
izdaje Premium Visa osobne, charge® i revolving® kartice. Od korporativnih
vrijednosti banka istiCe pruzanje visoke kvalitete usluge, ucinkovito koriStenje
novih tehnologija te izvrsnost. Svojom poslovhom strategijom PBZ banka
usmjerena je na suvremene oblike bankarskog poslovanja, nove inovativne
proizvode te kontinuiranu primjenu novih tehnologija koja slijedi zahtjeve trzista i
zahtjeve klijenata banke. (HUB, n.d.) (PBZ, n.d.) (Moj Bankar, n.d.)

Digitalne usluge Privredne banke Zagreb d.d.

PBZ digitalno bankarstvo klijentima nudi jednostavnije, brze i modernije poslovanje.
Usluga on-line digitalnog bankarstva objedinjava mobilnu i internetsku aplikaciju u
jednoj usluzi pri ¢emu Klijent bira uredaj kojim ¢e se koristiti. On-line bankarstvo
omogucuje klijentima ugovaranje i koriStenje bankovnih i financijskih usluga putem
internetske aplikacije i/ili mobilne aplikacije, uvid u stanje i promet po racunima,
obavljanje platnih transakcija, uvid u PIN kartice korisnika, ugovaranje pruzanja
usluge certificiranja te sklapanje pojedinih ugovora o bankovnim i financijskim
uslugama u elektronickom obliku kao i pregled informacija o uslugama koje banka
pruza. (PBZ, n.d.)

82 Charge i revolving kartice - Znate |i ¢emu sluZi koja vrsta kreditne kartice? | kompare.hr
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Nove platforme digitalnog bankarstva PBZ-a uvode viSekanalni koncept koji
ukljuuje responzivnu® web aplikaciju i aplikaciju za pametne satove (Apple
Watch) te mobilne iOS i Android uredaje pri Cemu je najveci iskorak na hrvatskom
trziStu pruzanje podrske aplikacijom za Apple pametne satove koja ¢e klijentima
nuditi osnovne funkcionalnosti poput prikaza stanja na racunu. Takoder, uz
unaprijeden moderan dizajn PBZ digitalno bankarstvo uvodi i potpuno nove
funkcionalnosti poput usluge Stednje #withSave, usluge naprednog elektroni¢kog
potpisa withSIGN, novog nacCina placanja putem #withPAY, novog mobilnog
tokena #withKEY te usluge podizanja gotovine na bankomatu #withCASH. (PBZ,
n.d.)

Na slici 8 nize vidimo sve funkcionalnosti online bankarstva PBZ banke.

On-line bankarstvo mogucnosti:

uvid u stanja i promete po transakcijskim racunima koje
Korisnik ima u Banci

korittenje platnih usluga u nacionalnom, prekograni¢nom i
medunarodnom platnom prometu

iniciranje Instant placanja

povezivanje transakcijskog ra¢una s identifikatorom (PIR) u
Registru posrednih identifikatora ratuna (RPIR) i moguénost
iniciranja plaéanja unosom identifikatora (broj mobitela, e-
mail, OIB) koji je aktivan u RPIR-u

kupniju, prodaju i konverziju valute po povlastenom teéaju
moguénost ugovaranja, promjene i opoziva trajnih naloga
pregled definiranih mjesecnih i dnevnih limita za platne
transakcije izvriene putem Online bankarstva, uz moguénost
izmjene visine limita

#withSIGN - podnoienje zahtjeva za izdavanje kvalificiranog
certifikata za kvalificirani elektronicki potpis i sklapanje
ugovora o pruzanju usluga certificiranja za potrebe sklapanja
odredenih ugovora iz Banéine ponude u elektroni¢kom obliku,
koristenjem kvalificiranog elektronickog potpisa

potpisivanje odredenih ugovora iz Banéine ponude u
elektroniékom obliku, koristenjem kvalificiranog elektroniékog
potpisa - #withSIGN

pregled ponude orotenja iz portfelja Banke, uvid u stanje
oro¢enja Korisnika u eurima i stranoj valuti

On-line bankarstvo mogucnosti:
ugovaranje usluge investicijskog savjetovanja

prikaz ponude investicijskih fondova koje distribuira Banka,
uvid u portfelj vrijednosnih papira i udjela u investicijskim
fondovima Korisnika uz moguénost kupnje, prodaje i zamjene
udjela u investicijskim fondovima ,uz mogu¢nost kreiranja
investicijskog plana 5to podrazumijeva ugovaranje trajnog
naloga za kupnju udjela u investicijskim fondovima

uvid u stanje i dodatne uplate na raéune stambene Stednje
preuzete od PBZ Stambene Stedionice

uvid u detalje realiziranih kredita i uplata rate kredita

uvid u stanje i trotkove po kreditnim karticama Banke i
kreditnim karticama izdavatelja PBZ Card d.o.o, uplate za
podmirenje karti¢nih trofkova te predaju zahtjeva za
izdavanje kreditnih kartica

" dodavanje kartice u Google Pay (PBZ Visa Inspire | PBZ Card

Premium Visa kartice)

" dodavanije kartice u Apple Pay (PBZ Visa Inspire, PBZ

Mastercard i PBZ Card Premium Visa kartice) # prikaz PIN-a za
debitne, charge i revolving kartice koje izdaje Banka i kartice
koje

PBZ DIGITALNG BANKARSTVO '
HKLIKNITE SA SVOJOM BANKOM. ﬂ /

L [

HWIthPAY  twithCASH

#0STANIMODOMA

i PRIVREDINA BANKA ZAGRER

kot INTESA [ SNNDHOLO

Slika 8: PBZ online bankarstvo sa prikazanim funkcionalnostima
lzvor: obrada autorice prema podacima dostupnim na
Usluge PBZ digitalnog bankarstva - Gradani | PBZ

83 Responzivna aplikacija - odnosi na sposobnost aplikacije da se automatski uskladi s razli¢itim veli¢inama
zaslona i formatima hardvera kako bi se dostupni prostor na zaslonu razumno iskoristio uz pruzanje sjajnog
korisni€kog sucelja i korisni¢kog dozivljaja na svakom uredaju, formatu hardvera i veli€ini zaslona.
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Dodatne funkcionalnosti putem Dodatne funkcionalnosti putem

mobilne aplikacije: mobilne aplikacije :
¥ #withKEY - mebilni token integriran u mobilnu aplikaciju On-line v placanje naloga skeniranjem 2D bar koda, slikanjem naloga ili
bankarstva za potrebe pristupa i koristenja internetske slikanjem odredenog polja naloga
aplikacije On-line bankarstva (#withKEY moie se koristiti za v primanje obavijesti (Push Notifications) koje Banka 3alje
autentifikaciju prilikom kupnje na Internetu i za pristup u sustav Korisniku vezano uz bankovne i financijske usluge koje Korisnik
e-Gradani) koristi u Banci (raduni, kartice, Stednja, krediti, nalozi za
¥ #withCASH - iniciranje buduée transakcije podizanja gotovog placanje), a tije je slanje Korisnik prethodno odabrao i aktivirao
novca na PBZ bankomatu, uz generiranje pripadajuceg u postavkama Online bankarstva
jednokratnog kdda putem mobilne aplikacije On-line bankarstva v Brzi pregled stanja - funkcionalnost koja omoguéava uvid u
¥ #withSAVE - mogucnost aktiviranja #withSAVE funkcionalnosti trenutacno stanje i raspoloZivi iznos transakcijskog ratuna na
male otvorene Stednje i ugovaranja e-$tednog uloga po videnju poéetnom ekranu mobilne aplikacije
putem mobilne aplikacije On-line bankarstva, uz prethodnu v aktivacija biometrijske metode za postupak autentifikacije ifili
autentifikaciju. Korisnici koji imaju aktiviran #withSAVE mogu autorizacije (otisak prsta ili identifikacija lica)
inicirati nalog za placanje na e-Stedni ulog po videnju. v" Smart Login (Pametna prijava/Pametna autorizacija) - aktivacija
¥~ #withPAY - funkcionalnost mobilne aplikacije On-line Pametne prijave i Pametne autorizacije nudi se Korisniku nakon
bankarstva koja omoguéava Korisnicima mobilne aplikacije pristupa u internetsku aplikaciju mobilnom tokenom #withKEY-

iniciranje platne transakcije odabirom broja mobilnog telefona em
kojeg je primatelj placanja povezao s brojem svojeg
transakcijskog raéuna u Banci kod aktivacije #withPAY
funkcionalnosti i/ili kod registracije PIR-a u RPIR-u

iniciranje instant plaéanja odabirom broja mobilnog telefona
koji je registriran kao PIR u RPIR-u i vezan je uz transakcijski
raun primatelja placanja koji se vodi u drugoj banci sudionici
RPIR-a

<

Slika 9: Dodatne mogucénosti mobilne PBZ aplikacije
lzvor: obrada autorice prema podacima dostupnim na
Digitalno bankarstvo — Gradani | PBZ

Na slici 9 vidimo prikazane dodatne funkcionalnosti mobilne aplikacije PBZ banke
koje su dostupne klijentima. PBZ banka konstanto ulaze u digitalizaciju poslovanja
kao i u digitalnu transformaciju svojih poslovnica prateci svjetske trendove Fintech'
industrije Sto dokazuju i nova inovativha tehnoloska postignu¢a koja uvodi u svoje

poslovanje. (PBZ, n.d.)

9.3 Erste&Steiermarkische Bank d.d

Erste&Steiermarkische Bank d.d. tre¢a je najve¢a banka u Hrvatskoj u kojoj posluje
od 2003. godine, a potje€e od nekadasnjih regionalnih banaka RijeCke banke te
Bjelovarske, Trgovacke i Cakovecke banke. Erste banka ¢lanica je medunarodne
Erste grupacije koja je jedna od najvecih pruzatelja financijskih usluga u srednjoj i
isto€noj Europi. Pored Erste banke, Erste grupacija u Hrvatskoj ukljucuje i Erste Card
Club (nekadasnji Diners), drustvo za upravljanje obveznim i dobrovoljnim mirovinskim
fondom, leasing drustvo te drudtvo za upraviljanje fondovima. Od korporativnih
vrijednosti banka istiCe inovativnost u poslovanju, poslovanje na ESG?! nacelima,

brigu za klijente te pruZanje visokokvalitetne usluge. Banka kontinuirano ulaze u
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digitalni razvoj Sto omogucava inovativnhost i personalizirani pristup klijentima.
(HUB, n.d.) (Erste Bank, n.d.)

Digitalne usluge Erste&Steiermarkische Banke

Erste banka dobitnica je brojnih priznanja i nagrada u polju digitalnog bankarstva
te je prva banka u Hrvatskoj koja je trziStu ponudila debitne kartice s Cip
tehnologijom®, online zahtjeve za kredite i raCune, otplatu na rate uz uslugu Erste
Maestro Plus kao i brojne druge. Najpoznatija usluga on-line bankarstva Erste
banke je George integrirana usluga bankarstva posebno prilagodena za mobilne
uredaje i tablete. George je inovativna platforma za digitalno bankarstvo Erste
banke koja je besplatna za sve korisnike Erste raCuna, a osmisljena je s ciljem da
obuhvati te samim time i zamijeni dosadasnje usluge on-line bankarstva Erste
banke mBanking i NetBanking. Za neklijente banke potrebno je instalirati George
aplikaciju, unijeti podatke, ugovoriti teku¢i raun ili gotovinski kredit ¢ime se vrlo
jednostavno aktivira usluga i postaje klijent Erste banke. Osim klasi¢nih opcija
digitalnog bankarstva poput uvida u stanje racuna, placanja i vrSenja transakcija i
prijenosa sredstava, George nudi pogodnosti jednostavne prijave mPIN-om,
otiskom prsta ili skeniranjem lica, opciju pla¢anja putem skeniranja IBAN-a, broja
racuna ili 2D koda, opciju Apple Pay kojom je omoguceno jednostavnije plac¢anje
putem Apple uredaja, potpunu personalizaciju rauna uz pomo¢ boja, fotografija i
kreativnih naziva, a u sklopu aplikacije nalazi se i George Store Sto je zapravo
virtualna trgovina u kojoj je moguce ugovoriti ili kupiti proizvode Erste banke bez
odlaska u poslovnicu. Aplikacija je namijenjena korisnicima uredaja sa Android i
iOS operativnim sustavom. Na razini grupe George je prisutan ve¢ nekoliko
godina sa brojem od vise od 5 milijuna korisnika u Austriji, Ce8koj, Slova&koj,
Rumunjskoj i Hrvatskoj, a u buduénosti George ¢e biti dostupan u svim ostalim

zemljama u kojima posluje Erste grupa. (Erste Bank, n.d.) (Erste Bank, 2020.)

