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Apstrakt: U okviru elektronskog bankarstva poslednje decenije se razvija mobilno bankar-
stvo kao deo usluga koje banke nude klijentima preko koriscenja najsavremenijih mobilnib
telefona i tablet uredaja. Ovaj vid bankarskih usluga ima pozitivne osobine elektronskog
bankarstva koje omogucavaju da klijenti koriste ove usluge banaka bilo gde da se nalaze, u
svako doba dana, u pokretu. Pored brojnih prednosti mobilno bankarstvo ima i negativne
strane, pocevsi od nedovoljne informisanosti, do nepoverenja dela klijenata. Uporedno sa
razvojem mobilnih uredaja, prvenstveno tzv. pametnih mobilnib telefona i tableta, mobilno
bankarstvo je dobilo uzlet i poslednjib godina se u velikoj meri razvija. Da bi se ovakav
sistem poslovanja uspesno realizovao neophodna je tehnicko-tehnoloska opremljenost bana-
ka, trgovinskih preduzeca, drzavnib institucija, kao i stanovnistva. Takode, neophodno je
postojanje interneta, informatiCka pismenost, kultura ponaSanja i pognavange sistema elek-
tronskog placanja privrednib organizacija i stanovniStva u R. Srbiji. Predmet istrazivanja
ovog rada je mobilno bankarstvo kao i perspektive mobilnog bankarstva u Srbiji. Cilj rada je
utvrdivanja koliko stanovnistvo R. Srbije koristi usluge mobilnog bankarstva.

Kljucne reci: elektronsko bankarstvo, mobilna trgovina, mobilno bankarstvo, SMS ban-
karstvo

Jel klasifikacija: H 10, M 38

UvoD

Elektronsko poslovanje podrazumeva izvrSenje poslovnih procesa uz primenu
elektronskih tehnologija. Elektronska tehnologija podrazumeva kombinovanu
upotrebu informacionih tehnologija i telekomunikacija [Vuksanovi¢, 2006: 1].
Savremene elktronske tehnologije omogudavaju slanje ogromnog broja informa-
cija, na velike daljine u kratkom vremenskom periodu. Na taj na¢in kompanije
ostvaruju ustede u troskovima poslovanja, efikasnije obavljaju svoje zadatke i
obezbeduju bolju poziciju na trzi$tu u odnosu na konkurente. Pod uticajem pri-
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mene elektronske trgovine dolazi do reorganizacije skoro svih delatnosti pa tako
danas imamo elektronsku trgovinu, elektronsku upravu, elektronsko bankarstvo
itd. Pojava sve sofisticiranijih informacionih i komunikacionih tehnologija, a na-
rocito interneta, uslovila je nastanak takozvanog elektronskog bankarstva. Cesto
se elektronsko bankarstvo poistove¢uje sa internet ili web bankarstvom $to
je pogresno jer je elektronsko bankarstvo Siri pojam i obuhvata i druge nacine
izvodenja bankarskih transakcija digitalnim ra¢unarskim putem koje ne moraju
biti bazirane na internet tehnologiji. Znacaj elektronskog bankarstva se ogleda u
tome $to omogucava ustede u poslovanju i razvoj masovnih usluga prilagodenih
specifiénim potrebama korisnika, a sa druge strane bankama pruza moguénost
pridobijanja novih klijenata.

Nastanak elektronskog bankarstva, kao savremenog nacina obavljanja bankar-
skih poslova, u velikoj meri je uslovljeno razlicitim faktorima. Pre svega, osnovni
razlog zbog kojeg banke ulazu novac i uvode nove tehnologije u svoje poslovanje
jeste Zelja za ostvarenjem konkurentske prednosti i vece efikasnosti u cilju generi-
sanja veéeg profita. Razvoj domicilne strukture finansijskih institucija sve vise je
usmeren ka poslovnom bankarstvu i finansijskom trzistu. Faktori koji su izazvali
strukturne promene u bankarstvu su [Vunjak, Kovacevi¢, 2006: 262]:

* Nova tehnologija,

* Cenovna konkurencija,

* Rast profitabilnosti,

* Promene u zahtevima klijenata,

* Promene u medunarodnoj regulativi.

Visok stepen razvoja informacione tehnologije i dostupnost visokostru¢nih kadro-
va, kao i deregulacija bankarskih i finansijskih trzista, doprineli su ostvarivanju
Citavog niza ciljeva, koje su banke tezile da ostvare elektronskim bankarstvom.
Povecanje baze korisnika je jedan od znacajnijih ciljeva koji su banke uspele da
ostvare implementacijom elektronskog bankarstva. Tako je pove¢an kvalitet svih
usluga koje nudi banka. Klijenti vi$e ne moraju da ¢ekaju duge redove u banci,
elektronskim putem se transakcije obavljaju brze i jednostavnije. Izbegnuto je,
u velikoj meri i otvaranje filijala, kojima se nekad usluga priblizavala kupcu.
Elektronskim bankarstvom se ostvaruje i ve€a udobnost potrosaca i smanjuje se
rizik od finansijskih gubitaka, jer omogucava banci da Cuva sve detaljne zapise
o izvrSenim transakcijama. Elektronsko bankarstvo omogucava banci da sman-
ji veliki deo svojih operativnih troskova, pre svega transakcione troskove, a da
uveca dobit. Ta dobit mozZe biti finansijska i nefinansijska [Uros, 2008:139].
Finansijsku dobit banka ostvaruje pove¢anjem broja klijenata i transakcija i po-
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rastom ukupnih provizija, dok nefinansijska dobit predstavlja pove¢anje morala
zaposlenih.

