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SazZetak

Globalne promene poslovanja i razvoj tehnologije otvaraju nove mogucnosti bankama da poboljsaju
kvalitet svojih usluga uz smanjenje troskova i povecanje efikasnosti, Jedna od posledica ubrzanog
tehnoloskog razvoja i nastojanja banaka da povecaju konkurentnost je pojava elektronskog ili internet
bankarstva. Elektronsko bankarstvo u Srbiji pocinje da se primenjuje od 2003. godine, ali znatno sporijim
tempom u odnosu na razvijene zemlije. Osnovna ogranicenja nedovolinog koriscenja elektronskog
bankarstva vezuju se za jos uvek nedovolino koriscenje interneta i napredne tehnologije, otpor
stanovnistva prema promenama, slabu informaticku prismenost i nepoverenje u obavijanje transakcija
putem intemneta. U poslednje vreme razvoj elektronskog poslovanja u Srbiji se brZe odvija, a
pretpostavke su da ce taj razvoj nastaviti, narocito u pogledu koriscenja mobilnog bankarstva. Banke bi
trebalo da ucine napore po pitanju stvaranja kulture poverenja kod kiijenata i promovisanja usluga
elektronskog bankarstva, kako bi se uticalo na svest stanovnistva o pozitivnim stranama ovog oblika
koriscenja bankarskih usluga. U radu je opisan nastanak, dosadasnji razvoj i buduce perspektive
koriscenja elektronskog bankarstva u Republici Srbiji.

Abstract

Global business changes and technology development open up new opportunities for banks to improve the
quality of their services while reducing costs and increasing efficiency. One of the consequences of accelerated
technological development and the efforts of banks to increase competitiveness is the emergence of electronic
or internet banking. Electronic banking in Serbia began to be applied somewhere in 2003, but at a much slower
pace than in developed countries. The main limitations of the insufficient use of electronic banking are related
to the still insufficient use of the Internet and advanced technology, the resistance of the population to changes,

the weak information system and the lack of information. Recently, the development of e-business in Serbia
has been faster, and the assumptions are that this development will continue, especially in terms of the use of
mobile banking. Banks should make efforts to create a culture of trust among customers and promote e-
banking services, in order to influence public awareness of the positive aspects of this form of banking services.

The paper describes the origin, current development and future perspectives of the use of electronic banking
in the Republic of Serbia.
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1.Uvod

Brz razvoj informacione i telekomunikacione tehnologije uti¢e pozitivno na Sirenje poslovanja
na globalnom nivou. Uvodenjem i sve vecom primenom kompjuterske obrade podataka i
koriSéenjem savremenih sistema komunikacije, doslo je do promena u poslovanju pravnih lica
i razvoja elektronskog poslovanija.

Tradicionalni oblik poslovanja omogucava da se putem papirnih dokumenata u interaktivnoj
komunikaciji ucesnika ostvari odredena transakcija. Poslovanje koje je zasnovano na
savremenoj digitalnoj tehnologiji i koje omogucava da se poslovne transakcije prevashodno
ostvaruju elektronskom putem poznato je pod nazivom ,elektronsko poslovanje® (e-business)
[1, str. 2-11]. Elektronsko poslovanje je termin koji ukljuCuje vise razli¢itih pojmova
elektronskog obavljanja poslova (e-trgovina, e-uprava, e-ucenje, e-zdravstvo, e-bankarstvo).
Dakle, elektronsko poslovanje je proces koji se realizuje putem racunarske mreze i odnosi se
na Siri pojam od pojma elektronske trgovine, a elektronsko bankarstvo je samo jedna od oblasti
elektronskog poslovanja [2].

O elektronskom poslovanju ne bi bilo moguée govoriti, niti bi ono bilo sprovedeno u praksi da
mu nije prethodio nastanak interneta. Sama internacionalizacija i globalizacija su dovele do
razvoja internet i digitalnih tehnologija. Internet je najrazvijeniji globalni medij koji danas
omogucava brzu, jeftinu i masovnu komunikaciju. Internet revolucija je dovela do toga da
proizvodima, uslugama i novcu na osnovu kojih funkcioniSe poslovanije i koji se nalaze na
trziStu, bude dodat i Cetvrti element - informacija. Elektronsko poslovanje podrazumeva
upotrebu tehnoloskih reSenja za razmenu poslovnih informacija, odrzavanje poslovnih veza i
izvodenje poslovnih transakcija razliitim savremenim tehnologijama. Kao dokaz da je
tehnologija u velikoj meri uticala na poslovanje moze se navesti Cinjenica da se u svetu
elektronskom trgovinom, godisnje ostvari viSe stotina milijardi dolara prometa.