8 Cip kartica - Tehnologija - Kartice.hr
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George App George Web

Funkcionalnosti i pogodnosti Funkcionalnosti i pogodnosti

° Prijava uz mPIN / otisak prsta | Face ID ° Jednostavna prijava m-tokenom

° Ugovaranje tekuceg racuna, gotovinskog kredita, Stednje, Winener ° Ugovaranje tekuceg racuna, gotovinskog kredita, Stednje, Wiener
putnog i dopunskog zdravstvenog osiguranja, investicijskin putnog i dopunskog zdravstvenog osiguranja, investicijskin

fondova, gotovinskog zajma, Diners Club kreditne kartice u George fondova, gotovinskog zajma, Diners Club kreditne kartice u George

Storeu bez dolaska u poslovnicu Storeu bez dolaska u poslovnicu

° Pregled prometa i upravljanje svim raéunima u domacoj i stranim ° Pregled prometa i upravljanje svim racunima u domacoj i stranim
valutama valutama, te placanje deviznih naloga

° Pregled i placanje raéuna za kartice Erste Card Cluba bez ° Pregled i placanje rauna za kartice Erste Card Cluba bez
naknade i dolaska u poslovnicu naknade i dolaska u poslovnicu

° Kupnja bonova (T-mobile, A1, Telemach, tomato i bonbon) ° Kupnja bonova (T-mobile, A1, Telemach, tomato i banbon)

° Pla¢anje ra¢una opcijom Slikaj i plati ° Primanje informacija SMS-om o vasim racunima

° Placanje SEPA naloga ° Placanje SEPA i medunarodna placanja
© Kupoprodaja deviza @ «Kupoprodaja deviza

° Personalizacija sucelja ° Personalizacija sucelja

@ Blokiranje/ deblokiranje kartica @ siokiranje/ deblokiranje kartica

° Promijena limita za placanje karticom i podizanje gotovog novca

° Promijena limita za placanje karticom i podizanje gotovog novca
na bankomatu

na bankomatu

Slika 10: George App i George Web on-line bankarstvo Erste banke
Izvor On-line bankarstvo (erstebank.hr)

Slika 10 prikazuje on-line bankarstvo Erste banke George prilagodene za mobitele,
racunala i tablete sa svojim funkcionalnostima. Uz Georg-a Erste banka ima i
inovativnu digitalnu uslugu KEKS Pay. KEKS Pay mobilna je aplikacija namijenjena
jednostavnom digitalnom slanju i razmjeni novca izmedu prijatelja i obitelji, besplatna
je, a nudi mogucnost placanja, slanja i primanja novca bez ikakvih naknada kao i
dopisivanje unutar aplikacije. Umjesto upisivanja dugackih brojeva i Sifri KEKS Pay
omogucuje brzo i jednostavno kori$tenje skeniranjem QR koda®® i pla¢anja jednim
potezom prsta u internet trgovini ili na odgovaraju¢im prodajnim mjestima. lako je
KEKS Pay aplikacija Erste banke njome se mogu Koristiti korisnici bilo koje druge
banke. (Erste Bank, n.d.)(Erste Bank, 2020.)

85 QR kod - QR kdéd — Wikipedija (wikipedia.org)
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KEKS Pay mogucnosti:

ol m ¥ Platanje, slanje i primanje novca
| -
- . - v A o e g
Stedi vr“eme' plﬂéﬂj I\.Io‘\l.rl nE."?m placa.nja putem QR koda ili jednim potezom prsta
online ili u trgovinama
# presnol v Bez naknade za slanje i primanje novca

¥"  Primanje sredstava i iz inozemstva

¥ Dopisivanje sa ekipom i moguénost dijeljenja troskova sa
njima

¥ Mogucnost lociranja parkirne zone putem GPS-a i placanje
parkinga u vide od 100 gradove

¥ Platanje cestarine nadopunom ENC-a

¥ Platanje refija skeniranjem 2D barkoda po naknadi od 0,30
eura po ratunu

¥ Doniranje organizacijama prema osobnom odabiru

¥" Otvaranje KEKS rafuna sa prepaid KEKSICA karticom koja se
odmah puni putem KEKS Pay aplikacije

¥" Mogucost koristenja KEKS Pay-a, KEKS rafuna i KEKSICE bez
naplate naknade neovisno u kojoj banci korisnik ima otvoren
raéun

¥~ Putem KEKSICE moguce slanje vedih iznosa novaca (800 eur
dnevno i 3000 eur mjesetno)

¥ Primitak sredstava odmah po uplati na KEKS ratun neovisno o
banci platitelja ili vikendu

¥ Platanje putem KEKISCE bez upisivanja autorizacijskog koda

¥ Mogucnost narudibe do 3 KEKSICE kao opcije kasice prasice
za Stednju novcea ili za koristenje sa élanovima obitelji, a
prema Zeljama nije potrebno imati fizicku karticu

¥ KEKSICA je potpuno besplatna kao i otvaranje KEKS racuna,
nema troskova odriavanja rauna, naknada, ni kamata, racun
je moguce zatvoriti bilo kada bez zapreka

¥ Novac s KEKSICE moze se koristiti za online placanjaili u
trgovinama koje primaju VISA kartice ili podizati gotovinu na
bankomatu

¥ U sluéaju gubitka kartice moguénost blokade putem KEKS Pay
aplikacije

Slika 11: KEKS Pay moguénosti
lzvor: obrada autorice prema podacima dostupnim na
KEKS Pay - aplikacija za brzo, sigurno i besplatno slanje i primanje novca

Erste banka nudi i mnoge druge digitalne usluge medu kojima je zanimljiv besplatan
Erste digitalni alat za poslovne subjekte u svrhu pracenja bitnih financijskih
pokazatelia iz poslovanja, kreditnog rejtinga, konkurentnosti na trzistu,
prepoznavanja poslovnih izazova, analizu mogucnosti unapredenja poslovanja. Alat
je postavljen na usluge on-line bankarstva za poslovne subjekte s ciliem podrske
poslovnih subjekata u njihovom poslovanju. Erste banka kontinuirano ulaze u
digitalizaciju svog poslovanja prate¢i nove trendove na trZistu u skladu sa svojim
strateSkim ciljevima - biti predvodnik u digitalnim inovacijama i osigurati konstantan

razvoj digitalnih rjeSenja kao zastitnog znaka Erste grupe. (Erste Bank, n.d.)

82


https://www.kekspay.hr/

10. ANALIZA UTJECAJA DIGITALIZACIJE NA POSLOVANJE
BANAKA

U ovom poglavlju rada prikazana je analiza utjecaja digitalizacije na poslovanje
banaka s aspekta utjecaja na radna mjesta, na prodajne kanale banaka te na njihovu
profitabilnost. U sklopu analize provedena je i anketa korisnika vezano za koristenje

digitalnih tehnologija u bankarstvu.

10.1 Utjecaj digitalizacije na radna mjesta

Digitalizacija poslovanja transformira organizaciju u pravcu novog nacina rada,
novih proizvoda, novog segmenta trziSta te novih procesa ujedno stvarajuci prijetnju
poslodavcima i zaposlenicima koji se trebaju prilagoditi novoj organizaciji rada,
novim tehnologijama i uc€enju novih znanja. U Sestom poglavlju rada, toCka 6.2
navedene su kljuéne toCke u strategiji digitalne transformacije banke medu kojima
bitnu ulogu ima menadzment banke i zaposlenici te njihova spremnost u¢enju novih
vjestina. Zaposlenike je potrebno obuciti i prekvalificirati ili zamijeniti drugima koja
imaju ve¢ potrebna znanja kako bi se procesi u banci nesmetano odvijali.
Digitalizacija poslovanja otvara nova radna mjesta, ali i neka postojeca Ccini
suvisnima. Sira upotreba novih inovativnih tehnologija kao $to su analiza podataka,
umjetna inteligencija®!, poslovanje u oblaku®, Internet stvari (loT)°, robotika i sl.
mijenjaju iz temelja tradicionalne nacine poslovanja banaka. Tradicionalno
bankarstvo karakterizira decentralizacija i Siroka mreZa poslovnica u kojima banka
nudi standardizirane proizvode i usluge na velikom broju mjesta uz potrebu
zaposSljavanja velikog broja djelatnika, a primarna djelatnost tradicionalne banke je
prikupljanje depozita i odobravanje kredita. Prvi bankomat u svijetu postavljen je 27.
lipnja 1967. godine u banci u sjevernom Londonu dok je u Hrvatskoj prvi bankomat
ugradila tadasnja RijeCka banka, a danas Erste banka 1984. godine. (LIDER arhiva,
2009.). Broj bankomata u Hrvatskoj na dan 31.03.2023. prema podacima HNB-a
iznosi 4.447 bankomata. (HNB, 2023.) U vrijeme uvodenja prvih bankomata,
sustava velikih placanja u prvoj polovici 80-ih godina te on-line bankarstva 1995.

godine od strane Wells Fargo®’, banke su ¢vrsto vladale tehnoloskim napretkom te

86 poslovanje u oblaku - Poslovanje u oblaku - Zakup resursa (nezavisne.com)
87 Wells Fargo Bank - Wells Fargo Bank | Financial Services & Online Banking
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ga koristile za jaCanje svojih konkurentskih prednosti. (Bentz, 2019.) Ubrzanim
tehnoloSkim napretkom i pojavom Fintech! industrija banke su morale pratiti
trendove te i same zapocCeti proces digitalne preobrazbe kako bi opstale na trzistu.
lako je digitalizacija u porastu tijekom posljednjeg desetlje¢a pojava COVID-19
pandemije utjecala je na njeno ubrzanje. Pandemija COVID iz temelja je promijenila
nacin poslovanja banaka te bitho utjecala na kanale komunikacije klijenata sa
bankom i obavljanje transakcija. Veliki broj klijenata prije pandemije i dalje se drzao
tradicionalnog nacina poslovanja dolascima u poslovnice banaka gdje su obavljali
svoje poslovanje. To se posebno odnosilo na gradane starije populacije i
umirovljenike koji nisu bili viéni tehnologijama, a mnogi su prema tehnologijama
osjecali otpor i nepovjerenje. PoCetkom pandemije koja je bila nepoznanica za svijet
i CovjeCanstvo vlade svih drzava uvele su stroge mjere koje su ukljuCivale zabrane
okupljanja grupa ljudi kao i nuzne distance radi smanjenja Sirenja zaraze. Iz tog
razloga sredinom 2020. godine mnoge poslovnice banaka bile su zatvorene zbog
lockdown-a, a rad djelatnika migrirao je iz poslovnica na rad od kuce u sigurna
okruzenja pri ¢emu je bilo potrebno osigurati i svu potrebnu tehnologiju i virtualne
kucne urede za djelatnike kao i sigurne kanale spajanja na mrezu banke. Klijenti su
se zbog nemogucnosti dolazaka u poslovnice bili prisilieni okrenuti alternativnim
digitalnim kanalima banke kako bi mogli nesmetano obavljati svoje poslovanje, a
bankomati su postali glavha mjesta za podizanje gotovine. Gotovo sve banke
zabiljezZile su porast u koriStenju digitalnih kanala. Sve ove promjene utjecale su i na
radna mjesta u bankarskom sektoru koje je moralo kompletno reorganizirati svoj
nacin poslovanja. Digitalizacija ne utjeCe samo na radna mjesta veC i na sustav
poslova mijenjajuéi profile zadataka unutar tih poslova. Zbog automatizacije procesa
neki poslovi nestaju, a digitalizacijom procesa drugi poslovi mijenjaju nacin rada i
radni proces (npr. digitalna pohrana svih dokumenata iz poslovanja koja se prije
pohranjivala u ruéne fizicke arhive na lokacijama poslovnica ili centralnim
arhivama).(Schwertner, 2021.) (Blue Dot Team, 2022.) (Funcas, 2021.) (Mandl,
2021.) (Walters, 2023.) (McNamee, 2022.) (Agrawal, Gans, Goldfarb, 2018.)
(Oswald, Kleinemeir, 2017.)
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Kreditni bankar Upravitelj investicijskog
fonda

Prodajni predstavnik Specijalist prodaje

Specijalist za rjeSavanje

Djelatnik korisnicke podrske
problema

Glavni tehnolo3ki direktor Glavni direktor digitalizacije

Slika 12: Promjene unutar radnih mjesta pod utjecajem digitalizacije®®
Izvor: Is-Digital-Transformation-Of-The-Banks-Enhances-Or-Diminishes-The-
Employment-In-Banking-Sector.pdf (ijstr.org)

Na slici 12 vidimo promjene unutar radnih mjesta pod utjecajem digitalizacije pri
cemu pojedina postoje¢a radna mjesta dobivaju nove nazive sukladno novim
poslovima. Digitalizacijom poslovanja za mnoge operacije poput prijenosa sredstava,
pologa gotovine na Salterima, placanja racuna, informacija o stanjima itd. djelatnik
banke viSe nije potreban te dolazi do viska medu radnom snagom i tendencije
smanjenja Salterskih sluZzbenika na potreban minimum za opsluZivanje manjeg broja
korisnika koji se i dalje drze tradicionalnog nacina bankarstva dolaskom u poslovnice
banaka. Mnoge banke zbog smanjenja radne snage skracuju i radno vrijeme na pola
radnog vremena. Zbog napretka u automatizaciji poslova neki poslovi postaju
zastarjeli pri ¢emu radnici ostaju bez posla kao viSak radne snage. (Rahti Meena,
Parimalarani, 2020.) Prema procjeni Citigroupa iz ozujka 2016. godine zbog
automatizacije poslova do 2025. godine 1,8 milijun bankarskih djelatnika ostati ce
bez posla od ¢ega se 1 milijun odnosi na bankarske djelatnike u Europi dok se
ostatak otkaza ocekuje u SAD-u. (Sluzbeni list EU, 2017., C 246/13) Nadalje,
istrazivanje Europske bankovne federacije iz 2017. godine pokazuje da su banke u
Europskoj uniji u 2016. godini zatvorile 9100 poslovnica te otpustile oko 50.000

radnika uslijed porasta popularnosti internetskog bankarstva. (Pili, 2017.)

