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ANALIZA TRZISTA USLUGA MOBILNOG
BANKARSTVA U REPUBLICI SRBUJI
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Solesa Katarina
. 2
Brkié¢ Ivana

SaZetak: Informacione tehnologije su omogucile bankama da prosire
svoje poslovanje i da svoje usluge prilagode potrebama klijenata.
Razvojem i sve vecom wupotrebom mobilnih komunikacionih
tehnologija, razvili su se i novi vidovi bankarstva. Buducnost
savremenog bankarstva je upravo mobilno bankarstvo. Mobilna
tehnologija omogucava banci interakciju sa klijentima na razlicite
nacine, na bilo kom mestu i u bilo koje vreme. U radu su analizirane
pozitivne i negativne karakteristike mobilnog bankarstva. IzvrSena je
analiza ponude usluga mobilnog bankarstva na teritoriji Republike
Srbije, dok je analiza traZznje usledila nakon sprovedenog anketnog
istraZivanja. Rezultati istraZivanja sprovedenog na teritoriji grada
Novog Sada, drugom po broju stanovika u Republici Srbiji pokazuju
da veéina ispitanika koristi usluge mobilnog bankarstva, medutim joS$
uvek je veliki broj ljudi koji ne koristi ove usluge. Rizici i nedovoljna
informisanost su glavni razlozi nekoriscenja usluga.

Kljucne reci: mobilno bankarstvo / bankarske usluge / mobilni uredaji
/ trziste
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UvoD

Kako bi banka ostvarila konkurentsku prednost neophodno je da prati
razvoj informacionih i komunikacionih tehnologija. Poboljsanje
tehnoloske infrastrukture povecava efikasnost komunikacije izmedu
banke i klijenata. Iz tog razloga bi trebalo i klijenti i banke da prate
nastale promene, da im se prilagodavaju i da ih prihvataju. Zahvaljujuci
razvoju informacionih i komunikacionih tehnologija, doSlo je do inovacija
u bankarskom sektoru, kao Sto je uvodenje mobilnog bankarstva.
Mobilno bankarstvo pruza klijentima prvenstveno ustedu u vremenu i
uStedu u troSkovima. Pored toga, prednosti su i brzina pristupa
potrebnim transakcijama i informacijama, Kontituitet, vremenska
neogranicenost, osecaj sigurnosti. Mobilna telefonija omoguc¢ava banci da
stupi u kontakt sa klijentom na razli¢ite nacine, koji su prakti¢ni i
pogodni za obe strane, bez troSkova koji su obi¢no povezani sa
poslovanjem filijale. Brojna istrazivanja pokazuju da broj korisnika
mobilnog bankarstva raste i da je ovaj vid bankarstva prihvacen uprkos
pocetnim strahovima u vezi sa bezbednosc¢u. Jedan od razloga jeste Sto su
korisnici usluga zadovoljni i voljni da preporuce drugim klijentima.

Predmet rada je orjentisan na razvoj i sadasnju primenu mobilne
tehnologije u bankarstvu na teritoriji Republike Srbije. Cilj je da se
analizira trziste kao i stepen kori$¢enja mobilnog bankarstva u Republici
Srbiji, vrste usluga koje se najvise koriste kao i potencijali povecanja
broja korisnika mobilnog bankarstva.

