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Sazetak 1 klju¢ne rijeci na hrvatskom jeziku

Ubrzani razvoj tehnologije doveo je do povecanja koriStenja digitalnih metoda placanja i
pojednostavio obavljanje transakcija te samim time koristenje digitalnih nov¢anika na godis$njoj
razini raste, dok se koriStenje gotovine i kreditnih kartica znacajno smanjuje. Kako bi shvatili
sustinu koriStenja digitalnih nov€anika, bitno je shvatiti koji ¢cimbenici i na koji na¢in utjecu na
zadovoljstvo koje donose korisnicima. Razumijevanje ¢imbenika zadovoljstva daje uvid koje
¢imbenike korisnici smatraju najznacajnijim na razli¢itim trziStima kako bi se odredene

varijable mogle promijeniti i prilagoditi trzistu.

Cilj ovog diplomskog rada bio je istraziti i usporediti zadovoljstvo koristenja digitalnih
nové&anika u Spanjolskoj i Hrvatskoj kako bi se utvrdile razlike u ¢imbenicima zadovoljstva na
razlicitim trziStima. Za potrebe istrazivanja diplomskog rada koristilo se opisno, kvantitativno
istrazivanje, a instrument istrazivanja bio je online anketni upitnik izraden putem Google
obrasca. Istrazivanje se provelo na namjernom (prigodnom) uzorku na minimalno 100 korisnika

digitalnih novéanika u Hrvatskoj i minimalno 100 korisnika digitalnih novéanika u Spanjolskoj.

Istrazivanje zadovoljstva bilo je provedeno Po uzoru na autore Bagla i Sancheti (2018) koji u
svom radu navode da su razlozi za koriStenje digitalnih nov€anika brzina transakcija, Siroka
prihvatljivost, jednostavno korisnicko sucelje te eliminacija potrebe za gotovinom. S druge
strane, percipirani rizik, koji podrazumijeva povjerenje korisnika prema transakciji i sigurnost
osobnih podataka, ima kljuan utjecaj na zadovoljstvo koriStenja digitalnih novcanika
(Budiarani i sur., 2021). Lubaba i sur. (2022) zakljucili su da kvaliteta iskustva poboljSava imidz
1 zadovoljstvo marke §to posljedicno ima utjecaj na lojalnost, a od izuzetne je vaZnosti
dugoro¢na odrzivost digitalnih nov€anika u pogledu dosljednosti u pruzanju usluga kako bi se

eliminirale moguce prituzbe na njihovo koriStenje.

Klju¢ne rijeci: digitalni nov€anik, zadovoljstvo korisnika, ¢imbenici zadovoljstva



Summary and Keywords in English:

The accelerated development of technology has led to an increase in the use of digital payment
methods and simplified transaction processes, thus resulting in a growing annual usage of
digital wallets, while the use of cash and credit cards has significantly decreased. To understand
the essence of using digital wallets, it is crucial to comprehend the factors and the manner in
which they influence user satisfaction. Understanding the satisfaction factors provides insights
into which elements users consider most significant in different markets, allowing for the

adjustment of specific variables to cater to each market.

The aim of this master's thesis was to explore and compare user satisfaction with the use of
digital wallets in Spain and Croatia to identify differences in satisfaction factors across different
markets. For the purposes of this research, a descriptive quantitative study was conducted, using
an online survey questionnaire created through Google Forms. The research was carried out on
a purposive (convenient) sample of at least 100 digital wallet users in Croatia and a minimum

of 100 digital wallet users in Spain.

The satisfaction research was conducted following the approach of Bagla and Sancheti (2018),
who in their work identified the reasons for using digital wallets as transaction speed, broad
acceptance, user-friendly interfaces, and the elimination of the need for cash. On the other hand,
perceived risk, which encompasses users' trust in transactions and the security of personal data,
has a crucial impact on satisfaction with the use of digital wallets (Budiarani et al., 2021).
Lubaba et al. (2022) concluded that the quality of the user experience enhances brand image
and satisfaction, subsequently influencing loyalty, with long-term sustainability of digital
wallets being of paramount importance in terms of consistency in service provision to eliminate

potential complaints about their use.

Keywords: digital wallet, user satisfaction, satisfaction factors
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1. Uvod

U danasnjem sve digitaliziranijem svijetu, digitalni novc¢anici postaju sve znacajniji dio
suvremenog financijskog ekosustava. Ovi digitalni alati za placanje i transakcije promijenili su
nacin na koji obavljamo financijske operacije i pohranu dokumenata te kartica lojalnosti,
pruzajuci korisnicima prakti¢nost i brzinu prilikom izvrSavanja procesa kupovine. Medutim,
zadovoljstvo korisnika digitalnih novcanika moze varirati ovisno o razli¢itim ¢imbenicima, ali

i kulturnih, ekonomskih i tehnoloskih predispozicija koje utjecu na razlike izmedu zemalja.

Ovaj diplomski rad usmjeravao se na dublje razumijevanje i analizu razlika u percepciji i
iskustva korisnika digitalnih nov¢anika u dvije europske zemlje - Spanjolskoj i Hrvatskoj. Ove
dvije zemlje imaju razli¢ite povijesti, kulture, ekonomske uvjete i tehnicku infrastrukturu $to
moze znacajno utjecati na upotrebu tehnologije i njezinog utjecaja na zadovoljstvo korisnika. S
obzirom na brzi razvoj tehnologije i promjene u nacinima pla¢anja, razumijevanje kako

korisnici u razli¢itim zemljama percipiraju digitalne novcanike izuzetno je vazno.

1.1. Predmet i cilj rada

Predmet ovog diplomskog rada bio je usporediti zadovoljstvo korisnika digitalnih nov¢anika u
Spanjolskoj i Hrvatskoj. Kako bi navedeno bilo postignuto, bila je potrebna dublja analiza
¢imbenika koji utjeCu na zadovoljstvo koriStenja digitalnih nov¢anika te njihova usporedba

izmedu zemalja.

Cilj ovog diplomskog rada bio je dublje istraziti i analizirati razlike u percepciji i iskustvima
korisnika digitalnih nov&anika u Spanjolskoj i Hrvatskoj. Kroz ovu usporedbu, Zeljelo se bolje
razumjeti kako ¢imbenici zadovoljstva utjeCu na koriStenje digitalnih nov€anika kako bi se
pruzio uvid koji ¢imbenici su u kojoj drZavi najznacajniji i na taj nacin dala sugestija u kojim

¢imbenicima ima mjesta napretku.

1.2. Izvori i metode prikupljanja podataka

Izvori podataka koriSteni u svrhu pisanja diplomskog rada su primarni i sekundarni. Primarni
podaci prikupljeni su iz provodenjem kvantitativnog (opisnog) istrazivanja, a kao instrument

provodenja istrazivanja koriSten je Google obrazac odnosno online anketni upitnik koji je za



potrebe ovog istrazivanja bio na hrvatskom jeziku za korisnike iz Hrvatske te na engleskom
jeziku za korisnike iz Spanjolske. Osim toga, analizirali su se dostupni izvori sekundarnih
podataka u $to ulaze prethodna istrazivanja, statisticki podaci o koriStenju digitalnih nov€anika

te publikacije 1 ¢lanci relevantnih institucija.

1.3. Sadrzaj i struktura rada

Ovaj rad sastoji se od pet glavnih dijelova. Nakon uvoda, drugi dio posvecen je zadovoljstvu
korisnika odnosno pojmovnom definiranju i na¢inima mjerenja kako bismo bolje razumjeli $to
potice zadovoljstvo korisnika opcenito, ali i zadovoljstvo korisnika digitalnih novcanika
pregledom literature o digitalnim novéanicima i faktorima koji utjecu na njihovo zadovoljstvo.
Treci dio odnosi se na pojmovnom definiranju digitalnih nov¢anika, koji oblici i vrste digitalnih
novéanika postoje te kakav je njihov razvoj u Hrvatskoj u Spanjolskoj te planovi Europske
Unije vezano uz poticanje upotrebe digitalnih dokumenata. Cetvrti dio odnosi se na provedeno
istrazivanje gdje je opisano na koji nacin je istrazivanje provedeno te su prikazani rezultati
istrazivanja kojeg slijedi interpretacija rezultata, ogranic¢enja koja su bila prisutna i preporuke
za buducda istrazivanja i menadzere.. Konacno, peti dio sadrzi zakljucak istrazivanja koji se

odnosi na ¢injenice koje su posljedi¢no nastale provodenjem ovog istrazivanja.

2. Zadovoljstvo korisnika

Zbog brzih tehnoloskih promjena, percepciji potrosaca i uslugama koji se nude, bankarska
industrija mora se nositi s promjenama $to je tradicionalno bankarstvo oblikovalo u moderno.*
U ,,novom normalnom* koje se spominje od prosinca 2019. godine odnosno od pojave COVID-
19 doslo je do povecanja broja dostupnih digitalnih nov¢anika, njihovog razvoja i povecanja
broja korisnika §to nije iznenadujuce s obzirom na to da se poticalo beskontaktno pla¢anje za

vrijeme trajanja pandemije.

Proizvodaci i pruzatelji usluga digitalnih nov€anika moraju razumjeti Zelje i potrebe svojih

korisnika jer se predvida kako ¢e placanje digitalnim novCanicima postati rasirenije od

1 Kumar, M., Sharma, S. (2016) Customer Satisfaction trends in Banking Industry-A Literature Review,
International Journal of Applied Business and Economic Research, (9), str. 375-381.



gotovinskog na¢ina pla¢anja.? Bitno je razumjeti ponasanje potrosaca i njihove Zelje i potrebe
kako bi im mogli ponuditi §to bolje rjeSenje te tako potaknuti njihovo zadovoljstvo prije nego
Sto to ucini konkurencija koja je svakodnevno sve jaca i zastupljenija. Zadovoljstvo kupaca je

bitno jer ono dovodi do lojalnosti kupaca, a lojalnost kupaca donosi profitabilnost.®

2.1. Pojmovno definiranje zadovoljstva korisnika

U kontekstu zadovoljstva koristenja digitalnih nov¢anika, klju¢no je razumjeti kako korisnici
percipiraju razli¢ite ¢imbenike zadovoljstva te kako ti ¢imbenici utjecu na njihovo ukupno

zadovoljstvo.

Zadovoljstvo kupaca moze se promatrati iz razliitih perspektiva. Zadovoljstvo se opisuje kao
rezultat to¢no odredene transakcije i kao zbroj svih dosadasnjih transakcija®, a definira se i kao
osje¢aj ugode ili razoCaranja koji proizlazi iz usporedbe ocekivane i stvarne vrijednosti
(izvedbe) proizvoda®. U marketingu se zadovoljstvo kupaca definira kao sredisnji koncept i cilj
svih aktivnosti jer sluzi kao pokazatelj uspjeSnosti poduzeca u proslosti i sadasnjosti, ali
indikator kakvo zadovoljstvo moZe biti u buduénosti.® Unato¢ razli¢itim interpretacijama,
zajednicki element u svim definicijama zadovoljstva lezi u usporedbi izmedu ocekivanja

kupaca 1 stvarne uspjesnosti proizvoda ili usluge.

Ocekivanja kupaca su promjenjiva i podloZzna razliitim utjecajima, stoga ih ne moZemo
smatrati konstantnom varijablom’. Slijedom toga, zadovoljstvo kupaca proizlazi iz odnosa
izmedu njihovih o€ekivanja od proizvoda ili usluga te stvarnih rezultata koje taj proizvod ili
usluga pruzaju u stvarnoj uporabi®. Ovo konceptualno razumijevanje zadovoljstva moze se

takoder primijeniti na analizu pruzenih usluga.

2 Budiarani V.H., Maulidan R., Putra Setiano D., Widayanti I. (2021) The Kano model: How the pandemic
influences customer satisfaction with digital wallet services in Indonesia, Journal of Indonesian Economy and
Business, 36(1), str. 62-82.

3 Ozatac, N., Saner, T., Sen, Z. S. (2016) Customer satisfaction in the banking sector: The case of North Cyprus,
Procedia Economics and Finance, 39, str. 870-878.

4 Marusi¢ M., Vrane$evié¢ T., (2001) IstraZivanje trZista, 5. izmijenjeno i dopunjeno izdanje, Zagreb, Adeco

5 P.Kotler, K.L. Keller, M. Martinovié¢ (2014.) Upravljanje marketingom, 14. izdanje, Zagreb, Mate

6 Vrane$evié, T., PandZa Bajs, I., Mandié, M. (2018) Upravljanje zadovoljstvom klijenata, 1. izd., Zagreb: Hoéu
Knjigu

7 Marusi¢ M., VraneSevié T., (2001) IstraZivanje trZista, 5. izmijenjeno i dopunjeno izdanje, Zagreb, Adeco

8 Gutié D., Baceli¢ J, Baceli¢ Z., (2011) IstraZivanje trZista : (po marketing konceptu), Grafika



U digitalnom okruzenju, zadovoljstvo se definira kao integracija svih toCaka kontakta s
klijjentima koje su kljucne za digitalne operacije. Dosljednost takve integracije odrzava
zadovoljstvo kupaca i ja¢a samu marku.® Kvaliteta odnosa izmedu tvrtke i klijenta ovisi o razini
zadovoljstva koje proizlazi iz tog odnosa i emocionalnoj predanosti klijenta prema tom

odnosu.®

Nadalje, zadovoljstvo kupaca moze se klasificirati na sljede¢i nagin*

a) Potpuno zadovoljni kupci

b) Uglavnom nezadovoljni kupci

c¢) Donekle (prosje¢no) zadovoljni kupci
d) Zadovoljni kupci

e) Potpuno zadovoljni kupci

Kada govorimo o povezanosti zadovoljstva i lojalnosti, vazno je razumjeti taj pojam. Lojalnost
se moze definirati na razli¢ite nacine, ali zajednicki element u svim definicijama je privrzenost
ili naklonost proizvodu ili usluzi odnosno pruzatelju istih. Potrosaci koji su zadovoljni Cesto
postaju lojalni, no stvaranje i odrzavanje lojalnosti nije jednostavan zadatak za poduzece. Da bi
se postigla lojalnost, poduzeca moraju ne samo stvarati vrijednost, ve¢ je i kontinuirano
povecavati kako bi izgradili njihovo povjerenje i sigurnost.? Jedan od &estih nacina za
postizanje i odrzavanje lojalnosti su programi lojalnosti koji pruzaju dodatne poticaje Klijentima

kako bi ostali odani brandu ili tvrtki.

9 Ahmed Muhtasim D., Yee Tan Esther S., Hassan A., Pavel M. (2022), Customer Satisfaction with Digital Wallet
Services: An Analysis of Security Factors, International Journal of Advanced Computer Science and Applications,
dostupno na:

https://www.researchgate.net/publication/358262176 Customer_Satisfaction _with Digital Wallet Services
An_Analysis of Security Factors

10 Demirel D. (2022) The effect of sevice quality on customer satisfaction in digital age: customer satisfaction
based examintation of digital CRM, Department of Political Science and Public Administration,

Faculty of Economy and Administrative Sciences, Turkey, dostupno na:
https://www.proquest.com/docview/2687714235?pqg-origsite=summon&accountid=132154

11 Gutié D., Baceli¢ J, Baceli¢ Z., (2011) IstraZivanje trZista : (po marketing konceptu), Grafika

12 plazibat I., Sudak T., Sari¢ T. (2016) Funkcionalnosti programa lojalnosti kupaca u maloprodaji, Ekonomska
misao i praksa, (1)
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2.2. Mjerenje zadovoljstva potrosaca

Mjerenje zadovoljstva kupaca je kljuéna komponenta za uspjesno poslovanje u danasnjem
konkurentnom okruzenju. Kupci igraju kljuénu ulogu u odrZzavanju profitabilnosti tvrtke stoga
je njihovo zadovoljstvo od velike vaznosti. U kontekstu istrazivanja zadovoljstva klijenata,
postoje razliciti pristupi koji se mogu razmatrati. Pristup moze biti reaktivan ili proaktivan, a

istrazivanja se mogu analizirati kao kvalitativna i kvantitativna.t®
Neki od nacina istrazivanja odnosno pracenja zadovoljstva klijenata su:

e analiza izgubljenih klijenata
e sustavno pracenje zalbi 1 sugestija klijenata

e ispitivanje klijenata o njihovu zadovoljstvu

1. Analiza izgubljenih klijenata

Analiza izgubljenih klijenata predstavlja analizu razumijevanja razloga zbog kojih su Klijenti
prestali Kkoristiti usluge ili kupovati proizvode tvrtke. Ovom analizom tvrtka ima priliku
identificirati svoje nedostatke i potencijalne probleme koji su doveli do gubitka klijenata. S
obzirom na Cinjenicu da su nezadovoljni klijenti ¢esto tihi, ova metoda omogucuje tvrtkama da
aktivno pristupe povratku izgubljenih klijenata i isprave svoje nedostatke* jer ponovno

stjecanje izgubljenog kupca ¢esto je lakse, brze i jeftinije od stjecanja novog kupca.®®

2. Sustavno pradenje prituzbi i sugestija

Sustavno pracenje prituzbi i sugestija klijenata kljucno je za pravovremenu identifikaciju
problema 1 izazova s kojima se klijenti suoCavaju. Ovdje se isti¢e vaznost brze 1 ucinkovite

reakcije poduzeca na prituzbe kako bi se problemi rijesili, a klijenti zadrzali. Znacajno je

13 Vranedevi¢, T., Pandza Bajs, I., Mandi¢, M. (2018) Upravljanje zadovoljstvom klijenata, 1. izd., Zagreb: Hocu
Knjigu

14 Marusgi¢ M., Vranesevi¢ T., (2001) IstraZivanje tr#ista, 5. izmijenjeno i dopunjeno izdanje, Zagreb, Adeco

15 M.P. Leach, A.H. Liu, E.B. Pullins, S. Wang (2021) Advocates and adversaries: examining the role of supplier

advocacy on customer reacquisition, Journal of Personal Selling & Sales Management Volume 41, 4, dostupno
na: https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/08853134.2021.1919521
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napomenuti da ne samo da prituzbe pruzaju uvid u trenutno nezadovoljstvo klijenata, ve¢ i u

potencijalne probleme koji bi mogli utjecati na buduée potrosace.®

3. Ispitivanje klijenata o njihovom zadovoljstvu

Ankete o zadovoljstvu kupaca su bile naj¢e$¢i na¢in mjerenja povratnih informacija kupaca, no
za poduzeca su one predstavljale visoke troskove zbog njihova provodenja, a odaziv klijenata
na anketu najcesée je rezultiralo niskim stopama odgovora, a zbog toga neadekvatan alat za
mjerenja. No, rast popularnosti drustvenih mreza pruzio je tvrtkama priliku za kontinuirano
prikupljanje i analizu povratnih informacija korisnika s ciljem identificiranja i1 rjeSavanja

problema.t’

Mijerenje zadovoljstva kupaca donosi profit i konkurentsku prednost. Kako bi postiglo
dugoro¢ni uspjeh na trzistu, poduzece bi trebalo pratiti signale korisnika u vezi proizvoda,
usluga i njegovih odnosa prema njima.'® Mjerenje kupaca pruza sveobuhvatan uvid u ponasanje
kupaca prije i nakon kupnje. Kroz navedene metode, tvrtke mogu efikasno upravljati svojim
resursima i usmjeriti ih prema podruc¢jima koja zahtijevaju poboljSanje kako bi osigurale

dugoroc¢no zadovoljstvo klijenata, §to je klju¢ uspjeha na trzistu.

