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1. UVOD

1.1. Predmet i cilj rada

U radu se govori o digitalizaciji poslovanja i primjeni informacijskih tehnologija u
bankarstvu na prostoru Republike Hrvatske, Sto je ujedno i tema ovoga rada. Cilj
ovoga rada jest prikazati u kojoj su mjeri kroz digitalizaciju i primjenu informacijskih
tehnologija modernizirane banke na prostoru Republike Hrvatske, te definirati
stavove korisnika bankarskih usluga spram takvom nacinu digitalizacije i koristenja

informacijskih tehnologija.

1.2. Metode istrazivanja

U ovome radu koristene su opce znanstvene metode, i to metoda analize, metoda
sinteze, metoda anketiranja, metoda komparacije, deskriptivna metoda i statistiCka

metoda.

1.3. Struktura rada

Osim Uvoda i Zaklju€ka, rad je strukturiran u Cetiri poglavlja. Nakon Uvoda, u drugom
dijelu rada pod nazivom ,Digitalna transformacija bankarstva“, govori se o0 masovnoj
digitalizaciji bankarstva, kao i procesu digitalizacije bankarstva i prepreka do kojih
moze doci za vrijeme njegova trajanja. Takoder se spominju odrednice digitalne

transformacije gospodarstva.

U tre¢em dijelu rada pod nazivom ,Informacijska tehnologija u bankarstvu®, ukazuje
se na znacenje informacijske tehnologije u bankarstvu i njezine primjene. Takoder se
osvréce i na elektroniCko poslovanje i prednosti uvodenja alata elektroniCkog
poslovanja u poduzeée. Govori se i o rudarenju podataka, metodi kojom se moze
povecati uspjeSnost koriStenja transakcijskih baza podataka u svrhu poboljSanja

poslovanja poduzeca.

U Cetvrtom dijelu rada pod nazivom ,StatistiCki pokazatelji digitalizacije bankarstva“
prikazuju se statistiCki pokazatelji digitalizacije bankarstva u Republici Hrvatskoj, kao

i na podrucju Europske unije i u Svijetu.



U petom dijelu rada pod nazivom ,Digitalizacija poslovanja i primjena informacijskih
tehnologija u bankarstvu“ prikazan je cilj istrazivanja, instrumenti istrazivanja, te

interpretacija rezultata istrazivanja, kao i preporuke na temelju istrazivanja.

Posljedniji dio rada jest Zaklju€ak, u kojem su prikazana misljenja, tvrdnje i stavovi do

kojih se doSlo na temelju provedenoga istrazivanja.



2. DIGITALNA TRANSFORMACIJA BANKARSTVA

2.1. Masovna digitalizacija bankarstva

Danas se poduzecCa suo€avaju s novim trendovima i konceptima povezanima s
procesom digitalne transformacije poslovanja koji u potpunosti mijenjaju dosad
uspostavljene nacine poslovanja, uloge, ovlasti i odgovornosti zaposlenika te
naglasavaju vaznost klju¢nih organizacijskih i kontrolnih funkcija u korporativhom

upravljanju (TuSek, Jezovita i Halar, 2018).

Pojam digitalizacija Cesto se koristi za proces kojim se razli€iti oblici informacije kao
Sto su tekst, zvuk, slika ili analogni signal, pretvaraju u jedinstveni binarni kod,
odnosno digitalni diskretni oblik koji se mozZe obradivati racunalom, a proces
digitalizacije sastoji se od dva osnovna postupka

(http://www.infotrend.hr/clanak/2016/7/digitalizacija-jedna-od-temeljnih-sastavnica-

modela-razvoja-otvorenog-informacijskog-drustva,88,1251.html):

e diskretizacije (uzorkovanja),

e kvantizacije.

Digitalizacija ukljuCuje uporabu digitalne tehnologije, a sve u svrhu promjene u
poslovnim modelima, Cime se stvaraju preduvjeti za povecanje prihoda i omogucuje
stvaranje novih vrijednosti u proizvodniji. Uklju€uje cijelu tehniCku podrsku sustavima
elektroni¢kog poslovanja (Vréek, Geri¢, Brumec i suradnici, 2017.). Takav proces
vodi ka digitalnom poslovanju. Buduc¢nost svake industrije je digitalizacija potaknuta

tehnologijom (Venkatraman, 2017.).

Digitalne tehnologije se prili€no oslanjaju na koncept informacijsko-komunikacijske
tehnologije odnosno predstavljaju njihov podskup, ali i vrlo vazan dio, odnosno
digitalne tehnologije predstavljaju svojevrsnu nadogradnju, ali su i dalje pod-pojam u
odnosu na informacijsko-komunikacijske tehnologije, pri ¢emu ,nasljeduju“ sva
njezina korisna svojstva, a mahom se odnose na najsuvremenije tehnologije
danasnjice koje omogucuju gotovo isklju€ivo digitalni prijenos sadrzaja (Spremic,
2017).


http://www.infotrend.hr/clanak/2016/7/digitalizacija-jedna-od-temeljnih-sastavnica-modela-razvoja-otvorenog-informacijskog-drustva,88,1251.html
http://www.infotrend.hr/clanak/2016/7/digitalizacija-jedna-od-temeljnih-sastavnica-modela-razvoja-otvorenog-informacijskog-drustva,88,1251.html

Karakteristike danasnje ekonomije jesu digitalna transformacija poslovanja, i to
uslijed razvoja, implementacije i upotrebljavanja informacijsko-komunikacijskih
tehnologija u poslovanju poduzeca. Fitzgerald i suradnici (2013) definiraju digitalnu
transformaciju poslovanja kao koriStenje novih digitalnih tehnologija (drustvene
mreze, mobilno poslovanje, analiticki postupci, povezani uredaji) radi omogucavanja
znacajnog poboljSavanja i unaprjedenja poslovanja poduzeéa (poput poboljSanja
potroSacevog iskustva, pojednostavljenja poslovanja ili stvaranja novih poslovnih

modela).

Nadalje, prema Marchandu i Wadeu (2014), digitalnu transformaciju poslovanja €ine
organizacijske promjene nastale uslijed koriStenja digitalnih tehnologija da bi se
materijalno poboljSalo poslovanje. Jakovi¢ (2017) istiCe kako digitalno poslovati znaci
intenzivno koristiti informacijsko-komunikacijske tehnologije, posebice digitalne

tehnologije, pri obavljanju osnovnih poslovnih funkcija.

Dakle, vazna znaCajka digitalizacije odnosi se na moguénost transformacije
(promjene) nacina poslovanja, kao i na stvaranje novih digitalnih poslovnih modela.
Prema Alos-Simo i suradnicima (2017), uspjeSna implementacija digitalnog
poslovanja pocinje s liderima unutar samih poduzecéa buduci da strateSka orijentacija
poduzec¢a prema novim inovativnhim tehnologijama koje ¢e se implementirati unutar

poduzeca predstavlja prvi korak za uspjesnu digitalnu transformaciju poslovanja.

Prema PWC-u (2018, 5), poduze¢a u suvremeno doba dostizu tehnolosku ,toCku
infleksije“ gdje rastuce, nove i inovativne informacijsko-komunikacijske tehnologije
omogucavaju poduzec¢ima znacCajno povecanje produktivnosti i povecanja trziSnog

udjela stvarajudi pritom nove proizvode, usluge i nova trzista.

Sto se tite digitalne transformacije bankarstva, valija se osvrnuti na rezultate
istrazivanja kompanije Mastercard, provedenog u 11 europskih zemalja. Prema tom
istrazivanju, utvrdeno je da Zelja potroSaca za jednostavnim, sigurnim i digitalnim
rieSenjima u bankarstvu raste, a rezultati su pokazali da je 85 posto ispitanika vec¢
koristilo digitalne usluge u svojoj banci, a predvodnici su Spanjolci s ¢ak 93 posto,
dok su na dnu ljestvice Francuzi sa 62 posto, te kada je rije€ o uCestalosti koristenja,
viSe od 85 posto ispitanika sluzi se digitalnim (online ili mobilnim) bankarstvom barem
jednom na mjesec, a 38 posto ih to Cini na dnevnoj ili tjednoj bazi

(https://tockanai.hr/biznis/financije/digitalno-bankarstvo-istrazivanje-7133/).



https://tockanai.hr/biznis/financije/digitalno-bankarstvo-istrazivanje-7133/

2.2. Proces i ogranic¢enje digitalizacije bankarstva

Uz procese promjena raznih vrsta, gotovo su neizbjezni mnogobrojni izazovi i
prepreke, s kojima se treba suoCiti. Spomenuto posebice vrijedi za digitalnu
transformaciju odnosno za proces u kojem dolazi do cjelovite promjene u svih
segmentima poslovanja nekog poduzeca. Digitalizacija je jedna od glavnih

pokretackih sila suvremenog razvoja (Jovanovi¢, Dlac¢i¢, Okanovi¢, 2018.).

Poslovni su korisnici odlaske u poslovnicu svoje banke ve¢ davno sveli na minimum
koriStenjem usluga internetskog bankarstva, a unazad nekoliko godina sve je
znacajnija njihova potreba da im pristup poslovnim ra¢unima i financijskim uslugama
bude omogucéen i izvan ureda, dok glavnu ulogu u tome igraju mobilne aplikacije za

pametne telefone (https://www.mirakul.hr/bizdirekt/digitalizacija-financijskih-usluga-

podrazumijeva-njihovu-personalizaciju/). Takav trend razvoja usluga u financijskoj

industriji, sve je ubrzaniji prema gradanstvu.

One banke koje Zele oblikovati poslovanje tako $to ¢e ono biti orijentirano na klijente i
vanjske usluge, trebale bi teZiti uspostavi procesa kojima bi se poticali sustavi i
strategije za organizaciju usredotoCenu ka klijentima. Prema tome, nije dovoljno da
se samo digitalizira poslovanje koje se odnosi na klijente, ve¢ bi trebalo automatizirati
i optimizirati i sve unutarnje procese. PodrSkom digitalnih tehnologija, banke mogu
unaprijediti unutarnje postojece procese implementacijom novih nacina poslovanja i

transformiranja istog (Feng, 2018.).

Digitalizacija unutarnjih procesa je nuzan preduvjet za digitalizaciju odnosa s
klijentima jer oslobada zaposlenicima odredenu koli€inu vremena i pruza im
mogucnost da se usredotoCe na kupce, a automatizirani unos i obrada podataka bez
obzira na format, upravljanje podacima, te uz automatizaciju poslovnih procesa
bankama se omogucuje da potpuno eliminiraju ruénu obradu podataka

(https://www.evision.hr/hr/Novosti/Stranice/Moqu-li-banke-automatizacijom-procesa-

pove%C4%87ati-zadovoljstvo-klijenata.aspx). Na taj nacin, ubrzati ée se poslovanje,

smanijiti ¢e se troSkovi poslovanja i u konacnici, posti¢i ve¢a razina ucinkovitosti

poslovanja.

