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Abstract: Intensive development of mobile technologies and the increasing utilization of mobile and tablet devices
has led to the genesis and evolution of different mobile business models . Starting from the possibility of buying
various goods and services, through the use of m-banking services to the using mobile applications for various
electronic payment systems, today mobile technology allows almost all the benefits of e-business with a much
greater degree of flexibility. In fact, there is almost non-existent company, especially in the area of e-business ,
which don’t want to offer their services to customers via mobile devices. This results in an exponential increase in
the use of a range of services enabled by mobile business. However , the successful implementation of services for
mobile business means adaptability of mobile applications and web pages to different mobile devices . Also, it is
important to point out the different models of mobile business that are still in their emerging, such as mobile
applications for operations with cryptocurrencies.
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Apstrakt: Intenzivan razvoj mobilne tehnologije i sve veéi stepen kori$¢enja mobilnih i tablet uredaja doveo je do
geneze 1 evolucije razli¢itih modela mobilnog poslovanja. Po¢ev od moguénosti kupovine razli¢itih roba i usluga,
preko koris¢enja m-banking usluga, do koris¢enja mobilnih aplikacija razli¢itih elektronskih platnih sistema, danas
mobilna tehnologija omoguéuje gotovo sve pogodnosti elektronskog poslovanja uz mnogo veci stepen fleksibilnosti.
Naime, gotovo da i ne postoje kompanije, pogotovo u oblasti elektronskog poslovanja, koje ne zele da ponude svoje
usluge klijentima i putem mobilnih uredaja. To za posledicu ima eksponencijalni porast kori$¢enja niza usluga koje
mobilno poslovanje omogucuje. Meditim, uspeSna implementacija servisa za mobilno poslovanje podrazumeva
adaptibilnost mobilnih aplikacija i web stranica razli¢itim mobilnim uredajima. Takode, znaCajno je ukazati na
razli¢ite modele mobilnog poslovanja koji su jo§ uvek u povoju, kao sto su npr. mobilne aplikacije za operacije sa
kriptovalutama.

Kljuéne rec¢i: mobilno poslovanje, mobilno bankarstvo, inovacije

1.UvOD

Masovno kori$éenje i sve veéa funkcionalnost mobilnih uredaja uticali su na rast trzi§ta mobilnih usluga. Cilj ovog
rada jeste da kroz analizu relevantnih izvora, pre svega nau¢no-strucnih radova i statistickih izveStaja prikaze
osnovne tendencije u razvoju i koris¢enju servisa za mobilno poslovanje, kao i da ukaze na moguénosti i pogodnosti
koje mobilno poslovanje nudi, ali i na ogranienja se koja moraju uzeti u obzir, kako bi kompanije optimizovale
svoju poslovnu strategiju.
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Sam rad ¢e imati sledece celine. U II delu rada prikazac¢emo osnovne karakterisitke mobilnog poslovanja i
izazove kojima je potrebno odgovoriti kako bi se iskoristile sve pogodnosti mobilnog poslovanja. U Il delu rada
prikazani su razli¢iti modeli mobilnog poslovanja pocev od najprostijih do veoma sofisticiranih, uz sagledavanje
njihovih prednosti i nedostataka. U IV delu rada ukaza¢emo na faktore koji uti¢u na traznju za uslugama mobilnog
poslovanja, stepen koriSc¢enja tih usluga, kako u inostranstvu na osnovu razli¢itih izvora, tako i u Srbiji na osnovu
rezultata sprovedenog upitnika. Konacno, u V, zakljuénom delu rada, sumira¢emo prethodno donete zakljucke i dati
predloge na koji nacin bi se razli¢iti servisi za mobilno poslovanje mogli iskoristiti za unapredenje poslovanja i
prosirenje spektra usluga koje kompanije pruzaju.

2.0SNOVNE KARAKTERISTIKE I IZAZOVI MOBILNOG POSLOVANJA
Osnovne karakteristike mobilnog poslovanja

lako postoje razlicite definicije, pod mobilnim poslovanjem ¢emo podrazumevati kupovinu i prodaju roba i
usluga, tranfer i prijem novca, verifikaciju transakcija i realizaciju marketing aktivnosti koje se obavljaju putem
mobilnih uredaja (mobilnih telefona, PDA i tablet uredaja). Bez obzira na to da li mobilno poslovanje posmatramo
kao segment elektronskog poslovanja ili kao zasebnu celinu koja ima niz dodirnih tacaka sa elektronskim
poslovanjem u uZem smislu, Cinjenica je da se implementacijom usluga mobilnog poslovanja ostvaruje niz
pogodnosti, medu kojima mozemo izdvojiti sledecée [1]:

