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PRILOGA: POJASNILA KRATIC IN SLOVARCEK SLOVENSKIH PREVODOV TUJH IZRAZOV



1. uvOoD

Hitre spremembe v informacijski tehnologiji in vedno hitrejSi tempo Zivljenja v
zadnjem desetletju so prisilile podjetja v nove oblike poslovanja in posredovanja
storitev. Elektronsko poslovanije je postalo ne samo poslovna priloznost, ampak tudi
nuja za podietja, ki Zelijo ostati na trgu konkuren¢na. V danasSnjem poslovnem svetu
je pravoCasen dostop do potrebne informacije kljuCen dejavnik uspeha. Osebni
racunalniki, preko katerih se Internet najve¢ uporablja, zaradi svoje nemobilnosti ne
zadovoljujejo ve¢ potreb sodobnega Cloveka, saj mora biti informacija dostopna
kjerkoli in kadarkoli. S hitrim razvojem in razsSiritvijo mobilne telefonije se je kot
odgovor na te zahteve na trgu pojavilo mobilno poslovanje.

Mobilno poslovanje v finanéni industriji je najhitreje razvijajoCa se veja mobilnega
poslovanja. Banke, ki bodo na trgu ponujale samo storitve preko tradicionalnih trznih
poti, bodo izgubile v boju s konkurenco za nove stranke. Ce Zelijo ohraniti in
izboljSati svoj polozaj na trgu, morajo prilagoditi svoje poslovanje razmeram in v
najkrajSem ¢asu zagotoviti popolni dostop do svojih storitev preko sodobnih trznih
poti. Banke lahko z dobro reSitvijo elektronskega poslovanja zmanjSajo stroske
poslovanja in tudi strosSke razvoja.

V svojem diplomskem delu sem se osredotocila na mobilno elektronsko banénistvo.
Tema se mi zdi zanimiva, saj obstaja v bancnistvu veliko moznosti za nadaljnji
razvoj. Svetovni trend je ukinjanje papirnate gotovine in elektronizacija denarja ter
celotnega poslovanja. Moznosti, ki jih ponujajo mobilniki glede plaevanja, so zelo
velike, vendar pa se pri tem pojavljajo ovire, med katerimi so najvecje varnost,
placilne metode in azurnost podatkov.

V diplomski nalogi sem predstavila razlichne moznosti uvajanja mobilne trzne poti v
bankah, bodoci razvoj mobilnega ban&niStva in probleme s katerimi se banke zaradi
tega sreCujejo. Banke se pri razvijanju novih trznih poti soo¢ajo z velikim Stevilom
problemov, med katerimi je najvecji problem zagotavljanje varnosti poslovanja. Poleg
varnosti in visokih stroskov v mobilno poslovanje, morajo upoStevati Se storitve, ki jih
je smotrno ponuditi preko mobilnega kanala, se zavedati, da je na trgu mnogo
mobilnih terminalov, ki se med seboj razlikujejo, odvisne pa so tako od obstojeCe
ponudbe svojih storitev kot od obstoje¢e mobilne infrastrukture na trgu.

V prvem delu diplomskega dela sem predstavila osnovne pojme mobilnega
poslovanja. Opisana je razSirjenost mobilnega poslovanja, razlike v mobilnem
poslovanju po svetu, pri ¢emer sem se osredotocCila na zahodno Evropo in varnost v



mobilnem poslovanju. V prvi del je zajet tudi razvoj mobilne telefonije, ki omogoc¢a
laZje razumevanje Sirjenja mobilnega poslovanja.

Drugi del je namenjen predstavitvi sodobnega ban¢nega poslovanja in bancénih
storitev. Razvitost sodobnih trznih poti banke so kljuénega pomena za njeno
konkuren&nost. Opisani so avtomatski odzivnik, telefonska banka, POS terminali,
bancni avtomati in spletno banénistvo. Zaradi velike konkurence na ban¢nem trgu
morajo biti cilji banke naravnani predvsem na stranke, da bodo te v ¢im vedji meri
zadovoljne z ban&nimi storitvami, zato sem v tem delu opisala tudi urejanje odnosov
S strankami.

Tretji del je jedro mojega diplomskega dela in se nanaSa na mobilno bancnistvo.
Banke morajo preko mobilnega trznega kanala ponuditi poleg osnovnih banénih
storitev tudi dodatne storitve, kot je nakupovanje ter pregledovanje razli¢nih
informacij, ker lahko drugace njihovo vlogo prevzamejo drugi. Mobilni operaterji so
se tako Ze zaceli pojavljati kot konkurenca bankam. MozZno je tudi, da banka in
mobilni operater medsebojno sodelujeta in skupaj razvijeta neko varno reSitev
mobilnega bancniStva. Pri tem pa igra zelo veliko vlogo zaupanje med banko in
operaterjem mobilne telefonije. V tem delu je predstavljen tudi primer mobilnega
poslovanja svetovne finan¢ne institucije Citigroup, mobilnega banéniStva evropske
banke Deutsche Bank in ameriSke banke Wells Fargo.

Cetrti del opisuje mobilno poslovanje in mobilno bané&nistvo v Sloveniji. Kljub temu,
da je v Sloveniji veliko uporabnikov mobilnih telefonov, preko njega vecina ljudi ne
posluje. Mobilno poslovanije je v Sloveniji Se vedno v povojih, ¢eprav pa je v zadnjih
nekaj mesecih viden precejSen napredek.

V Sloveniji imajo skoraj vse banke Ze razvito elektronsko poslovanje in to je bilo med
uporabniki Siroko sprejeto. Ceprav naj bi bila mobilna trzna pot samo nadaljnji razvoj
internetnega poslovanja, edino SKB banka ponuja svoje storitve preko te trzne poti.
To kaZze na pocCasno odzivnost slovenskih bank glede na trende po svetu.
Predvidevajo, da bodo slovenske banke mobilno poslovanje uvedle Se letos.

Pri pisanju diplomske naloge sem se soocila z velikimi tezavami glede literature.
Literature na temo mobilnega poslovanja v Sloveniji prakti¢no ni, Se manj pa ha temo
mobilnega banéniStva. Literaturo sem tako ¢rpala vecinoma iz Interneta. Poleg tega
se na trgu pojavljajo zelo hitre spremembe, od uvajanja nove generacije mobilne
telefonije do novih storitev na Ze obstoje€ih sistemih, in novih reSitev za mobilno
poslovanje, ki jim je bilo zelo tezko slediti. Stvari se lahko popolnoma spremenijo ze
v roku dveh ali treh mesecev, tako da so leto dni stare raziskave Ze zastarele. Nikjer
ni mogocCe dobiti raziskav za slovenski trg, saj se ponudniki mobilnih storitev sploh
ne odzivajo na vprasanja.



2. OPREDELITEV OSNOVNIH POJMOV

V tem poglavju je opisano mobilno poslovanje in tehnologije, ki se pojavljajo v zvezi s
takim poslovanjem. Opredeljeno je tudi mobilno plagevanje in varnost, ki je tudi na
podrocju mobilnega poslovanja kljuénega pomena.

2.1. Mobilno poslovanje

Internet je naredil popolno revolucijo tako v poslovnem svetu, kot tudi na drugih
podrodjih. Razvile so se nove oblike sodelovanja med podietji in pojavile Stevilne
nove trzne priloZznosti. Bil je na Siroko sprejet tako med ponudniki kot med potrosniki.

Z uporabo Interneta so se za podijetja skrajSali dobavni roki, cene so postale bolj
konkurencne in optimizirani so bili procesi dobave. Podjetja so dobila tudi nov trzni
kanal za svoje poslovanje in tudi za oglaSevanje.

Spremembe so se pojavile tudi v poslovnih odnosih med ponudniki in potroSniki,
kateri lahko sedaj lazje in hitreje prihajajo do informacij. Na Internetu lahko tudi
kupujejo, opravljajo najrazlicnejSe posle in prezivljajo prosti ¢as. Lahko re¢emo, da je
Internet v precejSni meri spremenil nasa Zivljenja in povezal ves svet.

Problem pri poslovanju preko Interneta pa je, da osebni ra¢unalniki, s katerimi
vecinoma uporabljamo Internet, niso mobilni. To pomeni, da uporabnik ne more v
vsakem trenutku priti do informacije, ki jo takrat potrebuje. Danes je to¢na in
pravoCasna informacija, ki jo lahko takoj uporabimo klju¢en dejavnik uspeha. Tako
se je kot odgovor na te trzne zahteve razvilo mobilno poslovanije.

Primerna in zadostna uradna definicija mobilnega poslovanja ne obstaja. Mobilno
poslovanje lahko definiramo kot poslovanje, ki se opira na uporabo mobilnih
terminalov, delujoih v javnem ali zasebnem omrezju. Uporablja novejSe
informacijske in mobilno-telekomunikacijske tehnologije in poteka od kjerkoli in
kadarkoli. Uporabnik pri poslovanju ni vezan na doloCen kraj in je zato lahko pri
opravljanju svojih poslov bolj u¢inkovit (Hribar, 2000).

Ena izmed definicij mobilnega poslovanja je, da je mobilno poslovanje vsaka
transakcija, ki ima neko denarno vrednost in je opravljena preko mobilnega
telekomunikacijskega omreZzja (Durlacher, 1999).



Mobilno poslovanje temelji na Internetu, saj uporablja isto osnovo za posloavnije,
vendar pa je potrebno uposStevati razlike med uporabo osebnega racunalnika in
mobilnega telefona.

Prva razlika je ta, da je mobilni telefon veliko bolj osebna naprava kot osebni
racunalnik. Mobilni telefon v vecini primerov uporablja samo en uporabnik in ta ga bo
imel s seboj kamorkoli bo Sel. Sporocila lahko uporabnik prejme kadarkoli in ni vezan
ve€ na dolo¢en kraj, kjer se nahaja njegov osebni racunalnik.

NajvidnejSa razlika izhaja iz naprav, ki se uporabljajo pri elektronskem poslovanju.
Mobilne naprave so omejene predvsem s svojo majhnostjo in s tem z majhnostjo
ekranov, poleg tega pa je v primerjavi s poslovanjem preko osebnih racunalnikov
mobilno poslovanje zelo drago. Potrebno je upoStevati, da uporabniki mobilnega
poslovanja ne bodo uporabljali le-tega za deskanje po Internetu in jim je zato
potrebno ponuditi potisnjene informacije, ki so na osebnih raCunalnikih povlecene.
Uporabnikom je potrebno ponuditi kljuen podatek, s katerim bodo transakcijo
opravili s &im manjSim Stevilom klikov, saj vsak klik dodatno stane.

V okviru mobilne trzne poti se je potrebno zavedati, da uporabniki ne bodo poslovali
samo z eno vrst mobilnih naprav. Najve¢ mobilnega poslovanja bo sigurno potekalo
preko mobilnih telefonov, ker so ti med mobilnimi napravami najbolj razSirjeni,
vprasanje pa je, katere storitve bodo uporabniki uporabljali. SMS in enostavne
transakcije se bodo tako izvajale preko naprav, s katerimi je omogo¢eno wapanje,
medtem ko se bodo bolj kompleksne transakcije in podatkovni prenos opravljal
predvsem na napravah kot so dlancniki.

Razlog za hitro rast mobilnega poslovanja je zelo hiter razvoj mobilne telefonije, h
kateremu je pripomogla tudi enostavna raba, preglednost, primerna velikost,
zanimivi videzi in cenovna dostopnost GSM telefonov (slika 1). Na zacetku februarja
2002 je Stevilo uporabnikov mobilnih telefonov preseglo milijardo, v nekaj mesecih
pa naj bi po podatkih Zdruzenih narodov Stevilo mobilnih telefonov preseglo Stevilo
fiksnih prikljuckov. Mobilna telefonija se Siri predvsem na Kitajskem in v Indiji,
Evropski trg pa naj bi bil skoraj Ze zasi¢en (Mobinet-online, 2002).