Kao naj¢eScée prepreke koje postavlja digitalna transformacija, izdvajaju se sljedece

(Digitalna transformacija u Hrvatskoj 2019., Hrvatski digitalni indeks, 2019):


https://www.mirakul.hr/bizdirekt/digitalizacija-financijskih-usluga-podrazumijeva-njihovu-personalizaciju/
https://www.mirakul.hr/bizdirekt/digitalizacija-financijskih-usluga-podrazumijeva-njihovu-personalizaciju/
https://www.evision.hr/hr/Novosti/Stranice/Mogu-li-banke-automatizacijom-procesa-pove%C4%87ati-zadovoljstvo-klijenata.aspx
https://www.evision.hr/hr/Novosti/Stranice/Mogu-li-banke-automatizacijom-procesa-pove%C4%87ati-zadovoljstvo-klijenata.aspx

e prevelik fokus na postojece prioritete poslovanja,
e financijski razlozi (troskovi),

e nedostatak vremena za provodenje digitalne transformacije.

Preveliki fokus na postojece prioritete poslovanja podrazumijeva Cinjenicu da takvi
prioriteti oduzimaju znatnu koli€inu resursa kojima poduzeca raspolazu, pa se ne
ostavlja znacajniji prostor za odredivanje nekih novih prioriteta. Osiguranje uspjesSne
provedbe digitalne transformacije, biti ¢e moguce tek uz uspjesnu komunikaciju o
njezinoj ulozi i vaznosti. Digitalne tehnologije znacCajno utjeCu na trziSte rada, pri
¢emu mogu biti komplementarne s radom ili ga supstituirati (Jandri¢, Randelovi¢,
2018.).

Financijski razlozi takoder su jedni od prepreka, buduci da uvodenje novih digitalnih
alata zahtijeva utroSak i vremena i novca. Ipak, treba se voditi time da to znadi

ulaganje u uspjeSnu buducnost i dugoroénu investiciju u povecanje konkurentnosti.

Posljednje spomenuta prepreka jest nedostatak vremena, $to zapravo predstavlja
izazov, buduéi da suvremeni nacin poslovanja podrazumijeva brzu prilagodbu na
uCestale promjene. Ipak, i ovdje treba imati na umu raspodijelu resursa koji mogu

osigurati potrebno vrijeme za provodenje procesa digitalizacije.

Kako bi sve navedeno bilo moguc¢e u Sto boljoj mjeri provesti, bitho je da
menadZzment bude informaticki pismen u modernom smislu. Kao sto je digitalizaciji
potrebna iscrpna prilagodba svih faktora poslovanja, tako je potrebna i prilagodba

menadZzmenta bez kojeg sve to ne bi bilo moguée (Zovko, 2019.).

2.3. Digitalna transformacija gospodarstva

U cilju uspjesnog provodenja digitalne transformacije, te kako bi ista mogla donositi
pozitivne rezultate, poduzeca bi trebala biti pripremliena za promjene koje
digitalizacija sa sobom donosi, a digitalizacijom bi se morali neprestano baviti. Dakle
pripremljeni na promjene koje uklju€uju transformacije klju¢nih poslovnih operacija,
njihov efekt na produkte i procese kao i organizacijske strukture koje trebaju biti
pracene od strane menadzmenta koji bi nadgledao cjelokupne kompleksne
transformacije (Reis, Amorim, Melao, Matos, 2018.). Ukoliko su poduzeca

pripremliena za digitalnu transformaciju i njezine promjene, tada ¢ée se takva



transformacija kroz vrijeme manifestirati kao posve nova gospodarska vrijednost, i u
poslovanju, ali i na trziStu. Digitalna ekonomija od velike je vaznosti za cijelo

gospodarstvo jer pospjeSuje online poslovanje u svakom smislu (Sertic¢, 2017.).

Digitalna transformacija organizacije je samosvjesno vodena preobrazba koja je
temeljena na otvorenoj i pojacanoj suradnji s okolinom, a u fokusu ima poboljSanje
korisni¢kog iskustva kupca, te ubrzanje inovacija, uz stalno povecanje soft kapitala, a
pojedinacni gospodarstvenici odnosno poduzeca, ne mogu sami stvoriti sve potrebne
preduvjete za digitalnu transformaciju i trziSni uspjeh, ve¢ je nuzna digitalna
infrastruktura za  umreZavanje  gospodarstva na  nacionalnoj  razini
(http://www.infodom.hr/UserDocslmages/Inicijativa_Digitalna%20transformacija%20g
ospodarstva%202016_2020.pdf).

Stvarna vrijednost podatkovnog gospodarstva posti¢i ¢e se samo ako se prosiri
upotreba umijetne inteligencije u javhom i privathom sektoru. Poduzeca oklijevaju
ulagati u umjetnu inteligenciju zbog troska i nedostatka sredstava za pokuse, stoga
je bitno osigurati dostupnost i blizinu objekata i stru¢nog znanja

(https://ec.europa.eu/commission/sites/beta-political/files/budget-proposals-digital-

transformation-may2018 hr.pdf). Navedeno se moze posti¢i ukoliko se uspostave

regionalni centri za kompetencije, kojima ¢ée se moci ponuditi struéno znanje i

smjernice vezane uz primjenu umjetne inteligencije.


http://www.infodom.hr/UserDocsImages/Inicijativa_Digitalna%20transformacija%20gospodarstva%202016_2020.pdf
http://www.infodom.hr/UserDocsImages/Inicijativa_Digitalna%20transformacija%20gospodarstva%202016_2020.pdf
https://ec.europa.eu/commission/sites/beta-political/files/budget-proposals-digital-transformation-may2018_hr.pdf
https://ec.europa.eu/commission/sites/beta-political/files/budget-proposals-digital-transformation-may2018_hr.pdf

3. INFORMACIJSKA TEHNOLOGIJA U BANKARSTVU

3.1. Znacenje informacijske tehnologije u bankarstvu

Uspjeh svakog poslovnog Covjeka neposredno ovisi o koli€ini i kvaliteti informacija
koje posjeduje, o nacinu na koji ih koristi i obraduje sa ¢lanovima svojeg tima (Varga i
Curko, 2007). Svakako da ée raspolaganje pravovremenim i relevantnim
informacijama poduzeéima biti od iznimne vaZzZnosti, kako pri donoSenju vaznih

odluka, tako i prilikom svakodnevnog obavljanja radnih zadataka i aktivnosti.

Brojne su informacije kojima se raspolaze u poslovhom odlu€ivanju, ali od svih se

oCekuju neke zajednicke osobine (Marusi¢ i VraneSevic, 2001):

e tocCnost,
e pravodobnost,
e pouzdanost,

e da sluze kao podloga za odluc€ivanje i akcije.

Informacijska tehnologija odraz je povezanosti mikroelektronike, te racunala, softvera
i telekomunikacija, ¢ime se omogucéuje unos, pohranjivanje, obrada i distribucija
informacija. Digitalne tehnologije imaju znacajan disruptivni potencijal, cineci
proizvodnju znatno fleksibilnijom i informaciju znatno Citljivijom (Fernandez Macias,
2018.). Jedna je od kljuénih generickih tehnologija jer prodire u sve sfere
gospodarstva, znanosti, druStvenog i privatnog Zivota i u njih unosi radikalne
promjene (Budin, 1993.). Ona predstavlja potpornu djelatnost svim poslovnim
funkcijama i poslovnim procesima te predstavla mogucénost unapredenja njihova

funkcioniranja (Muller, 2001).

Osnovni nacini na koji se ona moze Koristiti kao strategijski resurs jesu sljedeci (Earl,
1989):

e poboljSanje procesa i promjena organizacijske strukture (pristup reinzenjerstva
poslovnih procesa najceSCe se kombinira s evolucijskim pristupom
kontinuiranog poboljSanja),

e ukljucivanje informacijske tehnologije u proizvode i usluge (robotizirane

proizvodne linije velikog kapaciteta i preciznosti, fleksibilni proizvodni sustavi



koji omogucuju brzu izmjenu proizvodnog programa, racunalno oblikovanje
proizvoda, novi nacini pruzanja usluga koji povecCavaju njihovu kvalitetu,
raznovrsnost i brzinu),

e povezivanje s drugim organizacijama.

3.2. Primjena informacijske tehnologije u bankarstvu

U posljednjih dvadesetak godina u bankarstvu su se dogodile brojne promjene. U
jednome dijelu one su posljedica politickih, gospodarskih, tehnoloskih i demografskih
promjena koje su obuhvatile razvijene zemlje i zemlje u tranziciji, a u drugome dijelu,

one su rezultat promjena unutar ukupnoga financijskoga sektora (Roncevic, 2006).

Tradicionalno bankarstvo karakterizira decentralizacija i Siroka mreza poslovnica u
kojima se nude proizvodi i usluge (Reidenbach i suradnici, 1995). Uslijed jacanja
konkurencije i ostalih problema, bankari su bili prisiljeni uciniti korak dalje, pa su
razvili prodajnu filozofiju. Nadalje, moderno bankarstvo karakterizira svojevrsna
centralizacija koju omogucuje primjena novih tehnologija (Jayawardhena i suradnici,
2000).

Internet zbog svojih specificnih karakteristika kao $to su brzina, dostupnost,
prilagodljivost i niska cijena predstavlja idealan distribucijski kanal za bankarske
usluge (lvan€an, 2015). Upravo stoga, tradicionalan nacin obavljanja bankarskih
poslova u puno segmenata zamijenilo je pokretno bankarstvo koje obuhvaca
koriStenje mobilne tehnologije i Interneta za obavljanje financijskih transakcija
(Glavan i Cibarié, 2015). Pod najjednostavnijim pojmom Internet bankarstva
podrazumijeva se obavljanje bankarskih aktivnosti putem Interneta (lbok i lkoh,
2013).

Postoje brojne prednosti koriStenja Internet bankarstva, kao jednog primjera
informacijske tehnologije u bankarstvu. Prednosti koje pruza Internet bankarstvo sa
stajalista banke jesu sljiedec¢a (Roncevi¢, 2006): poboljSani ugled na trzistu,
smanjenje transakcijskih troskova, brzZe i bolje reakcije na promjene u okruzZenju, veci
prodor na trziSte te koriStenje Interneta u svrhu oglasavanja i prodaje novih
financijskih proizvoda. Svaka ekonomija se bori da drzi korak s digitalizacijom kako bi
zadrzala svoju produktivnost i postignu¢a na visokoj razini (MiloSevi¢, Dobrota,
Barjaktarovi¢, 2018.).