METODOLOGIJA

Predmet i cilj rada su determinisali koriS¢enje kvalitativnih i
kvantitativnih metoda. Metod analize sadrZaja je primenjena u
kvalitativnoj analizi strucne i savremene literature na temu analize
trzista i znacaja mobilnog bankarstva. Literaturni izvori su posluzili za
ostvarivanje uvida u dosadasnja iskustva i istraZivanja. Deskriptivnhom i
eksplikativnom metodom se tumace rezultati istrazivanja. Metodom
komparacije se uporeduju dobijeni rezultati istrazivanja sa prethodnim
istrazivanjima iz oblasti mobilnog bankarstva. Metodom anketiranja su
prikupljeni podaci o predmetu istrazivanja. Sprovedeno je empirijsko
istrazivanje na uzorku od 100 ispitanika na teritoriji grada Novog Sada.
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Anketirani su ponoletni gradani a primenjen je metod on-line
anketiranja. Anketni upitnik u elektronskoj formi je poslat ispitanicima
elektronskom postom. Kako je sama priroda predmeta istraZivanja usko
povezana sa savremenom tehnologijom, misljenja smo da je navedeni
metod najadekvatniji za realizaciju istrazivanja, pored brojnih prednosti
koje on-line anketiranje pruza - konfornost za ispitanike, visina troskova,
izbegavanje uticaja na stavove ispitanika i sli¢no (MiloSevi¢, Rodi¢, 2015,
citirano prema Sax, Gilmartin & Bryant, 2003), ali i Cinjenice da sve veci
broj ljudi u Srbiji koristi Internet na racunaru i mobilnom telefonu,
odnosno da veliki broj ljudi ima elektronsku postu.

ELEKTRONSKO BANKARSTVO

Kako bi banke zadovoljile specificne potrebe klijenata morale su da
prosire spekar svojih usluga. Tako su u svoju ponudu uvrstile i usluge
elektronskog bankarstva. Na taj nacin su banke zadrzale postojece
klijente i privukle nove, unapreden je kvalitet usluga i smanjeni su
troSkovi poslovanja. Prednosti za Kklijente su: usteda vremena i novca,
mogucénost brzog i lakog pristupa racunu u banci, mogu¢nost uvida u sve
transakcije na ra¢unu u elektronskoj formi.

»Elektronsko bankarstvo se definiSe kao skup raznovrsnih nacina
izvodenja finansijskih transakcija upotrebom racunarskih mreza i
telekomunikacionih medija“ (Narodna banka Srbije, 2019, Mart 22)
Elektronsko bankarstvo pruza moguénosti placanja, transfer novca sa
racuna na racun, obavljanje menjackih poslova, uvid u stanje i promene
na racunu, podnoSenje zahteva za proizvode i usluge kao i pracenje
statusa istih. Neke od dodatnih usluga koje pruza ovaj vid bankarstva
jesu: usluge devizne i dinarske Stednje, pracenje troskova, usluge zbirnih
prikaza Stednje po valutama, koriS¢enje kreditnog kalkulatora, prikaz
kursne liste, usluge koris¢enja konvertora valuta, preuzimanje izvoda po
teku¢im raCunima, lociranje svih ekspozitura i bankomata.

»Elektronsko bankarstvo predstavlja segment digitalne ekonomije u sferi
elektronskog platnog prometa i trasfera novcanih sredstava, a u
meduvremenu se razvilo na sve vidove poslovanja banaka, kako unutar
njene organizacije, tako i na njene komitente“ ( Pavlovi¢ i Mutibari¢,
2016, str. 247).
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Banke koriste elektronsko bankarstvo kao kanal pojedina¢nog pristupa
klijentu. Cilj je ostvariti trajne odnose sa klijentima. Koncept upravaljanja
odnosima sa klijentima zahteva stvaranje tehnoloSke i informacione
infrastrukture koja ¢e omoguciti bolju komunikaciju i pruZanje usluga po
ceni koja je povoljno za klijenta (Kunac, 2011).

Kanali putem kojih banka komunicira sa klijentima jesu: ekspoziture,
ATM sistem (bankomati), POS sistemi, homebanking, on line bankarstvo,
WEB TV bankarstvo, internet bankarstvo, mobilno bankarstvo. Mobilno
bankarstvo je najnoviji trend u okviru elektronskog bankarstva (Sanader,
2014).

