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UvoD

Elektronsko bankarstvo ili E-banking predstavljavisekoji poslovne banke nude svojim
klijentima, fizickim ili pravnim licima, kori§€enjem digitalnih tehnologija. Da bi bilo
kakva transakcija mogla da se obavi preko Interpeteebno je da u tehnoloSkom lancu
platanja bude ukljtiena neka banka ili finansijska organizacija pre&ge ke se izvrsiti
prenos novca. To ztiada su od samog Zetka E-commerca ditav posao ukljgene
banke.

Osnovni razlog za kor&nje E-banking servisa od strane korisnika je @Stgdmena i
smanjenje napora i troSkova odlaska u banku. Vdlikj poslova finansijske prirode
zahtevacesto prisustvo u banci, putovanje do nje a zatekanje u redu, vreme
obavljanja transakcije ili dobijanja obaveStenjayva to zahteva dosta napora, vremena i
novca. Stavljanjem oddenih servisa na Internet od strane banaka, rasjerese
Saltersko poslovanje, redukuju se dolasci korismikzanku, a ujedno se stvaraju uslovi
za povéanje obima poslovanja bez potrebe dodatnog ineegir

Internet predstavlja strategijsku prednost banaddeokbi povéale svoju operativnost,
poboljSale kvalitet usluga a ujedno redukovalekinog poslovanja. Pored &@avedenog
postoji i niz drugih razloga za stavljanje adiaih finansijskih servisa banaka na
Internet. To su: stvaranje imidza inovativne firrbelje i vete interaktivne mogtnosti,
dostupnost 24h/7 dana u nedelji, mégost racionalizacije potencijala banaka, promocija
samousluznog bankarstva, dokaz odram konkurentskim mogtnostima i razvoju kao
potvrda solidnosti i stabilnosti firme i dr.

Osnovne karakteristike E-banking servisa su: imtliginost, mobilnost, fleksibilnost,
nezavisnost vremena i mesta i interaktivan rad. rd&Jabe karakteristike stvaraju
povoljne uslove za razvoj virtualnog bankarstvarér§e njegove primene u mnogim
oblastima.

Sto se tie samogproblema istraZivanajaon seogleda u tehnoloskom razvoju koji je
preoblikovao bankarsku industriju, samim tim i Kéenje i upotrebu elektronskog
bankarsva koja je postala va@deektor savremene tehnologije. Danas u svemwebroju
novac postaje elektronski i za gdaje se uglavnhom koriste platne kartice, dok papirn
novac po misljenu mnogih teoré&dra postaje stvar proslosti.

Dobro organizovani informacioni sistem je samim tinslog za savremeno bankarstvo.
Sirenje elektonskog bankarstva zavisi pre svegaawmdih banaka i njihove saradnje sa
klijentima, ali takae je neophodno i ¥e angazovanje same drZzave.

Ovaj istrazivgki rad predstavlja pokuSaj da se odredi atraktiveelsankinga na teritoriji
Republike Srbije tokom jeseni 2013. Metodom¢ajnog uzorka ispitan je odteni broj
korisnika usluga Credit Agricole Banke na atbee teme. Rezultati su pokazali da e-
banking predstavlja dovoljno atraktivnu smernicyokcsvaka banka u savremenom
druStvu treba da se okrene.



Predmet i polaziSta istrazivanja

Predmet istrazivanja rada jeste uloga elektron&lerdkarstva u savremenom poslovanju.
Budwnost opstanka banke i samogina poslovanja u mnogome zavisi od elektronskog
bankarstva, gde se aktuelnost istrazivanja vrememségraniava.

Siri predmetovog rada se zasniva na teorijsko-empirijskom ZIstenju i nagnom
dokazivanju neophodnosti koégnja elektronskog bankartsva u savremenorinoa
poslovanja. Cilj elektronskog bankarstva je uspdgtaje novog odnosa klijent-banka
tako Sto se bam Salter “seli” na radno mesto korisnika i kod ggee kue. Ovakav
“Salter” je otvoren 24 sata dnevno, svih sedam danadelji i 365 dana u godirtiak i
kada se procesiraju podaci ili se radi na odrzavaigtema. Prenos podataka izime
korisnika i elektronske banke je veoma brz i ponzda

UZi predmet rada jeste uloga elektronskog bankarstva u savi@meposlovanju.
Posmatrani faktori, odnosno kvalitet pruzanja usllgje se ostvaruju kodénjem
elektronskog bankarstva predstavljaju nesumnjivameebitan element u krajnje uspeSnom
funkcionisanju preduZa. Uzi predmet rada, takie, istrazuje primenu jednog takvog
natina poslovanja u praksi, na konkretnom primeru @r&gricole Banke u Srbiji.

Empirijska zasnovanost predmeta istrazivanjg&etise funkcionisanja eletronskog
bankarstva u Srbiji i najzdajnijih procesa unutar istog. Ne postoji poslovni, bilo
koja druga organizacija danas, koja moze da fumk&eona bilo koji n&in bez korigenja
digitalnih tehnologijaShodno tome, napravljena je i jedna anketd@uririsnicima e-
bankinga.

Cilj istrazivanja
Posoje dva cilja istrazivanja: n&ni i drustveni cilj.

Naucni cilj jeste natni opis skoro svih elemenata uloga elektronskogkémva u

savremenom poslovanju. Nau cilj ovog istrazivanja jeste ukazivanje na neoghmost

kori&enja e-bankarstva u savremenom ne samo poslovaejo, i ndinu Zivota. Sve

ucestalija upotreba eletronskog poslovanja i na nagimostorima, dovela je do
unapreienja poslovanja u smislu brzine, efikasnosti i siggti. Shodno tome, i
bankarski sektor nije ostao nezanemaren. Dopriacsagledava na éia kojim se moze
adekvatno pomo prilikom poslovanja.



Drustveni cilj jeste u tome da se pokaze kako ovaj rad korisktigram potrebama.
Rezultati istrazivanja treba da ukazu r@stalost primene elektonskog bankarstva te na
neophodnost daljeg usavrSavanja i Sirenje kenfa istog n&na poslovanja, Sto je i
navedena anketa pokuSala da pokaze.

Hipoteze

U istrazivanju polazimo sa sleten osnovnom hipotettkom tvrdnjom, uloga
elektronskog bankarstva u savremenom poslovanjuerm@tisana je prirodom
ekonomskog, pravnog i poliktog sistema. Posmatrani faktori, odnosno kvalitet
pruzanja usluga koje se ostvaruju kéeisjem elektronskog bankarstva predstavljaju
nesumnjivo veoma bitan element u krajnje uspesnorkdionisanju bankarskog sistema
— preduzéa - pojedinca u savremenom drusStvu. Shodno tomste rpotreba za
kontinuiranim uvdenjem usavrSavanjem stnjaka iz ove oblasti kako bi se obezbedio
neophodan nivo kvaliteta funkcionisanja jednog pestla, Sto predstavlja jedan od
klju¢nih faktora u funkcionisanju globalne ekonomije.

Operacija koja i teorijski tvrdgposebnehipoteze od kojih se polazi u istrazivanju su:

» Svi domeni savremenog poslovanja funkcioniSu navaselektronskog bankarstva

» Kako funkcioniSe Pay Pall koncept i na kojcmaostvaruje zaradu?

* Razlcite vrste plathih kartica u Srbiji su neophodno dgatovinsko sredstvo
platanja

 Potreba za uwenjem eletronskog bankarstva u sve domene savrgmeno
poslovanja pa i drustvene zajednice,

» Otkrivanje, istrazivanje i reSavanje ma@guprevara,

* Mogwnosti prevencije prevara u cilju poboljSanja kethtinternet bankarstva

* Mobilno bankarstvo najsavrseniji i najefikasnijiliddsavremenog poslovanja.

Metode istraZzivanja

Slozenost predmeta istrazivanja zahteva primenu:

» Osnovnih analitikih metoda: analize, apstrakcije, specijalizacgedukcije;

» Osnovnih sintetkih metoda: sinteze, konkretizacije, generalizadipelukcije;
OpsStenatne metode zahtevaju primenu: hipatkti — deduktivne metode, komparativnu
i statisttku metodu.

» Prikupljanje podataka — sluzimo se analizom sadrd@jom su istrazivana

nawno - teorijska saznanja, relevantna literaturasiesaena poslovna praksa.



Primenom ovih metoda, kako govore dosadasniji ratzudtrazivanja, mogte je validno
ostvarenje natnog i druStvenog cilja istrazivanja. Pristup istvahju je integrativan,
sintettki, u tom smislu Sto se nijednom metodoloSkom paatune daje iskljtiva
prednost, nego su podjednako zastupljeni, odnossklagdu sa potrebama istrazivanja.
Opstenatine metode zahtevaju primenu: hipatiedi-deduktivne metode, anatikio-
deduktivne metode, komparativnu i statisti metodu.

Ovaj rad je zahtevao i primenu ankete, kao metogfa koristi anketni upitnik za
prikupljanje podataka koji trebaju nadalje biti Brigani uz koriStenje raziitih
analitickih metoda. Anketa je poseban oblik neeksperimeatglistrazivanja koje kao
osnovni izvor podataka koristichi iskaz o misljenjima, uverenjima, stavovima i
ponasanju, pribavljen odgovardjm nizom standardizovanih pitanjaPrimenjen je
metod sldajnog uzorka prilikom sprovienja ankete.

Struktura rada

Ovaj rad prikazuje istrazivanje na temu uloga eteidkog bankarstva u savremenom
poslovanju.

Polazéi od postavljenih hipoteza i ciljeva istrazivanjaoistekla je i odgovarafa
struktura rada.

U uvodnom delu iznet je predmet i polaziSta istragja, ukazno na njihov zéag i
aktuelnost, ustanovljen opsti cilj, postavljenehguoteze i izneti metodi istrazivanja.

U prvom delurada [Elektronsko bankarstvdefinisan je pojam eletronskog bankarstva,
predstavljeni su oblici njegovog pojavijivanja, abpjeni naje¥i poslovi banaka na
Internetu, opisan platni promet u bankama — Stdgteelja osobit podsticaj elektronskom
bankarstvu. Potom su pregme prednosti koje banci donosi elektronski planoimet.
PojaSnjeni su pojmovi vezani za sredstvacgiga poput elektronskog ili digitalnog
novca, elektronskiltekova, kreditnih kartica. Dat je i primer transgkdkod kreditnih
kartica. Predstavljeni su i #iai platanja preko Interneta, sistemi ¢denja preko
internetea kao i sigurnost poslovanja na Interfsttu.tako objaSnjeno je Sta su to
sigurnosni mehanizmi — elementi sigurnosnih sistepwput digitalnog potpisa,
digitalnog sertifikata, i inteligentnih kartica. m, objasSnjena je vaznost marketinga u
poslovanju jednog bankarskog sistema.

! Ceki¢, S. (1999) Osnovi metodologije i tehnologije treaznanstvenog i stnog djela, FSK, Sarajevo,
str. 73.



Drugi deo radgPay pall'se odnosi na pojam pay pall¢taje na njegov istorijat i mere
zastite, koji je odnedavno aktuelan i u nasoj zemlj

Tredi deo ovog rada,Platne kartice u Srbijobraduje podelu platnih kartica, dnevni
problem korisnika kartica, kao isistem platnih laatu Srbiji.

Cetvrti deorada se odnosi na pojam elektronskih faktura lkojpdnedavno aktuelan i u
nasoj zemlji.

Peti deoovog rada obmuje mobilno bankarstvo u opStem smislu, i shodmoetmosi |
nazivMobilno bankarstvo

Sesti deorada predstavlja primer e-bankinga naaju Credit Agricole Banke.

Sedmi deorada predstavlja rezultate konkretne ankete splene méu gratanima
Beograda, a u prostorijama Credit Agricole Banke.

Poslednji deo rada daje zakipa razmatranja i propfan je spiskom literaturéNa kraju
rada data su zaklma razmatranja, u skladu sa prethodno navedeniotezigma, i dat je pregled
kori&ene literature.



1. ELEKTRONSKO BANKARSTVO

1.1. Oblici pojavljivanja

Banke su po prirodi konzervativne institucije. U¢ptiku su banke ostale po strani, ali
sagledavanjem prednosti a i problema, krenule guenaamo sa informacijama, zatim na
dvosmernu komunikaciju, a u &&m koraku i na transakcife.

* Informativho predstavljanje je jednosmerna komuaikagde se banke preko
Interneta samo predstavljaju svojim — posiioje ili novim, potencijalnim
korisnicima. Uglavnom ima reklamni karakter.d#e banaka je to uradila.

» Dvosmerna komunikacija korisnika i banke — putemmagla ili interaktivnim
pristupom nekom servisu. Ovo su tdkopodaci marketinSkog karaktera, ali
postoji mogunost, uz korisnikovu identifikaciju i autentifikqej da mu banka
stavi na raspolaganje i dodatne informacije, servis

» Bankarske transakcije na Internetu su najviSi nkamunikacije banke i
komitenta.

Kada se govori o internet bankarstvu podrazumes®jdva oblika rad.

1. Takozvani on-line bankarski servis zahteva instpiasoftvera na »klijentu,
odnosno na PC-ju korisnika, pa se naziva i »sakidraziran«. Bez tog softvera
korisnik ne moze da radi. Samim tim on je ogtanina rad samo sa jednog PC-a.
Softveri za tu namenu su Quicken, Microsoft Moneyugi.

2. Internet bazirano bankarstvo — podrazumeva pribankarskom servisu sa bilo
kog kompjutera koji se konektuje na Internet, odekisa posla ili sa putovanja.

Posebno se razmatraju banke koje su 100% na Inemm@hosno koje nemaju »ftkiu
prezentaciju«, kancelarije, Saltere. Bankarstvoe kope nude je internet bazirano,
odnosno pristupa im se sa bilo kog komjutera nertettu, bez posebnog softvéra.

2United Nations Conference on Trade and Developm@ti04),“E-commerce and Development
Report2004, United Nations, New York and Geneva.

%Vidas-Bubanja Marijana, (2005) E-poslovanje, BpSp@rad., str. 61.

*Nav.delo, str 75



1.2. NaKe&i poslovi banaka na internetu

» Pristup i pregled stanja natmima korisnika

» Evidencija svih transakcija

* Plaanja

» Transfer novca sadana na réun

* Izmena informacija

* Naruwivanjecekova

* Kontakti.

« Platanje predefinisanih tana (PTT, EDB , Info stan’.)

1.3. Platni promet u bankama — podsticaj elektrons@m bankarstvu

Reformom platnog sistema u bankama, zape proces oblikovanja savremene
finansijske infrastrukture kofie se odraziti na poslovanje i banaka i predaze

Dakle obaveza je banaka da za pravna lica obezbhede finansijski servis. To je
zn&ajno poveéanje obima poslovanja i moze se resiti na jedadvadn&ina:

1. Poveanjem broja svojih Saltera i Salterskih radnih radst
2. Obezbdenjem elektronskog bankarstva / elektronskog paprometa

1.3.1. Prednosti koje banci donosi elektronski plai promet

Prednosti koje banci donosi elektronski platni peosu®

1. Unos i kontrola podataka platnih naloga prepsgst&omitentu. Radi se o hiljadama
naloga koje bi inée morali da unose i kontroliSu zaposleni radnibaaci.

2. Cena pojedinme transakcije je 10 do 15 puta niza od cene obtaesakcije na
klaskan n&in preko Saltera .

3. Pruzanje kvalitetnije usluge komitentima istowe®o sa preuzimanjem nademje
njegovog réuna / iz ZOP-a/ u banku.

4. Brzo Sirenje baze komitenata na Sirem geograisgodriju, jer komitent moze da
bira kojoj banci¢e poveriti va@enje svog réuna — zné i tamo gde banka nema nikakav
Salter na podriju gde Zivi i radi komitent.

*Nav.delo str 87.
®Pantové V., Dini¢ D., Statevi¢ D.- Informaciono drustvo i digitalna ekonomijafdtech 2001, Vrnjeka
Banja. str. 96.
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5. Smanjenje troSkova kroz nepotrebno otvaranj¢éersali zapoSljavanje Salterskih
radnika.

6. Smanjenje troskova papira kao i postanskih tedku svakodnevnom poslovanju jer
se oni formiraju kod komitenta( nalozi, izvodi, Piarke).

7. Preuzimanje komitenata od banaka koje ne nudktrehsko bankarstvo, z&ia
pove&anje broja komitenata i dobiti po osnovu ovog posla

8. Veoma lako preuzimanje velikog broja komitenateeoma kratkom vremenu, jer broj
bankarskih sluzbenika nije ogréavajwi faktor.

9. Smanjivanje redova u bankama, jer banka kojanadklaséan n&in i ima veliki broj
komitenata moze datekuje nezadovoljstvo kljijenatgekanjem u dugim redovima.

10. Elektronsko bankarstvo primorava na visok stepasStite pristupa podacima i na
strani klijenata i kod banke, 5to nije &jiu klasénom poslovanju.

11. Moguinost preusmeravanja Salterskih radnika na drugkyo®a pr. MarketinSke
poslove prodaje usluga elektronskog bankarstvahigus viSe povéalo broj komitenata
opredeljenih za brz i konforan &ia rada, iz svojih kancelarija.