Norway 93%
Denmark 89%
Netherlands 89%
Finland 89%
Sweden 84%
Estonia 80%
United Kingdom 69%
Belgium 69%
Luxembourg* 68%
Latvia 66%
France 63%
Czechia 62%
Lithuania 61%

R 59%

Slika 1. Koristenje Internet bankarstva u odabranim europskim zemljama u
2018. godini

Izvor: https://www.statista.com/statistics/222286/online-banking-penetration-in-
leading-european-countries/

Na gornjoj slici moze se vidjeti koliki je postotak koriStenja usluga Internet bankarstva
u europskim zemljama 2018. godine. Na temelju slike koja prikazuje postotak
koriStenja Internet bankarstva u odabranim europskim zemljama u 2018. godini,
moze se primijetiti da se u samome vrhu nalaze zemlje sjeverne Europe: Norveska,
Danska, Finska, Svedska i dr. Brz razvoj IT sektora je pridonio rastu digitalnog
razdora izmedu zapadne, centralne i istoéne Europe (Aparac-Jelus$i¢, 2017.).
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3.3. Informacijska tehnologija i elektroni¢ko poslovanje

Najjednostavnije reCeno, elektroni¢ko je poslovanje suvremeni oblik organizacije
poslovanja, koji podrazumijeva intenzivhu primjenu informatiCke, i osobito,
internetske tehnologije, a Cak se, StoviSe, mozZe ustvrditi kako je elektroni¢ko
poslovanje danas najsuvremeniji oblik organizacije poslovanja, kojem teze svi
poduzetnici orijentirani agresivnom osvajanju $to boljih trziSnih pozicija i intenzivhom

ulaganju u razvojne poslovne aktivnosti (Panian, 2000).

Prednosti uvodenja alata za e-poslovanje nisu toliko u primjeni tehnologije, koliko u
olakSavanju i ubrzanju provodenja poslovnih procesa, te olakSavanju pristupa novim
trzistima, a neke od prednosti jesu sliedece (Projekt PoboljSanje poslovne

konkurentnosti putem elektroni¢kog poslovanja, Faza Il):

e brzaijednostavnija komunikacija,

e produljenje radnog vremena tvrtke (web stranica omogucuje neprekidnu
prisutnost 24 sata dnevno, 7 dana u tjednu),

e pristup ve¢em broju informacija,

e smanjenje troSkova poslovanja snizavanjem troSkova transakcija (npr. online
bankarstvom, postarinama),

e mogucnost usvajanja novih poslovnih metoda, te kreiranje korisniCke podrske

,PO mjeri®).

Virtualni e vanie
i -posfovanje . :
proizvod /S( Cisto e-
poslovanje
>
Virtualni
Digitalni |Tradicionalng 5
: rocesi
proizvod poslovanje / pro
| -
.~ Digitalni
'~ procesi
Fizicki “ Fizigki
proizvod " procesi
Fiziéki_ ) Digitaln_i_ Virtualni
posrednici  posrednici posrednici

Slika 2. Vrste elektronickog poslovanja

lzvor: EFOS - Ekonomski fakultet u Osijeku, http://www.efos.unios.hr/digitalno-

gospodarstvo/wp-content/uploads/sites/176/2013/04/poql2 e-poslovanje.pdf
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Na prethodnoj slici prikazane su vrste elektroni¢kog poslovanja. Korisno je jo§ dodati,
da stupanj digitalizacije podrazumijeva obujam u kojem je odredena trgovina
transformirana iz materijalne u digitalnu, a navedeno se moze odnositi na
(PANTHEON — Datalab, dostupno na: https://www.datalab.hr/blog/elektronicko-

poslovanje-kako-sto-gdje/):

e proizvod ili uslugu koja se prodaje,
e proces u kojem se proizvod ili usluga proizvode,

e zastupnika ili posrednika isporuke.

3.4. Rudarenje podataka kao konkurentska prednost

Banke na dnevnoj bazi bilieze goleme koli€ine podataka, buduéi da za svakog
klijenta vode podatke o raCunima, transakcijama, kreditnim obvezama i sl. Ovi se
podaci biljeZze u transakcijske baze podataka koje su nuzne za tekuce poslovanje, a
transakcijske baze podataka opcéenito obavljaju tri opce funkcije (Parker i suradnici,
2004):

e vodenje evidencije o obavljenim poslovnim dogadajima,
e generiranje dokumenata potrebnih u poslovanju,

e izvjeStavanje o stanju poslovnog procesa.

Najbolje se uci iz iskustva, stoga su prije petnaestak godina isprva znanstvenici, a
kasnije i menadzeri shvatili da su transakcijske baze podataka bogat izvor

znanja kojim se moze poboljSati poslovanje poduzeca (Piatetski, 1991.)

Metoda kojom se moze povecati uspjeSnost koriStenja transakcijskih baza podataka
za poboljSanje poslovanja poduze¢a naziva se rudarenje podacima, a rijeC je o
trazenju vrijednih informacija u velikim koli€¢inama podataka, odnosno rudarenje
podataka jest istrazivanje i analiza velikih koli€ina podataka pomoc¢u automatskih ili

poluautomatskih metoda s ciljem otkrivanja smislenih pravilnosti (Peji¢ Bach, 2005).

Samo rudarenje podataka nije moguce bez pravilne i pravovremene interakcije
razliCitih aktera kao Sto su: umjetna inteligencija, superraCunala, cybersecurity i

digitalne vjestine (Szczepanski, 2018.).
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Treba napomenuti da nema jedinstvenog i unificiranog ,recepta“ kojim se jamci
uspjeSnost rudarenja podataka, odnosno rezultat pronalaska vrijednih informacija.
Medutim, vjerojatnost uspjeha ¢e se povecati ako se slijede koraci procesa

rudarenja podacima (Baragoin i suradnici, 2001).

4. STATISTICKI POKAZATELJI DIGITALIZACIJE BANKARSTVA

4.1. StatistiCki pokazatelji digitalizacije bankarstva u Republici

Hrvatskoj

Jedan od najvecCih izazova bankama predstavlja (pre)zasicenost trzista, a
konkurenciju u tom slucaju predstavljaju, osim drugih banaka, i razne tehnolo$ke
tvrtke koje pruzaju netransakcijske financijske usluge, kao i globalne korporacije.
Primjer takve globalne korporacije jest Paypal koji uvodi vlastite platne sustave, pa se

moze reci da na taj na€in bankama oduzima dio zarade.

Danas je trziste nezastiCeno od raznih invazija nebankarskih konkurenata, a sve bi
se banke trebale ,okrenuti“ inovacijama i dodatno razvijati (nove) poslovne strategije
koje Ce biti prilagodene zahtjevima trziSta. Stoga je od izuzetne vaznosti da su
bankama u prvome planu klijenti. Razumijevanje potrosaca i njihovih potreba jedan je
od najvaznijih temelja konkurentske prednosti, jer su kvalitetni odnosi temeljeni na
dobrom poznavanju aktualnih trendova klju¢ni za zadrzavanje postojecih klijenata i

pridobivanje novih (Digitalizacija bankarstva, SETCCE).

Banke koje posluju u Hrvatskoj svrstale su se u kategoriju banaka koje su digitalni
trend primjenile (tzv. digital adopters), uz bok bankama iz, primjerice, Austrije,
Belgije, Bugarske ili NjemacCke, a istrazivanje je pokazalo da, u kontekstu
digitalizacije, banke u Hrvatskoj najviSe ispunjavaju oCekivanja klijenata kada se radi
o dostupnosti informacija o uslugama pojedine banke (50%), te u segmentu
uklju€ivanja novog klijenta (48%), pri emu se misli na upute za koriStenje usluga
banke ili na intuitivnost platforme
(https://www2.deloitte.com/hr/hr/pages/press/articles/EMEA-Digital-Banking-Maturity-
2018.html).

13


https://www2.deloitte.com/hr/hr/pages/press/articles/EMEA-Digital-Banking-Maturity-2018.html
https://www2.deloitte.com/hr/hr/pages/press/articles/EMEA-Digital-Banking-Maturity-2018.html

4.2. Statisticki pokazatelji digitalizacije bankarstva u Europskoj uniji

Gospodarstva razliCitih zemalja Europske unije, kao i cjelokupna svjetska ekonomija,
nisu izuzeta utjecaju digitalne transformacije. Jedinstveno digitalno trziste javlja se
kao odgovor Europske unije na suvremene trendove koji se odnose na digitalizaciju u
poslovhom okruzenju (Knezevi¢, Glavurdi¢, 2018.). Prema Indeksu digitalnog
gospodarstva i drustva (DESI - Digital Economy and Society Index) za 2018. godinu,
koji izraduje Europska komisija, medu drZzave s najnaprednijim digitalnim
gospodarstvima, izdvajaju se slijedeée (Digitalna transformacija u Hrvatskoj 2019.,
Hrvatski digitalni indeks, 2019.):

e Danska,
e Svedska,
e Finska,

e Nizozemska.
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Postotak osoba koji koriste internet bankarstvo, 2018.

Slika 3. Prikaz udjela operativnih troskova u imovini banaka

Izvor: I1zraCun HNB-a, prema Eurostat

Treba napomenuti da su na podru€ju Europske unije razmjerno visoki jedinicni

troSkovi djelomicno uzrokovani i malim udjelom korisnika internetskog bankarstva,
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Sto je prikazano na gornjoj slici. Navedeno je posljedica niske razine digitalizacije
druStva na podrucju Europske unije. Buduéa djelovanja Europske unije c¢e biti
orijentirana povecanju investicija u infrastrukturu, povecanja inovacija, smanjenju
digitalnih razlika, uklanjanje digitalnih barijera u jedinstvenom trziStu i stvaranju
adekvatnog pravnog i regulatornog okvira u kojem c¢e svi akteri u podrucju

tehnologije moci neometano djelovati (Madiega, 2019.).
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Postotak osoba koje koriste internet bankarstvo, 2018.

Slika 4. Indeks digitalnog gospodarstva i drustva (DESI)

Izvor: 1zraCun HNB-a, prema Eurostat

Na gornjoj slici prikazan je indeks digitalnog gospodarstva i drustva (DESI). DESI
indeks koristi se za pracenje napretka u podrucju digitalizacije i to u podrucjima
povezivosti, ljudskih kapitala, upotrebe internetskih usluga, integracije digitalne
tehnologije, te digitalnih javnih usluga, a u odnosu na 2017. godinu, sve drzave
Clanice ostvarile su napredak u DESI indeksu, dok su najveci napredak ostvarile
Irska i Spanjolska, koje su popravile svoj rezultat za gotovo 5 bodova, za razliku od
europskog prosjeka koji iznosi 3,2 boda, a Danska i Portugal ostvarile su najmaniji

napredak - rezultat im se poboljSao za manje od 2 boda (Europska komisija, The

Digital Economy and Society Index (DESI), 2018., https://ec.europa.eu/digital-single-

market/en/desi).
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4.3. Statisticki pokazatelji digitalizacije bankarstva u svijetu

U 2017. godini banke Sirom svijeta ukljuene su u ulaganja u tehnologiju i novu
tehnoloSku ponudu, iako je opseg tih aktivnosti znatno varirao, a Juniperov indeks
digitalne transformacije u bankarskoj spremnosti analizirao je vodece banke prvog
reda kako bi procijenio ocjene spremnosti za njihovu digitalnu transformaciju i
istaknuo njihovo pozicioniranje unutar mape digitalnih inovacija

(https://www.juniperresearch.com/press/press-releases/digital-banking-users-to-

reach-2-billion).

