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Digitalna transformacija i IT

Sazetak

Danas je nezamislivo Zivjeti bez ratunala i interneta. Zivijeti u takvom digitalnom razdoblju
zahtijeva stalno prilagodavanje novim trendovima i stalnim promjenama. Skoro svi poslovi
postaju informatizirani i prisiljeni smo pratiti takve trendove. Cilj diplomskog rada je kroz
teorijsku podlogu 1 empirijsko istrazivanje detaljno istraziti digitalnu transformaciju i
informacijsku tehnologiju. Za pisanje rada koriSteni su primarni i sekundarni izvori podataka.
Digitalizacija utjece na sve aspekte drustva i otvara nove moguénosti. Primjenom digitalnih
rjeSenja uglavnom se radi pametnije, a manje. Digitalni resursi predstavljaju izvor konkurentske
prednosti za one koji ih uc¢inkovito znaju koristiti. Primjenom novih tehnologija moze se
preustrojiti cijelo poslovanje, poslovni model, proizvodnja. Digitalna transformacija utjec¢e na
stvaranje novih vrijednosti. U Hrvatskoj je vidljiv napredak u digitalnoj transformaciji te se sve
viSe uocava kako digitalna transformacija sa sobom nosi poboljSani pristup u poslovanju.
Empirijskim istraZzivanjem u radu je analiziran stupanj prihvacanja digitalne transformacije od
strane bankarskih djelatnika. Ispitanici su u velikoj mjeri spremni prihvatiti i implementirati

digitalizaciju u svakodnevnom obavljaju poslova.

lako je digitalna transformacija vrlo aktualna, u buduénosti se oekuje jos veca primjena i
zastupljenost u svakodnevnom zivotu. Digitalna tehnologija definitivno mijenja svijet i pokrece

transformaciju Zivota.

Kljuéne rijeci: digitalna transformacija; informacijska tehnologija; tehnologija;

digitalizacija; internet



Digital transformation and IT

Abstract

It is hard to imagine living without a computer and the internet nowadays. Living in the digital
era requires consistently adapting to new trends and constant changes. Almost all businesses
are becoming computerised and we are forced to keep up with the trends. The aim of this paper
is to look into digital transformation and information technology through theoretical
background and empirical research. Primary and secondary data sources were used for the
purposes of the paper. Digitalisation affects all aspects of society and opens up new
opportunities. By using digital solutions, everything can be done in a smarter way for less time.
Digital resources are a competitive advantage for those who know how to efficiently use them.
By using new technologies, a whole business, business model or production can be reorganised.
Digital transformation impacts the value creation process. Progress has been made regarding
digital transformation in Croatia and it is increasingly apparent that digital transformation
brings enhanced business access. The empirical research in this paper analyses the degree of
acceptance of digital transformation by bank employees. Participants are to a large extent
willing to accept and implement digitalisation in their everyday tasks.

Even though digital transformation is very popular, even larger implementation and
representation in everyday life is expected. Digital technologies are surely changing the world

and initiating the transformation of life.

Keywords: digital transformation; information technology; technology; digitalisation;

internet
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1. Uvod

Cilj diplomskog rada je detaljno se upoznati s pojmovima informacijske tehnologije i digitalne
transformacije, ali i analizirati stanje digitalne transformacije u Hrvatskoj. Svrha je istraziti
digitalnu transformaciju bankarskog sektora u Republici Hrvatskoj te kroz empirijsko

istrazivanje zakljuciti kakva je spremnost banaka za prihvacanje digitalizacije.

Digitalna tehnologija i IT su sredstvo za postizanje konkurentske prednosti i pomazu u
unapredivanju cijelog poslovanja. Danas ukoliko poduzeée zeli ostvariti prednost nad
konkurencijom treba provesti digitalnu transformaciju. Digitalna transformacija ulazi u sve
aspekte poslovnog zivota i mijenja cijeli proces obavljanja poslova. Kako utjeCe na poslovni
zivot, tako utjeCe i na privatni zivot. Proces primjene digitalne tehnologije nije jednostavan,
potrebno je znanje i strpljenje. U posljednje vrijeme dolazi do naglog rasta informacijske
tehnologije. Informacijska tehnologija se koristi u svim sektorima i postala je od iznimne
vaznosti za svakoga. Digitalna transformacija ne odnosi se samo na promjene IT sustava nego
na sve segmente poslovanja. Digitalizacija utjeCe na stvaranje novih vrijednosti unutar
poduze¢a, omogucava bolji nafin komunikacije s kupcima, dobavlja¢ima i poslovnim
partnerima. Isto tako, osigurava odrziv rast i razvoj poduzeca. Uz pomo¢ tehnologije se provodi
digitalna transformacija, ali kao glavni pokreta¢ promjena smatra se poslovna kultura. Jedan od
glavnih prioriteta EU-a je upravo digitalna transformacija. Kako bi digitalna transformacija
poduzeca bila uspjesna, za pocetak poduzece treba imati jasnu viziju i strategiju kako to postici.
Naravno da ponekad postoje odredene prepreke u provodenu digitalne transformacije, kao $to
su financije, nedostatak znanja, manjak stru¢njaka za obavljanje poslova. U Hrvatskoj je
provedena studija gdje je uocena nedovoljna pripremljenost gospodarstva za digitalno doba.
Nerazumijevanje digitalne transformacije dovodi do pogresne strategije za digitalnu
transformaciju u poslovanju. Hrvatska je jo§ uvijek na samom dnu svjetskih ljestvica
spremnosti na digitalnu transformaciju. Problem predstavlja Sto vec¢ini poduzeca u Hrvatskoj

digitalna transformacija nije prioritet.

U radu je analizirana digitalna transformacija bankarstva u Republici Hrvatskoj — trendovi,
izazovi i prepreke digitalizaciji te ponude usluga digitalnog bankarstva. Bankarstvo je sektor
koji je pod velikim utjecajem digitalne transformacije. Tehnologija mijenja industriju

financijskih usluga sve intenzivnije. Transformacija bankarskog sektora znac¢i da banke nude



potpuno digitalne usluge, minimiziraju izravnu komunikaciju s klijentima i uvode vrhunske
bankarske IT proizvode i sustave. Banke koje primjenjuju digitalne tehnologije Stede vrijeme,
smanjuju troskove i optimiziraju metode pracenja, upravljanja rizicima i kontrole te mogu
ponuditi proizvode i usluge na trziStu s ve¢om kvalitetom. Provedeno je empirijsko istrazivanje
na temu ,,Digitalno bankarstvo u Republici Hrvatskoj na primjeru OTP banke*. Empirijskim
istrazivanjem analiziran je stupanj prihvacanja digitalne transformacije od strane bankarskih

djelatnika. Na samom kraju rada je rasprava i zakljucak gdje je sve sazeto.

Digitalna transformacija ima svoje mane i nedostatke, ali kada se uzmu u obzir sve prednosti i

mogucnosti koje digitalna transformacija pruza, nedostaci postaju zanemarivi.



2. Metodologija rada

Tema ovog diplomskog rada je digitalna transformacija i informacijska tehnologija te njihova

sve veca primjena 1 zastupljenost.

U istrazivanju i obradi teme diplomskog rada koriStene su znanstvene metode: metoda analize,

metoda sinteze, induktivna i deduktivna metoda, povijesna i komparativna metoda.

Diplomski rad podijeljen je u devet cjelina. Na samom pocetku uvod, ukratko opisana tema te
podloga za daljnje razumijevanje rada. Slijedi pojam informacijske tehnologije i trendovi kao i
utjecaj informacijskih tehnologija na suvremeno poslovanje. Opisana je i primjena
informacijskih i komunikacijskih tehnologija u Republici Hrvatskoj. Ne treba zanemariti
sigurnost, pa je navedena i zloupotreba informacijske tehnologije. Slijedi poglavlje vezano uz
digitalnu transformaciju. Za pocetak predstavljen je razvoj i strategija digitalne transformacije,
prednosti i prepreke primjene digitalne transformacije. Digitalna transformacija predstavlja
temelj Industrije 4.0., pa je pojasnjen cijeli koncept Industrije 4.0, ali i usporedba Industrije 4.0
i Industrije 5.0. Peta cjelina bavi se stanjem digitalne transformacije u Republici Hrvatskoj.
Drugi dio rada vezan je uz istrazivanje digitalne transformacije bankarstva u Republici
Hrvatskoj. Pojasnjen je pojam digitalnog bankarstva, trendovi digitalne transformacije u
bankarstvu, izazovi i prepreke digitalizaciji i ponude usluga digitalnog bankarstva u Republici
Hrvatskoj. Slijedi empirijsko istrazivanje na temu ,,Digitalno bankarstvo u Republici Hrvatskoj
na primjeru OTP banke*. Provedeno je istrazivanje uz pomo¢ anketnog upitnika te je u radu
prikazan opis istrazivanja i rezultati istrazivanja. Nakon toga, slijedi rasprava i na samom kraju

zakljucak cijelog diplomskog rada.

Za pisanje rada koristeni su primarni i sekundarni izvori podataka. Koristena je domaca i strana
stru¢na literatura vezana uz digitalizaciju i IT. Koristeni su sekundarni izvori podataka poput
raznih ¢lanaka, radova, stru¢nih ¢asopisa, knjiga ve¢inom u digitalnom obliku. Primarni podaci

dobiveni su putem provedenog anketnog upitnika.

Cilj rada je na temelju teorijskih spoznaja i provedenog istrazivanja prikazati vaznost

digitalizacije 1 informacijske tehnologije.



3. Informacijska tehnologija

Informacijska tehnologija (engl. Information Technology - IT) obuhvaca svu tehnologiju za
prikupljanje, obradu, pohranjivanje 1 zaStitu informacija te se odnosi na hardver, softver i
racunalne mreze. IT sektor predstavlja najbrze rastuéu i vrlo dinami¢nu industriju. Danasnje
drustvo svjedoci naglom rastu informacijske tehnologije. Informacijska tehnologija se koristi u
svim sektorima i postala je od iznimne vaznosti za svakoga. Svoju primjenu ima i u
obrazovanju, medicini, obrani, ali i zabavi, komunikaciji 1 sli¢no. Jedna od glavnih strateskih

prednosti u poduzecu je upravo pravilno upravljanje informacijskom tehnologijom.

Prema misljenju Miillera, ,,informacijska tehnologija (IT) mijenja nac¢ine na koji ljudi rade i
zive, te mijenja ustroj i nacin poslovanja suvremenih tvrtki. Oni koji se ne budu prilagodili tim
promjenama - bilo pojedinci ili poslovni subjekti, dovest ¢e u pitanje svoju egzistenciju i
uspjes$no funkcioniranje u novonastalom poslovnom 1 tehnoloSkom okruzju* (Miiller, 2001:

587).

Informacijska tehnologija dozivljava veliki razvoj 1 ima utjecaj na sva podrucja zivota i rada
drustva. Prema misljenju Dunkovica, ,,IT nije predmet konkurentne prednosti, nego sredstvo za
postizanje te prednosti. Kad bi se ove definicije isto poimale, vrijedilo bi: da tvrtke koje
proizvode informacijsku tehnologiju imaju ujedno i poslovne aktivnosti intenzivno podrzane
informacijskom tehnologijom, Sto je teoretski pogresno shvacanje. Poslovni sustavi koji
proizvode elemente informacijske tehnologije (software, hardware), sami moraju djelotvorno
koristiti (kao i drugi poslovni sustavi) IT u poslovanju kako bi konkurentnije nastupili u svom
trziSnom segmentu - trziStu proizvoda informacijske tehnologije. Predmet konkurentne
prednosti moze biti smanjenje zaliha gotovih proizvoda, a ultimativno sredstvo kojim se postize
to smanjenje je IT koja npr. omogucuje bolju komunikaciju s kupcima i transparentnost zaliha.
Taj nacin kako koristiti i pristupiti informacijskoj tehnologiji, utemeljen je u IT strategiji‘

(Dunkovi¢, 2000: 68).

U odnosu na tradicionalne poslovne procese IT omogucuje da ,,ekspertni sustavi omogucéuju
rad generalistima koji razumiju cjelokupan proces, a ne samo njegov dio, vremenska i
zemljopisna ograni¢enja se briSu, zaposlenici raspolazu informacijama koje im omogucuju
donoSenja odluka, podrZzavanje timskog rada, povezanost s kupcem je efikasnija, skracuje se
vrijeme razvoja proizvoda, procesi se ubrzavaju (bar-kodovi, automatska identifikacija)*
(Suber, 2005: 100).



3.1.  Trendovi informacijske tehnologije

Jasno je da se treba fokusirati na primjenu novih poslovnih modela uz koriStenje suvremenih
informacijskih tehnologija. Bez primjene informacijske tehnologije nema postizanja
konkurentske prednosti i rentabilnosti. Informacijska tehnologija je izuzetno Sirok pojam jer

obuhvaca tehnologije za komunikaciju, prijenos podataka i obradu informacija.

