Zbornik radova Fakulteta tehni¢ckih nauka, Novi Sad

UDK: 656.8
DOI: https://doi.org/10.24867/02DS01Urosevic

MOBILNO BANKARSTVO I ULOGA POSTE
MOBILE BANKING AND THE ROLE OF POSTAL SERVICE
Ljiljana Urosevi¢, Fakultet tehnickih nauka, Novi Sad

Oblast - SAOBRACAJ

Kratak sadrzaj — U ovom radu izvr$eno je istraZivanje
stavova korisnika o uslugama mobilnog bankarstva i da
se na osnovu ovih stavova utvrde dalje smernice u razvoju
mobinog bankarstva kod nas. Cilj ovog rada je
definisanje znacaja mobilno bankarstvoa u savremenim
uslovima poslovanja, kao i njegova primena kod
korisnika mobilnih uredaja.

Kljuéne redi: Mobilno bankarstvo,
bankarstvo, mobilni operateri

WAP, SMS,

Abstract — This paper presents a survey of the user's
views on the services of a mobile bank and based on these
attitudes determine further guidelines in the development
of mobile banking in our country. The aim of this paper is
to define the significance of the mobile bank in modern
business conditions, as well as its application to the users
of mobile devices.

Keywords: Mobile banking, WAP, SMS, banking, mobile
operators

1.UvOD

Poslednjih godina u korak sa razvojem mobilne telefonije
i tehnike, a naro¢ito Interneta kao svetske globalne
komunikacione mreze, dolazi do znacajnih promena u
svim sverama drustva, pa tako i u bankarstvu kao jednoj
specifi¢noj privrednoj delatnosti. Klasi¢no bankarstvo se
zamenjuje novim vidovima bankarstva, kao S§to je
mobilno bankarstvo i elektronsko bankarstvo.

U poslednjih desetak godina intenzivno se razvija i
napreduje  mobilno  bankarstvo koje ima velike
mogucénosti i perspektivu za dalji razvoj, po gotovo ako se
zna da broj korisnika mobilnih telefona konstantno raste,
a da se telefoni sve viSe usavrSavaju, tako da ve¢ sada
neki od njih mogu obavljati gotovo iste operacije kao i
raunari. Mobilno bankarstvo moze se definisati kao
obavljanje bankarskog poslovanja uz pomo¢ mobilnog
uredaja, kao $to su mobilni telefoni ili tebleti. Mobilno
bankarstvo predstavlja jednu od inovativnih usluga koje
su usvojile banke i druge organizacije koje se bave
finansijskim uslugama na trzistu. Mobilno bankarstvo
moze se definisati i kao novi aspekt elektronskog
bankarstva koji, za razliku od tradicionalnih bankarskih
usluga, nudi bogatu platformu za automatizovano
bankarstvo i druge finansijske usluge. U zavisnosti od
ponude banke, usluge mogu ukljucivati moguénost
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prilagodenim informacijama i vodenje racuna. Mobilno
bankarstvo moze uticati nadrustveno-ekonomski razvoj na
trzi§tima u razvoju. Ovaj vid bankarstva olaksava
prenoSenje sredstava sa jedne osobe na drugu, $to je
veoma vazno za ekonomiju koja se razvija, jer pruza i
olaksava finansijske usluge bankama. Mobilni operateri
su brzo shvatili da mobilno bankarstvo kao usluga koja se
nudi korisnicima ima potencijal i da se ovom uslugom
povecava lojalnost korisnika uz generisanje naknada i
razmene poruka. Finansijske institucije koje su imale
potesko¢a kod pruzanja profitabilnih bankarskih usluga
putem tradicionalnih kanala uvideli su da je mobilno
bankarstvo sli¢no kao bankarstvo bez ogranic¢enja.