Agility Scale

Innovation & Digital Readiness Score

@,uNIPER

Slika 5. Vodece svjetske banke u digitalnoj transformaciji 2018. godine

Izvor: https://www.juniperresearch.com/press/press-releases/digital-banking-users-to-

reach-2-billion

Na gornjoj slici prikazane su vodece svjetske banke glede digitalne transformacije u
2018. godini (Banco Santander, Bank of America, Barclays i dr.). Spomenute banke
nude Siroki spektar odnosno imaju bogati digitalni portfelj i ulazu u razvoj digitalne

tehnologije. Zapravo, te su svjetske banke u zreloj fazi digitalne transformacije.
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5. DIGITALIZACIJA POSLOVANJA | PRIMJENA INFORMACIJSKIH
TEHNOLOGIJA U BANKARSTVU

5.1. Cilj istrazivanja

Cilj ovoga istrazivanja jest utvrditi odnosno identificirati kako ¢Elanovi odredenih
banaka raspolazu digitalnim znaCajkama tih banaka. Istrazivanje se provodi na

uzorku od tristo ispitanika.

5.2. Instrumenti istrazivanja

U istrazivanju je primijenjena metoda anketiranja. Mjerni instrument jest anketni
upitnik, koji se sastoji od trideset pitanja. Pitanja u anketi variraju od opcenitih
podataka korisnika koji ispunjavaju anketu preko raznih digitalnih znacajki koje
potencijalno posjeduju njihove banke do kriti€kog razmisljanja samih korisnika i

njihovim stavovima o raznim znacajkama vezanih za digitalizaciju bankarstva.

Nadalje, treba napomenuti da anketa sadrzi pitanja s jednim moguc¢im odgovorom, s
njih vise, te pitanja u obliku skale. Time se nastoji prikazati u kojoj su mjeri kroz
digitalizaciju i primjenu informacijskih tehnologija modernizirane banke u Republici
Hrvatskoj i jesu li u koraku s vremenom, te kako se sami korisnici odnose prema

tome i kakvi su im stavovi.

5.3. Rezultati istrazivanja

Tablica 1. Struktura ispitanika prema spolu

N Udio (%)
muski 132 44,00
Zenski 168 56,00
sveukupno 300 100,00
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Na temelju tablice koja prikazuje strukturu ispitanika prema spolu, moze se primijetiti

da je u istrazivanju sudjelovalo 132 muskaraca i 168 Zena.

Grafikon 1. Graficki prikaz strukture ispitanika prema spolu

B muski

B Zenski

Izvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju grafickog prikaza strukture ispitanika prema spolu, primjecuje s da je u

istraZivanu sudjelovalo 56% osoba Zenskog spola, te 44% osoba muskog spola.

Tablica 2. Struktura ispitanika prema starosnoj dobi

N Udio (%)
18-30 19 6,33
30-50 179 59,67
50+ 102 34,00
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu ispitanika prema starosnoj dobi, moze se
zakljuciti da je u istrazivanju najviSe ispitanika u dobi od 30 do 50 godina (N=179),
dok je manje onih u dobi od 50+ godina (N=102), a najmanje ispitanika je u dobi od
18 do 30 godina (N=19).
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Grafikon 2. Grafi€ki prikaz strukture ispitanika prema starosnoj dobi

70.00

59.67

60.00

50.00

40.00

34.00

| ]
30.00 starosna dob

20.00

R
Q
@®

10.00

0.00 -
18-30 30-50 50+

Izvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu ispitanika prema starosnoj dobi, primjecuje
se da je viSe od polovice ispitanika (59,67%) u dobi od 30 do 50 godina, dok je oko
treCine ispitanika (34%) u dobi od 50+ godina, a tek 6,33% ispitanika je u dobi od 18
do 30 godina.

Tablica 3. Struktura ispitanika prema struénoj spremi

N Udio (%)
SSS 163 54,33
VSS 52 17,33
VSS 85 28,33
Sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu ispitanika prema stru¢noj spremi, moze se
primijetiti da najviSe ispitanika ima srednju stru¢nu spremu (N=163), dok je 85
ispitanika sa visokom stru¢hom spremom, te 52 ispitanika sa viSsom stru¢nom

spremom.
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Grafikon 3. Graficki prikaz strukture ispitanika prema struénoj spremi
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Izvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju grafiCkog prikaza strukture ispitanika prema stru¢noj spremi, primjecuje s
da viSe od polovice ispitanika (54,33%) ima srednju struénu spremu, dok nesto vise
od Cetvrtine ispitanika (28,33%) ima visoku stru¢nu spremu, a 17,33% ispitanika ima

viSu struénu spremu.

Tablica 4. Struktura ispitanika prema zaposlenju

N Udio (%)
Zaposleni 273 91,00
Nezaposleni 27 9,00
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu zaposlenja ispitanika, moze se primijetiti
da je najviSe ispitanika zaposleno (N=273), dok je 27 ispitanika nezaposleno.
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Grafikon 4. Graficki prikaz struktura (ne)zaposlenih ispitanika

M zaposleni

B nezaposleni

Izvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju grafiCkog prikaza strukture zaposlenja ispitanika, primjeéuje se da je 91%

ispitanika zaposleno, a 9% nezaposleno.

Tablica 5. Struktura odgovora ispitanika o tome jesu li mijenjali banku zbog

digitalnih/tehnoloskih razloga

N Udio (%)
mijenjali banku 69 23,00
nisu mijenjali banku 231 77,00
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika o tome jesu li mijenjali
banku zbog digitalnih/tehnoloskih razloga, moze se primijetiti da najviSe ispitanika
(N=231) nije mijenjalo banku zbog digitalnih/tehnolokih uvjeta, dok ih je 69 ipak

mijenjalo.
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Grafikon 5. Grafi€ki prikaz strukture odgovora ispitanika o tome jesu li mijenjali
banku zbog digitalnih/tehnoloskih razloga

W mijenjali banku

M nisu mijenjali banku

Izvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju grafiCkog prikaza strukture odgovora ispitanika o tome jesu li mijenjali
banku zbog digitalnih/tehnoloSkih razloga, primjeCuje se da neSto viSe od %

ispitanika (77%) nije mijenjalo banku zbog digitalnih/tehnoloskih razloga.

Tablica 6. Struktura odgovora ispitanika glede zadovoljstva radom njihove

banke

N Udio (%)
1-uopce nisam zadovoljan 7 2,33
2-nisam zadovoljan 12 4,00
3-niti zadovoljan niti nezadovoljan 130 43,33
4-zadovoljan 65 21,67
5-jako zadovoljan 86 28,67
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika glede zadovoljstva
radom njihove banke, mozZe se primijetiti da najviSe ispitanika (N=300) istiCe da je niti

zadovoljno niti nezadovoljno radom njihove banke, dok je 86 ispitanika jako
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zadovoljno, a 65 ispitanika zadovoljno radom njihove banke. Treba spomenuti da 12

ispitanika nije zadovoljno, a 7 ispitanika uopce nije zadovoljno radom njihove banke.

Grafikon 6. Graficki prikaz razine zadovoljstva ispitanika radom njihove banke
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Izvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju grafickog prikaza razine zadovoljstva ispitanika radom njihove banke,

primjeCuje se da je neSto manje od polovice ispitanika (43,33%) niti zadovoljno niti

nezadovoljno radom njihove banke, dok je nesto viSe od Cetvrtine ispitanika (28,67%)

jako zadovoljno radom njihove banke. Nadalje, manje od CcCetvrtine ispitanika

(21,67%) zadovoljno je radom njihove banke, a 4% ispitanika ipak nije zadovoljno, te

2,33% ispitanika uopce nije zadovoljno radom njihove banke.
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Tablica 7. Struktura ispitanika glede

mobilnog bankarstva

ucestalosti koristenja

N Udio (%)
1- jako rijetko 10 3,33
2- rijetko 29 9,67
3- ni rijetko, ni Cesto 27 9,00
4- Cesto 143 47,67
5- jako Cesto 91 30,33
sveukupno 300 100,00

usluga web ili

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu ispitanika glede ucestalosti koridtenja

usluga web ili mobilnog bankarstva, mozZe se primijetiti da najviSe ispitanika (N=143)

Cesto koristi usluge web ili mobilnog bankarstva, dok 91 ispitanika jako Cesto koristi

takve usluge. Nadalje, 29 ispitanika rijetko, a 27 ispitanika ni rijetko ni Cesto koristi

usluge web ili mobilnog bankarstva, dok 10 ispitanika jako rijetko koristi takve usluge.
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Grafikon 7. Grafi¢ki prikaz strukture ispitanika glede ucestalosti koristenja

usluga web ili mobilnog bankarstva
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Izvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju grafickog prikaza ispitanika glede ucestalosti koriStenja usluga web ili
mobilnog bankarstva primjeéuje se da nesto manje od polovice ispitanika (47,67%)
Cesto koristi usluge web ili mobilnog bankarstva, dok nesto manje od trecCine
ispitanika (30,33%) to Cini jako Cesto. Podjednak je omjer onih koji rijetko (9,67%) i ni
rijetko, ni Cesto (9,00%) koriste usluge web ili mobilnog bankarstva, a 3,33%

ispitanika jako rijetko koristi takve usluge.
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Tablica 8. Struktura ispitanika glede kompatibilnosti njihove banke s vise

mobilnih operativnih sustava

N Udio (%)
da 18 6,00
ne 9 3,00
ne znam 273 91,00
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu ispitanika glede kompatibilnosti njihove

banke s vise mobilnih operativnih sustava, moze se primijetiti da najviSe ispitanika ne

zna (N=273) jesu li njihove banke kompatibilne s vise mobilnih operativnih sustava,

dok 18 ispitanika istiCe da su njihove banke kompatibilne s viSe mobilnih operativnih

sustava, a 9 ispitanika istice da njihove banke ipak nisu kompatibilne s vise mobilnih

operativnih sustava.

Grafikon 8. Grafi€ki prikaz strukture ispitanika glede kompatibilnosti njihove

banke s vise mobilnih operativnih sustava
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Na temelju grafickog prikaza strukture ispitanika glede kompatibilnosti njihove banke

s viSe mobilnih operativnih sustava, primjecCuje se da vecina ispitanika (91%) ne zna

je li njihova banka kompatibilna s viSe mobilnih operativnih sustava.