Dunkovi¢ (2000) smatra da je informacijska tehnologija sredstvo za ublaZzavanje prijetnji 1
opasnosti 1 smanjivanje neizvjesnosti okruzenja. Informacijska tehnologija pomaze u
unapredivanju cijelog poslovanja. Neke od prednosti primjene informacijskih tehnologija su
brzo prikupljanje informacija o Zeljama i potrebama kupaca, povecanje lojalnosti kupaca,
uspostavljanje globalnog pristupa kupcima i dobavlja¢ima, smanjenje troSkova, laksa i brza

razmjena informacija, brze transakcije.

Razvoj informacijske tehnologije odgovoran je za velik dio radne snage, poslovanja i osobnog
pristupa informacijama. Informacijsku tehnologiju koriste svi i ona pokre¢e ve¢inu onoga $to
ljudi rade u osobnom i profesionalnom Zivotu. U velikoj mjeri se CovjeCanstvo oslanja na IT

koji ¢e nas povezati s drugima, upravljati informacijama i stvoriti u¢inkovite procese.

Suber (2005) smatra da je informacijska tehnologija omoguéila primjenu odredenog paradoksa
u poslovanju i to se odnosi na primjenu induktivne logike u razvoju procesa, dok se klasi¢na
ekonomija bazira na deduktivhom razmisljanju. To bi znacilo da se prvo uvidi problem i onda
se biraju rjeSenja problema. Informacijska tehnologija drugacije rjeSava poslovne probleme.

Prvo se stvara nova tehnologija, zatim slijedi rjeSavanje problema.

Karijere u IT sektoru se razvijaju 1 postaju sve zastupljenije. Obuhvacaju razli¢ita podrucja, od
razvoja racunalnog hardvera i softvera do umrezavanja, popravka racunala, umjetne
inteligencije 1 jos puno toga. Informacijska tehnologija postaje klju¢nom poslovnom funkcijom

koja utjece na sve aspekte poslovanja i bez koje se viSe ne moze uspjesno poslovati.

3.2.  Utjecaj informacijskih tehnologija na suvremeno poslovanje

IT je izuzetno vaZzna tema u suvremenom poslovanju i pridaje se sve veca vaznost nacinu
ulaganja u informacijsku tehnologiju. U poslovanju se Cesto ne zna pravilno iskoristiti

mogucénosti informacijskih tehnologija. Potrebno je ponekad izaci iz ustaljene poslovne prakse



1 pokusati pratiti nove tehnoloske trendove. Postoje i poduzeca koja su iskljucivo orijentirana

na tehnologiju, Sto ponekad i1 nije dobro jer se gubi razumijevanje za Zelje 1 potrebe kupaca.

Miiller (2001) smatra da ulaganje u informacijsku tehnologiju postaje sve veci dio investicija
tvrtki. Iznos za ulaganje u IT vise je od polovine investicijskih budzeta usluznih tvrtki. Kako bi
se uspjesno upravljalo informacijskom tehnologijom obvezna je dobra komunikacija izmedu
top menadzmenta, menadzmenta korisnickog odjela i menadzmenta informacijskih sustava.
Sve veci broj tvrtki ozbiljno shvaca potrebu uvodenja informacijskih tehnologija u suvremeno

poslovanje zbog konkurentske prednosti.

,»Da bi se sveobuhvatno analiziralo ulaganje u IT, menadzeri moraju razumjeti cjelokupnu
vrijednost vlasniStva koju IT investicija moze predstavljati. Stoga, osim jasnih troskova, u
analizi moraju biti obuhvacene i tzv. kvalitativne (Soft) pogodnosti, pa tradicionalnu cost/benefit

metodologiju valja obogatiti elementima jedinstvenima za IT odluke* (Miiller, 2001: 593).

Od iznimne je vaznosti da zaposlenici razumiju IT i tek tada se moze ocekivati dobar rezultat
od IT strategije. IT postaje sastavni dio svakog poslovanja i u velikoj mjeri utjece na cijelo
poslovanje. U budu¢nosti ¢e IT jos vise do¢i do izrazaja i imat ¢e veliki u¢inak na ukupno
poslovanje 1 efikasnost. Uz pomo¢ informacijske tehnologije poduzeée moze ostvariti

povecanje prihoda, rast ukupnog poduzeca i konkurentnost na trzistu.

3.3.  Primjena informacijskih i komunikacijskih tehnologija u Republici Hrvatskoj

Drzavni zavod za statistiku (DZS) provodi godiSnje istraZivanje o primjeni informacijskih 1
komunikacijskih tehnologija u poslovanju u Hrvatskoj. U nastavku slijedi kratki prikaz stanja

u 2021. godini na uzorku od 4500 poduzeca.

Istrazivanje je pokazalo da 96 % poduzecéa koristi racunala s pristupom na internet u svom
poslovanju, dok 68 % poduzeca ima i svoju mreznu stranicu. To ukazuje na ¢injenicu da internet
postaje nuzan ¢imbenik ucinkovitog poslovanja. Velika poduze¢a imaju u najvecoj mjeri
pristup internetu, fiksni Sirokopojasni pristup i mobilni Sirokopojasni pristup. Srednja poduzeca
imaju vrlo sli¢nu situaciju kao i u velikim poduzeé¢ima, s malo manjom primjenom mobilnog
Sirokopojasnog pristupa. Mala poduzeca takoder uvelike prate srednja 1 velika poduzeca.
Upravo internet pridonosi u¢inkovitijem i brzem poslovanju. Danas je tesko uopée zamisliti

poslovanje bez interneta. Ukupno 87 % poduzeca ima mobilni pristup internetu. Od iznimne



vaznosti je brzina interneta jer ljudi danas imaju jako malo strpljenja za usporen internet. U
poslovanju je bitna brzine prijenosa informacije. U 2020. je procvjetala internetska prodaja,
tako da e-trgovina biljezi porast u ukupnoj prodaji, no tu jo$ uvijek ima mjesta za napredak.
Upotreba resursa na internetu putem racunalnog oblaka se razvija u Hrvatskoj te se njome
koristi 39 % poduzeéa (najmanje u djelatnostima gradevinarstva, prijevoza i usluznih
djelatnosti). Racunalnim oblakom poduzeca se najcesce koriste za usluge elektronicke poste,
pohranu podataka i1 za antivirusne zastite. Informaticke stru¢njake ima zaposleno samo 19 %
poduzeca. DZS navodi da su neka poduzeéa i pokusala zaposliti nove informaticke stru¢njake,
ali nailaze za probleme malog broja prijave kandidata, manjak radnog iskustva, nedostatak
potrebnih vjestina, ocekivanja vece place od one moguce. 23 % poduzeca koristi neki od sustava
Internet stvari 1 to najceS¢e u velikim poduze¢ima (alarmi, kamere, protuprovalni sustav,
protupozarni sustav, pametna rasvjeta). Umjetnom inteligencijom se koristi jo$ uvijek izuzetno
mali broj poduzeca u Hrvatskoj, samo 8 %. Primjena umjetne inteligencije je najveca u velikim

poduzec¢ima i to za automatizaciju poslovnih procesa i donosenja odluka.

3.4. Zloupotreba informacijske tehnologije

Suvremeno drustvo razvija se uz sve brzi razvoj informacija 1 komunikacijske tehnologije, pa
sve veci problem postaje sigurnost. Sama tehnologija ne moze jam¢iti sigurnost. Uz racunalnu
tehnologiju i internet usko je vezan ra¢unalni kriminal. Prvi oblici ra¢unalnog kriminala javljaju
se 1970-ih godina. Od iznimne je vaznosti upoznati korisnike s mogu¢im posljedicama kako bi
se na vrijeme moglo reagirati i pokusati sprijeciti nezeljeni dogadaj. Pocinitelji iskoriStavaju
podatke korisnika interneta za vlastitu korist. Racunalni zlo¢ini su na vrhuncu i stvaraju
poduzec¢ima ogromne troSkove. Broj takvih kriminalaca je u stalnom rastu jer uvelike koriste
prednost anonimnosti interneta. PoCinitelji ra¢unalnog kriminaliteta mogu pristupiti osobnim
podatcima, poslovnim informacijama ili ¢ak drzavnim informacijama i te informacije Cesto

prodaju.

Baca, Cosi¢ (2013) smatraju da racunalni kriminalitet predstavlja skup svih kaznenih djela u
kojima je informacijsko-komunikacijska tehnologija koristena kao sredstvo ili cilj kaznenog
djela. Isticu kako vremena kriminala od prije nekoliko godina postaju proslost. Samim klikom
misa ili tipkanjem moze se prouzrociti veca Steta od prijetnje pistoljem, trgovinom ljudi, prodaje

zabranjenih sredstava. Pocinitelji tih djela iz proslosti mogli su biti svi, bez obzira na dob, spol,



obrazovanje. Za razliku od njih, pocinitelji racunalnog kriminaliteta su obrazovaniji i stru¢niji
u tom polju i to definitivno ne moze svatko. Navode da je za smanjenje raCunalnog kriminala
od iznimne vaznosti modificirati Kazneni zakon, povecati broj odvjetnika i policajaca

specijaliziranih za racunalni kriminal, educirati Sto viSe stru¢njaka za ovo podrucje.

Internetski zlo€ini postaju sve rasprostranjeniji s obzirom da pocinitelj ne mora biti na
odredenom mjestu zlo€ina, ve¢ iz svog prostora iskoriStava nedostatak granica interneta. Kako
je trenutno moguce pohraniti jako puno podataka postoji moguénost da neki podatci
prikupljanje osobnih, osjetljivih podataka), uznemiravanje (prijetnje, optuzbe), krada
intelektualnog vlasniStva (ilegalna preuzimanja), prijevare s kreditnim karticama, provale u
racune, spam, ilegalni sadrzaj, online prijevare. Racunalni kriminal moze obavljati pojedinac,
ali 1 organizirane kriminalne skupine koje ukljucuju stru¢ne ljude za to. Najmanje zastupljen
oblik racunalnog kriminala je zlo¢in protiv vlade i ti pocinitelji su najesce neprijateljske vlade

1 teroristi. Pocinitelji takvih djela su iznimno vjesti i nije ih lako pronaci.

,»Zbog globalne dostupnosti ra¢unalne tehnologije broj Zzrtava ovih kaznenih djela u
konstantnom je porastu. Kako bi u¢inkovito mogli odgovoriti ovom novom izazovu, kazneni
pravnici prisiljeni su educirati se u podru¢ju informati¢ke tehnologije i interneta. Na
zakonodavnom podruc¢ju nuzno je da zakonske odredbe slijede suvremene medunarodne
trendove i pruzaju dovoljnu pravnu podlogu za borbu protiv ovog oblika kriminala“ (Vuletic,

2014: 1).

U pandemiji su se ljudi naviknuli na rad na daljinu te se ocekuje da ¢e to utjecati i na poveéanje
racunalnog kriminala i to ukazuje na vaznosti zastite podataka. lako se teSko potpuno zastiti od
racunalnog kriminala, potrebno je pokusSati smanjiti izloZenost podataka, mreZa i sustava. Vrlo
je vazno prouciti mjere sigurnosti, pazljivo gledati e-postu 1 poveznice koje nas navode da ih
otvorimo, potrebno je stvarati sigurnosnu kopiju podataka. Potrebno je biti oprezan pri
pregledavanju internetskih stranica, odrzavati antivirusne sustave azurnim i koristiti jake

lozinke.



4. Pojam digitalne transformacije

Digitalna transformacija omogucuje manje troSkove uz manji rizik, visu efikasnost 1 vecu
fleksibilnost. Digitalizacija utjeCe na stvaranje novih vrijednosti unutar poduzeca, omogucava
nov i brzi na¢in komunikacije s kupcima, dobavlja¢ima i poslovnim partnerima. Osim toga,
olakSava poslovanje zaposlenicima. Kao glavni cilj digitalne transformacije moze se navesti
poboljSanje performansi i brza prilagodba okruZenju koje je sklono stalnim promjenama.
,Digitalna transformacija nije jednokratan, kozmetic¢ki pothvat, ve¢ je temeljita promjena u
organizaciji 1 nacinu tradicionalnog poslovanja, koristenjem digitalnih tehnologija i novih
poslovnih modela, a sve s ciljem poboljSanja performansi organizacije i brze prilagodbe
okruZenju. Stoga je, kao i kod svih strateSkih promjena, nuzna osobna ukljuc¢enost i odgovornost
najutjecajnijih dionika organizacije, te predanost digitalnoj transformaciji od strane top
menadZzmenta® (Burilovi¢, 2020: 201). Digitalna transformacija je primjena digitalnih
tehnologija u poduze¢ima i utjecaj tih tehnologija na cijelo druStvo. Digitalna transformacija
utjece na brojne sektore kao Sto su financijske usluge, proizvodnja, poljoprivreda, prehrana,
telekomunikacija i sve to utjeCe na mijenjanje zivota ljudi. Primjena tehnologije moze pomo¢i
u smanjenju otpada i emisija, jacanju prednosti nad konkurencijom i omogucavanju novih
proizvoda i usluga. ,,Digitalnom transformacijom mora se baviti top management jer ona
ukljucuje temeljitu promjenu procesa u svim organizacijskim dijelovima, poslovnog modela,
nacina prikupljanja i obrade podataka, nacina promidzbe, nafina razmisljanja, organizacijske
kulture, nadina svakodnevnog funkcioniranja svakog pojedinog zaposlenika“ (Curi¢
Martincevi¢, 2019: 23). Provodenje digitalne transformacije omogucuje tehnologija, ali
poslovna kultura je pokretac i klju¢ promjene u poslovanju. Jedan od glavnih prioriteta EU-a je
upravo digitalna transformacija. Europski parlament se zalaze za jaanje kapaciteta u podrucju
primjene novih digitalnih tehnologija, podupire povecanje digitalnih vjeStina gradana i
usavrSavanje radnika. Cilj je takoder digitalizacija javnih usluga, ali uz postivanje temeljnih
prava i vrijednosti. Europski parlament je u skladu s tim usvojio izvjes¢e za stvaranje digitalne
buduénosti u Europi. Trebala bi se iskoristiti moguénost jedinstvenog digitalnog trZista,

povecati primjena umjetne inteligencije i u konacnici pruziti potpora digitalnoj inovaciji.