Slika 1:  Imetniki mobilnih telefonov na 100 prebivalcev leta 2000



Swvet 11,9
Afrika | 1,4
Azija 6,5
Severna in juzna Amerika 21,4

Oceanija 33,2

Ewropa 36,0

Vir: EMarketer, 2001.

V prihodnijih letih napovedujejo velikansko rast mobilnega poslovanja. Ceprav se
sedaj zaradi nizkih prenosnih hitrosti in visokih cen mobilni telefoni ve€inoma
uporabljajo za pogovore, se bodo z novimi tehnologijami uporabljali predvsem za
prenos podatkov. Trendi, ki bodo silovito spremenili povpraSevanje po novih
mobilnih storitvah so:

1) rastoce Stevilo uporabnikov mobilnih telefonov,

2) nove, zmogljivejSe mobilne tehnologije (HSCSD, GPRS, UMTS, Bluetooth),

3) hitra predstavitev UMTS na trgu, da bi bili stroski hitreje povrnjeni,

4) spremembe na mobilnih telefonih v smeri lazje uporabe (vedji, barvni zasloni,
funkcijske tipke) (Money Goes Mobile, 2000).

Seveda pa je rast mobilnega poslovanja odvisna od Stevilnih udeleZzencev na trgu in
od njihovega povezovanja. Glavni udelezenci na trgu mobilnih storitev so poleg
uporabnikov Se mobilni operaterji, izdelovalci mobilnih terminalov, ponudniki
finan¢nih storitev, razvijalci aplikacij, ponudniki brezzi¢nih aplikacij in ponudniki
drugih storitev (svetovalci). Na trg pa poleg potroSnikov vplivata tudi vlada in
zakonodaja.

Mobilno poslovanje se deli na ve€ razlicnih delov: na mobilno trgovanje, mobilne
informacijske storitve, mobilne storitve, mobilne komunikacije, mobilno zabavo in

mobilno pisarno (slika 2).

Slika 2: Delitev mobilnega poslovanja



Mobilno trgovanje
(Mobile Commerce)

Ban ¢nistvo, trgovanje z
vrednostnimi papirji, nakupovanje,
rezervacije vozownic, dra  Zbe,...

Mobilne informacijske storitve

Mobilne komunikacije
(Mobile Communications)

Pogovori, sporo  Eila,
multimedija, ...

(Mobile Info Services)

Vreme, borza, novice, dostop do
interneta, storitve, ki se nanasajo na
dolo ¢eno lokacijo, ...

Mobilno
(Mobile

poslovanje
business)

Mobilna zabava
(Mobile Entertainment)

Mobilne storitve
(Mobile Services)

Glasba, video, igre, stave, ...

Popravila, nujna pomog,...

Vir: Brokat, 2000.

Mobilna pisarna
(Mohile Office)

E-mail, umik, imenik, ...



2.2. Tehnologija

Za mobilno poslovanje uporabljamo tehnologijo, ki ima svoje specificne znacilnosti.
Mora biti lahka, majhna, enostavna za uporabo, pregledna in delovati z malo
energije. Ta tehnologija se deli na ve€ razli¢nih sistemov, odvisno od tega, kar
predstavlja sistem mobilnega poslovanja. Kot mobilno poslovanje si lahko
predstavljamo poslovanje v povezavi prenosni racunalnik-mobilni telefon, rocni
racunalnik, dlan¢nik-mobilni telefon ali pa samo mobilni telefon, ki je med temi
napravami najbolj razSirjen (Hribar, 2000).

Arhitektura postavitve mobilnega poslovanja je odvisna od marsi¢esa — od tega, ali
je mogoc€a uporaba Ze obstojeCe tehnologije, pojavi se vpraSanje varnosti in zascite,
ali je potreben neposreden dostop do informacijskega sistema, ali je mogoce
samostojno delovanje z naknadno izmenjavo podatkov s streznikom.

Pri mobilnem poslovanju je varnost kljuénega pomena. Varnost mora zagotavljati
zaupnost podatkov, podatek o izvoru informacije, celovitost informacij, identifikacijo
in avtentikacijo poslovanja in v ¢im vecji meri preprecevati zlorabo, ki je lahko
prisotna pri vsaki transakciji preko elektronskega medija.

V nadaljevanju opisujem najpomembnejSe tehnologije v zvezi z mobilnim
poslovanjem, ki so GSM, HSCSD, GPRS, EDGE in UMTS.

2.2.1. GSM

Trenutno je v Evropi najbolj Se zmeraj razSirjen GSM standard, ki predstavlja osnovo
mobilnega omrezja. GSM ni primeren za prenos podatkov, saj so prenosne hitrosti
premajhne, kar naredi take storitve zelo drage in manj uporabne.

GSM je digitalno telekomunikacijsko omrezje in spada v drugo generacijo mobilne
telefonije. Pri nas in drugod v Evropi deluje v frekvenénem obmoc¢ju 900 MHz in
1800 MHz (Mobitel, 2002).

GSM omrezje poleg govornih zvez omogoca tudi prenos podatkov, vendar pri zelo
pocCasnih hitrostih (9,6 kbps), kar je pri danasnjih spletnih storitvah premalo. S
staliS€a omrezja je podatkovna povezava enaka govorni.

Mobilni telefon zacne delovati Sele v povezavi s SIM kartico. V dosegu signala je
mobilni telefon povezan z vsaj eno bazno postajo. To so antenski sistemi, ki
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povezujejo mobilni telefon z omrezjem in pokrivajo dolo€eno obmodje. Med seboj in z
javnim omrezjem so povezane preko centrale, ki vsebuje podatke o vseh vklju¢enih
mobilnih aparatih na svojem obmocju in omogo¢a nemoten prehod uporabnikov med
baznimi postajami. Poleg signala je za vzpostavitev zveze potreben tudi prost kanal
na bazni postaji.

Vsak uporabnik mobilnega omrezja ima svojo SIM kartico, ki jo je dobil od svojega
mobilnega operaterja in z njo se identificira v sistem. lzmed pametnih kartic ima
prodaja SIM kartic najveCjo rast in priCakuje se, da se bo ta rast (30% letno)
nadaljevala vse do uvedbe tretje generacije mobilne telefonije.

Kljuéni del SIM kartic je €Cip, ki vsebuje vse potrebne informacije za identifikacijo
uporabnika pri operaterju in s tem za vzpostavitev povezave ter omogoca hranjenje
podatkov. Je tudi zaScita pred zlorabo, ker je potrebno za aktiviranje SIM kartice
vpisati PIN kodo, ki po trikrathnem napac¢nem vnosu kartico zaklene. Za deblokacijo
kartice potem potrebujemo PUK kodo, ki po desetih napaénih poskusih kartico unici.

Preko GSM standarda lahko poSiljamo kratka tekstovna sporocila, uporabljamo WAP
ali pa z uporabo SIM Toolkit tehnologije opravljamo najrazli¢nejSe storitve.

2.2.1.1. Sporocanje preko mobilnih telefonov

SMS omogoca izmenjavo kratkih, tekstovnih sporocil v dolzini 160 znakov med
mobilnimi telefoni GSM standarda. Sistem je podoben delovanju elektronske poste in
SO ga na zacetku uporabljali samo kot dodatno komunikacijo med uporabniki, danes
pa ga uporabljajo tudi za obveS€anje in posredovanje novic o aktualnih dogodkih
(Mobitel, 2002).

SMS je mogoce poslati tudi preko Interneta, pri ¢emer se vpisano sporocilo najprej
ustrezno obdela na posebnem strezniku, ki ga nato posSlje SMS pretvorniku, ta pa
preko GSM omreZja do Zelenega prejemnika. Prednosti SMS so moznost posiljanja
vec€ sporoCil hkrati, lahko se shranijo na SIM kartico, podpirajo ga vsi aparati mobilne
telefonije na trgu. Preko SMS lahko uporabniku posredujemo vsiliene ali pa
zahtevane informacije. Vse bolj se uveljavlja tudi storitev EMS ali kratka tekstovna
sporocila, ki so obogatena s preprosto grafiko in zvokom.

Na trgu pa se je Ze pojavila nova storitev, ki naj bi SMS nadomestila in to je MMS ali
vecpredstavnostna sporocila. MMS je nova generacija sporo¢anja, ki omogoca, da si
uporabniki z mobilnika na mobilnik poleg teksta poSiljajo tudi barvne slike,
razglednice, fotografije, zvok in melodije. PoSilja se jih lahko tudi s telefona na

telefon ter s telefona na osebni racunalnik in obratno. Za to storitev bo potrebno
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imeti posebne telefone, tako da pri¢akujejo, da bo ta storitev zares zazZivela v okviru
sistema UMTS (EON Mobile, 2002).

2.2.1.2. WAP

WAP je skupek protokolov, ki omogoca celovit proces brezzi¢ne komunikacije za
dostavo, pregled in uporabo spletnih strani na mobilnih telefonih. Namen WAP je
omogociti uporabniku mobilnega telefona, da hitro in preprosto dostopa do
informacij, ki jih trenutno potrebuje. Deluje v vecini mobilnih omrezij (GSM, TDMA), je
skladen z vsemi operacijskimi sistemi in omogoc¢a prenos podatkov pri hitrosti 9600
bps (WAP Forum, 2001).

Informacije ponujene z WAP so v formatu WML, s pomocjo katerega se obi¢ajne
spletne strani pisane v HTML jeziku spremenijo v take, da jih je mogoce nalagati tudi
na mobilnih telefonih, pri tem pa je odstranjena vsa nepotrebna grafika. 1z tega
izhaja najvecCja napaka WAP, ker so ga operaterji mobilnih storitev oglaSevali kot
mobilni Internet in so bila priCakovanja prevelika. Za deskanje so mobilniki zaradi
majhnega zaslona, nizkih hitrosti, ¢rno-belega prikazovanja podatkov, premajhnih
tipkovnic, dragega wapanja preve¢ omejeni.

WAP na splosnem lahko razdelimo na 2 sistema: na odprtega, pri Cemer je vsebina
dostopna vsem uporabnikom (portal operaterjev), in zaprtega, kjer do vsebine lahko
dostopijo samo registrirani uporabniki (poslovna omrezja). Iz tega je nastal nasledniji
problem. Ponudniki mobilne telefonije so omogodili uporabnikom dostop samo do
svojega portala in tako je bilo ponekod mogoce dostopiti samo do podatkov, ki jih je
operater sam postavil na svojo stran (Iskratel, 2001).

Maja 2001 je bilo na svetu ve¢ kot 18 milijonov WAP uporabnikov. S pojavom novih
tehnologij (HSCSD, GPRS, UMTS) na trgu se bo zaradi moznost paketnega prenosa
podatkov in viSjih prenosnih hitrosti izboljSala tudi uporaba WAP, €e ga le ne bo I-
mode izpodrinil. Omogocen bo prenos zvocnih datotek, vzpostavljanje povezave in
prenosa podatkov na pobudo mobilnega omrezja ter mehanizmi za varnejSe
elektronsko poslovanje.

2.2.1.3. SIM Toolkit

Na trgu so se pojavile SIM Toolkit kartice, ki vsebujejo drugacno vezje kot navadne
SIM kartice. S pomocjo razli¢nih menijev omogocajo enostavnejSo uporabo dodatnih
storitev, predvsem iz elektronskega poslovanja (lbnet, 2002).



S pomocjo SIM Toolkit kartic lahko uporabniki poslujejo po nacelu povlecenih
informacij. Navadno imajo podjetja, ki se odlocijo za SIM Toolkit sklenjene pogodbe z
mobilnim operaterjem, ki ponudi uporabnikom take kartice namesto navadnih.
Vendar to pomeni, da lahko storitev uporabljajo samo pri tem mobilnem operaterju in
ne pri drugih.

Prednosti takega poslovanja so, da uporabnik s pomocjo preglednih menijev
enostavno posluje preko mobilnega telefona, da so taki meniji lahko osnova za WAP
aplikacijo pri nadaljnjem razvoju v podjetju in da imajo podjetja svojo bazo
registriranih uporabnikov, ki lahko omogo¢i hitrejSi prehod na bolj prefinjene storitve.

