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YBoa

VY caBpeMeHO] €KOHOMHUjH HWHOBAIlMje U TEXHOJOUIKM DPa3BOj MPEACTaBIbajy KIbYYHH
MOKpeTad eKOHOMCKOT pacta. Kama je y muramy OaHKapcTBO, OBAj OJTHOC MMa MOCeOaH 3HAYa]
jep TEXHOJIONIKE HWHOBAIMje IMOMYT IUTHTATU3allM]je, BEIITAYKe WHTCIHUTCHINje W OJIOKYEjH
TEXHOJIOTHja MEHajy OCHOBHY YJIOTY Y NMOACTUIAY pacTa U pa3Boja OaHkapckux yciyra. Kako
UCTHYY TOjeJMHA MCTPaXMBA4W, CAaBPEMEHH ,,AHOBATHBHU NPOILIECH MMajy 3HayajaH yTHUIla] Ha
KMUBOTHH CTaHAApPJ M E€KOHOMHUCTH Ta CMarpajy KJbYYHHM UYWHHOLIEM 3a IPUBPEIHU pPaCT™
(Thierer and Broughel, 2019). Ciuuno TOoMe, Ipyrd ayTopH, HaBOJE Ja je ,,6eKOHOMCKH PacT
ajat 3a Mepeme pa3Boja M Mporpeca y JApKaBu, a TEXHOJIOIIKE WHOBAIMjE Cy jeqaH o1 ¢akTopa
KOJU yTHUy Ha €KOHOMCKH pa3Boj U omoryhaBajy MoJepHH3aI1]y MPOU3BOJAHUX METOJA“, MpU
YeMy ce TpOIIEHEM Ha HMHOBAIlMje, MCTPAKUBama W COPTBEpE MOACTHYEC KOHKYPEHTHOCT H
pa3Boj (Mohamed, Liu and Nie, 2021).

[Ipenmer uctpaxuBama OBOT MacTep paja je YTHIQ) IPUMEHEe TEXHOJOIIKUX WHOBAIUja
MEeTOT W IIECTOT Tajlaca y pa3Bojy KBamTeTa OaHkapckux yciyra. Koje cy To mHOBarmje koje cy
JIOBEJIE 70 HOBHX Yyciyra y OaHKapCTBY, KOje€ IMOBOJHAHOCTH OHE MpyXajy OaHkama, a Koje
KIIMJEHTHMa U KPO3 KOje TMMEH3Hje MOXEMO JaHac MOCMaTpaTh KBAIUTET OAHKApCKUX yciayra
KOjJ€ ce CBe BHUIIE HCIOPYUyjy MyTeM EJIEKTPOHCKHMX KaHalla, MHUTamba Cy Ha Koja OBaj paj
MOKYyIIIaBa Jla MPYKH 3a70BojkaBajyhe oarosope. Ilopex Tora, y oBoM pamy je CyMHpaH U caMm
MpoIleC pa3Boja TEXHOJIONIKMX HHOBAIMja TETOT W IIECTOr Tajiaca, a Koje Cy MOKPEHYIH
WHTEPHET, TUTUTATHE Mpexe, coPTBepH, aluiMKalyje, HOBU €EeKTPOHCKH KaHAIU U MeIUjU, Kao
u Bemrauka uHTenurennuja (ITanrosuh, Munosanosuh u hopuh, 2023; PagocaBmeuh, 2023;
Tumodeesnu, 2022).

Tema oBOr HCTpaKUBAMA je YECT MPEAMET pa3MaTparmba y HHOCTPaHoj autepaTypu (Siro-
ni, 2022; Shankar and Jebarajakirthy, 2019; Raza, Umer, Qureshi and Dahri, 2020). Mebhyrum,
OHA je HEeIOBOJHHO MCTPAXEHA M NMPE3CHTOBaHA y JOMahvM CTPYYHHM W HAyYHHUM KPYrOBHMA,
anu 1 aoMahoj jaBHOCTH. 300T €KCIIOHEHIIMJATHOT pa3BOja TEXHOJIOIIKMX MHOBaIWja, OpOjHUX
pelema 32 BHUXOBY MPUMEHY M BEOMa KPAaTKUX POKOBA y KOjUMa C€ Y CaBPEMEHOM CBETY
omurpaBa mporuec lllymmerepoBe kpeaTuBHE AECTPYKIMje, MPEAMET OBOI MacTep pajga uMa
BEJIMKY aKTYEJHOCT.

OCHOBHU IIWJb MacTep pajia jecTe Jia ce YIBPAM KaKo KOPHCHHUIM pearyjy Ha HOBE ycllyre
KOje CTBapajy TeXHOJOIIKE WHOBAIMje METOr M IIECTOT Tajaca y OaHKapCKUM YCIyrama, Kako
omaxajy KBAaJUTET THUX YyCIyra M KOJUM JAMMEH3WjaMa KBaJMTeTa yciayra HacTaluM YClel
MH(GOPMAIMOHO-TEXHOJIOMKHUX poMeHa Jajy npenHoct (Panojesuh u Mapjanosuh, 2011). V 1y
CBPXY HCTpaXXMBam€ Ha KOJeM j€ 3aCHOBAaH OBaj MacTep paJ HeMa 3a Wb HPUKYIJbambe
IpUMapHUX M0JaTaka oJ KiujeHaTa OaHaka, ¢ 003MpPOM Ha TO Ja OM TaKBO MCTPAKHBAHE
3aXTeBaJ0 MHTEPBjyUCAhE UM AaHKETUPAE BEIUKOT Opoja KOpUCHUKA OaHAKPCKHUX yCIyra Kako
Ou ce IITO MacOBHHjUM Y30pkoM JoOwiu moy3manu pesyntatu (Bryman, Clarc, Foster and



Sloan, 2021). Cepxa ucTpakuBama jeCTe [a HalpaBU CHHTE3y Ca3Hamba Ha OCHOBY JCTaJbHE
aHaJIM3€ HEKOJIMKO MPETXOIHKX CTYy/M]ja ca TEeMOM yTHIlaja MHOBAIIMja ETOT ¥ HIECTOT Tajlaca Ha
KBaMTET yciyra y 6ankapcty (Easterby-Smith, Jaspersen, Thorpe and Valizade, 2021).

C 003upoM Ha CpeIMIIBY yJIOTy METOJa CHHTE3€ y OBOM MacTep paay, HBeroB HaydHU
IUJb TUYE CE€ MHTErpanrje nHpopMaIrja U3 BUIIEC PA3THIUTHX W3BOPA O YTUIA]y TEXHOIOMIKHX
MHOBAIIMja METOT M MIECTOT Tajlaca Ha KBAJIUTET OAHKApCKUX YCIIyra, MOTIYHH]ET caryiefaBama
oBe Teme, U omoryhaBama WICHTH(HMKOBAakAa W YOIIITaBHka HAjBOKHHUJUX HHPOpMaIMja Ha
pernanyju HHoBaIyje y OaHKapCKUM yciIyrama - HOBE OaHKapCKe yCIyre - KBAINTET OaHKapCKUX
ycayra - 3a70BoJbcTBO Oankapckum ycimyrama (Li, Lu, Hou, Cui and Darbandi, 2021; Kitsios,
Giatsidis and Kamariotou, 2021; Kaur, Kaur, Pandey, and Joshi, 2023; Hag and Awan, 2020;
Ahmad, Bhatti and Hwang, 2020).

[TomTo cuHTE3a Kao HaydyHa METOJa MMa 3a IMJb WHTErpalujy mocrojeher 3Hama
pe3ynTaTa TPETXOJHUX HUCTPaXKUBamka KOJU CE OJHOCE HAa HMCTPAKUBAYKO IMUTAFHE, OCHOBHH
JIPYIITBEHW IWJb OBOI MacTep paja jecTe Ja IOMOTHE JOJaTHOM pa3yMeBamy VTHIAja
WHOBAIlMja TIETOT W IIECTOT Tajlaca Ha pa3BOj W KBAJIUTET yciayra y OaHKapCTBY W 00jacHH
MPUMEHUBOCT UCTUX Y MPaKCH. Y CKIIaay ca TUM, APYIITBEHU LUJb ce Je(UHUIIE Ko TeXKba 3a
yKa3uBameM J0Mahoj CTpy4HO] jJaBHOCTH KOj€ Cy TO HOBE JMMEH3Hje KBAIUTETa OaHKAPCKUX
ycayra Koje Cy JOHele TEXHOJOIIKE WHOBAaIlMje METOT W IIECTOT Tajaca M Kako ce OHE MOTY
MEpPHUTH Ca aCIeKTa BbUXOBUX KOPHCHUKA. VICKyCTBa M3 aHAIM3MpPaHKUX CTyIHja MOTY Jia OTKpH)Y
BakHe HH(popManvje 3a gomahu OaHKApCKU CEKTOp, aJld W TOJaTKe 3HavajHe 3a 0o0Jbe
pasyMeBame OaHKapCKHX yCIyra HAacTalIMX TOJ yTUIAjeM TEXHOJIOMIKMX WHOBAaIlWja TETOT H
mecTor Tajaca. Y APYINITBEHE LUJBEBE OBOT MacTep paja Chaja W eAyKoBame OHOT Jiena
JaBHOCTH KOjU HE KOPHUCTH WJIM TE€K y MamO] MEPH KOPHUCTH HOBE, EJIEKTPOHCKE OaHKapCKe
yCIyre O €BEHTYaJHHM IIOTOJHOCTUMA MCTUX W JIUCKyCHja O JTWJIeMama y BE3H Ca HbHUXOBHM
MIPUXBATAKHEM.

JIMCIMITIIMHAPHO TIPEJMET MCTPaKMBama OBOT MAacTep paja NpUmaza HaydHOM IOJbY
APYIITBEHO-XyMAaHUCTHUKUX HayKa. Y yXKEM CMHCIY OH ce MOXe AeUHHCATH Kao (eHOMEH
eKOHOMCKMX HayKa, TayHHje JBE OOJAacCTH EKOHOMHjEe - EKOHOMCKOT pacTa M pas3Boja
OaHKapcTBa. Y TOM CMUCIy, Y OBOM pajly ce NpuUMemYjy OpojHe METOJIe KOje Cy MpUMepeHe He
caM0 eKOHOMCKHMM HayKama, Beh ¥ JpyIITBEHUM Haykama y HEeJHHHU, aJld U HEKOJIMKO OCHOBHHUX
Hay4HHUX METOJa. Y OCHOBHE METOJIe KOje Ce KOpPHUCTE y H3paju OBOI' MacTep paja crnajajy
MeTo/ia poyyaBama JIMTepaType U METo/la CUHTE3e. Y U3paau OBOI MacTep paja, yjaora MeToaa
npoydaBama JUTEpaType je CYIITHHCKA, a HheH 3a7aTaK Ouo je Ja UCTPaku, U3/ABOjU, aHATIH3Hpa
U TPOILIEHNM HEKOJHMKO MPETXOJAHUX CTyauja mocBeheHuX yTHIajy MHOBaIMja MeTOr M LIeCTOr
Tajaca Ha KBaJUTET yciyra y OaHkapcTBy. Meroda cuHTe3e MMa 3a 3ajJaTak jJa oOjeIuHH
nocrojeha 3Hama U pe3ynrTare 10 KOjUX Cy JOLUIM MPETXOAHU UCTPAKUBUYM Kako O ce jacHHje U
0oJpe pa3yMeo yTHIIaj MHOBalMja METOr M IIECTOr Tajaca Ha Pa3BOj U KBAJIMTET yclyra y
0aHKapCTBY U MPUMEHUBOCT UCTUX Y MPAKCH.



Metone neckpuiiuje, ancTpakiuje, aHalu3e, KiacupuKaldje W KomIapaiuje, Kao
nmoceOHe HAyYHEe METOJE, MMajy CBOjE MECTO Y CBakoj 011 (pa3a MeTojie mpoyvaBama TUTepaType.
Ha camom modeTky pajga mpuMemeHa je HCTOPHjCKa METOJa 3ajeTHO ca KOMITAPaTHBHOM
METOJIOM, a y Wby ymopehuBama yTHIAja TEXHOJOMIKAX HHOBAaIlMja HAa TPAAUIIMOHAIHE U
caBpeMeHe Oankapcke ycimyre. Takole, 3ajaTak MCTOpHUjCKE METOJe OHMO je Ja HIACHTH(UKY]je
HEMOCpEeJaH yTHUIA] BOJHUX WHOBAIMja HA Pa3BOj TEXHOJOMIKAX WHOBAIMja METOT M IIECTOT
Tajaca W IUXOB IOCPENAH YTHUIA] HAa CaBpEMEHE OaHKapCKe YCIYre W HHHXOB KBAJIUTET
(Mowery, 2010). Meroaa aHamu3e MMa CPEOHIIBLE MECTO y pe3yiaTaTiMa HCTPaKHWBarba, a
METO/Ia TeHepallu3allije WK YOTIITaBamka KOPUCTH CE Y 3aKJbYYHOM Jieny Mactep pana. thena
yJora TH4e ce h3Bohema 3aKjbydyaka W UMILUIMKAIMja KOjU OBaj paj Tpeda Ja uMa 3a TeOpHUjy U
paKcy.