Tablica 9. Struktura ispitanika glede uéestalosti azuriranja aplikacije od strane

njihove banke

Udio (%)
1-jako rijetko 9 3,00
2-rijetko 34 11,33
3- ni rijetko, ni Cesto 244 81,33
4- Cesto 10 3,33
5-jako Cesto 3 1,00
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu ispitanika glede ucestalosti aZuriranja

aplikacije od strane njihove banke, moze se primijetiti da najviSe ispitanika (N=244)

istiCe da njihova banka ni rijetko ni Cesto azurira aplikacije, dok znatno maniji broj

ispitanika istiCe da njihova banka rijetko (N=34), €esto (N=10), jako rijetko (N=9) ili

jako Cesto (N=3) azurira aplikacije.
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Grafikon 9. Grafi¢ki prikaz strukture ispitanika glede ucestalosti azuriranja
aplikacije od strane njihove banke
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Izvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju grafickog prikaza strukture odgovora ispitanika glede ucestalosti
azuriranja aplikacije od strane njihove banke, moze se primijetiti da vecina ispitanika
(81,33%) istiCe da njihova banka ni rijetko ni ¢esto azurira aplikacije, dok 11,33%
ispitanika istice da njihova banka to rijetko €ini. Nadalje, gotovo je podjednak omjer
onih koji isti€¢u da njihova banka Cesto (3,33%) i jako rijetko (3%) azurira aplikacije,

dok tek 1% ispitanika isti¢e da njihova banka jako ¢esto aZurira aplikacije.
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Tablica 10. Struktura odgovora ispitanika o tome posjeduje li njihova banka

viSe od jedne mobilne aplikacije

N Udio (%)
posjeduje 191 63,67
ne posjeduje 12 4,00
ne znam 97 32,33
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika o tome posjeduje li

njihova banka vise od jedne mobilne aplikacije, moze se primijetiti da najveci broj

ispitanika (N=191) istiCe da njihova banka posjeduje vise od jedne mobilne aplikacije,

dok 97 ispitanika ne zna posjeduje li njihova banka viSe od jedne mobilne aplikacije.

Nadalje, 12 ispitanika istiCe da njihova banka ne posjeduje vise od jedne mobilne

aplikacije.

Grafikon 10. Grafi¢ki prikaz strukture odgovora ispitanika o tome posjeduje li

njihova banka vise od jedne mobilne aplikacije
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Na temelju grafiCkog prikaza strukture odgovora ispitanika o tome posjeduje li njihova
banka viSe od jedne mobilne aplikacije, moze se primijetiti da je viSe od polovice
ispitanika (63,67%) izjavilo da njihova banka posjeduje viSe od jedne mobilne
aplikacije, dok oko trecine ispitanika (32,33%) ne zna posjeduje li njihova banka vise
od jedne mobilne aplikacije. Nadalje, 4% ispitanika isti¢e da njihova banka ne

posjeduje viSe od jedne mobilne aplikacije.

Tablica 11. Struktura odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li njihova banka

mogucénost otvaranja online ra€una

N Udio (%)
posjeduje 152 50,67
ne posjeduje 11 3,67
ne znam 137 45,67
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li
njihova banka moguc¢nost otvaranja online raCuna, moze se primijetiti da 152
ispitanika istiCe da njihova banka posjeduje takvu moguénost, dok 137 ispitanika ipak
nije sigurno posjeduje li njihova banka moguénost otvaranja online raCuna. Nadalje,
11 ispitanika istiCe da njihova banka ne posjeduje mogucénost otvaranja online

racuna.
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Grafikon 11. Graficki prikaz strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje

li njihova banka moguénost otvaranja online racuna
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Izvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju grafickog prikaza strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje i
njihova banka moguc¢nost otvaranja online raCuna, primje¢uje se da polovica
ispitanika (50,67%) istiCe da njihova banka posjeduje mogucnost otvaranja online
racuna, dok nesto manje od polovice ispitanika (45,67%) ispitanika istiCe da ne znaju
posjeduje li njihova banka moguénost otvaranja online racuna. Tek 3,67% ispitanika

istiCe da njihova banka ne posjeduje moguc¢nost otvaranja online raCuna.
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Tablica 12. Struktura odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li njihova banka

moguénost podizanja novca na bankomatu pomoc¢u aplikacije bez koristenja

kartice

N | Udio (%)
posjeduje 85 28,33
ne posjeduje 12 4,00
ne znam 203 67,67
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika na pitanje posjeduje i

njihova banka mogucnost podizanja novca na bankomatu pomoéu aplikacije bez

koriStenja kartice, moze se primijetiti da najvise ispitanika ne zna (N=273) posjeduje li

njihova banka mogucnost podizanja novca na bankomatu pomocéu aplikacije bez

koriStenja kartice, dok 85 ispitanika istiCe da njihova banka posjeduje tu moguénost,

a 12 ispitanika istiCe da njihova banka ne posjeduje takvu moguénost.

Grafikon 12. Grafi€ki prikaz strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje

li njihova banka moguénost podizanja novca na bankomatu pomoc¢u aplikacije

bez koristenja kartice
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|zvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju grafickog prikaza strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li
njihova banka mogucnost podizanja novca na bankomatu pomocéu aplikacije bez
koriStenja kartice, primjecuje se da manje od % ispitanika (67,67%) ne zna posjeduje
li njihova banka moguc¢nost podizanja novca na bankomatu pomodéu aplikacije bez
koriStenja kartice, dok nesto manje od jedne trecine ispitanika (28,33%) istiCe da
njihova banka posjeduje tu moguénost, a 4% ispitanika istiCe da njihova banka ne

posjeduje takvu mogucnost.

Tablica 13. Struktura odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li njihova banka
mobilnu poslovnicu (poslovnicu koja se moze poslati na razlicite lokacije

prema potrebi)

N Udio (%)
da 39 13,00
ne 4 1,33
ne znam 257 85,67
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika na pitanje, moze se
primijetiti da vecina ispitanika (N=257) ne zna posjeduje li njihova banka mobilnu
poslovnicu, dok 39 ispitanika istice da njihova banka posjeduje takvu poslovnicu, a 4

ispitanika istiCe da njihova banka ne posjeduje mobilnu poslovnicu.
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Grafikon 13. Graficki prikaz strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje
li njihova banka mobilnu poslovnicu (poslovnicu koja se moze poslati na

razlicite lokacije prema potrebi)
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Izvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju grafickog prikaza strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li
njihova banka mobilnu poslovnicu (poslovnicu koja se moZe poslati na razliCite
lokacije prema potrebi), primjeéuje se da vecina ispitanika (85,67%) ne zna posjeduje
li njihova banka mobilnu poslovnicu, dok 13% ispitanika istiCe da njihova banka
posjeduje takvu poslovnicu, a tek 1,33% ispitanika isti€e da njihova banka ne

posjeduje mobilnu poslovnicu.

Tablica 14. Struktura odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li njihova banka

napredni elektroni€ki potpis u obliku potpisnih plocica ili digital signage-a

N Udio (%)
da 185 61,67
ne 3 1,00
ne znam 112 37,33
sveukupno 300 100,00
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Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li
njihova banka napredni elektroniCki potpis u obliku potpisnih plo€ica ili digital
signage-a, moze se primijetiti da najviSe ispitanika (N=185) istiCe da njihova banka
posjeduje napredni elektroniCki potpis u obliku potpisnih plocica ili digital signage-a,
dok 112 ispitanika ne zna posjeduje li njihova banka tu mogucénost, a troje ispitanika

istiCe da njihova banka ne posjeduje elektronicki potpis u takvom obliku.

Grafikon 14. Grafi€¢ki prikaz strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje
li njihova banka napredni elektronic¢ki potpis u obliku potpisnih plocica ili

digital signage-a

70.00

61.67

60.00 -

50.00

40.00 - 37.33

30.00 -

20.00

10.00 -

0.00 -
da ne ne znam

Izvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju grafickog prikaza strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li
njihova banka napredni elektronicki potpis u obliku potpisnih ploCica ili digital
signage-a, primje¢uje se da viSe od polovice ispitanika (61,67% istiCe da njihova
banka posjeduje napredni elektroniCki potpis u obliku potpisnih ploCica ili digital
signage-a, dok nesto vise od trec€ine ispitanika (37,33%) ne zna da li njihova banka
posjeduje napredni elektroniCki potpis u takvom obliku, a tek 1% ispitanika istiCe da
njihova banka ne posjeduje napredni elektroniCki potpis u obliku potpisnih ploc€ica ili

digital signage-a.
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Tablica 15. Struktura odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li aplikacija
njihove banke grafi¢ki prikaz imovine klijenta kojim klijent moze upravljati

prema vlastitim preferencijama

N Udio (%)
da 271 90,33
ne 2 0,67
ne znam 27 9,00
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li
aplikacija njihove banke graficki prikaz imovine klijenta kojim klijent mozZe upravljati
prema vlastitim preferencijama, moze se primijetiti da vecina ispitanika istiCe da
aplikacija njihove banke posjeduje graficki prikaz imovine klijenta kojim on moze
upravljati prema vlastitim preferencijama, dok 27 ispitanika ne znaju posjeduje li
njihova bana tu mogucénost, a tek dvoje ispitanika isti€e da njihova banka ne

posjeduje tu mogucnost.
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Grafikon 15. Graficki prikaz strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje
li aplikacija njihove banke grafi¢ki prikaz imovine klijenta kojim klijent moze

upravljati prema vlastitim preferencijama
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Izvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju grafickog prikaza strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li
aplikacija njihove banke grafi¢ki prikaz imovine klijenta kojim klijent moze upravljati
prema vlastitim preferencijama, primjecuje se da vecina ispitanika (90,33%) istiCe da
njihova banka posjeduje aplikaciju za graficki prikaz imovine klijenta kojim klijent
moze upravljati sukladno vlastitim preferencijama, dok 9% ispitanika ne zna
posjeduje li njihova banka tu mogucénost, a manje od 1% ispitanika isti¢e da njihova

banka ne posjeduje tu moguénost.
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Tablica 16. Struktura odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li njihova banka

moguénost prijave u aplikaciju putem otiska prsta ili skeniranjem lica

N Udio (%)
da 223 74,33
ne 6 2,00
ne znam 71 23,67
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li

njihova banka mogucnost prijave u aplikaciju putem otiska prsta ili skeniranjem lica,

moZze se primijetiti da najviSe ispitanika (N=223) isti¢e da njihova banka posjeduje

mogucnost prijave u aplikaciju putem otiska prsta ili skeniranjem lica, dok 71 ispitanik

ne zna posjeduje li njihova banka tu mogucénost, a 6 ispitanika isti¢e da njihova

banka ne posjeduje tu moguénost.