8 |zvor: prilagodeno prema Rathi Meena, M. i Parimalarani, G. (2020.), Impact of Digital Transformation on
Employment in Banking Sector, International Journal Of Scientific & Technology Research, 9(1), str. 4914. )
dostupno na na Is-Digital-Transformation-Of-The-Banks-Enhances-Or-Diminishes-The-Employment-In-Banking-
Sector.pdf (ijstr.org)
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S druge strane automatizacijom procesa stvara se mogucnost rastereCenja
opterecCenosti tradicionalnim operacijama poput ruc¢nog provodenja i obrade
transakcija, revizije, uskladenosti i sl., a rasterecenjem djelatnika od takvih zadataka
otvara se mogucnost vece posvecenosti klijentima i kreiranje personaliziranih usluga
za klijenta. Digitalizacija uvodi nove poslove u bankarstvo poput stru¢njaka za
kibernetiCku sigurnost, kreditnog analitiCara, blockchain arhitekta itd. (Rahti Meena,

Parimalarani, 2020.)

¥'Rana detekcija prijevarnih transakcija
¥ Predvidanje prijetnji i sigurnosnih povreda, sprjecavanje krade podataka

Strucnjak za kibernetic¢ku sigurnost

¥'Upravljanje kreditnim rizikom

Kreditni analiticar ¥ Analiza trZisnih rizika

v lzvjestavanje o prevenciji rizika

¥'Forenzika vezana za transakcije i pranje novca

¥ Programiranje i implementacija robotske tehnologije

Programe r robotike ¥ AZuriranje robotskih postavki
¥ Odrzavanje i servisiranje u sluéaju nepravilnosti u radu

N . ¥'Razvoj i dizajn Blockchain aplikacija temeljenih na Ethereum blockchain
Blockchain arhitekt tehnologiji
¥ Revizija postojecih procesa u svrhu veée efikasnosti

Struénjak re N o lo [T T J[=N's] (o] =5 ¢ Identifikacija podrugja za napredak uz pomoé automatizacije procesa
¥ Kreiranje i implementacija rjeSenje za nedostatke u procesima

Slika 13: Nova radna mjesta u bankarskom sektorus
Izvor:Is-Digital-Transformation-Of-The-Banks-Enhances-Or-Diminishes-The-
Employment-In-Banking-Sector.pdf (ijstr.orqg)

lako je digitalizacija procesa utjecala na prekvalifikacije zaposlenih u bankarskom
sektoru, preraspodjelu na nova radna mjesta i nove radne uloge broj zaposlenika u
bankama se kroz godine stalno smanjivao. Prema podacima Statiste krajem 2021.
godine bilo je ukupno 2,15 milijuna zaposlenih u bankarskom sektoru u 27 drzava
Clanica Europske unije. Broj zaposlenika u Njemackoj iznosio je 527.000 Ssto
predstavlja 25% ukupnog bankarskog osoblja u Europskoj uniji. Medutim, iz tablice u
nastavku vidimo usporedbu broja zaposlenih u 2021. u odnosu na 2020. koji se
smanjio u svim zemljama Europske unije, a u Njemackoj je bilo 10% manje
zaposlenih ili oko 50.000 radnika. (Statista, 2023.)
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Broj zaposlenih u bankarskom sektoru u Europskoj
uniji u 2021.godini
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Grafikon 6: Usporedba broja zaposlenika u bankarskom sektoru u EU u 2020 i 2021
Izvor: izrada autorice prema podacima dostupnim na EU: number of bank staff by
country 2021 | Statista

Grafikon 6 prikazuje kretanje broja zaposlenih za dvije promatrane godine u
bankarskom sektoru te je vidljiv trend smanjenja djelatnika u svim analiziranim

zemljama.

Kretanje broja zaposlenih u bankama u Hrvatskoj

> —0—0—0—0o—0—e

3142.;015. 31.12.2017. 31.12.2018. 31.12.2019. 31.12.2020. 31.12.2021. 31.12.2022. 31.03.2023.

==g==Broj banaka u RH  ==8=Broj zaposlenika

Grafikon 7: Kretanje broja zaposlenih i broja banaka na podrucju RH 2016 do 2023
lzvor: izrada autorice prema podacima HNBa dostupnim na Pokazatelji poslovanja
kreditnih institucija - HNB

Na grafikonu 7 vidimo kretanje broja djelatnika i broja banaka na podru¢ju RH u
periodu od 2016. godine do prvog kvartala 2023. godine prema podacima Hrvatske

narodne banke pri ¢emu mozemo uoCiti da je broj zaposlenih u kreditnim
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institucijama u Hrvatskoj takoder sve nizi kao i u EU. Krajem lipnja 2016. godine bilo
je 20.038 djelatnika zaposleno u 25 banaka dok ta brojka na prvi kvartal 2023.
godine iznosi 18.146 djelatnika u 20 banaka Cime vidimo da se pored smanjenja

broja zaposlenih smanijio i broj banaka. (HNB, 2023.)

Digitalizacija poslovanja donijela je nove kanale poslovanja Cime i promjene u
navikama klijenata i njihovu sve manju potrebu za dolaske na Saltere banaka. Ipak
iako je proces digitalizacije negativno utjecao na zaposlene u bankarskom sektoru
ljudski faktor i dalje Ce ostati bitan za rad banaka. Digitalizacija poslovanja potaknuti
Ce potraznju za IT struCnjacima i novim talentima sa inicijativama za poboljSanje
procesa. Najtrazenija zanimanja u bankarskom sektoru biti ¢e zanimanja poput
struCnjaka za uskladenost i upravljanje rizicima, stru€njaka za raCunovodstvo i
financije te poslovnih razvojnih programera sa visokom proaktivnoséu i
interpersonalnim vjeStinama. Mnoge banke i dalje posluju po modelu koji kombinira
tradicionalan i moderan nacina rada. Banke su kroz desetlje¢e iskustva izgradile
odnose sa dugogodisnjim klijentima posebno onih starijih generacija koji i dalje vide
vrijednost u tradicionalnom nacinu poslovanja. Izmedu digitalnih kanala i djelatnika
banke radije biraju fiziCke poslovnice zbog osjec¢aje meduljudske povezanosti,
lojalnosti i povjerenja ¢ak u toj mjeri da ostaju vjerni odabranoj instituciji unato¢ boljoj
konkurentskoj ponudi. (Schwertner, 2021.) (Blue Dot Team, 2022.) (Funcas, 2021.)
(Mandl, 2021.) (Walters, 2023.) (McNamee, 2022.)

10.2 Utjecaj digitalizacije na prodajne kanale banaka

Digitalizacija poslovnih procesa i uvodenje novih tehnologija dovela je kod klijenata
promjene u nacinu obavljanja transakcija sa bankom. U doba pocCetka pandemije
COVID-19 Klijenti su bili prisilieni okrenuti se digitalnim kanalima banke velikim
dijelom i zbog nedostupnosti poslovnica. Nakon popusStanja mjera i ukidanja zabrana
fiziCkih interakcija dio klijenata vratio se starim navikama poslovanja sa bankama. To
se posebno odnosilo na klijente starije Zivotne dobi koji su navikli na dolaske u
poslovnice banaka i kojima je drugaciji naCin poslovanja predstavljao problem. Ipak,
dio tih klijenata u doba nedostupnosti poslovnica usvojio je nove tehnologije
pristupajuci svojim raCunima putem mobilnog bankarstva te i nakon relaksiranja

mjera zadrzao takav nacin poslovanja uz poslovanje tradicionalnim kanalima. U

88



prilog tome ide i dostupnost pametnih telefona ¢emu pridonosi raznovrsna ponuda
tele operatera uz povoljne pakete koji si mogu priustiti Cak i oni niskih primanja i
loSijeg socijalnog statusa. Nakon iskustva sa pandemijom osim novih kanala
poslovanja sa bankama klijenti ne traZe viSe samo dostupnost vecC i fleksibilnost,
praktiCnost i personalizirane ponude. (Valenti, Alderman, 2021.) (Bennett, 2023.)
(HNB, 2020.) (Deloitte, 2022.)

Istrazivanja provedena od strane tvrtke Deloitte

Deloitte centar za financijske usluge u ozujku 2021. godine proveo je istrazivanje pod
nazivom ,Anketa o digitalnom bankarstvu® na uzorku od tri tisuce americkih
potro$aca izmedu pet generacija — Generacije Z8%, Milenijalaca, Generacije X, Baby
Boomers-a i Tihe generacije korisnika 75 godina i viSe, a cilj je bio saznati o

ponasanju potroSaca vezano za digitalno bankarstvo banaka. (Deloitte, 2021.)

Anketom su dobiveni sliedeci zaklju&ci:

v' Jedna treéina ispitanika rekla je da puno viSe Kkoristi digitalne kanale za
poslovanje s bankom nego u doba prije pandemije

v" Veliki broj banaka zabiljezio je rekordan rast u koriStenju digitalnog
bankarstva od kojih su neki prvi puta koristili digitalne kanale

v Bank of America® zabiljeZila je brojku od 7 milijuna klijenata koji su prvi puta
koristili virtualnog financijskog asistenta Ericu®' putem mobilne aplikacije

v" Digitalni kanali ¢inili su 61% ukupno ugovorenih kredita US Banke®? u veljadi
2021. u periodu od samo tri mjeseca Sto je bio porast od 39% u odnosu na
ugovorene kredite godinu dana ranije

v’ Ispitanici su rekli da ¢e vjerojatno i dalje preferirati digitalne kanale za
jednostavne transakcije poput placanja racuna ili prijenos sredstava

v’ Ispitanici generacije Z i Milenijalci odgovorili su da ¢e vjerojatno koristiti
aplikacije za mobilno bankarstvo puno CeS¢e od starije generacije zbog

mogucnosti ,bilo kada, bilo gdje”

8 Generacija Z, Milenijalci, Generacija X, Boomersi - Baby Boom, Generacija X, Y, Z — kojoj grupi pripadate? —
Racunalo.com

% Bank od America - Bank of America - Banking, Credit Cards, Loans and Merrill Investing

91 Erica asistent - Erica - Virtual Financial Assistant From Bank of America

92 US Bank - Consumer banking | Personal banking | U.S. Bank (usbank.com)
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v' Ispitanici koji su koristili alternativne pruzatelje usluga poput brzih zajmova
takoder su se izjasnili da preferiraju mobilno bankarstvo koje zadovoljava
njihove osnove bankarske potrebe
(Deloitte, 2021)

Preferred channels to undertake the following banking activities in a post-COVID-19 world
Branches M Contact centers Online banking M Mobile banking apps

Inquire about new products

INFORMATIONAL 40%
I | 7%,
23%

I | %

Transfer funds to another person/account

17%
I 0

I -,
Pay bills

46%

TRANSACTIONAL 119
™

I 7 5%y

52%

Update account information

23%
I 1 ()%

., > /%

48%

Apply for a loan

33%
I o

I 1 1%

19%

Open a new checking account
PRODUCT

APPLICATION I 204
I 1 2%

21%

Open a new wealth management account

3%
I 0

I | (%0

16%

Receive financial advice

ADVICE 35%
I 1 2%

15%

[T

Grafikon 8: Preferirani kanali prema vrstama bankarskih usluga u svijetu nakon
Covida-19
Izvor Building on the digital banking momentum (deloitte.com)

Sukladno prikazanim podacima na grafikonu 8 klijenti najvise koriste digitalne kanale
za transakcijske operacije — prijenos sredstava, placanje racuna i dobivanje
informacija o racunima, dok su na drugom mjestu usluge informiranja o bankarskom

poslovanju.

