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SazZetak i kljucne rijeci na hrvatskom jeziku

FinTech industrija te digitalne banke kao specificna niSa unutar same industrije su
relativno novi pojam i jo§ nedovoljno neistrazeno podrucje. Relativno neistrazeno podrucje
digitalnih banaka vezano je uz financijske usluge koje one pruzaju, a odnosi se na usluge
poput slanja i primanja novaca na bankovni racun, Stednju i investicije te placanja u zemlji
I inozemstvu. Prema tome cilj rada je bio istraziti kako mladi, kao segment koji je najvise
sklon usvajanju novih inovacija na trzistu, percipiraju digitalne banke i njihove usluge u
odnosu na tradicionalne banke, ponudu njihovih usluga u Hrvatskoj, te glavne prednosti i

nedostatke usluga digitalnih banaka.

U radu je koristena kvalitativna metodologija. U prvoj fazi istrazivanja koriStena je metoda
mentalnih mapa s kojom se nastojalo prikupiti asocijacije na pojam digitalne banke. U
drugoj fazi istrazivanja koristena je metoda dubinskog intervjua na uzorku mladih koji su
korisnici usluga digitalnih banaka. Polustrukturirani posjetnik za intervju koristen je kao

instrument istrazivanja radi dobivanja dubljeg uvida u istrazivanu problematiku.

Primarnim istrazivanjem su otkrivene pozitivne i neutralne asocijacije. Dodatno, otkrivena
je pozitivna percepcija usluga digitalnih banaka kod mladih u Hrvatskoj. Istodobno je
otkriveno kako mladi imaju izrazito malo negativnih asocijacija prema uslugama digitalnih
banaka te i prethodnih negativnih iskustva u koristenju samih usluga digitalnih banaka.
lako imaju povjerenje u digitalne banke kao financijske institucije, dio mladih izrazio je
zabrinutost o pitanju sigurnosti sredstava na ra¢unu (zbog moguce krade). Zanimljiv nalaz
istrazivanja je vezan uz percepciju tradicionalnih banaka kao digitalnih banaka kod dijela

mladih ispitanika.

OgraniCenja rada vezana su uz metode koriStene u radu, odnosno mentalne mape i

dubinske intervjue.

Kljuéne rijeci: FinTech, digitalne banke, neobanke, mladi korisnici, kvalitativno

istrazivanje



Abstract and keywords in English

FinTech industry and digital banks (neobanks) as a specific niche within the industry itself
are a relatively new term and still an underexplored area. A relatively unexplored area of
digital banks is related to the financial services they provide, which refers to services such
as sending and receiving money to a bank account, savings and investments, and payments
made within the domestic country and abroad. Accordingly, the aim was to investigate
how young people, as the segment most inclined to adopt new innovations on the market,
perceive digital banks and their services in comparison to traditional banks, the offer of
their services in Croatia, and the main advantages and disadvantages of digital bank

services.

Qualitative methodology was applied in the work. The research itself was conducted in two
parts. In the first part of the research, the method of mental maps was used, with which an
effort was made to collect associations with the term digital bank. In the second part of the
research, an in-depth interview method was used on a sample of young people who are
users of digital bank services. A semi-structured interview form was used as a research

instrument to gain a deeper insight into the researched issue.

Primary research revealed positive and neutral associations. Additionally, a positive
perception of digital bank services among young people in Croatia was revealed. At the
same time, it was discovered that young people have only a few negative associations with
digital bank services and previous negative experiences of using digital bank services
themselves. Although they trust digital banks as financial institutions, some young people
expressed concern about the security of account funds (due to possible theft). An
interesting research finding is related to the perception of traditional banks as digital banks

by part of the young respondents.

The limitations of the work are related to the methods used in the work, i.e., mental maps

and in-depth interviews.

Keywords: FinTech, digital banks, neobanks, young users, qualitative research
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1. UVOD

Financijska kriza koja se dogodila 2008. godine iz temelja je promijenila nacin na koji se
obavlja i regulira bankarstvo i financije opcenito. To je otvorilo put novim sudionicima,
FinTech poduze¢ima, da promijene trziste financijskih usluga sa svojim inovativnim
tehnologijama i poslovnim modelima. U posljednjih nekoliko godina pojavila se nova vrsta
banaka, neobanke odnosno digitalne banke. One nude financijske usluge isklju¢ivo putem

digitalnih kanala bez otvorene mreze fizi¢kih poslovnica.

Zahvaljuju¢i takvom nacinu poslovanja, digitalne banke su uspjele minimizirati svoje
troskove poslovanja te su omogucéile pristup svojim uslugama besplatno ili uz minimalne
naknade. Na taj nacin su privukle korisnike koji su prethodno Koristili usluge

tradicionalnih banaka.

Prema istrazivanju (Statista, Market share of neobanks worldwide, 2020.) provedenom na
globalnoj razini udio potrosaca koji imaju bankovni ra¢un u digitalnoj banci je porastao sa
17% na 23%. Isto tako, veli¢ina trziSta digitalnih banaka procijenjena je na gotovo 47
milijardi americkih dolara u 2021. Procjene su predvidale da ¢e veli¢ina trziSta tog sektora
rasti po godiSnjoj prosjecnoj stopi od 53,4% do 2030. godine (Statista, Neobanks global
market size, 2021.).

1.1. Predmeti cilj rada

Predmet diplomskog rada je percepcija mladih korisnika o koriStenju usluga digitalnih
banaka u Hrvatskoj. Cilj rada je bio istraziti kako mladi korisnici percipiraju digitalne
banke u odnosu na tradicionalne banke, ponudu njihovih usluga u Hrvatskoj, te glavne
prednosti i nedostatke usluga digitalnih banaka.

Isto tako, dodatno se kroz istrazivanje nastojalo dobiti informacije o tome kako Kkorisnici
usluga koje pruzaju digitalne banke percipiraju sigurnost tih usluga te jesu li svjesni
prisustva umjetne inteligencije dok koriste usluge digitalnih banaka. Navedeno se istrazilo
kroz primarno istrazivanje, kao nadogradnja na prethodno istrazivanje koje su proveli

Manser Payne, Peltier, i Barger (2018.).



1.2. lzvori podataka i metode prikupljanja

U radu su koristeni sekundarni podaci koji su prikupljeni iz vise izvora, a usko su povezani
uz tematiku ovog diplomskog rada. Neki od izvora koji su se koristili su znanstveni ¢lanci |
radovi, knjige te sluzbene web stranice. Od baza podataka Koristili su se Hrc¢ak, Google

Scholar i Emerald.

Osim sekundarnog istrazivanja, provelo se i primarno istrazivanje koje je podijeljeno u
dvije faze. Prva faza je obuhvatila koriStenje mentalnih mapa kako bi se prikupile
asocijacije na pojam digitalne banke, gdje je uzorak ispitanika bio sto osamdeset i devet.
Nakon toga, u drugoj fazi provedeni su dubinski intervjui sa Sesnaest korisnika usluga
digitalnih banaka. Kao instrument istrazivanja koristio se je polustrukturirani podsjetnik za

intervju.

1.3. Sadrzaj i struktura rada

Sadrzaj rada podijeljen je u Cetiri poglavlja. U prvom poglavlju objasnjeni su predmet i cilj
rada, izvori podataka te metode prikupljanja podataka. U drugom poglavlju pojmovno je
definiran mobilni marketing u bankarstvu te njegov razvoj. Isto tako objasnjavaju se
specifi¢nosti mobilnog marketinga u bankarstvu i FinTech industriji, trendovi i buduc¢nost
te izazovi same FinTech industrije. Nakon toga u treCem poglavlju naglasak se stavlja na
digitalne banke kao vrstu financijske usluge, gdje se pojmovno definiraju obiljeZja tih
usluga te njihove specifi¢nosti u odnosu na tradicionalne banke. Nadalje, nabrajaju se te
ukratko opisuju digitalne banke koje su prisutne na trzistu Hrvatske. Na kraju poglavlja
nalazi se pregled dosadas$njih istrazivanja percepcije usluga digitalnih banaka.

Cetvrti dio rada posveéen je istrazivanju percepcije mladih o uslugama digitalnih banaka u
Hrvatskoj. Na pocetku su objasnjeni predmet i cilj istrazivanja te koriStena metodologija.
Nakon toga prikazani su rezultati istrazivanja i njihova interpretacija. Nakon toga dolazi
rasprava rezultata te ograniCenja istrazivanja kao i preporuke za buduca istrazivanja. Rad
zavrSava zakljuckom, popisom literature, popisom slika i grafikona, prilozima te

Zivotopisom autora.



2. MOBILNI MARKETING U BANKARSTVU

2.1. Pojmovno definiranje i razvoj mobilnog marketinga u

bankarstvu

Mobilni telefoni postali su jedan od najbrze prihvacenih proizvoda kod potrosaca (Barnes i
Scornavacca, 2004.). Zahvaljuju¢i razvoju mobilnih telefona doslo je i do razvoja
tehnologije. Danasnji mobilni telefoni razvili su se u tzv. pametne telefone pomocu kojih
potrosa¢ moze osim uspostavljanja poziva i slanja tekstualnih poruka, ucitati aplikacije na
telefon i Kkoristiti ih kako bi obavljao dnevne aktivnosti. To primjerice moze biti koristenje
drustvenih mreza, Citanje i pisanje e-mail poruka, pisanje biljeski, snimanje audio zapisa
putem diktafona itd. Osim toga, danasnji telefoni nose sa sobom i ugradene kamere s
kojima potrosa¢ moze slikati slike i snimati videozapise visoke kvalitete. Uz sve navedene
moguénosti pametni telefoni su uvelike promijenili na¢in na koji potrosaci komuniciraju i
kako se ponasaju. Odredeni autori smatraju kako su upravo pametni telefoni postali
srediste informacijske tehnologije i komunikacije sa Sirom javnoséu (Lane, Miluzzo,

Peebles, Choudhury i Campbell, 2010.).

Koristenje tehnologije za stjecanje i zadrZzavanje potrosaca je ve¢ dugo vrijeme zanimljivo
podru¢je marketinskim Struénjacima i znanstvenicima (Gu i Tayi, 2017.). Takva vrsta
interesa nije nigdje toliko ocita koliko je u financijskom sektoru, konkretno u bankarstvu
(Karthikeyan i Soniya, 2016; Laukkanen, 2016.).

Osim otvorenih mreza fizickih poslovnica, banke su tijekom posljednjih nekoliko
desetljec¢a usvojile sve veéi broj razlicitih tehnoloskih inovacija te ih integrirale u svoj
paket usluga, kao S§to su bankomati za podizanje i uplatu gotovine, automatizirano
telefonsko bankarstvo, internetsko bankarstvo te u konacnici i mobilno bankarstvo
(Laukkanen, 2016.).

Mobilno bankarstvo je kanal putem kojeg se banka moze povezati sa svojim korisnicima
uz pomo¢ pametnog telefona. Mobilni marketing u bankarstvu nastao je upravo kroz
primjenu mobilnog bankarstva (Laukkanen, 2016.). Sam kanal se moze smatrati manjim

skupom elektroni¢kog bankarstva i vrstom usluga internetskog bankarstva.



Taj kanal ima jedinstvene prednosti ali i posebne karakteristike u odnosu na tradicionalne
kanale (Laukkanen, 2016.).

Isto tako, mobilno bankarstvo uvelike doprinosi strategijama rasta za bankarske institucije i
industriju pruzatelja mobilnih usluga (Goswami i Raghavendran, 2009.). Sada je vec
opc¢eprihvaceno da se bankarskim uslugama moze ucinkovito pristupiti putem pametnog
telefona (Laukkanen, 2016.). Dodatno, korisnici imaju pozitivan stav prema mobilnom

bankarstvu, zbog korisnosti i jednostavnosti upotrebe (Oscar i sur., 2017.).

2.2. Specificnosti mobilnog marketinga u bankarstvu

Mobilno bankarstvo omogucuje Kkorisnicima da izvrse financijske i nefinancijske
transakcije elektronickim putem bez potrebe za izravnom interakcijom sa zaposlenicima
banke. Iako su tehnologije mobilnog bankarstva poprimile razli¢ite oblike, pametni telefon
se pojavio kao dominantan uredaj (Pew Research Center, 2018.) preko kojega se koriste

usluge mobilnog bankarstva.

Mogu¢énost da se usluge koje se inace obavljaju fizickim kontaktom (tzv. lice u lice) mogu
zamijeniti samostalnim koriStenjem usluga u pokretu jedna je od specifi¢nosti mobilnog
bankarstva, a za poduzeta se smatra nafinom stjecanja konkurentske prednosti na
financijskim trzistima (Bhatt i Bhatt, 2016.).

Neke od specifi¢nosti koji pridonose koristenju mobilnog bankarstva povezane su s:

e prakti¢noséu usluga,
e pristupom usluzi bez obzira na vrijeme i mjesto,
e privatnoscu i

e uStedom vremena i truda korisnika.