PREDMET, CILJ | METODE ISTRAZIVANJA

Predmet ovog rada je analiza sadaSnje primene informacionih tehnologija u ban-
karstvu i razvoj internet bankarstva, moguc¢nosti dalje primene i potencijalna
unapredenja. Pove€anje obima elektronskog bankarstva u odnosu na klasi¢no
bankarstvo na svetskom nivou i razvoj elektronskog bankarstva na bankarskom
trziStu u Srbiji kao i mobilnog bankarstva kroz komparativnu analizu viSe seg-
menata tog trziSta sa ciljem smanjenja uticaja negativnih faktora drustva.

Automatizacija bankarskog sektora dovodi do bankarskih inovacija u poslovan-
ju, odnosno omogucuje se Sirok asortimana novih proizvoda i usluga koji su
dostupni klijentima savremenih banaka. Glavna hipoteza rada: Mobilno ban-
karstvo u okviru elektronskog poslovanja predstavlja Sirok spektar poslova zas-
novanih na informati¢ko-komunikacijskim tehnikama koji omogucava najefi-
kasniji sistem bankarskog odnosa sa klijentima.

U skladu sa ciljem istrazivanja kori$¢ene su razlic¢ite metode kako bi se zadovo-
ljili osnovni metodoloski zahtevi kao $to su objektivnost, pouzdanost, opstost i
sistemati¢nost. U istrazivanju koristimo metod deskripcije, definicije, klasifika-
cije, istorijski, dijalekticko jedinstvo apstrakecije i konkretizacije, specijalizacije,
statisticki kao opste nau¢ne metode. Od pojedinaénih ili tehni¢kih metoda kori-
stimo metod anketiranja. U prikupljanju podataka sluzimo se analizom sadrzaja
kojom su istraZivana nau¢no-teorijska saznanja, relevantna literatura i savremena
poslovna praksa, materijali sa interneta bili su vaZan izvor informacija. Rad je
koncipiran tako da opiSe elektronsko bankarstvo i ukaZe na njegove prednosti i
nedostatke kao i mobilno bankarstvo i njegove perspektive.

POJAM MOBILNE TRGOVINE

Pod mobilnom trgovinom se podrazumeva svaka transakcija novéane vrednosti
koja je realizovana preko mobilne telekomunikacione mreze. Drugim recima,
mobilno trgovanje se odnosi na upotrebu beZi¢nih digitalnih uredaja u cilju
obavljanja transakcija na internetu [Milosavljevi¢, Miskovi¢, 2011: 10]. Razvojem
bezi¢nih uredaja i komunikacija, mobilna trgovina uzima primat u elektronskom
poslovanju. Mobilna trgovina moze obuhvatati sve transakcije koje spadaju u
elektronsku trgovinu, bilo da pripadaju B2B ili B2C segmentu. Predvidanja su
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da ovaj vid elektronske trgovine moze postati dominantan imajuéi u vidu obim
upotrebe mobilnog telefona'. Nakon uspostave konekcije, mobilni potrosac
moze da obavi vise razli¢itih transakcija, kao $to su trgovina akcijama, poredenje
cena, bankarske transakcije, rezervacije putovanja itd. Postoje mnoge vrednosti
od primene mobilne trgovine u odnosu na klasi¢ne sisteme elektronske trgovine.
Medutim, ta primena ima i izvesne nedostatake koji moraju biti otklonjeni.
Najbitniji nedostaci se odnose na indetitet korisnika, sigurnost i privatnost
[Stanki¢, 2008: 38]. Da bi se ovaj vid trgovine dalje razvijao neminovan je dalji
napredak tehnologije za mobilne komunikacije. Sve servise mobilne elektronske
trgovine mozemo podeliti na [Stanki¢, 2008: 39]:

* bankarske usluge,

* berzanske usluge,

* online trgovina i

* servise sadrzaja (vesti, vreme).

Moze se identifikovati viSe generatora buduéeg razvoja mobilne trgovine [Stanki¢,
2008: 39]:

* masovno trzi$te mobilne telefonije,

* nagli razvoj interneta i elektronske trgovine,

* usavr$avanje opreme i uredaja za mobilnu telefoniju,

* novi principi tarifiranja servisa.

Uzevsi u obzir vreme u kojem Zivimo ljudi su naviknuti na sve pogodnosti koje
elektronsko doba nosi sa sobom. Jedna od najvaznijih sposobnosti jeste pristup
velikom broju informacija, koje su dostupne u bilo koje vreme i na bilo kom
mestu. To je razlog zbog kojeg ne treba zanemariti drustvene, ekonomske i kon-
kurentske prednosti koje su na taj na¢in omoguéene.

