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REZIME

Kvalitet usluga u Internet bankarstvu u velikoj meri zavisi od performansi mreznog sistema. Autor u
radu prikazuje aktualne promene u bankarskom sektoru sa aspekta promena poslovnih filozofija i
strategija pruzanja usluga u domenu Internet bankarstva, koji se odnose na samousluzno bankarstvo.
Takode se u radu prati i ocenjuje kvalitet usluge u Internet bankarstvu i daje se prognoza razvitka
usluga na nivou Republike Srbije.

Kljuéne reéi: Elektronsko bankarstvo, Internet bankarstvo, Monitoring.

ABSTRACT

Quality of service in Internet banking is largely dependent on the performance of the network system.
The author shows the current changes in the banking sector in terms of changing business philosophy
and strategy of providing services in the field of Internet banking, relating to self-service banking. The
paper also gives monitor and evaluate service quality in Internet banking and gives a forecast of
development of services at the level of the Republic of Serbia.
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1. UVOD

Savremeno bankarstvo iz godine u godinu uvodi sve viSe inovacija u svoj rad, neprestano se
uvode nove usluge i proizvodi i vrsi usavr$avanje ve¢ postojecih. Usled sve jace konkurencije,
postavlja se zahtev za novu koncepciju pristupa banaka njihovom poslovanju. To potvrduju i
sve veca ulaganja u sofisticiranu tehnologiju koja je okrenuta prema klijentima.

Iako je Internet jedna od tih tehnologija, on je ujedno i dinamicki medij koji pokriva ceo svet i
omogucava stalno azuriranje informacija uz to pruzajuci velike moguénosti za interaktivnu
komunikaciju banaka sa korisnicima [1].

Komunikacija putem interneta je masovna, brza i jeftina, a mnogobrojni servisi na njemu
omoguéavaju da poruka veoma brzo stigne na drugi kraj sveta. Upravo te njegove osobine kao
medija pruzaju realne i gotovo neslu¢ene mogucénosti za poslovne aktivnosti savremenih
banaka.

2. PRIMENA ELEKTRONSKOG BANKARSTVA U PRAKSI

Elektronsko bankarstvo predstavlja pruzanje bankarskih usluga preko elektrokomunikacija,
a moze se definisati kao skup raznovrsnih nacina izvodenja finansijskih transakcija
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upotrebom informacione i telekomunikacione mreze.

Usluge koje se pojavljuju u elektronskom bankarstvu mogu se svrstati u tri oblika, i to:
elektronsko bankarstvo na malo, korporativno elektronsko bankarstvo i medubankarsko
poslovanje.

Svaki od napred pomenutih oblika je u porastu i iz dana u dan se beleze njihovi sve veci
udeo i znacaj u asortimanu usluga savremenih banaka.

Rezultati istrazivanja Federal reserve[7], 1998. godine pokazali su, da je 1995. godine,
upotreba elektronske tehnologije u okviru finansijkih institucija bila uobicajena, ali opet
teSko dominantan oblik poslovanja. Ignorisanje platnih kartica, koje su danas u Sirokoj
upotrebi, najces€e koriS€eni instrument, tada je bila samo direktna uplata u okviru
tradicionalnog bankarsta. Procena je da vise od 50 % domacinstava danas koristi usluge
Internet bankarstva, dok ¢ak 87% koristi usluge nekog vida elektronskog poslovanja.

U Japanu se skoro 90% transakcija obavlja preko sistema elektronskog bankarstva, a u
Francuskoj 14,4 miliona korisnika Minitel sistema koristi usluge elektronskog bankarstva. [1]
Prednosti Internet u odnosu na druge kanale distribucije su izmedu ostalog najnizi troskovi
po transakciji, i to: filijala-1,07$, posta-0,73$, telefonsko bankarstvo-0,54$, ATM-0,278,
Internet-0,01$.[3]

U Sloveniji Internet koristi ¢ak 80% stanovnika, dok je u Hrvatskoj taj procenat oko 60%,
Sto govori o popriliénom zaostatku Srbije sa nekim zemljama u regionu.