Globalno bankarstvo uvodi iz godine u godinu sve vise inovacija. PoboljSanje konkurentske
pozicije i smanjenje troSkova su osnovni podsticaji bankama da razvijaju nove i atraktivnije
metode poslovanja koris¢enjem novih tehnologija. Razvoj informacione tehnologije omogucio
je da se podaci o poslovnim trasakcijama nalaze u okviru kompjuterskog sistema banke (baze
podataka), odnosno na magnetnim medijima, dok se poslovanje na papiru pojavljuje samo
kao nus produkt.

Savremene digitalne tehnologije su omogucile bankama da u poslovanju izadu iz okvira
bankarskih filijala i da dopru u domacinstva, prostorije svojih klijenata, radna mesta. Bankarski
servisi se isporuCuju putem savremenih kanala distribucije, odnosno putem interneta [3].
Razvoj elektronskog bankarstva je vezan za sve Siru primenu kompjuterske i
telekomunikacione tehnologije u procesu obrade i prenosa podataka i informacija, a osnovni
razlog zbog kojeg banke ulaZzu novac i uvode nove tehnologije u svoje poslovanje jeste zelja
za ostvarenjem konkurentske prednosti i vecCe efikasnosti u cilju generisanja viSeg nivoa
profita. Ove tehnologije sa sobom nose krupne evolutivne tehnoloske promene u
funkcionisanju banaka. Elektronsko bankarstvo je dostupno svima, dvadeset Cetiri sata, na bilo
kojem mestu, sa racunara, telefona, pametnih uredaja. Poslovne banke pruzaju mogucnosti
fizickim i pravnim licima da koriste usluge putem elektronske mreze, tj. putem portala i
aplikacija, uz pomoc telefona i pametnih uredaja.

Elektronsko bankarstvo je pruzanje bankarskih usluga klijentima putem interneta, pocevsi od
usluga koris¢enja bankomata do prenosa sredstava elektronskim putem [4]. Elektronsko
bankarstvo je sistem koji omogucava klijentima pristup njihovim racunima i dobijanje opstih
informacija o uslugama koje banka nudi putem interneta [5]. Elektronsko bankarstvo je
koriS¢enje tehnologije od strane banke za povezivanje sa klijentima i pruzanje finansijskih
usluga [6]. Elektronsko bankarstvo predstavlja savremeni nacin obavljanja bankarskog
poslovanja putem razvijenih tehnoloskih reSenja. Ono je jos poznato i pod nazivom elektronski
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transfer fondova — ETF (Electronic Fund Transfer) i podrazumeva upotrebu racunara i
elektronske tehnologije, kao zamene za ¢ekove i druge papirne transakcije, u cilju obavljanja
transfera novca [7, str. 131]. Dakle, elektronsko bankarstvo se moze posmatrati kao skup
raznovrsnih nacina izvodenja finansijskih transakcija upotrebom informacionih i
telekomunikacionih tehnologija. Sinonimi za elektronsko bankarstvo su internet bankarstvo,
online bankarstvo, PC bankarstvo ili ku¢no bankarstvo [8]. NajceS¢a sredstva za obavljanje
finansijskih transakcija u elektronskom poslovanju su platne kartice, pametne Kkartice,
elektronski novcanici i elektronski ili digitalni novac. Elektronski novac se joS moze definisati i
kao posebno sredstvo placanja, iskazano odredenim cifranim kombinacijama. Elektronski
novac je novac koji ne poznaje granice.

2.Nastanak i razvoj elektronskog bankarstva u svetu

Od klasi¢nog bankarstva zasnovanog na upotrebi papirnih dokumenata pa do savremenog nacina
obavljanja bankarskih poslova ovaj sistem je proSao kroz nekoliko faza tehnoloskog razvoja. Prvi
elektronski prenos novca izvrsila je kompanija Western Union, 1860. godine uz pomoc telegrafa [9].
Jedan od najvecih platnih i obracunskih sistema, americki Fedvajer (Fedwire), sa radom je zapocCeo
jos 1918. godine kao servis za telegrafski transfer novca, u okviru Sistema federalnih rezervi SAD
[10]. Od tog perioda ovaj oblik prenosa sredstava se sve viSe razvijao, a kao posledica tog razvoja
usledili su pokusaji automatizacije metoda obrade transakcija. U SAD je 1968. godine formirana prva
radna grupa za poslovanje ,bez papira" (Special Committee on Paperless Entries-SCOPE), koja je
delovala u okviru Banke federalnih rezervi u San Francisku. Plan je bio da se stvori funkcioniSuci
platni sistem koji moze da obezbedi elektronsku razmenu podataka putem racunara [11]. Tako je
1972. godine nastala prva automatska klirinSka banka (Automated Clearing House), u okviru projekta
kojim je upravljala drzava.