,,Digitalizacija ima klju¢nu ulogu u svim politikama EU-a. Koronakriza je naglasila potrebu za
odgovorom usmjerenim na buducnost koji ¢e dugoro¢no Koristiti drustvu i doprinijeti
konkurentnosti. Digitalna rjeSenja pruzaju vazne mogucénosti i klju¢na su za oporavak Europe i

njezin konkurentni polozaj u globalnom gospodarstvu. U planu EU-a za gospodarski oporavak



od drzava clanica zahtijeva se da namijene najmanje 20 posto sredstava iz Mehanizma za
oporavak i otpornost vrijednog 672,5 milijardi eura za digitalnu tranziciju. U okviru programa
ulaganja kao $to su Obzor Europa koji je usmjeren na istrazivanje i inovacije te Instrument za
povezivanje Europe koji je usmjeren na infrastrukturu dodjeljuju se i znatni iznosi za digitalni

napredak® (Europski parlament, n.d.).

Digitalna transformacija je viSe od same tehnologije te se odnosi na promjenu nacina
razmiSljanja 1 shvacanja poslovanja organizacije. ,,Digitalna transformacija eksterno
omogucava promjenu poslovnog modela i nove na¢ine generiranja prihoda, a interno znacajne
ustede, laksSe upravljanje resursima te precizno donosenje odluka. Jo§ uvijek se ovaj pojam
mijesa s IT rjeSenjima koje tvrtke koriste, no digitalna rjeSenja su samo jedan mali dio cijele
digitalne transformacije. Zapravo, tvrtka se izlaZze velikim rizicima ukoliko izjednaci digitalnu
transformaciju s IT rjeSenjima i prepusti odluke o investicijama u digitalnu transformaciju
rjeSenja voditelju IT-a. Najveci rizik je da ¢e dobiti tehnologiju koja uopce nece biti prilagodena
potrebama tvrtke i njezinih zaposlenika, a iz njega proizlazi sve ostalo - propusteno vrijeme,
propustene prilike, razo¢arani zaposlenici, smanjena konkurentnost* (Curi¢ Martingevi¢, 2019:

23).

4.1. Razvoj i strategija digitalne transformacije

Digitalna transformacija obuhvaca velike promjene u organizaciji i mijenja tradicionalni nacin
poslovanja s upotrebom digitalnih tehnologija i novih poslovnih modela. Digitalna
transformacija svoje pocetke biljezi krajem 90-tih. Sve je pocelo kada je nakon prve industrijske
revolucije cijelo drustvo postalo urbanije. Zatim slijedi tehnoloska revolucija koja sa sobom
nosi koriStenje elektriCne energije za masovnu proizvodnju, veliki tehnoloski napredak,
koristenje telefona, fonografa. Tehnoloska revolucija je zapravo druga industrijska revolucija.
Nakon toga, dolazi digitalna revolucija te ona predstavlja tre¢u industrijsku revoluciju. Od
analognih elektronickih i mehanickih uredaja do digitalne tehnologije koja je dostupna i danas.
Dolazi do napretka poput koriStenja osobnog racunala, interneta te informacijske i
komunikacijske tehnologije. Naposlijetku, kraj 1990. gdje pocinje proces zasnovan nha
digitalnoj revoluciji. Novi nacini na koji se tehnologija usaduje u drustvo, razvija se robotika,

umjetna inteligencija, internet stvari i brojni drugi.

Digitalna transformacija danas postaje neizbjezna i nezaobilazna. Digitalna transformacija

koristila se 1 za prelazak klasi¢nih papira u digitalne formate. Skoro svi poslovi su postali
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informatizirani, a u buduénosti nas ¢eka jo§ veci razvoj. Digitalizacija otvara puno moguénosti

kako za pojedinca tako i za poslovanje.
Danas se ¢esto poistovjecuju pojmovi digitizacija, digitalizacija i digitalna transformacija.

e Digitizacija predstavlja proces pretvaranja informacija iz fizickog oblika u digitalni,
npr. skeniranje dokumenata. Digitizacija i digitalizacija su usko povezane.

¢ Digitalizacija iskoriStava digitizaciju za poboljSanje poslovnih procesa. Digitalizacija
predstavlja koristenje digitalne tehnologije kako bi se ostvario prihod, poboljSalo
poslovanje te povecala efikasnost.

e Zarazliku od digitalne transformacije koja predstavlja transformaciju svih poslovnih
aktivnosti i procesa.

Sto bi znadilo da digitizacija predstavlja pretvaranje analognog u digitalno, digitalizacija je
koriStenje toga i stvaranje prihoda te u konacnici rezultat cijelog procesa je digitalna

transformacija.

Kako bi digitalna transformacija poduzeca bila uspjesna, poduzece za pocetak mora imati jasnu
viziju i strategiju kako to postié¢i. Digitalna transformacija ne zapo¢inje primjenom tehnologije,
ve¢ definiranjem digitalne strategije koja je uskladena s ocekivanjima korisnika. Dvije strategije
se usko vezu uz digitalnu transformaciju, a to su optimizacija i inovacija. Optimizacija ima za
cilj uciniti najbolje s onim s ¢ime se trenutno raspolaze i omogucava ograni¢ene rezultate.
Inovacija utjeCe na cijelo poslovanje i poboljSava rad, ¢ini digitalnu transformaciju efikasnom
i ucinkovitom. Strategija digitalne transformacije treba obuhvatiti sve odjele i sve zaposlenike
kako bi se osposobili za provedbu transformacije. Ljudi se prirodno opiru promjenama i ne vole
neizvjesnost, medutim proces digitalne transformacije je uspjesan ako se provede interaktivno.
Treba omogucditi svim zaposlenima da iskazu svoje stavove, postave pitanja ili potraZe podrsku.
Digitalna transformacija poslovanja obuhvaca promjenu ukupne strategije poslovanja u skladu
s tehnoloskim rastom. Digitalna transformacija zahtijeva od organizacija da promjene svoju

poslovnu kulturu tako da ljudi 1 timovi rade brZe i1 pametnije.
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4.2.  Prednosti i prepreke primjene digitalne transformacije

Digitalna transformacija ima brojne prednosti, neke od njih su veéa produktivnost, vece
zadovoljstvo korisnika, rast ukupnog prometa, smanjenje troskova, povecanje prihoda, ubrzanje
procesa. Kao prednost vazno je spomenuti i da digitalna transformacija pruza otvaranje novih
trziSta, stvaranje novih izvora prihoda i prilagodba korisnicima i kupcima. Primjenom digitalne
transformacije uvelike se ubrzava poslovanje kao i svi procesi unutar tvrtke. Jedna od prednosti
je 1 §to se uspjeSnom primjenom digitalne transformacije ostvaruje konkurentska prednost. U
konacnici, digitalna transformacija je nuzna za opstanak na trziStu. Spremi¢ (2017) smatra da
je digitalna transformacija intenzivna primjena digitalne tehnologije i resursa kako bi se ti
resursi poslije pretvorili u prihod. Transformacija nastaje kada poduzece u kratkom roku krene
mijenjati svoje poslovanje, strategije, aktivnosti. Za sve veci broj poduzeca digitalna
transformacija je kljuéna za opstanak. Postoji nekoliko i prepreka u provodenu digitalne

transformacije, a to su financije, nedostatak znanja, manjak stru¢njaka za obavljanje poslova.

Kalanj (2021) smatra kako je glavna prepreka primjeni digitalne transformacije imaginacija.
Ljudima postaje sve teze drzati korak s razvojem tehnologije i pronaci primjenu uz vlastitu
inovativnost. Danas je vrlo lako shvatiti kako nesSto radi 1 Sto nam to omogucuje, ali shvatiti
kako je to korisno za koristiti je zaista teZze. Tehnologija postaje pouzdana i jeftina. Sve §to je
potrebno danas je imaginacija. ViSe nisu potrebna znacajna ulaganja u softver, hardver i licence.
Sve se to pojednostavilo i kako bi se isprobali novi modeli ne trebaju znacajni troskovi. Upravo

zato brojni mladi ve¢ za vrijeme studentskih dana u garazama realiziraju svoje ideje 1 projekte.

Kao jedna od glavnih prepreka se moze navesti i velika nespremnost drustvenih skupina za
digitalnu transformaciju. Isto tako, ponekad nedostaje i posvecenost glavnog odgovornog za
provodene digitalne transformacije. Problem mogu biti i direktori ili menadzeri koji ne zele
potraZziti pomoc¢ stru¢njaka za digitalnu transformaciju, nego su uvjereni da sami mogu obavljati
taj posao. Oni mogu biti izvrsni u obavljanju svoga posla, ali to ne znaci da su strucni za razna
digitalna rjeSenja. Zaposlenici se takoder ¢esto mogu opirati promjenama i smatraju da mogu

ostati na naucenim tehnologijama i procesima od prije 10 godina.

Dokmanovi¢ (2021) navodi da vecina poduzetnika u Hrvatskoj ne Zeli pronaé¢i vremena, nema
novca ili ima strah od uvodenja nove tehnologije 1 mijenjanju cijele filozofije poduzeca.
Dugoroc¢no je to izuzetno krivo razmisljanje jer se tako svakim danom smanjuje konkurentnost

poduzeca.
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4.3. Digitalna transformacija poduzeca

Digitalna transformacija zapocinje u trenutku kada odredena organizacija zapocne razmisljati
o primjeni digitalnih tehnologija u poslovanju i traje do potpune primjene. Od iznimne je
vaznosti educirati zaposlenike, jer sama primjena digitalne transformacije nije dovoljna.
Digitalna transformacija mijenja iz korijena sve unaprijed naucene poslovne navike. Poduzeca
danas moraju biti spremna na brze tehnoloske promjene koje uzrokuje pojava brojnih novih
tehnologija kao $to su umjetna inteligencija, proSirena stvarnost, Internet stvari, Big data,
robotizacija i drugih. Primjena digitalnih tehnologija u poslovanju utjeCe na unapredenje

poslovnih procesa i cijelog poslovnog sustava.

Prema misljenju Burilovica, ,,digitalna tehnologija podrzava i pojednostavljuje fizicku kupnju
potrosata dok poduzeéima omogucuje prikupljanje dodatnih i vaznih informacija o
potrosacima. Digitalizacijom poslovanja i procesa poduzeca postaju fleksibilnija i mogu puno
lakSe uskladiti marketinsku strategiju s promjenama u okruzenju i potrebama potrosaca.
Inovativna i kolaborativna suradnja poduzeca i potrosaca je izazov, ali istovremeno i velika
prilika za rjeSavanje pitanja vezanih uz neprestane promjene u preferencijama potrosaca“

(Burilovi¢, 2020: 202).

Digitalna transformacija poduzeca utjeCe na vecu produktivnost, kracée trajanje ciklusa
proizvodnje i isporuke robe, manje fizi¢kog rada te visi ukupni prihod. Digitalna transformacija
u poduzecu orijentirana je na zadovoljstvo kupaca, pravovremenu isporuku, KoriStenje
obnovljivih izvora energije, zajednicki rad zaposlenika i strojeva, povecanje digitalnih znanja i
vjestina zaposlenika. Digitalizacija poslovanja uvelike olakSava obavljanje svakodnevnih
radnih zadataka. Jedan jedinstveni ili integrirani sustav moze zamijeniti brojne klasi¢ne papire,
Excel tablice i razne dokumente. Taj sustav bi omogucio lak$u povezanost izmedu odjela, ali i
jednostavniju komunikaciju s partnerima i klijentima. Digitalna transformacija poslovanja
predstavlja transformaciju poslovnih procesa, kulture poduzeca, iskustva i metode rada svih
zaposlenih uz pomo¢ tehnologije. Poduzece uz pomo¢ digitalne transformacije uocava nove
pristupe poslovanja koji dovode do konkurentske prednosti. Za uspjeh digitalne transformacije
u poduzecu od iznimne vaznosti je organizacijska kultura koja treba omoguéavati brzo
dijeljenje svih potrebnih informacija. Treba spomenuti kako primjena digitalne transformacije
sa sobom nosi i odredene rizike i1 prepreke na koje poduzece treba biti spremno. Ponekad su i

zaposlenici prepreka jer nisu spremni na promjene i zele raditi onako kako su naviknuli. Prema
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jednom istrazivanju, tvrtke u Hrvatskoj smatraju da ¢e digitalna transformacija imati utjecaj na

promjenu modela poslovanja i cijelu industriju u kojoj djeluju.

