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Ubrzani razvoj informacione tehnologije i unapredenje mobilne tehnolo-
gije i uredaja stvorili su nove moguénosti u bankarskom sektoru. S druge
strane, promene u zahtevima i stilu zivota potro$a¢a nametnule su potre-
bu da banke koriste nove tehnologije za komunikaciju sa njima. Mobilno
bankarstvo je jedan od najnovijih elektronskih distributivnih kanala koji
banke koriste u kome tehnologija ima glavnu ulogu u stvaranju dodate
vrednosti i pogodnosti, kako za potrosace, tako i za banke (Lotfizadeh
& Ghorbani, 2015). Porast stope kori$¢enja pametnih telefona je pove-
¢ao potrebu za uslugama mobilnog bankarstva, $to je uticalo na banke
da u svoju ponudu uvrste novi set proizvoda i aplikacija dizajniranih u
cilju povecanja broja klijenata i trzi$nog ucesc¢a, unapredenja operativ-
ne efikasnosti i povecanja retencije kupaca (Shaikh & Karjaluoto, 2015).
Kao jedna od najinovativnijih tehnologija, mobilno bankarstvo predstav-
lja dobar primer prodora mobilne tehnologije u bankarski sektor, omo-
gucavajuci potrosacima da obavljaju bankarske transakcije kori§¢enjem
mobilnih telefona u vreme i mesto koje im odgovara (Alalwan, Dwivedi
& Rana, 2017). Mobilno bankarstvo spada u grupu mobilnih placanja
i predstavlja savremeni vid telebankarstva i Internet bankarstva (Bjeli¢,
2001). Usluge mobilnog bankarstva koje potrosa¢i mogu koristiti su ra-
zli¢ite poput placanja racuna, provere stanja na ra¢unu ili kreditnim kar-
ticama, pristupa deviznom kursu, menjackih operacija i sli¢no (Stojano-
vi¢ i Dordevi¢, 2016, p. 386).

Uprkos koristima koje pruza, mobilno bankarstvo nije koris¢eno
od strane potrosaca onoliko koliko je oc¢ekivano (Bhatt & Bhatt, 2016;
Shaikh & Karjaluoto, 2015; Yu, 2012; Agwu, Atuma, Ikpefan and Iyoha,
2014). Istrazivanja pokazuju da oko 51% klijenata banaka nema pove-
renje u sigurnost obavljanja usluga mobilnog bankarstva, oko 74% njih
veruje da je kori$¢enje mobilnog bankarstva povezano sa brojnim rizici-
ma, dok oko 88% klijenata smatra da postoji opasnost od prevara kada se
bankarske transakcije obavljaju putem mobilnih uredaja (Sanader, 2014.
p- 98). Usled postojanja ovakvih percepcija potro$aca, mnogi istrazivaci
su se poslednjih godina bavili analiziranjem faktora koji uti¢u na njihove

marketing.

Apstrakt: Sarazvojem tehnologije i
promenom stila Zivota ljudi, banke su
prepoznale moguénost uvodenja elek-
tronskog bankarstva u svoje poslovanje, iz
kojeg je proizaSlo mobilno bankarstvo kao
vazan distributivni kanal. Za banke kao
provajdere usluga mobilnog bankarstva
je vazno da identifikuju faktore koji uticu
na namere potroSaca da koriste mobilno
bankarstvo. IstraZivanje se sprovodi u
cilju ispitivanja komponenti mobilnog
bankarstva koje imaju uticaj na namere
potro$aca da pocnu sa koriséenjem istog.
Anketiranjem 208 ispitanika prikupljeni
su primarni podaci koji su analizirani u
softveru SPSS. Kao polazni model za
istrazivanje koris¢en je proSireni model
prihvatanja tehnologije (eng. Technology
Acceptance Model - TAM). Dobijeni rezul-
tati sprovedenog empirijskog istrazivanja
pokazuju da namere pojedinaca da
koriste mobilno bankarstvo najviSe zavise
od percipiranog finansijskog troska a
najmanje od percipirane korisnosti. Istra-
Zivanjem se popunjava gep u postojecoj
domacoj literaturi s obzirom da dobijeni
rezultati potvrduju polazne hipoteze koje
postaju validna naucna saznanja i prosi-
ruju postojeca saznanja o uticaju deter-
minanti mobilnog bankarstva na namere
potroSaca da koriste usluge istog. Takode,
istrazivanje ima prakticne implikacije za
bankarski sektor.

Kljucne reéi: informacione tehnologije,
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namere da usvoje mobilno bankarstvo i po¢nu sa ko-
riS¢enjem usluga koje ono nudi.

Kada se posmatra kori§¢enje mobilnog bankarstva
u Srbiji, bitno je istaci da je razvoj mobilnog bankar-
stva u nasoj zemlji znatno sporiji u odnosu na ostatak
sveta. Prema podacima NBS (Narodna banka Srbi-
je, 2015), u poslednjem kvartalu 2015. godine samo
464,167 Kklijenata je koristilo usluge mobilnog bankar-
stva od ukupno 9,032,298 klijenata banaka. Shodno
ovoj, kao i ¢injenici da se jako mali broj istrazivanja u
Srbiji bavi ovom problematikom, neophodna su dalja
istrazivanja koja se bave pitanjem $ta uti¢e na namere
pojedinaca da koriste mobilno bankarstvo. Kako bi se
popunio pomenuti gep koji postoji u domacoj istrazi-
vackoj literaturi, sprovedeno je empirijsko istrazivanje
na uzorku od 208 ispitanika sa ciljem da se utvrdi koji
faktori uti¢u na namere klijenata banaka koje posluju
na teritoriji grada Kragujevca da koriste usluge mo-
bilnog bankarstva koje su im dostupne. Kao polazni
model za istrazivanje kori$¢en je prosireni model pri-
hvatanja tehnologije (eng. Tehnology Aceptance Model
- TAM), koji je $iroko primenjivan u istrazivackoj lite-
raturi. Rezultati istrazivanja mogu pomo¢i bankama
da identifikuju klju¢ne determinante namera klijenata
da koriste usluge mobilnog bankarstva i da na osnovu
toga izvr$e kastomizaciju usluga mobilnog bankarstva
koje nude u skladu sa stavovima i percepcijama klije-
nata, §to moze omoguciti njihovo lakse privlacenje i
savladavanje otpora prema mobilnom bankarstvu.