Razvoj elektronskih finansija prvenstveno se bazirao na odnose institucija sa klijentima (B2C i
C2B) i odnose finansijskih institucija i predstavnika drzave (B2B i B2G), a pruzanje takvih
usluga otpocelo je u Njujorku 1981. godine kada su najveée Cetiri banke (Citibank, Chase
Manhattan, Chemical, Manufacturers Hanover) razvile sistem ,videotext” [12, str. 41]. Skoro
u isto vreme, i u Velikoj Britaniji se 1983. godine pojavljuje onlajn bankarstvo - Notthingham
Business Society je uveo prvi servis kuénog elektronskog bankarstva. Bank of Scotland razvija
sistem koji korisnicima iz Notthingham Business Society omogucéava obavljanje elektronskih
finansijskih transakcija. Prva institucija koja je to omogudila svojim klijentima je Stanford
Federal Credit Union i to u oktobru 1994. godine [13]. Prva internet banka - Security First
Network Bank (SFNB) pocela je sa radom 1995. godine u SAD, a nakon toga su osnovane i
Atlanta Internet Bank i Wingspan [14].

Povecana traznja za medunarodnim obracunom transakcija valutama i vrednosnim papirima,
dovela je do razvoja elektronskog platnog sistema za placanja na veliko. Automatizacija
transakcija za mala pla¢anja u bankama je dugo odlagana, jer su, do pre samo petnaestak
godina, troskovi za obradu jedne manje transakcije bili viSi od iznosa same transakcije. Razvoj
informacionih i komunikacionih tehnologija omogucio je automatizaciju transakcija uz niske
troSkove i za male transakcije. PoCetna faza automatizacije bankarskog poslovanja obuhvatala
je uvodenje kompjuterske opreme na Saltere banaka, ¢ime je olaksan pristup i popunjavanje
same dokumentacije potrebne za obavljanje transakcija.

Sledeca faza tehnoloskog razvoja bankarstva je uvodenje ATM uredaja, tj. bankomata, s ciljem
prevazilazenja barijera u pogledu dostupnosti bankarskih servisa korisnicima u realnom
vremenu. Ovo je prvi elektronski bankarski uredaj [15]. Prva Internet banka koja je 1996.
godine u svoje poslovanje uvela bankomate bila je NetBank u SAD i time je ostvarila znacajan
profit [16, str. 625]. Instaliranje bankomata je sa sobom povuklo i pitanje dostupnosti
bankarskih usluga na mestima plaéanja razlicitih proizvoda ili usluga. U tu svrhu napravljeni su
POS (Point of Sale) terminali.
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Bankarski sektor ide u korak sa tehnoloskim inovacijama na nacin da svoje poslovanje
prilagodava potrebama korisnika kroz uvodenje telefonskih servisa u svoje usluge, koji
omogucavaju da se u svakom Zeljenom trenutku dobiju informacije o stanju i promenama na
racunima i druge informacije od znacaja za korisnika. Zbog prirodne konzervativnosti kadra,
banke su prvobitno bile protiv inovacija koje dolaze sa nastankom interneta i savremenih
tehnologija, ali su vremenom uvidele da ovaj savremeni nacin obavljanja transakcija sve vise
dominira, olakSavajuéi i omogucavajuéi brzo povezivanje klijenata sa razlicitih tacaka
udaljenosti.

3.Razvoj elektronskog bankarstva u Srbiji

Zemlje u razvoju ostvaruju stabilan rast koriSéenja usluga elektronskog bankarstva pocev od
2000. godine [17]. Period promena bankarskog sektora u Srbiji poceo je jos 1992. godine, ali
znacajnije promene se dogadaju tek nakon 2000. godine, kada je Srbija postala spremna za
dolazak stranih direktnih investicija [18]. Temelj i polazna osnova za reformisanje bankarstva
u Srbiji je projekat NBS o ,,Strategiji restruktuiranja bankarskog sistema".

Donosenjem Zakona o platnom prometu koji je uveden 1. januara 2003. godine i Odlukom o
elektronskom nacinu obavljanja platnog prometa koja je sadrzana u Zakonu, stvoreni su
institucionalni uslovi za razvoj elektronskog bankarstva. Tada su sve platne transakcije prenete
sa drzave, odnosno sa Kancelarije za racunovodstvo i platni promet, na banke [19]. U toku
poslednje dve decenije sproveden je niz reformi u finansijskom sektoru u Republici Srbiji, pri
c¢emu je preduslov elektronskog razvoja bila potreba reformisanja platnog sistema.