2.2.3 Indeks zadovoljstva klijenata

Indeks zadovoljstva Klijenata je Cesto koriSten pokazatelj koji mjeri zadovoljstvo klijenata u
poslovanju s poduze¢em. Tvrtke ga Cesto ukljucuju u svoje financijske izvjestaje kako bi
vizualizirale potrosatko zadovoljstvo tijekom odredenog vremena.'® Postoje dva osnovna
pristupa za izraCunavanje ovog indeksa, a oba su temeljena na istrazivanju zadovoljstva

klijenata putem prikupljenih, a zatim analiziranih odgovora.

16 Marusi¢ M., Vranedevié¢ T., (2001) IstraZivanje trzista, 5. izmijenjeno i dopunjeno izdanje, Zagreb, Adeco
175, G. Hasson, J. Piorkowski, I. McCulloh (2019) Social Media as a Main Source of Customer Feedback -
Alternative to Customer Satisfaction Surveys, IEEE/ACM International Conference on Advances in Social
Networks Analysis and Mining (ASONAM), Vancouver, BC, Canada, str. 829-832, dostupno na:
https://ieeexplore.ieee.org/document/9073535

18 E, Cengiz (2010) Measuring customer satisfaction: Must or not? Journal of Naval Science and Engineering
2010, Vol. 6, No.2, str. 76-88, dostupno na: https://dergipark.org.tr/tr/download/article-file/105318

19 Vranegevi¢, T., PandZa Bajs, I., Mandi¢, M. (2018) Upravljanje zadovoljstvom klijenata, 1. izd., Zagreb: Ho¢u
Knjigu.
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Prvi, jednostavniji pristup, ocjenjuje prosje¢no zadovoljstvo klijenata postavljajuci im pitanje
o op¢em zadovoljstvu s tvrtkom. Ovo pitanje obi¢no koristi ljestvicu od 0 do 10, a rezultat se

Cesto pretvara u postotak.

Drugi pristup zahtijeva analizu uspjesnosti razlicitih aspekata poslovanja, uzimajuci u obzir
njihovu relativnu vaznost za ukupno zadovoljstvo klijenata. Ovaj pristup se izrazava
jednadzbom: indeks zadovoljstva = uspjesnost dimenzija x njihova vaznost / broj ispitanika,

koja omoguéava prilagodbu na¢ina izraduna prema specifi¢nim potrebama tvrtke.?

Vazno je napomenuti da ne postoji jedinstvena, opéeprihvaéena metoda za izracun indeksa
zadovoljstva, ali dugorocno promatranje ovog pokazatelja i njegova usporedba s drugim
kljuénim pokazateljima uspjeSnosti tvrtke su od izuzetne vaznosti. Osim toga, preporucuje se
ukljucivanje dodatnih indeksa koji se odnose na iskustvo potrosaca s tvrtkom, poput namjere
ponovne kupnje i namjere preporuke. Interno, tvrtke trebaju dublje analizirati kako su dosle do
ovog indeksa, ukljucujuéi segmentaciju klijenata, proizvode i usluge koji utjecu na njegovo

zadovoljstvo te druge dimenzije i znacajke.?!

2.3. Cimbenici zadovoljstva korisnika digitalnih nov¢anika

U svijetu sveprisutne digitalizacije financijskih transakcija, digitalni nov¢anici postaju sredisnji
element suvremenog financijskog ekosustava ¢ija prisutnost i zna¢aj rastu iz dana u dan?2.
Razumijevanje ¢imbenika koji oblikuju zadovoljstvo korisnika digitalnih novcanika od klju¢ne
je vaznosti za razvoj 1 unaprjedenje ovih tehnoloskih rjeSenja. Ovo poglavlje prikazuje neke od
¢imbenika koji mogu znatno utjecati na iskustvo i zadovoljstvo korisnika digitalnih novcanika.
Kroz analizu tih ¢imbenika mozemo dublje razumjeti kako digitalni novc€anici zadovoljavaju
potrebe korisnika, kako su ¢cimbenici medusobno povezani te na koji na¢in oblikuju potroSacko

iskustvo.

20 Marusi¢ M., Vranegevié¢ T. (2001) IstraZivanje trZiéta, 5. izmijenjeno i dopunjeno izd., Zagreb, Adeco

21 Vrane$evi¢, T., PandZa Bajs, |., Mandi¢, M. (2018) Upravljanje zadovoljstvom klijenata, 1. izd., Zagreb: Ho¢u
Knjigu

22 Clere A. (2022) What Technologies are Driving the Digital Wallet Trend?, FinTech, dostupno na:
https://fintechmagazine.com/digital-payments/what-is-driving-the-digital-wallet-revolution
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1. Jednostavnost koriStenja

Digitalni novcanici su oblik digitalnog financijskog alata koji su dizajnirani kako bi pruzili
jedinstveno, brzo i lako korisnicko iskustvo u pogledu placanja i pohrane razli¢itih oblika
dokumenata, Kkartica, ulaznica i sl. Njihovo sucelje tj. dizajn je prilagoden korisnicima (engl.
user-friendly)?®, §to podrazumijeva jasan raspored, logi¢an slijed koraka i organiziranost
razli¢itih opcija koje nude. Naglasak na jednostavnosti koristenja ¢ini ih dostupnima velikom
broju trenutnih i potencijalnih korisnika. Pristup informacijama, kao $to je trenutno stanje na
racunu ili povijest transakcija, brz je 1 jednostavan, Sto korisnicima pruza osjecaj sigurnosti i
zadovoljstva. Nadalje, jednostavan pristup beskontaktnom plac¢anju, prepoznavanje otiska prsta
ili lica za autentifikaciju, ¢ine proces placanja brzim, jednostavnim i izuzetno u¢inkovitim, a
potroSacima olakSavaju i1 pojednostavljuju proces kupovine. Takoder, pojednostavljuju
svakodnevne aktivnosti poput o¢itavanja kartica lojalnosti prilikom kupnje, eliminiraju potrebu
kupovine fizickih ulaznica primjerice za kino-predstave zbog moguénosti pohrane QR kodova,
olakSavaju ulazak u avion zbog mogucnosti pohrane ukrcajne propusnice (engl. boarding pass)

te mnogobrojne druge moguénosti.?*

2. Povezanost

Povezanost digitalnih novcanika s drugim digitalnim uslugama i1 pruZzateljima usluga
predstavlja jednu od naglaSenih klju¢nih prednosti. Korisnici cijene mogucénost integracije
digitalnih nov¢anika s drugim uslugama, kao $to su internetsko (engl. online) placanje.
Primjerice, odabirom opcije pla¢anja digitalnim nov¢anikom, transakcija se izvr§ava u nekoliko
klikova bez repetitivnog unoSenja podataka s bankovne kartice, pruzaju¢i vecu fleksibilnost,
prakti¢nost 1 brzinu placanja. Povezanost s bankovnim raunima i karticama omogucuje
korisnicima provjeru stanja racuna i izvodenje transakcija iz iste aplikacije, smanjujuci potrebu

za prebacivanjem izmedu razli¢itih aplikacija?®. Digitalni novéanik je takoder dostupan na

23 payTM (2023) Digital Wallets- Features, Advantages, Popularity and More, dostupno na:
https://paytm.com/blog/payments/mobile-wallet/digital-wallets-features-advantages-popularity-and-more/
24 Hund L., Bennet R. (2023), Digital wallets: A beginner’s guide to how they work, Bankrate, dostupno na:
https://www.bankrate.com/banking/what-is-a-digital-wallet/

25 Enfuce (2022) Why do people love digital wallets?, dostupno na: https://enfuce.com/blog/why-do-people-
love-digital-wallets/
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razli¢itim uredajima, §to omogucuje korisnicima sinkronizaciju izmedu pametnih telefona 1

pametnih satova, olakSavajuci izvodenje transakcija ili pohranu dokumenata.

3. Percipirani rizik

Sigurnost financijskih i osobnih podataka te privatnosti korisnika iznimno je vazna za njihovo
zadovoljstvo. Kako bi se smanjili potencijalni rizici, veéina digitalnih nov¢anika primjenjuje
odgovarajuée mjere sigurnosti ukljuujuéi snaznu enkripciju i dvofaktorsku autentifikaciju?®.
Implementacija ovih sigurnosnih mjera pomaze u smanjenju strahova od moguce krade
financijskih 1 osobnih podataka. Medutim, tehnicki problemi ili nestabilnosti sustava digitalnih
novCanika mogu izazvati osjecaj nepovjerenja i nesigurnosti kod korisnika stoga je bitno da
navedeni problemi budu svedeni na minimum.?’ Pruzanje u¢inkovite i brze korisni¢ke podrske
omogucuje korisnicima rjeSavanje problema s kojima se suofavaju i pruza im osjecaj
postovanja i brige. Kroz takav oblik podrske percipirani rizik se smanjuje, a korisnici osjecaju

vecu sigurnost i povjerenje u sustav.?®

4. Globalno prihvacanje

U kontekstu medunarodnih putovanja i online kupovine, razli€ite valute, oblici i na¢ini placanja
mogu predstavljati odredene izazove. Digitalni nov€anici nude rjeSenje ovog problema
omogucéujuéi korisnicima obavljanje plaéanja bez obzira na mjesto ili valutu?®. Ova globalna
prihvacenost digitalnih novcanika pruza osjec¢aj prakticnosti, fleksibilnosti 1 udobnosti
korisnicima. Kada korisnici mogu obaviti razliite vrste transakcija bilo gdje u svijetu, ta
mogucnost poti¢e njihovu lojalnost. Ova prilagodljivost 1 jednostavnost omogucuju korisnicima
bezbriznost u pogledu promjene valute ili prihvac¢enosti beskontaktnog placanja te eliminira

ograni¢enja placanja u razli¢itim zemljama. Takoder, globalno prihvacanje digitalnih

26\/.R. Ocampo (2022) What Digital Wallets Need to consider Regarding Authentication, Medium, dostupno na:
https://medium.com/@victorfernandorocampo/what-digital-wallets-need-to-consider-regarding-
authentication-3f0fd6a9fe18

27 H, Arif, Z. Shukur (2020) Review of Digital Wallet Requirements, Center for Cyber Security, Faculty of
Information Science and Technology, dostupno na: https://www.researchgate.net/profile/Md-Hassan-
46/publication/338948567 Review of Digital Wallet Requirements/links/5f885719299bf1b53e2930c3/Revie
w-of-Digital-Wallet-Requirements.pdf

28 Geniusee (2022) 10 Top Digital Wallets In 2023 You Need To Know, dostupno na:
https://geniusee.com/single-blog/top-digital-wallets-you-need-to-know

29 ECB (2023) Study on Payment Metods and Digital Wallet, dostupno na:
https://www.ecb.europa.eu/press/pr/date/2023/html/ecb.pr230424 1 annex~93abdb80da.en.pdf
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novcanika poticCe rast digitalne ekonomije, olakSava globalnu trgovinu 1 povezuje ljude diljem

svijeta u zajedni¢kom financijskom okruzenju.*

5. Pristup digitalnim uslugama

Dostupnost digitalnih novc¢anika na razli¢itim platformama, poput mobilnih aplikacija ili web
sucelja, omogucuje Kkorisnicima jednostavno upravljanje svojim financijama bez obzira na
mjesto i vrijeme3!. Integracija s drugim digitalnim uslugama, kao $to su bankovni raduni, kartice
1 aplikacije za pohranu ulaznica ili ukrcajnih propusnica, pozitivno utjee na korisnicko

iskustvo.

6. Poboljsano financijsko upravljanje

Digitalni nov€anici omogucuju korisnicima preglednost i pra¢enje financijskih transakcija
unutar aplikacije $to uvelike utjeée na poboljsanje financijskog upravljanja®?. Korisnici mogu
bolje kontrolirati svoje prihode, rashode i ukupno financijsko stanje. Automatizacija i
kategorizacija transakcija prema vrsti troska pomaze korisnicima da kroz izvjeséa i grafickim
prikazima vizualiziraju svoje prihode i1 troSkove te omogucuju analizu svojih financijskih
obrazaca ponasanja.®® Planiranje budZeta i upravljanje financijama postaju laksi putem
digitalnih novcanika jer korisnici mogu postaviti svoje financijske ciljeve, a nov¢anik ¢e ih
upozoriti ako premase postavljene granice potrosnje. Financijsko upravljanje putem digitalnih
novcéanika omogucuje korisnicima bolju kontrolu, organizaciju i pracenje financija $to rezultira
osje¢ajem sigurnosti, sposobnosti donoSenja informiranih financijskih odluka i postizanja

zadanih ciljeva.®*

30 Riveros J. (2022) Digital Wallets: Allowing for Financial Inclusion Across The Globe, Payments Journal,
Dostupno na: https://www.paymentsjournal.com/digital-wallets-allowing-for-financial-inclusion-across-the-
globe/
31 peutche Bank Research (2020) The Future of Payments: Part Il. Moving to Digital Wallets and the Extinction
of Plastic Cards, dostupno na: https://www.dbresearch.com/PROD/RPS_EN-
PROD/PROD0000000000504508/The_Future of Payments -

Part Il__Moving to Digita.pdf?undefined&realload=KaejgpgvHNac3WFsiUbV3cac/9Q0kcy21/XswXr1gqZ2TkN
859L8QlipgMrosthKR
32 Integrated Research (2022) Monitoring & Optimising Digital Payments For Your Business, dostupno na:
https://www.ir.com/guides/digital-payments
33 Han C. (2021) Getting to the Top of the Digital Wallet, dostupno na:
https://www.brandunited.com/article/digital-payments-wallet/
34 European Central Bank (2023), dostupno na:
https://www.ecb.europa.eu/press/pr/date/2023/html/ecb.pr230424 1 annex~93abdb80da.en.pdf
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7. Vjernost i nagrade

Da bi privukli i zadrzali korisnike, mnogi pruzatelji digitalnih nov¢anika uveli su programe
vjernosti kako bi nagradivali korisnike za njihovu redovitu upotrebu digitalnih nov¢anika. Ovi
programi vjernosti predstavljaju alate kojima se potice zadovoljstvo korisnika kroz
nagradivanje za Cesto koristenje digitalnih novCanika ili obavljanje transakcija. To se ocituje
kroz povrat odredenog iznosa sredstava, bonuse ili ekskluzivne ponude kao §to su posebni
popusti ili pristup uslugama s partnerskim organizacijama®. Svrha programa nagradivanja je
da se korisnici osje¢aju kako se njihova vjernost i angazman prepoznaju. Uvodenje
nagradivanja redovnih korisnika koji ¢esto koriste digitalne nov¢anike za obavljanje transakcija
pomaze u izgradnji dugoro¢nih odnosa s korisnicima, daje dodatnu vrijednost i motivaciju za

daljnje koriStenje digitalnih novcanika te poti¢e dugoro¢nu lojalnost.