1. MOBILNO BANKARSTVO

Bankarski sektor je medu vode¢im sektorima u usva-
janju interneta i mobilne tehnologije. Pre razvoja in-
terneta, banke su dugoro¢no investirale u informaci-
one tehnologije i bankarske operacije su se uglavnom
obavljale elektronski, dok je sa razvojem interneta
doslo do ubrzanog razvoja internet bankarstva koje
je potpuno promenilo poslovanje banaka sa stanovi-
$ta snizavanja troskova i unapredenja pogodnosti za
klijente (Luo, Li, Zhang and Shim, 2010). Dalji razvoj
tehnologije u oblasti mobilnih uredaja pruzio je mo-
guc¢nost unapredenja postojece ponude banaka i uvo-
denje mobilnog bankarstva kao novog kanala komu-
nikacije sa klijentima. Mobilno bankarstvo se definise
kao servis pomocu kog banke obezbeduju klijentima
izvrsavanje bankarskih i drugih finansijskih transak-
cija putem mobilnih telefona ili drugih slicnih uredaja
(Dasgupta, Paul and Fuloria, 2011, p. 7). Usluge mobil-
nog bankarstva prvi put su uvedene poc¢etkom dvade-
setog veka i u ovom periodu one nisu pruzale previse

pogodnosti klijentima jer su se izvrSavale sporo i nisu
garantovale sigurnost transakcija. Medutim, situacija
se znacajno promenila sa uvodenjem pametnih telefo-
na, $to je omogucilo laksi pristup internetu i povecalo
interesovanje potrosaca za mobilno bankarstvo. Da-
nas, kori$¢enjem mobilne tehnologije, banke pruzaju
mogucnost svojim klijentima da vrSe kontrolu nad
svojim transakcijama i da se povezu sa bankom bilo
kada i bilo gde. Mobilno bankarstvo pruza prednosti
bankama u vidu povecanja trzisnog ucesca, bolje po-
zicioniranosti na trzistu i personalizovanog kontakta
sa klijentima, dok se klijentima obezbeduje brz uvid u
ratune, smanjenje troskova, dobijanje informativnih i
personalizovanih poruka od banke i drugo (Sanader,
2014). Pored navedenih, kao dve veoma znacajne ko-
risti za banke mogu se izdvojiti povecanje lojalnosti
potrosaca i ostvarivanje dodatnog prihoda (Pordevi¢,
2007).

Prva istrazivanja o mobilnom bankarstvu su pocela
da se sprovode u ranim 2000-tim i bavila su se ispiti-
vanjem mobilnog bankarstva iz razli¢itih perspektiva
(Al-Jabri, 2015). Do danas, znacajan broj istrazivaca
usmerio je svoju paznju ka mobilnom bankarstvu.
Najvedi fokus istrazivanja u ovoj oblasti stavljaju na
razumevanje zasto pojedinci koriste ili ne koriste uslu-
ge mobilnog bankarstva. Ona se naj¢e$ce zasnivaju na
primeni modela difuzije inovacije, teorije planiranog
ponasanja i prosirenog modela prihvatanja tehnologi-
je kako bi se utvrdile determinante usvajanja mobil-
nog bankarstva (Luo et al., 2010). Model prihvatanja
tehnologije je popularan okvir koji se koristio u vecini
istrazivanja u oblasti mobilnog bankarstva, a polazi
od pretpostavke da su percipirana korisnost i percipi-
rana lakoc¢a upotrebe klju¢ne determinante usvajanja
mobilnog bankarstva. Ipak, kako ovaj model isklju¢u-
je ekonomske, demografske i druge varijable, vecina
istrazivaca ga prosiruje dodavaju¢i mu nove varijable
poput percipiranog rizika, percipiranog troska, uskla-
denosti sa Zivotnim stilom, percipirane sigurnosti i
drugo (Shaikh & Karjaluoto, 2015). Koriste¢i se pro-
$§irenim modelom, Chitungo i Munongo (2013) su
dokazali da percipirana korisnost, percipirana lako-
¢a upotrebe, relativne prednosti, li¢na inovativnost i
socijalne norme imaju signifikantan uticaj na namere
potrosaca iz ruralnih podrué¢ja u Zimbabveu prema
mobilnom bankarstvu, dok percipirani rizik i trosak
uti¢u negativno na usvajanje usluga mobilnog ban-
karstva.

Polaze¢i od teorije difuzije inovacija, Al-Jabri
(2015) je dosao do zakljucka da relativna prednost,
kompatibilnost i merljivost imaju pozitivan uticaj na
usvajanje mobilnog bankarstva, dok percipirani rizik
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ima negativan uticaj. Medutim, za razliku od vecine
prethodnih istrazivanja, u ovom istrazivanju perci-
pirana korisnost i percipirana lakoc¢a upotrebe su se
pokazali kao nesignifikantni za nameru kori$¢enja
mobilnog bankarstva. Iz ugla teorije otpora prema
inovacijama, istrazivanja su pokazala da su faktori kao
§to su upotreba, vrednost, rizik, tradicija i imidz glav-
ne barijere za usvajanje mobilnog bankarstva (Agwu et
al., 2014). Hanafizadeh, Behboudi, Koshksaray i Tabar
(2014) su istrazivali uticaj osam varijabli na usvajanje
mobilnog bankarstva u Iranu. Svojim istrazivanjem
autori su pokazali da su sve posmatrane nezavisne va-
rijable istrazivanja (percipirana korisnost, percipirana
lakoc¢a upotrebe, potreba za interakcijom, percipirani
rizik, percipirani tro$ak, uskladenost sa Zivotnim sti-
lom, percipirani kredibilitet i poverenje) znacajne sa
stanovista usvajanja mobilnog bankarstva, dok su se
kao najznacajnije izdvojile uskladenost sa Zivotnim
stilom i poverenje. Jain (2013) je u svom istrazivanju
posmatrao koji faktori najvise i najmanje uticu na
prihvatanje mobilnog bankarstva od strane klijenata
banaka u Indiji. Rezultati ovog istrazivanja pokazali
su da je prihvatanje mobilnog bankarstva najvise pod
uticajem kompatibilnosti i probne sposobnosti, a naj-
manje pod uticajem percipiranog rizika, slozenosti i
relativne prednosti.

