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1.UVOD

1.1. Predmet i cilj rada

Predmet ovog rada je implementacija umjetne inteligencije u internetskom i mobilnom
bankarstvu. Digitalizacija i sve veci razvoj tehnologije znacajno utjeCu na razli¢ite aspekte
drustva pa tako i na financijski sektor. U ovom radu je stavljen naglasak na njeno koristenje u
internetskom i mobilnom bankarstvu. Internetsko i mobilno bankarstvo zahvaceno je velikom
transformacijom i revolucionarnim promjenama koje je umjetna inteligencija donijela sa
sobom. Rad se fokusira na automatizaciju procesa, personalizaciju usluga, analizu upravljanja
rizicima i zastitu od prijevara kao klju¢na podrucja u kojima se umjetna inteligencija najvise
iskazala. Spomenut ¢e se eticki i sigurnosni izazovi koji dolaze s implementacijom umjetne
inteligencije. Spomenut ée se primjeri gdje je vidljivo kako se umjetna inteligencija iskoristila
na ispravan i pozitivan nacin. Zaklju€uje se kako je cilj zavrSnog rada analizirati nacine na koje
se umjetna inteligencija koristi u internetskom i mobilnom bankarstvu te istaknuti prednosti i

potencijalne izazove same primjene.

1.2. Izvori podataka i prikupljanje metoda

Za potrebe rada koristit ¢e se primarni i sekundarni izvori podataka. Primarni podaci
prikupljeni su provedbom ankete napravljene preko Google obrasca. Nakon Sto je prikupljen
dovoljan broj ispitanika (102) zbog reprezentativnosti uzorka, analizirani su podaci i iskazani
su u postocima i zatim grafi¢ki prikazani zbog lakSe preglednosti. Rezultati su detaljnije
razjasnjeni od strane autora i dan je zakljucak cjelokupnog istrazivanja. Sekundarni podaci se
odnose na zdravstvene i strucne literature, tocnije knjige, znanstvene ¢lanke, publikacije

objavljene na internetu i provjerene internetske stranice.

1.3. Sadrzaj i struktura rada

Rad je podijeljen na 5 cjelina. U uvodnom dijelu definirani su predmet i cilj rada, metode
istrazivanja koje su koristene i struktura cijelog rada. Drugi dio objasnjava S$to je umjetna
inteligencija, kojim tehnikama se sluzi te je prikazana povijest njenog razvoja. Daje se uvid u
njen utjecaj na financijski sektor opcéenito i objasnjene su prednosti i potencijalne opasnosti
za financijske institucije. Definirano je internetsko i mobilno bankarstvo i njihov znacaj za

banke, ali i odredeni nedostaci. Trec¢a cjelina fokusira se na primjenu umjetne inteligencije u



internetskom i mobilnom bankarstvu. Izrazeni su nacini na koje se ona implementira u
bankarstvu te brojne prednosti koje je donijela, ali i izazove na koje svaka banka mora paziti.
Kako bi se sama primjena bolje razumjela, pruZeni su primjeri gdje se umjetna inteligencija
pokazala uspjeSnom. U Cetvrtom poglavlju opisano je provedeno istrazivanje o stavovima
korisnika o koriStenju umjetne inteligencije u internetskom i mobilnom bankarstvu. Prikazani
su i prokomentirani dani rezultati. U zadnjem dijelu napravljen je zaklju¢ak o cjelokupnom radu

i provedenom istraZivanju.



2. TEORETSKI ASPEKTI UMJETNE INTELIGENCIJE U INTERNETSKOM I
MOBILNOM BANKARSTVU

2.1. Umjetna inteligencija

Umjetna inteligencija postaje sve veci dio svakodnevnog Zivota ljudi. Kako bi se razumio sam
pojam umijetne inteligencije, u Hrvatskoj enciklopediji dana je definicija kako je umjetna
inteligencija (Ul, prema engl. akronimu Al, od Artificial Intelligence) ,dio racunalstva koji se
bavi razvojem sposobnosti radunala da obavljaju zadaée za koji je potreban neki oblik
inteligencije; takoder oznaka svojstva neZivog sustava koji pokazuje inteligenciju (inteligentni
sustav)” (Hrvatska enciklopedija, 2020) John McCarthy rekao je kako je umjetna inteligencija
»,Znanost i inZenjerstvo stvaranja inteligentnih strojeva, posebno inteligentnih racunalnih
programa. To je povezano sa slicnim zadatkom koristenja racunala za razumijevanje ljudske
inteligencije, no Al se ne mora ogranicavati na metode koje su bioloski primjetne” (IBM, 2020).
International Business Machines (IBM), jedna od najvedih tehnoloskih korporacija u svijetu,
objasnjava kako umijetna inteligencija koristi racunala i strojeve za oponaSanje svojstvo

ljudskog uma koji rjeSava probleme i donosi odluke (IBM, 2020).

lako jo$ uvijek ne postoji jedinstvena i opceprihvaéena definicija umjetne inteligencije,
znanstvenici i stru€njaci se slazu kako se od umjetne inteligencije podrazumijeva sljedece

(Mikelsten et al., 2020):

e razum, koristiti strategiju, rjeSavati zagonetke i donositi prosudbe u neizvjesnosti;
e predstavljati znanje, ukljuéujuéi zdravorazumsko znanje;

e plan;

e nauditi;

e komunicirati na prirodnom jeziku; i

e integrirati sve spomenute vjestine u zajednicke ciljeve.

Potrebno je spomenuti i ostale bitne sposobnosti, poput sposobnosti osje¢anja (na primjer
vidjeti) i sposobnost djelovanja (manipuliranje predmetima). Brojni interdisciplinarni pristupi
isticu kako bi se trebalo uzeti u razmatranje dodatne vjestine. Pri tome se misli na mastu,
odnosno moguénost stvaranja mentalnih slika i koncepata koji nisu ni programirani, i

autonomije (Mikelsten et al., 2020).



Russel i Norwig su 1996. godine obradili povedi broj definicija umjetne inteligencije i podijelili

ih u Cetiri kategorije, koje ujedno predstavljaju i njene ciljeve (Valerjev, 2006):

(1) djelovanje poput ljudi,

(2) razmisljanje poput ljudi,

(3) racionalno razmisljanje, i

(4) racionalno djelovanje.

Istrazivaci su umjetnu inteligenciju podijelili na sljedece glavne grane (Valerjev, 2006):

(1) rjeSavanje problema (odnosi se na razvoj algoritama, drugim rije¢ima strategijama
pretraZivanja problemskog prostora, reprezentacijom problemskog prostora, konstruiranjem

inteligentnih programa za igranje igara s diskretnim stanjima, poput $aha);

(2) reprezentacija znanja (predstavljanje i pohranjivanje korisnih informacija, izgradnja baze

znanja i povezivanje tog znanja s drugim znanjem na iskoristiv nacin);
(3) automatsko rasudivanje (razvoj programa koji se temelji na logickim zakonitostima);

(4) planiranje i djelovanje (vazna u pristupu racionalnih agenata jer je dobar agent u stanju

izraCunati optimalan tijek ciljeva i akcija te pravilno djelovati u skladu s planom);

(5) rasudivanje u neodredenim uvjetima (posebna kategorija problema kod koje se javljaju
poteskoée kod reprezentacije neodredenog znanja i kod odabira ispravnog algoritma za
izvodenje optimalnih odluka. Temelji takvih sustava su teorija vjerojatnosti i teorija korisnosti
koje zajedno Cine teoriju odludivanja na kojoj se temelji izgradnja racionalnih agenata za

neodredene svjetove);

(6) ucenje (strojno ucenje je neizostavna sposobnost kod svakog umjetno-inteligentnog
sustava. Postoje razliciti algoritmi koji omogudéuju tip u¢enja, a kod agenta se moZze primijeniti

induktivno ucenje koje se naziva stablo odluka);

(7) procesiranje prirodnog jezika, razumijevanje govora, automatski prevoditelji (omogucuju

laku komunikaciju sa strojevima);



(8) kompjutorski vid (stroj bi trebao biti u moguénosti reprezentirati i prepoznati sliku koju
prima od okoline na nacin da razlikuje objekte od pozadine i jedne od drugih, da moze odrediti
njihovu lokaciju u prostoru, ali i da moZe prepoznati i povezati objekt s reprezentacijom istog

iz vlastite memorije); i

(9) robotika (robot moZe posjedovati sve ranije spomenute grane, barem kompjutorski vid i

planiranje i djelovanje).

Postoje dva pristupa proucavanja umjetne inteligencije. Prvi pristup je jaka umjetna
inteligencija (engl. Strong Al) Ciji je cilj razviti stroj s istim intelektualnim sposobnostima koje
posjeduju ljudi, a drugi pristup je slaba umjetna inteligencija (engl. Weak Al) ili uska umjetna
inteligencija (engl. ANI — Artificial Narrow Intelligence) koja odraduje neki ograni¢eni zadatak
na nacin na koji bi ga ovjek rijeSio. Dosadasnji postojeci sustavi umjetne inteligencije spadaju
u slabu umjetnu inteligenciju, a s druge strane teoreticari nisu sigurni moze li se uopce i stvoriti
jaka umjetna inteligencija (Stipanicev et al., 2021). Searle objasnjava kako je racunalo kod uske
umjetne inteligencije mocan alat u istrazivanju uma, odnosno rjeSavanja problema, dok je kod
generalne umjetne inteligencije racunalo zapravo sam um koji bi trebao imati kognitivne
funkcije (Flowers, 2019). Slaba umjetna inteligencija omogucuje rad aplikacija poput Appleove
Siri, Amazonove Alexe i sustava autonomnih vozila. Jaka umjetna inteligencija sastoji se od
generalne umjetne inteligencije (engl. AGI — Artificial General Intelligence) gdje stroj ima
jednaku razinu inteligencije kao i Covjek i umjetne superinteligencije (engl. ASI — Artificial
Super Intelligence) gdje stroj nadmasuje ljudske sposobnosti. lako jo$ uvijek ne postoje

prakti¢ni primjeri, znanstvena fantastika je prikazala kako bi to izgledalo fiktivnim likom HAL-

om, nadljudskim ra¢unalnim pomoénikom (IBM, 2020)

Vaine komponente umjetne inteligencije su strojno ucenje, duboko ucenje i umjetne
neuronske mrezZe. Kako bi se razumjela njihova medusobna povezanost, koristi se prikaz ruske

babuska lutke sto znaci da su ti koncepti komponente prethodnog, Sto je prikazano na slici 1.



Slika 1. Komponente umjetne inteligencije

The Russian Nesting Doll Analogy

Artificial Intelligence (Al)
Machine Learning (ML)
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Deep Learning (DL)

(" invgate

Izvor: Invgate (2022).

Moze se zakljuciti kako je strojno ucenje podskup umjetne inteligencije, a duboko ucenje
potpolje strojnog ucenja. Neuronske mrezZe Cine okosnicu algoritama dubokog ucenja. Broj
slojeva €vorova ili dubina neuronskih mreza razlikuje jednu neuronsku mrezu od algoritma

dubokog ucenja, koji ih mora imati najmanje tri (IBM 2023).

Strojno ucenje (engl. Machine learning - ML) je znanstveno proucavanje algoritama i
statistickih modela koje racunalni sustavi koriste za izvodenje odredenog zadatka bez
eksplicitnog programiranja. Glavna svrha strojnog ucenja je ucenje iz podataka i jednom kada
algoritam naudi Sto raditi s njima, svoj posao obavlja automatizmom. Ti algoritmi se koriste u

razli¢ite svrhe poput rudarenja podataka ili obrade slike (Mahesh, 2020).

Duboko ucenje (engl. Deep learning - DL) je koncept strojnog ucenja temeljen na umjetnim
neuronskim mrezama (Janjesch et al., 2021). To je snazan oblik koji u¢enja koji racunalima
omogucuje rjeSavanje perceptivnih problema poput prepoznavanja slike i govora. Koristi se
viSestruka obrada slojeva za otkrivanje uzoraka i struktura velikim skupovima podataka. Svaki
sloj u¢i koncept iz podataka na kojima se nadograduju sljedeéi slojevi. Sto je visa razina sloja,
koncepti koji se uCe postaju apstraktniji. Duboko uc¢enje ne ovisi o prethodnoj obradi podataka

i automatski izdvaja znacajke (Rusk, 2016).



Umjetne neuronske mreZe (engl. Artificial neural network - ANN) koriste se u dubokom uceniju,
a inspirirane su bioloskim neutralnim mrezama. Umjetnu neuronsku mrezu cine sloj ulaznih
neurona, sloj izlaznih neurona i niz ,skrivenih” slojeva izmedu njih. Jednostavne neuronske
mreze sadrze ulazni sloj, najvise tri ,,skrivena” sloja i izlazni sloj, dok duboke neuronske mreze
posjeduju desetke ili ¢ak stotine ,skrivenih” slojeva. Kod veéine zadataka, ANN prosljeduje
informacije na nacin da se informacija prenosi od svakog neurona u prethodnom sloju do
svakog neurona u sljede¢em sloju (Choi et al., 2020). Postoji ograni¢enost u izvodenju zadatka,

a to je da jedan neuron moZze obavljati iskljuivo jedan zadatak (Gali¢, 2022).

2.1.1. Povijest umjetne inteligencije

Umjetna inteligencija pocela se razvijati sredinom proslog stolje¢a. Ocem ra¢unalne znanosti
smatra se Alan Turing koji je 1950. godine objavio svoj rad ,,Computing Machinery and
Intelligence” u kojem se postavilo pitanje o tome mogu li strojevi zapravo misliti. Turing je
predlozZio test, danas poznat kao Turingov test, gdje bi Covjek u ulozi ispitivaca pokusao
razlikovati racunalni tekstualni odgovor od ljudskog (IBM, 2020). Turinga je u daljnjem razvoju
sprjecavala Cinjenica da je prije 1949. godine ra¢unalima nedostajao klju¢ni preduvjet za
inteligenciju, a to je da nisu mogli pohranjivati naredbe nego ih samo izvrsiti. Drugim rijec¢ima,
racunalima se moglo zadati $to da rade, no nisu bila u moguénosti zapamtiti Sto su ucinili. S
druge strane, racunala su bila izrazito skupa pa su samo prestizna sveucilista i velike
tehnoloSke kompanije mogla priustiti istrazivanja tog podrucja (Anyoha, 2017). Povijest

umjetne inteligencije prikazana na slici broj 2.



Slika 2. Povijest umjetne inteligencije
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Izvor: Harvard University (2017).