Haywynn mompuHOC Mactep paja orjiena ce y CHHTE3H pes3yliTaTa MpeTXOJHUX CTyAuja
Koje ce 06aBe yTHIlajeM HWHOBallMja MEeTOr W LIECTOr Tajlaca Ha KBAJUTET yciIyra y OaHKapcCTBY,
IErOBUM YTHIAJeM Ha WHTErpanyjy JWTUTAIHUX KOMYHMKAlMja U MOTYhHOCTH HpoHIMperna
obuma ycimyra OaHaka, ImITO MpemMa Beh JoKa3aHWM Te3ama IMOCIeAUYHO JOBOAM 10 moBehama
npoduTa 6aHaKa ca JeJJHEe CTpaHe U 3aJI0BOJbCTBA KopucHHKA ca apyre (PagocasibeBuh, 2023).

[IpakTruHM TOTIPUHOC OBOT MAcTEp paja TUYE Ce YKa3uBama JoMahoj CTpydyHO] U MIHUPO]
JaBHOCTH KOje Cy TO HOBE JMMEH3Hje KBaJMUTEeTa OAaHKAPCKHX yCIyra Koje Cy Hacraje TOJ
YTHLIAjeM TEXHOJIOMIKAX MHOBAIHja IMEeTOT M IIECTOT Tajlaca U KaKo ce OHE MOTY BPEJIHOBATH ca
acrieKTa KOPHCHUKA TUX OaHKapCKUX yCiIyra. AHaM3a MPETXOTHUX HOBHJUX CTYAHja HA TEMY
KBaJIMTETa OaHKAapCKUX yciiyra Tpeba nia Mpyku ¥ BakHe mHPopMaiuje 3a nomahu OaHKapCKu
CEKTOp, KOjé EBEHTYyaJHO MOTYy TIpEeACTaB/baTH Tpacy 3a IMOOOJbIIake W Pa3BOj HOBHX
0aHKapCKHUX yclyra 3aCHOBaHMX Ha MIETOM M IIECTOM Tajacy TEXHOJOMIKMX MHoBanuja. Takohe,
y MpaKTHYHE JOMPHUHOCE OBOT MacTep pajaa Tpeda yoOpojath u mHpOpMalnuje 3Ha4ajHe 3a 00Jbe
pasyMeBame OaHKapCKHX yCIyra HAacTalIMX O] yTUIAjeM TEXHOJIOMIKMX WHOBAaIlWja TETOT H
IIECTOT Tajlaca U eyKOBamke KIIMjeHaTa OaHaka.

[Topen yBoIHOT U 3aKJbYYHOT IOTJIaBJba, OBAj MacTep pajl Ce cacToju U oJ ciiefiechux morjassba U
CIHCKa KopulIheHe qureparype:

VY nornasspy Ilpecneo numepamype omnucyjy ce mnocrojeha cazHamba O HpOydyaBaHUM
(eHOMEHNMA, HUXOBUM Mel)ycOOHMM oaHOCHMMAa, OJHOCHO YOUSHHMM OJHOCHMa H3Mehy
HajHOBHMJUX Tajaca TEXHOJIOUIKMX WHOBAIlMja M KBAJIUTETA ycliyra y OaHKapCTBY ca IMOCEOHHM
OCBPTOM Ha YTHWIla] BOJHMX HMHOBAaIlMja HAa TEXHOJIOIIKE HMHOBAIMje METOr M INECTOr Tajaca,
pasznuke u3Mmely AUMeH3Hja KBaluTeTa TPaJAUIIMOHAIHUX U €JIEKTPOHCKUX yCiIyra y OaHKapCTBY,
U y3pOYHO TMOCJIeANYHA Be3a Ha peslaliiju MHOBalMje y OaHKapCKUM yciayrama - HoBe OaHKapcke
yciayre - KBaIMTeT OaHKapCKUX yciyra - 3aJJ0BOJbCTBO OAHKApPCKUM yCIIyrama.

[lornaBmse Memooonoeuja MMa 3a 3afaTak Ja ONHILE METOJE M TEXHHKE KOje Cy
KopuintheHe 3a eMIHPHUJCKO MpOoydaBame AaTor (EHOMEHa, OJf MCTPaKUBAYKOT JAM3ajHA JI0

4



METO/Ia ¥ TeXHUKA IPUKYIUbakha, 00pajie ¥ aHaiu3e nojaraka. Takohe y moryiaspy nocsehenom
METO/IOJIOTHj HaBOJIE CE OCHOBHe OmOmimorpadcke mHPOpMaIje o cTyaujama Koje cy omie
IpeIMET aHATN3e Y OBOM MAacTep pajiy.

Crnenu mornasibe MOCBEhEeHO MPEACTaBIbABY pe3yamama UCmpaicugard, 1 no2iasnbe o
Oouckycuju 0 pesyliTaTUMa HCTpakuBama. [Ipu TOM, OCHOBHHM cajpikaj JUCKYCHje THYE CE
TymMauema JOOMjeHHX pe3yirara, u muxoBor mehycoOHor mopehema u gaBama Mpernopyka Ha
OCHOBY 00aBJbEHE aHAIHU3E.

Pan ce 3aBpmaBa 3axmyunum noenasmem y KOjeM ce pPe3MMHPAjy HAJBOKHUJH PE3JITATH
CIPOBEJICHOT HUCTPAXXUBamka, Ca HArJIACKOM Ha FHErOB TEOPH]CKH, NMPAKTHYHU W JPYIITBCHH
JOTIPUHOC, OTPAaHUYEHA y CBETIIY KOJUX Tpeba mocMarpaTH OBaj MacTep paj y3 JAATy CKHUILY
Oynyhux mpaBaria ucTpakuBama IpeMeTa OBOT MacTep paja.

1. IIpersien nutepartype
[Ipernen nutepaType je TeMaTCKU CTPYKTYpUpaH y cieneha yeTupu noanoriaBiba;

1.1 Vrtuuaj BojHUX MpoHalia3aKa

Kana je y nutamy pa3Boj BOjJHUX WHOBaIHja, MOCEOHO Tpeba M3ABOJUTH y3ajaMHU YTHIIA]
BOJHUX TEXHOJIOTHja M TEXHOJIOIIKMX WHOBAIlMja METOT W IIECTOT Tanaca, Oyayhu ma cy ce cBe
CaBpeMEHEe TEXHOJIOTH]E 3alIpaBO MHHUIMJATHO U pa3BHjalie 3a MoTpede BOjHE HHAYCTPH]E Y IHIbY
OCTBapema BOjHE HaMONH HaJ OKOJIHMM 3eMJbama. Pa3Boj BOjHE MHIyCTpH]je MOApKaH Biagama
3eMa’ba M3 TeHepalldje y TeHepallyjy BPIIHO je CHa)KaH YTHIA] Ha TEXHOJOIIKE MPOMEHE Yy
Behunu wmuaycTpujckux ekoHomuja (Mowery, 2010). HcrpakuBame OBOI ayropa BeoMma je
3HAYajHO 32 OBY TEMY M3 pasjiora IITO je M3BPIIHO jeHO CBEOOYXBAaTHO MCTPAXXHMBAIE Pa3BOja
BOJHUX MHOBaIMja KpO3 BpeMe, aHAIM3upajyhu peneBaHTHE pesyarare u3 apyre mosoBuHe 20.
BeKa. ¥ CBOM pajly aHAJIM3HMPAO je BEIUKU OpOj MCTpaXKMBamba Pa3IMUUTHX ayTopa BPIICHHUX Y
Pa3IMUUTHM 3eMJbaMa. Beluku 1e0 MMBUIIHOT MHOBATHBHOT YTHIAja HA BOjHA UCTPAKHBAMA U
pa3Boj y HajBehoj MepH 3aBUCH 01 00MMa HHIWPEKTHUX KOPUCTU KOje Cy MOBE3aHe ca MPUMEHOM
BOJHUX TEXHOJIOTHja y IMBUIIHE CBPXE KOj€ Cy IPBOOUTHO pa3BHjEHE CPEACTBHMA HAMEHCHUM
BOJHOM HCTpaxkuBamy U pa3Bojy (Mowery, 2010). Ayrop 0oBoM KOHCTaTalijoM oOjalimbaBa Ja,
MaKo ce y jaBHOCTH Hajuenthe BUAM IMBHUIIHU WHOBATUBHH Pa3BOj W HAIpelak, OH je Hajupe y
BehMHU €KOHOMHja MMao BOJHY npumeHy. CaMuM TUM BOjHE HHOBAlMje UIY y KOpak ca
TEXHOJIOIIKMM MHOBallMjama, Ta Cy JprkaBe MpHHyheHe fa y cBoja TEXHOJIOIIKA pelliemha 0Max
yCBajajy caBpeMEHe TEXHOJIOTHje Kako He OM 3aocTajaie 3a JAPYyrMM €KOHOMHjaMa U Kako Ou
Ousie crpeMHe /1a OJroBOpe BOJHUM HM3a30BUMa U MPETHaMA.

Ilo3Hato je na cy ce MHTEpHET TEXHOJOIHje, Ka0 OCHOBHM CEPBHC 3a CBE CaBpEMEHE
uHoBauuje, Hajupe pazsuie y CAJl 3a norpede BojHe nHAyCcTpUje. Beoma je Outan mojmatak 1a je



1983. roguHe HauMILEH NMPBU KOpaK y MPUBATH3ALMjd MHTEPHETA Y BOjHE CBpXe (0OBajameM
MILNET-a on ARPANET-a) jep o0jammaBa HaYMH Ha KOJU j€ JOIUIO JI0 MHTEPHETAa KAKBOT
nanac kopuctumo (Ruttan, 2006). CpeauHOM JieBeIeCeTUX TOIMHA MTPUBATU3AIlM]a j& yiIa3uia y
3aBpHy (hazy u OWIIO je TOTPEOHO KpeupaTH jeHy IMBUIHY MPEXY U MOCEOHY MpPEXY 3a BOjHE
notpede (Ruttan, 2006). Pyren y cBOM HCTpakMBamby HABOAM CKCIIAH3Ujy HHTEPHETA Y
UBWIHUM WHAYCTPHjaMa | APYIITBY yrmpaBo oko 1994. roauHe pa3BojeM rio0aaTHUX WHTEPHET
cepBepa. EBHIICHTHO je a ce OH Ol TaJa MHTCH3UBHO YBOAM y CBHM 00JacTUMa €KOHOMH]E, Ia
TaKo My OaHKapCKOM CEKTOpY M O] TaJa HE3aAP>KUBO HAIIpeyje U pa3Buja ce.

VY cBoM mornasiby 0 MH(poOpManroHuM TexHosnorujama Maypu (Mowery, 2010) uctuue
cienehe: ,,on0OpambeHa HcTpakuBamba U pa3Boj, Kao U MOJIUTHKA HabaBKe, OUrpajie Cy KIbyUyHY
YIOTY y pa3BOjy €JEeKTPOHMKE, KOMIjyTepa U TEXHOJIOTHja KOJU Cy y CpLy MH(QOPMAIMOHUX
texHojoruja”’(ctp. 1246). Hctuue na cy caBpemeHa |T HMHAOyCTpuja M HEHE aIUIMKalHje
pacnpocTpameHe Ha BEIUKOM TPXKUINTY, 3HauajHO BeheM o1 BojHOI M TUMe Hamehy HoBe
3axTeBe CBOjUX KopucHHUKA. CYIITHHCKH 3Ha4a] HerOBOT MCTPAKHUBAMKA 32 OBY TEMY OJIHOCH Ce
Ha BHEroB 3aKJbyYaK Ja Cy C€ TeXHOJIOIIKE MHOBAIM]E€ KOje Cy Ce HeKaaa KpeTalie Ha pesalyju
BOjHA MHAYCTpPHja - IUBWJIHKU CEKTOP, casa Kpehy y CynmpoTHOM cMepy, OJ1 IMBIIIHOT CEKTOpa Ka
BOJHO] MHAycTpuju. OBOM aHAIOTHJOM MOXEMO 3aKJbYYMTH Ja yOpazaHU pPa3BOj MHOBalMja
METOT ¥ MIECTOT TaJjlaca MOTMYT BEeIITauke WHTEIUTEHI]e, HAHOTEXHOJIOTHje, po00Ta, TaJbHHCKOT
OHJIAJH yNpaBJbakba W HaBOlheHa NUPEKTHO YCIOBJhaBAa M Pa3BOj BOJHE WHIYCTPHjE U HCHY
noTpedy 3a UMIJIEMEHTAIIjOM OBUX TEXHOJIOTH]A.

[Topen wHTepHeTa, HakOoH J[lpyror cBeTCKOr para, HEKe OJi Haj3HAYajHHJUX BOJHHUX
WHOBAaIlMja KOjeé Cy CE€ pa3BWJIE M HallIe CBOJy NMPUMEHY M y OaHKapCKOM CEKTOpYy jecy
CaTeIMTCKUA CUCTEMH M HaBUTalWja, WHGOpPMAaIMOHE U KOMYHHKAIIMOHE TEXHOJOTHjE, CHCTEMHU
EHKpUIIIIHje U KpunTorpaduje, yrpaBibamkbe PU3UKOM, HANPEIHU MaTepUjaid (MUKPOUUIIOBU) U
CJIEKTPOHUKA.