2. MOBILNO BANKARSTVO

Usluge koje nudi mobilno bankarstvo mogu se svrstati u
tri kategorije [1]: mobilno racunovodstvo, brokerske
informacije i finansijske informacije. Mobilno ra¢unovo-
dstvo se definise kao bankarska usluga zasnovana na
transakcijama koje se sprovode preko standardnog
bankovnog racuna, a sprovode se preko mobilnih uredaja.
Mobilno racunovodstvo moze se dalje podeliti na
upravljanje nalogom i administraciju naloga [1]. Drugu
uslugu koju nudi mobilno bankarstvo je brokerske radnje
preko mobilnog telefona.Ovo se u kontekstu bankarskih i
finansijskih usluga definiSe kao posrednicke usluge koja
se odnosi na berzu, kao §to je prodaja i kupovina akcija,
obveznica, fondova, derivate i deviza. Kao i mobilno
racunovodstvo, i ovaj deo mobilnog bankarstva je pode-
ljen na upravljanje nalogom i administracija naloga [1].

Mobilne finansijske informacije odnose se na bankarske i
nefinansijske usluge informativne prirode koje mogu biti
informacije o racunu ili informacije o stanju na trzistu.
Informacione usluge su neophodan deo mobilnog
ra¢unovodstva i posredovanja, ali mogu se dobiti i
nezavisno od ovoga. Mobilne finansijske usluge obi¢no
pruzaju finansijske institucije i podsistemi bankarskih i
drugih f inansijskih institucija.

2.1. Nosioci mobilnog bankarstva

Pruzanje usluga mobilnog bankarstva korisnicima
ukljucuje ucesce Cetiri glavna nosioca, banke, operatera
mobilne mreze (Mobile Network Operator (MNO)),
prodavca tehnologije mobilnog bankarstva i sam korisnik
[1].Trziste mobilnih telefona je naglo poraslo, a u ovu
inicijativusu se uklju¢ile mnoge zainteresovane strane
(banke i MNO) i shvatile su potencijalnu korist od
uvodenja mobilnog bankarstva. Bankaobi¢no ima vise
kanalni prisup za pruzanje usluga transakcija za svoje
korisnike. Njeni kanali ukljucuju tradicionalni nacin na
samom Salteru, bankomate, POS uredaje i internet. Ovi
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kanali imaju ve¢i troSak infrastrukture i implementacije i
obi¢no se nalaze na razvijenim trZi$tima ili u razvijenim
urbanim i polu urbanim podruc¢jima gde postoji velika
gustina naseljenosti i gde je dostupna infrastruktura.
MNO pruza mobucénost koriS¢enja mobilnog telefona za
pruzanje bankarskih usluga korisnicima. Globalno
potraZzivanje za mobilnim telefonima dovodi do toga da
mobilni telefoni postaju sve konkurentniji, smanjuje se
njihova cena, povecavaju se troSkovi korisnika i smanjuje
se dobit.Prodavac usluga mobilnog bankarstva Cesto je
katalizator mobilnog bankarstva na trzistu, jer promovise
saradnju MNO-a i banke putem mobilnog bankarstva.
Prodavci usluga mobilnog bankarstva imaju integralnu
ulogu u pruzanju usluga mobilnog bankarstva
korisnicima.

2.2. Pojam, nastanak i razvoj mobilnog bankarstva

Konvergencija mobilnih komunikacija i Interneta otvara
nove kanale za razlicite finansijske servise.Mobilno
bankarstvo (Mobile banking) je najnoviji trend u razvoju
elektronskog bankarstva.Ono omogucava izvrSavanje
transakcija putem prenosnhih  racunara (laptop-a),
digitalnih liénih organizatora (PDA) i mobilnih telefona
[1]. Finansijske institucije sada imaju moguénost da
ponude bankarske, brokerske, usluge osiguranja preko
mobilnih telefona, personalnih digitalnih asistenata (PDA)
ili pejdZera. Pri tome, one povecavaju lojalnost klijenata
kao i produktivnost svojih zaposlenih.Telefoni novije
generacije imaju mogucénost pristupanja Internetu.Ovo
dovodi do toga da korisnici mogu putem mobilnog
telefona da se povezu Sa svojim bankama i da izvrSe
zeljene transakcije. Mobilno bankarstvo kod nas se nalazi
na samom pocetku i ono $to danas predstvalja nasu
realnost to su SMS finansijske aplikacije. SMS (Short
Message Service) predstavlja isporuku tekstualnih poruka
na mobilne uredaje. Prednosti mobilnog bankarstva su
relativno mala ulaganja, ve¢a produktivnost zaposlenih,
jednostavnost i ve¢i komfor pri koristenju bankarskih
usluga, dok su nedostaci ogledaju u nesigurnosti klijenata
da Salju podatke preko mobilne mreze i jo§ uvek u
nedovoljnoj  izgradenosti standarda u  mobilnom
poslovanju.