Mobilno bankarstvo

Pojavom i sve veCom upotrebom mobilnih telefona stvorili su se uslovi da se
usluge bankarstva ponude korisnicima jednostavnom upotrebom mobilnog
telefona. Ono u suStini predstavlja najnoviji trend u e-bankarstvu, koje pre-
vazilazi e-bankarstvo sa raCunarima povezanim kablovima i primenjuje beZi¢ne
raCunarske mreZe — priruCne raCunare tipa PDA (Personal Digital Assistant) i
bezi€nu komunikaciju pomo¢u mobilnih telefona. S obzirom na €injenicu da
mobilna telefonija ima 5 milijarde korisnika, sa stalnom tendencijom rasta, da-

1 Na svetskom nivou broj korisnika mobilnih telefona je u 2011. godini iznosio oko 5 milijardi odno-
sno 67% ukupne svetske populacije.
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nas mobilnim telefonom moZemo izvrSiti razliCite transakcije, uplate i moZemo
upravljati bankovnim raGunom. Veliki korisnici mobilnog bankarstva, kao i in-
ternet bankarstva su Skandinavske zemlje i neke azijske zemlje kao Sto su Koreja,
Kina i Japan [Uros, 2008: 155]. U dana$nje vreme svedoci smo sve veCe pojave
mobilnih korisnika kao i sve naprednijih mobilnih telefona. S obzirom na to,
koriS¢enje usluga putem mobilnog telefona postaje sve prihvatljivije i namece se
kao standard na danaSnjem trziStu. Broj mobilnih usluga s viemenom postaje sve
veci, a njihove moguénosti neograniene. Mobilno bankarstvo pruza sve usluge
kao i internet bankarstvo. Korisnicima je omoguc¢eno da pomo¢u mobilnog tele-
fona mogu da pristupe svojoj finansijskoj instituciji i izvSiti Zeljene transak-
cije. Usluga je namenjena kako obi¢nim tako i poslovnim korisnicima. Usluga
mobilnog bankarstva omogucuje jednostavno i prakti¢no kori§¢enje bankarskih

usluga bilo kada i bilo gde.

Bankarstvo preko internetu je odavno prihvaéeno u celom svetu, kao jedan od
najefikasnijih nacina poslovanja. Trend novijeg datuma u elektronskom bankar-
stvu je tzv. mobilno bankarstvo. Da bi klijent banke mogao na pravi nacin da
upravlja sredstvima potrebna je ta¢na informacija o stanju njegovog racuna u
banci. Tradicionalni na¢in pribavljanja ovakve informacije podrazumeva odlazak
do Saltera banke, za §ta je potrebno vreme kao i novac. Resenje za prevazilazenje
prostornog i vremenskog ograni¢enja je upravo mobilni telefon. Finansijske in-
stitucije u savremenom poslovanju imaju moguénost da ponude bankarske, bro-
kerske, usluge osiguranja preko mobilnih telefona. Na taj nadin one povecavaju
lojalnost svojih klijenata kao i produktivnost zaposlenih.

Uslov za ponudu usluga mobilnog bankarstva su nesto sloZeniji mobilni uredaji

novijih generacija tzv. pametni telefoni. O¢igledno je da je bezi¢ni pristup ban-

karskim poslovima pravac daljeg razvoja bankarstva. Putem mobilnog bankarstva

mogude je ostvariti sledece zahteve [Stanki¢, 2008: 56]:

* prva grupa zahteva tice se servisa periodi¢nog ili obavestenja klijenata po zah-
tevu. Sadrzaj poruke se najéesée odnosi na stanje na tekuéem ili ziro ra¢unu,
na informaciju o novim uslugama, servisima ili pogodnostima u nekoj banci
ili sadrzi informaciju o klijentima;

* druga grupa zahteva omogucava slanje interaktivnih upita banci ili izvr$avanje
transakcija.

Mobilno bankarstvo omogucava izvr$avanje transakcija putem prenosnih ra¢una-
ra i pametnih telefona, s obzirom na ¢injenicu da svi noviji mobilni telefoni ima-
ju pristup internetu, to znaci da korisnik moze pristupiti svom racunu pomocu
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mobilnog telefona i izvrsiti potrebne transakcije. Mobilno bankarstvo ¢e doziveti
vedi rast i od internet bankarstva u narednih tri do pet godina, s obzirom na to
da broj korisnika mobilnih telefona daleko prevazilazi broj korisnika interneta.
Recimo, ukupan broj korisnika mobilne telefonije na kraju 2012. godine u Srbiji
iznosio je 9.137.890 [http://pod2.stat.gov.rs/ObjavljenePublikacije/ G2015/pdf/
G20156007.pdf, pristupljeno dana: 05.06.2017.]. Da bi u potpunosti iskoristile
prednosti mobilnog poslovanja, finansijske institucije moraju dublje razumeti
kljuéne strategije i tehnologije mobilnog trzista.