Bojue wHOBamuje koje ce ogHoce Ha MH(POPMAIMOHE U KOMYHUKAITMOHE TEXHOJIOTH]E
HacTajie Cy M3 NoTpede 3a CUTypHOM, Op30M M JELEHTPATN30BAHOM KOMYHHUKAIHMjOM INTO
3allpaBO JlaHac Haja3u IpUMEHYy Yy 0e30eIHOCTM JAUTHTalHEe EKOHOMHje. 3aTuM pa3Boj
CaTeIMTCKEe TEXHOJOrHje U TiobanHux mosunuonux cucrema (GPS cucremu) omoryhuiau cy
npaheme U MO3UIMOHUPAE Y PeaTHOM BPEMEHY, a JIaHac y OaHKapCKOM CEKTOpY JOIPHUHOCE
pa3Bojy OaHKapCKUX arjukanuja koje, usmely ocramor, Hyae MoryhHOCT UAEHTHU(UKOBaHA
HajONMMKUX TMOCJIOBHUIA U 0aHKOMara, a ¢ 003MpOM Ja Cy BpeMe HU3BpIlIeHa TpaHCaKlHja U
TAYHOCT MOJIaTaKa OJ1 MPECYAHOT 3Hayaja, CaTeIUTCKU CUCTEMU OMOTyhHMiM cy HamnpeaHuje u
nakue GyHKIMOHHUCAkE Ha (PUHAHCHJCKUM TPKUIITHUMA.

CerMeHT BOJHUX MHOBAIIMja KOJU C€ OJTHOCH Ha Pa3BOj CUCTEMA 3a YIpaBJbamkbe PU3UKOM U
JIOHOIICH-E OJUTyKa, IPUMEHEH je Y U3MEHEHOM OONIMKY U Yy OaHKapCKOM CEKTOpY Ol CTpaHe
MeHaMeHTa 0aHaka M JaHac Mpe/ICTaBJba CAaCTaBHHU €0 MOJIUTHKE MOCIOBamba 0aHaKa U Ha Iera



MEHAIMEHT oOpaha mnoceOHy Naxmby W NPUMEHYje Tra 3a MPOIEHY KPEIUTHOT pH3HKa,
yIpaBJbamke NOPTHOIHOM U JIETEKIU]y Kpahe moaaraka.

Beoma 3HauajHy ynory y 3aliTHTH JHYHUX TOJAaTaka MMajy W WHOBamuje y objactu
0e30eqHocTn u kpunrtorpaduje. BojHa morpeba 3a 3amTuToM HWHPOpPMAIMja JOBETAa je [0
pa3Boja HamNpeJHUX AITOPUTaMa CHKPHUIIHjE, KOjU JaHAaC NPEACTaBJbajy OCHOBY CHTYPHOT
€JIEKTPOHCKOT OaHKapCTBa, a MPHMEHA MUKPOYHMIIOBA KOJH Cy C€ Hajupe MPOW3BOAWIH 32
notpede BOojHE MHAYCTPH]e, HAIILIIK CYy CBOjy MMPHUMEHY Y OaHKapCKOM CEKTOpY Y BHIY CaCTaBHUX
nenoBa matHux kaptuna, [IOC tepmunana, 6ankomara 1 Ipyrux ypehaja.

1.2 TexHonoryja Kao YMHUIIAIl PUBPEIHOT pacTa

TexHosoIKe MHOBAIMje MOTY C€ MOCMaTpaTH Kao MPUMEHJbHBE HOBUHE, TO MOTY OWUTH
HOBH TIPOM3BOJH, MPOW3BOJHU TPOIECH, OPTaHU3AIMOHN MOJCITH WM TPXKHUIITHH MEXaHU3MH
KOJH TIOJIVDKY TPOJYKTHBHOCT HAa BHIIIM HUBO U MEHAjy CTPYKTYPY €KOHOMHjEe. Y KOHTEKCTY
TEMe OBOT MacTep pana, Imperiies Iureparype o0yxBara KpaTak pa3B0Oj TEXHOJIOIIKAX HHOBAIH]ja
KpO3 BpeMe, 3aTUM 00jalllibelhe KOjU Cy TO TajacH WHOBAIMja ca BbUXOBUM KapaKTEPHCTHKaMa
kpo3 mpusmy lllymmnerepoBux wucTpaxkuBama (SChumpeter), ca akiieHTOM Ha TEXHOJOIIKHM
WHOBAIIMjaMa MEeTOT U MIECTOT Tajlaca y3 jacHO JehHHUCAKE MeprUoia KOji TH Tajlach 00yxBarajy
1 BUX0BUX Mel)ycoOHUX pernanrja u Beza. M3Bopu kKoju mpykajy oBe U Jpyre OUTHE MOAATKE Y
mperjeny Jureparype OMpaHu Cy y CKIaAy ca TEMaTHKOM M Ha OCHOBY pEJIEBAaHTHOCTHU
pesynTara y mpeIMETHO] 00JIacTH HCTPaKUBAMbA.

Hakon Jlpyror cBerckor para, pa3Boj TEXHOJIOIIKMX HWHOBaIHja JTOOHO je MHTECH3MBHU
Kapakrep. Ham3MmMeHMYHa cMeHa Tajiaca HOBHX TEXHOJOTHja Kao IITO Cy EJICKTPOHHKA,
nHpOpMATHKA, MHTEPHET W MOOWIHE MpEKEe IMa CBE 1O JPYIITBEHHMX MpPEKa M BEIITAYKe
WHTEJUTEHITM]e JIOTPUHEIa j€ MPOMEHHM EKOHOMHje, a CaMHM THM MW JPYIITBA KOje j€é THM
WHOBaIlMjaMa MOpaJio Ja ce npuiaroau. [lojeanHu ucTpakuBauu MPUBPEIHOT pacta, OaBHIU CY
Ce MEpPEHEM CTEIeHa pa3Boja TEXHOJONIKMX MHOBAIMja, A j€ TaKO Kao IITO jeé TO aMEPUYKH
exoHomucTa Pobept Conoy 1957. roguHe pa3Buo KOHILENT YKYMHHUX (hakTopa MPOTyKTUBHOCTU
y KOMe Cy TeXHOJIOLIKEe MHOBallMje OWie jelaH o]l Haj3HayajHUjuX ynHuiana. Ha apyrom mecty
(Solow, 1956) HaBoau a ce pacT MPOM3BOJIEEC YBEK Hala3u u3Mel)y pacta pajma U Kamuraia, Te
112 OJ1 ’bUX HAJBHIIIC U 3aBUCH.

OsBre je BeoMa OMTHO CIIOMEHYTH M MCTPaKHBama Apyror ayropa (Arrow, 1962) koju je
JI0IIa0 /10 3aKJbydKa Jla 3HaWe HacTaje Kao JIOTWYHA MOCIEIUIa HHBECTUIM]ja U IPOU3BOIHE U
THME TOCTaBHO MakcuMmy "yuema Kpo3 paa" (learning by doing) oasocHo mnoBehama
IPOJAYKTUBHOCTH y TEXHOJIOIIKMM HHOBaIMjaMa Kpo3 HUCKycTBO. ['oBopehum o eHmoreHum
MojienuMa pacta, Epoy je u3Heo uzejy Jia je TEXHOJIOIKH Halpeaak eHJ0reH jep HacTaje yHyTap
exoHomuje. KoHIenT Mojienia eH10TeHOT eKOHOMCKOT pacTa CBOje TEOPUJCKE KOpPEHE UMa y paay
Epoy-a u3 1962. ronune, re no NpBU MyT YBOAU MAaKCUMY ,.y4era Kpo3 pai’, uctuayhu na ce
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TEXHOJIOIIKK Harpeaak (GpopMupa yHYTap SKOHOMCKOT CHCTEMa Kao pe3yiTaT MPOU3BOIKE U
uHBecTHIMja. Ha OCHOBY OBakBOI MpHCTyIa, aKymyjaluja UCKYCTBa KpO3 paj JOBOIH [0
noBehama MPOJAYKTUBHOCTH, @ TUME 3HAWE CaMo Mo ceOM HacTaje Kao MPOU3BOJ CKOHOMCKE
aKTUBHOCTH W JI0OMja KapakTep jaBHOT J00pa jep ce MOXKe Jajbe MPEHOCHTH. YIPABO OBAj
acIeKT IMO3UTHUBHHUX CIOJbHUX e(dekaTa NpecTaB/ba KIbYYHY BE3y Ca KaCHHjUM MOJeIuMa
CHJIOTCHOT pacTa.

Ha tum ocnoBama apyru uctpakusau (Romer, 1986) dopmanusyje yiory 3Hama Kao
KJbYYHOT MTOKpeTaya JTyropoyHOI €KOHOMCKOI' pacTa, yKkazyjyhu Ha To Ja akymyjanuja 3Hamba U
TEXHOJIOLIKUX MHOBalMja JOBOJAM N0 pacTyhMx MpHHOCA M OJP>KMBOI €KOHOMCKOI pacTa. 3a
pasnuky on Epoy-a, koju 3Hame mocMarpa Kao Mpou3BOJI MHBECTUIM]ja, PoMep ra npukasyje kao
pe3yiTaT CBECHMX MHBECTHIMja y UCTPAXKHUBAE M Pa3BOj M TUME JOJATHO HariamaBsa yIoTy
WHOBAaIlMja M 3Hamka Kao LEeHTpanHuX (akropa pacta. Ha ocCHOBY HaBeleHOT MOE c€ JIOHETH
3aKJbydak Ja PoMep 3ampaBo npommpyje u dhopmaiuzyje uaejy ,,yuemwa Kpo3 pan’, Mpu 4emy
o0a TpuCTyma yka3yjy Ha TO Ja €KOHOMCKH pPacT NMPOW3WIIa3H M3 YHYTpPAIIkUX (CHIOTCHHX)
MexXaHu3aMa aKyMyJamuje 3Hamba Ha OCHOBY KOjUX Cy W (pOpMHUpaHU €HIOTE€HH MOJICIH pacTa
YTEMCJbCHU HA UHTCIICKTYAJIHOM KalluTally.

[Mojenuuu uctpakuBaun (Aghion and Howitt, 1990) O6aBunu cy ce mnpoydaBamem
€HJOTeHHX MoJieJa KOjU TOYMBajy Ha HCTpakuBamy U pa3Bojy lllymmerepoBor mojma
"kpeatuBHe nectpykmnuje". OBM ayTOpd HCTHYY KPETUBHY JCCTPYKIH]Y Kao IICHTPAJIHU
MeXaHu3aM KOju ToKpehe pacT, 0OJJHOCHO Ja Ce ca CBAaKOM HOBOM WHOBAIIMJOM 3aMEmyje cTapa
TEXHOJIOTH]ja W ToBehaBa mpoaykTuBHOCT. OBakaB MOJIET pacTa MOXKE TpajaTH HEOTPAHUYEHO
JyTO jep ce 3aCHHWBAa Ha AYrOpOYHHM HHOBaijama. [leo oBaj mporiec moacTuye ¥ MOTHUBHIIE U
came KommnaHuje aa Mel)ycoOHO yima3e y TPKy ca MHOBaIlMjama jep UM OHE Makap MpPHUBPEMEHO
omoryhaBajy MOHOIIOJICKY TTO3HIIHM]Y U TIpy»ajy Behy mo0uT.

Hpyru ayropu (Galor, 2011) ka0 TeXHINTE CBOT HCTPaKMBamba MOCTABUIIM Cy MOJEIN
o0jeMmHEHOr pacTa, MpeMa KOME jeé EKOHOMCKM pacT pe3yliTaT IyropodyHe HHepakiuje
TEXHOJIOTHje, CTAaHOBHMILITBA M 00pa3oBama-CTEUCHUX 3Hama. [amop uctude ga je yoOp3ame
TEXHOJIOLIKOT Mporpeca y MpaBily MHAYyCTpUjanu3anuje, GpyHaaMeHTalHa cuia Koja JOBOJIU J0
TpaH3uIlMje OJ CTarHaluje Ka €KOHOMCKOM pacTy. Y CBOjUM HCTpaXKMBambUMa OH CIHOMHEHE
HEKOJIHMKO (pa3a pacra, a 3a 0Baj pajJl HajKOPHCHU]ja jecTe (a3za caMOOIP>KUBOT MOJAEPHOT pacrta
I/ie BHILIE 3HaWa MPOY3POKYje BUIIIE HHOBAIIM]jA, BUIIIE MHOBAIIM]jA MOCIEIYje eKOHOMCKHU pacT, a
Kaja nohe 1o pacra qonasu u Ao Beher ynarama y 3Hame uuMe ce (opMupa jejaH OJIp>KUBH KPYT
WHOBAIMja ¥ €KOHOMCKOT HampeTka. CaBpeMeHH MCTpakKMBaud KOJU Cy MPUMEHUBAIU METOJIEe
OBHUX KOHIIEMIMja MPUBPEIHOT pacTa Kao 3akJbydyaK HaBOJIE Ja C€ MPOAYKTUBHOCT moBehana 3a
80% no 90% npuMEHOM HMHOBAaTMBHUX TEXHOJIOIIKUX pEUIEHa y OJHOCY HAa MaHYEIHH paj
(Broughel, Thierer, 2023). HaBeseHo 10BOIM 10 3aKJby4YKa Ja Cy TEXHOJOIIKE HHOBAIIMjE TOKOM
20. Beka JOHETE OrpOMaH HaNpeaak y MPOAYKTUBHOCTH Y Pa3IUYUTUM 00JacTUMA paja.



Ca pa3Bojem HOBHX cucteMa 1967. rogune 3anouera je ¢unrex 2.0 epa yBohemem npse
ATM wmammne. (King, Nesbitt, 2020). OBa epa omoryhuia je Op3 mpOTOK MOJaTaka IyTeM
SJIIEKTPOHCKUX MpPEka Koje Cy ce yImpaBo y TOM nepuoay yop3ano pasBujaie. Ilepuox ox 1970.
roguHe 10 1980. rogune Hajuemhe ce Ha3WBa €pPOM CICKTPOHHMKE U PAadyHAPCTBA YU CE 3HAYA]
ornena 'y yBohewy SWIFT mmahama 1973. rogmHe umme ce 3Ha4ajHO JOTPUHENO Pa3BOjy
0OaHKapCKOT CEKTOpa jep je IONUIo N0 TpaHcdopmaruje OaHKapCKUX KaHalla MOCIOBamka MTyTeM
JUTUTATHUX YCITY)KHUX IIaTHOPMHU.