12. Mogu«nost uspostavljanja novih trziSnih kanala poslovkomuniciranja, na relaciji
banka-komitent-banka.

Ocekuje se da banke u elektronskom platnom promedtepeno dodaju nove usluge kao
Sto su kreditno poslovanje, poslovanje s hartij@tiasrednosti i itd. i time oblikuje brz,
pouzdan i po prihvatljivoj ceni novi servis — elekiskih bankarskih usluga, za svoje
deponente.

S druge strane postavljanje infrastrukture elelgkog platnog prometa, moze se
iskoristiti i za postavljanje elektronskog bankagsttime se postize zdajna usSteda u
nabavci opremeCinjenica je da¢e nova tehnologija budag elektronskog platnog
prometa u bankama - komitentima postati prepoznationforan n&in rada, pa je
normalno Staée isti konfor zahtevati i za ostale ldare servise. Prednoge imati one
banke koje su takav trend sagledale i razvojuygpikt modularno i fleksibilno sa jasnim
namerama da takve servise i izgrade.

1.4.Sredstva pléanja

1.4.1. Elektronski ili digitalni novac

Na bazi vlastite tehnologije Citicorp—a, direktadedjenja za nove tehnologije u ovoj
banci, Shlomo Rosen, 1995. godine razvio je i gasnovaj ambiciozni poduhvat pod
isto tako ambicioznim nazivom — elektronski monetiaistem (Electronic Monetary
System — EMS). Namera je da se stvori jedan svediah platni sistem kojte mcii
da obavlja kako transakcije na veliko tako i trdega na malo, a kojée biti podrzan od
strane najvé@h amertkih banaka. Elektronski novac moze se efikasno skitiriza

"Pantovi V., Dini¢ D., Statevi¢ D., nav.delo, str 113
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elektronsku trgovinu samo ako postoji infrastruitmisokog tehrkog nivoa. Velika
brzina prenosa podataka je osnovni preduslov zavrestneni prenos informacija o
proizvodima potencijalnim Klijentima. Pristup motati jednostavan i ekonoran.
Dom&instva moraju biti opremljena personalnimcunarima sa odgovarajim
softverom koji banka instalira radi sigurnosti sakcija®

1.4.2. Elektronskiéekovi

Elektronski dokument, digitalno potpisan, analogmapisanom papirnom dokumentu,
kojim se nalaze banci potpisnika da isplati iznasaa sa potpisnikovog ¢ana u
odrefenom roku. Eeek moze biti poslat i primljen kao bilo koji e-malbko se kaze da
¢e ¢ekovima ddi kraj to nije tako u velikom porastu je upotretekova u svetiwtak
jednu milijardu godignje, ovo su neke predndsti:

* ne zahtevaju da korisnik obelodanjuje informacijeseom r&unu drugim
pojedincima, prilikom testvovanja na online aukcijama
* ne zahtevaju da kupci neprestano Salju vrlo pdwedinansijske informacije
putem Web-a
» jeftiniji su za prodavce od kreditnih kartica
» transakcije digitalnintekovima su mnogo brze od transakcija baziranih na
tradicionalnom, papirnoréeku.

Slika 1. Jedan od sistema pémja e<ekovima

m Digitalni novéanik: Microsoft Pasos

Microsoft Pasos INTERNET Sajt koji ucestvuje
Sarver T4 .
logovarmgs pased al Vel rarves
Baza podatala
kerigridiah pasola | [

Mernadfor
paoka

-

I

ek
LI

Izvor: http://bg.convdocs.org/docs/index-129796.html?p&ge=

80ECD Workshop- Defining and mesuring electronic omrce, april 21. 1999
°OECD Workshop- Defining and mesuring electronic omrce, april 21. 1999
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1.4.3. Kreditne kartice

Kreditne kartice ubrzavaju kompletan proces kupevkontrole naSih sredstava na
ratunu i omoguduju smanjenje papirologije koja je ranije bila &dp pri kupovini. U
zavisnosti kakav je tip kartice odredjuje i nekg@dnosti ili pravila kori€enja pa stoga
kartice delimo.

Vrste kartica®’

Platna kartica - kartica od plastike, ravna (flat) ili reljefnanf@osirana), sa magnetnim
zapisom na potdni i sve ¢ceXe sa mikrdipom na prednjem delu. | magnetni zapis i
mikrocip nose informacije o korisniku, tj. o vlasniku kee i spréavaju zloupotrebu.

Debitna kartica (Debit Card) - platna kartic&ija je namena troSenje novca do
postojé€eg iznosa na tainu ili do iznosa eventualnog dozvoljenog prekerga.

Novac se sa taina vezanog za debitnu karticu skida u realnom grenili najkasnije do
24 ¢asa od transakcije obavljene na bankomatu ili R&®thalu. Najpoznatiji brendovi
debitnih kartica su: Visa Electron, Maestro/Cirrasj Srbiji joS i DINA, YUBA.

Kreditna kartica (Credit Card) - platna karticéija je hamena troSenje novca koji u
trenutku transakcije nemamo nacuau. Banka izdavalac zaduzujecua vezan za
kreditnu karticu naje&e jednom mesmo, limit kartice je odréen bonitetom klijenta i
depozitom, a dug se swee otplduje u viSe mesmih rata (revolving kredit).
Najpoznatiji brendovi kreditnih kartica su: VisaasterCard, Diners Club International,
American Express.

Kobrending kartica (Cobranding Card) - platna karti¢gi je izdavalac, uz banku, neka
trgovatka kuta, sportski klub ili finansijska institucija. Ovasta kartice pruza brojne
popuste na tamo odrelenim trgovékim pozicijama. Cilj je privléenje korisnika sa
specifenim potroSékim navikama (npr. Navifa odreienog kluba).

Kartica lojalnosti (Loyality Card) - bliska kobrending kartici, ovarkaa omogidava
brojne popuste na odfenim mestima, nakondao utvidenog broja kupovina na datom
prodajnom mestu, ali npr. i nakon viSe letova jednstom avio-kompanijom i sl.

Online kartica (Net Card) - platna kartica koja se koristi isklio za online pléanja
putem Interneta i koju je nemogai koristiti na bankomatima i POSterminalima, jer ne
poseduje ni magnetni zapis ni mikip.**

MasterCard i Visa imaju svoje sopstvene mreze &ejkoriste za verifikaciju transakcija
Sirom sveta. Elektronski terminali na mestu prodsjstemi za elektronski transfer novca
na mestu prodaje/usluge — EFT/POS terminali) ondagaju da se podaci sa kartice

http://upravusi.rs/novac/platne-kartice-novac/vigteditnih-karticafpristupljen dana 27.juna 2013.
Hhttp://upravusi.rs/novac/platne-kartice-novac/vigteditnih-karticafpristupljen dana 27.juna 2013.
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provere za manje od 15 sekundi u okviru mreze koj@ezuje trgovce Sirom sveta sa
centrom za obradu kreditnih kartica i emitentomdkreh kartica. Na primer, sistem koji
koristi Visa, VisaNet, sastoji se od trictanarska centra, od kojih su dva u Sjedinjenim
Drzavama, a jedan u Velikoj Britaniji.

U osnovi firma plda odredjenu proviziju banci ili nekom drugom suljeka promet
koji ide preko kreditinih kartica, taj subjekt payment gateway je u vezi sa bankom i
prilikom transakcije postoje dva kiia javni i tajni, da bi mogli da vrSite transakcije
preko interneta morate da imate otvoren nalog kapdrovajdera, prilikom kupovine
treceg lica on dolazi do naSeg payment gatway-a proagrese podaci i daje se potvrda
nasoj banci da transakcija moze biti obavljenajmamo jedan kljg banka takodje i sa
tajnim kljucem dobija se algoritam koji deSifruje podatke Kmjituju internetom, to je
uprosteno na koji n se obezbedjuje sigurnost, jasno je da sigurnodid0% obliku
nema. Osnovni pojmovi koji se koriste u ¢dajima karticama su:

POS (Point Of Sale) terminal - ud@j koji sluzi za komunikaciju trgo¥iog mesta sa

bankom ili switch centrom za platne kartice, radibiganja potvrde o posedovanju
dovoljne svote novca da bi se obavila kupovinad@zsacija transakcije). POS terminal
je ureiaj koji radi na principu modema, a vezu sa centraaaautorizaciju uspostavlja
telefonskim putem, putem mobilne GSM ili GPRS tetgle. Neki od poznatih

proizvaiata POS terminala su: Verifone, DA Sistemi itd.

Bankomat (ATM) - elektronski Salter, dostupan korisnicima 24ta dnevno, 7 dana u
nedelji. Poseduje sef sa novcenturaar povezan sa bazom podataka, ekran i ndkueri
tastaturu, sa joS par pridodatih funkcijskih tastdPruza potpuni komfor i bezbednost
korisnicima pri podizanju gotovine i smanjuje veatwxu c¢ekanja u redovima radi
podizanja novca. Bankomati se strateSki postaviajwiSe lokacija u gradovima (tamo
gde je véa cirkulacija ljudi), ali i na izlozima samih barmkMogu izdavati novac
korisnicima jednog, dva ili svih tipova kartica,zavisnosti od banke koja je postavila
bankomat. U poslednje vreme u svetu, ali i kod masikomati sluze za razna online
placanja ili kupovinu dopuna za prepaid brojeve mobilaelefonije. Neki od poznatih
proizvadata bankomata su NCR, Siemens Nixdorf, Triton ATM, ©mitd *?

PIN kod - tajna numetka lozinka, najeXe sastavljena izetiri cifre, koja sluzi kao
elektronski potpis i unosi se na bankomatu ili itd Padu POS terminala, u zavisnosti od
tipa kartice. PIN kod sptava zloupotrebu platne kartice i ne treba ga nikom
saopstavatt®

CVV i CVV2 kod - sigurnosni trocifreni kod odStampan na gimleplatnih kartica, sluzi
kao dodatna provera autemiosti elektronskog péanja u online transakcijama putem
Interneta.

Imprinter - uredaj koji se koristi sve ke, pretéa POS terminala. Funkcija imprintera je
izdavanje slipova, tj. priznanica za robu ili usiygatenu platnom karticom, ali u offline

Yhttp://upravusi.rs/novac/platne-kartice-novac/vigteditnih-karticafpristupljen dana 27.juna 2013.
Bhttp://upravusi.rs/novac/platne-kartice-novac/vigteditnih-karticafpristupljen dana 27.juna 2013.
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rezimu, tj. bez modemske veze sa autorizacionintr@eni radi po principu ostavljanja
embosiranog traga kartice na indigo-papiru

Slip - ratun odStampan na POS terminalu ili imprinteru, u gvanerka, koji potpisuje
korisnik platne kartice. Na njemu se nalaze infaipeakorisne za evidenciju, kao Sto su:
naziv trgov&kog mesta, iznos transakcije, datum, vremeglodiroj transakcije i sl.

Centar za autorizaciju - baza podataka odtenog izdavaoca platnih Kartica,
centralizovana ili decentralizovana, sa podacinila kerisnika srodnih platnih kartica. U
nasoj zemlji funkcioniSe viSe takvih centara, tak®c¢esto dolazi do neazurnosti pri
razmeni podataka o platnim karticama, usled lo@munikacionih linija ili drugih
razloga.

Akceptantsko mesto- mesto na kome se moze kupovati roba iléaleusluga nekom od
platnih kartica. S obzirom da je broj takvih mesta véi, najlakSecete ih prepoznati po
nalepnicama na ulazu, sa oznakom deneg brenda platne karticé.

1.4.3.1. Primer transakcija kod kreditnih kartica

Kreditne kartice, uglavnom, zahtevajetiri strane u svakoj transakciji: vlasnika kartice
trgovca koji prodaje robu ili usluge, onoga ko wbradu pléanja kreditnom karticom i
emitenta kreditne kartice. U izvesnim &ievima firma koja vrSi obradu @anja
kreditnom karticom i emitent kreditne kartic&diiste mada one, uglavnhom, posluju kao
razliciti pravni entiteti.

Platni sistemi s kreditnim/debitnim karticama padazu se krajnje neotpornim na
zloupotrebu. Kreditne/debitne kartice mogu se ukrad njihovih vlasnika i onda
zloupotrebiti, a trgovci koji primaju ptanja kreditnim/debitnim karticama mogu
prevariti potroSé&a i ne isporditi mu robu (na primer, kod nativanja preko telefona).
Gubici zbog zloupotrebe planja kreditnim/debitnim karticama od strane trgavac
zn&ajni. Zbog toga se vrsi oStra selekcija trgovacp & dobiti ovlagenje da primaju
placanja putem kreditnih/debitnih kartica. &b tome, izdavanje kreditnih/debitnih
kartica sve se viSe kontroliSe kako bi se smaa|dapotreba i prevara od strane vlasnika
kartica.

Osnovni pojmovi vezani za kreditne/debitne kartice
Dok kupuju upotrebom kreditnih/debitnih karticadju ne razmisljaju o procedurama

koje se odvijaju ,u pozadini" — Sta se deSava kidavac provde karticu kroz POS
terminal; ko autorizuje ptanje; Sta je potrebno da trgovac uradi da bi matgobavlja

Yhttp://upravusi.rs/novac/platne-kartice-novac/vigteditnih-karticafpristupljen dana 27.juna 2013.
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transakcije putem kreditnih kartica? U cilju objg$ya ovog procesa potrebno je da se
prvo upoznamo sa oshovnim terminima u vezi s knédikarticama®

Poslovna banka

Banka koja ima poslovni odnos sa nekim trgovcemojakprima sve transakcije
kreditnim/debitnim karticama od tog trgovca. Zalpese banke (acquiring banks) se,
takade, koristi i termin trgovéke banke (merchant banks).

Autorizacija
Cin odobrenja transakcije kreditnom/debitnom karticoekom trgovcu od strane banke
koja je izdala kreditnu/debitnu karticu.

Autorizaciona Sifra
Sifra koju dodeljuje banka koja izdaje kreditnefitied kartice prilikom njihove prodaje,
a koja pokazuje da je data transakcija autorizovana

Bankarska kartica
Kreditna/debitna kartica koju je izdala neka banWea i MasterCard su bankarske
kartice. American Express i Discover nisu.

Naknadno zaduzenje

Transakcija kreditnom/debitnom karticom koja secaramazad trgovcu koji je izvrSio
prodaju.Ovo se deSava kada vlasnik kreditne/delkitméce ne odobri ptanje r&una
tvrdedi da uopste nije dobio proizvod ili je, na bilo kejacin, nezadovoljan njime.
Vlasnici kartica trebalo bi da pokuSaju da proble®e sa trgovcem pre nego Sto zatraze
od emitenta kreditne/debitne kartice da odbijéatge réuna:®

Elektronsko ,prevodenje" podataka

Unos i obrada ana elektronskim putem. U momentu kupovine kreditfeebitnom
karticom trgovac dobija autorizaciju prodaje, danaikon isteka radnog vremena on
.preveo” podatke sa ¢ana u elektronski oblik i poslao podatke iz POSniaala na
obradu. Trgovci koji nisu osposobljeni za elektiansbradu réuna, veé tu obradu vrse
ru¢no, na kraju radnog dana nose sw@ine u svoju poslovnu bank{.

Nezavisna prodajna organizacija

Nezavisne prodajne organizacije igraju &ajau ulogu u svim poslovnim oblastima. U
industriji kreditnih/debitnih kartica nezavisne gepne organizacije predstavljaju dwe
stranu izméu trgovca i poslovne (trgotke) banke. Mnoga preduzenisu u mogénosti

da steknu status trgovca preko neke poslovne bzainkg toga Sto ih data banka smatra
previSe rizénim, pa moraju da steknu status trgovca preko mekamvisne prodajne
organizacije.

Bhttp://upravusi.rs/novac/platne-kartice-novac/vigteditnih-karticafpristupljen dana 27.juna 2013.
http://upravusi.rs/novac/platne-kartice-novac/vigteditnih-karticafpristupljen dana 27.juna 2013.
Ypantové V., Dini¢ D., Statevi¢ D., nav.delo, str 123
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Zamena
Transallécija koja se odvija izrhe poslovne banke i banke koja emituje kreditnefdebi
kartice:

Provizija za zamenu

Provizija koju poslovna banka gk banci koja emituje kreditne/debitne kartice radi
obrade tranasakcija kreditnim/debitnim karticampelse odnose nadan nekog vlasnika
kartice. Ovu proviziju reguliSu MasterCard i Visa,ona se obno izrazava u vidu
procenta od ukupnog iznosa transakcije.

Trgovacki diskont

Procenat od maloprodajne cene koji trgovaéalal vidu provizije, poslovnoj banci za
obradu transakcija kreditnim karticama. Ova prg&ie obtno vea od provizije za
razmenu, koju poslovna banka ¢debanci koja emituje kreditne/debitne kartice.

Trgovacki status
Neko preduzée smatra se ,trgo¢&im" onda kada ima ovléénje od strane neke
poslovne banke, nezavisne prodajne organizacigrulyje finansijske institucije da prima
kreditne kartice.