MOBILNO BANKARSTVO

Mobilno bankarstvo postaje znacajan faktor konkurentnosti banaka.
Podrazumeva posedovanje odgovarajuce infrastrukture kao i eksperte u
razli¢itim oblastima kako bi se zadovoljile potrebe i Zelje Kklijenata
(Mirkovi¢ i Luki¢, 2015). Mobilno bankarstvo predstavlja kanal koji
omogucava pla¢anje putem tableta, mobilnih telefona i uredaja koji imaju
softver za pristup interenetu. Ovom tehnologijom banka omogucava
klijentima mobilnost to jest komunikaciju bilo gde i bilo kad,
jednostavnu upotrebu i kontrolu nad svojim transakcijama. Ove
karakteristike su pretvorile mobilne telefone i tablete u poslove alate
(Shaikh, Glavee-Geo & Karjaluoto, 2018). Neke od karakteristika
mobilnog bankarstva jesu: mogucénost Sirokog koriS¢enja, odnosno
obavljanje transakcija nezavisno od trenutne lokacije, obavljanje
aktivnosti u bilo koje vreme, automatsko i trenutno povezivanje sa
bankom, proaktivne funcionalnosti - klijenti mogu da izaberu uslugu ili
proizvod o kojima bi Zeleli da budu informisani (Sanader, 2014). Uslov za
koriS¢enje navedenih usluga jesu nova generacija mobilnih uredaja,
takozvani pametni telefoni, koji pruZaju diskreciju i viSi nivo sigurnosti u
odnosu na uobicajne kanale interneta. Povoljnosti za banku jesu
moguénost dodatne zarade, uSteda na angaZovanju bankarskih
sluzbenika, prestiZ koji se dobija primenom savremene tehnologije i
savremenih trendova. Za izlazak banke na mobilno trziSte potrebno je
razvijati specificne strategije, saradivati sa ponudacima hardvera i
softvera (Hadzi¢ i Mladenovi¢, 2014). Mobilni telefoni su se pokazali kao
veoma dobar kanal distribucije bankarskih usluga i proizvoda. Vidno se
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menja nacin na koji Kklijenti koriste bankarske usluge. Pruza
jednostavnost i mobilnost kao i duplo jeftiniji nacin koris¢enja usluga u
odnosu na usluge vezane za posete ekspoziturama (Jovi¢, 2014).

[zazovi prilikom uvodenja mobilnog bankarstva jesu prvenstveno
integracija i sigurnost. PruZanje najviSeg nivoa bezbednosti je od
sustinskog znacaja za uspeh mobilnog bankarstva. Neophodno je
obezbediti Sto viSe funkcionalnosti a da se pritom zadrzi jednostavnost
upotrebe. Brendiranje je joS jedan vazan aspekt. Aplikacija za mobilno
bankarstvo mora biti privlatna i efikasna. Korisnicima treba pruZzati
mogucénost da brzo pristupe Zeljenim informacijama.

Putem mobilne tehnologije moguce je istraziti Zivotni stil klijenta i
stvoriti bolju povezanost izmedu banke i klijenta. Banka prikuplja
podatke o kupovnoj moc¢i, kreditnoj sposobnosti, modelima transakcija.
Obradom tih podataka moguce je sagledati klijentovo ponaSanje i
razumeti njegove potrebe. Upravo putem ovakvog pristupa korisniku,
banka je u mogucnosti da ispita individualne potrebe klijenta i da
iskoristi najmoc¢nije sredstvo mobilnih uredaja a to je personalizacija
(Pordevi¢, 2007). ,Personalizacija je klju¢ za lojalnost klijenata.
Maksimiziranje koristi od jedan na jedan prirode pametnih uredaja je
klju¢ za uspeh finansijskih institucija koje Zele da uspostave jake veze sa
klijentima koji ne zavise od lokacije“ (Todi¢ i Daji¢, 2018, str. 24).