Tvrtka Deloitte provela je u septembru 2022. godine studiju pod nazivom ,Zrelost
digitalnog bankarstva 2022.“ ( eng. Digital Banking Maturity 2022). Ova studija peto
je izdanje najveée globalne usporedne analize kanala digitalnog bankarstva za
gradane koje daje odgovore na to Sto lideri rade da bi pobijedili u utrci digitalizacije. U
studiji su ocjenjivane tri komponente radi usporedbe digitalne zrelost medu bankama:
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1) benchmark® funkcionalnosti pri ¢emu je izvrSena usporedba 1208 digitalnih
funkcionalnosti, 2) istraZivanje preferencija klijenata vezano za bankarske poslove i
preferirane kanale obavljanja poslovanja sa bankom i 3) istrazivanje korisni¢kog
iskustva pri ¢emu su se analizirala op¢a nacela i najbolje prakse korisnickih
iskustava. U studiji je sudjelovala 41 zemalja sa 5 kontinenata i to Sjeverne i Juzne
Amerike, Europe, Azije i Afrike. U djelu studije koji se odnosio na razinu digitalizacije
poslovanja klijenata sudjelovalo je 193 banke, a dobiveni rezultati prikazani su na
grafikonu 9. (Deloitte, 2022.)

9% of level of digitalization of Customer journey sections offered by banks' H -

+3

v
x-sell (hasic)

Bancassurgnce
d

rodct

Cord management

Grafikon 9: Razina digitalizacije vezano za pojedine bankarske usluge u 2022
Izvor Deloitte-DBM 2022-global-report.pdf

Grafikon 9 prikazuje postotak razine digitalizacije za svaku od odabranih bankarskih
usluga te porast digitalizacije u 2022. godini u odnosu na 2020. godinu. Prema
dobivenim rezultatima vidimo da je najveli porast vezan za digitalno otvaranje

racuna, upravljanje racunima i proizvodima te upravljanje karti¢nim proizvodima.

% Benchmark - poslovna tehnika koja se sastoji od koristenja "usporedbe” ili "mjerila" kao reference na one
proizvode, usluge ili u€inkovite radne procese koji se smatraju najboljom praksom u tom podrudju.
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Istrazivanja provedena od strane Hrvatske narodne banke (HNB)

Sukladno analizi HNB-a pod nazivom ,Utjecaj pandemije COVID-19 na navike
placanja u RH* objavljenoj na stranici HNB-a 19.01.2021. pandemija COVID utjecala
je na porast digitalnih kanala placanja kroz povec¢anje online kupnji u odnosu na broj

transakcija za promatrane dvije godine 2019. i 2020. (MiSi¢, 2021.)

UDJELI BROJA TRANSAKCIJA

16% 21%
III 'IIIIII - 1
2014, 2020.

U LU 2] UF  EHP E3L AL LE BTU PFRO

. Biroj transakocija u 2020, . Broj Iransakcia u 2019 . Goloe now: . Flalrz kartice

UDJELI VRIJEDNOSTI TRANSAKCLIA

A 45%
Iiiill III h 4
2018. 2020.

A4 NELS Q20 TRA  8¥I UP  BAP ®OL RL U4 8TU RO

Bl riecnont tanzakcia u zozo. [ wiednest reneskcia u zia, B Gotos novec B Fitne kartice

Slika 14: Vrijednost, broj transakcija i njihovi udjeli u odnosu na gotovinu i kartice u
201912020
Izvor: Utjecaj pandemije COVID-19 na navike pla¢anja u RH - HNB

Na slici 14 prikazana su Cetiri grafikona radi usporedbe. Grafikoni lijevo prikazuju broj
i vrijednost transakcija za dvije promatrane godine 2019. i 2020., a grafikoni desno
prikazuju udjele broja i vrijednosti transakcija u postotnim iznosima vezano za

placanja izvrSena gotovinom ili karticama. Temeljem prikazanih grafikona vidimo
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porast broja i vrijednosti transakcija u 2020. godinu odnosu na 2019. godinu u korist

transakcija placenih karticama u odnosu na one plaé¢ene gotovinom. (Misi¢, 2021.)

Nadalje, temeljem provedene analize pod nazivom ,Platne transakcije i racuni u
2021. godini“ prikupljeni statistiCki podatci koji se odnose na nacionalne kreditne
transfere u kunama i njihov nacin zadavanja pokazali su da je za potrosace 60,47

milijuna izvrSeno putem papirnog naloga te 130,07 milijuna elektronicki. (HNB, 2023.)

Papimi
32%

Elektronicki
95%

Pagirmi
5%

Elaktranicki
68%

Slika 15: Ukupan broj nacionalnih kreditnih transfera prema nacinu zadavanja za
potrosace lijevo i poslovne subjekte desno u 2021
Izvor Platne transakcije i racuni - HNB

Slika 15 prikazuje ukupan broj nacionalnih kreditnih transfera prema nacinu
zadavanja za potrosace lijevo i za poslovne subjekte desno za 2021. godinu pri
¢emu vidimo da kod poslovnih subjekta dominira elektroniCki naCin zadavanja
placanja (95%) dok je kod potroSaca postotak u korist elektronickih na¢ina zadavanja
naloga duplo veci od onih zadanih papirnato ( 68% vs. 32%) (HNB, 2023.)

Naéin plaéanja Potrodad Poslovni subjekt
Salter 217.168 16.370.717
Internetsko bankarstvo 21.733.267 102.301.585
Telebanking 0 597.929
Mabilno bankarstvo 106.883.063 11.569.544
Bankomat / bankarski kiosk 70.265 0
E-radun 462.780 0
Ostalo 705.030 735.771

Slika 16: Ukupan broj transfera u odnosu na odabrane kanale pla¢anja potrosaca i
poslovnih subjekata u 2021
Izvor Platne transakcije i racuni - HNB
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Slika 16 prikazuje ukupan broj transfera u odnosu na odabrane kanale placanja za
potro$ace i poslovne subjekte u 2021. godini. 1z podataka vidimo da su potrosaci
kao najCeS¢i kanal placanja Kkoristili mobilno bankarstvo kojeg slijedi internet
bankarstvo. Poslovni subjekti su kao naj¢eScCi kanal placanja Koristili internet
bankarstvo kojeg slijedi Salteru u papirnatom obliku, a zatim mobilno bankarstvo.
(HNB, 2023.)

Slijedom svega navedenog mozemo zaklju€iti da su tehnoloSki napredak i
digitalizacija u velikoj mjeri utjecali na promjene modela poslovanja i kanale
izvrSavanja transakcija kod potroSaca i poslovnih subjekata. Medutim, iako su
digitalni kanali postali primarni za odredene vrste poslova sa bankom klijenti i dalje
Zele kontakt sa djelatnikom banke za sloZenije poslove poput odobravanja kredita $to
ukljuCuje razmjenu misljenja i savjetovanje prilikom odabira i ugovaranja proizvoda.
Klijenti danas Zele viSekanalni naclin poslovanja sa bankom u zavisnosti o vrsti
proizvoda za koji su zainteresirani pri ¢emu im je najbitnije da su sustavi banaka
integrirani. Takoder, klijenti Zzele besprijekornu razmjenu podataka izmedu fizickih i
digitalnih kanala kako bi s lakoéom mogli migrirati sa jednog kanala na drugi
sukladno trenutnim preferencijama. (Valenti, Alderman, 2021.) (Bennett, 2023.)
(HNB, 2020.) (Deloitte, 2022.) (HNB, 2023.)

10.3 Anketno istrazivanje koristenja digitalnih tehnologija u bankarstvu

U svrhu istrazivanja koriStenja digitalnih tehnologija u bankarstvu u Hrvatskoj kreiran
je anketni upitnik. IstraZivanje je provedeno u razdoblju od 06. kolovoza 2023. do 20.
kolovoza 2023. godine. Anketni upitnik proveden je online putem drustvene mreze
Facebook, WhatsApp, Viber i Messenger. U anketi je sudjelovalo 119 ispitanika koji
su prije poCetka ispunjavanja anketnog upitnika informirani o anonimnosti upitnika i
svrsi prikupljanja podataka u svrhu izrade diplomskog rada te o okvirnom vremenu
potrebnom za njegovo ispunjavanje. Upitnikom nisu prikupljan podaci koji podlijezu
GDPR-u o ¢emu su ispitanici takoder obavijeSteni prije ispunjavanja upitnika. Za
izradu anketnog upitnika koristio se alat Google Obrasci u sklopu Google Drive
servisa. Anketni upitnik sastojao se od ukupno 25 pitanja od Cega je 21 pitanje bilo
zatvorenog tipa, 3 pitanja zatvorenog tipa sa moguénosti odabira odgovora ,ostalo” i
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upisa odgovora ispitanika i 1 pitanjem na koje su ispitanici odgovarali ocjenom od 1

do 5 o zadovoljstvu digitalnih usluga svoje primarne banke.

10.3.1 Prikaz i interpretacija rezultata istraZivanja

Spol:
119 odgovora

® Musko
® Zensko

Grafikon 10: Spol ispitanika
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istrazivanja

Od ukupnog broja ispitanika koji su sudjelovali u anketnom istrazivanju 93 je zenskog

roda, a 26 muskog roda.

Dob:
119 odgovora

@ do 25 godina
® 25 - 35 godina
35 - 45 godina
@ 45 - 65 godina
@ iznad 65 godina

Grafikon 11: Dob ispitanika
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istraZivanja

Dobne skupine ispitanika podijeljene su u pet kategorija. Najveci broj ispitanika (63),
spada u skupinu od 45 do 65 godina, dok je najmanije ispitanika bilo u kategoriji iznad
65 godina (3).
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Strucna sprema:
119 odgovora

® NSS
® sss

vss
® vss

Grafikon 12: Stru¢na sprema
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istrazivanja

NajviSe sudionika anketnog istrazivanja ima visoku struénu spremu (54), slijede

srednja struCna prema (44) i viSa stru¢na sprema (19) te niza struCna sprema (2).

Radni status:
119 odgovora

@ zaposlen/a u stalnom radnom odnosu

@ zaposlen/a na odredeni rok
nezaposlen

@ honorarni posao

@ u mirovini

Grafikon 13: Radni status
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istraZivanja

Na pitanje o radnom statusu bilo je moguée odgovoriti u okviru pet ponudenih
kategorija te je 93 ispitanika (78,2%) u stalnom radnom odnosu, zaposlenih na
odredeni rok je 12 ispitanika (10,1%), u mirovini je 7 ispitanika (5,9%), nezaposlenih

je 4 ispitanika (3,4%) te honorarno zaposlenih 3 (2,5%).
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Koji oblik bankarstva preferirate:
119 odgovora

@ odlazak u poslovnicu banke
@ internet bankarstvo
mobilno bankarstvo

@ digitalno bankarstvo neo-banaka (npr.
Revolut, N26 i sl.)

Grafikon 14: Preferirani oblik bankarstva
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istraZivanja

Preferencije ispitanika o pojedinoj vrsti bankarstva sastojala se od Cetiri
ponudena  odgovora. Najvise ispitanika, njih 86 (72,3%) preferira mobilno
bankarstvo, zatim slijedi internet bankarstvo njih 26 (21,8%), odlazak u poslovnicu
banke preferira njih 5 (4,2%) , a digitalno bankarstvo neo banaka koristi samo njih 2
(1,7%)

Na mjesecnoj bazi internet bankarstvo koristim:
119 odgovora

@ niti jednom

11,8% ® 1-3puta
4 - 6 puta
® 7-9puta

@ 10+

Grafikon 15: Ucestalost koristenja internet bankarstva
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istrazivanja

UcCestalost koriStenja internet bankarstva gradirana je u pet razina. Najveéi broj
ispitanika njih 38 (31,9%) odabrao je odgovor 1 — 3 puta mjesecno, 30 ispitanika
(25,2%) niti jednom, 21 ispitanik (17,6%) viSe od 10 puta mjesecno, 16 ispitanika
(13,4%) odabralo je 4 — 6 puta mjeseCno te 14 ispitanika (11,8%) 7 - 9 puta

mjesecno.
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Internet bankarstvo mi najcesce sluzi za:

119 odgovora

provjeru stanja racuna
pla¢anje ratuna

Stednju

ulaganje u fondove

Kupovinu bonova

provjeru limita po karticama
realizaciju kredita bez odlask...