3. IMPLEMENTACIJA PLATFORME ZA
MOBILNO BANKARSTVO

Mobilno bankarstvo se posmatra kao prosirenje postojece
platne infrastructure jedne banke preko mobilne
telefonije.Mobilni  telefoni  predstavljaju kanal za
iskoris¢enje mrezem obilne telefonije i njenog dometa,
kako bi pruzio bankarske usluge potrosacima [2].
Infrastruktura mobilnog bankarstva sli¢na je tehni¢kom
okruzenju bankomata, POS (point of sale), filijala i usluga
internet bankarstva (slika 1.). Osnovni bankarski sistem,
sistem u kojem se nalazi ratun potroSada, kojim se
upravlja transakcijama i gde se nalazi istorija transakcija,
mora da prevede bankarske upite, primljene od strane
potrosaca, putem jednog od bankarskih kanala, kao §to su
bankomati ili internet. Ovi zahtevi moraju biti u format
koji osnovni bankarski system moze da obradi. Ovaj
prevod se obi¢no vr§i preko EFT kanala. EFT kanal
prebacuje transakcije sa kanala na odgovaraju¢i deo
unutar osnovnog bankarskog sistema [2].
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Slika 1. Pozicija mobilnog bankarstva u celokupnoj
bankarskoj arhitekturi[2]

4. OPCIJA ZA NOSIOCE MOBILNIH
BANKARSKIH USLUGA

4.1. Usluga SMS banking

SMS (Short Messaging Service) omogucava korisnicima
da $alju i primaju tekstualne poruke na mobilnom telefonu
koriste¢i numerisanu tastaturu za unos znakova. Svaka
poruka moze biti duza od 160 znakova i poslata
korisnicima razli¢itih operativnih mreza i primati iste od
njih. Svi dana$nji mobilni telefoni pruzaju SMS usluge.
SMS je postao globalni fenomen sa milijardama
tekstualnih poruka Sirom sveta u toku nedelje dana.
Procenjuje se da je 2005. Godine $irom sveta poslato 1
bilion tekstualnih poruka [2].

4.2. Interaktivno prepoznavanje glasa

Interaktivno prepoznavanje glasa (Interactive Voice
Response (IVR)), predstavlja tehnologiju koja omogucava
osobi, obi¢no osobi koja poziva telefonom, da izabere
opciju iz govornog menija i da se integrisu sa telefonskim
sistemom. Reprodukuje se glasovna poruka i osoba koja
poziva pritis8¢e broj na telefonskoj tastaturi kako bi
odabrao odredenu opciju, tj. ,,pritisnite 1 za da, pritisnite 2
za ne“. Prepoznavanje govora takode moZze prepoznati
govorni odgovor pozivaoca, kao §to su ,,da“ i ,ne“ ili
neke slozenije re€i, reCenice ili broj kao validan odgovor
na govorni poziv.

4.3. WirelessApplicationProtocol (WAP)

WAP se najbolje opisuje kao internet na mobilnom
telefonu. WAP predstavlja medunarodni standard za
aplikacije koje koriste bezi¢nu komunikaciju. Njegova
glavna aplikacija omoguéava pristup Internetu sa
mobilnog telefona ili PDA [2]. WAP pretraziva¢ pruza
sve osnovne usluge kao i pretraziva¢ na raCunaru, ali je
pojednostavljen da radi u okviru ograni¢enja mobilnog
telefona. WAP predstavlja protokol koji se koristi kod
vecine svetskih internet sajtova za mobilne telefone,
poznatijih kao WAP sajtovi.

