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Sazetak: Razvoj mobilnog bankarstva desio se usled uvecanja trziSta mobilnih telefona, kao i zbog naglog razvoja interneta i elektronske trgovine. Kako bi mobilno
poslovanje dobro funkcionisalo, potrebna je dobra saradnja banaka sa mobilnim operaterima, kao i dobra softverska podrska za razlic¢ite usluge. Danas skoro
sve banke pruZzaju svojim korisnicima opciju mobilnog bankarstva. U pocetku su klijenti mogli da vide samo stanje rac¢una, a danas mogu da izvrse transakcije
i obave kupovinu. Mobilno bankarstvo se moze opisati kao najnoviji kanal u elektronskom bankarstvu, koji ¢e obezbediti pogodan nacin izvodenja bankarskih
transakcija koriS§¢enjem mobilnih telefona ili drugih mobilnih uredaja. Potencijal za mobilno bankarstvo moze biti daleko veci nego sto je to slucaj sa bankarstvom
putem racunara, jer postoji nekoliko puta vise korisnika mobilnih telefona nego korisnika racunara. Danas klijenti mogu da izvrse mnoge druge transakcije koje
se odnose na njihove platne kartice, tekuce i devizne racune i kredite.
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1. Uvod

Elektronski sistemi se svuda u svetu, pa i u nasoj zemlji, ubrzano razvijaju. Mnoge kompanije, i to ne samo veliki
multinacionalni sistemi ve¢ i manje kompanije i banke, zainteresovane su za uvodenje elektronskih sistema u svoje
poslovanje kako bi lakse komunicirale sa klijentima, laksSe i brze obavljale svoje poslovanje i kako bi uspele da dopru do
onih klijenata koji nisu u stanju da dodu do njih ili ne Zele to.

Mnogi strucnjaci i analiticari isticu znacaj elektronskog poslovanja za ekonomiju jedne zemlje, a takva vrsta
poslovanja donosi beneficije i korisnicima, kao i kompanijama i bankama. Jedna savremena banka ne moze zamisliti svoje
poslovanje bez odgovarajuce elektronske podrske.

Kao deo elektronskog poslovanja, elektronsko bankarstvo predstavlja kompleksan pojam koji zahteva rad mnogih
analiticara i konstantno usavrsavanje. Upravo navedeno jeste razlog zbog kojeg postoji mnogo radova i istrazivanja na
ovu temu.

Internet je relativno nov kanal kada je re¢ o obavljanju bankarskih usluga. Njegova ranija forma, koja je bila poznata
kao online banking usluge i koja je zahtevala kompjuter, modem i softver koji je obezbedivao dobavljac finansijskih usluga,
bila je predstavljena ranih 80-ih godina proslog veka. Ipak, ova forma nije bila Siroko prihvacena i vecina inicijativa nije
imala kontinuitet. Sa brzim rastom drugih tipova elektronskih usluga od sredine 90-ih godina proslog veka, banke su
pokazale vecu zainteresovanost za elektronsko poslovanje.

U novije vreme dolazi do razvoja mobilnog bankarstva kao grane savremenog bankarskog poslovanja. Mobilno
bankarstvo je usluga koju pruza banka ili druga finansijska institucija koja svojim korisnicima omogucava da na daljinu
vrse finansijske transakcije koriste¢i mobilni uredaj kao Sto je pametni telefon ili tablet. Za razliku od srodnog internet
bankarstva, banka ili druga finansijska institucija koristi softver koji se obi¢no naziva aplikacija i koji banka ili finansijska
institucija obezbeduje u tu svrhu. Mobilno bankarstvo je obicno dostupno 24 c¢asa. Neke finansijske institucije imaju
vremenska ogranicenja u pogledu pristupa racunu putem mobilnog bankarstva, kao i ogranicenja koja se ticu iznosa u
okviru transakcije.

Mobilni telefoni, odnosno pametni telefoni i njihove aplikacije poslednjih godina se koriste sve viSe u elektronskom
poslovanju. Pomocu telefona se u danasnje vreme moze imati stalan uvid u stanje ra¢una u banci, mogu se izvrsiti
bankarske transakcije, ali i obaviti kupovina robe i usluga [1].