e Zaobilaze se gotovo sva vremenska i prostorna ogranicenja, buduci da korisnici mobilnih uredaja sada
prakticno mogu obavljati transakcije sa bilo koje lokacije, bilo kada, u realnom vremenu. To je narocCito
znacajno za ,,vremenski osetljive usluzne sektore kao §to su npr. kompanije koje pruzaju finansijske usluge.
Primera radi, notifikacije o kretanju cena na berzi u realnom vremenu mogu biti od velikog znacaja za pojedine
grupacije korisnika. Pruzanje ove i sli¢nih pogodnosti za korisnike otvara moguénosti za povecanje broja
klijenata.

e Omogucen je visok stepen lokalizacije, buduc¢i da se na osnovu geografske lokacije korisnika mobilnog uredaja
moze automatski generisati reklamni sadrzaj koji se prezentuje korisniku.

e Takode, moguce je ostvariti i visok stepen personifikacije usluga, buduc¢i da su mobilni uredaji veoma pogodni
za realizaciju individualno-baziranih strategija ciljnog marketinga. Primera radi, mobilna pla¢anja omogucuju
lako placanje roba i usluga, dobijanje popusta ili zaradivanje i kori$éenje ,,poena lojalnosti* kako bi se povecao
stepen njihove satisfakcije [2].

Inace, smatra se da su osnovni pokretaci promena u mobilnom poslovanju pre svega inovacije na polju
inovaciono-komunikacionih tehnologija, globalizacija i deregulacija pracena liberalizacijom. Ono $to je pritom
vazno uociti jeste ¢injenica da je prakticno sektor telekomunikacija fokus svojih aktivnosti prebacio sa prenosa i
obrade glasa na prenos i obradu podataka [3].

Izazovi mobilnog poslovanja

Revolucija na polju mobilne tehnologije i samog mobilnog poslovanja veoma cCesto nije sinhronizovana sa
promenama u ekonomskom, pravnom i infrastrukturnom ambijentu u okviru kojeg dolazi do navedenih promena.
Stoga se kao osnovni izazovi kojima ¢e mobilno poslovanje u buduc¢nosti morati da odgovori mogu navesti sledeci:

¢ Jedan od osnovnih izazova mobilnih poslovanja odnosi se na samu telekomunikacionu i IT infrastrukturu koja
omogucuje sigurno i efikasno mobilno poslovanje. Pre svega, sami korisnici mobilnih uredaja veoma cesto
sumnjaju u sigurnost mobilnih placanja, tako da se percipirana sigurnost placanja ocenjuje jednako vazna kao i
stvarna sigurnost pla¢anja. Korisnici takode ocekuju da se same usluge mogu obavljati kako na razli¢itim
uredajima, ukljucujuéi kako mobilne telefone, tako i PDA i tablet uredaje. Takode, prodavci roba i usluga zele
da proces mobilnih placanja bude transparentan kako bi ohrabrio koriS¢enje ovog kanala promocije,
distribucije i prodaje. Za sigurnost mobilnih pla¢anja su pre svega zainteresovane same finansijske institucije,
buduci da zZele da obezbede kako integritet sopstvenog platnog sistema, tako i sprecavanje prevara, buduci da
su mobilna plac¢anja direktno ili indirektno povezana sa teku¢im rac¢unom korisnika [4]. Takode, kao jedna od
najve¢ih kocnica razvoju mobilne trgovine navodi se nedostatak produktivne kooperacije izmedu kljucnih
stejkholdera, pre svega mobilnih operatera i finansijskih institucija, a kao razlozi tome se navode Zzelja za
diversifikacijom, debata o tome ,,kome korisnik pripada®“, kao i problemi brendiranja u kooperativnom modelu
[5].

e Uskladivanje poslovanja sa postoje¢im zakonskim i regulatornih okruzenjem, ali i uticaj na kreiranje
odgovarajuceg pravnog ambijenta. U tom smislu, buduci da je u pitanju oblast koja je u manjoj ili vecoj meri
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neregulisana, veoma je vazna podrSka drzave 1 odgovarajucih institucija razvoju informaciono-
komunikacionog sektora, a pre svega mobilnog poslovanja. Primera radi, u SAD-u je ,Federal Trade
Commission“ (FTC), kao nacionalna komisija za zastitu prava potroSaca je sproveo niz aktivnosti na zastiti
podataka korisnika mobilnih aplikacija [2]. Smatra se da vazne inicijatore reformi zakonskih propisa mogu
predstavljati i1 finansijske institucije i razliCiti elektronski platni sistemi. Primera radi, PayPal koji izmedu
ostalog nudi i usluge mobilnog placanja je uticao na izmenu i dopunu zakonske regulative u nizu zemalja.