2.2.2. HSCSD, GPRS, EDGE

HSCSD, GPRS in EDGE so predstavniki druge plus generacije mobilne telefonije
(Eljon, Stern, 2001).

HSCSD je storitev, ki temelji na GSM omrezju, omogoca pa vecjo hitrost prenosa
podatkov (do 43.2 kbps), ki je odvisna od obremenjenosti omrezja. Hitreje se lahko
prenaSajo razlicne datoteke, omogoceno je tudi prebiranje e-poSte in deskanje po
Internetu. Uporaba HSCSD je mogoca, ¢e mobilni operater to storitev omogoca in ¢e
jo GSM aparat podpira (Siemens, 2001).

Prednost HSCSD je, da omogoca zelo hitro podatkovno komunikacijo, pri kateri se
hitrost ne zara¢unava dodatno. Omejitve HSCSD so vezane na zasedenost omrezja
mobilnega in operaterja, poleg tega pa ni veliko telefonov, ki bi to storitev omogocali.
StroSki so obracunani glede na ¢as povezave.

GPRS ali paketno komutirana podatkovna zveza prav tako temelji na obstojecih
GSM omrezjih, vendar pa se s to storitvijo pojavlja nov, paketni nacin prenosa
podatkov, ki ga omogoca IP infrastruktura. Omrezje je obremenjeno samo med
samim prenasSanjem podatkov in so stroSki obracunani glede na koli¢ino prenesenih
podatkov. Podatki se lahko prenaSajo pri hitrosti 38.6 kbps (Mobitel, 2002).

S to storitvijo je Internet protokol prvi¢ integriran direktno v mobilno omrezje. Pri
GPRS tehnologiji dobi vsak uporabnik tudi zac¢asno IP Stevilko. Uporabniki se lahko
prijavijo v omreZje in ostanejo neprestano prikljuéeni vanj. Zaradi stalne povezave je
GPRS primeren za wapanje, dostop na Internet, uporabljanje elektronske poste in za
mobilno poslovanje, mobilno banénistvo in pridobivanje naro€enih informacij (novice,
borzni tecaji, razli¢ni alarmi pri mobilnem ban¢nistvu).
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Problem GPRS je, da ni odpravljena majhna zmogljivost podatkovnega prenosa. To
pomanjkljivost naj bi odpravil EDGE, ki predstavlja konkurenco sistemom tretje
generacije. Ni nadomestilo za tehnologijo kot je GPRS, ampak le dodatna izboljSava.
Z modulacijo prenosnih frekvenc v povezavi na primer z GPRS (EGPRS) se lahko
dosezejo hitrosti do 60 kbps, slabost pa je, da je kapaciteta pri tej hitrosti izErpana in
da poleg tega omogoc€a samo omejeno Stevilo storitev (Siemens, 2001).

Z EDGE bi se lahko trg mobilne telefonije harmoniziral, ker se lahko uporablja tudi s
TDMA mobilnim sistemom, ki je razSirjen v ZDA. Tako bi se na trgu pojavili cenejSi
mobilniki, krajsi bi bil tudi ¢as vra¢anja investicij za mobilne storitve.

V nadaljevanju sta opisana I-mode in Bluetooth tehnologija. I-mode bi kronolosko
sicer ustrezal drugi generaciji mobilne telefonije (GSM standard), vendar le-ta Se ne
podpira paketnega prenosa podatkov.

2.2.2.1. I-MODE

Japonski mobilni trg je glede na svojo razvitost dale¢ pred evropskim in ameriskim,
Se posebej pri prenosu podatkov. Vzrok temu so Stevilni dejavniki, med katerimi je
najpomembnejSi ta, da se je na japonskem mobilnem trgu pojavil I-mode, »mobilni
internet«. Primerjajo ga z WAP-om, ¢eprav sam ni tehnologija ampak le storitev, ki jo
je na zacetku ponujal le en operater, NTT DoCoMo. I-mode za sestavljanje spletnih
strani izrablja kar HTML, oziroma njegovo podvrsto cHTML, ki je narejen za naprave
s pocasnejSo prenosno hitrostjo podatkov. Omogoca brskanje po enostavnih spletnih
straneh, prikazovanje barvnih slik, animacij, nalaganje in poganjanje krajSih
programov v Javi pri hitrosti 9600 bps (NTT DoCoMo, 2002).

Na trgu se je pojavil februarja 1999, skoraj isto¢asno kot WAP v Evropi, vendar je bil
I-mode veliko bolj testiran kot pa WAP in zato zaCetnih teZav skoraj ni bilo. I-mode
deluje samo preko paketnega prenosa podatkov, ki ga japonsko mobilno omrezje
omogoca, in zato uporaba na GSM omrezju na zacetku ni bila mozna .

V treh letih je I-mode pridobil ve€ kot 30 milijonov uporabnikov. K takemu uspehu je
prispevala odprtost DoCoMo, ki je ponudil partnerstvo Stevilnim podjetiem in
uporabnikom omogocil, da se preko njegovega storitvenega centra direktno
povezejo z razliénimi podjetji, bankami. DoCoMo je ponudil tudi Stevilne storitve za
manjSe nakupe (Keyrer, 2001).

Telefoni, na katerih je mogoc¢a uporaba I-mode, so nekoliko drugac¢ni od navadnih
mobilnih telefonov. Na sredini telefona je nameS€ena navigacijska tipka, ki omogoc¢a
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uporabniku upravljati s kazalnikom na zaslonu in s katerim se lahko uporabnik z eni
klikom poveze na storitev I-mode.

StroSki se ne obra¢unavajo glede na €as povezave, ampak samo glede na koli¢ino
prenesenih podatkov. Za uporabo I-mode morajo biti zagotovljene naslednje Stiri
komponente: mobilni telefon, ki omogo¢a paketni prenos podatkov, z vgrajenim
brskalnikom, paketno omreZzje, I-mode streznik in posredovalec informacij.

I-mode omogoca veliko Stevilo storitev: informacije (novice, vreme, lokalne novice,
urnike prevozov), finanéne storitve (bancnistvo, prenos denarja), iskanje po bazah
podatkov (telefonski imeniki, slovarji, vodniki po restavracijah), zabava (nalaganje
zvokov, igranje interaktivnih igric, horoskopi, karaoke), mobilno trgovanje (kupovanje
kart, kupovanje knjig in CD, sposojanje video kaset, platevanje preko mobilnega
omrezja). KakSen delez zavzemajo storitve, ki jih uporabniki izvajajo preko I-mode, je
razvidno iz slike 3.

Slika 3:  Uporaba storitev z I-mode

Informacije

Kupovanje kart
14%

11%

Zabava

55%
Finan¢ne storitve
6%

Lokalne informacije
5%
Slovariji
5%
Potovanja

2% Restavracije

1%

Vir: Keryer, 2001.

2.2.2.2. Bluetooth

Bluetooth je tehnologija, ki omogoca izboljSave pri brezzi¢nih povezavah za prenos
podatkov med napravami kot so mobilni telefoni, sluSalke, prenosni ali Zepni
racunalniki. Zagotavlja prenos preko radijskih valov na razdaljah do 10 metrov ob
prisotnosti duSenja skozi stene, torbice, omare ali zidove. Pri nadaljnjem razvoju
rac¢unajo s komunikacijo do 100 metrov.
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Cilj je razviti tehnologijo, ki bo delovala povsod po svetu, bo zmoZna vzpostaviti ad-
hoc povezave in bo prepreCevala vmeSavanje drugih virov. Njena majhnost bo
omogocala vgradnjo v razlicne naprave, pri tem pa bo potrebovala za svoje
delovanje malo energije. Povezava bo lahko potekala med dvema napravama, med
glavno in ve¢ stranskimi napravami ali pa med ve¢ glavnimi napravami, ki bodo
povezane vsaka s svojimi stranskimi.

Naprave v katere nameravajo vgraditi Bluetooth so telefoni, modemi, vse vrste
racunalnikov, sluSalke, printerji, tipkovnice, POS terminali, bankomati. Cilj je doseci
cene, ki bodo konkurenéne tistim napravam, ki Bluetooth-a ne bodo vsebovale
(Swedetrack, 2002).

Bluetooth deluje na frekvenénem obmoc¢ju med 2,4 in 2,5 GHz, ki je tisti del
frekvenCnega pasu, ki je brezplaéno na voljo industriji, medicini in laboratorijskim
poizkusom.

Bluetooth bo v prihodnosti igral veliko viogo pri transakcijah preko mobilnih
aparatov. To bo predvsem placevanje preko POS terminalov, prijava v hotel in na
letaliS¢ih, nakupi na prodajnih avtomatih in prenos slik iz digitalnih kamer na mobilni
telefon ali Internet.

2.2.3. UMTS (3 generacija mobilne telefonije)

UMTS ali univerzalni sistem mobilnih telekomunikacij je sistem tretje generacij
mobilnih sistemov, ki se Sele razvijajo. Omogocal bo predvsem hitrejSi prenos
podatkov, cigar hitrost bo do 2 Mbps. Odvisna bo od tega, kako hitro se bo
uporabnik gibal in kje se bo nahajal (Siemens, 2001).

Prednosti UMTS sistema bodo poleg velikih hitrosti Se uporaba skupnih frekvenc po
celem svetu, gostovanje v vseh drzavah, zdruZljivost opreme, uporaba majhnih
terminalov po vsem svetu, visoka kvaliteta storitev, prilagodljiv radijski nosilec,
hkraten dostop do podatkovnih storitev, video in govornih komunikacij, nesimetri¢en
promet, visoka raven varnosti in enostavnost uporabe.

Za uvedbo UMTS bo potrebna nadgradnja GSM sistema, uporabnik pa se bo v
sistem identificiral z novo SIM kartico, imenovano USIM. Z USIM kartico bo mogoce
prehajati med omrezjema GSM in UMTS, vsebovala pa bo tudi dodatne funkcije kot
so nadzorni mehanizmi znotraj pasu, identifikacijo, varnost in mehanizme za delo z
novimi aplikacijami (Mobitel, 2002).
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UMTS naprave bodo veliko bolj sposobne od naprav druge generacije, razlika je
predvsem v sposobnosti hitrejSega prenosa podatkov. Podobni so dlanénikom. Imajo
velik ekran, obcutljiv na dotik in veliko bolj vzdrzljivo baterijo. Obstajali pa bodo tudi
manjSi pametni telefoni z omejeno moznostjo brskanja preko Interneta. Digitalne
naprave kot so telefoni, raCunalniki, video kamere, fotoaparati bodo lahko
medsebojno komunicirale veliko hitreje, kot je to trenutno mogoce.
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2.3. Mobilno plaéevanje

PlaCilne metode se skozi tisoCletja Zze spreminjajo, vse pa gre v smeri udobnejSega
placevanja ob neki zahtevani stopnji zascite. Danes se placuje predvsem z gotovino
in s placilnimi karticami. Vzrok popularnosti teh dveh placilnih sredstev je v tem, da
ne poznamo boljSih alternativ.

S strmo pri€akovano rastjo mobilnega poslovanja se hitro razvija tudi mobilno
placevanje. Mobilno placilo je vsaka transakcija placila podjetja ali potrosSnika za
neko dobrino, storitev ali digitalno vsebino, ki je opravljena preko mobilnega
terminala in/ali mobilnega omrezja. Mobilnost ima svojo najvecjo prednost v tem, da
omogoca plaCevanje neodvisno od Casa in kraja, tako za nakupe v trgovinah in
prodajnih avtomatih kot preko Interneta.

Storitve mobilnega pla¢evanja so Se na zacCetku svojega razvoja. Zaenkrat Se ni bilo
reSitve mobilnega plaevanja, ki bi bila masovno sprejeta. Potencialni razvijalci
reSitev na tem podro€ju so razna partnerstva med mobilnimi operaterji, bankami,
podjetji kreditnih kartic, proizvajalci mobilnih naprav, izdelovalci pametnih kartic in
podijetji, ki razvijajo samo mobilno placevanije.