Pet godina kasnije, Allen Newell, Cliff Shaw i Herbert Simon su osmislili program , Logic
Theorist” koji je bio dizajniran za oponasanje ljudskih vjestina rjeSavanja problema. Program
je financirala Organizacija za istraZivanje i razvoj (RAND) i predstavljen je na Dartmouthovom
ljietnom istrazivackom projektu o umjetnoj inteligenciji (DSRPAI) 1956. godine ¢iji su domadini
bili John McCarthy i Marvin Minsky. lako konferencija nije ispunila McCarthyeva ocekivanja,

istrazivaci su se slozZili kako je umjetna inteligencija ostvariva (Anyoha, 2017).

Izmedu 1957. i 1974. godine umjetna inteligencija je procvala jer su racunala mogla
pohranjivati vise informacija i postala su brza, jeftinija i dostupnija. Algoritmi strojnog ucenja
su se poboljsali i ljudi su bolje znali koji algoritam mogu primijeniti na koji problem. Medu
ranim demonstracijama su bili Newellov i Simonov ,General Problem Solver” i Joseph
Weizenbaumova ,ELIZA” koje su se pribliZile cilju rjeSavanja problema i tumacenja govornog
jezika. To je potaknulo brojne vladine organizacija za financiranje daljnja istrazivanja jer je
rastao interes za strojem koji bi mogao transkribirati i prevoditi govorni jezik i obraditi podatke
visoke propusnosti. Marvin Minsky je 1970. godine dao izjavu za Life Magazine kako ¢e za tri
do osam godina postojati stroj s opéom inteligencijom prosjecnog ljudskog bi¢a (Anyoha,

2017).



1980. godine razvoju umjetne inteligencije doprinijeli su prosirenje algoritamskog alata i
poveéanje sredstava. John Hopfield i David Rumelhart su popularizirali tehnike ,, dubokog
ucenja“ pomocéu kojih su racunala ucila koristeci iskustvo. Edvard Feigenbaum je uveo
ekspertne sustave koji su oponasali proces donosSenja odluka stru¢njaka. Program bi pitao
osobu koja je stru¢na u odredenom podrucju kako reagirati u odredenoj situaciji i kada bi to
naucio za gotovo svaku mogudu situaciju, osobe koje ne raspolazu velikim znanjem u istim tim
podrucjima bi mogli dobiti upute od programa. Japanska vlada je uvelike financirala brojne
pothvate povezane s umjetnom inteligencijom u sklopu svog Projekta racunala pete generacije
(FGCP) s ciljem revolucije racunalne obrade, implementacije logickog programiranja i
napredovanja umjetne inteligencije. PoSto vecina ciljeva nije ispunjena, financiranje je

prestalo i umjetna inteligencije nije viSe bila toliko u sredistu pozornosti (Anyoha, 2017).

Bez obzira na prestanak financiranja i smanjeni interes, tokom 1990-ih i 2000-ih godina brojni
ciljevi su se uspjeli postignuti. 1997. godine je svjetski prvak u $ahu, Gary Kasparov, je porazen
od IBM-ovog rac¢unalnog programa ,Deep Blue” za igranje $aha. Iste godine je softver za
prepoznavanje govora, kojeg je razvio Dragon Systems, implementiran u Windows. Dodatan
dokaz da nije postojao problem kojeg racunalo ne moze rijesiti predstavlja Kismet, robot kojeg
je razvila Cynthia Breazeal, a koji je bio sposoban prepoznati i prikazati emocije (Anyoha,

2017).

2.1.2. Utjecaj umjetne inteligencije na financijski sektor

Umjetna inteligencija je prepoznata kao kombinacija novih tehnologija, procesa i metoda koja
postaje sve vaznija za trenutni i bududi razvoj drustva i gospodarstva. Primjenjuje se u
razli¢itim sektorima kao Sto su medicinska dijagnostika, opticko prepoznavanje znakova,
automobilska autohtona voznja pa tako i financijske usluge. Na taj nacin postaje dio
svakodnevnog Zivota ljudi. Primjena umjetne inteligencije smatra se potencijalnim

pokretacem disruptivne tehnologije razvoja i inovacija (Bredt, 2018).

Sposobnost prikupljanja velikih skupina podataka iz okoline i mogucnost obrade istih pomoéu
umjetne inteligencije i strojnog ucenja donosi promjene u financijskom sektoru. Al poboljSava

predvidanje ekonomskih, financijskih i riziénih dogadaja, preoblikuje financijska trzista,



omogucuje bolje upravljanje rizikom i uskladenosti te ojacava bonitetni nadzor. Sredisnje
banke razvijaju nove alate za izvrSavanje monetarnih i makrobonitetnih mandata. Al/ML
sustavi se koriste i za predvidanje makroekonomskih i financijskih varijabli, ispunjavanje
zahtjeva kupaca, osiguravanje sposobnosti placanja i pra¢enja uvjeta poslovanja. U usporedbi
s tradicionalnim statistickim i ekonomentrijskim modelima omogucuju fleksibilnost i
nadmasuju ih po pitanju tocnosti i robusnosti predvidanja (Boukherouaa et al.,, 2021).
Organizacije u financijskom sektoru stavljaju klijenta i njegove potrebe koje se dinamicki
mijenjaju na prvo mjesto. Implementacijom programa, stvaranjem procedura,
automatiziranjem zadataka koji se ponavljaju i poboljSavanjem korisni¢ke podrske u konacnici
ostvaruju bolji konacan rezultat. Nove tehnologije koje su uvijek dostupne i jednostavne za
koriStenje privlace i zadrzavaju kupce. Umjetna inteligencija i digitalizacija procesa iz temelja
su promijenili i stavove klijenata financijskih institucija te njihovo razumijevanje financijskih
proizvoda i usluga. U znacajnoj su mjeri alati koje koriste banke, financijske institucije,
osiguravajucéa drustva i nebankovne financijske institucije temeljene na Al i time ubrzavaju

financijsku uklju¢enost pojedinca (Aleksandrova et al., 2023).

U financijama se poduzeca koje koriste inovativne tehnoloske usluge i proizvode nazivaju
Fintech (engl. Financial technology) kompanije. One koriste Al kako bi potaknule ljude da
sudjeluju na financijskom trzistu. Poduzeca koja pruzaju financijske usluge sve vise prihvacaju
digitalne usluge zbog sve vece potrazinje kupaca za digitalnim proizvodima i prijetnje od
tehnoloski potkovanih startupova. lako banke i Fintech posluju u istoj financijskoj djelatnosti
(s razli¢itim znacajkama) i dijele sli¢ne klijente, Fintech se reklamira kao razorna inovacija koja
mijenja dosadasnju igru i moZe uzdrmati tradicionalna financijska trzista. Buduci da je Cesta
praksa da banke internaliziraju Fintech tako Sto ga kupe, a i posSto dijele zajedni¢ko trziste,
brojne su strategije trziSnog natjecanja koje smanjuju sukobe interesa. Samim time je spektar
implementacije Al u financijama, financijskim institucijama i bankarstvu jos raznolikiji. Korak
naprijed u tom smjeru su neobanke i financijske tehnoloske kompanije koje nude bankarske

usluge kao Sto je Revolut (Aleksandrova et al., 2023).

Izvan tehnoloskog sektora, umjetna inteligencija se koristi u brojnim podrucjima financijskog
sektora poput trZista kapitala, trgovanja, bankarstva, osiguranja, ulaganja, upravljanja

imovinom/bogatstvom, upravljanja rizicima, marketinga, regulatorne uskladenosti, plac¢anja,
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ugovaranja, revizije, racunovodstva, financijske infrastrukture, blockhaina, financijskim

uslugama, financijske sigurnosti i financijske etike (Aleksandrova et al., 2023).

Iz svega navedenog moze se zakljuciti kako postoje brojne pogodnosti koristenja umjetne
inteligencije u financijskom sektoru. Nastaje prilika za smanjenjem troSkova, dobitka zbog
upravljanja rizikom i poboljSanja produktivnosti Sto na kraju moZe doprinijeti poveéanju
profitabilnosti. Dolazi do optimizacije procesa u korist klijenata i stvara se interakcija izmedu
sustava i osoblja. Poboljsava se moguénost donosenja odluka i razvoja novih proizvoda i usluga
koji se mogu ponuditi. Ovi ¢cimbenici mogu potaknuti ,,utrku u naoruzanju” medu sudionicima
na trzistu kako bi drzali korak s konkurentima (FSB, 2017). S druge strane, postoje potencijalni
rizici s kojima se financijske institucije mogu suoditi. Za pouzdano koristenje Al/ML-a potrebno
je raspolagati s velikim koli¢inama kvalitetnih i pravovremenih podataka. Uz pohranjivanje i
koristenje velikih koli¢ina osjetljivih podataka, privatnost podataka i kibernetic¢ka sigurnost od
najveée su vaznosti. Isto tako mogu nastati poteskoce u objasnjavanju razloga za odredene
financijske odluke koje su donesene temeljem Al/ML-a buduci da algoritmi mogu otkriti
nepoznate korelacije u skupovima podataka koje bi bilo teze objasniti udjelni¢arima jer je
nedefiniran uzrok. Ovi modeli mogu imati loSu izvedbu u slucaju veéih i iznenadnih promjena
u ulaznim podacima Sto rezultira ruSenjem uspostavljenih korelacija (primjerice kao odgovor
na krizu) Sto moZe dovesti do netoéne odluke s nepovoljnim ishodima za financijske institucije

ili klijente (Boukherouaa et al., 2021).

2.2. Internetsko i mobilno bankarstvo

Elektroni¢ko bankarstvo ili e-bankarstvo definirano je kao usluga bankarstva na daljinu koju
pruzaju ovlastene banke ili njihovi predstavnici putem uredaja koji su pod izravhom kontrolom
banaka ili pod ugovorom o eksternalizaciji. Drugim rije¢ima, odnosi se na proces kojim klijent
moze obavljati bankovne transakcije elektroni¢ckim putem bez fizickog odlaska u poslovnicu i
takoder ukljucuje sustave koji klijentima banaka, pojedincima ili poduze¢ima omoguéuju
pristup racunima, obavljanje poslova ili dobivanje informacija o financijskim proizvodima i
uslugama putem javne ili privatne mreze, uklju¢ujuci Internet. E-bankarstvo postalo je vaznim
¢imbenikom u buduéem razvoju bankarske industrije. Jedno je najuspjesnijih online poslova

jer je lako dostupan bilo gdje na osobnom racunalu, PDA-u ili mobilnom uredaju s
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internetskom vezom (Khan, 2017). Oblici e-bankarstva su telefonsko bankarstvo, internetsko

bankarstvo, mobilno bankarstvo i SMS usluge (Sirovica, 2022).

Internetsko bankarstvo omogucuje pruzanje i obavljanje bankarskih usluga putem interneta.
Veliki je spektar usluga koje internetsko bankarstvo nudi, medu kojima su najvaznije: otvaranje
racuna, pristup i kontrola racunu, obavljanje platnih naloga, kontrola karti¢cnog poslovanja,
pladanje kredita, devizni poslovi, mjenjacki poslovi, odobravanje trajnog naloga, obustave
placanja, isplate plaéa, izvodi, orofavanje depozita i ostali bankarski poslovi. Mobilno
bankarstvo sadrzi dodatne specificne usluge poput SMS podrske, tecajnih lista, kupovine
dionica i GSM bonova, pretvaraca valuta, evidencije i narudzbe ¢ekova te opée informacije kao
$to su fondovi, Stednje ili reklamacije (Duvnjak, 2015). NajlakSi nacin za pojasnjenje mobilnog
bankarstva je da predstavlja pristup bankarskim uslugama preko mobilnog uredaja. Koristi se
prilagodena verzija e-bankarstva koja ima reduciranu funkcionalnost preglednika kojoj se
moZe pristupiti s mobitelima koji imaju pristup WAP (engl. Wireless access point) mrezil

(Sirovica, 2022).

Internetsko i mobilno bankarstvo postali su neizbjezan dio svakidasnjice. Banke ih koriste kao
konkurentnu prednost i metodu za ucinkovito i djelotvorno Sirenje svojeg poslovanja cak i
izvan geografskih barijera (Shannak, 2013). U tablici broj 1 prikazane su razli¢ite prednosti, ali

i izazovi u koristenju internetskog i mobilnog bankarstva.

Tablica 1. Prednosti i nedostaci internetskog i mobilnog bankarstva

PREDNOSTI NEDOSTACI
brojne mogucnosti slozene transakcije
prakti¢nost i jednostavnost sigurnost
dostupnost 0-24 razvijenost globalne tehnologije
mobilnost odnosi s bankarima
laka dostupnost informacija
brzina

Izvor: izrada autora prema: Khan (2017)

Kako je prikazano u tablici 1, korisnici se na vrlo jednostavan nac¢in mogu ulogirati na stranicu

ili aplikaciju i na raspolaganju imaju brojne usluge koje mogu koristiti, poput pla¢anja ra¢una

L WAP ili beZi¢na pristupna tocka je uredaj koji zajedno spaja WiFi beZi¢ne uredaje u jednu beZi¢nu mreZu i
obi¢no se spaja na Zianu mreZu te prenosi podatke izmedu Zicanih i bezi¢nih mreza.
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ili prijenosa sredstava s jednog racuna na drugi Sto im nece oduzeti puno vremena, nego samo
par klikova. To su u moguénosti odraditi iz udobnosti svog doma ili gdje god da se nalazili, a da
imaju Internet, u bilo kojem trenutku jer ne postoji radno vrijeme. Ako im je potrebna i samo
odredena informacija o neemu, to mogu puno brze odraditi na ovaj nacin bez da gube
vrijeme na ¢ekanje u redu. Postoje i ogranicenja u internetskom i mobilnom bankarstvu, poput
¢injenice da se ne mogu sve usluge obaviti online ako zahtijevaju ovjeru ili potpis od strane
banke. Posljedica vrsenja usluga preko interneta je i slabija veza s bankarima Sto pojedincima
neée odgovarati, pogotovo starijoj populaciji. Zemlje u razvoju se suocavaju sa slabijom
infrastrukturom i nedovoljnim ljudskim kapacitetima S$to im otezava usvajanje globalne
tehnologije za svoje lokalne potrebe. Ipak, najveci problem za online bankarstvo moze
predstavljati ugroZzenost sigurnosti zbog hakerskih napada, krade identiteta, malware-a i

drugih neovlastenih aktivnosti.
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3. PRIMJENA UMJETNE INTELIGENCIJE U INTERNETSKOM I MOBILNOM
BANKARSTVU

3.1. Nacini primjene umjetne inteligencije u internetskom i mobilnom
bankarstvu

Banke obi¢no rano usvajaju prilike koje pruza informacijska tehnologija (IT). To se ne odnosi
samo na back office, gdje se ve¢ duze vrijeme koriste moderne tehnologije (na primjer za
obradu plac¢anja), negoina front-end. Jedan od takvih primjera su bankomati koji predstavljaju
jedne od najranijih IT aplikacija u bankarstvu. Prvi bankomat je bio instaliran 1967. godine u
Londonu i nakon toga postali su standardnim uredajima. Bankomati su zamijenili ponavljajuce
zadatke bankara u podizanju gotovine i provjeri stanja racuna te se tako klijentima olaksao
pristup standardnim bankarskim uslugama. Banke su postale ucinkovitije jer se zaposlenike
oslobodilo od rutinskih zadataka rukovanja gotovinom i fokus su mogli prebaciti na druge
usluge kao sto su zadovoljavanje individualnih potreba klijenata i nudenje drugih bankovnih
usluga (kreditne kartice, zajmovi i investicijski proizvodi) (Kaya, 2019). Danas banke koriste
umjetnu inteligenciju na inovativan nacin koji Stedi dosta vremena i novaca. Sluze se
algoritmima za generiranje pouzdanih rezultata koji zauzvrat pomazu u poboljSanju korisnicke
usluge i dovode do bolje prodaje kako bi se ostvario profit. Al uklju¢uje strojno i duboko uéenje
koje pridonosi smanjenju greSaka uzrokovanih emocionalnim i psiholoskim ¢imbenicima.
Jedan od najvaznijih zadataka je kanaliziranje klju¢nih informacija iz Sirokog spektra podataka

i izvodenje zakljucaka (Kaur et al., 2020).