Grafikon 16. Grafi€ki prikaz strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje

li njihova banka moguénost prijave u aplikaciju putem otiska prsta ili

skeniranjem lica
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|zvor: Provedeno anketno istazivanje
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Tablica 17. Struktura odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li njihova banka

brzi uvid u stanje bez prijave u aplikaciju

N Udio (%)
da 83 27,67
ne 7 2,33
ne znam 210 70,00
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li

njihova banka brzi uvid u stanje bez prijave u aplikaciju, moze se primijetiti da najveci

broj ispitanika (N=300) ne zna posjeduje li njihova banka brzi uvid u stanje bez

prijave u aplikaciju, dok 83 ispitanika istiCe da njihova banka posjeduje tu moguénost,

a 7 ispitanika istiCe da njihova banka ne posjeduje tu mogucénost.

Grafikon 17. Grafi€ki prikaz strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje

li njihova banka brzi uvid u stanje bez prijave u aplikaciju
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Na temelju grafickog prikaza strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li
njihova banka brzi uvid u stanje bez prijave u aplikaciju, primje€uje se da nesto
manje od % ispitanika (70%) ne zna posjeduje i njihova banka brzi uvid u stanje bez
prijave aplikacije, dok nesto viSe od Cetvrtine ispitanika (27,67%) ispitanika istiCe da
njihova banka posjeduje tu mogucénost, a tek 2,33% ispitanika istiCe da njihova banka

ne posjeduje brzi uvid u stanje bez prijave u aplikaciju.

Tablica 18. Struktura odgovora ispitanika na pitanje moze li se putem aplikacija

njihove banke beskontaktno pla¢ati mobitelom

N Udio (%)
da 113 37,67
ne 6 2,00
ne znam 181 60,33
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika na pitanje moze li se
putem aplikacija njihove banke beskontaktno pla¢ati mobitelom, moze se primijetiti
da najveci broj ispitanika (N=181) ne zna moze li se putem aplikacija njihove banke
beskontaktno placati mobitelom, dok 113 ispitanika istiCe da se u njihovoj banci to
moze, a 6 ispitanika istice da se putem aplikacija njihove banke ne moze

beskontaktno placati mobitelom.
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Grafikon 18. Graficki prikaz strukture odgovora ispitanika na pitanje moze li se
putem aplikacija njihove banke beskontaktno pla¢ati mobitelom
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Na temelju grafickog prikaza strukture odgovora ispitanika na pitanje moze Ii se
putem aplikacija njihove banke beskontaktno pla¢ati mobitelom, moze se primijetiti
da viSe od polovice ispitanika (60,33%) ne zna moze li se putem aplikacija njihove
banke beskontaktno placati mobitelom, dok nesto viSe od trecine ispitanika (37,67%)
istiCe da se putem aplikacija njihove banke moze beskontaktno plac¢ati mobitelom, a

tek 2% ispitanika isti¢e da to u njihovoj banci nije moguce.

Tablica 19. Struktura odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li njihova banka

podrsku za pametne satove

N Udio (%)
da 0 0,00
ne 5 1,67
ne znam 295 98,33
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li
njihova banka podrsku za pametne satove, moze se primijetiti da gotovo svi ispitanici
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(N=295) istiCu da ne znaju posjeduje li njihova banka podrsku za pametne satove, a

5 ispitanika istiCe da njihova banka ne posjeduje takvu vrstu podrske.

Grafikon 19. Grafi€ki prikaz strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje

li njihova banka podrsku za pametne satove

120.00

98.33

100.00

80.00

60.00

40.00

20.00

0.00 1.67

0.00 —

da ne ne znam

Izvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju grafickog prikaza strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li
njihova banka podrSku za pametne satove, primjeCuje se da gotovo svi ispitanici
(98,33%) ne znaju posjeduje li njihova banka podrsku za pametne satove, dok 1,67%

ispitanika istiCe da njihova banka ne posjeduje takvu podrsku.
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Tablica 20. Struktura odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li njihova banka
digital deskove, interaktivna sucelja pri odabiru usluge u banci

N Udio (%)
da 3 1,00
ne 0 0,00
ne znam 297 99,00
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li
njihova banka digital deskove, interaktivha sucelja pri odabiru usluge u banci, moze
se primijetiti da gotovo svi ispitanici (N=297) ne znaju posjeduje li njihova banka

digital deskove, dok je troje ispitanika reklo da njihova banka to posjeduje.

Grafikon 20. Grafi¢ki prikaz strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje

li njihova banka digital deskove, interaktivna sucelja pri odabiru usluge u banci
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Izvor: Provedeno anketno istazivanje
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Na temelju grafickog prikaza strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li
njihova banka digital deskove, interaktivha sucelja pri odabiru usluge u banci,

primjecCuje se da 99% ispitanika ne zna posjeduje li njihova banka digital deskove.

Tablica 21. Struktura odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li njihova banka

opciju ugovaranja kreditne kartice putem internet bankarstva

N Udio (%)
da 211 70,33
ne 0 0,00
ne znam 89 29,67
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li
njihova banka opciju ugovaranja kreditne kartice putem internet bankarstva, moze se
primijetiti da najveci broj ispitanika (N=211) istiCe da njihova banka posjeduje opciju
ugovoranja kreditne kartice putem internet bankarstva, dok 89 ispitanika isti¢e da ne

znaju posjeduije li njihova banka takvu moguénost odnosno opciju.

Grafikon 21. Grafi€ki prikaz strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje

li njihova banka opciju ugovaranja kreditne kartice putem internet bankarstva
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Izvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju grafickog prikaza strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li
njihova banka opciju ugovaranja kreditne kartice putem internet bankarstva,
primje€uje se da nesdto manje od % ispitanika (70,33%) istiCe da njihova banka
posjeduje opciju ugovaranja kreditne kartice putem internet bankarstva, dok nesto
manje od trecine ispitanika (29,67%) ispitanika ne zna da li njihova banka posjeduje

tu opciju.

Tablica 22. Struktura odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li njihova banka

mogucénost pla¢anja izmedu korisnika aplikacije koriStenjem broja mobitela

N Udio (%)
da 19 6,33
ne 62 20,67
ne znam 219 73,00
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li
njihova banka mogucnost placanja izmedu korisnika aplikacije koriStenjem broja
mobitela, moze se primijetiti da najviSe ispitanika (N=219) ne zna posjeduje li njihova
banka mogucnost placanja izmedu korisnika aplikacije koriStenjem broja, dok 62
ispitanika istiCe da njihova banka ne posjeduje, a 19 ispitanika istiCe da njihova

banka posjeduje takvu mogucnost.
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Grafikon 22. Graficki prikaz strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje

li njihova banka moguénost pla¢anja izmedu korisnika aplikacije koriStenjem

broja mobitela
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Izvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju grafickog prikaza strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li

njihova banka moguc¢nost placanja izmedu korisnika aplikacije koristenjem broja

mobitela, primjecuje se da gotovo % ispitanika (73%) ne zna posjeduje li njihova

banka mogucnost placanja izmedu korisnika aplikacije koriStenjem broja mobitela,

dok 20,67% ispitanika istiCe da njihova banka ne posjeduje tu moguénost, a 6,33%

ispitanika istiCe da njihova banka posjeduje tu mogucénost.
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Tablica 23. Struktura odgovora ispitanika na pitanje moze li se putem aplikacije

njihove banke slikati uplatnice (ili odredene platne elemente) koje nemaju 2D

bar kod uz automatsko popunjavanje naloga za naplatu

N Udio (%)
da 25 8,33
ne 67 22,33
ne znam 208 69,33
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika na pitanje moze li se

putem aplikacije njihove banke slikati uplatnice (ili odredene platne elemente) koje

nemaju 2D bar kod uz automatsko popunjavanje naloga za naplatu, moze se

primijetiti da najviSe ispitanika (N=208) ne zna moze se li putem aplikacije njihove

banke slikati uplatnice (ili odredene platne elemente) koje nemaju 2D bar kod uz

automatsko popunjavanje naloga za naplatu, dok 67 ispitanika istiCe da se u njihovoj

banci to ne moze uciniti, a 25 ispitanika istiCe da je u njihovoj banci to moguce.

Grafikon 23. Graficki prikaz strukture odgovora ispitanika na pitanje moze li se

putem aplikacije njihove banke slikati uplatnice (ili odredene platne elemente)

koje nemaju 2D bar kod uz automatsko popunjavanje naloga za naplatu
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Izvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju grafickog prikaza strukture odgovora ispitanika na pitanje moze li se
putem aplikacije njihove banke slikati uplatnice (ili odredene platne elemente) koje
nemaju 2D bar kod uz automatsko popunjavanje naloga za naplatu, primjecuje se da
nesto manje od % ispitanika (69,33%) ne zna moze li se putem aplikacije njihove
banke slikati uplatnice (ili odredene platne elemente) koje nemaju 2D bar kod uz
automatsko popunjavanje naloga za naplatu, dok neSto manje od Cetvrtine ispitanika
(22,33%) istice da se u njihovoj banci to ne moZze uciniti, a 8,33% ispitanika istice da

se u njihovoj banci to moZze uciniti.

Tablica 24. Struktura odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li njihova banka
mogucénost primanja automatskih obavijesti na mobilni uredaj o promjenama

po raé¢unima i proizvodima prema osobnom odabiru korisnika

N Udio (%)
da 234 78,00
ne 7 2,33
ne znam 59 19,67
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li
njihova banka mogucnost primanja automatskih obavijesti na mobilni uredaj o
promjenama po racunima i proizvodima prema osobnom odabiru korisnika, moze se
primijetiti da najviSe ispitanika istiCe da njihova banka posjeduje moguc¢nost primanja
automatskih obavijesti na mobilni uredaj o promjenama po raCunima i proizvodima
prema osobnom odabiru korisnika, dok 59 ispitanika ne zna posjeduje li njihova
banku tu moguénost, a 7 ispitanika istiCe da njihova banka ne posjeduje tu

mogucnost.
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Grafikon 24. Graficki prikaz strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje
li njihova banka moguénost primanja automatskih obavijesti na mobilni uredaj

o promjenama po racunima i proizvodima prema osobnom odabiru korisnika
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Izvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju grafickog prikaza strukture odgovora ispitanika na pitanje posjeduje li
njihova banka mogucnost primanja automatskih obavijesti na mobilni uredaj o
promjenama po racunima i proizvodima prema osobnom odabiru korisnika,
primjeCuje se da oko % ispitanika istiCe da njihova banka posjeduje moguénost
primanja automatskih obavijesti na mobilni uredaj o promjenama po racunima i
proizvodima prema osobnom odabiru korisnika, dok 19,67% ispitanika ne zna
posjeduje li njihova banka tu mogucnost, a tek 2,33% ispitanika isti da njihova banka

ne posjeduje tu mogucnost.
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Tablica 25. Struktura odgovora ispitanika na pitanje moze li se putem njihove
banke uloziti u kriptovalute

N Udio (%)
da 4 1,33
ne 7 2,33
ne znam 289 96,33
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika na pitanje moze li se
putem njihove banke ulozZiti u kriptovalute, mozZe se primijetiti da najveci broj
ispitanika (N=289) ne zna moZze li se putem njihove banke uloZiti u kriptovalute, dok 7
ispitanika istiCe da u njihovoj banci to nije moguée, a 4 ispitanika istiCe da se u

njihovoj banci moZze uloZiti u kriptovalute.