Mobilni denar je elektronski denar. Digitalna gotovina je zelo podobna tradicionalni
gotovini, najvecja razlika pa izhaja iz pojavne oblike. Je namrec elektronska. lahko jo
naloZzimo iz svojega racuna v osebni ra¢unalnik ali pa katero drugo napravo in z njo
kadarkoli razpolagamo (Zebec, Koren, 2000).

Z mobilnim denarjem je misljeno nalaganje denarja z uporabo mobilnega omreZzja na
mobilni terminal, navadno preko pametnih kartic. Lastnik bo nalozZil digitalno
gotovino na kartico s svojega banc¢nega racuna preko bankomata ali preko posebne
naprave povezane z osebnim ra¢unalnikom oziroma mobilnim telefonom.

Visa in angleSka banka Barclays Bank Ze opravljata poskuse kako obremeniti
kartice, da bo potem denar nalozen in izplacan preko mobilnega omrezja. Nekatere
vrste mobilnega denarja dovoljujejo uporabnikom izmenjavo denarja preko
elektronske poste ali infrardeCe komunikacije. Dve taki storitvi sta PayPal in
Remit.com, ki omogoc&ata posameznikom in podjetiem medsebojen prenos denarja iz
svojih bank ali raCunov kreditnih kartic (MobilocityNet, 2000).

Mobilno plaevanje je kljuénega pomena za mobilno poslovanje. ReSitev se bo
iskala toliko ¢asa, dokler ne bo neke splosno uveljavljene metode in bodo le-to

potroSniki sprejeli kot alternativo tradicionalnim metodam placevanja. Obstojece
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reSitve mobilnega plaevanja imajo za osnovo tri moznosti: predplacnisko, direktno
iz kreditne kartice ali teko€ega racuna in plaevanje skupaj z racunom za telefon.

Vse tri moznosti se razlikujejo glede na to, kaj moramo imeti pred platevanjem,
glede na sam proces pla¢evanja in glede na uporabljene tehnologije.

2.3.1. Mobilno pladevanje z uporabo predpla¢niskih kartic

Predpla¢niSke kartice se lahko za enkratno uporabo ali pa jih lahko veckrat
napolnimo. Pri slednjih potrebujemo za polnjenje tudi PIN. Proces samega
placevanja vklju€uje izbiro produkta ali storitve, avtorizacijo placila, ki je lahko
zascCitena s PIN kodo ali geslom, bremenitev kartice in vzpostavitvijo novega stanja
na kartici. Te kartice se v mobilnem plagevanju pojavljajo v povezavi s telefoni z
dvojnim utorom in s Citalci pametnih kartic. Slaba stran takega plaevanja je v tem,
da ga omogocajo samo to¢no doloceni telefoni, ki so vecji in tezji, prednost pa je ta,
da dodatna kartica zagotavlja vecjo stopnjo varnosti placevanja (Blok, 2002).

2.3.2. Plagevanje z ban&nimi in kreditnimi karticami

Pred samim plaCevanjem s kreditnimi ali banénimi karticami mora biti na karticah
omogocCen nek znesek plaCevanja, uporabnik pa mora tistemu, ki mu placuje
predloziti Stevilko ban€nega ra¢una ali Stevilko kartice in PIN kodo. Za razliko od
predplacniskih kartic je v sam proces placevanja vklju€ena tudi banka, kateri trgovec
posreduje Stevilko raCuna ali kartice, le-ta pa trga znesek placila iz raCuna placnika
in mu ga posreduje. Tudi pri tej metodi se lahko uporabljajo telefoni z dvojnim
utorom v kombinaciji s pametnimi karticami in italci, lahko so zasnovane preko
Interneta ali pa temeljijo na sistemu povratnega klica (Blok, 2002).

2.3.3. Plagevanje preko racuna za mobilni telefon

Nekatera podjetja si prizadevajo za mobilno platevanje brez vklju€evanja pametnih
kartic. To je metoda, s katero se kupca bremeni skupaj z raCunom za telefon. Po
pogodbi z mobilnim operaterjem ga lahko le-ta bremeni za znesek placila. Eno izmed
teh metod je razvil tudi finski Telecom, ki je ponudil storitev »pay-by-GSM phone«.
Uporabnik opravi nakup z odtipkanjem dolo¢ene Stevilke, ki jo dobi na prodajnem
mestu. Mobilni operater nato prevzame viogo klirinSke hiSe in obremeni strankin
racun. Ta reSitev je zelo uporabna za pla¢evanje manjSih zneskov, kot je na primer
plaevanje na prodajnih avtomatih. Prednost takega plaCevanja je, da omogoc¢a
opravljanje transakcij znotraj obstojeCe infrastrukture in da uporabnikom ni potrebno
kupiti posebnih mobilnih telefonov. Najvec¢ja pomanijkljivost je varnost. ZanaSa se na
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varnost GSM sistema, ki pa ni dovolj u€inkovita, da bi preprecila prevare in kraje
(MobilocityNet, 2000).

Ta metoda vklju€uje tudi plaCevanje s pomocjo Bluetooth tehnologije. Bluetooth
tehnologija omogoc¢a, da naprave, ki so si v blizini, komunicirajo med sabo preko
radijskih valov. Ker se Bluetooth uporablja tudi za druge namene, ne samo za
povezave, in ker se v bistvu pri njegovi uporabi ne opravi nobenega klica preko
operaterjevega omreZzja, tej resitvi pripisujejo v prihodnosti velik pomen. Bluetooth se
bo pri platevanju uporabljal za povezave med mobilnimi telefoni, POS terminali,
bankomati in prodajnimi avtomati kot so avtomati za prodajo pija¢, prigrizkov,
avtomati za prodajo vstopnic, vozovnic, za plaCevanje parkirnine... Pri plaevanju
preko mobilnih telefonov, ki bodo imeli vgrajeno Bluetooth tehnologijo, se bodo
zmanjSale vrste na blagajnah, ker bo prineslo koristi tako za kupce kot za prodajalce,
poleg tega pa bodo kupci lahko o ponudbi trgovine obveS€eni preko mobilnega
telefona.

2.4. Varnost v mobilnem poslovanju

Na sploSno pod varnost razumemo zasSc¢ito vrednih stvari pred krajo, izgubo ali
zlorabo. Varnost opravljanja transakcij tako tudi v mobilnem poslovanju predstavlja
najvecjo oviro. Pri vsaki transakciji mora biti v okviru varnosti zagotovljena zaupnost
in avtenti¢nost elektronskih podatkov ter preverjena identiteta subjektov, s katerimi
komuniciramo.

Ceprav je v veéini primerov varnost stvar tehnologije, je potrebno upostevati tudi
pravne zadeve in zaupanje potroSnikov (Blok, 2002).

2.4.1. Tehnologija

Navadno nevarnost izhaja Ze iz same tehnologije, ki ni dovolj varna za opravljanje
doloCenih storitev. Brez dodatne zasScite se dajo elektronski podatki zelo enostavno
prestreCi in ponarediti. Kljub SIM Kkartici se zlahka prikrije prava identiteta
uporabnika. Zato je potrebno varnost zagotoviti z dodatnimi ukrepi.

Varnost na strani uporabnika zajema varnost na mobilnem terminalu. Ker je mobilnik
navadno last posameznika, je samo po sebi umevno, da je taka naprava bolj varna
kot tiste, ki si jih uporabniki med seboj izmenjujejo. ReSitve kot so PKI in SIM2 so v
veliki meri izpopolnile varnost za uporabnike.
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Pravi napredek v mediju med kupcem in trgovcem bo prineslo Sele omrezje tretje
generacije, ki uporablja zapletene algoritme kodiranja in dekodiranja, ki ga je prvotno
uporabljala vojska.

2.4.2. Pravni vidik

Da bi si zagotovili naklonjenost potroSnikov, mora biti zaS€ita potroSnika dobro
zasnovana in jasna. Sprejetie novih zakonov ali prilagoditev Ze obstojecih
potrebujeta €as za uveljavitev. To je glavni netehniéni razlog zakaj se varnost
placilnih metod izboljSuje Sele naknadno €ez nekaj Casa.

Druga zadeva so zavrnjena placila. Prodajalec se pred zavrnitvijo placila zavaruje z
verifikacijo plaénika in to ponavadi z njegovim podpisom. Pri elektronskem
poslovanju so kot nadomestilo lastnoroénim podpisom uveljavljeni elektronski
podpisi.

2.4.2.1. Elektronski podpis

»Elektronski podpis je niz podatkov v elektronski obliki, ki je vsebovan, dodan ali
logicho povezan z drugimi podatki, in je namenjen preverjanju pristnosti teh
podatkov in identifikaciji podpisnika« (Zakon o elektronskem poslovanju in
elektronskem podpisu, 2000).

Za elektronsko podpisovanje obstaja ve¢ metod. NajenostavnejSe so slika
lastnoro€nega podpisa in podpisovanje z elektronskim peresom, ki pa ne
zagotavljajo zadostne stopnje varnosti in zanesljivosti.

PrimernejSa metoda je digitalni podpis, ki temelji na asimetri¢ni kriptografiji. Tak je
tudi tako imenovani RSA kodirni algoritem, ki omogoca skorajda nezlomljivo
zakodiranost sporocil in se v kombinaciji z enosmernimi zgos&evalnimi funkcijami v
elektronskem poslovanju najve€ pojavlja. RSA deluje tako, da imata posSiljatelj
sporocila kot prejemnik sporocila vsak svoj par klju€ev, zasebnega in javnega. Ta
dva klju¢a sta med seboj tako povezana, da s z zasebnim kljuéem podpisujemo,
podpise pa preverjamo s podpisnikovim javnim klju¢em.

Druga metoda, ki se uporablja v zvezi z elektronskim podpisovanjem je DSS, ki je

zelo podobna algoritmu RSA, vendar pa je z njo mogoCe samo digitalno
podpisovanje, Sifriranje pa ne.
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Najvecja prednost digitalnega podpisa pred lastnoro¢nim je v tem, da zagotavlja
neokrnjenost podpisanega dokumenta. Dokument, ki je Ze podpisan z elektronskim
podpisom se ne more spreminjati, saj se podpis razveljavi Ze ob najman;jSi
spremembi. Digitalni podpis je odvisen od vsebine sporoc€ila in zato imajo razli¢ni
elektronski dokumenti razli€en digitalen podpis, Ceprav jih je podpisala ista oseba
(Klobucar, 2000).

Problem, ki se pojavi v zvezi s takim podpisovanjem, je ta, da so kopije podpisa
popolnoma enake originalu. Tako lahko trgovec digitalno podpisano elektronsko
nakazilo uporabi v banki enkrat ali vec¢krat. Temu se lahko izognemo s to¢no
dolo€eno vsebino nakazila, vklju€itvijo natanénega datuma in omejeno veljavnostjo
nakazila.

Najvecja tezava digitalnega podpisa izhaja iz kompleksnega podpornega sistema, ki
je potreben za resno uporabo v elektronskem poslovanju.

2.4.3. Zaupanje

Javno zaznavanje varnosti pri plaCevanju je manj prilagodljivo kot sta tehnoloski in
pravni vidik. Vsi, poSiljatelji in prejemniki, morajo imeti zaupanje, da bodo
posredovane informacije prispele varno in v zaupnosti.

Lahko pride tudi do razliCnega zaupanja v varnost med kulturami, kar lahko naredi
neko reSitev ponekod uspesno, ponekod pa ne. Vidik varnosti je tako Se
kompleksnejSi in nepredvidljiv (Blok, 2002).