Novi Zakon o platnim uslugama koji je usvojen u Skupstini Srbije, a poCeo je da se primenjuje
od 08. oktobra 2015. godine prvi put reguliSe i placanje preko interneta i mobilnih telefona.
Zasnovan u celini na medunarodnim standardima i praksi razvijenih zemalja Evropske Unije,
Republika Srbija ima savremen i efikasan platni sistem. Ono je trebalo da unapredi i
modernizuje platni promet u Republici Srbiji i sa inostranstvom jeste i uvodenje instituta
elektronskog novca. Zakon je omogucio vecu konkurenciju u platnom prometu, uveo platne
institucije i instituciju elektronskog novca, uredio tri oblasti: platni sistem zemlje, elektronski
novac i platni promet, a takode, i povecao zastitu korisnika tih usluga i konkurentnost na
trziStu. Za sve poslove, osim stambenih kredita i orocene Stednje, gradani su dobili mogucénost
da obavljaju preko pruzalaca platnih usluga bez odlaska u banku. Zakon o platnim uslugama
omogucio je vecu i raznovrsniju ponudu kratkorocnih kredita, kreditnih i platnih kartica, nize
troskove provizije prilikom placanja, nize troskove konverzije valuta, kao i povoljniji investicioni
ambijent.

Razvoju elektronskog bankarstva u Srbiji je doprinelo instaliranje velikog broja bankomata,
POS terminala i uvodenje platnih kartica. U primeni se mogu naci VISA, MasterCard, kao i
nacionalna kartica — DinaCard. Platne kartice pocinju da se primenjuju uvodenjem ATM-a i
POS terminala sa teznjom da klijentima ponude povecani obim proizvoda i usluga. Uglavnom
sve banke imaju u ponudi medunarodno vazece kartice (Diners, Master, Visa, American
Expres). Klijenti internet banke imaju pristup banci i bankarskim uslugama tokom celog dana,
Sto predstavlja najvecu prednost elektronskog bankarstva. Takode, banke su se ukljucile u
nove sisteme medubankarskih obracuna po svetskim principima, pri ¢emu koriste RTGS
sisteme (Real Time Gross Settlement), kod nas poznatiji kao SVP — Sistem velikih placanja, za
prioritetna i velika placanja. Takode za mala placanja u Srbiji je uveden Kiliring ili SMP — Sistem
malih placanja. Paleta proizvoda elektronskog bankarstva se Sirila velikom brzinom u kratkom
vremenskom periodu - preko personalnog racunara ili android mobilnih telefona moguce je
izmirivanje obaveza, pristup platnim nalozima, pregled tekucih racuna, pregled promena,
prijem i slanje personalnih poruka.
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Banke u Srbiji su kasnile sa uvodenjem usluga elektronskog bankarstva, ali su to iskoristile kao
svoju prednost imajuci u vidu iskustvo banaka zemalja Evropske Unije, tako da su uvele veoma
sigurne sisteme zastite za elektronske servise. Takode, uvedene su razli¢ite mere za zastitu
korisnika u pogledu njegove zaduZenosti. Prema odluci NBS dozvoljeno kreditno zaduZenje ne
sme biti vece od 30% mesecnih prihoda. Za dodelu kreditne kartice, banka trazi odobrenje od
Kreditnog biroa, koji proverava kreditnu sposobnost klijenta.

4.Sistem za instant placanja

Narodna banka Srbije je 22.10.2018. pustila u rad Sistem za instant pla¢anja — IPS NBS. Plan
je da ovaj savremeni platni sistem radi neprekidno — 24 sata dnevno, 7 dana u nedelji, 365
dana godiSnje i omogucava prenos novca u roku od samo nekoliko sekundi. Uspostavljanje
ovog sistema je jedan od najznacajnijin projekata Narodne banke. Sistem IPS NBS znatno
olakSava prenos novca stanovnistvu i privredi, tako Sto omoguéava prenos novca u dinarima,
do iznosa od 300.000 dinara po transakciji, u roku od nekoliko sekundi, bez obzira na to da li
je radni dan i koje je doba dana kada se transakcija izvrSava [20]. Naknade koje NBS naplacuje
ucesnicima u sistemu su minimalne, odnosno zasnovane iskljucivo na stvarnim troskovima u
vezi sa transakcijama. S obzirom na to, i u skladu sa svojom poslovhom politikom, poslovne
banke treba da utvrde naknade za krajnje korisnike.

Od 1. aprila 2019. godine banke su u obavezi da omoguce instant plaanja svim raspoloZivim
kanalima za iniciranje platnih transakcija. Ovaj sistem obezbeduje bankama infrastrukturu koja
predstavlja osnov za razvoj novih, inovativnih proizvoda i usluga. Takode, banke su u obavezi
da omoguce i uslugu instant placanja na prodajnom mestu (fizickom ili virtuelnom),
koriSéenjem QR koda. Pored instant pla¢anja na prodajnom mestu, sistem IPS NBS omogucava
koriSéenje usluge centralne adresne Seme i usluge preuzimanja podataka o fakturi. Centralna
adresna Sema odnosi se na uslugu registrovanja broja mobilnog telefona u centralnoj bazi,
odnosno povezivanja broja mobilnog telefona s brojem racuna, sto omoguéava korisniku da
prenosi novac na racun drugog lica samo na osnovu poznavanja njegovog broja mobilnog
telefona. S druge strane, usluga preuzimanja podataka o fakturi omogucava korisnicima da od
velikih izdavalaca racuna elektronskim putem dobiju potrebne podatke na osnovu kojih mogu
na jednostavan nacin platiti racune, bez obzira na vreme i mesto.