3. Digitalni nov¢anici

Pojava interneta, online trgovina i pametnih telefona te njihov kontinuirani razvoj potaknuli su
digitalizaciju u procesima placanja nude¢i razli¢ite opcije elektroni¢kog placanja ukljucujuci
platne kartice (kreditne i debitne), digitalne i mobilne novcanike 1 druge beskontaktne nacine
plac¢anja.®® Takoder, ubrzani razvoj tehnologije i njegova svakodnevna primjena u privatnom,
ali 1 poslovnom svijetu dovela je do povecanja koriStenja digitalnih metoda placanja 1 tako
pojednostavila obavljanje transakcija. Bankarska industrija morala se nositi s promjenama pa
se tako tradicionalno bankarstvo preoblikovalo u moderno.®” Digitalna transformacija
poslovanja je proces upotrebe digitalne tehnologije i digitalnih resursa kako bi se stvorili novi
izvori prihoda, poslovni modeli 1 na¢ini poslovanja $to posljedi¢no dovodi do novih proizvoda

za kupce s jedne strane te njihove lojalnosti s druge strane.®

35 Wallet Factor (2022) How to Start a Customer Loyalty Program with eWallets, dostupno na:
https://walletfactory.com/blog/how-to-start-a-customer-loyalty-program-with-ewallets

36 Bezhovski, Z. (2016.), The Future of the Mobile Payment as Electronic Payment System, European Journal of
Business and Management, 8(8), 127. str https://core.ac.uk/download/pdf/234627158.pdf

37 Kumar, M., Sharma, S. (2016) Customer Satisfaction trends in Banking Industry-A Literature Review,
International Journal of Applied Business and Economic Research, (9), str. 375-381

38 Spremié¢, M. (2017.) Digitalna transformacija poslovanja, Zagreb: Sveucilidte u Zagrebu, str. 38.
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Od pocetka 21. stoljeca, online kupovina poc€inje biti sve popularnija $to je dovelo do toga da
je sve veci broj ljudi poceo provoditi financijske transakcije putem interneta (online). 1z tog
razloga, javila se potreba za sigurnom i prakticnom metodom plac¢anja i pohrane podataka $to
je dovelo do razvoja rjeSenja koje danas nazivamo digitalni novcanici. Fokus digitalnih
novcanika bio je prvenstveno na pohranjivanju i upravljanju podacima o platnim karticama, a
cilj im je bio eliminirati potrebu da korisnici ru¢no unose podatke o kartici za svaku transakciju
sigurnim pohranjivanjem informacijama u Sifriranom obliku.*® To je pojednostavilo proces
placanja i smanjilo rizik od presretanja ili ugrozavanja podataka o kartici tijekom online
transakcija.

Razvoj pametnih telefona i mobilne tehnologije imao je znafajnu ulogu u popularizaciji
digitalnih novc¢anika jer kako su pametni telefoni postajali sve prisutniji, razvijene su aplikacije
digitalnog nové&anika kako bi se iskoristile dodatne moguénosti tih uredaja.*® Korisnici sada
mogu pohraniti svoje podatke na svoje pametne telefone i vrsiti placanje beskontaktno ili
skeniranjem QR kodova. Takoder, napredak u tehnologiji Sifriranja i sigurnosnih mjera
pridonio je Sirokom prihvac¢anju digitalnih novc¢anika. Jaka enkripcija osigurava da podaci o
pla¢anju korisnika ostanu sigurni*, dok dodatne sigurnosne mjere poput biometrijske

autentifikacije (npr. prepoznavanje otisaka prsta ili lica - Face ID) dodaju dodatni sloj zastite.*?

Tijekom pandemije COVID-19, digitalne tehnologije imale su klju¢nu ulogu jer se potaknulo
koriStenje digitalnog odnosno bezgotovinskog placanja da bi se smanjilo Sirenje zaraze, a
dovelo je do povec¢anog koristenja digitalnih novéanika.*® Smatra se da je pandemija COVID-
19 promijenila ponaSanje potroSaca jer se upotreba digitalnog pla¢anja povecala za 29% u
odnosu na godine prije pandemije.** Digitalni nov&anici postali su sastavni dio digitalnog
ekosustava koji omoguc¢ujuéi korisnicima prikladno 1 sigurno placanje te su uvelike olaksali

rast digitalne trgovine. Od 2021. godine, 76% odraslih u svijetu sada ima raun u banci, drugoj

39 Bohrer, L. (2022) Digital wallets and global payments: Everything you need to know, Lano, Dostupno na:
https://www.lano.io/blog/digital-wallets-and-global-payments-everything-you-need-to-know [pristupljeno:
26.06.2023.]

40 Hopali, E.; Vayvay, O.; Kalender, Z.T.; Turhan, D.; Aysuna, C. How Do Mobile Wallets Improve Sustainability in
Payment Services? A Comprehensive Literature Review. Sustainability 2022, 14, 16541. Dostupno na:
https://doi.org/10.3390/su142416541

4 https://www.websiterating.com/hr/cloud-storage/glossary/what-is-end-to-end-encryption/

42Boban M., Peri$i¢ M. (2015) Biometrija u sustavu sigurnosti, zastite i nadzora informacijskih sustava, dostupno
na: https://hrcak.srce.hr/file/209925

4 caron, L. (2022) Empty digital wallets: new technologies and old inequalities in digital financial services
among women, Oxford Open Economics, (1),str. 1, 1-29

4 Digital Wallets In 2023: Guidelines and Current Trends, Technology.org, Dostupno na:
https://www.technology.org/2023/03/22/digital-wallets-in-2023-guidelines-and-current-trends/ [pristupljeno:
26.06.2023.]
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financijskoj instituciji ili kod davatelja usluga mobilnog novca, Sto je velik porast u odnosu na
68% u 2017. 1 51% u 2011. Pandemija je takoder dovela do povecane upotrebe digitalnog
plac¢anja. U gospodarstvima s niskim i srednjim dohotkom (iskljucujué¢i Kinu), vise od 40%
odraslih koji su izvr$ili placanje u trgovini ili putem interneta karticom, telefonom ili internetom

uéinili su to po prvi put od podetka pandemije.*®

Digitalni novc¢anici koji su trenutno dostupni ne samo da pohranjuju podatke o platnim
karticama ve¢ mogu sadrzavati i razne vrste digitalne imovine kao $to su kartice vjernosti

(loyalty cards), kuponi, ulaznice i identifikacijski dokumenti.

3.1. Definiranje pojma digitalnih novéanika

Digitalni novc€anik je softverska aplikacija koja sluzi kao elektronicka verzija fizickog
novcanika 1 korisnicima omogucuje sigurno pohranjivanje digitalnih metoda placanja poput
kreditnih i debitnih kartica, darovnih kartica, kriptovaluta, ali sluzi i za pohranu ukrcajnih

propusnica (engl. boarding pass), ulaznica, kupona i dr.*®
Razli¢iti digitalni novc¢anici koriste razlicite tehnologije u radu, poput:

e Near Field Communication (NFC) $to bi u prijevodu oznacavalo kratkodometnu
komunikaciju, sto je ujedno i nadogradena je verzija postojece RFID tehnologije, a
oznacava razmjenu informacija izmedu uredaja na kojem se nalazi digitalni nov¢anik
(mobitel, pametni sat) te Citaca (POS uredaj). Koriste se elektromagnetski signali, a

kako bi se uredaji povezali moraju biti udaljeni do 4 cm jedan od drugoga.*’

e Magnetic Secure Transmission (MST) ili siguran magnetski prijenos podataka
omogucava uredajima poput pametnih telefona koji emitiraju signal oponaSajuci traku
na tradicionalnoj platnoj kartici. MST Salje magnetski signal s uredaja na kojem je

pohranjen digitalni novéanik prema &itacu kartice terminala za pla¢anje.*®

45 World Bank, dostupno na: https://www.worldbank.org/en/news/press-release/2022/06/29/covid-19-drives-
global-surge-in-use-of-digital-payments

46 Yasar K. (2022) TechTarget, Dostupno na: https://www.techtarget.com/whatis/definition/digital-wallet
[pristupljeno: 26.06.2023.]

47 Ghag, 0., Hegde S. (2012) A comprehensive study of google wallet as an NFC

application, International Journal of Computer Applications, 58 (16), str. 37-42, Dostupno

na: https://research.ijcaonline.org/volume58/number16/pxc3883825.pdf

48 Gospoti¢ Z. (2020) Analiza ekosustava mobilnog pla¢anja, Sveudili$te u Zagrebu, Fakultet prometnih znanosti,
str. 24
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e QR kodovi kodiraju informacije u crno-bijeli uzorak kojem korisnik moze pristupiti
pomocu kamere svog pametnog uredaja ili sustava za skeniranje svog digitalnog

novéanika kako bi pokrenuo pla¢anje.*®
Digitalni nov¢anik moze se koristiti:

1. namjestima gdje je omoguceno beskontaktno placanje,

2. u online trgovinama tako da se prilikom placanja odabere opcija digitalnog novc¢anika
umjesto da se unose informacije s kreditne kartice prilikom svake kupnje

3. podizanje novca s bankomata®

U digitalni nov¢anik mogu se pohraniti kartice za placanje, kartice javnog prijevoza, digitalni
kljucevi (primjerice kljucevi hotelskih soba), osobna iskaznica i vozacka dozvola, iskaznice
zaposlenika, studentske identifikacijske kartice, nagradne kartice, ukrcajne propusnice i
ulaznice za dogadaje te ono S§to je najviSe doSlo do izrazaja tijekom pandemije 1 znacajno

olaksalo ulazak u javne ustanove je pohrana zapisa o cijepljenju.*

Vecina tehnoloskih tvrtki usmjerava svoje napore na povecanje broja usluga koje se nude putem
aplikacija digitalnih nov€anika u svrhu poboljSanja korisnickog iskustva, dok marketinski
struénjaci tome pristupaju strateski®? kako bi korisnicima pruzili dvosmjerno komunikacijsko
okruzenje koje obuhvacéa cjelokupno maloprodajno iskustvo od oglasavanja do kupnje i

lojalnosti korisnika.>®

3.2. Povijest i razvoj digitalnih novc¢anika

Poceci koriStenja digitalnih nov¢anika pocinju s poduzetnikom Dan Kohnom koji je u New
Hampshireu prodao Stingov CD Ten Summoner’s Talesis za 12,48 dolara na NetMarket-u 1994.
godine putem plac¢anja kreditnom karticom. Tri godine kasnije, 1997. Coca-Cola postavlja dva

49 Yasar K. (2022) TechTarget, Dostupno na: https://www.techtarget.com/whatis/definition/digital-wallet
[pristupljeno: 26.06.2023.]

30 Bank of America, Better Money Habits, Dostupno na:
https://bettermoneyhabits.bankofamerica.com/en/personal-banking/what-is-a-digital-wallet

>1 Dostupno na: https://support.apple.com/hr-hr/guide/iphone/iphc05dba539/ios

>2 |iébana-Cabanillas, F., Garcia-Maroto, |., Mufioz-Leiva, F., Ramos-de-Luna, |. (2020) Mobile payment
adoption in the age of digital transformation: The case of Apple Pay, Economic and Business Aspects od
Sustainability, Dostupno na: https://www.proquest.com/docview/2422328358?accountid=168605&amp;pqg-
origsite=summon

53 Levitin A.J. (2018) Pandora’s digital box: the promise and perils of digital wallets, The

University of Pennsylvania Law Review, 166(2), str. 305-376.
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automata u Helsinkiju koji prihvacaju placanje putem SMS poruka §to oznacava prva mobilna
i prva beskontaktna plac¢anja. PayPal 1999. godine pokreée uslugu elektronickog prijenosa
novca, dok 2003. godine Alibaba lansira Alipay u Kini koji je danas prihvaéen u vise od 50
zemalja i regija. M-PESA iz Kenije 2007. stvara prvi sustav placanja za mobilne telefone, a od
2009. godine Satoshi Nakamoto razvija prvu decentraliziranu mrezu plac¢anja na svijetu putem
bitcoina koji omogucuje sigurna placanja bez pra¢enja. Google je 2011. godine postao prva
velika tvrtka koja je pokrenula mobilni novcanik, dok se Apple Pay koristi od 2014. godine, a
prethodio mu je Appleov Passbook koji nije bio namijenjen za mobilno plac¢anje ve¢ se koristi
za pohranu ukrcajnih karata (boarding passes), ulaznice i kupone.>* Deutsche Bank (2020)
prognozira se kako ¢e do 2025. godine digitalni novcanici postati drugi najpozeljniji nacin

placanja.

% Mob.hr (2020), Dostupno na: https://mob.hr/rast-i-razvoj-prvog-hrvatskog-digitalnog-novcanika/
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Grafikon 1 Broj transakcija digitalnog novca u Europskoj Uniji od 2000. do 2021. (u
milijunima)
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Izvor: Statista, dostupno na: https://www.statista.com/statistics/443399/electronic-money-

payment-in-european-union/

Na grafu koji je objavila Statista u oZzujku 2023. godine, vidimo trend rasta koriStenja digitalnog
novca tijekom cijelog razdoblja. Prekretnica u koriStenju digitalnog novca bilo je predstavljanje
iPhone-a 2007. godine koji je promijenio pristup do tada znanim pametnim telefonima i dao
uvod u trgovinu aplikacijama, a slijedio ga je Google koji je iste godine predstavio Android
operativni sustav.>® Uvodenje prvih pametnih telefona kakve danas poznajemo dovelo je do
znacajnog porasta koriStenja digitalnog novca $to potvrduju podaci s grafa da se od 2008.
ubrzano povecava koriStenje digitalnog novca. Od 2014. godine otprilike 2,1 milijardi kupnji
digitalnim novcem u EU povecala se na preko 4 milijarde 2018. godine. Takoder, COVID-19

dodatno je potaknuo koristenje digitalnog novca zbog izolacija kojima su ljudi bili izlozeni, pa

55 Mob.hr (2013), Dostupno na: https://mob.hr/povijest-mobilne-telefonije-sto-se-dogadalo-u-40-godina/
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tako moZemo o¢itati da se 2021. godine kupovina digitalnog novca dosegnula 7,48 milijardi. >
Nova istrazivanja Juniper Research-a pokazuju kako ¢e ukupan broj korisnika digitalnih
novc¢anika u 2026. godini biti 5,2 milijarde globalno, dok je zadnja poznata brojka iznosi 3,4
milijarde korisnika u 2022. godini $to oznacava rast od 53%. Navedena ¢injenica govori kako

ée vise od 60% populacije koristiti digitalne novéanike u 2026. godini.®’

Zabrinutost koju je donijela COVID-19 pandemija povecala je koristenje beskontaktnog
placanja. Primjerice, istrazivanje J.P. Morgana pokazuje da se obujam placanja digitalnim
nov¢anikom u trgovinu povecao za 54% tijekom vikenda nakon crnog petka (engl. black friday
weekend) 2020. godine u usporedbi s prethodnom 2019. godinom, a ukupno 50% vise ljudi u
svijetu koristi digitalne novéanike nego $to su koristili prije pandemije.>® Evidentno je kako je
pandemija dovela do prisilne digitalizacije bankovnih usluga i internih procesa banaka.
McKinsey smatra kako se stupanj digitalnog bankarstva obzirom na okolnosti prisilno

promijenio tj. prilagodio u nekoliko mjeseci koliko se predvidalo promjena u nekoliko godina.*®

Europska komisija je u lipnju 2021. predloZzila stvaranje digitalnog novcanika pod nazivom
EUDI Wallet koji bi bio namijenjen gradanima, rezidentima i pravnim osobama u Europskoj
Uniji®, a ove godine ulaze 46 milijuna eura kako bi se razvili pilot programi i unaprijedio EUDI
Wallet dok je krajnji cilj da svi gradani EU imaju sigurnu elektronicku identifikaciju do 2030.
godine®. Procjenjuje se da ¢e ¢ak 80% gradana do 2030. godine koristiti digitalni identitet za
pristup uslugama iz podruéja javne uprave.®? Svrha EUDI-ja je da ¢e na jednom mjestu mo¢i
biti pohranjeni dokumenti potrebni za identifikaciju poput osobne iskaznice, vozacke dozvole,
medicinske dokumentacije, bankovne kartice, diplome i sl. te da ¢e biti dostupni preko mobilne

aplikacije.

56 Statista. dostupno na: https://www.statista.com/statistics/443399/electronic-money-payment-in-european-
union/

57 Juniper Research (2022) Dostupno na: https://www.juniperresearch.com/press/digital-wallet-users-exceed-
5bn-globally-2026

58 Morgan J.P. (2021) The future of shopping: Digital wallets Going everywhere your customers go, Dostupno
na: https://www.jpmorgan.com/content/dam/jpm/treasury-services/documents/google-digital-wallet.pdf

59 Smojer S., Joli¢ I. (2020) Digitalizacija — rezultati ankete hrvatskih banaka u 2019., Hrvatska narodna banka,
Dostupno na: https://www.hnb.hr/documents/20182/3682980/p-048.pdf/f990f2e1-cb87-e586-3dee-
66e8e7fdf905

60 Rep.hr (2022), Dostupno na: https://rep.hr/vijesti/mobiteli/europa-osmisljava-digitalni-identitet-za-svoje-
gradjane/8364/

61 Rep. hr(2023) Dostupno na: https://rep.hr/vijesti/mobiteli/europska-komisija-ulaze-46-milijuna-eura-u-eudi-
digitalni-novcanik/9211/

62 Official website of the European Union, European Commission, Dostupno na:
https://commission.europa.eu/strategy-and-policy/priorities-2019-2024/europe-fit-digital-age/europes-digital-
decade-digital-targets-2030 en
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Prema istraZivanju FIS-a iz 2023. godine koji se odnosi na Europsko trziSte 29% ljudi koristi
digitalne novcanike u online kupovini, dok je predvidanje za 2026. godinu da ¢e se postotak
povecati na 32%. Aktualne ostale metode placanja online su placanje kreditnim karticama s
24% te debitne kartice s 16%. Prema tom istraZivanju, smatra se kako ¢e se koriStenje kartica

smanjiti u 2026. godini.