2. Mobilno bankarstvo — najnoviji kanal bankarskih usluga

Bankarstvo je veoma vaZan sektor u nasoj ekonomiji, koji je u poslednjih nekoliko godina bio znac¢ajno pogoden
svim tipovima e-tehnologija. Bankarska industrija je shvatila da su neke od najvaznijih e-inovacija bile izvor komparativne
prednosti i da su ih i ona i potroSaci uzimali zdravo za gotovo. Na primer, u mnogim industrijalizovanim zemljama veb-
bankarstvo je sada neophodno i predstavlja minimum kako bi banka preuzela nove klijente. Stoga ¢e u buducnosti banke
morati da istrazuju, usvajaju i prihvataju razlicite tipove tehnologija kako bi ostale konkurentne. Mnoge od tih tehnologija
¢e imati mobilnu komponentu: mobilno bankarstvo, mobilno placanje i onlajn-trgovina [2].

Neke banke dosta ulaZu u mobilne sisteme kako bi povecale poslovne vrednosti i efikasnost, smanjile troskove i
povecale kvalitet pruzanja usluga korisnicima. Faktor koji je doprineo ovom razvoju bila je uve¢ana dostupnost i kapacitet
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mobilne komunikacije Sirom sveta. Broj tipova mobilnih uredaja raste u funkcionalnom smislu. Smanjenje troSkova slanja
podataka i smanjenje troSkova koji se odnose na uredaje prouzrokovali su razvoj mobilnih tehnologija i doveli do njihovog
razvoja na svetskom mobilnom trZistu. U onim zemljama gde tradicionalna telekomunikaciona infrastruktura nije dobro
razvijena mobilne tehnologije se transformiSu u servise koji su bazirani na internetu.

Postoje dva glavna tipa tehnologija dostupnih za upotrebu u mobilnom bankarstvu:

e Dbezicni protokol aplikacija (WAP protokol);

e Dbezic¢ni internet izlaz (WIG).

Slika 1. WAP bankarstvo, adaptirano prema [3]

WIG je servis baziran na SMS-u, gde je meni dostupnih bankarskih opcija prekopiran iz banke na telefonski
uredaj. Ovo omogucuje korisnicima da obavljaju odredene bankarske transakcije. Mobilno bankarstvo je u velikoj meri
prihvaceno u skoro svim zemljama. Medutim, postoji niz faktora koji dovode do manjeg koriS¢enja mobilnih tehnologija,
a tosu:

e Troskovi internet konekcije: Iako troskovi konekcije na mobilnim telefonima nisu veliki, u mnogim zemljama oni
su za neke korisnike i dalje visoki, §to smanjuje broj onih koji koriste mobilne tehnologije za mnoge aplikacije
koje se ti¢u elektronskog bankarstva.

e Slozen korisnicki interfejs: Ljudski kompjuterski interfejs (HCI) kljucan je faktor za prihvatanje mobilnih teh-
nologija. On ukljucuje koriSc¢enje i kontekst kompjutera, ljudske karakteristike, kompjuterske sisteme i arhitek-
turu interfejsa, kao i proces razvoja [3]. Generalno pravilo glasi: Sto je laksi interfejs za usvajanje, vedi je i broj
korisnika.

e Nedostatak svesnosti medu korisnicima: Mnogi bankarski korisnici nisu ¢ak ni svesni moguc¢nosti koje pruza
dostupnost mobilnog bankarstva, odnosno beneficija koje donosi mobilno bankarstvo. Kao i sa drugim teh-
nologijama, svesnost raste sa vremenom i potrebni su znacajni napori kada je re¢ o promociji beneficija [4].

e Ogranicenja u vezi sa funkcionalnostima mobilnih uredaja: Mobilne tehnologije imaju odredena ogranicenja, kao
Sto su ograniceno trajanje baterije, nepouzdano konektovanje na mrezu, promenljive pristupne tacke, rizik koji
se odnosi na gubljenje podataka i dr. Donedavno su ¢ak i u razvijenom svetu bezicne komunikacije mogucnosti
bile vrlo ogranic¢ene kada je re¢ o funkcionalnostima uredaja i brzini komunikacije. Ogranicenja kao sto su velici-
na ekrana i memorije, mogucdnosti za skladiStenje, kao i cena prenosa podataka, uticu na koli¢inu podataka koji
mogu biti prikazani i kojima se moze pristupiti. U mnogim zemljama ova ogranicenja i dalje predstavljaju jednu
od najvecih barijera za usvajanje mobilnih tehnologija.

