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Predgovor

U ovom radu Zeli se ukazati na vaznost novih tehnologija u bankarskom poslovanju
koje svakodnevno mijenjaju nacine poslovanja, nacCine komunikacije i nacine

razmisljanja.

S jedne strane postoji tehnologija koja, htjeli to ili ne, sve viSe zauzima prostora u nasoj
svakodnevnici koju €ini prakti¢nijom i lakSom dok s druge strane je servis bez kojeg je
danas teSko zamisliti bilo kakav razvoj ili proces, servis koji nije vidljiv, a svi ovisimo o

njemu — bankarski servis.

Ovaj rad na temu Novi nacini poslovanja banaka na primjeru Zagrebacke banke d.d.
ukazati ¢e koje su to nove tehnologije u primjeni, Sto se to promjenilo, ¢ega nije bilo

prije i $to je ili ¢e biti u novom poslovanju banaka, odnosno Zagrebacke banke d.d..



Sazetak

Cetvrta industrijska revolucija (Industrija 4.0) ili integrirana industrija internet stvari i
internet usluga postaje sastavni dio poslovanja svakog poduzeca. Automatizacijom
proizvodnih linija, medusobnom komunikacijom strojeva, kompjuterskom obradom
velikih koli€ina podataka, koriStenjem ,smart” stvari vecina ljudi ostaje bez poslova, ali
isto tako stvaraju se nova radna mjesta i nova poslovna rijeSenja. Primjer takvog
poslovanja je FinTech ili financijska tehnologija koja danas ima vodecu ulogu u
transformaciji bankarstva. Rast financijskih trZidta, bilo volumenom ili brojem korisnika,
uvelike je utjecao na poslovanje banaka. Najnoviji fokus je na FinTech tehnologiji koja
spaja tehnologiju s uslugama banaka. FinTech je postala sastavni dio bankarstva, a
danas su se banke pocCele natjecati i s rastu¢om konkurencijom nefinancijskih
institucija koje isto tako pruzaju, na primjer, usluge platnog prometa (podizanje
gotovine u Posti ili kioscima Tiska). Od banaka se oCekuje da mijenjaju svoje
dosadasnje nacine poslovanja, distribuciju usluga i prihvate i druge kanale isporuke
usluga. Dok jedni FinTech vide kao konkurenciju, drugi je vide kao priliku — priliku za
poslovhom suradnjom koja moze pruziti vecu fleksibilnost, bolju uslugu i sve to uz
manje troSkove. Komercijalne banke su prepoznale prednosti FinTech kompanija i
svakodnevno razvijaju nove mogucénosti i usluge za svoje korisnike interent i mobilnog
bankarstva. Kako kod svih ostalih banka tako je i kod Zagrebacke banke

najzastupljenije internet i mobilno bankarstvo kao nacin poslovanja s bankom.

Klju€ne rijeci:
Industrija 4.0, Internet stvari, Internet usluge, automatizacija, roboti, Veliki podaci,

Cloud tehnologija, nove tehnologije, smart stvari, FinTech, internet bankarstvo,

mobilno bankarstvo, Zagrebacka banka



Summary

The Fourth Industrial Revolution (Industry 4.0) or Integrated industry of Internet Things
and internet services is becoming the main part of every company and its activities.
Using automatization of production lines, mutual communication of machines, using
computers to process large quantities of information, using smart technology, most
people are left without work and at the same time new working places are created as
well as new working solutions. The example of that kind of management is FinTech or
financial technology that today has the leading role in transformation of banking
system. The growth of financial market, either by size or by the number of their clients,
largely influenced the banking management. The latest focus is put on the fintech
techology that connects the technology and the banking services. Fintech has become
the main part of banking system and today banks compete with growing competition
of non-financial institutions that provide, for example the payment services (withdrawal
of money in post offices or at the newsagents). The banks are expected to change
their usual ways of doing business, distribution of services and to accept other methods
to provide services. While some see FinTech as a competition, the others see it as a
chance for business cooperation that can provide better flexibility and better service
with lower expenses. Commercial banks have recognized the benefits of FinTech
companies and they develop new possibilities and services of internet and mobile
banking for their clients on daily basis. Zagrebacka bank as well as all other banks

mostly use the Internet and mobile banking in doing business with their clients.
Key words:

Industry 4.0, Internet Things, Internet services, automatization, robots, Big Data, Cloud
technology, new technology, smart things, FinTech, internet banking, mobile banking,

Zagrebacka bank.
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1. UVOD

Mnogima rijeC banka nije omiljena rijeC jer ljudi bankarstvo ne smatraju povoljno,
pozeljno, inovativno ili pristupacno. Za tehnologiju se to ne moze reci. Tehnologija je
danas postala pristupacna, pozeljna, a o inovativnosti i da se ne govori. Tehnologija

nas iz dana u dan samo moze sve viSe i viSe odusSevljavati i inspirirati.

Vremena se mijenjaju, a danasnja tehnologija ima Siroku lepezu proizvoda kojima
moze djelovati na niz korisnickih ponasanja, ukljucujuci i na€in na koji klijenti postupaju
s njihovim financijama. Internet i mobilnost kljuni su trendovi kada razgovaramo o
bankama, ali treba napomenuti da i uz svu tehnologiju, jedan broj klijenta nikada nece

prekinuti sve veze sa svojom bankom zbog tehnologije.

Internet i mobilno bankarstvo; bankarstvo putem pametnih mobitela ili tableta ili drugih
smart dodataka predstavlja veliku prednost u odnosu na tradicionalne banke, odnosno

njihove poslovnice.

1.1. Predmet istrazivanja

Predmet istraZivanja rada je razvoj novih tehnologija te njihova veza i primjena u
bankarstvu, ali i u svakodnevnom zivotu.

1.2. Cilj istraZivanja

Cilj ovoga rada je ukazati na dio novih tehnologija koje su poduzeca ali i banke, poCele
ili ¢e pocCeti primjenjivati u svom svakodnevnom poslovanju u svrhu ostvarenja veceg

profita uz $to manje troSkove.

1.3. Dijelovi rada

Drugo poglavlje opisuje povijest industrijskih revolucija, njihova obiljezja, izume koji su

ih obiljezili. Razvojem industrijskih revolucija, moze se rec€i da su se i banke paralelno



razvijale istom mjerom. Posljednja industrijska revolucija je Cetvrta industrijska
revolucija ili drugim nazivom Industrija 4.0 o kojoj je rije€ u nastavku drugog poglavlja.
Industriju 4.0 obiljeZzavaju procesi vezani za tehnologiju o ¢emu je viSe napisano u
poglavljima 2.4 i 2.5. Isto poglavlje opisuje i daje primjer tzv. Internet stvari koje su ve¢
zazivjele u svijetu. Kraj drugog poglavlja ukratko usporeduje Industriju 4.0 u svijetu i u
Hrvatskoj, ali i govori o stvarima koje su klju¢ za novu industrijsku revoluciju uz opis

problematike nekontrolirane digitalizacije.

U tre¢éem poglavlju rad obraduje temu danasnjeg bankarstva, bankarskog poslovanja
s tehnoloskim poduzec¢ima. Koliko je bitna suradnja banka s tehnolo$kim poduzec¢ima
viSe rijeCi je u nastavku ovog poglavlja kao i 0 novim trendovima koji su se pojavili
unazad nekoliko godina, a koje su ,nametnuli“ generacija rodena od 1980. do 1995.
tzv. Milenijci. Milenijci su oni zbog kojih banke mijenjaju svoja poslovanja bilo da se
radi o internet ili mobilnom bankarstvu. O obiljeZijima internet bankarstva i mobilnog
bankarstva viSe je rijeCi u istoimenim naslovima ovoga poglavlja. Kraj poglavlja opisuje
nove nacine pla¢anja i to putem mobitela, odnosno digitalne nov€anike kao i najnovije
trendove, a to su drustvene mreze kao najc¢eS¢i kanal komunikacije generacije
Milenijci.

U posljednjem, ¢etvrtom, poglavlju rije€ je o Zagrebackoj banci, internet bankarstvu
kao i mobilnom bankarstvu Zagrebacke banke, njihovim novostima i moguénostima
kao i tehnologijama koje olakSavaju poslovne procese u suradnji s tehnoloSkim

poduzecima.

1.4. Metode istrazivanja

Metode koriStene za ovaj rad su:

% metoda deskripcije - postupak opisivanja €injenica. Koristit e se za opis
teoretskog dijela rada te za opis dobivenih rezultata istrazivanja,
% komparativna metoda - kojom ¢e se usporedivati viSe pojmova te na temelju

toga utvrditi njihova sli¢nost i/ili razlika,

X/
°

metoda analize - postupak rasclanjivanja slozenih pojmova, sudova i

zaklju€aka na njihove jednostavnije sastavne dijelove.



U radu se koristi grafi¢ko i tabli¢no prikazivanje statistiCkih podataka te ilustracija i

obrada postojecih slika.

1.5. Izvori literature

Za izradu diplomskog rada koristena je stru€na i znanstvena literatura iz podrucja
inovativnih tehnologija i bankarske industrije. Osim knjiga, koriSten je internet (Clanci,

blogovi i forumi).



2. INDUSTRIJA 4.0

Industrija 4.0 ili Cetvrta industrijska revolucija, ujedno i posljednja, je upravo ono $to se
sada dogada oko nas. Rije€ "revolucija" oznaCava nagle i radikalne promjene.
Revolucije su se dogodile kroz povijest kada su nove tehnologije i novi naCini opazanja
poceli poticati velike promjene u gospodarskim sustavima i drustvenim strukturama.

Sve te promjene, bilo gospodarske i/ili drustvene, mogu trajati godinama.

Prvi veliki pomak u naéinu Zivota dogodio se prije oko 10 000 godina. Covjek je
pripitomio Zivotinje. Poljoprivredna revolucija je kombinirala napore Zivotinja i ljudi u
svrhu proizvodnje, transporta i komunikacije. Malo pomalo poboljSana je proizvodnja
hrane poticuci rast stanovnisStva i omogucavajuci veca ljudska naselja Sto je dovelo do

urbanizacije i porasta gradova.

Prva industrijska revolucija kretala se od oko 1750. do oko 1840. godine. Obiljezava je
pojava mehanizacije u poljoprivredi i industriji kao temelje ekonomske strukture
drustva. Masovna prerada ugljena zajedno s izumom parnog stroja stvorila je novu
vrstu energije koja je pogurnula sve procese zahvaljujuCi razvoju Zeljeznice i ubrzanju
ekonomske, ljudske i materijalne razmjene. Drugi veliki izumi kao $to su kovanje i novi
izumi od oblikovanja metala bili su podloga za prve tvornice, a onda i gradove kakvi

danas poznajemo.

Druga industrijska revolucija, koja je zapocela krajem 19. stolje¢a i poCetkom 20.
stolje¢a, omogucila je masovnu proizvodnju potaknutu pojavom elektriChe energije,
plina i goriva. Zbog sve vecih zahtjeva, industrija Celika poCela se jako razvijati.
Razvijena je i kemijska sinteza koja nam donosi sintetiCku tkaninu, boje i gnojiva.
Metode komunikacije takoder su revolucionirale s izumom telegrafa i telefona kao i

metode prijevoza s pojavom automobila po¢etkom 20. stoljecéa.

Treca industrijska revolucija zapocela je Sezdesetih godina proslog stolje¢a. Obicno
se naziva raCunalom ili digitalnom revolucijom. Obiljezava je razvoj poluvodi¢a,
racunala (Sesdesetih), osobnim raCunalima (sedamdesetih i osamdesetih godina) i

internetom (devedesetih godina).

Prva industrijska revolucija koristila je vodu i paru za mehanizaciju proizvodnje. Druga
indistrijska revolucija koristila je elektricnu energiju za stvaranje masovne proizvodnje,

a tre¢a indistrijska revolucija je korisitila elektroniku i informacijsku tehnologiju za



automatizaciju proizvodnje. Danas je u tijeku Cetvrta industrijska revolucija koja se
temelji na tre¢oj revoluciji i digitalnoj revoluciji koja se odvija od sredine proslog
stolje¢a. Upravo ovu Cetvrtu revoluciju s jako velikom ekspanzijom karakterizira
tehnologija spajanja. Veliina tih promjena znak su promjena na cjelokupnu
proizvodnju, upravljanje i upravljanje sustavima bilo da je rije€ o industriji ili zajednici u
kojoj se Zivi.

Slika 1. Industrijske revolucije kroz povijest

* spajanje novih
tehnologija
*spajanje
digitalnog sa
fizickim i
obrnuto

Izvor: http://gswownews.com/university-4-0-meeting-demands-fourth-industrial-revolution/ (samostalna

obrada)

2.1. Bankarstvo kroz industrijske revolucije

Da bi dobili sliku kako se bankarstvo razvijalo, rad ukratko opisuje transformaciju koje
su banke proSle od pocCetaka. PoCetak banaka i bankarstva poceo je u Babilonu (3.000
god. pr. Krista), a zatim u anti¢koj Grékoj. U VII. st. pr. Krista pojavili su se prvi mjenjadi;
trapezitit. U Rimu, bankovni se poslovi razvijaju prema grékom uzoru, mjenjaci se
zovu argentariji ili oni $to mjenjaju srebro, odnosno novac. | u Grékoj i u Rimu poznat

je vec€ tekuci raCun i Ziroposao. U srednjem vijeku pojavljuju se u sjevernoj ltaliji

1 gre. pdmeCa $to znadi stol



(Lombardiji) mjenjai zvani campsores (talijanski cambio: mijenjanje) i bankari
(talijanski banchieri, od talijanskog banco, njemackog Bank: klupa, na kojoj su na trgu
drzali zdjelice s raznim vrstama novca). Oni primaju i hovac u pohranu, a za uzvrat
dobivaju priznanice koje su vlasnici tih istih priznanica mogli unovciti kod drugih

bankara u drugim mjestima.

Otkricem Amerike, 1492.godine, u Europi zapocinje gospodarski uspon te se sve vise
traZilo zajmova te nastaju banknote, a prva posebna notna banka osnovana je 1694.

godine u Engleskoj; Bank of England.

U Hrvatskoj, poCeci bankarstva javljaju se izmedu XIlI. i XV. stolje¢a u dalmatinskim
gradovima osobito u Dubrovniku gdje je 1671. godine osnovan Dubrovacki zalozni
zavod, zaCetak modernih kreditnih institucija u ovom dijelu Europe. Moderne se banke
u Hrvatskoj razvijaju od sredine XIX. st., a prva takva banka osnovana na prostorima

Hrvatske s hrvatskim kapitalom bila je Prva hrvatska Stedionica (1846.g.)

Prva industrijska revolucija, u bankarstvu, donijela je osnivanje burze u Londonu
(1770-tih) dok je New York Stock Exchange osnovana pocetkom 1790-ih. Druga
industrijska revolucija je obiljezila znatan porast banka i bankarskih poslova. Izumom
telegrafa i telefona komunikacija postala je laksa. 1837. godine William Cooke (1806.-
1879.) i Charles Wheatstone (1802.-1875.) patentirali su prvi komercijalni elektri¢ni
telegraf, a 1866. godine telegrafski kabel je uspjeSno polozen preko Atlantika. U trecoj
i Cetvrtoj industrijskoj revoluciji, koju obiljezavaju kompjuteri i internet te njihovo
medusobno povezivanje, banke su preuzele ulogu servisa i podrSke kroz mehanizme
kroz koje se sredstva mogu mobilizirati i usmjeriti od manje vaznih namjena do
produktivnijin ulaganja. U Americi, Japanu i Njemackoj bankarski sektor inicira i

koordinira dugoroéne industrijske strategije u ukupnom razvoju njihovih ekonomija.