4.4. JAVA/J2ME

J2ME (Java 2 MicroEdition) je funkcija koja omogucéava
uredaju da koristi male softverske aplikacije koje se mogu
instalirati na mobilne uredaje korisnika. J2ME zahteva
telefon koji podrzava GPRS za preuzimanje aplikacije,
pod pretpostavkom da na telefon nije prehnodno
instalirana aplikacija. Telefon bi trebao imati dovoljno



memorije kako bi podrzao rad aplikacije, kao §to je
graficka moguénost prikazivanja aplikacije.

5. MODEL USLUGE MOBILNOG BANKARSTVA

U mobilnom bankarstvu postoje dve zone, jedna je
slusalica, odnosno mobilni telefon, koju drzi korisnik, a
druga zona je banka. Postoji mnogo bezbednosnih pretnji
koje prate transakcije placanja pomocu mobilnih uredaja
[3]. WAP se koristi za komunikaciju izmedu uredaja, kao
§to su mobilni telefoni, internet, PDA, itd. Proces
Sifriranja se koristi za bezbedan prenos podataka izmedu
banke i korisnika, ali problem je §to proces Sifriranja nije
dovoljno dobar za zastitu osetljivih podataka koji se Salju
izmedu banke i korisnika usluge (slika 2.).
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Slika 2. Rizici mobilnog bankarstva kod klijenata [3]

Razlog ovome je S§to bezbednije metode zahtevaju
snazniji racunarski sistem i veliki kapacitet baza za
skladisStenje podataka. Ako posmatramo internet
bankarstvo, mozemo videti da postoje moéni raunarski
sistemi i dobro definisani slozeni postupci Sifriranja, a sve
u svrhu obezbedivanja potpune bezbednosti transfera i
slanja podataka. Mobilni uredaji nemaju takvu sposobnost
i zbog toga ne mogu se primeniti kompleksni
kriptografski sistemi [3]. Jedan od nadina provere
autenti¢nosti koji se koristi u mobilnom bankarstvu je
naéin prijave. Medutim, PINS metoda autentifikacije
predstavlja staru metodu i postoji mnogo bezbednosnih
problema, kao $to je krada lozinke i ID-a. Tajna lozinka i
ID mogu biti otkriveni i to dovodi do velike zabrinutosti
za bezbednost podataka od strane korisnika. Banka ima
odredene bezbednosne mehanizme koje koristi u
mobilnom bankarstu. Ovaj bezbednosni mehanizam radi
preko identifikacije broja telefona klijenta, broja SIM
kartice, PIN-a i sliéno. Korisnici vole da koriste
tehnologiju mobilnog bankarstva zbog svoje mobilnosti,
jer mogu pristupiti banci bilo gde i u bilo kom trenutku.
Oni mogu preneti svoj novac sa jednog racuna na drugi
racun brzo, u okruzenju koje je pogodno za korisnika.
Takode, mogu proveriti trenutni status svog racuna[4].

6. BIOMETRIJSKI MOBILNI BANKARSKI
SISTEM

Sastoji se od fizioloskih karakteristika i ponaSanja,
pomaze u pronalazenju jedinstvenosti izmedu ljudi. Ove
karakteristike mogu biti vezane za oblik, strukturu, boju
ili ponaSanje osobe. Svaka od ovih karakteristika se snima
biometrijskom metodom i ¢uva na ra¢unaru. Kasnije ovi
podaci se ¢uvaju i koriste za identifikaciju osobe.Proces
autentifikacije je jedan od vaznijih delova ¢itavog lanca, u