Mobilno bankarstvo se sastoji od tri medusobno povezana koncepta:
usluge mobilnog racunovodstva, usluge posredovanja i usluge pruzanja
finansijskih informacija (Nicoletti, 2014). Klijentima su dostupne
transakcione bankarske usluge koje su vezane za racun otvoren kod
banke. Putem mobilnog uredaja mogu se koristiti usluge transfera novca,
prenosa novca na podracune, otvoriti trajni nalog za pla¢anje racuna,
prijavljivanje polise osiguranja i drugo. Takode su klijentima dostupne i
brokerske usluge koje se odnose na prodaju ili kupovinu finansijskih
instrumenata. Tre¢i koncept jesu finansijske informacije vezane za
raCune klijenata poput uvida u stanje na racunu, informacija o kreditnim
karticama, podaci o poslednjim transakcijama, lokacije najblizih
bankomata i ekspozitura. Takode, klijentima se nude i informacije vezane
za finansijska trzista poput izvestaja o akcijama, trziSnih kamatnih stopa,
informacije o bankarskim ponudama i proizvodima (Sanader, 2014).
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UspesSno usvajanje i korisS¢enje mobilnog bankarstva zavisi od percepcije
potroSaca o hedonistickoj motivaciji, ocekivanih performansi kao i od
poverenja (Alalwan, Dwivedi & Rana, 2017).

PREDNOSTI I NEDOSTACI MOBILNOG BANKARSTVA

Mobilno bankarstvo ima niz prednosti u odnosu na tradicionalan nacin
pruzanja usluga. Neke od prednosti za Kklijente su: koriS¢enje
personalizovanih usluga, povecanje efikasnosti, dobijanje informativnih
poruka od banke, koriS¢enje bankarskih usluga u realnom vremenu
(Sanader, 2014). Prema Krishnan (2014) prednosti su i brzina obavljanja
transakcija, smanjenje troskova, bezbednost.

Todi¢ i Daji¢ (2018) navode i sledec¢e prednosti mobilnog bankarstva:
kontrola od strane korisnika, jednostavnost upotrebe, jasan i razumljiv
korisnicki servis, obavljanje transakcija sa bilo kog mesta u svetu kao i
privatnost.

Pored prednosti za Kklijente koje pruza mobilno bankarstvo, postoji i niz
prednosti bankarskog sektora. Zahvaljuju¢i mobilnom bankarstvu banka
uspeSno zadrzava postojece klijente i pridobija nove. Takode se bolje
pozicionira na trZiStu. Obezbeduje se povecanje prodaje i smanjivanje
troSkova po transakciji (Sanader, 2014).

Pored brojnih prednosti, postoje i nedostaci prilikom upotrebe mobilnog
bankarstva. Istrazivanja pokazuju da je upravo briga vezana za
bezbednost glavni razlog nekoriS¢enja ovih usluga (Pavlovi¢ i Savig,
2017, Board of Governors of the Federal Reserve System, 2014, Stankic,
2008). lako danas mobilno bankarstvo pruza visoku sigurnost, jos uvek
je prisutan strah korisnika od prisustva virusa koji mogu prouzrokovati
finansijski gubitak i manipulaciju licnim podacima.

Dakle, prisutni su rizici bezbednosti, privatnosti, rizik performansi,
vremenski rizik, socijalni rizik. Rizik bezbednosti se odnosi na
potencijalni finansijski gubitak. Rizik privatnosti se odnosi na strah
klijenata da ¢e se narusiti njihova privatnost i zloupotrebiti njihovi li¢ni
podaci. Rizik performansi se odnosi na to da li proizvod ili usluga
ispunjavaju oCekivanja i funkcioniSu ispravno. Vremenski rizik se odnosi
na ucenje kako koristiti mobilno bankarstvo. Socijalni rizik se odnosi na
nedostatak ljudske interakcije jer pojedini strucnjaci smatraju da licna
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interakcija izmedu Kklijenata i banke stvara poverenje Kklijenata
(Dineshwar & Steven, 2013).

Postoje i psiholoSke prepreke pri prihvatanju inovacija poput mobilnog
bankarstva koje se odnose na promenu dnevnih rutina. Javljaju se medu
korisnicima koji viSe preferiraju direktan kontakt sa bankarskim
sluZzbenikom. Pojedini korisnici smatraju da je tehnologija komplikovana
za koriScenje i postoje predrasude o servisima koji su vezani za nove
tehnologije (Uros, 2015).