2.2. Sto je Industrija 4.0?

Cetvrta industrijska revolucija ili industrija 4.02 predstavlja promjenu nadina na koji ljudi
Zive, rade i medusobno se povezuju. To je novo poglavlje u razvoju omoguceno
napredovanjem tehnologije koja je u skladu s onima iz prve, druge i tre€e industrijske
revolucije. U Cetvrtoj industrijskoj revoluciji napredci spajaju fiziCke, digitalne i bioloSke
svjetove na nacine koji stvaraju velike potencijale, ali i velike opasnosti. Brzina i opseg
Cetvrte industrijske revolucije ukazuje kako se zemlje razvijaju, kako organizacije
stvaraju vrijednost, ali i nove nadine komunikacije medu ostalim ljudima. Cetvrta
industrijska revolucija ne govori samo o promjeni tehnologije odnosno uvodenjem
novih i njihovim funkcijama, veé¢ je ona prilika za medusobno povezivanje, za
pomaganje, za iskoristavanje sve te tehnologije u korist onih koji je koriste kako bi se

stvorio pozitivan utjecaj na obitelj, organizaciju i zajednicu u kojoj se Zivi.

Polazna to¢ka Industrije 4.0 su automatizirane tvornice tako da je i sama vizija
Industrije 4.0 da se grade industrije koje ¢e povezivati svoje procese, strojeve, tvornice
i skladisSne prostore, ali kao ne fiziCke sustave, a koji ¢e biti inteligentno povezani i
kontrolirani medusobnom razmjenom informacija. Ti ne fizi¢ki sustavi su u obliku
pametnih tvornica, pametnih strojeva, pametnih skladiSnih objekata i pametnih lanaca
opskrbe. Sve to dovodi do poboljSanja u industrijskim procesima i proizvodnji te
koriStenju sirovina. U sljedecoj fazi Industrija 4.0 biti ¢e integrirana sa svakom fazom u

lancu vrijednosti kako bi dodatno pruzila poboljsanja.

2.3. Glavna obiljezja Cetvrte industrijske revolucije

Glavna obiljezja Cetvrte Industrijske revolucije su:

1. Vertikalna integracija i umrezavanje pametnih proizvodnih sustava

Pametne tvornice (Smart factory), kao srz industrije 4.0, ne mogu raditi samostalno

(slika 2). Mora postojati potreba za umreZavanjem pametnih tvornica, pametnih

2 poceci industrije 4.0 leZe u njemackoj proizvodniji, ali konceptualna ideja od tada je $iroko prihvac¢ena i od
strane drugih industrijskih zemalja unutar Europske unije i dalje u Kini, Indiji i drugim azijskim zemljama



proizvoda i drugih pametnih sustava proizvodnje. Osnova vertikalnog umrezavanja
polazi iz koriStenja sustava kibernetiCke proizvodnje koji u tvornicama i proizvodnim
pogonima brzo i efikasno reagiraju na promjene kao $to su razina potraznje, razina

zaliha, vrijeme isporuke i slicno.

Slika 2. Integracija i umrezavanje pametnih sustava
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Izvor: https://blog.thingbits.net/iot/ (samostalna obrada)

Osim postrojenja i opreme umrezavanje i integracija ukljuCuje i pametnu logistiku
te marketindke i pametne usluge. Cijeli proces proizvodnje je usmjeren isklju€ivo

na korisnika (slika 3)

Slika 3. Primjer vertikalne integracije
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Izvor: Hewlett-Packard 2013 (samostalna obrada)
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2. Horizontalna integracija

Svaka integracija ima za cilj olak$ati i odrzati uspostavljenu mrezu koja stvara dodanu
vrijednost. Prvi odnos je onaj izmedu poslovnih partnera i kupaca (slika 4), ali ako se
Sire sagleda to moze znaciti integraciju novih poslovnih modela dillem zemalja, a isto

tako preko kontinenata Sto onda €ini globalnu mrezu.

Slika 4. Primjer horizontalne integracije
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Izvor:www.utrzymanieruchu.pl/menu-gorne/artykul/article/przemyslowy-internet-rzeczy-iiot-to-korzysci-
ekonomiczne-i-operacyjne/ (obrada autora)

3. Digitalni proces kroz lanac vrijednosti

Cijeli lanac vrijednosti u industriji je podvrgnut procesima gdje se Zivotni
ciklus proizvoda prati od proizvodnje, plasmana do zamjene ili odbacivanja istog. U
nekim proizvodnim procesima fokus je na samom procesu proizvodnje, odnosno da se
proizvod proizvede i plasira kupcu nakon €ega je proces zavrSen. To Sto kupac nece
biti zadovoljan kvalitetom i viSe ne¢e kupovati taj proizvod to nije fokus. Buduci da se
trendovi prodaje svakodnevno mijenjaju, kvaliteta mora biti na prvom mjestu i upravo
se time bavi proizvodni inZinjering. Prije svega fokus kod proizvodnje mora biti na
kvaliteti i zadovoljstvu kupaca tako da proizvodaC mora graditi proizvode koji ¢e
zadovoljiti oCekivanja kupca, ali isto tako i podrSku nakon kupnje. Industrija 4.0

obuhvaca i proizvodni proces i cjelokupni zivotni ciklus proizvoda.



Digitalni procesi dodaju i mogucénost virtualne stvarnosti, odnosno tehnologijom se
mogu vidjeti svi procesi proizvodnje kao i finalni proizvod kako u stvarnosti izgleda, a
da fizicko prisustvo, na mjestu proizvodnje odnosno prodaje, nije potrebno.
Digitalizacija postiZe uCinkovitost i fleksibilnost u poslovanju, a na kraju i na pokretanje

novih poslovnih modela.

4. Ubrzana proizvodnja

Poduzeca u svom poslovanju, osobito ona koja se bave proizvodnjom, koriste mnoge
tehnologije, a vecina ih nije inovativna. Industrija 4.0 namece rjeSenja za
automatizaciju i da u vecini proizvodnja bude autonomna. Umjetna inteligencija,
napredna robotika, senzorska tehnologija, veliki podaci, drustvene mreze i slicne stvari

koje Cine Industriju 4.0 koji mogu potencijalno povecati i ubrzati prilagodljivost.

2.4. Kljucne tehnologije Industrije 4.0

Napredna digitalna tehnologija ve¢ se koristi u proizvodnji, ali u Industriji 4.0 ona
svakodnevno mijenja procese proizvodnje. To dovodi do vece ucinkovitosti i mijenja

tradicionalne odnose proizvodnje.

Devet tehnoloskih inovacija (slika 5) €ine sastavni dio industrije 4.0, a to su: Veliki
Podaci (Big Data), Autonomni roboti (Autonomus Robots), 3D proizvodnja, Simuliranje,
Sustavi medusobnog povezivanja, Oblak tehnologija (Cloud), Internet stvari (Internet
of Things; 1oT), Web sigurnost (Cyber Security) te ProSirena i Virtualna stvarnost (AR
i VR).

Niti jedna tehnologija nije nastala sama od sebe vec, je za to zasluzan Covijek koji je u
veC postojece stvari implementirao nove tehnologije, implementirao nova saznanja i
nove nacine rada. Na jednoj strani je tehnologija, a s druge strane ljudi koji tu
tehnologiju razvijaju te ju implementiraju u postojeCe tehnologije. Danas takve

tehnologije nazivamo Umjetnom Inteligencijom ili Artificial Intelligence (Al).
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Slika 5. Tehnologije Industrije 4.0
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Izvor: www.poslovni.hr/tag/industrija-40-22628/grafika (samostalna obrada autora)

2.4.1. Veliki Podaci ili Big Data

Danasnji proizvodni i usluzni sektor su preplavljeni sve ve¢om koli€inom podataka iz
razli€itih izvora. Potreba za prikupljanjem svih tih podataka iz dana u dan postaje sve
veca. Usporedivanje, organiziranje i pohranjivanje tih podataka ima veliku vaznost u
Industriji 4.0. Neki ve¢ Velike podatke poistovjeCuju sa pojmom Industrija 4.0. U
narednih nekoliko godina u proizvodnji, na osnovi pobolj$anja i u€inkovitosti, oCekuje

se da ¢e Veliki Podaci donijeti milijardu dolara ekstra dobiti.

Poduze¢a ne mogu sebi priustiti da zanemare podatke koji dolaze, jer bi se mogli
pokazati korisnima kada je rije€ o optimizaciji kvalitete proizvodnje i usluga, smanjenju

potroSnje energije i poboljSanju ucinkovitosti u proizvodnom procesu.

Veliki Podaci zahtijevaju iznimne tehnologije za obradivanje velikih koli€ina podataka
u zadanom vremenskom razdoblju. Tehnologije koje se primjenjuju na velike podatke

ukljuCuju masovne baze podataka, paralelne obrade, distribuirane sustave, baze
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podataka, platforme za oblak, internet i sustave za pohranu podataka. Najveci izazov

nije prikupljanje tih podataka vec je izazov u pohrani, obradi i prikazu.

|z dana u dan oCekuje se sve vece prikupljanje podataka, ali kod takvih prikupljanja ne
smije doc¢i do bilo kakvih sugestija da je korisnicima njihova privatnost ili sloboda
napadnuta. Izgradnja povjerenja u podatke i algoritme koji se koriste za donosenje
odluka bit ¢e od velikog znaCaja. Zabrinutost gradana oko privatnosti zahtijevat ¢e
prilagodbe misljenja, ali i jasne smjernice za sprjeCavanje neocCekivanih dogadaja.
KoristecCi velike podatke, neki poslovi Ce zastrijeti, ali ¢e isto tako biti stvorena nova

radna mjesta koja jo$ ne postoje na trzistu.

Od samih pocetaka banke su sve vrijedne podatke o svojim klijentima sebi¢no Cuvale.
S razvojem novih tehnologija ti isti podaci postaju otklju¢ana tajna. Otklju€ana tajna za
njihove poslovne partnere, firme koje se samo bave analizom tih podataka. Koristi
banaka od tehnologije Big Data su neprocjenijivi iz razloga sto sad mogu jako lako i
brzo doéi do informacija iz svih tih podataka i pretvoriti te iste informacije u smislene
prednosti za sebe i svoje korisnike. Najvece prednosti koriStenja tehnologija Big Data
za banke ocCituju se u podrucju upravljanja rizicima, a za klijente su to personalizirane

usluge i proizvodi kojima se pokuSava jo$ jaCe povezati klijenta s bankom.

Kao i sve ostalo pa tako i ove tehnologije imaju svoje prednosti i nedostatke. Kao

prednosti tehnologije Big Data navode se:

» ucCinkovitije i brze donoSenje odluka,

» stavaranje novih podataka koji ¢e se koristiti za inovacije,

» ucinkovitost i zadovoljstvo klijenata, kupaca, potro$aca, institucija i smanjenje
troSkova,

» stvaranje novih kategorija radnih mjesta.
Negativni ucinci Velikih Podataka mogu se manifestirati kao posljedica Zelja za ne€im

boljim. Ti negativni uc€inci mogu se pojaviti kao:

» gubici poslova,
» zabrinutost i narusena privatnost,
» odgovornost (tko posjeduje podatke),

» povjerenje (ispravnost podataka).
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Veliki podaci pruzaju bankama uvide u navike i obrasce pona$anja svojih klijenata
i sve to puno brze i jednostavnije kako bi utvrdili njihove potrebe i Zelje. Banke jako
lako mogu segmentizirati svoje klijente na temelju raznih parametara kao Sto su
npr. koriStenje kreditnih i debitnih kartica, kanali komunikacije (banka ili digitalni
kanali komunikacije) i sliéni podaci, a sve to kako bi marketin§kim kampanjama

privukli 8to veci broj klijenata.

2.4.2. Autonomni roboti

Robotika pocinje utjecati na mnoge poslove, od proizvodnje do poljoprivrede i
maloprodaje do usluga. Prema Medunarodnoj federaciji robotike u svijetu se sada
koristi 1,1 milijuna radnih robota od ¢ega 80% posla odraduju u proizvodnji automobila.
Nova generacija robota moze samostalno raditi, ukljuCujuc¢i nova ucenja na poslu i

povezivanje s drugim robotima i ljudima.

TvorniCki roboti postali su samostalni u strogim granicama njihovog neposrednog
okruzenja. Radno mjesto robota u tvornici je izazovno i Cesto moZe sadrzavati
nepredvidene radnje. Glavni izazovi su omoguciti robotu da se suoCi sa svojom
okolinom. Potpuno autonomni roboti mogu primati informacije iz okoline, vremenski
dulje raditi i obavljati teSke fizicke poslove, izbjegavati situacije koje su Stetne, mogu
nauciti stjecati nova znanja te se prilagodavati okolini. Kao i drugi strojevi, autonomni

roboti ¢e i dalje zahtijevati redovito odrzavanje od strane ljudi.

Glavni lider u svijetskoj robotici je Japan koji godiSnje proizvede 310 000 od ukupno
1,4 milijuna robota. U SAD-u do 2025. godine predvidaju da ¢e na cestama biti 10%

samovozec¢ih automobila.

Govoredi o robotima u bankama, to su robotizirani sustavi ili procesi koji zapravo
djeluju i imaju ulogu kao digitalni savjetnici klijentima. Paralelno s njima postoje roboti
koji ¢e u skoroj buducnosti zamjeniti zaposlenike koji obavljaju transakcije uplata i

isplata odnosno Saltersko osoblje.

U kombinaciji sa tehnologijom Big Data banka moZe kod Kklijenta indetificirati

mogucnosti ulaganja, ali umjesto izvrSenja toga ulaganja, u tradicionalnom obliku
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poslovanja banke, autonomni robot, o kojima je Interantional Banker pisao u prosincu
2017.3, preuzima ulogu savjetnika i daje preporuke o tome kako klijent kao ulagac
moze izgraditi vlastiti diverzificirani portfelj. Klijent odlu€uje hoce li te upute prihvatiti ili
odbiti pri €emu ima uvid u sve moguce troSkove odnosno naknade. Glavna prednost
ovakvih robota je njihova niska cijena nasuprot cijeni usluga koje pruzaju banke
odnosno njihovi fond manageri i savjetnici. Razlika tih cijena najbolje ¢e biti vidljiva
primjenom direktive MiFID 1% koja je stupila na snagu u prvom kvartalu ove godine. U
Hrvatskoj kao primjer takvog robo-savjetnika je Addiko express poslovnica® u
trgovackom centru Avennue Mall (Zagreb) koja svojim klijentima, ali i onima koje ¢e to
tek postati, nudi niz razliCitih usluga kao $to su otvaranje tekuc¢eg racuna, realizacija
gotovinskih kredita u svega nekoliko klikova, zanimljivu vizualnu interakciju,
isprobavanje demo verzija aplikacija te sliCne usluge, a sve to klijent odraduje

samostalno.

Humano-roboti u bankama su se poceli pojavljivati unazad nekoliko godina. Jedan od
najpozantijih humano-robota je Pepper® koji ima sposobnost prepoznavanja ljudskih
emocija i prilagodavati se raspolozenju sugovornika. Robot Pepper je autonomni
humano-robot koji ¢e vam na ulazu u banku zaZeljeti dobrodoslicu koji ¢e prepoznati
vas$ glas i lice, robot koji ¢e vas odvesti do Saltera ili djelatnika kojeg trebate’. Osim
pruzenih informacija Pepper robot ¢e i zabaviti interaktivnim pitalicama ili igricama dok

Ccekate u redu u banci.