smislu bezbednosti, biometrika se koristi odavno za
autentifikaciju u mobilnom bankarstvu. RF tehnologija
(Radio Frequency) skeniranja otiska prsta pomaze i
odrzava sistem bezbednim [4]. U biometrijskom
mehanizmu obrazac zapisa iznosi 1300 bajtova, a u
mehanizmu glasovne biometrije zapis iznosi oko 6000
bajtova, §to je mnogo u poredenju sa biometrijskim
mehanizmom otiska prsta koji zauzima samo 256 bajtova.
Metoda otiska prsta postaje sve popularnija, a postojeci
sistemi se zamenjuju metri¢kim sistemima. Metoda otiska
prstiju se narodito koristi kod autentifikacije (slika 3.).
Zhog svoje bezbednosti i privatnosti metricki sistem je
usvojen u mnogim organizacijama, kao $to su aerodromi,
kancelarije za proveru pasosa i emigranata, itd [5].
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Slika 3. Koris¢enje metode otiska prsta za autentifikaciju
u mobilnom bankarstvu [5]

7. ISTRAZIVANJE STAVOVA KORISNIKA
MOBILNOG BANKARSTVA

U cilju istrazivanja javnog mjenja o kori§¢enju mobilnog
bankarstva i u cilju otkrivanja stavova Kkorisnika o
mobilnom bankarstvu sprovedeno je istrazivanje.
Istrazivanje je sporovedeno na teritoriji grada Novog
Sada. Istrazivanje je vrSeno putem anketiranja koprisnika.
Ukupno je anketirano 100 ljudi uzrasta od 18 do preko 60
godina, a dobijeni rezultati su predstavljeni graficki.Na
pitanje ,,Od svih faktora mobilnog bankarstva koji Vam je
najbitniji?“ vecina je odgovorila da im je najbitnija
pogodnost ustede vremena i brzina transakcija, kao i
dostupnost 24 sata na dan, 7 dana u nedelji, sa 28 % i
26%, respektivno (slika 4.). Veliki procenat, njih 24 %, je
naglasilo da im je najbitnija pogodnost to S§to ne moraju
da idu u poslovnicu banke da bi zavrsili svoje poslove i
$to ne moraju Cekati u redovima.

Slika 4. Rezultati odgovora na pitanje: ,, Od svih faktora
mobilnog bankarstva koji Vam je najbitniji? “



Zanimljivo je da niko nije istakao pogodnost kupovine
bez novéanika, kao i da je samo nekoliko procenata
ispitanika smatralo kao pogodnost mobilnog bankarstva
ocuvanje zivotne sredine.

8. SMERNICE RAZVOJA I ULOGA POSTANSKIH
ORGANIZACIJA

Danas u okviru poste se skoro i ne koriste mobilne apli-
kacije i mobilno bankarstvo. Banka Postanske $tedionice
ima aplikaciju mobilnog bankarstva i usluge kori$¢enja
iste ne naplacuje. Problem je $to se ovo ne plasira kori-
snicima na pravi nacin, nego oni moraju sami da se
informiSu o njoj. Dobra stvar je Sto se preko ove apli-
kacije moze raditi sve $to i kod aplikacija drugih banaka.
Ljudi uglavnom aplikaciju koriste za pla¢anje racuna i
pregled stanja po racunima.Vecina korisnika zeli da ubrza
svoj biznis i poSta mora da se prilagodi tim zahtevima.
Brzom digitalizacijom i usvajanjem novih tehnologija
posta moze da bude daleko ispred konkurencije. Postoji
mnogo malih firmi koje se bave dostavom poste, a da bi
Posta Srbije mogla da ostane konkurentna, ona mora da
ide u korak sa digitalizacijom. Fokus Poste mora biti na
poverenju koje dobijaju od krajnjih potrosaca, objavlji-
vanjem niza servisa i solucija, koji im olakSavaju
svakodnevni zivot.

To zahteva znacCajna ulaganja u novu IT infrastrukturu,
koja omugucéava dinamiénu proizvodnju, u Kkoju se
ukljuCuje redefinicija i relokacija jedinica, kao i
zapoS§ljavanje novih strucnjaka sa odgovarajué¢im
vestinama.PoSta moze da napravi svoj sistem mobilnog
plac¢anja koji bi olakSao korisnicima placanje racuna
nezavisno od banaka i olakSavanje PayPal uplata. Bilo bi
dobro da se napravi sistem koji bi ¢uvao podatke o
korisnicima, njihovim transakcijama i da arhivira sve
njihove dokumente.

