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Apstrakt:

U uslovima globalizacije, tehnoloskog napretka i porasta konkurencije
banke su prisiljene da ponude nove servise kako bi zadrzale postojece
i privukle nove klijente. Razvoj Interneta i mobilnih tehnologija, kao
i fleksibilnost i pogodnost kori$¢enja mobilnih uredaja, uslovili su
razvoj mobilnog bankarstva. Intenziviranje globalizacije kao posledicu
ima veéu mobilnost, §to je uslovilo ve¢u potrebu za mobilnim servi-
sima koji se mogu realizovati u bilo koje vreme na bilo kom mestu
(anytime, anywhere). Razvoj mobilnih komunikacionih tehnologija i
eksplozivan rast broja korisnika mobilnih telefona ohrabrio je mnoge
kompanije da razvijaju i lansiraju nove e-bankarske aplikacije i usluge
poznate pod nazivom mobilno bankarstvo. U radu su opisani razlozi
koji uti¢u na prihvatanje mobilnog bankarstva i mobilnog placanja,
a objasnjene su i osnovne prepreke za njihovo prihvatanje - strah
zbog nedovoljne bezbednosti i otpor velikog dela stanovni§tva prema
novim tehnologijama.
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1. UVOD

Tehnologki napredak u oblasti telekomunikacija i infor-
macionih tehnologija poslednjih nekoliko godina uticao je na
razvoj bankarske industrije, pre svega na nacin isporuke finan-
sijskih usluga. Banke nastoje da u skladu sa tehnoloskim napret-
kom usvoje nove strategije kako bi zadovoljile potrebe svojih
klijenata i ponudile im bolje proizvode i usluge istovremeno
smanjujudi operativne troskove.

Mobilno bankarstvo podrazumeva kori$¢enje mobilnih ure-
daja za pruzanje bankarskih servisa kao §to su: uvid u stanje
na racunu, pregled prethodno izvrsenih transakcija, transfer
fondova izmedu racuna, upozorenja o promeni stanja na racu-
nu, davanje naloga za placanje, trgovina akcijama, informacije
o kamatnim stopama, deviznim kursevima i sl. Uredaji koji se
koriste za mobilni pristup Internetu ukljucuju: notebook racu-
nare, PDA (Personal Digital Assistant) racunare, tablet ratuna-
re, mobilne telefone, pametne telefone (smartphone). Osnovna
karakteristika ovih uredaja je da su prenosivi i raspolozivi u bilo
koje vreme na bilo kom mestu. Mobilni servisi su dodali ele-
ment mobilnosti konvencionalnim elektronskim bankarskim
servisima koji se mogu realizovati preko fiksnih mreza.

Mobilna trgovina u poslednjoj dekadi zabelezila je nevero-
vatan come-back, nakon kolapsa dot.com kompanija pocetkom
ovog milenijuma, koji je uticao ne samo na elektronsku trgo-
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vinu ve¢ i na mobilnu trgovinu, koja je pocela da se razvija u
to vreme. Pored nedostatka potraznje za mobilnim servisima,
postojao je i problem tehnoloske slabosti mobilnih uredaja, spo-
rog prenosa podataka i nerazvijenih tehnoloskih standarda. Ovi
faktori su imali negativan uticaj na prihva¢enost mobilnih servi-
sa. Medutim, od tada su se promenili mnogi uslovi u okruzenju.
Tehnoloske inovacije su uklonile mnoge barijere. Glavni faktori
za komercijalni uspeh mobilne trgovine su brzina, bezbednost i
user-friendly korisnic¢ki interfejs mobilnih telekomunikacionih
tehnologija (Uro§, 2014).