Prihvatajuéi ovakav nadin rada i poslovaa, finansijske institucije uti¢u na poveca-
nje lojalnosti klijenata tako $to im se pruza moguénost za praéenje Zivotnog stila
korisnika i sl. Zahvaljuju¢i tome finansijske institucije mogu postati lideri na
trzi$tu, potrebno je samo izbedi sli¢nost sa ostalima i ponuditi drugacije usluge
ali i razviti neke nove i naprednije servise, koji se ne mogu na¢i na trazistu. Obez-
bedivanje inovativnih servisa je znacajna Sansa za finansijske institucije. Persona-
lizacija je klju¢ za lojalnost klijenata. Maksimiziranje koristi od jedan—na—jedan
prirode pametnih uredaja je klju¢ za uspeh finansijskih institucija koje zele da us-
postave jake veze sa klijentima koji ne zavise od lokacije. Veliki broj finansijskih
institucija fokusira svoju mobilnu strategiju isklju¢ivo na zadovoljenje potreba
svojih klijenata. I sami zaposleni mogu imati koristi od mobilnih servisa sto do-
vodi do poveéanja produktivnosti i efikasnosti rada. Na primer, kada investiciona
banka vr$i istrazivanja ona moze imati dodatne koristi ako najnovije informacije
distribuira do svojih zaposlenih u trenutku njihovog nastojanja.

Mobilno bankarstvo najsire posmatrano sadrzi u sebi tri vrste usluga: mobil-
no ra¢unovodstvo, mobilne brokerske usluge, i mobilne finansijske informacije.
Kod mobilnog poslovanja identifikuju se sledece oblasti poslovanja: mobilne po-
slovne komunikacije, mobilna trgovina, i mobilna pla¢anja. Mobilna trgovina za
osnovu ima mobilne finansijske usluge, koje uklju¢uju mobilno pla¢anje i mo-
bilno bankarstvo. Nove tehnologije stvaraju nove virtuelne kanale za prodaju i
isporuku finansijskih servisa®. Prilikom izlaska na mobilno trziSte banka mora da
utvrdi najoptimalniji scenario. Kada to u¢ini banka mora da izvu¢e maksimum
koristi iz njega tako $to ¢e razviti potrebnu tehnologiju i ispitati kakve su potrebe
trzi$ta. Banka mora da identifikuje bitnije partnere koje imaju sli¢ne ciljeve sa ci-
ljevima banke i uspostavi saradnju sa njima. Takode, potrebno je da ponudi pravi
set usluga na pravom trziStu $to moze znac¢ajno da uti¢e na povecanje klju¢nih
kompetencija institucije. Na svakom segmentu trzi$ta treba ispitati koji su pravi

2 Mobilni virtuelni kanali ¢ak viSe poboljSavaju tradicionalne bankarske usluge od internet kanala.
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a koji potencijalni klijenti i kakve su njihove potrebe. Potrebno je svim zaposle-
nim omoguciti lak pristup informacijama o postoje¢im klijentima. Informacije
o klijentima banke uglavnom se nalaze na viSe mesta i nalaze se u vise razli¢itih
sistema. Banka mora paZljivo planirati investiranje u skladu sa svojom opstom
strategijom poslovanja

Prednosti i nedostaci mobilnog bankarstva

Koris¢enje mobilnog telefona za obavljanje razli¢itih bankarskih transakcija da-
nas predstavlja najsavremeniji, ali i najjednostavniji na¢in saradnje sa bankom.
Zahvaljujudi brojnim prednostima, mobilno bankarstvo nam pruza moguénost
da u bilo koje vreme i sa bilo kog mesta, samo uz pomo¢ naseg mobilnog telefo-
na, obavimo sva pla¢anja, proverimo stanje na racunu i koristimo druge usluge
banke. Usluga mobilnog bankarstva nam omogucava i pregled kursne liste, do-
bijanje razli¢itih SMS obavestenja, kao i kupoprodaju deviza i detaljan pregled
informacija o na$im platnim i kreditnim karticama. Odlikuju je izuzetna jedno-
stavnost u koriS¢enju i dostupnost na gotovo svim modelima mobilnih telefona,
Sto nam pruza izuzetnu fleksibilnost.

Prednosti kor§¢enja mobilnih uredaja pri obavljanju bankarskih transakcija od

strane korisnika su [Vaskovi¢, 2007: 338]:

* LiCna nezavisnost,

 Kontrola od strane korisnika,

* Preko mobilnog telefona se dolazi do seta usluga koje su prilagodene kori-
sniku,

* Lako za kori§¢enje,

* Spremno za upotrebu za nekoliko sekundi,

* Jednostavno koriS¢enje,

* Razumljiv korisnic€ki servis,

* Mobilnost - transakcije je moguce obaviti sa bilo kog mesta u svetu,

* Sposobnost komunikacije bilo gde i bilo kada,

* Korisnici mogu nositi svoj uredaj svuda sa sobom,

* Platforma za lokalizovane usluge,

* Sigurnost,

. Cuvanje privatnosti,

* Mobilni uredaji podrzavaju sigurne aplikacije.

Pored prednosti mobilno bankarstvo ima i neke negativne osobine, poput sledecih:
* placanje velikih telefonskih racuna mobilnim operaterima,
* nesigurnost kompletiranja inicirane transakcije usled prekida veze,
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* povecan broj virusa na mobilnim uredajima stvara nesigurnost,
* nemoguénost otvaranja racuna.

Za masovnije koris¢enje usluga mobilnog bankarstva u Srbiji neophodno je
unaprediti zakonsku regulativu kao i njenu primenu. Za masovnije kori$¢enje
tih usluga potrebno je, pored odgovaraju¢ih propisa, i obuka gradana i privrede
za koriS¢enje takvih usluga, ali je takode neophodno i da se unapredi svest o
prednostima kori$¢enja novih tehnologija, koje Stede i vreme i novac.