U Hrvatskoj 31% gradana koristi elektronsko bankarstvo (tri puta viSe u odnosu na Srbiju),
a broj poslovnih korisnika je oko 23%. Takode, broj korisnika u Hrvatskoj znatno raste -
broj fizickih lica se povecao za 27% u odnosu na 2011. godinu, a broj poslovnih korisnika
se povecao za 15% u odnosu na 2011. godinu.

Internet bankarstvo u Srbiji koristi samo 9,3% gradana, $to je veliki zaostatak u odnosu na
Evropsku Uniju, ¢ijem se ¢lanstvu tezi. Ipak vodece banke ocekuju da ¢e se u naredne tri
godine do¢i do nivoa kada ¢e se viSe od polovina prometa odvijati na internetu. Kada
uporedimo ove statistiCke podatke zaostatak je ocigledan.

3. REZULTATI ISTRAZIVANJA

Krajem 2003. godine, posto je uvedeno Internet bankarstvo za pravna lica, banke u Srbiji su
bile spremne i za Internet bankarstvo za fizicka lica. Ovakav nacin poslovanja brzo su
prihvatile gotovo sve banke, a neke postizu i da ¢ak 50% ukupnog broja naloga dolazi u
banku elektronskim putem.

Prema podacima Republickog zavoda za statistiku u 2013. godini u Srbiji, na internet je
prikljuceno 55,8% domacinstva, 59,9% kuca poseduje racunar.[6] Oko 2,5 miliona gradana
koristi ratunar svakog dana, dok je na internetu 2,1 milion gradana Srbije. Od ukupnog broja
korisnika starosne grupe su sledece: 99,5% studenata koristi internet i 79,2% zaposlenih lica
je korisnik interneta.[4]

Tabela 1. Frekvencija upotrebe racunara i Interneta — pojedinci
REPUBLIKA SRBIJA !
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Nikada nije koristio/koristila 65,4 59,2 56,4 54,1 53,0 48,4 41,5
U poslednja 3 meseca 299 35,6 38,1 40,9 42,2 48,4 53,5

Pre vise od 3 meseca (manje od
1 godine) 3,3 2,8 3,6 2,7 2,2 1,6 2,7
Pre viSe od godinu dana 1,5 2,4 1,9 2,3 2,7 1,6 2,3

' Od 1999. bez podataka za AP Kosovo i Metohija

Izvor: Republicki zavod za statistiku
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U tabeli br. 1 moze se videti da se procenat korisnika Internet usluga sa godinama povecava, u
posmatranom periodu od 2006. procenat korisnika koji nikad nisu pristupili internetu sa
65,4% je smanjen u odnosu na 2013. godinu na 41,5%. Udeo korisnika ra¢unara (u poslednja
tri meseca), prema radnom statusu: 100% od studenata, 81,6% od zaposlenih lica, 52,5% od
nezaposlenih lica i 22,2% od ostalih (penzioneri, lica na sluzenju vojnog roka...), takode udeo
korisnika racunara (u poslednja tri meseca), prema nivou obrazovanja: 83% od lica s visim i
visokim obrazovanjem, 72,8% od lica sa srednjim obrazovanjem i 30,4% od lica sa
obrazovanjem nizim od srednjeg obrazovanja.[5]

Tabela 2. Privredni subjekti koji koriste racunar i internet u svom poslovanju i preduzeéa koja imaju
web sajt, po regionima u %

Godina RISS}};%]?};I,(A Centralna Srbija B E((})RGARaD Vojvodina
2007 90,6 87,4 96,3 87,9
2008 91,5 88,7 93,1 93,3
2009 94,5 91,8 96,8 95,0
2010 96,8 95,7 97,3 97,5
2011 97,2 96,2 99,6 94,8
2012 97,7 99,4 98,5 94,3
2013 99,6 99,3 99,8 99,6