Prema nekim istrazivanjima ovakav tip prednosti mobilnog bankarstva moze imati najvise
utjecaja na korisnike iz ruralnih krajeva i zemalja u razvoju (Klein i Mayer, 2011.). S
aspekta mobilnog marketinga u bankarstvu, banke koriste prednosti mobilnog bankarstva
za direktnu komunikaciju s korisnicima u obliku push notifikacija (Shaikh i Karjaluoto,
2015.). Dodatno, prednosti su i kod oglasavanja usluga na temelju preferencija potrosaca,

putem bilo kojeg mobilnog uredaja (Boeck i sur., 2012.).

Medutim, usvajanje nove tehnologije ne raste i nije jednako prihvaéeno medu svim
korisnicima (Suoranto, 2003.). Dio korisnika se suzdrzava od koriStenja tehnoloski
naprednih usluga (poput mobilnog bankarstva), dijelom zbog nedostatka znanja i
informacija, a dijelom zbog zabrinutosti koje se odnose na sigurnost i funkcionalnost.
Stoga se u literaturi navodi kako postoji otpor s kojim se susrecu korisnici u obavljanju

financijskih transakcija putem mobilnog uredaja (Bhatt i Bhatt, 2016.).

2.3. Razvoj i specifi¢nosti mobilnog marketinga u FinTech
industriji

Razvoj mobilnog marketinga u FinTech industriji moZe se promatrati kroz Porterov model
pet sila (2008.). Primjena Porterovog modela pet sila pokazuje da se najmanje tri od pet
konkurentskih snaga trenutno mijenjaju u sektoru financijskih usluga kao posljedica

dogadaja koji su se odvili u proslosti.

Slika broj 1. pokazuje neke od veza izmedu vanjskih C¢imbenika i pomaka sila u

bankarskom sektoru, uzimajuéi u obzir FinTech industriju.



Slika 1. Utjecaji vanjskih ¢imbenika na Porterovih pet sila u bankarskom sektoru

Prijetnja novih

Regulatorni konkurenata na trzistu FinTech

okvir industrija

Digitalne
banke

= = Suparnistvo izmedu
Pregovaracka moc¢

—_ ostojecih +— Prijetnja supstituta
dobavljacda P ) Jetn P
konkurenata
Digitalna
tehnologija

Pregovaracka moc¢
kupaca

Izvor: Izrada autora prema Porter, M. E. (2008.), The Five Competitive Forces that shape Strategy, Harvard
Business Review, str. 25.

Olaksanim ulaskom na trziste zbog izmjena razlic¢itih zakona i propisa nakon financijske
krize koja se dogodila 2008. godine, zajedno sa sve ve¢im brojem FinTech poduzeca i
digitalnih banaka, povecala se opasnost od ulaska novih sudionika na trziste. Tome
dodatno doprinosi ¢injenica da s rastu¢om privlacnos¢u FinTech-a, §to zbog veceg interesa

investitora, dovodi i do snizavanja barijera za ulazak.

Drugi ¢imbenik jest povecana pregovaracka mo¢ kupaca, buduci da su se ponaSanja i
ocCekivanja potrosaca promijenila sukladno napretku digitalne tehnologije. Koristenje
alternativa digitalnoj tehnologiji postalo je privlacnije ne samo digitalnim generacijama

ve¢ se $iri 1 na ostale generacije (Alt i Puschmann, 2012.).



Mobilni marketing ovdje je jedan od vaznih elemenata potrebnih za povecéanje
konkurentnosti (Alt i Puschmann, 2012.). Uz primjenu mobilnog marketinga, prema Altu i
Puschmannu (2012.) nekoliko studija pokazuje da je komunikacija putem online kanala u

konstantnom porastu.

Potrosaci (Kkorisnici) ocekuju inovativne znaCajke koje poboljSavaju funkcionalnost i
odgovaraju njihovim individualnim nacinima zivota. To je zauzvrat takoder povecalo
prijetnju zamjenskim proizvodima i uslugama po nizoj cijeni jer se te usluge pruzaju putem
digitalnih kanala. Ovi ¢imbenici pokazuju prividni pomak snaga u okruZenju poduzeéa

koje nude financijske usluge.

Buduc¢i da je FinTech kao podrucje istrazivanja jo$ uvijek u razvoju, dostupno je vrlo malo
znanstvenih radova. Medutim, prema Li, Spigtu i Swinkelsu (2017.) postoje¢i radovi
naglasavaju opcéenitu sposobnost novopridoslih poduze¢a na trzistu da posjeduju moc

transformiranja industrije.

Alt i Puschmann (2012.) takoder navode da je bankarski sektor kao usluzni sektor vrlo
osjetljiv na temeljne promjene, pogotovo one koje se ticu tehnologije. Ovu ideju podupiru
Gomber, Kauffman, Parker i Weber (2018.) koji tvrde da dominacija vodecih poduzeca
moze biti ugrozena nadolaze¢om FinTech revolucijom. Prema njima, moglo bi postati

vaznije koje usluge ili proizvodi se nude, umjesto povijesno uspostavljene trziSne pozicije.

U nastavku ¢e se definirati pojam FinTech i njegov razvoj kroz nekoliko faza, te pojava

digitalnih banaka kao specifi¢ne niSe u FinTech industriji.



2.3.1. FinTech

Prema rije¢ima Jamie Dimona, izvr$nog direktora poznate banke JP Morgan Chase,
,Dolazi nam Silicijska dolina. Stotine start-up poduzeca s puno znanja i novaca koji rade

na raznim alternativama tradicionalnom bankarstvu*.

FinTech je pojam koji povezuje financije i tehnologiju, te je pozicioniran na sjecistu
financijskih usluga i tehnoloskog sektora (Arner i sur., 2016.). FinTech moze predstavljati
proces same primjene financijske tehnologije od strane bilo kojeg poduzeca na trzistu, ali
se takoder Cesto koristi za opisivanje FinTech poduzec¢a. Pritom se misljenja razlikuju treba
li definicija za FinTech ukljucivati samo novonastala poduzeca koja se bave inovacijama u
financijskoj tehnologiji ili treba ukljuciti i etablirana poduzeca koja su ukljucena u

stvaranje inovativnih i naprednih znac¢ajki temeljenih na tehnologiji (Varga, 2018.).

Opcenito, ¢ini se da postoji suglasnost da su FinTech poduzeca ona koja razvijaju
financijske usluge i proizvode oslanjaju¢i se na mnogo intenzivniju upotrebu informacijske
tehnologije (Varga, 2018.). Izvjes¢e od EY (2016.) opisuje najéesce karakteristike FinTech
poduzeca kao tip poduzeca koje je usmjereno na potrosaca, te ih u odnosu na konkurenciju
diferencira karakter start-upa $to ih ¢ini slobodnima. Njihova imovina je ,Jlagana“, $to
znaci da ne posjeduju puno materijalne imovine, ali zato imaju ugradenu fleksibilnost u

poslovni model koji im omogucuje jednostavno Sirenje baze korisnika (EY, 2016.).

Rjesenja koja nude FinTech poduzeca obi¢no su jednostavna za koristenje, bez Ceste
potrebe za autorizacijom od strane korisnika. FinTech poduzeca su takoder inovativna jer
otkrivaju nove poslovne modele, proizvode, usluge i distribucijske kanale za sebe (EY,
2016.). U tom kontekstu, digitalne banke se moze promatrati kao specifi¢na vrsta FinTech

poduzeca koja ukljucuje ove karakteristike.



Prema Arneru i sur. (2016.), evolucija FinTech industrije moze se opisati u tri faze koje

jasno pokazuju kako su se financijske inovacije premjestale tijekom godina s velikih

pruzatelja usluga na banke u FinTech industriji (Varga, 2018.).

U prvoj fazi, moderna tehnologija i napredak u komunikacijskoj infrastrukturi
omogucilo je stvaranje globalno medusobno povezanog bankarskog sustava.
“FinTech 1.0” su unaprijedili veliki pruzatelji infrastrukture i postavilo se je
temelje za bankarski sustav kakav danas poznajemo. Ovo vrijeme navodno se
proteze od 1866. godine do 1987. godine (Arner i sur., 2016.).

U drugoj fazi sazrijevalo je tradicionalno bankarstvo. Banke su sve vise
prilagodavale IT infrastrukturu te su nastojale kontinuirano poboljSavati svoju
digitalnu ponudu. Ove aktivnosti se mogu smatrati poc¢etkom modernog bankarstva.
Unato¢ digitalnim inovacijama u sektoru financijskih usluga koje su poboljsale
ucinkovitost 1 prodor banaka, vodec¢i se poslovni subjekti 1 dalje oslanjaju na svoje
stare poslovne modele, tradicionalne prakse i Siroku mrezu poslovnica. Ova faza
“FinTech 2.0” trajala je od 1987. godine do pocetka financijske krize 2008. godine
(Arner i sur., 2016.).

S treom fazom koja je zapocela 2008. godine, doslo se do trenutne faze
financijske inovacije s “FinTech 3.0”. Bas kao Arner i sur. (2016.), i mnogi drugi
autori vide financijsku krizu iz 2008. kao pokreta¢ za nastanak novog tipa FinTech
poduzeca 1 povecanu brzinu transformacije u sektoru financijskih usluga (Medici
Team, 2019.). Kao rezultat financijske krize, bankarska industrija dozivjela je
znacajne promjene na vise razina, ali jo$ jedan veliki doprinos tim promjenama bio
je radikalni napredak u tehnologiji. Pojava FinTech-a takoder pociva na

transformativnoj moc¢i nove informacijske tehnologije (IT).

Cesto se tvrdi da je napredak u digitalnoj tehnologiji potaknuo proces disrupcije u mnogim

industrijama. Cini se da ucinci digitalizacije, primjena digitalne tehnologije i umjetne

inteligencije (Al) koja se koristila za prilagodbu novom FinTech okruzenju, nije sustizala

bankarsku industriju tako brzo kao druge industrije. Opcenito, to je dovelo do internih

poboljsanja procesa, ali bez tolikog utjecaja na korisnike (PwC, 2016b).



Medutim, FinTech danas dobiva sve viSe pozornosti jer kontinuirano napreduje,

ukljucujudi i FinTech start-upove koji nastoje biti ispred konkurencije.

2.3.2. Digitalne banke

Poznati citat Billa Gatesa iz 1994., ,Bankarstvo je neophodno, ali zato banke nisu.“
najavio je pojavu digitalnih banaka i to mnogo prije nego Sto je digitalna tehnologija
uvedena u svakodnevni zivot potroSaca. U to je vrijeme bilo gotovo nezamislivo da ne
postoje tradicionalne banke (PwC, 2016b). Osim toga, ulazne barijere u bankarsku
industriju bile su nevjerojatno visoke dugo vremena, uzimajuci u obzir da su postojece
banke imale prednosti u pogledu koli¢ine kapitala, dobro uspostavljene baze korisnika i
relevantnih mreza, novim je sudionicima bilo teSko pristupiti financijskom trzistu (PwC,

2016b).

U danasnje vrijeme, s napretkom u tehnologiji digitalne banke postaju sve popularnije,
osobito u Europi. To postaje o¢ito s obzirom na velike koli¢ine ulaganja koja su
prikupljena u rundama financiranja i sve veéeg broja digitalnih banki koje ulaze na trziste
posljednjih godina (Abhishek i Mishra, 2019.). Tako su do 2019. godine digitalne banke
privukle oko 40 milijuna korisnika diljem svijeta, a njihov nagli uspon pripisuje se
privlaénim vrijednosnim ponudama s prakti¢nos¢u kao sredistem svih ponuda (Green,
2019.). lako su se neke od prvih digitalnih banaka pojavile u SAD-u, prihvacanje i brzina
rasta u americkom sektoru digitalnih banaka je u zaostatku. U meduvremenu se na
europskom trzi$tu pojavio najveci broj uspjesnih digitalnih banaka do sada (Medici Team,
2019.).

Jedan od glavnih razloga zasto su se digitalne banke pojavile upravo u Europi je prilagodba
regulatornog mehanizma koji vise podrzan u Europskoj Uniji te je tako pomogao FinTech

poduzec¢ima da steknu konkurentsku prednost i izgrade uspjesno i snazno poslovanje.

Na Slici 2. prikazan je pregled ¢imbenika okruzenja koji utjeCu na pojavu digitalnih

banaka.
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Slika 2. Cimbenici koji utje¢u na pojavu digitalnih banaka

Povecana dostupnost
Povecana Sigurnost |me—fp
Pojava

4 digitalnih

banaka
_ 4 Poveéana priVIaEnDSt ﬁ

Izvor: Izrada autora prema Medici Team (2019.) Regulatory Framework: Gaps and Opportunities to Support
Growth of Neobanks, dostupno na https://gomedici.com/regulatory-framework-gaps-opportunities-to-
support-growth-of-neobanks (pristupljeno, 10.06.2022.) i Green (2019.) The Global Neobanks Report,
dostupno  na https://www.businessinsider.com/global-neobanks-report?r=US&IR=T  (pristupljeno,
10.06.2022.)