Ne koristim
Ne koristim ga
Nemam ga
Uvid u i-racun

77 (64,7 %)
78 (65,5 %)
18 (15,1 %)
7(5,9 %)
8 (6.7 %)
20 (16,8 %)

9 (7,6 %)
2 (1,7 %)
2(1,7 %)
2 (1,7 %)
1 (0,8 %)

1(0,8 %)
1 (0,8 %)
1(0,8 %)
1 (0,8 %)
1(0,8 %)

Ugovaranije trajnih naloga
Povezivanje na e gradani

niti jednom

Ugovaranje iracuna ili nekih...
Starije promete|i—1 (0,8 %)

Ne koristim.[*—1 (0,8 %)

5[1—1 (0,8 %)
Kupovinu|*—1 (0,8 %)

Ugovaranje trajnog naloga[f—1 (0,8 %)
ne koristim|{*—1 (0,8 %)

Nekoristim [F—1 (0,8 %)

Grafikon 16: Svrha koristenja internet bankarstva
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istrazivanja

Prilikom odabira svrhe zbog Cega najCesSc¢e koriste internet bankarstvo ispitanici su
mogli odabrati jedan ili viSe od ukupno sedam ponudenih odgovora te odgovor
,ostalo® u kojem su imali opciju navesti osobni razlog koji nije naveden u ponudenim
odgovorima. Istrazivanje je pokazalo kako ispitanici najceSce koriste internet
bankarstvo za pla¢anje raCuna 78 (65,5%) i provjeru stanja rauna 77 (64,7%). U
manjem postotku internet bankarstvo koriste u svrhu provjere limita po karticama 20
(16,8%) te za Stednju 18 (15,1%). Ostale svrhe koriStenja odnose se na ulaganje u
fondove, kupovinu bonova te realizaciju kredita bez odlaska u poslovnicu banke. Mali
broj korisnika internet bankarstvo koristi u svrhu uvida u i-racun i starije promete po
racunima ili ga ne koriste 9 (6,68%), jedan korisnik nema internet bankarstvo, dok

ostali odgovori nisu relevantni jer se ne odnose na usluge internet bankarstva.
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Na mjesec¢noj bazi mobilno bankarstvo koristim:
119 odgovora

@ niti jednom
® 1-3puta

4 -6 puta
® 7-9puta
@ 10+

Y

10,9%

Grafikon 17: UCestalost koriStenja mobilnog bankarstva
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istrazivanja

UcCestalost koriStenja mobilnog bankarstva gradirana je u pet razina. Najveci broj
ispitanika njih 68 (57,1%) odabrao je odgovor vise od 10 puta mjesecno, 19
ispitanika (16%) 4 — 6 puta mjesec¢no, 13 ispitanika (10,9%) 7 — 9 puta mjesecno, 12

ispitanika (10,1%) odabralo je 1 - 3 puta mjesecno te 7 ispitanika (5,9%) niti jednom.

Mobilno bankarstvo mi najcesce sluzi za:
119 odgovora

provjeru stanja ratuna 108 (90,8 %)
placanje racuna 105 (88.2 %)

Stednju 28 (23,5 %)
ulaganje u fondove 10 (8,4 %)
kupovinu bonova 16 (13,4 %)
provjeru limita po karticama 44 (37 %)
realizaciju kredita bez odlaska... 13 (10,9 %)

3(2,5%)
Kupovina putem Interneta|—1 (0,8 %)
Uplate za humanitarne akcije|—1 (0,8 %)
Ne koristim[—1 (0,8 %)
Nekoristim[—1 (0,8 %)

Grafikon 18: Svrha koriStenja mobilnog bankarstva
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istraZivanja

Prilikom odabira svrhe zbog ¢ega najceSce koriste mobilno bankarstvo ispitanici su
mogli odabrati jedan ili viSe od ukupno sedam ponudenih odgovora te odgovor
,ostalo“ u kojem su imali opciju navesti osobni razlog koji nije naveden u ponudenim
odgovorima. lIstrazivanje je pokazalo kako ispitanici najéeS¢e koriste mobilno
bankarstvo za provjeru stanja racuna 108 (90,8%) i placanje racuna 105 (88,2%). U
svrhu provjere limita po karticama mobilno bankarstvo koristi njih 44 (37%) te za
Stednju 28 (23,5%). Ostale svrhe koriStenja odnose se na ulaganje u fondove,
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kupovinu bonova te realizaciju kredita bez odlaska u poslovnicu banke. Jedan
korisnik (0,8%) mobilno bankarstvo koristi za donacije, ne koriste ga 2 korisnika

(1,6%), te 4 odgovora (4,1%) nisu valjana.

Koristite li usluge digitalnog bankarstva neo-banaka kao sto su npr. Revolut, N26 i sl?
119 odgovora

® Da
® Ne

Grafikon 19:KoriStenje usluga digitalnog bankarstva neo banaka
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istrazivanja

Ispitanicima su ponudena dva odgovora na pitanje o KkoriStenju usluga digitalnog
bankarstva neo banaka. Nije€no je odgovorilo 85 (71,4%) ispitanika, a preostalih

34 (28,6%) odgovorilo je potvrdno.

Ukoliko koristite usluge digitalnog bankarstva neo-banaka (Revolut, N26 i sl.) da li biste dali

prednost tim uslugama ispred digitalnih usluga tradicionalnih banaka?
119 odgovora

® Da
® Ne

Ne koristim

18,5% |

Grafikon 20: Preferencije koristenja usluga digitalnog bankarstva neo banaka
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istraZivanja

Ispitanicima su ponudena tri odgovora na pitanje o preferencijama koridtenja
usluga digitalnog bankarstva neo banaka odnosno, ukoliko koriste te usluge da li bi
im dali prednost ispred usluga tradicionalnih banaka. Uslugu ne koristi 81 (68,1%)
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ispitanik, a od ostalih nijeCno je odgovorilo 22 (18,5%) ispitanika te potvrdno 16

(13,4%) ispitanika.

Da li biste odustali od koristenja digitalnih kanala (internet i mobilno bankarstvo) ukoliko Vasa

sadasnja banka ne bi zadovoljila Vase potrebe?
119 odgovora

® Da
® Ne

Koristio/la bih i dalje usluge digitalnog
bankarstva, ali bih promijenio/la banku

4

Grafikon 21: Odustajanje od koriStenje digitalnih kanala banke
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istrazivanja

Ispitanicima su ponudena tri odgovora na pitanje da |i bi odustali od koriStenja
digitalnih kanala banke ukoliko one ne bi zadovoljile njihove potrebe. Uslugu bi i dalje
koristilo 79 (66,4%) ispitanika, ali bi promijenili banku. Ostali ispitanici odgovorili su

da bi odustali 21 (17,6%) i da ne bi 19 (16%).

Smatrate li da je digitalno bankarstvo vise prilagodeno:
119 odgovora

@ Korisnicima do 40 godina starosti
@ Korisnicima iznad 40 godina starosti
Jednako je prilagodeno svim Korisnicima

Grafikon 22: Prilagodenost digitalnog bankarstva
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istraZivanja

Ispitanicima su ponudena tri odgovora na pitanje o prilagodenosti digitalnog

bankarstva dobnim skupinama. Najveci postotak ispitanika smatra da je digitalno

bankarstvo jednako prilagodeno svim korisnicima 88 (73,9%), 28 (23,5%) ispitanika
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smatra da je prilagodena korisnicima do 40 godina, a 3 (2,5%) njih smatra da je

prilagodeno korisnicima iznad 40 godina starosti.

Da li ste do sada mijenjali banku iz digitalnih razloga?
119 odgovora

@® Da
® Ne

Grafikon 23: Promjena banke iz digitalnih razloga
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istraZivanja

Ispitanicima su ponudena dva odgovora na pitanje o promjeni banke iz digitalnog
razloga. Nije¢no je odgovorilo 114 (95,8%) ispitanika, a preostalih 5 (4,2%)

odgovorilo je potvrdno.

Smatrate li da ¢ete u buducnosti cjelokupno bankarsko poslovanje moc¢i obavljati digitalnim
kanalima?
119 odgovora

® Da

R -

Grafikon 24: Buducnost bankarskih usluga
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istraZivanja

Misljenje ispitanika o buducnosti pruzanja bankarskih usluga je da ¢e se u
buducnosti cjelokupno bankarsko poslovanje moci obavljati digitalnim kanalima 98
(82,4%) dok 21 (17,6%) ispitanika misli da nece.
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U kojem roku ¢e prema Vasem misljenju banke precéi iskljucivo na digitalan nacin poslovanja?
119 odgovora

@ Do 5 godina

® Izmedu 5i 10 godina
Nakon 10 godina

@ Nikada

Grafikon 25: Rok prelaska banaka na digitalno poslovanje
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istrazivanja

Na pitanje kada ce banke preéi iskljuivo na digitalan nacin poslovanja najvise
ispitanika 52 (43,7%) odlucilo se za odgovor izmedu 5 i 10 godina, do 5 godina
prelaska misli njih 25 (21%), nikada misli njih 23 (19,3%) , a tek nakon 10 godina
misli 19 (16%) ispitanika.

Da li koristite usluge digitalnog bankarstva (internet/mobilnog) vise banaka?
119 odgovora

@® Da
® Ne

Grafikon 26: Koristenje digitalnih usluga viSe banaka
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istraZivanja

Ispitanicima su ponudena dva odgovora na pitanje o koristenju usluga digitalnog
bankarstva viSe banaka. NijeCno je odgovorilo 68 (57,1%) ispitanika, a potvrdno
njih 51 (42,9%).
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Da li koristite moguénost beskontaktnog placanja putem digitalnih novcanika (Google Pay, Apple

Payisl.)?
119 odgovora
® Da
® Ne
42 9% Ne koristim, ali planiram Koristiti

Grafikon 27: Koristenje beskontaktnog pla¢anja putem digitalnih nov&anika
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istraZivanja

Ispitanicima su ponudena tri odgovora na pitanje o KkoriStenju beskontaktnog
plac¢anja putem digitalnih nov€anika. Odgovor da i ne odabran je skoro podjednako —
za ne se odlucio 51(42,9%) ispitanika, a za da 50 (42%) ispitanika dok ovu uslugu ne

koristi, ali planira koristiti 18 (15,1%) ispitanika.

Da li koristite moguénost prijenosa sredstava izmedu korisnika koristenjem broja mobitela (npr.
IzyPay, KEKS Pay, #withPay i sl.)?

119 odgovora

® Da
® Ne

Ne Kkoristim, ali planiram Kkoristiti

Grafikon 28: Koristenje prijenosa sredstava putem broja mobitela
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istraZivanja

Na pitanje o koriStenju mogucnosti prijenosa sredstava putem broja mobitela
popularnim aplikacijama IzyPay, KEKS Pay i sl. ispitanicima su ponudena ftri
odgovora. Odgovor da odabralo je 61 (51,3%) ispitanika, odgovor ne odabralo je 49

(41,2%) ispitanika, a odgovor ne, ali planiram koristiti odabralo je 9 (7,6%) ispitanika.

104



Da li koristite uslugu pla¢anja racuna skeniranjem 2D barkoda?
119 odgovora

® Da

® Ne
Ne koristim, ali planiram Koristiti

Grafikon 29: Placanje racuna putem 2D barkoda
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istrazivanja

Na pitanje o plac¢anju raCuna putem 2D barkoda ispitanicima su takoder ponudena tri
odgovora. Odgovor da odabralo je 100 (84%) ispitanika, odgovor ne odabralo je 16
(13,4%) ispitanika, a odgovor ne, ali planiram koristiti odabralo je njih 3 (2,5%).

Da li biste usluge digitalnog bankarstva preporucili svojim prijateljima i poznanicima?
119 odgovora

@® Da

® Mozda
Vijerojatno
® Ne

Grafikon 30: Preporuka digitalnog bankarstva
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istraZivanja

Na pitanje da li bi digitalno bankarstvo preporucili svojim prijateljima i poznanicima
ispitanicima su ponudena Cetiri odgovora. NajviSe ispitanika odlucilo se za odgovor
da 103 (86,6%), odgovor vjerojatno odabralo je 10 (8,4%) ispitanika, odgovor mozda

odabralo je 5 (4,2%) ispitanika, a odgovor ne odabrao je samo 1 (0,8%) ispitanik.
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Koliko ste zadovoljni digitalnim uslugama Vase banke?
119 odgovora

60

20 44 (37 %)

20

1(0,8 %) 3(2,5%) 19,2 %)

1 2 3 4

Grafikon 31: Zadovoljstvo digitalnim uslugama banke
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istrazivanja

Na pitanje o zadovoljstvu digitalnim uslugama banaka ispitanika ponudeni su

odgovori ocjenom od 1 do 5 pri Cemu ocjena 1 predstavlja najmanje zadovoljstvo, a

ocjena 5 najvece. Najvecu ocjenu 5 dalo je 60 (50,4%) ispitanika, ocjenu 4 dala su
44 (37%) ispitanika, ocjenu 3 dalo je 11 (9,2%) ispitanika, a samo 3 (3,3%) ispitanika

nije zadovoljno digitalnim uslugama svoje banke.

0Od navedenog $to smatrate negativnim stranama digitalnog bankarstva?

119 odgovora

Pitanje sigurnosti (npr. strah od...
Zahtjevno je za koristenje
Osjecaj otudenosti zbog nepost...
Nemoguénost kori$tenja bez pr...
Pitanje zastite osobnih podataka
Nista od navedenog

Kada nesto ne ide ljudska pomo¢

Moguce je nekoga fizcki prisiliti...

0

75 (63 %)
2(1,7 %)
13 (10,9 %)
53 (44,5 %)
44 (37 %)
23 (19,3 %)
1(0,8 %)
1(0,8 %)
20 40 60 80

Grafikon 32: Negativne strane digitalnog bankarstva
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istrazivanja

Prilikom odabira negativnih strana digitalnog bankarstva ispitanici su mogli odabrati

jedan ili viSe od ukupno Sest ponudenih odgovora te odgovor ,ostalo” u kojem su

imali opciju navesti osobno misljenje koje nije navedeno u ponudenim odgovorima.