1 O0d 1999. bez podataka za AP Kosovo i Metohija
Izvor: Republicki zavod za statistiku

Tabela br. 2 prikazuje privredne subjekte koji koriste raunar i internet u svom poslovanju i
preduzeca koja imaju web sajt, po regionima u procentima povecava. Tako se procenat
privrednih subjekata koji koriste internet usluge sa godinama povecava, u posmatranom
periodu od 2007. Procenat korisnika koji pristupaju internetu sa 90,2 je povecan na 99,6 % u
2013. godini. Posmatrano po regionima Grad Beograd je u prednosti u odnosu na ostale
regione a procenat privrednih subjekata koji koriste internet usluge je ¢ak 99,6.

Danas mozemo rec¢i da vecina banaka koja posluje na teritoriji Srbije ima razvijen sistem
elektronskog poslovanja koji podrazumeva saradnju banke i sa pravnim i sa fizickim licima
kao klijentima, ali i saradnju banaka sa nacionalnim regulatornim institucijama u Srbiji — NBS
(ovo se moZe uvideti i pogledom na tabelu br. 3 u daljem toku teksta).

Paleta ponude Internet bankarstva u Srbiji se rapidno $iri u kratkom vremenskom intervalu, a
banke svojim klijentima omoguc¢avaju: uvid u stanje racuna, pregled prometa, pregled izvoda
promena na rafunu, prijem i slanje licnih poruka, placanje obaveza platnim nalozima sa
tekué¢im datumima i datumima unapred.

Iako skoro svaka banka u Srbiji ima u ponudi i Internet bankarstvo, procenat onih koji koriste
tu uslugu je na niskom nivou. Od kad postoji ova usluga u bankama u Srbiji nije bilo ni jedne
jedine prevare. Mala zainteresovanost gradana za ovaj vid poslovanja proistice iz nedovoljne
obavestenosti i predrasudama, sa ¢ime se banke moraju izboriti. I same banke smatraju da je
nepoverenje gradana prema ovom vidu placanja glavni razlog za tu situaciju.

Sledeca tabela br. 3 prikazuje listu svih banaka koje posluju na naSem trzistu i prikazuje koje
oblike elektronskog bankarstva one podrzavaju.
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Tabela 3. Spisak banaka na trzistu Srbije, zajedno sa vrstama elektronsko bankarstvokoje podrzavaju

Naziv banke Oblici elektronskog bankarstva
Online (home) bankarstvo Internet (web) bankarstvo Mobilno bankarstvo
AGROINDUSTRIJSKO
KOMERCIJALNA Ne Da Ne
BANKA "AIK BANKA"
ALPHA B;%(I;IK SRBIJA Ne Da Ne
BANCA INTESA
AKCIONARSKO Ne Da Da
DRUSTVO
"BANKA POSTANSKA
STEDIONICA
AKCIONARSKO Da Da Da
DRUSTVO BEOGRAD"
CREDIT AGRICOLE
BANKA SRBUA Ne Da Da
CREDY BANKA
AKCIONARSKO Ne Da Ne
DRUSTVO
CACANSKA BANKA
AKCIONARSKO Ne Da Ne
DRUSTVO
DUNAV BANKA
AKCIONARSKO Ne Da Ne
DRUSTVO
ERSTE BANK
AKCIONARSKO Ne Da Da
DRUSTVO
EUROBANK
AKCIONARSKO Da Da Da
DRUSTVO
FINDOMESTIC
BANKA a.d. Ne Da Ne
HYPO ALPE-ADRIA-
BANK A.D. Da Da Ne
"JUGOBANKA
JUGBANKA" a.d. Ne Ne Ne
JUBMES BANKA a.d. Da Da Ne
KBC BANKA a.d. Ne Da Da
KOMERCIJALNA
BANKA a.d. Ne Da Da
. MARFIN BANK*
AKCIONARSKO Ne Da Ne
DRUSTVO
MOSKOVaSgA BANKA Da Ne Ne
NLB BANKA a.d. Ne Da Da
OPPORTUNITY
BANKA A.D. Ne Da Ne
OTP BANKA Srbija a.d. Ne Da Da
PIRAEUS BANK a.d. Da Ne Ne
ProCredit BANK a.d Ne Da Da
RAIFFEISaE;\I BANKA Ne Da Da
SBERBANK SRBIJA a.d Ne Da Ne
SOCIETE GENERALE N b b
BANKA SRBIJA a.d. ¢ 4 4
SRPSKA BANKA a.d. Ne Da Da
UNICREDIT BANK
SRBIJA a.d. Ne Da Da
VOJVODANSKA
BANKA a.d. Ne Da Da