Curi¢ Martinevi¢ (2020) navodi da neke od prepreka u provedbi digitalne transformacije u
poslovanju mogu biti financijski razlozi (provedba digitalne transformacije zahtjeva veéu
koli¢inu novca i vremena, veliki su i troSkovi uvodenja novih alata, edukacija i sli¢no),
nedostatak vremena (potrebna preraspodjela resursa ili zapoSljavanje novih stru¢njaka),
prevelika paznja usmjerena na postoje¢e prioritete poslovanja (zaokupljenost postojecim

poslovanjem odgadaju se novi strateski smjerovi).

4.4. Digitalna transformacija kao temelj Industrije 4.0

Industrija 4.0 predstavlja pojam koji oznacava Cetvrtu industrijsku revoluciju i odnosi se na
primjenu novih tehnologija (robotika, 3D tehnologija, pametni uredaji, umjetna inteligencija,
Internet stvari itd.). Industrija 4.0 omogucuje povezivanje sustava baziranih na internet
tehnologiji u cilju ostvarivanja komunikacije izmedu ljudi i strojeva te proizvoda i poslovnih
sustava. Digitalna transformacija postaje neizbjezna i vazno je to shvatiti Sto prije i tako
osigurati dugoro¢ni rast. Upravo digitalna transformacija poslovnih i proizvodnih procesa je
glavni cilj Industrije 4.0. Osim toga, cilj je stvoriti pametnije tvornice gdje roboti rade umjesto
ljudi 1 tako omoguditi vecu kvalitetu, smanjenje troskova proizvodnje i ukupnog poslovanja,
manje greSaka te u konacnici povecati u¢inkovitost poslovanja. Industrija 4.0 svoju primjenu
moze pronaci 1 u obrazovnom, zdravstvenom sustavu, a ne samo u proizvodnji. Utjece na
smanjenje troskova pruzanja usluga i ubrzavanje usluznog ciklusa. Tvrtke implementiraju nove

tehnologije jer ocekuju pozitivne rezultate.

,Industrija 4.0 obuhvaca citav zivotni ciklus proizvoda i lanca opskrbe - dizajn, prodaju,
inventar, zakazivanje, kvalitetu, inZenjering te pruZanje usluga i stvaranja finalnog proizvoda
za kupce. Svi unutar proizvodnog lanca dijele informirane, azurne, relevantne informacije 0
proizvodnji 1 poslovnim procesima te mnogo bogatiju 1 pravovremenu analitiku®

(MachineDesk, n.d.).

Maravi¢ (2020) istice da su u Hrvatskoj najcesce koristene tehnologije pametni mobilni uredaji
koji se koriste u poslovnim procesima i ra¢unarstvo oblaku. SloZenije i skuplje tehnologije, koje
su prikladnije i za vece tvrtke (pametne tvornice, roboti, automatska proizvodnja), koriStene su

samo u nekolicini tvrtki. Hrvatsko gospodarstvo je srednje razvijeno gospodarstvo EU-a, §to se
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takoder moze odraziti na stopu primjene digitalizacije i intenzitetu Industrije 4.0. Intenzitet
koristenja Industrije 4.0 je nizak. Vazno je spomenuti da su motivi hrvatskih tvrtki da
implementiraju Industriju 4.0 proaktivni, vodeni sa zeljom za promjenom i uspjehom i to ne
samo u koristenju ve¢ 1 razvoju novih tehnologija. Prepreke se vise odnose na ljudske resurse

nego financijske, iako su financijski ¢imbenici jo§ uvijek od iznimne vaznosti.

4.4.1. Razvoj koncepta Industrije 4.0

Primjenom najnovije digitalne tehnologije povecava se trziSna prednost, konkurentnost,

produktivnost i efektivnost.

Nikoli¢ (2018) smatra da koncept Industrije 4.0 spaja digitalizaciju i umreZavanje svih funkcija

u tvornici i izvan nje, u kojoj umjesto radnika posao obavljaju strojevi.

Da bi doslo do Industrije 4.0. ili ¢etvrte industrijske revolucije, prethodile su tri industrijske
revolucije. Tijekom prve industrijske revolucije proizvodnja se izvrSavala uz pomo¢ Zivotinja
te dolazi do upotrebe strojeva na vodeni i parni pogon. Drugu industrijsku revoluciju oznac¢ava
uvodenje celika i1 upotreba elektri¢ne energije i pojavljuje se masovna proizvodnja. Treca
industrijska revolucija obuhvac¢a primjenu racunalne tehnologije i dolazi do automatizacije.

Zatim slijedi ¢etvrta industrijska revolucija koja naglasak stavlja na digitalnu tehnologiju.

Maravi¢ (2020) navodi da motivi za uvodenje novih tehnologija mogu biti reaktivni i

proaktivni.

e U proaktivne motive ubraja se zelja poduzeca da poboljSa svoju trenutnu poziciju i
dovede do pozitivnih promjena, povecanje konkurentske prednosti, rast prihoda.
e Reaktivni motivi oznafavaju promjene poduzeca u odnosu na okoli§, pritiske

konkurencije, kupaca 1 dobavljaca, regulatorne promjene.

Nikoli¢ (2018) smatra da je jedan od problema Industrije 4.0 dehumanizacija. Dolazi do sve
vecih promjena u zaposljavanju i potrebnim znanjima za odredena zanimanja. To nije nista

novo, svaka industrijska revolucija nosi sa sobom odredene promjene.

Danas se stvaraju novi kreativniji poslovi i u buduénosti ¢e se nastaviti S tom praksom i stvarat

¢e se zanimanja za koja se nece znati dati odgovarajuce ime.

Tablicom 1 prikazati ¢e se Sto sve obuhvaca Industrija 4.0 i Sto se doprinosi primjenom.
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Tablica 1. Koncept Industrije 4.0

INDUSTRIJA 4.0 (Digitalizacija, robotizacija, povezivanje u realnom vremenu...)
Kupci sudjeluju u kreiranju proizvoda
Marketing - veliki broj podataka
Inteligentni proizvodi
Pametna logistika, Pametna tvornica

Izvor: izrada autora prema Gojko Nikoli¢, 2018: 67

Moze se vidjeti kako Industrija 4.0 ima iznimnu vaznost u stvaranju pametne logistike,
inteligentnih proizvoda koji zadovoljavaju Zelje i1 potrebe kupaca, stvaranju novih i

ucinkovitijih procesa proizvodnje, ali uz sve to ukljucuje kupca u cijeli proces.

4.4.2. Usporedba Industrije 4.0 i Industrije 5.0

Koncept Industrije 4.0 Zeli sve procese automatizirati, smanjiti broj radnih mjesta, promijeniti
potrebna znanja za obavljanje posla, posebno usavrsiti znanje iz podrucje informatike. No, s
druge strane se pojavljuje Industrija 5.0 koja pokriva nova tehnoloska podrucja i povezane
procese covjeka sa strojevima. Ona je usmjerena na suradnju ¢ovjeka 1 stroja i njthovom
kombinacijom bi se dobila potrebna efikasnost. Spojila bi se ljudska kreativnost i vjestina s
brzinom i produktivno$¢u robota i stvorila bi se dodatna vrijednost. U odredenim poslovnim
operacijama potpuna automatizacija nema smisla i nije isplativa i upravo ova kombinacija ljudi
i robota je dobitna. Industrija 5.0 omogucava personalizaciju uz pomo¢ ljudske kreativnosti §to
robot ne moze nikada dosegnuti. Industrija 5.0 se dotice sustine ¢ovjeka i njegovog postojanja.
Danas se tezi ve¢oj dostupnosti, ucinkovitosti, boljoj kvaliteti proizvodnih sustava i upravo zato
se zeli minimizirati moguénost nastanka greSke zbog ljudskog faktora. Personalizacija je
psiholoska 1 kulturna snaga Industrije 5.0, ali uz to je potrebno ugraditi i tehnologiju. Danas
kupci prihvacaju tehnologiju 1 ne smeta im proces automatizacije, ali ve¢inom traZze nesto
jedinstveno i posebno. Covjek svojim trudom moZe pruziti personalizaciju i dati osjeéaj
luksuza kupcu. MozZe se re¢i da je Industrija 5.0 nadogradnja Industrije 4.0 upravo zbog te

suradnje ljudi i strojeva.
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5. Stanje digitalne transformacije u Hrvatskoj

Hrvatski digitalni indeks (HDI) pomaze tvrtkama u procjeni njihove spremnosti za digitalnu
transformaciju te im pomaZe spoznati §to bi se ostvarili uz pravilnu primjenu digitalne
transformacije. Studija Hrvatskog digitalnog indeksa (Curi¢ Martintevi¢ 2020) daje pregled
stanja digitalne transformacije u Hrvatskoj. U nastavku slijedi kratki pregled Studije o stanju
digitalizacije i digitalne transformacije hrvatskog gospodarstva u cetiri glavna podrucja:
digitalizacija i digitalna transformacija, digitalna spremnost, digitalna strategija i procesi,
utjecaj digitalne transformacije na poslovanje.

Stanje digitalizacije hrvatskog gospodarstva ispitanici su ocijenili sa niskom ocjenom od 2,52.
Curié¢ Martindevi¢ (2020) navodi da se Hrvatska prema indeksu digitalne konkurentnosti u
2019. godini nasla na 51. mjestu od ukupno 63 zemlje. U odnosu na 2018. godinu to je porast
od 7 mjesta. Prema indeksu gospodarske 1 drustvene digitalizacije za 2020. godinu, Hrvatska
se smjestila na 20. mjesto od 28 drzava Clanica Europske unije. Samo kao usporedba, medu 27
drzava ¢lanica EU-a u 2021. godini, Hrvatska je na 19. mjestu. Rezultat Hrvatske se poboljsao
uz pomo¢ boljih rezultata u odredenim kategorijama koje se mjere u okviru DESI-ja. Hrvatska
je najbolje rezultate ostvarila u Integraciji digitalnih usluga gdje je sa 17. mjesta dosla na 12.
mjesto. Napredovala je Hrvatska 1 u podru¢ju Ljudskog kapitala. Udio gradana s najmanje
osnovnim digitalnim znanjima i dalje je izrazito nizak u usporedbi s prosjekom EU-a. U
konacnici, od 2015. godine kada je pocelo mjerenje Hrvatska je napredovala, no jos uvijek je

ispod prosjeka EU.

Poduze¢a u Hrvatskoj jo§ nedovoljno dobro razumiju digitalnu transformaciju. Upravo to
nerazumijevanje dovodi do pogreSne strategije za digitalnu transformaciju u poslovanju.
Hrvatska je joS uvijek na samom dnu svjetskih ljestvica spremnosti na digitalnu transformaciju.
Problem predstavlja §to vec¢ini poduzeca u Hrvatskoj digitalna transformacija nije prioritet.
Novac, postojeci prioriteti poslovanja i nedostatak vremena temeljne su prepreke digitalnoj
transformaciji poduzec¢a. Kao glavni problem u Hrvatskoj za uspjeSnu digitalnu transformaciju
navodi se spora modernizacija regulatornih okvira i ustaljena praksa javne uprave. Kao
prepreka se moZze navesti 1 zatvoreni sustavi institucija, inzistiranje na papirnatom poslovanju.

Sve to ¢ini prepreku za napredak drzave u digitalnoj transformaciji.
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6. Digitalna transformacija bankarstva u Republici Hrvatskoj

Bankarstvo se smatra jednim od sektora koji je pod velikim utjecajem digitalne transformacije.
Tehnologija preoblikuje industriju financijskih usluga sve intenzivnije. Transformacija
bankarskog sektora zna¢i da banke nude potpuno digitalne usluge, minimiziraju izravnu
komunikaciju s klijentima i1 uvode vrhunske bankarske IT proizvode i sustave. To znaci da
bankarske institucije same po sebi postaju tehnoloSke tvrtke. Digitalna transformacija u
bankarstvu nije samo obi¢na promjena, to je daleko iznad jednostavnog prelaska iz
tradicionalnog u digitalni svijet. Rast i rastu¢a potraznja za umjetnom inteligencijom i

internetom stvari ubrzali su proces modernizacije bankarske industrije.