o Kreiranje jednostavnih, lakih za upotrebu i pristupacnih alata, pocev od najprostijih aplikacija do sloZenih
aplikacija zasnovanih na naprednim tehnologijama. U tom smislu, veoma je vazno biti inovativan i kreirati
aplikacije koje ¢e omoguciti prevazilaZenje gepa izmedu dostupnih m-business re$enja i anticipiranih i tekuéih
potreba korisnika kako bi se u Sto vecoj meri izvrSila diferencijacija u odnosu na konkurenciju [6]. Takode je
veoma vazno optimizovati sajtove svojih kompanija kako bi bili pregledni i funkcionalni na razli¢itim
mobilnim i tablet uredajima.

3.NOVI MODELI MOBILNOG POSLOVANJA

Kao uvod u nove modele mobilnog poslovanja da¢emo kratki prikaz modela mobilnog poslovanja iz kojih je
kasnije evoluirao ¢itav spektar novih modela poslovanja. U grupaciju klasi¢énih modela mobilnog poslovanja
svrstacemo pre svega kupovinu mobilnog sadrzaja, tj. mp3 sadrzaja, slika, video klipova ili igrica za mobilne
uredaje putem SMS poruka. Ovaj vid mobilnog poslovanja je bio veoma popularan u vreme kada Internet nije bio
zastupljen u meri u kojoj je danas, i kada su svi ovi sadrzaji bili relativno nedostupni obi¢énom korisniku mobilnog
telefona. Medutim, sa masovnijim koriS¢enjem Interneta opala je traznja za ovim tipom usluga. Takode, danas se
SMS veoma cesto koristi za naplatu razli¢itih usluga kao $to su npr. racuni za fiksni telefon, komunalija, parkinga,
kao 1 za kupovinu i placanje gotovo svih roba i usluga za koje konkretna kompanija smatra da mogu biti pogodni za
mobilnu prodaju. Nista manje zna¢ajne nisu ni usluge mobilnog bankarstva, pod kojima podrazumevamo pasivni
SMS (SMS obavestenja o stanju i promenama na rac¢unu), aktivni SMS (dobijanje informacija o stanju na raéunu na
osnovu SMS upita) i SMS verifikaciju (koja podrazumeva dodatni stepen zastite korisnika prilikom verifikacije
transakcije generisane putem e-banking sistema). Sa razvojem mobilnih uredaja i pojavom pametnih telefona, veliki
broj banaka ja razvio posebne Java, a kasnije i Android, iOS, Windows mobile i Blackberry aplikacije nude uvid u
stanja na ra¢unima, obavljanje razliitih pla¢anja do limitiranog iznosa, ali i druge funkcije.

Brojni elektronski platni sistemi su sa ciljem proSirenja asortimana svojih usluga i baze svojih korisnika odlu¢ili
da ponude mobilne verzije svojih platnih sistema. Poslednjih godina se sve masovnije koriste i posebne tehnologije
mobilnih plac¢anja koje su kao posledica nastojanja da se omoguci kupovina u realnim prodajnim objektima kao §to
su prodavnice i megamarketi, gde pre svega imamo u vidu NFC placanja i pladanja putem QR barkodova. Takode,
razvoj i Sirenje kriptovaluta je uticao na razvoj aplikacija koje sluze za upravljanje tim valutama. U tom smislu, kao
nove modele mobilnog poslovanja izdvajamo mobilne verzije elektronskih platnih sistema, QR pla¢anja, NFC
placanja i mobilne aplikacije za upravljanje kriptovalutama.