TpaguioHaaIHu HAYMH NOCIOBaKka Yy OAHKAPCTBY je TOTOBO y MOTIYHOCTH IpeBazul)eH
WJTU CBEJICH Ha MUHUMYM M TO YaK U y OHUM JIeJIOBUMA CBETA KOjH JOIII YBEK HUCY Ha JOBOJHHOM
CTENEeHY €KOHOMCKOI pa3Boja Ja WMILJIEMEHTHPAJy CBE OHO LITO je OMOTyheHO TEeXHOJOIIKUM
pa3BojeM. JlaHac je eJIeKTPOHCKO OAHKapCTBO CBAKOJAHEBHA aKTUBHOCT MHJIMOHA JbY/U, BEITUKU
Opoj TpaHCaKIMja ce OJ]BM]ja CBAKOT TPEHYTKA M MPOIIEC IaJbeT pa3Boja U MPUMEHE TEXHOJIOIIKUX
WHOBAIMja y 0aHKapCTBY je HE3ayCTaBJbUB.

BankapcTBO mWae HWCHpen OCTaluX CEKTopa TpHBpEAe, YaKk M Yy Mame pa3BUjeHUM
3emMsbaMa jep mpodurabmiHOCT OaHaka AUPEKTHO yTHue Ha mpuBpenHu pacT. Kako mojenuuu
ayropu (Kumar and Bird, 2020., crpana 2) naBome: ,Ilopact mpodurabuiHocTH OaHaka
JOTIPUHOCH €KOHOMCKOM pacty.” OBa YNbEHUIIA MOjalllhaBa MPETHOCT OAHKAPCTBA Y OJTHOCY Ha
Ipyre ceKTope mpuBpene, 0e3 o03upa Ja U Cce pajad O Pa3BHjCHHM WM Mamke pPa3BUjCHUM
3eMJbama.

1.3 Tanacu TEXHOJIOMIKMX HHOBAIIH]a

Ilepnon pa3Boja OaHkapcTBa je Moryhe HCTOPHMjCKM TIOCMAaTpaTH M KpO3 Tajace
TEXHOJIOIKUX HWHOBamuja. Hajobosbm mnpuctynm oBoj Teopuju nao je Joxked Illymmerep
pasBujajyhu cBojy Teopujy kpeatuBHe Aectpykuuje. OBa Teopuja 3ampaBo objanimaBa Kako 10
€KOHOMCKOT pa3B0ja /10J1a3u KPO3 HEMPEKUJIHO YHUIITABAKE CTAPUX TEXHOJOLIKUX CTPYKTypa U
yBohema HOBHMX, HampeaHujux u caBpemenujux (Schumpeter, 1934). IIpoussohaun
HMMIIJIEMEHTHPAjJy HOBE TEXHOJIOTHjE€ Y CBOj€ MOCIOBHE MpOLiece U TUME 3aMembyjy cTape, yBOJe
HOBA KpeaTHBHA pelIekha MITO 3a MOCIeIUIly UMa JECTPYKIHU]y CTapuX U HBUXOBY Op3y 3aMeHY,
Oynyhu na ce pa3BOj TEXHOJOTHja OJIBUja y pelaTUBHO KpaTtkoM poky. lllymmerep je
UCTPa)KMBAO YJIOTY TEXHOJIOMIKMX MHOBAIIMja Y OAHOCY Ha Jyre Tajlace MOCIOBHUX IIUKIyca U Y
ErOBOj TEOPHjH, MPOU3BOhay HIUKOTa HE EKCI0JIoaTUIle Beh pajioM Jaje TOIPUHOC KPEeaTUBHOM
Ipolecy KOju Kao pe3yiTaT uMa U JPYHMITBEHO MOXEJbHE MOCIEAMIE K0 IITO CYy CMabEHe
HE3aIoCIeHOCTH U HECUT'YPHOCTH Ko Jbyau (Sundbo, 1998).

KoHnent Tanaca TEXHOJOIIKUX HHOBalMja oOjallllkbaBa MOHaBJbajyhe mepuoje y KojuMa
onpeheHa TmojaBa  jeqHE NpPUMEHEHE  TEXHOJIOTHje mokpehe MIUMPOKY  E€KOHOMCKY



TpaHncopmanujy. 3acHoBaHa je Ha lllymnerepoBom ucrpaxuBamy KoHapaTueBipeBHX Tanaca y
KOjuMa je jacHO Ae(pUHHCAHO YeTUPH BPEMEHCKA IKITyCa:

[TpBu Konaparuesibes mukinyc (1780-1830),
Hpyru Kouapatuessbes nukiayc (1830-1880),
Tpehu Konaparuersses nuxiayc (1880-1930),
Yersptu Konaparuessbes mukiayc (1930-1970).

3axBaspyjyhu lllymmnerepy, npsa uetnpu KonapatueBspreBa HHUKIyCca BpeMEHOM Cy MpuxBaheHa
Kao TMpBa YETHUPH Tajlaca TEXHOJONMIKMX WHOBallMja, a TETH U WIECTH Tajlac HWHOBallHja
dbopMupaHu Ccy Ha OCHOBY MPETIOCTaBKH CTpy4Yhaka M3 OOJACTH EKOHOMHjE TO0OHjeHUX
npBeHCTBeHO LIlymMmieTepoBUM HCTpaKUBAmBIMa, OJTHOCHO TPUMEHOM HEeTOBUX METO/IA:

[Metu Tanac urosarwmja (1970-2010),
[lectu Tanac naoBanwmja (2010-2045).
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I'paduuku nprka3 OBUX Tajlaca MHBAIMja 10 TOAMHAMAa Haja3M ce Ha ciuiu opoj 1.

Cnuka 6poj 1: Ilpuka3s Tanaca nuHoBanuja

4. Konppatujesnes 5. Konpparujesmes 6. Konpparujesmes

1930-1970 1970-2010 2010-20XX
Ayromobunu, Wndopmaumona Exonouuka
neTpoxemukanuje  TEXHONOrHja, TexHonorvja
“11. Kongpatujeres 2. Konppatujesnes 3. KoHpparujesres Hano-/
—  1780-1830 1830-1880 1880-1930 brotexHonoruja
MapHa MalumHa Xenesnuya, Enekrpudukayuja, BeluTauka

; I :
YenuK XeMukanuje* HTEIUreHuuja

1.1 2. HadTHa Kpu3a
19741980

1
l|| flyra fenpecuja
. o 1873-1879
= u3au3 1837. .
p1837v-l1843 e Jethechs OuHaHcujcKka kpusa
1929-1939 2007-2009

1819 1829 1839 1849 1859 1869 1879 1889 1899 1909 1919 1929 1939 1949 1959 1969 1979 1999 1999 2009 2010-2015

H3Bop: 0Opana ayropa mpema:
https://corporatefinanceinstitute.com/resources/economics/kondratieff-wave/

[IpBu Tayac nHOBaIMja 00yXBaTa pa3Boj MHIAYCTPH]jE 3aCHOBAH Ha MapHOM morony y XIX
BEKY, pa3B0j TEKCTUJIHE MHIYCTpHUje U Kopuinheme Boje 3a AoOujame eHepruje. Ipyru tanac je
00€eIe)KNO Pa3BOj KEJIE3HUIIC U KEIE3HUYKOT caoOpahaja mapHHUX JOKOMOTHBA M MHAYCTPH]jE
yenuka. Tpehu Tanac nHoBalrja 00yxBata pa3Boj U yBohemwe eJIeKTpUYHE eHepruje Kao TJIaBHOT
U3BOpa €HEpruje, pa3Boj XEMHUJCKE HHAYCTpHje M XeMHJCKOI opyxkja, kao u CYC moropa.
UYerBpTu Tasiac 00yxBara pa3Boj MeTpoXeMuje, eeKTpOHUKEe U aBuoO caobpahaja. [letu tanmac o
KOME je y OBOM Iperjiefly JHUTepaType Jara roceOHa Makma oOyxBaTa pa3BOj IUTHUTATHHX
Mpexa, cohTBepa M HOBUX KOMYHHUKAIIHOHUX MeJHja, JOK KOHAYHO MIECTH Talac KOjH jOII YBEK
HUje 3aBpILEH, YKJbY4yjeé pa3Boj M TMPUMEHY BeEIITayke HHTEIUTeHIIUje, POOOTUKY U
HAHOTEXHOJIOTH]y, YIpaBo 360r Tora nojeauny ayropu (Smihula, 2009) mepros HAKOH YETBPTOT
Tajaca MHOBAIMja Ha3UBajy U MOCT-UH(OPMAIIMOHOM TEXHOJIOIIKOM PEBOJIYLIUJOM.

Ilocnenme wHOBaLMje KOje C€ Yy TEXHOJOLIKOM CMHCIY NpUMEBY]y y OaHKapcKoM
CEKTOpY IIMPOM CBETa MpUIaiajy MEeTOM M IIECTOM Tajacy TeXHOJOUIKMX MHoBauuja. Kana je
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peu o meToM Tajacy uHoBaiuja mojeauuu ayropu (Linstone and Devezas, 2012) cmarpajy na
OCHOBHE WHOBAllMje MOMYT MHTEPHETa, HE caMmo Ja J0BoJe 10 (popMHpama HOBUX MHIYCTpHja,
Beh reHepuIy MIMPOK CIIeKTap HOBHX Mpodecuja u mpeacTaBibajy HOBE, PAIUKaIHO Jpyraduje
HaBUKE W mpaBwia y apymrtBy. lllectn Tanmac mHOBamyja y KOMe C€ HAJIa3MMO HE3aIp>KHUBO
JIOHOCH HOBE TEXHOJIOTHje W pelliekha, a CAaMHM THM U OpOjHE MpOMEHEe y HauyuHY >KUBOTA H
nocnoBama. Kao u y cBUM ocTanuM rpanaMma MHIyCTpHje, OaHKapCKH CEeKTop HHje yckpaheH 3a
MMITJICMEHTAIIN]y OBHX TEXHOJIOMIKUX HHOBAIM]a, Pa3jfKa je caMo y MOApY4jy IBUXOBE MPUMEHE
Y HejeTHaKUM MOTYNHOCTHUMA Pa3IMYUTHX 3€Majba JIa OCTBape MPHUCTYIT THM WHOBAIHjaMa.

Hajpassujenuje 3emspe csera nonyt Amepuke, Kune, Pycuje u maorux apyrux Beh cy
3armoyere ayroMaTu3alujy 0aHKapCKUX yciayra y3 MpHMEHY BEHITaYKe MHTEIUTCHIIN]E, MTO J0
caJla TpeACTaB/ba HAJBUINM JOMET HHGOpPMAIMOHOT pa3Boja. [IpemoMHU TpeHyTak Koju je
o0eIrexXHo MeCTH Tanaca HHoBamuja jecte mojasa OpenAl mmatdopme y neremopy 2015. rogune
KOja je TMocTaja CHHOHHUM 3a TEHEpUCalke Cajapikaja, pa3yMeBame jJe3UKa U pelIaBame
KOMIUIEKCHUX MpoOiemMa. YmpaBo Te MOTYhHOCTH TPHBYKIE Cy MaXBy JbYAH y OaHKapCKOM
CEeKTOPY W TOJCTAaKIe WX HAa pPa3MUILbAkEe KAKO OHU MOTY IPUMCHTHTH BEIITAYKy
WHTETUTEHIN]Y y mocioBamky. C 003upoM 1a je TakBa BpCTa TEXHOJIOTH]E jOIl YBEK y ¢a3u
WCIIUTUBAKkA, HUjEe y MOTIYHOCTH MPUMEHEHA Y CBAKOJHEBHOM pajy OaHKapCKUX WHCTUTYIIN]A,
MM MUMa TEHJCHIM]Y Ja y CKopujoj OyayhHOCTH MOCTaHe MPAKTUYHO HE3aMEHJbHBA JhYJICKHM
(dakropom. OHO MTO PYHKIIMOHUIIIE y CIIPE3U Ca BEIITAYKOM HHTEIUTCHIIMjOM a IpUMEYje ce
u y OaHkapckoM TocioBamy jecte yer 0ot (enr. Chatbot) texmomormja. OBa caBpemeHna
TEXHOJIOIITKAa MHOBaIMja oMoryhaBa KOMyHHKaIMjy ca KIWJEeHTHUMa OaHaka U MpPYyKambe TaUHUX
nHpopMaija y Be3n OaHKApCKUX YCIyra y BHAY IMOpyKa M MYJATUMEIUjaTHUX cajapikaja
(Noreen, Shafique, Ahmed and Ashfag, 2023). Moske GhyHKIIHOHHCATH KOPHUITNEHEM 3ByKa HITH
TEKCTa U IpYyKa CaBeTe M YIYTCTBA HA 3aXTE€B KOPUCHUKA yCIyra.