2. KORISCENJE MOBILNOG BANKARSTVA

Sa porastom broja korisnika pametnih telefona koji imaju
mogucénost pristupa internetu banke se sve vise opredeljuju za
isporuku bankarskih servisa preko mobilnih uredaja. Klijenti
koji zele da obavljaju mobilne bankarske servise mogu da se
prijave za ovu uslugu i sa veb-sajta banke preuzmu mobilnu
bankarsku aplikaciju na svoj mobilni telefon. Od momenta kada
je instaliraju u mogu¢nosti su da koriste mobilne bankarske ser-
vise po sopstvenoj Zelji, u bilo koje vreme, sa bilo kog mesta.
Pri tom je ova usluga besplatna i zara¢unava se kao cena bilo
koje uobic¢ajene komunikacije od strane mobilnog operatera.
Porast broja mobilnih pretplatnika i jaka konkurencija izmedu
mobilnih operatera uticali su na konstantno poboljsanje kvali-
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teta usluga kao i na smanjenje cena. Ovo je motivisalo banke da
ponude svoje usluge preko mobilnih telefona. Mobilni uredaji
sve ¢edle se koriste ne samo za obavljanje mobilnog bankarstva,
ve¢ i mobilnog plac¢anja i mobilne trgovine.

Glavni faktori koji su uticali na znacajan porast koris¢enja
mobilnog bankarstva ukljucuju:

+ Porast rasprostranjenosti pametnih telefona koji su omo-
gudili korisnicima jednostavnu i spontanu interakciju sa
brendovima preko interneta.

+ Rast broja korisnika koji prihvataju nove tehnologije i
relativno visok nivo poverenja u mobilne mreze i teh-
nologije koje banke koriste.

¢ Recesija je uslovila da potro$aci postanu oprezniji u tro-
$enju novca tako da se povecava broj onih koji koriste
mobilne telefone za pracenje salda na njihovim racuni-
ma i za budzetiranje, u cilju efikasnijeg upravljanja sop-
stvenim fondovima.

+ Banke aktivno promovisu prednosti koje pruza mobilno
bankarstvo. Mobilno bankarstvo se promovise kao zna-
¢ajno poboljsanje u pogledu usluga koje klijenti dobijaju.

Istrazivanja pokazuju da se medu korisnicima mobilnog
bankarstva ve¢ina opredeljuje za ovu uslugu zbog pogodnosti,
tj. zbog toga $to ne moraju da odlaze na $alter banke ili da ko-
riste usluge pozivnog centra (55%), $to mogu jednostavno da
provere da li imaju dovoljno sredstava na ra¢unu za placanje
odredenog iznosa (48%), zbog ustede vremena (43%), dok 22%
smatra da im je to jednostavnije nego koris¢enje kompjutera
(Kam & Riquelme, 2007).

Podaci pokazuju da broj korisnika mobilnog bankarstva ra-
ste eksponencijalno i da ova forma bankarstva postaje prihvace-
na uprkos pocetnim strahovima vezanim za bezbednost. Milioni
korisnika ve¢ su instalirali mobilne bankarske aplikacije na svo-
je telefone pomocu kojih obavljaju finansijske transakcije, $to
ukazuje na ¢injenicu da su ovi strahovi uglavnom prevazideni.

Rezultati istrazivanja nedvosmisleno su pokazali da je mo-
bilno bankarstvo dozivelo iznenadujuci povratak. Iako su mno-
gi eksperti verovali da je mobilno bankarstvo mrtvo nakon slo-
ma dot.com kompanija, banke su ipak bile primorane da uvode
mobilne servise. Razlozi ovog vaskrsnuca leze u neverovatnom
razvoju telekomunikacionog sektora, sve $iroj prisutnosti mo-
bilnih telefona i procesu globalizacije i integracije svetske eko-
nomije koji prisiljava poslovne ljude da se kre¢u unutar i van
nacionalnih granica i obavljaju svoje bankarske poslove dok su
u pokretu.

Pored toga §to ubrzano raste broj korisnika mobilnog ban-
karstva, ovi korisnici su veoma zadovoljni uslugom i spremni
su da preporuce drugim klijentima ovaj vid bankarstva. To se
odrazilo na broj ljudi koji su prihvatili usluge mobilnog bankar-
stva kao rezultat preporuke od strane prijatelja i porodice (25%
korisnika je zapocelo kori§¢enje mobilnog bankarstva zbog toga
§to im je to neko preporucio) (Anderson et al., 2012).