Jedan od danas najpopularnijih sistema za pla¢anja putem Interneta jeste PayPal. Pored klasi¢nog nacina plaé¢anja
robe i usluge putem Interneta, Paypal nudi i moguénost placanja putem mobilnih uredaja. Procene iz 2012. godine
govore o broju od 17 miliona aktivnih korisnika mobilnog PayPal sistema pla¢anja. Prema istom izvoru, ,,PayPal“ je
ostvario promet od ¢ak 14 milijardi USD putem mobilnih placanja, §to je ¢ak tri puta viSe u odnosu na prethodnu,
2011. godinu kada je iznosio oko 4 milijardi USD. , dok je npr. 2006. godine promet iznosio svega milion USD, §to
jasno ukazuje na eksponencijalni rast kori$¢enja ovog vida placanja [7]. Sa druge strane, u Kini, najveci elektronski
platni sistem, Alipay, krajem 2013. godine imao je oko 300 miliona Kkorisnika, od ¢ega 100 miliona korisnika
mobilnog placanja. Oni su tokom 2013. godine nacinili 12.5 milijardi placanja, od Cega je 2.58 milijardi bilo
ostvareno putem ,,Mobile Alilay“ servisa, pri ¢emu je ukupna vrednost tih transakcija iznosila oko 150 milijardi
USD, dok je ukupna vrednost mobilnih transakcija PayPal i Square servisa iznosila ,,svega™ 50 milijardi USD, ¢ime
se Alipay pozicionirao kao najve¢i mobilni platni sistem na svetu [8].

Kada je rec¢ o pla¢anjima putem QR kodova. QR(engl. ,,quick response*) kodovi predstavljaju dvodimenzionalne
bar kodove koji sadrze mnogo vise informacija u odnosu na jednodimenzionalne. Sam proces pla¢anja putem QR
kodova zahteva mobilnu aplikaciju za placanje putem QR kodova, kao §to su npr. PayConnect ili TagPay, a koja je
povezana sa nekom platnom karticom putem koje se vrSe pla¢anja. Ovakve aplikacije omogucuju ¢itanje QR kodova
za svaki pojedinaéni proizvod ili onih koji se posebno generisu za svaku grupu proizvoda koju kupac Zeli da kupi u
maloprodajnim objektima. U cilju zastite korisnika, prvi korak u procesu placanja je unos PIN koda, nakon cega se
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ocitava QR kod (slika se mobilnim telefonom). Time se prakti¢no u aplikaciju ucitavaju podaci o teku¢em racunu
prodavca na koji je potrebno izvr§iti transfer, iznosu placanja i ostale bitne informacije o transakciji. Nakon toga se
na osnovu ocitanih informacija vrsi placanje konkretnog proizvoda, usluge ili grupe proizvoda. Medutim, kao i
svaki drugi vid placanja, i pla¢anja putem QR kodova su izlozena razliitim rizicima, kao S§to je npr. rizik
»Stampanih virusa“ (engl. ,,printed malware), koji podrazumeva navodenje korisnika da placanje vrSe na osnovu
podmetnutih QR kodova na racune prevaranata (primera radi, prelepljivanjem QR kodova gde god je to moguce).
Kao resenje za ovakve i slicne probleme predlaze se centralizovani proces upravljanja generisanjem QR kodova [9].
Takode, primena ove tehnologije je ograni¢ena u zavisnosti od strukture musterija u konkretnoj privrednoj grani.
Primera radi, kori$¢enje mobilnih uredaja je daleko manje zastupljeno kod starijih ljudi, tako da su npr. istraZivanja
u SAD-u pokazala da trziSni segmenti na kojima dominantne musterije jesu muskarci stariji od 55 godina nije
pogodno za ovaj nacin prodaje proizvoda, kao §to je npr. trziste rezervnih delova za automobile gde su kupci takode
i slabijeg imovinskog stanja [10]. Pored samog plac¢anja, QR kodovi se mogu koristiti i u marketinske svrhe, buduci
da je moguée npr. putem QR kodova oéitati link, tako da npr. kompanije mogu na pakovanjima svojih proizvoda
Stampati QR kodove koji ¢e kupce voditi ka linku njihovog sajta.

NFC (engl. ,,Near Field Communication®) je tehnologija koja omogucuje bezi¢ni transfer finansijskih informacija
izmedu mobilnog uredaja i NFC POS terminala u prodajnim objektima na udaljenosti od svega 10-ak cm. Jedna od
osnovnih karakteristika ove tehnologije mobilnih placanja jeste ¢injenica da ona omoguéuje vecu sigurnost plaéanja
u odnosu na POS terminale koji nisu zasnovani na NFC tehnologiji. Da bi se mogla koristiti NFC mobilna plaéanja,
potrebno je da korisnik poseduje specijalni tip SIM kartice (koji uz principu moze izdavati samo mobilni operator),
kao i poseban NFC ¢ip ugraden u telefon. Ova tehnologija se koristi u nekim prodajnim objektima kako bi se izbegla
krada podataka sa platnih kartica, odnosno ¢uvanje informacija o kupcima kako bi se sacuvala njihova privatnost i
obezbedio odredeni stepen anonimnosti. Medutim, kao ograni¢enja za masovnije kori$¢enje ove tehnologije mogu se
izdvojiti visoki troskovi implementacije, finansijska regulacija, sigurnosni rizici i dr. [5] Kao najznacajniji rizici za
koris¢enje ovog modela placanja mozemo izdvojiti [11]:

e ometanje samog toka placanja putem radio talasa, ¢ime se moze ugroziti sam proces transakcije ili ¢ak
integritet korisnika

® pojava virusa za mobilne uredaje sa ciljem krade finansijskih informacija koja bi mogla biti sve ucestalija sa
koris¢enjem mobilnih placanja

¢ kradu mobilnog uredaja, $to je ekvivalent kradi platne kartice.

Stoga se sa masovnijim koriS§éenjem ovog modela placanja mora voditi rauna o upravljanju ovim rizicima.
Priemera radi, kao mera zastite korisnika predlaze se automatsko blokiranje NFC funkcionalnosti mobilnog uredaja
u slucaju prijavljene krade mobilnog uredaja, kao i potreba unoSenja PIN koda za transakcije iznad odredenog
iznosa [12]. Mnogi veliki igraci se ve¢ bore za osvajanje ovog relativno novog, ali brzo rastuceg sektora. Primera
radi, Google je ve¢ razvio Google wallet, Android aplikaciju koja omogucuje NFC mobilna placanja na osnovu
smestenih podataka o kreditnim ili debitnim karticama i sl. Takode, sve je veéi broj mobilnih uredaja koji
podrzavaju NFC. Smatra se da ¢e upravo NFC tehnologija u buduénosti biti glavni faktor koji ¢e uticati na
omasovljenje mobilnih pla¢anja [13]. Prema procenama, zakljuéno sa 2012. godine je postojalo 200 milijardi NFC
mobilnih uredaja i 4 miliona NFC POS terminala [12].

Verovatno najnoviji model mobilnih pla¢anja predstavljaju mobilne aplikacije za upravljanje kriptovalutama. Pod
kriptovalutama podrazumevalo decentralizovane ,,peer-to-peer virtuelne valute. Najreprezentativniji predstavnik
kriptovaluta jeste Bitcoin, koji je ujedno i prva kriptovaluta nastala 2009. godine. Omogucuje direktna placanja
putem Interneta uz veoma niske provizije na odredenom broju sajtova. lako je broj tih sajtova relativno mali, njihov
broj je sve vec¢i buduci da sve veci broj trgovaca pocinje da prihvata Bitcoin kao sredstvo placanja. Pored desktop
aplikacije za placanja u ovoj valuti, danas postoji i niz Android aplikacija koje omoguc¢uju da se sva placanja i
transferi Bitcoin-a vr$e pomoc¢u mobilnog telefona ili tablet uredaja. Jedna od najpoznatijih aplikacija jeste ,,Bitcoin
Wallet“, Izmedu ostalog, ova aplikacija omogucuje sledeCe pogodnosti: primanje i slanje Bitcoin-a putem NFC
tehnologije, bar-kodova (engl. ,,QR-codes®), pla¢anja putem Bluetooth-a ¢ak i u slu¢aju kada mobilni uredaj nema
pristup Internetu, prikaz salda u Bitcoin ,,nov€aniku®, primanje notifikacija o primljenim Bitcoin-ima, konverzija u
razli¢ite nacionalne valute ili iz tih valuta u Bitcoin itd. Pored ove, na ,,Google Play“-u postoji i niz drugih Android
aplikacija za razlicite kriptovalute, kao §to je npr. ,,Crypto Miner®, koji omogucuje ,rudarenje razli¢itih
kriptovaluta, kao §to su npr. Bitcoin, Litecoin, Yacoin, Quarkcoin. Kao $to se moze zakljuditi, za razliku od svih
prethodno navedenih mobilnih aplikacija i servisa koji omogucuju slanje novca, primanje novca ili placanja, u ovom
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slu¢aju imamo aplikaciju koja omoguéuju ,,zaradivanje novca izrazenog u kriptovaluti. Ipak, s obzirom na relativno
slabe performanse mobilnih telefona u odnosu na racunare, kao i s obzirom na niz drugih faktora koji odreduju
zaradu po osnovu ,rudarenja®“, ta zarada je prakti¢no zanemarljiva. Ranije su ¢ak i na ,,App Store“-u postojale
Android aplikacije za Bitcoin, kao $to su npr. ,,Blockchain® i ,,Coinbase*. Medutim, ,,Apple” je uklonio te aplikacije
[14]. Najvece ograni¢enje za koris¢enje Bitcoin-a, pre svega iz perskeptive kompanije koja bi zelela da prodaje
svoje proizvode za Bitcoin, jeste regulatorno pitanje, buduéi da on izmedu ostalog otvara moguénosti za poresku
evaziju i obavljanje kriminalnih radnji, tako da je danas sve veéi broj zemalja u kojima se transakcije u Bitcoin
valuti u manjoj ili ve¢oj meri regulisu ili ograni¢avaju. Takode, znacajno ograni¢enje moze predstavljati nestabilnost
deviznog kursa Bitcoin-a i nepredvidiva buduénost, s obzirom na nedavni krah MtGox-a, najvece berze za trgovinu
Bitcoin valutom.