Racun

Instrument koji pokazuje obavezu vlasnika kartieepthti izvesnu sumu novca emitentu
kartice. To je papirni dokument koji vlasnik kadigotpisuje kada kupuje kredithom
karticom. Podaci sa ¢ana mogu se ,prevesti" u elektronski oblik i posla obradu
preko finansijskih mreza, a mogu seni dostaviti poslovnoj banci.

Proces pl&anja

Rekli smo da trgovci imaju odnos sa nekom poslovnbamkom ili nezavisnom
prodajnom organizacijom, preko kojih vrSe obradansiakcija kreditnim/debitnim
karticama. Trgovci moraju da plate poslovnoj bahamezavisnoj prodajnoj organizaciji
diskontnu proviziju zasnovanu na ukupnom iznoswa®. Sléno tome, poslovna banka
ili nezavisna prodajna organizacija mora da platitentu kartice proviziju za zamenu
onda kada izvrSe obraduc¢wma trgovca. Naravno, ovo je samo gruba skica gdno
mnogo kompleksnijeg procesa, koji se u stvarnastija.

Na slici 2. dat je pregled procesadanja putem kreditne/debitne kartice. On pokazuje
Sta se deSava tokom jedne ualpene transakcije pondo kreditne/debitne kartice.Ovo je
samo upro&ni prikaz procesa planja putem kreditne/debitne kartice, pa zbog toga
postoje mnoga odstupanja od datog procesa. Reowvappostupak je drugai kod onih
trgovaca koji ne obrauju svoje réune elektronskim putem.

Bhttp://upravusi.rs/novac/platne-kartice-novac/vigteditnih-karticafpristupljen dana 27.juna 2013.
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Slika 2. Blok Sema procesa pémja
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Izvor: http://bg.convdocs.org/docs/index-129796.html?p&ge=

Uobicajena transakcija pono kreditne kartice odvija se na slédein:

1. Trgovac izréunava vrednost kupljene robe i trazi od kupca d&.pl

2. Kupac daje trgovcu kreditnu/debitnu karticu.

3. Trgovac provlé& kreditnu/debitnu karticu kroz POS terminal. Vregdhprodate robe se
unosi r&no, ili se preuzima iz registar—kase.

4. Trgovac podnosi podatke o kreditnoj/debitnojtikai vrednosti kupljene robe svojoj
poslovnoj banci, sa zahtevom za autorizaciju. P@®&inali su okino podeSeni tako da
zahtevaju autorizaciju u momentu prodaje, a stvaranos podataka sacuma vrsSi se
kasnije.

5. Poslovna banka zatim oldtge transakciju, prostijuci zahtev za autorizaciju banci
koja emituje kreditnu/debitnu karticu. Broj kred#debitne kartice identifikuje vrstu
kartice, banku koja ju je emitovala itan vlasnika kartice.
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6. Ako vlasnik kartice ima dovoljno novca na svaunu da pokrije kupovinu (ili mu je
odobrena kreditna linija), banka koja emituje kbedidebitnu karticu autorizuje
transakciju i generiSe autorizacionu Sifru. OvaaS#fe Salje nazad poslovnoj banci. Banka
koja emituje karticu rezerviSe novac nawau vlasnika kartice u iznosu koji je
ekvivalentan vrednosti kupljene robe. &&m, ratun vlasnika kartice se joS uvek ne
zaduZuje.

7. Poslovna banka oliraje transakciju, a zatim Salje Sifru za odobrehjedbijanje POS
terminalu trgovca. Svaki POS terminal ima svoj pstiveni identifikacioni broj, tako da
je institucija koja vrsSi obradu transakcija u moégaosti da prosledi podatke upravo tom
terminalu.

8. Raun Stampa POS terminal ili registar—kasa. Trgowateva od kupca da potpiSe
racun, koji ga obavezuje da nadoknadi namma iznos banci koja emituje
kreditnu/debitnu karticu.

9. Kasnije, u najweem broju sldajeva uvée, kada se radnja zatvara, trgovac ugpaje
autorizacije koje su memorisane u POS terminalpatpisanim réunima. Kada izvrSi
proveru podudarnosti svih autorizacija sa potpisar&unima, trgovacte prevesti, ili
preneti podatke o svakoj autorizovanoj transakéijeditnom/debitnom karticom
poslovnoj banci na depozit. Isto tako, on moze depati kod banke i realne, potpisane
papirne réune.

10. Poslovna banka, za svaki pojedintu, vrSi sa odgovarajom bankom koja je
emitovala karticu ono Sto se naziva zamenom. B&olaje emitovala karticu odobrava
poslovnoj banci iznos konkretnogitaa, umanjen za iznos provizije za zamenu.

11. Poslovna banka zatim deponuje iznos suhima koje je podneo konkretni trgovac
na njegov réun, umanjujdi ga za diskontnu proviziju.

Ovaj pregled, naravno, nije kompletan jer ne pakmiogu finansijskih mreza. On se
odnosi uglavnom na transakcije Visa i MasterCamdid@ma. Kod American Express i
Discover kartica, na primer, ne postoji emisionankaa Ipak, pomenuti redosled
aktivnosti nam moze posluziti kao p&hio veran primer jednog procesa dalaja
kreditnom /debitnom karticom.

1.4.4. N&ini pla¢anja preko Interneta

» Kombinacija telefon — kartica
» Plaanje pouzéem
- Poriuje prijavom na sajtu.
- Robu donosi dostaviali postar
- Pl&ta se direkno dostavija
- LoSa strana je Sto se jedan deo robéayraije preuzeta, a troskovi sucugapravljeni.
- Korisnik na Internetu nalazi trazenu robu.
» Pl&anje preko ziro rauna
- Korisnik nalazi robu na Internetu
- Sa sajta dobija cenu i broj zirctena na koji treba da uplati novac.
- Korisnik plata u banci i Salje potvrdu trgovcu.
- Roba se posle toga dostavlja poStom ili dostéstja
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- LoSa strana je Sto korisnik mora da odradi velkaceduru sa bankom, a roba stize
kasnije.

» Pl&anje karticama
- Faza dogovora i ugovaranja/registracija na stragovca, provera i potvrda
autentifikacije, izbor servisa i pafivanje, provera stanja nacumu kupca i kreditne
sposobnosti, potvrda narudzbine/.
- Faza pléanja/slanje kriptovanih podataka, provera i potvkdigptovanih podataka,
slanje kljita za dekriptovanje i slanje debithoguna, dekriptovanje i potvrda servisa,
slanje potvrde.
- Faza bankarskog postprocesiranja/prijem podatakaizvrSenim transakcijama,
zaduzivanje ré&una korisnika, formiranje zbirnih naloga po trgowei, izvrSenje pkaanja
trgovcima.
- Faza informisanja sa elektronskog kataloga

» Elektronskiméekovima

» Elektronskim nalogom

» Pla&anje putem potvrde tée strane / First Virtual /
- Na sajtu trgovca kupac pronalazi trazenu robopiymjava FV PIN
- Trgovac proverava FV PIN
- Trgovac inicira transakciju pdanja preko FV Salgi mu sledée podatke: FV PIN
trgovca, FV PIN kupca, iznos, valuta, opis proizaod
- First Virtual Salje e-mail poruku kupcu na kojao weba da odgovori i potvrdi kupovinu.
Ova poruka u sebi sadrzi slédanformacije: ime trgovca, iznos, opis proizvoda.
- Kupac potvduje sa da ili ne, prihvata li kupovinu ili je odbijTo radi putem email
poste. Ukoliko ne odgovori u nekom zadatom rokndekcija se poniStava.
- First Virtual Salje poruku trgovcu da je prodgahvatena i dace nakon 91-og dana
novac biti upléen na njegov ran.

1.4.5. Sistemi pléanja preko Interneta

Na Internetu je definisano vise od 150 réih sistema pléanja’®
1. Platanje obénim karticama: First Virtual CyberCash E-cash
2. Platanje smart karticama: NetCash Mondex VisaCash

Razlika izméu E-cash i NetCash tiaa plaanja /kori$enje obéne odnosno smart
kartice/ je u toku novca, koji u prvom gaju ide iz banke, a u drugom od kupca direkno
prodavcu, jer novac poseduje na svojoj smart kattioba sldaja kupac najpre obavlja
transakciju — u oba pravca, sa bankom. Prodavawaenpslitaju obavesStava banku i
trazi potvrdu o izvrSenom planju, a u drugom sam transferiSe novac svojoj banci

* Mikropla¢anja: Millicent NetBill CyberCoin

YBara S., Staké B.,lvani$ M.- Praktikum za bankarstvo i finansi@kulet za finansijski mendzment i
osiguranje, Beograd, 2003., str. 497.
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Ovi sistemi, kako sam naziv kaZe, se koriste zaanm&anja /ispod 1 $/. Sistem
Millicent-a podrazumeva da kupac kupi karticu, katefonsku. Novac se skida sa nje.
Prosleiuje se posredstvom brokera koji ga prikuplja i péitino dostavlja prodavcu.
* Ruski platni sistemi: PayCash Cyberplat
Rade se u saradnji sa konkretnim bankama. PayJsstbéuje potpunu anonimnost,
korisnik otvara raun preko Interneta, dobija PIN i PASWORD i nadafepolaze njime
koris&¢enjem pomenutih Sifara. Banka koristi adekvatndbdnosne sisteme.
CyberPlat radi kori@&njem kartica i elektronskiéekova. Kupac formira korpu sa robom,
prodavac digitalno potpisuje ovaj zahtev i to sasenr&aunom. Kupac svojim potpisom
— potpisuje réun, koji se sada smattekom.Cek prodavac dostavlja banci i novac se
prenosi sa rna kupca na tain prodavca, naravno uz sve provere od strane banke
» Francuski platni sistem: Kleline
» Bankarski sistemi: Billpoint, Ecount, EmoneyMailldsnistvo WingspanBank/,
Gmoney, MoneyZap, PayMe, PayPal.
* Nebankarski sistemi: Bills, Checkfree, DirectPaymenMoneyCentral,
YahooBillPay, VirtualPay, StatusFaktory.

1.5. Sigurnost na internetu

Sigurnost predstavlja najie brigu banaka koje nude usluge elektronskog bahkar
nage&e je definisan kao kombinacija tehnologija, memostupaka zastite informacija
od neovla&nog eksploatisanja.

Cetiri su osnovna sigurnosna servisa:

* Tajnost podataka, ostvaruje se Sifriranjem, odnospotrebom kriptografskih
algoritama.

» Autentifikacija, tj. proveravanje identiteta kojise korisnik predstavlja. Ovo se
vrSi na razne nane: PIN-om / Personel Identification Number /, wasd-om,
biometrijske metode / otisak prsta i dr./, smartika.

» Integritet podataka — Obezbeanje razmene finansijskih i drugih podataka
izmedu banke i korisnika tako da niko neovdagd ne moze iskoristiti ili izmeniti
podatke. Integritet podataka se moze obezbeditiolegijama zastite ( SSL —
Secure Socket Layer, S-HTTP — Secure HyperTextsteafProtocol i dr.).

* Neporicanje poruka, servis koji spaya poSiljaoca da porekne slanje i sadrzaj
poruke, odnosno primaoca da porekne prijem i sagorake?

Veoma je bitna i zaStita mreze banke / firewalibmtrola pristupa.

Dragkovi M.- Elektronsko poslovanje, FSOM, Beograd 2008.,197.
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1.5.1. Sigurnosni mehanizmi — elementi sigurnosngistema

Sifrovanje je transformacija originalne poruke p@moodgovarajéeg postupka u
necitljivu formu za sve, sem za korisnika snabdevenmhanizmom za deSifriranje. U
postupku Sifrovanja, u mehanizam Sifrovanja ulaiyioalna poruka i specifan sadrzaj
koji se zove kljd. DeSifrovanje je inverzna transformacija kojomosieSifrovane poruke
uz pomaé kljuca i mehanizma za Sifrovanje dobija ponovo origindinizvorni oblik
poruke.

» Simetreno Sifrovanje — Podrazumeva da su &ljga Sifrovanje i kljg za
deSifrovanje isti. Tajnost se zasniva na tajnodjick. Kljuc¢ni problem je
distribucija kljuteva. Za viSe korisnika mora postojati viSe &ua. Ovo nije
pogodno za Internet.

» Asimetricno Sifrovanje — Podrazumeva dva Kju javni i tajni. Postoji relacija
izmedu njih. Javni klj¢ se Salje kroz mrezu. Tajni se unosi samo kod
desifrovanja. Postupak rada je sl@dgvni klju¢ se poSalje drugome i on sa njim
kriptuje poruku koju vam Salje. Sa njim se ne mdgkriptovati poruka. Poruku
moZe dekriptovati samo vlasnik tajnog kif*

1.5.1.1.Digitalni potpis

Poruka se moze digitalno overiti tako Sto poSigakaristi svoj tajni klj¢ za overu —
kako svog identiteta, tako i sadrzaja porulime se spr&ava bilo kakva izmena poruke
tokom prenosa? Ako bi neko neovlagno dopisao ili izmenio sadr?aj poruke, primalac
bi uz pomé javnog kljuia poSiljaoca otkrio neregularnost u poruci, sto¢zda je doslo
do neautorizovane izmene porue.

1.5.1.2.Digitalni sertifikat

Digitalni sertifikat je IEna karta u cyber prostoru. Sertifikat autoriteteftifikaciona tela
/ dokazuju vas identitet. Sertifikat mora da sadrzi

- Naziv vaSe organizacije

- Dodatne podatke za identifikaciju

- Vas javni klju&

- Datum do kog vazi vas javni ku

- Ime CA koji je izdao sertifikat

- Jedinstveni serijski broj.

2INav.delo, str 219
2Nav.delo str 234
BIsto
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Ovi podaci se na kraju $ifruju tajnim kéjem CAZ?*

1.5.1.3. Inteligentne kartice

Autentifikacija podrazumeva dokazivanje identitktaisnika. Identitet u okviru Interneta
nage¥e se dokazuje koristkim imenom i lozinkom, odnosno tajnim k&em, a u
poslednje vreme i inteligentnim karticama (smartdsg kao savremenijim i efikasnijim
mehanizmom zaStite podataka. Ugradnja elektrongikiova u plastine kartice je
tehnologija stara dvadesetak godina, ali je mas@vozvodnja i primena inteligentnih
kartica relativno novij&’

Jezgro inteligentne Kkarticéine mikroprocesor i memorija, na kojoj, osim opstih
podataka, moze biti zapisan i tajni Kljumoze biti aktiviran samo uz pomfiwlasnika
kartice, kako bi se izvrSio odgovaréikriptografski algoritam

1.6. Marketing menadzment i bankarstvo

1.6.1. Marketing

Veliki broj autora posmatra marketing kao proceanphnja i izvaenja poslovnih

aktivnosti kojima se zadovoljavaju potrebe pott@Sai interesi organizacija i
pojedinaca.Filip Kotler posmatra marketing kao wpagki i druStveni

proces’®Upravljacki proces marketinga ogleda se u usmejavaoslovne aktivnosti ka
efikasnijoj prodaji proizvoda i usluga.Upravljackiristup ima za cilj poboljSanje
odlucivanja u upravljackom procesu.Sa druge stnauaeketing je i druStveni proces
kojim pojedinci i grupe dobijaju ono Sto im je patno ili Sto Zele. DruStvenost
marketinga ogleda se u tome $to se proizvodi gtvarazmenjuju u okviru drustva.

Veliki je broj autora koji se bave marketingom iakv od njih definiSe marketing na
drugaciji nacin. Definisanje marketinga zavisi oén®viSta sa kojeg se marketing
posmatra.

#Draskovit M.- Elektronsko poslovanje, FSOM, Beograd 2008.,197.
25
Isto
% Kotler P., Keller L., (2006.)Marketing MenadZmebgta status, dvanesto izdanje, str. 12
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1.6.2. Marketing u bankarstvu

Marketing pristup primenjen u poslovanju savremeasiqvne banke u svojoj sustini
zapravo predstavlja strategijski pristup. On int&grazi€ita idejna poslovna oddenja
sa svrhom kreacije koncepta trziSnosti. Savremarstopanje u sektoru bankarstva sve
viSe pretpostavlja poslovni proces marketing praces

Marketing je izvoriSte trziSne usmerenosti menad#mgoslovne banke i koordinacije
vrednosnih napora radi uspesSne izgradnje sistenjiapkaizvodi satisfakciju, interno
lociranu na zaposlene, a eksterno na pote&ankarskih proizvoda. Marketing qiea
na principima koji vezuju poslovne aktivnosti (reestaju poslovne resurse) prevashodno
za potrebe potroga bankarskih proizvoda i potrebe novih mégosti na izabranom,
cilinom trzistu bankarskih proizvod4.Nove mogidnosti uslovljavaju razvoj pravih,
strategijskih n&na za njihovo iskori&nje. Sam po sebi, strategijskicimaukljucuje vise
dimenzija - plansku, organizacionu, stvatkla Sve navedene dimenzije imaju
jedinstveno opredeljenje: da d&zau susret ugenim i potencijalnim potrebama potréaa
bankarskih proizvoda i "proizvedu" reSenja za nigagrobleme. Ovo je svojevrsni
aspekt plasmana marketing kvaliteta, doprinos oguza razvoju marketing kulture
poslovne banke.