PONUDA USLUGA MOBILNOG BANKARSTVA U SRBUJI

Dok se u svetu ,JP Morgan Chase Bank” iz SAD-a smatra bankom koja je
najviSe razvila mobilno bankarstvo, prva banka u koja uvodi mobilno
bankarstvo u Srbiji kroz aplikacije za pametne telefone je Banca Intesa
(Sanader, 2014). Od prisutnih 26 banaka na trztu Republike Srbije, 23
nudi uslugu koriS¢enja mobilnog bankarstva, i to: Addiko bank (Addiko
m-banking), AIK banka (AIK mbanking), API bank (API mBank), Banca
Intesa (Intesa mobi), Banka Postanske $tedionice (MobiBank PS), Credit
Agricole Banka (CA mBanking), Direktna banka (mBanking), Erste bank
(mBanking), Eurobank (m-B@nking), Halkbank (mBanking), Jubmes
banka (mBanking), Komercijalna banka (KomBank mBanking), Mirabank
(Mirabank Mobile), MTS banka (mBanking), NLB banka (NLB mKlik),
Opportunity banka (Voban), Procredit Bank (mBankar), Raiffeisen
banka (Moja mBanka), Sberbank (mBanking), Societe Generale (SoGe m-
Bank), Telenor banka (Telenor banka), Unicredit Bank (mBanking),
Vojvodanska banka (m-bank). Tri banke koje u svojim klijentima u ovom
momentu (joS uvek) ne pruzaju uslugu mobilnog bankarstva su Bank of
China, Expobank i Srpska banka. Premda sve banke koje nude uslugu
omogucavaju besplatno preuzimanje mobilnih aplikacija za operativne
sisteme (Android putem Google Play store i I0S putem App store), one
imaju razli¢itu poslovnu politiku i tarife po kojima omogucavaju
koriS¢enje navedene usluge. Vec¢ina banaka nudi besplatno koriS¢enje
mobilne aplikacije za korisnike odredenih paketa usluga, dok se usluge
plac¢anja racuna mogu izvrSiti bez ili uz placanje provizije (koja je obi¢no
niZa od one koja se naplacuje na Salteru banke). Najveci broj banaka nudi
sledece vrste usluga putem mobilne aplikacije: informacije o stanju na
raCunima, platnim karticama, informacije o kreditima i Stednji, (interni)
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prenos sredstava, izvrSenje menjackih poslova, lociranje ekspozitura,
uvid u kursnu listu, pregled izvoda i dr. Banke se trude da unaprede i
osavremene svoje usluge, diverzifikuju ih i uline ih privla¢nim
korisnicima. Tako je uz pomo¢ mobilne aplikacije pojedinih banaka
moguce izvrsiti slikanje podataka sa uplatnice, bez ukucavanja podataka,
do¢i do najbliZe ekspoziture ili bankomata uz pomo¢ kamere na telefonu,
logovati se putem otiska prsta - bez unoSenja PIN-a, proveriti stanje na
racunu bez logovanja u aplikaciju, podizanje novca sa bankomata bez
kartice, informisati se putem poruka preko Vibera i FB Messenger-a i sl.

REZULTATI I DISKUSIJA ISTRAZIVANJA

Kako bi ispitali stepen koriS¢enja odnosno aktuelni nivo traZnje za
uslugom mobilnog bankarstva, sprovedeno je empirijsko istraZivanje na
uzorku od 100 ispitanika na teritoriji grada Novog Sada u periodu od 17.
aprila do 20. maja 2019. godine. Dobijeni rezultati su prikazani i
analizirani u nastavku rada.