3.3. Vrste digitalnih novéanika

Zbog razliCitih vrsta transakcija koje se mogu obavljati putem digitalnih nov¢anika, mozemo

definirati sljedece kategorije digitalnih nov¢anika:

1. Zatvoreni nov¢anik (engl. closed wallets)

Zatvoreni novcanik naziv je dobio jer je vezan uz samo jednu tvrtku ili brend, a rijec je o
digitalnim novc¢anicima koje kreiraju tvrtke koje se bave prodajom proizvoda i/ili usluga, a
omogucuju transakcije isklju¢ivo s njima kao izdavateljem novc¢anika ili njihovim podruznica
pa se na taj nacin izbjegava placanje trgovacke naknade koje inaCe nastaju koriStenjem trece
strane.®® Sluzi kao alat za razvijanje vjernosti jer poti¢e da kupci koriste novac za kupnju robe
ili usluga koju nudi izdavatelj nov¢anika te nudi nagrade, bodove vjernosti i sl. Primjer takvog

novcanika je Amazon Pay.

Amazon Pay je platforma koja svojim korisnicima omogucuje placanje kod partnerskih
trgovaca s podacima koja su pohranjena na njihovom Amazon raunu.®* Iako se plaéanje
obavlja na vanjskim stranicama, klju¢na stvar je da se sve odvija putem Amazona jer ne postoji

samostalna Amazon Pay aplikacija ve¢ je integrirana unutar glavne Amazonove aplikacije.

Zbog Cinjenice da se zatvoreni nov¢anici mogu koristiti isklju¢ivo izmedu izdavatelja i njihovih
korisnika, mozemo reci kako su oni na odreden nacin ograni¢avaju¢i. Jednom kad se dogodi
prijenos financijskih sredstava na platformu, isti se preko nje ne moZe koristiti drugdje.
Navedena ¢injenica moze se protumaciti kao najveci nedostatak zatvorenih nov¢anika u odnosu

na ostale vrste digitalnih novc¢anika, no s druge strane izrazito su korisni sa stajalista lojalnosti

63 payTm (2023) Everything you need to know about E-Wallet, Dostupno na:
https://paytm.com/blog/payments/mobile-wallet/everything-you-need-to-know-about-e-wallet/
64 Baus A. (2022) 5 types of mobile wallets to know, Decode, Dostupno na:
https://decode.agency/article/types-of-mobile-wallet/
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jer je lakSe definirati ponaSanje svojih potrosaca i njihove navike i na taj na¢in mogu poboljsati
marketinske aktivnosti i moguénost implementacije programa nagradivanja poti¢uéi ponovnu

kupnju.

Jos§ jedan dobar primjer je Walmart Pay koji funkcionira tako da svojim kupcima omogucuje
placanje aplikacijom s kojom je povezana kreditna, debitna ili Walmart darovna kartica. Kasnija
istrazivanja pokazala su kako je gotovo 88% Walmartove prodaje doslo od stalnih kupaca koji

koriste aplikaciju Walmart Pay.%

Starbucks je dobar primjer na koji nacin se podaci prikupljeni sa Starbucksovog nov¢anika
mogu iskoristiti u svrhu poboljSanja prodaje. Promatrajuc¢i i analizirajuci kupovne navike svojih
potroSaca Starbucks je unosio podatke prikupljene s aplikacije u dinamicke ploce s jelovnicima
te je omogucio trgovinama da mijenjaju ponudu na temelju potraznje kupaca, a program

nagradivanja putem njihove aplikacije doprinosio je 26% prodaje u 2021.5°

2. Poluzatvoreni nov¢anik (engl. semi-closed wallets)

Za razliku od zatvorenog novcanika, poluzatvoreni nov¢anik nudi nesto veéi broj trgovaca i
online trgovina kod kojih se moze provesti placanje za kupnju robe ili usluge, no samo kod onih
trgovaca s kojim postoji suradnja s izdavateljem takvog novéanika.®” Za razliku od zatvorenog
novcanika, poluzatvoreni imaju vise znacajki osim placanja. Korisnici istog poluzatvorenog
novcéanika mogu obavljati medusobne novcane transakcije, a mogu i placati raune na praktican
nacin tako da biraju Zeljene raune iz ponudenog popisa umjesto da ru¢no unose podatke o
placanju.®® S druge strane, teZe je implementirati programe vjernosti zbog nedostatka podataka
vezanih uz ponaSanje potroSaca. Jedno od ogranicenja poluzatvorenih novcanika jest da
korisnici ne mogu izravno podic¢i gotovinu od njih s obzirom na to da je rije¢ o nebankarskim 1

nefinancijskim institucijama.

®5Boutary H. (2023), Walmart Pay: A Complete Guide, Go Banking Rates, dostupno na:
https://www.gobankingrates.com/saving-money/shopping/walmart-pay/

%Baus A. (2022), 5 types of mobile wallets to know, DECODE, dostupno na:
https://decode.agency/article/types-of-mobile-wallet/

57 Tyagi P. (2021) Close and Semi-Closed Wallet: Know The Key Diffrences, Corpbiz, dostupno na:
https://corpbiz.io/learning/close-and-semi-closed-wallet/

®8Dokonal T. (2022) Digitalni novéanici utiru put ka bezgotovinskom drustvu, To¢ka na |, dostupno na:
https://tockanai.hr/biznis/financije/digitalni-novcanici-utiru-put-ka-bezgotovinskom-drustvu-60885/
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Paytm je jedan od najboljih primjera poluzatvorenih novc¢anika sa Sirokom primjenom. Paytm
je znacajka u Paytm aplikaciji koju pruza Paytm Payments Bank Limited (PPBL), a regulirana
je od strane Reserve Bank of India (RBI).%° Korisnici prije koristenja Paytm nov&anika moraju
pro¢i kroz proces pod nazivom “Know Your Customer” i nakon uspjeSne registracije mogu
placati raCune za rezije, stanarinu, nadoplatiti raun na mobitelu, rezervirati avionske ili

autobusne karte, kupovati poklon bonove ili vrsiti pretplate na odredenim aplikacijama.’®

KEKSPay je inovativna mobilna aplikacija za transfer novc¢anih sredstava koja je predstavljena
od strane Erste banke u prosincu 2018. godine. Ova aplikacija nudi brz i siguran nacin slanja i
primanja novca izmedu korisnika neovisno o banci koju koriste te je potpuno besplatna. Bilo
tko moze besplatno instalirati aplikaciju i koristiti je za slanje sredstava prijateljima i obitelji, a
da pritom ne moraju unositi brojeve racuna. Umjesto toga, dovoljno je znati mobilni broj
korisnika kojima zelite poslati sredstva. Takoder, korisnici mogu slati sredstva s kartice koju
inace koriste, bilo da se radi o debitnoj ili kreditnoj kartici ili s tekuc¢eg ra¢una. Osim transfera
sredstava, KEKS Pay omogucava i prikupljanje sredstava putem chat grupa, Sto ga cCini

praktiénim alatom za zajednicke troskove.”

3. Otvoreni nov¢anici (engl. open wallets)

Otvorene novcanike izdaje banka 1 financijska institucija zbog ¢ega imaju pristup nizu znacajki.
Primjerice, omogucuju korisnicima podizanje gotovine na bankomatu, pristup financijskim
uslugama te obavljanje ostalih bankovnih operacija. Primjeri su PayPal, Apple Pay, Google

Pay, ali i manje zastupljeni Vodafone M-Pesa.

PayPal postoji od 1998. godine, a prisutan je u gotovo 200 zemalja. PayPal kao jedna od
najsigurnijih platformi za prijenos novca, omogucila je medunarodne transakcije kada nije bilo
drugog nacina za slanje novca u druge zemlje.’? Prema istrazivanju koje je proveo eMarketer,
procjenjuje se kako bi ove godine broj PayPal korisnika dosegnuo brojku od 223,3 milijuna koji

su stariji od 14 godina i koriste PayPal barem jednom mjese¢no.’

69 payTM (2023), dostupno na: https://paytm.com/blog/payments/mobile-wallet/types-of-paytm-wallet-kyc/
70 payTM (2022)https://paytm.com/blog/paytm-help/what-is-paytm-wallet-and-how-to-use-it/

1 Sluzbena stranica Erste Banke, dostupno na: https://www.erstebank.hr/en/press/press-
releases/2018/12/11/introducing-keks-pay-a-unique-app-for-sending-and-receiving-funds-free-of-charge
725|uzbena stranica PayPal, dostupno na: https://about.pypl.com/who-we-are/history-and-facts/default.aspx
73 Oberlo, dostupno na: https://www.oberlo.com/statistics/how-many-people-use-paypal
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Apple Wallet, poznat i kao Passbook, je digitalni nov¢anik integriran u iOS operativni sustav
za iPhone i iPad uredaje. Predstavljen je 2012. godine pod nazivom Passbook, a kasnije se,
to¢nije 2015., razvio i preimenovao u Apple Wallet, postaju¢i mjesto za pohranu razli¢itih
kartica u digitalnom obliku poput kreditnih kartica, vjernosnih kartica i ukrcajnih propusnicama
(engl. boarding pass). U Europi, broj korisnika Apple Walleta kontinuirano raste, posebno zbog
integracije s Apple Pay digitalnom uslugom placanja koja je razvijena od strane Apple-a, a prvi
put je lansirana u Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama u listopadu 2014. godine.”* Nakon
uspjesnog lansiranja na domacem trziStu, prosirila se na druge regije, ukljucujuc¢i Europu. Prvi
europski korisnici mogli su koristiti Apple Pay u Velikoj Britaniji od srpnja 2015. godine, a
postupno se Sirila na druge europske zemlje putem partnerstava s bankama i financijskim
institucijama. Broj korisnika Apple Pay-a u Europi neprestano je rastao od tog vremena,
potaknut dostupnos$cu usluge u razli¢itim zemljama, partnerstvima s bankama i trgovcima te
prihva¢enos$éu potrosaca.”™ U nekim europskim zemljama, Apple Pay postao je popularan nacin
placanja za svakodnevne kupovine, putovanja i online trgovinu. Osim standardnih placanja,
Apple Pay omogucuje i placanje putem aplikacija i online trgovina, a integriran je i s
prijevoznim sustavima u nekim regijama, olakSavaju¢i pla¢anje voznje javnim prijevozom
putem iPhonea ili Apple Watcha.”® Apple Wallet takoder podrzava pohranu e-kupona, Kartica
vjernosti (engl. loyalty cards) te raznih karata i ulaznica, ¢ime olak$ava organizaciju i pristup
tim dokumentima. S integracijom digitalnih tehnologija 1 prakti¢nih rjeSenja, Apple Wallet
postao je svestran alat za organizaciju i pohranu dokumenata i kartica te placanja, ¢ine¢i ga
korisnim i popularnim medu korisnicima diljem Europe i svijeta. Na slici niZe prikazan je broj
korisnika ApplePay-a u svijetu te kako se on kretao od 2016. do 2020. godine kada je broj

korisnika iznosio 507 milijuna korisnika.”’

74 Sluzbena stranica Apple, dostupno na: https://www.apple.com/newsroom/2014/09/09Apple-Announces-
Apple-Pay/

7> The Global Treasurer (2015), dostupno na: https://www.theglobaltreasurer.com/2015/06/10/uk-is-first-
european-country-for-apple-pay-launch/

7®Mullen C. (2022) Transit app incorporates Apple Pay, Google Pay for fares, PaymentsDIVE, dostupno na:
https://www.paymentsdive.com/news/transit-app-incorporates-apple-pay-google-pay-for-fares/621302/
""Barry E. (2023) Apple Pay statistics, Finder, dostupno na: https://www.finder.com/apple-pay-statistics
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Grafikon 2 Broj Apple Pay korisnika u svijetu tijekom 2016 do 2020 godine

Broj Apple Pay korisnika u svijetu (2016.-2020.)
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Izvor: Statista, dostupno na: https://www.statista.com/statistics/911914/number-apple-pay-

users/

Google Pay prije poznat kao Google Wallet, predstavljen je 2011. godine u Sjedinjenim
Ameri¢kim Drzavama i postupno se razvio u sveobuhvatnu uslugu pla¢anja pod imenom
Google Pay’®. U Europi je postao dostupan nakon lansiranja u SAD-u, a broj korisnika tijekom
vremena neprestano se povecavao potaknut partnerstvima s bankama i financijskim
institucijama. Primjerice, Google Pay imao je otprilike 39 milijuna korisnika u 2018. godine i
100 milijuna u 2020. godini’®. Trenutno postoji vise od 150 milijuna korisnika Google Pay-a u
svijetu, a vec¢inu ¢ine milenijalci odnosno njih 30%.%° Google Pay omoguéava korisnicima
pohranu kartica na svoje Android uredaje te beskontaktno placanje putem pametnih telefona i
pametnih satova. Takoder, omogucava 1 online transakcije te integraciju s prijevoznim
sustavima u nekim zemljama. Google Pay ima veliku ulogu u konkurentnosti na trziStu
digitalnih usluga pla¢anja u Europi jer prati rast potraZnje za brzim i sigurnim nac¢inima pla¢anja

te se razvija u tom smjeru.8

78 TechTarget, dostupno na: https://www.techtarget.com/whatis/definition/Google-Pay

79 Tan C. (2023) Google Pay Users: How Many People Use Google Pay in 2023?, Increditools, dostupno
na:https://increditools.com/google-pay-users/

80 Tan C. (2023) Google Pay Users: How Many People Use Google Pay in 2023?, Increditools, dostupno
na:https://increditools.com/google-pay-users/

81 Sluzbena stranica Google Wallet-a, dostupno na:
https://support.google.com/wallet/answer/11951709?hl=en
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Dodatno se jos definiraju dvije kategorije zbog zastupljenosti U zadnje vrijeme:
4. Kripto nov¢anik (engl. Crypto Wallet)

Omogucuje svojim korisnicima slanje, primanje i pohranjivanje kriptovaluta poput Bitcoina 1
Etheriuma. Takva vrsta digitalnog nov€anika ¢uva privatne kljueve povezane s digitalnim

novcem koji se nalazi online u blockchain-u.®2

Ogranicenje koje je prisutno kod kripto novcanika je to da placanje kriptovalutama jo$ nije
globalno prihvaéeno, no nalazi se na sve ve¢em popisu trgovaca poput Microsofta i Starbucksa.

Najzastupljenije platforme kripto novéanika su Coinbase i Crypto.com.®

Zanimljivost vezano uz kriptovalute je ta da je u Hrvatskoj Studentski centar u Varazdinu
omoguc¢io svojim studentima placdanje obroka u menzi kriptovalutama od veljace 2022.
godine®, dok je u Spanjolskoj iste godine Spain Homes izvrsio prvu prodaju nekretnina u

Spanjolskoj s kripto novcem u suradnji s Binance Payom.®

5. IoT novéanik (engl. IoT Wallet pri ¢emu IoT oznacava Internet of Things)

Pojavom pametnih kuca i digitalnih pomo¢nika poput Alexe ili Google Assistant-a omogucene
su transakcije na M2M (Machine-to-machine) trzistu odnosno od stroja do stroja $to bi znacilo
da ¢e strojevi moc¢i samostalno slati placanja izmedu sebe. Primjerice, ako pametni hladnjak
ima loT novcanik u kojeg korisnik unese svoju kreditnu karticu i dade dopustenje za provodenje

transakcija, takav hladnjak moZe automatski naruciti mlijeko kad zalihe istog nestanu.

82 Baus A., (2022) 5 types of mobile wallets to know, Decode, dostupno na:
https://decode.agency/article/types-of-mobile-wallet/

83 Blaney Brianna (2023) What is a Digital Wallet? Types, Pros & Cons, Tipalti, dostupno na:
https://tipalti.com/digital-wallet/

84 8¢uric R. (2022) Menze u Hrvatskoj ulaze u 21. stoljeée: U jednoj je od sada moguce platiti ru¢ak —
kriptovalutama, Srednja.hr, dostupno na: https://www.srednja.hr/faks/menze-u-hrvatskoj-ulaze-u-21-stoljece-
u-jednoj-je-od-sada-moguce-platiti-rucak-kriptovalutama/

85SpainHomes, dostupno na: https://spainhomes.com/buying-in-spain/pay-with-bitcoin
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3.2.1. Digitalni novéanici u Hrvatskoj i Spanjolskoj

Razvoj tehnologije, suradnja s financijskim institucijama i potrebe potrosaca utjecu na razlicite
stope usvajanja digitalnih nov€anika u razli¢itim drzavama, u ovom slucaju Hrvatske i
Spanjolske. Tako je Apple pay dostupan u Spanjolskoj od 2016 godine®® dok je u Hrvatskoj
dostupan tek od 2019. godine.®” Takoder, Google Pay je takoder bio ranije dostupan u
Spanjolskoj nego u Hrvatskoj, konkretnije od prosinca 2017.godine u Spanjolskoj i 2018.
godine u Hrvatskoj.2® Nadalje, PayPal je postao dostupan u Hrvatskoj 2011. godine.®, a u

Spanjolskoj 2005. godine.*

Vazno je spomenuti i Aircash, prvi hrvatski digitalni novcéanik, koji predstavlja prakti¢no i brzo
rjeSenje za obavljanje financijskih transakcija putem mobilnih uredaja®. Ova usluga postala je
dostupna u Hrvatskoj s ciljem pojednostavljenja financijskih interakcija i prilagodbe

suvremenom nacinu zivota.