5.Prednosti uvodenja elektronskog bankarstva

Brz razvoj i primena elektronskog poslovanja u bankarstvu, omogucava velikim korisnicima, tj.
preduze¢ima i drugim pravnim licima, da putem iznajmljenih linija i direktne konekcije sa
bankarskim aplikacijama, jednostavnije obavljaju finansijske transakcije i placanja. Elektronsko
bankarstvo i njegova primena u razliCitim sektorima nacionalne privrede povecava
meduzavisnost i povezanost racunarskih mreza javnih i privatnih organizacija ukljucenih u
medunarodne i domace ekonomske aktivnosti. Elektronsko poslovanje je pokret svetskog
privrednog rasta u eri globalnog razvoja svetske privrede i drustva, a ako njegova primena
izostane to vodi ograniavanju razvoja nacionalne privrede. Takode, fizicka lica imaju
mogucnost da putem svog racunara izvrSavaju razliCite transakcije i upravljaju svojim tekuéim
racunima. Uvodenjem elektronskog poslovanja u poslovanje banke i stalnim pracenjem
tehnoloskih inovacija banke uspesno realizuju poslove elektronskog bankarstva, a pri tome,
olaksavaju poslovanje pravnih lica i obavljanje transakcija fizickih lica. Celokupnu kontrolu
obavljanja elektronskih transakcija sprovodi banka ili odredena finansijska institucija, koja je
direktno ukljucena u lanac povezivanja.

Osnovni cilj implementacije elektronskog bankarstva u poslovanje banaka jeste povecanje
baze korisnika bankarskih usluga. Ukoliko banka poseduje bolji korisnicki servis, ona
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omogucava korisnicima da izvrSavaju neophodne transakcije i upravljaju svojim racunima i na
udaljenim geografskim lokacijama. Na taj nacin se povecava kvalitet svih usluga koje nudi
banka, a pri tome, u velikoj meri je izbegnuto otvaranje filijala, kojima se nekad usluga
priblizavala kupcu. Sve viSe se tradicionalni nacin poslovanja zamenjuje koriS¢enjem
bankomata, ku¢nog i mobilnog bankarstva.

Veliki bankarski sistemi su uvideli da se savremenim tehnoloskim resenjima uspesno realizuje
usteda vremena pri izvrSavanju razli¢itih zahteva klijenata. Pre svega, misli se na ubrzavanje
procesa upravljanja dokumentima u samoj banci, odnosno smanjenje papirne dokumentacije
i duzine ¢ekanja na njenu realizaciju. Primenom elektronskog bankarstva stvorio se poseban
oblik novca - elektronski novac. S obzirom da se globalna informaciona infrastruktura sve brze
razvija, ideje o novcu evoluirale su sve do konacnog shvatanja da je novac samo informacija.

Visok stepen razvoja informacione tehnologije i dostupnost strucnih kadrova, kao i deregulacija
bankarskih i finansijskih trzista, doprineli su ispunjenju Citavog niza ciljeva, kojima su banke
teZile. Informacione i komunikacione tehnologije, kada su uspostavljene u institucionalni
sistem banaka, imaju sistemski uticaj na intenziviranje inovativnih aktivnosti, ali i na mnoge
ekonomske i funkcionalne parametre aktivnosti banke u celini [21]. Benefiti pruzanja
elektronskih usluga uticu na zadovoljstvo i zadrzavanje klijenata, privlacenje novih klijenata,
povecanje prodaje, smanjenje troskova i povecanje poslovnih performansi [22]. Banke mogu
danas svojim klijentima pruziti usluge efikasnije, i to uz nize troskove, jer prosecan troSak
transakcije u tradicionalnoj poslovnici banke iznosi jedan dolar, dok obavljanje takve
transakcije telefonom iznosi oko 0,6 dolara ili samo 0,02 dolara kada se transakcija obavi
putem internet [23].

Pored usluga elektronskog bankarstva, banke koriste internet mrezu i u druge svrhe. Svojim
klijentima su stavile na raspolaganje razliCite bankarske usluge, kao Sto je mogucénost
narucivanja upita stanja na racunu i druge servise koji sa sobom nose moguénost promene
stanja na odredenom racunu. Koliko je elektronsko bankarstvo razvijeno govori i ¢injenica da
sve banke u svojoj ponudi imaju neke od servisa elektronskog bankarstva.