Ouurnenan je 3HA4YajHU HMCKOPAaK y OaHKAPCKOM CEKTOPY INPHUMEHOM CaBPEMEHUX
TEXHOJIOTH]a, KPO3 UCTOPH]Y MEpUO Tpajama ¢da3a pa3Boja ce cBe BUIe ckpahyje mTo TOBOpH O
Op3WHU TEXHOJIOIIKOT HaIllpeTKa U MOTYNHOCTH Koje mpyka uHbopmamonu cextop. Ilojenunu
ayTopu TOBOpE U O KMOEPHETUYKOj peBOIylHju 10 Koje he mohu y nepuony ox 2030. no 2040.
rojvHe, a Koja he HacCTYynmuTH yciea orpoMHor 6poja mH(popMaiuja 1 norpedom 3a cBe Behum
KamaluTeTuMa 3a CKIQIUIITCHE HUCTHX. YTNPaBO OaHKApCKU CEKTOp HMa moTpede 3a
CKJIQJIIITEHheM OTPOMHOT Opoja mH(OpMaIMja W Mmojaraka Tako Ja ce y TOKY IIEeCTOr Tajaca
WHOBAIIMja 04YEKYje MHOTO HOBHX IIPOMEHA.
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Kparak mperies riiaBHUX KapaKTepUCTHKA U Pa3JiMKa y HHOBAIlMjaMa IEeTOT U IIECTOT Tajaca Jat

je y Tabenu ucho;

Tabena Opoj 1: UnoBanmje nmeror u 1mecTor Tajgaca pa3poja

Kapakrepucruka

Ietu tamac (1970-2010)

[Iectu Tamac (2010-2045)

TexHosomka ocHOBa

WNudopmanmone u
KOMYHHKAIIHOHE
TEXHOJIOTH]e

Bemrauka nHTETUT CHIN]a,
OMOTEXHOJIOTH]a, CATeIUTCKA
TEXHOJIOTH]ja, pOOOTHKA

['maBHe uHOBaIHM]E

WNuTepuer, e-6aHKapCTBO,
MOOUITHO GaHKapCTBO

Al, blockchain, 10T, 5G/6G,
JUTHUTAJIHE BalyTe

AyToMaru3zaiiyja, 0JIp>KUBOCT,

doxyc WTUTaIN3alrja ycryra .
4 o Ja yeryr aMeTHE TEXHOJIOTHje
Aytentudukanuja Jlo3unke, [TH xonoBu buomerpuja, HaHOTEXHOJIOTH]ja
Jururanue Banyte (CBDC),
[Tnahama Kaprune, online minahama KPHIITO BaJyTe, MHCTAHT
riahama
BigData, ananutuka ca
AHanuTuka Knacuyna cratuctuka

npeasuhamem, Al

Kopucuuuko uckycTBo

Online u MmoOuHe
miaTdopme

BupTtyennu acucteHTu,
nepcoHaym3oBane yciyre y3 Al

CurypHocrt

AHTHUBUPYC, CHKPHUIILIH]a

Blockchain, kBanTHa
SHKPHUIIIIHja

OppxuBe uHaHCHje

Hewma 3nauajuor ¢oxyca

ESG, 3enene o0OBe3HUIIE, ETUYKO
OaHKapCTBO

N3Bop: uctpaxuBama ayropa

VY rope npukazaHoM yHOpeJHOM TabeJapHOM IIperiefy youaBajy ce jacHe pasjMKe MHOBAlHja
KOje Cy pa3BHUjeHe JI0 cajia U Koje he y OKBHpY IIECTOT Tajaca HACTaBUTH Ca CBOJUM Pa3BOjeM U
yHanpehuBameM. J[oK y meToMm Tajacy JOMHHHpPAjy ITUTHTANIHE MH(POPMAlMOHE TEXHOJOTH]E,
IIECTH Tajac OJUIMKYje MPUMEHa BElITauKe MHTEIUTeHIMje 1 HAHOTEXHOJIOTHje KOja Kao KJbY4HO
yHanpeheme JOHOCH ayToMaTH3alMjy ycayra U eKOHOMCKY U TEXHOJIOMIKY OJPAKHBOCT.
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1.4 Pa3Boj 6aHkapcTBa KOju oMoryhasajy MeTu M IIEeCTH Tajlac MHOBAIHja

Kopumntheme nHTEpHET Mpeka Ha TJI00aTHOM HUBOY Y TOKY IMPETXOJHE JBE JCLEHUje U
HCrOBa NMPUMEHA y OaHKapCTBY, JOHENA je CaBpEeMEHa pellieha U cUcTeMe 3a miahame y OKBUPY
¢uHaHCHjcKMX WHCTUTYIHja. OHNajH O0aHKAapCTBO 3aXTEBAJO jeé M I0jaBY HOBUX CHCTEMa 3a
0e30enHO iahame U 3aITUTY MMOJaTaka, a Kao IPeaycioB 3a Op30 u epuKacHO MOCIOBame OMII0
je motpebHo 00e30equTH KBATMTETHE COPTBEPCKE M XapABEPCKE jeAMHHIIC KOje OM IMojapKae
BeNMKKM 00uM yciyra. BehmHa Tux ycimyra Hapo4umTo y MOOWJIHOM OaHKAapCTBY OJIBHjalia CE
nyreM 3G u 4G mpexa, Mel)yTuM IecT! Tajiac MHOBaIUja J0Heo je pa3Boj SG u 6G Mpexa koje
nMajy BULIeCTpyko Behu kamauuteT M Op3MHY NpeHoca MoJaTaka y OJAHOCY Ha IPETXOJHE.
[TpumeHa oBe Mpexe y3 KopUIIhemhe BEIITauKe HHTEIUTCHIIH]e Ka0 TEXHOJIONIKE OCHOBE MIECTOT
Tajlaca MHOBAIlMja, MOMEpUIIa je rpanuiie MoryhHocTH GaHkapckux yciyra (Sironi, 2022).

®doxyc meToT Tajaca WHOBalKMja OMO je Ha MPeslacKy ca KOHBEHIIMOHAHOT Ha JUTHUTATHO
MOCIIOBAakbe y3 TPUMEHY padyHapa, MHTEpPHETA W MOOWIHUX TeledoHa, JaKie Ha IPOIEC
TpaH3WIMje U UMIIEMEHTAIlMje WHTEPHETa y CBAaKOJHEBHOM TocioBamy. OBa (a3a Tpajana je
CKOpO YWTaBe TPHU JICIICHUjC a Y HEKUM HEPa3BHjCHUM 3eMJbaMa oIl YBEK HHjE 3aBpIICHA.
[llectn Tamac mHOBAIMja (OKycHpa ce Ha ayTOMaTH3allMju OAaHKApCKUX yCIyTa, y3 IITO Mamy
MPUMEHY JbYJCKOT (akTopa KOjH IMONMpPHUMa CaMO KOHTPOJIHY YIJIOTY y YHTaBOM IPOIIECY.
CMmamemeM pajiHe CHare yBOJIe Ce BUPTYEITHH CapaJHUIM KOjU KOMYHUIIUPA]y ca KOPUCHHUIIIMA
W JIOCTaBJbajy UM CBE TPAXKECHE MOJIATKE, BPILIC aHAIM3€E U OJIr0OBapajy Ha 3aXTeBe.

BpemenoMm cy ce OpojHHM 3axTeBM KiWjeHaTa O0aHaka MEHAIH, ajld OHO IITO je OCTaJIo
HETIPOMEHEHO OJIYBEK jecTe moTpeda 3a O0e30eaHomny W 3allITUTOM JUYHHUX TMOJaTaka, Te Cy
crora OaHKe KpO3 HCTOpPHjY pa3BHjaJie pa3jIMuUTe HAYMHE 3a 3aIITUTY JMYHUX I0JaTaka.
WHoBanyje meTor tanaca 3a 3allITUTY MOJaTaka OJHOCE Ce MpE CBera Ha HA4YMH JIOTOBama Ha
COIICTBEHE, IMepcoHamn3oBane Hajore y3 kopumheme [TMH komoBa W ClOKEHUX JIO3UHKH U
KOJIOBa y TIpBOj ¢a3u MeTor Tajaca, J0K ce y apyroj ¢asu kpehe ca yBohemem OMOMETPHjCKUX
TEXHOJIOTHja, OYUTaBamka OTHCKA NPCTa, BU3yeJIHA M TJIacOBHA Mperno3HatibuBoct. Illectr Tanac
WHOBAIMja JOHOCH TPEHYTHO HAjCJIOXKEHWjH HAYMH CHKpHIIHUje moaataka momohy blockchain
texnosoruje (Noreen, Shafique, Ahmed & Ashfaq, 2023) u npuMeHe KBaHTHE CHKPHIIILHjE Y
CBAKOJIHEBHOM IIOCIIOBalbY OaHKApCKUX HWHCTUTYIM]ja, Kako OW Cce TpaHCaKIUje OJBUjalie
0e30e1HO 0e3 He3aKOHUTOT OTHUIlamka CPE/ICTaBa.

OcHoBHa pa3nuka y HaunHy Iulahama n3Mel)y meTor u mecTor Tajaca MHOBalMja jecTe y
Kopuithewy GU3NYKH ONMUIUBMBOT MeaujyMa 3a miahame. [lok ce 1o 2010. ronune paanio Ha
pa3Bojy IJIATHUX KapTHIA, JaHAC C€ HHTEH3UBHO pa3BHjajy JUTUTAIIHE BaJlyTe U HHTEH3UBHUpPA Ce
npuMeHa OECKOHTaKTHOT Miahama.
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VY ¢a3m nmeror Tanaca 3a noTpede aHanM3a Mojaraka y O0aHKapCTBY KOPHCTUIE Cy ce
CTaHJap/JHE METOJC Kao M y CBHUM OCTaJuM obOjiacTuMma (craTHCTHYkKe aHaiuse, data mining)
M3paKeHe YriaBHOM TalemapHO W y Buay rpadukoHa. Bemuku Opoj 3amocieHux Ouo je
aHTra)XOBaH CaMO 3a TPUIPEMY OBHX Nojaraka 3a MeHapMeHT. lllectn Tamac noHOCHM 3HATHO
Opke u edukacHuje pemierme, npuMeHoMm Big data amara u agropuTama BelITavKe
MHTEIUT eHIIH]e, TOTOBO TPEHYTHO MOKE C€ IOOMTH aHATUTHKA OMJIO KOT OTICera IoJiaTaKka rnpema
3aJaTUM KpUTEepHjyMHMa y MoryhHocT mpensuhama mnpenctojehnx Kperama BpPEAHOCTH U
npodura (Sironi, 2022). C 063upoM J1a OBy BPCTY aHaJM3a BPIIM BEIITaYKa MHTCIUICHIIU]a TO
cMamyje moTpeOy 3a paJHOM CHaroM U rac ojpeheHa pajaHa Mecta Mma W 4yuTaBe OaHKapCKe
CEKTOPE KOje Cy J0 CKOpo 00aBsbasi OPOJHU CTPYUHHALIH.

N3a3oBu ca kojuma ce cycpehe OaHKapCKU CEKTOp Cy OpoOjHHM, a ca ycaBpIIaBambeM
TEXHOJIOTHJa W 3aXTeBU KOpuUCHUKA cy cBe Behu. HeocropHo je nma ce Oanke Mopajy
MPUJIATOIUTH CBUM TEXHOJIOIIKAM 3aXT€BHMa KaKo O KIMjEHTHMa OMOTYNMIIM MaKCHMaJHU
KBAJIUTET Yyciyre, NPUMEHOM TEXHOJIOTHja IIeCTOr Tajaca WHOBAaIMja TMocjoBambe he
Ne(UHUTUBHO OWUTH 3HATHO OpiKe, ajli Ta YMEHEHHMIIA HOCU U OpOjHE OMACHOCTH MO MUTAY
0e30eTHOCTH OTPOMHOT Opoja TojaTaka, ¢ 003UpPOM Ja ce cBe Beha KOHTpoja TOCIIOBama
MIPEHOCH Ha TEXHOJIOIIKHA a HE JbYICKU (PaKTOp IITO CTBapa HEMOBEpPEHE KaKO KOJ KIIMjeHaTa
Tako U KoJ (PMHAHCHJCKUX MHCTHUTYIMja 300T OrpaHHUYEHOr yIpaBjbama Mpolecuma U cBe Behe
3aBHCHOCTH O] BEIITaYKEe WHTEIUTCHIM]E KOja je HEeNpeaBUIuBa, TE€ c€ mopes 0e30eTHOCTH
rmojiaTaka, Koja je mpaBHa KaTeropuja, 0TBapajy ce u OpojHa eTUUKa MUTamba.

[Tocroju y3pouHo-TIOCIIeIMYHA Be3a N3Mel)y pa3Boja HOBHX Tajlaca 1 €EKOHOMCKOT pa3Boja
710 Koje cy u3Meljy ocranux penanuja gouutd pasnununt ucrpakusaun (Nejad, 2022; Offiong et
al, 2024) nocmarpajyhin €KOHOMCKH PacT Kao MPOAYKT Pa3IMYUTHX EKOHOMCKHX YHHUIIAIA.
Hexku ox mux (Nejad, 2022) cmarpajy 1a MO3UTUBHE HCXOAM (DMHAHCH]CKHX MHOBAIIHMjA 3HAYAJHO
MpeBa3miia3e OKBUPE KOMIIaHHja MJIM OOMYHUX MOTPOIIaya, jep oHe yOp3aBajy eKOHOMCKH PacT U
0e3 BHUX he ekoHOMU]a TOKUBETH KoJtarc. Pa3BojeM TEXHOJIOTH]a U lbeHOT HampeTKa, MOTPpeOH!
Cy HOBH TMPHUCTYIH, TEXHOJOTH]e, (UHAHCHUJCKH MHCTPYMEHTH M (DMHAHCH]CKE WHCTUTYIH]E J1a
Oou ce mueHTH(HKOBaJIEe HOBE IMOCIOBHE NMpUMKe M (uHaHCHpao ekoHoMcKku pa3Boj (Nejad,
2022). C tum y Be3u Heuan HaBoaM Aa McXoau (PMHAHCHjCKUX MHOBAIMja MPEBA3Wiia3e OKBUP
(dbuHaHCH]jCKE UHAYCTpPHU]je, jep yTUUy Ha MOTpOIIaye, APYIITBO, TPXKUIITA, Ip>KaBE U III0OATHY
exoHoMH]y. TBpau a huHAHCHjCKE MHOBAIM]e 0OJIUKY]y HAUMH Ha KOJU MOjJeIUHIN U npeay3eha
yIpaBJbajy CBOJUM (DMHAHCUJCKUM aKTUBHOCTHMA, IITO JOBOAM 1O TpajHux edekara Ha
MOCJIOBHY MIPAKCY M OJIarOCTame MOTpoIIaya.