Direktiva o platnim uslugama (PSD) i naknadna Druga direktiva o platnim uslugama
(PSD2) dovode do vise moguc¢nosti dijeljenja informacija izmedu korisnika banaka i tre¢ih
strana, S§to je prethodno bilo nemoguce ili u najmanju ruku izazovno. Direktiva je
omogucila digitalnim bankama da pruzaju sli¢ne funkcije poput tradicionalnih banaka 1
pristupe osobnim podacima svojih korisnika (Chikova i sur., 2019). Dodatno, s novim
regulatornim okvirom povecalo se prihvaéanje proizvoda i usluga koje pruzaju digitalne

banke zbog poboljsanja pristupacnosti i sigurnosti (Medici Team, 2019.).
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2.4. Trendovii buducnost FinTech industrije

FinTech je prisutan na brojnim trziStima bankarskih i financijskih usluga. FinTech
ukljucuje financijske usluge podrzane informacijskim i komunikacijskim tehnologijama
(Gomber, Kauffman, Parker i Weber, 2018.). Pokriva razlicite usluge kao $to su masovno
financiranje (eng. crow-funding), pozajmljivanje, usluge placanja (npr. instant placanja),
kriptovalute (npr. Bitcoin) i konzultantske usluge (npr. roboadvisor). Takoder, FinTech
koristi tehnologije za decentraliziranu provjeru valjanosti transakcija (Blockchain),
biometrijsku identifikaciju (koriStenjem otiska prsta, prepoznavanje lica mreZnice) i

podrsku za isporuku usluga (uz koriStenje racunalstva u oblaku i velikih podataka).

.....

vrijednosti ulaganja od 32 milijarde dolara i 18 milijardi dolara unutar americkih i
globalnih platformi (AltexSoft Inc, 2017.). FinTech industrija razvija se velikom brzinom s

uslugama koje sve viSe pokrivaju kreditiranje i razlicite oblike placanja.

Kao i kod svake disruptivne inovacije, FinTech se razvija s razvojem financijskog trzista.
Nastavno na razvoj inovacija, trenutno postoji pet izazova s kojima se suo¢avaju FinTech
poduzeca te njihovi investitori, primjerice financijske institucije ili pojedinci (Lee i Shin,
2018.).

e Upravljanje investicijama — sposobnost to¢ne procjene vrijednosti projekata bit ¢e
kriticna odluka u sve konkurentnijem poslovnom okruzenju. Bez pravilnog
upravljanja portfeljem FinTech projekata, investitori mogu lako biti zatrpani
mnostvom FinTech tehnologija. Odabir obe¢avajucih projekata je izazovan. JoS§ je
rano predvidjeti najbolji portfelj projekata koji ¢e dati najkonkurentnije i

najprofitabilnije rezultate (Lee i Shin, 2018.).

e Upravljanje korisnicima — kako je konkurencija za stjecanje i zadrzavanje
potrosaca velika, upravljanje korisnicima ovdje je izrazito klju¢no. Mnogi korisnici
koriste viSe usluga od razlic¢itih FinTech poduzeéa za razli¢ite potrebe. FinTech
poduzecéa iz tog razloga moraju razumjeti niSu u kojoj se nalaze i time nastojati
pruziti najbolju moguéu uslugu. Visoka osjetljivost i briga za korisnika su od
najvece vaznosti, buduéi da preporuke koje se prenesu od usta do usta mogu biti
klju¢ne za uspjeh u ovom brzom i dinami¢nom okruzenju (Lee i Shin, 2018.).
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Regulativa — FinTech poduzec¢a, kao i tradicionalne financijske institucije,
suoCavaju se s regulatornim izazovima u pogledu kapitalnih zahtjeva, sprjecavanja
pranja novca te privatnosti i sigurnosti. Za tradicionalne financijske institucije
troSak ispunjavanja regulatornih zahtjeva u odnosu na FinTech poduze¢a moze biti
zna¢ajno manji. U tom slucaju FinTech poduzeta se suofavaju s razliitim
regulatornim zahtjevima na temelju vrste financijskih usluga koje pruzaju. Postoje
stroge 1 slozene smjernice o tome kakvu vrstu pozajmljivanja se moze obaviti na
temelju kapitala koji drzi tradicionalna financijska institucija, a koje se mozda ne
odnose na FinTech poduzece koje tehnicki ne daje zajmove (primjerice peer-to-
peer kreditno poduzece). Buduci da regulatorne promjene zaostaju za inovacijama
u industriji, FinTech poduzeca trebaju biti svjesna potencijalnih promjena koje
mogu utjecati na njih i pronaci nacine za rjeSavanje tih promjena (Lee i Shin,

2018.).

Sigurnost i privatnost — Kkritiéne informacije (privatni podaci) mogu Dbiti
pohranjene unutar aplikacija na pametnim telefonima koji se cesto izgube ili
ukradu. Budu¢i da korisnici mogu jednostavno podnijeti prituzbe u vezi sa
sigurno$¢u podataka i krSenjem privatnosti regulatornim agencijama, FinTech
poduzeca trebaju razviti odgovarajue mjere za zastitu osjetljivih podataka
potrosaca od neovlastenog pristupa. Nadalje, budu¢i da povjerenje igra vaznu ulogu
u usvajanju novih tehnologija, u najboljem je interesu FinTech poduzeca drzati

sigurnost i privatnost kao jedan od njihovih glavnih prioriteta (Lee i Shin, 2018.).

Upravljanje rizicima — postoje mnogi rizici s kojima se FinTech poduzeca trebaju
nositi, ukljucujuéi financijski rizik, kao i regulatorni rizik koji je prije spomenut.
Financijski rizik moze varirati ovisno o tome za §to je to¢no FinTech poduzece
specijalizirano. Na primjer, FinTech poduzeca koja nude financijske usluge za
kredite ili hipoteke mogu se suociti s rizikom druge strane koji moze apsorbirati
financijska institucija s velikim iznosima kapitala koji manja institucija ne bi mogla
pokriti. Uvodenje robo-savjetnika za upravljanjem dionica i obveznica moze
izlozZiti potroSace financijskom riziku, a FinTech poduzeca ¢e mozda morati
preuzeti potencijalno ozbiljnu odgovornost za bilo kakav gubitak zbog

algoritamskog neuspjeha robo-savjetnika.
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Nadalje, Morgan (2017.) definira pet Sirokih tehnoloskih podru¢ja koja su danas
prihvacena kao trendovi u FinTech industriji. To su umjetna inteligencija (eng. artificial
intelligence) i strojno ucenje (eng. machine learning), sucelja za programiranje aplikacija
(eng. application programming interface), blockchain, ljudska digitalna sucelja i kvantno

raCunarstvo.
1. Umjetna inteligencija (Al) i strojno uc¢enje (ML)

Posljednjih godina vodile su se brojne rasprave o doprinosu koji umjetna inteligencija (Al)
i strojno uéenje (ML) mogu dati bankarskom i financijskom sektoru. U svojoj najsiroj
definiciji, ,,umjetna inteligencija se identificira kao kognitivno racunanje, sa znacenjem da
moze povecati ljudsku inteligenciju, ali je ne moze zamijeniti* (Marrara i sur, 2021., str.
5). U financijskom poslovanju, umjetna inteligencija je dala temeljni doprinos identifikaciji
inovativnih tehnika za otkrivanje prijevara (Morgan, 2017.). Drugo vazno podrucje su
inteligentni sustavi koji zadovoljavaju ¢itav niz propisa o uskladenosti, sposobni su drzati
poduzeéa u tijeku s propisima koji se neprestano razvijaju. Primjena chat-botova
temeljenih na umjetnoj inteligenciji izvrstan su alat u tocnom i brzom obradivanju zahtjeve
korisnika, ili u nekim slu¢ajevima cak i za zamjenu ljudskog operatera. Dodatno, u
financijskom sektoru, umjetna inteligencija se koristi za simulacije situacija financijskog
stresa ili za izgradnju prediktivnih modela koji podrZavaju aktivnosti donoSenja odluka

(Marrara i sur., 2021.).
2. Sulelja za programiranje aplikacija (API)

Koristenje Sucelja za programiranje aplikacija (API) klju¢ni je element u stvaranju
okruZzenja novih usluga, takoder u obliku mobilnih aplikacija (Marrara i sur, 2021.).
FinTech start-upi uspjeli su stvoriti softver visoke tehnoloske vrijednosti koji je izazvao, a
u nekim slucajevima i nadmasio, konsolidirani i visoko regulirani bankarski sektor. Banke
su trebale povecati svoja ulaganja u tehnologiju interno, poboljsavajuci svoju sposobnost
stvaranja inovativnih mobilnih aplikacija, ali i eksterno sudjelovanjem u programerskim
sandboxovima putem izdavanja APIl-ja (Marrara i sur., 2021.). Sandbox je izolirano
okruZzenje za testiranje koje korisnicima omogucuje pokretanje programa ili otvaranje
datoteka bez utjecaja na aplikaciju, sustav ili platformu na kojoj se pokre¢u (TechTarget,
What is a sandbox?, 2022.).
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3. Blockchain

Blockchain predstavlja vrstu disruptivne tehnologije koja ima veliki utjecaj na ustedu
troskova, usStedu rada, transparentnost, sigurnost, Sa znacajnim implikacijama na
bankarstvo i financije (Cocco, Pinna i Marchesi, 2017.). Guo i Liang (2016.) isti¢u pitanja
regulacije, ucinkovitosti i sigurnosti. FinTech Network (2017.) navodi sljede¢e moguce
upotrebe blockchaina: smanjenje prijevara, upoznajte svog korisnika (eng. know your
customer - KYC) ukljuc¢ivanjem podataka KYC-a, platforma za trgovanje, nove nacine
pla¢anja koji bankama omogucuju rad 24 sata dnevno i mnoge druge. Blockchain
tehnologija u obliku arhitekture ¢ini financijska podruc¢ja s visokim rizikom od prijevare
pouzdanijima i transparentnijima (Marrara i1 sur., 2021.). Uspostavljanjem konzorcija,
veliki financijski operateri zajedno rade na stvaranju nove infrastrukture temeljene na ovoj
novoj tehnologiji, s ciljem zamjene zastarjelih i neintegriranih sustava. Ovaj proces utjece i

na platforme komercijalnog financiranja i na prekogranic¢na plaéanja.

4. Ljudska digitalna sucelja

Digitalni uredaji mogu prihvatiti i glasovne naredbe i naredbe zaslona osjetljivog na dodir.
Biometrijski identifikacijski sustavi raSireni su u mnogim podruc¢jima i mogu pokriti i

otiske prstiju ili prepoznavanje lica i skeniranje mreznice (Marrara i sur., 2021.).

5. Kvantno rac¢unarstvo

Kvantno racunarstvo moze uvelike povecati koli¢inu informacija koje raunalo moze
pohraniti dok tro$i manje energije (Marrara i sur., 2021.). Iako se ne moze ocekivati da ¢e
kvantna racunala zamijeniti tradicionalna racunala u buduénosti, ona se ve¢ danas koriste
za rjeSavanje vrlo sloZenih raCunalnih problema, kao $to je maksimiziranje povrata
ulaganja na temelju zadanog profila rizika. Kombiniranom uporabom umjetne inteligencije
i automatskog ucenja mogu napraviti izracuni Koji su iznimno brzi, ali i vrlo pouzdani.
Podrucja poput otkrivanja prijevara ili pranja novca posebno su obecavajuca za koristenje

kvantnog racunalstva (Marrara i sur., 2021.).
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3. DIGITALNE BANKE KAQO VRSTA
FINANCIJSKE USLUGE

3.1. Pojmovno definiranje usluga digitalnih banaka

Posljednjih nekoliko godina moze se primijetiti da financijski sektor i bankarstvo
dozivljavaju visok stupanj digitalne transformacije gdje inovativne financijske tehnologije
imaju znacajan utjecaj na poslovne modele tradicionalnih banaka (Japparova i Rupeika-
Apoga, 2017.). Poslovni modeli tradicionalnih banaka s rasirenom mrezom poslovnica
zastarijevaju pod pritiskom tehnoloskih inovacija konkurenata. Dodatno, regulatorne
promjene koje su objasnjene u prethodnim poglavljima podupiru razvoj i napredak

financijskog sektora, pogotovo bankarstva.

Medutim, postavlja se pitanje kako se digitalne banke predstavljaju kao konkurencija
tradicionalnim bankama te kako se definiraju usluge digitalnih banaka u odnosu na usluge

tradicionalnih banaka.

Trenutno ne postoji jedinstvena definicija digitalnih banaka i njihovih usluga, ali smatra se
da digitalne banke obi¢no pripadaju brzorastu¢im FinTech poduzec¢ima ¢iji je cilj postati
digitalni ekvivalent tradicionalnim bankama pruzajué¢i kombinaciju teku¢ih ra¢una, Stednih
rauna te debitnih i kreditnih Kkartica (Barba, 2018.). Digitalne banke nastoje na trzistu
ponuditi kombinaciju financijskih usluga, §to ih ¢ini potencijalnom zamjenom ili cak
potpunom zamjenom za tradicionalne banke. Isto tako, usluge koje pruzaju imaju nize
troskove za Kkorisnike, ali i znatna pobolj$anja (u odnosu na usluge tradicionalnih banaka)
kojima digitalne banke nastoje zadovoljiti potrebe pojedinca (Valero, Climent i Esteban,
2020.). Svojom najsuvremenijom tehnologijom imaju namjeru ,,poremetiti bankarstvo u

21. stoljecu, istovremeno smanjujuci administrativne napore i poboljSavajuci fleksibilnost

za svoje korisnike (Pritchard, 2019.).