PERSPEKTIVE MOBILNOG BANKARSTVA U SRBUJI

Polaze¢i od brzog razvoja mobilne telefonije u Srbiji ocenjuje se veliki potencijal
za razvoj mobilnih bankarskih usluga kod nas. Naime, velika ve¢ina postoje¢ih
korisnika bankarskih usluga koristi mobilni telefon. Pri tom veéi stepen korisce-
nja mobilnih telefona prisutan® je u urbanim u odnosu na ruralne sredine, u ra-
zvijenim u odnosu na nerazvijene opstine i regione, kod muskaraca u odnosu na
zensku populaciju (70:50), kod mladih (15-29 godina ¢ak 95%) i kod gradana
sa visim obrazovanjem i vi$im primanjima. Vise od polovine naloga za placanje
u Srbiji se obavlja elektronskim putem, a broj elektronskih naloga u posled-
nje Cetiri godine povecan je za 45%. Pametne mobilne telefone poseduje nesto
preko 30% korisnika mobilne telefonije, a oko 70 hiljada koristi usluge mobil-
nog bankarstva, dve godine od uvodenja na domadem trzistu [http://pod2.stat.
gov.rs/ObjavljenePublikacije/G2015/pdf/G20156007.pdf, pristupljeno dana:
05.06.2017.]. S obzirom na to da se usluge mobilnog bankarstva mogu koristiti
putem mobilnih telefona koji korisnicima pruzaju moguénost pristupa internetu
neophodno je sagledati koliki je broj korisnika interneta i na kom je mestu nasa
zemlja. Jedno je istrazivanje pokazalo da se internet najvise koristi na Islandu a
najmanje u Avganistanu. U najmnogoljudnijoj zemlji na svetu, u Kini, internet
koristi svega tre¢ina stanovnika. U Srbiji oko 3 miliona stanovnika koristi inter-
net $to se moze videti iz sledece tabele:

3 Istrazivanje koje je sproveo Republicki zavod za statistiku pokazalo je da je u Srbiji preko 5 050
000 lica 2015. godine koristilo mobilni telefon.
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Tabela 1. Broj internet korisnika

Zemlja Broj internet korisnika Udeo u populaciji
Kina 456.238.464 34%

SAD 243.542.822 79%

Island 293.465 95%

Avganistan 1.164.829 4%

Stbija 3.004.042 41%

Izvor: http://pod2.stat.gov.rs/ObjavljenePublikacije/ G2015/pdf/G20156007.pdf, pristupljeno dana:
05.06.201 7.

Inace, mobilno bankarstvo u Srbiji je jo§ u povoju. Drugim re¢ima, mobilno
bankarstvo nije zauzelo svoje mesto u bankarskim uslugama u Srbiji imajudi u
vidu veliki potencijal i uglavnom se svodi na SMS bankarske usluge tj. mobilne
kratke poruke. Usluge mobilnog placanja (m-pay), bluetooth resenja placanja
(blutooth pay) i mobilni ke§ (m-cash) bili bi logi¢an nastavak, medutim jos uvek
su u povoju.

SMS banakarstvo u Srbiji

SMS bankarstvo je dosta razvijeno u nasoj zemlji. Pored uvida u trenutno stanje
na ra¢unima, klijenti banke mogu da dobiju informacije o ostvarenim transakci-
jama platnim karticama. Posle svakog podizanja gotovine na bankomatu ili pla-
¢anja karticom u trgovini korisnici kartica dobijaju poruke o izvr$enim transak-
cijama i raspolzivim stanjem. Posle izvr$ene uplate na rac¢un, klijenta sms-om do-
bija potvrdu o uplati kao i novo raspolozivo stanje. Jednom mese¢no klijentima
se dostavlja mini izvod koji sadrzi podatke o ukupnoj potrosnji u prethodnom
mesecu. Korisnici pored finansijskih informacija mogu dobiti jos i informaciju o
tome da im je, recimo istekla kartica, da im je izdata nova koju mogu preuzeti u
odredenoj ekspozituri.

Recimo, SMS servis Komercijalne banke fizickim licima omogucava: [http://

www.kombank.com/sms, pristupljeno dana: 28.05.2017.]

* informacije o teku¢em rac¢unu (trenutno stanje, datum i iznos poslednje pro-
mene, iznos i rok vazenja dozvoljenog prekoracenja),

* informacije o dinarskoj $tednji (trenutno stanje i rok orocenja),

* informacije o deviznoj Stednji (trenutno stanje za prve Cetiri valute sa najve-
¢im stanjem i rok orocenja),

* informacije o kreditnim karticama (datum vazenja, limit, raspolozivo stanje),
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* automatsko obave$tavanje o prilivu na tekuéi ra¢un kao i racune dinarske i
devizne Stednje (iznos priliva, datum i vreme),

* automatsko obavestavanje o odlivu sa tekuceg ra¢una kao i racuna dinarske i
devizne Stednje (iznos isplate, datum i vreme),

* automatsko obave$tavanje o autorizaciji platne kartice (vrsta i skraéeni broj
kartice, datum, vreme, iznos i mesto autorizacije),

* automatsko obavestavanje o realizaciji ¢eka,

* automatsko obavestavanje o odbijenom WEV/mBank nalogu,

* automatsko obave$tavanje o isteku vaznosti i ukidanju dozvoljenog prekora-
enja po tekuéem racunu,

* automatsko obavestavanje o preuzimanju reizdatih platnih kartica,

* automatsko obavestavanje o dospe¢u orocenja po dinarskoj i deviznoj Stednji,

* automatsko obavestavanje o saldu kredita na dan.