3 https://internationalbanker.com/banking/robo-advisory-assessing-threat-banks-respond-time-increased-
transparency-requirements/

4 MIFID Il - Markets in Financial Instruments Directive ili Direktiva o trZistima financijskim instrumenitma
donesena od strane Europskog parlamenta 2014. s primjenom od 1Q 2018., a u najvecoj mjeri odnosi se na
transparentsnost prije i nakon trgovanja vrijednosnim papirima, uskladenje cijena i unapredenje komunikacije

5 https://www.addiko.hr/gradanstvo/line-druge-usluge/express-poslovnica/

® Robot Pepper je razvila francuska tvrtka Aldebaran Robotics (podruzZnica japanske telekomunikacijske i
internetske tvrtke SoftBank)

7 https://www.ald.softbankrobotics.com/en/robots/pepper
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2.4.3. 3D tehnologija

3D tisak ili proizvodnja je proces stvaranja fizickog objekta ispisivanjem sloja na sloj s
digitalnog 3D crteza ili modela. 3D print ima potencijal za stvaranje vrlo sloZenih
proizvoda bez slozene opreme. Na kraju ¢e se u 3D pisaCu, kao Sto su plastika,
aluminij, nehrdajuci Celik, keramiCke ili ¢ak napredne legure, koristiti razne vrste
materijala, a pisa¢ ¢e biti sposoban uciniti ono $to je nekada bila potrebna cijela

tvornica.
Neki od pozitivnih u€inaka ovakve tehnologije su:

razvoj novih proizvoda,
smanjenje ciklusa proizvodnje do proizvodnje,
lakoca proizvodnje sloZenih dijelova,

Siroka mogucénost primjene ali i moguc¢nost ucenja,

YV V. V V V

smanjenje troSkova.
Negativni utjecaji:

opterecenje okoliSa zbog odlaganja,
ograni¢ena funkcionalnost dijelova,

piratstvo,

YV V V V

kvaliteta proizvoda.

Godine 2014. lije¢nici na Trecoj bolnici Sveucilista u Pekingu uspjeSno su obavili
implementaciju kralje$ka kod 12-godis$njaka®. Umijetne kosti su napravljene s titanovim
prahom 3D tehnologijom. Do 2025. godine oCekuje se prva transplantacija 3D jetre kao
i proizvodnja prvog automobila 3D tehnologijom. Pretpostavke su da ¢e do 2025.

godine 3D proizvodnja iznositi 5% od ukupne proizvodnje u svijetu.

3D tehnologiju banke su pocele koristiti u interakciji s klijetnima dok ¢ekaju u redovima
ili kada dolaze podizati gotovinu na bankomatima. Klijenti imaju moguc¢nost, uz visoku
razlucCivost, 3D slikovnu i video komunikaciju sa stvarnim veliCinama i stvarnim zvukom

komunicirati s virtualnim djelatnikom. Tehnologija je osmisSljena kako bi korisnicima

8 https://www.popsci.com/article/science/boy-given-3-d-printed-spine-implant
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pruzila stvarni osje¢aj umjesto virtualnog, osje¢aj da je virtualni djelatnik zivi bankarski

savjetnik i da sjedi ili stoji preko puta korisnika.

2.4.4. Simulacije

Simulacijske i modelirane tehnologije veC jesu kljuCne u dizajnu i razvoju novih
proizvoda. Industrija 4.0 mijenja njihovu upotrebu i vrijednost jer su sve viSe klju¢ne u
donoSenju konac¢nih odluka. Dizajn i razvoj proizvoda odrzava se u laboratorijima za
simulaciju, a koriste se digitalni modeli. To omogucéuje operaterima da isprobaju i
optimiziraju npr. postavke stroja za sljedeci proizvod u virtualnom svijetu prije fizickog

prebacivanja, Cime se smanjuje vrijeme ponovnog pokretanja stroja.

2.4.5. Sustavno povezivanje

Da bi poduzec¢a mogla opstati moraju zadrzati brzinu i kreativhost s tehnologijom.
Odrzavanje postojecih sustava i pravilno funkcioniranje jedan je od glavnih izazova
industrije i velikih procesa. Bez obzira na to je li rijeC o poduze€ima u proizvodniji,
transportu ili uslugama vidimo da poduzeca Zele dobiti viSe od svojih postojecih

resursa i modernizirati sustave viSe nego ikad.

Fleksibilnost je neophodna za dobre integratore sustava. Upoznavanje sa Sirokim
rasponom sustava i rad s razli€itim proizvodacima najbolji je nacin za povecanje znanja

i stru€nosti u industriji, a isto tako i sa najsuvremenijim tehnologijama.

2.4.6. Oblak tehnologija — Cloud

U pametnim tvornicama, nakon dobivanja znafajnih podataka prikupljanjem i

analizom, prijenos tih podataka u drugi robot u nekim drugim pametnim tvornicama Kkoji

16



rade na slicnom zadatku sa sli€nim senzorima glavni su izazovi Oblak tehnologije i
umrezavanja. Prikupljanje svih tih podataka samo po sebi nema znacenje, ali u
kombinaciji s tehnologijama Velikih Podataka i Oblak tehnologije, gdje se najprije ti
podaci filtriraju i obraduju, a nakon toga virtualno 3alju na neku drugu lokaciju s koje
Ce biti preuzeti i u konacnici instalirani, unapreduje poslovanje na nacine da se skracuje

vrijeme, nema fizickog transporta, mogucnosti ljudske pogreske i sli¢no.

Danas sve vise banaka pristupa ovoj tehnologiji i bez obzira na vlastitu IT ifrastrukturu
ova tehnolagija im je prvenstveno zanimljiva s gledista smanjenja troSkova, ali i brze
komunikacije s poslovnim partnerima i klijentima. TroSkovi hardvera i softvera se
smanjuju, a banke mogu koristiti programe koji su im na raspolaganju i placaju samo

ono Sto i koliko koriste.

2.4.7. Web sigurnost

Web sigurnost je kljuéno pitanje koje sva poduzec¢a imaju zadano kao prioritet i s
najvecim stupnjem vaznosti. To je zastita poslovnih informacija u digitalnom obliku od
neovlastenog pristupa i/ili krade. S porastom novih tehnologija, novih digitalnih Sirenja,
cyber napadi su postali sve ¢eS¢i zbog koriStenja i zloupotrebe tudih podataka za

razliCite svrhe, bilo sa svoje ili necije tude.

Velika poduzecéa su najviSe izloZzena zlonamjernim napadima koji dovode do ozbiljnih
financijskih problema uz neizmjerne gubitke kao $to je krada podataka, pad sustava,
krSenje privatnosti, gubitak trzista i sl. U mnogim organizacijama, internetska sigurnost
prvenstveno se smatra tehnoloSkim problemom. Broj i sloZenost prijetnji i napada
povecavaju se iz dana u dan, a alati dostupni potencijalnim napadacima postaju sve
sofisticiraniji i uc€inkovitiji. Stoga, kako bi se postigao puni potencijal, podaci na

internetu moraju biti strogo zasti¢en od prijetnji i krade.
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2.4.8. ProSirena i virtualna stvarnost (AR i VR)

Ljudi dozivljavaju svoje okruzenje onako kako im dopustaju moguénosti njihovih pet
osjetila. Ne mogu vidjeti Sto nije u njihovom okruzZenju ili ne mogu dotaknuti neki objekt
koji fiziCki ne postoji ili nije na dohvat ruke. Razvojem i povezivanjem tehnologija to je
sada moguce. Moguce je da Covijek fiziCki bude prisutan na jednom mjestu, a putem
tehnologije ,hoda“ po drugom gradu. Moguée je da putem tehnologije u ruci gleda

predmet ili ga sam kreira, a da taj predmet joS ne postoji.

Zahvaljuju¢u tehnologiji proSirene i virtualne stvarnosti ljudi mogu istraZiti vise nego Sto
njihovih pet osjetila opaza. Glavni cilj tehnologije proSirene stvarnosti je pobolj$ati
percepciju ljudi o okoliSu preklapanjem dodatnih racunalno generiranih vizualnih
informacija na viziju korisnika putem specificnih uredaja. Putem ove tehnologije

korisnik moze dobiti skrivene podatke o interakciji objekata ili okruzenju.

Ucinkovitost ove tehnologije moze se vidjeti u video igrama, sportu, obrazovanju,
vojsci, medicini u industrijskim svrhama ... Glavno obiljeZje tehnologije je povezivanje

virtualnih i stvarnih objekata zajedno u stvarnom okruzZenju.

Bankarski sustav ovu tehnologiju moze Kkoristiti kao uslugu virtualnog placanja.
Koristenjem VR naocCala korisnik moze ,hodati“ kroz trgovinu i pri tome virtualno
kupovati, a sustav naplate korisnik autorizira skeniranjem roznice. Danas se
transakcije odvijaju u poslovnicama banka ili putem digitalnih kanala, ali uskoro ¢e
klijenti moci oti¢i u virtualnu banku. Osim virtualne kupnje zaposlenici i korisnici ovu

tehnologiju mogu koristiti i u edukacijske svrhe.

Ako korisnici ne mogu posjetiti banku fiziCki iz bilo kojeg razloga, putem tehnologije

virtualne stvarnosti, uskoro ¢e im se omogugditi pristup virtualnoj podruznici banke®.

9 https://www.bankingtech.com/2017/05/will-augmented-reality-transform-banking/
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2.5. Internet stvari — stvari Industrije 4.0

Internet stvari ili eng. Interent of Things (IoT) je svaki proces u sebi koji sadrZi niz
komunikacija bilo da se radi o komunikaciji medu strojevima (operativnha tehnologija)
bilo da se radi o komunikaciji strojeva s ljudima, potroSacima, donositeljima odluka ili
medusobna komunikacija ljudi (informacijske tehnologije). Veza izmedu operativne i
informacijske tehnologije putem razli¢itih senzora jesu Internet Stvari'?. Kevin Ashton
kaze da je loT infrastruktura medusobno povezanih objekata, ljudi, sustava i
informacijskih resursa zajedno s inteligentnim uslugama kako bi im se omogucilo da

obraduju informacije fiziCkog i virtualnog svijeta te reagiraju.

U stvarnosti, Internet Stvari, predstavljaju niz industrijskih, potroSackih i javnih mreza
koje zajednicCki koriste danasnji internet za stvaranje i za povezivanje operativne
tehnologije sa senzorima, kontrolerima, pristupnicima, oznakama, CitaCima oznaka i
uslugama. Stvorene mrezZe mogu biti bazirane na oblaku (Cloud), ali i na tradicionalnim

lokalnim prostorima te one sluze za razvoj postojecih i novih rjeSenja ili zahtjeva.

Broj uredaja povezanih s internetom nadmasio je broj ljudi u 2011. godini, a do 2020.
godine oCekuje se da Ce povezanih uredaja s internetom premasiti 50 milijardi (slika
6). Za svako povezano osobno racunalo ili senzor bit ¢e 5-10 drugih vrsta uredaja koji
se povezuju istom internetskom vezom. Do 2020. godine, po predvidanjima, bit ¢e 30
milijardi priklju€enih uredaja koje Ce povezivati inteligentni sustavi kao Sto su elektricno

vozilo i pametna kuca, pametni grad i sl.

Internet stvari se dijele u dvije skupine (slika 7) i to: PotroSacke Internet stvari'!
(Costumers Internet of Things — CloT) i Industrijske Internet stvarit? (Industrial Internet
of Things — lloT). Da bi funkcionirali, moraju biti umrezeni. Primjer: pametan automobil
javlja ovlastenom servisu da se mora obaviti servis te da ¢eka povratnu informaciju

kad je dolazak mogué, a vlasnik automobila dobiva informaciju iz servisa.

10 Internet of Things - prvi put spominje Kevin Ashton, suosniva¢ Auto-ID Centra
11 potro$acke Internet stvari - sve ono §to nam je potrebno kao svakodnevne aplikacije, pametni telefoni,
pametna odjeca, GPS uredaji, ostali pametni uredajii sl.

12 Industrijske Internet stvari - opisuje klasi¢ne slu¢ajeve koridtenja industrije diljem sektora, ali upotrebljava se i
kod tzv. pametnih gradova.
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Slika 6. Broj povezanih digitalnih uredaja do 2020.godine
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Izvor: ttps://twitter.com/digitalkeys

Slika 7. Podjela Internet stvari
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Izvor: https://twitter.com/digitalkeys

2.6. Pametne stvari industrije 4.0

Nije moguce predvidjeti sve potencijale internetskih aplikacija imaju¢i na umu njihov
daljnji razvoj i potrebe potencijalnih korisnika. Neke od aplikacija ili cjelovitih sustava,

a koje jesu ili ¢e biti vazne u Industriji 4.0, jesu: pametna poljoprivreda, pametni
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gradovi, pametno Zivljenje, pametno zdravstvo, pametni transport i prijevoz, pametni

servis i sliéno.

Kako bi rad pokusao docarati cijelu tu sliku ,pametne industrije“ u nastavku ce biti

ukratko opisan primjer pametne poljoprivrede i pametnih gradova.

2.6.1. Pametna poljoprivreda

Danas poljoprivreda ima izravan utjecaj na ljudski Zivot kroz zadovoljenje najosnovnije
potrebe — potreba za hranom. Industrija 4.0 sa svojim Internet stvarima ima jako veliki
potencijal za koristenje svojih alata da omoguci Sto lakSe i uz Sto nize troSkove

zadovoljiti te potrebe.

Prema UN-ovoj Food and Agriculture Organisation (FAQO), svijet Ce trebati proizvoditi
70% viSe hrane u 2050. nego Sto je to €inio 2006. godine kako bi hranio sve
mnogoljudnije stanovnistvo Zemlje. Poljoprivredna industrija mora naci rijeSenja za sve
vecu nestasSicu vode, oskudnost zemlje koja postaje iz dana u dan sve ogranicenija,

smanjenje troskova, a da uz sve navedeno istovremeno omoguci povecanje ponude.

Pametna poljoprivreda sastoji se od mnogo razliCitih tehnoloskih inovacija. Te
aplikacije zamjenjuju teske, nepouzdane i dugotrajne tradicionalne poljoprivredne
tehnike uz ucinkovitu, pouzdanu i odrzivu pametnu poljoprivredu. Aplikacije i
tehnologija u pametnoj poljoprivredi uklju€uju senzore koji pomazu poljoprivrednicima
pratiti vlaznost tla, minerale i prilagoditi potrebna zalijevanja za postizanje
maksimalnog prinosa. Aplikacije, na osnovi prikupljenih i obradenih podataka, pomazu
poljoprivrednicima predvidjeti najbolje vrijeme za Zetvu u skladu s meteoroloSkim
promjenama. (Primjer: John Deere, vodeéi proizvodac poljoprivredne opreme, poceo
je povezivati traktore s internetom i stvorio metodu za prikaz podataka o prinosima
poljoprivrednih proizvodaCa. Pomocu dronova dobivamo stvarni prikaz usjeva i

otkrivamo nedostatke; prskanje ispravne koli€ine i na ispravnim mjestima itd.).

Nizozemska, zemlja koja najviSe koristi poljoprivrednu tehnologiju, u poljoprivredi ima
priblizno 900 000 zaposlenih te izvoze poljoprivrednih dobara u vrijednosti 90 milijardi
USD dok Turska, tradicionalnim tehnologijama, ima priblizno 17 milijuna

poljoprivrednika te izvoze poljoprivrednih proizvoda vrijednosti oko 20 milijardi USD.
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2.6.2. Pametni gradovi

Pametni gradovi predstavljaju skup tehnologija koje sadrzZe veliki broj senzora i izvora
podataka. To ukljuuje o€itanje temperature, vlaznost, buku, senzore pokreta, kamere,
mobilne uredaje, pametna brojila, pametne vodomjere i puno drugih uredaja koji
zajednicCki prate sva dogadanja grada i optimiziraju njegove funkcije. S druge strane

poboljSavaju usluge gradana te imaju za cilj optimizaciju javnih troskova.

Pametna brojila ¢e smanijiti gubitak elektricne energije u distribucijskim kanalima
zajedno sa senzorima koji otkrivaju propustanja vode. Vrijednosti koje donosi
tehnologija ,smart city bit ée i za javni sektor, ali i za gradane. Kroz pametne
tehnologije javni sektor mozZe ponuditi svojim gradanima nize troSkove zbog

ucinkovitog upravljanja uz istodobno povecanje kvalitete usluga te 24-satnu podrsku.