Grafikon br.1: Rodni identitet ispitanika

Zenski pol
66%

Izvor: Autori

S obzirom na navedeni metod anketiranja, gde je elektronski upitnik
poslat na odredeni broj e-adresa ¢iji je odabir izvrSen metodom slucajnog
izbora, a ispitanici zamoljeni da proslede poruku na Sto viSe adresa

elektronskom posStom (pod uslovom da su potencijalni ispitanici sa
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teritorije Novog Sada), struktura uzorka ne odgovara u potpunosti
osnovnom skupu. Grafikon 1 prikazuje da ukupnim uzorkom dominira
Zenska populacija (66%), dok su ucesnici ankete muskog pola prisutni u
manjem procentu (34%). Ipak, autori smatraju da ovakva struktura
uzorka ne uti¢e umnogome na dobijene rezultate, s obzirom na podatak
proistekao iz istrazivanja da je pribliZzno jednak udeo (ne)korisnika
usluga mobilnog bankarstva kod osoba muskog odnosno Zenskog pola.
Tako, 61% Zenske populacije koristi usluge mobilnog bankarstva (dok
39% ne koristi) a 57% takav vid bankarskih usluga koristi ispitanici
muskog pola (43% su nekorisnici).

Grafikon br. 2: Starosno doba ispitanika
51ivise __41do50 do 20

1% godina __ 0%
8%

21do 30

___godina
41%

Izvor: Autori

[z priloZenog se vidi da su uCesnici anonimnog anketiranja u najvecem
procentu osobe od 31 do 40 godina (47%), zatim veliki je procenat
(41%) osoba starosnog doba od 21 do 30 godina, dok osobe mlade od 20
godina nisu ucestvovale u anketi (Grafikon 2). Manji je procenat
ucesnika starosnog doba od 41 do 50 godina (8%) kao i ucesnika preko
50 godina (4%).

Dakle, struktura uzorka je pomerena ka mladem i stanovnistvu srednje
dobi. Iz tog razloga rezultati istraZivanja se ne mogu generalizovati te bi
se pri donoSenju i tumacenju zaklju¢aka stalno trebalo uzimati u obzir da
se oni odnose na stanovniS$tvo obuhvaceno uzorkom. S obzirom da su
upravo mlade osobe zacetnici u koriS¢enju savremenih tehnologija,
misljenja smo da u ovom slucaju nereprezentativan uzorak ne umanjuje
znacaj sprovedenog istrazivanja.
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Grafikon br. 3: Koris¢enje usluga mobilnog bankarstva

mda

ne

Izvor: Autori

Sprovedenim istraZivanjem se doSlo do saznanja da 59% ispitanika
koristi usluge mobilnog bankarstva, dok 41% ne koristi ove usluge
(Grafikon br. 3). Prema istraZzivanju autora Todi¢ i Daji¢ (2018), koje je
sprovedeno na teritoriji opsStine NiSa i opsStine Kraljeva decembra
2016.godine, 62% ispitanika koristi navedene usluge dok 38% ne koristi.
U poredenju sa navedenim istraZivanjem iz 2016.godine, zakljucuje se da
je vecina ispitanika uvidelo prednosti ovog vida bankarstva.

Grafikon br. 4: Broj korisnika usluga pla¢anja putem mobilnih telefona
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/ mobilnog plac¢anja

500000

2016 2017 2018
Izvor: Narodna banka Srbije, (2019, April 03)

Prema statistickim podacima Narodne banke Srbije o broju korisnika po
vrstama odredenih platnih usluga, mobilno bankarstvo ima tendenciju
rasta. Broj korisnika mobilnog pla¢anja u Republici Srbiji se iz godine u
godinu povecava. Na kraju 2016. godine mobilno pla¢anje koristi

746.180 korisnika dok u 2018. godini broj raste na 1.426.825 (Grafikon
4).
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Prema podacima Republickog zavoda za statistiku procenjen broj
stanovnika u Republici Srbiji u 2018. godini je 7.001.444 (Republicki
zavod za statistiku, 2019). U poredenju sa ukupnim brojem stanovnika
udeo korisnika mobilnih pla¢anja iznosi 20, 38%, Sto se svakako odnosi
na teritoriju Citave Republike Srbije, dok se sprovedeno istrazivanja u
ovom radu odnosi na teritoriju grada Novog Sada (59%) i ono
korespondira podacima ve¢ ranijih istrazivanja na teritoriji grada NiSa i
grada Kraljeva (62%). Ovakva disproporcija je ocekivana jer je vecina
ekspozitura banaka koncentrisana u ve¢im gradovima pa su samim tim i
informacije o prednostima mobilnog bankarstva dostupnije urbanom
stanovnistvu.