Digitalnom transformacijom bankarskog sektora pruza se personalizirano iskustvo,
transparentnost i osjecaj sigurnosti kod klijenata. Klijenti Zele prakti¢nost i brzinu, a upravo se

to dobije digitalizacijom.
Postoje brojne prednosti digitalne transformacije u bankarstvu, neke od njih su:

e Uskladenost

e Privlacenje klijenata

e Prilagodljivost i poslovna inovativnost
e Personalizacija usluga

e Brzina i prakti¢nost

e Pojacana sigurnost

Digitalna transformacija ima dvije funkcije jer omogucuje bankarskom sektoru ponudu novih
kanala usluga putem elektronic¢kih platformi (internetsko, virtualno bankarstvo) i1 usluznih
mjesta (e-poslovnice, POS) te takoder smanjuje njihove operativne troskove ogranicavanjem

broja poslovnica i osoblja.

6.1. Pojam digitalnog bankarstva

Digitalizacija je zaista klju¢ni element u stvaranju poslovnog modela koji ¢e biti otporan i
spreman za buduc¢nost. Banke koje ne prate ovaj razvoj ili zaostaju ne mogu se boriti za uspjeh
u ovom konkurentnom okruzenju. Digitalno bankarstvo predstavlja generiranje ponude,

distribucije i prodaje financijskih proizvoda i usluga putem digitalnih kanala, iskoriStavanje
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vrhunskih tehnologija za bolje upoznavanje klijenata i predvidanje njihovih potreba brzo 1

prikladno.

Glavni pokretaci digitalnog bankarstva su sve veca potreba za pruzanjem poboljSanog
korisnickog iskustva, sve vece usvajanje novih 1 inovativnih rjeSenja od strane financijskih
institucija, upotreba pametnih telefona, rastuca potreba za ispunjavanjem zahtjeva u skladu s

novim zakonima i propisima te COVID-19 koji je ubrzao usvajanje digitalnog bankarstva.

Iznimno velik broj bankovnih transakcija danas se obavlja na racunalima ili mobilnim
telefonima vecéine ljudi. Puno moguénosti, usteda vremena i troskova, te jednostavnost
koristenja aplikacija privlaci klijente. Isto tako, velika prednost je i Sto klijenti mogu imati sve

informacije u bilo kojem trenutku.

»lehnoloska dostignuca i inovacije znatno utjeCu na bankarsko poslovanje te stoga banke
nastoje prilagoditi svoj poslovni model novim ocekivanjima klijenata. Pritom su suocene s
izazovom da osiguraju dostupnost, brzinu te jednostavnost koriStenja financijskih usluga s
jedne strane kao i sigurnost i povjerenje koji su tradicionalno obiljezja bankarskog poslovanja

s druge strane* (Hrvatska narodna banka, n. d.).

Banke koje primjenjuju digitalne tehnologije Stede vrijeme, smanjuju operativne troskove i
optimiziraju metode pracenja, upravljanja rizicima i kontrole te mogu ponuditi proizvode i
usluge na trzistu s ve¢om kvalitetom. Dok korisnici koji koriste usluge digitalnog bankarstva
mogu si skratiti vrijeme izmedu transakcija 1 sigurno ih izvrSiti. Takoder su bankarske usluge

dostupne ljudima koji zZive u udaljenim podru¢jima bez fizicke prisutnosti banaka.

6.2.  Trendovi digitalne transformacije u bankarstvu

Klijenti banaka Zele pravovremene, to¢ne 1 uvijek dostupne podatke putem brojnih kanala.
Digitalna transformacija banaka sa sobom nosi smanjenje papirologije, manje vremena
utroSeno na interakciju s klijentima, povecava se produktivnost, smanjuju se operativni trosSkovi

te povecava prihod.
Lugovsky (2021) navodi rezultate koje se mogu ocekivati od digitalne transformacije:

e Velika razina prakti¢nosti jer klijenti imaju jednostavan pristup mobilnim aplikacijama

i uslugama za koristenje
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e Povezanost koja korisnicima omoguéuje da ostanu u kontaktu sa svojom bankom 24
sata dnevno

¢ Inovacija koja pomaze bankarskim institucijama da idu u korak s digitalnim trendovima.

Ne treba zanemariti niti ¢injenicu da je pandemija COVID-19 imala znacajan utjecaj na
digitalnu transformaciju bankarstva. Stvorila se velika potreba komunikacije banaka s

klijentima putem digitalnih kanala (platforme, aplikacije).

Hakkarainen (2018) navodi da digitalizacija pomaze bankama uvelike olakSati pruzanje
prekograni¢nih bankarskih usluga. To utjeCe na povecanje prekogranicne trgovine raznim
uslugama, npr. razvoj softvera, video-igre i rezultati glazbene i filmske industrije. Isti¢e i da je
nova tehnologija promijenila temelje na kojima je izgradena bankarska industrija.
Tradicionalno, banke su se oslanjale na vlastiti IT hardver za pokretanje svojih sustava i
zahtijevale su fizicku strukturu podruznica za pristup klijentima. Sada banke svoje usluge nude

bez geografskih ograni¢enja.

,,O¢ekuje se da ¢e veli¢ina globalnog trzista platformi za digitalno bankarstvo porasti za 8,2
milijarde USD u 2021. na 13,9 milijardi USD do 2026., uz slozenu godisnju stopu rasta (CAGR)
od 11,3% tijekom predvidenog razdoblja. Trziste platformi za digitalno bankarstvo dobiva na
snazi zbog rastuce potraznje medu bankama za pruzanjem pobolj$anog korisni¢kog iskustva i
sve veceg usvajanja rjeSenja temeljenih na oblaku od strane financijskih institucija“ (Markets

and Markets, n.d.).

6.3.  lzazovi i rizici primjene digitalizacije

Lugovsky (2021) smatra da banke moraju Koristiti tehnologiju za transformaciju proizvoda,
privlacenje klijenata, osnaZivanje zaposlenika 1 optimizaciju cijelog poslovanja. Tehnologije
mogu oblikovati buducnost samo kada prozimaju sve unutarnje i vanjske razine djelovanja
banke. Navodi i da usprkos uobicajenim zabludama, digitalna transformacija nece dovesti do
izumiranja tradicionalnih bankarskih institucija. Umjesto toga, to je prilika za ponovno
osmisljavanje financijskih usluga, ¢ine¢i banke usmjerenima na klijente, vodene inovacijama i

spremnima za budu¢nost.

Veliki izazov za digitalizaciju bankarstva je sigurnost. Hakkarainen (2018) isti¢e na

konferenciji Lisabonskog istrazivackog centra o regulaciji i nadzoru financijskog sektora da je
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upravo jedno od klju¢nih digitalnih podrucja u kojem se banke natjecu jedna s drugom

sigurnost.

Hakkarainen (2018) navodi i neke od rizika koji proizlaze iz digitalizacije:

e Banke moraju svoje IT usluge prepustati vanjskim stranama — moraju se u velikoj mjeri
osloniti na pruZzatelje tre¢ih strana koji ¢e im pomo¢i da krenu prema naprednijim IT
platformama

e Potencijalna zabrinutost ako banke povjeravaju klju¢ne i1 povjerljive elemente svog
poslovanja digitalnog bankarstva jednom davatelju

e Kiberneticka sigurnost - ranjivosti u informacijskoj sigurnosti koje bi odlu¢ni cyber

kriminalci mogli upotrijebiti kako bi dobili neovlasteni pristup.

Ogranicenje predstavlja 1 to §to mnogim zemljama u usponu jo$ uvijek nedostaje digitalna
pismenost, §to otezava Siroko prihvacanje online i mobilnog pla¢anja. To negativno utjece na
rast trziSta platformi za digitalno bankarstvo. Nedostatak digitalnog bankarstva pruZza manjak

osjecaja pripadnosti odredenoj banci i manjak osobnog kontakta.

Postojeca, zastarjela i nefleksibilna tehnoloska infrastruktura u bankama predstavlja glavnu
prepreku u primjeni tehnoloskih inovacija i daljnjoj digitalizaciji bankarstva. Neke od prepreka
digitalizaciji su i drugi poslovni prioriteti, nedostatak internih stru¢njaka i odredenih znanja te
nespremnost organizacije i zaposlenika na promjene uzrokovane digitalizacijom (Hrvatska

narodna banka, n.d.).

6.4. Ponude usluga digitalnog bankarstva u Republici Hrvatskoj

,Osim klasi¢énog mobilnog bankarstva, gotovo svaka ozbiljnija banka u razvijenim zemljama
Zapada i Istoka ima ili razvija i neku dodatnu aplikaciju za pametne mobitele s nizom dodatnih,
do jucer na mobitelu nedostupnih financijskih 1 ne-financijskih usluga i1 funkcionalnosti*

(Hrvatska udruga banaka, n.d.).

Moze se reéi da su se hrvatske banke uspjesno prilagodile novom trendu digitalnog bankarstva.
Uvode aplikacije za mobilne uredaje koje gradani uvelike prihvacaju i podrzavaju. Ne treba
zanemariti niti ¢injenicu da banke digitalnu transformaciju poslovanja uspjesno provode dva
desetljeca. Posljednjih godina zaposlenici hrvatskih banaka prilagodavaju se novim nacinima

obavljanja poslova jer velik dio posla postaje digitaliziran.
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,Internetsko i mobilno bankarstvo pomaze u upravljanju osobnim financijama, jednostavno je

i sigurno, a s mobilnim aplikacijama lakse se prati proracun i Stednja“ (Addiko.hr, n.d.).

Od svih banaka u Hrvatskoj njih sedam je vrlo uspjesno odgovorilo izazovima digitalne

transformacije, u nastavku ¢e se navesti primjeri dobre prakse.

» Addiko banka

2017. godine predstavlja ,,Addiko Chat Banking* uslugu pla¢anja putem Vibera

Otvorena digitalna poslovnica ,,Addiko Express”, a zatim i Addiko Virtualna

poslovnica

Addiko aplikacija za mobilno bankarstvo ,, Addiko mBanking *
,,;Addiko Business EBank*

» Privredna banka Zagreb

Predvodnik digitalizacije bankarstva u Republici Hrvatskoj

Uvodenje usluge beskontaktnog placanja

Niz novih funkcionalnosti u mobilnoj aplikaciji: elektronicki potpis, uvid u brzi
pregled stanja, dnevna Stednja, funkcija skeniraj i plati

Vizualizacija financijskih podataka

» Zagrebacka banka

Aplikacija ,,m-zaba“: kupovina prepaid bonova, placanje mobitelom na
prodajnim mjestima i podizanje gotovine na beskontaktnim bankomatima,
upravljanje dnevnim limitima za kartice

U sustavima koristi umjetnu inteligenciju i robotizaciju

Softverski token koji jam¢i sigurnost koristenja uslugom

» Erste banka

Aplikacija ,, Keks Pay “: brzo i sigurno slanje i primanje novca bez naknada

Primarni cilj te aplikacije je olakSavanje svakodnevnih situacija

., Keks Pay “ ¢e prosiriti svoje moguénosti na plac¢anje parkinga i druge ne-bankarske

usluge
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» Hrvatska postanska banka
e Otvaranje tekuc¢eg racuna putem Interneta — ,,Super Smart HPB*

e ,e-gotovina‘“: podizanje novca na bankomatu mobitelom bez koristenja kartice

e e-poslovnica“: koristenje bankarskih usluga putem digitalnih kanala

e Mobilno bankarstvo

> Raiffeisenbank Hrvatska
o RBAIDIREKT internetsko bankarstvo
¢ RBA mobilna aplikacija: pregled stanja i prometa, pla¢anja

e ,.mKartica*“

» OTP banka
e Mobilno i internetsko bankarstvo
e OTP mobilna aplikacija ,,OTP m-banking“ - pruza klijentu pristup do vise od

trideset bankarskih i ne-bankarskih usluga

e Telefonsko bankarstvo i SMS bankarstvo

(Hrvatska udruga banaka, n.d.)
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7. Empirijsko istrazivanje — Digitalno bankarstvo u Republici

Hrvatskoj na primjeru OTP banke

Nakon teorijske podloge o digitalnoj transformaciji provedeno je empirijsko istrazivanje
,Digitalno bankarstvo u Republici Hrvatskoj na primjeru OTP banke*. Istrazivacki dio rada
provodi se uz pomo¢ anketnog upitnika koji je u potpunosti anoniman. Empirijskim
istrazivanjem analiziran je stupanj prihvaéanja digitalne transformacije od strane bankarskih

djelatnika. Podaci su prikupljeni upitnicima danim zaposlenicima OTP banke.

U nastavku slijedi detaljniji opis istrazivanja te u konacnici rezultati istrazivanja.