Ono mTo je Takole HECyMJBUBO JOTIPHHENO PACcTy MOCIOBama y (PUHAHCHJCKOM CEKTOpY
jecte yBolerme MOOWJIHOT, OJHOCHO EJIEKTPOHCKOT HOBIA, Koju mojeauHu aytopu (Shaikh,
Alamoudi, Alharthi & Glavee, 2023) nedunnnry kao pUHAHCHjCKY WHOBAILHUjy Koja oMoryhasa
TpaHcdepe u 1uahama Npeko MOOMIHOT TelaedoHa roToBO OecIUIaTHO, KOja caMHUM THM HMa
orpomMaH MOTEHIMjal Ja Taj HOBall JOCTaBU A0 HajylaJbeHMjUX KpajeBa cBeTra M MoBeha
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(UHAHCHCKY MHKIIY3H]y 1 MUHMUMH3Upa TpomkoBe. OBH ayTOpH Jajbeé HABOJE JIa j€ 3a MPEHOC
cpeacTaBa MOOWJIHMM OaHKapcTBOM MOTpPEOHA caMO CTaOWMIIHA MpPEXa M CaBpeMEHU MOOWIHU
ypehaj Koju cy 3ampaBo MpOAYKTH MIECTOT Tajaca TEXHOJIOIIKUX nHOBalrja. OBe TpaHCaKIHje ce
BpIIIE CBAKOTHEBHO MTyTEM Pa3HUX MOOMIIHHX aIlIMKallMja U pauyHapCKuX codTBepa u JOHENe Cy
TpajHa periema y (UHAHCHJCKOM TOCIOBabY Kao HajjeTHHU)H a HAjIPOIyKTUBHUJU METUjyM 32
o0aBJpare TPAHCAKIIHMja IITO JOIMPHHOCH €KOHOMCKOM DPAaCTy jep €KOHOMCKH CEKTOp HE M3JIaxe
J0JJATHAM TPOKOBHMA KOjUMa je OMO0 M3JI0KEH Ipe yBolerha OBUX MHOBAIIH]a.

Kana je peu o yrumajy mecror tajaca WHOBAIMja Ha PACT MOCIOBama Y GUHAHCH]CKOM
cektopy, nojeaunu ayropu (Offiong, Szopi, Cheba and loppolo, 2024) wuctuuy yaory FinTech
pemiewma (HIOp. BelITauka HMHTEIUIEHLMja 3a MPOLEHY KPEeOUTHOr pHU3MKa y OaHKama) y
mo6oJblIaky MPOAYKTUBHOCTH, €(pUKacHOCTM W IpuiarohaBamy Koja omoryhaBajy MHKpPO
KOMIMaHWjaMa Ja J0HOCe O00Jbe TIOCIOBHE OJIyKE O KpeIuTupamy KiujeHata. Y CBOM
UCTPAKUBAKY Cy 3aK/byUWJIM Ja BEHITauka MHTEIMIEHLMja Jaje OrOpMaH IONPUHOC Pa3BOjy
CTpaTerujcKor MOTeHLMjalla KOMIIaHHWja, ald MCTO TaKO Jajy OCBPT Ha MOTEHIUjaJHE PHU3UKE
KOJU C€ jaBJba]y YBOhEHEM OBHX TEXHOJIOTH]ja, YKJbY4yjyhu MOTEHLHUjaJIHO T'yOJbeH€e BEIUKOT
Opoja mojaraka ¥ TojaBy Trpemiaka y oapskaBamy cucrema. I[Ipema (Ashta and Herrmann, 2021)
BEIITaYKa MHTEIMreHIMja je Beh u3BpIIMia peBosylujy OaHKapCKOT CUCTEMa, WHBECTULMja U
MUKPO(PUHAHCHJCKUX CEKTOpa, Jep je lheHa HHTErpalfja pe3yyiTupaia 3Ha4ajHuM HalpeTKOM y
€KOHOMCKOM CEKTOpPY YOIIILITE.

Jenna o HajBaXHUJUX M CBAKAKO HAj3aHUMJBMBH]JUX MHOBAIlMja KOje TIPHUIMAAA]y MIECTOM
Tajacy TEXHOJIOIIKOT pa3Boja jecTe MpUMEHa BEIITauKe MHTEIUreHIje y 0ankapcTBy. Heku of
ayropa nonyT Cemeka (Cemeko, 2021) cmarpa na je 6aHKapCKH CEKTOP MPBU KOjU j€ U3 YNTABOT
€KOHOMCKOT CEKTOpa IMOKa3a0 CKJIOHOCT Ka KOpHIINEeHY OBUX CaBPEMEHHX TEXHOJIOTHja jep
Ipy)Xka HOBE OIEpalMOHe MOJeje, METOJAe M HMHCTpyMEHTe Yy MeljycoOHOj MHTepakiuju ca
kiarjentuma. Bemrrauka uarenmurennudja wian Al (enr. Artificial Intelligence) npeacrasiba Mmohnu
WHCTPYMEHT TpaHCopMalrje OaHKapcKUX MOCIOBA M M3a3MBa Harje norpede 3a mpoMeHama Ha
(UHAHCHJCKOM TPXHINTY TJ/Ie NI0JIa3u N0 CBe BehMX KOHKYPEHTCKHMX HaJMETama Ha T0JbY
KBaJIUTETA TMPYyXKamkba yCIayra KINjeHTUMA.

HmniiemeHTaluja BelITauke WHTEIWICHIMjE Yy OaHKApCKU CEKTOp IOBe3aHa je ca
onpehenum pusuiMMa Ha (UHAHCHJCKOM TPXKUIITY, MOMYT cajoep-Hamaga, HeCTaOUITHOCTH
WHTCPHET OKPYXCHa, NUCKPUMHUHAIM]a M CMambCHE MpaBHE JICGUHUCAHOCTH OJrOBOPHOCTH
MOCJIOBama y3 Kopuiiheme OBe TEXHOJIOTHje. MHOTH HayYHHIIM CMAaTpajy Jia BEJIMKE KOMIAHU]e
HUCY y MOTYhHOCTH Ja Ha OWJIO KOjU HAaUMH CMame OBE PU3MKE U MOpe]l BEIUKUX (PMHAHCH]CKUX
cpezAcTaBa Koje Mory 3a To ompenenutd. Hajsehu mpobnem mpenctaBiba pU3HK OJf MAaCOBHOT
HapyllaBama MOBEPJBMBOCTH NOJaTakKa, jep He MOCTOje oIl YBEK MOYy3JaHH MEXaHU3MH KOju Ou
MOIJIM ca CUrypHoIlhy fa crpede OBY IMOjaBy, a INTO OM y OaHKapCKOM CEKTOPY JOBEIO 10
KoJIarca MHCTUTYIMja M TPajHOI NpeKuJa MoBepewa kiujeHara. Ilopen Tora mro BemTayka
MHTEJUTeHIIMja MpY)Ka IHUPOK CIEKTap Pa3INuUTUX YCIyra U MOryhHOCTH MalIMHCKOT yuema U
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ayToMaTHu3alyje, joll yBEeK BEIMKHM Opoj KOMIaHHja HE YBOJIM OBE cUCTeMe Kao Bojche y
HIOCJIOBAIbY YIIPABO M3 CTPEIEbE O] €BEHTYAIHHX HemnpeaBuheHHX TPOIIKOBa. YCIyre Koje oBa
TEXHOJIOTHja MOKEe IIPYXHUTHU OaHKaMa jecy:

- [Ipunpema m3BenITaja 0 M3BPIICHUM TPaHCAKIIHjaMa

- Ilpahewe nomroBamwa 1MMHUTA

- Ipyxame cBux Bpcta nH(popmMaImja

- IIpouena kpenuTHe CIOCOOHOCTH KiIMjeHATa HA OCHOBY JOKYMEHTAIIH]je
- YHoc uHdopmaimja y 6a3y mojaraka

- OTkpuBame U ClipeuaBame rpeBapa u kpale moaraka

- CnpoBoheme peryaaTopHUX peBU3Hja

- Bpmeme ayromaTckux oOpadyHa 1o 3aXTeBY

- IlametHu yroBopu (mpemMa KpeIuTHO] UCTOPUJU KIIHjeHaTa)

- PasroBop ca knujeHTHMAa (4eT OOT TEXHOJIOTH]jA) U JIp.

Kako nHaBogu Cemeko y cBOM HCTpaxuBamy, 75% OaHaka ca umoBuMHOM Behom on 100
MUJIMjapau Jojlapa TPEHYTHO NpHUMEHYje CUCTeME BellTauke WHTeIUreHiuje, Hacnpam 46%
06aHaka ca UMOBHHOM MawmoM oA 100 munmjapau nonapa. Kanga je ped o KOHKpeTHUM Mepama
KOje TIpeay3uMajy BelHnKe OaHke, paaud ce Ha yBohemwy OMOMETPHjCKE TEXHOJIOTH]e Koja ce
KOPHCTH 3a UICHTHU(PHUKAIU]Y KJIMjeHaTa, ’eHOj IPUMEHHU Y MPOlLIeCy CclpedaBama Mpamba HOBIIA,
yBOhemE 3aKOHCKUX peryjiaTiBa y 0a3y CUCTEMa U ayTOMaTH3AIHjU MPOBEPE MOCIOBamka M0 THM
peryinaTuBama.

MHore paame BpIe ce y Mo3aJnHU ayTOMaTH30BaHO, IIPE CBEra HEKU PYTUHCKH TTOCIOBU
KOjU Cy paHWje OwiIM AYroTpajHu ¥ OMO je MoTpebaH BETUKH OpOj M3BpIIWIALIA 33 HUXOBO
OmaroBpemeHo oOaBJbame. CeMeko cMmarpa Ja ce yBohemeM BelITauke MHTEIUreHInje, OaHKe
MOpajy TpaHc(OpMHUCATH HA CTPYKTYPHOM HUBOY Yy CMHCIY Jia C€ pa3lIMuuTa OJeJhbeHha OaHKe
MoOpajy MeljycoOHO moBe3aTd Ha Taj HAYMH Ja BEIITauykKa WHTEIUTCHIM]a MPEeY3Me YIPaBIhambe
OJleJbCEbMa W JIeJIeTUpa 3ajaTke. TecTupame OBUX CHCTEMa HajIpe je Tako W 3alo4yero, Ha
HUBOY TIOjeJIMHAYHHUX OJIeJbeHha, TEK HAKOH JIyrOoTpajHe MPOBEpPE W HCIpaBJbamba HEIoCTaTakKa,
MpeJIa3uiio Ce Ha MOBE3UBAE Ca JPYTUM OJIeJbebUMa Y OKBHPY UCTOT ceKTopa. CeMeKo HaBOIH
yetupu (akropa KOju MOTY OTEKATH TMOTIYHY INPUMEHY BEIITAYKe WHTCIUTCHIUJE Y
OaHKapCTBY:

Tosehana ouexusarva KOpUCHUKa

Haxon nanzemMuje KopoHaBUpYyca, IOpaciio je HHTEPECOBakE KIMjeHaTa 38 HEKOHBEHIIMOHAIHUM
yciayramMa JUTMTaIHOT OaHKapcTBa, MpPHU 4YeMy KIMJEHTH OYEeKyjy BHIIE MEpCOHAIM30BaHUX

ycayra

Kounkypenmcko okpyoicerse

banke koje mpumeHoM AW TexHOJIOTHje CTUYY KOHKYPEHTCKY MpPETHOCT, cilabuje OaHKe U
(uHAHCUjCKE WMHCTUTYLMje HCTHCKY]y ca Tpkumrta. Huje uctm HHMBO ymoTpeOe BemITauke
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WHTEJIUTEHIIN]je Y CBUM OaHKama, MHOTE joIIl YBEK HE MOTY Ja pelie cBe mpobiemMe Koje X
OTpaHHYaBajy, TE CE CTBapa ja3 u3Mely 6aHaka U MEma Ce OJJHOC CHara.

Yuuwmasaree mpaouyuonannux cucmema 3a npyxcarse yciyea

HoBonacrany IUTHTATHU €KOCHCTEM KOPHCTH CIIMYHE aluidKanuje 3a Kopumheme yciyra Al
TEXHOJIOTHje W THME CMamyje ylory 0aHaka Ha TpXKHIITY (uHAHCHjCKHX yciayra. Ha mpumep
KOPHUCHUIIM TIPEKO KCTE aluIMKaldje MOTy Ja Bpuie Iuiahama, pasMemyjy HOpyKe, ald W Ja
Hapyde XpaHy, MPEBO3HO CpeACTBO Wi oapeheHy poOy, umme je yiora OaHaka y TakBOM
€KOCHCTEeMY MUHHUMAITHA.