Ljudi koji koriste mobilne telefone za obavljanje bankarskih
transakcija uglavnom smatraju da je brzina bitan aspekt usluge i
vi$e su zainteresovani za tehnologije koje im purzaju mogucnost
da ustede vreme (84% korisnika mobilnog bankarstva veruju
da im ovi servisi to omogucavaju). Ipak veéina korisnika ces¢e
koristi personalni ra¢unar sa pristupom internetu da bi proverili
stanje na svom racunu, dok mobilni telefon u tu svrhu koriste
samo povremeno, odnosno internet koriste kao primarni, a mo-
bilni telefon kao komplementarni kanal (Anderson et al., 2012)

Odbor guvernera federalnog sistema rezervi prethodnih go-
dina objavljivao je istrazivanja vezana za prihvatanje mobilnog
bankarstva i placanja u SAD-u. Ova istrazivanja pokazuju da je
2012. godine 87% odraslih koristilo mobilne telefone, od kojih
se 52% odnosilo na pametne telefone sa pristupom internetu
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(Board of Governors of the Federal Reserve System, 2013). Ra-
sprostranjenost mobilnih telefona menja na¢in na koji korisnici
pristupaju finansijskim uslugama. Istrazivanje iz 2011. godine,
na primer, pokazuje da je 22% korisnika mobilnih telefona i
43% korisnika pametnih telefona koji imaju otvorene racune
u bankama izjavilo da koristi usluge mobilnog bankarstva. Ka-
snija istrazivanja pokazuju da je ovaj procenat svake godine bio
sve veci, da bi 2014. godine dostigao 39% korisnika mobilnih
telefona i 52% korisnika pametnih telefona, dok 10% onih koji
ne koriste ove usluge razmislja o tome da ¢e u narednih godinu
dana poceti sa njihovim koris¢enjem (Board of Governors of the
Federal Reserve System, 2015).

Najcesée koris¢ena usluga mobilnog bankarstva odnosi se
na proveru stanja na ra¢unu i pregled nedavno izvrsenih tran-
sakcija (94% korisnika mobilnog bankarstva). Slede¢a najcesce
korid¢ena usluga odnosi se na transfer novca sa jednog kori-
snikovog ra¢una na drugi i nju koristi 61% korisnika mobilnog
bankarstva, a 57% korisnika prima obavestenja i upozorenja pu-
tem SMS-a ili imejla od strane njihove banke. Mobilni telefoni
takode menjaju nacin na koji korisnici obavljaju placanja: 22%
korisnika mobilnih telefona, odnosno 28% korisnika pametnih
telefona obavljalo je mobilno placanje u toku 2014. godine (Bo-
ard of Governors of the Federal Reserve System, 2015).

Glavna prepreka za $ire prihvatanje mobilnih finansijskih
servisa je sa jedne strane briga vezana za bezbednost, a sa druge
strane percepcija o njihovoj ogranic¢enoj korisnosti. Primarni
razlog zbog kog korisnici mobilnih telefona ne prihvataju mo-
bilne bankarske servise lezi u tome $to vecina korisnika (54%)
smatra da svoje bankarske potrebe moze da ostvari bez korisce-
nja mobilnog bankarstva. U pogledu mobilnog pla¢anja 38%
korisnika ima strahove vezane za sigurnost, dok vise od tre¢ine
korisnika mobilnih telefona jednostavno ne vidi korist od mo-
bilnog placanja i smatraju da je to jednostavnije obaviti pomo-
¢u drugih metoda plac¢anja (Board of Governors of the Federal
Reserve System, 2014).

Potencijalna $teta od ignorisanja mobilnog bankarstva ne
ukljucuje samo gubitak prihoda, ve¢ i mogué¢nost da klijenti
predu u drugu banku koja nudi ove servise. Banke pri ponudi
mobilnih servisa treba da imaju u vidu koja je njihova ciljna
grupa. Greska iz prethodnog perioda je bila u tome da se nagla-
sak stavljao isklju¢ivo na grupu koja se moze nazvati ,,tehno-
loski fanovi”. Medutim, ¢lanovi ove grupe imaju razli¢ite finan-
sijske moguénosti i ne mogu se smatrati atraktivnim za banku
samo po tome $to su tehnoloski obrazovani. Taj njihov afinitet
ka tehnologiji, iako je neophodan preduslov za kori$¢enje ovih
servisa, nije sam po sebi dovoljan da bi ih posmatrali kao ciljnu
grupu za mobilno bankarstvo.