S druge strane, u Spanjolskoj su dostupne usluge poput Bizum-a i Verse-a. Bizum je platforma
koja omogucuje Spanjolskim korisnicima da brzo Salju novac izmedu sebe putem svojih
mobilnih telefona. Ova usluga je posebno korisna za dijeljenje troskova i razmjenu sredstava
medu prijateljima i obitelji.%? Sliéno tome, Verse je aplikacija koja olak3ava slanje i primanje
novca izmedu pojedinaca. Korisnici Verse-a mogu dijeliti troSkove, placati racune i1
jednostavno slati novac svojim kontaktima.*® Vazno je napomenuti da Bizum i Verse nisu
digitalni novc¢anici ve¢ usluge koje predstavljaju svojevrsnu prilagodbu suvremenim potrebama
potroSaca za jednostavnim 1 brzim financijskim prijenosom financijskih sredstava putem
mobilnih uredaja te su usmjereni vise na osobno slanje novca i dijeljenje troSkova nego na opce

financijske transakcije.

86payCEC (2023) Dostupno na: https://www.paycec.com/fag/does-apple-pay-work-in-spainis-apple-pay-
available-in-spain

87Basta Soki¢ M. (2019) Kako koristiti Apple Pay u Hrvatskoj, ucionica.net, dostupno na:
https://www.ucionica.net/aplikacije/kako-koristiti-apple-pay-u-hrvatskoj-6948/

88 To¢ka na | (2018) dostupno na: https://tockanai.hr/tehnologija/google-pay-u-hrvatskoj-14668/

89 EMG, dostupno na: https://emg.rs/en/news/region/149813.html

%0 PayPal (2005), dostupno na: https://newsroom.paypal-corp.com/2005-05-31-PayPal-Launches-Local-Service-
in-Spain

915|uzbena stranica Aircash-a, dostupno na: https://aircash.eu/hr/kako-radi-aircash/

925|uzbena stranica Bizum-a, dostupno na: https://bizum.es/sobre-nosotros/

% Sluzbena stranica Verse, dostupno na:https://support.verse.me/hc/en-us
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3.4. Vaznost digitalnih nov¢anika

Digitalni novc¢anici, poput spomenutih PayPal-a, Apple Pay-a i Google Pay-a, ali i mnogih
drugih, od znac¢ajne su vaznosti u dana$njem digitalnom dobu s obzirom na razne benefite koje

pruzaju.

Uz sve vecu popularnost i poveéanju broja korisnika iz godine u godinu, digitalni novc¢anici
donose prakti¢nost korisnicima omogucavajuci im jednostavno i brzo obavljanje financijskih
transakcija putem uredaja na kojim su instalirali digitalni nov¢anik. Ovo ukljucuje placanje
raduna, online kupovinu i brzo slanje novca.** Osim prakti¢nosti, digitalni nov&anici takoder
pruzaju visoku razinu sigurnosti. Digitalni nov¢anici koriste napredne sigurnosne tehnologije,
ukljucujuéi enkripciju i autentikaciju, kako bi osigurali da su transakcije sigurne i zasti¢ene od
prijevara®® odnosno korisnici mogu Koristiti biometrijske podatke poput otiska prsta ili
prepoznavanja lica za dodatnu zastitu.®® Mobilni digitalni nov&anici omoguéavaju korisnicima
plaéanje na svim mjestima gdje je podrzano beskontaktno pla¢anje. Mogu se koristiti u
trgovinama, restoranima, tijekom putovanja i u javnom prijevozu.®” Takoder olaksavaju
upravljanje financijama. Korisnici mogu pregledavati izvode, pratiti transakcije i bolje
razumjeti svoje troSkove, a kategorizacija troskova i vizualni prikaz troskova poput grafikona
utjedu na poboljsanje financijske svijesti.?® Digitalni novéanici pohranjuju razli¢ite kartice,
ukljuéujuci kreditne, debitne i kartice vjernosti (engl. loyalty cards), podrzavaju pohranu e-
kupona i raznih karata i ulaznica $to olaksava organizaciju i pristup tim dokumentima.®® Osim
toga, digitalni novéanici su kljuéni za poboljsanje kupovnog iskustva kod online kupovine
omogucavajuci brzo i jednostavno obavljanje placanja prilikom kupnje proizvoda ili usluga
putem interneta jer se eliminira potreba ru¢nog unosa broja kartice i sigurnosnog broja

(CVV)', Digitalni novéanici su od globalne vaznosti jer korisnici mogu slati i primati novac

9% Wallet Factory (2023), dostupno na: https://walletfactory.com/blog/how-digital-wallets-affect-consumers
9 Archambault S. (2023) Are Digital Wallets Safe?, Experian, dostupno na:
https://www.experian.com/blogs/ask-experian/are-digital-wallets-safe/

% Stripe (2023) Digital wallets 101: What businesses need to know about this payment method, dostupno na:
https://stripe.com/br/resources/more/digital-wallets-101

97 payset Perspective (2022) Where Can You Use a Digital Wallet? dostupno na:
https://www.payset.io/post/where-can-you-use-a-digital-wallet

98 CFI (2023) Digital Wallet, dostupno na:
https://corporatefinanceinstitute.com/resources/cryptocurrency/digital-wallet/

9Yasar K. Horwitz L. (2022) Definition of Digital Wallet, TechTarget, dostupno na:
https://www.techtarget.com/whatis/definition/digital-wallet

100 ripe (2023) Digital wallets 101: What businesses need to know about this payment method, dostupno na:
https://stripe.com/br/resources/more/digital-wallets-101
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iz razli¢itih zemalja Sirom svijeta. U ekoloskom pogledu, koriStenje digitalnih novcanika moze
smanjiti potrebu za fizickim gotovinom i papirnatim racunima, §to doprinosi smanjenju
potro$nje papira i utjecaja na okoliS. U konacnici, digitalni novcanici poboljSavaju nacine
financijskih transakcija i upravljanja novcem c¢ine¢i ih neizostavnim alatom u suvremenoj
digitalnoj ekonomiji te pomazu zemljama u razvoju da sudjeluju na globalnom financijskom

trzistu. 10t

4. IstraZivanje zadovoljstva koritenja digitalnih nov&anika u Spanjolskoj i Hrvatskoj

4.1. Definiranje problema i ciljeva istraZivanja

U svrhu pisanja diplomskog rada provedeno je istrazivanje zadovoljstva korisnika digitalnih
novéanika u Hrvatskoj i Spanjolskoj te usporedba rezultata izmedu navedenih zemalja. Postoji
nekoliko ¢imbenika koji su povezani sa zadovoljstvom koristenja digitalnih novcanika, a u
ovom radu istrazivali su se ¢imbenici jednostavnost koriStenja digitalnih novcanika, njihova
povezanost s drugim pruzateljima digitalnih usluga, percipirani rizik, globalno prihvacanje,
pristup digitalnim uslugama, financijsko upravljanje i utjecaj programa vjernosti i

nagrada.

Cilj ovog istrazivanja bio je dublje razumijevanje ¢imbenika koji utje€u na zadovoljstvo
korisnika digitalnih nov&anika u Hrvatskoj i Spanjolskoj. Preciznije, cilj je bio razumjeti kako
navedeni ¢imbenici oblikuju zadovoljstvo korisnika u upotrebi digitalnih nov€anika u ovim
dvjema zemljama te identifikacija klju¢nih karakteristika koje su korisnicima najvaznije i

poticu ih na redovito koriStenje digitalnih novcanika.

4.2. Metodologija istrazivanja

Kako bi navedeni ciljevi bili postignuti, podaci su prikupljeni kvantitativnim (opisnim)
istrazivanjem. Instrument istraZivanja bio je anketni upitnik koji je izraden 1 prilagoden po
uzoru na istraZivanja provedenih u radovima od strane Budiarani 1 sur. (2021), Martin et al.
(2015) 1 Lubaba i sur. (2022). ¢ija je tematika takoder bila istrazivanje ¢imbenika zadovoljstva

korisnika digitalnih nov¢anika.

101Rolfe A. (2022) How digital wallets are transforming emerging markets, Payments industry intelligence,
dostupno na: https://www.paymentscardsandmobile.com/how-digital-wallets-are-transforming-emerging-

markets/
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Za potrebe istrazivanja izradena su dva upitnika putem Google obrasca, jedan na hrvatskom
jeziku namijenjen stanovnicima Hrvatske, dok je drugi bio na engleskom jeziku namijenjen
stanovnicima Spanjolske. Oba upitnika distribuirana su putem drustvenih mreZa (WhatsApp,
Facebook, Instagram) te su bili aktivni od 09. kolovoza do 09. rujna 2023. godine. Istrazivanje
je provedeno na namjernom, prigodnom uzorku od ukupno 276 ispitanika od kojih je 207 bilo
korisnika digitalnih nov¢anika, to¢nije, 104 korisnika digitalnih nov¢anika iz Hrvatske te 103
korisnika iz Spanjolske. Anketni upitnici imali su identiénih 32 zatvorena pitanja od kojih je
prvo bilo eliminacijsko, a odnosilo se na ucestalost koriStenja digitalnih novcanika. Ako su
ispitanici odgovorili da uopce ne koriste digitalni nov¢anik za njih je upitnik zavrsio, dok su
ispitanici odgovorili da koriste digitalne novcanike svakodnevno, na tjednoj ili mjesecnoj bazi,
pitalo ih se koje digitalne novéanike koriste, uredaj na kojim ih koriste te svrha koriStenja.
Slijjedila su pitanja podijeljena u odjeljke u kojima su ispitanici bili traZeni da izraze svoj
stupanj slaganja odnosno neslaganja sa ponudenim tvrdnjama koje su se odnosili na prethodno
navedene cimbenike zadovoljstva pomocu Likertove ljestvice od 5 stupnjeva gdje je 1

predstavljao “Uopce se ne slazem”, a 5 “U potpunosti se slazem”.

Prvi odjeljak odnosio se na jednostavnost koriStenja te se sastojao od 6 pitanja, a slijedio ga je
odjeljak povezanosti s pruzateljem drugih usluga gdje su se nalazila 4 pitanja. Iduéi odjeljak
sastojao se od 6 pitanja vezanih uz percipirani rizik odnosno sigurnost. Nadalje, odjeljak o
globalnom prihvacanju, pristupu digitalnim uslugama, financijskom upravljanju te utjecaju
nagrada imao je takoder 6 pitanja. Prije 5 pitanja o demografskim podacima nalazila su se
pitanja jesu li generalno ispitanici zadovoljni s koriStenjem digitalnih novcanika, koji bi

¢imbenik 1zdvojili kao najbitniji 1 bi i preporucili drugima digitalni novcéanik.

4.3. Rezultati istraZivanja

U provedenom istraZivanju, 276 ispitanika je pristupilo ispunjavanju ankete od kojih je 142 bilo
stanovnika Hrvatske, a 134 stanovnika Spanjolske. Od ukupnog broja ispitanika, 69 ih uopée
ne Kkoristi digitalne novcanika stoga oni nisu ulazili u analizu ovog istrazivanja. Od ukupnog
broja korisnika digitalnog novc¢anika (207), njih 104 bili su stanovnici Republike Hrvatske, a

103 stanovnici Spanjolske.
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Grafikon 3: Spol ispitanika
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Grafikon 3. pokazuje da je od ukupno 207 ispitanika 53% tj. 111 ispitanika Cine Zene, 46%
odnosno 95 ispitanika ¢ine muskarci dok se 1% odnosno 1 osoba nije zeljela izjasniti. To¢nije,

grafikoni 4. 1 5. nam prikazuju spolnu strukturu po drzavama.
Grafikon 4: Spol ispitanika u Hrvatskoj
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Izvor: izrada autorice
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Grafikon 5: Spol ispitanika u Spanjolskoj
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Vidljivo je kako u Hrvatskoj 52% (54) ispitanika su zene, 47% (49) muskarci, a 1% (1) se nije
zelio izjasniti. U Spanjolskoj se nesto veéi postotak odnosi na Zene, toénije 55% (57), a 45%
(46) na muskarce.

Grafikon 6: Dob ispitanika
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lzvor: izrada autorice

U grafikonu 4 prikazana je dobna struktura ispitanika, a najveci postotak ispitanika je dobne
skupine 25-34 godine te iznosi 52% (108). Slijedi ga dobna skupina 18-24 sa 32% (67)
ispitanika te dobna skupina 35-44 godina sa 12% (24). Postotak ispitanika koji su u dobnoj
skupini 45-54 iznosi 3% (6) i 55-65 s postotkom od 1% (2). Iz dobne skupine 66+ nije bilo

ispitanih.
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Detaljniji prikaz dobne strukture prikazan je u grafikonima 7. i 8. koji se odnose pojedina¢no

na svaku drzavu.
Grafikon 7: Dob ispitanika u Hrvatskoj
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Izvor: izrada autorice

Grafikon 8: Dob ispitanika u Spanjolskoj
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Izvor: izrada autorice

U Hrvatskoj, najveci broj ispitanika spada u dobnu skupinu od 25 do 34 godine, $to ¢ini ¢ak
57% (59) ukupnog uzorka. Takoder, skupina od 18 do 24 godine predstavlja znacajan dio
uzorka, s udjelom od 25% (26). Ispitanici stariji od 35 godina ¢ine manji postotak ukupnog
uzorka, pri ¢emu su skupine od 35 do 44 godine 14% (14) , 45 do 54 godine 4% (4), i 55 do 65
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1% (1) godina manje zastupljene. U Spanjolskoj, sli¢no kao i u Hrvatskoj, najveéi broj
sudionika spada u dobnu skupinu od 25 do 34 godine, s udjelom od 48% (49). Skupina od 18
do 24 godine takoder je brojna, ¢inec¢i 40% (41) ukupnog uzorka. Ostale dobne skupine, poput
onih od 35 do 44 godine 10% (10), 45 do 54 godine 2% (2) i 55 do 65 godina 1% (1), manje su

zastupljene Sto je isti slucaj kao 1 u Hrvatsko;.
Grafikon 9. 1 10. prikazuju zavrSen stupanj obrazovanja po drzavama.
Grafikon 9:Zavrsen stupanj obrazovanja u Hrvatskoj
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Izvor: izrada autorice

Grafikon 10: Zavrsen stupanj obrazovanja u Spanjolskoj
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U Hrvatskoj, rezultati pokazuju da nijedan od ispitanika u uzorku nije naveo da ima samo
osnovno obrazovanje. Vecina ispitanika, to¢nije 64% (67) ima visu Skolu ili fakultetsko
obrazovanje, §to ukazuje na znacajan postotak visokoobrazovanih ispitanika u anketi. Druga
najveca skupina, s 36% (37) odnosi se na sudionike sa srednjom kolom. U Spanjolskoj je
zabiljezen nizak postotak ispitanika s osnovnim obrazovanjem 2% (2), dok je vecina ispitanika,
to¢nije 69% (71) zavrsila visu Skolu ili fakultet. Slijedi skupina sa zavrSenom srednjom Skolom

s 29% (30).

Iz Grafikona 11. i Grafikona 12., vidljivo je da je u Hrvatskoj ve¢ina ispitanika 64% (64)
zaposlena, dok je manji postotak nezaposlen 3% (3). Nadalje, 17% (18) ispitanika su studenti,
a 16% (17) su studenti u radnom odnosu. U Spanjolskoj je takoder veéina ispitanika 51% (52)
zaposlena, dok je samo 1% (1) postotak nezaposlen. Veéi broj ispitanika 27% (27) su studenti,
te ih je dodatnih 21% (21) u radnom odnosu. Umirovljenika i umirovljenica nema u uzorku ni

u jednoj drzavi.

Grafikon 11 Radni status ispitanika u Hrvatskoj
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lzvor: izrada autorice
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Grafikon 12: Radni status ispitanika u Spanjolskoj
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Grafikon 13. i Grafikon 14. prikazuju zadnji demografski podatak ispitanika, a odnose se na

regiju u kojoj ispitanici zive.

Grafikon 13: Regije ispitanika u Hrvatskoj
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lzvor: izrada autorice
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U Hrvatskoj vecina ispitanika 68% (71) Zive u regiji Zagreb i okolica, dok se 14% (14)
ispitanika nalazi u Sjevernoj Hrvatskoj i isto toliko u Slavoniji. Manji postotak, to¢nije 1% (1)

zivi u regiji Like i Banovine, dok nema ispitanika iz regije Istre, Primorja i Gorskog kotara.