Povecanje baze korisnika je jedan od znacajnijih ciljeva koji su banke uspele da ostvare
implementacijom elektronskog bankarstva. Povecan je kvalitet svih usluga koje nudi banka, a
klijenti viSe ne moraju da Cekaju u redovima u banci, jer se elektronskim putem transakcije
obavljaju brze i jednostavnije. Kao Sto je ranije napomenuto, smanjuju se potrebe za
otvaranjem filijala, jer je promenjen nacin na koji se usluga priblizava kupcu. Elektronskim
bankarstvom se ostvaruje i ve¢a udobnost potrosaca i smanjuje se rizik od finansijskih
gubitaka, jer je banci omoguéeno da Cuva sve zapise o izvrSenim transakcijama. Takode,
elektronsko bankarstvo omogucava banci da smanji veliki deo svojih operativnih troskova, pre
svega transakcione troskove, a da uveca dobit.

6.Trenutno stanje i trend razvoja elektronskog bankarstva u Srbiji

Republicki zavod za statistiku sprovodi nekoliko godina unazad istrazivanja o upotrebi
informaciono-komunikacionih tehnologija, kod domalinstava i pojedinaca, kao i kod
preduzeca. Istrazivanja su sprovedena po metodologiji Evrostata, na teritoriji Republike Srbije
(bez podataka za AP Kosovo i Metohija). Istrazivanja obuhvataju domadinstva sa najmanje
jednim ¢lanom i preduzeca sa 10 i viSe zaposlenih iz razli¢itih delatnosti poslovanija.

Trziste Srbije je mlado trziSte za elektronske usluge, sa porastom upotrebe personalnih
raunara, mobilnih telefona i dostupnosti interneta. Buduéi da upotreba interneta u Republici
Srbiji pokazuje sve intenzivniji rast, domacde trziste ima dobre polazne karakteristike za
uspesnije implementiranje elektronskog bankarstva. U poslovanju preduzeca internet je
zastupljen 100 %. Takvo stanje ide u prilog tome da se savremeno poslovanje ne moze
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obavljati bez primene novih tehnologija i elektronskih oblika poslovanja, ukljucujudi i internet.
Za potrebe poslovanija, internet koristi 99,8% preduzeca, dok veb-sajt poseduje njih 82,6%.
Tokom 2017. godine 41,9% preduzeca narucivalo je proizvode ili usluge putem interneta, dok
je porudzbine putem interneta primalo 26,3% preduzeca [24, str. 76-84].

U istrazivanju koje su sproveli nad uzorkom od 104 mala, srednja i velika preduzeca, autori
Lecic-Cvetkovic i drugi (2015) su pokazali da ¢ak 98 preduzeca (94%) iz uzorka koristi razlicite
usluge elektronskog bankarstva u poslovaniju, i to najvise za domaca plaéanja, dok najrede za
placanja stranom valutom. Takode, rezultati istrazivanja pokazali su da najveéi broj kompanija
u Srbiji (92%) obavlja viSe od polovine bankarskih transakcija koriste¢i usluge elektronskog
bankarstva. Ispitanici iz istaZivanja smatraju da je brzina transakcija najveéa prednost ovakvog
obavljanja transakcija, a kao najvecu pretnju vide mogucnost zloupotrebe elektronskog
bankarstva u kriminalne svrhe.

Trend sve intenzivnijeg koriSéenja elektronskog bankarstva se primecuje i kod stanovnistva. U
2017. i 2018. godini, istrazivanje Republickog zavoda za statistiku je pokazalo da 92,6%
stanovniStva koristi mobilni telefon. Broj internet priklju¢aka u Republici Srbiji predstavlja
polaznu osnovu za uspesno elektronsko poslovanje banaka. U Republici Srbiji 72,9%
domadinstava poseduje internet priklju¢ak, sto Cini povecanje od 4,9% u odnosu na 2017.
godinu. Zastupljenost racunara u domacinstvima u 2018. godini je 72,1%, Sto predstavlja
povecanje od 4% u odnosu na prethodnu godinu. Sto se tiCe internet konekcije — 67,5%
korisnika internetu pristupa putem mobilnih uredaja (telefon ili tablet) i to je najzastupljeniji
tip konekcije koji, u odnosu na prethodnu godinu, belezi porast od 13,9%; druga po
zastupljenosti je ADSL konekcija koju upotrebljava 51,2% korisnika. Preko 3 590 000 lica koristi
internet svakog ili skoro svakog dana. Uredaj koji se najceSce koristi za pristup internetu je
mobilni telefon sa 83,7%, slede personalni racunar sa 59,8% i laptop sa 45,3% [24, str. 12-
25].