Sledeca barijera je rizik koji sa sobom nosi inovacija. Online
transakcije povecavaju bezbednosni rizik, kao i strahove u po-
gledu privatnosti kod korisnika. Neki korisnici se jednostavno
plase da ¢e pogresiti prilikom obavljanja bankarskih poslova
preko rac¢unara ili mobilnog telefona, dok neki strahuju da ¢e
se veza prekinuti usred transakcije. Studije pokazuju da je pored
teskoce kori$c¢enja novih tehnologija, ovo slede¢a najveca bari-
jera za prihvatanje elektronskog bankarstva uopste, a posebno
mobilnog bankarstva.

Takode, postoje i psiholoske barijere, koje se odnose na pro-
menu dnevnih rutina koje mogu izazvati inovacije. Barijere za
koriS¢enje Internet bankarstva i mobilnog bankarstva postoje
medu korisnicima koji vi$e vole direktan kontakt sa sluzbe-
nikom banke. Dakle, nemaju svi korisnici potrebu za novim,
komplementarnim kanalima, ve¢ radije koriste tradicionalne
kanale. Pored toga, neki korisnici smatraju da je tehnologija
suvise teska za koridc¢enje i automatski stvaraju negativnu sliku
o servisima koji su vezani za nove tehnologije.



Istrazivanje pokazuje da koris¢enje pametnih telefona utice
na promenu nacina kupovine: 47% korisnika pametnih telefona
koristi svoje telefone za poredenje cena u razli¢itim trgovinama
i dobijanje informacija o proizvodima, $to utice na donosenje
njihove odluke o tome koji proizvod i od kog trgovca ¢e na-
ruciti. U zavisnosti od ovih informacija 70% korisnika menja
svoje navike u pogledu narucivanja. Preko 60% korisnika mo-
bilnog bankarstva proverava stanje na svom racunu pre ve¢ih
kupovina, a kao rezultat ove provere polovina njih odustaje od
narucivanja. Priblizno 30% korisnika mobilnih telefona je zain-
teresovano za primanje obave$tenja o popustima i ponudama
baziranim na njihovoj lokaciji (Board of Governors of the Fe-
deral Reserve System, 2015).

Istrazivanje, takode, pokazuje da medu onima koji ne kori-
ste mobilno bankarstvo glavni nacin za interakciju sa finansij-
skom institucijom ostaje li¢ni kontakt u filijali $to preferira 85%
ovih korisnika. Slede¢i nacin pristupa bankarskim servisima od-
nosi se na internet bankarstvo (74%) i koris¢enje ATM uredaja
(75%), dok telefonsko bankarstvo koristi 34% korisnika.

Kori$¢enje mobilnog bankarstva znacajno je veée kod vla-
snika pametnih telefona $to ukazuje na to da ¢e sa porastom
ucescéa ovih telefona rasti i prihvatanje mobilnog bankarstva.
Vise od tre¢ine korisnika izjasnilo se da je kupovina pametnih
telefona bila glavni razlog za pocetek koris¢enja mobilnog ban-
karstva (Lin, 2011).

Na prihvatanje servisa mobilnog bankarstva uticu demo-
grafske karakteristike korisnika, godine, obrazovanje, profesija
i prihodi, dok izmedu polova nema bitnih razlika. Starije i sla-
bije obrazovane osobe teze prihvataju ove servise, dok mladi,
obrazovaniji, kao i oni koji rade na rukovode¢im poslovima i
imaju vece prihode od prose¢nih, nisu toliko zabrinuti za rizike
i promene njihovih dnevnih rutina, koje sa sobom nose mobilni
servisi (Koenig-Lewis et al., 2010).

Kori$¢enje mobilnog bankarstva je u visokoj korelaciji sa go-
dinama starosti ispitanika. Istrazivanje iz 2011. godine pokazuje
da je 39% korisnika mobilnog bankarstva starosti izmedu 18 i
29 godina, 34% korisnika u starosnoj grupi od 30 do 44 godina,
19% korisnika je izmedu 45 i 59 godina, a samo 8% korisnika
ima preko 60 godina (Park et al., 2011).