Marketing strategija izraz je trziSne snage postotsanke, alatka njene profitabilnosti.
Ona je izraz date odienosti upravo iz razloga Sto zahteva detaljnu amathakro
okruzenja (spoljnog ekonomskog ambijenta), posloveadataka i mikro okruzenja
(unutradnjeg ekonomskog ambijentd).Ispunjenje navedenih zahteva marketing
strategije omogtava uobléavanje procedura, posredstvom kojih se, potencijaimogu
postti strategijski ciljevi (na primer, kroz ragite scenarije poslovnih akcija). Postizanje
poslovnih, odnosno marketing ciljeva, kao rezultspesSnosti aplikacije marketing
strategije, ishodi "sticanje nove prednosti nadkkmancijom i, istovremeno, usporavanje
opadanja postoje prednosti nad konkurencijorffPrednost pokazuje naddmmst u
poslovnim resursima i njihovoj efikasnoj i efektojrupotrebi.

Upotreba resursa sa ovim atributima pretpostav&vasenje adekvatne pozicione
vrednosti izrazene u visokim kreativhim i prodajniperformansama za potréga
bankarskih proizvoda, odnosno u niskim troSkovnerf@grmansama za poslovnu banku.
Poziciona vrednost fokusira radne rezultate, vredaowdinke (na primer, lojalnost
potros&a bankarskih proizvoda, visok stepen trzindgdta) > Kvalitativna logistika
marketing strategije uvek je bio marketinski obojekupan bankarski proizvod,
preciznije - paket ponude proizvoda (gde proizvoddptavlija predmet razmene, dok
ostali instrumenti omogiavaju ili stimuli§u kontinuirano odvijanje te razn&3' Otuda,
razvoj marketing strategije treba u vremenu i pmastia prevazilazi raskorak (nesklad) u
performansama, bilo ¢an prodorom na aktuelno trziSte/segment, bilo paogsm za

?"Izvedeno po Kotler P., Keller L., (2006.), str.233
28;

isto
*Nav.delo str 147
30 1zvedeno po Kotler P., Keller L., (2006.) str.189
31zvedeno po Kotler P., Keller L., (2006.) str.201
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razvoj novih paketa ponude proizvoda, bilo plageanpaketa ponude proizvoda na nova
bankarska trziSta ili segmente, ukijjuci i strana, bilo razgranjavanjem posla (Sto
podrazumeva marketing novih paketa ponude i noXéne segmente). U marketing
strategiju treba da bude udema filosofija marketinga da bi sve strategijskéuke
iskazivale uticaj marketinga, bez obzira na funkelou oblast poslovne banke. Samo na
taj i takav nain, dakle uz pom® marketinga, menadzment poslovne banke moze da
povede kvalitativan dijalog sa svojim primarnim tp@rom — potro&ama bankarskih
proizvoda.

Za uspeh marketing strategije koja pokriva ciljrontekst krittha je sposobnost
menadZzmenta poslovne banke d&nu pravilnu procenu u kvantumu i kvalitetu
kori&enja marketing instrumenata. Drugingirea, da upravlja razlikama koje na trzistu
"proizvode” potroS&a bankarskih proizvoda, poslovni partneri (poslowmmpanije sa

kojima se sklapaju ugovorni aranzmani) i konkureBi@ bi ovako oblikovan strateski
koncept bio ostvaren, menadZzment poslovne banKkea tda svoj aranzman podrZi
rocnom transformacijom sredstava, selekcijom kreditndhteva, formiranjem sume
sredstava hamenjene odobravanju kredita i upotrdb@nsijskog inZenjeringa.

Osnovna podloga uspeha marketing strategije jedtesfna strategijski pravac, koji se
zasniva na pretpostavkama o snazi poslovne bamieajima poslovnog okruzenja, kao i
na pretpostavkama potencijalnih poslovnih dizga u odnosu na postég okolnosti.
Aktivha primena strategijskog pravca poslovne banketrziStu bankarskih proizvoda
postize se izvrSavanjem sléde marketing aktivnosti: "donoSenjem odluke o izbor
cilinog trziSta, segmentacijom ciljnog trziSta, azbm strategijskih alternativa,
kreiranjem marketing performansi ponude proizvamzezbdenjem sadejstva i podrske
svih poslovnih funkcija i kontrolom i monitoringomizvrSavanja marketing
aktivnosti*®2.Samo uz pomb principa moZe se dizajnirati poslovni uspeh. Usjeeh
ostvarenju boljih performansi, kako za stranu kejgostavlja ponudu, tako i za stranu
koja ispostavlja potraznju, u okviru ciljnog baniewg trziSnog prostora. To su vrednosti,
portfolio priznanja.

Principi koji kroje izgled marketing strategije jjmemaji je da svojom snagom ostvari
uce&a u svesti (i budzetu) postdjk i potencijalnih potrosa bankarskih proizvoda, su:
princip segmenta, princip targetiranja i princijpioniranja>®

1.6.2.1. Princip segmentacije

Princip segmentacije opredeljuje marketing kao tivaa pogled na trziSte bankarskih
proizvoda. Princip podrazumeva zahtev za kreiramggpe trziSta bankarskih proizvoda
na kojoj je mogte izdvojiti ciline segmente na osnovu¢eldg ponaSanja potroda

%Kotler P., Keller L., (2006.) str 126
#Kotler P., Keller L., (2006.) str 178
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bankarskih proizvoda kao ideje vodilje. Segmenéagg, u osnovi, podela trziSta
bankarskih proizvoda na nekoliko preferiranih m#Sdelova. Kada je teo domenu
segmentacije, menadzment poslovne banke trebavdd amalizu trziSta kao podtja
svoje poslovne aktivnosti i njegovih sastavnih aieanalizu konkurentskih formata, i da,
shodno rezultatima prethodnih analiza, oformi ciljmarketing strategiju, marketing
taktiku i marketing vrednost (brend, usluga, prdcé®ruka segmentacije poslovnoj
aktivnosti menadZzmenta jeste: okrenuti se trziSankarskih proizvoda, odnosno
potroS&ima bankarskih proizvoda, ne bankarskim proizvodima

Takade, od vaznosti je, kada jecre odrefivanju tipova potroSs bankarskih proizvoda i
njihovih specifénih potreba, orijentisati se na primenu viSe kijitena segmentacije:
demografskog, geografskog, geo—demografskog, psfskpg. Menadzment poslovne
banke treba svoje segmentaciono opredeljenje daerusmima rastée i profitabilne
segmente u kojima se na efikasan i efektivatimeanogu zadovoljiti sadasSnje potrebe
potroS&a bankarskih proizvoda, odnosno na one segmerkejgae mogu razviti paketi
ponude proizvoda radi zadovoljavanja njihovih budymotreba. Segmenti, dakle, treba
da budu: merljivi (iskazani ciframa), zZft&ni po veltini (iskazani adekvatnim brojem
potroS&a bankarskih proizvoda), pristima ("dohvatljivi® u pogledu ostvarenja
kontakata) i uskideni sa paketom ponude proizvoda (tj. paket ponudieyinda mora da
bude harmonizovan sa potrebama, Zeljama i zahte\poteoS&a bankarskih proizvoda
datog segmenta).

Segmentacija treba da pretpostavi eksterni pristgoz punu satisfakciju potroZa
bankarskih proizvoda, ali i interni pristup — krpanu povezanost poslovnih struktura i
osoblja poslovne banke prema odabranom ciljnomnoin segmentu. Ovako oblikovana
segmentacija ima strateSku sadrzinu, upravo izogazlSto promoviSe spoljnu snagu
integrisanosti sa potrodaa bankarskih proizvoda, ali i unutrasSnju snaggaaizacione
integrisanosti. UopSte uzevsi, princip segmentdogba shvatiti kao inicijalni korak koji
odreiujezivotnu putanju poslovne banke

Moguénosti na trziStu bankarskih proizvoda sudin@ menadzmenta, kako bi uspeo da
ih iskoristi. Menadzment na njih treba da gledasdlaki. To prakttno zn&i da treba
da im dodeli adekvatnu ulogu i, shodno tome, dangef preliminarne ciljeve i izvrSi
alokaciju resursa u skladu sa dodeljenom ulogom.

1.6.2.2. Princip targetiranja

Princip targetiranja opredeljuje marketing na efeid alociranje poslovnih resursa.
Princip podrazumeva adekvatno ativanje ciljne grupe za dati paket ponude proizvoda
poslovne banke. Da bi ovaj drugi segment markeshgtegije zaziveo, tj. postao
svrsishodan u realnim poslovnim tokovima, potrefm@ozvati se ndetiri kriterijuma
koji svojim porukama uspostavljaju njegovu vrednogoziciju®* Prvi je obezbéenje
trziSnog segmenta koji svojom apsorpcionoméimmoze da proizvede ¢ekivanu
finansijsku dobit, tj. profit poslovnoj banci. Drukriterijum je obezbéenje rasta. V@

%Kotler P., Keller L., (2006.), str. 316
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rast poslovne banke po pravilu Zna ostvarenje potencijalno veg profita. Tréi
kriterijum je obezbéenje sustine kompetentnosti, tj. sposobnosti poslolanke da
obezbedi superioran paket ponude proizvoda patirosa jer "samo sposobnosti koje su
vredne, retke, koje se tesko imitiraju i supstiluisogu biti izvori odrzive konkurentske
prednosti.” icetvrti kriterijum je obezbdenje konkurentske situacije. Poslovna banka
mora da uzme u obzirdau konkurencije, ukljaujuci broj konkurenata, broj snabde\za

i uticaje ostalih relevantnih spoljndmnilaca.

1.6.2.3. Princip pozicioniranja

Princip pozicioniranja opredeljuje marketing kao edibilno vaienje potroSéa
bankarskih proizvoda (sa svrhom da se iiimejih i poslovne banke uspostavi poverenje
i ostvari posSteni poslovni odnos). Princip podraguen upliv. u misli potrosa
bankar%kih proizvoda plasmanom kvalitetnog paketaude proizvoda, na dug@rmj
0SNOVi:

Bitno postignde, koje promoviSe princip, jeste ostvarenje lidegskrona u promislima
potroS&a bankarskih proizvoda. Do liderske pozicije posk\banke u bazi podataka
potroS&a, tj. u njihovom umu, menazment poslovnhe banke emali samo
kredibilitetom svoje ponude, logigki podrzane lancem vrednosti. Lanac vrednosti je
koncept koji dezagregira poslovnu banku i njeneowse strategijske aktivnosti u svrhu
razumevanja ponaSanja troskovnih odrednica i pg&nit resursa za diferenciranje.
Pozicioniranje, dakle, predstavlja saznanje potta3mnkarskih proizvoda o postojanju
poslovne banke i njenog paketa ponude proizvodaln@eprisutnost pozicioniranja u
delokrugu misli potro&a ukazuje na steno poverenje, na kontekst koji potro¥aoze
iskazati i na slede natin: "Ja h@&u da budem potro8groizvoda koje poslovna banka
NN ima u svojoj ponudi! Zasto? Zato Sto je menadznb@nke oblikovao ponudu koja je
drugdija, specifénija, ponuda koja se ne moze préinkod drugih." Upravo je ova
unikatna ponuda izvor stalne energije koja zadrfmteoS&a bankarskih proizvoddini

ga lojalnim.

Pretpostavka pozicije menadzmenta banke

Marketinski principi strategije su krétne odrednice marketing filosofije menadzmenta
savremene poslovne banke. Oni polaze od patao3aankarskin proizvoda kao

"kontrolne funkcije" marketinga, ciljagi pri tome oblikovanje marketinga kao

"integrisane funkcije" koja uklguje u sebe proizvodnu funkciju, funkciju ljudskih

resursa i funkcija finansija.

Marketing strategija, podrzana marketinSkim primogy, kontroliSe sve aspekte biznis
bankarstva, izdvajafi u svom sadrzajwetiri varijabile: bankarski proizvod, cenu,
kanale isporuke i promociju. Najt@ atraktivnost za potro&a bankarskih proizvoda

3% Nav.delo, str. 311
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postize se uspostavljanjem ravnoteze ovih promamljiilskorak jednim instrumentom
nije ispravart’

Marketing strategija je osnovna pretpostavka najkognadzment poslovne banke gradi
svoju poslovnu poziciju; iskazuje svoju viziju. Onmora da bude stabilna i
prilagodljiva®’. Polazéi od eksterne sredine (magwsti i opasnosti) i od interne sredine
(snage i slabosti), marketing strategija definisarkating ciljeve u smislu satisfakcije
potroS&a bankarskih proizvoda i ostvarenja dobiti, obimadgje i keia na trzistu
bankarskih proizvoda. S#pa i sposobna marketing operativa, kofistposlovne
resurse, ishodi efekte strategije. Istina je dgpostoje dobri i 10Si marketinski principi
strategije, vé samo uspesSni, oni Sto pokwe marketing relacije, podé&guci
menadzment na sebe verbalno i vizuelno.

2. PAY PAL-KONCEPT | NA CIN OSTVARIVANJA ZARADE

| pored eksponencijalnog porasta broja danh transakcija na Internetu, ogroman broj
korisnika Mreze i dalje brine za bezbednost svdijimih i finansijskin podataka ili,
prostije réeno, brine dae ako nesto kupuje preko Interneta, lopovi lakcint@a mu
ukradu teSko zadeni novac. Na svako zabrinuto pitanje tipa: "Otkumhm Stace oni
posle da rade s brojem moje kartice?", dolazi asptovani odgovor tipa: "A zaSto onda
placas karticom u restoranu ili radnji?" | tako u kg godinama. Zato su se mastoviti
preduzetnici dosetili i peli da otvaraju sajtove za posredovanje u elekkioms
nowanim transakcijama.

Logika je ako ne verujete prodavcu, verujte namasensamo ovim poslom bavimo,
pouzdani smo, registrovani i ¢éemo vas pljékati, jer zardujemo na provizijama od
vasih transakcija. 1z tih razloga je nastala jeddanajuspesnijih firmi koja nudi ovakve
usluge.

2.1. Paypal istorijat

» Sistem Pay Pal je geo sa radom u Silikonskoj dolini u martu 1999. Gegliali
su tek u oktobru te iste godine z&ple sa radom prve transakcije.

* Registrovan je u USA u drzavi Delaware. 31. decen#fl01. god. imali su 600
zaposlenih?

%Kotler P., Keller L., (2006.) str. 287

%'Nav.delo, str. 198
38http://venturebeat.com/2012/10/27/how-ebays-pureitdsaypal-changed-silicon
valley/#8cV8y19jcBArQLfE.99pristuplien dana 3. juna 2013.
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» U februaru 2002. godine su se pojavili na NASDA®aw akcionarsko drustvo sa
inicijalnom vredno&u po akcijiod 13 $ .

» PayPal belezi za sada intenzivan rast, i t@izsh@ée i nadalje biti uspeSan.

» Od svog nastanka Pay pal je doZiveo izuzetno stz ra

* Od paetka rada do danas ima oko 12 miliona registroviaiisnika ukljieujuci
i viSe od 2.2 miliona poslovnih ¢ana.

» Za tako kratko vreme je gotovo nezamislivo prikuptiko korisnika, sa njima
uspostaviti poslovni odnos, otvoriti iméane i primiti i proslediti sredstva, a sve
to uz maksimalnu dozu sigurnosti.

* To zn&i da je proséno dnevno se registrovalo oko 18000 novih korisnika

U elektronskoj trgovini postoji nesto Sto se zoweéZzni efekat” — Sto vise ljudi pasge
neki sajt, to je taj sajt atraktivniji. Jedan oditokoji uspesSno koriste taj fenomen je
PayPal - sajt za ptanje preko Interneta, sa godiSnjim prometom od @rEK milijardi
dolara (izvor: magazin The Econoniit PayPal nije banka, ali za one koji na Internetu
kupuju i prodaju obavlja manje-viSe istu funkcijladk da jeste. Sajt navodno ima
pedesetak miliona korisnika, odnosno vlasnikéuma Sirom sveta (podenja radi,
najmcnija svetska banka, Citigroup, ima sadetiri puta viSe vlasnika tana).

PayPal je sistem koji radi kao posrednik na Intern€o zn&i da se i kupci i trgovci u
trenutku obavljanja transakcije moraju nalazitifeyPal-u. Plkéanje se obavlja direktno
sa jednog PayPal dana na drugi, kreditnim i debitnim karticama iliektronskim
cekovima.

Omogu«eno je obavljanje pojeditaih i grupnih pléanja (viSe korisnika pta jedan
racun). Poslovna primena ili sajt trgovca zahteva @asl ratun i deponovanje sredstava,
kod licne primene takodje moraju da se deponuju sredstva.

Kompanija je razvila veoma jednostavan i uspeSaragsistem za naane transakcije,
¢ija upotreba se toliko omasovila na sajtovima zarhret aukcije da je najéa firma u

tom biznisu, eBay, razvila sopstveni sistem, Billpou nadi dace otkinuti deo tog
kolaca. PosSto Billpoint nikada nije uspeo da se pribBzom véem konkurentu po
popularnosti, eBay je 2002. godine uradio ono &ikivigraci uvek rade kada ke da

eliminiSu konkurenciju - kupio deonice PayPala Zarilijardi dolara.