7.1.  Opis istrazivanja

Istrazivanje je provedeno u OTP banci u kojemu je sudjelovalo 25 zaposlenika banke.
Istrazivanje je provedeno u razdoblju od 13. lipnja 2022. do 20. lipnja 2022. godine. Anketni
upitnik izraden je uz pomoc¢ alata Google Obrasci i proveden je online. Ispitanici su odgovorili

na 14 pitanja otvorenog i zatvorenog tipa.
Kljuc¢na pitanja koja se postavljaju su:

e Jesu li zaposlenici banaka spremni prihvatiti i implementirati digitalizaciju bankarstva?
e Znaju li koji u€inak digitalizacija moze imati na budu¢nost njihova rada?
e Utjece li na njihov odnos prema digitalizaciji strah od gubitka posla ili neki drugi
¢imbenici?
e Je li digitalno bankarstvo prijetnja gubitku posla ili uporiste za sigurnost posla?
Ovo istrazivanje ispituje misljenje osoblja OTP banke prema digitalizaciji bankarskog

poslovanja i njihovom prelasku u novo okruzenje digitalnog bankarstva.
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7.2.  Rezultati istraZivanja

U nastavku slijedi prikaz i pojasnjenje svakog pitanja u provedenom anketnom upitniku u OTP

banci.

Grafikon 1. Spol ispitanika
Spol:
25 odgovora

@ Muski
@ Zenski

Izvor: Podatci prikupljeni istraZzivanjem putem anketnog upitnika

Uzorak istrazivanja sastoji se od 25 ispitanika, preciznije 7 muskaraca $to predstavlja 28 %1 18

zena odnosno 72 % kao Sto je vidljivo na grafikonu 1.

Grafikon 1. Dob ispitanika

Dob:
25 odgovora

® do 25 godina
® 25-35godina

@ 35-45godina
® 45-55godina
@ iznad 55 godina

Izvor: Podatci prikupljeni istrazivanjem putem anketnog upitnika

Dobne skupine ispitanika podijeljene su u pet skupina. Najveci broj ispitanika spada u skupinu
od 45 do 55 godina (njih 9) i dobnu skupinu izmedu 35 i 45 godina (8 ispitanika). Slijedi dobna
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skupina izmedu 25 i 35 godina te iznad 55 godina. Najmanje ispitanika bilo je u kategoriji do

25 godina, odnosno samo jedna osoba.

Grafikon 2. Radno iskustvo ispitanika

Radno iskustvo:
25 odgovora

@ do 5 godina

@® 5- 10 godina

@ 11-20 godina

@ vise od 20 godina

Izvor: Podatci prikupljeni istrazivanjem putem anketnog upitnika

Kao §to je vidljivo na Grafikonu 3. najveci broj ispitanika ima viSe od 20 godina radnog iskustva
(njih 10), 8 ispitanika je u kategoriji izmedu 11 i 20 godina radnog iskustva. Samo 2 ispitanika

ima izmedu 5 i 10 godina radnog iskustva, $to predstavlja 8 %.

Grafikon 3. Struc¢na sprema ispitanika

Strucna sprema:
25 odgovora

@ nNss
@ sss

44 -
: ® vés
® vss

@ Magisterij / Doktorat

8%

Izvor: Podatci prikupljeni istrazivanjem putem anketnog upitnika

Najvise ispitanika ima visoku struénu spremu (11 ispitanika), zatim slijedi srednja stru¢na

sprema (9 ispitanika). Ispitanika s niskom stru¢nom spremom nije bilo.
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Grafikon 4. Kljuéni ¢imbenici digitalne transformacije

Koji su za Vas kljuéni Cimbenici prihvacanja digitalne transformacije u bankarskom sektoru?
25 odgovora

Upravljanje promjenama

Jednostavnost koristenja

Veca ucinkovitost

Smanjenje troskova

Brze obavljanje zadataka

Partnerski odnosi s klijentima

10 15 20

Izvor: Podatci prikupljeni istrazivanjem putem anketnog upitnika

Zaposlenici OTP banke kao klju¢ni c¢imbenik prihvacanja digitalne transformacije u
bankarskom sektoru navode brze obavljanje svih radnih zadataka. Upravo brze obavljanje
poslova uz pomo¢ digitalizacije se opcenito navodi kao najveéa prednost digitalizacije
poslovanja, kao $to je i navedeno u teorijskom dijelu rada na samom pocetku. Odmah nakon

toga slijedi 1 upravljanje promjenama, vec¢a ucinkovitost i smanjenje troskova.

S izjavom ,,Koristenje sustava digitalnog bankarstva pruza ve¢u kontrolu nad radom* slaze se

60 % ispitanika.

Veliki broj ispitanika, njih 17, se apsolutno slozilo s izjavama ,,KoriStenje sustava digitalnog
bankarstva uvelike poboljsava kvalitetu obavljanja poslova“ i ,,KoriStenjem sustava digitalnog

bankarstva obavljanje poslova je uvelike olakSano i ubrzano®.
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Grafikon 5. Promjena banke zbog usluge digitalnog bankarstva

Smatrate li da su Vasi klijenti u stanju promijeniti banku samo zbog bolje usluge digitalnog

bankarstva druge banke?
25 odgovora

® Da
® Ne

Izvor: Podatci prikupljeni istrazivanjem putem anketnog upitnika

Na postavljeno pitanje smatraju li zaposlenici OTP banke da su klijenti u stanju promijeniti
banku zbog bolje usluge digitalnog bankarstva neke druge banke misljenja su izrazito
podijeljena. Od 25 ispitanika, 13 njih smatra da klijenti to ne bi napravili, dok 12 zaposlenika

smatra da su klijenti u stanju to napraviti.

Hrvatska narodna banka je 2019. godine provela anketu o digitalizaciji svih banaka u Republici
Hrvatskoj. Zakljucili su da malo klijjenata u Hrvatskoj koristi internetsko i/ili mobilno
bankarstvo, to¢nije njih 46 %, dok je prosjek u EU-u 58 %. Veée banke u Hrvatskoj su iznimno

usmjerene prema sve vecoj digitalizaciji za razliku od manjih banaka.
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Grafikon 6. Koristi digitalne transformacije

Koje su po Vama najvece koristi digitalne transformacije bankarskog sektora?
25 odgovora

Povecanje prihoda

Kontrola nad radom

Brze obavljanje posla

Veci radni u€inak

Pruzanje prekograni¢nih banka...
Akvizicija novih klijenata

Klijenti u kontaktu s bankom 24...
Kontrola i vodenje oscbnih fina...
Kontrola poslovanja

0 5 10 15 20 25

Izvor: Podatci prikupljeni istrazivanjem putem anketnog upitnika

Sudionici anketnog istrazivanja kao najvecu korist digitalne transformacije u bankarstvu
navode kontakt klijenata s bankom 24 sata dnevno. Osim toga, kao prednost vide i brze

obavljanje posla, kontrolu nad radom i veéi radni u¢inak.

Grafikon 7. Nedostaci digitalne transformacije

Koji su po Vama nedostaci digitalne transformacije bankarskog sektora?
25 odgovora

Nefleksibilni sustavi

Nedostatak educiranih djelatnika
Sigurnosni rizici

Nemoguc¢nost koristenja bez pr...
Nesklonost promjeni poslovne...

Nedostatna podréka rukovodstva

Nedostatak digitalne pismenost...

0 5 10 15 20 25

Izvor: Podatci prikupljeni istrazivanjem putem anketnog upitnika

Kao najve¢i nedostatak digitalne transformacije bankarskog sektora uvelike se izdvaja
nedostatak digitalne pismenosti klijenata (24 od 25 ispitanika). Isti¢u se i sigurnosni rizici,

nemogucénost KoriStenja bez pristupa internetu i nedostatak educiranih djelatnika.
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Grafikon 9. 1 Grafikon 10. se odnose na slaganje ispitanika s odredenim tvrdnjama vezanim uz

digitalno bankarstvo.

Grafikon 8. Slaganje ispitanika s navedenim tvrdnjama

E Uopce se ne slazem E Ne slazem se Niti se slazem, niti se ne slazem Slazem se = Apsolutno se slazem
14
12
10
8
6
4
2
0 | —— | | — | | — | | — | | — |
Interakcija s Interakcija s Potrebno je puno truda da se  Pandemija bolesti COVID-19
aplikacijama/sustavima aplikacijama/sustavima postane vjest u koristenju znacajno je utjecala na vecu
digitalnog bankarstva je ¢esto digitalnog bankarstva zahtijeva aplikacije/sustava digitalnog digitalizaciju bankarskih usluga
frustrirajuca dosta mentalnog napora bankarstva

Izvor: Izrada autora prema podacima iz anketnog upitnika

Ispitanici se uglavnom uopce nisu slozili s izjavama da su sustavi digitalnog bankarstva
frustrirajuci, da zahtijevaju mentalni napor i puno truda. Izuzetno mali broj ispitanika se slozilo

s takvim tvrdnjama.

Prema odgovorima ispitanika banke, moze se zakljuditi da je pandemija COVID-19 utjecala na
vecu digitalizaciju bankarskih usluga jer se viSe od polovine ispitanika slozilo s takvom
izjavom. Upravo utjecaj pandemije je i viceguverner Hrvatske narodne banke Bojan Fras
prokomentirao na jednoj konferenciji i istaknuo da ,,digitalizacija u bankama traje vec
godinama, ali u posljednje se dvije godine pitanje digitalizacije jako aktualiziralo. Tome je
uzrok pandemija bolesti COVID-19, koja je preusmjerila gradane i poduzetnike na koristenje
digitalnih kanala bankovnih i financijskih usluga. U dokumentu Europske komisije o strategiji
digitalnih financija navodi se podatak da je u prvom tjednu od proglaSenja pandemije koriStenje
digitalnih aplikacija u podrucju bankarstva poraslo za 72 posto, a nakon ublazavanja mjera nije
se bitno smanjilo. S pandemijom smo napravili velik korak u podrucju digitalnih financija“
(Fras, 2022).
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Grafikon 9. Slaganje ispitanika s navedenim tvrdnjama

E Uopce se neslazem  E Ne slazem se Niti se slazem, niti se ne slazem Slazem se = Apsolutno se slazem
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0 = V= | — | | — | —
Klijenti banke ipak vise vole osobni U buducnosti ¢e se sve bankarske usluge  Digitalno bankarstvo povecava svijest
kontakt prilikom obavljanja financijskih obavljati digitalnim putem pojedinca o osobnoj potrosnji
transakcija

Izvor: Izrada autora prema podacima iz anketnog upitnika

Kao $to je vidljivo na grafikonu, na tri navedene izjave sudionici su u najve¢oj mjeri odabrali

odgovor niti se slazem, niti se ne slazem.

Treba spomenuti kako vise ispitanika ipak smatra da klijenti banke vole osobni kontakt prilikom
obavljanja financijskih transakcija. U prilog tome ide i informacija Hrvatske narodne banke da
u Hrvatskoj jo$ uvijek mali broj klijenata koristi internetsko i/ili mobilno bankarstvo. No,
unatoC tome, veci broj ispitanika se slozilo s izjavom da ¢e se u buducnosti jos viSe bankarskih

usluga obavljati digitalnim putem.
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Slika 1. Strah za radno mjesto

Postoji li strah od gubitka posla zbog sve vece digitalizacije bankarskog sektora ili smatrate da je

digitalizacija uporiste za sigurnost posla?
25 odgovora
Me
Da
Ne postoji strah od gubitka,samo je potrebno prilagoditi se promjenama i novom nacinu rada
Ne jer vec radim u dislociranim uvjetima
Kako kod koga
Postoji odredeni strah
Postoji strah radi ukidanja dijela poslovanja putem djelatnika

Strah od gubitka posla zbog vece digitalizacije je prisutan iako bankari ne osjecaju dobrobit digitalizacije
kroz smanjenje posla nego upravo suprotno - veci obujam poslova. Digitalizacija nikako nije uporiste za
sigurnost posla.

Izvor: Podatci prikupljeni istrazivanjem putem anketnog upitnika

Na prethodnoj Slici 1. prikazani su samo neki od odgovora na pitanje ,,Postoji li strah od gubitka
posla zbog sve vece digitalizacije bankarskog sektora ili smatrate da je digitalizacija uporiste

za sigurnost posla?*.

Na ovo pitanje su odgovori vrlo razli¢iti i zapravo se moze re¢i da kod polovice ispitanika

postoji strah, dok kod druge polovice ne postoji.

Ipak, analizirajuci sve odgovore uoceno je da ipak ima nesto viSe odgovora da postoji odredeni
strah. Od iznimne je vaznosti prilagoditi se novim na¢inima rada i biti u korak s tehnologijom

kako bi prilagodavanje na sve prisutniju digitalizaciju bilo lakse.
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Grafikon 10. Spremnost prihvacanja digitalizacije

Jeste li spremni prihvatiti i implementirati digitalizaciju bankarstva u svoj svakodnevni zivot?

/=

25 odgovora

@ Da
@ Ne

Izvor: Podatci prikupljeni istrazivanjem putem anketnog upitnika

Na samom kraju, 22 ispitanika odabire da je spremno prihvatiti i implementirati digitalizaciju

bankarstva, dok samo 3 ispitanika nije spremno.