Chawla i Joshi (2017) su, bavedi se ispitivanjem fak-
tora koji uti¢u na prihvatanje mobilnog bankarstva,
identifikovali tri klastera potrosaca koji su oznaceni
kao lideri prihvatanja tehnologije, pratioci prihvatanja
tehnologije i oni koji zaostaju u prihvatanju tehnolo-
gije, grupisuci ispitanike u zavisnosti od toga kako oni
percipiraju razlicite faktore koji uti¢u na prihvatanje
mobilnog bankarstva. U sva tri klastera dominiraju
muskarci starosti od 21-30 godina sa visokim obra-
zovanjem. Zanimljivo istrazivanje sproveo je Iddris
(2013), koji se bavio ispitivanjem faktora koji uti¢u na
odbijanje kori$¢enja usluga mobilnog bankarstva od
strane klijenata u Gani, a kao najuticajnije ispitanici su
izdvojili da mobilno bankarstvo zahteva znanje i uce-
nje i izaziva dodatne troskove, losu telekomunikacio-
nu mrezu i preferencije ka tradicionalnim vidovima
bankarstva. Pritom, pokazalo da se se uticaj posma-
tranih faktora razlikuje u zavisnosti od demografskih
karakteristika klijenata, odnosno, mladi ispitanici kao
glavni razlog odbijanja isticu neophodno znanje i uce-
nje za kori$¢enje mobilnog bankarstva, ispitanici sa
nizim primanjima smatraju da su svi faktori prepreka
za usvajanje mobilnog bankarstva, dok ispitanici koji
nisu u bra¢noj zajednici kao glavne prepreke posma-
traju to $to nemaju racun u banci i praznjenje bate-
rije telefona tokom obavljanja transakcije. Kao glavni
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faktori uspeha mobilnog bankarstva, u dosadasnjim
istrazivanjima su se izdvojili tro$ak, upotrebljivost,
pogodnost, bezbednost i privatnost (Singh, Srivastava
and Srivastava, 2010).

1.1. Determinante namere koris¢enja
usluga mobilnog bankarstva

Istrazivacki model u ovom radu polazi od modela pri-
hvatanja tehnologije (eng. Tehnology Aceptance Model
- TAM) kome se dodaju dve varijable, odnosno for-
miran je pro$ireni model. Posmatra se uticaj bezbed-
nosti, percipiranog finansijskog troska, percipirane
korisnosti i lako¢e upotrebe na nameru potrosaca da
koriste usluge mobilnog bankarstva u budu¢nosti.

Brojni autori u proteklom periodu dosli su do
zakljucka da je pitanje bezbednosti najveci uzrok za-
brinutosti potro$aca da usvoje mobilno bankarstvo
(Barnes & Corbitt, 2003; Laforet & Li, 2005; Khalfan,
AlRefaei and Al-Hajery, 2006; Yang, 2009). Bezbed-
nost se odnosi na zastitu klijenata tokom koris¢enja
usluga mobilnog bankarstva. Tri bitna zahteva potro-
$aca vezano za bezbednost mobilnog bankarstva su:
enkripcija konekcije kako bi se zastitio prenos oset-
ljivih podataka, pristup podacima pre upotrebe mora
biti ovla$¢en i autorizacija mora biti jednostavna (La-
ukkanen & Lauronen, 2005). Kada potrosaci veruju u
bezbednost sistema mobilnog bankarstva, veca je ve-
rovatnoca da e ga usvojiti. U skladu sa tim, postavlja
se sledeca hipoteza:

H1I: Bezbednost ima pozitivan uticaj na namere potro-
Saca da koriste mobilno bankarstvo.

Stavovi potro$a¢a prema mobilnom bankarstvu
vrlo Cesto su pod uticajem ne samo psiholoskih i so-
cioloskih, ve¢ i ekonomskih faktora kao $to je perci-
pirani finansijski trosak kori§¢enja usluga mobilnog
bankarstva. Percipirani finansijski trosak se odnosi
na to koliko potrosaci smatraju da ¢e ih kostati ko-
riS¢enje usluga mobilnog bankarstva. Yu (2012) je u
svom radu potvrdio da percipirani finansijski trosak
ima statisti¢ki znacajan uticaj na nameru koris¢enja
mobilnog bankarstva. Yang (2009) je dokazao da su
nizi tro$kovi finansijskih transakcija koje se obavlja-
ju putem mobilnog bankarstva u pozitivnoj korelaciji
sa namerom kori§¢enja mobilnog bankarstva. Prema
tome, pretpostavlja se sledece:

H2: Nizi percipirani finansijski trosak pozitivno utice
na namere potrosaca da koriste mobilno bankarstvo.

Percipirana korisnost i lakoca upotrebe su dve glav-
ne varijable modela prihvatanja tehnologije (TAM).