3. BANKE IN RAZVIJANJE NOVIH TRZNIH POTI

Banke morajo razvijati nove trzne poti, da lahko sledijo zahtevam svojim komitentov.
Pod sodobne trzne poti banke Stejemo telefonsko banko, avtomatski odzivnik,
poslovanje preko POS terminalov, bankomatov in elektronske banke, ki lahko poteka
preko Interneta ali pa preko direktne povezave na banéni streznik. V tem poglavju
opisujem te trzne poti in razvoj le-teh.

3.1. Bankain sodobne trzne poti

ObstojeCe finan¢ne institucije se danes sooCajo na trgu z razli€nimi problemi:
poveCanjem stroSkov za postrezbo stranke, manjSo lojalnostjo strank, skrbjo za
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podporo vseh trznih poti preko katerih stranke poslujejo, konkurenénostjo novih
ponudnikov v niSah (Logica, 2002).

Elektronsko poslovanje vpliva predvsem na naslednje funkcije banke:
* razvoj produktov in storitev,

» trZenje produktov in storitev,

e oQrganiziranost procesov in operacij,

* nacin poslovanja in tudi

* na same produkte ter prodajo le-teh.

Banke si ne morejo privoS¢€iti, da bi ignorirale nove moznosti poslovanja, ki so se
razvile z novo tehnologijo. Poleg tradicionalnih trznih poti, kot so poslovalnice in
bankomati, vecina bank danes ponuja tudi elektronsko poslovanje, v okvir katerega
so vklju€eni spletno bancénistvo, mobilno bancnistvo, elektronsko trgovanje, karti¢no
poslovanje in samopostrezno bancnistvo.

SrednjeroCni razvoj elektronskega poslovanja bo potekal v smeri zdruzevanja
razlicnih oblik elektronskega poslovanja, temelj tega zdruzevanja pa bo predstavljala
tehnologija pametnih kartic.

3.1.1. Avtomatski odzivnik

Avtomatski odzivnik je racunalnik, ki je opremljen s telefonskim zvo&nim odzivnikom.
Omogoca strankam banke, da komunicirajo z njo preko svojega telefona s tonskim
izbiranjem, pri tem pa niso v osebnem kontaktu z nobeno osebo. Podatki se na
raCunalniku prikazujejo na zaslonu, avtomatski odzivnik pa za to uporablja
predhodno posnet Cloveski glas, ki je shranjen na disku raCunalnika. Storitev je na
voljo 24 ur na dan.

Avtomatski odzivnik je v banki primeren za vpogled v stanje in promet na racunih,
informacije o bancni mrezi in storitvah, pregledovanje obrestnih mer in tecajnic,

narocilo éekov, zahtevka za odobritev limita.

Ko uporabnik pokli¢e avtomatski odzivnik, se identificira s Stevilko svojega racuna in
PIN Stevilko, potem pa opravlja storitve tako, da sledi posnetemu glasu (NLB, 2002).
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3.1.2. Telefonska banka

Razlika med telefonsko banko in avtomatskim odzivnikom je v tem, da ima pri
telefonski banki stranka osebni kontakt z operaterjem banke, ki po njenih navodilih
opravlja storitve namesto nje.

Stranko se preko telefonske banke identificira preko Stevilke njenega racuna in
preko njenega gesla, ki si ga je stranka dolocila stranka pri prijavi na to trzno pot ali
enkratnega gesla, ki ga stranka dobi preko identifikacijske kartice. Za varnost je
lahko poskrbljeno tudi s podpisnimi kodami, ki jih uporabnik prejme od banke in jih
mora posredovati operaterju pri vseh nakazilih novim prejemnikom.

Preko telefonske banke lahko stranka opravlja skoraj vse banc¢ne storitve, razen
tistih, ki jih mora opraviti sama v svoji poslovalnici (NLB, 2002).

3.1.3. POS (Point of sale) terminali

Plagevanje je mnogo lazje, ¢e se lahko plaCuje s pomocjo placilnih kartic, saj ni
potrebno skrbeti za koli€¢ino denarja v denarnici, izgubljati ¢asa z iskanjem drobiza,
poleg tega pa je manjSa tudi moznost goljufije pri placilih. S karticami lahko v
trgovinah nakupujemo preko tako imenovanih POS terminalov. Teh je lahko ve€ vrst.

Avtonomni terminali obravnavajo vse funkcije, ki so potrebne za placila s karticami in
so neodvisni od blagajne. Vsebujejo Citalec kartice, tipkovnico z ekranom, tiskalnik
slipov in modem za klicanje. Druga vrsta terminalov so kombinirani terminali, ki
delujejo v povezavi z blagajno. Blagajna terminalu sporoci znesek za placilo, ta pa
natisne to na slip. Poznamo tudi integrirane terminale, ki so popolnoma vgrajeni v
sistem elektronskega placilnega prometa. Terminal odcita kartico ter zahteva PIN za
potrditev placila.

Slika 4: POS terminal kot vmesnik za elektronski placilni sistem
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Vir: NLB d.d., 2002.

Glavna funkcija POS terminala je posredovanje zneskov za placilo v banko, poleg
tega pa mora poskrbeti Se za zavrnitve placila s strani banke, zbirne podatke,
kodiranje uporabnikove PIN Stevilke, tiskanje slipov. Deluje kot vmesnik za
elektronski placilni sistem (slika 4).

Na POS terminalu je mozna uporaba kreditnih kartic samo, Ce je sklenjena pogodba
med trgovcem in izdajateljem kartic. Ta podjetja oziroma njihovi zastopniki sama
avtorizirajo stanja na kreditni kartici (NLB, 2002).

3.1.4. Bankomati

Preko bankomatov se posluje s pomoc¢jo banénih in kreditnih kartic. Storitve, ki jih
lahko izvajamo preko bankomatov so vpogled v stanje na racunih, plaevanje
obveznosti prek placilnih sistemov, dvig in polog gotovine iz teko€ih raCunov in iz
racunov kreditnih kartic. V svetu se uporabljajo tudi za dvige in pologe na klasi¢ne
hranilne knjizice.

Poznamo ve¢ modelov ban¢nih bankomtov. Delijo se glede na to, kakSne funkcije
omogocajo, kako do njih dostopimo (Drive Through), kdo jih lahko uporablja
(bankomati v Braillovi pisavi za slepe, bankomati za invalide) in glede na to kako so
opremljeni.

Razvoj bankomatov gre v smeri ve€namenskih avtomatov. Ti lahko poleg obi¢ajne
palete storitev navadnih bankomatov nudijo Se dostop do internetnih strani banke ali
drugih zanimivih povezav, polnjenje GSM Kartic iz raCuna, prenos na druge debetne
kartice za manjSa placila, lahko so povezani s fotokopirnimi stroji, kjer se znesek za
fotokopiranje odtegne direktno iz raCuna, poleg bankomata pa je lahko tudi
telefonska sluSalka, ki omogoc¢a neposreden pogovor z banénim delavcem v klichem
centru. V prihodnost bodo bankomati zaceli opravljati tudi funkcijo prodajnih kioskov,
kjer bo mogoce kupiti vstopnice, vozovnice (NLB, 2002).

3.1.5. Spletna banka

Spletno banc&nistvo je ena najpomembnejSih komunikacijskih poti med banko in
njenimi komitenti, pri kateri komitent opravlja ban¢ne storitve preko Interneta.

Razvoj spletnega bancéniStva je sestavljen iz treh stopenj. V prvi stopnji, konec
osemdesetih, so se pojavili bankomati in tiskalniki izpiskov potrdil o placilih. Takrat
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se je razvilo tudi telefonsko bancnistvo, kar je pomenilo, da so lahko stranke
opravljale svoje storitve od doma. Druga stopnja, v sredini devetdesetih, je prinesla
opravljanje bancnih storitev preko osebnih racunalnikov in sicer preko modemske
povezave z banénim streznikom. V sedanji, tretji fazi pa se je pojavilo bancnistvo
preko Interneta, papirnati denar je zacel zamenjevati elektronski in placilne metode
S0 se na ta nacin poenostavile (Oppenheim Research, 2001).

Na zacetku je za spletno bancnistvo veljalo, da bo obdutno zmanjSalo procesne
strosSke bank, da bo popolnoma unicilo tradicionalni model poslovanja bank in da bo
na ban&no podrocje privabilo novince iz drugih panog. Danes vidimo, da ta
predvidevanja niso bila to€nha. Razvoj varnega in stroskovno ucinkovitega spletnega
bancniStva je zapletena problem tako za Ze obstojeCe banke kot za novince.
Vlaganja v tako strukturo so zelo velika in zato je kljub zniZanju cen transakcij tezko
govoriti o neki stroskovni ucinkovitosti, poleg tega pa je teZko spreminjati havade
ljudi, kateri so navajeni na klasi¢ne trzne poti bank in jim bolj zaupajo. Vendar pa je
uporabnikov spletnega bancnistva vedno vec€ (slika 5) in razvoj Se zdale¢ ni kon¢an
(Goldfinger, 2002).

Slika 5: Rast spletnega ban¢&niStva v Evropi (v milijonih)
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Vir: Goldfinger, 2002.

Na zacCetku so stranke lahko preko spletnega bancniStva opravljale samo enostavne
in za uporabnike manj obc&utljive storitve, ki niso zahtevale visoke stopnje varnosti in
poslovalo se je samo preko osebnih raCunalnikov. Storitve ponujene preko spletnega
bancniStva so bile vpogled v stanje in promet ter prenos sredstev med lastnimi
racuni. Danes lahko preko spletnega banéniStva opravljamo skoraj vse banc¢ne ter
tudi dodatne storitve, kot so nakupi v spletnih trgovinah, opravljanje borznih in
zavarovalniSkih poslov, storitve spletnega bancniStva pa lahko izvajamo preko
osebnih racunalnikov z dostopom do Interneta, preko interaktivnih televizij z
dostopom do Interneta, preko spletnih televizij, preko dlanénikov in ostalih mobilnih
terminalov, ki podpirajo prikazovanje spletnih strani (Oasis, 2002).
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Tudi pri splethem ban¢niStvu je varnost kljuénega pomena. Ena najvarnejSih reSitev
takega poslovanja so digitalni certifikati, kjer mora imeti uporabnik na racunalniku,
preko katerega opravlja storitve, nalozen svoj osebni digitalni certifikat. Se vegjo
varnost pa zagotavljajo certifikati, ki so naloZeni na pametne kartice, saj se ne
nahajajo direktno v racunalniku. Ena od reSitev pa so tudi identifikacijske kartice, ki
omogocajo enkratno kreiranje osebnega gesla. Tak nacin varnosti se lahko
uporablja tudi za telefonsko banko ter mobilno banénistvo.

Prednosti banke pri ponujanju spletnega bancniStva so cenejSe poslovanje za
banko, zmanjSanje obremenjenosti banénega okenca, Sirjenje trga neodvisno od
mreZe poslovalnic, konkurenénost drugim bankam z dobro razvito reSitvijo. Stranke s
takim poslovanjem enostavnost takega poslovanja, nizji stroski opravljanja takih
transakcij, za opravljanje banénih storitev niso ve¢ vezane na delovni Cas
poslovalnic in ni jim potrebno stati v vrsti pred banénim okencem (lbnet, 2002).

3.2. Urejanje odnosov s strankami

Elektronsko poslovanje ima v poslovanju podjetij vedno vecjo vlogo. Ustrezna
organiziranost elektronskega poslovanja predstavlja temelj upravljanja odnosa s
stranko. Zdruzitve in prevzemi bank, so zelo koncentrirali domaci trg, tako da je
bankam ostalo malo notranjih moznosti za razSiritev. Banke morajo nujno izkoristiti
svojo bazo strank, kar lahko storijo z uc€inkovitim urejenjem odnosov s strankami. Z
urejanjem odnosov s strankami lahko banke razdelijo svoje stranke na razli¢ne
segmente in jih analizirajo, da bodo dosegle kar se da najvec¢jo ucinkovitost z
osredoto¢enjem na najbolj dobickonosne stranke (Buliard, 2001).