Grafikon br. 5: Usluge mobilnog bankarstva

80% - 70%

70% -

60% -

50% -

40% -

30% - 23%

20% - .
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0% ; ; = %
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pla¢anja u posvim o kreditimai poslove najblize
domadéem rac¢unima stednji  (kupovina i/ili ekspoziture
platnom prodaja i/ili
prometu deviza) bankomata

Izvor: Autori

Grafikon br. 5 pokazuje da korisnici mobilnog bankarstva najvise koriste
usluge pla¢anja u domacem platnom prometu kao i uvid u stanje po svim
racunima. Osobe koje koriste samo uvid u stanje po svim rac¢unima
(23%), ne koriste usluge pla¢anja iz razloga Sto joS uvek nisu potpuno
uvereni u bezbednost novca i licnih podataka, pokazuje istrazivanje.
Usluge menjackih poslova koriste 5% ispitanika dok usluge informisanja
o kreditima i Stednji koriste 2% ispitanika. Mobilno bankarstvo pruZza i
usluge lociranja nabliZe ekspoziture i bankomata. Na osnovu istrazivanja
ispitanici nisu imali potrebu za ovom uslugom.
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Grafikon br. 6: Sigurnost korisc¢enja usluga mobilnog bankarstva
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Izvor: Autori

Prilikom kori$¢enja usluga mobilnog bankarstva korisnici smatraju da su
njihovi podaci i novac sigurni. Grafikon br. 6 pokazuje da 38.3%
ispitanika koji koriste mobilno bankarstvo smatraju da su potpuno
sigurni, 23.3% smatraju da su viSe sigurni nego nesigurni, 33.3%
smatraju da su viSe nesigurni nego sigurni.

Grafikon br.7: Zadovoljstvo uslugama mobilnog bankarstva

delimi¢no sam nisam
zadovoljan \ rzadovoljan
10% . 0%

Izvor: Autori

Na osnovu sprovedenog istraZivanja se moZe zakljuciti da su korisnici
usluga mobilnog bankarstva zadovoljni ovom uslugom. Samo 10%
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korisnika je odgovorilo da je delimi¢no zadovoljno uslugama dok nema
onih koji su potpuno nezadovoljni (Grafikon br. 7). Razlozi zbog kojih su
korisnici delimi¢no zadovoljni uslugama jesu: nepreglednost aplikacije,
nepostojanje jasnih uputstava za njeno koriS¢enje, neefikasnost
reSavanja odredenih problema koji nastanu u procesu koriS¢enja ovih
usluga, kao i nepotpunost informacija o pojedinim uslugama.

Grafikon br.8: Razlozi nekoriséenja mobilnog bankarstva
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bankarstva

Izvor: Autori

Rezultati istrazivanja pokazuju da 41% ispitanika ne Kkoristi usluge
mobilnog bankarstva. Razlozi su prikazani na Grafikonu br. 8. Najveci
broj ispitanika (56,1%) ne koristi usluge mobilnog bankarstva iz razloga
Sto smatraju da njihovi podaci i novac nisu bezbedni. Smatraju da postoji
veliko prisustvo virusa koji mogu prouzrokovati finansijski gubitak i
manipulaciju licnim podacima. Procenat ispitanika koji ne koriste
mobilno bankarstvo jer nisu dovoljno upoznati sa uslovima koris¢enja je
19.5%. Ostali ispitanici su naveli sledece razloge zaSto ne koriste ove
usluge: nedovoljna informisanost, loSe iskustvo, jos uvek nisu imali
potrebe za ovakvom vrstom usluga, pojedini ispitanici koriste usluge
elektronskog bankarstva preko racunara, dok pojedini ispitanici navode
kao razlog nekoriS¢enja neotvoren racun u banci.
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Grafikon br. 9: Stav o korisé¢enju usluge mobilnog bankarstva u buducnosti
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Izvor: Autori

