HRVATSKA NARODNA BANKA

Prosireni saZetak rada objavljenog kao Pregled br. 48 u prosincu 2020.
u izdanju Hrvatske narodne banke

Digitalizacija — rezultati ankete
hrvatskih banaka u 2019.

Slaven Smojver i lvana Joli¢

Digitalizaciju bankovnih usluga usmjeravaju zahtjevi njihovih klijenata,
konkurencija medu bankama i nadiruce FinTech tvrtke. VecCe banke
prednjace u ponudi digitalno podrZanih usluga. Internetsko i mobilno
bankarstvo ubrzano raste, unatoc€ jos uvijek malom broju klijenata koji se
njima koriste u usporedbi s prosjekom EU-a. Regulatorno okruZenje prati i
potice digitalizaciju poslovanja te konkurenciju na trzistu digitalnih usluga.

Razvoj informacijske tehnologije (IT), promjene u o€ekivanjima klijenata 1
potencijal znacajnog povecanja operativne u€inkovitosti poticu digitalizaciju
poslovanja financijskih institucija. U skladu s tim 1 banke u Hrvatskoj sve in-
tenzivnije digitaliziraju svoje poslovanje. S ciljem procjene razloga, opsega,
izazova 1 utjecaja digitalizacije 1 digitalne transformacije banaka na njihovo
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poslovanje, Hrvatska narodna banka anketirala je u 2019. godini sve banke u Hrvatskoj o

tim temama.

Anketa je sadrzavala uglavnom pitanja s unaprijed ponudenim odgovorima (zatvorena pi-
tanja), a pri dizajnu ankete u obzir su uzeta sli¢na istrazivanja o digitalizaciji 1 digitalnoj
transformaciji u svijetu, kako bi se — u mjeri u kojoj je to moguce — mogla usporediti digita-

lizacija procesa u bankama u Hrvatskoj sa svjetskim iskustvima.

Koji su pokretaci digitalizacije poslovnih procesa u vasoj kreditnoj instituciji?

Broj banaka Broj banaka vagan udjelom u aktivi*

Zadrzavanje postojecih klijenata
Akvizicija novih klijenata

Povecanije prihoda

Smanjenje troSkova

Odgovor na povecéanje konkurencije zbog

pojave FinTech tvrtki te digitalizacije
poslovanja drugih banaka

Odgovor: M Jest, u znacajnoj mjeri Jest, djelomiéno

Jest, ali samo u manjoj mjeri Nije [ | Nije primjenjivo

* vagano udjelom aktive banke u ukupnoj aktivi svih banaka

Izvor: Anketa o digitalizaciji poslovanja banaka 2019.
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Rezultati provedene ankete pokazuju da gotovo sve banke u Hrvatskoj s manjim ili ve¢im in-
tenzitetom digitaliziraju svoje poslovanje 1 usluge koje pruzaju klijentima. Digitalizacijom su
zahvacene sve poslovne linije banaka, pri ¢emu su najviSe zahvacena plac¢anja i namire, poslo-
vanje sa stanovnistvom te poslovno bankarstvo. Banke poseban naglasak stavljaju na pobolj-
Sanje korisnic¢kog iskustva kroz pruzanje $to kvalitetnije i jednostavnije usluge, razvoj inova-
tivnih proizvoda te neprimjetan prijelaz s jednog na drugi kanal prodaje bankovnih proizvoda.

Vaznost i primjena mobilnog bankarstva rastu u odnosu na internetsko bankarstvo. Gotovo
sve banke nude klijentima internetsko bankarstvo, a ve¢ina i mobilno bankarstvo, unato¢ znat-
nim ulaganjima potrebnim za njegovo sigurno i pouzdano uvodenje. Dodatno je financijsko
opterec¢enje obveza uspostave sigurnosnih mehanizama uskladenih sa Zakonom o platnom
prometu te regulatornim tehnickim standardima za pouzdanu autentifikaciju klijenta i zajed-
nicke 1 sigurne otvorene standarde komunikacije.