Jedan od primjera djelomic¢ne tehnologije pametnih gradova je i kod nas, a radi se o
aplikaciji koja pronalazi slobodna parkirna mjesta u gradu. RijeC je o komunalnoj tvrtki
Split parking koja je pokrenula inovativhu Smart Split parking aplikaciju pomoc¢u koje
korisnici u realnom vremenu na Google maps karti mogu vidjeti koja su parkirna mjesta

slobodna.

Slika 8. Projekcija pametnoga grada
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2.7. Industrija 4.0 u svijetu i Industrija 4.0 u Hrvatskoj

U Hannoveru (Njemacka), u travnju 2011. godine odrzan je industrijski sajam na kojem
se prvi put koristio pojam Industry 4.0, a koji se odnosio isklju€ivo za industrijska
poduzeca. Dvije godine kasnije Njemacka pocinje provedbu Industrije 4.0 te postaje
nacionala strategija za sam razvoj gospodarstva odnosno industrije. Slobodno se

moze reci da je Industry 4.0 ,Made in Germanny*.

U svibnju 2015. godine, drzavno vijece Republike Kine izdalo je "Made in China2025"
smjernice za primjenu strategije proizvodnje po uzoru na Njemacku ,smart industriju.
»,Made in China 2025" strategija je unapredenja proizvodnje u onim industrijama koje
su potaknute inovacijama, a koje promoviraju globalni proizvodni lanac vrijednosti

ovisno o resursima, okoliSu, radnoj snazi i kapitalu.

Na slici 9 mogu se vidjeti i ostali nazivi za Industriju 4.0 koji se koriste u drugim
drzavama. Tako npr. u Americi, Industrija 4.0, se naziva Smart Manufactoring.
Svedska: Smart Industry / Produktion 2030, UK: Industry 4.0 ili samo 4IR, EU: Aligning
national plans, Hrvatska: e-Croatia 2020 Strategy?2.

Slika 9. Nazivi Industrije 4.0 u svijetu
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Industrial Internet (Consortium) Made in China 2025

Smart Manufacturing Austria: Industrie 4.0 Osterreich
Industry 4.0
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Post-Brexit unknown

* China: Industry 4.0 the framework
of "Made in China 2025°

* Japan: several initiatives,
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Sweden: Smart Industry / Produktion 2030
UK: Industry 4.0 / 4IR

lzvor: https://blog.getpayever.com/industry-4-0-good-start-for-big-companies-in-sales-9697202d74f0

13 https://uprava.gov.hr/UserDocsImages/e-Hrvatska/e-Croatia%202020%20Strategy%20(20.01.2016.).pdf
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U Hrvatskoj postoji jako veliki potencijal razvoja ,digitalnog“ gospodarstva, a samim
tim i poveéanje Zivotnog standarda gradana. Mogu se napraviti velike promjene kod
primjene digitalnih tehnologija u drustvenim interakcijama posebice u poslovanju javnih

i privatnih poduzeca.

Strategija e-Hrvatska 2020 je strategija s namjerom unapredenja kvalitete Zivota
gradana u Republici Hrvatskoj podizanjem konkurentnosti gospodarstva pomocu
informacijskih tehnologija kao $to je sustav e-gradani. Osim e-gradana postoje i druge
platforme, vezane uz pojedina upravna podrucja kao Sto su: e-Porezna, e-Carina,
CEZIH ili sustavu zdravstva, CARNet i Srce — sustav znanosti i obrazovanja, ZIS -

zajednicki informacijski sustav katastra i zemljiSnih knjiga i drugi.

Preduvijet takvih ili sli¢nih sustava bio je razvoj Sirokopojasnog pristupa!# (interneta) s

cillem njegove dostupnosti na cijelom teritoriju RH.

Kada je rije€ o Industriji 4.0 u Hrvatskoj treba spomenuti i neke od najboljih tehnoloskih

poduzeca (i proizvoda) koja svojim inovacijama osvajaju svijet, a to su:

% Belabeat - monitor za trudnice, self-tracker namijenjen Zenama (Leaf),

*

Rimac Automobili — super automobil,

% Oradian - cloud tehnologija,

% Nanobit — video igre,

% Supracontrol - prvi hrvatski proizvodac inteligentnih senzora,

% Teddy the guardian - medvjedi¢ koji mjeri djecje vitalne znakove,

% ZIP Zagrebacki inkubator poduzetnistva.

Industrija 4.0 u Hrvatskoj je jo$ u povojima i malo tko Zeli o tome javno govoriti. Postoje
poduzeca koje uvode promjene i sve viSe to vodi Industriji 4.0, ali to su samo pojedini
slu¢ajevi koji se ve¢inom financiraju iz vlastitih sredstava ili fondova (poslovni andeli'®)
i za sada nema jasnog plana i programa u kojem ¢e drzava sudjelovati zajedno sa

domacim kompanijama u procesa uvodenja Industrije 4.0.

U razdoblju do 2020. godine mora se osigurati obnova tehnoloSke infrastrukture i
proSirenje kapaciteta za prijenos podataka odnosno komunikacije (opti¢ki internet).

Svjetli primjer ulaganja u novu infrastrukturu je najava varazdinskog gradonacelnika,

14 Strategija razvoja Sirokopojasnog pristupa u Republici Hrvatskoj u razdoblju od 2016. do 2020. godine. Razvilo
Ministarstvo mora, prometa i infrastrukture, a Vlada RH usvojila u srpnju 2016. godine.
15 https://hr.wikipedia.org/wiki/Poslovni_an%C4%91eli
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gospodina Ivana Cehoka, da ¢e do 2020. godine omoguditi svim kuéanstvima u
Varazdinu opticki internet'. Osim tehnickih investicija mora se voditi i briga oko

sigurnosti zbog sve ucestalijih napada hakera.

2.8. Nova tehnoloska industrija — Industrija 5.0

ZacCetnik Industrije 4.0 je Njemacka. Industrija 4.0 usmjerena je na internet stvari koje
se povezuju, pametne tvornice koje se umrezavaju, veliki broj senzora, prikupljanje i

analizu velikih koli¢ina podataka, pohranu velike koli€ine podataka u oblak i sli¢no.

Kada se potpuno primjenjuje na svim razinama, Industrija 4.0 stvara samostalne
tvornicke mreze koje mogu provoditi fizicke zadatke i odmah ispraviti nedostatke bez
ukljucivanja ljudi (Cloud tehnologija) Sto dovodi do ukidanja fizicke suradnje i/ili geo

lokacija.

Industrija 5.0 je revolucija u kojoj Covjek i stroj rade zajedno na poboljSanju
ucinkovitosti proizvodnje. NajveCi napredak predviden u Industriji 5.0 ukljucuje
interakciju ljudske inteligencije i kompjutoriziranih strojeva Sto ¢e proizvodnju dovesti
na nove razine savrsenstva, a na temelju jednostavnih i uc€inkovitih alata pod nazivom
6R;

+ Recognize - priznavanje,
+ Reconsider - preporuditi,
+ Realize - realizirati,
+ Reduce - smanijiti,
+ Reuse - ponovno,
+ Recycle - recikliranje.

Industrija 5.0 ili kako je ve¢ sad zovu ,suradniCka industrija“, polazi od korisnika.
Stupanj individualizacije je glavni prioritet $to velika veéina proizvodaca sada to opisuje

kao bitan element u svojoj poslovnoj strategiji. Roboti ¢e i dalje obavljati sve zadatke,

16 http://varazdinski.rtl.hr/gospodarstvo/brzi-internet-cehok-najavio-opticki-prikljucak-u-sva-varazdinska-
domacinstva
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dok ¢e ljudski radnici nadgledaju rad. Putem pametnih tehnologija ljudi i strojevi
istovremeno ¢e suradivati na istom mjestu u poduzeéu gdje ¢e glavnu ulogu imati

ljudska kreativnost.

Pocetak 2017. godine smatra se poCetkom Industrije 5.0, a predvodi je Amerika.

2.9. Potencijalne opasnosti Industrije 4.0 i one koja dolazi

Danas se dobavljaci, proizvodaci i potrosaci bave velikim koli¢inama informacija,
strukturiranih i nestrukturiranih koji se nalaze u bazama podataka, a koje nisu uvijek
pravilno povezane. Da bi se stvorila poslovna vrijednost i zadovoljila o€ekivanja
kupaca u smislu inovativnosti, personalizacije i brzine na trzistu, potrebno je povezati
sve procese i omoguciti veliku bazu podataka koji su sastavni dio tih procesnih lanaca.
Da bismo to postigli, moramo biti svjesni da mnogi proizvodaci jo$ uvijek nisu svjesni

mogucnosti koje tehnologije Industrije 4.0 mogu ponuditi.

Uvodenjem novih poslovnih modela, poslovnih procesa i povezanih proizvoda i usluga
transformirat ¢e se nacin na koji zaposlenici obavljaju svakodnevne zadatke. Kako bi
Industrija 4.0 zaZivjela u poduzecima, poduzeca trebaju uloziti u edukaciju ljudi, trebaju
nove ljude i s novim vjeStinama. Potreba za poslovima kao $to su poslovi koje obavljaju
industrijski radnici ¢e se smanijiti, a radnici ¢e postati visak. OCekuje se da ¢e radnike
skladista, na primjer, zamijeniti autonomni roboti. Poslovi ¢e zahtijevati sve viSe i vise
fleksibilnosti, IT sposobnosti, znanja o proizvodnji i analitickih vjestina. Jedna od
mogucih prepreka je otpor promjenama, ali ljudi ¢e morati biti motivirani za nove

tehnologije i nova znanja kao i za nove procese.

Ako postoji tehnologija, motivirani zaposlenici i resursi ne smiju zanemariti jednu od
kljuénih vrijednosti, a to je sigurnost ili zastita sustava. Sto je vi$e lanaca umrezavanja,
to je zaStita za poduzece, ali i za pojedinca, manja. Zanemarivanje zastite moze
ugroziti stabilnost i poslovanje poduzeca s obzirom da se radi u mogu¢im milijunima
gubitaka na dnevnoj bazi. Isto tako zanemarivanje zastite obi¢nih ljudi moze imati
nesagledive posljedice za njega, njegovu obitelj, okolinu u kojoj Zivi i radi. Industrijski

uredaji moraju biti sigurno projektirani i sigurno integrirani u postojece automatizacije i
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informacijski sustav. Nitko ne mora imati osje¢aj zastite sto posto, ali ukoliko postoji
prijetnja bitno je da postoje mehanizmi za njeno otkrivanje i reagiranje da se zastiti. U
danasnje vrijeme upravo ova zastita nekima, u odnosu na druge, je donijela bolji

polozaj jer su viSe ulagali u nju.

Napustajuéi tradicionalne oblike poslovanja, veliki izazovi se javljaju kod uvodenja
novih tehnologija jer su potrebne znacajne investicije za stvaranje infrastrukture i
nadogradnju ili zamjenu postojecih sustava. Bilo da je rije¢ o novim tehnologijama,
zastiti ili ljudskim resursima bez suradnje nista nece biti moguce ostvariti. Kod
Industrije 4.0 ne postoji samo jedan proces, ne postoji samo jedna mreza. Postoje
sustavi kojeg je poduzece i pojedinac dio i ukoliko zele uspjeti, mora postojati uska

suradnja.
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3. SUVREMENO BANKARSTVO

Sve do unazad nekoliko desetaka godina ljudi su iSli u kupovine gdje bi svaki put, prije
nego donesemo odluku o kupniji, proizvod nekoliko puta okrenuli u ruci, vidjeli cijenu,
opet uzeli pa opet vratili na policu, pitali prodavaca gdje se $to nalazi, kako se koristi.
Dosli bi do blagajne, pripremili nov€anik i izvadili novac te platili, a dok bi slagali u
vrecice joS bi malo i porazgovarali sa gospodom koja radi na blagajni. Nakon zavrSetka
pospremili bi ostatak nov€anica u nov€anik te ga pazljivo pospremili u najsigurniji dzep
da nam ne bi kojim slu€ajem ispao. U to vrijeme upravo je taj isti nov€anik odredivao i
sve druge buduce stvari koje su se deSavale ili koje su bile odgadane. O debljini
novC€anika ovisilo je gdje cemo Zivjeti, Sto cemo voziti, hocemo li i¢i na izlete, more i

sliéno. U tom vremenu moglo se platiti samo novcem koji je bio u fizi€kom obliku.

Posljednjih 20-ak godina, novi financijski sustav osmislio je niz pogodnosti koje su
omogucile zamjenu fizickog oblika novca u digitalni. Prvi bankomati su se pojavili u
kasnim Sezdesetim godinama, a tek u osamdesetim su postali popularni. Bili su
osmisljeni da se rasterete bankovne djelatnike koji su radili na Salterima. Nakon toga
pojavile su se i kreditne kartice, a zatim i Eekovi. Online bankarstvo zapocelo je u New
Yorku 1981. godine kada su Cetiri glavne banke grada (Citibank, Chase Manhattan,
Chemical and Manufacturers Hanover) ponudile usluge kuénog bankarstva, ali nije
zazivjelo sve do sredine devedesetih godina kada su banke pocele internet bankarstvo
sagledavati kao mehanizam koji im moze umanijiti troskove transakcijal’, moguénost
povecanja marketinskih aktivnosti, ve¢u integraciju usluga, bolju informiranost kod

klijenata, privlaCenje novih klijenata, smanjenje ukupnih troskova i sl.

Danas je internet bankarstvo svakodnevnica kao i mobilno bankarstvo. Krajem 2017.
godine broj korisnika mobilnog bankarstvo presao je milijardu i u stalnom je rastu.
Internet i mobilno bankarstvo korisnicima su donijeli komociju, dostupnost, neopipljiv

novac i u konacnici da banku imaju u vlastitom domu ili u dzepu.

Bankarstvo ¢e i dalje postojati, ali banke sve manje i manje. Mnoge komercijalne banke

Sirom svijeta sada su postigle fazu sazrijevanja i moraju se transformirati kroz

17 Danas tro3ak transakcije, bilo da se samo radilo o uplati ili isplati kod 3alterskog djelatnika, iznosi priblizno 18
kuna
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financijsko-tehnoloSke procese kako bi ostale aktivne i priviacne ili riskiraju mogucénost
da drugi budu odabrani. Profit stagnira, a lojalnost klijenata postaje sve slabija. Da bi

se to izbjeglo, banke su pocele suradnju s tehnoloskim firmama.

3.1. Uloga i vaznost financijskih tehnologija

Financijske tehnologije ili Financial Technologie (FinTech) odnosi se na tehnologiju
koja omogucuje razna financijska rjeSenja, a danas se Cesto vidi kao novi poslovni
partner financijskih institucija i informacijske tehnologije. U posljednjih nekoliko godina
sudionici industrije financijskih usluga zajedno su se ukljucili u pokretanje zajednica
kao &to su investicije, inkubatori, start up-ovi, udruzenja i sli¢no. Odnosi izmedu tih
sudionika razvili su se od konkurencije do poslovnog prijateljstva Sto za rezultat ima
nove inovacije kao i njihovo razvijanje. PoCetkom razvoja danasnjeg FinTech-a smatra
se godina 1967. kada je Barclays Bank?!® uvela bankomat (ATM)*° koji je ljudima donio
mogucnost komfora, ali i rasterecenje bankama. Predvodnici digitalnih tehnologija bile
su telekomunikacijske tvrtke koje i danas vode glavne isporuke usluga platnog prometa

bilo putem interneta ili mobitela.

Izumom kalkulatora i pokretanje bankomata 1967. zapocelo je suvremeno razdoblje
FinTech industrije. Od 1967. do 1987. godine, financijske usluge prelaze s tzv.
analogne u digitalnu industriju. Krajem Sezdesetih i sedamdesetih godina elektronicki
sustavi platnog prometa, koji je osnova danasnjeg sustava internetskog i mobilnog
placanja, napredovali su vrlo brzo. Buduc¢i da je bilo potreba za medunarodnim
povezivanjem, uspostavljena je medubankovna financijska telekomunikacija danas
poznata pod nazivom SWIFT?°. Sredinom 1990-tih, pojavom interneta, FinTech

dozivljava procvat. Prva banka koja je uvela internet bankarstvo bila je Wells Fargo?..