3%http://venturebeat.com/2012/10/27/how-ebays-pureitdsaypal-changed-silicon-
valley/#8cV8y19jcBArQLfE.9%ristupljen dana 3. juna 2013.
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Slika 3. Struktura PayPal-a

X.COM
KORIZTI SE S2AMO

Zn, oeRa U PRI ATRIA KOMMPARLLL,
KCJA A B

FEM, KRET A1, z \é\
FEALMOG MOWCE, [—
Pa a banka

yPal t » Privatn
F 3 F 3
HCOMEONL, BANK A,
HORISHIK KOMINICIRA, S8 EUNEZISA OSTALIM
P&NYPAL-Ch PREKD BSMKARSHIM SISTEMIMA
BROVEER-& FREWO ACH

¥ [—‘
L . Banka

Izvor: http://www.prweb.com/releases/payday-loans/paydesetprweb9358400.htm

Najveti broj PayPalovih korisnika kupuje, dakle ¢da robu sa eBaya, ali sve je vise i
onih koji koriste ovaj sajt za transakcije na drmgnestima - procenjuje se da je samo u
prvom kvartalu ove godine na PayPalovom sajtu ¢géaol transakcija u vrednosti od
milijardu dolara koje se ne odnose na eBay. Osipokine na drugim sajtovima, preko
PayPala mozete da pte porez ako zivite u nekim delovima Juzne Kamligaljete
donacije azilu za néke u Masdausetsu i poklon vaiere prijateljima i rdacima koje ne
mozete KEno da posetite.

Osnovni zadatak PayPal-a je prikupljanje i koncija kapitala. Dakle, najjednostavniji
oblik kori&enja ovog sistema je da korisnik otvoricua kod PayPal sistema i da
deponuje novac nadan. Dalja pléanja su maksimalno pojednostavljena, ali poStoese n
koriste sva deponovana sredstva odjednom toi zizece se kod PayPal-a kao kumulativ
pojaviti izvesna kotiina slobodnih sredstava koja mogu da budu daljsirplaa kroz
bankarske kanale.

Tako u sldaju da se ovaj sistem gknja pojavi na bankarskom trziStu iéBazna&ajan
iznos kapitala (ako svaki od 50.000.000 korisnigsmom r&unu ima samo 100 $to je 5
milijardi dolara na réunu PayPala). Sa svoje strane PayPal na sva depumagvedstva
placa kamate. Od ostalih poslova PayPal ondaga internacionalna planja i za tu
uslugu napléuju proviziju, izdaje svoje kartice, kreditne i dele, koje se koriste na
ATM uredajima, prikupljena sredstva se plasiraju preko kbank

U koliko korisnik Zeli da transferiSe sredstva ednjog réuna na drugi za tu uslugu mora
da plati odrdenu proviziju. U tabeli je dat pregled provizija@dreiene transakcije.
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Slika 4. Tabela provizija PayPal-a

Cumpdre PayPal wilh ulhers

Account Type Fee Fee for a $100 Payment
PayPal Marchant Rate 2204 + 3N &2.80
Billagint Merchant Account 2.25% + 35¢ t£2.60
PayPal Standard Rate 2.00% + 30c $3.20
Billooint Standard Account 3% + =5 £3.35

starts at 3.5% + 30g

I
- setup and monthly fees PRI ST i

Average Mercaant Arcnnnt

CC Mo 3% £9.00

“ee comparizans are bazed on crediz card pavments oder $15, Billpaint's feeinclides a mandatory 0.5% withdrawal
charje. (PayFal does rot charge for withdrawals to a bank accoant)

Izvor: http://www.prweb.com/releases/payday-loans/paydegetiprweb9358400.htm

Ukoliko se pldanje obavlja eekovima maksimalni iznos provizije je 5%. Za sve
transfere sa dnih ratuna postoji ogradenje od 100 $ me&eo. Ta&nije reieno, postoji
ograntenje ako héete da sami sebi prosledite novac. Ovo je meraogtea¥nosti kako
bi se izbeglo "pranje" novca, ali to ne Znda postoji ograrenje u kupovinama.

Proces uplate e-mailom izgleda ovako i veoma jagsthvan. Mehanizam koji koristi
PayPal je prikno jednostavan. Novi korisnici moraju da ostavej lswoje kreditne
kartice ili broj tekéeg ra&una, koji se verifikuju jednom nominalnom transaei. Posle
toga no¢ane transakcije se obavljaju tako Sto kupac Saljpaé uplatu direktno
prodavcu. Ta uplata se odmah skida sama kupca i upkauje na réun koji je prodavac
otvorio kod PayPala. Novac deponovan kod PayPalzetacda podignete u vidteka
koji ¢e vam firma poslati postom ili da ga elektronskelacite na svoj teku racun.
PayPal zarduje tako Sto prodavcima napilgu svoju uslugu od 2,2 do 3,4%, u zavisnosti
od zemlje. Ako se transakcija obavlja iztnedve zemlje sa razitim valutama, PayPal
zaraluje i na konvertovanju valufi.

4Ohttp://venturebeat.com/2012/10/27/how-ebays-pureitdsaypal-changed-silicon-
valley/#8cV8y19jcBArQLfE.9%rstupljen 12.juna 2013
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Slika 5. Konverzija i né&n platanja izmedju dve zemlje

X.com
L8, L—> PayPal US.A @il PayPal G.B. |qump G.B.
PayPal Banka PayPal Banka
UK. PayPal $ Raéunt U.SA. PayPal £ Ratun
USA i qumd 1754 Korisnik G.B.Korisnik [ B
Korisnikova Korisnikova
Banka Banka

Izvor: http://www.prweb.com/releases/payday-loans/paydegetiprweb9358400.htm

PayPal je uspeo drastio da skrati vreme potrebno za obavljanje jednecaroe
transakcije na Internetu i ohrabri nepoverljiveigoike Interneta da se upuste u &enve
transakcije. JoS jedna od prednosti ovog sistemat@ne Sto korisnici ne moraju jedni
drugima da ostavljaju brojeve svojincuma i kreditnih kartica, Sto je najee briga onih
koji kupuju preko Interneta.

Americki korisnici PayPala mogéak da zarade i kamatu na deponovani novac ako
dozvole PayPalu da taj novac prenese na kombindtadni réun (viSe korisnika ulaze
na isti r&un) ili uloZi novac na berzu. U Americi i u BritgnPayPal je registrovan i za
transfer novca. Ipak, firma za sada nema planovpodtane banka, jer bi to zahtevalo
mnogo véa ulaganja i komplikovanu pravnu proceduru, s awida PayPal posluje u
velikom broju zemalja. U poslednje vreme PayPaivieo niZe provizije za mikro uplate,
kao Sto je npr. kupovina muzike preko Internetaa®anse da upravo na sitnim uplatama
od par dolara ili samo par centi moze najviSe daza@adi. Prossmim korisnicima
Interneta née trebati mnogo da se odkiza kupovinu jeftinih stvari, samo ako pred
sobom budu imali jednostavan i jeftin sistem ligiim omogditi da brzo i lako obave
Zeljenu transakciju.
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2.2. Paypal-mere zastite

Bez obzira da li prodavca na Internetué¢ple direktno ili preko posrednika, nikada nije
naodmet biti oprezan.

Koristite Sto noviji browser, koji omodgava bezbedne transakcije, odnosno
kodira informacije koje Salje preko Interneta. Kaslajete privatne podatke,
vodite r&una da se na statusnoj liniji pojavljuje mali Zdtanac, kao i da adresa
web sajta na kojem ste ¢inje sa https.

Proverite pravilnik o privatnosti. U ¥mi slu¢ajeva ovakve pravilnike, pisane
gustim, sitnim slovima, priéno je dosadngitati, ali oni sadrze odgovore na sva
vaSa potencijalna pitanja u vezi sa tim kako viasveb sajta barata vaSingim
podacima.

Ne ostavljate tine podatke bilo kome. Procenite da li j& re pouzdanoj
kompaniji ili organizaciji i razmislite koje je patke neophodno ostaviti, a koje
ne.

Belezite na papiru sve transakcije koje ste ohaddibiste kasnije imali podsetnik
i moguinost da se Zalite i lakSe dokaZete svoju verzijgep€uvajte i sve e-mail
poruke koje Saljete i primate u vezi sa nekom tiaigom.

Redovno proveravajte izveStaje iz banke o stanjkreditnoj kartici i tekdem ili
nekom drugom ranu. Ako primetite sumnjive promene odmah kontaker
svoju bankugak i ako ste pokradeni - novac vam moze bittgra ako na vreme
dokaZete da iza sumnjive transakcije ne stojité vi.

3. PLATNE KARTICE U SRBIJI

Koliko su platne kartice u svetu popularne posagao samo pogledom na rawik koji
imate — mesta za kartice su najlakSe dostupna, prpeilu ih ima nekoliko. To nije
slutajno, jer je uohiajeno da jedna osoba poseduje i po viSe karticaloBdaome je Sto
se uslovi i naini njihovog kori€enja ¢esto i zn&ajno razlikuju. No, za peetak da
vidimo kako platne kartice funkcionisu.

Mnogi ih uporéuju sacekom — najpopularnijim bezgotovinskim sredstvoméatga u
nas. Razlike izmi#u ova dva néna plaanja roba i usluga su ogromne i najba@ieno ih
prikazati ako pratimo jednog kupca u samoposlumvi Rjegov korak je odlazak do
banke — po karticu iltekove. U prvom skaju, korisnik¢e po svoje sredstvo glanja
morati da se proSeta do banke jednom godisSnjee(i&) i po praviluce platiti ¢clanarinu

ili troSak odrzavanja kartice. Kada je u pitagk, on je besplatan, ali je zato skoro

“Ihttp://venturebeat.com/2012/10/27/how-ebays-pureitdsaypal-changed-silicon-

valley/#8cV8y19jcBArQLfE.9%ristupljen 12.juna 2013
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nemogue dobiti ga bez stalnog zaposlenja. Zatim, odlazaamoposlugu i kupovina
robe u vrednosti od 5.000 dinara. Prodasaas sl¢aju plaéanja karticom istu proai
kroz POS terminal koji je, u boljem shkju, digitalnom telefonskom vezom spojen sa
autorizacionim centrom banke — na taginae i trgovina i banka biti obezbieni, jer se
odobravanjem traZzene transakcije u vrednosti o@®bdinara obezlaeju dve stvari:
banka garantuje trgovini d& dobiti svoj novac (zapravo, transfecpge tog momenta)

i banka je proverila da li njen klijent moze platibu ili uslugu u tom iznosu, tedana

da née izgubiti novac.

Kod ¢eka su stvari nesto “mutnije” — isplatu garantugmha izdavala¢eka, a ne klijent
koji ga potpisuje. To grani obilato koriste zalaZzeu tako popularne “minuse”, Sto Steti
banci koja ih praktino kreditira, a pritom ne naglaje realne zatezne kamate, jer bi to
izazvalo odliv klijenata drugoj banci. Pojavljuje $ kategorije dozvoljenih minusa o
kojima ¢emo kasnije viSe govoriti. Dodatni problem koéekova je i njihova sporija
realizacija, jeréek treba fiztki odneti u banku, Sto odnosi dosta vremena phaddi
svakog dana. Za malo preddeekoje nema desetine ljudi na raspolaganju, tetetet
naplate pazara jgesto prevelik.

| dok se nekim granimacek moze diniti otvorenijim n&inom pla&anja — ili jedinim
moguwim koji ¢e ih odvesti u “dozvoljeni minus”, dotle su Kartigeftinije i brze
sredstvopléanja za sve ostale. Ovaj raskorak bi trebalo daebpambunjen ponudom
boljih kartica u budénosti. Kako biloek ne moZze biti sredstvo gknja budanosti, jer
bez obzira na sve svoje trenutne prednosti on saeoke Kkoristiti u inostranstvu niti se
njime mogu plaati usluge preko Interneta.

Mamutska procedura planja karticom koja je ranije praktikovana na ta@skim
prodajnim mestima u nasoj zemlji danas je proSldek se kodceka i dalje olako
ostavljaju osetljivi IEni podaci dostupni prakino svakome. Nekada su bile pravi raritet,
ali danas se nalepnice Visa, MasterCard i Dinergumnogledati na prakino svakoj
boljoj prodavnici i prakino na svim prodajnim objektima &ib trgovinskih lanaca.
Spomenimo i benzinske pumpe, restorane, prodawviegs i obie, hotele i nebrojeno
mnogo prodajnih mesta u inostranstvu. U Srbiji sundrugoj polovini 2002. godine
docekali trenutak kada se moze “Ziveti na karticu”e Swajvaznije Zivotne namirnice i
ostale potrebe koje jedno doénmestvo ima, uklj¢ujuéi i godiSnje odmore, mogu se
namiriti plathnom karticom. Izuzetak su i dalj€uwai (struja, telefon, Infostana itd.) koji
se moraju platiti gotovim novcem ili putem trajmialoga koji nisu dostupni svima ili
putem e-banking servisa ako banka nudi ovaj séfvis.

“’http://banke.online.rs/kartice.hpristupljen dana 12. juna 2013
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3.1. Podela platnih kartica

3.1.1. Electron/maestro

Ove kartice na sebi ne poseduju embosaciju (reljédpisane podatke) Sto korisniku
onemogava da je koristi na im-print masinama tako dageanien na POS terminale i
bankomate. Kori&njem POS terminala korisnik je u m@gosti da plda robu i usluge
samo kod prodavaca koji poseduju ove terminaldankama da podiZze gotovinu putem
istih (manuel cash). U modoosti je i da putem bankomata podize gotovinu¢ada
dnevno, 7 dana u nedelji Sto su i osnovne funkeijplatne kartice. Visa varijanta ove
kartice je dobila ime Electron zato 5to je njenikak vezan za elektronsku (on-line)
proveru stanja na ¢anu tj. proveru da li korisnik u momentu kae$ja kartice poseduje
sredstva na tainu ili ne. Od toga i zavisi dade transakcija biti odobrena ili ne.

Drugi naziv za ovaj tip kartica je vezan za njerogsam Kkoji je najesce debitnog
karaktera jer ona vrSi zaduzenje momentalno i agabtransakcije na osnovu balansa
koji korisnik poseduje tog momenta na kartici. Wzl darticu je takde mogude vezati i
drugi pratéi program, takozvano odlozeno fdenje (deffered debit). U tom slaju, kao i
Sto sam ime kaze, korisniku se transakcija raziajaiSe delova i u ovisnosti od politike
banke vrSi odloZzeno pdanje jedne transakcije na 30, 60 ili viSe dana.

Ova Kkartica je sigurna i za banku i za korisnik&o @na izuzetnog zréaja na trzistima
zemalja u kojima ne postoji ili u maloj meri egristkreditni istorijat klijenata.

FunkcioniSe po principu koliko sredstava tolikodobrenih transakcija tj. korisnik ne
moze i u negativno stanje, popularnijecemo u minus, a izdavaoc je sa te strane
siguran. Kao i na svim trziStima, vremenom i kéei§iem ove kartice s se uvid o
bonitetu klijenta, na koji r@n i u kojoj meri koristi ovu karticu. Jednostavreseno to je
istorijat koji ¢e u dogledno vreme omogti tom istom klijentu koji koristi debitnu
karticu i po pravilima izmiruje svoje obaveze name prelazak na debitnu karticu sa
odobrenim odloZenim ptanjem ili/i pozajmicom od strane izdavaoca (oveitjifa

3.1.2. Classic/standard

Slede€a po veltini sledi classic kartica kod VISE i standard ko@dtercard-a koja kao
Svoj pratéi program moze da ima i gore opisani debitni kagkbdlozeno plkanje,
dozvoljeno prekorgenje po raunu ali ono najbitnije Sto krasi ovu karticu je oéxng
kredit prema politici banke koja ju izdaje.

Vizuelno, ono Sto je izdvaja je sama embosacij&ardici koja omogdava korigenje
svih maSina za obavljanje transakcija kao sto sprimteri kao i njene mogumosti

“http://banke.online.rs/kartice.htpristupljen dana 12. juna 2013
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pravljenja rguna (slipa) koji stizu izdavaocu na naplatu, kietge POS terminala taéle
za plaanje roba, usluga i podizanje gotovine i sa bankafffa

Program koji najeXe, ali ne i uvek prati ovu karticu je kreditnog &ktera shodno
politici banke. Tako na primer jedna kreditna d@sk standard kartica moze da vam
dozvoli da vrsite pléanje i zaduzivanje vaSegctma i bez posedovanja sredstava na
racunu do odréene granice tj kreditnog limita koji je propisadaxaoc kartice. Ukoliko
posedujete i grejs period, Sto Znhda za vreme tog perioda koji je opet propisan od
strane izdavaoca koji je ka&e 30 ili 60 dana, ne morate da izmirujete ni jedao
transakcije koju ste obavili u tom vremenskom picsve do isteka 30 ili 60 dana
ovisno 0 programu kada morate da pokrijete minimb@86 ili 20% Sto je takde
ostavljeno na izbor izdavaocu kartice. Ostali dagadmoZete da otglajete po dinamici
koja vama odgovara, ali normalno ne u beskonosat jer svaka transakcija predstavlja
kredit koji ima odrdeni vremenski rok a to je ri@se 3 — 6 meseci kada obavljena
transakcija mora biti u kompletu pokrivenadaae dolazi do naplate zateznih kamata.