Na trzi$no natjecanje u segmentu mobilnog bankarstva, uz nova oc¢ekivanja klijenata, zna-
¢ajno pridonose FinTech tvrtke koje sve viSe ulaze 1 u Hrvatsku. No, podaci pokazuju da se
razmjerno malo hrvatskih gradana, njih samo 46%, koristi internetskim i/1i mobilnim bankar-
stvom u odnosu na 58% koliko je prosjek u EU-u. S druge strane, viSe od 90% gradana Dan-
ske, Finske 1 Nizozemske koristi se internetskim i/li mobilnim bankarstvom.

Mobilno bankarstvo je preteklo u internet U kontekstu vrsta usluga koje pruzaju klijen-
bankarstvo tima, banke su fokusirane na digitalizaciju
mjereno % aktivnih korisnika u odnosu na klijente banke e . .

postojecih (jednostavnijih) proizvoda poput

A gotovinskih kredita, iako uvode 1 nove proi-

20l | A Velike banke* zvode poput digitalnih nov€anika (engl. digital
® Male banke wallet). Digitalizacija dovodi i do repozicioni-
A ranja organizacijskih jedinica zaduzenih za IT

koje od podrske poslovanju postaju integralni
dio poslovnog modela i generator zarade bana-
A A ka. Stoga banke veliku pozornost moraju po-

A svecivati privlacenju i zadrzavanju zaposlenika
koji posjeduju znanja i kompetencije potrebne
o 9 za opstanak banaka u digitalnom svijetu.

20

mobilno bankarstvo

01 @ | I o Analiza je pokazala i znacajno raslojavanje
5 10 15 20 izmedu manjih i1 vec¢ih banaka. Naime, vece
internetsko bankarstvo L. R .
banke puno ekstenzivnije digitaliziraju svoje
* velike banke se ovdje koriste u znacenju ostale sistemski poslovanje. Veée banke implementirale su ili
vazne banke (OSV banke). Izostavljeni su podaci jedne oL, ) . . . L.
velike banke radi anonimizacije podataka. planlraju 1mplement1rat1 zZnacajno vecl opseg
Izvor: Anketa o digitalizaciji poslovanja banaka 2019. tehnoloskih inovacija u odnosu s krajnjim kori-
snicima, vise se koriste ili se planiraju koristiti
inovativnim tehnologijama 1 veci se udio njihovih klijenata koristi internetskim i mobilnim
bankarstvom. Manje banke, s druge strane, percipiraju vece prepreke u digitalizaciji poslova-
nja 1 viSe se oslanjaju na vanjske suradnike u procesu programskog razvoja.
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Primjena inovacija

A x-0s: Primjena inovacija u odnosu s klijentima (C.1.):
Kompozitna varijabla nastala kombinacijom vrijednosti
A Velike banke* odgovora na sva pitanja u grupi C.1. (Koje tehnolo$ke
@ Male banke inovacije u odnosu s krajnjim korisnicima koristite ili

A planirate koristiti). Visa vrijednost oznaduje Siri opseg i
‘ vi$u razinu primjene tehnoloskih inovacija'.

c.2)
8

o A y-os: Primjena inovativnih tehnologija (C.2.):

20 Y Kompozitna varijabla nastala kombinacijom vrijednosti
odgovora na sva pitanja u grupi C.2. (Koje inovativne

([ PY tehnologije koristite ili planirate koristiti). ViSa vrijednost
oznacuje Siri opseg i viSu razinu primjene tehnoloskih

o A inovacija?.
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* velike banke se ovdje koriste u znacenju ostale sistemski
vazne banke (OSV banke)
Izvor: Anketa o digitalizaciji poslovanja banaka 2019.

Anketa je provedena prije pandemije bolesti COVID-19, koja je banke dodatno usmjerila ka
inovaciji, digitalizaciji i trazenju kreativnih i odrzivih rjeSenja. Reakcije banaka na potrebu
ogranicavanja i izbjegavanja bliskoga fizickog kontakta u prvom su redu usmjerene na pove-
¢anje koriStenja digitalnih kanala (mobilno i internetsko bankarstvo i bankomati) te promo-
viranje udaljenog rada. Ti postupci sugeriraju da ¢e se dosadasnje digitalizacijske inicijative
dodatno ubrzati i znatno proSiriti.
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