e Pitanje dostupnosti: Brz javni pristup internetu nudi moguc¢nost da se dobije konekcija, kao i da korisnici ostanu
povezani sa vise lokacija. Hoteli ¢iji su klijenti poslovni ljudi danas u sobama uglavnom nude brz pristup inter-
netu. Kako se ove pristupne mreZe velikih brzina pojacavaju, mobilnim aplikacijama raste popularnost [5]. Vero-
vatno ¢e biti potrebno nekoliko godina da se dostigne cilj poznat kao ,uvek povezan”. Internet povezivanje u
podrudjima sa manjom gustinom naseljenosti tada ¢e zaostajati za visokorazvijenim tehnoloskim koridorima.
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e Bezbednosni problemi: Mobilna tehnologija i dalje ne pruza sigurnost, tako da ne moze biti pogodna za prenos
visoko poverljivih finansijskih podataka. Mobilni uredaji su sve ceS¢e meta virusa, hakera i kratkih SMS-ova.
Prekid usluge i krada podataka mogu izazvati mnoge probleme potrosacima, ukljuc¢ujudi i izgubljene prihode
i nezadovoljstvo korisnika kada su u pitanju mobilni operateri. Medutim, najveci gubitak trpe banke koje nude
opciju mobilnog bankarstva. Iz tog razloga mnoge banke nemaju opciju mobilnog bankarstva. Da bi bila uspesna
u mobilnom bankarstvu, industrija mora da razvije sposobnost efikasnog reSavanja problema koji se ticu malvera

[6].

¢ Organizacione promene: Kako bi ponudile mobilno bankarstvo, mnoge organizacije ¢e morati da menjaju svoje
poslovne procese, nac¢in na koji pruzaju informacije, mogucnost pristupa informacijama, radne prakse i radne
odnose, radni stil i, najvaznije od svega, moraju se desiti promene i kada je re¢ o ulogama, odgovornostima i up-
ravljackoj strukturi.

e Broj opcija: Postoji veliki broj opcija kada je u pitanju pruzanje usluga mobilnog bankarstva. Banke mogu potrosi-
ti velike iznose novca na kupovinu hardvera, softvera i mreza, a da ne iskoriste u potpunosti njihov potencijal.
Medutim, vazno je zapamtiti da troskovi tehnologije ¢ine samo mali deo mogudih ukupnih troskova. Po praviluy,
ovi troskovi ¢ine 30% tipicnog mobilnog projekta, preostalih 70% ukljucuje stavke kao $to su obuke, odrzavanje,
sigurnost, upravljanje i integracija. Ovo podrazumeva da stvarni troskovi mobilnog bankarstva mogu biti znatno
veci od obecane ustede [4].

¢ Tehnologija kao teret/prepreka: Sirenje li¢nih uredaja poput kompjutera, mobilnih telefona i digitalnih organiza-
tora, ali i razvoj novih medija kao $to su imejl i World Wide Web — WWW, zauvek je promenilo nacin na koji se
potrosaci informisu i na koji im se pruza zabava. Ovako isparcani kanali za informisanje dovode do toga da ko-
risnici prelaze sa jednog na drugi uredaj na neefikasan nacin, kao sto je slucaj sa razli¢itim medijima namenjenim

za svakodnevnu upotrebu, npr. e-bankarstvo [7].

Kako bi se promovisalo usvajanje mobilnog bankarstva, korisnici treba da budu svesni prednosti koje mobilno
bankarstvo nudi u odnosu na druge kanale. Kupci bi trebalo da isprobaju mobilno bankarstvo ili da im se demonstrira
njegova upotreba, mozda u filijalama ili preko elektronskih medija. To bi podiglo njihovu svest, te bi ljudi mogli bolje
da razumeju opcije mobilnog bankarstva. Pored toga, usluge koje se nude treba da se prikazu ciljnom trzistu — mladim
ljudima koji zele da usvajaju inovativne usluge. Nove verzije WAP-a koriste Sifrovani digitalni potpis za poboljSanje
bezbednosti. Funkcionalnost i korisnicki interfejs na mobilnim uredajima poboljsavaju se sve vreme, dok se troskovi
internet povezivanja u razvijenom svetu smanjuju. Ovi znaci da su Sanse za usvajanje mobilnog bankarstva vece nego
ikada pre.