Osim informacija u pravo vreme jedna od prednosti SMS bankarstva koja naj-
vise dolazi do izrazaja je kada se desi krada kreditne kartice, a da korisnik to i ne
primeti. Odmah nakon upotrebe ukradene kartice, korisnik dobija SMS koji ga
obavestava da je obavljena transakcija i postaje svestan da mu je kartica ukradena.
U takvom slucaju korisnik moze da blokira karticu pozivanjem kol centra koji je
dostupan 24 sata dnevno.

Mbank usluga Komercijalne banke

Kombank mBank je nova usluga Komercijalne banke koja je uvedena aprila
2012. godine i koja omogudava da preko mobilnog telefona u svakom trenutku
i na svakom mestu na brz, jednostavan i potpuno siguran nacin klijent obavi
sve finansijske transakcije. Ovaj servis omogucava [http://www.kombank.com/
mbank, pristupljeno dana: 29.05.2017.]:

* proveru stanja i prometa po teku¢im ra¢unima,

* racunima dinarske i devizne Stednje i platnim karticama,

* obavljanje svih vrsta bezgotovinskih transakcija,

* interni prenos sredstava sa jednog na drugi dinarski,

* devizni ili namenski ra¢un za HOV,

* izmirivanje obaveza po platnim karticama,

* menjacke poslove, kupovinu i prodaju deviza,

* uvid u kursnu listu.

Pre samog pocetka kori$¢enja mBank usluge potrebno je ispuniti sledece uslove:
* mobilni telefon koji podrzava J2ME (Java 2 MicroEdition) ili mobilni telefon
sa Android OS, BlackBerry OS ili IOS-om,
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* slobodnu memoriju na telefonu (zbog instaliranja same aplikacije za koris¢enje
mBank usluge),

* omoguden pristup internetu sa mobilnog telefona (mBank usluga je dostupna
samo i jedino preko interneta).

Kombank mBank servis je jedno od najsavremenijih resenja ove vrste na bankarskom

trzistu. Od brojnih prednosti koje servis pruza korisnicima posebno treba izdvojiti:

* ne postoji vremenska i prostorna ogranicenost,

* radi na svim mrezema mobilnih operatera - Telenor, Telekom, VIP (potpuno
je nezavisno od mobilnog operatera i mreze koju koristite),

* jednostavna aktivacija i upotreba,

* sigurnost,

e brzina,

* obavljanje transakcija bez provizije.

Nakon ispunjenih uslova pristupa se popunjavanju i potpisivanju pristupnice i

ugovora.

ISTRAZIVANJE NA TEMU PERSPEKTIVE MOBILNOG BANKARSTVA U
SRBUI

Rezultati i diskusija

U periodu izmedu 22. i 26. decembra 2016. godine anketom je ispitano 50
osoba na teritoriji ops$tine Kraljeva i 50 osoba na teritoriji opstine Nisa sa ciljem
utvrdivanja koliko nasih ljudi koristi usluge mobilnog bankarstva. Anketa je bila
anonimna i sadrzala je niz pitanja sa ponudenim odgovorima, a zaokruzivanjem
odgovarajuéeg odgovora osoba se opredelila za jedan ili vise ponudenih. U na-
stavku Ce biti navedeni podaci iz ankete do kojih se doslo analizom.

Grafikon 1: Pol ispitanika

1. Vas pol?

a) Muski 56%

b) Zenski 44% B Mugki

B Zenski

lzvor: autori.
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2. Koliko imate godina?

a) Do 20 34%
b) 21 do 30 godina 23%
c) 31 do 40 godina 19%
d) 41 do 50 godina 15%
e) 51 ivise 9%

3. Vas stepen obrazovanja?

a) Osnovna skola ~ 10%
b) Srednja Skola ~ 28%

c) Visa Skola 21%
d) Visoka skola 21%
e) Fakultet 20%

4. Da li imate tekuci racun u nekoj
banci?

a) Nemam tekudi ra¢un

ni u jednoj banci 11%
b) Imam tekudéi ra¢un
u banci 89%

Grafikon 2: Godine ispitanika

m Do 20

M 21do30
m31do40
W41 do 50

m51ivise

lzvor: autori.

Grafikon 3: Skolska sprema ispitanika

M Osnovna skola
M Srednja skola
W Visa skola

M Visoka Skola

W Fakultet

lzvor: autori.

Grafikon 4: Tekudi racun ispitanika

B Nemam tekuci
racun ni u jednoj
banci

M Imam tekudi ra¢un
u banci

lzvor: autori.
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Iz navedenog se vidi da najvedi broj ispitanika njih 89% od 100 anketiranih ima
tekudi ra¢un u nekoj banci. Samo 11% nema tekuéi racun u nijednoj banci a re¢
je o osobama mladim od 20 godina.