Digitalne banke pruzaju potpuno digitalizirane usluge, uglavhom putem mobilnih
aplikacija, bez da ih usporavaju naslijedeni sustavi ili fizicka infrastruktura. Svojim
inovativnim pristupom bankarstvu, digitalne banke svojim Kkorisnicima nude novo
bankovno iskustvo, a da pritom nije povezano s loSom reputacijom Koju imaju neke
tradicionalne banke (Pritchard, 2019.).
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Za razliku od tradicionalnih banaka koje imaju stroge procese izrade i prilagodbe svojih
proizvoda, poslovni modeli digitalnih banaka omoguéuju visu razinu personalizacije
(Temelkov, 2022.). Digitalne banke tako imaju priliku fokusirati se na odredenu skupinu
korisnika i razviti prilagodena rjeSenja koja ¢e pokriti specificne potrebe (Temelkov,
2022.).

3.2. Specifi¢nosti digitalnih banaka u odnosu na tradicionalne
banke

Digitalne banke se razlikuju od tradicionalnih banaka na viSe naina. Njihove glavne

prednosti leze u Cetiri podrucja koja su identificirali Hopkinson, Klarova, Turcan i Gulieva

(2019.):

1. Iskustvo korisnika (eng. customer experience) — vrhunsko korisni¢ko iskustvo srz
je ponude vrijednosti digitalnih banka. One pruzaju prikladne proizvode i usluge
kojima se moze pristupiti na bilo kojem mjestu i u bilo koje vrijeme. Otvaranje
ra¢una online putem ucinkovito je i brzo. U svega nekoliko minuta korisnik moze
otvoriti racun. Isto tako, korisnicko sucelje na mobilnim aplikacijama je
jednostavno i intuitivno. Korisnici dodatno imaju koristi od troSkovne ucinkovitosti

i nizih troskova za transakcije, kao i bez mjese¢nih naknada s freemium modelom.

2. Inovativne znacajke i alati za upravljanje novcem (eng. innovative features and
money management tools) — aplikacije koje nude digitalne banke obi¢no pruzaju
korisnicima vi$e znacajki i bolju mogucnost kontrole nad novcem u usporedbi s
aplikacijama tradicionalnih banaka. To ukljucuje izmedu ostalog, obavijesti u
stvarnom vremenu o primitcima i izdatcima, sofisticirane alate za upravljanje
novcem i uvide, dijeljenje raCuna ili znac¢ajku za postavljanje automatske Stednje
novca. Sve navedeno se konstantno nadograduje uz pomo¢ umjetne inteligencije

koja redovito uci i prati korisnike koji koriste usluge.
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3. Agilnost i struktura niskih troskova (eng. agility and low-cost structure) —
digitalne banke mogu brze implementirati promjene i razviti nove znacajke zbog
nepostojanja mreze poslovnica koje imaju visoke zahtjeve za odrzavanje te sustava
koji nisu u toku (oni koji nisu azurni i pritom zastarjeli). Usredoto¢enost na
tehnologiju umjesto fizicki rad zaposlenika banaka smanjuje operativne troskove

Sto znaci nize ili ¢ak nepostojece naknade za usluge koje se pruzaju korisnicima.

4. Transparentnost (eng. transparency) — digitalne banke nastoje korisnicima pruziti
potpuni pregled strukture troskova i naknada za usluge koje im pruzaju. Takoder,
za razliku od tradicionalnih banaka, nastoje komunicirati na izravniji na¢in a da

pritom ne koriste kompliciranu korporativnu terminologiju.

3.3. Obiljezja usluga digitalnih banaka

Digitalne banke zapocinju svoje poslovanje s osnovnom uslugom koja korisnicima
omogucuje obavljanje jednostavnih transakcija ili plac¢anja. U drugom koraku proSiruju
svoje usluge 1 poboljSavaju svoj proizvod S novim znacajkama i ponudama kao Sto su

osiguranje, trgovanje dionicama, kriptovalutama i sli¢no (Pritchard, 2019.).

Od otvaranja racuna do upravljanja njime, obavljanja bezgotovinskih transakcija, razmjene
valuta ili koriStenja drugih sofisticiranih usluga, bankarstvom se upravlja u potpunosti
putem mobilnih aplikacija. Osim toga, digitalne banke cesto prikupljaju podatke iz
razli¢itih izvora kako bi korisnicima pruzale individualno prilagodene proizvode, dok

jednostavna sucelja kombiniraju sve funkcije na jednom mjestu (Pritchard, 2019.).

Ukidanjem ili modificiranjem nekih zastarjelih procesa, digitalne banke koje nude kredite
uspjele su skratiti vrijeme obrade kredita. Na primjer, digitalne banke su prilagodile
modele kreditnog bodovanja i mogu provijeriti kreditni rezultat korisnika koristec¢i vise
izvora podataka (Temelkov, 2022.). Korisnici mogu u realnom vremenu vidjeti odobreni
iznos kredita i navedenu kamatnu stopu, te raditi eventualne izmjene ukoliko su one

potrebne, $to obi¢no nije slucaj kod tradicionalnih banaka.
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Nadalje, medunarodna pla¢anja putem tradicionalnih banaka mogu imati odredena
ograniCenja, $to nije slucaj kod digitalnih banaka (Temelkov, 2022.). Korisnici mogu
jednostavno, sigurno i jeftino izvrsiti medunarodna pla¢anja putem mobilne aplikacije
digitalne banke te pratiti stanje (primjerice kada im je placanje odobreno, koliko je
procijenjeno vrijeme dolaska sredstava na racun primatelja) dok ¢e kod tradicionalnih
banaka morati posjetiti poslovnicu kako bi mogli poslati zahtjev za medunarodna placanja
(Temelkov, 2022.).

Digitalne banke dolaze u razli¢itim veli¢inama i oblicima. Razlikuju se po na¢inu na koji
su regulirane, po ponudi usluga, kao i po skupini korisnika (BBVA Research, 2016.;
Medici Team, 2019.).

Neke od postojecih digitalnih banki specijalizirane su za usluge za odredene industrije ili
mala i srednja poduzeéa (SME) kao §to je na primjer britanska digitalna banka Starling.
No, vec¢ina digitalnih banaka posluje u sektoru bankarstva s gradanstvom i nastoji pruziti

svoje usluge vecem dijelu stanovniStva (BBVA Research, 2016.).

Kako bi se bolje razumjela karakteristike ponude digitalnih banaka, mogu se podijeliti u tri

razlicite kategorije.

Na slici 3. nalazi se pregled kako se digitalne opcenito predstavljaju korisnicima
(Hopkinson i sur., 2019.; Medici Team 2019.; i Pritchard, 2019.).
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Slika 3. Pregled karakteristika, vrsta i funkcija digitalnih banaka

Opée karakteristike

s Samo u "digitalnom" obliku ¢ Jednostavna i intuitivna korisni¢ka suéelja
* Bez mreZe fizickih poslovnica * Optimizirano korisnicko iskustvo
* Fleksibilni nacin poslovanja = Niska i transparentna struktura troskova
Sa bankarskom dozvolom Bez bankarske dozvole
Digitalna ponuda
"One-stop" banke "Over-the-top" banke gltatna p
tradicionalne banke
U vlasni&tvu kompletne U partnerstvu sa Dio tradicionalne
bankarske dozvole tradicionalnom bankom banke

Jv

Osnovne funkcionalnosti
na primjer tekuci racun, Stedni racun, debitne i/ili kreditne kartice, konverzija valuta, pracenje
potrosnje, transferi na druge racune

Jv

Napredne funkcionalnosti
na primjer trgovanje dionicama, kriptovalutama, donacije neprofitnim organizacijama, putno
osiguranje

Izvor: Izrada autora uz pomo¢ Hopkinson, G., Klarova, D., Turcan, R. i Gulieva, V. (2019.). How neobanks'
business models challenge traditional banks, Medici Team (2019.), Regulatory Framework: Gaps and
Opportunities to Support Growth of Neobanks i Pritchard, J. (2019.), What Is a Neobank (and Should You
Try One)?, te web stranica digitalnih banaka Revolut (2022.), About Us i Wise (2022.), The Story of Wise

Kao sto slika 3. pokazuje, neke se digitalne banke mogu klasificirati kao ,,prave“ banke.
One imaju valjanu bankarsku dozvolu za zemlje u kojima posluju, §to smanjuje njihovu

ovisnost o bankama partnerima i ¢ini ih ,,0one-stop” bankama (Medici Team, 2019.).

Takve digitalne banke, kao §to je to primjerice Revolut, imaju cilj postati primarne banke
za svoje korisnike. Ono §to ih diferencira od ostalih digitalnih banaka jest sustav osiguranja
depozita do odredenog iznosa. To zna¢i da u slucaju velikog ekonomskog dogadaja
depoziti korisnika su osigurani do odredenog iznosa, koji u pravilu iznosu 100 tisu¢a eura

(Revolut, 2022.).
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Postoje i ,,0ver-the-top* digitalne banke bez bankarske dozvole kao $to je primjerice Wise.
Takve digitalne banke se vise usredotoCuju na izgradnju odnosa s korisnicima dok
istovremeno suraduju s tradicionalnom bankom ili drugim FinTech poduzeé¢ima kako bi se

osigurala uSteda korisniku i zadovoljeni su regulatorni kriteriji (Medici Team, 2019.).

Pod tre¢u kategoriju dolaze digitalne ponude tradicionalnih banaka, kao $to je digitalna
banka po imenu Zak koju je pokrenuo Svicarska banka Cler kao pomo¢nog pruzatelja
svojih financijskih usluga. U Hrvatskoj slican primjer predstavlja George, digitalno
bankarstvo Erste&Steiermirkische Bank d.d. gdje se moze otvoriti tekuc¢i ra¢un u
potpunosti online putem mobilne aplikacije. Osim otvaranja tekuceg racuna dostupne su
usluge i ugovaranja gotovinskog kredita, otvaranja aktivne Stednje u kunama i eurima,
predaja zahtjeva za izdavanje kreditne kartice Diners Club-a, investiranje u investicijske
fondove banke, kupnja bonova mobilnih operatera te ugovaranja dopunskog zdravstvenog
ili putnog osiguranja sa strateSkim partnerom banke Wiener osiguranje (Erste banka,
2022.).

3.4. Digitalne banke u Hrvatskoj

U Hrvatskoj je na kraju 2021. godine poslovalo otprilike 57 poduzeca, a koja se mogu
smatrati dijelom FinTech industrije u Sirem smislu (HNB, Financijska stabilnost br. 23,
2022.). U odnosu na tradicionalne banke, FinTech poduzeca su od 2015. godine pa do
danas zabiljezile snazan rast imovine, broja zaposlenih te operativne dobiti. Sto se tice
uske specijalizacije FinTech poduzeca, njih vise od 50 posto kao svoju djelatnost navodi
dizajn i razvoj softvera, a od najzastupljenijih aktivnosti spominje se razvoj maloprodaje te
kriptoimovina i DTL (HNB, Financijska stabilnost br. 23, 2022.).

DTL (eng. distributed-ledger technology) se odnosi na jednu od vrsta decentralizirane
tehnologije koja omogucéava brze transakcije sa ve¢im stupnjem uspjes$nosti u izvr$avanju

istih (HNB, Financijska stabilnost br. 23, 2022.).
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Sa aspekta digitalnih banaka kao specifi¢ne niSe, na trzistu Hrvatske trenutno posluju Cetiri
poznate digitalne banke: Revolut, Wise (bivsi TransferWise), Bung i Monese. Procjenjuje
se da je trenutno broj korisnika usluga koje nude digitalne banke u Hrvatskoj nekoliko
stotina tisu¢a, a dominantna digitalna banka je Revolut s preko 150 tisu¢a korishika

(Tportal.hr, Revolut pokrenuo banku u Hrvatskoj, 2021.).

Od 1. lipnja 2022. godine. korisnici u Hrvatskoj imaju mogucnost primati place i druge
primitke po osnovi nesamostalnog rada na rac¢un digitalne banke Revolut (Porezna uprava,
Promjene vezane za poslovanje kreditne institucije Revolut Bank UAB, 2022.). Time je
digitalna banka Revolut postala prva digitalna banka u Hrvatskoj kojoj je u potpunosti

omoguceno pruzanje platnih usluga te otvaranje tekuceg ili ziro racuna.

3.4.1. Revolut

Revolut je digitalna banka osnovana u srpnju 2015. godine sa sjedistem u Velikoj Britaniji.
Prema podacima sa sluzbene web stranice Revoluta (2022.) financijske usluge su temelj
drustva, a njihov je cilj uciniti ih da pruzaju za §to veéi broj pojedinaca i poduzeca. Na taj
na¢in Revolut nastoji postati globalna digitalna banka koja bi odgovarala svakom stilu

zivota. Na slici 4. prikazan je znak marke Revolut.