Urejanje odnosov s strankami je usklajevanje poslovne strategije, kulture podjetja,
organizacije, podatkov o strankah in podporne informacijske tehnologije (Login,
2000). Namen urejanja odnosov s strankami je pridobivanje novih strank, ohranjanje
starih strank in izboljSevanje odnosov s strankami (Kastelic, 2001).

Deli urejanja odnosov s strankami so identifikacija in diferenciacija strank ter dialog
in presonalizacija (slika 6). ldentifikacija s strani banke ni problemati¢na, saj se
lahko stranko identificira na podlagi imena, rojstnega datuma in Stevilke racuna. Bolj
je problemati¢na popolna identifikacija celotnega strankinega poslovanja.

Po popolni identifikaciji je naslednji korak izracun profitabilnosti in identifikacija
strankinih potreb. Glede na to se potem izvede diferenciacija strank. Sledeci dialog s
stranko preko razli¢nih trznih poti omogoc€i nato personalizacijo na individualnem
nivoju.
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Slika 6:  Proces celovitega upravljanja s strankami
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Vir: Ibnet, 2002.

Z zgrajenim modelom urejanja odnosov s strankami bo lahko banka to¢no dolocila
kakSne storitve stranka potrebuje in ji jih ponudila preko to¢no doloCenega
distribucijskega kanala, ki je stranki najbolj priljubljen. Poleg tega so take banke bolj
privlaéne za pripojitvene partnerje.

Model urejanja odnosov s strankami ima Stiri stopnje razvoja. To so Pred CRM, ki se
nanasa na osnovne bancéne storitve, do katerih lahko stranke dostopijo preko
telefona, poste ali poslovalnice in je vsaka storitev obravnavana posebej, Osnovni
CRM, ki je opredeljen z dodatkom samopostreznih trznih poti, ki so v vecini primerov
slabo vkljuéene v sistem, E-CRM, ki vsebuje veC integracije v trznih poteh, ki se
odraza v boljSem znanju in enotnem pogledu na stranko, in I-CRM, ki je sam dovolj
inteligenten, da enotno obravnava stranko preko razli¢nih trznih poti in analizira
medsebojne odnose med stranko in banko v realnem asu.

Vecina bank v Evropi je v prvi ali drugi fazi, kon¢no fazo pa bodo dosegle v roku
desetih let (Buliard, 2001).

4. MOBILNO BANCNISTVO

Elektronsko bancnistvo je danes v fazi hitrega narasS€anja zaradi vedno vecjega
sprejemanja pri komitentih bank in zaradi narasS€ajoCega Stevila transakcij, ki ga
uporabniki naredijo preko Interneta. Naslednja faza pri razvoju trznih poti je mobilno
bancnistvo, kateremu vec€ina zahodnoevropskih bank namenja najveC investicij.
Mobilni telefoni predstavljajo vse pomembnejSi nacin placilnih in finanénih storitev,
zato jih banke pri svojem poslovanju ne smejo obiti. Mobilno banéniStvo postaja
najbolj popularen nacin komuniciranja banke s komitenti, ker je preprosto, ucinkovito
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in prisotno vsepovsod. Raziskave kazejo, naj bi konec letoSnjega leta dosegle
investicije v mobilno banénistvo samo v zahodni Evropi (Francija, Nemcija, Italija,
Skandinavija, Spanija in Velika Britanija) 254 milijonov USD (slika 7) (West, 2001).

Slika 7:  Investicije v mobilno banénisStvo v Zahodni Evropi (v milijonih USD)
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Vir: West, 2001.

Da bi finan¢na institucija ponudila trgu dobro brezzi¢no storitev, mora najprej naijti
pravilno razmerje med varnostjo, stroski in kontrolo, da bi lahko strankam zagotovila
dostop do obcutljivih podatkov iz katerekoli lokacije. Najbolj optimalen bi bil razvoj
take arhitekture, ki bi podpirala storitve preko vseh bancnih trznih poti: mobilnega
bancnistva, spletnega bancnistva in tradicionalnega, realnega bancniStva preko
poslovalnic. S tako arhitekturo, za katero se pri€akuje, da jo bodo banke gradile
priblizno deset let, si lahko banke zagotovijo lazje vzdrZevanje distribucijskih
kanalov, hitrejSi vstop na trg z novimi produkti in storitvami preko vseh trznih poti,
povecanje zadovoljstva strank in izboljSajo infrastrukturo za CRM ali upravijanje
odnosov s strankami. Strankam bi tak odprt sistem omogocil konsistentno poslovanje
preko katerekoli trzne poti in predvsem azurnost podatkov o njihovih ra¢unih (Oasis,
2002).

V vecini primerov imajo banke za razlicne trzne poti razlicne podatkovne baze, ki so
med seboj nato povezane z razliénimi vmesniki. To sicer podpira podobne
transakcije in storitve, vendar velikokrat prihaja do podvajanj podatkov in nato z
visokimi stroski povezanih popravkov. Storitve so preko takega sistema pocasnejSe,
banke imajo poCasnejSi odziv na zahteve na trgu in informacije o ra¢unih so preko
razli¢nih trznih poti razli¢ne.

Evropske banke svoje storitve ponujajo preko mobilnega kanala na podlagi WAP
tehnologije. Najve€ uporabnikov je v Skandinaviji, sledijo pa ji Velika Britanija in
Nemcija. Konec leta 2000 jih je bilo v zahodni Evropi skupaj nekaj ve¢ kot 1.800.000
(slika 8).

Slika 8: Uporaba mobilnega bancniStva v Evropi konec leta 2000 (v tiso€ih)
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Prehod na WAP je bil v Evropi v finanéni industriji hiter. Razlog za to so:

1) MoZnost zmanjSanja stroskov

Za banko je WAP samo Se ena od poti, preko katere lahko stranke z njo
komunicirajo in razSiritev storitev kot so internetno banéniStvo, bankomati in
telefonska banka. Z novo, fleksibilnejSo storitvijo strankam se hoe banka od drugih
bank razlikovati, obenem pa upa, da bo tako zmanjSala svoje stroSke. Banka je na
zaCetku ponujala svoje storitve samo v poslovalnici, navadno v centru mesta, najeti
pa je morala tudi delavce. To pomeni visoke najemnine in visoke plate. CenejSa
reSitev je ustanovitev t.i. telefonskega centra, kjer lahko strankam posredujejo
informacije preko telefona. Ta telefonski center je lahko izven mesta, kjer so manjSe
najemnine in nizje place. Vendar pa lahko ponudba preko WAP Se bolj zmanjSa
stroSke.

2) Prava aplikacija

Graditi WAP aplikacijo je nesmiselno, ¢e jo bo uporabnik uporabil dvakrat ali trikrat
in potem nehal. Mobilno banénistvo mora biti narejeno za pogosto uporabo. Ce
uporabljajo uporabniki WAP preko GSM povezave, plaCujejo stroSke za vsako
sekundo, ko so na povezavi. Zaradi tega uporabljajo WAP kratek ¢as (priklop,
naredijo nekaj koristnega, odklop) in ga ne uporabljajo za daljSa brskanja kot preko
Interneta. Ceprav je &as povezave kratek, je uporaba WAP Se zmeraj povezana s
stroski. Da bi naredili te stroSke sprejemljive uporabnikom, mora imeti storitev
dolo€ene vrednosti za uporabnika (lahko je to samo cena namesto stanja v vrsti v
banki).

3) Pravilna predstavitev ponudbe

Pri oglaSevanju nove WAP storitve mora banka paziti na pravilno terminologijo.
Mora se izogniti besedam WAP ali mobilni Internet, ker si stranke to novo storitev
lahko napacno predstavljajo. Namesto tega je najbolje, da enostavno uporabljajo
izraz »mobilno banéniStvo«, kot novo, koristno storitev, ki jo lahko opravljajo preko
mobilnega telefona. Na zaCetku so namre¢ za WAP storitve uporabljali slogane kot
so »mobilni Internet«, »brezzi¢ni web, itd. Povprec¢ni uporabnik je zato razumel, da
je WAP podoben internetnemu brskalniku na osebnem racunalniku, v barvah, z
zvokom, animacijami in ko je nato prvi¢ uporabil WAP, je bil razo€aran in je na
storitev zacel gledati negativno (Infinite, 2001).

Februarja letos je britanska internetna banka Egg Ze opustila opravljanje storitev
preko WAP zaradi pomanjkanja interesa za to storitev s strani svojih strank. Spet bo
preSla na SMS storitve in s ¢asom na novo tehnologijo tretje generacije. Tudi drugod
po Evropi (Nemcija, Belgija, Nizozemska) pocasi ukinjajo WAP, saj so mobilni
operaterji Ze podpisali pogodbe za I-mode (EON Mobile, 2002).
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Zadnje raziskave so tudi pokazale, da je mobilno bancniStvo v zahodni Evropi
premalo izkoris¢eno. Kot dokaz so mobilni operaterji in izdelovalci mobilnih
telefonov, ki se Ze okoris¢ajo s transakcijami banénih podrocij (BuddeCom, 2001).

4.1. Znacilnosti in storitve mobilnega banéniStva

Lastnosti, ki jih mora banka pri razvoju mobilnega trznega kanala upoStevati so:

» veliko Stevilo uporabnikov,

» veliko Stevilo mobilnih terminalov — mobilna trzna pot mora podpirati poslovanje
tako na mobilnih telefonih kot na dlan¢nikih in osebnih racunalnikih,

» relativho netehniéni uporabniki — storitev mora biti taka, da se do nje enostavno
dostopa in uporablja,

» veliko Stevilo transakcij z majhnimi individualnimi vrednostmi — posamezna
transakcija, ki jo bodo naredili uporabniki preko te distribucijske poti ima majhno
vrednost, potrebno pa se je zavedati, da jih bo veliko Stevilo,

* moznost, da se banka poveze z mobilnim operaterjem, ki jo lahko vklju€i v svoj
portal in tako njene storitve postanejo pri potrosnikih bolj prepoznavne
(O'Connor, 2002).

Glavne storitve, ki naj bi jih banke preko mobilne trzne poti omogocale so mobilna
elektronska placila (meseCno prejemanje potrdil o placah preko SMS), mobilni
elektronski racuni (prejemanje in placevanje racunov na mobilnem telefonu), mobilno
placevanje (kupovanje), mobilni denar (polaganje denarja na kartice) in borzno
posrednistvo, ki bi vkljuCevalo prejemanje alarmov o prekoracitvi limita, nujnih
narocCil, spremenjenih cenah vrednostnih papirjev, pregledovanje in brisanje narocil,
preverjanje kvot, upravljanje s portfellem ter kupovanje in prodajanje vrednostnih
papirjev.

Mobilno banénistvo bi se tako delilo na javno, privatno in transakcijsko. Javna
mobilna ponudba omogoc¢a pregledovanje enostavnih informacij o banki ter vpogled
v teCajne liste in obrestne mere. Privatna ponudba je bolj kompleksna in je
namenjena samo komitentom banke. NanaSa se na pregled stanja in prometa na
racunih in kreditnih karticah. Deli transakcijskega mobilnega bancniStva pa so
prenosi med racuni, obvestila o placilih, proSnje za kredit, vezava depozita in
narocilo ¢ekov, kartic...(Mishra, Gustafson, 2002).

Storitve mobilnega bancniStva so lahko zasnovane na SMS, WAP ali SimToolkit
tehnologiji, ki pa niso vse primerne za posredovanje vseh storitev. SMS tehnologija
omogoca enostavne prejemanje informacij, za katere ni potrebna velika zas¢ita in
zaupnost podatkov. SimToolkit tehnologija omogoc¢a ve¢ banc¢nih storitev, vse pa je
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odvisno od tega, kakSna reSitev je naloZzena na SIM kartico. Sistem na osnovi WAP
protokola omogo€a opravljanje vseh banénih storitev, tudi tistih, za katere je
potrebna velika zaS€ita in zaupnost podatkov. Za to banke potrebujejo stabilno
strezniSko WAP okolje, podporo za najnovejSo tehnologijo enkripcij in postopke, ki
se izvajajo v podjetju samem, tako da imajo banke same kontrolo nad varnostjo,
dostopom in stroski.