Bucoxomexnonowke komnanuje npeysumajy dbankapcka mpaircuiima

Kowmmnanuje koje ce mHUIMjaHO HE 6aBe OaHKapCKUM IocjoBUMa Beh pa3BHjamkeM TEXHOJIOTHja
BHCOKOT KBaJIUTETa, 300T BEIUKOT Opoja KiIMjeHaTa W yJaoTe Koje HMajy y AUTUTATHOM
€KOCHCTEMY, JIaKO IOCTaBJhajy MpaBMiia MOCIOBaWka M LIMPE CBO] yTULA] HA (DUHAHCUJCKOM
TPKUIITY 300T BEIMKE KOHKYPEHTCKE mpeaHocTu. Hajpehu ytuiiaj uMmajy Ha MoJjby OCHTypama,
IJTATHOT MPOMETAa U KPEeIUTHPAbA.

Kako na napyrom mectry uctuue TumodejeBud, KJbydyHa 0O0JIaCT NMPHUMEHE BEIITAYKE
WHTEIUTCHIN]e Y KOPIIOPATUBHOM YIPaBJbalky j€ TPOIEC TOHOIICHA YIPAaBJHAUYKUX OIITyKa
(TumodeeBnu, 2022). OH najbe HABOIW Ja je BEIITa4YKa WHTEIWTCHIM]ja KOPHUCTAH ajaT 3a
o06e30eheme moTpeOHMX HHPOpMaNHja y3 MUHUMAJHY TMOTPOIIKBY pecypca, Op3y aHaIHM3y
orpoMHHUX 0a3a mojaraka, lbUXOBO COPTHUPAkE U MEMOpHcame, GOpMHUpame MOTYhHX Kpajlmux
CIIeHapvja Ha OCHOBY YHETHX TOJlaTaka U MOcCJeaula JTOHOUIemha oApeeHux omIyKa, riae Kao
TJIaBHY TNPEAHOCT MCTUYE HEMPHUCTPACHOCT OBE TEXHOJIOTHjE Yy MPOLECY JOHOLICHA OJUTyKa.
[Topen oBe npeanoctu TumodeeBuy ncTUYE U TIIaBHY MaHy, a TO j€ HEJOCTAaTaK MOBEPJbUBOCTH
MojJaTaka W NpPaBO HHTENIEKTyallHE CBOjJUHE, IITO Yy TMOTJeay OATOBOPHOCTH HOCH ojpehene
pusuke. [Ipe uMIuieMeHTanuje BelTauyke HHTEIUTeHIMje y OaHKaMa jeé MOpao MOCTOjaTH YUTaB
THUM JbyIH KOjU ce 6aBuo npahemeM HHTEpecOoBama KM jeHaTa Kpo3 Menrje. AJIMHUHUCTPATUBHU
pagHuny OaHKe BPUIMIM Cy aHAM3€ M PAHTHpPAIM KaKo KIHJEHTe TaKo M YCIyre Koje ce
KJIMjeHTUMa nomnaznajy. Taj cucteM npahema Mearja y BEJIMKO] MepH yOp3aBa MpUMEHa BEIITauKe
UHTEJIWUIeHIMje, THUME KJIHMjEeHTHUMa OJIaKlllaBa MPUCTYN TMOJbY CBOI HHTEPECOBamAa, a OaHIU
npyxa nojgaTke o noptdoiaujy Gpu3nIKor WK MPaBHOT Jinlia. Bemrayka nHTenureHmja ce Opxe
Hero OWJIo Koju cucTeM mnpuiarohasa nmorpedama KinjeHaTta, CBET je Beh yiiao y Iurutainy epy
pa3Boja Koja AMKTHpa MOTpedy 3a ajanTanujoM HauWHAa TMOCIOBama y 0OaHkama. YMpaBo oOBa
ajanrtanuja 0aHKkamMa U JOHOCH MPUXOJ, MPUMEHOM KOMOMHOBAHOT MH(OPMAIMOHOT CHCTEMa
(xoMOHMHYje aruIMKanuje, IpymTBEeHe MpPEeKe, UMe)I U BeO CTpaHUIIE).

AHanmu30oM paziIMuyuTe JUTEpaType Ha OBY TEMY je MOKa3aHO Ja MHKIy3Hja TEXHOJIOTHja
METOr U LIECTOr Tajaca MHOBAIMja Y eKOHOMCKOM, a HApOUUTO OaHKapCKOM CEKTOpy yHarpehyje
OCHOBHM TMpPHUCTYNl (UHAHCHJCKUM Yyciayrama npumeHoM Al oOpage KpeauTHUX 3axTeBa,
oJl00paBamke MHUKPOKpEeIUTa MpPEeKo MOOWIHE alUIMKallMje, OCHUTYpame JHMLIA U IpyKame
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pasnmuuntux nHGopmanurja. Kana je ped o pusuimMa npuMeHe OBUX TEXHOJIOTHja Y OaHKapCKOM
cekropy Heku ayropu (Lazaroiu, Bogdan, Geamanu, Hurloiu, Luminita, and Stefanescu, 2023)
UX 3aHeMapyjy M 3alpaBO HUCTUYY MPEAHOCTH Yy 0e30€THOCTH y OJHOCY Ha TPAJAWIIMOHAIHE
Metoqe. OUHTEX TpaHCAKIMje ¥ MOACPHH IUIATHU CUCTEMHU KOpUCTEe (PMHAHCHJCKE TEXHOJIOTH]jE
3acHOBaHE Ha OJIOKYejHY, BemTadykoj uHTenureHmju u Al anroputmuma. Kao mpeaHocT oBora
UCTHYY ayTOMaTH3alujy (UHAHCHJCKUX YCIyra Ha TPXKUINTY KPEAWTa, MPHJIUKOM BpLICHA
IUIATHUX YCIyra W y OCUrypamy. Pa3Boj (HHTEX TEXHOJIOTHja MOXE CMAmbHTH TPOLIKOBE
Kkpenuta 3a npeayseha, mro moBomu 1o mosehama muxoBor mpodura (Lazaroiu, Bogdan,
Geamanu, Hurloiu and Stefanescu, 2023).

MHoru ayropu OaBwiIM Cy ce pa3BojeM OaHKapcTBa IOJ yTUIAJeM HOBUX TEXHOJOTHja
(Ahmad, Bhatti, and Hwang, 2020; King and Nesbitt, 2020; Kitsios, Giatsidis and Kamariotou,
2021; Noreen, Shafique, Ahmed and Ashfaq, 2023; Cemexko, 2021). OHo mITO je 3ajeAHUYKO 3a
IUX0BA HCTPAXKHUBaWba JECTe Jia Cy ycarjalleHd OKO YMI-EHHUIIE Ja JeJHOCTAaBHOCT KOopulIhema
yTH4e Ha OMPEIehEHOCT KaKO KOPUCHUKA TaKO M MEHariepa 0aHaka Ka TOTIYHOM IpeJlacKy Ha
enexTpoHcko O6ankapctBo (Ahmad, Bhatti and Hwang, 2020). /Iucrtanma koja ce ctBapa usmelhy
0aHaka M KOPUCHUKA, jep yBolemeM HOBHX TEXHOJIOTHja HEMA JINYHE KOMYHUKalMje, MOXe Jia
noBezie 10 moBehaHor HemoBepemwa KimjeHara. M3mel)y octanor HajoceT/pbHBHja MO KIHJEHTE j€
nojaBa ¢ummHra 1 Kpahe nojaraka ca miataux kapruia (Chaima, Najib and Rachid 2021).

Ha mnpomene Hactanme y OaHKapCKOM CEKTOPY IIOJ] YTHIIajeM HOBHX TEXHOJIOTH]jA
nojeauuau aytropu nomyt Kunra u He30uta riemanu cy kao Ha (uHaHCHjcKy peBonynujy (King
and Nesbitt, 2020). YV cBoM HCTpa)kuBayKOM panay ,,7TexHonouwka pesonyyuja HUHAHCUjCKUX
ycayea”, OBU ayTOPH HaBOJIE Ja 3aXBasbyjyhu TEXHOJIOIKO] PEBOJIYIIH]H y OaHKApCTBY, KIIW]JCHTH
Y MEHallepy Majux OM3HHCA MMajy Beluke OeHeduTe jep mHOBaIM]E MOOOJBIIBAJY KOPUCHUYKO
HCKYCTBO a HCTOBpeMeHO cMmambyjy Tpoinkose (King and Nesbitt, 2020).

Texnosonike nHOBaIMje MOMaxy OaHKama Jja OCTBape YCIIEX CTBAPAaeM KOHKYPEHTCKE
NPEAHOCTH y OJHOCY Ha CBOje puBayie. Ta NpemHOCT MpO3WIa3d W3 MOAEPHUX ajara 3a
YIIPaBJbakhe PU3UKOM U Y3 MOOOJBIIAKE TPOIIKOBHE epukacHocTH. He30uT cmarpa na je b
TEXHOJIOIIKUX HHOBallMja Ja ce€ KIWJeHT CTaBM Ha MnpBo Mecrto. OH Harjamasa Ja ca
TEXHOJIOTHjOM Tpeba OUTH OIpe3aH, jep OHa, YKOJIHMKO ce€ He ynoTpeOJsbaBa Ha MpaBU HAuWH
MOYKe 030MJPHO HAPYIIUTH NOCIOBamke OaHKe MPUTOM yKa3yjyhu Ha JBe IJ1aBHE MPETHE M0 HUX:
- JECTPYKTHBHU TOTEHIMjaJ]l MHOBATUBHUX TEXHOJOTHja, KOja omoryhaBa HeQHHAHCHU]CKUM
KOMITaHHjaMa J1a OCTBape KOHKYPEHTCKY MPETHOCT y y 00JacTH (PMHAHCH]CKUX IPOU3BOJA, U
- IPOMEHJbHMBA OUYEKUBama U MOTpede KiMjeHaTa Koje MOTY Jia JIoBe1y 0 Taiiema 0aHaka Koje
He MpaTe TPEeHI0BE pa3Boja U norpeda KiMjeHara.

Jleo ayropa (Kitsios, Giatsidis and Kamariotou, 2021) mao je cBOje MHUIIBCHE KPO3
ocBpT Ha nocT-COVID nepuoa 1 Ha nocieauie Koje je 0CTaBUO Ha OaHKapCKO MOCIOBame Koje
6u, 6e3 IUTUTATHUX TEXHOJIOTHja OMII0 MOTIYHO OHeMoryheHo 3a Bpeme nanjemuje. [lorpeba 3a
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JIUTUTATHUM yciyraMa 0e3 ojacka y OaHKY M JIMPEKTHOT KOHTaKaTa ca KIMjeHTHMA JIOHena je
BENUKU Opoj 3ajaTaka MEHAIMEHTY CBUX CBETCKUX 0aHaka Kako Ja 00e30e1e TpajHO pelieHhe Y
KPU3HUM CHTYyallljamMa, T€ ayTopu 3akjbyuyjy na je moct-COVID mepuon GaHKapckoM CBETY
JOHEO HOBE WH3a30Be, ald M TMPWIMKE THME ITO je yOp3ao moTpedy 3a MOTIYHOM
mururanusanujom (Kitsios, Giatsidis and Kamariotou, 2021). Taj nepuon Hakon 2020. roaune
yBeO je OaHKapcTBO y 4eTBPTY (a3y pa3Boja KaKO je HE3BAHMYHO HA3WBAjJy IMMAKHCTAHCKH
uctpakuauu (Noreen, Shafique, Ahmed and Ashfag, 2023), koju y3 TO HaBoj€ Jia je yCBajarbe
1 KopHumhemwe yciyra JTUTUTAIHOT OaHKapCcTBa TECHO IOBE3aHO Ca HUBOOM HH(OPMHCAHOCTH
KIMjeHarta o ¢uHaHCHjCKUM ToHynama Oanaka (Noreen, Shafique, Ahmed and Ashfaq, 2023).
OHu Takohe momyT MHOTMX Harjacak CTaBJbajy Ha NMPUMEHM BEIITaYyKe WHTEIUTeHIHUje, Kao
HEe3a00MJIa3HOM aJlaTy CaBPEMEHOT MOCI0Bamka. Y TOM KOHTEKCTY Hamehe ce U muTame pa3Boja u
MPUMEHE TOT ajaTa y Haioj 3eM/bU. ManoOpojHu 1oMahu UCTpaXuBa4Yu KOjU Cy c€ OaBUIM TOM
temoM (PamocaBsbeBuh, 2023) mojaBy HOBE MHTETUTEHIIMJE TOpPENE Ca IO0JaBOM EJIEKTPUUHE
eHepruje. PagocaBibeBrh HaBOM Jja BEUITauKa MHTEIUT€HIIM]Aa Kao U eJIeKTpUYHa €Hepruja uma
JIBa TI0JIa IO3UTHBAH M HETAaTHBaH, a J]a CTPYje OJJHOCHO OCBETJhEHha HEMa JIOK ce He YKJbyde 00a
110J1a, a Kao MOEHTY HheHe ynoTpedbe HaBou ociolahame yoBeKa 0] MOHaB/bajyhuX U PyTUHCKUX
paamy U HAa Ta] HaYMH KOpUIINewme BelITauke MHTEIUTeHIUje 32 JoOpOOUT MOTHUBAIIOHE U
€MOIIMOHATHE UHTEJINTSHIIH]E.