3. Lepeza usluga mobilnog bankarstva

Mobilnobankarstvoje usluga koju pruzabankaili druga finansijska institucija. One svojim korisnicima omogucavaju
da na daljinu vrSe finansijske transakcije koriste¢i mobilni uredaj kao Sto je pametni telefon ili tablet. Za razliku od internet
bankarstva, one koriste softver. Obicno je u pitanju aplikacija koju banka ili finansijska institucija koristi u tu svrhu.
Mobilno bankarstvo je obi¢no dostupno 24 casa. Neke finansijske institucije imaju ogranicenja u pogledu dostupnosti
racuna kojima se moze pristupiti putem mobilnog bankarstva, kao i ogranicenja u vezi sa iznosom transakcije.

Transakcije putem mobilnog bankarstva mogu ukljucivati uvid u stanje racuna i listing najnovijih transakcija,
elektronsko placanje rac¢una i transfer sredstava izmedu rac¢una klijenata ili drugih subjekata. Neke aplikacije omogucavaju
preuzimanje kopija izvoda, a ponekad i njihovo Stampanje, dok pojedine banke naplac¢uju naknadu za slanje bankarskih
izvoda postom.

Sa stanovista banke, mobilno bankarstvo smanjuje troSkove transakcija time Sto umanjuje potrebu kupaca da
dolaze u filijalu banke za bezgotovinske transakcije povlacenja sredstava i njihovog deponovanja. Mobilno bankarstvo
ne ukljucuje transakcije koje podrazumevaju gotovinu, na primer kada klijent treba da poseti banku ili ATM aparat za
podizanje gotovine ili depozita. Mnoge aplikacije imaju opciju za podizanje depozita na daljinu, jer koriste kameru za
digitalni prenos ¢ekova / digitalno placanje racuna finansijskoj instituciji kod koje klijent ima racun.

Mobilno bankarstvo se razlikuje od pla¢anja mobilnim uredajima, koje podrazumeva upotrebu mobilnog uredaja
za placanje roba ili usluga bilo na prodajnom mestu ili na daljinu, $to je analogno koris¢enju debitne ili kreditne kartice
radi izvrsavanja EFTPOS placanja [8].

Najranije usluge mobilnog bankarstva podrazumevale su SMS, uslugu poznatu kao SMS bankarstvo. Uz uvodenje
pametnih telefona sa VAP podrSkom, koja omogucava koris¢enje mobilnog veba, 1999. godine, prve evropske banke
su svojim korisnicima pocele da nude mobilno bankarstvo na ovoj platformi [5]. Mobilno bankarstvo pre 2010. godine
najcesSce se obavljalo putem SMS-a ili mobilnog veba. Prvi Appleov uspeh sa ajfonom i brz razvoj telefona zasnovanih
na Googleovom Android operativnom sistemu doveli su do povecane upotrebe posebnih mobilnih aplikacija koje se
preuzimaju na mobilni uredaj. Stoga je razvoj internet tehnologija kao sto su HTML5, CSS3 i JavaScript podstakao mnoge
banke da po¢nu sa koriS¢enjem usluga mobilnih mreza uz dodatne aplikacije / u kombinaciji sa dodatnim aplikacijama.
Studija iz 2012. godine koju je sproveo Google Maps ukazuje na to da preko jedne trec¢ine banaka ima prikaz mobilnih
uredaja prilikom prve posete veb-strane banke [7]. Na ovoj ikonici moguce je izvrsiti nekoliko stvari — preusmeravanje na
prodavnicu aplikacija, preusmeravanje na odredenu veb-lokaciju za mobilno bankarstvo ili pruzanje menija sa opcijama
mobilnog bankarstva koje korisnik moze izabrati.

Mobilno bankarstvo se odnosi na pruzanje i koriS¢enje bankarskih i finansijskih usluga pomocu mobilnih
telekomunikacionih uredaja. Obim ponudenih usluga moZe ukljucivati mogucnosti za obavljanje transakcija u bankama
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i na berzama, administriranje rac¢una i pristup prilagodenim informacijama.
Prema ovom modelu, mobilno bankarstvo se sastoji od tri medusobno povezana koncepta:

e mobilno racunovodstvo;
e mobilno posrednistvo;
e mobilne finansijske informativne usluge.