U inostranstvu koje je daleko odmaklo kada je arpit ovaj néin platanja, préenjem
kreditnog ponasanja pojedinaca bave se kreditoi fpravi se kreditna isotrija). Oni, na
zahtev banaka koje su primile molbe od potencifeklijenata, sastavljaju izveStaj o
tome kako se oddena osoba ponaSala prethodnih godina u smislu dijsée
odgovornosti — da i je ptao r&une na vreme, da li je imao stabilan posao, posddu;
ili iznajmljuje kuéu, ima li mobilni telefon i stino. Ako banka smatra da je klijent
dovoljno pouzdan, izd@ mu kreditnu karticu i dozvoli ti mu da troSi njgavac (State
kasnije platiti), jer je rizik prihvatljiv. U suptnom, ponudie mu debitnu karticu.

U Srbiji to funkcioniSe malo drugge. Prvo, malo banaka nudi prave kreditne Kartice.
Drugo, oni koji nude postavljaju pred klijenta faine a ne realne uslove za njeno
izdavanje.

Trece, kriterijumi domaih banaka su u najmanju ruku sumnjivi, ali trenubdgi nisu na
raspolaganju. Zapravo, za kreditnu karticu dovo§uistalno zaposlenje i nadprosa
redovna plata. Ali tu nije kraj — dok kreditna keat na zapadu ztaupravo to — kartica
koja omoguduje klijentu banke da troSi dunovac da bi to kasnije nadoknadio pod
odraienim uslovima, u Srbiji je lavovski deo tog duga pekriven depozitom. Radi se o
depozitu koji klijent ostavlja banci, a koji festo u visini mes#og limita kartice. | tako
klijent uredno plda kamate za docnju, kao da duguje banci, a zapsteda banka je u
potpunosti namirila svoje troSkove depozitom kajdknje stoji, dok su ostale dazbine
samo Slag na torti. To se u Americi zove “Secunedlit card”, koju uzimaju iskljgivo
srednjoskolci i studenti, odnosno oni koji nemaijkakvu kreditnu istoriju i na taj &
pacinju da je grade kako bi imali povoljnu ocenu ktaih biroa. Uzimaju je i grdani sa
problematinom kreditnom istorijom koji ne mogu dobiti ¢hu kreditnu Karticu.
Uslovno ré&eno, cela Srbija ima loSu kreditnu istoriju (ili fgema uopsSte) pa zato i ne
cudi pove&ana opreznost banaka koje ne propustaju prilikeadade nesto para na tome.
Medutim, vreme i konkurencijge brzo giniti svoje, pa procenjujem dé ve& iduce
godine stvari stajati sasvim drugja.

“http://banke.online.rs/kartice.htmpristupljen dana 12. juna 2013.
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Debitna kartica funkcioniSe mnogo jednostavnije ko ama dovoljno sredstava na
racunu, transakcijate biti odobrena. U suprotnom, dge Kamate, depoziti i ostali
troSkovi nisu uohiiajeni kod debitnih kartica sa izuzetkom godiStigarine. Za trgovca,
medutim, ne predstavlja nikakvu razliku da li kupacaikreditnu ili debitnu Kkarticu, jer
¢e on svoju uslugu naplatiti momentalno. Dok kod itheb kartice postupak transfera
novca sa ré&una pginje istog trenutka, kod kreditne karti¢eka se istek obéanskog
perioda, a zatim i istek grejs perioda ukoliko pisiNakon toga, klijent je duzan da plati
ili racun u celini (kada se kreditna kartica svodi na el plganje) ili njegov deo
(uglavnom najmanje 20-30%), dok se na preostalidisgga obréunava kamata od isteka
grejs perioda, te se on prenosi na stedbratunski period. Takav & platanja naziva
se revolving kredit. Potpuno je udbjen u inostranstvu, ali je kod nas joS uvek retkos

Podela kartica po bojama, odnosno nivoima na das{standardne), zlatne i platinaste u
nasoj zemlji predstavlja isklfivo statusni simbol, odnosno pouzdan pokazatelik&ol
neko ima novca na ¢&anu u banci. U inostranstvu, bolje kartice nudeoijé uslove
njihovog kori€enja — bolje kamate i viSe praile programa svima koji imaju dobru
kreditnu istoriju.

3.2. Dnevni problemi korisnika kartica

Problemi najeXe proizilaze iz neiskustva u kotégnju kartica ili nedovoljne olgenosti
pruzaoca usluge, a mogu se generalno podeliti uvéée grupacijie. Prvu grupaciju
predstavljaju problemi u kowgénju bankomata pri podizanju gotovine gde se od
korisnika zahteva poznavanje PIN (Personal Ideatiton Number — &ini identifikacioni
broj)*® koda koiji je isklj&ivo vezan za karticu nosioca. Ne postoji bankonagitde vam
isplatiti sredstva ukoliko ne posedujete ispravéid Rod, acesto se moze desiti da ste
zaboravili PIN ili permutovali redosled cifara u dw Sto za posledicu, osim
neispl&ivanja sredstava moze da ima i blokiranje kartige bankomatima kao i
oduzimanije iste od strane bankom&ta.

Pod pretpostavkom da vam je PIN ispravan i dastalslje zatrazene podatke ispravno
uneli, bankomat pristupa proveri stanja i isplatiayine ukoliko pokiie postoji. Za ovaj
korak je vezano vremensko ogr&mje od 10 sekundi i za to vreme morate da uzmete
novac, a kada masina izbaci karticu dobijate ndWhsekundi posebno za karticu.
Ukoliko ne ispoStujete ovaj vremenski rok, bankomat smatrati da ste zaboravili
gotovinu/karticu ili da vam se nesto dogodilo itiar/gotovinu povdi u sebe na sigurno.
Obe ove mere su zastitnog karaktera kako bi Zastitisioca kartice i kao takve ih treba
shvatiti ispravno. Ono Sto vi moZete da preduzmedeugom sldaju nije insistiranje na
vadenju kartice/gotovine iz bankomatacévda se obratite izdavaocu kartice k&g vas
dalje uputiti u proceduru koja nije preterano koikplana.

“SIsto
“Isto
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Drugu grupaciju problema predstavljaju POS (poinsale — téka prodaje) terminali tj.
nestrigna upotreba istih od strane pruzaoca usluge. Onovd@in se ndpXe moze
dogoditi je da usled loSe konekcije ovog terminkti komunicira obinom telefonskom
linijom (svi znamo kakvim linijjama raspolazemo)pgdavac izgubi strpljenje i viSe puta
proviee karticu kroz POS. Ako uzmemo u obzir da je svpkavlatenje kartice kroz
POS terminal ujedno upit u stanje nauwau, Sto u skkaju odobrenja povta rezervaciju
sredstava na tanu, zamislite Sta moze da se desi ako vam prodpr@aace karticu
jedno pet puta kroz POS terminal. Rezerviéarvam biti iznos sredstava u visini broja
proviatenja kartice puta traZzeni iznos. No nije ovo toli&wasno jer vam e biti
naplaeno svih pet transakcija koji su rezultat nestrp§e v& samo ona koja je
obavljena, ali viete kao korisnik jedno vreme imati viSe rezervieasredstava nego Sto
je to potrebno.

Ovo viSestruko provigenje kroz POS moze da proistekne iz najbanalrajioga kao Sto
su ve& navedena loSa konekcija, zaglavljivanje papird>@s terminalu i dr. Kod POS
terminala je bitna i brzina provanja kartice kroz magnetgita¢ jer svako presporo
provlatenje iste moze da rezultira porukom “neispravnaidad, te da vam trgovac
odbije transakciju iako imate novac n&uau.

Ono sto je najbitnije kod rada s karticom je tougtak trazite priznanicu od bankomata, a
kada je to sléaj kod POS terminala, prodavac je duzan da vamedanj primerak
priznanice, a drugi koji potpisujete zadrzava Zaes&ve priznanicéuvajte kod sebe u
slicaju da morate da podnesete reklamaciju na dedre transakciju jer tada imate
validan dokaz obavljene transakcije. Neko generglavilo za karticu je da kartica ili
radi ili ne radi. Ne postoji kartica koja ¢as raditi acas née osim ako nije doslo do
fizickog oStéenja Sto treba prijaviti izdavaocu tj. vasoj banci.

3.2.1.1zgubljeno/ukradeno

Ovom problemu izdavaoci daju posebnu paZznju jponato da naj\ broj zloupotreba
nastaje u prvih 24asa od momenta gubljenja/Beakartice. Na poléni svake kartice
postoji karatko uputstvo i brojevi telefona na ke korisnik moze obratiti u takvim
sluwtajevima (vrlo “korisno” ako kartica nije kod vasdeavam ti telefoni i trebaju, tako
da se preporkiuje da ih prepiSet&im dobijete karticu od banke). Ti telefoni su degfe
aktivni 24¢asa dnevno, 7 dana u nedelji, tako da pravovremdalovanjem korisnika tj.
pozivom tih telefona spéava se zloupotreba, a nosioc kartice je Zestii ostaje u
obavezi da poseti najblizu ispostavu izdavaoca Kakavantno ispunio obrazac za
izgubljene/ukradene kartiéé.

4Isto
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3.3. Pos terminal u Srbiji

Trenutno se u Srbiji za svaku platnu karticu komazliciti POS terminal, ali se planira
njihova unifikacija tokom ove godine — jedan teraliza sve. Za trgovine je to veliko
olakSanje, imajéi u vidu za ovaj uréaj koSta od oko 15 do 30 hiljada dinara, a da se na
pojedinim prodajnim mestima prima i detiri vrste platnih kartica, kao i to da je praksa
da svaka kasa ima svoj terminal. Uzmimo za primerddtor, koji ima 27 kasa i na
svakoj pocetiri terminala —€etiri miliona dinara zarobljeni samo u ovim dagma.

4. E- FAKTURE

Popunjavanje faktura, obrada, slanje, pa onda pacie li je primaocu stiglo u Republici
Srbiji uskoro bi mogli da postanu proslost. TroSkelanja faktura mogli bi da budu
manji do 75%, a nesavesne platiSe, zahvaljugistemu elektronskih faktura viSe dee
biti u prilici da izbegavaju redovno g@anje r&una.

Svakog meseca u Srbiji se samo u sektorima telekikacija, energetike, usluga i
osiguranja razmeni viSe od 12 miliona faktura. Maavu istrazivanja srpskog trzista i
poseta viSe od 60 najztagnijih preduzéa, koje je obavila ekipa E-kapije ustanovljeno je
da je Srbija spremna da sa deajem elektronske razmene i gdaja faktura podigne
efikasnost poslovanja i time smaniji troSkove obradeirnih r&una. PoSto sistem e-
faktura omogtava slanje i primanje faktura i najmanjim prediize, bez ikakvih
investicija, veruje se d& ovaj projekat u skorije vreme postati nacionalan.

Prva elektronska faktura distribuirana putem e-bamkservisa u Srbiji predstavlja
iskorak kada je u pitanju savremeno poslovanjeod@akova faktura je i standardizovana
sa EU regulativom Sto Republiku Srbiju priblizawesovanju razvijenih zemalja.

Bez obzira da li se radi o narudzbenici, profaktprijemnici, otpremnici, povratnici ili
pak standardnoj fakturi novi kanal pokri¢dav niz dokumenta i daje novu dimenziju
poslovanju. Klijenti takde imaju mogdnost da automatizuju svoje poslovanje uvozom
ili izvozom elektronskih dokumenata kroz ovaj kanklkSe i jednostavnije vrSe njihovo
arhiviranje.

Izdavaoci i primaoci faktura, bez obzira da li sypitanju mala ili velika preduza, u
procesu njihovog izdavanja i slanja mogu ostvaritiede odtak 75%. Prilikom slanja
elektronske fakture, néoce da se "prik&" i pdf ili fajl u nekom drugom formatu, Stee
omoguiti lakSe arhiviranje. Takie, uz poslatu fakturu, posiljaoce stti poruka o tome
da li je faktura dostavljenja, tako da viSe nengovora poput onog, ng&eg -"nismo
dobili".
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Usluga e-fakture, osim korisnicima e-bankarstvée biostupna svim figkim licima koja
imaju pristup Internetu i mobilnom telefonu.

Navike pl&anja u Srbiji neSto su drugige u odnosu na navike gtana u Evropskoj

uniji. Prema statistikama Udruzenja banaka Srigk,0ko 2% grdana ima trajni nalog

za pl&anje komunalija, a e-bankarstvo koristi oko 6%, dwk preko 90%, i dalje

dominantan i za desnike najskuplji n@n platanja r&una ostaje pkanje na Salterima

gotovinom. Upravo zato nde srpskim preduzéma i bankama vlada veliki interes za
uvodenje e-faktura.

Primera radi, u Sloveniji model e-fakture je¢vprimenjenc¢ak u 18 banaka, koje
pokrivaju oko 95% trziSta, a sa prenosom procegiratektronskih faktura na najie
slovengki procesni centar Bankart, krajem 2011.

Pre nekoliko godina donet Zakon o elektronskom dudotu, kao sistemski postavljen
zakon i njegovi konéni efekti upravo péinju da se vide kroz ovakve primere. Srbija ima
uspostavljen minimum zakonskih uslova u ovom sedgmerda je sleda korak njihovo
koris¢enje u razvoju elektronskih usluga. U narednomagleripredstoji aktivno bavljenje
pitanjem interoperabilnosti, kao i da, nakon Steastzazive u praksi, se pokrene
inicijativa da se definiSu standardi tako da svs@aa nesmetano razmenjuju e-fakture.

Vazna karika u celom lancu i sama drzava koja toegbprihvata e-fakture u poslovima sa
preduzéima.

5. MOBILNO BANKARSTVO

Elektronsko bankarstvo ili bankarstvo na Interngtw svetu odavno prihvano, kao
nude prakiino sve vrste usluga koje klijent dobija na Salteanke: od otvaranja ¢ana
(unoSenja inih podataka), preko moguosti pla&anja r&una, do podnosSenja zahteva za
investicioni kredit. Ono Sto sistem ne moze samudlai, uradie sluzbenik banke u
Internet odeljenju. E-banka je brz, efikasan i sgusistem bankarskog elektronskog
poslovanja koji omogtava svim korisnicima da poréwo razlcitih kanala (web, e-mail,
faks, telefon) pristupe svim informacijama kojetisel tekiteg ra&una. Najnoviji trend u
elektronskom bankarstvu je tzv. mobilno bankarstvo.

Postaje oigledno da je begni pristup bankarskim poslovima pravac daljeg rgavo
banakarstva. Putem M-bankarstva izlazi se u sakrd&im grupama zahteva:

Prva grupa zahtevacé se servisa periathiog ili obaveStavanja klijenata po zahtevu

(pomau WAP i SMS tehnologije). Sadrzaj poruke dedfe se odnosi na stanje na
tekucem i/ili Ziro raunu, na informaciju o novim uslugama, servisimgdgodnostima u

40



nekoj banci ili sadrzi informaciju o klijentima-gaerima. Informacija moze biti ad hoc
formirana ili po primljenom zahtevu; moze biti aotatski generisana ili prosiena
nakon znaajnog dogdaja.

Druga grupa zahteva omagva slanje interaktivnih upita banci i izvrSavanje
transakcija’®

Mobilno bankarstvo omodava izvrSavanje transakcija putem prenosnibumara,
digitalnih licnih organizatora i mobilnih telefona. S obziorom sla noviji mobilni
telefoni imaju mogénost povezivanja na internet, to Znda korisnik moze pristupiti
svojoj finansijskoj instituciji poméu mobilnog telefona i izvrSiti Zeljene transakcije.
Karakteristtno je da u oblasti mobilnog bankarstva skandinaegkelje trenutno daleko
prednjge u odnosu na Veliku Britaniju i Nertau. Mobilno bankarstvaie doziveti
snazniju ekspanziju i od Internet bankarstva udhaketri do pet godina, s obzirom na to
da broj korisnika mobilnih telefona daleko prevazilbroj korisnika Interneta. Da bi u
potpunosti iskoristile prednosti mobilnog posloarijnansijske institucije moraju dublje
razumeti klj&ne strategije i tehnologije mobilnog trziSta. Skesigrincipe finansijske
institucije moraju stalno imati na umu ukoliko Zela posluju u mobilnom okruzenju.
Vodeli principi za mobilne finansijske servise: Lojalbh&srisnika je vaznija od povratka
investicija - Mobilni Internet omogdiava korisnicima da pristupe finansijskim
institucijama sa bilo kog mesta i u bilo koje vrene tog razloga, kompanije koje se
bave pruzanjem finansijskih usluga treba da na melservise gledaju kao na dar, a ne
da brinu o tome kakde im se povratiti ulozene investicije. Prihvatajovakav ndin
rada finansijske institucije &t na povéanje lojalnosti svojih korisnika tako Sto im se
pruza mogudnost za préenje zivotnog stila korisnika i gho. 1zbé&i slicnost sa ostalima i
u startu ponuditi razlite servise. Razvijaji neke drugaije i naprednije servise, koji se
ne mogu né bilo gde na trziStu, privke se korisnici i powsava njihova lojalnost. Na taj
nain moze postati lider na trziStu. Obezbediti inowa servise je zriajna Sansa za
finansijske institucije. Oni treba da budu raitliod opSte ponude mobilnih finansijskih
servisa. Personalizacija je Kijza lojalnost korisnika - Maksimiziranje koristi geblan-
na-jedan prirode mobilnih uteja je klju& za uspeh institucija koje zele da uspostave jake
veze sa korisnicima koji ne zavise od at#nee lokacije. M-trgovina mora biti integrisan
sa drugim korisrkim servisima - Dobra m-trgovinska strategija neczda ona treba da
bude izolovana od drugih korigkih kanala u organizaciji. Kompanije koje ne iniggr
svoje tradicionalne Web strategije i Brick and Mdrhodele poslovanja samo zbunjuju i
udaljuju svoje korisnike. M-trgovina mora biti infgmriran u strategiju organizacije tako
da dopunjuje, i da bude dopunjavan od drugih senia li su aplikacije prilagtene
prethodnim korisnicima - Aplikacija u mobilnom okenju mora biti bar priblizno
korisnicki orjentisana u toj meri u kojoj je korisnik nawil koristéi razlicite ranije
usluge kompanije. Strategija pustanja u rad apji&d®Rollout” - Pre nego Sto pusti svoj
sistem u rad kompanija bi prvo trebala da ga ispnod nekoj lokaciji u kojofe se on
koristiti u manjoj meri. Tek posle rada na nekoralpprom trziStu aplikacija bi trebalo da
se pusti u rad na kimo podrgje.