4.2. Varnostne metode mobilnega banénistva

Trn v peti pri zagotavljanju varnosti v mobilnem banc¢nistvu je Se zmeraj identifikacija
uporabnika. Metode kot je digitalni podpis, sicer do neke stopnje zaS€ite delujejo v
povezavi z WAP, vendar je varnost Se zmeraj premajhna. Druga moznost so telefoni
z dvojnim utorom, kateri so omenjeni Ze pri mobilnem pla¢evanju. Do pojava tretje
generacije mobilne telefonije se bo potrebno pri opravljanju banénih storitev preko
mobilnega trznega kanala zadovoljiti s PIN/TAN metodami, kjer se uporabnik
identificira in potrdi transakcijo s pomoc¢jo PIN kode.

Se zmeraj pa je najvecdja za3gita za mobilno poslovanje elektronski podpis. Cilj je
vgraditi vso strojno in programsko opremo, ki je potrebna za digitalno podpisovanje v
mobilni telefon. V realnosti je par klju¢ev shranjen na pametni kartici, iz katere se
osebni klju€ nikoli ne prenaSa. Zlorabo onemogoc¢a uporaba PIN kode (Oppenheim
Research, 2001).

4.3. Pametne kartice

Pametne kartice so plasti¢ne kartice, ki vsebujejo poseben ¢&ip. Namenjene so
shranjevanju velikih koli¢in osebnih podatkov. Ponujajo varno reSitev elektronskega
poslovanja.

Poznamo vec vrst pametnih kartic. Predhodnice pametnih kartic s ¢ipom so pasivne
kartice, del katerih so tudi plasti¢ne kartice z magnetnim trakom na zadniji strani in se
uporabljajo predvsem v ban¢niStvu in za omejevanje dostopa. Prave pametne kartice
so kontaktne ali brezkontaktne mikroprocesorske kartice s &ipom, ki je velik 25 mm?,
in so sposobne dinami¢no obdelovati podatke.

Pametne kartice se uporabljajo na mnogih podrocjih (slika 9), najvecje Stevilo kartic

pa se uporablja v telekomunikacijah, zdravstvu in bancnistvu (vir: JuriSi¢, Tonejc,
2001).
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Slika 9: Uporaba pametnih kartic
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predhodnice kartic s ¢ipom. To so bankomatne in kreditne kartice, s katerimi se
opravi danes vecina »on-line« nakupov, taki nakupi pa so veckrat predmet zlorab
(Jursic¢, Tonejc, 2001).

S pojavom pametnih kartic so se banke zacele nagibati k novim na¢inom poslovanja
in sicer v smeri elektronskih denarnic. Bankomatne kartice se uporabljajo za
takojSnje placilo, kreditne za odloZzeno placilo, elektronske denarnice pa so
predpla¢niSke. Namenjene so predvsem pla¢evanju manjSih zneskov in so tesno
povezane s pravim denarjem. Da bi bile elektronske denarnice ekvivalentne
pravemu denarju, pa morajo omogocati tudi transakcije med karticami.

NajpreprostejSe elektronske denarnice so samo za enkratno uporabo in so navadno
anonimne. Sodobne elektronske denarnice, ki omogoc¢ajo vnovi¢no polnjenje preko
bankomatov ali preko posebnih naprav, pa vsebujejo podatke, s katerimi se
uporabnik lahko identificira.

Pametne kartice se uporabljajo tudi za varne elektronske transakcije.
Eurocard/Mastercard in Visa sta razvila standard SET, da bi zagotovila varno
placevanje s kreditnimi karticami preko javnih omreZzij. Varnost je zagotovljena z
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uporabo sistema za kodiranje, ki ga uporabljajo imetniki kartic pri pla¢evanju od
doma na svojih osebnih ra¢unalnikih. Problem pa se lahko pojavi, ¢e imetnik kartice
poSlje podatke do naslovljenega preko nezavarovanega kanala in tako lahko nekdo
tretji prestreZze to informacijo in uporablja ukradeno Stevilko kartice, ker le-ta med
transakcijo ni potrebna (lbnet, 2002).

Banke morajo biti pripravljene na nove tehnologije, saj nastopajo kot ¢len verige pri
elektronskih nakupovanjih. Banke bodo morale verificirati imetnika placilne kartice
pri placilinh preko elektronskih trznih poti, mu odobriti ali zavrniti transkacijo ter nato
poskrbeti za priliv sredstev do trgovca.

V bancnistvu so se pametne kartice zaCele uporabljati tudi kot zaSc¢ita elektronskemu
bancniStvu za shranjevanje certifikatov, ki so potrebni za varno povezavo med
uporabnikom in banko.

4.4. Primeri mobilnih trznih poti finanénih institucij

V naslednjih podpoglavjih so opisane storitve, ki jih preko mobilne trzne poti ponujajo
razlicne finan¢ne institucije po svetu.

4.4.1. Citigroup —mobilno poslovanje svetovne finan¢ne institucije

Citigroup je prva finanCna institucija v ZDA, ki je zdruzila v svoje storitve
zavarovalnistvo in investicije. Ima zelo Siroko paleto storitev in 190 milijonov strank
po celem svetu. Ponujajo brezzi¢ne storitve kot so Citibank® Online, Citi® Cards,
Salomon Smith Barney Access®, Cititrade®, Branch/ATM Locator. Te storitve lahko
uporabljajo njihove stranke preko mobilnih telefonov, ki omogoc€ajo pregledovanje
internetnih strani, preko dlanénikov in preko pagerjev. Preko mobilnikov lahko
prejemajo sporocila o dosezenem limitu na kreditnih karticah ali racunih, sporocila o
tem, da so bili Ceki sprejeti v placilo, placevati raCune Citi kreditnih kartic, kontrolirati
porfelj pri Salomon Smith Barney, povprasevati po vrednostnih papirjih,... (Citigroup,
2002).

Citibank® Online je brezzi¢na storitev, ki opozarja uporabnike o doloCenem stanju
na racunu in te alarme prejemajo na mobilne telefone, na elektronski naslov ali na
oboje. Alarme stranke po Zelji nastavijo za obvestila o placevanju racunov, o stanju,
vhovEevanju ¢ekov, depozitih. Za tako poslovanje stranke ne potrebujejo posebnih
mobilnih aparatov.
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Storitev Citi® Card lahko uporabljajo imetniki Citi kartic in se z njo lahko pozanimajo
0 svojem stanju na racunih kartic, imajo dostop do prometa in se pri ponudniku
pozanimajo o razli¢nih informacijah. Prav tako preko te storitve uporabniki prejemajo
razlicne alarme o stanju, prekoracitvi na racunih.

V okviru Citigroup svojo mobilno storitev ponuja tudi podjetje Salomon Smith Barney.
Komitenti njihovega podijetja lahko preko mobilnikov pregledujejo vrednost svojih
nalozb, kreirajo pregledovalne tabele, naroCajo vrednostne papirje, dobivajo
obvestila in prejemajo alarme. Salomon Smith Barney Access® je podprt za mobilne
terminale, ki podpirajo dostop do Interneta, in za dlancnike.

Storitev Cititrade® je podobna storitvi Salomon Smith Barney Access®. Imetnikom
Cititrade racunov omogoca trgovanje z njihovimi vrednostnimi papirji, pregled nad
dogajanjem na trgu, dostop do informacij in alarme.

Z Branch/ATM Locator storitvijo lahko najdejo uporabniki najblizjo poslovalnico
Citibank ali pa njen najblizji bankomat.

Prav tako pa imajo banke v okviru Citibank po razlicnih drzavah razvite razlicne
reSitve mobilnega poslovanja, razvitega predvsem na bazi internetnega ter ga tako
uporabljajo samo preko mobilnikov, ki omogoc¢ajo deskanje preko spleta.

4.4.2. Deutsche bank — primer mobilnega bancniStva v Evropi

Deutsche Bank je najve€ja banka v Evro coni. Svojim komitentom je ponudila
mobilno trzno pot in sicer posebej je razvila reSitev za opravljanje storitev preko
dlan¢nikov in preko mobilnih telefonov. Za opravljanje storitev preko mobilnih
telefonov je skupaj z Nokio razvila konéno WAP reSitev podpori mobilnega
bancnistva. Ta je zdruzljiva z mobilnim bancnistvom v prihodnosti in zagotavlja
najvisjo mozno stopnjo zascite za »on-line« transakcije.

Nokia je Deutsche Bank ponudila svoj WAP streznik ter svoje svetovalne storitve in
skupaj so potem razvili WAP storitev. V osnovi ta reSitev podpira posredniSke
funkcije kot so trgovanje z vrednostnimi papirji, pregled nad cenami vrednostnih
papirjev in informacije o portfelju.

Ker s streznikom upravljajo v banki sami, lahko le-ta ponuja to trzno pot vsem
strankam, ne glede na mobilnega operaterja in ne glede na vrsto mobilnika. To
pomeni, da stranke dostopajo direktno do banke brez vmeSavanja nekoga tretjega.
Avtentikacijo streZznika zagotavlja certifikat TC Trustcentra, neodvisnega centra za
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izdajo certifikatov. Druga prednost streznika v banki je ta, da se lahko sami
ucinkovito pripravljajo na razvijanje WAP tehnologije.

Da bi lahko €imbolj zadovoljili svoje stranke, je Deutsche Bank svojo mobilno trzno
pot dopolnila Se z razli¢nimi storitvami (slika 10). Razen bancniStva in posredniStva

imajo stranke na voljo Se zaznamke, iskalnike in novice drugih podijetij (Nokia, 2002).

Slika 10: Pregled razpoloZljivih storitev mobilnega banénistva Deutsche Bank
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Vir: Deutsche Bank 24, 2002.

4.4.3. Wells Fargo — primer mobilnega banc&niStva v ZDA

Wells Fargo je ameriSka banka s 150 letno tradicijo. Svojo mobilno trzno pot imajo
razvito na bazi internetne. Njihove stranke lahko preko mobilne trzne poti
pregledujejo stanja na racunih, vidijo promet, delajo transferje med racuni,
pregledujejo cene delnic, dobivajo alarme preko elektronske poste, imajo pregled
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nad svojim portfeliem ter dobijo informacijo o najbliziem Wells Fargo bankomatu
(Wells Fargo, 2002).

Za vzpostavitev mobilnega trznega kanala je najela zunanje podjetje, ki je zagotovilo

podporo storitev preko razlicnih brezzi¢nih naprav: mobilnih telefonov, ki podpirajo
prikazovanje internetnih strani, PDA in pagerjev.

5. MOBILNO POSLOVANJE IN MOBILNO BANCNISTVO V SLOVENWJI
Ne glede na to, da ima danes Ze vecina Slovencev mobilni telefon, pa se za mobilno

poslovanje odlo¢a le malo ljudi, mobilno ban¢nistvo pa z izjemo WAP SKB Net sploh
Se ni razvito

5.1. Mobilno poslovanje v Sloveniji
Panoga mobilnih telekomunikacij je v Sloveniji, kot tudi drugod po svetu, Ze od
svojega nastanka ena najhitreje rastocih in tudi tehnologija gre v korak s ¢asom

(slika 11).

Slika 11: Razvoj mobilnih telekomunikacij v Sloveniji
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Vir: Eljon, Stern , 2001.

V Sloveniji omamo tri operaterje mobilne telefonije: Mobitel, Simobil in Vega. Storitev
WAP omogocata samo dva operaterja, vendar pa je le-ta zaradi svoje zapletenosti in
pocCasnosti naletela na neugoden odziv uporabnikov. Po zacetnem navduSenju
uporaba WAP-a niha (slika 12). Mobilni operaterji upajo, da bodo z izboljSanjem
WAP portalov in dodajanjem za uporabnike zanimivih vsebin povecali Stevilo
uporabnikov WAP-a.
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Slika 12: Dostopi do Mobitelovega WAP portala od aprila do decembra 2001
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Vir: Mobitel, 2002.