Kako bi mogle analizirati velike koli¢ine podataka i iz njih vuéi potrebne informacije, banke se
koriste metodom zvanom rudarenje podataka. Takve informacije su vrlo znacajne za
poslovanje pa se moZze reci da ,zlata vrijede” (Peji¢ Bach, 2005). Prilikom rudarenja podataka
koriste se razli¢ite kvantitativnhe, matematicke metode kao Sto su matemati¢ke jednadzbe,
algoritmi, logisticke progresije, neuromreza, segmentacijske klasifikacije, grupiranje i drugi.
Drugim rijeCima, rudarenje podataka je proces sortiranja ogromnih skupova podataka kako bi
se otkrio uzorak i uspostavila veza za rje$avanje problema kroz analizu tih podataka (Simec i
Lozi¢, 2020). Sam proces moze se podijeliti na Cetiri dijela. Za pocetak se treba definirati
poslovni problem i preoblikovati ga kao pitanje na koje se mozZe dati konkretan odgovor. Drugi
dio je vremenski najzahtjevniji, a ukljuuje pripremanje potrebnih podataka. Potrebno je

odrediti koji ¢e se to¢no podaci koristiti, transformirati varijable iz baza podataka u oblik koji
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¢e se modi rudariti, zatim ih je potrebno uzorkovati jer nece svi podaci biti potrebni i na kraju
vrednovati na nacin da se analiziraju netipi¢ne vrijednosti i prljavi podaci. Zatim se prelazi na
trecu fazu koja se zove modeliranje gdje se odabire metoda rudarenja te se izraduje i vrednuje
model. Zadniji, etvrti, korak se odnosi naimplementaciju, odnosno interpretiraju se i stavljaju
u uporabu dobiveni rezultati. Brojna su podrucja u kojima banke koriste ovu metodu (Peji¢

Bach, 2005).

Banke koriste i blockchain tehnologiju za viSestruke probleme koji su povezani s digitalnim
transakcijama, kao $to su sigurnost podataka ili sprjecavanje prijevara. Ovdje se radi o
distribuiranoj, decentraliziranoj i digitalnoj knjizi. To je digitalna informacija (block)
pohranjena u javnu bazu podataka (chain). Koristi se za pohranjivanje Sifriranih podataka, a
umjetne inteligencija je mozak koji omogucuje donosenje odluka i pomaZe u analizi podataka.
MozZe se reéi kako je blockchain budué¢nost medubankarskih transakcija, prekograni¢nih
doznaka, kripto bankarstva, pohranjivanja, KYC-a (engl. Know your customer), sindiciranih

zajmova i drugih bankovnih usluga (Kaur et al., 2020).

Implementacija umjetne inteligencije u bankarstvu mozZe se podijeliti u 4 kategorije (Kaya,

2019):

(1) front office (usmjerena na kupca),
(2) back office (operativni poslovi),

(3) trgovanje i upravljanje portfeljem, i

(4) regulatorna uskladenost.

3.1.1.Front office

Sposobnost manipuliranja velikim podacima moze dovesti do boljeg predvidanja kreditnog
rizika. Podaci se prikupljaju iz ponaSanja potrosaca, digitalizacije odnosa s kupcima i
informacija koje su dostupne putem drugih izvora, kao Sto su drustvene mreze. Time se
kreditna sposobnost moze procijeniti po Sirem rasponu varijabli od onih koje su tradicionalno
ukljucene u klasi¢ne statisticke modele (obi¢no povijest pla¢anjai prihodi) (Sadok et al., 2022).

Konvencionalne metode kreditnog rejtinga se temelje na proslosti, odnosno na prethodnom
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ponasanju potrosaca. Kod novih klijenata takve informacije nisu dostupne pa se tako kreditno
sposobnim potrosa¢ima moZe odbiti kreditiranje. S druge strane, umjetna inteligencija
omogucava kreditno ocjenjivanje koje je osjetljivije na pokazatelje kreditne sposobnosti
klijenta u stvarnom vremenu, kao $to su trenutna razina prihoda, mogucénost zaposljavanja i
potencijalno ostvarivanje zarade. Time se otvaraju vrata klijentima s velikim potencijalom jer
kreditna ocjena temeljena na umjetnog inteligenciji to¢no predvida ostvarenje dobiti
koristenjem inteligentnih Al modela. Banke su kroz povijest pruzale uglavhom standardizirane
kreditne stope s ograni¢enom slobodom dodijeljenom prodajnom osoblju ili menadzZerima da
mijenjaju stupe unutar odredenih intervala. Medutim, jaka konkurencija u odredivanju cijene
kredita stavlja banke koje se oslanjaju na konvencionalne nacine u znacajno nepovoljniji
polozaj u usporedbi s vode¢ima u Al i analitici. S izuzetno preciznim algoritmima strojnog
ucenja za procjenu rizika i odredivanje cijene kredita, banke koje koriste umjetnu inteligenciju

mogu pruziti konkurentne cijene uz odrZzavanje niskih troskova rizika (Alhaddad, 2018).

Umjetna inteligencija se koristi u KYC procesima za analizu dokumenata svojih klijenata
pomocu racunalnog vida i algoritama za podudaranje uzoraka te takoder ima pristup online
ponasanju klijenta preko drustvenih mreza i drugih internetskih izvora. Na taj nacin Al moze
identificirati aktivnosti koje su povezane s potencijalno prijevarnim ponasanjem (Kshetri,

2021).

Strojno ucenje koristi se i u bihevioristi¢koj analizi za procjenu i predvidanje ponasanja na
mikrorazini svih dijelova transakcija. Podaci se analiziraju kako bi se stvorili profili koji
objasnjavaju ponasanje svakog kupca, trgovca, racuna i mobitela. Ti se identiteti kontinuirano
azuriraju kao odgovor na svaku transakciju, omogucujuéi izracunavanje analitickih znacajki
koje daju precizne projekcije buduéeg ponasanja. Profili pokrivanju financijske i nefinancijske
transakcije (promjena adrese, zahtjevi za dupliciranje kartice, nedavna ponistavanja lozinki)

(Alhaddad, 2018).

Posto prijevare predstavljaju glavni problem za cijeli financijski sektor, njihovo otkrivanje jedno
je od kljuénih podrucja u bankarskom sektoru i sustavi umjetne inteligencije tu su se najvise
istakli. Kako bi se mogle detektirani prijevare, koristi se strojno ucenje koje se sastoji se od niza
algoritama. Algoritam je skup pravila, uputa ili drugih operacija za rjeSavanje problema koje

racunala trebaju slijediti. Al je vrlo uéinkovit u pronalazenju uzoraka u stvarnom vremenu. Sluzi
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se dodatnim pokazateljima ponasanja kako bi uocio sumnjivu aktivnost i ponudio prijedloge
za smanjenje rizika. Algoritmi se koriste za analizu obrazaca i prediktivnu analitiku za blokiranje
laZnih transakcija (Kaur et al., 2020). Kombiniraju se nadzirani i nenadzirani algoritmi prilikom
otkrivanja prijevara. Nadzirano modeliranje je najées¢a vrsta strojnog ucdenja u svim
domenama i trenirano je na velikoj koli¢ini to¢no ,,0znacenih” transakcija, svaka transakcija
klasificira se kao lazna ili ispravna. Tako se otkrivaju obrasci koji najbolje oslikavaju legitimnu
aktivnost. Nenadzirani modeli namijenjeni su identificiranju nepravilnog ponaSanja u
nedostatku oznacenih transakcijskih podataka. Samostalno ucenje se mora koristiti u ovim
okolnostima kako bi se identificirali obrasci unutar podataka koji su zamaskirani standardnom

analitikom. Najces¢i oblici financijskih prijevara su (Alhaddad, 2018):

(1) neautorizirane transakcije (transakcije kreditnom karticom koje nisu pokrenute ili

odobrene od strane vlasnika racuna),

(2) phishing (tehnika kojom se navodi Zrtve da otkriju osjetljive podatke poput vjerodajnica,
racuna, identiteta ili podatke o kreditnoj kartici. Kako bi pojedinci prikupili takve podatke, sluze
se e-postom, tekstualnim porukama, telefonskim pozivima ili internetskim materijalom. Na taj
nacin moze dodi do nezakonitih prijenosa, preuzimanja racuna (engl. Account takeovers - ATO),

povrede podataka i identiteta.), i

(3) krada identiteta (krada privatnih ili financijskih detalja s ciljem koriStenja za preuzimanje
identiteta druge osobe. Steceni identitet najéesée se koristi za izvrSavanje laznih transakcija ili
za izradu kreditnih kartica ili profila banaka. Mogu se ugroziti zdravstveno osiguranje, prihodi

ili ¢ak kriminalna proslost.).

Brzi razvoj tehnologije sastoji se od mnogih pozitivnih faktora, no pridonio je i nastanku
odredenih rizika. Prijevare i krade identiteta postizu se u novim oblicima kibernetickog
kriminala putem informacijske tehnologije. Broj i raznolikost kibernetickog kriminala raste iz
dana u dan. Ovakav kriminal informacijske tehnologije olakSavaju i samim time briSu sve
drzavne granice i globaliziraju kiberneticki kriminal. Taj ¢imbenik otezava nadzor, kontrolu,
otkrivanje i sprjeCavanje. Manji broj kibernetickih napada ima izravan utjecaj na poslovne
sustave, poput phishinga. Takvu vrstu napada tesko je otkriti, a kako bi ublaZio taj problem, Al
softver pokusava identificirati obrazac ponasanja za sve korisni¢ke racune ili uredaje. Za

identificiranje, mutiranje i suzbijanje svih prijetnji unutar mreze sve se viSe koriste napredne
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obrambene sposobnosti. Laboratoriji umjetne inteligencije mogu otkriti svaku vrstu prijetnje.
Analiziraju se odgovori banaka na kiberneti¢ki kriminal, koncentracija pojedinacnih
zlonamjernih agenata te jedna tocka napada moZe razviti ovaj odgovor prema kibernetickom

kriminalu (Soni, 2019).

Jo$ jedan od nacina za bolje upravljanje rizicima i ja¢anje sigurnosti internetskog i mobilnog
bankarstva je biometrija. Takva tehnologija primjenjuje se prilikom autentifikacije, Sto
predstavlja nacin provjere identiteta klijenta prije izvrSenja pla¢anja. Sama biometrija se
odnosi na automatsko prepoznavanje pojedinaca na temelju njihovih karakteristi¢nih
anatomskih karakteristika (lice, otisak prsta, Sarenica, mreZznica, geometrija ruke) i ponasanja
(potpis). KoriStenje biometrije pridonosi sigurnosti, smanjenju prijevare i dovodi do
pogodnosti za korisnike. Biometrija je vrlo prakti¢na i pouzdanija metoda od trenutnih metoda
(koristenje lozinki i PIN-ova) jer ne postoje dvije osobe s istim karakteristikama i samim time
povezana je samo s jednom osobom dok lozinku ili PIN moZe upisati bilo tko. Prikladna je za
prijavu jer se lozinka ipak moZe zaboraviti, moze osigurati revizijski trag i postaje sve vise
drustveno prihvatljiva opcija koja je jeftina. Biometrijski uredaji sastoje se od ¢itaca ili uredaja
za skeniranje, softvera koji prikupljene informacije pretvara u digitalni oblik i baze podataka
gdje se pohranjuju biometrijski podaci kako bi se usporedili s prethodnim zapisima. Prilikom
pretvaranja biometrijskog unosa, softver identificira odredene tocke podataka kao tocke
podudaranja. Tocke podudaranja se zatim obraduju pomocu algoritama u vrijednost koja se
mozZe usporediti s biometrijskim podacima u bazi podataka. Sve biometrijske provjere
autenti¢nosti zahtijevaju usporedbu registriranog ili upisanog biometrijskog uzorka

(biometrijski predlozak ili identifikator) s novim biometrijskim uzorkom (Sarma i Singh, 2010).

Sustav chatbota koristi tehnologiju umjetne inteligencije za simuliranje razgovora ili rasprave
korisnikom na prirodnom jeziku putem aplikacija za razmjenu poruka, web stranica, mobilnih
aplikacija ili telefona. Koristi aplikacije temeljene na pravilima za izvodenje razgovora uZivo
kao odgovor na interakciju korisnika u stvarnom vremenu. Chatbot se ¢esto opisuje kao jedan
od najnaprednijih i najperspektivnijih izraza interakcije izmedu ljudi i strojeva. Ti digitalni
pomocnici pojednostavljuju interakciju izmedu ljudi i usluga istovremeno poboljsavajudi
korisnicko iskustvo. Interakcija s korisnica se poboljSava uz manje ljudske intervencije. Uklanja
se prepreka korisni¢koj podrsci koje se mogu pojaviti kada potraznja premasuje postojece

resurse. Klijenti ne moraju ¢ekati da dodu na red kako bi dobili odgovor na pitanja (Expert.ai,
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2022). Postala je uobicajenom strategijom korisnicke sluzbe jer je vrlo korisna u pruzanju
razli¢itih korisnickih usluga kao Sto su razgovori jedan na jedan, personalizirane ponude,

korisni¢ka podrska dostupna u bilo kojem trenutku i mnogi drugi.

Chatbot oponasa ljudski razgovor u svom prirodnom formatu ukljucujuéi tekstualni ili govorni
jezik koristeci tehnike umjetne inteligencije kao sto je obrada prirodnog jezika (engl. Natural
language processing - NLP), obrada slike, zvuka i videa s odradivanjem zadatka prema
uputama od strane korisnika. Sama moguénost razgovora daje korisnicima priliku da pisu
pitanja i zauzvrat dobiju smisleni odgovor na to pitanje na svakodnevnom jeziku (Sarbabidya i

Saha, 2020).