IstraZivanje je pokazalo kako pitanje sigurnosti smatraju kao najvecu negativnu

stranu 75 (63%), zatim nemoguénost koriStenja usluge bez pristupa internetu 53
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(44,5%), a na treCem mjestu je pitanje zastite osobnih podataka 44 (37%) koje slijedi
niSta od navedenog 23 (19,3%). Ostale negativne strane su osjecaj otudenosti zbog
nepostojanja osobnog kontakta 13 (10,9%), zahtjevnost koristenja 2 (1,7%), jedan
ispitanik smatra da je moguce nekog fizicki prisiliti da napravi nezZeljene transakcije, a
jedan ispitanik kao negativnu stranu naveo je da je potrebna ljudska pomoc¢ u sluc¢aju
problema u radu aplikacije.

Qd navedenog $to smatrate bitnim za bankarstvo u buducnosti?
119 odgovora

Racunarstvo u oblaku 32 (26,9 %)
Strojno uéenje 13 (10,9 %)
Robotiku 17 (14,3 %)
Umjetnu inteligenciju 47 (39,5 %)
Internet stvari 30 (25,2 %)
Prosirenu i virtualnu stvarnost 20 (16,8 %)
Blockchain tehnologiju 17 (14,3 %)
Kriptovalute 21 (17,6 %)
Nista od navedenog 40 (33,6 %)

0 10 20 30 40 50

Grafikon 33: Buducénost bankarstva
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istrazivanja
Na pitanje $to smatraju bitnim za bankarstvo u buducnosti ispitanici su mogli odabrati
jedan ili viSe od ukupno devet ponudenih odgovora. Istrazivanje je pokazalo da
ispitanici za buducnost bankarstva najvazniju smatraju umjetnu inteligenciju’ 47
(39,5%) koju slijedi raCunarstvo u oblaku® 32 (26,9%) te 10T® 30 (25,2%). Veliki dio
ispitanika smatra da niSta od navedenog nije bitho za buduénost bankarstva 40
(33,6%), a maniji dio bitnim smatra kriptovalute** 21 (17,6%), proSirenu®* i virtualnu
stvarnost® 20 (16,8%), podjednako robotiku® i blockchain tehnologiju®® 17 (14,3%) te

strojno u€enje 13 (10,9%).

94 Progirena i virtualna stvarnost - Virtualna stvarnost (VR) naspram pro$irene stvarnosti (AR): u éemu je razlika?
- RCK ELPROS
9 Robotika - robotika | Hrvatska enciklopedija
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Imate li namjeru koristiti usluge digitalnog bankarstva u buduénosti?
119 odgovora

® Da
® Ne

Veé Koristim i namjeravam i u

\ buduénosti

Grafikon 34: Namjera koristenja digitalnog bankarstva u buducnosti
Izvor: Obrada autorice prema rezultatima istrazivanja

Na pitanje o namjeri Koristenja usluga digitalnog bankarstva u buducnosti

ispitanicima su ponudena tri odgovora. Odgovor da odabralo je 65 (54,6%) ispitanika,

odgovor vec¢ koristim i namjeravam i dalje odabralo je 52 (43,7%) ispitanika, a

odgovor ne odabralo je samo 2 (1,7%) ispitanika.

10.3.2 Sazetak temeljnih nalaza istraZivanja

Provedeno istrazivanje pokazalo je da ispitanici:

v

Od svih oblika bankarstva preferiraju mobilno bankarstvo (72,3%), a znatno
manije internet bankarstvo (21,8%) i ostale oblike bankarstva

Mobilno bankarstvo sluzi im prvenstveno za provjeru stanja racuna i placanje
racuna kao i internet bankarstvo

Usluge neo banaka koristi samo 28,6% i ne bi im dali prednost nad uslugama
digitalnih usluga tradicionalnih banaka

Ukoliko banka ne bi zadovoljila njihove potrebe ne bi odustali od koristenja
digitalnih usluga, ali bi promijenili banku (66,4%)

Digitalno bankarstvo smatraju jednako prilagodeno svim korisnicima (73,9%)
Do sada nisu mijenjali banku iz digitalnih razloga (95,8%) $to znaci da su
zadovoljni sa bankom u kojoj posluju Sto je u skladu sa odgovorom o
zadovoljstvu digitalnih usluga njihovih banaka pri ¢emu je ocjenu 5 kao
najvece zadovoljstvo dalo njih 50,4% te ocjenu 4 njih 37% $to je ukupan

postotak od 87,4% zadovoljnih ispitanika
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Smatraju da ¢e u buduénosti moci svoje cjelokupno poslovanje obavljati
digitalno (82,4%)

Najveci postotak njih (43,7%) smatra da ¢e banke preci isklju€ivo na digitalan
nacin poslovanja u roku od 5 do 10 godina ili do 5 godina (21%)

Skoro podjednako koriste (42,9%) i ne koriste (57,1%) usluge digitalnog
bankarstva viSe banaka

Podjednako koriste (42%) i ne koriste (42,9%) usluge digitalnih nov€anika, ali
ostatak od 15,1% planira koristiti

Vedi postotak koristi placanja putem broja mobitela (51,3%), a njima se
pridruZuju i oni koji ne koriste, ali bi Zeljeli (7,6%)

Koriste uslugu pla¢anja racuna putem 2D barkoda u visokom postotku (84%)
Cak njih 86,6% preporucili bi usluge digitalnog bankarstva svojim prijateljima i
poznanicima

Negativnim stranama digitalnog bankarstva najviSe smatraju pitanje sigurnosti
(63%), nemogucnost koridtenja bez pristupa internetu (44,5%) te pitanje
zastite osobnih podataka (37%)

U bankarstvo buducénosti na prvom mjestu vide umjetnu inteligenciju® (39,5%),
zatim raCunarstvo u oblaku® (26,9%), Internet stvari (IoT)* (25,2%),
kriptovalue* (17,6%), proSirenu®* i virtualnu®* stvarnost (16,8%), blockchain
tehnologiju®® (14,3%), robotiku*> (14,3%) te strojno ucenje* (10,9%). TreCina
od njih smatra da nista od toga nije bankarstvo buducnosti (33,6%)

U buduénosti 54,6% ispitanika namjerava koristiti digitalno bankarstvo, a

43,76% vec Koristi i namjerava nastaviti koristiti

KonacCna interpretacija provedenog istrazivanja relevantna za diplomski rad

iznesena je u Zakljucku.

10.4 Utjecaj digitalizacije na profitabilnost banaka

Primarni cilj banaka je dobit i profitabilnost za dionicare. Profitabilnost banaka gleda

se kroz dva najce$c¢a racunovodstvena pokazatelja ROA% (eng. Return on Asets) i

ROE® (eng. Return on Equity). ROA predstavlja stopu profitabilnosti prosjecne

imovine banke, izraCunava se kao omjer neto dobiti i prosjeCne ukupne imovine, a

% ROA (eng. Return on Asets) - Return on Assets (ROA): Formula and 'Good' ROA Defined (investopedia.com)
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prikazuje stopu prinosa na imovinu banke. ROE predstavlja stopu profitabilnosti
prosjeCnog dioniCarskog kapitala, izraCunava se kao omjer neto dobiti i prosjecnog
dioniCarskog kapitala, a prikazuje koliku dobit je menadzment ostvario u odnosu na
njihov udio u kapitalu banke. Na uspjeSnost ROA utjeCe struktura aktive banke i
njena sposobnost generiranja prihoda i dobiti, dok je uspjeSnost ROE odredena i
visinom multiplikatora dioniCarskog kapitala Sto je odgovornost uprave banaka.
(Furhmann, 2022.)

Return on equity (ROE) of EU banking industry from 2007 to 2022

10.02%

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Source Additional Information:
7 EU; 2007 to 2022

Grafikon 35: Stopa ROE bankarske industrije EU u periodu od 2007 do 2020
lzvor ROE of EU banking industry 2007-2022 | Statista

Na ROE® bankarske industrije utjeCe ukupno stanje u gospodarstvu Sto je utjecalo
na pad ROE tijjekom odredenih godina. U 2008. godini ROE je zbog globalne
financijske krize dosegao rekordno niskih negativnih 2,78 posto. Stabilizacijom
gospodarstva rastao je i ROE sve do recesije u euro podrucju 2011. i 2012. godine.
Nakon nekoliko godina relativne stabilnosti i poboljSanja ROE je dozivio novi udarac
tijekom prve godine pandemije COVID-19 2020. godine. (Statista, 2023.)

Temeljem grafikona 35 vidimo da se povrat na kapital ROE bankarske industrije
Europske unije poboljSao u 2021. i 2022. godini nakon pada u 2020. godini. U 2021.
godini ROE bankarske industrije EU iznosio je visokih 6,77 posto u odnosu na
prethodnu 2020. godinu kada je iznosio 2,31 posto. U 2022. godini ROE raste te je
na kraju godine iznosio je 7,22 posto. (Statista, 2023.)
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Prinos na kapital (ROE) banaka u RH u periodu od

2016. do 2022. godine
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Broj banaka u RH Prinos na kapital (ROE) u %

Grafikon 36: Prinos na kapital (ROE) banaka u RH 2016 do 2022
Izvor: obrada autorice temeljem podataka HBN-a prema izvoru Pokazatelji
poslovanja kreditnih institucija - HNB

Na grafikonu 36 prikazan je dijagram prinosa na kapital banaka u Hrvatskoj u periodu
od 2016. do 2022. godine temeljem kojeg vidimo takoder pad stope prinosa na
kapital u godini pojave pandemije COVID-19 sukladno dijagramu banaka EU na
grafikonu 11. U 2021. godini dolazi do dvostrukog porasta ROE® na 8,75% te se i na
kraju 2022. godine odrZzao na pribliznoj razini. (HNB, 2023.)

U poglavlju 10 vezano za utjecaj digitalizacije na kanale banaka temeljem analize
provedene od strane Hrvatske narodne banke vidjeli smo da je na teritoriju RH u
2021. godini od strane potroSaCa i poslovnih subjekata izvrSeno 130 milijuna
elektroni¢kih pla¢anja kao preferiranog nacina plac¢anja. Digitalizacijom poslovanja
raste i broj elektronickih placanja koja su u korelaciji sa ostvarenim prihodom banaka
od naknada za elektroniCki provedene naloge putem mobilnog i internet bankarstva.
ElektroniCka plaéanja u EU takoder imaju konstantu rasta. U 2017. godini
elektroni¢ka pla¢anja imala su vrijednost od 184,2 bilijuna eura dok su u 2021. godini
dosegla vrijednost od 240 bilijuna eura, ¢ak 56 bilijjuna eura viSe. Trend elektronickih
placanja ubrzala je i pandemija COVID-19. (European Commission, 2023.)
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Profitabilnost banaka u Hrvatskoj potrebno je sagledati i s aspekta uvodenja eura
01.01.2023. godine Sto je utjecalo na gubitak prihoda vezanih uz dio mjenjackih
poslova te na jednokratne troSkove prilagodbe poslovanja na euro. Na poslovanje
banaka utjece i inflacija koja je u SAD-u dozivjela rekordnu stopu u zadnjih 40 godina
te prisilila srediSnje banke na snazno dizanje kamatnih stopa. U takvim uvjetima
banke mogu ocCekivati snazan skok kamatnih prihoda sto u prethodnim godinama nije
bio slu€aj vec su banke izvore prihoda generirale kroz razne provizije i naknade $to je
postala ustaljena praksa i u bankama u Hrvatskoj. U HNB&-u profitabilnost Hrvatskih
banaka smatraju relativno visokom u kontekstu geopoliticke neizvjesnosti, visoke
inflacije, usporavanja svjetske gospodarske aktivnosti i porasta troSkova financiranja,
a neke od vecih banaka u Hrvatskoj zbog izraZzenog povecéanja profitabilnosti mogle
bi biti obveznici jednokratnog poreza na izvanrednu dobit. Za primjer, mozemo
navesti Zagrebacku banku koja je u prvom kvartalu 2023. godine ostvarila neto dobit
od 108 milijuna eura $to je za 26 milijuna eura viSe nego u istom razdoblju prethodne
godine pri ¢emu je neto prihod od kamata narastao za 70% na 119 milijuna eura dok
je neto prihod od provizija i naknada narastao za 11% odnosno 40 milijuna eura.
(Stapi¢, 2022.) (HNB, 2023.)

U kontekstu ovog rada fokusirati éemo se na dobit banaka od provizija i naknada za
digitalno bankarstvo u relaciji sa digitalizacijom poslovnih procesa, porastom
koriStenja digitalnih kanala od strane klijenata banaka, a time i povec¢anja prihoda od
naknada za digitalne kanale. Takoder, podaci koji ¢e se obraditi odnose se na
bankarski sektor u RH temeljem podataka dostupnih na stranici Hrvatske narodne

banke.