Ponekad se zaposlenici mogu opirati promjenama i smatrati da mogu ostati na nau¢enim
tehnologijama i procesima od prije 10 godina, §to je izuzetno pogresno razmi$ljanje. Danas
zivimo u digitalnom razdoblju koje zahtijeva stalno prilagodavanje novim trendovima i stalnim

promjenama. Poslovi postaju informatizirani i svi postaju prisiljeni pratiti takve trendove.
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8. Rasprava

Digitalne tehnologije postaju neizostavni dio poslovanja svih gospodarskih grana. Utje¢u na
smanjenje troSkova, rast 1 razvoj, ve¢u dostupnost informacija te olakSanu komunikaciju.
Primjena digitalne tehnologije nije jednostavan korak, treba puno strpljenja i hrabrosti kako bi
se uspostavio novi poslovni model. U teorijskom dijelu rada navedene su opéenite prednosti i
prepreke koje digitalna transformacija donosi, a provedeno empirijsko istraZivanje je
potkrijepilo navedene prednosti i nedostatke. Teorijski dio rada pruzio je podlogu za

razumijevanje istrazivackog dijela rada.

Financijske institucije takoder se moraju prilagoditi promjenama i novim nacinima rada kako
bi bile konkurentne na trzistu. Provedeno empirijsko istrazivanje pokazalo je kako osoblje OTP
banke gleda na promjene uzrokovane sve vecom digitalnom transformacijom. Cilj je kroz
istrazivanje dobiti rezultate jesu li zaposlenici banke spremni Koristiti digitalizaciju u
svakodnevnom obavljaju radnih zadataka, ali i uociti znaju li koji u¢inak digitalizacija ima na
buducnost njihovog rada. Kroz anketni upitnik saznat ¢e se postoji li strah od gubitka posla
zbog sve vece digitalizacije bankarskog sektora ili smatraju da gubitak radnog mjesta ne moze

ovisiti o digitalizaciji sektora.

Ispitanici smatraju da koristenje sustava digitalnog bankarstva pruza vecu kontrolu nad radom,
aliiuvelike poboljsava kvalitetu obavljanja poslova. Isto tako, u ve¢oj mjeri se slazu s tvrdnjom
da digitalno bankarstvo utjee na ubrzano obavljanje svih radnih obveza. Upravo brze
obavljanje radnih zadataka navode kao klju¢ni ¢imbenik prihvacanja digitalne transformacije.
Za najveci nedostatak digitalne transformacije bankarskog sektora isticu nedostatak digitalne
pismenosti klijenata. Kod ispitanika je uo¢ena odredena nesigurnost za svoje radno mjesto zbog
sveprisutne digitalizacije. Navode da je izuzetno vazno prilagoditi se novim na¢inima rada i
promjenama. Ne treba zanemariti niti ispitanike koje apsolutno nije strah za radno mjesto, oni
ve¢inom navode da ve¢ rade u dislociranim uvjetima. Ipak, unato¢ prisutnom strahu i
nesigurnosti ispitanici su u velikoj mjeri spremni prihvatiti i primijeniti digitalizaciju u
svakodnevnom obavljaju poslova. Misljenja sam da je izuzetno bitno da djelatnici Zele
prihvatiti digitalizaciju jer tesko da ¢e modéi izbje¢i digitalnu transformaciju u budu¢em radu.
Kroz analizu odgovora anketnog upitnika uoc¢eno je nekoliko zaposlenika koju su apsolutno
protiv digitalizacije i bilo kakvog oblika digitalne transformacije. Takoder, izjasnili su se da ne
Zele i nisu spremni prihvatiti i implementirati digitalnu transformaciju u budu¢em radu. Njima

¢e biti izuzetno tesko raditi jer danas se svi poslovi moderniziraju i digitalno transformiraju.
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U buducnosti se ocekuje jo$ veéi rast digitalizacije u plathom sustavu, poslovanju sa
stanovniStvom i poslovnom bankarstvu. Osnovna preporuka kako bi se poboljsala digitalna
transformacija bankarstva je raditi na povecanju razine financijske pismenosti i vecoj

informiranosti, ali i educiranosti.
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9. Zakljuéak

Na samom pocetku rada postavljeni su ciljevi diplomskog rada, to¢nije detaljno upoznavanje s
pojmovima informacijske tehnologije i1 digitalne transformacije te istraZivanje koliko su
djelatnici odredene banke spremni na digitalnu transformaciju. U teorijskom dijelu rada
zakljucuje se da digitalna tehnologija mijenja nacin na koji ljudi komuniciraju, uce i rade.
Digitalna revolucija oblikuje Zivote svih ljudi. Digitalna tehnologija biljezi stalni rast 1 utjece
na transformaciju drustva. UtjeCe na druStvenu povezanost, svestran rad, brzinu komunikacije,
pohranu informacija, zabavu, automatizaciju. Vecina novih poduzeéa odmah zapoCinju
poslovanje koriste¢i digitalne tehnologije te tako utjecu na veéu konkurentsku prednost.
Digitalna transformacija i IT postaju neizbjezni za uspostavljanje bolje i konkurentnije pozicije
na trziStu. Razvoj informacijske tehnologije odgovoran je za velik dio radne snage, poslovanja
1 osobnog pristupa informacijama. Informacijsku tehnologiju koriste svi 1 ona pokrec¢e ve¢inu
onoga §to ljudi rade u osobnom i profesionalnom Zivotu. U velikoj mjeri se Covjecanstvo oslanja
na IT koji ¢e nas povezati s drugima, upravljati informacijama 1 stvoriti u€inkovite procese.
Digitalna transformacija utjeCe na brojne sektore kao Sto su financijske usluge, proizvodnja,
poljoprivreda, prehrana, telekomunikacija 1 sve to utjece na mijenjanje zivota ljudi. Primjena
tehnologije moze pomo¢i u smanjenju otpada i emisija, jaCanju prednosti nad konkurencijom i
omogucavanju novih proizvoda i usluga. Kao glavni cilj digitalne transformacije moze se
navesti poboljSanje performansi i brza prilagodba okruzenju koje je sklono stalnim

promjenama.

Empirijsko istrazivanje vezano je uz digitalnu transformaciju bankarskog sektora. Bankarstvo
se smatra jednim od sektora koji je pod velikim utjecajem digitalne transformacije. Empirijskim
istrazivanjem u radu je analiziran stupanj prihvacanja digitalne transformacije od strane
bankarskih djelatnika. Podaci su prikupljeni upitnicima danim zaposlenicima OTP banke.
Analizirajuéi upitnike uoceno je da zaposlenici u velikoj mjeri vide prednosti digitalizacije i
navode da je velika prednost brze obavljanje radnih zadataka. Ispitanici smatraju da
digitalizacija bankarstva nikako nije uporiste za sigurnost posla, upravo suprotno, kod velikog
broja ispitanika postoji strah od gubitka posla zbog sve vece digitalizacije. 88 % zaposlenika je

spremno prihvatiti i implementirati digitalizaciju bankarstva u svoj svakodnevni zivot.

Od iznimne je vaznosti koristiti digitalnu tehnologiju u korist i za poboljSanje Zivota, a ne za

ugrozavanje privatnosti, sigurnosti i poticanje nejednakosti.

36



Literatura

10.

11.

Addiko Bank. Digitalno bankarstvo. Dostupno na: https://www.addiko.hr/financijska-

pismenost/digitalno-bankarstvo/ (Pristupljeno: 10.6.2022.)

Agilitas. Koja je razlika izmedu digitizacije, digitalizacije i digitalne transformacije.

Dostupno na: https://www.agilitas.ba/post/koja-je-razlika-izme%C4%91u-digitizacije-

digitalizacije-i-digitalne-transformacije (Pristupljeno: 24.4.2022.)

Baca, M., i Cosié, J. (2013). Prevencija racunalnog kriminaliteta. Policija i sigurnost,
22(1), str. 146-158. Dostupno na: https://hrcak.srce.hr/file/155396 (Pristupljeno:
3.5.2022.)

Be-terna. Digitalna transformacija. Dostupno na: https://www.be-

terna.com/hr/digitalna-transformacija (Pristupljeno: 24.4.2022.)

CompTIA. What Is Information Tehnology? Dostupno na:
https://www.comptia.org/content/articles/what-is-information-technology
(Pristupljeno: 2.5.2022.)

Culmena. Digitalizacija poslovanja. Dostupno na: https://culmena.hr/digitalizacija/
(Pristupljeno: 24.4.2022.)

Curi¢ Martin¢evié, N. (2020). Digitalna transformacija u Hrvatskoj. Zagreb: Apsolon,

Dostupno na: https://apsolon.com/publikacije/digitalna-transformacija-u-hrvatskoj-
2020/ (Pristupljeno: 23.4.2022.)
Dokmanovi¢, D., Kalanj, G. (2021). Tehnologija je postala pouzdana i jeftina ali ljudi

sve teze pronalaze adekvatnu primjenu koristeci viastitu inovativnost. Poslovni.hr.

Dostupno na: https://www.poslovni.hr/sci-tech/tehnologija-je-postala-pouzdana-i-

jeftina-ali-ljudi-sve-teze-pronalaze-adekvatnu-primjenu-koristeci-vlastitu-
inovativnost-4301865 (pristupljeno: 26.4.2022.)

Dunkovi¢, D. (2000). Stratesko usmjerenje menadzmenta prema modernoj
informacijskoj tehnologiji u hrvatskim tvrtkama. Ekonomski vjesnik, XI11(1-2), str.
63-79. Dostupno na: https://hrcak.srce.hr/file/294932 (Pristupljeno: 2.5.2022.)
Drzavni zavod za statistiku. Primjena informacijskih i komunikacijskih tehnologija
(IKT) u poduzeéima u 2021. Dostupno na: https://podaci.dzs.hr/media/g22jt2pr/2-3-

1 primjena-ikt-u-poduzecima-u-2021.pdf (Pristupljeno: 2.5.2022.)

Europski parlament. Digitalna transformacija: vaznost, koristi i politika EU-a.

Dostupno na:

37


https://www.addiko.hr/financijska-pismenost/digitalno-bankarstvo/
https://www.addiko.hr/financijska-pismenost/digitalno-bankarstvo/
https://www.agilitas.ba/post/koja-je-razlika-izme%C4%91u-digitizacije-digitalizacije-i-digitalne-transformacije
https://www.agilitas.ba/post/koja-je-razlika-izme%C4%91u-digitizacije-digitalizacije-i-digitalne-transformacije
https://hrcak.srce.hr/file/155396
https://www.be-terna.com/hr/digitalna-transformacija
https://www.be-terna.com/hr/digitalna-transformacija
https://www.comptia.org/content/articles/what-is-information-technology
https://culmena.hr/digitalizacija/
https://apsolon.com/publikacije/digitalna-transformacija-u-hrvatskoj-2020/
https://apsolon.com/publikacije/digitalna-transformacija-u-hrvatskoj-2020/
https://www.poslovni.hr/sci-tech/tehnologija-je-postala-pouzdana-i-jeftina-ali-ljudi-sve-teze-pronalaze-adekvatnu-primjenu-koristeci-vlastitu-inovativnost-4301865
https://www.poslovni.hr/sci-tech/tehnologija-je-postala-pouzdana-i-jeftina-ali-ljudi-sve-teze-pronalaze-adekvatnu-primjenu-koristeci-vlastitu-inovativnost-4301865
https://www.poslovni.hr/sci-tech/tehnologija-je-postala-pouzdana-i-jeftina-ali-ljudi-sve-teze-pronalaze-adekvatnu-primjenu-koristeci-vlastitu-inovativnost-4301865
https://hrcak.srce.hr/file/294932
https://podaci.dzs.hr/media/q22jt2pr/2-3-1_primjena-ikt-u-poduzecima-u-2021.pdf
https://podaci.dzs.hr/media/q22jt2pr/2-3-1_primjena-ikt-u-poduzecima-u-2021.pdf

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

https://www.europarl.europa.eu/news/hr/headlines/society/20210414ST0O02010/digital

na-transformacija-vaznost-koristi-i-politika-eu-a (Pristupljeno: 24.4.2022.)

Fras, B. (2022). Potrosac u svijetu digitalnih financija. Hrvatska narodna banka.
Dostupno na: https://www.hnb.hr/-/potrosac-u-svijetu-digitalnih-financija
(Pristupljeno: 28.6.2022.)

Hakkarainen, P. (2018). The digitalisation of banking — supervisory implications.

European Central Bank. Dostupno na:
https://www.bankingsupervision.europa.eu/press/speeches/date/2018/html/ssm.sp1806
06.en.html (Pristupljeno: 20.5.2022.)

Hrvatska udruga banaka. Hrvatske banke u hrvatskim mobitelima. Dostupno na:

https://www.hub.hr/hr/hrvatske-banke-u-hrvatskim-mobitelima (Pristupljeno:
22.5.2022.)
Ide3.hr. Digitalna transformacija. Dostupno na: https://ide3.hr/blog/edu-i-

consulting/Digitalna-transformacija (Pristupljeno: 24.4.2022.)