Grafikon 25. Graficki prikaz strukture odgovora ispitanika na pitanje moze li se

putem njihove banke uloziti u kriptovalute
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Na temelju grafickog prikaza strukture odgovora ispitanika na pitanje moze |i se
putem njihove banke uloziti u kriptovalute, primjecuje se da gotovo svi ispitanici
(96,33%) ne zna moze li se u njihovih bankama uloziti u kriptovalute, dok je maniji
udio onih koji kazu da se to u njihovim bankama ne moze uciniti (2,33%) i onih koji

kazu da se u njihovim bankama moze uloziti (1,33) u kriptovalute.

Tablica 26. Struktura odgovora ispitanika na pitanje slazu li se da ¢e

blockchain donijeti revoluciju u bankarstvu

N | Udio (%)
1-uopce se ne slazem 13 4,33
2-ne slazem se 36 12,00
3-niti se slazem, niti se ne slazem 243 81,00
4-slazem se 3 1,00
5-apsolutno se slazem 5 1,67
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika na pitanje slazu li se
da ¢e blockchain donijeti revoluciju u bankarstvu, moze se primijetiti da se najvedi
broj ispitanika niti slazu, niti ne slazu (N=243) s ovom izjavom, dok se manje
ispitanika ne slaze (N=36). Nadalje, 14 ispitanika se uopcée ne slaze s izjavom da ¢e
blockchain donijeti revoluciju u bankarstvu, a 5 ispitanika se apsolutno slazu, dok se

3 ispitanika slazu s ovom izjavom.
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Grafikon 26. Grafi€ki prikaz strukture odgovora ispitanika na pitanje slazu li se

da ¢e blockchain donijeti revoluciju u bankarstvu
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Izvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju grafiCkog prikaza strukture odgovora ispitanika na pitanje slazu li se da ¢e
blockchain donijeti revoluciju u bankarstvu, primjeCuje se da se vecina ispitanika
(81%) niti slazu, niti ne slazu oko toga da ¢e blockchain donijeti revoluciju u
bankarstvu, dok se znatno manji udio ispitanika ne saze (12%), uop¢e ne slaze
(4,33%), apsolutno slaze (1,67%) i slaze (1%).

Tablica 27. Struktura odgovora ispitanika na pitanje sto smatraju bitnim za

bankarstvo u buduénosti

N Udio (%)
Radunarstvo u oblaku 28 9,33
Strojno ucenje 8 2,67
Robotika 12 4,00
Virtualna stvarnost 83 27,67
Internet stvari 197 65,67
Nista od navedenog 0 0,00
sveukupno 300 100,00
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Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika na pitanje Sto smatraju
bitnim za bankarstvo u buduénosti, moze se primijetiti da najviSe ispitanika (N=197)
smatra da su Internet stvari bitne za bankarstvo u buducnosti, dok 83 ispitanika
smatra da je za bankarstvo u buduénosti bitna virtualna stvarnost, a 28 ispitanika
smatra bitnim racunarstvo u oblaku. Nadalje, 12 ispitanika istiCe da je za bankarstvo
u buduénosti bitna robotika, a 8 njih smatra da je ipak strojno ucenje bitno za

bankarstvo u buduénosti.

Grafikon 27. Grafi¢ki prikaz strukture odgovora ispitanika na pitanje Sto

smatraju bitnim za bankarstvo u buduénosti
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lzvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju grafickog prikaza strukture odgovora ispitanika na pitanje Sto smatraju
bitnim za bankarstvo u buducnosti, primje€uje se da viSe od polovice ispitanika
(65,67%) smatra da su internet stvari bitne za bankarstvo u buduénosti, dok oko
Cetvrtina ispitanika (27,67%) smatra da je virtualna stvarnost bitha za bankarstvo u
buduénosti. Nadalje, 9,33% ispitanika za bankarstvo u buducnosti bitnim smatra
raCunarstvo u oblaku, 2,67% njih smatra da je strojno ucenje bitno, a 4% se

ispitanika se opredijelilo za robotiku.
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Tablica 28. Struktura odgovora ispitanika na pitanje smatraju li da

digitalizacijom bankarstva gube na privatnosti

N Udio (%)
Ne smatram 103 34,33
Smatram 91 30,33
Svejedno mi je 25 8,33
Nisam siguran/a 81 27,00
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika na pitanje smatraju li
da digitalizacijom bankarstva gube na privatnosti, mozZze se primijetiti da najvise
ispitanika (N=103) ne smatra da se digitalizacijom bankarstva gubi na privatnosti, dok
91 ispitanik ipak smatra da se digitalizacijom bankarstva gubi na privatnosti. Nadalje,
81 ispitanik nije siguran gubi li se digitalizacijom bankarstva na privatnosti, a 25

ispitanika istiCe da im je svejedno gubi li se digitalizacijom bankarstva na privatnosti.

Grafikon 28. Grafi¢ki prikaz strukture odgovora ispitanika na pitanje smatraju li

da digitalizacijom bankarstva gube na privatnosti
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Na temelju grafickog prikaza strukture odgovora ispitanika na pitanje smatraju li da
digitalizacijom bankarstva gube na privatnosti, oko trecine ispitanika (34,33%) ne
smatra da se digitalizacijom bankarstva gubi na privatnosti, dok nesto manje od
trecine ispitanika (3,33%) ispitanika ipak smatra da se digitalizacijom bankarstva gubi
na privatnosti. Nadalje, 27% ispitanika nije sigurno gubi li se digitalizacijom

bankarstva na privatnosti, a 8,33% ispitanika istice da im je svejedno u svezi toga.

Tablica 29. Struktura odgovora ispitanika na pitanje ukoliko se u buduénosti
pojave u poslovnicama oblici umjetne inteligencije, vjeruju li ispitanici vise

njima ili osobama

N Udio (%)
ViSe vjerujem umjetnoj inteligenciji 107 35,67
ViSe vjerujem osobama 181 60,33
Ne vjerujem nikome 12 4,00
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu odgovora ispitanika na pitanje ukoliko se u
buducnosti pojave u poslovnicama oblici umjetne inteligencije, vjeruju li ispitanici vise
njima ili osobama, moze se primijetiti da najviSe ispitanika (N=181) viSe vjeruje osoba
nego oblicima umjetne inteligencije u poslovnicama, dok 107 ispitanika ipak viSe

vjeruje umjetnoj inteligenciji. Nadalje, 12 ispitanika istice da ne vjeruje nikome.
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Grafikon 29. Grafi¢ki prikaz strukture odgovora ispitanika na pitanje ukoliko se
u buduénosti pojave u poslovnicama oblici umjetne inteligencije, vjeruju li

ispitanici viSe njima ili osobama
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Izvor: Provedeno anketno istazivanje

Na temelju grafickog prikaza strukture odgovora ispitanika na pitanje ukoliko se u
buducénosti pojave u poslovnicama oblici umjetne inteligencije, vjeruju li ispitanici vise
njima ili osobama, primjecuje se da viSe od polovice ispitanika (60,33%) viSe vjeruje
osobama u poslovnicama nego oblicama umjetne inteligencije, dok nesto viSe od
treCine ispitanika (35,67%) viSe vjeruje umjetnoj inteligenciji nego osobama u

poslovnicama. Nadalje, 4% ispitanika ipak ne vjeruje nikome.
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Tablica 30. Struktura razine zadovoljstva ispitanika stupnjem digitalizacije
njihove banke

N Udio (%)
1-uopc€e nisam zadovoljan 0 0,00
2-nisam zadovoljan 0 0,00
3-niti zadovoljan, niti nezadovoljan 125 41,67
4-zadovoljan 132 44,00
5-jako zadovoljan 43 14,33
sveukupno 300 100,00

Na temelju tablice koja prikazuje strukturu razine zadovoljstva ispitanika stupnjem
digitalizacije njihove banke, moZe se primijetiti da je 132 ispitanika zadovoljno
stupnjem digitalizacije njihove banke, dok 125 ispitanika niti je zadovoljno, niti je
nezadovoljno stupnjem digitalizacije njihove banke. Nadalje, 43 ispitanika jako je

zadovoljno stupnjem digitalizacije njihove banke.

Grafikon 30. Grafi€ki prikaz strukture razine zadovoljstva ispitanika stupnjem

digitalizacije njihove banke
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Na temelju grafickog prikaza strukture razine zadovoljstva ispitanika stupnjem
digitalizacije njihove banke, primjeCuje se da je manje od polovice ispitanika
zadovoljno (44%) stupnjem digitalizacije njihove banke, do je takoder manje od
polovice ispitanika (41%) niti zadovoljno, niti nezadovoljno stupnjem digitalizacije

njihove banke.

5.4. Preporuke na temelju istraZivanja

Treba napomenuti da je tijekom istrazivanja utvrdeno da vecina ispitanika nije
upoznata s moguénostima banke oko podizanja novca na bankomatu pomodu
aplikacije bez koriStenja kartice, kao i oko toga posjeduje li njihova banka mobilnu
poslovnicu i sl. Naime, ispitanici u vecini sluajeva nisu upoznati niti s time moze li se
putem aplikacije njihove banke beskontaktno placati mobitelom, zatim ima li njihova
banka podrSku za pametne satove itd. To upucuje na zaklju€ak da ispitanici opcenito
nisu dovoljno upoznati s digitalizacijom banaka, odnosno s moguénostima koje oni

kao klijenti banke imaju na raspolaganiju.

Cak se neki odgovori ispitanika trebaju uzeti s oprezom, jer nije sigurno da li ispitanici
primjerice zaista znaju za neke usluge za koje tvrde da banke nude ili ne nude, ili su
to pak samo njihove pretpostavke (primjerice neki ispitanici isti€u da njihove banke
nemaju graficki prikaz imovine kojim mogu upravljati sukladno vlastitim

preferencijama, a moguce je da oni to samo pretpostavljaju).

Potrebna su neka poboljSanja kako bi korisnici lakSe rukovali najprije mobilnim
aplikacijama koje se najCesSc¢e i koriste te time bili upoznatiji sa cijelim sustavom.
Funkcionalnost mobilnih aplikacija te njihov sam dizajn su jako bitni za snalazenje
tijekom rukovanja. Novija rjeSenja funkcionalnosti zasebnih aplikacija, navigacijom

unutar njih te samih interaktivnih alata.