Provizije i naknade za internetsko, telefonsko i
mobilno bankarstvo te za potvrde putem SMS-a
banaka u RH

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Grafikon 37: Provizije i naknade za internetsko, telefonsko i mobilno bankarstvo te
potvrde putem SMS-a banaka u RH u tisuéama EUR u periodu od 2016 do 2022
Izvor: obrada autorice prema podacima HNB-a dostupnim na Pokazatelji poslovanja
kreditnih institucija - HNB
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Grafikonom 37 prikazani su prihodi banaka u RH ostvareni koriStenjem kanala
digitalnog bankarstva, a odnose se na potrosace i poslovne subjekte. 1z dijagrama
je vidljiv kontinuiran rast naknada za digitalno bankarstvo za cijelo promatrano
razdoblje, a sukladno porastu broja korisnika digitalnih kanala te digitalizaciji
poslovnih procesa banaka i uvodenja tehnoloSkih inovacija u poslovanje. Ako
usporedimo pocetnu 2016. godinu sa zadnjom promatranom 2022. godinom
dobivamo porast prihoda od 23,8% od naknada za digitalno bankarstvo. (HNB,
2023.)

U nastavku rada planirana je obrada podataka pet vodecih banaka u RH u odnosu
na ostvarene prihode od naknada za digitalno bankarstvo za cCetiri promatrane
godine i to od 2019. do 2022. Banke koje bi usle u analizu bile bi ZABA, PBZ, RBA,
OTP i Erste banka temeljem podataka dostupnih na stranicama HNB-a te na web
stranicama svake od navedenih banaka. Podaci dostupni na stranicama banaka
temeljem financijskih izvjestaja prikazuju samo ukupne prihode od provizija i naknada
za pojedinu financijsku godinu te se iz toga ne moze izdvojiti dio naknada koje se
odnose na prihode naknada od digitalnog bankarstva. Na web stranici HNB-a
objavljeni podaci koji su javno dostupni na uvid takoder su u agregiranom obliku i
odnose se na sve banke u RH. Prema HNB-u poslan je upit za dostavu takvih
rasClanjenih podataka za potrebe pisanja diplomskog rada, medutim HNB je zahtjev
odbio uz obrazlozenje da sukladno propisima takvi podaci nisu javno dostupni.
Slijedom navedenog nije moguce prikazati dijagram kretanja naknada od digitalnog
bankarstva za pet vodecih banaka u RH te je daljnja analiza obradena temeljem

ostalih javno dostupnih podataka.

Temeljem ankete provedene tijekom 2019. godine od strane HNB-a pod nazivom
,Digitalizacija — rezultati ankete hrvatskih banaka u 2019.“ objavljene na njihovoj web
stranici ustanovljeno je da se u Hrvatskoj 46 posto klijenata koristi internetskim ili
mobilnim bankarstvom u odnosu na 58 posto prosjeka gradana EU, dok u Danskoj,
Finskoj i Nizozemskoj taj postotak iznosi visokih 90 posto. Anketa je provedena prije
krize uzrokovane pandemijom COVID-19 s ciliem procjene utjecaja digitalizacije i

digitalne transformacije banaka na njihovo poslovanje. (HNB, 2020.)
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Anketa je pokazala sliedece:

v

Banke su fokusirane na digitalizaciju postojecih jednostavnijih proizvoda (npr.
gotovinski krediti)

Banke uvode i nove proizvode poput digitalnih nov€anika

Digitalizacija dovodi do repozicioniranja IT odjela banaka koji od podrske
poslovanju postaju integralni dio poslovnhog modela i generatora zarade
Postoje znacCajne razlike u digitalizaciji izmedu vecih i manjih banaka

Vele banke opseznije digitaliziraju svoje poslovanje uz implementaciju
velikog broja tehnoloSkih inovacija u odnosu na krajnje korisnike, viSe se
planiraju koristiti inovativnim tehnologijama i veci dio njihovih klijenata koristi
digitalne kanale za poslovanje

Manje banke digitalizaciju poslovanja gledaju u kontekstu prepreka te koriste
vanjske suradnike u procesima digitalnog razvoja

TrziSnom natjecanju u segmentu mobilnog bankarstva znacajno pridonose
Fintech! tvrtke koje uz pomoc¢ regulatornih promjena sve viSe ulaze na
Hrvatsko trziSte pri éemu je znacCajna Druga direktiva o platnim uslugama
pPSD2:

(HNB, 2020.)

Anketa je od strane HNB-a upuéena svim bankama u Hrvatskoj te je bila podijeljena

u viSe podru¢ja, a u ovom radu osvrt je dat na pitanja 1) zasto banke krecu u

digitalizaciju, 2) koje linijje banaka su posebno zahvacene digitalizacijom te 3)

oCekivane Kkoristi od digitalizacije. U nastavku rada prikazani su odgovori na
navedena pitanja. (HNB, 2020.)

Eroj odgovora Vagano udjelom u aktivi

Odgovar

. Jeet, u znadajng) myar
Just, dielomigng
Jast, 6l 58ma u manja mjen B
Nije

W e primiarivo

Pitanje E.1.: Koji su sve pokretadi digitalizacije poslovnih procesa u vasoj kreditnoj instituciji?
E.1.1. Zadrzavanje postojedih klijenata kreditne institucije

E.1.2. Akvizicija novih klijenata

E.1.3. Povecanje prihoda

E.1.4. Smanjenje troskova

E.1.5. Odgovor na povecanje konkurencije zbog pojave FinTech turtki te digitalizacije poslovanja drugih
kreditnih institucija u Republici Hrvatskoj

Slika 17: Pokretaci digitalizacije poslovnih procesa
Izvor Digitalizacija — rezultati ankete hrvatskih banaka u 2019. - HNB
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Dijagram na slici 17 prikazuje odgovore zasto banke krecu u digitalizaciju. Sukladno
odgovorima banaka prema podacima iz dijagrama vidljivo je da je glavni motiv
pokretanja digitalnin procesa zadrzavanje postojecCih i akvizicija novih klijenata.
Povecéanje prihoda, smanjenje troSkova i Fintech! konkurencija takoder su znacajni
motivatori iako ne primarni. Digitalizacija poslovanja pridonosi vecoj ucinkovitosti
poslovanja banaka, ali zahtijeva znaCajna ulaganja te je potreban duzi vremenski
period pozitivnog utjecaja na profitabilnost. Takoder, povecanje prihoda
podrazumijeva privlaenje novih klijenata i zadrzavanje postojecih kroz inovacije tako

da je usmjerenost na klijente bankama na prvom mjestu. (HNB, 2020.)

Broj odgovora Vagano udjelom u aktivi

77‘.- I 77‘-_

"/"I I 71i.| l
=2 . . e l ‘
e - s l
mee . - e - I

Pitanje E.2.: Jesu li poslovni procesi u navedenim poslovnim linijama trenutaéno zahvaceni
digitalizacijom?

E.2.1. Poslovanje sa stanovnistvom

E 22 Poslovno bankarstvo

E23. Korporativna financiranjs

E.2.4. Trgovanje i prodaja

E.2.5. Pla¢anja i namire

E.2.6. Agencijske usluge

E.2.7. Upravijanje imovinom

E.2.8. Brokerski poslovi sa stanovnistvom

Slika 18: Poslovne linije zahvacene digitalizacijom
Izvor Digitalizacija — rezultati ankete hrvatskih banaka u 2019. - HNB

Dijagram na slici 18 prikazuje poslovne linije zahvacene digitalizacijom. Sukladno
odgovorima vidljivo je da su na prvom mjestu plaéanja i namire ¢emu je pridonijelo
donoSenje PSD2* direktive koja je usmjerena na modernizaciju platnog trzista i
osiguranje jeftinijih i sigurnijih elektroni¢kih pla¢anja. Osim linije pla¢anja i namire
digitalizacijom je u vecoj mjeri zahvaceno i poslovanje sa stanovnistvom te poslovno
bankarstvo pri ¢emu banke u buducénosti najznacajniji utjecaj digitalizacije vide u

poslovanju sa stanovnistvom. (HNB, 2020.)
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Vagano udjelom u aktivi

mom om o om omoom

@ N & &b o® W ko
O —— I — — —
& -

poslovnim

E.4.8. Brokerski poslovi sa stanovnistvom

Slika 19: Glavne ocCekivane koristi od digitalizacije
Izvor Digitalizacija — rezultati ankete hrvatskih banaka u 2019. - HNB

Dijagram na slici 19 prikazuje glavne oCekivane koristi banaka od digitalizacije.
Sukladno odgovorima dobivenim iz ankete banke smatraju da ¢e kod vecine
poslovnih linija digitalizacija dovesti do povecanja prihoda i smanjenja troSkova dok
za placanja i namire glavu korist vide u smanjenju troSkova. Od ostalih koristi
digitalizacije banke su navele brze odvijanje procesa, nove usluge u ponudi banke,
vece zadovoljstvo postojecih klijenata kao i akvizicije novih. U digitalizaciji poslovanja
sa stanovniStvom koje je najviSe zahvaceno digitalizacijom ocekuje se trend
povecanja mobilnog bankarstva i smanjenje vaznosti mreza poslovnica i bankomata.
(HNB, 2020.)

U ovom poglavlju izvrSena je analiza utjecaja digitalizacije na poslovanje banaka pri
¢emu je dat osvrt utjecaja digitalizacije na radna mjesta, na prodajne kanale banaka
te utjecaj na poslovanje i profitabilnost banaka. Navedene analize potkrijepliene su

provedenima istrazivanjima na globalnom trzistu kao i na trzistu u RH. (HNB, 2020.)

Rezultati analize potvrduju:

v" Banke se poduzele korake u smjeru digitalizacije svog poslovanja i digitalne
transformacije velikim dijelom pod utjecajem konkurencije Fintech! industrije
v Digitalizacija poslovanja utje€e pozitivno na profitabilnost banaka uz ocekivan
porast prihoda i smanjenje troSkova Sto je pokazala anketa o digitalizaciji
poslovanja banaka u RH provedena u 2019. godini.
(HNB, 2020.)
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U sklopu ovog poglavlja provedeno je i anketno istraZivanje korisnika digitalnih

tehnologija u bankarstvu Ciji su najvazniji rezultati izneseni u Zakljucku rada.

11. ZAKLJUCAK

Digitalna transformacija u bankarskom sektoru iz temelja je promijenila nacin na koji
banke posluju kao i njihov odnos sa klijentima. Tradicionalan nacCin poslovanja
banaka odlazi u proslost sa svojim usporenim procesima, vec¢im brojem zaposlenika i
duzZim vremenom za izvrSavanje operacija. Pandemija COVID-19 takoder je zna¢ajno
utjecala na potrebu banaka za digitalizacijom zbog nemogucnosti dolazaka klijenata
u poslovnice banaka Cime su se bili prisilieni usmjeriti na digitalne kanale i online
nacin poslovanja. Digitalna transformacija predstavlja nadogradnju postojecih
procesa ili uvodenje sasvim novog nacina obavljanja poslovnih aktivnosti koriStenjem
digitalnih tehnologija koje ujedno unaprjeduju iskustvo korisnika ¢ineci ga osobnijim i
prilagodenijim, a bankama donosi veci broj klijenata uz vedéi profit. Digitalizacijom
poslovanja banke dobivaju priliku uvodenja novih trendova u svoje poslovanje te
opstanak na trziStu konkurencije. Digitalizacija otvara i potrebu za u€enjem novih
vjestina i znanja, nuznost za prekvalifikacijama, ali u procesu transformacije otvara
nova radna mjesta i gasi neka od postojecih Ciju ulogu preuzimaju automatizirani
procesi. Digitalizacija takoder utjeCe na nacin interakcije medu ljudima i procesima
rada na nacin da radne platforme postaju online posrednici izmedu pojedinaca kao i

izmedu banke i njenih klijenata.

Razvoj novih tehnologija i sve veca konkurentnost na trZiStu inovacija rezultira
ulaskom na trZiste novih konkurenata za banke u vidu Fintech' industrije sa
modernijim poslovnim modelima i niZzim troSkovima Sto predstavlja dodatni poticaj
bankama za njihov osobni tehnoloski razvoj i ulaganje u inovacije. Modernizacija
poslovanja kroz nove tehnologije donijela je bankama razliita rieSenja kao Sto su
online depoziti, e-racuni, koriStenje mobilnog nov&anika, online financiranje ¢ime su
bankarski procesi postali brzi i prakticniji za klijente. U zaCetku modernizacije usluga
starije generacije imale su veliki otpor prema promjenama drzeci se ustaljenih praksi
obavljanja poslova na Salterima poslovnica, medutim, danas sve viSe ljudi i starije
generacije prinvaca tehnoloSki napredak jer je to nuznost danasnjeg doba. Nove
Generacije Y i Z* rodene su u digitalno doba te su im tehnologije primaran nacin
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komunikacije u poslovhom i osobnom okruzenju kao i primaran nacin obavljanja
svojih financija. Sljedece generacije koje dolaze usvojiti ¢e internet jos i ranije te bi
banke u tome trebale prepoznati svoju priliku za izgradnju Cvrste baze svojih
klijenata. Digitalna transformacija bankama donosi prednosti u vidu vece
konkurentnosti, veCe produktivnosti zaposlenika, boljeg korisni¢kog iskustva, vece
agilnosti i vece sigurnosti i zastite podataka. Svaka banka stvara dodatnu vrijednost
kroz svoju ponudu zbog €ega je vazno da banke usvoje digitalnu transformaciju kao
jedini put u buduénost pogotovo s aspekta digitalnog doba koje nam tek dolazi i koje

Ce pokretati umjetna inteligencija®.