Potrebno je dati moguénost da se digitalizuju dokumenta
koja su bitna korisnicima i da se sva ta dokumenta nalaze
na jednom mestu do koga se dolazi sa jedinstvenom
Sifrom koju ima svaki korisnik. Naravno, sve je ovo
potrebno omoguéiti korisnicima da mogu pregledavati
preko svojih mobilnih uredaja. Moze se razviti digitalna
priznanica, koju korisnik moze da modifikuje i da
arhivira, tako da ne mora uvek da upisuje svoje podatke u
istu, nego samo broj ra¢una primaoca. Potrebno je da se
razviju QR kodovi u okviru postanskih usluga, tako da
korisnik samim skeniranjem koda u svojoj mobilnoj
aplikaciji moze da izvr§i prepoznavanje posiljke, da je
pronade ili da plati odredeni racun. Potrebno je neke
usluge kao $to su Postnet (slanje novca) digitalizovati i da
korisnici putem poste, odnosno aplikacije koja je
razvijena od strane Poste Srbije, da se poveze sa svojim
bankovnim rac¢unom i da bez odlaska u filijalu poste da se
odradi transakcija.

9. ZAKLJUCAK

Savremena kretanja, usled povecane konkurencije i
tehnoloskog razvoja predstavljaju nove izazove za
bankarski sektor. Mobilno bankarstvo poseduje potencijal
da postane Siroko raspostranjeno i s tendencijom da ga
prihvati veliki broj klijenata. Ovakve promene bankama
pruzaju moguénost da zadrze postojece klijente i
pridobiju nove nude¢i im dodatnu vrednost kroz savre-

mene vidove komunikacija. Savremene tendencije u
koris¢enju sredstava komunikacija menjaju potrebe
klijenata koji vremenom postaju aktivni ucesnici u
kreiranju novih  bankarskih  proizvoda i usluga.
Najuspesnije posluju one banke koje se bolje i adekvatnije
prilagodavaju klijentu, to jest banke koje imaju bolju
marketing strategiju usmerenu preko najadekvatnijeg
kanala komunikacije. Masovno Koris¢enje savremenih
informacionih tehnologija je uticalo na povecéanje brzine i
ta¢nosti transakcija, ali i na smanjenje vremena potrebnog
za procesuiranje transakcija, povecanje produktivnosti
zaposlenih, smanjenje troskova poslovanja ali i manji
utroSak vremena klijenata. Istrazivanja pokazuju da banke
koje idu u korak sa novim tehnologijama, imaju veci
trzi$ni rast od drugih banaka.

Mobilno  bankarstvo pruza bankama moguénost
ostvarivanja novih prihoda. Novi nacin poslovanja
podrazumeva i prilagodavanje marketing strategije u
smislu kori$¢enja mobilnog bankarstva kao instrumenta
diferenciranja. Banke moraju da prate razvoj savremenih
informacionih tehnologija, a narocito mobilnih uredaja,
kako bi bile nosioci inovacija u mobilnom bankarstvu.
Pored razvoja proizvoda i usluga koje ¢e se nuditi putem
mobilnog bankarstva, banke moraju da obezbede
klijentima sigurnost i bezbednost kori§¢enja ovog kanala
komunikacije.

Mobilno bankarstvo pruzila moguénost obavljanja
bankarskih transakcija bilo gdje i bilo kada, bez potrebe
za odlaskom u prostorije banke i nepotrebnim ¢ekanjem u
redu. Ono predstavlja Sansu za uspostavljanje jacih
odnosa sa korisnicima i povecanje prihoda banaka uz
istovremeno smanjenje troskova poslovanja.

Mobilno bankarstvo predstavlja najisplativiji i najefikas-
niji kanal za banku, omoguc¢ava manju naplatu za transak-
cije i omogucéava potrosacu da odmah dobije pristup
informacijama vezanim za njihove bankovne racune.
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