Prva varijabla se odnosi na subjektivnu percepciju
potrosaca koja se odnosi na korisnost mobilnog ban-
karstva za obavljanje bankarskih transakcija, dok se
druga odnosi na percepciju potro$aca o naporu koji
mora uloziti kako bi naucio i koristio usluge mobilnog
bankarstva (prilagodeno prema: Koufaris & Hamp-
ton-Sosa, 2004). Dakle, percipirana korisnost podra-
zumeva benefite koje potrosaci o¢ekuju da ¢e ostvariti
kori$¢enjem mobilnog bankarstva poput ustede vre-
mena, lakSeg obavljanja bankarskih operacija i sli¢no,
dok se lakoca upotrebe odnosi na to koliko potrosaci
veruju da je lako koristiti usluge mobilnog bankarstva
odnosno da li je potrebno uloziti veliki mentalni na-
por da se nauci kako se usluge koriste ili ne. Za obe
varijable Gu, Lee i Suh (2009) u svom istrazivanju
dokazuju da imaju pozitivan uticaj na namere vezane
za mobilno bankarstvo, dok su Chitungo i Munongo
(2013) dosli do zakljucka da korisnost i lakoca upotre-
be imaju znacajan uticaj na stav korisnika prema mo-
bilnom bankarstvu koji utice na namere prema mobil-

nom bankarstvu. Polazec¢i od navedenog, postavljaju
se sledece hipoteze:

Ha3: Percipirana korisnost ima pozitivan uticaj na na-
mere potrosaca da koriste mobilno bankarstvo.

H4: Lakoca upotrebe pozitivno utice na namere potro-
$aca da koriste mobilno bankarstvo.

2. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

U cilju identifikovanja uticaja klju¢nih determinanti
mobilnog bankarstva na namere potrosaca da koriste
ovaj kanal za obavljanje svojih bankarskih aktivno-
sti, sprovedeno je empirijsko istrazivanje koje se za-
sniva na analizi primarnih podataka prikupljenih od
208 ispitanika na teritoriji Kragujevca. Anketiranje je
sprovedeno u periodu od 13.05.2017. do 05.06.2017.
godine primenom tehnike upitnika koji je ispitanici-
ma distribuiran licnim putem. Upitnik je podeljen na

TABELA 1. Struktura upitnika: varijable istrazivanja i njima odgovarajuée konstatacije

Varijabla Konstatacija Izvor
Bezbednost P1. Mobilno bankarstvo primenjuje bezbednosne mere kako bi se zastitili klijenti.  Prilagodeno
P2. Mobilno bankarstvo nudi moguénost da se potvrdi identitet klijenata u cilju  prema: Koufaris
njihove bezbednosti. & Hampton-
P3. Osecao/la bih se sigurno po pitanju elektronskog sistema placanja u Sosa, 2004
mobilnom bankarstvu.
Percipirani  P4. TroSkovi koriS¢enja usluga mobilnog bankarstva su nizZi od troSkova Prilagodeno
finansijski koriscenja drugih bankarskih kanala. prema: Yu, 2012
troSak P5. PodeSavanja mobilnog telefona za koriS¢enje usluga mobilnog bankarstva
su jeftina.
P6. Koris¢enje usluga mobilnog bankarstva bi za mene bilo najpovoljnije.
Percipirana  P7. KoriS¢enje mobilnog bankarstva bi mi omogucéilo da brze zavrS§avam svoje Prilagodeno
korisnost obaveze. prema: Al-Jabri,
P8. Koriséenje mobilnog bankarstva bi mi omogucéilo da lakSe zavrSavam svoje 2015
obaveze.
P9. Smatram da je mobilno bankarstvo korisno.
Lakoc¢a P10. Mobilno bankarstvo je lako za upotrebu. Prilagodeno
upotrebe P11. Lako mi je da naucim da koristim usluge mobilnog bankarstva. prema: Yu, 2012;
P12. Smatram da koriS¢enje usluga mobilnog bankarstva ne zahteva preteran  Al-Jabri, 2015;
mentalni napor. Gasevic, Vranjes i
P13. Usluge moblinog bankarstva su lako dostupne. Drini¢, 2016
Namera P14. Nameravam da koristim usluge mobilnog bankarstva. Yu, 2012, p.112;
koriscenja P15. Koristi¢u usluge mobilnog bankarstva za svoje bankarske potrebe. Hanafizadeh et
P16. Vidim sebe kao korisnika mobilnog bankarstva. al., 2014, p. 71;
P17. S obzirom da imam pristup internetu na mobilnom telefonu, pretpostavljam Al-Jabri, 2015,
da ¢u koristiti mobilno bankarstvo. p. 28;
P18. Smatram da je pametno koristiti usluge mobilnog bankarstva. Dasgupta et al.,
2011, p. 18
IzvoRr: autori
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dva dela. Prvi deo obuhvata 18 konstatacija merenih
na sedmostepenoj Likertovoj skali koje se odnose na
posmatrane varijable mobilnog bankarstva, dok drugi
deo obuhvata 4 pitanja koja se odnose na demograf-
ske karakteristike ispitanika (pol, starost, obrazovanje
i radni status). Ispitanici su zaokruzivanjem ocena
iskazali svoj stepen slaganja sa datim konstatacijama,
pri ¢emu ocena 1 oznacava apsolutno neslaganje, a
ocena 7 apsolutno slaganje sa konstatacijom. Konsta-
tacije iz prvog dela upitnika su grupisane u 5 varijabli
a preuzete su iz prethodnih istrazivanja iz relevantne
domace i inostrane literature. Ove varijable prikazane
su u tabeli 1.