4.0BIM I FAKTORI KORISCENJA USLUGA MOBILNOG PLACANJA

Prema procenama iz 2004. godine, oko 60 miliona korisnika mobilnih placanja u ukupnom iznosu od 50 milijardi
USD [4]. Prognoze govore da ¢e 2017. godine ukupna vrednost mobilnih pla¢anja na globalnom nivou iznositi 13
biliona USD [12]. TraZnja za uslugama mobilnog poslovanje je veoma dinami¢na i kompleksna kategorija koja
zavisi od velikog broja faktora. Ovi faktori se menjaju tokom vremena sa promenom tehnologije, a takode u velikoj
meri zavise i od samog Zivotnog standarda i navika stanovnistva.

Primera radi, u Japanu, uspeh usluga mobilne tehnologije se izmedu ostalog pripisuje velikoj koncetraciji
stanovniStva u gradovima i dugotrajnim putovanjima u gradskom prevozu [4]. Prema podacima iz 2010. godine,
tokom decembra meseca oko 9.8 miliona korisnika mobilnih uredaja (10% ukupnog broja) koristilo je usluge
mobilnog placanja. Od njih, najveéi deo je mobilna placanja koristilo u maloprodajnim objektima (7.6 miliona), na
automatima (3.2 miliona), u javnom prevozu (2.7 miliona), restorannima (1.5 miliona) [15].

Sa druge strane, u Kini se relativno malo uce$¢e mobilne trgovine u ukupnim plac¢anjima (i pored realnog
poveéanja) objasnjava ¢injenicom da je dominantni na¢in kupovine i dalje offline kupovina. Kao razlozi zbog kojeg
se korsnici Interneta u Kini odlu¢uju za mobilna pla¢anja navode se: udobnost plac¢anja, efikasnost transakcije,
ograni¢ena vrednost transakcija (¢ime se spre¢avaju veéi gubici), sigurnost placanja i pristup Internetu. Sa druge
strane, razlozi zbog kojih korisnici Interneta u Kini ne koriste mobilna pla¢anja u vecoj meri se pre svega odnose na
sigurnost placanja, a u neSto manjoj meri na neudobnost prilikom placanja, probleme sa Internet konekcijom,
ograni¢enu vrednost transakcija i dr. U sustini, 51,7% korisnika smatra mobilna plac¢anja relativno sigurnim, 40%
korisnika ne ba$ sigurnim, dok svega 2,1% korisnika mobilna plac¢anja smatra potpuno sigurnim, a 6,2% potpuno
nesigurnim nacinom pla¢anja. Stoga, moze se reé¢i da najveca kocnica razvoju mobilne trgovine predstavlja
precepcija mobilnog placanja kao veoma nesigurnog, zbog Cega vecina korisnika ocekuje povecanje sigurnosti
mobilnog placanja, zakonsku zastitu potrosaca, povecanje efikasnosti transakcija, ponudu drugih metoda mobilnog
pla¢anja, kao i omogucavanje medunarodnih transakcija [16]. Takode, procene iz jula 2013. govore da od 591
miliona korisnika Interneta u Kini ¢ak 78.5%, odnosno oko 464 miliona koristi mobilni internet, §to je uticalo na
razvoj mobilnog plac¢anja. Primera radi, China Mobile kao mobilni operator je otvorio moguc¢nost placanja gradskog
prevoza i karti za bioskop putem mobilnih telefona. Medutim, i pored toga, svega 17.1% korisnika mobilnog
interneta je bar jednom vrsilo plaéanje putem mobilnog telefona (u SAD-u u isto vreme to ucesée iznosi 12%). [17]
U Kini, prema podacima iz 2013. godine, oko 71.2% stanovnistva nije koristilo usluge mobilnog placanja tokom te
godine, dok od 29% onih koji su koristili mobilna pla¢anja tokom prosle godine 17.3% je koristilo sve 1-2 puta
mesecno, 7,8% 3-6 puta mesecno, 2.9% 7-10 puta i svega 0.9% vise od 10 puta mesecno, §to ukazuje na relativno
mali procenat stanovniStva koji redovno koristi mobilna pla¢anja. Pritom bi najveéi broj korisnika mobilna placanja
zeleo da koristi za placanje telefonskih racuna i komunalija (71,7%), svakodnevnu trgovinu (33,9%), ulaznice, karte
i rezervacije (31,5%) i NFC placanja (17,4%). Takode, najveci broj placanja je realizovan preko platnih servisa
poput Alipay-a, zatim slede banke, i kona¢no telekomunikaciona preduzeca. Kao metode placanja uglavnom se
koriste mobilne aplikacije i veb sajtovi SMS placanja, a neSto manje pla¢anja putem QR kodova i NFC placanja
[16].