Prilagoditi sustav svakom korisniku po njegovim preferencijama. Stvoriti sustav koji
Ce prepoznati nacCine koriStenja aplikacije odredenog korisnika te mu prilagoditi

cjelokupni nacin rada kako bi mu se cijeli sustav priblizio.

Stvoriti end-to-end digitalno koriStenje aplikacije kojim bi korisnik mogao cijeli proces

odredenog zahtjeva obaviti digitalno. Sustav koji bi standardizirao protokole
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sigurnosti kako bi korisnik sve korake mogao obaviti bez odlaska u poslovnicu i

kontakta s fizickim kanalima.

Procesi autentifikacije i digitalne dokumentacije se trebaju pojednostaviti kako bi i
sam proces bio brzi. Uvesti video indetifikaciju kao oblik sigurnosti prilikom potvrde
odredenih podataka u priloZzenim dokumentima. Stvoriti moguénost video razgovora
putem aplikacije s osobnim bankarom ukoliko korisnik ima odredene potrebe i

zahtjeve koje do sad nije imao i treba mu stru¢na pomoc.

Uvesti novi oblik korisnicke podrSke putem chat boxova koji ¢e koristiti umjetnu
inteligenciju i strojno u€enje kako bi odgovorili svakom korisniku Sto brze i Sto tocnije.
To bi unaprijedilo cijeli proces dostave informacija i smanjilo troSkove. Chat boxovi bi

posluzili za univerzalna pitanja korisnika oko odredenih problema.

Ekosistem koji bi proizasao iz kvalitetne, brze i toCne interakcije svih navedenih
aktera bi doveo do znatno brZzeg odvijanja cijelog procesa na obostrano zadovoljstvo,

kako korisnika tako i same banke.
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6. ZAKLJUCAK

Poduzeéa su danas suoCena s neprestanim promjenama u poslovnom okruzenju,
kao i s procesom digitalne transformacije poslovanja, a upravo ovim potonjem u
potpunosti mijenjaju dosadaSnje uspostavljene nacine poslovanja. Digitalna
transformacija primijeti se i u bankarstvu. Naime, poslovni korisnici danas su vec
svoje odlaske u poslovnicu sveli na minimum, i to zahvaljujuci uslugama internetskog

bankarstva.

U digitalnoj transformaciji, kao i u svemu, mogu se primijetiti neke prepreke, a kao
najuCestalije, mogu se spomenuti one financijske, odnosno troskovi, preveliki
naglasak na postojeée prioritete poslovanja, nedostatak vremena i sl. Vazno je
napomenuti da banke moraju biti spremne na promjene koje digitalizacija sa sobom
donosi. Informacijska je tehnologija u bankarstvu nuznost, odnosno imperativ.
Zakljuuje se da su u vrhu koristenja internetskog bankarstva na podru¢ju Europe

Norveska, Danska, Nizozemska, Finska, Svedska i dr.

U radu je provedeno istrazivanje o digitalizaciji poslovanja i primjeni informacijskih
tehnologija u bankarstvu. U istraZivanju na uzorku od 300 ispitanika, metodom
anketiranja, utvrdeno je da je viSe od polovice ispitanika u dobi od 30-50 godina,
takoder viSe od polovice ispitanika je srednje stru¢ne spreme, a vecina ispitanika jest
zaposleno. Vecina ispitanika nije mijenjala banku zbog digitalnih/tehnoloskih razloga,
a nesto manje od polovice ispitanika niti je zadovoljno, niti je nezadovoljno radom
svoje banke, dok gotovo polovica ispitanika Cesto koristi usluge web ili mobilnog
bankarstva. Nadalje, vecina ispitanika niti se slaze, niti se ne slaze s Cinjenicom da
Ce blockchain donesti revoluciju u bankarstvu, a najviSe ispitanika bitnim za
bankarstvo u buduénosti smatraju internet stvari. Na temelju provedenog istrazivanja
moze se zakljuCiti da ispitanici vec¢inom nisu upoznati s moguénostima banke glede
podizanja novca na bankomatu pomodu aplikacije bez koriStenja kartice, kao i
posjeduje li njihova banka mobilnu poslovnicu, moze li se putem aplikacije njihove
banke beskontaktno placati mobitelom, ima |li njihova banka podrSku za pametne

satove i dr.
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Republika Hrvatska nije u vrhu digitalizacije bankarstva, ali daleko od toga da je pri
dnu. Ljudi nisu toliko svjesni digitalizacije bankarstva u Republici Hrvatskoj naspram
razine na kojoj ona zapravo je. Potrebno je dodatno obrazovanje o svim dostupnim
znaCajkama kako bi ljudi bili upoznati sa svime. Dakle, potreban je napredak na
financijskoj i informatickoj pismenosti Sto mozemo =zakljuCiti iz provedenog

istrazivanja.

U prilog Republike Hrvatske ide znaCajan napredak u digitalizaciji bankarstva u
zadnjih par godina azZuriranjem i moderniziranjem mobilnih aplikacija te uvodenjem
novih. Naravno i internet bankarstvo je uvelo promjene na isti nacin. Aplikacije su
prepune korisnih i modernih znacajki koje olakSavaju i ubrzavaju bankarstvo. Vecina
banki u Republici Hrvatskoj je provela temeljne promjene na svojoj digitalizaciji i
primjeni informacijskih tehnologija u svojem poslovanju Sto ukazuje na pozitivan

smjer kretanja.

Konstantna digitalizacija bankarstva je nuzna kako bi se odrzao korak s vremenom.
Potrebno je stalno pracenje i uvodenje inovacija koje bi unaprijedile cijeli proces
odvijanja bankarstva. Opc¢a digitalizacija kroz sloZzenu interakciju umjetne
inteligencije, strojnog ucenja, loT, same digitalne pismenosti korisnika te
funkcionalnosti same aplikacije i cijelog sustava je ostvariva ukoliko svi akteri budu

implementirani na najbolji nacin.

Vrijeme Ce pokazati hoce li se stvari kao hologrami, kriptovalute, roboti i ostale
tehnologije modernog doba asimilirati u svijet bankarstva i na koji nacin. U
buduénosti se zasigurno ocCekuju zanimljive inovacije na podruCju poslovanja

digitalnog bankarstva i primjeni informacijskih tehnologija.
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Digitalizacija bankarstva na prostoru RH -
percepcija korisnika

Istrazivanje se provodi iskljuéivo u svrhu pisanja diplomskog rada na temu Digitalizacija poslovanja i primjena

informacijskih tehnologija u bankarstvu na prostoru RH. Anketa je anonimna, ispunjavanje traje nekolike minuta.

1. Spol

Musko

Zensko

2. Starost

18-30

30-50

50+

3. Strucna sprema

S5S5

V5S
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4. Jeste li zaposleni?

ODa
ONe

5. Jeste li mijenjali banku zbog digitalnih/tehnoloskih razloga?

() pa
() Ne

6. Jeste li zadovoljni radom Vase banke?
1 2 3 4 5

Uopée nisam zadovoljan/a O O O O O Jako sam zadovoljan/a

7. Koliko éesto koristite usluge web ili mobilnog bankarstva?

Jako rijetko O O O O O Jako cesto




8. Je li aplikacija Vase banke kompatibilna s vise mobilnih operativnih sustava?

Da
Ne

MNe znam

9. Koliko ¢esto Vasa banka azurira svoju aplikaciju?

Jako rijetko O O O O O

10. Posjeduje li Vasa banka vise od jedne mobilne aplikacije?

Da
Ne

MNe znam

Jako cesto
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11. Posjeduje li Vasa banka mogucnost online otvaranja tekuceqg racuna?

Da

MNe

MNe znam

12. Posjeduje li Vasa banka mogucnost podizanja novca na bankomatu pomocu aplikacije bez
koristenja kartice?

Da

MNe

MNe znam

13. Posjeduje li Vasa banka mobilnu poslovnicu (poslovnica koja se moze poslati na razli¢ite lokacije
prema potrebi)

Da

Ne

MNe znam
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14. Posjeduje li Vasa banka napredni elektroniéki potpis u obliku potpisnih plogica ili digital signage-a?

Da

Ne

Ne znam

15. Posjeduje li aplikacija Vase banke graficki prikaz Vase imovine kojim mozete upravljati prema
vlastitim preferencijama?

Da

Ne

Ne znam

16. Posjeduje li Vasa banka mogucnost prijave u aplikaciju putem otiska prsta ili skeniranjem lica?

Da

Ne

Ne Znam
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17. Posjeduje li Vasa banka brzi uvid u stanje bez prijave u aplikaciju?

Da

Ne

Ne znam

18. Moze li se putem aplikacije Vase banke beskontaktno placati mobitelom?

Da

Ne

Ne znam

19. Posjeduje li Vasa banka podriku za pametne satove?

Da

Ne

Ne znam
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20. Posjeduje li Vasa banka digital deskove, interaktivna suéelja pri odabiru usluge u banci?

Da
MNe

Ne znam

21. Posjeduje li Vasa banka opciju ugovaranja kreditne kartice putem internet bankarstva?

Da
MNe

Ne znam

22. Posjeduje li Vasa banka mogucnost placanja izmedu korisnika aplikacije koristenjem broja
mobitela?

Da
MNe

Ne znam
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23. Moze li se putem aplikacije Vase banke slikati uplatnice (ili odredene platne elemenata) koje
nemaju 2D bar kod uz automatsko popunjavanje naloga za uplatu?

Da

Ne

Ne znam

24, Posjeduje li vasa banka mogucnost primanja automatskih obavijesti na mobilni uredaj o
promjenama po racunima i proizvodima prema osobnom odabiru karisnika?

Da

Ne

Ne znam

25. Moze li se putem Vase banke ulozZiti u kriptovalute?

Da

MNe

Ne znam
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26. Slazete li se da ¢e blockchain donijeti revoluciju u bankarstvu?

Uopce se ne slaiem O O O O O

27. Od navedenog, sto smatrate bitno za bankarstvo u buducnosti?

Racunarstvo u oblaku
Strojno uéenje
Robotika

Virtualna stvarnost
Internet stvari

Nista od navedenog

28. Smatrate i da digitalizacijom bankarstva gubimo na privatnosti?

Me smatram
Smatram
Svejedno mi je

MNisam siguran/a

Apsolutno se slaiem
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29. Ukoliko se u buducnosti pojave u poslovnicama oblici umjetne inteligencije, vjerujete li vise njima
ili osobama?

Vise vijerujem umjetnoj inteligenciji
Vige vjerujem osobama

Ne vjerujem nikome

30. Jeste li zadovoljni stupnjem digitalizacije Vase banke?

1 2 3 4 2

Uopce nisam zadovoljan/a O O O O O Jako sam zadovoljan/a