Grafikon 14: Regije ispitanika u Spanjolskoj
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Izvor: izrada autorice

S druge strane, u Spanjolskoj najveéi broj ispitanika 61% (63) stanuje u regiji Region de
Murcia. Znacajan postotak ispitanika, 32% (33), smjesten je u regiji Comunidad Valenciana,
dok manji broj ispitanika zivi u regijama kao §to su Andalucia 2% (2), Galicia 2% (2), i
Kanarski otoci (Islas Canarias) 2% (2) te Asturias 1% (1).
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Grafikon 15: Ucestalost koristenja digitalnih novéanika
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Grafikon 15 prikazuje rezultate odgovora na prvo pitanje u upitniku “Koliko Cesto koristite
digitalni novcanik?” kako bi se dobio uvid o ucestalosti koriStenja digitalnih novc€anika, ali 1
eliminacija ispitanika koji uopce ne koriste digitalni novéanik te nisu prigodan uzorak za ovo
istrazivanje.

Spanjolska se izdvaja po ¢e$éoj upotrebi digitalnih novéanika u svakodnevnom Zivotu. Velik
postotak korisnika 35% (47) koristi ih svakodnevno, dok ih 29% (39) koristi nekoliko puta
tjedno. U Hrvatskoj takoder znacajan postotak koristi digitalne novcanike 26% (37)
svakodnevno i isto toliko 26% (37) nekoliko puta tjedno, no zbrojeno daje nizi broj u usporedbi
sa Spanjolskom. Rjeda upotreba digitalnih novéanika varira izmedu zemalja. U Hrvatskoj, veéi
postotak korisnika 12% (17) koristi ih nekoliko puta mjese¢no u usporedbi sa Spanjolskom 8%
(10). No, u Spanjolskoj je manji postotak 23% (31) korisnika koji uopée ne koristi digitalni

novcanik nego u Hrvatskom 27% (38).
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Slijedila su pitanja vezana za koji oblik placanja se ispitanici najc¢es¢e odlucuju, na kojem

uredaju koriste digitalni nov€anik te u koju svrhu.
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Izvor: izrada autorice

Ispitanici koji su ujedno i korisnici digitalnih novcanika, bili su pitani koji oblik plac¢anja
najc¢esce koriste te je iz navedenih podataka vidljivo da u Hrvatskoj vecina ljudi najcesce
koristi kartice (debitne/kreditne) kao oblik placanja sa udjelom od 53% (53) Digitalni
nové&anici su takoder popularni i koristi ih 41% (41) ljudi. U Spanjolskoj, situacija je drugadija.
Veéi broj ljudi preferira digitalne novcanike, s udjelom od 57% (59), dok Kkartice
(debitne/kreditne) koristi 38% (39) ljudi. U obje drzave vidimo da je koriStenje gotovine

najmanje zastupljeno sa udjelom od 7% (7) u Hrvatskoj i 5% (5) u Spanjolskoj.
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Grafikon 17: Uredaj na kojem se digitalni novcanik koristi
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Na pitanje o uredaju na kojem se koristi digitalni nov€anik, ispitanici su imali moguénost
viSestrukog odabira. Iz rezultata je vidljivo da mobilni uredaji tj. pametni telefoni dominiraju
kao glavni uredaj za koristenje digitalnih novéanika kako u Hrvatskoj tako i u Spanjolskoj. U
Hrvatskoj ¢ak 98% (102) ispitanika koristi svoje mobilne uredaje za ovu svrhu, dok je u
Spanjolskoj taj udio jo§ visi - 99,00% (102). Pametni satovi takoder su prisutni u koristenju
digitalnih novc¢anika, ali u manjoj mjeri. U Hrvatskoj ih 11% (11) ispitanika koristi za ovu
svrhu, dok je u Spanjolskoj taj broj nesto visi, s udjelom od 12% (12). Ra¢unala su opcija koja
se koristi znatno manje sa 8% (8) u Hrvatskoj i 10% (10) u Spanjolskoj. Tableti, sude¢i prema

podacima, nisu popularan izbor za koristenje digitalnih nov¢anika ni u kojoj navedenoj zemlji.
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Grafikon 18: Pruzatelji usluga digitalnog novcanika
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U Hrvatskoj, najviSe korisnika, tocnije 53,80%, preferira koriStenje Apple Walleta dok je
situacija u Spanjolskoj sli¢na gdje je nesto veéi postotak u odnosu na Hrvatsku koristi Apple
Wallet, konkretno 54% (56) Sto ga ¢ini prvim izborom u obje zemlje. U Hrvatskoj drugo mjesto
zauzima Revolut koji koristi 35% (36) ispitanika u odnosu na Spanjolskih 22% (23) ispitanika.
U Spanjolskoj drugo mjesto zauzima lokalni pruzatelj usluga Bizum kojeg koristi 52% (53)
ispitanika, a slijedi ga PayPal s 42% (43) koji je u Hrvatskoj na treCem mjestu pruzatelja usluga
digitalnog placanja sa udjelom 29% (30). Cetvrti odabir u Spanjolskoj kojeg odabire 31% (32)
ispitanika je Google Wallet, a isto mjesto zauzima u Hrvatskoj sa ne$to manjim postotkom od
21% (22). U Hrvatskoj slijedi Aircash 10% (10), KeksPay 5% (5), Samsung Wallet 3% (3),
Verse 1% (1) dok u Spanjolskoj Verse koristi 15% (15) ispitanika, a slijede ga Samsung Wallet
2% (2) i Aircash 1% (1). Kao ostali pruzatelji usluga navedeni su Crypto.com, Garmin Pay,
Wise i RaiPay, a njihov udio iznosi 6% (6) u Hrvatskoj i 6% (6) u Spanjolskoj.
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Grafikon 19: Svrha koristenja digitalnih novéanika

82% (85)
87% (90)

72% (75)

67% (69)

41% (42)

35% (36)

N
n

4% (4)

BESKONTAKTNO ONLINE PLACANJE POHRANA ULAZNICA, POHRANA DOKUMENATA
PLACANJE KARATA ILI KARTICA
LOJALNOSTI

HRVATSKA SPANJOLSKA

Izvor: izrada autorice

U obje zemlje, beskontaktno placanje predstavlja najéeSéu svrhu koriStenja digitalnih
novéanika. U Hrvatskoj, 82% (85) korisnika preferira ovu metodu, dok je udio u Spanjolskoj
jos visi, ¢ak 87% (90). Digitalni nov¢anici koriSteni su i kod online pla¢anja te ga u tu svrhu
koristi 72% (75) ispitanika u Hrvatskoj i 67% (69) u Spanjolskoj. Razlika je vidljivija kod
pohrane ulaznica, karata ili kartica lojalnosti. U Hrvatskoj, 35% (36) korisnika koristi digitalne
novéanike u tu svrhu, dok je taj postotak u Spanjolskoj nesto veéi, toénije 41% (42). Pohrana
dokumenata je najmanje zastupljena u obje zemlje, s postotkom korisnika od 5% (5) u

Hrvatskoj i 4% (4) u Spanjolskoj.

Nakon prikupljanja opcenitih informacija o digitalnim novcanicima kojem je svrha bila
razdvojiti korisnike digitalnih nov€anika od onih koji ih ne koriste te bolje razumijevanje kako
1 gdje korisnici koriste digitalne nov€anike, slijede rezultati istraZzivanja po odjeljcima koji su
se odnosila na ¢imbenike zadovoljstva koriStenja digitalnih nov€anika, a mjerena su pomocu

Likertove ljestvice tj. stupanj slaganja s navedenim tvrdnjama. U nastavku rada slijede tablice
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1 grafikoni srednjih vrijednosti koji se odnose prvo za svaki ¢imbenik ukupno, a zatim detaljni

prikaz svakog ¢imbenika zasebno.

Tablica 1. Srednje vrijednosti cimbenika zadovoljstva

Cimbenik Srednja vrijednost
Jednostavnost koristenja 4.4
Sigurnost 4,0
Globalna prihvacenost 3,8
Povezanost i pristup digitalnim uslugama | 3,8
Financijsko upravljanje 3,5
Programi vjernosti i nagrade 2,6

Izvor: izrada autorice

Tablica 1. prikazuje srednje vrijednosti ocjena ispitanika za svaki ¢imbenik zadovoljstva koji
se odnosi na koriStenje digitalnih novc¢anika te su s navedenim ¢imbenicima izrazili odredeni
stupanj slaganja. Ako se oba trziSta promatraju zajedno, vidljivo je da na zadovoljstvo
koristenja digitalnih novcanika najveéi utjecaj zadovoljstva ima njegova jednostavnost
koristenja (4,4) koja se odnosi na dizajn i korisnicko sucelje prilagodeno na lako¢u upotrebe
od strane korisnika (engl. user-friendly). Iduci ¢imbenik je sigurnost (4,0) koji se odnosi na
percipirani rizik i sigurnost pohrane osobnih i financijskih podataka unutar digitalnog
novcanika. Slijede ga globalna prihvacenost (3,8) digitalnih nov¢anika koja podrazumijeva
mogucnost placanja bez obzira na mjesto ili valutu placanja. Nadalje, povezanost i pristup
digitalnim uslugama (3,7) §to podrazumijeva integraciju s drugim digitalnim uslugama unutar
digitalnog nov¢anika kako bi dokumenti mogli biti pohranjeni na jednom mjestu u digitalnom
obliku te eliminacija unosa broja kartica prilikom online plac¢anja. Idu¢a je financijsko
upravljanje (3,5) koja podrazumijeva pracenje troskova u svrhu podizanja financijske svijesti,
dok su ispitanici izrazili kako programi vjernosti i nagrade koje nude digitalni novcanici ne
utjeéu na njihovo zadovoljstvo koristenja. Stovise, jedino su za taj ¢Gimbenik izrazili neslaganje

(2,6).
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Grafikon 20: Srednje vrijednosti cimbenika zadovoljstva
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Grafikon 20. vizualizira srednje vrijednosti ¢imbenika zadovoljstva od najvete prema
najmanjoj. Ispitanici se najvise slazu s ¢imbenikom koji se odnosi na jednostavnost koriStenja
digitalnih novcanika, dok se o utjecaju ¢imbenika programi vjernosti i nagrade ne slazu. Niska
srednja vrijednost ukazuje da taj ¢imbenik ne utjeCe na zadovoljstvo koriStenja digitalnih
novcanika kao §to je to slucaj s drugim ¢imbenicima. Navedeno implicira da ima mjesta da se
taj ¢imbenik unaprijedi odnosno da se nadu nova rjeSenja za korisnike kako bi ukupno

zadovoljstvo bilo vece.

U nastavku su prikazani tabli¢ni i graficki prikazi srednjih vrijednosti za tvrdnje vezane uz svaki

¢imbenik zasebno.
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Tablica 2 Srednje vrijednosti tvrdnji vezanih uz jednostavnost koristenja digitalnih novcéanika

Tvrdnje vezane za jednostavnost koristenja Srgdnja
vrijednost
Placanje digitalnim nov¢anikom pojednostavljuje kupovinu. 4,7
Koristenje digitalnog nov¢anika je jednostavno. 4,7
Nisam imao/la problema s instaliranjem digitalnog novc¢anika na odabrani 16
uredaj. ’
Korisnicko sucelje/dizajn digitalnog novcanika je prilagoden korisniku 45

(user-friendly).

Nikad nisam imao/la poteSkoca s prepoznavanjem otiska prsta ili lica za | 3 g
autentifikaciju u svhu pla¢anja digitalnim novcanikom.

Nikad mi se nisu dogodile tehnicke poteskoce prilikom plac¢anja digitalnim

. . 3,8
novcéanikom.

Izvor: izrada autorice

Tablica 2 prikazuje srednje vrijednosti tvrdnji vezanih uz jednostavnost koristenja digitalnih
novc¢anika. Ispitanici se sa svim tvrdnjama slazu, pogotovo s onima koji se odnose da je sama
instalacija digitalnog nov¢anika na odabrani uredaj jednostavna kao i njegov dizajn, koriStenje
i placanje. Nesto nize slaganje bilo je s tvrdnjama koje se odnose na tehnicke probleme ili

probleme s autentifikacijom korisnika prilikom pla¢anja digitalnim nov¢anikom.

Grafikon 22: Srednje vrijednosti tvrdnji vezanih uz jednostavnost koristenja digitalnih
novcanika

Placanje digitalnim novcanikom pojednostavljuje kupovinu. | 4,7

Koristenje digitalnog novcanika je jednostavno. | 4,7

Nisam imao/la problema s instaliranjem digitalnog novcanika
na odabrani uredaj.

Korisni¢ko sucelje/dizajn digitalnog nov¢anika je prilagoden
korisniku (user-friendly).

Nikad nisam imao/la poteskoca s prepoznavanjem otiska prsta
ili lica za autentifikaciju u svhu plaéanja digitalnim novéanikom.

Nikad mi se nisu dogodile tehnicke poteskoce prilikom plac¢anja
digitalnim novéanikom.

00 05 10 15 20 25 30 35 40 45 5,0

Izvor: izrada autorice
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Grafikon 21. vizualno prikazuje srednje vrijednosti tvrdnji vezanih uz jednostavnost koristenja

digitalnih nov¢anika poredanih po srednjoj vrijednosti, od najve¢e do najmanje.

Tablica 3: Srednje vrijednosti tvrdnji vezanih uz sigurnost

. . Srednja
Tvrdnje vezane za sigurnost -
vrijednost

Pla¢anje digitalnim nov¢anikom osigurava sigurnu transakciju. 4,1
Ukoliko dode do krade uredaja smatram da su podaci pohranjeni u 40
digitalnom nov¢aniku zasticeniji nego kod krade fizickog novc€anika. ’

Tehnologije prepoznavanja lica ili otiska prsta osiguravaju visoku razinu 39
sigurnosti kod provjere identiteta korisnika. ’

Prilikom plac¢anja digitalnim nov¢anikom osobni podaci su u potpunosti 39
sigurni. ’

Izvor: izrada autorice

Tablica 3 prikazuje srednje vrijednosti tvrdnji vezanih uz sigurnost. Ispitanici se slazu sa svim
tvrdnjama, osobito s tvrdnjama da pladanje digitalnim nov¢anikom osigurava sigurnu
transakciju (4,1) te da su podaci pohranjeni u digitalnom novcaniku zasti¢eniji nego oni
pohranjeni u fizickom novcaniku ukoliko dode do krade u oba slucaja (4,0). Nesto nizi stupanj
slaganja vezan je za tehnologije provjere identiteta korisnika (3,9) te da su osobni podaci u
potpunosti sigurni (3,9).

Ispitanicima je postavljeno i pitanje jesu li bili zrtve krade podataka putem digitalnih novcanika,

a njihove odgovore prikazuje Grafikon 22 Sto vidimo da je to slu¢aj kod malog broja ispitanika.

Grafikon 22: Slucajevi krade podataka putem digitalnih novcanika

3,41%

\

96,59%

DA = NE

Izvor: izrada autorice
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Tablica 4: Globalna prihvacéenost

Tvrdnje vezane za globalnu prihvacenost Srgd nja
vrijednost
Dok putujem u drugu zemlju, ne moram nositi gotovinu niti je mijenjati
e e e .. 3,8
u lokalnu valutu zahvaljujucéi digitalnom novcaniku.

Izvor: izrada autorice

U tablici 4 prikazana je srednja vrijednost tvrdnje koja se odnosi na globalnu prihvac¢enost

digitalnih novc€anika. S tvrdnjom da digitalni novc¢anik eliminira potrebu nosenja gotovine ili

mijenjanja u lokalnu valutu ispitanici se slazu (3,8).

Tablica 5: Srednje vrijednosti tvrdnji vezanih za povezanost i pristup digitalnim uslugama

kupovine boljim.

. I o Srednja
Tvrdnje vezane za povezanost i pristup digitalnim uslugama -
vrijednost

Mogu¢énost pohrane razli¢itih dokumenata na jednom mjestu mi je vazna. 4.1
Digitalni novéanik eliminirao mi je potrebu ru¢nog unosa broja kartice i CVV- | 3,9

a u online transakcijama.

Zbog integracije digitalnog novcanika s digitalnim uslugama koristim ga za 39

viSe razlic¢itih funkcija. ’
Moguc¢nost koriStenja digitalnog nov€anika na vise uredaja ¢ini moje iskustvo 38

Tablica 5 prikazuje srednje vrijednosti tvrdnji vezanih uz povezanost i pristup digitalnim

uslugama. Sa svim tvrdnjama se ispitanici slazu dok se najveci stupanj slaganja odnosi na

vaznost pohrane dokumenata na jednom mjestu (4,1), a najmanji stupanj slaganja se odnosi na

mogucénost koristenja digitalnog nov€anika na vise uredaja (3,8).
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Grafikon 23: Srednje vrijednosti tvrdnji vezanih uz povezanost i pristup digitalnim uslugama

Moguénost pohrane razlic¢itih dokumenata na jednom

. . . 4,1
mjestu mi je vazna.

Zbog integracije digitalnog novcanika s digitalnim
- o v . 3,9
uslugama koristim ga za vise razlicitih funkcija.
Digitalni novcéanik eliminirao mi je potrebu ru¢nog unosa 39
broja kartice i CVV-a u online transakcijama. !

Mogucnost koristenja digitalnog novcanika na vise

uredaja ¢ini moje iskustvo kupovine boljim. 38

3,7 37 38 38 39 39 40 40 41 4,1 4,2

Izvor: izrada autorice

U grafikonu 23 vizualno su prikazane srednje vrijednosti tvrdnji vezanih uz povezanost i

pristup digitalnim uslugama te su poredane od najvece prema najmanjoj.