. . . Grafikon 5: Banka u kojoj ispitanika ima tekuci racun

5. U kojoj banci imate tekuds
racun?

W Komercijalna banka

a) Komercijalna banka 43%
b) Erste banka 6%

c) Eurobanka 12%
d) ProCredit banka 14%
e) Vojvodanska banka 11%
f) UniCredit 14%

M Erste banka

W Euro banka

M ProCredit banka

m Vojvodanska banka

m UniCredit banka

lzvor: autori.

Ispostavilo se, na osnovu dobijenih rezultata, da najvedi broj ispitanika ima otvo-
ren racun u Komercijalnoj banci 43% ispitanika, na drugom mestu je UniCredit
banka i ProCreditEurobanka (po 14% ispitanika). Najnepopularnijom se poka-
zala Erste banka (6% ispitanika). U Eurobanci teku¢i racun je imalo 12% ispita-
nika dok u Vojvodanskoj banci imalo je 11% ispitanika.

6. Da li imate mobilni telefon koji Graﬁkogr:bzrféan\:;zlL;]:iZttpre::tZ?nkgLkonsmku

Vam omogucava pristup internetu?

a) Da 85%
b) Ne 15%

M Da

M Ne

lzvor: autori.

85 ispitanika poseduje mobilni telefon koji ima moguénost pristupa internetu
dok njih 15 nemaju mobilni telefon koji bi im pruzio moguénost koris¢enja
interneta (re¢ je o osobama starijim od 50. godina).
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7. Da li koristite usluge mobilnog
bankarstva?

a) Da 62%
b) Ne 38%

Grafikon 7: Broj ispitanika koji koriste/ne koriste usluge
mobilnog bankarstva

mDa

M Ne

lzvor: autori.

Iz prilozenog se vidi da 62% ispitanika koristi usluge mobilnog bankarstva a
38% njih ne koristi iste uz obrazloZenje da nisu znali za usluge mobilnog bankar-
stva ili da su ranije ¢uli za tu uslugu i da nameravaju da je koriste.

8. Koliko ste zadovoljni uslugama
mobilnog bankarstva (ukoliko ko-
ristite usluge)?

a) Zadovoljan/a sam  74%
b) U potpunosti sam
zadovoljan/a 14%

¢) Nisam zadovoljan/a 12%

Grafikon 8: Zadovoljstvo ispitanika uslugama mobilnog
bankarstva

M Zadovoljan/a sam

B U potpunosti sam
zadovoljan/a

m Nisam zadovoljan/a

lzvor: autori.

74% ispitanika je zadovoljno uslugama mobilnog bankarstva, dok je samo 14%
u potpunosti zadovoljno. Ispitanici nisu bili u potpunosti zadovoljni iz razloga
sto sumnjaju u kvalitet zastite prilikom kori$¢enja usluga mobilnog bankarstva.
12% ispitanika je reklo da nije zadovoljno uslugama mobilnog bankarstva.
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v e . .. Grafikon 9: Misljenje ispitanika o sigurnosti njihovog novca
9. Po Vasem misljenju, prilikom jenje isp g jihovog

koriséenja mobilnog bankarstva
Vas novac je?

W Potpuno siguran

. M Vide siguran nego

a) Potpuno siguran 22% nesiguran
b) V1§e siguran nego m Vie nesiguran nego

. siguran
nesiguran 6%

gv A 3 / H Potpuno siguran
¢) Vise nesiguran
nego siguran 33%

d) Potpuno nesiguran 9%
lzvor: autori.

Na pitanje kakav utisak ispitanici imaju kada je re¢ o sigurnosti novca cija se
transakcija vrsi prilikom kori$¢enja usluga mobilnog bankarstva 22% ispitani-
ka je odgovorilo da su u potpunosti sigurni, 36% njih da su vise sigurni nego
nesigurni a samo 33% da su viSe nesigurni nego sigurni i 9% da je potpuno
nesigurno.

10. Kojia od sledetih tordnji na- Grafikon 10: Stav ispitanika prema mobilnom bankarstvu
Jjbolje opisuje Vas trenutni stav
prema mobilnom bankarstvu?

M Potpuno siguran

M ViSe siguran nego
nesiguran

a) Nisam znao/la za mobilno
bankarstvo ranije —

i dalje me ne zanima 7%
b) Nisam znao/la za mobilno
bankarstvo ranije —

sad sam vrlo zainteresovan 26%
¢) Nisam znao/la za mobilno lzvor: autori.
bankarstvo ranije —

i ne zelim da ga koristim 9%

d) Cuo sam ranije za mobilno

bankarstvo —

koristi¢u ga 25%

e) Koristim usluge mobilnog

bankarstva ve¢ neko vreme 33%

m Vi$e nesiguran nego
siguran

M Potpuno siguran

Mobilno bankarstvo se pokazalo kao potpuno popularna i prigodna usluga s
obzirom na to da je 33% ispitanika odgovorilo da koristi ove usluge ve¢ neko
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vreme, njih 26% da ranije nisu znali za ove usluge i da su zainteresovani za iste.
Za usluge mobilnog bankarstva nije znalo 9% ispitanika koji nisu zainteresovani
za iste, sa druge strane 26%% njih je ranije ¢ulo za mobilno bankarstvo tako da
nameravaju da koriste usluge ovog oblika bankarstva. 7% ispitanika je reklo da
nije znalo za mobilno bankarstvo i da ga i dalje ne zanima.