Vecina usluga koje se nude kroz racunovodstvo i brokerstvo u vezi su sa transakcijama. Informacioni servisi
ne obraduju transakcije, ali su od presudnog znacaja za zavrsavanje transakcija. Na primer, pre nego Sto se zavrsi
transakcija, mora se pogledati izvod iz ra¢una. Vecina usluga u kategorijama odredenih knjigovodstvenih i brokerskih
poslova zasnovana je na transakcijama. Zbog toga su racunovodstvene i brokerske usluge uvek u ponudi u kombinaciji
sa informacionim servisima. S druge strane, informativne usluge mogu biti u ponudi kao nezavisan modul.

Mobilno bankarstvo se moze koristiti i kao pomoc¢no sredstvo u poslovnim i finansijskim situacijama.

Uobicajene opcije mobilnog bankarstva su [1]: informacije o nalogu; mini-izjave i proveraizvoda ra¢una; upozorenja
o aktivnostima na racunu ili informacije o postavljenim ogranicenjima; monitoring orocenih depozita; pristup kreditnim
izvodima; pristup izjavama u vezi sa karticama; izvestaji o uzajamnim fondovima/akcijama; upravljanje politikom
osiguranja; transakcije; prenos sredstava izmedu povezanih rac¢una klijenta; placanje tre¢ih strana, ukljucujudi pla¢anje
racunaitransfer sredstava trecih strana (npr. FAST); provera udaljenog depozita; investicije; usluge upravljanja portfeljem;
grejs period; podrska; status zahteva za kredit, uklju¢ujudi hipotekarno odobrenje i osiguranje; provera knjige i zahteva za
kartice; razmena poruka, mejlova, zZalbi, nadzor; informacije o lokacijama bankomata; opste informacije poput vremenske
zone i novosti; ponude u vezi sa lojalnos¢u; usluge na odredenim lokacijama.

Izvestaj americkih Federalnih rezervi iz 2012. godine utvrdio je da je 21% vlasnika mobilnih telefona koristilo
mobilno bankarstvo tokom perioda od 12 meseci [2]. Na osnovu ankete koju je sprovela kompanija Forrester, za mobilno
bankarstvo su uglavnom zainteresovani mladi kupci. Jedna trecina korisnika mobilnih telefona kaze da bi razmislila o
obavljanju neke vrste finansijske transakcije putem svog mobilnog telefona. Medutim, vecina korisnika zainteresovana je
za obavljanje osnovnih transakcija, kao Sto su upiti za stanje na racunu i pravljenje racuna.

Sa pojavom novih tehnologija i ve¢com upotrebom pametnih telefona i tablet racunara, funkcionalnosti mobilnog
bankarstva bi bankama / finansijskim institucijama omogucile da se povezu sa celokupnim Zivotnim ciklusom potrosaca
mnogo brZe nego ranije.

Obogacivanje funkcionalnosti podrazumeva:
obogacivanje komunikacije: video-interakcija sa agentima, savetnicima;
mogucnosti za pervazivne transakcije: sveobuhvatni ,mobilni novcanik”;
obrazovanje kupaca: ,test drive” za demo bankarske usluge;
povezivanje sa novim kupcima;
povezivanje generacije Y i generacije Z kroz upotrebu drustvenih mreZa tokom reklamiranja banaka;
unovcavanje sadrzaja: mikronivoi prihoda putem tema kao $to su muzika i e-knjige;
vertikalno pozicioniranje: pozicioniranje ponude u specifi¢nim industrijama mobilnog bankarstva;
horizontalno pozicioniranje: pozicioniranje ponude preko mobilnog bankarstva u svim industrijama;
personalizovane korporativne bankarske usluge: iskustva sa personalizovanim korporativnim bankarstvom na
osnovu trenutnog pomaka / trenutnog napretka i konteksta;

¢ izgradnja brenda: izgradnja brenda banke uz poboljSanje ,,mobilnih nekretnina”.

Virtuelna banka nudi neke ili sve vrste racuna i usluga koje tradicionalne fizicke banke nude, ali virtuelne banke
postoje samo na mreZzi. One obi¢no naplacuju niZe naknade i placaju vece kamate zbog niskih troskova.