Prema procenama iz 2013. godine, 87% stanovnika SAD-a poseduje mobilni telefon, od ¢ega je 44% ,,pametnih
telefona®, a 12% njih je izvrSilo mobilno plac¢anje u proteklih 12 meseci, pri cemu je u 47% slucajeva izvrSeno
placanje racuna. Najces¢i razlog (u 42% slucajeva) zbog kojeg je uceS¢e mobilnih placanja relativno malo u odnosu
na broj mobilnih korisnika jeste nesigurnost ove tehnologije pla¢anja, mada postoje tendencije povecanja broja
korisnika mobilnih placanja [2]. Istrazivanja iz 2012. u SAD-u pokazuju da su da je oko 21% korisnika mobilnih
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telefona koristilo neku uslugu mobilnog bankarstva u poslednjih godinu dana, pri ¢emu su uglavnom zeleli da
provere stanje na svojim ra¢unima ili da imaju uvid u poslednju transkciju (90%), dok su u nesto manjem procentu
koristili za transfer novca izmedu dva racuna, primanje SMS obavestenja od strane banke, placanje rac¢una, lociranje
najblizeg bankomata, i sl. Ostali ispitanici (njih 79%) koji nisu koristili usluge mobilnog bankarstva u poslednjih
godinu dana navode da ih nisu koristili uglavnom iz razloga §to su svoje potrebe za bankarskim uslugama
zadovoljavali i bez mobilnog bankarstva (57%), $to su zabrinuti za sigurnost mobilnih placanja (48%), kao i iz
razloga Sto mobilni telefon ne smatraju pogodnim uredajem za mobilna placanja. Ipak, razlog ovoj pojavi treba
traziti u injenici da medu korisnicima banakrskih usluga ima puno starijih ljudi koji nisu otvoreni ka novim
tehnologijama. Naime, iako je medu ispitanicima bilo svega 22% njih koji su stariji od 18 a mladi od 29 godina, oni
¢ine ¢ak 44% korisnika usluga mobilnog bankarstva. Stoga se moze ocekivati povecano koriS¢enje ovih usluga u
buduénosti [18].

Kako bismo ispitali obim i strukturu koris¢enja mobilnih placanja u Srbiji i stavove korisnika po pitanju ovih
usluga, sproveli smo istrazivanje putem upitnika. Upitnik je obuhvatio 214 punoletnih ispitanika sa teritorije Srbije
(pri ¢emu je 95% ispitanika starosti izmedu 19 i 38 godina) u intervalu od 20. do 27. marta 2014. godine. Rezultati
ankete su pre svega pokazali sledece:

e Preko 85% ispitanika je navelo da ne koristi mobilno plac¢anje za kupovinu slika, muzike, klipova ili video
igrica za mobilne telephone, a medu onima koji koriste, 50% njih koristi svega 3-5 puta godiS$nje. Jedini
izuzetak su usluge placanja parkinga koji 14% ispitanika koristi 3-4 puta godisnje, 12% ispitsanika 5-10 puta
godisnje, 12% ispitanika 2-3 puta mese¢no, 11% njih barem jednom nedeljno i 3% svakodnevno.