Ukoliko imate neki komentar ili iskustvo vezano za mobilno bankarstvo podelite to

sa nama.

» Nemam komentar”

Nisam u dovoljnoj meri upoznata sa tom uslugom*

o, Odli¢no resenje zato $to mogu izbeci guzvu u banci“

* , Nisam u potpunosti zadovoljan ovom uslugom jer ponekad dolazi do prekida
veze, tako da nisam siguran koliko je i da li je uopste usluga adekvatno izvriena

Cetvoro ispitanika je ostavilo svoje komentare, pri ¢emu su pojedini zadovoljni
uslugama mobilnog bankarstva dok drugi izrazavaju nepoverenje prema ovakvoj
usluzi. Za masovnije kori$¢enje usluga mobilnog bankarstva u Srbiji neophodno
je unaprediti zakonsku regulativu kao i njenu primenu. Za vece koris¢enje tih
usluga potrebno je, pored odgovarajuéih propisa, usavrsiti gradane i privredu za
kori$¢enje takvih usluga, ali je takode neophodno i da se unapredi svest o pred-
nostima koris¢enja novih tehnologija, koje $tede i vreme i novac.

ZAKLJUCAK

U Srbiji elektronsko bankarstvo je “zaZivelo” 2003. godine, ali je jako sporo na-
predovalo, ukoliko gledamo zemlje iz regiona. Danas je situacija drugacija nego
pre 5-6 godina, primecuje se da je e-bankarstvo polako sve zastupljenije, bank-
omati su postali Cesta pojava i moZemo ih videti na svakom koraku, i ako su kod
nas ljudi skepti€ni i novine posmatraju sa prevelikom dozom otpora, moZemo
re¢i da se e-bankarstvo polako i kod nas ustaljuje. U najve¢im slucajevima ovu
vrstu bankarstva koristimo kako bi “podizali” ke§ sa svojih racuna ili u nekim
sluCajevima izvr§ili pla¢anja.

Kada pri€amo o e-bankarstvu moramo napomenuti i novi vid a to je “mobilno
bankarstvo”, omogucuje da korisnici raCuna imaju u bilo kom trenutku uvid u
iste i moguénost izvrSavanja transakcija i to koriste¢i svoje mobilne telefone i
to na bilo kom mestu. Kojom brzinom ¢e se ovaj vid e-bankarstva $iriti u nasoj
zemlji ostaje nam samo da vidimo u budué¢nosti. U Srbiji ovaj vid bankarskih
usluga je veoma oskudan, koristi se tek poslednjih godina, a imajuci u vidu broj
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korisnika bankarskih usluga, broj korisnika mobilnih uredaja i potencijal razvoja
bankarstva ima veliku perspektivu. Za sada ,elektronsko i mobilno bankarstvo®
uglavnom koristi samo za osnovne usluge — pla¢anje racuna i za uvid u stanje na
racunu.

Mobilno bankarstvo je sa pojavom pametnih telefona i tableta ostvarilo novi
uzlet. Kao segment elektronskog bankarstva, mobilno bankarstvo nudi dodatne
pogodnosti korisnicima, ukljucujuéi veéi stepen sigurnosti, nove usluge i visi
kvalitet. U razvijenim zemljama se na mobilno bankarstvo gleda kao na izvor do-
datne zarade i uslov zadrzavanja pozicije banke na trzistu. U zemljama u razvoju
se na ovaj vid bankarstva gleda kao na znacajnu polugu razvoja, uz moguénost
pruzanja usluga banaka i najsiromasnijima. Banke prilikom razvijanja ovakvih
usluga treba pazljivo da ispitaju potencijalne korisnike, izvr$e njihovu segmen-
taciju i zajedno sa provajderima mobilne telefonije razviju adekvatne platfome.
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Abstract: As part of electronic banking, mobile banking is developing as part of the
services that banks offer to customers through the use of state-of-the-art mobile phones
and tablet devices. This type of banking services has positive features of electronic
banking allowing the customers to use these bank services, wherever they are, at any
time of the day while on the move. In addition to numerous advantages, mobile
banking has negative part also, starting from insufficient information, to mistrust of
clients. Along with the development of mobile devices, primarily, the so-called smart
mobile phones and tablets, mobile banking has experienced rapid grow in the past
and has been developing greatly in recent years In order to successfully implement
such a system of operations, technical and technological equipment of banks, trading
companies, state institutions, as well as the population is necessary. Also, it is necessary
to have the existence of the Internet, information literacy, culture of behavior and
knowledge of the electronic payment system for economic organizations and popula-
tion in R. Serbia. The subject of research of this paper is mobile banking as well as
the perspective of mobile banking in Serbia. The aim of the paper is to determine how
many citigens of the Republic of Serbia use mobile banking services.

Key words: electronic banking, mobile commerce, mobile banking, SMS banking
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