Slika 3. Operativni sustav chatbota
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Izvor: Lappeman et al. (2022)

Slika 3 prikazuje kako funkcionira tehnicki proces chatbota. Proces zapocinje korisnic¢kim
zahtjevom koji se prevodi u softverski programski jezik chatbota. Motor za razgovor zatim
analizira pitanje i Salje ga u pozadinu gdje se pohranjuju informacije potrebne za odgovor na
upit. Upit se zatim povezuje s informacijama te se odgovara na pitanje. Odgovor se prevodi
natrag na ljudski jezik i Salje se korisniku. Chatbot koristi semanti¢ke uzorke za analizu zahtjeva

i prilikom usporedivanja baze podataka pohranjene u pozadini mogu prepoznati uzorke.

U bankarstvu chatbotovi pomazu klijentima u raznim uslugama kao sto su (Bhattacharya i

Sinha, 2022):

(1) sluzba za korisnike: chatbotovi daju brze odgovore na upite korisnika putem SMS-a te

biljeZze njihove povratne informacije. Najcesca pitanja se odnose na stanje racuna i izvoda),
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(2) odluke o zajmovima: personalizirane informacije putem chatbota dovode do toga da ¢e
zajmoprimac brze donijeti odluku. Chatbotovi takoder imaju mogucnost usmjeriti odredene

upite ljudskom agentu kad god je to potrebno,

(3) financijske transakcije i transakcije vrijednosnim papirima: chatbotovi razgovaraju s
klijentima o upravljanju fondovima i financijskim zadacima povezanih s vise racuna. Klijet se

usmjerava na stranicu za plaé¢anje koja ima veé automatski popunjene podatke,

(4) plac¢anje racuna: chatbotovi pomazu klijentima platiti racune i prenositi sredstva s jednog

racuna na drugi, i

(5) podsjetnici o kreditnim karticama i transakcija: chatbot Salje opomene klijentima za
placanje kreditnom karticom te moZe analizirati povijesne podatke o navikama potrosnje,

kreditnoj povijesti i povijesti transakcija.

3.1.2. Back office

Umjetna inteligencija i strojno ucéenje se takoder mogu primjenjivati za brojne operativne
(back office) poslove kao sto su optimizacija kapitala od strane banaka, model upravljanja

rizikom (povratno testiranje i validacija modela) i analiza utjecaja na trziste (FSB, 2017).

Optimizacija kapitala, drugim rije¢ima maksimiziranje dobiti uzimajudéi u obzir oskudni kapital,
je tradicionalna funkcija u vodenju banke koja najvise koristi matematicke pristupe. S druge
strane, alati umjetne inteligencije i strojnog ucenja oslanjaju se na racunalne mogucnosti,
velike koli¢ine podataka i matematicke koncepte. Cilj je povecati uCinkovitost, to¢nost i brzinu

kapitalne optimizacije (FSB, 2017).

Banke koriste strojno u€enje i za lakSe analiziranje velikih, nestrukturiranih i polustrukturiranih
skupova podataka i samim time imale kontrolu nad rezultatima primarnih modela. Povratno
testiranje je vazno jer se tradicionalno koristi za procjenu uspjesnosti bankarskih modela rizika.
Razne financijske postavke se koriste za povratno testiranje i time se dobiva uvid u promjene
koje su se desile u trziSnom ponasanju i drugim trendovima te bi se kao rezultat rizik mogao
podcjenjivati u manjoj koli¢ini u takvim okolnostima. Algoritmi nenadziranog ucenja u

validaciji modela koriste se ve¢ u jednoj globalnoj korporativnoj i investicijskoj banci. Takva
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vrsta strojnog ucenja sluzi za otkrivanje nepravilnih projekcija koje su generirali modeli
testiranja otpornosti na stres. Modeli u jednoj nodi uspiju proizvesti vise od tri milijuna
izraCuna za pruZanje informacija o internoj raspodijeli kapitala. Algoritmi pomaZu u
kontinuiranom pracenju internih i regulatornih modela testiranja otpornosti na stres jer
odreduju rade li ti modeli unutar prihvatljivih granica ili odstupaju od svoje izvorne svrhe.
PruZaju i dodatni input u modeli operativhog rizika, poput ranjivosti organizacije na
kiberneticke napade. Na slican nacin se umjetna inteligencija i strojno ucenje za testiranje
otpornosti na stres tako Sto ogranicava broj varijabli koji se koriste u analizi scenarija za modele

gubitka uzimajudi u obzir neispunjenje obveza i vjerojatnost neispunjenja obveza (FSB, 2017).

Al i strojno u€enje mogu nadopuniti konvencionalne modele utjecaja na trziSte. Mogu se
dobiti informacije iz rijetkih povijesnih modela ili za pomo¢ u identificiranju nelinearnih
odnosa u tijeku narudzbi. Postoji moguénost za stvaranjem ,trgovackih robota” koji ¢e sami
uciti kako reagirati na trziSne promjene. Pod analizom utjecaja na trziste misli se na procjenu
ucinka koje vlastito poduzeée ima na trZziSne cijene. Alati umjetne inteligencije mogu
pripomodi prosirenjem modela koji se vec koriste ili uvodenjem pristupa strojnog ucenja kako
bi se smanjio utjecaj trgovanja na cijene ili likvidnost. Poduzeca su vrlo zabrinuta za utjecaj
trgovanja na trziSne cijene pa je procjena tog utjecaja od iznimne vaznosti za vremensko

odredivanje trgovanja i svodenja troskova izvrSenja trgovanja na minimum (FSB, 2017).

3.1.3. Trgovanje i upravljanje portfeljem

Uz znacajno istrazZivanje i razvoj (R&D) neka poduzeéa koriste strojno ucenje za osmisljavanje

strategija trgovanja i ulaganja (FSB, 2017).

Trgovacka poduzeda sluze se umjetnom inteligencijom pri koriStenju podataka za poboljsanje
svoju vjestinu prodaje kupcima. Analiziranje ponaSanja trgovanja u proslosti pomaze u
predvidanju toga kakvu ce sljedecu narudzbu kupac napraviti. Al i strojno uéenje mogu pomodi
i u uskladenosti s trgovinskim propisima. Regtech (engl. Regulatory technology)
implementacija umjetne inteligencije u trgovanju je tehnologija pretvaranja glasa u tekst koji
pokrecée duboko ucenje. To pomaze poduzeéima u ispunjavanju zahtjeva transparentnosti prije

i nakon trgovanja za nevlasnicka trzista (FSB, 2017).
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Sto se tice upravljanja portfeljem, umjetna inteligencija i tehnike strojnog ucenja mogu
prepoznati nove signale o kretanju cijena i nude efikasniju obradu velike koli¢ine podataka te
sluZe za istraZivanje trzista. Klju¢ni zadatak je identificirati signale iz podataka o kojima se
mogu napraviti predvidanja vezano za razinu cijena ili volatilnosti. Kod upravljanja portfeljem,
strojno u€enje najvise koriste sustavni fondovi, od kojih su veéina hedge fondovi. Koncentracija
alata za strojno u¢enje medu sustavnim fondovima odraZzava kako je strojno ucenje u osnovi
pristup generiranju predvidljive snage iz podataka, Sto ga razlikuje od investicijskih pristupa

koji koriste veéu diskreciju i prosudbu (FSB, 2017).

3.1.4. Regulatorna uskladenost
Regtech (engl. Regulatory technology) je relativno mlado podrucje istraZivanja. Institut za

medunarodne financije ovaj pojam definira kao upotrebu novih tehnologija za ucinkovitije i
efikasnije rjeSavanje regulatornih zahtjeva i zahtjeva uskladenosti. Koristi se za opisivanje
tehnoloskih rjeSenja koja imaju za cilj pomodéi financijskim institucijama u rjeSavanju
regulatornih pitanja (Becker i Buchkremer, 2020). Glavni razlozi za usvajanje RegTecha su visoki
troskovi uskladivanja s propisima te relativna slozenosti financijskih institucija u Hrvatskoj u
smislu poslovnih modela, struktura pravnih osoba, procesa, proizvoda, usluga i trzista na
kojem posluju. Praéenje, tumacenje i uskladivanje s vaze¢im i planiranim propisima izazov je
¢ak i za najvece banke. Najvazniji ciljevi uvodenja RegTecha su pojednostavljenje poslovanja u
skladu sa zahtjevima za izvjeSéivanje, poticanje ucinkovitosti u uskladenosti s regulativom
nastojedi zatvoriti jaz izmedu namjere regulatornih zahtjeva i njihovog kasnijeg tumacenja i
implementacije unutar poduzeéa te pomaganje poduzeé¢ima u upravljanju i iskoriStavanju
njihovih postoje¢ih podataka istovremeno podrzavajuéi bolje donoSenje odluka i lakSe
pronalaZzenje onih koji ne igraju po pravilima. Tehnologije i inovacije omogucuju da se procesi
regulacije i uskladenosti isporuce ucinkovitije na drugaciji nacin. Veliku ulogu u ostvarenju tih
ciljeva imaju umjetna inteligencija, blockchain tehnologija, strojno ucenje, obrada prirodnog

jezika ianaliza podataka (Butler i O’Brien, 2019).

Dok su Know Your Customer, sprjecavanje pranja novca (engl. Anty-Money Laundering - AML)
i problem financijskog kriminala moZda najzrelija podrucja u primjeni RegTecha, upravljanje
podacima poduzeca je mozda najvaznije podrucje za primjenu RegTecha. Razlog tome je Sto
su financijske institucije postale vise-manje potpuno digitalizirane i gotovo svi ljudi, poslovni

objekti i procesi su predstavljeni kroz podatke, bili oni strukturirani ili nestrukturirani. Propisi
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su samo po sebi nestrukturirani podaci iako regulatori nastoje strukturirati regulatorne
odredbe i pravila (Butler i O’Brien, 2019). Poduzeéa mogu koristiti NLP i druge alate strojnog
ucenja za tumacenje propisa na zajednicki jezik. Zatim bi mogli analizirati i kodificirati pravila
za automatizaciju u integriranje sustave rizika i izvjes¢ivanja kako bi pomogli poduzec¢ima da
se pridrzavaju propisa. To bi moglo smanjiti ne samo troskove, nego i vrijeme i trud potrebne

za tumacenje i provedbu (FSB, 2017).

Jedan od takvih primjera je kada je Europska unija je donijela uredbu o PSD2 (engl. revised
Payment Services Directive) koja je stupila na snagu 12. sije¢nja 2018. godine u svim drzavama
¢lanica Europske unije i Europskog gospodarskog prostora (engl. European Economic Area -
EEA). Tom direktivom potice se banke da postanu otvorene na nacin da naprave dostupnim
informacije o svojim klijentima uz njihovo dopustenje kako bi drugi ¢lanovi financijskog trzista
(engl. Third party provider - TPP) mogli koristiti i preuzeti dio njihovog posla. Cilj je uciniti
bankarsku industriju inovativnijom, potaknuti nove ideje na trZistu placanja i bolje regulirati
postojeée pravne okvire za platne i bankovne usluge diljem Europske unije. PSD2 je klju¢na
direktiva za bankarstvo i platne usluge bez granica koja je postavila temelje za paneuropsko
otvoreno bankarstvo. Otvoreno bankarstvo omogucuje poduzec¢ima da daju preciznije osobne
financijske smjernice klijentima, prilagodene njihovim okolnostima, i isporucuju se sigurno i
povjerljivo. Za sigurno dijeljenje podataka o klijentima u otvorenom bankarstvu, banke moraju
osigurati API (engl. Application Programme Interface) za postizanje interoperabilnosti. APl je
prihvaéeni standard za sigurno dijeljenje i ugradivanje podataka u mrezno okruzenje koje
definira kako softver treba komunicirati. APl dolazi s tehnickim specifikacijama, moguénostima
testiranja i jasnim pravnim i operativnim uvjetima pod kojima se mogu koristiti. PSD2 obvezuje
sve banke da TPP-ovima omogudée pristup podacima o racunu i uslugama iniciranja pla¢anja
samo ako kupac izri¢ito ovlasti TPP da pokrece takve zahtjeve i ako je TPP registriran od strane

nadleznog financijskog tijela njegove mati¢ne zemlje (Petrovi¢, 2020).

lako koncept zvuci obecavajuce, on takoder predstavlja veliki sigurnosni izazov. Banke i trece
strane moraju usvojiti isti sigurnosni standard kako ne bi doSlo do nedosljednosti u cijeloj
industriji. Postoji joS jedan izazov, a to je kolektivno obrazovanje korisnika o novim
mogucnostima i sigurnom ponasanju prilikom kontroliranja financijskih i osobnih podataka
trece strane. PSD2 uspostavlja nova pravila za licencirane pruzatelje trecih strana za koristenje

novootvorene bankovne infrastrukture povezane s pristupom racuna korisnika (engl. Access
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to Account - XS2A) uz njihovo izric¢ito dopustenje i dodatna poboljSanja sigurnosti obrade
plaéanja kroz uvodenje Regulatornih tehnickih standarada (engl. Regulatory Technical
Standards - RTS) za jaku autentifikaciju korisnika (engl. Strong Customer Authentication - SCA)
(Petrovi¢, 2020).

Jos$ jedan znacajan regulatorni trend je implementacija Opce uredbe o zastiti podataka (engl.
The General Data Protection Regulation - GDPR) koja uspostavlja regulatorni okvir za kontrolu
klijenata nad njihovim financijskim i osobnim podacima putem mehanizma pristanka

(Petrovi¢, 2020).

3.2. Prednosti i izazovi primjene umjetne inteligencije u internetskom
i mobilnom bankarstvu

3.2.1. Prednosti

Postoje brojni razlozi zasto banke koriste umjetnu inteligenciju u internetskom i mobilnom

bankarstvu (Kaur et al., 2020):

(1) veliki izazovi u bankarskom sektoru,

(2) potreba za operacijama vodene procesom,

(3) samoposluzivanje u poslovnicama,

(4) Zelja kupaca za isporukom razli¢itih personaliziranih rjesenja,
(5) ucinkovitost i efikasnost,

(6) smanjenje mogucnosti prijevara,

(7) brzina,

(8) ucinkovito donosenje odluka, i

(9) povecanje produktivnosti zaposlenika.