Virtuelne bankarske transakcije mogu se proveriti u realnom vremenu, u trenutku desavanja transakcije, a ne na
kraju bankarskog dana ili na kraju meseca. Te usluge mogu biti dostupne i preko onlajn-filjjala tradicionalnih banaka.
Virtuelne banke nemaju filijale ili sopstvene bankomate, tako da se transakcije u vezi sa depozitom vrse elektronskim
putem ili postom. Virtuelna banka moze nadoknaditi proviziju za koriS¢enje bankomata drugih banaka. Medutim, moze
postojati ogranicenje koje se odnosi na broj transakcija koje virtuelna banka pokriva svakog meseca [16].

Onlajn-bankarstvo, poznato i kao internet bankarstvo, predstavlja elektronski sistem plac¢anja koji korisnicima
banke ili drugih finansijskih institucija omogucava da sprovedu niz finansijskih transakcija putem sajta finansijske
institucije. Sistem onlajn-bankarstva obicno je deo osnovnog bankarskog sistema kojim upravlja banka ili se povezuje s
njim, a u suprotnosti je sa fizickim bankama, kojima korisnici za vrSenje bankarskih usluga tradicionalno pristupaju.

Da bi pristupio bankarskom objektu finansijske institucije, klijent sa pristupom internetu mora da se registruje kod
ustanove za uslugu i da podesi lozinku i druge akreditive za verifikaciju. Moguc¢nosti onlajn-bankarstva obicno nisu iste
kao kod telefonskog ili mobilnog bankarstva. Finansijske institucije sada rutinski dodeljuju naloge, bez obzira na to da li
su korisnici naznacili da imaju nameru da pristupe svojim onlajn bankarskim objektima. Brojevi kupaca obi¢no nisu isti
kao brojevi racuna, jer se broj racuna kupca moZe povezati sa jednim klijentskim brojem. Tehnicki, broj kupca moZe se
povezati sa bilo kojim racunom u finansijskoj instituciji koju korisnik kontroliSe, iako finansijska institucija moZe ograniciti
opseg racuna kojima se moze pristupiti, medu kojima su, recimo, cek, Stednja, kredit, kreditna kartica i sli¢ni rac¢uni [9].

Korisnik posecuje sigurnu veb-stranicu finansijske institucije i ulazi u onlajn bankarski objekat koristeci broj kupca i
prethodno uspostavljene akreditive. Finansijske institucije odreduju vrste finansijskih transakcija koje klijent moze izvrsiti
putem onlajn-bankarstva, ali obi¢no su u to ukljuceni dobijanje racuna, lista nedavnih transakcija, pla¢anje elektronskog
racuna i transfer sredstava izmedu rac¢una klijenta ili nekog drugog subjekta. Ve¢ina banaka takode omogucava klijentu da
preuzima kopije bankovnih izjava, koje se mogu Stampati u prostorijama kupca (neke banke naplac¢uju naknadu za slanje
kopija bankovnih izjava). Neke banke omogucdavaju korisnicima i da direktno prenose transakcije u ra¢unovodstveni
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softver kupca. Objekat takode moze omoguciti klijentu da naruci cek, izjave, da prijavi gubitak kreditnih kartica, da
zaustavi placanje na ¢eku, da da informacije o promeni adrese i da obavi ostale rutinske radnje.

Danas mnoge bankarske institucije koriste samo internet. Ove ,, virtuelne banke” imaju niZe reZijske troskove nego
njihove kolege koje posluju u fizicki postojecoj banci. U Sjedinjenim Americkim DrZzavama postoje mnoge onlajn-banke
koje su osigurane od strane Federalne korporacije za osiguranje depozita (FDIC) i mogu ponuditi isti nivo zastite za
potrosacka sredstva kao tradicionalne banke [10].

U Srbiji su poslednjih godina skoro sve banke razvile usluge mobilnog bankarstva. Radi se o hibridnom
distributivnom kanalu za koji je neophodna povezanost sa internetom, ali u sustini podrazumeva upotrebu pametnih
telefona i tableta. Vec je poznata ¢injenica da danasnji klijenti u vecoj meri koriste mobilne telefone negoli internet na
svojim racunarima. Zato se banke odlucuju za kreiranje aplikacija koje operativni sistemi mobilnih telefona mogu da
podrze. Pomocu aplikacije korisnik moZze brze i jednostavnije da pristupi Zeljenoj usluzi. Moguc¢nosti koje pruza ova
vrsta bankarstva velikim delom se poklapaju sa internet bankarstvom, ali je ovde viSe re¢ o supstitutima, a manje o
komplementarnim stvarima [11].