Tablica 6: Srednje vrijednosti vezane za financijsko upravljanje

Srednja

Tvrdnje vezane za financijsko upravljanje vrijednost

Pracenje troSkova putem digitalnog novéanika omogucuje mi bolje | 3,6
upravljanje financijskim sredstvima.

Kontrola nad financijama koju mi pruza digitalni novcanik pridonosi
poboljsanju financijske svijesti.

3,6

3,5

U aplikaciji digitalnog nov€anika redovito pratim svoje troS§kove.
Izvor: izrada autorice

Tablica 6 prikazuje srednje vrijednosti tvrdnji vezanih uz financijsko upravljanje. Za tvrdnje da
pracenje troskova putem digitalnog novcanika omogucéuje bolje upravljanje financijskim
sredstvima i da kontrola nad financijama koju pruZza digitalni nov€anik pridonosi poboljSanju
financijske svijesti utvrden je najveci stupanj slaganja (3,6), te se s tvrdnjom da redovito prate

svoje tro§kove ispitanici se slazu (3,5).

51



Grafikon 24: Srednje vrijednosti tvrdnji vezanih uz financijsko upravljanje

Kontrola nad financijama koju mi pruza digitalni novcanik 36
pridonosi poboljsanju financijske svijesti. !

Pracenje troskova putem digitalnog novéanika omogucuje 36
mi bolje upravljanje financijskim sredstvima. !

U aplikaciji digitalnog novcanika redovito pratim svoje

troskove. 3,5

3,44 3,46 3,48 3,5 352 354 356 3,58 3,6 3,62

Izvor: izrada autorice

Grafikon 24 odnosi se na vizualan prikaz srednjih vrijednosti tvrdnji vezanih uz financijsko

upravljanje te su one poredane od najvece do najmanje.

Tablica 7: Srednja vrijednost tvrdnje vezane uz programe vjernosti i nagrade

Srednja

Tvrdnje vezane za programe vjernosti I nagrade vrijednost

Odabirem digitalni nov€anik umjesto tradicionalnih metoda placanja zbog | 2 6
nagradnih igara, bodova, kupona i popusta koje digitalni nov€anici nude.
Izvor: izrada autorice

Tablica 7 prikazuje srednju vrijednost tvrdnje vezane za programe vjernosti i nagrade. S
tvrdnjom da su nagrade, kuponi 1 popusti koje digitalni nov€anici nude razlog preferencije u
odnosu na tradicionalne metode placanja niti se slaze niti ne slaze vecéina ispitanika (2,6). lako
je unavedena samo jedna tvrdnja ona je ocijenjena s najniZzim stupnjem slaganja u odnosu na

sve prethodne tvrdnje.

U nastavku je prikazana tablica i grafikon sa srednjim vrijednostima svakog ¢imbenika
zadovoljstva koristenja digitalnih nov¢anika za drZave u kojima je bilo provedeno istraZivanje,
a to su Spanjolska i Hrvatska kako bi se bolje razumjela koji ¢imbenici utjeéu na zadovoljstvo
u ovim drzavama te da bi ih mogli usporediti te posljedi¢no usporediti njihovo zadovoljstvo

koriStenja digitalnih novc€anika.

52



Tablica 8: Srednje vrijednosti ¢imbenika zadovoljstva u Spanjolskoj i Hrvatskoj

DRZAVA | o1 ANIKA CIMBENIK VREDNOST
Jednostavnost koristenja 4,3
Sigurnost 3,9
Globalna prihvacenost 3,7
Povezanost i pristup digitalnim uslugama 3,7
Financijsko upravljanje 3,5
Programi vjernosti i nagrade 2,6
Jednostavnost koristenja 4.4
Sigurnost 4,0
Globalna prihvaéenost 3,9
Povezanost i pristup digitalnim uslugama 3,8
Financijsko upravljanje 3,5
Programi vjernosti i nagrade 2,6

Izvor: izrada autorice

Tablica 8 prikazuje ¢imbenike zadovoljstva po drzavama u kojima je istrazivanje provedeno,
Spanjolskoj i Hrvatskoj. Za obje drzave ¢imbenici su poredani od onih s kojima se ispitanici
najvise slazu do ¢imbenika s kojima se najmanje slazu. Zanimljivo je da je poredak ¢imbenika

zadovoljstva prema srednjim vrijednostima isti u obje promatrane drzave.

U Spanjolskoj najveéu srednju vrijednost ima jednostavnost koristenja (4,3), sigurnost (3,9) i
globalna prihvacenost (3,7) te isti stupanj slaganja ima povezanost i pristup digitalnim
uslugama (3,7). Slijedi ih financijsko upravljanje (3,5), a ¢imbenik s kojim se ispitanici
najmanje slazu je program vjernosti i nagrade (2,6).

U Hrvatskoj jednostavnost koristenja (4,4), sigurnost (4,0) i globalna prihvacenost (3,9) imaju
najvedi stupanj slaganja, a slijede ih povezanost i pristup digitalnim uslugama (3,8) i financijsko
upravljanje (3,5), dok ¢imbenik s kojim se ispitanici u Hrvatskoj najmanje slazu je programi

vjernosti i nagrade (2,6).
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Grafikon 25: Usporedba srednjiZ vrijednosti cimbenika zadovoljstva u Spanjolskoj i
Hrvatskoj
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KORISTENJA PRIHVACENOST PRISTUP UPRAVLJANJE  VIJERNOSTI |
DIGITALNIM NAGRADE

USLUGAMA

= Hrvatska ® Spanjolska

Grafikon 25 prikazuje srednje vrijednosti svakog ¢imbenika zadovoljstva prema drzavama u

kojima je provedeno istrazivanje, Hrvatskoj i Spanjolskoj.
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4.4. Rasprava

S obzirom na prikupljene podatke i detaljnu analizu Cimbenika zadovoljstva digitalnih
novéanika u Hrvatskoj i Spanjolskoj, mogu se izdvojiti razlike i sli¢nosti kod ¢imbenika

zadovoljstva koje utjecu na na opcenito zadovoljstvo korisnika ova dva trzista.

Spanjolska se izdvaja kao trziste s veéim stupnjem prihvaéanja digitalnih novéanika medu
korisnicima u usporedbi s Hrvatskom Sto sugerira Siru popularnost digitalnih novcanika u
Spanjolskoj, a moze biti posljedica razli¢itih drugih ¢imbenika, ukljuéujuéi kulturne i trzigne
utjecaje. Jedna od opcenitih znacajki u navikama pla¢anja se razlikuje, a odnosi se na
preferencijalni oblik placanja. Hrvatsko trziste karakterizira dominantna upotreba kartica
(debitnih i kreditnih) kao preferiranog sredstva placanja, a slijede digitalni novcanici dok je
gotovina preferencijalni oblik placanja kod samo 6,9%(7) ispitanika. S druge strane, digitalni
novéanici imaju veéi udio u Spanjolskoj, kartice se nalaze na drugom mjestu, a zajednicka
stavka je mala upotreba gotovine koja u Spanjolskoj iznosi jo§ manjih 4,9%(5). Istrazivanje
Younga, (2020.), Boston Consulting Group (srpanj 2020.) i Indonesia Investment (lipanj 2020.)
pokazalo je da su u eri “novog normalnog” nacini plac¢anja presli su s tradicionalnih nacina
plac¢anja na obavljanje transakcija putem digitalnog novcanika §to implicira na to da se Hrvatska
nije u potpunosti adaptirala na koristenje digitalnih nov€anika kao preferencijalnog oblika

placanja.

Budiarani i sur. (2021) utvrdili su da ¢imbenici koji najvise utjeu na korisni¢ko zadovoljstvo
su redom sigurnost, povezanost s ostalim digitalnim uslugama te jednostavnost koriStenja
digitalnih nov¢anika. U provedenom istrazivanju klju¢ni ¢imbenici koji utjecu na zadovoljstvo
su isti, no s nesto drugacijim poretkom odnosno jednostavnost koriStenja prepoznata je kao
¢imbenik koji ima najveci utjeacj na zadovoljstvo, slijede ga sigurnost, a zatim povezanost i

pristup digitalnim uslugama.

Konkretnije, smatra se da na jednostavnost koriStenja utjece lakoc¢a instalacije digitalnog
novcanika, korisni¢ko sucelje 1 dizajn same aplikacije, autentifikacija koja prethodi koristenju
digitalnog novéanika te moguénost pojave tehnickih problema prilikom placanja Sto Lubaba i
sur. (2022) navode da ima znacajan utjecaj na zadovoljstvo korisnika u smislu kvalitete
iskustva. Jedina razlika u ovom ¢imbeniku izmedu Spanjolske i Hrvatske vidljiva je u slaganju
s tvrdnjom da je digitalni novcanik (dizajn 1 sucelje) prilagodeno korisniku gdje su korisnici u
Hrvatskoj izrazili veéi stupanj slaganja nego korisnici iz Spanjolske. Sigurnost koristenja

digitalnih novcanika kao drugi po redu kljuan cimbenik zadovoljstva podrazumijeva
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povjerenje korisnika u sigurnu transakciju, sigurnost osobnih podataka te cinjenicu da
dvofaktorska autentifikacija pruza dovoljnu razinu sigurnosti u pogledu provjere identiteta
korisnika. Tome u prilog ide Cinjenica da u provedenom istrazivanju slucaj krade podataka

ispitanika bio je izrazito rijedak u obje drzave.

Kako je pandemija COVID-19 imala znacajan utjecaj na digitalizaciju, Mehta i sur., (2020.),
ukazao je na vaznost proucavanja korelacije ponasanje kupaca s njihovim potrebama tijekom
pandemije. Odnosno, povezanost i pristup drugim digitalnim uslugama u pogledu online
trgovine, digitalni novcanici skracuju vrijeme placanja u odnosu na tradicionalni oblik placanja
Sto potvrduje da vecina korisnika koristi digitalni nov¢anik zbog eliminacije potrebe za ru¢nim
unosom broja kartice i CVV-om. Navedeno je bitno jer Bagla i Sancheti (2018) navode da je
prihvacanja trgovaca novih metoda placanja bitno jer kao pruzatelji usluga utjecu na povecanje
koriStenja digitalnih nov€anika, a samim time povecava zadovoljstvo koriStenja digitalnih
novcCanika s ¢ime se slazu Budiarani i sur. (2021) odnosno tvrde da nezadovoljstvo moze
proizadi iz nekompatibilnosti digitalnog nov¢anika sa sustavima ili sustavi nisu mogli ispuniti

potrebe korisnika koriste¢i digitalni nov¢anik za transakcije online trgovine.

Slijedi globalna prihvaéenost koja u Hrvatskoj ima isti stupanj slaganja s povezanosti i
pristupom digitalnim uslugama u pogledu zadovoljstva koritenja digitalnih novéanika. Sto se
tice utjecaja digitalnih nov¢anik na financijsko upravljanje, ono ima isti stupanj slaganja u
obje drzave odnosno, i Hrvatski i Spanjolski korisnici redovito prate svoje troskove te smatraju
da pracenje i kontrola nad financijama koju pruza digitalni nov€anik pozitivno utjecu na

financijsku svijest.

S druge strane, kao jedan od ¢imbenika koji utje€u na zadovoljstvo Bagla 1 Sancheti (2018)
navode programe vjernosti i nagrade kao razloge koriStenja digitalnih novéanika, no u
provedenom istrazivanju u Hrvatskoj i Spanjolskoj navedeni ¢imbenik imao je najmanji utjecaj
na zadovoljstvo. Stovise, to je jedini ¢imbenik s kojim s korisnici izrazili niti slaganje niti
slaganje u pogledu utjecaja na zadovoljstvo §to bi znacilo da razlog odabira digitalnog

novcanika nisu nagrade, programi vjernosti i kuponi.
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4.5. Ogranicenja istrazivanja i preporuke za buduca istrazivanja

Ogranic¢enja koja su identificirana u ovom istrazivanju odnose se prije svega na veli¢inu
uzorka. Sudionici su dobrovoljno i anonimno sudjelovali u istrazivanju te ih je bilo 104 iz
Hrvatske i 103 iz Spanjolske §to implicira na mali broj ispitanika s obzirom na ukupan broj
stanovnika u Hrvatskoj i Spanjolskoj. Takoder, od ukupnog broja ispitanika koji su pristali biti
dio istrazivanja, njih ¢ak 25% se izjasnilo kako uop¢e ne koristi digitalni nov¢anike $to mozemo
pripisati ¢injenici da digitalni novcanici jo§ uvijek nisu Siroko prihvaceni u obje zemlje Sto
ograniCava interes ispitanika za istrazivanjem o ovoj temi. Smanjeni broj ispitanih osoba moze
ograniciti opcu reprezentativnost rezultata i utjecati na sposobnost generalizacije rezultata na
siru populaciju. Nadalje, raspodjela sudionika iz razli¢itih regija i gradova moze utjecati na
reprezentativnost uzorka, s obzirom na razliite razine usvajanja digitalnih nov¢anika u tim
podru¢jima. Primjerice, u istrazivanju u Hrvatskoj najveci broj ispitanika bio je iz grada
Zagreba koji je glavni grad Hrvatske i kao takav ekonomski najrazvijeniji dio zemlje dok je s
druge strane, u Spanjolskoj najvise ispitanika bilo iz Regije Murcia &ija se razina ekonomske
razvijenosti 1 standarda Zivota moze smatrati prosjecnom u usporedbi s drugim Spanjolskim

regijama.

U svrhu provodenja istrazivanja koriSten je online anketni upitnik $to utjece na moguénost
nepotpunih ili pristranih odgovora posto se temelje na njihovom osobnom iskustvu. Anketa je
i u Hrvatskoj i u Spanjolskoj bila aktivna mjesec dana te ovakav kratak vremenski okvir moze
ograniCiti obuhvat razli¢itih faktora koji mogu utjecati na zadovoljstvo koriStenja digitalnih
novéanika. Takoder, u istrazivanju provedenom u Spanjolskoj anketa je bila dostupna na
engleskom jeziku §to moZe predstavljati jezi¢nu barijeru za one sudionike koji nisu vjesti u
engleskom jeziku i na taj na¢in se potencijalno iskljucujuce odredena skupina ispitanika i utjece
na reprezentativnost uzorka. Postoji i moguénost da anketni upitnik nije sadrzavao sve
¢imbenike koji utje¢u na zadovoljstvo koristenja digitalnih novéanika iako su se u pripremi
istrazivanja koristili razli¢iti znanstveni radovi koji su proveli istrazivanja sa slicnom

tematikom.

Preporuka za buduca istrazivanja je poveéanje uzorka kako bi se mogli primijeniti na cijelu
populaciju te bolja rasprostranjenost sudionika po regijama s obzirom na primijecene
regionalne razlike. Svakako bi se trebalo produZziti trajanje anketa kako bi se uzeli u obzir

razliiti sezonski ili vremenski faktori. Takoder, kako bi se uklonila prisutna jezi¢na barijera,
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za istrazivanje u razli¢itim drzavama, anketa bi trebala biti na materinjem jeziku kako bi se

moglo ukljuciti Sto viSe sudionika.

Unato¢ navedenim ograni¢enjima zakljuCuje se da je istrazivanje pokazalo vaznost Cimbenika

zadovoljstva koristenja digitalnih nov¢anika izmedu dvije zemlje u svrhu usporedbe.

4.6. Preporuke za menadZment

Na temelju prikupljenih podataka 1 detaljne analize c¢imbenika zadovoljstva digitalnih

nové&anika u Hrvatskoj i Spanjolskoj, mogu se izdvojiti odredene preporuke za obje zemlje.

Prilagodba trzistu i preferencijama korisnika je od znacajne vaznosti te razumijevanje razlika
izmedu trzista u Hrvatskoj i Spanjolskoj je klju¢no. Posto je u Hrvatskoj zastupljenije plaéanje
karticama u odnosu na Spanjolsku gdje je veca prihvaéenost digitalnih nov&anika, trebalo bi
prilagoditi pristup i marketinske strategije u educiranje potencijalnih korisnika s naglaskom na
jednostavnost koriStenja digitalnih novcanika, njegovu sigurnost osobnih podataka i veliku
disperziju koriStenja digitalnih nov¢anika. S druge strane, poticanje trgovaca da prihvacaju
digitalni novcanik kao oblik pla¢anja povecat ¢e moguénost kupnje kod velikog broja
potencijalnih (i postoje¢ih) kupaca. Takoder, dijelovi zemalja gdje imaju veliku koncentraciju
turista, poticanje 1 promicanje prihvacanja digitalnih nov€anika privuc¢i ¢e korisnike koji Zele
praktino i jednostavno rjeSenje za placanje kako bi eliminirali potrebu promjene valuta
prilikom dolaska u zemlju te smanjili potrebu noSenja gotovine jer prema provedenom
istrazivanju u obje zemlje navedeno je od klju¢ne vaznosti te StoviSe, vecina smatra da su
financijska sredstva 1 osobni podaci sigurniji ukoliko su pohranjeni u digitalnom novc¢aniku

nego u fizickom obliku.