Igrec, A. (2018). Digitalna transformacija. Diplomski rad, Sveuciliste u Zagrebu,
Fakultet organizacije i informatike. Dostupno na:
https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:211:961042 (Pristupljeno: 28.6.2022.)

Kitsios, F.; Giatsidis, I.; Kamariotou, M. Digital Transformation and Strategy in the

Banking Sector: Evaluating the Acceptance Rate of E-Services. J. Open Innov.
Technol. Mark. Complex. 2021, 7, 204. Dostupno na:
https://doi.org/10.3390/joitmc7030204 (pristupljeno: 21.5.2022.)

Lugovsky, V. (2021). Digital Transformation In Banking: How To Make The Change.

Forbes.com. Dostupno na:

https://www.forbes.com/sites/forbesbusinesscouncil/2021/12/29/digital -

transformation-in-banking-how-to-make-the-change/?sh=e57007a6999a (pristupljeno:
20.5.2022.)

MachineDesk. Industrija 4.0 — Buducnost proizvodnje. Dostupno na:

https://www.machine-desk.com/industrija-4-0/industrija-4-0-buducnost-proizvodnje
(Pristupljeno: 26.4.2022.)
Markets and Markets. Digital Banking Platforms Market. Dostupno na:

https://www.marketsandmarkets.com/Market-Reports/digital-banking-platforms-
market-90744083.html (pristupljeno: 21.5.2022.)
Maravi¢, D., Redek, T., i Cater, T. (2022). Implementation of Industry 4.0

technologies in Croatia: Proactive Motives and a Long-Term Perspective, Drustvena

38


https://www.europarl.europa.eu/news/hr/headlines/society/20210414STO02010/digitalna-transformacija-vaznost-koristi-i-politika-eu-a
https://www.europarl.europa.eu/news/hr/headlines/society/20210414STO02010/digitalna-transformacija-vaznost-koristi-i-politika-eu-a
https://www.hnb.hr/-/potrosac-u-svijetu-digitalnih-financija
https://www.bankingsupervision.europa.eu/press/speeches/date/2018/html/ssm.sp180606.en.html
https://www.bankingsupervision.europa.eu/press/speeches/date/2018/html/ssm.sp180606.en.html
https://www.hub.hr/hr/hrvatske-banke-u-hrvatskim-mobitelima
https://ide3.hr/blog/edu-i-consulting/Digitalna-transformacija
https://ide3.hr/blog/edu-i-consulting/Digitalna-transformacija
https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:211:961042
https://doi.org/10.3390/joitmc7030204
https://www.forbes.com/sites/forbesbusinesscouncil/2021/12/29/digital-transformation-in-banking-how-to-make-the-change/?sh=e57007a6999a
https://www.forbes.com/sites/forbesbusinesscouncil/2021/12/29/digital-transformation-in-banking-how-to-make-the-change/?sh=e57007a6999a
https://www.machine-desk.com/industrija-4-0/industrija-4-0-buducnost-proizvodnje
https://www.marketsandmarkets.com/Market-Reports/digital-banking-platforms-market-90744083.html
https://www.marketsandmarkets.com/Market-Reports/digital-banking-platforms-market-90744083.html

22.

23.

24,

25.

26.

217.

28.

29.

30.

31.

32.

istrazivanja, 31(1), str. 39-61. Dostupno na: https://hrcak.srce.hr/file/398477
(Pristupljeno: 24.4.2022.)
MarkLogic. Defining Digital Transformation — What it Should Mean for Your

Organization. Dostupno na: https://www.marklogic.com/blog/defining-digital-

transformation-mean-organization/ (pristupljeno: 24.4.2022.)

Mentorica.biz. Digitalna transformacija poslovanja. Dostupno na:

https://mentorica.biz/pitanja-i-odgovori/osnove-poduzetnistva/digitalna-

transformacija-poslovanja-279/ (Pristupljeno: 24.4.2022.)

Miiller, J. (2001). Upravljanje informacijskom tehnologijom u suvremenim tvrtkama te
hrvatska poslovna praksa koristenja informacijskih tehnologija. Ekonomski pregled,
52(5-6), str. 587-612. Dostupno na: https://hrcak.srce.hr/file/45067 (Pristupljeno:
2.5.2022.)

Nikoli¢, G. (2018). Je li Industrija 5.0 odgovor na industriju 4.0 ili njen nastavak?

Dostupno na: https://polytechnicanddesign.tvz.hr/index.php/ojs/article/view/208/189
(Pristupljeno: 1.5.2022.)

OTP Banka. Digitalno bankarstvo. Dostupno na:

https://www.otpbanka.hr/gradani/digitalno-bankarstvo (Pristupljeno: 10.6.2022.)

Progora. The History and Future of Digital Transformation. Dostupno na:

https://www.progora.co.uk/About/Blog/Progora-Blog/Auqust-2017/History-Future-

Digital-Transformation (Pristupljeno: 25.4.2022.)

Singh, S. (2022). Digital Transformation in Banking: What it means for businesses.

Appinventiv. Dostupno na: https://appinventiv.com/blog/digital-transformation-in-

banking/ (Pristupljeno: 21.5.2022.)

Spremi¢, M. (2017). Digitalna transformacija poslovanja. Zagreb, Sveuciliste u
Zagrebu, Ekonomski Fakultet.

Suber, B. (2005). Unapredenje poslovnih procesa pomo¢ informacijske tehnologije,
Ekonomski vjesnik, XVI111(1-2), str. 97-105. Dostupno na:
https://hrcak.srce.hr/file/294161 (Pristupljeno: 2.5.2022.)

Visol. Inovacije i digitalna transformacija. Dostupno na:

https://www.ivisol.com/inovacije-digitalna-transformacija/ (Pristupljeno: 24.4.2022.)

Vuletié, I. (2014). Primjenjivost tradicionalnih kaznenopravnih koncepata na
racunalni kriminal. Zbornik Pravnog fakulteta u Zagrebu, 64(5-6), str. 895-909.
Dostupno na: https://hrcak.srce.hr/file/195777 (Pristupljeno: 3.5.2022.)

39


https://hrcak.srce.hr/file/398477
https://www.marklogic.com/blog/defining-digital-transformation-mean-organization/
https://www.marklogic.com/blog/defining-digital-transformation-mean-organization/
https://mentorica.biz/pitanja-i-odgovori/osnove-poduzetnistva/digitalna-transformacija-poslovanja-279/
https://mentorica.biz/pitanja-i-odgovori/osnove-poduzetnistva/digitalna-transformacija-poslovanja-279/
https://hrcak.srce.hr/file/45067
https://polytechnicanddesign.tvz.hr/index.php/ojs/article/view/208/189
https://www.otpbanka.hr/gradani/digitalno-bankarstvo
https://www.progora.co.uk/About/Blog/Progora-Blog/August-2017/History-Future-Digital-Transformation
https://www.progora.co.uk/About/Blog/Progora-Blog/August-2017/History-Future-Digital-Transformation
https://appinventiv.com/blog/digital-transformation-in-banking/
https://appinventiv.com/blog/digital-transformation-in-banking/
https://hrcak.srce.hr/file/294161
https://www.ivisol.com/inovacije-digitalna-transformacija/
https://hrcak.srce.hr/file/195777

Popis tablica, slika i grafikona

Tablica 1. KONCept INAUSEIE 4.0 .....eoovieeiie ettt 16
Slika 1. Strah za radn0 MJESTO ......eccuiiieiieiieie et e e e neenee s 32
Grafikon 1. SPOl ISPItANIKA. ........ccciuiiieiieie e nee e e reanee s 25
Grafikon 2. DO ISPITANTKA ........c.eeiiiieiie et 25
Grafikon 3. Radno iSKUStVO ISPIANTKA .......c.eeiieiiiiieiieiccies e 26
Grafikon 4. Strucna sprema iSPItaAniKa .........civeeeiiiieiiiiieiiiii e 26
Grafikon 5. Klju¢ni ¢imbenici digitalne transformacije.........ccccovvvveiiiieiiiie i 27
Grafikon 6. Promjena banke zbog usluge digitalnog bankarstva..............cccoceveiviineiincnnnn 28
Grafikon 7. Koristi digitalne tranSformMacije ..........oceveeiiiiiiiieiiee e 29
Grafikon 8. Nedostaci digitalne transformacije ..........cccooveieiieiieie s 29
Grafikon 9. Slaganje ispitanika s navedenim tvrdnjama...........ccccoceveeieeiesiiesee s 30
Grafikon 10. Slaganje ispitanika s navedenim tvrdnjama...........cccooceveninenienienenese e 31
Grafikon 11. Spremnost prihvacanja digitaliZacCije ............cccooeviiiiiiiiiiicc 33

40



Prilozi

Anketni upitnik:

Digitalna transformacija bankarstva u
Republici Hrvatskoj na primjeru OTP
banke

Postovani/a,

istrazivanje na temu "Digitalna transformacija bankarstva u Republici Hrvatskoj na primjeru
OTP banke" provodi se u svrhu izrade diplomskog rada na Ekonomskom fakultetu u
Osijeku.

Upitnik je u potpunosti anoniman i dobiveni podaci koristit ¢e se samo u svrhu pisanja
diplomskog rada.

Hvala na Vasem doprinosu!

() Zenski

Dob: *

(O do25godina
(0 25-35godina
(O 35-45godina
(O 45-55godina

() iznad 55 godina

Radno iskustvo: *

(O do5godina
() 5-10godina
(O 11-20godina

() viSe od 20 godina

2
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Strucna sprema: *

(O Nss
() sss
O vss
O vss

(©) Magisterij / Doktorat

Koji su za Vas kljuéni ¢imbenici prihvacanja digitalne transformacije u
bankarskom sektoru?

Upravljanje promjenama

Jednostavnost koristenja

Veca u€inkovitost

Smanjenje troskova

Brze obavljanje zadataka

Ostalo:

coooog

Koristenje sustava digitalnog bankarstva pruza vecu kontrolu nad radom. *

1 2 3 4 5

Ne slazem se O O O O O Slazem se u potpunosti

Koristenje sustava digitalnog bankarstva uvelike pobolj$ava kvalitetu obavljanja  *

poslova.

1 2 3 4 5

Ne slazem se O O O O O Slazem se u potunosti

Koristenjem sustava digitalnog bankarstva obavljanje poslova je uvelike olak$ano *
i ubrzano.

1 2 3 4 5

Ne slazem se O O O O O Slazem se u potpunosti
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Smatrate li da su Vasi klijenti u stanju promijeniti banku samo zbog bolje usluge
digitalnog bankarstva druge banke?

(O pa
O Ne
(O ostalo:

Koje su po Vama najvece koristi digitaine transformacije bankarskog sektora? *
(] Povecanje prihoda

[] Kontrola nad radom

(O] Brie obavijanje posia

[[] Veéiradniuginak

El Pruzanje prekogranicnin bankarskih usluga

(] Akvizicija novih klijenata

D Klijenti u kontaktu s bankom 24 sata dnevno

[ ostale:

Koji su po Vama nedostaci digitalne transformacije bankarskog sektora? *

[[] Nefleksivilni sustavi

[7] Nedostatak educiranih djelatnika

(] sigurnosni rizici

D Nemogucnost koristenja bez pristupa internetu
[[] Neskionost promjeni poslovne klime u organizaciji
D Nedostatna podrska rukovodstva

E] Nedostatak digitaine pismenosti klijenata

[] ostalo:

L
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U kojoj se mjeri slazete sa sljedecim tvrdnjama? *

Niti se
Uopef se  Neslazem slazem, niti Saig Apsolu.vnno se
ne slazem 38 sene slazem
slazem
Interakcija s
aplikacijama/sustavima
digitalnog bankarstva je O O O O O
cesto frustrirajuca.
Interakcija s

aplikacijama/sustavima

digitzlnog bankarstva O O O O O

zzhtijeva dosta
mentalnog napora.

Potrebno je puno truda
da se postane vjest u

korigtenju O O O O O
aplikacije/sustava
digitzlnog bankarstva.

Pandemija bolesti
COVID-19 znacajno je

utjecalz na vecu o O O O O
digitalizaciju

bankarskih usluga.

Klijenti banke ipak vize

vole osobni kontakt

prilikom obavljanja O o O O O
financijskih transakcija.

U buducnosti c= se sve

bankarske usluge

obavijati digitalnim O O O O O
putem.

Digitalno bankarstvo

povecava svijest
pojedinca o osobnoj O O O O O

potroénji.

Postoji li strah od gubitka posla zbog sve vece digitalizacije bankarskog sektora  *
ili smatrate da je digitalizacija uporiste za sigurnost posla?

Vas odgovor

Jeste li spremni prihvatiti i implementirati digitalizaciju bankarstva u svoj &
svakodnevni Zivot?

(O pa
O Ne
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