18 prva i najveéa banka u Velikoj Britaniji

% Automatic Teller Machine

20 SWIFT —Society for the Worldwide Interbank Financial Telecommunication. Organizacija osnovana u Bruxellesu
1973. Pokrece svjetsku mrezu financijskih transakcija izmedu banaka i drugih financijskih institucija (uz potporu
viSe od 250 banaka iz 15 zemalja)

21 Wells Fargo — osnovana 1852. godine u San Franciscu
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Najvece promjene korisnici su vidjeli na tzv. bankovnom racunu i nacinu na koji ljudi
dobivaju pristup bankarstvu bez obzira gdje se nalazili. Sve banke diljem svijeta biljeze
pad svojih poslovnica, a razlog je jednostavan; klijenti jednostavno ne Kkoriste
poslovnice koliko su ih nekada koristili. Ne trebaju ih jer su promijenili svoje navike Sto

im je omogucila tehnologija.

3.1.1. Vaznost financijskih tehnologija u bankarstvu

FinTech je u 2015. godini postao najzvucnija rijec, ali bez velikih vidljivih promjena.
DanasSnja konkurencija banaka ne dolazi samo od drugih banaka, nego od tisucu
drugih FinTech poduzeca bilo da se radilo o pocCetnicima ili snaznim tehnoloSkim
divovima koji imaju dovoljno kapitala da ga investiraju u njima najzanimljivija podrucja

bankarstva kako bi iskoristili svoje poslovne modele i procese, ali i milijune kupaca.

Od samih pocCetaka komercijalne banke sluzile su klijentima sa svim svojim
financijskim uslugama. Negdje je konkurencija bila ve¢a, negdje manja. Banke danas
nude Sirok spektar usluga, a s druge strane pojavljuju se mnoge inovativne tvrtke
FinTech koje se samo usredotoCuju na razvoj jednostavne usluge s fokusom na velik
broj korisnika, odnosno da budu prihvacene od velikog broja korisnika. Na takav nacin
banke ne mogu postizati odrziv rast u svakom sektoru financijskih usluga te ¢e se
morati fokusirati samo na pojedine sektore, a tvrtke FinTech ¢e se usredotoCiti na
razliCita podruCja bankarstva s ciljiem da postanu "najbolji proizvodaci" u tim
podrucjima. Realno postoji opasnost da cjelokupno pruzanje bankovnih usluga bude
"rascjepkano” i podijelieno medu najboljim FinTech poduze¢ima. S druge strane,
ulazak FinTech poduzecéa u bankarski sektor ima i svojih prednosti kao $to su placanje
putem interneta iz vlastitog doma, dostupnost usluga 24 sata, mogucénost otvaranja

dodatnih usluga i sli¢ne aktivnosti.
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Slika 10. Prednosti financisjkih tehnologija u bankarstvu

PREDNOSTI UVOBENJA FINTECH- a

Jednostavnost otvaranja racuna

43.4%

Manje naknade

15.4%

Dostupnost razlicitih usluga / proizvoda
12.4%

Bolja funkcionalnost online poslovanja

Bolja kvaliteta usluga i struénost kadra
10.3%

Vedi broj inovacija u odnosu na poslovnice
5.5%
Veca razina povjerenja u odnosu na poslovnice

e

Izvor: The Economist Inteligance Unit, 2015 TFB (samostalna obrada)

Stanovnici razvijenih zemalja svakako uZivaju u obavljanju svojih bankarskih aktivnosti
putem interneta u odnosu na isti posao odlaskom u poslovnice, dok stanovnici zemalja
u razvoju nemaju tu privilegiju buduéi da internet nije razvijen. Medutim, trziSta u
nastajanju imat ¢e vrlo brz rast i znacajno bolje pruzanje financijskih usluga jer
razvojem novih tehnologija, one koje su se postepeno implementirale u razvijenim
zemljama ce se ,preskociti“ kod zemalja u razvoju te ¢e se odmah uvoditi najnovije

tehnologije, a upravo taj proces ¢e uzimati manje vremena.

3.1.2. Vrijednost financijskih tehnologija kroz ulaganja

Danas se svakodnevno susrecemo s aplikacijama kompanija FinTech, posebno u
poslovnim krugovima. U posljednjih nekoliko godina broj aplikacija FinTech-a porastao
je 30% i svaku godinu je u porastu Sto je rezultat globalnog ulaganja u financijsku

tehnologiju. Glavni Klijenti financijskih tehnologija su banke, ali s obzirom da FinTech
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kompanije mijenjaju nacine komunikacije s korisnicima one imaju sve veci utjecaj na
drustvo mijenjajuci navike potroSaca ili klijenata. Tako klijenti na jednom mjestu mogu
imati informacije gdje je neka od financijskih usluga jeftinija ili skuplja, koje su
financijske usluge atraktivnije od ostalih, klijenti mogu prilagoditi financijske usluge

prema svojim potrebama.

FinTech aplikacije vrlo su raznolike i kreCu se od mobilnih placanja do realizacije
vecine ugovora kao npr. korisnici mogu putem mobitela zatraZziti kredit te da isti bude
realiziran bez fizickog odlaska u poslovnice. Najpopularnije kategorije su krediti,
Stednja, placanja i kripto valute, a kada priCamo u strukturi atraktivnih ulaganja (slika
10) najcesc¢a ulaganja su u razvoj mobilnog i digitalnog placanja, otvorenog poslovanja

ili AP122, blockchain tehnologije, zastitu i sigurnost te umjetnu inteligenciju?? ili Al.

Unazad nekoliko godina zabiljezena su znaCajna ulaganjima u FinTech, a njihov
znacaj mijeri se visinom financijskih ulaganja. Tijekom 2017. u Europi ta ulaganja su
bila nesto vec¢a od 2,05 milijardi americ¢kih dolara i 94 sklopljena poslovna rjeSenja.
FinTech trziste u Europi jedno je od najzrelijih u svijetu. Regulativa PSD2%* u Europi
postaje imperativ, a oCekuje se da Ce biti predvodnica velikih transformacija u
bankarstvu. Cetiri od pet banaka ima suradnju s FitTech poduzeé¢ima, a online
bankarstvo prosje¢no raste 3,9% i takva su predvidanja i do 2020. godine. Diljem
Europe, uz bankarstvo, fokus je i na osiguravaju¢im kompanijama, a tu je predvodnik
Njemacka gdje su tradicionalni osiguravatelji prepoznali vaznost digitalne
transformacije te poceli ulagati u FinTech poduzeca. UK je i dalje, unato¢ BREXIT-u,

ostao glavno ¢voriste u regiji Sto se tiCe ulaganja u FinTech (slika 11).

SAD biljezi ulaganja u iznosu 5,8 milijardi dolara i 149 sklopljenih poslova.
Najzastupljenija ulaganja su bila u industriju osiguranja, a bankarski sektor gleda

prema Europi kako ¢e proteci provedba regulative PSD2.

22 AP| - Application Programming Interface ili su¢elje za programiranje aplikacija

23 Al - Artificial Intelligence ili umjetna inteligencija

24 payment Services Directive - EU direktivu o platnim uslugama na unutarnjem trZistu. Banke ée biti obvezne
pruzati licenciranim pruzateljima platnih usluga (PSP- Payment Service Providers ) podatke o racunima njihovih
klijenata putem Application Programming Interface (API). PSD2 donosi jaku autentifikaciju (SCA- Strong
Customer Authentication) kod online plac¢anja; otiskom prsta, skeniranjem

mreznice oka i/ili dlana, dodatnim PIN-om i sl.
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Slika 11. Pet najéesc¢ih ulaganja u financijske tehnologije

-Plac¢anja: mobitel NFC, QR code,
drustvene mreze, digitalni nov¢anik
-Virtualna i posirena stvarnost

Digitalno i e -Digitalne integracije
Internet stvari - mobilno iskustvo
Roboti - -

Umjetna inteligencija -
Real-time oglasavanje - % @ -Biometrijska: otisak prsta,

Analiza podataka - = : glas, prepoznavanije lica itd.
.Vehk' .podf—za, ; -Zastita svih osobnih
umjetna inteligenica

i napredno uéenje podataka

Sigurnost

FinTech

Vi

-Digitalne valute

FinTech partnerstvo - T
-Pametno povezivanje

Zastita podataka -

Cloud tehnologiia - Otvoreno 4 : -Brzi i efikasniji procesi
Pristu odaci?r{a _  poslovanje (API) Fmmm CEk -Digitalne potvrde
RiP ——— tehnologija

Izvor: https://twitter.com/hashtad/Fintech?src=hash (obrada autora)

Slika 12. Ulaganja u FinTech u Europi

ConCardis ™8 806.0

Prodigy Finance Ei& 240.0 Uicr

Neyber Z& 149.1 ‘ ° Germany1
Monitise Zis 97.3

Revolut EfE 76.0 France 1

@

Receipt Bank Bf&@ 50.0
Younited Credit Bl 47.2 Italy 1
SimCorp Italiana Bl 41.3 °
Digitak Shadows Bi@ 26.0
Monzo Bi& 25.4

Izvor: https://home.kpmg.com/xx/en/home/insights/2018/02/pulse-of-fintech-q4-2017.html
Od pocetka 2017. godine u svijetu je ostvareno ukupnih ulaganja u iznosu ve¢em od

8,7 milijardi americkih dolara i sklopljeno je 307 poslovnih rjeSenja u svijetu. Kina,
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https://twitter.com/hashtag/Fintech?src=hash

Amerika, UK i Njemacka drze 2/3 ukupnih ulaganja u svijetu u FinTech industriju (slika
12)

Slika 13. Ulaganje u FinTech u svijetu

€146b

United Kingdom
&4

€430b
United States ’v' €C4h|8na7b
€78b @

Germany I

91% 51% 44% 88% 51% 81% 110% 112% 76% 115% 162% 88%
55% 59% 59% 76% 274% 70% 90% . 82%

lore Teond o0 MM

[E MOBILE WALLET POS PAYMENTS Il BUS 5 LENDING PLATFORMS [C] FACTORING PLATFORM
[ AUTOMATED INVESTMENT SERVICE [] CONSUMER LENDING PLATFORMS

Izvor: Statista Digital Market Outlook

FinTech je vec napravio veliki napredak u nasoj svakodnevnici. Ovo §to sada koristimo
je samo jedan mali dio svega onoga $to FinTech moze. Buducéi da potroSaci postaju
sve zahtjevniji i razboritiji u svojim izborima, za ocekivati je da ¢ée se financijske
institucije sve viSe oslanjati na razvoj FinTecha kako bi pruZili rjeSenja i tako zadovoljili
potrebe svojih ,kupaca“. Online i mobilno bankarstvo postali su ,must have® stvari, a
sve viSe i viSe financijskih usluga biti ¢e dostupno i putem drustvenih mreza s obzirom
na broj korisnika Generacije Y (ili tzv. Milenijci) i Generacije Z zbog kojih banke
formiraju posebne odjele kao bi prou€avali njihovo pona$anje i zahtjeve te se prilagodili

upravo njima.
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3.2. Milenijci — tko su oni i zasto su vazni u suvremenom bankarstvu

Svakodnevno se govori o nacinu zivota, navikama, sklonostima i razliitosti generacija.
Rad u nastavku obraduje jednu posebnu generaciju ljudi, njihove navike i sklonosti jer
ba$ oni diktiraju tempo i opseg danasnjeg bankarstva, a oni su Milenijci ili Generacija
Y.

Do danas postoji Sest generacija koje su podijeljene na osnovi rodenja, a to su:

e Najveca generacija - rodeni izmedu 1901. i 1924. ProZivjeli su Veliku depresiju

i Drugi svjetski rat u svojoj odrasloj dobi. Ve¢inom su radili u zajednicama

da bi lakS8e opstali. Odrastali su bez suvremenih pogodnosti poput
hladnjaka, struje i klima uredaja. Oni su generacija koja pamti zZivot bez radija i
televizije,

e Tiha generacija - rodeni izmedu 1924. i 1945. godine. Poznati kao graditelji.

Djeca koja su odrasla za to vrijeme radila su vrlo teSke fizicke poslove. Fokus
je bio samo posao,

e Baby Boomeri - rodeni izmedu 1946. i 1964. godine. Prva generacija

kuc¢anstava s dva dohotka, prva generacija televizije, prva generacija razvoda,

e Generation X - rodeni izmedu 1965. i 1980. godine. Dio genaracije koja je bila
u Skoli bez raCunala. Skloni zalaganju za sebe i prosje¢no promjene do sedam
karijera u Zivotu. U kasnim godinama se Zene (nakon zajednickog Zivota) i brzo
razvode. Mnogi samohrani roditelji. Cesto se zovu MTV generacija (Nirvana,
U2, Madonna, poderani traperice, glam rock, heavy metal, punk i hip hop).
Generacija potroSaca, ali s dugovima,

e Generacija Y ili Milenijci - od ranih 1980-ih do ranih 2000-ih godina ili starosne

dobi izmedu 18 — 34 godine. Poznati kao sofisticirani, tehnoloSki obrazovani,
imuni na vecinu tradicionalnih marketindkih i prodajnih procesa, od ranog
djetinjstva upoznati s vec¢inom stvari. Prva generacija digitalnih domoroda, a
njihov afinitet za tehnologiju pomaze oblikovati njihovu trgovinu. Njihov aktivan
stil Zivota utjee na trendove, oni su Yahoo, mobilni telefoni, Google, Facebook,
generacija iPhonea,

e Generation Z - generacija rodena nakon 1995. godine i nikada nisu poznavali
sviet  bezracunala i mobitela. Oni su digitalni integratori, tehnologiju koriste

od najmlade dobi. Oni su pametni potrosaci i znaju Sto Zele i kako to dobiti i vise
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su zasi¢eni robnim markama. Generacija koja eksperimentira nano-
racunalstvo, 3-D tisak, automobile bez vozaca. To je generacija "Technoholics",

jer su u potpunosti ovisni o IT.

3.2.1. Vaznost generacije Milenijici u suvremenom bankarstvu

Milenijici se jako oslanjaju na digitalne tehnologije odnosno digitalne kanale. ViSe od
90 posto su aktivni korisnici online bankarstva i preferiraju koristenje digitalnih kanala
kako bi brzo i lako rjeSavali probleme. Svoja poslovanja sa bankama obavljaju i putem
mobilnih aplikacija, ali i putem stolnih racunala. Koriste mobilne aplikacije minimalno
2-3 puta tjedno Sto je rezultat njihova zadovoljstva i svakako su spremni preporuciti
svoju banku drugima, ali i manje su vjerni svojoj ,prvoj“ banci od ostalih klijenata. Oni
¢e, u odnosu na nekoga tko ima 50 godina, prije zatvoriti raCun u banci i otiéi u neku
drugu banku. Tu banke vide svoj cilj kao stjecanje novih klijenata, ali isto i opasnost od
gubitka klijenata. One moraju prilagoditi poslovanje onima koji su im joS uvijek vjerni
da ih ne izgube. Za izgradnju lojalnosti s ovom generacijom, financijske institucije
moraju donositi odluke o odricanju od placanja naknade, bilo djelomi¢no ili u cijelosti,
kratkoroCni profit kao i cijele ,pakete” usluga $to nije bilo sluCajeva kod prethodnih

generacija.

Milenijici takoder imaju viSe proizvoda u svojoj glavnoj banci. Imaju 5-7 proizvoda u
usporedbi s 3-4 proizvoda za Baby Boomere. To je generacija koja u bankama ima

najvise ugovorenih proizvoda i usluga u odnosu na druge generacije.

Milenijci su uporni, vjeruju da mogu promjeniti stvari, Zele djelovati odmah, vole
interakciju, ali ako nesto mogu obaviti sami onda su samostalni, imaju visoko
samopudanje, Zele istrazivati buducnost. Oni Zele personalizirane proizvode, online
kupnju, ne vjeruju lako kompanijama i prodavacima, ali kad steknu povjerenje onda

troSe puno viSe nego bilo koja generacija do sada.