U istrazivanju sprovedenom 2019. godine na teritoriji Beograda nad uzorkom od 120 fizi¢kih
lica doSlo se do zakljucka da oko 58% ispitanika koristi usluge elektronskog bankarstva. Ti
ispitanici su prvenstveno visoko obrazovani, zaposleni i starosne dobi od 30-45 godina.
Korisnici elektronskog bankarstva kao najveéu prednost koriS¢enja ovog oblika obavljanja
transakcija navode ustedu vremena (40%). Najvedi broj ispitanika koji ne koriste elektronsko
bankarstvo, kao razlog nekoris¢enja navode nedovoljnu zainteresovanost, nedovoljno znanje
ili potrebu za istim (52% ispitanika od onih koji nisu korisnici). Cak 44% ispitanika koji jesu
korisnici elektronskog bankarstva, ove usluge koriste prilikom placanja racuna [25]. U Republici
Srbiji sve viSe je aktuelno elektronsko bankarstvo i za ovaj vid je zainteresovanija mlada
populacija, dok su stariji viSe privrzZeni klasicnom vidu poslovanija.

Na narednom grafikonu prikazano je koriScenje elektronskog bankarstva od strane razlicitih
starosnih grupa (u %) za dva posmatrana perioda, odnosno 2008. i 2018. godinu.
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Grafikon 1. Koriscenje elektronskog bankarstva kod razlicitih starosnih grupa stanovnistva za
2008. i 2018. godinu

Izvor: autori prema [26, str. 40] [24, str. 42]

Iz prethodnog grafikona moZe se primetiti da je povecanje koriS¢enja elektronskog bankarstva
svojstveno svim starosnim kategorijama, izuzev kod stanovniStva u starosnoj grupi 66-64
godine. Takode, prema istom izvoru, znacajno je napomenuti da elektronsko bankarstvo u
2018. godini koriste najviSe stanovnici koji imaju viSe i visoko obrazovanje (36,3% ovih
ispitanika).
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Grafikon 2. Broj korisnika po vrstama izdvojenih platnih usluga

Izvor: autori prema [27]

Podaci iz prethodnog grafikona (odnose se na broj korisnika na kraju svakog Cetvrtog
tromeseCja za sve posmatrane godine, sem za 2019. godinu gde se podaci odnose na broj
korisnika zakljutno sa krajem prvog tromesecja) pokazuju brz porast broja korisnika
elektoronskog bankarstva. Najveci broj korisnika koristi internet placanje, dok se moze reci da
broj korisnika internet i mobilnog pla¢anja veoma ubrzano raste i taj trend je uocljiv tokom
celog posmatranog perioda, odnosno kroz posmatrani period broj ovih korisnika konstantno
raste. Najvisi porast broja korisnika za prikazane platne usluge ostvaren je po pitanju mobilnog
bankarstva u 2015. godini, kada je broj korisnika ovih usluga porastao za ¢ak 158% u odnosu
na prethodnu 2014. godinu. Prema podacima Narodne banke Srbije, broj izdatih kartica i
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privatnih mreza se konstantno povecava, sto pokazuje da se gradani Srbije sve viSe oslanjaju
na usluge elektronskog bankarstva.

Tabela 1. Vrednost realizovanih transakcija kupovine robe i usluga preko interneta korisCenjem kartice

i e-novca [27]
Valuta Godina
RSD 4.083.038.168 5.639.380.534 9.325.602.004
EUR 69.972.765 86.228.142 116.390.817
usb 28.358.570 35.974.419 55.700.984
GBP 6.010.445 8.525.807 9.119.702

Prethodna tabela pokazuje rast realizovanih transakcija kupovine robe i usluga preko interneta,
posmatrano u trogodisnjem periodu. Rast je ostvaren u svim valutama iz godine u godinu, sem
u svajcarskim francima, gde se ostvario pad u 2017. godini da bi u 2018. godini dostigao visi
nivo u odnosu i na 2016. i u odnosu na 2017. godinu.

U razvijenim zemljama elektronsko poslovanje ucestvuje sa 70-80% u ukupnom poslovanju
banaka, dok je u Srbiji taj procenat znatno nizi, prvenstveno zbog jos uvek aktuelnog procesa
tranzicije u nasoj zemlji. TakoSe, uzroci nizeg obima koriséenja elektronskog bankarstva u Srbiji
u odnosu na razvijenije zemlje, vezuju se za joS uvek nedovoljan broj korisnika koji imaju
pristup internet, nedovoljnu informaticku pismenost stanovnistva, kao i za nepoverenje i strah
da bi u tom procesu moglo do¢i do neke zloupotrebe. Interesovanje za elektronsko bankarstvo
i za elektronski novac je podeljeno. Kod jednog dela populacije postoji zainteresovanost, a kod
drugog se koris¢enje usluga banaka jos uvek odvija na tradicionalan nacin, uz nepoverenje i
prisustvo otpora prema inovacijama. Na trziStu Republike Srbije elektronsko bankarstvo
predstavlja mladu uslugu u bankama, a veliki broj ljudi se tek prilagodava ovom vidu
poslovanja.