Za analizu prikupljenih podataka kori$¢en je stati-
sticki metod a analiza je izvrsena u statistickom softve-
ru ,,SPSS* (Statistical Package for the Social Sciences).
U ovom programu najpre je sprovedena deskriptivna
statisticka analiza u cilju ispitivanja povoljnosti i ho-
mogenosti stavova ispitanika za konstatacije na nivou

TABELA 2. Deskriptivna statisticka analiza

Konstataciia Aritmeticka | Standardna
’ sredina (M) | devijacija (SD)

celokupnog uzorka, a kao mere deskriptivne statistike
kori$¢ene su aritmeticka sredina i standardna devija-
cija. Nakon ove, sprovedena je analiza pouzdanosti
izracunavanjem koeficijenta Cronbach’s alpha kako
bi se utvrdio nivo pouzdanosti varijabli koje su kori-
$¢ene u istrazivanju. Kako bi se utvrdio stepen line-
arne zavisnosti izmedu nezavisnih varijabli i namere
kori$¢enja mobilnog bankrstva, kao zavisne varijable,
sprovedena je korelaciona analiza izra¢unavanjem
vrednosti Pearson-ovog koeficijenta. Zatim je sprove-
dena viSestruka regresiona analiza u cilju ispitivanja
intenziteta uticaja determinanti mobilnog bankarstva
na nameru kori$¢enja istog. Intenzitet se meri p koefi-
cijentom, gde veca vrednost ovog koeficijenta podra-
zumeva jaci uticaj nezavisne na zavisnu varijablu. Na
kraju su, primenom klaster analize, ispitanici grupi-
sani u odgovarajuce klastere u zavisnosti od sli¢nosti
prose¢nih ocena koje su dali pojedinim varijablama.

P1. Mobilno bankarstvo primenjuje bezbednosne mere kako bi se zastitili

klijenti.

P2. Mobilno bankarstvo nudi moguénost da se potvrdi identitet klijenata u cilju

njihove bezbednosti.

P3. Osecao/la bih se sigurno po pitanju elektronskog sistema pla¢anja u

mobilnom bankarstvu.

P4. TroSkovi koriSéenja usluga mobilnog bankarstva su nizi od troSkova

koriséenja drugih bankarskih kanala.

P5. PodeSavanja mobilnog telefona za koriSéenje usluga mobilnog bankarstva

su jeftina.

P6. Koriséenje usluga mobilnog bankarstva bi za mene bilo najpovoljnije.
P7. KoriSéenje mobilnog bankarstva bi mi omogucilo da brze zavrSavam svoje

obaveze.

P8. Koris¢enje mobilnog bankarstva bi mi omogucéilo da lakSe zavrSavam svoje

obaveze.
P9. Smatram da je mobilno bankarstvo korisno.
P10. Mobilno bankarstvo je lako za upotrebu.

P11. Lako mi je da nauc¢im da koristim usluge mobilnog bankarstva.
P12. Smatram da koriS¢enje usluga mobilnog bankarstva ne zahteva preteran

mentalni napor.
P13. Usluge moblinog bankarstva su lako dostupne.

P14. Nameravam da koristim usluge mobilnog bankarstva.
P15. Koristicu usluge mobilnog bankarstva za svoje bankarske potrebe.

P16. Vidim sebe kao korisnika mobilnog bankarstva.

P17. S obzirom da imam pristup internetu na mobilnom telefonu,

pretpostavljam da ¢u koristiti mobilno bankarstvo.

P18. Smatram da je pametno koristiti usluge mobilnog bankarstva.

5,10 1,73
5,15 1,74
4,77 e
5,41 1,55
5,42 1,59
6,28 1,70
5,90 1,47
5,88 1,48
5,76 1,49
5,60 1,50
5,74 1,45
5,77 1,45
5,48 1,60
5,43 1,93
4,90 2,07
5,09 1,98
5,05 2,09
5,26 1,82

Izvor: autori
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Sto se tice strukture uzorka, od ukupnog broja is-
pitanika (208), 115 ispitanika (55,3%) je Zenskog a 93
ispitanika (44,7%) muskog pola. Najmladi ispitanici
(od 18-24 godina) ¢ine 21,6% uzorka odnosno ima ih
45. Ispitanika od 25-44 godina ima 106 i oni obuhva-
taju najveci procenat uzorka tj. 51%. Od 45-54 godi-
ne ima 39 ispitanika (18,8%), dok najstariji ispitanici
sa 55 i viSe godina ¢ine 8,7% uzorka odnosno ima ih
18. Sto se ti¢e segmentacije na osnovu obrazovanja,
31,7% uzorka cine ispitanici sa srednjim obrazova-
njem tj. njih 66, 18,3% ispitanika (38) ima visi stepen
obrazovanja, dok polovinu uzorka obuhvataju ispita-
nici sa visokim obrazovanjem (50%) i njih ima 104.
Uzorkom je obuhva¢eno 109 zaposlenih ispitanika
(52,4%), nezaposleno je 52 ispitanika (25%), studena-
taje 30 (14,4%) a najmanje je penzionera (17 ili 8,2%).

3. REZULTATI ISTRAZIVANJA

Od statistickih analiza u radu je najpre spovedena de-
skriptivna statisticka analiza za ispitivanje povoljno-
sti i homogenosti stavova ispitanika izracunavanjem
vrednosti aritmetickih sredina i standardnih devijaci-
ja. Niza vrednost aritmeticke sredine pokazuje da su
stavovi manje povoljni i obrnuto, dok niza vrednost
standardne devijacije pokazuje da su stavovi homo-
geniji i obrnuto. Analiza je sprovedena na nivou ce-
lokupnog uzorka od 208 ispitanika za konstatacije iz
upitnika a dobijeni rezultati su prikazani u tabeli 2.

Na osnovu prikazanih vrednosti aritmetickih sre-
dina moze se zakljuciti da se najpovoljniji stavovi is-
pitanika javljaju kod konstatacije Koriscenje mobilnog
bankarstva bi mi omogucéilo da brze zavrsavam svoje
obaveze kod koje je vrednost aritmeticke sredine naj-
vi$a i iznosi M=5,90. S druge strane, najnepovoljniji
stavovi ispitanika prisutni su kod konstatacije Kori-
sticu usluge mobilnog bankarstva za svoje bankarske
potrebe sa najnizom aritmetickom sredinom M=4,90.
Sto se stepena slaganja ispitanika tice, vrednosti stan-
dardnih devijacija pokazuju da se ispitanici najvise sla-
zu kod konstatacija Lako mi je da naucim da koristim
usluge mobilnog bankarstva i Smatram da koriséenje
usluga mobilnog bankarstva ne zahteva preteran men-
talni napor kod kojih je standardna devijacija najniza
(SD=1,45), dok je najmanji stepen slaganja ispitanika
prisutan kod konstatacije S obzirom da imam pristup
internetu na mobilnom telefonu, pretpostavljam da ¢u
koristiti mobilno bankarstvo kod koje je standardna
devijacija najvisa i iznosi SD=2,09.