Slika 4. Znak marke Revolut

Revolut

Izvor: Revolut, https://www.revolut.com/ (preuzeto 30.6.2022.)
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Specijalizirana bankarska dozvola koju je dodijelila Banka Litve 2018. godine dopusta
Revolutu poslovanje u zemljama koje su dio Europske unije (EU). Revolut se uspjesno Siri

s trenutno bazom koja broji viSe od 15 milijuna aktivnih korisnika (Revolut, 2022.).

U ponudi Revoluta nalazi se multivalutni teku¢i racun s IBAN podacima za uplatu uz
prigodnu debitnu Visa ili MasterCard karticu. Nadalje, u ponudi se nalaze i virtualne
kartice (jednokratne i viSekratne) za kupnju putem interneta, Stedni raCuni, trgovanje
dionicama, kriptovalutama i sirovinama (zlato i srebro) te na kraju i putno osiguranje
(Revolut, 2022.).

Postoji nekoliko pretplatnih modela, gdje osim besplatnog korisnici se mogu pretplatiti na
Plus, Premium ili Metal model s kojima ostvaruju brojne benefite. Dodatna usluga koju su
uveli prije je nekoliko mjeseci je mogucnost rezerviranja smjestaja putem same aplikacije
te zdravstveno osiguranje za kuéne ljubimce, §to pokazuje da Revolut nastoji biti

»aplikacije za sve® (Revolut, 2022.).

Prema rije¢ima jednog od osnivaca Revoluta Nika Storonskyja ,,Zelimo razvijati globalno
gospodarstvo pruzajuci svima neometane i dostupne financijske proizvode. Da bismo to
ucinili, gradimo platformu bez granica, usmjerenu na korisnike, koja ¢e svima biti 0S0bno
prilagodena i koja ce sluziti kao njihov pouzdani suputnik u upravljanju i rastu njihovog
novca. Podrzat éemo nase korisnike tijekom njihovog Zivota - od tinejdzerskih dana pa sve
do umirovljenja - kao pojedinci, grupe i obitelji. Ono sto mozemo ponuditi SuU sVi moguce
alate koji su potrebni za jednostavno upravljanje, trosenje, posudivanje, ulaganje i zastitu
svog novca, U u jednom personaliziranom, jednostavnom prostoru koji izgleda i osjeca se
lokalno u svakoj zemlji. Takoder, nastaviti cemo osnazivati poslovne korisnike alatima koji
su im potrebni za pokretanje, rast i razvoj njihovog poslovanja. U praksi to znaci
omoguciti im da kontroliraju svoju potrosnju i minimiziraju troskove, prihvacaju placanja
i upravljaju svojom bilancom i zaposlenicima. Na kraju, teZimo Stvaranju usluga i
iskustava na raskrizju nasih potrosackih i poslovnih ekosustava, kako bi stvorili

besprijekornu vrijednost za oboje* (Revolut, 2022.).
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3.4.2. Wise

Wise je osnovan 2011. godine kada su osnivaci Taavet i Kristo shvatili koliko banke
zaraduju na temelju skrivenih naknada koje placaju korisnici. Tako su dosli na ideju i
izmislili jednostavno rjeSenje koje je u danas postalo biznis vrijedan preko milijardu dolara
(Wise, 2022.). Prvotno su poslovali pod nazivom TransferWise te ga promijenili u Wise.
Na slici 5 prikazan je znak marke Wise.

Slika 5. Znak marke Wise

TWISe

Izvor: Wise, https://wise.com/ (preuzeto 30.6.2022.)

Cilj im je pomo¢i korisnicima da upravljaju svojim novcem na medunarodnoj razini
jeftinije, brze i transparentnije nego kod tradicionalnih banaka. Trenutno broje preko 3000

zaposlenih u 17 ureda na cetiri kontinenta diljem svijeta (Wise, 2022.).

Wise koristi preko 13 milijuna zadovoljnih korisnika i poduzeca im vjeruju, Sto dokazuje
¢injenica da na mjese¢noj bazi Wise radi transfere po cijelom svijetu u iznosima veé¢im od

6 milijardi funti, Stede¢i time 3 milijjuna funti dnevno u usporedbi s koriStenjem

tradicionalnih banaka (Wise, 2022.).

Wise u ponudi ima uslugu - ra¢un na kojem se moze drzati preko 50 valuta, od kojih se za
njih 10 dobiju lokalni bankovni podaci. Na taj na¢in korisnici, primjerice, mogu primati
americke dolare na svoj Wise racun zahvaljujuci lokalnih podacima (ACH broju racuna i
sortirnom kodu), bez obzira radi li se o pla¢i, mirovini ili ne¢emu treCem. Uz debitnu Visa

ili Mastercard karticu placanja i podizanja gotovine diljem svijeta su jednostavna.
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3.4.3. Bung

Bung je osnovan 2012. godine kada je Ali Niknam (CEOQO) odlucio radikalno promijeniti
tradicionalnu bankarsku industriju i stvoriti "banku slobodnih™. Od tada nastoje osvojiti
svijet bankarstva pomoc¢u svojih usluga koji ¢e biti u potpunosti prilagodeni individualnim

potrebama te uglji¢no neutralni (Bung, 2022.).

Godine 2014. dobili su sluzbenu bankarsku licencu od strane nizozemske sredi$nje banke
(DNB). Vazno napomenuti da je to prva europska bankarska licenca koja je dana u vise od
35 godina. U studenom 2015. lansirana je aplikacija Bung, a prva potpuno mobilna banka
Nizozemske pocela je sluzbeno s radom. Nakon S§to su se ve¢ proSirili na odabrane
europske zemlje, 2019. godine Bunq je postao dostupan na svim trzistima unutar Europske

unije, te u Norveskoj i Islandu. Na slici 6 prikazan je znak marke Bung.

Slika 6. Znak marke Bunq

bun

BANK OF THE FREE

Izvor: Bung, https://www.bung.com/ (preuzeto 30.6.2022.)

Ono $to Bungq razlikuje od konkurentskih digitalnih banki jest cilj da njihove usluge budu u
potpunosti ugljicno neutralne. Prema informacijama sa njihove sluzbene web stranice
Bung je posveéen stvaranju nacina na koji njegovi korisnici mogu zivjeti odrzivije, od
sadnje drveca prilikom svake potrosnje do drustveno odgovornih ulaganja 0 kojim
odlucuje sama zajednica korisnika (tzv. bungera). Do sada je uspjes$no posadeno vise od 5

milijuna stabala na podru¢ju Madagaskara i Kenije (Bung, 2022.).
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Sto se ti¢e ponude usluga, Bunq ima nekoliko pretplatni¢kih modela za individualne i
poslovne korisnike gdje svaki od modela pruza odredene pogodnosti, u pogledu broja
otvorenih racuna u razliitim valutama, limita za podizanje i polaganje gotovine,

mogucnosti investiranja i Stednje (Bung, 2022.).

Takoder, korisnicima (parovima) je omoguceno otvaranje zajedni¢kog racuna radi boljeg i
kvalitetnijeg pracenja financija. Bung suraduje s Wiseom kako bi svojim korisnicima
omogucio povoljne teCajeve prilikom potrosnje i slanja novaca po cijelom svijetu.
Zanimljiva je ¢injenica da sa Bunq moze imati otvoreno i do 25 ra¢una. Pritom svaki od
racuna ima zasebni IBAN, te se korisnik moze birati izmedu nizozemskog, njemackog,

Spanjolskog, francuskog ili irskog IBAN-a.

3.4.4. Monese

Monese je 2015. godine osnovao Norris Koppel, poduzetnik iz Estonije. Koppel se tada
preselio u Ujedinjeno Kraljevstvo te kada je odlazio u tradicionalnu banku otvoriti tekuci
raCun njegov zahtjev je bio odbijen. Razlog odbijanja je bila njegova nemoguénost
dokazivanja lokalne adrese (kao preduvjet otvaranja racuna kod tradicionalne banke) te jos
nije imao kreditnu ,,povijest u Ujedinjenom Kraljevstvu. Ovo negativno iskustvo navelo
je Koppela da jednog dana pokrene bankovnu uslugu koja nece iskljucivati korisnike na

temelju njihovog prebivalista ili nedostatka kreditne ,,povijesti (Monese, 2022.).

Nakon uspjesnog ulaska na trziSte Ujedinjenog Kraljevstva i vrlo uspjeSnog kruga
financiranja Serije A na pocetku 2017. godine, Monese je osigurao 10 milijuna americkih

dolara i prosirio se na trziSte Europske Unije (Monese, 2022.).

Danas Monese ima nekoliko milijuna korisnika iz ukupno 31 zemlje. Monese se smatra
jednom od najpopularnijih i najpouzdanijih financijskih institucija diljem Europe zbog toga
Sto 70% pristiglih plac¢anja dolazi od isplata placa, (Monese, 2022.). Ponosni su $to njihove
usluge poboljsavaju zivote velikog broja korisnika (Monese, 2022.).
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Dodatno, Monese se razlikuje od ostalih digitalnih banaka jer korisnicima iz Ujedinjenog
Kraljevstva omogucuje otvaranje racuna koji s vremenom grade kreditnu ,,povijest, sto je

u toj drzavi izuzetno bitno. Na slici 7 prikazan je znak marke Monese.

Slika 7. Znak marke Monese

N monese

Izvor: Monese, https://monese.com/gb/en (preuzeto 30.6.2022.)

Nadalje, Monese nudi i bankovne podatke za valute: euro i rumunjski lej, ¢ime omogucuje
korisnicima da primaju novce kao lokalni stanovnici. Kao i kod Bung, Monese takoder u
ponudi ima zajednicki racun za dva korisnika (neovisno o statusu) Sto znatno olaksava,

primjerice parovima ili sustanarima upravljanje financijama (Monese, 2022.).

Za razliku od Bung koji ima ograni¢enja na samo primanje i slanje novaca, zajednicki
racuni koje nudi Monese imaju napredne mogucnosti a ticu se potro$nje i budzetiranja.
Druge pogodnosti ticu se brzih medunarodnih transfera, alata za budzetiranje i pracenje

potrosnje, otvaranja Stednih racuna te zastita kupnje putem interneta (Monese, 2022.).
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3.5. Pregled dosadasnjih istrazivanja percepcije usluga

digitalnih banaka

U dosadasnjoj literaturi postoji jako malo istrazivanja percepcija o uslugama digitalnih
banaka, pogotovo iz razloga Sto sama FinTech industrija nije jo§ dovoljno istraZena, a
digitalne banke su dio te industrije. Bhatt i Bhatt (2016.) navode da se trenutno u literaturi
viSe spominje percepcija korisnika usluga mobilnog bankarstva koje pruzaju tradicionalne

banke.

Sa aspekta digitalnih banaka mogu se pronaéi istrazivanja vezana uz elemente koji su
prethodili povijesnom razvoju digitalnih banaka, karakteristike usluga koje nude digitalne
banke, povjerenje od strane korisnika prema digitalnim bankama, odrzivost poslovnih
modela digitalnih banaka te opéenitu sigurnost samih sustava putem kojeg digitalne banke
posluju (Koibichuk i sur., 2021.).

Manser Payne, Peltier, i Barger (2018.) su proveli istrazivanje koje je imalo za cilj istraziti
koji ¢imbenici utjeCu na stavove i percepciju mladih prema mobilnom bankarstvu te

interakciju s umjetnom inteligencijom.

Konkretnije, istrazivali su se stavovi prema umjetnoj inteligenciji, relativna prednost,
percipirano povjerenje i sigurnost u odredenim aktivnostima mobilnog bankarstva i ne
tehnoloski ¢imbenici (potreba za uslugom i kvaliteta usluge). Otkriveno je kako svi
navedeni ¢imbenici bez obzira na to $to se odnose na mobilno bankarstvo, predstavljaju

odli¢an input za unapredenje usluga mobilnog bankarstva.

Istrazivanje koje su proveli Kaabachi, Ben Mrad, i Barreto (2022.) imalo je za cilj
razumjeti dimenzije kvalitete usluga koje doprinose stvaranju vrijednosti za korisnike
generacije Z (Gen Z) pri odabiru usluga digitalnih banki. Podaci su prikupljeni od uzorka

korisnika usluga digitalnih banaka koji spadaju u Gen Z te se nalaze u Francuskoj.
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Na temelju postojece literature o digitalnim bankama i tipi¢énom financijskom ponaSanju
generacije Z, Kaabachi i sur. (2022.) testirali su konceptualni model koristeé¢i Sest
dimenzija kvalitete usluga koje su najrelevantnije za digitalne banke: 1) pouzdanost, 2)
sluzba za korisni¢ku podrsku, 3) portfelj proizvoda, 4) transparentnost, 5) personalizacija

te 6) sigurnost i privatnost.

Rezultati su pokazali da su pouzdanost, sluzba za korisni¢ku podrsku, portfelj usluga,
transparentnost, personalizacija te sigurnost i privatnost pozitivno povezani s percipiranom
vrijednos¢u za korisnika i da percipirana vrijednost za korisnika pozitivno utjeCe na
lojalnost prema digitalnim bankama i njihovim uslugama. Ova studija otkriva da bi se
digitalne banke u Francuskoj trebale usredotoCiti na te dimenzije kako bi prilagodile

jedinstveno korisnicko iskustvo generaciji Z.