Najvece ogranicenje obimnijeg koriSenja usluga elektronskog bankarstva je nedostatak
poverenja klijenata banaka u sigurnost obavljanja ovakvih transakcija [28]. Pored sigurnosti i
poverenja [29; 30], znacajan uticaj na zadovoljstvo i povelanje broja korisnika ima i
jednostavnost koriS¢enja usluga elektronskog bankarstva [31]. Na poverenje klijenata u usluge
elektronskog bankarstva najveci uticaj imaju kvalitet elektronskih usluga, kao Sto su
jednostavnost koriS¢enja, privatnost i sigurnost, individualne karakteristike klijenata, kao Sto
su individualna sklonost poverenju, kao i karakteristike banke, kao Sto su reputacija, veli¢ina i
zavisnost od drzave [32].

Pruzaoci elektronskih usluga bi, u cilju priviacenja novih i zadrzavanja postojecih klijenata,
trebalo da stvaraju atmosferu poverenja [33] i da kreiraju marketinSke strategije na osnovu
informacija o faktorima koji stvaraju zadovoljstvo usled koriS¢enja elektronskih usluga kod
klijenata [34]. S obzirom na celokupnu razvijenost bankarskog trzista Srbije, veoma je vazno
naglasiti da treba dodatno poboljsati tehnolosku opremljenost banaka, tj. banke bi trebalo da
konstantno ulaZzu sredstva za razvoj elektronskog poslovanja. Da bi se upotreba elektronskog
bankarstva rasirila na teritoriji Srbije i postala prihvacenija potrebno je, pored stvaranja
tehnickih uslova, uslugu pribliziti korisnicima. Najbolji nacin za prihvatanje elektronskog
bankarstva je stvaranje prave slike korisnosti u svesti potrosaca. Sa druge strane, prihvatanje
odredene usluge od strane korisnika doprinosi pozitivnom ucinku poslovanja finansijskih
institucija. U najnovijem periodu ucesce elektronskog bankarstva ima tendenciju brzog rasta u
Srbiji, ali je, uz uvazavanje prethodno napomenutog, moguce stvoriti jos bolju atmosferu za
razvoj elektronskog poslovanija.
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7.Zakljucak

Elektronsko bankarstvo podrazumeva savremen nacin obavljanja bankarskih poslova
primenom savremenih tehnoloskih reSenja — globalne racunarske mreze i veb servisa. Proizvodi
ili usluge banke u kontekstu elektronskog bankarstva mogu biti koncipirani u vidu internet
bankarstva, mobilnog bankarstva, platnih kartica, upravljanja teku¢im racunima putem
bankarskih aplikacija i drugo.

U Srbiji je elektronsko bankarstvo pocelo da se razvija 2003. godine, ali je sporo napredovalo,
ukoliko se posmatraju razvijene, pa i zemlje iz regiona. Danas je situacija drugacija,
elektronsko bankarstvo je sve zastupljenije, koriS¢enje bankomata je postalo svakodnevnica
vedine ljudi, tako da, i pored toga Sto je stanovnistvo jos uvek skepti¢no i promene se
posmatraju sa prevelikom dozom otpora, moze se zakljuciti da se elektronsko bankarstvo
razvija i razvijace se sve brze u buduéem periodu.

Elektronsko bankarstvo u Republici Srbiji ima dobru osnovu za razvoj i zbog cinjenice da se u
poslednjoj deceniji belezi ubrzan rast upotrebe informacionih tehnologija. Kako bi ostale
konkurentne na trziStu banke moraju da prate trend razvoja informacionih tehnologija, i u
skladu sa tim, da konstantno prate potrebe klijenata. Proizvode i usluge iz domena
elektronskog poslovanja banke treba da umnoZzavaju i unapreduju, kako bi iskoristile sve
benefite i prednosti koriS¢enja elektronskog novca i kako bi svojim klijentima obezbedile
mogucnost Sto laksSeg koriS¢enja svega onoga Sto im tehnologija pruza.

Generalno posmatrano, banke u Srbiji bi trebalo da pridaju jos vecu paznju razvoju mreze
elektronskog bankarstva, a pre svega mobilnog bankarstva, jer je broj korisnika mobilnih
telefona viSestruko veéi u odnosu na broj korisnika racunara. Mobilno bankarstvo se sve vise
koristi u nasoj zemlji. Takode, banke bi trebalo da se posvete podizanju svesti korisnika o
mogucnostima koje pruza nova tehnologija, da upoznaju klijente sa opcijama elektronskog
bankarstva i priblize im prednosti koriS¢enja elektronskih usluga, kao i da utiCu na stvaranje
poverenja u ovakav vid obavljanja transakcija. Samo ukoliko se banke u Srbiji budu kretale u
tom pravcu, ekonomske koristi od elektronskog bankarstva ¢e dodi do izraZaja, jer e se banke
uspesno ukljuciti u svetske tokove, preduzedima ¢e se obezbediti lakSe poslovanje, a gradani
Ce prihvatiti da je ovakav vid koriS¢enja usluga bezbedan i lak za koriS¢enje.
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