Banke su na taj nacin uvelike ustedjele na brzini. Tehnike strojnog ucenja imaju sposobnost

kontinuiranog prikupljanja i vrednovanja podataka u stvarnom vremenu. Brzina postaje sve
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klju¢nija kako tempo i slozenost e-trgovine rastu. Ne samo Sto alati strojnog u¢enja mogu puno
brZe odraditi posao, nego su i ucinkovitiji u tome. U moguénosti su obavljati ponovljene
poslove i identificirati manje varijacije u golemim koli¢inama podataka. Ovo je presudno za
prepoznavanje prijevare u puno kraéem vremenskom periodu nego $to to ljudi mogu ostvariti.
Algoritmi mogu procjenjivati veliki broj plac¢anja svake sekunde, Sto je mnogo viSe od onoga
Sto ¢ovjek moZe napraviti u istom vremenskom razdoblju. Time se smanjuju troSkovi te vrijeme
potrebno za pregled transakcija ¢ime ucinkovitost znatno raste. Kako raste obujam transakcija,
sve je vedi teret na analitiCarima pa tako ne samo Sto rastu troSkovi i vrijeme potrebno za
obavljanje toga nego se smanjuje preciznost. Kod strojnog ucenja deSava se suprotno, sto je
veca koli¢ina podataka, to su tocniji i bogatiji rezultati. Algoritam se poboljSava s prikupljanjem
sve viSe podataka i to vuce brze i preciznije odradivanje zadatka. Modeli strojnog u¢enja mogu
se nauciti da procjenjuju i pronalaze uzorke u naizgled malom skupu podataka. Oni mogu
pronaci nejasne i slozene obrasce koji bi bili komplicirani ili moZzda nemogudi za ¢ovjeka da
primijeti. Time se povecava pouzdanost otkrivanja prijevare jer bi bilo manje lazno pozitivnih
rezultata i prijevara koje prolaze neopazeno. Uz implementaciju umjetne inteligencije u
bankarske aplikacije i usluge, industrija je postala okrenutija klijentima i tehnoloski
kompetentnija. Posebice velike banke koje su vodeéi u industriji u koriStenju umjetne
inteligencije kako bi imali prednost nad konkurentima, pruZili vrhunsku korisni¢ku podrsku,

personalizirane ponude i proizvode (Alhaddad, 2018).

Poslovi u bankama koji su nam do sada poznati postepeno ¢e se preoblikovati jer iste one
poslove koje je Covjek obavljao sada mozZe raditi umjetna inteligencija. Neki poslovi ¢e se
izgubiti, no bit ¢e stvoreni novi poslovi ili ¢e se postojeéi pretvoriti u neSto drugo. U nekim
slu¢ajevima Al ée preuzeti samo dodatni posao. Pojedini bankari vjeruju kako ¢e samo oni
mozda bitnijim zadacima. Accenture je proveo istraZzivanje koje je pokazalo kako 67 posto
neizvrsnih zaposlenika banke od njih 1300 smatra kako ¢e umjetna inteligencija pozitivho
utjecati na njihov Zivot tako Sto ¢e uravnoteziti poslovnii privatni Zivot, a 57 posto njih ocekuje

bolje karijerne izglede (Crosman, 2018).

Jedna od vaznih inovacija koja sa sobom donosi pogodnosti za korisnike su chatbotovi. Koriste
se u bankarskom sektoru jer su brz, praktican i isplativ komunikacijski kanal s potrosacima koji

poboljava iskustvo korisni¢ke usluge. Sto se ti¢e same kvalitete usluge, chatbotovi skracuju
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vrijeme potrebno za odgovor i imaju za cilj povecati zadovoljstvo i angazman korisnika.
Chatbotovi, kao dio iskustva internetskog bankarstva, pruzaju priliku bankama da dobiju
vrijednost u diferencijaciji trziSta, poveéaju produktivnost i kvalitetu usluga (Lapperman et al.,

2022).

3.2.2. 1zazovi
lako primjena umjetne inteligencije u internetskom i mobilnom bankarstvu ima puno dobrih

strana, ona sa sobom nosi odredene izazove s kojima se bankarski sektor mora suociti.

Javlja se zabrinutost da bi bankarski sustavi temeljeni na umjetnoj inteligenciji mogli
promijeniti prirodu postojeéih poslova i posti¢i da odredene vjestine postanu zastarjele Sto bi
moglo rezultirati gubitkom radnih mjesta Sto bi moZda bilo teZze prihvaéeno od strane
zaposlenika. Pretjerana ovisnost o umjetnoj inteligenciji za automatizaciju procesa donosenja
odluka i rjeSavanja problema takoder moZe narusiti kreativnost i prilagodljivost zaposlenika. S
druge strane, Al ne moZe u potpunosti zamijeniti ljude odnosno bankare i mreZe poslovnica.
Moguci problem se moze javiti oko krSenja privatnosti jer se sposobnost veéine bankovnih Al
sustava temelji na prikupljanju i analizi golemih koli¢ina podataka povezanih s klijentima poput
demografskih podataka, obrazaca izdataka, fizickog kontakta, podataka o kreditnoj i debitnoj
kartici, profila na drustvenim mrezama i mnogih drugih. Na taj nacin se privatnost i sigurnost
podataka dovode u pitanje. TroSkovi implementacije i rada opseinog sustava umjetne
inteligencije mogli bi biti izuzetno restriktivni, posebno za male banke s ograni¢enim resursima
na raspolaganju. Osim pocetnih troskova, kompetentno znanje je potrebno za odrzavanje
ucinkovitih i djelotvornih operacija Al tehnologije. Postoji moguénost za stvaranjem digitalnog
jaza jer postoje korisnici koji mozda nemaju moderne osobne uredaje kao Sto su racunalo ili
pametni telefon, ali i vjeStine koje ¢e ih sprijeciti u koristenju Al sustava. Ljudi niZzeg
socioekonomskog statusa mogu postati nesposobni za ovakvo poslovanje. Vedina Al
tehnologija zahtijeva velike koli¢ine strukturiranih, polustrukturiranih i nestrukturiranih

skupova podataka koji mozda neée uvijek biti dostupni (Ghandour, 2021).

Veliki izazov za banku je postizanje razine kvalitete u odlukama koje podrzava Al. Pozeljno je
da Al rezultati kao Sto su izracuni, prognoze i prateéi procesi budu transparentni i razumljivi.
Svrha sustava temeljenih na umjetnoj inteligenciji je programirana, no proces za ispunjavanje

te svrhe se trenira. Proizvodi ili procesi s ukljuéenim komponentama umjetne inteligencije ¢ée
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zbog toga djelovati drugacije tokom vremena. To podrazumijeva specificne rizike za poduzeca
koji ukljucuju primjerice pristranost u obucavaju¢im podacima. Korist od Al uvelike ovisi o
njegovoj prethodnoj obuci. Buduci da strukturne pristranosti obucavajuéih podataka dovode
do nezeljenih ishoda, nedostatke u kvaliteti podataka treba brzo identificirati i ukloniti. Sama
umjetna inteligencija, podaci o obuci ili korisnik mogu generirati rezultate koji nisu u skladu s
etickim standardima. Kako bi se opisao ovaj nedostatak kontinuiranog visokokvalitetnog
outputa umjetne inteligencije, proces donosenja odluka se cesto usporeduje s ,crnom
kutijom” s malo do netransparentnosti. Zato je potrebno uspostaviti dodatne mehanizme
kontrole za pracenje ponasanja Al-a i njegove uskladenosti s postoje¢im propisima i
standardima. Moze se reéi kako je glavni izazov za banke izgraditi povjerenje i transparentnost

u Al rjeSenja kako bi se iskoristio njegov puni potencijal (Kruse et al., 2019).

3.3. Primjeri uspjesne primjene umjetne inteligencije u internetskom
i mobilnom bankarstvu

3.3.1. Revolut

Revolut je najpoznatija banka izaziva¢ koja je do 2020. godine uspjela privuéi 12 milijuna
klijenata. Startup je osnovan 2015. godine u Ujedinjenom Kraljevstvu ¢iji su osnivaci Nikolay
Storonsky i Vlad Yatsenko. Revolut je postao poznat po svojoj brzoj i jeftinoj mjenjacnici ¢cime
je ispunio ocekivanja kupaca. 2018. godine Revolut je postao ovlastena institucija za
elektronicki novac, a 2020. je dobio bankarsku licencu u Litvi (Polasik et al., 2022). Revolut
nema poslovnica i u potpunosti je digitalan i mobilan sto mu omoguduje pruzanje usluga
Sirokoj publici u mnogim europskim zemljama. Sve usluge se pruzaju online putem mobilne
aplikacije. Kao novo i potpuno online poslovanje nije optereéen starim naslijedenim sustavima
i pruzanjem neatraktivnih proizvodaili kanala. U usporedbi s tradicionalnim bankama i drugim
bankama izazivaCima, strategiju Revoluta karakterizira znacajan udio prekograni¢nih usluga u
odnosu na njegovu veli¢inu i prihode. U razli¢itim podruéjima svog djelovanja Revolut
primjenjuje tehnoloska, poslovna i pravna rjeSenja koja povecéavaju inovativnost proizvoda i
organizacijsku  ucinkovitost. Inovacije proizvoda uklju¢uju primjerice proaktivnu

implementaciju rjeSenja otvorenog bankarstva temeljenih na PSD2 direktivi. Revolut je
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svjesno birao odabrane trziSne niSe umjesto da pruZi puni opseg bankarskih i investicijskih

usluga (Polasik et al., 2022).

Usluge placanja jezgra su vrijednosne ponude Revoluta. Ukljuéuje izvor zarade Revoluta kao
izdavatelja kartice, odnosno medubankovne naknade koje se naplac¢uju trgovcima u okviru
medunarodnih shema platnih kartica. Druge inovacije proizvoda mogu se prepoznati medu

investicijskim proizvodima kao sto su (Polasik et al., 2022):

(1) rjeSenja investicijskog posredovanja koja se temelje na konceptu ,djelomi¢nog
ulaganja/trgovanja“ (mehanizmi frakcijskih dionica nude priliku za ulaganje u dio jedne dionice
Sto klijentima omogucuje ulaganje u dionice visokih cijena pa ¢ak i klijenti s niskim primanjima
dobivaju Sansu za proSirenje svog portfelja. Revolutova podruznica Revolut Trading Ltd.
Fractional Sharesi integrirana je s internetskom platformom koja i malim ulaga¢ima

omogucuje ostvarivanje prava glasa i prava na dividendu.);

(2) platforma za trgovanje digitalnim Revolut nudi prilagodene mehanizme za ulaganje u
kripto-imovinu na nacin da kriptovalutu kupca pohranjuje Revolut kao agent na virtualnom
racunu koji takoder drzi kriptovalute za druge klijente. Samim time mozZe se smatrati kako
korisnik ne drzi kriptovalutu, nego financijski instrument koji sadrzi prava na kriptovalutu.
Takav model stvara vecu sigurnost jer je institucija manje izloZzena brojnim rizicima, ukljuéujudi
pranje novca koji predstavlja jedan od glavnih izazova za regulatorne platforme za razmjenu.);

(3) trgovanje robom, ukljucujuéi zlato (Revolut nudi usluge razmjene e-novca ili kriptovaluta
za plemenite metale, poput zlata i srebra, u svrhu ulaganja. Vecina tradicionalnih banaka ne

nudi ovu uslugu.).

Neobanke su zamislile uslugu koja je u potpunosti temeljena na potrebama korisnika.
Revolutovi klijenti primaju obavijesti u stvarnom vremenu s bogatim podacima kako bi to¢no
znali na Sto su potrosili svoj novac. Svojim korisnicima pruza analitiku potrosnje kako bi znali
koliko su potrosili u mjesecu, u kojim kategorijama i kod kojih trgovaca. Klijenti mogu dosta
uStedjeti na vremenu i poslati novce drugim korisnicima Revoluta jednim klikom, bez potrebe
za unosom podataka o racunu. U slucaju gubitka svoje bankovne kartice, mogu ju zamrznuti

jednim klikom. Korisnici imaju mogucnost vidjeti svoj PIN ako su ga zaboravili ili postaviti
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mjesecni limit potrosSnje. Revolut je privukao i putnike jer im je omogucio drzanje viSe valuta
na kartici i u bilo kojem trenutku mogu potrositi taj novac u inozemstvu po stvarnom tecaju, a
da ih ne terete nikakvim naknadama za medunarodne kartice. Revolut nudi izvrsnu korisnicku
podrsku jer ima FAQ (engl. Frequently asked question — Cesto postavljana pitanja), Revolut
Community i agenta kojemu moZe lako poslati poruku kako bi rijeSio svoj problem (Borges et
al., 2020). Revolut je uveo i virtualnu karticu za jednokratnu uporabu koja se ponovno generira
s novim, jedinstvenim brojem kartice nakon svake uporabe. Na taj nadin trgovci nikada ne
dobiju trajni broj kartice i ne mogu ju ponovno teretiti, ali potrosaci svejedno mogu dobiti

povrat novca (Revolut, b.d.).

Poslovanje banka izazivaca, posebno Revoluta, doprinosi uklanjanju barijere nedostupnosti
brojnim financijskim uslugama. Do sada su gradani koji su raspolagali s malim iznosom
ustedevine, obi¢no mladi, manje obrazovani i oni koji imaju niske prihode, imali ogranicene
mogucnosti diversifikacije svojih ulaganja. Njihov izbor bio je uglavnhom ogranic¢en na ponudu
uzajamnih fondova, koji, medutim, nisu davali mogucnost kontrole ulaganja, slobodnog
odlucivanja i ostvarivanja prava ulaganja. Dodatne prepreke bile su naknade i dugo vrijeme
realizacije transakcija. Barijere ulaska na investicijsko trziste nikada nisu bile tako niske kao
sada kada kupci mogu poceti kupovati dionice ve¢ od 1 USD. Stoga je ponuda Revoluta i drugih
banaka izazivaca znadajan faktor u demokratizaciji pristupa investicijskom trziStu. Jos jedan
razlog uspjeSnosti Revoluta su inovativna pravna rjesSenja koja se temelje na zakonodavstvu
EU. Revolut posluje uz koristenje nekoliko kompanija registriranih u razli¢itim drzavama
Clanicama koje imaju razliCite licence za odredene vrste financijskih aktivnosti. Poslovne
aktivnosti obavlja se iz joS jedne zemlje. Decentralizirani poslovni model u pravnom smislu
izraz je koristenja fenomena regulatorne arbitraZze kao instrumenta za poveéanje efikasnosti

poslovanja i kao rezultat toga, za smanjenje naknada za klijente (Polasik et al., 2022).