U cilju ispitivanja pouzdanosti varijabli koje se
koriste u istrazivanju sprovedena je analiza pouz-
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danosti. U okviru ove analize izracunata je vrednost
koeficijenta Cronbach's Alpha koja pokazuje da li se
varijable mere preko interno konzistentnih konstata-
cija. Varijable su pouzdane ukoliko je vrednost ovog
koeficijenta veca od 0,7 a dobijene vrednosti date su
u tabeli 3.

TABELA 3. Analiza pouzdanosti

Vrednost
koeficijenta
Cronbach‘s Alpha
Bezbednost 0,933
Percipirani finansijski troSak 0,899
Percipirana korisnost 0,943
Lakoca upotrebe 0,942
Namera koriSéenja 0,984

Izvor: autori

Vrednosti koeficijenta Cronbach's Alpha pokazuju
da sve varijable u istrazivanju imaju izuzetno visoku
pouzdanost tj. da se mere preko interno konzistentnih
konstatacija. Najve¢u pouzdanost ima varijabla na-
mera koriséenja (0,984), dok je pouzdanost varijable
percipirani finansijski trosak najniza (0,899).

Korelacionom analizom ispitan je stepen linearne
zavisnosti izmedu varijabli izracunavanjem Pearson-
ovog koeficijenta. Za vrednost ovog koeficijenta od
0-0,4 korelacija je slaba, od 0,4-0,6 umerena, dok jaka
korelacija postoji kada je ovaj koeficijent u intervalu od
0,6-1. Rezultati korelacione analize su dati u tabeli 4.

Na osnovu vrednosti prikazanih u korelacionoj
matrici moze se najpre videti da su sve dobijene vred-
nosti Pearson-ovog koeficijenta statisticki znacajne
na nivou 0.01 tj. sa verovatno¢om od 99%. Najjaci
stepen linearne korelacije postoji izmedu varijabli
percipirana korisnost i lakoca upotrebe (r=0.827*%,
p<0.01, jaka korelacija), dok je najslabija korelacija
prisutna izmedu varijabli bezbednost i lakoca upotre-
be (r=0.721**, p<0.01, jaka korelacija). Izmedu osta-
lih parova varijabli takode postoji jaka korelacija jer je
vrednost Pearson-ovog koeficijenta izmedu njih veca
0d 0,6.

Za testiranje istrazivackih hipoteza sprovedena je
viestruka regresiona analiza kojom se ispituje uti-
caj nezavisnih varijabli na zavisnu varijablu namera
koriscenja. U tabeli 5 su prikazani dobijeni rezultati.
Kod visestruke regresione analize potrebno je da bude
ispunjen uslov multikulinearnosti. Smatra se da mul-
tikulinearnost ne predstavlja ozbiljan problem uko-
liko je vrednost VIF koeficijenta (Variance Inflation
Factor) manja od 5 u svim parovima varijabli. Tada
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TABELA 4. Korelaciona matrica

Bezbednost

Percipirani finansijski troSak 0.793**
Percipirana korisnost 0. 757
Lakoca upotrebe 0.721**
Namera koriScenja 0.758**

finansijski trosak | korisnost | upotrebe | koris¢enja
(NS L7977 0.721** 0.758**
1 0.811** 0.787**  0.788**
0.811** 1 0.827** 0.757**
0.787** 0.827** 1 0.751**
0.788** 0.757** 0.751** 1

™ Svi koeficijenti korelacije su signifikantni na nivou 0.01.
Izvor: autori

TABELA 5. ViSestruka regresija (zavisna varijabla: Namera koriséenja)

Bezbednost 0.262
Percipirani finansijski troSak 0.303
Percipirana korisnost 0.145
Lakoca upotrebe 0.204

3.906 0,000* 3,033
3.917 0,000* 4,041
1.836 0,068* 4,236
2.773 0,006* 3,655

" Vrednost je signifikantna na nivou 0.1
R2 =0.700; F = 118.385**; (p<0.01)
Izvor: autori

se smatra da su podaci prikladni za sprovodenje vise-
struke regresione analize.

Podaci su prikladni za sprovodenje viSestruke re-
gresione analize jer je vrednost VIF koeficijenta u
svim parovima varijabli manja od 5, $to znaci da je
ispunjen uslov multikulinearnosti. Regresioni model
opisuje 70% varijabiliteta namere koriS¢enja i ovo je
dobar regresioni model jer je vrednost koeficijenta de-
terminacije ve¢a od 0,4. Takode, vrednost koeficijen-
ta determinacije je statisticki znacajna na nivou 0.01
(sig = 0.000 tj. p<0.01). Statisticki znacajan uticaj na
zavisnu varijablu namera kori$¢enja imaju sve posma-
trane nezavisne varijable jer je sig za svaku vrednost
B koeficijenta manja od 0.1. Najjaci uticaj na nameru
kori$¢enja usluga mobilnog bankarstva ima varijabla
percipirani finansijski trosak jer je kod ove varijable
B vrednost najvisa (f=0.303, p<0.01), zatim sledi va-
rijabla bezbednost (f=0.262, p<0.01), nesto slabiji uti-
caj ima varijabla lakoca upotrebe ($=0.204, p<0.01),
dok na nameru kori$c¢enja najslabije utice percipirana
korisnost (p=0.145, p<0.01). Na osnovu dobijenih re-
zultata moze se zakljuciti da su sve testirane hipoteze
koje se odnose na uticaj posmatranih determinanti
mobilnog bankarstva na nameru kori$¢enja istog do-
kazane.

Na kraju, primenom klaster analize ispitanici su
grupisani prema sli¢nosti ocena koje su dali varijabli
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namera koriscenja. Rezultati klaster analize su dati u
tabeli 6.