Najvedi broj banaka u Republici Srbiji razvio je aplikacije za dva najve¢a mobilna operativna sistema, Android i iOS.
Ipak, u ovom segmentu Telenor banka svojim klijentima pruza najnaprednije usluge. Pocetkom 2014. godine provajder
usluga mobilne telefonije Telenor otkupio je licencu od KBC banke, koja se povukla sa trzista Srbije. Telenor je ve¢ imao
iskustva u bankarskom poslovanju, jer se na slican potez odlucio u Pakistanu [12].

Princip rada Telenor banke je iskljucivo poslovanje sa stanovnistvom, bez korporativnih klijenata i bez davanja
dugoro¢nih kredita. Dakle, cilj banke je da poveca obim poslova koji se mogu izvrsiti onlajn i putem mobilnog telefona.
Fizicko prisustvo je neophodno jedino prilikom potpisivanja ugovora o otvaranju racuna (jer sistem sertifikata nije jos
uvek implementiran), dok se samo otvaranje ra¢una moze izvrsiti onlajn. Ovo je jedina banka gde korisnik moze da bira
broj racuna, pa se moze odabrati da osnova bude broj mobilnog telefona.

Narocito treba izdvojiti sledece usluge (telenorbanka.rs):

1. slanje novca na imejl ili broj mobilnog telefona, pri ¢emu primalac po obavestenju o prispecu sredstava navodi
na koji racun zZeli da mu novac bude preusmeren (ako vec nije klijent Telenor banke);

2. mogucnost podizanja i deponovanja dinara i evra na bankomatima;

3. prijava odredenih mesecnih racuna u okviru aplikacije, koja svakog meseca podseca korisnika da treba da ih
plati; placanje se iz aplikacije obavlja samo jednim klikom bez provizije;

4. slanje novca u inostranstvo i prijem novca iz inostranstva preko mobilne aplikacije; nema potrebe za odlaskom
na Salter, a novac moze da se uplati ili podigne na bankomatu;

5. usluge kupovine i prodaje deviza po kursu kao u menja¢nicama, bez velikih marzi svojstvenih drugim bankama
— obavlja se putem aplikacije;

6. onlajn promena PIN-a kartice; korisno je kada kartica nestane, a korisnik nije siguran da je ukradena i ne Zeli
da kradu prijavi banci.

Nosioci mobilnog plac¢anja u svetu su nefinansijske kompanije, najéesce iz IT sektora ili sektora maloprodaje. Slicne
platne aplikacije se joS uvek ne primenjuju u Republici Srbiji, pa se u narednom periodu moZe ocekivati da banke u
saradnji sa maloprodajnim lancima ili telekomunikacionim kompanijama ponude ovu uslugu [13].

4. Zakljucak

Mobilno bankarstvo ima veliki uticaj na poslovanje banke i ta tendencija pozitivnog uticaja raste sa razvojem
elektronskih sistema i komunikacionih tehnologija. Elektronsko bankarstvo donosi povecanje produktivnosti, smanjenje
troskova, privlacenje novih klijenata, a posledica toga je povecanje baze klijenata i zadovoljstva klijenata, $to se pozitivho
odrazava na konkurentnost banke, jer je fokus na pojedina¢nom klijentu. Ovo su sve pozitivni uticaji elektronskog
bankarstva na poslovanje banke.

Ovaj vid bankarstva je unapredio poslovanje ne samo banaka vec¢ i poslovanje u celini. Od elektronskog bankarstva
prednosti imaju ne samo pojedinci, odnosno fizi¢ka lica, ve¢ i kompanije koje Zele da putem elektronskog obavljanja
platnog prometa i transakcija sa poslovnim partnerima (od kojih je dosta njih sa inostranog trzista) i uopste poslovne
komunikacije ustede troSkove i ucine poslovanje laksim i pogodnijim za korisnike i partnere. Ono utice na poboljSanje
drustva u celini. Kori$¢enje novih tehnologija u bankarstvu dovodi do opsteg opismenjavanja i veceg koriscenja sistema
koji predstavljaju buduc¢nost ne samo nase zemlje vec i drustva uopste.