3.3.2. Erica

Kao predvodnik americkog trZiSta u mobilnom bankarstvu i Al aplikacijama, Bank of America
lansirala je Ericu (engl. AmEricaa) kako bi pomogla klijentima u svakodnevnim bankarskim
uslugama i na kraju u donosSenju boljih odluka. Erica je ukljuéena u program mobilnog

bankarstva Bank of America. Klijenti mogu koristiti glasovni chat ili e-poStu za pomo¢ pri u
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rieSavanju problema. Nakon procjene podataka o klijentima, Erica moZe prufziti
personalizirane preporuke, ponude i smjernice (Suhel et al.,, 2020). Time je postala
najnapredniji i prvi Siroko dostupan virtualni financijski asistent koji je premasio milijardu
transakcija s klijentima Bank of America. Sluzbeno je pokrenuta 2018. godine i od tada je
pomogla gotovo 32 milijuna klijenata u njihovim svakodnevnim financijskim potrebama (Bank
of America, b.d.). Erica koristi najnovije tehnologije u naprednoj analitici i kognitivnom slanju
poruka. MoZe uzeti u obzir niz podataka unutar Bank of America poput novéanog toka, stanja,
povijesti transakcija i nadolaze¢ih racuna kako bi pruzala adekvatnu pomo¢. Trenutno je

dostupna samo u mobilnoj aplikaciji, ali planira se dostupnost i u internetskom bankarstvu.
Erica pruza veliki broj usluga klijentima (Bank of America, b.d.) :

(1) informacije o racunu (podaci o broju racuna, stanja na racunu, pregled prijasnjih

transakcija),

(2) upravljanje karticama (zamjena izgubljene ili ukradene kartice, provjera stanja,

zaklju¢avanje i otklju¢avanje debitne kartice),
(3) pregled pla¢anja i otkazivanje placanja na ¢ekanju,

(4) slanje obavijesti (kada dode do izvrSenja povrata sredstava na racun ili ako dode do

dvostrukog tereéenja racuna,

(5) praéenje ponavljajucih troskova i poveéanja troskova,

(6) slanje podsjetnika za pladanje racuna,

(7) tjedno azuriranje o mjese€noj potrosniji,

(8) pracenje kreditnog rejtinga i slanje obavijesti o promjenama istog, i

(9) integriranje s Merill Investments (omogucava pristup kotacijama, pra¢enje performansi,

izvrSenje trgovine i povezivanje s Merill savjetnikom).

Slika 4 prikazuje primjer interakcije s Ericom gdje pruza informaciju o Stednji i smjernice za

bolje upravljanje sredstvima.
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Slika 4. Erica
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4. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE O STAVOVIMA KORISNIKA O PRIMJENI
UMJETNE INTELIGENCIJE U INTERNETSKOM I MOBILNOM
BANKARSTVU

4.1. Metodologija i uzorak istrazivanja

U svrhu pisanja ovog zavrsnog rada, provedeno je istraZivanje o stavovima korisnika na temu
primjene umjetne inteligencije u internetskom i mobilnom bankarstvu. Koristilo se
kvantitativno istrazivanje koje je provedeno putem anketnog upitnika koji je dostupan u
prilogu ovog rada. Uzorak se sastoji od 102 ispitanika, a ciljana skupina su gradani Republike
Hrvatske. Anketni upitnik, koji se sastoji od ukupno 17 pitanja zatvorenog tipa, napravljen je
preko Google Obrasca i podijeljen putem drustvenih mreza tijekom kolovoza 2023. godine. Cilj
istraZivanja je bio otkriti stajaliSta gradana vezano za implementaciju umjetne inteligencije u
internetskom i mobilnom bankarstvu. Nakon prikupljanja podataka uslijedila je statisticka

obrada i analiza podataka, a rezultati su prikazani u nastavku.

4.1.1. Opce karakteristike

Prvi dio ankete sastojao se od 4 Cestice koje mjere sociodemografska obiljezja ispitanika: spol,

dob, stupanj zavrSenog obrazovanja i status.

Grafikon 1. Struktura ispitanika prema spolu

m Muski = Zenski

Izvor: izrada autora
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Grafikon 1 prikazuje strukturu ispitanika prema spolu. Preko dvije treéine ispitanika su Zenskog

spola, odnosno 76,5 posto, dok ostalih 23,5 posto ¢ine pripadnici muskog spola.

Grafikon 2. Struktura ispitanika prema dobi
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Izrada: izvor autora

Prema grafikonu 2 vidljiva je struktura ispitanika prema dobi. Vidljivo je kako vise od polovice
ispitanika (63,7 posto) spada u kategoriju 18-24 godine. Kategorija 25-34 godine je druga
brojnija skupina koju ¢ine 21,6 posto ispitanika. 8,8 posto ispitanika ima izmedu 45 i 54 godina,
dok 3,9 posto njih ima 55 godina i viSe. Najmanji postotak ispitanika (2 posto) nalazi se u

kategoriji 35-44 godina.

Grafikon 3. Struktura ispitanika prema stupnju zavrSenog obrazovanja
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Izvor: izrada autora
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Grafikon 3 pruza uvid u strukturu ispitanika prema stupnju zavrSenog obrazovanja. MozZe se
uvidjeti da vedina ispitanika (60,8 posto) ima srednju struc¢nu spremu. Vecina ostalih ispitanika
ima visu stru¢nu spremu (24,5 posto) i visoku stru¢nu spremu (12,7 posto). Samo osnovnu

Skolu ima zavrseno 2 posto ispitanika.

Grafikon 4. Struktura ispitanika prema statusu zaposlenja
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Izvor: izrada autora

Iz grafikona 4 vidljivo je kako je vise od polovice ispitanika studenata (60,8 posto). Malo vise
od trecine ispitanika (31,4 posto) je zaposleno, dok je s druge strane 4,9 posto njih

nezaposleno. Maniji broj ispitanika, 2,9 posto, je u mirovini.

4.2. Rezultati istrazivanja

Drugi dio ankete odnosi se na koristenje internetskog i mobilnog bankarstva te upoznatost s
pojmom umjetne inteligencije. Dio koji se odnosi na koristenje internetskog i mobilnog

bankarstva sastojao se od 2 Cestice.
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Grafikon 5. Koristenje internetskog ili mobilnog bankarstva
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Izvor: izrada autora

Iz grafikona 5 moZe se iSCitati kako se preko 90 posto ispitanika, to¢nije 95,1 posto njih, sluZi

internetskim ili mobilnim bankarstvom, a samo se njih 4,9 posto ipak ne sluzi.

Grafikon 6. Koristenje internetskog ili mobilnog bankarstva
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Izvor: izrada autora

Iz grafikona 6 vidljiva je razlika u tome koliko mladih, a koliko starijih ispitanika koristi
internetsko ili mobilno bankarstvo. Sve mlade generacije koriste internetsko ili mobilno
bankarstvo. Vise od dvije trecine starije generacije se sluZzi internetskim ili mobilnim

bankarstvom (66,7 posto), dok se njih 33,3 posto uopce ne sluzi.
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Grafikon 7. Ucestalost koriStenja internetskog i mobilnog bankarstva
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Izvor: izrada autora

Grafikon 7 prikazuje kako se vise od polovice ispitanika sluzi ¢esto i vrlo ¢esto internetskim ili
mobilnim bankarstvom. U objema kategorijama jednak je postotak ispitanika, odnosno njih
32,4 posto. Manji broj ispitanika, tocnije njih 28,4 posto, povremeno koristi internetsko ili
mobilno bankarstvo. 2 posto ispitanika koristi rijetko, a 4,9 posto njih uopée ne koristi

internetsko ili mobilno bankarstvo.

Sljedeca dva pitanja odnose se na informiranost ispitanika o pojmu umjetne inteligencije i

njenoj primjeni u internetskom i mobilnom bankarstvu.

Grafikon 8. Poznavanje pojma umjetne inteligencije

m Da mNe = Djelomicno

Izvor: izrada autora
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Iz grafikona 8 moze se vidjeti kako je viSe od dvije trecine ispitanika (njih 77,5 posto) upoznato
s pojmom umjetne inteligencije. 19,6 posto ispitanika je djelomi¢no upoznato s umjetnom

inteligencijom, dok 2,9 posto ispitanika nije ¢ula za umjetnu inteligenciju.

Grafikon 9. Usporedba poznavanja pojma umjetne inteligencije izmedu mladih i starijih
ispitanika
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Izvor: izrada autora

Iz grafikona 9 moZe se uvidjeti kako je veliki broj mladih ispitanika (83,9 posto) upoznato s
pojmom umjetne inteligencije, dok je taj postotak kod starijih ispitanika manji i iznosi 40 posto.
53,3 mlade generacije, a puno manji postotak, odnosno 13,8 starije generacije, je djelomi¢no
upoznato s umjetnom inteligencijom. Samo 2,3 posto mladih i 6,7 posto starijih ispitanika ne
zna Sto je umjetna inteligencija.

Grafikon 10. Poznavanje cinjenice da se umjetna inteligencija koristi u internetskom i
mobilnom bankarstvu
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Izvor: izrada autora
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U grafikonu 10 moZe se vidjeti kako bez obzira na to $to je vecina ispitanika bila upoznata ili
djelomic¢no upoznata s pojmom umjetne inteligencije, nisu jednako dobro informirani o
njenom koristenju u internetskom i mobilnom bankarstvu. 43,1 posto ispitanika zna da se
umjetna inteligencija koristi u internetskom i mobilnom bankarstvu, a 32,4 njih ima
djelomicno znanje o tome. 24,5 posto ispitanika nema ideju o primjeni umjetne inteligencije

u internetskom i mobilnom bankarstvu.

Grafikon 11. Usporedba poznavanja Cinjenice da se umjetna inteligencija koristi u
internetskom i mobilnom bankarstvu izmedu mladih i starijih ispitanika
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Izvor: izrada autora

Po grafikonu 11 moze se zakljuciti kako mlade i starije generacije nisu jednako upoznate s
koristenjem umjetne inteligencije u internetskom i mobilnom bankarstvu. Skoro polovica
mladog stanovniStva (46 posto) je upoznata s tom cinjenicom, dok je samo 26,7 starijeg
stanovnistva svjestan Cinjenice. Vecina starije (53,3 posto) i 19,5 mlade populacije djelomicno
zna da se umjetna inteligencija koristi u internetskom i mobilnom bankarstvu. 20 posto starijih
ispitanika nema informaciju o implementaciji umjetne inteligencije u internetskom i

mobilnom bankarstvu, a taj postotak je malo veéi kod mladih ispitanika i iznosi 34,5 posto.
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Grafikon 12. Spremnost na dijeljenje podataka uslugama koje koriste umjetnu inteligenciju
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Izvor: izrada autora

Grafikon 12 prikazuje kako skoro polovica ispitanika (41,2 posto) ne bi pristala na dijeljenje
podataka uslugama koje koriste umjetnu inteligenciju, dok druga polovica (40,2 posto) ne zna
bi li pristala. Manji broj njih (18,6 posto) bi bilo spremno podijeliti svoje podatke. Kod pitanja
bi li korisnici bili spremni na prikupljanje dodatnih podataka poput podataka o navikama
trosenja ili lokacijskih podataka u svrhu poboljSanja internetskog i mobilnog bankarstva
temeljenih na umjetnoj inteligenciji, polovica njih (51 posto) ne uzima to u obzir, dok je 20,6
posto njih neodlu¢no. Malo je veéi broj korisnika naspram proslog pitanja pristalo na

prikupljanje takvih podataka (28,4 posto).
Grafikon 13. Spremnost na koriStenje moguénosti koje nudi umjetna inteligencija
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Grafikon 13 daje na uvid stavove pojedinaca oko koristenja mogucnosti koje nudi umjetna
inteligencija. Vidljivo je kako vedina ispitanika nije sklona koristiti umjetnu inteligenciju za
automatizirano upravljanje financijama i prepustanje odredene transakcije virtualnim
agentima. S druge strane, veéina ispitanika je spremna koristiti umjetnu inteligenciju kako bi
dobili personalizirani financijski savjet te koristiti chatbotove kako bi brzo dobili odgovore na

postavljena financijska pitanja.

Na pitanje , Biste li pristali na automatizirano upravljanje Vasim financijama, poput pracenja i
optimizacije vasih transakcija, troskova i budZeta?” tocno polovica ispitanika ne bi pristalo,
dok se 32 posto njih nije uspjelo izjasniti. Manji broj ispitanika, njih 19,6 posto, bi dalo tu

mogucénost.

Na pitanje ,Biste li pristali na pruZanje personaliziranih financijskih savjeta od virtualnog
financijskog savjetnika?“ skoro polovica ispitanika (47,1 posto) se slozilo s pitanjem, dok 31,4

posto ispitanika ne bi nikako pristalo na to. 21,6 posto ne zna $to bi ucinilo po pitanju toga.

Na pitanje ,Biste li pristali na koristenje chatbota za brzo dobivanje odgovora na pitanja o
svojem bankovnom racunu, transakcijama ili financijskim uslugama?“ skoro dvije trecine
ispitanika (58,8 posto) bi koristio chatbot za efikasno dobivanje osnovnih informacija, dok
26,5 posto ispitanika odbija takvu moguénost. Manji dio ispitanika (14,7 posto) je ostao

suzdrzan.

Na pitanje ,Biste li pristali na to da virtualni asistent umjesto Vas odradi odredenu
transakciju, poput placéanja racuna ili prebacivanja sredstava izmedu rac¢una?” vise od dvije
tredine ispitanika (67,6 posto) nije spremno na tako nesto, a 11,8 posto nije sigurno bi li ili

ne bi. 20,6 posto ispitanika otislo bi korak dalje i prepustio virtualnom asistentu to.

Sljedeca tri pitanja odnose se na stavove ispitanika oko primjene umjetne inteligencije u
internetskom i mobilnom bankarstvu. Prva dva pitanja postavljena su u obliku Likertove
ljestvice gdje su odgovori rangirani od 1 do 5, pri cemu 1 predstavlja negativan stav, a 5

pozitivan stav.
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Grafikon 14. Osjedaj sigurnosti oko zastite privatnih podataka
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Iz grafikona 14 moze se isCitati kako se skoro dvije trecine ispitanika ne osjeca uopée sigurno
(16,7 posto) ili malo nesigurno (41,2 posto) prilikom koristenja usluga koje koriste umjetnu
inteligenciju. 21,6 posto ispitanika dalo je neutralan odgovor. Manji broj ispitanika (17,6
posto) osjeca se prilicno sigurno, no samo 2,9 posto ispitanika je potpuno sigurno oko

zastite svojih podataka.

Grafikon 15. Smatranje primjene umjetne inteligencije u internetskom i mobilnom bankarstvu
korisnom
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Grafikon 15 pruZa informacije o stajaliStima ispitanika o tome koliko je umjetna inteligencija
korisna za internetsko i mobilno bankarstvo. Skoro polovica ispitanika (45,1 posto) smatra kako
je primjena umjetne inteligencije umjereno korisna za internetsko i mobilno bankarstvo. Da je
umjetna inteligencija vrlo korisna kao dodatak internetskom i mobilnom bankarstvu misli
skoro trecina zaposlenika (28,4 posto), ali ipak samo 4,9 posto ispitanika smatra kako je
umjetna inteligencija izuzetno bitna u internetskom i mobilnom bankarstvu. S druge strane,
isto 4,9 posto ispitanika smatra kako je umjetna inteligencija potpuno nepotrebna u

bankarstvu, dok 14,7 posto njih ipak misli kako je u malim koli¢inama korisna.