Analiza utjecaja digitalizacije na poslovanje banaka provedena od strane HNB-a u
2019. godini na primjeru banaka u Hrvatskoj pokazala je trend rasta koriStenja
digitalnih kanala uz dominaciju mobilnog bankarstva kao preferiranog kanala
poslovanja sa bankama. Takoder, analiza je pokazala pozitivan utjecaj digitalizacije

na profitabilnost banaka uz o€ekivan porast prihoda i smanjenje troskova.

Kako bi se testirale hipoteze iznesene u radu u pogledu stupnja i preferencija
koriStenja digitalnih kanala banaka u Hrvatskoj, anketnim upitnikom provedeno je
istrazivanje potrosaca putem druStvene mreze Facebook, WhatsAppa, Vibera i
Messengera kako bi se ustanovilo u kojoj mjeri koriste digitalne usluge banaka te se

iz dobivenih rezultata moze zakljuciti sljedece:

v Korisnici preferiraju digitalno bankarstvo u odnosu na odlazak u poslovnicu
banke pri Eemu viSe preferiraju mobilno nego internet bankarstvo

v" na mjesecnoj bazi internet bankarstvo koriste jedan do tri puta mjese¢no za
razliku od mobilnog bankarstva koje koriste i viSe od deset puta mjesecno

v digitalno bankarstvo (mobilno i internet bankarstvo) koriste prvenstveno za
provjeru stanja racuna i placanja racuna koristenjem 2D barkoda

v vecina ne koristi digitalne usluge neo banaka i ne bi im dala prednost nad
digitalnim uslugama tradicionalnih banaka

v' bez obzira na nezadovoljstvo digitalnim uslugama ispitanici ne bi odustali od
njihovog koristenja, ali bi promijenili banku — vecina nije mijenjala banku iz
digitalnih razloga

v' digitalno bankarstvo smatraju jednako prilagodeno svim dobnim skupinama
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v vecina smatra da ¢e u buduénosti moéi cjelokupno svoje poslovanja obavljati
digitalno, ali smatraju to mogucim tek u periodu izmedu pet i deset godina

v usluge digitalnih novéanika podjednako koriste i ne koriste pri éemu se na
stranu koristenja priklanja postotak onih koji joS ne koriste, ali planiraju pa u
ukupnom postotku mozemo reCi da vecina Kkoristi ili ¢e Koristiti digitalne
novcCanike

v' usluge pla¢anja putem mobilnih brojeva podjednako koriste i ne koriste pri
¢emu se na stranu koriStenja priklanja postotak onih koji joS ne koriste, ali
planiraju pa u ukupnom postotku mozemo reci da vecina koristi ili ¢e koristiti
pla¢anja putem mobilnih brojeva (IzyPay, KEKS Pay, itd.)

v' Vec¢ina bi usluge digitalnog bankarstva preporucila svojim prijateljima i
poznanicima

v" Negativnim stranama digitalnog bankarstva najviSe smatraju pitanje sigurnosti,
pitanje zastite osobnih podataka i nemogucnost koriStenja bez pristupa
internetu

v' U bankarstvu buduc¢nosti najvise vide umjetnu inteligenciju, racunarstvo u
oblaku® i Internet stvari®, a u manjem postotku podjednako kriptovalute®,
blockchain tehnologiju®®, strojno uéenje®, proSirenu®* i virtualnu®* stvarnost i
robotiku®>. Jedna tre€ina ispitanika ne smatra niSta od navedenog kao
buduénost bankarstva

v Usluge digitalnog bankarstva u buduénosti koristiti ¢e vecina ispitanika (samo

dva ispitanika su se izjasnila da nemaju namjeru)

Slijedom svega navedenog, koristenjem metode dedukcije, moze se zakljuciti kako
su anketirane osobe zadovoljne sa svojim digitalnim tehnologijama i bankama u
kojima ih koriste te buduénost bankarstva vide kroz digitalne tehnologije. Korisnici
preferiraju mobilno bankarstvo (u najveéoj mijeri) i internet bankarstvo za svoja
placanja i pracenja promjena po raCunima Sto je u skladu sa istrazivanjem
provedenim od strane Hrvatske narodne banke u 2019. godini te u skladu sa
globalnim istraZivanjem o navikama korisnika o koriStenju digitalnih kanala
provedenog od strane tvrtke Deloitte u 2021. i 2022. godini. Mozemo zakljuciti da ¢e
digitalne usluge dominirati u poslovanju korisnika sa bankama sa trendom rasta kroz
buducnost te se banke moraju usmijeriti na nove digitalne trendove i tehnologije kako

bi zadrzale klijente i privukle nove. Primarna svrha banaka je profitabilnost i dobit za
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dioniCare. Rezultati izneseni u radu pokazali su da ulaganjem u digitalnu
transformaciju banke imaju koristi i da je to ispravan smjer u kojem trebaju i¢i. Ako se
digitalnoj transformaciji pristupi kroz dobro promisljenu strategiju digitalna
transformacija donosi mnogobrojne prednosti. lako postoje i negativhe strane
digitalizacije banke se moraju usredotociti na ono $to mogu uciniti kako bi osigurale
nesmetan proces transformacije u svrhu poslovne stabilnosti i rasta. Na bankama
ostaje da se vidi koliko ¢e se moci prilagoditi nadolaze¢im promjenama, novim
tehnologijama, novim jakim konkurentima, zahtjevima sve zahtjevnijih korisnika,
novim generacijama, postojeéim generacijama koje su ve¢ uhvatile val novih
tehnologija, starim generacijama koje ih tek usvajaju od Cega Ce zavisiti njihova

buducénost na modernom financijskom trzistu.
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14. PRILOG - ANKETNI UPITNIK
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Istrazivanje koristenja digitalnih
tehnologija u bankarstvu

Postovani,

anketni upitnik koji slijedi kreiran je u svrhu izrade diplomskog rada s ciljem istraZivanja
koristenja digitalnih tehnologija u bankarstvu (mobilno i internet bankarstvo). Za
popunjavanje upitnika potrebno je najvise do 5 minuta.

Anketa je anonimna i dobiveni podaci koristiti ¢e se samo u svrhu pisanja diplomskaog
rada. Anketom se ne prikupljaju osobni podaci koji podlijezu GDPR-u.

Hvala unaprijed na Vasem vremenu!

* Dznacava obavezna pitanje

1.

Spol: *

Oznadite samo jedan oval.

[ ) Mugko

) Zensko

Dob: *

Oznacite samo jedan oval.

_ do 25 godina
_ 25- 35 godina

_ 35-45godina
/ 45- 65 godina

Jiznad 65 godina
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3. Struéna sprema: *

Oznacite samo jedan oval.
) NSS
888
Jvss
) vss

4.  Radni status: *

Oznaéite samo jedan oval.

_:3 zaposlen/a u stalnom radnom odnosu
_ zaposlen/a na odredeni rok

' nezaposlen

/ honorarni posao

U mirovini

5. Kaoji oblik bankarstva preferirate: *

Oznacite samo jedan oval.

-

) odlazak u poslovnicu banke
) internet bankarstvo
_ mobilno bankarstvo

) digitalno bankarstvo neo-banaka (npr. Revolut, N26 i sl)
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6. Na mjesecénoj bazi internet bankarstvo koristim: *

Oznacite samo jedan oval.

) niti jednom
' 1-3puta
) 4-6puta
([ )7-9puta
)10+

7. Internet bankarstvo mi najéescée sluzi za: *

(moguée odabrati vise odgovora)

Odaberite sve tocne odgovore.

| provjeru stanja racuna
| placanje racuna
| Stednju

L] ulaganje u fondove

| kupovinu bonova

| provjeru limita po karticama

| realizaciju kredita bez odlaska u banku

| Ostalo:

8. Na mjesecnoj bazi mobilno bankarstvo koristim: *
Oznadite samo jedan oval.
) niti jednom
) 1-3puta
) 4-6puta
) 7-9puta

10+
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10.

11.

Mobilno bankarstvo mi najcesée sluzi za: *

(moguce odabrati vise odgovora)
Odaberite sve tocne odgovore.

provjeru stanja racuna
' placanje racuna
' stednju
' ulaganje u fondove
: kupovinu bonova
: provjeru limita po karticama

| realizaciju kredita bez odlaska u banku

| | ostalo:

Koristite li usluge digitalnog bankarstva neo-banaka kao Sto su npr. Revolut,
N26isl?

Oznacite samo jedan oval.

' Da

 Ne

Ukoliko koristite usluge digitalnog bankarstva neo-banaka (Revolut, N26 i sl.)
da li biste dali prednost tim uslugama ispred digitalnih usluga tradicionalnih
banaka?

Oznacite samo jedan oval.
' Da
J Ne

) Ne koristim
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12. Dali biste odustali od kori$tenja digitalnih kanala (internet i mobilno
bankarstvo) ukoliko Vasa sadasdnja banka ne bi zadovoljila Vade potrebe?

Oznadcite samo jedan oval.

() Da
) Ne

) Koristio/la bih i dalje usluge digitalnog bankarstva, ali bih promijenio/la banku

13. Smatrate li da je digitalno bankarstvo vise prilagodeno: *

Oznadite samo jedan oval.

) Korisnicima do 40 godina starosti

) Korisnicima iznad 40 godina starosti

) Jednako je prilagodeno svim korisnicima

14. Dali ste do sada mijenjali banku iz digitalnih razloga? *

Oznadite samo jedan oval.

Da

J Ne

15. Smatrate li da cete u buducnosti cjelokupno bankarsko poslovanje moci
obavljati digitalnim kanalima?

Oznacite samo jedan oval.
) Da
) Ne
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16, Ukojem roku ée prema Vasem misljenju banke preci iskljucivo na digitalan *
natin poslovanja?

Oznadite samo jedan oval,

() De 5 gedina
(Jlzmedu 5i 10 godina

' MNakon 10 godina

) Nikada

17.  Dali koristite usluge digitalnog bankarstva (internat/mobilnog) vide banaka? *

Oznacite samo jedan oval.

__)Da

s

T

18. Dali keristite moguénast beskontaktnog placanja putem digitalnih novéanika =
(Google Pay, Apple Payisl.)?

Oznaéite samo jedan oval.
(__)Da
T

() Ne koristim, ali planiram koristiti

19.  Dali koristite mogucnost prijenosa sredstava izmedu korisnika korigtenjem &
broja mobitela (npr. lzyPay, KEKS Pay, #withPay i sl.)?

Oznacite samo jedan oval,
_Jpa
L INe

) Me koristim, ali planiram koristiti
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20, Dali koristite uslugu placanja racuna skeniranjem 20 barkoda? *

Oznadite samo jedan oval,

"

_ Da

I Ne

) Me koristim, ali planiram koristiti

21, Dali histe usluge digitalnog bankarstva preporugili svojim prijateljima i
poznanicima?

Oznadite samo jedan oval,
__Jpa
() Mozda

i L . N
. Wjerajatno

I Me

22.  Koliko ste zadovoljni digitalnim uslugama Vase banke? *

Oznacite samo jedan oval

Lopce nisam zadovaljan/a

Jako sam zadovoljansa
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23,

24

25.

0d navedenog £to smatrate negativnim stranama digitalnog bankarstva? *

{moguce je odabrati vise odgovora)
Odaberite sve lodne odgovare

|:| Pitanje sigurnasti (npr. strah od hakerskih napada)

[] Zahtjevno je za koristenje

[] Osjeca) otudenosti zbog nepostojanja osobnog kontakta
|:| Memoguénost koristenja bez pristupa internetu

|:| Pitanje zastite osobnih podataka

[ | Mista od navedenon

[ | ostale:

0d navedenog $to smatrate bitnim za bankarstvo u buducnosti? =
(mogude je odabrati vide odgovara)

Odaberite sve toéne odgovare.

| | Ragunarstvo u oblaku

|:| Strojno utenje

[ | Robotiku

[ | Umnjetnu inteligenciju

| | Internet stvari

|| Progirenu i virtualnu stvamost
[ | Blockehain tehnologiju

|_| Kriptovalute

[ | Nizta od navedenog

Imate li namjeru koristiti usluge digitalnog bankarstva u buducnosti? *
Oznadite samo jedan oval,

_Jpa

T

L Ne

() Weé keristim | namjeravam | u buduénosti

145