Istrazivanje koje je proveo Tosun (2020.) otkrilo je da je povjerenje izuzetno bitan
¢imbenik prema digitalnim bankama. Cilj istrazivanja je bio istraziti motive Korisnika i
elemente izgradnje povjerenja u marke digitalne banke, u kontekstu trziSta u razvoju.
Provedena je pilot studija koja je ukljucivala preliminarne intervjue sa korisnicima usluga

digitalnih banaka kako bi se dobio dublji uvid u same korisnike.

Intervjui su pokazali da je povjerenje kljucan ¢imbenik kod odabira digitalnih banaka i
njihovih usluga. Dodatno, marke digitalnih banaka su percipirane kao nepouzdane (Tosun,
2020.). Za izgradnju povjerenja prema markama digitalnim bankama bitne su pozitivna
usmena predaja (WOM), jasne procedure, pouzdani uvjeti i odredbe, odgovorni i

ucinkoviti timovi za korisni¢ku podrsku i brzo rjesavanje prituzbi korisnika.
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Shabu i Ramankutty (2022.) proveli su istrazivanje 0 trenutnoj poziciji digitalnih banaka,
njihovim moguénostima i izazovima u Indiji koriste¢i analizu sadrzaja i tematsku analizu

sadrzaja koji se objavljivao na drustvenoj mrezi Twitter.

Na temelju tweetova koji su uzeti kao primarni izvor podataka napravljena je obrada i
automatsko kodiranje koriste¢i analizu sentimenta, kako bi se u kona¢nici analizirao broj
prisutnih pozitivnih i negativnih izjava. Na kraju su iz konteksta izvucene izjave od ukupno
492 korisnika. Utvrdeno je da postoji pozitivan stav od strane korisnika prema usluga koje

nude digitalne banke.

Dodatno, autori (Shabu i Ramankutty, 2022.) su otkrili kako 472 od ukupno 492 izjava
pozitivno, a samo 20 negativno. Pozitivne izjave uglavnom su ukljucile otvaranje novih
usluga digitalnih banki, razli¢ita priopcenja za javnost putem tiska i/ili interneta, kao i

osobna iskustva koje su iskusili korisnici.

Negativne izjave su skoro na zanemarivoj razini, te su uglavnom ukljuéivale korisnike koji
govore o skepticizmu te iskoristavanju trenutne situacije s pandemijom COVID-19. Veéina
vrlo pozitivnih izjava odnosila se na poticanje znatizelje medu korisnicima o tome kako bi
digitalne banke mogle ,otkljucati“ potencijal umjetne inteligencije i stvoriti vise
moguénosti u bankarstvu. Ostali tweetovi i njihovi sadrzaji bili su vezani za razne
konferencije i seminare koji su se odrzali na temu digitalnih banki, te razli¢itih inicijativa u

posebnim prilikama.
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4. ISTRAZIVANJE PERCEPCIJE MLADIH O
USLUGAMA DIGITALNIH BANAKA U
HRVATSKOJ

4.1. Predmet i cilj istraZzivanja

Predmet rada je percepcija mladih korisnika o koriStenju usluga digitalnih banaka u
Hrvatskoj. Cilj rada je istraziti kako mladi korisnici percipiraju digitalne banke i njihove
usluge u odnosu na tradicionalne banke, ponudu njihovih usluga u Hrvatskoj, te glavne

prednosti i nedostatke usluga digitalnih banaka.

Isto tako, dodatno se kroz istrazivanje nastojalo dobiti informacije o tome kako korisnici
usluga koje pruzaju digitalne banke percipiraju sigurnost samih usluga te prisustvo umjetne

inteligencije u tim uslugama.

4.2. Metodologija istrazivanja

Istrazivanje percepcije mladih korisnika o koristenju usluga digitalnih banaka se provelo u

dvije faze.

U prvoj fazi istrazivanja KkoriStena je metoda mentalnih mapa kako bi se prikupile
asocijacije na pojam digitalnih banaka. Ukupno je sudjelovalo sto osamdeset i devet
ispitanika. Ispitanici su imali zadatak napisati asocijacije na pojam ,digitalna banka“
(Prilog 1). Dodatno, prikupljeni su podaci o tome da li ispitanici Kkoriste digitalno
(mobilno) bankarstvo i koje banke, ukoliko ga koriste. Nadalje, prikupljeni su i podaci o
spolu i dobi ispitanika radi bolje analize i interpretacije rezultata. Nakon prikupljanja

podataka, podaci su analizirani kvalitativno i kvantitativno.

U drugom dijelu istrazivanja koristena je metoda dubinskog intervjua, a kao instrument
istrazivanja koristen je polu-strukturirani podsjetnik na intervju sa Sesnaest pitanja (Prilog
2). Ukupno je sudjelovalo Sesnaest ispitanika koji su korisnici usluga digitalnih banaka,

razli¢itih dobih skupina i razina obrazovanja.
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Svi intervjui su snimani uz dopustenje ispitanika i ru¢no prepisani. Istrazivanje se provelo
veéinom putem video poziva, unutar tihih zatvorenih prostora (soba) gdje je moguénost da
ispitanik bude ometan minimalna. U manjem dijelu se istrazivanje provelo na tihim
otvorenim prostorima (parkovi) gdje je takoder moguénost da ispitanik bude ometan
minimalna. Ispitanici u svim intervjuima sjedili nasuprot istraziva¢a (s upaljenim
kamerama kod video poziva, lice u lice kod intervjua uzivo) te je time osigurana
moguénost primjecivanja reakcija ispitanika. Intervjui su u prosjeku trajali u prosjeku oko

20 minuta.

Istrazivanje predstavlja nadogradnju na prethodno istrazivanje koje su proveli Manser
Payne i sur. (2018.).

4.3. Rezultati i interpretacija rezultata

4.3.1. Rezultati prve faze istrazivanja
U prvoj fazi istrazivanja su prikupljene asocijacije ispitanika na pojam ,,digitalna banka“.

Prvi dio istrazivanja obuhvatio je uzorak od 189 ispitanika od kojih je 61% (tj. 116
ispitanika) Zenskog spola, a 39% (73 ispitanika) muskog spola. Ispitanici su bili u dobi

izmedu 19. i 24. godine Zivota, a prosjecna starost ispitanika bila je 20,3 godina.

Od 189 ispitanika je prikupljeno ukupno 846 asocijacija. Najvec¢i je broj neutralnih
asocijacija, njih ¢ak 605. To znaci da je vecina asocijacija na istrazivani pojam neutralna,

konkretnije preko 70% asocijacija.

Prikupljenih pozitivnih asocijacija je bilo ukupno 234. Najucestalija asocijacija je bila
,jednostavno“ koja je bila spomenuta ukupno 67 puta. Uz ,,jednostavno®, druga najc¢esca
asocijacija je bila ,,brzo* koju su ispitanici spomenuli 65 puta. Nakon toga, treca najcesca
asocijacija bila je ,,dostupno®, a ispitanici su ju spomenuli 31 put. Ostale asocijacije su bile
vezane uz ,transparentno* koja se spomenula 27 puta, ,,sigurno* koja se spomenula 19
puta te ,,suvremeno* koja se spomenula 11 puta. Na Grafikonu 1. prikazane su najcesce

pozitivne asocijacije uz istraZivani pojam.
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Grafikon 1. Najc¢eSée pozitivne asocijacije ispitanika na pojam ,,digitalne banke*
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Napomena: ucestalost pojavljivanja asocijacija u odgovorima ispitanika (u apsolutnim iznosima)
Izvor: Izrada autora

N=189

Taj rezultat upucuje na to kako bi najvece koristi kod koristenja usluga digitalnih banaka
bili jednostavnost i brzina. Nadalje, pod ostale koristi od koristenja usluga digitalnih

banaka ispitanici su u manjem broju naveli asocijacije poput: to¢nost i pouzdanost.

Kod neutralnih asocijacija, kojih je ujedno i bilo najvise, najvise se spominjalo ,,mobilno
i/ili internetsko bankarstvo® gdje je tu asocijaciju spomenuo 81 ispitanik. Nakon toga, kao
drugu najéescu asocijaciju ispitanici su spomenuli 62 puta, a to je bila ,,aplikacija“. Treca

najc¢esca neutralna asocijacija je ,,novac* koju je spomenulo 59 ispitanika.

Od ostalih neutralnih asocijacija ispitanici su spomenuli ,transakcije®, ,,internet® i

,,beskontaktno®. Navedene najcesce neutralne asocijacije mogu se vidjeti na Grafikonu 2.
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Grafikon 2. Najc¢esée neutralne asocijacije ispitanika na pojam ,,digitalne banke*
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Moze se zakljuciti kako pojam digitalne banke povezuje kod dijela ispitanika s
tradicionalnim bankama. Razlog tomu s$to su neke usluge digitalnih banaka, jednake
ponudi usluga koje trenutno nude i tradicionalne banke. To dodatno podupiru i asocijacije
gdje su ispitanici spomenuli tradicionalne banke kao $to su Zagrebacka banka (Spomenuta
15 puta), OTP banka (spomenuta 7 puta) te Privredna banka Zagreb (spomenuta 8 puta)

kada ih se pitalo da navedu asocijacije na pojam digitalne banke.

Medutim, manji broj ispitanika pod pojmom digitalne banke navodi asocijacije vezane uz
digitalne banke koje isklju¢ivo nude usluge putem digitalnih kanala te su spomenuli
digitalne banke Revolut (spomenuta 15 puta) i Wise (spomenut 4 puta).

U manjoj mjeri spomenule su se asocijacije kao §to su ,,racun®, ,,token® i , kriptovalute s
maksimalnim brojem asocijacija kod ispitanika do 5 puta. Te neutralne asocijacije nisu

uvrstene u prikaz rezultata zbog izrazito malog broja asocijacija.
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Nadalje, negativnih asocijacija je bilo izrazito malo, svega njih 7 od ukupno 846
asocijacija. Sve negativne asocijacije su bile vezane uz sigurnost i pouzdanost te njihove
povezane pojmove kao Sto je krada podataka te strah, rizik i1 stres koji proizlaze iz

preispitivanja ispitanika o samoj sigurnosti digitalnih banaka.

U konac¢nici, moze se zakljuéiti da mladi uglavnom neutralno percipiraju usluge digitalnih
banaka te ih povezuju sa tradicionalnim bankama, sto je rezultat i ¢injenica da su digitalne

banke i FinTech industrija jos uvijek u razvoju.

Dodatno se, nakon ispunjavanja asocijacija, ispitanicima postavilo pitanje koriste ili
mobilno bankarstvo. Takvo pitanje je postavljeno kako bi se ustanovila razina koristenja
mobilnog bankarstva, posto je ono najbliza asocijacija na digitalne banke. Na pitanje je
91% (172 ispitanika) odgovorilo da koristi mobilno bankarstvo, dok 9% (17 ispitanika)
odgovorilo da ne koristi mobilno bankarstvo.

Dodatno pitanje se odnosilo se na to da su ispitanici mogli napisati kod koje banke koriste
mobilno bankarstvo, neovisno o tome da li se radi o tradicionalnoj banci ili o digitalnoj
banci. Najéesc¢i odgovor na to pitanje je bila Zagrebacka banka, a koju koristi 96 ispitanika.
Poslije toga slijedile su Privredna banka Zagreb c¢ije usluge koristi 36 ispitanika i Erste

banka s 14 ispitanika. Od digitalnih banaka Revolut je izjavilo da koristi 11 ispitanika.

4.3.2. Rezultati druge faze istrazivanja

U drugoj fazi istrazivanja koriStena je metoda dubinskog intervjua. Ukupno je bilo
intervjuirano 16 ispitanika koji su korisnici usluga digitalnih banaka. Od toga 11 ispitanika
je bilo Zenskog spola, a 5 muskog spola. Istrazivanjem su bili obuhvaceni ispitanici izmedu
21 i 25 godina starosti, dok je prosjecan ispitanik imao 24 godine. Razina obrazovanja

varirala je od srednjoskolskog do visokog obrazovanja.

Rezultati istrazivanja pokazali su da je percepcija mladih na temu usluga koje pruzaju
digitalne banke izrazito pozitivna. Svi ispitanici koriste usluge digitalnih banaka, a prema
dubinskom intervjuu utvrdeno je da 13 ispitanika koristi Revolut dok 2 ispitanika koriste

Revolut i Wise te 1 ispitanik koristi Monese.
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Prosjecni broj godina koliko su ispitanici korisnici usluga digitalnih banaka je 1,68 godina.

Odgovori ispitanika su bili veoma sli¢ni kod svih postavljenih pitanja.

Na pitanje o tome koje specificne usluge digitalne banke ispitanici koriste nasli su se

zanimljivi odgovori.

., Koristim za slanje i primanje novaca na racun, kao i placanje u Hrvatskoj i vani dok

putujem. ““ (Ispitanik_3)

,Saljem i primam novce na racun, volim pratiti potrosnju putem alata za budzetiranje te

placam u duéanima i dok sam u izlascima. “ (Ispitanik_1)

., Volim Revolut jer ima sve funkcionalnosti koje mi trebaju, od slanja novaca drugima i

placanja, te isto tako trgujem dionicama i kriptovalutama. * (Ispitanik_7)

,,Svida mi se Sto postoji opcija za Stednju zaokruzivanjem iznosa kada placan bilogdje, i tu

jednostavnost i brzinu slanja i primanja novaca. “ (Ispitanik_5)

Dvoje ispitanika je navelo i dodatne usluge kao §to su grupno dijeljenje racuna te slanje
personaliziranih darova u obliku GIF-a, te je jo$ jedan ispitanik spomenuo i moguénost

doniranja neprofitnim organizacijama.