Grafikon 16. Usporedba stavova mladih i starijih ispitanika oko korisnosti primjene umjetne
inteligencije u internetskom i mobilnom bankarstvu
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Grafikon 16 prikazuje razlike u stavovima mlade i starije populacije o tome koliko je zapravo
umjetna inteligencija korisna za internetsko i mobilno bankarstvo. Samo 14,9 mladih misli kako
umjetna inteligencija nije uopce korisna u bankarstvu ili misle kako je malim dijelom korisna,
dok je taj postotak kod starijih veci i iznosi 46,6 posto. Skoro polovica mladih ispitanika (47,1
posto) i 33,3 starijih ispitanika je neutralno . 37,9 mladih pojedinaca vjeruje kako je umjetna
inteligencija vrlo ili izuzetno potrebna u bankarstvu, dok to smatra 20 posto starijih

pojedinaca.
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Grafikon 17. Slaganje s ¢injenicom da bi banke trebale jasno informirati klijente o nacinu na
koji umjetna inteligencija koristi i obraduje njihove podatke
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Iz grafikona 17 moze se isCitati kako preko 90 posto ispitanika, tocnije 91,2 posto, smatra kako
bi banke trebale dobro objasniti svojim klijentima na koji nacin ée umjetna inteligencija
koristiti i obradivati njihove privatne podatke. Mali postotak ispitanika (5,9 posto) ne smatra

da bi banke to trebale raditi, dok 2,9 posto ispitanika nije sigurno je li to posao banaka ili ne.

4.3. Diskusija i implikacije istrazivanja

Istrazivanje je pokazalo da iako su mladi ispitanici svjesniji postojanja umjetne inteligencije i
¢injenice da se primjenjuje u bankarstvu naspram starijih ispitanika i svaki od njih se sluzi
internetskim i mobilnim bankarstvom i to Cesto ili vrlo ¢esto, ispitanici nisu u potpunosti
spremni koristiti umjetnu inteligenciju u internetskom i mobilnom bankarstvu, neovisno o
njihovoj dobi. Vecina ispitanika je upoznata s umjetnom inteligencijom, no nisu jednako tako
dobro upoznati s njenom implementacijom u internetskom i mobilnom bankarstvu. Vidi se
veéa spremnost ispitanika na dobivanje savjeta ili odgovora (pruzanje personaliziranih
financijskih savjeta i brzo dobivanje informacija oko rac¢una, transakcija ili financijskih usluga),
dok s druge strane polovica i viSe ispitanika ne bi pristala na automatizirano pracenje financija

niti bi dopustila virtualnom agentu da odradi odredenu transakciju u njihovo ime. Jedan od
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razloga tome je Sto se dvije trecine ispitanika ne osjecaju sigurno zbog zastite svojih podataka
pa zbog toga ne bi dijelili svoje privatne podatke, ¢ak niti zbog poboljSanja usluga koje im se
nude. Vedina ispitanika misli kako je umjetna inteligencija ipak korisna za internetsko i mobilno
bankarstvo, no vidljivo je kako skoro polovica starije generacije ne smatra umjetnu
inteligenciju potrebnom u bankarskom sektoru ili misle kako je u malim granicama bitna, dok
vec¢ina mlade generacije vjeruje kako je umjereno, vrlo ili izuzetno korisna za bankarstvo. Bez
obzira na prijasnje odgovore, veliki broj ispitanika, neovisno o godinama, slaze se s tvrdnjom
da bi banke trebale jasno informirati klijente o tome kako umjetna inteligencija koristi i

obraduje njihove podatke.

Provedeno je slicno istrazivanje (Lesjak, 2021) koje je takoder pokazalo kako bez obzira na
¢injenicu Sto vedina ispitanika razli¢itih godista (77,8 posto) zna za postojanje umjetne
inteligencije, pojedinci ne osjecaju veliku pouzdanost prilikom koristenja usluga s umjetnom
inteligencijom niti ne smatraju kako su im osobni podaci u potpunosti sigurni i samim time ih
ne bi dijelili. Sto se ti¢e osjecaja sigurnosti oko privatnih podataka, vi$e je negativnih nego
pozitivnih odgovora. 38,9 posto ispitanika je dalo neutralan odgovor, dok se 27,1 posto
pojedinaca ne osjeca potpuno sigurno, a 8,3 posto se nikako ne osjeca sigurno. S druge strane,
19,4 posto ispitanika smatra kako su im podaci ipak djelomicno sigurni, a mali postotak
ispitanika (6,3 posto) vjeruje kako su im podaci potpuno zasticeni. Najveci postotak
pojedinaca (45,14 posto) bi isto pristalo na koriStenje chatbota prilikom kontaktiranja
korisnic¢ke podrske u vezi bankovnog ra¢una, 37,5 posto njih ne bi nikako pristalo na to, dok
17,36 posto ispitanika nije sigurno u svoju odluku. | dalje veéina ispitanika (61,11 posto) ne bi
prepustilo chatbotu odradivanje transakcije umjesto njih samih, dok bi 21,53 posto ispitanika

dopustilo tako nesto. 17,36 posto ispitanika ne zna sto bi napravilo u toj situaciji.
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5. ZAKLJUCAK

Umjetna inteligencija kao sposobnost rac¢unala i strojeva za oponasanje ljudskog nacina
razmisljanja prilikom donosenja odluka ili rjeSavanja problema je postala neizostavan dio
svakodnevnice Covjeka. Razli¢it je spektar podrucja koja koriste umjetnu inteligenciju, od
medicine, preko automobila pa sve do financijskih institucija, ukljuujuéi i banke. Umjetna
inteligencija je znacajno transformirala tradicionalno internetsko i mobilno bankarstvo

donosedi brojne korisne inovacije

Pomodu tehnika strojnog i dubokog ucenja umjetna inteligencija je u moguénosti analizirati
velike koli¢ine podataka, filtrirati iz njih bitne informacije i prepoznati obrasce. Sposobnost
automatizacije procesa smanjuje moguénost ljudskih gresaka i Stedi se vrijeme i novac. Samo
poslovanje postaje efikasnije i ucinkovitije, Sto najviSe igra ulogu u otkrivanju prijevara. Za
poboljSanje korisnic¢kog iskustva i stavljanje klijenta i njegovih potreba u fokus poslovanja
znacajno su bitni chatbotovi, virtualni agenti koji brzo i jednostavno pruzaju pomo¢ i
informacije korisnicima. Sve to dovodi do smanjenja troSkova, povecanja produktivnosti i

kvalitete usluga te samim time rast konkurentnosti banaka.

Bez obzira na brojne pozitivhe strane primjene umjetne inteligencije u internetskom i
mobilnom bankarstvu, postoje mogudi izazovi koje banke moraju uzeti u obzir. Pitanje
privatnosti i sigurnosti postaje sve vainije sa sve vedom implementacijom umjetne
inteligencije. Banke se takoder moraju pobrinuti za transparentnost outputa umjetne

inteligencije i njeno uskladivanje s propisima, standardima i eti¢nosti.

Kako se umjetna inteligencija uspjeSno primjenjuje u bankarstvu pokazali su Revolut i Erica
koji imaju milijune korisnika. Revolut kao banka izaziva¢ koja posluje samo online proaktivno
primjenjuje rjeSenja otvorenog bankarstva koja se temelje na PSD2 direktivi. Potpuno je
okrenut potrebama korisnika, a najveée inovacije su u uslugama placanja. Erica je s druge
strane najpoznatiji virtualni financijski asistent koji uvelike nudi pomo¢ i personalizirane

ponude korisnicima.

Unato¢ brojnim poboljSanjima koja umjetna inteligencija nudi, provedeno istraZivanje
pokazalo je kako je vecina ispitanika skepti¢na oko sigurnosti i dijeljenja podataka te nisu

sigurni u pouzdanost umjetne inteligencije u obavljanju nekog posla umjesto njih, poput
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obavljanja transakcije. Bez obzira na to vecina ispitanika smatra kako je umjetna inteligencija
korisna za bankarstvo, no isto tako smatraju da bi se banke trebale potruditi oko informiranja

korisnika o nacinu na koji umjetna inteligencija obraduje njihove osobne podatke.

Moze se zakljuciti kako umjetna inteligencija ima veliki potencijal za bankarstvo i kako moze
poslovanje voditi u pravom smjeru, no kako bi se to ostvarilo potrebno je pravilno upravljati

mogudim rizicima i zastitom privatnosti.

46



LITERATURA

1. Aleksandrova, A., Ninova, V., i Zhelev, Z. (2023.), A Survey on Al Implementation in
Finance,(Cyber) Insurance and Financial Controlling. Risks, 11(5), 91., preuzeto 15. kolovoza
2023. s https://www.mdpi.com/2227-9091/11/5/91

2. Alen Simec i Davor Lozi¢ (2020.), Rudarenje podataka, u: Nove tehnologije u primjeni (str.
57-65), Zagreb

3. Alhaddad, M. M. (2018.), Artificial Intelligence in Banking Industry: A Review on Fraud
Detection, Credit Management, and Document Processing. ResearchBerg Review of Science
and Technology, 2(3), 25-46, preuzeto 9. kolovoza 2023. s
https://researchberg.com/index.php/rrst/article/view/37

4. Anyoha, R. (2017.), The history of Artificial Intelligence, preuzeto 22. lipnja 2023. s
https://sitn.hms.harvard.edu/flash/2017/history-artificial-intelligence/

5. Bank of America (b.d.), Bank of America’s Erica Tops 1 Billion Client Interactions, Now
Nearly 1.5 Million Per Day, preuzeto 19. kolovoza 2023. s
https://newsroom.bankofamerica.com/content/newsroom/press-releases/2022/10/bank-of-

america-s-erica-tops-1-billion-client-interactions--now-.html

6. Bank of America (b.d.), Erica - Virtual Financial Assistant From Bank of America, preuzeto
19. kolovoza 2023. s
https://promotions.bankofamerica.com/digitalbanking/mobilebanking/erica

7. Becker, M., Merz, K. i Buchkremer, R. (2020.), RegTech—the application of modern
information technology in regulatory affairs: areas of interest in research and practice,
Intelligent Systems in Accounting, Finance and Management, 27(4), 161-167.
https://onlinelibrary.wiley.com/doi/full/10.1002/isaf.1479

8. Bhattacharya, C., i Sinha, M. (2022). The Role of Artificial Intelligence in Banking for
Leveraging Customer Experience, Australasian Accounting, Business and Finance Journal,
16(5), 89-105. https://ro.uow.edu.au/aabfj/vol16/iss5/6/

9. Borges, G. L., Marine, P, i Ibrahim, D. Y. (2020.), Digital transformation and customers
services: the banking revolution, International Journal of Open Information Technologies,
8(7), 124-128. http://injoit.org/index.php/j1/article/view/956/933

10. Boukherouaa, E. B., Shabsigh, M. G., AlAjmi, K., Deodoro, J., Farias, A., Iskender, E. S,, ...
Ravikumar, R. (2021.), Powering the Digital Economy: Opportunities and Risks of Artificial
Intelligence in Finance, International Monetary Fund, preuzeto 05. kolovoza 2023. s
https://www.imf.org/en/Publications/Departmental-Papers-Policy-
Papers/Issues/2021/10/21/Powering-the-Digital-Economy-Opportunities-and-Risks-of-
Artificial-Intelligence-in-Finance-494717

47


https://www.mdpi.com/2227-9091/11/5/91
https://sitn.hms.harvard.edu/flash/2017/history-artificial-intelligence/
https://newsroom.bankofamerica.com/content/newsroom/press-releases/2022/10/bank-of-america-s-erica-tops-1-billion-client-interactions--now-.html
https://newsroom.bankofamerica.com/content/newsroom/press-releases/2022/10/bank-of-america-s-erica-tops-1-billion-client-interactions--now-.html
https://promotions.bankofamerica.com/digitalbanking/mobilebanking/erica

11. Bredt, S. (2019.), Artificial Intelligence (Al) in the financial sector—Potential and public
strategies, Frontiers in Artificial Intelligence, 2, 16.
https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/frai.2019.00016/full

12. Butler, T., i O’Brien, L. (2019.) Understanding RegTech for digital regulatory compliance.
Disrupting finance: FinTech and strategy in the 21st century, 85-102.
https://www.researchgate.net/publication/329484344_Understanding_RegTech_for_Digital
_Regulatory_Compliance_FinTech_and_Strategy_in_the_21st_Century

13. Choi, R. Y., Coyner, A. S., Kalpathy-Cramer, J., Chiang, M. F., i Campbell, J. P. (2020.),
Introduction to machine learning, neural networks, and deep learning. Translational vision
science & technology, 9(2), 14-14.
https://tvst.arvojournals.org/article.aspx?articleid=2762344

14. Crosman, P. (2018.), How artificial intelligence is reshaping jobs in banking, preuzeto 18.
kolovoza 2023. s http://files.parsintl.com/eprints/S060220.pdf

15. Duvnjak G. (2015) Internetsko i mobilno bankarstvo s analizom medu odabranim
zemljama. Diplomski rad. Zagreb: Ekonomski fakultet.