Istrazivanja pokazuju da kompatibilnost, odnosno stepen
konzistentnosti novih usluga sa postoje¢im vrednostima, na-
vikama i prethodnim iskustvima, ima pozitivan efekat na pri-
hvatanje mobilnog bankarstva. Kompatibilnost podrazumeva
prilagodenost zivotnom stilu korisnika i moze pozitivno da
utic¢e na brzu stopu prihvatanja. S obzirom na to da kompati-
bilnost ima znac¢ajnu korelaciju sa prihvatanjem i kori§¢enjem
raCunara, moze se ocekivati slicna veza izmedu ovog parametra
i prihvatanja u kontekstu mobilnog bankarstva.

Pozitivan efekat na prihvatanje mobilnog bankarstva ima
i vidljivost ovih inovacija i korist koju one pruzaju. U kontek-
stu mobilnog bankarstva pod tim se podrazumeva mogucnost
pristupa bankarskim servisima u bilo koje vreme, sa bilo kog
mesta, bez bilo kakvog zastoja i ¢ekanja, kao i moguénost tre-
nutnog sagledavanja efekata mobilnih bankarskih transakcija.

Takode, pozitivan efekat na prihvatanje moze imati i mo-
gucénost eksperimentisanja sa novim tehnologijama pre nji-
hovog prihvatanja. Veca je verovatnoca prihvatanja mobilnog
bankarstva ukoliko je potencijalnim korisnicima omoguceno
da eksperimentisu sa inovacijama. Ukoliko se korisnicima pru-
zi $ansa da isprobaju inovacije to ¢e umanyjiti njihove strahove
i voditi brzem prihvatanju. Banke koje obezbeduju podrsku i
demonstriraju kori$¢enje mobilnog bankarstva u probnom pe-
riodu motivisace potencijalne korisnike da brze prihvate usluge
mobilnog bankarstva.
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Slozenost kori$¢enja mobilnog bankarstva ima negativan
efekat na prihvatanje istog. Ona se moze definisati kao stepen
slozenosti razumevanja i kori$¢enja novih mobilnih tehnologija.
Postoji velik broj empirijskih istrazivanja koja ukazuju na to da
je glavna barijera za prihvatanje mobilnog bankarstva upravo
slozenost njegovog koris¢enja.

Pored toga, i ocekivani rizik moze imati negativan efekat
na prihvatanje mobilnog bankarstva. Rizik se odnosi na brigu
vezanu za ocuvanje privatnosti i strahove u pogledu bezbedno-
sti. Potencijalni bezbednosni rizik odnosi se na otkrivanje PIN
kodova i pristup bankarskim ra¢unima posredstvom ukradenih
PIN kodova. Takode, neki korisnici imaju strah od krade njiho-
vih mobilnih uredaja i podataka koji su uskladisteni na njima.

Mobilno placanje je i dalje relativno slabo prihva¢eno. Samo
15% korisnika mobilnih telefona, odnosno 24% korisnika pa-
metnih telefona koristilo je mobilno pla¢anje 2012. godine, $to
je neznatan porast od 3% u odnosu na 2011. godinu (Board of
Governors of the Federal Reserve System, 2013). Istrazivanje iz
2014. godine pokazuju da je procenat mobilnog pla¢anja pove-
¢an na 22% medu korisnicima mobilnih telefona, odnosno na
28% medu korisnicima pametnih telefona, sto ukazuje na cinje-
nicu da prihvatanje pametnih telefona doprinosi porastu kori-
$¢enja mobilnog placanja (Board of Governors of the Federal
Reserve System, 2015). Uce$ée pametnih telefona u ukupnom
broju mobilnih telefona znacajno je poraslo i u decembru 2014.
godine iznosi 71% u odnosu na 61% u 2013. godini, 52% u 2012.
godini i 44% u 2011. godini.

Medu onima koji ne koriste mobilno pla¢anje vecina ispita-
nika (75%) ne vidi nikakvu korist od ovog vida placanja i sma-
traju da je jednostavnije kori$¢enje drugih metoda placanja, dok
je 59% ispitanika zabrinuto za bezbednost. Trecina ispitanika ne
poseduje telefone odgovarajucih karakteristika, dok 14% potro-
$aca ne razume razli¢ite opcije pla¢anja.