Poleg mobilnih operaterjev zelo malo podjetij ponuja mobilne storitve. Mobitel in
Simobil Ze omogocata mobilno pla¢evanje. Pri Simobilu lahko preko telefona njihovi
uporabniki plac¢ujejo parkirnino v Kranju in Novi Gorici.

Pri Mobitelu so februarja letos ponudili storitev aMoneta, ki je brezgotovinska
denarnica za brezgotovinske nakupe. Deluje na osnovi prenosa govora med
posameznim avtomatom in transakcijskim centrom. Poleg tega pa je Mobitel Ze julija
lani naro¢nikom ponudil moznost plaCevanja manjSih zneskov na Internetu preko
storitve eMoneta, pri ¢emer je uporabnikov identifikacijski dokument njegova SIM
kartica.

Razvoj plaCevanja preko mobilnih telefonov se bo nadaljeval. Mobitel razvija storitev
posMoneta, s katero bo mozen brezgotovinski nakup na prodajnih mestih
opremljenih s POS terminalom (EON Mobile, 2002).

S takimi storitvami mobilni operaterji konkurirajo bankam, sploh ¢e so banke pri
razvijanju mobilnih trznih poti prepo€asne, kot se to dogaja pri nas.

5.2.  Mobilno banénistvo v Sloveniji

Banke v Sloveniji se danes soocajo z velikanskimi izzivi: deregulacijo, zdruzevanjem,
novo konkurenco, tako tujo kot ne-banc¢no, nepredvidljivim trgom za financne
storitve, nekonkurenéno strukturo stroSkov in dolgo dobo razvoja novih produktov in
storitev.

Elektronsko bancnistvo je v Sloveniji kar dobro razvito vendar pa poteka v vecini

samo preko Interneta oziroma preko direktne povezave z ban¢nim streznikom. Edina
banka, ki na slovenskem trgu ponuja mobilne storitve, je SKB banka. Nova
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Ljubljanska banka ponuja zaenkrat samo sploSne informacije o banki in obvestilo o
stanju na racunu preko SMS sporocil.

5.2.1. Nova Ljubljanska banka

Nova Ljubljanska banka je najvecja slovenska banka. Njena ponudba zajema tako
tradicionalne trzne poti kot sodobne trzne poti, ki vkljuCujejo telefonsko banko
Teledom, telefonski odzivnik, elektronsko banko za fizi€ne osebe Klik in za pravne
osebe Proklik in Proklik Plus. Njihovo elektronsko banénistvo, ki se deli na KiIik,
Proklik in Proklik Plus (slika 13), uporablja priblizno 45.000 komitentov.

Slika 13: Delitev uporabnikov elektronskega ban&nisStva po trznih poteh
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Vir: Ibnet, 2002.

Svojih storitev NLB preko mobilne trzne poti Se ne ponuja. WAP portal ima Ze razvit,
vendar si je zaenkrat mozno preko mobilnega telefona na naslovu wap.nlb.si
ogledati samo predstavitvene strani NLB. Tam se nahajajo novice s podrocja
investicijskega bancnisStva, aktualne novice o banki, novosti v ponudbi banke, mozno
si je izraCunati posojilo, varCevanje ali depozit, pregledati lokacije bancnih
avtomatov, podruznic in poslovalnic in omogoceno je pregledovanje te¢ajnih list NLB
in Banke Slovenije.

Ze dolgo éasa NLB d.d. preko WAP obljublja moZnost pregleda stanja in prometa na
tekoCih racunih, prenos med racuni, platevanje obveznosti, vezavo depozitov,
moznost prosSnje za povecanje limita na teko€em racunu in karticah. To se ne bo
zgodilo, ker WAP ne dosega varnostnih zahtev NLB. Skupaj z najvecjim slovenskim
operaterjem mobilne telefonije Mobitelom, so razvili mobilno poslovanje na osnovi
SimToolkit tehnologije, pri ¢emer bodo morali vsi uporabniki zamenjati svoje SIM
kartice, storitev pa bo omogoCena samo naro¢nikom Mobitela. V ponudbi se bo
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znasel tudi posebni alarm, ki bo uporabnike opozarjal o prekoracitvi limita oziroma o
doseganju dolo¢enega stanja na racunu.

Komitenti NLB d.d. lahko preko mobilnega telefona dobijo informacijo o stanju na
svojem racunu ali na racunu, na katerem so pooblasceni, preko SMS. SMS se
poSiljajo ne glede na to, s katerim mobilnim operaterjem stranka sodeluje in ne glede
na to kje je. Mozno si je izbrati med prejemanjem obvestil enkrat dnevno, enkrat
tedensko ali enkrat mese&no ob dogovorjeni uri. Posredovanih SMS na mesec je ve€
kot 60.000.

Posebna storitev, ki jo NLB ponuja v povezavi z mobilnimi operaterji, je nakup
telefonskih kartic vseh slovenskih mobilnih operaterjev preko bankomatov NLB, to
storitev pa nameravajo ponuditi tudi preko Klika. Nakup le-teh se iz meseca v mesec
veca in Stevilo prodanih kartic na mesec presega 50.000 (Ibnet, 2002).

5.2.2. SKB

SKB d.d. je prva in zaenkrat edina banka pri nas, ki je uvedla storitev mobilnega
bancnistva, storitev WAP SKB NET. ReSitev mobilnega banénega poslovanja je
razvilo za SKB d.d. podjetje Zaslon. Temelji na WAP protokolu in omogoca pregled
stanja na izbranem teko¢em ali ziro racunu odprtem pri SKB d.d., pregled prometa
na tem racunu, interne prenose med racuni v SKB banki in placevanje s sploSno in
posebno poloZnico.

Varnost zagotavlja WTLS povezava, ki je zaSCitena z visoko stopnjo Sifriranja in z
identifikacijskimi  karticami ActivCardOne, s katero se preverja avtenti¢nost
uporabnika. To so tako imenovane Zetonske kartice, katero uporabniki dobijo od
banke. Ob prijavi se s pomocjo te kartice generira enkratno ¢asovno geslo.

Prav tako ima razvit WAP portal, na naslovu wap.skb.si, kjer si lahko vsi uporabniki
WAP naprav pogledajo dnevne te€ajne liste SKB banke, izvajajo razlicne izracune,
najdejo informacijo o najblizji poslovalnici SKB banke in najblizjem bankomatu SKB
banke, preberejo informacije o elektronskih banc¢nih storitvah SKB in dobijo ostale
informacije o banki. Predstavitvene strani so tako v slovensc€ini kot v anglescini, kjer
si lahko ogledajo tudi ponudbo storitev za nerezidente (SKB, 2002).

Pri SKB d.d. podatkov o stanju na raCunu preko SMS ne posredujejo, ker menijo, da
je varnost takih sporocil premajhna.
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6. Sklep

Sodobna druzba ceni vsesploSno mobilnost — kapitala, idej, delovne sile... Z
mobilnostjo in globalizacijo se razdalje v svetu manjSajo in svet postaja vse bolj
povezan. DanaSnja druzba je postala druzba storitev, informacija pa
najpomembnejSa dobrina. Vse manj bo nakupov in potrosniki bodo vse vec stvari
najemali, najve€ja dragocenost pa bodo to€ne informacije ob pravem ¢Casu. V takih
razmerah se bo mobilno poslovanje v svetu bo Se naprej razvijalo in raslo. Dlanéniki,
ro¢ni racunalniki in terminali tretje generacije bodo prevzeli vlogo osebnih
racunalnikov. Podjetja, ki se ne bodo prilagodila, bodo kmalu obsojena na propad.
Za tako poslovanje bodo morali ljudje zaupati v novo tehnologijo, ki bo morala biti
dovolj varna, da ne bo prihajalo do zlorab.

Mobilno banéniStvo se bo v prihodnosti tudi razvijalo in bo ostalo ena vodilnih
storitev mobilnega poslovanja. Banke bodo morale v razvoj mobilnega bancnistva
veliko vlagati, da se bodo lahko prilagajale zahtevam strank in da bodo sledile
hitremu tehnoloSkemu napredku na tem podroc¢ju. Banke se bodo morale povezati s
podjetji drugih panog in tako pridobiti tudi del njihovega posla, saj ljudje v banke
zaupajo in bodo sigurno vec¢ opravljali nakupe preko svojih mobilnih terminalov kot bi
jih, e banka ne bi jaméila zanje. Ce se to ne bo zgodilo, bodo bankam zagela
konkurirati tudi podjetja iz drugih panog.

Mobilno bancnistvo je danes na razpotju. Banke se bodo morale odlociti, kako bodo
ponujale svoje storitve preko brezzi€nega omreZja. Nekatere aplikacije bodo Se
zmeraj morale ostati tako majhne, da jih bo mo¢ pregledovati preko mobilnih
telefonov, za kompleksnejSo ponudbo pa bodo morale biti prilagojene za dlan¢nike
oziroma za terminale tretje generacije, ki so vecji in bolj pregledni, zato pa bolj
nerodni za prenaSanje okoli. Potrebne bodo vecje raziskave, s katerimi bodo
ugotovili katere storitve naj posredujejo preko doloCene poti. Za alarme o
prekoracitvi doloCenega stanja so najbolj primerni SMS, preko mobilnih telefonov bi
bilo smiselno pregledovanje stanj na ra¢unu in podobnih storitev, ki ne bi zahtevale
toliko klikanja po telefonu, za opravljanje kompleksnejSih storitev pa so bolj primerni
vecji mobilni terminali.

Slovenija bo Se dolgo ¢asa za svetovnim banénim trendom, ¢e se bodo stvari
razvijale tako pocasi kot so se do sedaj. Pojavlja se tudi vpraSanje, kako bodo takSne
storitve sprejete med ljudmi in e je uvedba mobilne trzne poti v nasih bankah sploh
ekonomsko upravi¢ena. Elektronsko ban&niStvo preko Interneta je bilo sprejeto z
velikim navduSenjem in se zelo veliko uporablja, vprasanje pa je, kaksSno strategijo
bodo banke razvile pri uvajanju mobilnega kanala. Ve¢ bodo pokazali rezultati, ko bo
zacela storitve preko mobilnih telefonov ponujati Nova Ljubljanska banka.
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V naslednjih letih bo elektronsko ban¢no poslovanje odvisno predvsem od razvoja
distribucijskih kanalov (spletna televizija, osebni racunalniki, bankomati, POS
terminali, telefoni, mobilni telefoni, dlanéniki, novi terminali), pametnih Kkartic,
elektronskega denarja, povezave med pametnimi karticami in ostalimi segmenti
elektronskega poslovanja. Banke bodo morale hitro slediti spremembam na trgu in si
¢im prej razviti model celovitega urejanja odnosov s strankami.
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PRILOGA

Pojasnila kratic in dovaréek dovenskih prevodov tujih izrazov

CHTML | compact HTML

CRM Customer Relationship Management | urejanje odnosov s strankami

DSS Defense Security Service

EDGE Enhanced Data for GSM Evolution

EMS Enhanced Message Service kratka tekstovna sporocila obogatena s
preprosto grafiko in zvokom
GPRS Genera Packet Radio Service paketno komutirana podatkovna zveza

GSM Globa System for Mobile
Communications

HSCSD | High Speed Circuit Switched Data hitri prenos podatkov

HTML HyperText Markup Language

IP Internet Protocol

MMS Multi-Media M essage Service vecpredstavnostna sporocila
PDA Personal Data Assistant

PIN Personal Identification Number

PKI Public Key Infrastructure

POS Point of Sale

PUK Personal Unblocking Key

SET Secure Electronic Transaction

SIM Subscriber Identity Module

SMS Short Message Service kratka tekstovna sporocila

TDMA | Time Divison Multiple Access

UMTS | Universal Mobile univerzalni sistem mobilnih komunikacij

Telecommunications System

WAP Wireless Application Protocol