U iduce Cetiri godine Milenijci Ce postati segment kupca s najvec¢im dohotkom do 2025.
godine. U tom ¢e razdoblju oni predstavljati 75 posto radne snage i 46 posto ukupnih
prihoda SAD-a. Ovaj rastuéi segment ljudi u dobi od 19 do 35 godina povecat ¢e

koriStenje kartica i srodnih tehnologija, traziti ¢e vise kredita, viSe ¢e trositi, otvoreniji
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Su za nove proizvode i usluge nego ostale generacije. Ova generacija zasniva na

obostranoj komunikaciji $to nece biti slu€aj i kod, trenutno posljednje, Generacije Z.

3.3. On-line bankarstvo

Cesto se podrazumijeva da online bankarstvo spada u domenu novijeg datuma, ali
Cinjenica je da ono ima dugu povijest. Prvi elektroniCki prijenos novca u bankarstvu
napravljen je 1860. godine od strane Western Union-a i to putem telegrafa koji je u Il.
industrijskoj revoluciji predstavljao najvise tehnoloSko dostignuée. Transfer novca
putem telegrafa postao je uobiajen, a to je ujedno bio i poCetak danasnjeg on-line
bankarstva. Prva banka koja je svojim korisnicima putem interneta nudila mogucnost
pristupa bankovnom ra¢unu bila je Wells Fargo 1995. godine. Klijenti su do tada putem
interneta mogli samo vidjeti stanje svoga raCuna, a od 1995. god. mogli su i
pregledavati transakcije te slati novac s racuna. Tehnoloski razvitak bankarstva ovisio
je o razvoju tehnologije (hardware i software) koja je u to vrijeme bila jako skupa.

Njezinom masovnom pojavom postala je cjenovno pristupacnija i sve viSe koriStena.

On-line bankarstvo predstavlja proces koji omogucava korisnicima bankarskih usluga
da bankarske poslove obavljaju elektronskim putem bez obzira nalazili se u vlastitom
domu, poslu, trgovini ili nekom mjestu gdje postoji internetska veza. Internet je
omogucio da banke svoje usluge ponude na efikasniji nacin i to uz jako male troSkove
u odnosu na iste poslove obavljene u svojim poslovnicama. Korisnicima je internet

omogucio dostupnost usluga 24 sata dnevno.

3.3.1. Koristi on-line bankarstva za klijente

On-line bankarstvo nudi razne pogodnosti u odnosu na tradicionalno bankarstvo,

odnosno poslovnice. Za klijente to znaci:

e da viSe neCe morati Cekati u redovima — prijenos novca, placanje racuna,

ugovaranije ili zatvaranje raznih usluga mogu obavljati od kuce,
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e da banka nikada nije zatvorena — 24 sata imaju pristup svojim raCunima, a za
podizanje gotovine na raspolaganju imaju bankomate, ne ovise o radnom
vremenu poslovnica,

e bolje upravljanje raCunima — odredivanje visine limita u posebnim situacijama
(npr. povecanje dnevnog limita za podizanje gotovine karticom u odredenom
periodu),

e pristup s bilo kojeg mjesta na svijetu gdje postoji internet,

e da mogu napustiti banku i raCun otvoriti u drugoj banci,

e da mogu Koristiti i mobilno bankarstvo.

3.3.2. Koristi on-line bankarstva za vlasnike banaka

Gledajudi iz perspektive banka, prednosti on-line bankarstva su:
e maniji broj poslovnica,
e smanjenje broja zaposlenih,
e izbjegavanje velikih guzvi i negativnih reputacija,
e usluzivanje veceg broja korisnika,
e bolje i brze pruzanje usluga,
e stvaranje image-a inovativne financijske institucije,

e povecanje lojalnosti i povjerenja korisnika.

| klijentima i posluZitelima bankarskih usluga zajedni¢ko je da uz pomoc¢ on-line
bankarstva imaju nize troSkove. Za banke su to ustede kroz maniji broj poslovnica,
manji broj ljudi, manje potrebne opreme, manje troSkove odrzavanja, najma i sl. Za
klijente su to nizi troSkovi upravljanja racunima i/ili uslugama, a neki od njih su i bez

naknade jer su ugovoreni no-line.

Napretkom tehnologije uoCava se i ekspanzija internet bankarstva. Osim Sto korisnici
imaju mogucnost obavljanja transakcija putem interneta sa svojih raCunala, korisnici

se sve viSe okrecu koriStenju mobilnih uredaja za koriStenje bankarskih usluga.
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3.4 Mobilno bankarstvo

Najnoviji trend u internet bankarstvu je mobilno bankarstvo ili m-bankarstvo. Mobilno
bankarstvo korisnicima, slikovito, omogu¢ava da imaju banku u dzZepu. Kao i
bankarstvo putem racunala tako i m-bankarstvo korisnicima pruza mogucnosti
koriStenja svih usluga putem pametnih mobitela Cime se postize joS vecCe zadovoljstvo
i oduSevljenje korisnika. Mobilna tehnologija mijenja navike potroSaca. Zbog
sveprisutnosti mobitela i jednostavnosti koriStenja, potroSaci su povezani s njihovim
mobilnim uredajima kao niti s jednom drugom tehnologijom. Za mnoge, mobilni telefoni

sve vise postaju primarni nacin interakcije s pruzateljima financijskih usluga.

Broj korisnika mobilnih uredaja je iz dana u dan sve veci. Predvidanja su da ¢e 2018.
godine taj broj u svijetu biti veci od 5,47 milijardi korisnika (slika 13.) dok ¢e njih viSe

od milijarde koristiti mobitel za neke od bankarskih usluga.

Slika 14. Broj korisnika mobilnih uredaja
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Izvor: www.statista.com/statistics/274774/forecast-of-mobile-phone-users-worldwide/

Klijenti mobilno bankarstvo najviSe koriste za provjeru stanja na njihovom racunu,
zatim za prijenos novca na neki drugi racun, za placanje racuna, za provjeru Stednje i
sl. (slika 14.)
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Slika 15. Naj¢es¢a svrha koriStenje m-banking aplikacije

Viewed balance
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Paid bills
Deposited a check

Received account alert

0

Izvor: www.imaginepub.com/search.php?search=Financial+services+move-+to+mobile

3.4.1. Prednosti mobilnog bankarstva

Osim prednosti koje su navedene za online bankarstvo kao dodatne prednosti m-

bankarstva jesu:

e mobilnost — Kkorisnici usluga imaju mogucnost obavljati transakcije putem
mobitela sa bilo koje lokacije,

e kontrola — u svakom trenutku klijenti imaju pristup svom bankovnom racunu,

e jednostavnost — korisniCko sucelje omogucava jednostavno koriStenje i
snalazenja sa razli€itim opcijama, a upravo je to bitno za prijateljski odnos
kojega banke Zele stvoriti sa klijentima,

e podrska — klijenti mobilnog bankarstva dobivaju brzu podrsku,

¢ integracija viSe usluga — geolokacija (omogucuje pronalazak najblize poslovnice
i/ili bankomata), biometrika (lozinka putem otiska prsta), prepoznavanje
znakova (Citanje 2D i QR koda), bez kontaktno pla¢anje (tehnologija NFC?),

e mobilni ili digitalni nov€anik — najzanimljivija inovacija u mobilnom bankarstvu.

Danas banke ulazu velike napore i financijska sredstva da bi svojim uslugama i
proizvodima privukle §to veéi broj korisnika. Najatraktivnija usluga za privlacenje novih,

ali i zadrzavanje postojecih klijenata je upravo internet i mobilno bankarstvo, a ciljna

25 NFC - Near Field Communication ili komunikacija bliskog polja je kratkodometna beZi¢na tehnologija pomocu
koje dva uredaja mogu razmijeniti razlicite vrste podataka dodirujudi se ili pribliZivsi se jedno drugome

40


http://www.imaginepub.com/search.php?search=Financial+services+move+to+mobile

skupina prema kojima se formiraju ove usluge je prvenstveno generacija kod koje
skoro svaki ima pametni telefon; generacija Milenijci. Razna istraZivanja pokazala su
da Milenijci sve viSe koriste m-bankarstvo (slika 16) i iz razloga Sto su nezadovoljni
pruzenim uslugama od strane poslovnica, bilo da se radi o struénosti kadra ili
dostupnosti poslovnica. Sve ve¢om uporabom mobilne tehnologije odnos banka-klijent
se mijenja. Banke su da sad svoje poslovanje vodile u pravcu iz banke prema klijentu;
banka je kreirala proizvod te ga plasirala na trziSte, a danas pokusavaju od klijenata
saznati Sto oni trebaju da bi mogli kreirati proizvod te ga kako takvog ponuditi klijentu.
Personalizirane usluge biti ¢e klju€¢ za zadrzavanje klijenata kao i uvodenje novih
tehnologija u svakodnevno poslovanje kao $to je virtualna stvarnost ili digitalni

novdéanici.

Slika 16. Nacini komunikacije i poslovanja s bankama
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Izvor: www.caci.co.uk/news/press-release/bank-branch-visits-dwindle-2022

3.5. Digitalni novcanici

Koristeci se stvarima iz Industrije 4.0 u suradnji sa FinTech kompanijama, banke su
stvorile novu uslugu za svoje korisnike. Vaznost razvoja digitalnih nov€anika, odnosno
valuta lezi u samom broju korisnika mobilnih uredaja u svijetu?®, a njih viSe od 80%

koristi mobilno bankarstvo, Sto potencijalno bankama otvara velika vrata za stvaranje

26 U 2018. godini broj predvidenih korisnika mobilnih uredaja premasit ¢e 5,4 milijade; izvor: Statista
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dodatne vrijenosti, odnosno profita.

FiziCkog novca u optjecaju je sve manje. KartiCarske kuce, u suradnji s bankama, poput
Visa-e, Mastercard-a i Amex-a dodatno poti€u koriStenje svojih kartica na nacin da
korisnicima dodjeljuju nagradne bodove koje dobivaju na osnovi potrosnje i koje potom
mogu zamijeniti za odredene proizvode ili usluge. Jasno je da se tu radi o postotku
naknada od svake transakcije jer “ta usluga” koriStenja kartice nije besplatna. S druge
strane korisnike se Zeli “prebaciti” na digitalni novac?’ jer nije opipljiv i vidljiv, a to dovodi
do vece potroSenje novca.

Digitalni nov€anici omogucuju korisnicima kupnju putem njihovih pametnih mobitela.
Korisnici kupnju mogu obavljati i putem interneta ili digitalnih dodataka kao Sto je Visa
ring, Apple watch, podkozni Cipovi i sl. koji rade putem NFC tehnologije. Digitalni
nov€anik moze biti, ali i ne mora biti povezan sa raCunom u banci. Najpoznatiji primjer
digitalnog racuna je PayPal koji moze biti povezan s raCunom u banci, ali i ne mora,
buduci da korisnik mozZe putem m-bankarstva ili internet bankarstva “uplatiti” iznos i da
je isti vidljiv na PayPal servisu. U ovom slu€aju korisniku PayPal je digitalni nov&anik
koji je u cijelom svijetu prihvacen.

Kada je rije€ o digitalnim nov€anicima na mobitelu, onda je zapravo rije€ o instaliranim
aplikacijama na mobitelima. Najpozantiji takvi digitalni nov€anici su: Apple Pay,
Android Pay, Wallmart Pay, Alipay i ostali kao izvedenice kompanija kao §to je

Samsung Pay, LG Pay i sli¢ni.

e Apple Pay —ili Apple Watch je sustav digitalnog placanja namjenjen korisnicima
Iphone-a. Nakon registracije, upisivanjem brojeva (s debitne ili kreditne kartice)
ili slikanjem bankovnih kartica aplikacija je spremna za placanje nakon S§to
banka potvrdi . Potvrde autetifikacije je otisak prsta ili prepoznavanije lica, a sluzi
kao lozinka koja se unosi prilikom registracija. Dostupan je u SAD-u, Velikoj
Britaniji, Kanadi, Australiji, Ujedinjenom Kraljevstvu, Rusiji, Kini, Novom
Zelandu, Singapuru, Japanu, Tajvanu i Hong Kongu, kao i brojnim drugim
europskim zemljama.

e Android Pay — namijenjen korisnicima mobilnih uredaja koji za operativni sustav

(OS) koriste android. Google proizvod. Lansiran 9/2015. godine. Dostupan u
SAD-u, UK, Kanadi, Irskoj, Poljskoj, Australiji, Kini, Taiwanu, Belgiji, Rusiji i

27 predstavlja informaciju u digitalnom obliku, nema fizi¢ki oblik
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Novom Zelandu, ali svaki dan se Siri.

e Walmart Pay — Lansirana od strane Walmarta®®. Aplikacija koja podrzava i

Apple i Android OS, a radi na istom principu kao i prethodna dva.

e Alipay — digitalni nov€anik koji je nastao zahvaljuju¢i najvecoj online trgovini —
Aliexpress. Alipay pruza domace i prekogranine usluge plaéanja kroz
partnerstva s viSe od 200 financijskih institucija uklju€uju¢i vodec¢e nacionalne i
regionalne banke diliem Kine kao i kartiCarske kuce Visa i MasterCard. Ima 300
milijuna registriranih korisnika od kojih je 250 milijuna aktivnih na mjesecnoj

razini odnosno 100 milijuna transakcija svakodnevno?®.

Prednosti ovih nov€anika u odnosu na fiziCke jesu sigurnost (autorizacija otiskom
prsta, skenirajne roznice ili lica), moguénost online kupnje, brZi prijenos digitalnog

novca, skupljanje nagrada ili bonusa prema koli¢ini prometa)

Najveéi udio u koristenju digitalnih nov€anika ima PayPal (slika 17) koji je glavni

posluzitelj i posrednik u transferu novca® s najve¢om online trgovinom; eBay.

Slika 17. Udio koriStenja digitalnih nov€anika u 2016.
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Izvor: www.statista.com/statistics/284108/consumer-awareness-of-digital-wallets-in-the-united-states/

28 Najvedi trgovacki lanac trgovina maloprodaje u Americi; osonovan 1962.
2 https://www.cybersource.com/content/dam/cybersource/Alipay_Partner_DS.pdf
30 15% ukupnih prihoda Pay Pal je ostvario suradnjom sa Ebay-om
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PayPal ¢e i dalje biti medu vodec¢ima, ali hoce li biti prvi, teSko je reci s obzirom da je
eBay potpisao suradnju s novim partnerom, nizozemskom firmom Adyen.

Zbog sve veceg rasta internet trgovine, predvidanja su da ¢e 2021. godine prihodi
premasiti 4,5 milijardu USD (slika 18), a time Ce rasti i zanimanje za digitalne
novCanike. Internetska kupovina uz drustvene mreze je najatraktivnija internetska

aktivhost Generacije Y.

Slika 18. Predvidanje rasta prihoda internet trgovine u milijardama USD
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Izvor: https://www.statista.com/statistics/379046/worldwide-retail-e-commerce-sales/

3.6. Drustvene mreZe i njihov utjecaj na bankarstvo

Zbog razvoja interneta i pametnih telefona druStvene mreze su pocele preuzimati
ulogu tradicionalnih medija i kanala informiranja kao $to su televizija, radio ili novine.
Drustvene mrezZze su besplatni servisi koji omogucuju komunikaciju i povezivaje
korisnika. Oglasavanje na drustvenim mreZzama nije skupo, samo na zahtjev korisnika
deSava se napladivanje. One ne poznaju dobne granice korisnika, ne prepoznaju male
od velikih poduzeca, nisu geo ogranicene, dostupne su 24 sata na dan uz postoje¢u

internet vezu.