Na pitanje o ucestalosti koriStenja usluga digitalnih banaka 7 ispitanika je izjavilo da
koristi usluge svakodnevno, dok je 5 ispitanika izjavilo da koristi usluge barem jednom

tjedno. Ostatak ispitanika izjavilo je da koristi usluge svega nekoliko puta mjese¢no.

Na pitanje o razlozima koristenja usluga digitalnih banaka pronasli su se veoma zanimljivi
odgovori. Apsolutno svi ispitanici spomenuli su brzinu i jednostavnost kao jedne od
temeljnih razloga za koristenje usluga digitalnih banaka. Isto tako, navedeno su naglasili

kao najvecu korist i prednost u odnosu na tradicionalne banke.

., Otvorila sam racun u digitalnoj banci prvenstveno radi Erasmusa, ali sam ostala jer mi

se jako svidio koncept te najvise brzina i jednostavnost . (Ispitanik_2)

., Brzo i instantno slanje i primanje novaca u trenutcima kada mi treba je jedan od glavnih

pogodnosti “. (Ispitanik_4)
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., Povoljni tecaj koji je daleko bolji od klasicnih banaka je definitivno jedna jako dobra

stvar, ustedjela sam puno novaca “. (Ispitanik_3)

., Sigurnost kod placanja putem interneta je zagarantirala pomocu virtualnih kartica, a to

mi je veoma bitan detalj “. (Ispitanik_10)

,,Mogucnost da na jednom mjestu imam pristup burzi vrijednosnica mi je smanjila potrebu

za koristenjem drugih brokera* (Ispitanik_7)

Ono $to su ispitanici dodatno naglasili jest mogucnost podizanja gotovine na bankomatima
u Hrvatskoj, ali i u inozemstvu bez naknade digitalne banke, koji je odreden do limita za

kojeg su svi ispitanici istaknuli da je i vise nego dovoljan.

Kod sljedeceg pitanja ispitanike se trazilo da ocjene od 1 (nedovoljno) do 5 (odli¢no)
slanje i primanje putem racuna digitalne banke. Od navedenih rezultati su pokazali da su
,jednostavnost® i ,brzina®“ ocijenjeni sa prosje¢énom ocjenom 4,88 dok je ,,sigurnost
ocijenjena sa 4,43. Kada se ispitanike pitalo za razloge, odgovori su se u vecini poklapali
sa odgovorima na prethodna pitanja, dok je pak za sigurnost dio ispitanika izjavio da je
,s1gurno, ali do odredenog iznosa* (Ispitanik 12) te da ,,postoji mogucnost da moze doci

do hakerskog napada i gubitka sredstava na racunu‘ (Ispitanik_6).

Ispitanike se dodatno zatrazilo da detaljnije pojasne svoj stav vezan za sigurnost i drzanje
novaca na racunu digitalne banke. Dio ispitanika koji smatra da je sigurno Kkoristiti usluge
digitalne banke je izjavio da ,,digitalna banka ima licencu sa razlogom* (Ispitanik_11) te
da ,,postoji osiguranje depozita do odredenog iznosa koje pokriva nacionalna banka gdje
je digitalna banka registrirana“ (Ispitanik_8). Jedan od ispitanika koji smatra da ne postoji
dovoljna sigurnost je izjavio da ,,u medijima i na drustvenim mrezama Se mogu pronaci

izjave nezadovoljnih korisnika kojima su racuni ugaseni i izgubili su novce* (Ispitanik_6).

Na pitanje o usporedbi jednostavnosti aplikacije koju pruza digitalna banka naspram
aplikacija od tradicionalnih banaka velika vecina ispitanika (njih 15) je izjavilo da je
aplikacija koju pruza digitalna banka bolja, dok je svega jedan ispitanik izjavio da je
aplikacija tradicionalne banke bolja (Ispitanik_14).
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Kao razlog zasSto je aplikacija digitalne banke bolja ispitanici su odgovorili istim
odgovorima kao i na prethodna pitanja ponovo isti¢ué¢i da brzina i jednostavnost su glavni
razlozi. Ispitanik koji je izjavio suprotno tvrdi da aplikacija tradicionalne banke ipak bolje

izgleda po rasporedu informacija i moguénostima.

Kod pitanja o zadovoljstvu s postoje¢im uslugama digitalnih banaka, svi ispitanici su
izjavili da su izrazito zadovoljni jer kako su istaknuli ,,imam sve na jednom mjestu i nemam

briga“ (Ispitanik_4) te ,,brzina je sve* (Ispitanik_1).

Kada se ispitanike pitalo postoji li nekakav nedostatak kod koristenja usluga digitalnih
banaka vecina ispitanika je odgovorilo da nema nedostataka, dok je troje ispitanika
spomenulo ,nedostatak dobre korisnicke podrske* (Ispitanik_6) te je jedan ispitanik
izrazio zabrinutost zbog moguéeg ,podizanja naknada kako raste baza korisnika“
(Ispitanik_9).

Nadalje, kod pitanja da li postoji neka usluga digitalne banke koja se trenutno ne pruza, a

ispitanici misle da bi trebala se ponuditi, otkriveni su se veoma zanimljivi odgovori.
,, Vise opcija za ulaganje, primjerice uvodenje trgovanja indeksima*. (Ispitanik_7)
., Nedostaje opcija zajednickog racuna na Revolutu . (Ispitanik_11)

., Kupnja bona za mobitel . (Ispitanik_9)

., Kreditna kartica i mogucénost uzimanja kredita “. (Ispitanik_15)

Dvoje ispitanika je navelo da smatraju da digitalna banka treba imati ,,svoju poslovnicu*
(Ispitanik_16). Na potpitanje zaSto, ispitanici su izjavili da bi razlog bio ,,mogucénost
obavljanja transfera vecéeg iznosa te izvrsavanje ostalih administrativnih obveza koje

zahtijevaju fizicko prisustvo* (Ispitanik 13).

Nakon toga ispitanike se pitalo da li vjeruju digitalnim bankama. Gotovo svi ispitanici su
izjavili da vjeruju digitalnim bankama, a kao glavni razlog isti¢u da su digitalne banke
licencirane financijske institucije te na temelju toga postoji sigurnost, ali i osiguranje
depozita u slucaju da sama digitalna banka propadne. Jedan ispitanik je izjavio: ,,vjerujem

dokle god se ne pokaze suprotno® (Ispitanik_6).
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Sljedece pitanje koje se postavilo ispitanicima se odnosilo se na to da li ispitanici imaju
strah od krade ili otudenja njihovih osobnih podataka prilikom koristenja usluga. Velika
veéina ispitanika odgovorila je da se ,ne boji i smatra da je sam sustav siguran‘
(Ispitanik_14). Medutim jedan ispitanik je naveo da se boji da mu ne dode do ,.krade
novaca“ (Ispitanik 15) jer smatra da uvijek postoji moguc¢nost napada od strane hakera te

ulaska u racune korisnika usluga digitalnih banaka.

Dva pitanja koja su slijedila bila su vezana za umjetnu inteligenciju (Al). Digitalne banke
koriste umjetnu inteligenciju kako bi brze i jednostavnije omogucile korisnicima otvaranje
racuna te pracenje primitaka i izdataka kako ne bi doslo do sumnjivih radnji koje bi bile

povezane sa pranjem novaca.

Na pitanje imaju li ispitanici povjerenja prema aplikaciji digitalne banke koja Koristi
umjetnu inteligenciju, svi ispitanici su odgovorili potvrdno. Na drugo pitanje, postoji li
zabrinutost kod koristenja takve aplikacije, Svi ispitanici su se slozili da ne postoji
zabrinutost jer ,.danas je normalno da se umjetna inteligencija nalazi u softveru*
(Ispitanik_14) i da ,,najmanja briga postoji kod bankarstva, dok je kod drustvenih mreza to
veci problem® (Ispitanik 16).

Na predzadnjem pitanju ispitanike se trazilo da prema svojoj procjeni ocjene svoju
financijsku pismenost ocjenama od 1 (nedovoljno) do 5 (odli¢no). Prosje¢na ocjena kojoj
su ispitanici ocijenili sami sebe bila je 4,68. Velika vecina ispitanika smatra da je i vise
nego dovoljno financijski pismena, ali da uvijek postoji prostor za napredak. Neki
ispitanici su pritom izjavili da ,,ve¢ veliki plus §to znam razliku izmedu tekucéeg i ziro
racuna, Sto su kamatne stopa i sto je tecaj* (Ispitanik 3) te ,.samo koristenje usluga

digitalne banke dokazuje iznadprosjecnu financijsku pismenost* (Ispitanik 2).

Zadnje pitanje trazilo je ispitanike da po svojoj procjeni iznesu svoje misljenje o opcoj
prihvacenosti digitalnih banaka medu mladima, u dobnoj skupini od 19 do 25 godina.
Gotovo svi ispitanici vjeruju kako su digitalne banke u ve¢oj mjeri prisutne medu mladima
i da je taj trend u stalnom porastu. Manji dio (ukupno 3 ispitanika) smatra da je situacija
kod mladih u Hrvatskoj ,,skromna‘“ u odnosu na situaciju u drugim drzavama, ali da trend

prihvacanja raste kroz vrijeme.
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4.4. Rasprava

Glavni nalaz prvog dijela istrazivanja je da veéina mladih pojam digitalnih banaka
percipira neutralno. No, znacajan dio ispitanika pod pojmom digitalne banke smatra
tradicionalne banke koje zapravo nisu digitalne banke, ve¢ samo nude dio usluga digitalno
(npr. mobilno bankarstvo). Najée$¢e spomenute pozitivne asocijacije u prvom dijelu
istrazivanja bile su jednostavnost i brzina. Upravo su te karakteristike ispitanici u drugom
dijelu istrazivanja ocijenili sa najvisom ocjenom te ih naglasili kao glavni razlog zasto su
uopée poceli koristiti usluge digitalnih banaka. Tre¢a najceS¢a spomenuta asocijacije je
bila dostupnost, a koja se moze povezati sa prethodne dvije asocijacije. Na temelju toga
moze se lako zakljuciti da mladi koji koriste usluge digitalnih banaka, koriste ih jer su im
vrlo lako dostupne (putem jedinstvene aplikacije za pametne telefone) te jednostavne za
koristenja te brze. Navedene prednosti predstavljaju glavni uvjet kod odabira usluga
digitalnih banaka. Ovi rezultati predstavljaju nadopunu rezultata istrazivanja koje su
proveli Manser Payne i sur. (2018.), a koji su otkrili da su mladi prvi koji ¢e usvojiti

mobilne aplikacije za digitalno bankarstvo za razliku od ostalih generacija.

Kod neutralnih asocijacija naj¢eS¢e su se spominjale usluge mobilnog i internetskog
bankarstva te aplikacija. Navedene asocijacije se mogu Klasificirati kao jedna od obiljezja
usluga digitalnih banaka. Kao razlog tomu navodi se ekskluzivan pristup putem aplikacija
za pametne telefone, kao glavnog kanala pruzanja usluge digitalne banke. Isto tako, po
broju preostalih neutralnih asocijacija koja su ispitanici spomenuli, moze se zakljuciti da
veéi dio mladih usluge digitalnih banaka percipiraju jednako kao i usluge tradicionalnih
banaka. Glavni razlog tomu navodi se ¢injenica da je veliki dio preostalih neutralnih
asocijacija, a koje bi se mogle svrstati u usluge digitalnih banaka, jednak uslugama koje
trenutno nude i tradicionalne banke. Pri tome dodatno podupiru neutralne asocijacije gdje
su ispitanici spomenuli imena tradicionalnih banaka kao Sto su Zagrebacka banka, OTP
banka te Privredna banka Zagreb. Nadalje, u istrazivanju je otkriveno izrazito malo
negativnih asocijacija. U konacnici sve negativne asocijacije bile se vezane uz sigurnost i
pouzdanost usluga digitalnih banaka. Od povezanih pojmova za negativne asocijacije bili
su krada podataka te strah, rizik i stres koji proizlaze iz preispitivanja ispitanika o samoj

sigurnosti usluga digitalnih banaka.
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U drugom dijelu istrazivanja ispitani su postoje¢i korisnici usluga digitalnih banaka ¢ija
prosje¢na duljina koristenja usluga je iznosila 1,68 godina. Skoro polovica ispitanika
izjavilo je da koristi usluge digitalnih banaka na redovnoj bazi, dok je manji dio izjavilo da
koristi usluge barem jednom tjedno. Ostatak ispitanika izjavilo je da koristi usluge svega

nekoliko puta mjesecno.