“8 Draskovit M., (2006), str 34
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M-trgovina nije samo za klijente - ¥ma finansijskih institucija fokusira svoju mobilnu
strategiju eksluzivho na zadovoljenje potreba $vdgijenata. Ovaj aspekt je naravno
veoma vazan za mobilnu strategiju, ali nije neoplwoda bude i jedini. Zaposleni taie
mogu imati koristi od mobilnih servisa Sto dovodd ghovetanja produktivnosti i
efikasnosti. Na primer, kada investiciona banka igtéazivanja ona moze imati dodatne
koristi ako najnovije informacije distribuira do gjih zaposlenih u trenutku njihovog
nastajanjd’

5.1. Strategije M-bankarstva

Ocigledno je da nove tehnologije stvaraju nove virtaekanale za prodaju i isporuku
finansijskin servisa. Mobilni virtuelni kanaltak viSe poboljSavaju tradicionalne
bankarske usluge od Internet kanala. Arthur D.ld.ittdentifikovao je tri mogéa
scenarija za izlazak na mobilno trziSte. To su @@erater scenario, Intimate Seller i
Brand Bureau scenario. U Super Operater scenargbilm operater uvé&va svoje
kapacitete (mreze, infrastrukturu, broj korisnikg)roSiruje usluge na ulogu agenta za
placanje. Banka maksimalnu vrednost iz¥ldz toga Sto postaje strateSki partner
mobilnom operateru. U Intimate Seller scenariju rpadmeva se da postoji veliko
heterogeno traziSte gde kupci pokuSavaju da potaljene proizvode. Kupci u ovom
slicaju Zele da se obrate na adresu gde moguspacijalistu za ponfopri obavljanju
transakcije. Banka u Intimate Seller scenariju moa&e moguwnost za uspostavljanje m-
trgovinskih kanala. U Brand Bureau scenariju bas&gostavlja kao instituicija koje
izvrsSiti agregaciju raztitih ponuda i napraviti homogeno trziSte za svofidnike.
Banke najviSe koristi mogu imati upravo u ovom stga posto mobilni operater tada
gubi prednosti koje je imao u Super Operater sgengae se postavljao kao dominantan.
Kada identifikuje najpovoljniji scenario banka mala izviee maksimum Koristi iz njega
tako Sto ¢e razviti potrebnu tehnologiju i ispitati potrebezifta. Banka mora da
identifikuje zn&ajne partnere koje imaju &fie ciljeve sa ciljevima banke i uspostavi
saradnju sa njima. Talle, banka mora da kreira razle portfolie usluga za razite
segmente trziSta. Zatim, da ponudi pravi set ushsgpravom trziStu moze znatno uticati
na povéenje kljuenih kompentencija banke. Na svakom segmentu traétza ispitati
koji su pravi, a koji potencijalni korisnici i kojsu njihove potrebe. Potrebno je svim
zaposlenima omoditi lak pristup informacijama o korisnicima. Infoamije o klijentima
banke uglavhom su razbacane na viSe mesta i naéazeviSe raztitih sistema. Data
mining tehnikama omodgiti da svi zaposleni mogu lako da dobiju potrebm@imacije

o Klijentima. Banka mora paZzljivo planirati inveatje u skladu sa svojom opStom
strategijom. UspesSno lansiranje mobilnog poslovaajake mora biti u skladu sa opStom
strategijom banke. Prelazak banke na novu tehrjalagiora biti jasno definisan i
usaglasen sa dotadasnjom informacionom infrastroktibanke’?

4® Nav.delo str, 67
50 Nav delo str 78
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5.2. SMS bankarstvo

Svedoci smo razvijanja SMS bankarstva u nasoj zemlpomenuti domen je, ide,
veoma prisutan u bankarski razvijenim zemljama.eBauvida u stanje na danima,
klijenti banke mogu da dobiju informacije cimjenim transakcijama putem platnih
kartica. Posle svakog podizanja gotovine na bankentigplacanja karticom u trgovini,
korisnici kartica dobijaju poruke o uspesSno izviBertransakcijama. Taki®, posle
izvrSene uplate na ¢an, klijent putem SMS-a dobija potvrdu o uplati,oka novo
raspolozivo stanje. Jednom meé&se klijentima se dostavlja mini izvod koji sadrzi
podatke o ukupnoj potroSnji u prethodnom periodinimmalnoj uplati koju treba izvrSiti
do navedenog datuma doépeOsim o finansijskim transakcijama, korisnici mdgjti
obavesteni i o tome da im je kartica istekla, dgdmeizdata nova koju mogu preuzeti u
odraienoj ekspozituri. Posebno treba éstaznataj SMS obaveStenja ocimjenim
transakcijama karticom, u prevenciji zloupotrebetika. U sléaju da je korisniku
kartica ukradena, a stigne mu poruka o izvrSeamsiakciji, on moze odmah da je blokira
pozivanjem kol centra koji je dostupan Zésa dnevno, sedam dana u nedelii.
ObavesStavanje korisnika putem SMS-a je samo uvpdauwo mobilno bankarstvo, koje
podrazumeva ptanje karticom, ali kori@njem mobilnog telefona. Banke Kklijentima
nude uslugu da prilikom slanja poruke na dére broj, koji se od banke do banke
razlikuje, uz posebnu skienicu dobiju Zeljenu informaciju. U pojedinim banka
poruka se moze slati kao Sifra (recimo 3 je sl&®i#S-a), a kao dodatna maguost
trazenja usluga je kodenje slovnih oznaka. Kompletan spisak slovnih oansd inge,
dobija u detaljom korisdkom uputstvu za onlajn. Osim informacije u praveme,
prednost ove usluge SMS bankarstva najviSe dolazizthzaja kada se desi Kea
kreditne kartice, a da korisnik to ne primeti. Nigko sekundi nakon prve upotrebe
ukradene Kkartice, korisnik dobija SMS koji ga olFgea o nénjenoj transakciji i
postaje svestan da mu je kartica ukrad&na.

5.3. Prednosti M-bankarstva i raznovrsnost usluga

U prednosti m-bankarstva spada veliki broj njegokanakteristika, a neke od njih su:
Mobilnost - Potpuna nezavisnost o lokaciji. Trartgj@kje mogude obavljati s bilo kog
mesta u svetu.Vreme - Bez obzira na doba danaataddsevno, 7 dana nedelji, 365 dana
u godini bankarske usluge su dostupne. Ustedansa@keije napravljene mBankingom su
4 do 5 puta jeftinije nego iste u poslovnici BankRé&tanje r&una mogude je obaviti u
roku od samo nekoliko minuta, stoga nema potrebediaskom u Banku Sto joS viSe
Stedi vreme i novac.

Sigurnost - Rad s mBanking aplikacijom zé&&ti je vrhunskom enkripcijom, Sto pruza
istovetnu sigurnosnu razinu kao i prilikom korigeNetBanking servisa.

5! Nav.delo str 78
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Kontrola - U svakom trenutku moel je ostvariti uvid u sve trenutn@injene uplate i
isplate po svim raunima u banci. Po prenosu sredstva na korisnikdynraovo stanje
ratuna i sama uplata vidljivi su na ekranu mobilndgftena.

Jednostavnost - KoriStenjem predlozenih opcija mhege platiti r&un u svega tri klika.
Podrska - Prirénik, opcija pomoi na svakom ekranu, besplatni info telefon i saxetn
poslovnicama Banke osiguravaju bezbednost pri tanjg mBanking usluge.

Usluga m-bankarstva nije ogrédana samo na planje r&una vé omoguuje i pregled
stanja svih r&una otvorenih u banci, ukiujuci tekuce, Stedne, Ziro, kreditne i devizne
ratune, a isto tako i tane na koje korisnik mBankinga ima punampregled prometa
po svim navedenim &anima, pregled svih transakcija zadanih putem mBepa,
prenos sredstava s jednoguaa na drugi unutar Banke, Sto ukljje plaanje obveza po
kreditima i kupoprodaju deviza, glanje svih vrsta una opStom uplatnicom (npr.cuan
za potrosnju vode, struje, telefona ili bilo kojggigog ré&una...), oréenje sredstava po
vaze&im kamatnim stopama, uspostavljanje okvirnog keedgo tekdem ra&unu,
narudzbinucekova po tekéem ra&unu, ugovaranje SMS usluge, uvid u takrecun,
kalkulator valuta’?

6. E-BANKING STUDIJA SLU CAJA NA PRIMERU CREDIT
AGRICOLE

6.1. Elektronsko bankarstvo

U cilju uStede vremena banka Crédit Agricole Sripj@porduje sledée usluge e-
bankarstva, naglaSavéjula ne postoje troSkovi meseg odrzavanja.

Banka nudi tri reSenja:

1. ASSECO (Pexim) WEB 2.0
2. Halcom

3. leBANKmobile (m-Bank)

Dodatne usluge e-banka
* e-mail kanal - mogtnost dobijanja izvoda, priliva, stanjacuma. (Potpisivanjem
dokumentacije u filijali Banke)
e SMS kanal - poruke pri prilivu, generisanom izvodstanje ra&una.
(Potpisivanjem dokumentacije u filijali Banke)

52 Nav.delo str. 90
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IVR usluga — mogénost Kkorigenja govornog automata. (besplatno,
preuzimanjem PIN koda za pristup govornom automatu)

ASSECO (Pexim) e-bank paket WEB 2.0
Elektronsko bankarstvo je dostupno i rezidentimarezidentima.

Ako je korisnik rezident, ASSECO (Pexim) e-bank gtakozete koristiti za:

Pregled stanja i prometa dinarskih i deviznikuraa u realnom vremenu
Pregled izvoda dinarskog teleg r&una

Placanje r&una proizvoljnom poveriocu

Kupovinu i prodaju deviza

Interne transfere (prebacivanje sredsatva u okeifuna)

Pregled Stednih tana

Pregled kredita

Ako je korisnik nerezident, ASSECO (Pexim) e-baakegt mozete koristiti za:

Pregled stanja i prometa dinarskih i deviznih unea vremenu
Pregled izvoda dinarskog teleg r&una

Placanje r&una proizvoljnom poveriocu

Kupovinu i prodaju deviza

Pregled Stednih tana

Pogodnosti ovog sistema Su:

Korisnik Sam postavlja Lozinku za logovanje, kadst Korisnicko ime
Aktivacioni kod koji se dobija od filijale u zatvenoj koverti,

Radi na naje&e kori€enim pretrazivéima (IE, Mozila, Opera, Safari, Google
chrom) ,

Loguje se korisrkim imenom i lozinkom

Poslovanje 24asa na dan, 7 dana u nedelji, 365 dana godisnje,

USteda vremena jer ne mora da se ide do Banke,

USteda novca jer su provizije na elektronske nalog&ajno nize,

Mogu¢nost kreiranja proizvoljnog naloga za prenos (¢aqtge proizvoljnom
poveriocu),

Za potpisivanje naloga za prenos (vrSenjec¢agi@) koristi se TAN (Transaction
Authentication Number) koji korisnik dobije na maitiresu koju je prijavio u e-banku.
TAN je niz od 8 do10 karaktera. Svakodaaje se potpisuje sa novim TAN-om.

Moguénost vrSenja upita o stanju i prometduaa u realnom vremenu,
Mogucnost uvida u stanje i promet svojih kreditnih keati mogdnost pldanja
mese€ne obaveze po kreditnoj kartici

S3http://www.creditagricole.rs/stanovnistvo/elektreoshankarstvo/ca-m-bank/
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* Mogwnost izvrSavanja menrjkih poslova (kupovina i prodaja deviza). Meilja
posao se potpisuje Lozinkom.

» Posedovanje uvida udane or@ene i avista Stednje, dinarske i devizne

* Mogwnost vrSenja transfera izihe ratuna istog vlasnika. Interne transakcije se
potpisuju Lozinkom.

» Posedovanje potvrde o izvrSenim daajima i promenama nada@nu na WEB
aplikaciji i na mail-u

* Mogwnost korigenja IVR usluga - govorni automat za proveru stagagunu,
kao i nardivanje poslednijih 10 transkacija na e-mil

Sadrzina Asseco e-bank paketa:
* PIN mailer (zatvorena koverta sa aktivacionim koglom
* Na zahtev korisnika sertifikat moze da se izda Pametnoj kartici
* PC r&unar sa minimalno Windows 2000 operativnim sistemom
» Otvoren nalog na jednom od doértaprovajdera i internet veza

PlatiMo

PlatiMo servis Credit Agricole Srbija je potpunovnmodel elektronskog bankarstva,
koji, korisniku, pruza moginost plganja na jednostavan i savremertina- direktno sa
mobilnog telefonaP

Kao vlasnik tekdeg r&una u Crédit Agricole Srbija i Telenor post paiduaa, korisnik
je u mogudnosti da PlatiMo servis aktivira na vrlo jednostawngin, bez izuzetka , jer je
namenjen i fiztkim i pravnim licima.

PlatiMo servis, fizikom licu, pruza raziit spektar usluga:

» Platanje Telenor postpaiddana i drugih mesmih obaveza
* Dopuna prepaid brojeva u Telenor mrezi
* Prenos sredstava sa tékg r&una na réun drugog lica koje ima aktiviranu ovu

uslugu

» Platanje roba i usluga pravnim licima na osnovdure izdatog na mobilnom
telefonu

» UzZivanje u Internet kupovini na dodimm web-shop sajtovima na najsigurniji
nasin

Prvi korak u postupku aktiviranja PlatiMo servisaste poseta najblizoj Telenor
poslovnici i besplatha zamena SIM kartice novom SkKdrticom sa digitalnim

Shttp://www.creditagricole.rs/stanovnistvo/elektreosankarstvo/pexim-e-bank-paket
SShttp://www.creditagricole.rs/stanovnistvo/elektreoshankarstvo/platimo/
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mSertifikatom i novim PIN kodom. Promenom SIM kegtibroj mobilnog telefona ostaje
isti. Upotrebom digitalnog mSertifikata obe#ibea je maksimalna sigurnost svih
obavljenih transakcija i zaStita korisnika, a pdtvro svim transakcijama koje se
obavljaju na ovaj nan dobija se putem SMS-a.

PodnoSenje zahteva za kde@je PlatiMo servisa, u najblizoj filijali Crédit gkicole
Srbija, predstavlja drugi korak u aktivaciji uslugaaiin da se tekéi ratun poveze sa
brojem mobilnog telefona.