Posto je jednostavnost koriStenja prema svim istrazivanjima klju¢an ¢imbenik koji utjece na
zadovoljstvo korisnika, svakako se treba naglasiti da svi pruzatelji svih vrsta digitalnih
novéanika trebaju biti prilagodene korisniku (engl. user-friendly) tako da razvijaju i
poboljsavaju korisni¢ko sucelje digitalnih novCanika.. S obzirom na to da su na oba trZiSta
postojale odredene tehniCke poteSkoce 1 problemi s autentifikacijom korisnika prilikom
placanja, preporuka je da se u suradnji s operaterima mobilnih uredaja otklone moguce
poteskoce. Nadalje, iako je percipirani rizik relativno nizak u provedenom istrazivanju, u
drugim istrazivanjima se navodi kako je on jedan od klju¢nih ¢imbenika koji imaju utjecaj na

zadovoljstvo koriStenja digitalnih novcanika tako da se sigurnost nikako ne smije zanemariti.
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Stovise, preporuka je da se nastavi ulagati u sigurnosne mjere kako bi se osiguralo povjerenje
korisnika i eliminirala moguca krada osobnih podataka ili financijskih sredstva s naglaskom na
autentifikaciju korisnika putem tehnologija prepoznavanja lica ili otiska prsta §to ponovno

sugerira suradnju s mobilnim operaterima.

Cimbenici zadovoljstva koji su najmanje prepoznati kao oni koji utje¢u na zadovoljstvo
korisnika digitalnih novC€anika su oni gdje je najveci prostor za napredak i unapredenje
karakteristika. Tako primjerice kod pracenja i troskova i financijskog upravljanja razvijanje
alata za pracenje troSkova u smislu kategorizacije troSkova (npr. hrana, prijevoz, trgovine i sl.)
da bi Kkorisnici bolje mogli razumjeti svoje troSkove. Takoder, izrada izvjestaja i grafikona
pomogla bi korisnicima vizualizirati odnos svojih prihoda i troskova. Promoviranje financijske
odgovornosti korisnika u smislu ako korisnik ima moguénost postavljanja ciljeva poput usteda
ili smanjenja troSkova unutar digitalnog nov€anika te omogucavanje pracenje napretka prema
postavljenim ciljevima zasigurno bi potaknulo vecu financijsku odgovornost i osje¢aj kontrole

nad financijskim sredstvima kod korisnika.

lako najmanje zastupljeno, programi vjernosti i nagrade su prema svim istrazivanja ¢imbenik s
najmanje utjecaja na zadovoljstvo, prilagodba ponude na temelju potro$nje u smislu praéenja
korisnika ukoliko primjerice Cesto tro$i na putovanja, digitalni nov€éanik moze ponuditi
relevantne promocije ili nagrade u suradnji s pruzateljima usluge putovanja ili smjestaja.
Takoder, kod korisnika koji ucestalo koriste aplikacije digitalnog nov€anika, moZe im biti

ponudena nagrada u vidu popusta na neke transakcije ili dodatnih bonusa.

Generalno gledajuci, preporuke za sve pruzatelje usluga digitalnih nov¢anika bila bi vaznost
obrazovanja tj. edukacija svojih korisnika poput organiziranja besplatnih webinara u svrhu
pruzanja informacija o digitalnom novc¢aniku (npr. kako iskoristiti $to vise funkcija digitalnog
novcanika), kratki videi unutar aplikacije poput “Jeste li znali?”. Takoder, da bi aplikacija
digitalnog novc¢anika drZzala zadovoljavajucu razinu funkcionalnosti, naglasak je na stalnim
unapredenjem aplikacije te poticanje korisnika na aZuriranju aplikacija kad dode njihova nova

verzija.
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5.Zakljutak

Zadovoljstvo korisnika je vazan ¢imbenik poslovanja bez obzira na koju industriju se referirali.
Posto je digitalno placanje, pohrana dokumenata u digitalnom obliku te autentifikacija
korisnika relativno nova za ve¢inu sadasnjih, ali i potencijalnih korisnika, nije iznedujuce da
njihova zastupljenost nije velika. Pandemija COVID-19 ubrzala je proces digitalizacije te je
bitno da s novim rjeSenjima koje digitalni nov€anici nude budu jednostavna za koristenje,
sigurna u pogledu eliminacije moguénosti krade podataka (osobnih ili financijskih), povezani s
drugim digitalnim uslugama te globalno prihvaceni kako bi korisnici bili zadovoljni, a oni koji
razmisljaju o koristenju digitalnih novc¢anika bili potaknuti na koriStenje zbog tudih pozitivnih

iskustva.

Posto je trziste digitalnih novc€anika jos relativno novo i neistraZzeno podrucje, ovo istraZivanje
provelo se u svrhu boljeg razumijevanja Cimbenika zadovoljstva kako bi se ukupno
zadovoljstvo izmedu dvije zemlje moglo usporediti. Postoji viSe ¢imbenika koji utjeCu na
zadovoljstvo koriStenja digitalnih nov€anika, a neki najvazniji su jednostavnost koristenja,
sigurnost, pristup i povezanost digitalnim uslugama, globalna prihvacenost te programi

vjernosti i nagrade.

Nakon provedenog istrazivanja i analize rezultata, dolazi se do zaklju¢ka da svi navedeni
¢imbenici zadovoljstva imaju identi¢ni poredak u obje zemlje Sto je posljedicno dovelo do
rezultata da su korisnici u obje drzave zadovoljni koriStenjem digitalnih nov€anika. PoSto su
jednostavnost koriStenja 1 sigurnost navedene kao klju¢ni ¢imbenici zadovoljstva, moze se reci
da bi se svi pruzatelji digitalnih novc€anika trebali usmjeriti da Sto bolje prilagode digitalne
novcanike svojim korisnicima te da najvece napore ulazu u zastitu podataka. S druge strane,
programi vjernosti i lojalnost najmanje su prepoznati kao ¢imbenici koji utje€u na zadovoljstvo
u obje zemlje. MoZemo re¢i da njihov utjecaj nije znacajan, no svakako nije zanemariv.
Ulaganjem u individualni pristup svakom korisniku u pogledu mogucih nagrada lojalnosti ili

popusta moZze se povecati zadovoljstvo korisnika.

Rezultati istraZzivanja impliciraju na ¢injenicu da u pogledu digitalnih nov¢anika, drzava u kojoj
se korisnik nalazi nema prevelikog utjecaja na samo zadovoljstvo koriStenja. Globalizacija i
digitalizacija omogucili su da svi koji se odluce biti korisnici digitalnih nov¢anika imaju iste
preduvjete za njegovo koristenje. Razlika izmedu drzava vidljiva je u zastupljenosti koristenja
digitalnih nové&anika jer prema istraZivanju, ve¢ina korisnika iz Spanjolske odabire digitalne

novcanike kao prvi izbor za placanje dok u Hrvatskoj to nije slucaj. lako su svi ispitanici ujedno
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i korisnici digitalnih novéanika, svejedno ih vecina bira kartice za prvi izbor. Prema svemu
navedenom, moze se re¢i da se problem javlja prije nego Sto osoba odluci biti korisnik

digitalnog novc¢anika na §to utjecu drugi faktori.

Vazno je i spomenuti Europsku uniju i njen projekt EUDI koji ¢e imati znac¢ajan utjecaj na
promociju i obrazovanje u vezi KoriStenja digitalnih novcanika jer ¢e mogucénosti koje ¢e
korisnicima biti ponudene olaksati svakodnevne, ali i zahtjevnije procese te se vjeruje da ¢e

navedeno pozitivno utjecati na koristenje digitalnih nov¢anika koje danas poznajemo.
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Prilozi

Anketni upitnik :

Istrazivanje zadovoljstva koriStenja digitalnih Istrazivanje zadovoljstva koristenja digitalnih
novéanika u Spanjolskoj novcanika u Hrvatskoj

U svrhu pisanja diplomskog rada na Ekonomskom fakultetu u Zagrebu na smjeru Marketing,
provodi se istrazivanje o zadovoljstvu korisnika digitalnih novéanika.

Za ispunjavanje ankete potrebno Vam je 5 minuta. Vase sudjelovanje u istrazivanju u potpunosti je
anonimno i dobrovoljno. Rezultati dobiveni iz ankete koristit ¢e se isklju¢ivo u svrhu istrazivackog
dijela diplomskog rada i bit ¢e prikazani u zbirnom obliku.

Ukoliko imate dodatnih pitanja o istrazivanju ili Vas zanimaju rezultati istrazivanja, moZete se javiti
na pvrhovski@net.efzg.hr

Unaprijed se zahvaljujem na ispunjavanju anketnog upitnika i na izdvojenom vremenu!

1. Spol
a) Muski
b) Zenski
c) Ne Zelim se izjasniti

2. Dob
a) 18-24
b) 25-34
c) 35-44
d) 45-54
e) 55-65
f) 66+
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3. Koji je Vas najvisi zavrSeni stupanj obrazovanja?

a) Osnovna Skola
b) Srednja skola
c) Visa skola, fakultet

a) Ucenik/ca

b) Student/ica

c) Student/ica u radnom odnosu
d) Zaposlen/a

e) Nezaposlen/a

f)  Umirovljenik

4. Status

5. Zupanija/regija u kojoj Zivite

1. Andalusia (Andalucia) 1.) Zagreb i okolica
2. Aragon (Aragdn) .
3. Asturias (Principado de Asturias) 2.) Sieverna Hrvatska
4. Balearic Islands (Islas Baleares) 3.) Slavonija
5. Basque Country (Pais Vasco/Euskadi)
6. Canary Islands (Islas Canarias) 4.) LikaiBanovina
7. Cantabria 5.) lIstra, Primorje i Gorski kotar
8. Castile and Ledn (Castilla y Ledn)
9. Castile-La Mancha (Castilla-La Mancha) 6.) Dalacija
10. Catalonia (Catalufia/Catalunya)
11. Extremadura
12. Galicia
13. La Rioja
14. Madrid (Comunidad de Madrid)
15. Murcia (Regién de Murcia)
16. Navarre (Comunidad Foral de
Navarra/Nafarroako Foru Erkidegoa)
17. Valencia (Comunidad
Valenciana/Comunitat Valenciana)
18. Ceuta (Ciudad Autdnoma de Ceuta)
19. Melilla (Ciudad Auténoma de Melilla)
6. Koliko Cesto koristite digitalni novcanik?
a) Svakodnevno
b) Tri puta tjedno
c) Jednom tjedno
d) Jednom mjesecno
e) Uopce ne koristim
7. Koji oblik pla¢anja najcesce koristite?
a) Kartica (kreditna/debitna)
b) Gotovina

<)

Digitalni novcanik




8. Koje od navedenih novc¢anika koristite najéesce?

Apple Pay, Android pay, Google pay, Samsung Pay, PayPal, Bizum, WebMoney, Solidtrust
pay, Aircash, Verse, RaiPay, Ostalo:

a)
b)
c)
d)
e)

9. Na kojem uredaju koristite digitalni novcanik?

Mobitel
Pametni sat
Tablet
Racunalo
Ostalo:

10. U koju svrhu najcesce koristite digitalni novcanik?

a) Beskontaktno plac¢anje

b) Online plac¢anje

c) Pohrana osobnih dokumenata
d) Pohrana ulaznica

e) Pohrana kartica lojalnosti

f) Ostalo:

11. Molim da ocijenite od 1 do 5 koliko se slaZzete s navedenim ¢injenicama

1 — Izrazito se ne slazem

2 — Ne slazem se

3 — Niti se slazem niti se ne slazem
4 — Slazem se

5 — Izrazito se slazem

Jednostavnost koristenja

1. Nisam imao/la problema s postavljanjem digitalnog novcéanikana |1 |2 |3 |4 |5
odabrani uredaj.

2. Korisni¢ko sucelje/dizajn digitalnog novcéanika je prilagoden 112 (3|4 |5
korisniku (user-friendly).

3. Koristenje digitalnog novcanika je jednostavno. 112 (3|4 |5

4. Nikad nisam imao/la poteskoca s prepoznavanjem otiska prstaili |1 |2 |3 |4 |5
lica za autentifikaciju u svhu plac¢anja digitalnim novcanikom.

5. Nikad mi se nisu dogodile tehnic¢ke poteskoce prilikom plac¢anja 112 (3|4 |5
digitalnim novéanikom.

6. Placanje digitalnim nov¢éanikom pojednostavljuje kupovinu. 12 (3 |4]5
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Povezanost

1. Mogucnost pohrane vise ra¢una na jednom mjestu mi je vazna; 112 |3

2. U aplikaciji digitalnog novcanika pohranjeno mi je vise 112 (3
dokumenata (kartice, osobna, ulaznice, loyalty kartice...)

3. Mogucnost koristenja digitalnog novéanika na vise uredaja 112 (3
unapreduje transakcije.

4. Digitalni novc€anik eliminirao mi je potrebu ru¢nog unosa broja 112 (3
kartice i CVV-a u online transakcijama.

Percipirani rizik

1. Prilikom plaéanja digitalnim novcanikom osobni podaci su u 112 (3
potpunosti sigurni

2. Placanje digitalnim nov¢anikom osigurava sigurnu transakciju. 112 |3

3. Bojim se krade podataka pohranjenih na digitalnom nov¢éaniku 112 (3

4. Tehnologije prepoznavanja lica ili otiska prsta osiguravaju visoku 112 |3
razinu sigurnosti kod provjere identiteta korisnika.

5. Ukoliko dode do krade uredaja smatram da su podaci pohranjeni |1 |2 |3
u digitalnom novcaniku zastic¢eniji nego kod krade fizickog
novcanika.

6. Bio/la sam Zrtva krade podataka pohranjenih na digitalnom 112 |3
novcaniku.

Globalno prihvadanje, pristup digitalnim uslugama, poboljSano financijsko upravljanje,
vijernost i nagrade

1. Dok putujem u drugu zemlju, ne moram nositi gotovinu niti je 112 (3
mijenjati u lokalnu valutu zahvaljuju¢i digitalnom novcaniku.

2. Zbog integracije digitalnog novcanika s digitalnim uslugama 112 (3
koristim ga za viSe razlicitih funkcija.

3. U aplikaciji digitalnog novc¢anika redovito pratim svoje troskove 112 (3

4. Praéenje troSkova omogucuje mi bolje upravljanje svojim 112 (3
financijskim sredstvima

5. Kontrola nad financijama koju mi pruza digitalni novcanik 112 (3
pridonosi poboljsanju financijske svijesti.




6. Odabirem digitalni novc¢anik umjesto tradicionalnih metoda 112 (3 |4

plac¢anja zbog nagradnih igara, bodova, kupona i popusta koje
digitalni novcanici nude.

Zadovoljstvo

1.

Zadovoljan sam s moguénostima koje mi digitalni nov€anik pruza; |1 |2 |3 |4

2.

Preporucio/la bih drugima da koriste digitalni novéanik. 112 (3 |4

1)
2)
3)
4.)
5.)
6.)
7))

12. Koju biste znacajku zadovoljstva koristenja digitalnog novcanika izdvojili kao
najbitniju?
Jednostavnost koristenja
Pogodnosti/Povezanost
Percipirani rizik
Globalno prihvacanje
Pristup digitalnim uslugama
Poboljsano financijsko upravljanje
Vjernost i nagrade
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Zivotopis

CONTACT

PHONE +38599 430 2551
EMAIL  vrhovski.patricija@gmail.com

SKILLS

« Strong Analytical Skills
Demonstrated through the analysis of monthly
sales reports and conducting market research
to identify growth opportunities.

« Attention to Detail
Known for precision in tasks, reflecting
proactivity and strategic thinking in problem-
solving.

« Proficient in Software
Proficient in software including Lotus, Navision,
AX, and SQL.

« Effective Communication
-Proven communication skills as a Team Leader
in a student organization
-Recipient of the Dean's Award for the
"Homoeconomicus" project
-Completed over 50 presentations and group
projects in English and Croatian.

« Organizational Skills
Proficient in task organization, delegation, and
accepting responsibility to consistently meet
deadlines while maintaining a transparent
communication style.

« Teamwork and Adaptability
Open to teamwork and collaboration, with an
ability to adapt to changing circumstances.

LANGUAGE

+ English

+« German
« Spanish

* Slovenian

PATRICIJA VRHOVSKI

WORK EXPERIENCE

2022 - present

ASSA ABLOY Adria
full- time job

Marketing assistant & PA

« Event Coordination: Proficient in planning and executing events, ensuring logistics,
organizing promotional materials.
+ Market Research: Skilled in data collection, analysis, and market trend identification.

Multilingual Translation: Experienced in translating applications from English to both
Croatian and Slovenian.

HR assistant

« Recruitment and Employee Selection: Assistant in recruiting and selecting employees to
meet organizational needs.

. Profile Devel Creating personalized profiles for employees, including
document collection and verification.

Sales Analyst

o Analyzing sales data for DIY products (such as smart locks, smart safes, etc.).
« Preparing comprehensive sales reports.

2020-2021
full- time job
Dealer and Customer care center

PORSCHE LEASING

Data Entry : verification and inputting data into the system to facilitate lease financing

contract creation

Order Form creation : generating orders to address damage repair needs efficiently
Policy Verification and ping : diligently verifying the accuracy of

insurance policies and maintaining records within the system.

Management of Blank Promissory Notes : maintaining records of blank promissory notes

for significant clients.

EDUCATION

2016 - present

2022 (January - July)

2012 - 2016

Faculty of Economics & Business
Marketing department

Universidad Politécnica de Cartagena
Business Administration

High School
Language Gymnasium

PROJECTS

Debate Club
of the Faculty of Economics & Business, University of Zagreb

2020 - Team Leader Homo Economicus

2018 - team member Preza za 5!
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