Promjena tehnologije je dovela do promjene ponasanja i promjene razmi$ljanja kako

kod privatnih korisnika tako i kod poslovnih. Kao i ve¢ina poduzeca tako su i banke
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svoje poslovanje presila i na internet, bilo da se radilo o vlastitim web stranicama koje
su prilagodljive mobilnim uredajima, bilo da se radilo o drustvenim mrezama. Nekoliko
je razloga zato, a to su da se Zele prilagoditi, pribliZiti, upoznati i komunicirati sa svojim

postoje¢im korisnicima, ali i onima koji e to tek postati.

Danas u svijetu postoji viSe od 100 drustvenih mreza koje nude razliCite usluge, ali
jedno im je zajedniCko, a to je komunikacija i povezivanje ljudi dillem svijeta. Medu
najpoznatijima su: Facebook, YouTube, Twiterr, WhatsApp, Facebook Messenger,
Instagram, Pinterest, Flicker, Snapchat, Google+, LinkedIn i ostali. NajviSe aktivnih

korsinika ima drusStvena mreza Facebook (slika 19)

Slika 19. Najpopularnije drustvene mreze po aktivnosti korisnika u milijunima dnevno
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Izvor: https://www.statista.com/statistics/272014/global-social-networks-ranked-by-number-of-users/

3.6.1. Facebook

Facebook je drustvena platforma koju je 2004. godine osnovao Mark Zuckerberg.
Facebook biljezi preko 1.8 milijardi mjese¢nih aktivnih korisnika Sirom svijeta od kojih

vecina pristupa platformi putem mobilnog uredaja. Mjeri se u broju prijatelja.

Misija ove drustvene mreze je da omoguci povezivanje svijeta i davanje ljudima

mogucénost povezivanja s prijateljima i obitelji te dijeljenje i izrazavanje vlastitih misli,
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osjecaja i misljenja putem platforme. U pocetku je bila drustvena mreza za studente

Harvarda, ali je uskoro postao najveéa drustveno-medijska platforma na svijetu.

Vecina poduzeca ima svoj profil na Facebook stranici te nakon registracije, odnosno
kreiranja profila, objavljuje sadrZaje na njoj. Prije samog postavljanja profila svaka
organizacija trebala bi imati jasnu viziju tko je ciljana publika, kako privuci publiku i

kako komunicirati.

3.6.2. Youtube

YouTube tvrtka je u vlasniStvu Googlea koja omogucuje korisnicima da otkriju, gledaju
i dijele izvorno izradene videozapise. Platforma za "ljude koje povezuju, informiraju i
nadahnjuju druge ljude Sirom svijeta te djeluju kao distribucijska platforma za izvorne
kreatore sadrzaja i oglaSavaca velikih i malih "(YouTube 2017). Platforma je pokrenuta

u svibnju 2005., a do travnja 2017. dosegla je milijardu korisnika Sirom svijeta.

3.6.3. Twitter

Drustvena mrezZa za male blogove koji su izvorno bili usredotoCeni na kratke tekstualne
poruke s manje od 140 znakova, koji se zovu twittovi, a mogu se slati ostalim
korisnicima da ih vide. Twitter ima reputaciju platforme drustvenih medija gdje korisnik
moze imati izravnu interakciju s poznatom osobom ili politiCarom. Ima 328 milijuna

aktivnih korisnika. Mjeri se u “tweetovima”.

Twitter se od Facebooka razlikuje po tome S$to na njemu nema prijatelja vec
“followersa”, odnosno sljedbenika koji prate “tweetove” ili ono $to napiSu u “140

znakova”.

3.6.4. Instagram

Instagram je drustvena mreza koja ima fokus na dijeljenju fotografija koje korisnici
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mogu izravno putem aplikacije poslati na mrezu. Buduci da je to koncepcija, dodana
je mogucénost dijeljenja videozapisa. Poput Twitter, Instagram je poznat kao platforma
na kojoj korisnici mogu pratiti slavne osobe, sportase i druge znacajne ljude te izravno
komunicirati s njima. Za tvrtke, Instagram je postao vazan kanal za promociju svojih

robnih marki i imidza marke. Od travnja 2016. broj korinsika svakodnevno raste.

Unazad svega nekoliko godina banke su se ukljuCile u drustvene mreze odnosno
pocele su kreirati svoje profile na njima iz razloga $to su druStvene mrezZe prepoznale
kao novo potencijalno trziSte s obzirom na veliki broj korisnika, na veliki broj sljedbenika
i veliki broj twittova tj. objava. U svoj toj komunikaciji banke osluskuju korisnike,
uvazavaju njihova misljenja i u konacnici zbog njih mijenjaju neke od usluga ili procese
poslovanja. Banke putem druStvenih mreza grade image, stvaraju nova digitalna
prijateljstva, privlaCe nove klijente, okrecu se klijentima pokusSavaju ostvariti obostranu
komunikaciju koje nema u tradicionalnom bankarstvu. Glavnu ulogu u drustvenim
mrezama upravo imaju Generacija Y (Milenijci) i Generacija Z koje su ujedno i glavni

“targeti” modernih banka.

Drustvene mrezZe su kao mediji koji je jednostavan i pristupacan te omoguduje
bankama da stvore prilike za komunikaciju sa svojim korisnicima, ali isto tako i da se
prezentiraju na jednoj ugodnoj i prijateljskoj razini. Banke koriste drustvene mreze kao
marketing gdje se one u samom pocetku nenametljivo prezentiraju i s korisnicima
drustvene mreze (na kojoj jesu prisutne) ne ostvaruju nikakav odnos. U sljedecoj fazi,
kada banka prezentira novitete u poslovanju ili neku od aplikacija, stvaraju se poceci
suradnje i to neformalnom i prijateljskom komunikacijom u cilju prihvacanja
prezentiranog proizvoda ili usluge. Nastavak te suradnje je podr8ka korisnicima i
njihove povratne informacije neovisno o random vremenu poslovnica buduci da su

banke oformile odjele koji se iskljuivo bave komunikacijom putem drustvenih mreza.
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4. ZAGREBACKA BANKA D.D. — PRILAGODBA NOVIM
TEHNOLOGIJAMA

Zagrebacka banka dio je Grupe UniCredit, snazne paneuropske grupe s jednostavnim
bankarskim poslovnim modelom te potpuno integriranim korporativnim i investicijskim
bankarstvom. ZagrebaCka banka je ve¢ godinama vodeca banka u Hrvatskoj $to po
kvaliteti proizvoda i usluga, tehnolo$koj inovativnosti, mrezi samoposluznih uredaja ili

po uspjesnim poslovnim rezultatima.

U Hrvatskoj posluje s viSe od 60 tisuca korporativnih klijenata te vise od 1,3 milijuna
gradana. Kao ¢lanica UniCredit Grupe od ozujka 2002. godine, jedne od najuspjesnijih
financijskih grupacija u Europi, Zagrebacka banka je i jedna od vodecih banaka u
Srednjoj i isto¢noj Europi (CEE). Ima 119 poslovnica, 840 bankomata, 539 tisuca
korisnika internetskog bankarstva e-zabe, 320 tisu¢a korisnika mobilnog bankarstva
m-zabe, 60 poduzetnickih i komercijalnih centara, 2,7 milijuna aktivnih kartica i 4

000 zaposlenika.

Ono po ¢emu je Banka danas konkurentna na trzistu je to da je ZABA banka savjetnik
i partner u svim specificnim potrebama i situacijama svojih klijenata, banka koja nudi
pouzdana rjeSenja, otvorena i odgovorna, banka koja se prema klijentima odnosi s

povjerenjem, ali isto tako uziva veliku vecinu povjerenja klijenata.
Sve Sto ZABA radi temelji se na pet osnovnih nacela (slika 20):

klijenti su prvi - sluZiti klijentima na najbolje mogucée nacine,
razvoj ljudi - ulagati u kvalitetu i predanost svojih zaposlenika,
medusobna suradnja — jedna banka; jedan Unicredit,

upravljanje rizikom — odgovorno upravljanje,

o r 0N E

izvrSenje i disciplina — ostvarenje zacrtanih planova.
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Slika 20. Pet osnovnih vrijednosti Unicredit grupe

Customers are our lifeblood and the > @\

C}JStomE‘VS reason the bank exists
First

Each and every one of us need to be
People motivated by and endaded in the
Development success of the bank

It is what will drive the bank, make
Cooperation the business stronger and more

& Synerdies profitable

Managing risk is at the core of our
Risk business, we need to apply it to

Management everything we do

Discipline and focus is what will make
Execution us successful; not only do we say what
& Discipline we do, we do what we say

Izvor: www.unicreditgroup.eu/content/dam/unicreditgroup-eu/documents/en/banking-group

Biti vodec¢a banka u Hrvatskoj, znac¢i imati najveci trziSni udio, najveci broj klijenata,
kvalitetne proizvode, ali isto tako i inovativne proizvode. ZABA u suradnji s nekoliko
FinTech poduzeta kao Sto su Infobip, Oradian, AgentCash, IN2, Poslovna
inteligencija, Banksoft, Microblink, Asseco SEE i Combis odrzava korak s inovacijama,

odnosno potrebama korisnika.

Banka je orijentirana na klijente kojima nudi pouzdana rjeSenja, prema kojima se
odnosi s povjerenjem te posluje otvoreno i odgovorno. Taj pristup potvrduje i brend

pozicija pod nazivom “Banka za stvarne potrebe svojih klijenata”.

Neka od prakti¢nih i inovativnih rijeSenja su internet i mobilno bankarstvo.

4.1. Internet bankarstvo Zagrebacke banke

Internetsko bankarstvo ili skracéenim nazivom e-zaba za gradane je financijski servis
ZagrebaCke banke (u daljnjem tekstu Banka) kojim se omogucuje korisniku
ugovaranje pojedinih bankarskih i nebankarskih usluga, pregled i obavljanje

financijskih i nefinancijskih transakcija te informiranje o stanju raCuna. E-zaba
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omogucuje poslovanje s Bankom u svako doba i na svakom mjestu, potrebno je
samo racunalo s internetskom vezom. Uslugu e-zaba mogu Kkoristiti samo njezini
klijenti®! uz uvijet da imaju pristup internet vezi jer uslugama e-zabe mogu pristupiti
samo putem tokena (fiziCki uredaj), ili m-tokena, aplikacije u mobitelu. Sigurnost
rada na e-zabi zajamcCena je kodiranjem podataka i primjenom tokena ili m-tokena.
Korisnik®? je obvezan Koristiti se e-zabom sukladno Op¢im uvjetima poslovanja
Zagrebacke banke d.d. za upotrebu direktnih kanala od strane potrosaca i na nacin

propisan Korisnickom uputom za e-zabu za gradane.
Putem usluge e-zaba, Zagrebacka banka svojim korisnicima omogucava:

» provjeravati stanje i promete po svojim racunima ili raGunima po kojima imaju

L)

punomoci od strane vlasnika,

e

A

pracenje raspolozivih limita i transakcije po karticama, stanje kredita, dospjelih

i nedospjelih rata,

>

X/
*

mogucnost uvid u mjesecne izvatke po racunima,

L)

X/
°

plac¢ati racune i zadavati naloge za prijenos novac na druge racune,

X/
°e

zadavati naloge za platanje u nacionalnom, prekograni¢cnom ili

medunarodnom platnom prometu, odmah ili s unaprijed odredenim datumom

izvrSenja,

% primati i placati ve¢ popunjene naloge za placanje putem jedinstvene usluge i-
Racun (tzv. predlosci),

% poslati potvrdu o provedenom plac¢anju na e-mail ili kuénu adresu,

% kupovati, prodavati i konvertirati devize,

% kupovati bonove za mobitel i ENC uredaj HAC-a,

< ugovoriti trajni nalog i dati suglasnost za izravno tere¢enje,

*

K/
*

ugovoriti razne oblike Stednje (klasi¢na, favorit, rentnu, stambenu i druge

oblike) uz mogucnost raskida tih oro€enja,

7/

S

ugovoriti i aktivirati uslugu mobilnog bankarstva (m-zabu) i m-token,

X/
°

ugovoriti uslugu Financijski planer,

31 Klijent zagrebacke banke je svaka fizi¢ka i pravna osoba koja ima ili je imala bilo koji ugovoreni proizvod ili
uslugu

32 Korisnik usluge je domaca ili strana fizitka osoba koja je vlasnik kunskog transakcijskog racuna ili se koristi
nekom drugom uslugom za Ciju je upotrebu predvidena ugovorena usluga e-zaba

33 |zravno tereéenje — vrsta trajnog naloga gdje su svi parametri (datum izvrienja, iznos, broj poslovnog Ziro-
racuna) unaprijed definirani
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¢+ ugovoriti i obnoviti policu autoosiguranja (Allianz),

%+ ugovoriti predodobreni gotovinski kredit,

% trgovati udjelima u fondovima ZB Investa,

¢ trgovati na svjetskim burzama uz uslugu ZB Trader,

% aktivirati kartice,

% zatraziti sastanak u poslovnici ili sa svojim bankarom,

% savjetovati se s bankarom i obavljati pojedinacne transakcije putem e-

poslovnice putem chata, audio i videokomunikacije.

Usluzi e-zaba korisnik moZze pristupiti putem fizickog tokena ili putem aplikacije na

smart mobitelu koja se zove m-token (slika 21).

Slika 21. FiziCki token i m-token Zagrebacke bnake (u aplikaciji m-zaba)

(/] &
# Lagrebadka banka @ @
© [0
® @6
© o

Izvor: https://www.zaba.hr/lhome/token/intranet

Token je fiziCki uredaj koji se upotrebljava za identifikaciju korisnika i autorizaciju
transakcija koji se iskljuivo moze pruzeti u poslovnici banke. Token je zasti¢en PIN-
om Kkoji je poznat samo korisniku usluge, a prilikom aktivacije usluge korisnik moze
sam birati PIN od Cetiri broja. Za razliku od fizickog tokena postoji i m-token ili mobilni
token koji je zapravo aplikacija ha mobitelu te je samim tim prakti¢niji i dostupniji u
odnosu na fizi¢ki token. M-token pruza jednaku razinu zastite kao i fizicki token.
Korisnik m-tokena moze za PIN Kkoristiti maksimalno devet brojeva i PIN uvijek moze

samostalno promijeniti.

Da bi korisnik mogao koristiti neku od usluga e-zabe najprije treba posjetiti internetsku

stranicu Zagrebacke banke (www.zaba.hr) te u desnom (gornjem dijelu) ekrana
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odabrati opciju e-zaba nakon ¢ega ga sustav trazi da upiSe serijski broj tokena koji se
nalazi na poledini fizi€kog tokena ili pod opcijom “serijski broj tokena” u aplikaciji m-
token. Poslije upisivanja serijskog broja korisnik na ekranu fizickog tokena, a nakon
unosa PIN-a, dobiva Sesteroznamenkasti broj koji potom upisuje u polie “OTP
(APPLI1) dok kod m-tokena taj broj dobiva pritiskom na to polje (slika 22).

Slika 22. Nagin koristenja usluge e-zaba

e-zaba v
ba
. e |
raca :‘F
L U s < 7
/] ' o @ seciswi boj tokena 3 Serijski broj tokena:
) ® 1068220531
@ o weeun 2 OTP (APPLIL):
@ @ © v X 986652
oo (¢ a0 >
5
f& pmsre
} 7 o _ @ "

Izvor: www.zaba.hr/intranet/e-zaba-internetsko-bankarstvo

NajceS¢e usluge koje korisnici koriste na e-zabi su provjera stanja i prometa po
raCunima, provodenje platnih naloga (virmana, raCuna za rezije i drugih racuna),
ugovaranje trajnih naloga, kupnja bonova (bonovi mobilnih operatera, HAC bonovi),
koriStenje sustava e-gradana, ali u zadnje vrijeme sve viSe i viSe koriStenje usluge e-

poslovnice.