Grafikon br. 9 prikazuje da od ukupnog broja ispitanika koji ne koriste
usluge mobilnog bankarstva 68% su zainteresovani za ovaj vid
bankarstva i planiraju da koriste usluge u buduc¢nosti, dok 32%
ispitanika ne planiraju da koriste usluge mobilnog bankarstva iz
gorenavedenih razloga.

ZAKLJUCAK

Mobilno bankarstvo je jedna od najnovijih tehnoloskih inovacija i nudi
mnogobrojne prednosti klijentima i bankama. OlakSava korisnicima da
pristupe svojim finansijama. Mobilno bankarstvo omogucéava povecanje
produktivnosti, povecanje performansi, efikasnosti, uStedu vremena,
jednostavnost kontrole, jednostavnost upotrebe, jasnocu i fleksibilnost
upotrebe.

Korist koju pruZa mobilno bankarstvo znacajno utic¢e na prihvatanje ovog
servisa. Koristi koje pruZa jesu: mogucnost pristupa bankarskim
servisima u bilo koje vreme i sa bilo kog mesta, bez ikakvog zastoja i
Cekanja, moguc¢nost trenutnog sagledavanja efekata mobilnih bankarskih
transakcija.

Rezultati sprovedenog istrazivanja ukazuju da je mobilno bankarstvo kao
novi vid bankarstva prihvacen u Srbiji i ima tendenciju rasta. Vecina
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ispitanika je uvidelo prednosti mobilnog bankarstva. Korisnici usluga su
zadovoljni i smatraju da su njihovi podaci i novac potpuno bezbedni
prilikom transakcija. Medutim 41% ispitanika ne koristi ove usluge.
Glavni razlog nekoris¢enja usluga jeste nesigurnost u vezi sa
bezbednoS¢u podataka i novca. Drugi razlog nekoriS¢enja usluga jeste
nedovoljna informisanost u vezi sa uslovima koriS¢enja. Iz navedenog
izvodimo zakljucak da bi banke trebalo intenzivnije da edukuju klijente i
trziSte o koriS¢enju modernih (mobilnih) usluga. Kao najznacajniji
pokretaci namere ispitanika da se prihvati i usvoji mobilno bankarstvo
jesu uoCena korisnost i lakoc¢a koriSc¢enja.

Sprovedeno istraZivanje pruZza znacajne informacije koje potencijalnim
korisnicima mogu pomo¢i pri donosenju odluke o koris¢enju ovih usluga,
ali i bankama kako bi poboljsali ponudu usluga mobilnog bankarstva, u
Cemu se ogleda praktican cilj ovog istraZivanja.
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ANALYSIS OF THE MOBILE BANKING SERVICES
MARKET IN THE REPUBLIC OF SERBIA

Solesa Katarina
Brkié¢ Ivana

Abstract: Information technologies have enabled banks to expand
their business and adapt their services to customer needs. By
developing and increasing the use of mobile communication
technologies, a new type of banking has developed, known as “mobile
banking”. Mobile banking represents the future of modern banking.
Mobile technology allows a bank to interact with its customers in
different ways, anytime and anywhere. Both positive and negative
sides of mobile banking have been analyzed and presented in the
paper. First the offer of mobile banking services on the territory of the
Republic of Serbia was analyzed, followed by the analysis of demand
in the form of a conducted survey. Results of the survey have shown
that the majority of respondents use mobile banking services, but there
is still a large number of users who do not use these services. Risk and
insufficient information are found to be the main reasons for the non-
use of mobile banking services.

Key words: mobile banking / banking services / mobile device / market
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