16. Expert.ai (2022.), What is a Chatbot? Why are Chatbots Important?. 2020., preuzeto 14.
kolovoza 2023. s https://www.expert.ai/blog/chatbot/

17. Flowers, J. C. (2019.), Strong and Weak Al: Deweyan Considerations. In AAAI spring
symposium: Towards conscious Al systems (Vol. 2287, No. 7). https://ceur-ws.org/Vol-
2287/paper34.pdf

18. FSB (2017.), Artificial intelligence and machine learning in financial services: Market
developments and financial stability implications, preuzeto 3. kolovoza 2023. s
https://www.fsb.org/2017/11/artificial-intelligence-and-machine-learning-in-financial-

service/

19. Ghandour, A. (2021.), Opportunities and challenges of artificial intelligence in banking:
Systematic literature review. TEM Journal, 10(4), 1581-1587.
https://www.temjournal.com/content/104/TEMJournalNovember2021 1581 1587.pdf

20. Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje. Leksikografski zavod Miroslav Krleza, 2020.,
preuzeto 18. lipnja 2023. Dostupno na: https://enciklopedija.hr/natuknica.aspx?ID=63150

21. IBM Cloud Education (2023.), Al vs. Machine Learning vs. Deep Learning vs. Neural
Networks: What’s the difference?, preuzeto 02. kolovoza 2023. s
https://www.ibm.com/blog/ai-vs-machine-learning-vs-deep-learning-vs-neural-networks/

22. IBM Cloud Education (2020.), What is Artificial Intelligence (Al)?, preuzeto 18. lipnja
2023. s https://www.ibm.com/topics/artificial-intelligence

48


https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/frai.2019.00016/full
https://www.fsb.org/2017/11/artificial-intelligence-and-machine-learning-in-financial-service/
https://www.fsb.org/2017/11/artificial-intelligence-and-machine-learning-in-financial-service/
https://enciklopedija.hr/natuknica.aspx?ID=63150
https://www.ibm.com/blog/ai-vs-machine-learning-vs-deep-learning-vs-neural-networks/

23. Invgate (2022.), Al vs. Machine Learning vs. Deep Learning vs. Neural Networks: What's
the Difference?, preuzeto 02. kolovoza 2023. s https://blog.invgate.com/ai-vs-machine-

learning-vs-deep-learning-vs-neural-networks

24. Janiesch, C., Zschech, P., i Heinrich, K. (2021.), Machine learning and deep learning.
Electronic Markets, 31(3), 685-695. https://link.springer.com/article/10.1007/s12525-021-
00475-2

25. Kaur, D., Sahdey, S. L., Sharma, D., i Siddiqui, L. (2020.), Banking 4.0:‘the influence of
artificial intelligence on the banking industry & how ai is changing the face of modern day
banks’. International Journal of Management, 11(6).
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3661469

26. Khan, H. F. (2017.), E-banking: Benefits and issues. American Research Journal of
Business and Management, 3(1), 1-7. https://www.arjonline.org/papers/arjbm/v3-i1/2.pdf

27. Kruse, L., Wunderlich, N., i Beck, R. (2019.), Artificial intelligence for the financial services
industry: What challenges organizations to succeed, preuzeto 18. kolovoza 2023. s
https://www.researchgate.net/publication/328215951_Artificial_Intelligence_for_the_Finan
cial_Services_Industry_What_Challenges_Organizations_to_Succeed

28. Kshetri, N. (2021.), The role of artificial intelligence in promoting financial inclusion in
developing countries. Journal of Global Information Technology Management, 24(1), 1-6.
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/1097198X.2021.1871273

29. Lappeman, J., Marlie, S., Johnson, T., i Poggenpoel, S. (2022.), Trust and digital privacy:
willingness to disclose personal information to banking chatbot services. Journal of Financial
Services Marketing, 28(2), 337-357. https://link.springer.com/article/10.1057/s41264-022-
00154-z

30. Leskovac I. (2021) Utjecaj umjetne inteligencije na bankarski sektor. Diplomski rad.
Zagreb: Ekonomski fakultet

31. Mahesh, B. (2020.), Machine learning algorithms-a review. International Journal of
Science and Research (IJSR).[Internet], 9(1), 381-386.
https://www.researchgate.net/publication/344717762_Machine_Learning_Algorithms_-
A Review

32. Mikelsten, D., Teigens, V., i Skalfist, P. (2020.) Umjetna inteligencija: ¢etvrta industrijska
revolucija. Cambridge Stanford Books

33. Peji¢ Bach, M., 2005. Rudarenje podataka u bankarstvu. Zbornik Ekonomskog fakulteta u
Zagrebu, 3(1), pp. 181-193 https://hrcak.srce.hr/26220

49


https://blog.invgate.com/ai-vs-machine-learning-vs-deep-learning-vs-neural-networks
https://blog.invgate.com/ai-vs-machine-learning-vs-deep-learning-vs-neural-networks
https://link.springer.com/article/10.1007/s12525-021-00475-2
https://link.springer.com/article/10.1007/s12525-021-00475-2

34. Petrovi¢, M. (2020). PSD2 INFLUENCE ON DIGITAL BANKING TRANSFORMATION-
BANKS'PERSPECTIVE. Journal of process management and new technologies, 8(4).
https://www.researchgate.net/publication/347084567_PSD2_influence_on_digital_banking
_transformation_Banks' perspective

35. Polasik, M., Widawski, P., i Lis, A. (2022.), Challenger bank as a new digital form of
providing financial services to retail customers in the EU internal market: The case of
Revolut. In The Digitalization of Financial Markets. Taylor & Francis, u: The Digitalization of
Financial Markets. The Socioeconomic Impact of Financial Technologies (str. 175-193),
Varsava: Taylor and Francis Group

36. Revolut (b.d.), Sto je to virtualna kartica za jednokratnu uporabu?, preuzeto 19. kolovoza
2023. s https://help.revolut.com/hr-HR/help/cards/card-order/getting-a-virtual-cad/what-is-
a-disposable-virtual-card/

37. Rusk, N. (2016.), Deep learning. Nature Methods, 13(1), 35-35.
https://www.nature.com/articles/nmeth.3707.

38. Sadok, H., Sakka, F., i El Maknouzi, M. E. H. (2022.), Artificial intelligence and bank credit
analysis: A review. Cogent Economics & Finance, 10(1), 2023262.
https://www.researchgate.net/publication/357707049_Artificial_intelligence_and_bank_cre
dit_analysis_A_review

39. Sarbabidya, S., i Saha, T. (2020.), Role of chatbot in customer service: A study from the
perspectives of the banking industry of Bangladesh. International review of business
research papers, 16(1), 231-248. https://zantworldpress.com/wp-
content/uploads/2020/03/13.-601-Tama-Saha.pdf

40. Sarma, G., i Singh, P. K. (2010.), Internet banking: Risk analysis and applicability of
biometric technology for authentication. International Journal of Pure and Applied Sciences
and Technology, 1(2), 67-78.
https://citeseerx.ist.psu.edu/document?repid=repl1&type=pdf&doi=3b100fe0af708daf4457
c17deOffcfcad4d07cc4

41. Shannak, R. 0. (2013.), Key issues in e-banking strengths and weaknesses: The case of
two Jordanian banks. European Scientific Journal, 9(7), 239-263.
https://core.ac.uk/download/pdf/328023566.pdf

42. Sirovica K. (2022) Internet i mobilno bankarstvo. Zavrsni rad. Osijek: Fakultet
agrobiotehnickih znanosti.

43. Soni, V. D. (2019.), Role of artificial intelligence in combating cyber threats in banking.
International Engineering Journal For Research & Development, 4(1), 7-7.
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3654422

50


https://help.revolut.com/hr-HR/help/cards/card-order/getting-a-virtual-cad/what-is-a-disposable-virtual-card/
https://help.revolut.com/hr-HR/help/cards/card-order/getting-a-virtual-cad/what-is-a-disposable-virtual-card/
https://www.nature.com/articles/nmeth.3707

44, Suhel, S. F., Shukla, V. K., Vyas, S., i Mishra, V. P. (2020.), Conversation to automation in
banking through chatbot using artificial machine intelligence language. In 2020 8th
international conference on reliability, infocom technologies and optimization (trends and
future directions)(ICRITO) (pp. 611-618). IEEE. https://www.researchgate.net/profile/Ved-P-
Mishra/publication/344285556_Conversation_to_Automation_in_Banking_Through_Chatbo
t_Using_Artificial_Machine_Intelligence_Language/links/5f636689299bf1b53edba49b/Conv
ersation-to-Automation-in-Banking-Through-Chatbot-Using-Artificial-Machine-Intelligence-
Language.pdf

45, Stipanicev D., Seri¢ L. i Braovi¢ M. (2021) Uvod u umjetnu inteligenciju. Split: Fakultet
elektrotehnike, strojarstva i brodogradnje.

46. Valerjev P. (2006.) Povijest i perspektiva razvoja umjetne inteligencije u istrazivanju uma,
107-122. https://www.pilar.hr/wp-
content/images/stories/dokumenti/zbornici/mozak_i_um/mozak_i_um_105.pdf

51



POPIS SLIKA

Slika 1. Komponente umjetne iNteliGENCIJE ... .uvveiiiiiiieiiiiee e 6
Slika 2. Povijest Umjetne iNteligENCIJE...uuuiii i e e e e 8
Slika 3. Operativni sustav Chatbota........cccce i e 19
)11 I R = 4 T R PP PO P O UPPPPPRROPPPPPROt 31
POPIS GRAFIKONA

Grafikon 1. Struktura ispitanika prema SPOolU .......cccveeiiiiiiiie e 32
Grafikon 2. Struktura ispitanika prema dobi.......cccccveiiiiiiiiii 33
Grafikon 3. Struktura ispitanika prema stupnju zavrSenog obrazovanja .......cccccceceveiniiieennnns 33
Grafikon 4. Struktura ispitanika prema statusu ......c..eeeeieiiiiieiiiiee e 34
Grafikon 5. Koristenje internetskog ili mobilnog bankarstva..........cccceeeiiiiieiiiciiie e, 35
Grafikon 6. Koristenje internetskog ili mobilnog bankarstva..........cccoeeeiiiiiieienciieec e, 35
Grafikon 7. Ucestalost koriStenja internetskog i mobilnog bankarstva .........cccecevvveiiiciiennnnns 36
Grafikon 8. Poznavanje pojma umjetne inteligencije .......cccvvevviieeiieiiiee e 36

Grafikon 9. Usporedba poznavanja pojma umjetne inteligencije izmedu mladih i starijih

(1Y 01 [ 011 USRS 37
Grafikon 10. Poznavanje Cinjenice da se umjetna inteligencija koristi u internetskom i
MODIINOM DANKAISTVU .. e e e e e e e rae e e e s aaeeee s 37
Grafikon 11. Usporedba poznavanja Cinjenice da se umjetna inteligencija koristi u

internetskom i mobilnom bankarstvu izmedu mladih i starijih ispitanika..........cccccceeeeeeennnnns 38
Grafikon 12. Spremnost na dijeljenje podataka uslugama koje koriste umjetnu inteligenciju39
Grafikon 13. Spremnost na koriStenje moguénosti koje nudi umjetna inteligencija............... 39
Grafikon 14. Sigurnost oko zastite privatnih podataka .......cccccceeeeieiiiiiieeeiic e, 41

Grafikon 15. Smatranje primjene umjetne inteligencije u internetskom i mobilnom
DANKArStVU KOFISNOM ...ciiiiiiiie e e e e e e e e e saaa e e e e e nnaeeeesnneaeaas 41
Grafikon 16. Usporedba stavova mladih i starijih ispitanika oko korisnosti primjene umjetne

inteligencije u internetskom i mobilnom bankarstvu ..........cccceviieicciiiieiee e, 42
Grafikon 17. Slaganje s €injenicom da bi banke trebale jasno informirati klijente o nacinu na
koji umjetna inteligencija koristi i obraduje njihove podatke.........cccccveeeeeviciivreeeeeeeeieeiinee, 43
POPIS TABLICA

Tablica 1. Prednosti i nedostaci internetskog i mobilnog bankarstva.........cccccvveeeeeieeiccnnnnnenn. 12

52



PRILOZI

Prilog 1. Anketni upitnik - Primjena umjetne inteligencije u internetskom i mobilnom

bankarstvu

Provodi se anketa u svrhu pisanja zavrSnog rada u sklopu Ekonomskog fakulteta u Zagrebu.
IstraZuju se stavovi korisnika o koriStenju umjetne inteligencije u internetskom i mobilnom
bankarstvu. Molim vas da odgovorite na sljede¢a pitanja. Anketa je u potpunosti anonimna.

Vrijeme ispunjavanja ankete je od 3 do 5 minuta.

1. Spol

o Muski

e Zenski
2. Dob

o 18-24

e 25-34

e 35-44

e 45-54

e 55ijvise

3. Stupanj zavrSenog obrazovanja

e Osnovna $kola
e Srednja strucna sprema
e Visa struéna sprema

e Visoka struc¢na sprema
4. Status

e Ucenik/ca

e Student/ica

e Zaposlen/a

e Nezaposlen/a

e Umirovljenik/ica
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5. SluZite li se internetskim ili mobilnim bankarstvom?

e Da

e Ne

6. Koliko se Cesto sluzite internetskim ili mobilnim bankarstvom?

e Nimalo

e Rijetko

e Povremeno
e Cesto

e \Vrlo Cesto

7. Jeste li upoznati s pojmom umjetne inteligencije?

e Da
e Ne
e Neznam

8. Jeste li upoznati s ¢injenicom da se umjetna inteligencija koristi u internetskom i mobilnom

bankarstvu?
e Da
e Ne
e Neznam

9. Biste li pristali na dijeljenje svojih privatnih podataka s uslugama koje koriste umjetnu

inteligenciju?

e Da
e Ne
e Neznam

10. Na skali od 1 do 5, gdje 1 oznacava ,uopce nisam siguran/a“ i 5 oznacava , potpuno sam
siguran/a“ koliko se osjecate sigurno da ¢e Vasi privatni podaci biti zasti¢eni prilikom koristenja

usluga koje koriste umjetnu inteligenciju?
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e 1-—Uopce nisam siguran/a
e 2 —Malo sam nesiguran/a
e 3 —Neutralan/a sam

e 4 —Prilicno sam siguran/a

e 5—Potpuno sam siguran/a

11. Biste li pristali na prikupljanje dodatnih podataka o Vama, poput podataka o navikama
trosenja ili lokacijskih podataka, kako bi se poboljsale usluge internetskog i mobilnog

bankarstva temeljenih na umjetnoj inteligenciji?

e Da
e Ne
e Neznam

12. Smatrate li da bi banke trebale jasno informirati korisnike o nacinu na koji se njihovi podaci

koriste i obraduju uz pomo¢ umjetne inteligencije?

e Da
e Ne

e Neznam

13. Biste li pristali na automatizirano upravljanje Vasim financijama, poput pradenja i

optimizacije Vasih transakcija, troSkova i budzeta?

e Da
e Ne

e Neznam

14. Biste li pristali na pruzanje personaliziranih financijskih savjeta od virtualnog financijskog

savjetnika?

e Da
e Ne
e Neznam
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15. Biste li pristali na koriStenje chatbota za brzo dobivanje odgovora na pitanja o svojem

bankovnom racunu, transakcijama ili financijskim uslugama?

e Da
e Ne
e Neznam

16. Biste li pristali na to da virtualni asistent umjesto Vas odradi odredenu transakciju, poput

pladanja racuna ili prebacivanja sredstava izmedu ra¢una?

e Da
e Ne
e Neznam

17. Na skali od 1 do 5, gdje 1 oznacava , potpuno nekorisno” i 5 oznacava ,izuzetno korisno”,
koliko smatrate korisnom primjenu umjetne inteligencije u internetskom i mobilnom

bankarstvu?

e 1 -Potpuno nekorisno
e 2 —Malo korisno

e 3 —Umjereno korisno
e 4 —Vrlo korisno

e 5 —|zuzetno korisno
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