E-poslovnica predstavlja poslovnicu putem internetskog bankarstva Zagrebacke

banke. U poslovnicama Banke i na e-poslovnici ima djelatnika s kojim mozete
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komunicirati telefonom, videopozivom, audiopozivom ili chatom, a korisnik moze
poslati i poruku e-mailom. Klijent moze zatraziti da mu se bankar e-poslovnice obrati u
vrijeme koje mu najviSe odgovara. Bankari e-poslovnice dostupni su putem e-zabe.
Putem e-poslovnice mogu se provoditi pojedine transakcije kao Sto su aZuriranja
alternativne adrese za dostavu bankovnih dokumenata, zatvaranje trajnih naloga,
promjene po karticama (npr. izvanredno izdavanje PIN-a, zamjena ostecene kartice,
promjena dana terecCenja transakcijskog racuna, promjena racuna terecenja i sl.),

obavljanje pla¢anja u inozemstvo i druge usluge.

Kontinuirano raste broj korisnika internet bankarstva, a Zagrebacka banka trenutno

ima viSe od 531 tisucu korisnika internetskog bankarstva odnosno e-zabe.

4.2. Mobilno bankarstvo Zagrebacke banke

Prije svega desetak godina mobitel je sluzio samo za pozive i SMS poruke, a danas
se moze reci da u dzep stane banka i bankarsko poslovanje. Zagrebacka banka je
2007. uvela mobilnu aplikaciju m-zaba kojom je omogucila klijentima jednostavnost
financijskog poslovanja, ,poslovanje iz dZepa“. Klijentima najvaznije informacije te
najCeSce koriStene bankarske usluge kao Sto su provjera stanja raCuna, pregled
transakcija po racunu, prijenosi i placanja, postale su lako dostupne bilo gdje i bilo kad
uz samo jedan uvijet, a to je da na pametnom mobitelu imaju internet. Zbog prakti¢nosti
I visoke razine sigurnosti korisnici su u vrlo kratkom roku prihvatili uslugu mobilnog
bankarstva, a to pokazuju i brojke koje kazu da mobilno bankarstvo ZagrebacCke banke
koristi viSe od 350 000 klijenata s preko 930 000 mjesecnih transakcija, a brojke su u

stalnom porastu.

Zahvaljujuci stalnom Sirenju primjene usluge, uz pozitivni utjecaj suvremenih zivotnih
navika, iz Zagrebacke banke predvidaju da ¢e mobilno bankarstvo u sljedeéih 12
mjeseci postati najCeSce koristeni kanal za obavljanje platnoprometnih transakcija.
Korisnici i dalje posjecuju poslovnice od 1 do 2 puta mjesecno, bankomate koriste do
4 puta mjesecno, dok se m-zabi, u prosjeku, pristupa 24 puta mjesecno. Najveci
korisnici su upravo Milenijci (50% ukupnih korisnika) koji u vrlo rijetkim situacijama

imaju potrebu odlaska u poslovnicu.
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NajceSc¢e usluge koje korisnici koriste na m-zabi su provjera racuna, placanje rezija i

ugovaranje usluga (slika 23).

Slika 23. Najces¢e koristene usluge m-bankarstva Zagrebacke banke

Provjera stanja racuna i kartica

Placanje rezija

Udovaranje proizvoda i usluga

Izvor: https://www.zaba.hr/intranet/ m-zaba-mobilno-bankarstvo

Ostale usluge koje korisnici mogu koristiti putem m-zabe su:

o
** s

*

K/
*

7/

provjeravati stanje i promete po svojim radunima ili raCunima kojima ste
ovlasteni raspolagati te obveze koje Ce teretiti Vas racun u sljedeéih mjesec
dana,

pratiti raspolozive limite i transakcije po karticama, stanje kredita, dospjelih i
nedospjelih rata,

placati raCune skeniranjem uplatnice putem usluge m-foto plati,

plac¢ati skeniranjem podataka s bilo kojeg dokumenta putem usluge Sken u tren,
poslati potvrdu o provedenom pla¢anju na e-mail ili kuénu adresu,

kupovati, prodavati i konvertirati devize,

kupovati bonove za mobitel i ENC uredaj HAC-a,

kupovati police Allianz osiguranja,

ugovoriti predodobreni gotovinski kredit,

trgovati udjelima u fondovima ZB Investa,

trgovati na svjetskim burzama uz uslugu ZB Trader,

koristiti se m-tokenom za ulazak u e-zabu, sigurnu kupnju na internetu te prijavu
u sustav e-Gradani,

potvrdivati naloge u e-zabi skeniranjem QR koda m-tokenom,
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% provijeriti te€ajnu listu,

% pronaci najblizi bankomat ili poslovnicu u RH,

% pregledavati personalizirane poruke i ponude Banke,

% obratiti se Banci s prijedlozima i komentarima putem opcije ,Obratite nam se*,
» ako niste klijent Zagrebacke banke, putem m-zabe moZete otvoriti tekuci ili

Ziroradun.

Jedna od najznacajnijih usluga m-zabe, a u kojoj je Zagrebacka banka prva i za sada
jedina, je usluga otvaranja tekuéeg i ziro raCuna te aktivacija m-zabe putem aplikacije
i sve to bez odlaska u poslovnicu. U suradnji sa firmom Microblink3* i firmom Asseco
SEE, Zagrebacka banka nudi potencijalnim klijentima otvaranje teku¢eg racuna putem
mobitela. Da bi korisnik uspjeSno otvorio tekuéi i/ili Ziro radun, najprije mora preuzeti
besplatnu aplikaciju iz App Storea ili Google Play trgovine nakon ¢ega je potrebno
skenirati pravovaljanu osobnu iskaznicu i da napravi ,selfie“. Nakon odabira Zeljenog
racuna®, a za potpunu aktivaciju novootvorenog racuna, korisnik na isti taj racun mora
primiti uplatu od pravne ili fizicke osobe koja posluje ili stanuje na podrucju RH kako bi
se utvrdila vjerodostojnost podataka. Korisnik nakon uplate moze raspolagati s tim
iznosom. Ukoliko ne postoji mogucnost uplate, korisnik moze svojim dolaskom u bilo
koju poslovnicu aktivirati racun. Usluga koristenja racuna i aplikacije m-zaba je Sest
mjeseci bez naknade®®, a tri mjeseca dodatno ukoliko korisnik preporudi prijatelja ili

poznanika.

Najnovija usluga mobilnog bankarstva ZagrebacCke banke je usluga mobilnog
novC€anika ili m-nov€anik. Usluga omogucava placanje mobitelom na svim POS
uredajima koji prihvacaju beskontaktne Mastercard i Maestro kartice. Trenutno je za
koriStenje moguce odabrati Go!card kreditnu karticu. ZABA je tako postala i prva banka
koja ima beskontaktna pla¢anja integrirana u aplikaciju mobilnog bankarstva. Mobilni
telefon u trentku plac¢anja ne mora biti spojen na internet, niti korisnik treba pokretati

aplikaciju m-zaba. Jedino Sto treba napraviti je mobitel pribliziti POS uredaju.

34 Microblink — firma koja je kreirala aplikaciju PhotoMath

35 https://www.vecernji.hr/biznis/tekuci-i-ziro-racuni-u-zabi-se-sada-mogu-otvoriti-i-selfijem-1183482

36 Zagrebacka banka omoguéava svim klijentima do 25. godine besplatno vodenje tekuéeg i Ziro ratuna kao m-
zabe i e-zabe bez naknade
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4.3. ZagrebaCka banka na drustvenim mrezama

U danasnjem poslovanju uloga drustvenih medija u marketingu postaje sve vaznija jer
se fokus s tradicionalnih kanala okreCe prema novim, drustvenim kanalima. Platforme
kao Sto su Facebook i YouTube, kao jedne od najvecih i najposjecenijih, izgradene su
s drustvenog aspekta i dobivaju sve vecu popularnost nad tradicionalnim kanalima kao
$to su televizija, radio i novine. Sirok broj korisnika takoder pokazuje veliki marketin3ki
potencijal kojeg banke trebaju iskoristiti ako Zele saznati vise o svojim, ali i

potencijalnim Klijentima.

Komunikacija s postojecim ili potencijalnim klijentima jedan je od vaznijih alata
modernog poslovanja ZagrebaCke banke. Zato se vodi raCuna o prisutnosti na
drustvenim mrezama i o kvaliteti sadrzaja koji se putem nijih dijeli. Osim §to omogucuju

prepoznatljivost, druStvene mreze postale su najbolji nacin za oglasavanje.
ZABA je razvila strategiju na drustvenim mrezam kao sto je:

% fokus na izgradnju odnosa s potencijalnim klijentima,
¢ odredeni stil komunikacije,

0,

% reakcija na komentare i pitanja korisnika.

Komunikacija putem drustvenih mreza za korporacije nije jednostavna i mnogo je vise
od ,posta“ na Facebooku, slike na Instagramu ili Saljivog ,tweeta“ na Tweeteru.
ZagrebacCka banka drustvene mreze vodi samostalno, odnosno ima poseban odjel koji

se brine o digitalnom indetitetu firme.

Kada je rije€ o drustvenim mrezama, ZABA je prisutna na Facebooku, Youtube-u,

Google-u, LinkedIn-u i Tweeteru.

ZABA i Facebook - mjesto na kojem ,fanove® informira o proizvodima i pogodnostima

te ih aktivira putem nagradnih natje¢aja. Trenutno ima 54.685 like-ova i 53.905 fanova

ili sljedbenika.

ZABA i Youtube - YouTube stranica Zagrebacke banke sluzi objavljivanju marketindkih

kampanja, edukativnih videa te drugih videosadrzaja. Trenutno ima 130 video zapisa.
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ZABA i LinkedIn - Zagrebacka banka na ovoj mrezi upravlja ,brendom® poslodavca.

Stranica se koristi za vijesti iz ljudskih resursa, a od velike je pomoci i pri zapoS$ljavanju.
Trenutno ima 152 012 sljedbenika koji prate objave dok je 1 726 djelatnika ZABA-e na
istoj mrezi.

OglaSavanje na drustvenim mreZzama pojaCava svijest o odabranim proizvodima ili

uslugama. Tako se korisnike potiCe na razmisljanje, a ako njihovo iskustvo bude

pozitivno, korisnici to medusobno Sire dalje.

Osim internet i mobilnog bankarstva, Zagrebacka banka, svojim klijentima nudi niz
pogodnosti bilo da se radilo o dostavi bankovnih dokumenata, potvrda ili ugovaranja
sastanaka kao i samoj pomoci prilikom dolaska klijenata u poslovnicu. Svoju brigu oko
klijenata ZABA potvrduje i svojom prvom vrijednoSc¢u kojom se vodi, a to je da su Klijenti
na prvom mjestu. Odlugite li se posjetiti neku od poslovnica®” Zagrebacke banke, na
ulazu ¢e Vas docCekati jedan od djelatnika te Vas sasluSati i uputiti prema VaSim
potrebama, a sve kako bi se izbjeglo nepotrebno Cekanje jer klijenti u vecini slucajeva
trebaju samo neke informacije. U suradnji s drugim FinTech firmama ZABA radi na
centralnoj pohrani dokumentacije, a to za klijente znaCi manje papirologije i brze

ugovaranje usluga dok za banku predstavlja smanjenje trosSkova.

Prije godinu i pol ZABA je krenula u novi dizajn svojih poslovnica koje oprema
najnovijom tehnologijom i interijerom u kojem se klijenti osje¢aju opusteno. Svaka od
poslovnica opremljena je besplatnim internetom kao i audio sustavom za pustanje

odredene glazbe.

37 poslovnice s vise od 8 zaposlenih
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5. ZAKLJUCAK

Razvoj novih tehnologija, ,pametnih stvari“ i njihovo povezivanje imat ¢e kljuc¢nu ulogu
u oblikovanju nacina poslovanja poduzeca, ali i u promjenama ponasanja potrosaca.
Od podrske kao primarne funkcije, tehnologija viemenom postaje strategijska funkcija
svih poduzeca pa tako i banaka. Brzi napredak u tehnologiji €ini viSe od pruZanja novih
mogucnosti, tehnologije mijenjaju nacin na koji zZivimo, radimo i medusobno se

povezujemo.

Suradnja s tvrtkama koje se bave finacijskim tehnologijama (FinTech) omogucuje bolju
konkurentnost za banke S$to rezultira poveéanjem korisni¢kog iskustva i Cesto
smanjenjem troSkova. Banke mogu pruziti kapital i pristup njihovoj velikoj bazi
korisnika dok FinTechs moze ponuditi poduze¢ima i bankama inovativne i korisne
tehnologije koje im mogu pomoci u poboljSanju bankarskog iskustva za klijente, a
banke ¢e moci pruziti novu vrijednost i usluge s brzim vremenom na trzistu uz manje

troskove.

Online bankarski pristup donio je manje troSkove obrade transakcija putem digitalnih
kanala koji su obi¢no pet puta nizi nego preko bankomata i do 20 puta nizZi od onih u
poslovnici. Kako svaka medalja ima dvije strane, tako je i s digitalnim bankovnim
poslovanjem. S jedne strane pojavio se gubitak osobne interakcije koja je
omogucavala da se razumiju potrebe klijenata, a s interakcijom je bila moguca i prodaja
proizvoda i usluga. S druge strane banke vise nemaju tako velike troskove, ali isto tako
viSe nemaju ni tako velike marze. Da bi banke privukle svoje klijente, moraju se izdvojiti

iz gomile, a to znaci redovite inovacije i poboljSanja te ciljanu i prilagodenu ponudu.

Mobilno bankarstvo postaje znacajan faktor konkurentnosti banaka kao alat da privuku
nove klijente, ali i da zadrze postoje¢e. Ono ima potencijal da postane jedna od najSire
rasprostranjenih i prihvacenih aplikacija mobilne trgovine. Kod Zagrebacke banke
mobilno bankarstvo je ve¢ postalo glavni proizvod, odnosno usluga koji omogucuje
korisnicima provjeru stanja i prometa po raCunu, placanje raCuna kao i otvaranje
racuna bez odlaska u poslovnicu banke. Mobilno bankarstvo je za sve generacije, a
najéesce ga koriste generacija Milenijci koji zele banku kad god ili gdje god bez obzira

na lokaciju poslovnice ili radno vrijeme.
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Biti prisutan na drustvenim medijima, otvara nove kanale komunikacije kako bi se doslo
do klijenata, ali olak$alo i korisnicima da dodu do trvtke, koje onda postaju dostupnije,
prepoznatljivije i poznatije. Na drustvenim mreZama postoji veliko pravilo, a to je da se
na njima ne prodaje. Drustvene mreze su tvrtkama u funkciji osluskivanja i dobivanja
povratnih informacija. Pored ljudi koji su ve¢ kupac tvrtke, postoji moguénost dostizanja
nove publike na lokalnoj i globalnoj razini kako bi se dodatno povecala svijest o brandu
i vidljivost. Buduéi da skoro svatko ima uredaj koji moze pristupiti drustvenim mrezama,
nema prepreka za prisustvo na istim. Troskovi marketinga putem drustvenih medija
vrlo su mali u odnosu na troSkove tradicionalnih kanala reklamiranja. Najveci ,troSak*

je vrijeme koje ¢e se uloziti da se napravi kvalitetna informacija.

Koliko god da nam se Cini da je savrSeno to Sto oko nas iz dana u dan raste broj
Lpametnih stvari i $to nam se za sada €ini da ¢e nam ,sve to“ olakSati buduénost, treba
stati i vidjeti kakvu to buducnost donosi. Industrija kao tvornica i tvornicki poslovi
nestaju dillem svijeta. Roboti preuzimaju mjesta ljudi, otvaraju se neka nova radna
mjesta, ali ne u onom broju u kojem ljudi odlaze zbog robota. Ako se ta tehnologija
bude znala iskoristiti, onda ¢e to biti idealno i moci ¢e se reéi da je tehnologija donijela
napredak, ali ako ne bude medusobne komunikacije i razumjevanja, buducnost

stvorena novim tehnologijama moze biti pogubna za vecinu.
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