Izvor: Istrazivanje autora na osnovu podataka dostupnih na sajtu http://www.nbs.rs/internet/cirilica/50/50_2.html
i na osnovu analize podataka sa maticnog sajta svake pojedinacne banke

Usluge internet bankarstva svojim klijentima u Srbiji pruzaju sve banke ukupno njih 29, a njih
15 je pruza i usluge mobilnog bankarstva (tabela br. 3). Nekoliko banaka je planiralo da
uslugu mobilnog bankarstva uvede tokom 2014. godine. Za potvrdu identiteta korisnika
elektronskog bankarstva banke koriste razliite metode autentifikacije, odnosno kombinacije
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tih metoda (lozinka, LIB, jednokratna lozinka, token, smart kartica, mini CD, digitalni
sertifikat i dr.). Sve banke koje pruzaju ove usluge poseduju digitalni sertifikat za potvrdu
sopstvenog identiteta na distributivnom kanalu elektronskog bankarstva, da je obezbedena
obavezna upotreba sigurnosnih protokola prilikom izvrSavanja transakcija, kao i da se
generisu i cuvaju zapisi (logovi) koji mogu da u odgovarajucoj meri osiguraju neporecivost i
dokazivost aktivnosti u elektronskom bankarstvu.[2]

4. ZAKLJUCAK

Na osnovu izvrSenih istrazivanja i analize raspolozive literature, dati zakljucci su rezultat
autorovog misljenja o stanju elektronskog bankarstva u svetu i Srbiji, kao i njegovim
perspektivama po pitanju daljeg razvoja. Mehanizmi elektronskog poslovanja su u velikoj
meri unapredili klasiéne mehanizme vrSenja bankarskog poslovanja. Banke u Srbiji su
pravnim licima stavile na raspolaganje brojne servise elektronskog poslovanja kao §to su:
trenutno izvr$avanje naloga u korist primaoca unutar banke ili van klijentove banke, uvid u
stanje racuna u banci, pregled prometa po racunima, dnevni izvodi, uvid u stanje na racunu
za trgovinu hartijama od vrednosti i dr., §to je doprinelo relativno visokom odzivu domacih
preduzeca.

Kljuéni preduslov za rast elektronskog bankarstva je edukacija stanovni$tva, a prvi korak na
tom putu je uklanjanje nepoznanice kod Sireg gradanstva od novc¢anih transakcija koje se
odvijaju preko Interneta. Za dalji razvoj elektronskog poslovanja u Srbiji potrebno je
usvojiti i dopuniti pravne regulative koja ureduje ovu oblast. Primera radi, Zakon o
elektronskom potpisu je Srbija donela medu poslednjima u Evropi. Postoje¢a zakonska
regulativa i reSenja koja su trenutno na snazi onemogucavaju brzi razvoj elektronskih
servisa i predstavljaju otezavajuci faktor daljem razvoju.

Elektronsko bankarstvo i njegova masovnija primena u Srbiji uzrokovala bi smanjenje
koli¢ine gotovog novca u opticaju, te bi samim tim i centralnoj banci bilo lakse da vodi
monetarnu politiku, s obzirom da bi se smanjio i obim sive ekonomije.
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