Sistem bankarstva zasnovan na elektronskim sistemima nije u potpunosti prihvacen na naSem trzistu. Kao i kod
drugih sistema, tako su i kod bankarstva potrebni mere i vreme kako bi elektronsko bankarstvo zazivelo medu korisnicima
i kako bi bilo prihvaceno u velikoj meri. Tada ¢e korisnici shvatiti u potpunosti potencijale koje ova vrsta bankarstva nudi.

Telenor banka je napravila revoluciju u mobilnom bankarstvu u Srbiji, koja se desila 2013. godine, kada je ova
kompanija kupila 100% KBC banke. Tada je kompanija Telenor ponudila gradanima Srbije Telenor banku sa inovativnim
i modernim mobilnim i finansijskim uslugama. Telenor banka je prva banka u regionu u kojoj je bankarstvo u potpunosti
mobilno. Pomoc¢u mobilne aplikacije Telenor banke cela banka se skladisti u mobilnom telefonu.

Eksperti predvidaju ekspanziju mobilnog bankarstva u godinama koje dolaze zbog cinjenice da broj korisnika
mobilnih telefona u velikoj meri prevazilazi broj korisnika interneta.

Mobilno bankarstvo u Srbiji razvija se zajedno sa razvojem modernih tehnologija i trendova u svetu i omogucava
svojim korisnicima nove nacine korisS¢enja bankarskih usluga. Ponuda na trzistu m-Banking usluga u Srbiji znacajno se
povecala. Klijenti preko mobilnih telefona mogu obaviti skoro sve poslove koji se mogu obaviti u filijali banke [14].
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Podrska koja se pruza korisnicima u bankama pri koris¢enju mobilnih aplikacija za bankarstvo znacajno povecava
njihovo zadovoljstvo i poverenje u banku koja nudi mobilne bankarske usluge.

Moze se konstatovati da je m-bankarstvo tek u svojim pocetnim fazama razvoja u Srbiji, ali se ocekuje njegova
ekspanzija u buducem periodu.

Ubrzani razvoj mobilnog bankarstva je doveo do toga da se u svetu sve vrste placanja mogu izvrsiti brzo i efikasno
putem mobilnih telefona. Iskorak u ovoj vrsti placanja je napravio Apple tako Sto je omogucio plac¢anje preko POS terminala
jednostavnim postavljanjem telefona na ovaj terminal. Ovakav vid plac¢anja je poznat kao Apple Pay. Samsung, kao njegov
konkurent, brzo je uveo Samsung Pay [17].

Ubrzani razvoj mobilnih telefona i njihova Siroka upotreba naveli su mnoge delatnosti, pa i bankarski sektor, da
unapreduju svoje usluge i da se prilagodavaju potrebama korisnika. Sigurno je da ¢e se u buducnosti sa razvojem 5G
mreze m-Banking jo$ viSe usavrsiti. Pravci i trendovi u mobilnom bankarstvu mogu da budu razli¢iti, a sigurno ce se
najvecda paznja posvetiti otklanjanju nedostataka i povecanju sigurnosti prilikom transakcija [15].

Kako bi promovisali usvajanje mobilnog bankarstva, korisnici treba da budu svesni prednosti koje ono nudi u
odnosu na druge kanale. Kupci bi trebalo da dobiju priliku da isprobaju mobilno bankarstvo ili da mozda u filijjalama
ili preko elektronskih medija vide kako taj kanal radi. To bi podiglo svest i omogucilo ljudima da bolje razumeju opcije
mobilnog bankarstva. Pored toga, usluge koje se nude treba da se prikazu ciljnom trzistu, kao Sto su mladi ljudi, koji
lakSe usvajaju inovativne usluge. Rizici, kao i kod mnogih inovacija, treba da se reSe tako Sto ce se ograniciti odgovornost
kupaca i primeniti najnovije bezbednosne tehnologije. Nove verzije WAP-a koriste Sifrovani digitalni potpis kako bi se
poboljsala bezbednost. Funkcionalnost i korisnicki interfejs na mobilnim uredajima poboljSavaju se sve vreme, dok se
troskovi internet povezivanja u razvijenom svetu smanjuju. Sve ovo doprinosi tome da se mobilno bankarstvo usvaja sve
vise.
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