Na osnovu rezultata klaster analize mogu se identi-
fikovati Cetiri klastera koja su grupisana u tri segmen-
ta potrosaca prema jacini njihove namere da po¢nu
sa kori$¢enjem usluga mobilnog bankarstva. Prvi se-

TABELA 6. Klaster analiza

Cluster 2 1 4 ]
Labeal
Da=cription
Size ] 3885 [ 7y ] ) | &z
1)) 58 51 (1%
Inputz
starost starost starost starost
.00 (53.17%) 2,00 (72.4%) 1,00 (53,5 %) 4,00 (84,45
obmzouanjf obrazowvanje obmzovanif cubl-clzwal'u%r6
1,00 (65 4% 300 ¢100, 0% 3,00 (38,25 1,00 (55 6%
namera namera namera namera
496 .00 511 262
pual pul pol pol
1,00 (66,2 1,00 (56,991 1,00 (56,99 200 (E1 1R

Izvor: autori



gment se moze oznaciti kao segment najverovatnijih
korisnika usluga mobilnog bankarstva koji obuhva-
ta prvi i Cetvrti klaster (109 ispitanika) u kojima su
prisutne najjace namere ispitanika da koriste mobil-
no bankarstvo. Ovaj segment dominantno ¢ine Zene,
mladi ispitanici (od 18-24 i od 25-44 godine), zapo-
sleni, studenti i ispitanici sa visokim obrazovanjem.
Drugi segment, koji obuhvata drugi klaster (81 ispita-
nik), moze se oznaciti kao segment verovatnih kori-
snika usluga mobilnog bankarstva u kome su najvise
prisutni zaposleni, Zene starosti od 25-44 godine sa
srednjim obrazovanjem. Trec¢i segment obuhvata treci
klaster (18 ispitanika) i oznacen je kao najmanje ve-
rovatni korisnici usluga mobilnog bankarstva a to su
najstariji ispitanici (55 i vi$e godina), pretezno mus-
karci, penzioneri i srednje obrazovani. Ovaj segment
se posebno izdvaja po ja¢ini namere od ostala tri se-
gmenta.

4. ZAKLJUCAK

Istrazivanje je sprovedeno sa osnovnim ciljem da se
ispita koje komponente mobilnog bankarstva imaju
uticaj na namere klijenata kragujevackih banaka da
pocnu sa kori§¢enjem istog. U istrazivanju je kao po-
lazni model kori$¢en prosireni model prihvatanja teh-
nologije (eng. Technology Acceptance Model - TAM) i
posmatran je uticaj bezbednosti, percipiranog finan-
sijskog troska, percipirane korisnosti i lako¢e upotre-
be na namere potrosaca da koriste usluge mobilnog
bankarstva u budu¢nosti. Sprovedeno je vise statistic-
kih analiza. Postavljene istrazivacke hipoteze koje se
odnose na uticaj nezavisnih na zavisnu varijablu te-
stirane su primenom visestruke regresione analize.
Ova analiza je pokazala da sve posmatrane varijable
imaju statisticki znacajan uticaj na nameru kori$cenja,
$to potvrduje polazne pretpostavke. Kao najznacajnija
determinantna izdvojio se percipirani finansijski tro-
$ak dok je uticaj percipirane korisnosti najmanje bitan
za ispitanike sa stanoviSta namere kori$¢enja mobil-
nog bankarstva. U radu je primenjena i klaster analiza
na osnovu koje su ispitanici prema nameri kori$¢enja
mobilnog bankarstva grupisani u cetiri klastera na
osnovu kojih se identifikovana tri segmenta: najvero-
vatniji korisnici, verovatni korisnici i najmanje ve-
rovatni korisnici usluga mobilnog bankarstva. Naj-
veci broj ispitanika spada u kategoriju najverovatnijih
korisnika u kome dominiraju Zene, mladi ispitanici i
visoko obrazovani. Segment ispitanika koji pokazuju
nesto slabiju nameru da koriste mobilno bankarstvo
obuhvata i ne$to manji broj ispitanika koji su zapo-
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sleni, sa srednjim obrazovanjem ali koji takode spa-
daju u mladu kategoriju. Najslabiju nameru da koriste
mobilno bankarstvo pokazuju najstariji ispitanici sa
srednjim obrazovanjem, muskarci i penzioneri. Uko-
liko bismo ove rezultate uporedili sa istrazivanjem
Chawla i Joshi-a (2017) i klasterima potrosaca koje su
oni identifikovali kao lidere prihvatanja tehnologije,
pratioce prihvatanja tehnologije i one koji zaostaju u
prihvatanju tehnologije, u kojima dominiraju mus-
karci starosti od 21-30 godina sa visokim obrazova-
njem, vidimo da se rezultati delimi¢no poklapaju po
pitanju demografskih karakteristika segmenata naj-
verovatnijih korisnika mobilnog bankarstva i lidera
u prihvatanju tehnologije (mladi ispitanici sa visokim
obrazovanjem), kao i po pitanju segmenata najmanje
verovatnih korisnika i onih koji zaostaju u prihvata-
nju tehnologije koje dominantno ¢ine muskarci. Spro-
vedeno empirijsko istrazivanje popunjava postojeci
istrazivacki gep u domacoj literaturi koja se ne bavi
dovoljno analiziranom problemskom oblas¢u i ima
svoj naucni doprinos jer rezultati istrazivanja potvr-
duju polazne hipoteze, koje samim tim postaju valid-
na naucna saznanja koja prosiruju postojeca saznanja
o uticaju determinanti mobilnog bankarstva na name-
re potrosaca da koriste usluge istog. Poseban doprinos
ovog rada se ogleda u analizi stavova razli¢itih kate-
gorija potro$aca i njihovom grupisanju prema jacini
namere da koriste usluge mobilnog bankarstva, $to
omogucava dublju analizu posmatranog problemskog
podrugja. Istrazivanje ima i svoj drustveni doprinos
koji se ogleda u tome da dobijeni rezultati istrazivanja
mogu pomo¢i bankama da na osnovu identifikovanih
determinanti koje pokazuju znacajan uticaj na na-
mere klijenata da koriste mobilno bankarstvo, izvrse
kastomizaciju usluga mobilnog bankarstva koje nude
u skladu sa stavovima i percepcijama klijenata, u ci-
lju njihovog lakseg privlacenja i savladavanja otpora
prema mobilnom bankarstvu. S obzirom da rezultati
pokazuju da percipirana korisnost ima slab uticaj na
namere kori$¢enja usluga mobilnog bankarstva, pre-
poruka menadzerima banaka je da u propagandim
porukama viSe naglasavaju prednosti tj. koristi koje
mobilno bankarstvo pruza poput lakseg izvrsavanja
bankarskih obaveza, izbegavanja ¢ekanja u redovima
u banci, obavljanja bankarskih transakcija bilo kada i
bilo gde i sl. S druge strane, percipirani finansijski tro-
$ak imaju najjaci uticaj na namere potrosaca da kori-
ste usluge mobilnog bankarstva, pa je u skladu sa tim
preporuka da se u propagandnim porukama dodat-
no naglasavaju finansijske koristi koje pruzaju usluge
mobilnog bankarstva kao $to su besplatna realizacija
bankarskih aktivnosti, izbegavanje pla¢anja odrede-
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nih provizija za bankarske usluge i dr. Na osnovu se-
gmentacije ispitanika prema jac¢ini njihove namere da
koriste usluge mobilnog bankarstva, utvrdeno je da
stariji muskarci, pretezno penzioneri i srednje obrazo-
vani imaju najslabiju nameru da koriste mobilno ban-
karstvo. U skladu sa tim, menadzerima se preporucu-
je da ovim korisnicima daju odredene podsticaje kako
bi pojacali njihove namere (to mogu biti programi
lojalnosti, besplatne obuke, dodatne pogodnosti kao
$to su povoljnije kamatne stope, besplatno odrzavanje
ra¢unaisl.).