e Usluge mobilnog bankarstva se koriste u neSto veéem procentu, pri cemu SMS obaveStanja o stanju i
promenama na racunu 9% ispitanika koristi svakodnevno, 32% veoma cesto, 19% retko, a 41% ne koristi ovu
uslugu, dok je broj onih koji koriste SMS upite i SMS verifikaciju transakcija veci od 70%.

e Usluge PayPal mobilnih placanja je navelo da koristi svega 3% ispitanika, QR kodove 2%, a NFC placanja i
BitCoin mobilne aplikacije svega 1% ispitanika. 27% ispitanika je dobro upoznato sa PayPal mobilnim
placanjem, a manje od 6% sa QR, NFC i Bitcoin mobilnim placanjima, dok preko 60% ispitanika ne zna Sta su
to NFC i QR placanja, a 53% ne zna $ta su to Bitcoin mobilna placanja.

» Kao glavne prepreke za kori$¢enje mobilnih placanja ispitanici su naveli da:

oim nije udobno da placanja vrSe putem mobilnih ili tablet uredaja (28%),

onjihovi telefoni nemaju moguénosti za koriséenje razlic¢itih aplikacija (26%),
osmatraju da ta pla¢anja nisu sigurna (24%),

ou najvecem broju prodajnih objekata ne postoji mogucénost mobilnih placanja (23%).

Ono S$to se moze zakljuciti na osnovu ovih rezultata, jeste da se mobilna placanja relativno malo koriste u Srbiji,
osim u sluc¢ajevima kada je to jedini nacin placanja usluge (npr. parking servis), i to su u sustini SMS placanja.
Takode, zaklju¢ujemo da rezidenti Srbije nisu u dovoljnoj meri informisani o novijim modelima mobilnih placanja,
a §to je pre svega posledica ¢injenice da mnogi od ovih modela nisu u §irokoj upotrebi u prodajnim objektima, kao i
¢injenice da njihovi mobilni uredaji ne podrzavaju sve mobilne aplikacije. Takode, prisutan je odreden stepen
nepoverenja prema mobilnim pla¢anjima, ali je ipak relativno nizak s obzirom da su ciljna grupa istrazivanja bili
mladi od 19 do 38 godina, §to nam ukazuje na ¢injenicu da mladi poseduju relativno malu averziju prema koris¢enju
mobilnih plac¢anja. Stoga je potrebno raditi kako na uvodenju novih modela mobilnih placanja, tako i na masovnom
informisanju korisnika o njihovim karakteristikama kako bi se minimizovao jaz izmedu stvarnog i percipiranog
rizika kori$¢enja mobilnih plac¢anja.

5.ZAKLJUCAK

Uzevsi u obzir brzinu razvoja mobilnih telefona, mozemo re¢i da oni po svojim funkcijama sve viSe postaju
kompjuteri u malom, uz zadrzavanje fleksibilnosti 1 portabilnosti kao osnovnih razlika u odnosu na klasicne
racunare. Sa druge strane, prisutna je tendencija sve masovnijeg koriS¢enja mobilnih telefona, Sto je dovelo ne samo
do implementacije postojecih elektronskih modela poslovanja na mobilnim uredajima, ve¢ i do geneze i evolucije
potpuno novih modela poslovanja. Paralelno sa tim, odvija se i proces eksponencijalnog povecanja koriséenja
mobilnih pla¢anja u svakodnevnom zivotu.

Medutim, postoji niz prepreka za uspeSnu implementaciju mobilnog poslovanja, koji se odnose kako na
kompatibilnost aplikacija i veb portala sa razli¢itim mobilnim uredajima, tako i na niz sigurnosnih rizika i samu
perceprciju sigurnosti mobilnih placanja od strane korisnika. To je narocito izrazeno u slucaju novijih modela
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mobilnih placanja koji su jo§ uvek nepoznanica za veliki broj korisnika. Stoga je potrebno raditi kako na upravljanju
realnim rizicima mobilnog placanja, tako i na samoj promociji mobilnih placanja i eliminisanja gepa izmedu
stvarnih rizika i rizika percipiranih od strane korisnika putem odgovarajuce edukacije. Takode, potrebno je uzeti u
obzir i uticaj regulacije i velikih igraca kao $to su elektronski platni sistemi, mobilni operateri, proizvoda¢i mobilnih
uredaja i finansijske institucije u kreiranju institucionalnog i infrastrukturnog okruzenja u okviru kojeg se vrse
mobilna placanja.
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