Da bi neki sistem mobilnog plac¢anja postao profitabilan za
trgovce i servis porvajdere neophodno je da ga veliki broj kori-
snika prihvati. Mnogi trgovci smatraju da je $iroka baza korisni-
ka neophodan preduslov da bi ponudili mogué¢nost mobilnog
plac¢anja. S druge strane, ukoliko velik broj trgovaca ne nudi
ovu uslugu, ona ima manju vrednost za potencijalne korisni-
ke. Tako mobilno pla¢anje ima potencijal da poveca prodaju i
smanji troskove, njegova prednost je umanjena nedostatkom
odgovarajuce baze potrosaca.

Trgovci i servis provajderi smatraju da je mobilno placanje
posebno pogodno za narudivanje digitalnih sadrzaja i usluga
koje se mogu direktno poslati na mobilni telefon, kao §to su kar-
te za pozoriste, koncerte, bioskope i sli¢no, sadrzaja kao $to su
igrice, muzika, novosti i razne usluge. Mnogi trgovci smatraju
da je mobilno pla¢anje nekompatibilno sa njihovim proizvodi-
ma i drugim metodama placanja koje nude. Takode, nedostatak
standarda predstavlja jednu od najvaznijih prepreka za prihva-
tanje mobilnog placanja od strane kupaca i trgovaca. Mnogo
razli¢itih solucija moze da zbuni potrosace, pri ¢emu je za trgov-
ce veoma skupo da ponude razli¢ite standarde placanja svojim
kupcima. Zbog toga je pozeljna kooperacija izmedu razli¢itih
provajdera placanja, uz nametanje jednog glavnog standarda
koji ima najvecu verovatnoc¢u da dozivi uspeh.

Istrazivanja, takode pokazuju da korisnici smatraju da je
mobilno pla¢anje suvise kompleksno i komplikovano za ko-
ri$¢enje. Idealna solucija za korisnike podrazumevala bi malo
kucanja i samo nekoliko koraka u procesu placanja. Brzina se
smatra veoma bitnim faktorom za prihvatanje mobilnog pla-
¢anja. Sa stanovista trgovaca i servis provajdera, nova solucija
placanja treba jednostavno da se integriSe u postojece sisteme i
da omogudi jednostavnu obradu transakcija.
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Sledeca barijera za prihvatanje mobilnog plac¢anja od strane
trgovaca su visoki troskovi, s obzirom na to da trgovci ne oce-
kuju smanjenje troskova za svoju kompaniju od uvodenja ovog
novog sistema placanja i smatraju da je njegova profitabilnost
nesigurna. Nasuprot tome, iako je problem bezbednosti vazan
preduslov za prihvatanje mobilnog plac¢anja, za veéinu trgova-
ca on ne predstavlja znacajnu barijeru za njegovo prihvatanje.
Vedina trgovaca oc¢ekuje da ¢e u skorijoj buduénosti prihvatiti
ovaj novi sistem placanja, koji se ne posmatra kao zamena za
postojece metode placanja, ve¢ kao komplementarna metoda uz
vec postojece. Veliki potencijal za razvoj mobilnog bankarstva
postoji u razvijenim azijskim drzavama koje su postepeno uvo-
dile mobilno plac¢anje i servise mobilnog bankarstva u cemu je
najagresivnija bila Koreja (Tiwari & Buse, 2007).

3. REZIME

Mobilno bankarstvo predstavlja $ansu za banke da zadrze
svoje klijente ponudom inovativnih servisa, kao i mogu¢nost
da privuku nove klijente. Ono ima potencijal da postane jedna
od najsire rasprostranjenih i prihvacenih aplikacija u oblasti
mobilne trgovine.

U radu su opisani razlozi koji uti¢u na prihvatanje servisa
mobilnog bankarstva: neverovatan razvoj telekomunikacionog
sektora, sve $ira prisutnost mobilnih telefona i proces globa-
lizacije koji kao posledicu ima ve¢u mobilnost, $to je uslovilo
vecu potrebu za mobilnim servisima koji se mogu realizovati u
bilo koje vreme i na bilo kom mestu. S druge strane, objasnjene
su osnovne prepreke za njihovo prihvatanje, kao $to su otpor
velikog dela stanovni$tva prema novim tehnologijama, i strah
zbog nedovoljne bezbednosti ovakvih tehnologija.
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