Na pitanje o razlozima koristenja usluga digitalnih banaka ispitanici su jednostavnost i
brzinu stavili na prvo mjesto, te su istodobno i navedeno naglasili kao najveéu korist kod
koristenja samih usluga. Informacije koje su prikupljene putem pitanja o razlozima
koriStenja poklapaju se sa istrazivanjem kojeg su proveli Kaabachi i sur.(2022.), a putem
kojeg su zakljucili da odredene dimenzije kvalitete usluga doprinose stvaranju vrijednosti
za potrosace, odnosno korisnike. Jednostavnost i brzina u tom slucaju pripadaju dimenziji

pouzdanosti, koja kasnije dovodi do lojalnosti korisnika prema digitalnoj banci.

Svi ispitanici vjeruju digitalnih bankama, a glavni je razlog licenca koju posjeduju
digitalne banke za pruzanje financijskih usluga, jer znaju da su im sredstva osigurana do

odredenog iznosa koji je dovoljno visok za njih.

Sto se ti¢e ponude usluga ispitanici su izjavili da su zadovoljni sa trenutnom ponudom
usluga, ali da je jedan od nedostataka usluga losa korisnicka podrska. Na pitanje koje nove
usluge u ponudi bi ispitanici htjeli vidjeti naveli su moguénost otvaranja kredita te
uvrstavanje kreditne kartice u ponudu, kao i moguénost kupnja bonova za mobitel,

zajednickog racuna (za korisnike Revoluta) i sli¢no.

Na dva pitanja koja su bila vezana povjerenje i zabrinutost kod aplikacije koja koristi
umjetnu inteligenciju (Al) svi ispitanici su odgovorili da imaju povjerenja i ne postoji
nikakav oblik zabrinutosti. Navedeni rezultat se moze koristiti kao nadopuna istrazivanju
koje su proveli Manser Payne i sur. (2018.), koji su istaknuli nedostatak informacija o tome

koliko mladi percipiraju primjenu umjetne inteligencije u mobilnom bankarstvu.

Sa aspekta edukacije, vecina ispitanika smatra da je i vise nego dovoljno obrazovana
opcenito o postoje¢im uslugama digitalnih banaka, jer su sve njihove potrebe trenutno

zadovoljene.
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Zadnje pitanje u drugom dijelu istrazivanja trazilo je ispitanike da po svojoj procjeni
iznesu svoje misljenje o op¢oj prihvacéenosti digitalnih banaka medu mladima, gdje su svi
Ispitanici izjavili da vjeruju kako su digitalne banke u vecoj mjeri prisutne medu mladima i
da je taj trend u stalnom porastu. Manji dio ispitanika smatra da mladi u Hrvatskoj manje
koriste usluge digitalnih banaka u odnosu na mlade u drugim drZzavama, no 1 da ¢e one
postati prihvacéenije s vremenom. Sli¢no su pokazali i rezultati iz prve faze istrazivanja, da
se na pojam digitalne banke ¢e$¢e pojavljuju asocijacije na marke tradicionalnih banaka

nego digitalnih banaka.

4.5. Ogranicenja i preporuke za bududéa istrazivanja

Postoji nekoliko ograni¢enja kod provedenih istrazivanja. Prvo ogranic¢enje bio bi koriSteni
uzorak prilikom oba dijela istrazivanja. U oba istraZivanja KkoriSten je prigodni uzorak
mladih. Istrazivanje putem mentalnih mapa kao prvi dio istrazivanja Se provelo na
Ekonomskom fakultetu u Zagrebu. Istrazivanje putem dubinskog intervjua kao drugog
dijela istrazivanja provelo se u vecem dijelu putem video poziva sa ispitanicima dok se

manji dio proveo uzivo u gradu Zagrebu. Pritom su zapostavljeni ostali dijelovi Hrvatske.

Drugo ograni¢enje je isto tako vezano uz subjektivnost istrazivaCa prilikom odabira

ispitanika u uzorak te analize i interpretacije rezultata istraZivanja.

Buduca istrazivanja vezano za percepciju mladih o digitalnim bankama trebalo bi provesti
na veéem broju ispitanika te se preporucuje koristenje kvantitativnog istrazivanja. Isto tako
bilo bi zanimljivo da buduca istrazivanja budu vezana i1 za specificne usluge koje pruzaju
digitalne banke. U budué¢im istrazivanjima je potrebno obuhvatiti i mlade iz ruralnih

dijelova Hrvatske koji mogu imati drugaciju percepciju od mladih u urbanim sredinama.

Zanimljivo bi bilo istraziti spremnost mladih da u potpunosti zamijene usluge

tradicionalnih banaka s uslugama digitalnih bankama.

42



5. Zakljucak

Financijska kriza koja se dogodila 2008. godine iz temelja je promijenila nacin na koji se
obavlja i regulira bankarstvo i financije opéenito. To je omogucilo novim sudionicima,
FinTech poduzecima, pristup financijskim trzistima s ciljem poboljSanja ili ¢ak disrupcije
trziSta uz pomo¢ inovativnih tehnologija i novih poslovnih modela. Kao posljedica toga,
posljednjih nekoliko godina pojavila se nova vrsta banaka - digitalne banke, koje nude
financijske usluge isklju¢ivo putem digitalnih kanala bez otvorene mreze fizic¢kih
poslovnica (koje imaju tradicionalne banke). Zahvaljujuc¢i takvom nacinu poslovanja,
digitalne banke su uspjele u potpunosti minimizirati troSkove poslovanja te su isto tako
omogucile pristup korisnicima uslugama besplatno ili uz minimalne naknade. Takav oblik
poslovanja privukao je dio korisnika koji su prije Koristili usluge tradicionalnih banaka.
Digitalne banke nastoje ponuditi kombinaciju financijskih usluga, $to ih ¢ini potencijalnom

ili ¢ak potpunom zamjenom za tradicionalne banke.

U kontekstu marketinga, digitalne banke su u mogucénosti potpuno prilagoditi marketinsku
komunikaciju na temelju preferencija korisnika putem njihovih pametnih uredaja.
Prethodna su istrazivanja pokazala pozitivan stav prema mobilnom marketingu, te da
korisnici opcéenito donose odluku o izboru banke na temelju percipirane korisnosti i
percipirane jednostavnosti koristenja usluga. Velika konkurentska prednost digitalnih
banaka je mogucnost da usluge koje se inaCe obavljaju fizickim kontaktom mogu
zamijeniti aplikacijom, kao vrstom digitalnog kanala digitalne banke, pomocu koje
korisnik moze samostalno obaviti potrebne radnje u pokretu, neovisno o vremenu i mjestu

te uz manje naknade za koriStenje usluge.

Primarno istrazivanje se provelo u dvije faze (primjenom mentalnih mapa i dubinskih
intervjua) s ciljem otkrivanja kako mladi percipiraju usluge digitalnih banaka. Mladi (koji
su ukljucivali korisnike i ne-korisnike) su pokazali da uglavnom neutralno percipiraju
pojam digitalnih banaka (u prvoj fazi) te ih istodobno i poistovjeuju s uslugama
tradicionalnih banaka koje se pokuSavaju kroz marketinsku komunikaciju pribliziti
mladima naglaSavaju¢i ponudu digitalnih usluga (kao npr. mobilno bankarstvo). No, u
drugoj fazi istrazivanja medu korisnicima usluga digitalnih banaka je otkrivena izrazito

pozitivna percepcija takvih usluga.

43



Navedeno predstavlja vazan nalaz koji moze posluziti digitalnim bankama. Istrazivanja su
pokazala da postoji prostor za napredak usluga digitalnih banaka te da je klju¢no raditi na
informiranju mladih, posebno onih koji ne razumiju razliku izmedu tradicionalnih i
digitalnih banaka. Unato¢ tome $to je veliki dio asocijacija bio neutralan, mladi su pokazali
da imaju i puno pozitivnih asocijacija prema (digitalnim) bankama te izrazito malo
negativnih asocijacija. Najces¢i razlozi za Koristenje usluga digitalnih banaka su
jednostavnost Kkoristenja i brzina. lako svi ispitanici imaju povjerenja prema digitalnim
bankama, jedan manji dio je izjavio zabrinutost oko sigurnosti sredstava na racunu i

potencijalnih krada.

U konacnici, moze se pretpostaviti da usluge digitalnih banaka koje trenutno imaju
pozitivan trend rasta, da ¢e u jednom trenutku postati standard kod pruzanja financijskih
usluga. Primjena mobilnog marketinga je klju¢na zbog komunikacije s korisnicima,
povecanje povjerenja i razine edukacije o uslugama. Dodatno bitna je i zbog povecanja i
odrzavanja konkurentske prednosti digitalnih banaka na trzistu koje je pod velikim

utjecajem razvoja tehnologije, ali i konkurencije tradicionalnih banaka.
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PRILOZI

Prilog 1. Mentalna mapa

Digitalne

banke

1) Navedite sve asocijacije koje imate na pojam ,,digitalne banke*:

1.

2.

2) Koristite li inace digitalno bankarstvo na mobitelu? Oznacite:

a) da O
b) ne O

3) Ako koristite digitalno bankarstvo, navedite koje banke.

4) UpiSite svoju:

a) dob:
b) spol:

Hvala na sudjelovanju u istrazivanju!
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Prilog 2. Vodi¢ za intervju

Dob ispitanika: Spol ispitanika: M/ Z Oznaka:

Datum i vrijeme provodenja dubinskog intervjua:

1. Koristite li usluge koje pruzaju digitalne banke, 1 otprilike koliko dugo? Podsjetnik: radi

se 0 online-only bankama kao $to je Revolut, npr.
a) za slanje 1 primanje novaca na racun
b) budzetiranje, tj. pradenje potrosnje i pregledavanje stanja racuna
¢) placanje na prodajnim mjestima u zemlji
d) pla¢anje na prodajnim mjestima u inozemstvu uz povoljni tecaj
e) investiranje u dionice, kriptovalute i sirovine

2. Koliko ¢esto koristite usluge digitalnih banaka (jednom dnevno, nekoliko puta tjedno,

nekoliko puta mjesecno, jako rijetko)?
3. Zasto ste poceli koristiti usluge digitalnih banaka?
4. Koja je najveca korist koriStenja takvih usluga? Objasnite.

5. Po VaSem misljenju, koliko je slanje i primanje putem racuna digitalne banke (od 1 do
5):

a) jednostavno,
b) brzo,

c) sigurno
Objasnite zasto.

6. Po VaSem misSljenju, je li drZzanje novaca na raunu digitalne banke sigurno? Objasnite

zasto.

7. Po Vasem miSljenju je li jednostavnije koristiti digitalno bankarstvo digitalnih banaka
poput (Revoluta), ili tradicionalnih banka (poput Zagrebacke banke, PBZ-a, OTP-a...)?

Zasto?
8. Kako ste zadovoljni postoje¢im uslugama koje pruza digitalna banka? Objasnite.

9. Koji je najveci nedostatak kod koristenja usluga digitalnih banaka? Objasnite.
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10. Postoji li neka usluga koju Vasa digitalna banka ne pruza, a mislite da bi trebala?
11. Vjerujete li digitalnim bankama? Objasnite.

12. Kada koristite usluge digitalnih banaka, bojite li se krade ili otudenja vlastitih
podataka? Kojih?

13. Imate li povjerenje prema mobilnoj aplikaciji digitalne banke koja koristi umjetnu

inteligenciju?

14. Koliko ste zabrinuti kod koriStenja mobilne aplikacije digitalne banke koja koristi

umjetnu inteligenciju?

15. Kako biste procijenili svoju vlastitu financijsku pismenost u odnosu na prosjek mladih

u Hrvatskoj, od 1 (nedovoljno) do 5 (odli¢no).

16. Kakva je, prema vasem miSljenju, opéa prihvaéenost digitalnih banaka medu

mladima? Zasto?

Zahvala za sudjelovanje.
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ZIVOTOPIS

Tin Kauri¢ roden je 8. listopada 1997. godine u Zagrebu. Osnovnoskolsko i srednjoskolsko
obrazovanje stekao je u Velikoj Gorici. Godine 2016. upisuje Integrirani preddiplomski i
diplomski sveucilisni studij Poslovne ekonomije na Ekonomskom fakultetu u Zagrebu.
Nakon zavrsenih tri godine smjera Poslovne ekonomije pri odabiru uze specijalizacije
odabire smjer Marketing. Tijekom svoga studiranja radio je na nekoliko studentskih
poslova u Velikoj Gorici i Zagrebu. Od poslova najvise se istice radno mjesto
demonstratora na Katedri za marketing na Ekonomskom fakultetu u Zagrebu, te rad kao
freelancer u marketingu i web dizajnu za razli¢ita mala i srednja poduzeca (portfolio

radova dostupan je na https://sveujednom.com). Pod ostale izvannastavne aktivnosti

izdvaja se sudjelovanje na studentskoj razmjeni u Svedskoj na Sveugiliitu u Stockholmu —
Stockholm Business School, te aktivno bavljenje sportom (triatlon) gdje je nastupao na
raznim domacim natjecanjima te europskim i svjetskim prvenstvima i kupovima. Isto tako,
Tin je bio aktivni ¢lan studentske udruge Debatni klub Ekonomskog fakulteta u kojem je
radio na razli¢itim projektima kao ¢lan tima za marketing, ali i prodaju. Podrucja interesa

su mu digitalni marketing, te financije.
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