5. OGRANICENJA | PRAVCI
BUDUCIH ISTRAZIVANJA

Uprkos nau¢nom i drustvenom doprinosu koje ovo
istrazivanje obezbeduje, ono ipak nije bez ograni-
¢enja. Glavno ogranicenje vezuje se za mali uzorak
koji obuhvata samo 208 ispitanika. Dalje, kako se
kori$¢enje mobilnog bankarstva razlikuje u zavisno-
sti od regiona Srbije, ogranicenje je i uska geografska
oblast istrazivanja koja obuhvata samo teritoriju grada
Kragujevca, zbog cega se dobijeni rezultati ne mogu
generalizovati. IstraZivanjem su obuhvacene samo
pojedine determinante koje su znacajne sa stanovista
njihovog uticaja na usvajanje mobilnog bankarstva i
namere potrosaca da ga koriste, §to se takode moze
posmatrati kao nedostatak. Osim namere usvajanja
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mobilnog bankarstva, istrazivanjem nisu obuhvaceni
drugi aspekti ponasanja potro$aca vezani za mobilno
bankarstvo. U skladu sa ogranicenjima, mogu se dati
preporuke za sprovodenje buduc¢ih istrazivanja koja bi
se bavila slicnom problemskom oblas¢u. Prvenstveno,
preporuka je prosiriti geografsku oblast istrazivanja,
§to ¢e posledi¢no dovesti do povecanja broja anketira-
nih ispitanika. Sto se samog uzorka ti¢e, buduéa istra-
zZivanja mogu obuhvatiti i korisnike usluga mobilnog
bankarstva, pa se samim tim stvara prostor za vrSenje
komparacije korisnika i nekorisnika i njihovih per-
cepcija. Takode, moze se analizirati da li razli¢ite de-
mografske karakteristike imaju efekat moderatora u
usvajanju mobilnog bankarstva. S obzirom da se mo-
del prihvatanja tehnologije sve manje koristi, buduca
istrazivanja bi trebalo da se oslone na novije i savre-
menije modele istrazivanja u oblasti mobilnog ban-
karstva kao $to su UTAUT ili UTAUT 2. S obzirom da
se u radu uticaj nezavisnih na zavisnu varijablu ispitu-
je primenom vi$estruke regresione analize, preporuka
je da se u budu¢im radovima koriste analize poput
PLS, konfirmativne faktorske analize i dr, kojima se
moze preciznije ispitati odnos izmedu varijabli. Dalje,
pozeljno je posmatrati uticaj veceg broja determinanti
na namere kori$¢enja mobilnog bankarstva. Preporu-
ka je i da se posmatraju druge zavisne varijable pona-
$anja potro$aca poput percepcija, stavova, satisfakcije,
lojalnosti (kada se posmatraju korisnici usluga mobil-
nog bankarstva) i sli¢no.
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Abstract:

Determinants of the intentions of consumers
in terms of using mobile banking services

Goran Pavlovi¢, Jovana Savic

With the development of technology and the changing
lifestyle of people, banks have recognized the possibility of
introducing electronic banking into their business, which
resulted in mobile banking as an important distribution
channel. For banks as providers of mobile banking services
it is important to identify factors that affect consumers
intentions to use mobile banking. The survey is conducted
in order to examine mobile banking components that
have an impact on consumers intentions to start using it.
A survey of 208 respondents collected primary data that
have been analyzed in the SPSS software. The extended
model of acceptance of technology (TAM) was used as the
starting model for research. The obtained results of the

conducted empirical research show that the intentions of
individuals to use mobile banking are mostly dependent
on the perceived financial cost and at least on the per-
ceived utility. The research fills the pocket in the existing
domestic literature since the obtained results confirm the
starting hypotheses that become valid scientific knowledge
and expands the existing knowledge of the impact of mo-
bile banking determinants on the intentions of consum-
ers to use the services of the same. Also, the research has
practical implications for the banking sector.

Key words: information technology, mobile banking, inten-
tion to use mobile banking, extended TAM model
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