Poslednji korak je uzivanje u svim pogodnostimaekijatiMo servis pruza - komfornija
kupovina, jednostavnije izmirivanje obaveZa!

m-bank

6.2. M — banking

CA m-Bank aplikacija predstavlja e-bank reSenje mabilni telefon korisnika. Za
funkcionisanje ove usluge neophodna je aktivnarmeteveza na mobilnom telefonu bilo
kod mobilnog operatera, ili be&fia (wi-fi) veza. Nakon aktivacije m-banking servish
strane Banke, dobija se SMS poruka koja sadrzi finkinstalaciju. Neophodno je
preuzeti i instalirati aplikaciju. Nakon instalaijpotrebno je aktivirati je, unoSe
Aktivacioni kod koji se dobija u zatvorenoj koveotil Banke. Nakon toga korisnici sami
postavljaju PIN kod. CA m-Bank aplikacija je dostapi rezidentima i nerezidentima.
Aplikacija se moze Koristiti za: Pregled stanjarorpeta dinarskih i deviznih ¢ana u
realnom vremenu:

» Platanje r&una proizvoljnom poveriocu
* Kupovinu i prodaju deviza
* Pregled Stednih tana (or@ene i avista Stednje, dinarske i devizne)

Sehttp://www.creditagricole.rs/stanovnistvo/elektrkasankarstvo/platimo/
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« Pregled réuna kreditnih kartica’

Pogodnosti ovog sistema su:

* Poslovanje 2&asa na dan, 7 dana u nedelji, 365 dana godiSujerétstavija
uStedu vremena jer ne mora da se ide u Banku za¥ajkori¥ene usluge i
najpotrebnije informacije

* uSteda novca jer su provizije na elektronske nakog&ajno nize,

» korisnik sam postavlja PIN kod za pristup, kowst@ktivacioni kod koji je
dobijen od Banke u zatvorenoj koverti,

* mogunost kreiranja proizvoljnog naloga za prenos dahge proizvoljnom
poveriocu),

Oprema koja je neophodna za kéesje CA m-Bank aplikacije:

a. Mobilni telefon Symbian OS koji podrzava j2me (ja%amnicro edition),
Android OS, ili Blackberry OS

b. Internet veza na mobilnom telefonu. Za podeSavaigiona za pristup
internetu potrebno je da se obratitite ko&nj podrSci svog mobilnog
operatera odnosno prodavcu VasSeg mobilnog telefpaapostavku
bezinog (wi-fi) povezivanja.

c. Minimum 300 kb slobodne memorije na telefonu

Sigurnostod Banke se dobija URL koji prestaje d&a makon Sto se iskoristi. Ukoliko se
URL ne iskoriti neko vreme, isti prestaje da vazaivorenoj koverti od Banke se dobija
Aktivacioni kod. Iskorigen aktivacioni kod ne moze se viSe iskoristiti. Pidstavlja sam
korisnik u procesu instalacije i treba da ga zsat®o on. PIN kod se ne daje nikom, ne
smete s€uvati u mobilnom telefonu niti se pisati na bilonkalrugom mestu. Podaci koji
se razmenjuju sa Bankom su softverski kodiranp(kxani).

Instalirana aplikacija je usko vezana za telefomskj i model telefona i nije je moge
kopirati na druge telefone.Podaci o svimcwaima i transakcijamauvaju se u
priviemenoj memoriji telefona iz koje se bri&m se napusti aplikaciju.U slaju da se
izgubi mobilni telefon, neophodno je da se ode wjws\filijalu Banke i zatrazi
deaktivacija CA m-Bank usluge.

SThttp://www.creditagricole.rs/stanovnistvo/elektreoshankarstvo/ca-m-bank/
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7. ISTRAZIVANJE NA TEMU ODNOS GRA PANA PREMA E -
BANKINGU

U periodu izméu 10-31. Oktobra 2013. u prostorima Credit Agricole BankBeogradu
u ulici Bulevar Kralja Aleksandra 103, metodomcslog uzorka ispitano je 43 klijen
ove banke, a u cilju odiesanja atraktivnosti uwtenja «bankinga. Ova banka
odabrana kao progea banka jednog srpskog, a i evropskog korisnikagas koja se n
po¢emu, a vezano za poslovanje, ne&esti odnosu na druge ban

Lokacija, pak, jeste oddena buddi da se nalazi u samom centru grada, i da je inb
cuvene beogradske trgaske zone

1. Koja od sledéh tvrdniji najbolje opisuje Vas odnos prema banka

Nemam tekdi racun ni u jednoj banci 13% 5
Imam tekudi racun, ali ne koristim -banking 41,86% 18
Imam tekdi racun i koristim «banking 46,51% 20

Onemam racunu
banci

nema . .
Mimam ali nemam e-

|1 banking

Oimam e-banking

0% 50% 100%

Grafikon br. 1 Odnos prema bankama

Iz navedenog se vidi da nagvéroj ispitanika, njih 2(— shodno tome 46,51% posed
tekui racun i koristi ebanking. NeSto manje njih, 18, poseduje tekacun, ali ne
koriste usluge dankinga. Samo njih 11,63%, odnosno njih petorgposeduju tekti
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racun ni u jednoj banci nego su se u prostorijamanst@i sliajno, plaajui racune ili
korist&li usluge menjénice.

2. Vas stepen obrazovanja?

Osnovna Skola 0% 0
Srednja Skola 32,56% 14
Visa Skola 9,30% 4
Fakultet 55,81% 24
Magistratura 2,33% 1
Doktorat 0% 0

Dosnovna skola
W srednja skola
Ovisa $kola
Ofakultet

B magistrat

DOdoktorat

Graf. 4. Skolska sprema ispitanika

Vezano za Skolsku spremu ispitanika néj\@oj ispitanika (24) imao je zavrSenu VSS
odnosno Fakultet Sto j&nilo broj od 55,81%. Potom, zanjima su slediliifapici sa
zavrSenom srednjom Skolom 32,56%, odnosno njihSi4t.su ispitanici imali zavrSenu
osnovnu Skolu.

3. Vas pol?
Muski 60,47% 26
Zenski 39,53% 17

5



O muski

mu BZenski

Graf. 5. Pol ispitanika

4. Koliko imate godina?

34 (5) » 33 (5) » 22 (3) » 30 (3) * 27 (3) * 35 6237 (2) * 24 (2) * 39 (2) * 36 (2) * 51 * 50
©43 42544 ¢23+56 423805416 48 60

Maksimum: 60 | Minimum: 16 | Medijana: 34 | Sredmadnost: 34,28

5. U kojoj banci imate otvoren tekuacun?

Ukoliko nemate otvoren &an, preskeéite ovo pitanje. Banke su u upitniku date u
slutajnom redosledu

Crédit Agricole 2,04% 1

Erste Bank 4,08% 2
Eurobank EFG 6,12% 3
Findomestic banka 2,04% 1
Hypo Alpe-Adria-Bank 2,04% 1

Komercijalna banka 16,33% 8
Banca Intesa 18,37% 9
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Marfin Bank 2,04% 1

Piraeus Bank 0% 0
ProCredit Bank 2,04% 1
Raiffeisen 8,16% 4
Société Générale 10,20% 5
Unicredit Bank 0% 0
Vojvodanska banka 8,16% 4
Volksbank 0% 0
Neka druga, koja: 18,37% 9

AIK banka (2) « Banka poStanska Stedionica « OTBBU NLB razvojna « AIK « alpha ¢
postanska stedionica ¢ AIK banka a.d Nis

Societe Gen =

Marfin bank

@ West
Hypo Alpe-Adria-Bank

OEast

Erste Bank

Société Générale

e

50 100

Graf. br.2 Stepen iskodénosti banaka

Ipostavilo se, na osnovu dobijenih rezultata, dpeda broj ispitanika zapravo nema
otvoreno tekdi racun samo u ovoj banci, ¥e u drugima. Ispitanci su ovde boravili zato
Sto je najvéi broj njih zapravo imao devizni ¢an, pa se shodno rezultatima kao
najatraktivnija banka pojavila Banka Intesa sa tl&eeisnika 18,37%, a nju je sledila po
broju korisnika Komercijalna banka sa 16,33%- 8itéspka. Société Générale je
zastupljena sa 10,20%, odnosno 5 ispitanika. Najm@garnijim su se pokazale Pireus
banka i UniCredit.
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6. Po Vasem misljenju, prilikom koféeénja e-banking usluga Vas novac je:

Pod ovim se misli ha sigurnost vaSeg novca pogpstavkom da poStujete
bezbedonosna pravila e-bankinga

Potpuno siguran 37,21% 16
ViSe siguran nego nesiguran 37,21% 16
ViSe nesiguran nego siguran 23,26% 10
Potpuno nesiguran 2,33% 1
OVise nesiguran nego
siguran
1st Qtr lVi§e' siguran nego
nesiguran
O Potpuno siguran
0 10 20

Grafikon br.3 Misljenje gréana o sigurnosti njihovog novca

Na pitanje kakav utisak gfanstvo ima vezano za sigurnost novia se transakcija vrsi
elektronskim putem samo je jedan ispitanik odgavosa negativhim odgovorom
izraZzavajdi svoje nepoverenje prema ovakvom sistemu poslavaXNga ovo pitanje u
svakom sldaju sigurnost je dobila najéebroj glasova budéi da je potpuno siguran
37,21%, odnosno njih 16, a viSe siguran nego nemmgyostotak od 37,21% nijih,
odnosno 16.
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7. Koja od sledéh tvrdnji najbolje opisuje Vas trenutni stav premdankingu?

Nisam znao za e-banking ranije - i dalje me nermani 6,98%
3

Nisam znao za e-banking ranije - sada sam vrldez@sovan 6,98%
3

Znao sam i ranije za e-banking - ne Zelim da gas#or 18,60%
8

Znao sam i ranije za e-banking - koistiga 25,58%
11

Koristim e-banking usluge ¢eneko vreme 41,86%
18

E-banking se pokazao kao potpuno popularan i pagddrisnicima jer je 18 ispitanika
odnosno 41,86% odgovorilo je da koristi e-bankistuge vé neko vreme, a njih troje

(6.98 %) je odgovorilo da nije znalo za e-bankiagije - sada je vrlo zainteresovano.
Istovetan broj ispitanika je odgovorilo da nije lmaa e-banking ranije — i sada je vrlo
nezainteresovano.

8. Ukoliko imate neki komentar ili iskustvo vezaace-banking, podelite to sa nama...
Nije obavezan odgovor
* vecina banaka ima neki vid sigurnosti klijenata, & fo zastitni disk (Banca

Instesa), ili SMS kod (Raiffeisen), ili mali gentmakodova (Uni Credit), tako da
mislim da ne moze da neko prosledi novac sa vasega tek onako...

* imao sam tekéi racun u viSe banaka i svugde sam pokuSavao da koristim
banking, vrlo je raztiito iskustvo od banke do banke.

e Zahvaljujuci e-bankingu sam zaboravio na redoveostipili mojoj banci da
platim racune.

* Nemam iskustva
* Nemam komentar.
* Neverovatno je da su razlike u ¢daju provizija velike, te da neke banke nude e-

placanje bez provizije ka svim dinarskimttaima fizickih i pravnih lica u zemlji,
dok je drugima to potpuno stran@ak im se provizija ka nekim pravnim licima
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(placanje komunalija) na salteru ne fda ali zato uredno za uplate e-bankingom
za istu uplatu naplate proviziju?!? Neverovatno.

Fenomenalna stvar!
Preskupo pristupanje, bar u Komercijalnoj banci
Nemam

Brzina obavljanja transakcija, izbegavanje guzbiankama, sve u svemu agilo
reSenje

Nisam sigurna u primenu zakona o elektronskom pasio. Verovatno tu jos
nesto nije uredu, jer iz Srbije putem internetavats ne mozemo da koristimo
elektronsko bankarstvo. Bela sam da ga koristim, ali crv sumnje postoji...

Velika provizija

Veoma korisna stvar, ja sve privatne poslove raglibankingom. Ne moram vise
da cekam po redovima, jesssssss!

No koment
Posto imam iskustva do sada sa dva sistema e-lggnkimram ré da je Intesin
daleko bolje dizajniran i jednostavniji od EurobadakG-ovog. Ne bih mogao da

Zivim bez e-bankinga, ne podnosim redove i guzidankama...

Trebalo bi uputiti véu masu o ovom rau platanja..

7.1. Rezultati ispitivanja

E-banking omogéava plganje bez odlaska u banku, korigteamo internet pretraziva
browser. Pored toga, uvek postoji mogost za dobijanje informacije o tome Sta se
dogata sa novcem korisnika. Shodno tome, postoji baakdomvat ruke, 24 sata dnevno,
7 dana u nedelji. Namera prilikom sastavljanja amkete je bila da se vidi u kojoj meri
se koriste usluge e-banking-a u Republici Srbikakav je stav korisnika bankarskih
usluga prema tome.

Metodom sldajnog uzorka ispitano je 43 korsnika usluga Crédjticole Banke, od
¢ega je véi deo njih davao odgovore na skoro sva postavijetaeja.
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Proséna starost ispitanika je iznosila 34 godine.VezaaoSkolsku spremu ispitanika
najvei broj ispitanika (24) imao je zavrSenu VSS odnoBa&ultet Sto jeinilo broj od
55,81%. Potom, za njima su sledili ispitanici sarganom srednjom Skolom 32,56%,
odnosno njih 14. Svi su ispitanici imali zavrSersmavnu Skolu.Vé broj ispitanika, njih
skoro 61 % bilo je muskog pola.

E-banking se pokazao kao potpuno popularan i pagddrisnicima jer je 18 ispitanika
odnosno 41,86% odgovorilo da koristi e-banking gslwve& neko vreme, a njih troje

(6.98 %) je odgovorilo da nije znalo za e-bankiagije - sada je vrlo zainteresovano.
Istovetan broj ispitanika je odgovorilo da nije lmaa e-banking ranije — i sada je vrlo
nezainteresovano.

Na pitanje kakav utisak gfanstvo ima vezano za sigurnost novija se transakcija vrsi
elektronskim putem samo je jedan ispitanik odgavosa negativhim odgovorom
izraZzavajdi svoje nepoverenje prema ovakvom sistemu poslavaXNga ovo pitanje u
svakom sldaju sigurnost je dobila najéebroj glasova budéi da je potpuno siguran
37,21%, odnosno njih 16, a viSe siguran nego nemmgyostotak od 37,21% nijih,
odnosno 16.

Ipostavilo se, na osnovu dobijenih rezultata, dpeada broj ispitanika zapravo nema
otvoren tekdi racun samo u ovoj banci, ¥e u drugima. Ispitanci su ovde boravili zato
Sto je najvéi broj njih zapravo imao devizni ¢an, pa se shodno rezultatima kao
najatraktivnija banka pojavila Banka Intesa sa tl&eeisnika 18,37%, a nju je sledila po
broju korisnika Komercijalna banka sa 16,33%- 8itéspka. Société Générale je
zastupljena sa 10,20%, odnosno 5 ispitanika. Nam@garnijim su se pokazale Pireus
banka i Uni Credit.

Iz navedenog se vidi da nagrdroj ispitanika, njih 20 — shodno tome 46,51%quhge
tekwi racun i koristi e-banking. NeSto manje njih, 18, pagedtekii racun, ali ne
koriste usluge e-bankinga. Samo njih 11,63%, odmaygil petoro ne poseduju teku
racun ni u jednoj banci nego su se u prostorijamanst@i sliajno, plaajui racune ili
korist&li usluge menjénice.

Tabela 1. Na sledej strani daje tabelarni pregled ispitanika i njibg stava u odnosu na
zadata pitanja
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Broj Prosecna Pol Skolska Koriste  Ne koriste e- Sigurnost  Atraktivnost

ispitanika starost sprema e- banking usluge, ue- banaka
banking ne/zainteresovani banking
usluge

Tabela 1.Broj ispitanika i njihov stav u odnosu na postend pitanja
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ZAKLJU CAK

Cilj ovog rada je bio objasSnjenje pojriedektronsko Bankarstve kojoj meri ono utie na
poboljSanja u poslovanju. ObjaSnjeni su svi segimepbjmovi koji se koriste u ovoj
Sirokoj oblasti. Koje se tehnologije koriste zatad prilikom transakcije i koja sredstva
platanja westvuju u elektronskom bankarstvu sa svojim pretiimas manama.

Uradene su analize i predstavljanje neke od dilajéinansijskih institucija na svetu a to
su PayPal i Visa. U ovim analizama objasSnjeni stinmaada i usluge koje nude ove
kompanije kao i njihovi razvojni trendovi. Osim tgpredstavljen je i g na koji
funkcioniSe marketing menadzment, kao i neophodnkstiienja finansijskog
izveStavanja.

Sustina ovakvog ria predstavljanja teorijskih podataka vezanih rzaliau e-banking
dokazuje postavljene hipoteze da se iz mnoStvacfanklnosti izdvoje one koje su
najbitnije.

Prva funkcionalnost je Dostupnost odnosno svesmésine postoje vidovi poslovanja sa
pravnim ili fizickim licima.

Druga funkcionalnost je lzveStavanje iz prostodaga jer sustina informisanja ovim
servisima je u izveStavanju i brzini dobijanja imf@cija putem servisa banke. Brzi dotok
informacija klijentu omogéuje da na vreme donese odluke koje se thjegovog
poslovanja i to je jedna od sustina elektronskatkbestva.

Internet nastup kao ia funkcionalnost je & na koji banka prodaje svoje usluge e-
bankinga tj. njena "prodajna pa”’ kojomce uveriti posetioca da je to bas ta prava banka.

Naravno tu spada i ti i vrednost informacija koje je banka izlozila guwim budwim
komitentima.

Cetvrta funkcionalnost su Speifie usluge ova funkcionalnost je veoma interesajeina
ona u sustini pridobija klijente, to su tzv. nowednosti ili ono Sto samo ta banka nudi
kao njen proizvod ili uslugu i time Zeli da pritasklijenta. Ovim uslugama se ciljaju
potrebe kupaca i njihove sklonosti i to je susStinslava konkurenstka @& jer su se
resursi banke upravljali po potrebi kupaca i polvediju konkurencije.

Rad je propréen istrazivanjem koje je pokazalo da li ispitani@zidenti Republike
Srbije, smatraju da je udenje e-bankarstva ispravna stvar.

Sustina ovakvog réa predstavljanja teorijskih podataka vezanih rzaliau e-banking

dokazuje postavljene pretpostavke da se iz mnd@teionalnosti izdvoje one koje su
najbitnije.
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