[TojequHauHo, epexTn MpUMEHE BEIITaYKe HHTEIUTCHITH]E Cy MHOTOOPOJHH: ayTOMaTcKa
OMoMeTpuYKa MpoBepa KOPHCHHKA, ayrOMaTH30BaHA IIpOBEpa KpPEAWTHE CIHOCOOHOCTH Y3
MPEAJIOT HAJIIOBOJBHUJET KPEIWTa Y KOHKPETHO] CHUTYyallMju, 4eT OOTOBU M ayTOMaTH30BaHA
n3pana OpojHux oOpa3alia Koju Cy paHHje KIMjeHTHMa Oy3UMalH jako yHO BpeMmeHa (CemMeko,
2021). buo je jako BETWKH W3a30B OJ JEIHOT EKCIIEPUMEHTA y MPUMEHU OBUX TEXHOJIOTH]a,
npehu Ha BEeHY TpajHy UMILIEMEHTAIH]Y T1a Cy MHOTe OaHKe HauIie Ha oTnop. Anu Oyayhu na
je To Beh eBHIEHTHO TMOCTA0 YITHMAaTyM 3a CBE (PMHAHCH]CKE MHCTUTYIM]jE OCTaje caMo Jia ce
oHe MelhycoOHO Takmuye koja he Haje)MKaCHMJOM NMPUMEHOM OBHX M MHOTHX IPYIMX ajaTa
omoryhutn ceOM KOHKYPEHTCKY NpPEIHOCT Ha TpkuiTy.Ha OCHOBY MpPEeTXOAHO W3HETOT
nperyieqa Jmreparype GopMmynucane cy OCHOBHA M YETHPHU MOCEOHE XUIIOTE3E Y OBOM MacTep

pany:

Ocnosna xunomesa:

X1: TexHomomke I/IHOBaI_II/Ije IETOI' U HISCTOI' TajlaCa MO3HUTHBHO CY YTHLAJIC Ha KBAJIUTCT
CaBpCMCHUX 6aHKapCKI/IX yciayra u 3a10BOJbCTBO KJ'II/IjeHaTa.

Tocebue xunomese:

X2: TexHonoke HHOBAIHje ETOT U ILIECTOT Tanaca oMoryhusie cy HOBU ceT GaHKapCKUX yCIIyra
3a KJIIMjeHTe.

X3: TexHomouke HHOBaIMje METOT U LIECTOr Tajaca AOMpPUHENE Cy Op)KeM U JIaKIIeM MpyXKamby
caBpeMeHMX OaHKapCKUX ycllyra U TUME YTULAJIe Ha BbUXOB KBAJIHUTET.
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X4: TexHonomke WHOBAIMje METOr M IIECTOr Tanaca moBehane cy 3aJ0BOJBCTBO KIIMjeHATa
OaHaka.
Buxos MeljycoOHu otHOC ipuKasaH je rpaduuku Ha ciunu 0poj 2.

Ciauka 2: OQHOC OCHOBHE U NMOCEOHUX XUIIOTE3a

L~
[ X;: TexHo.101IKe HHOBaNHje

IerTor H mecror rajaca

MO3UTHBHO CY YTHUAJIE HA
KBATMUTET CABPEMEHMX
OaHKAPCKHX YCIyTra U

32/10BOJLCTBO KJIMjeHara.

= X;: TexHo10LIKe HHOBAaNHje g
X,: TexnosomiKke HHOBaLHje X;: Texnonomke HHOBanHje
MeTor H mecrTor raJjgaca

neTror U MIeCTOr Tajaaca NneTor U mecror rajgaca
JAonpHHEeNIe Cy OpiKeM H
omoryhanie cy HOBHM ceT nosehae cy 3a10B0/bCTBO

JAKIIEeM NPYKay -

OaHKapCcKHX yciayra 3a KJIMjeHaTa daHaka.

g caBpeMeHHMX 0aHKaAPCKHX
KJHjeHTe.

YCJIYra M THME YTHIAJIE HA
HBHXOB KBAJHTET.

H3Bop: ayTop

OcHOBHa XHIIOTE3a MOCTaBJbEHA je Ka0 JAUPEKTHA, Kay3allHa XUIIOTe3a U3 KOje Cy U3BEICHE TPU
nmoceOHe Koje je Tpedasio MPOBEPUTH HCTPAKMBAKHEM 3aCHOBAHUM Ha MPHUKYILJbaky MMOIaTaka U3
HEKOJIMKO MPETXOJHUX CTY/IHja.

2. Metopnoinoruja

3a mpuUKyIUbamke IMoJaTaka y OBOM MacTep pamy KopuirheHa je MeTona y3opkoBama. Omiyka
UCTpaKMBaya OWja je 1a y OBOM HCTPaXKHMBamby KOPHUCTH IPHUTOJHH Y30pak. 3a TO je MOCTOjallo
HEKOJIMKO aprymenara. [IpBo, mpuroaHu y3opak HpeacTaBiba y30paKk KOjH CE BEOMa 4YeCTO
KOPUCTH TPUIMKOM HCTPaKHBamba, MOCTOje KPUTEPUjYMH KOjUMa Ce BPIIM M300p y jeIUHHIS
TaKO3BaHOT OCHOBHOT CKYTIa, a jelaH O] Haj3aHuajHUJUX JeCTe JOCTYMHOCT THX jeAMHHUIIA KOje
cmo omabpanu (Battaglia, 2008). Haunn Ha Koju MCTpakuBay OHWpa jeJIMHUIIC 3aBHCE OJ TOTa
KOje OJ1 BbUX HM3MCKY]Y HajMame TPOILKOBA ajli U NOTPeOHOI BpeMeHa 3a u3zBajame. Y Tabesu
0poj 2 mpuKa3aHe Cy IPEJHOCTH U HEIOCTAIM OBE METO/IE HCTPAXKHUBAHA.
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Tabesa 2: Oniinke onadpane MeTO0JI0THje

IIpeanocTn Henocrann

[Iporiec y30pkoBama je jeqHoCTaBaH Ca craTUCTHYKE CTpaHe IICAUIITA BEoMa
HEToy3/IaH y30paK

H3uckyje HajMambe TPOIIKOBA, JbYICKAX Ha ocHOBY noOujeHux mojaraka He MOXKe ce
pecypca, BpeMeHa U eHepruje JIOHETH TI0Yy3/aH 3aK/by4ak O OCHOBHOM CKYITY
BeomMa je morojian 3a muJoT CTy/Mje U Ha IToapasymeBa a je OCHOBHH CKYIT XOMOTEH IIITO
OCHOBY H»€ra ce JIako 00pa3yjy XHUIoTe3e OOUYHO HH]E CITyua]
Y30pKoBame ce BPIIIM BEOMa JIAKO ITomohy oBe MeTo/ie TEIIKO CE& MOT'Y U3JIBOJUTH

HEKe CIeu(UIHOCTH Y BE3U MpEeIMeTa
HCTpakKUBarbha

N3BOp: ucTpaxknpame ayropa

Tako, ¢ jemHe cTpaHe MOXEMO 3aKJbYYHTH Ja j€ OBa METOJa BeoMa PaclpoCTpamCHa
3axBasbyjyhu slakohu TpuKynsbama, HE WM3UCKYje BEJIMKE TPOIIKOBE M 300T j€IHOCTaBHOCTH
cBoje mpouexaype. C npyre cTpaHe, OCHOBHU HEIOCTAaTaK OBE BPCTE y30pKa je TO MITO TOYHBA HA
MPETIOCTAaBIIM O XOMOTEHOCTH OCHOBHOT CKylla KOjU C€ UCTpaxyje, M IITO HHJje
pernpe3eHTaTUBaH, jep Ce YaK HU MPHUTOJHHU y30paK y KOJU je YKJbYYEH BEIUKH OpOj jeaTuHHUIIA
OCHOBHOT' CKyIla HE MOYKE€ KOPHCTHUTH 3a JOHOIICHE YBPCTHX 3aKJbydaka O OCHOBHOM CKYIY.
Tpehe, 3akpyunBame Ha OCHOBY MPHUTOJHOT y30pKa C€ MOXE yHanpeauTH. Tako, kako Ou ce
no0oJbIajia BPETHOCT MPUTOIHOT y30pKa UCTPAKUBAY MOXKE Ja Y CKIIAy ca MPEJAMETOM CBOT
UCTPaXHBama MoCeOHy MaXKiby MOCBETH ojipehuBamy KpuTepujyma u300pa jeqrHUIa OCHOBHOT
ckyma y y3opak (Wegner, 2013, p. 214).

Kako Ou ce moOoJbliana BpPEIHOCT IMPHUIOTHOT y30pKa, a y CKIaay ca HpeaMeTOM
UCTpa)KMBama. Y OBOM MacTep paay nocebHa nmaxma je nocsehena onpehuBamy kputepujyma 3a
n300p jeauHMIIAa OCHOBHOT ckyma y y3opak (\Wegner, 2013, p. 214). Y Tom cMHCITy KpUTEPHjyMU
KOjH Cy KOpHUIINEHU MPHIUKOM M300pa MPETXOJHUX CTY/M]ja 32 aHaJIu3y Y OBOM pajay OWiH Cy
cnenehu:

1) mpenmeT npoyyaBama y aHIM3UPaHUM WIAHIIUMa MOPAO je J1a YKJbYUYH MCIIUTHBAkE YTHIaja
TEXHOJIOIIKUX HHOBallKja Ha KBAJHUTET yclyra y OaHKapCTBY;

2) cBakM 4JaHaK Tpebano je Ja yCcpelacpelM CBOjy MaXmy Ha CyOjeKTe HCTpaXKHBama W3
pasnuumTe ApKaBe;
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3) y y3opak je Tpebano ma Oymy u3aOpaHM caMO 4WIAHIM KOjHU Cy 00jaBJbeHH y HEKOM O]l
yacomnuca koju ce Hanasu Ha Knepusejr ananutuk BeO o¢ cajuc (enr. Clarivate Analytics Web of
Science) UTalMOHOM MHIEKCY 3a JPYIITBEHE HAYKE U

4) y y3opak cy OmpaHe caMo HOBHje cryauje oOjaBibeHe mocie 2020. roauHe pamu nooOujama
IITO aKTYSITHUXHX IOJIaTaKa 3a aHaJIH3Y.

OnpehuBame MPBOT KpUTEPHjyMa OMIIO je MOTUBUCAHO TEKHHOM J1a aHATH3UPAHU WIAHIU
MPEJCTaBJbajy KOMIUIETHY CIMKY W Oydy Hajy)e Be3aHU 3a TeMy OBOT mactep pazaa. pyru
KpUTEpHUjyM IePUHUCAH je KaKo Ou ce 00e30eauIie MITO pa3HOBPCHU]E HHPOPMAIIHjE O IPEIMETY
uctpaxkuBama. Tpehu kputepujym oxapehen je kako 6u ce 06e30enuno na Oyay aHaIU3UpaHU
caMO KBaJUTETHHU U PEJICBAaHTHU WIAHIM. YEeTBPTU KpUTEPHUjyM TPeOao je J1a OCUrypa HajHOBH]E
nH(opMarje u3 o6JacTu MpeaMeTa UCTPAKHUBAka Y OBOM MAacTep paay U OMOryhu 3akibydke
Koju e WIycTpoBaTH aKTYeITHOCT TeMe OBOT MacTep pajna. IIpeko mperpaxkuBaua GoogleSchol-
ar u3aBojeHo je nmpBux 10 wiaHaka KOju Cy 3aJI0BOJbaBaJIM YETUPHU HABE/IEHA KPUTEPUjyMa.

Ananu3zom olabpaHux YjlaHaka WICHTU(QHUKOBAHU Cy oJpeleHr YMHHUOIM, a 3aTUM aHaJIu3UpaHu
u ynopehenu. Tu unHHUOIM OMIH CY:

1) unsb unaHka;

2) MeTo/ie U TEXHUKE NPUKYIJbakba M0/1aTaKa;

3) cy0jeKTH UCTpaKUBabA;

4) He3aBHCHA MPOMEHJbMBA / HE3aBUCHE MMPOMEHIBUBE;
6) 3aBHCHA MTPOMEHJBMBA / 3aBUCHE TTPOMCHJBHBE;

7) OCHOBHU HaJla3u UCTPAKUBAA;

8) AONmpPHUHOCHU HCTPAXKHUBAMA.

N360p je HampaBJbeH M3 JUTEPATYpE M MOYMBA HA aHAIM3W MPETXOTHUX EMIUPHJCKUX CTYIH]a
(Creswell and Creswell, 2023; Bryman, Clarc, Foster and Sloan, 2021; Saunders, Lewis and
Thornhill, 2020).

3. Pesynratu uctpaxkuBama

[Tornassbe 0 pe3yaTaTuMa UCTpaKMBamka y OBOM MacTep pajy cacaToju ce 0J] HEKOJIMKO LeJIMHA.
IIpBa nennna noceehena je Gubarorpadckum MHGOpMaljamMa o YIaHIIMMa KOju Cy n3abpaHH 3a
aHaJIM3y M CaKETOM OITUCY CBAKOT OJ1 BuX. J[pyra neianHa oJHOCHIIA c€ Ha aHAINU3Y TEOPH])CKO-
METOJIOJIOIIKMX AacleKaTH aHaJM3UpaHuX 4jaHaka, a Tpeha Ha KOHILENTyaJllHe acleKTe
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aHAIM3WpaHUX wiaHaka. Ha kpajy, YeTBpTa LEIMHA TMPEICTaB/ba YIOPEIHU MPHKA3

HUMIIJIMKATUBHUX aCIlICKATa aHAJIM3UPAHUX YJIaHaKa.

3.1. bubnmorpaduja mpuroaHOT y30pKa

UnaHIM KOjH Cy aHAJIM3UPAHU y OBOM pajly, Ca HaBEJCHUM OCHOBHHUM IOAALMMa MPUKa3aHH Cy Y
tabemu Opoj 3.

Ta6ena 3: Ilpersien aHaAM3MPaAHUX YWIAHAKA

P. op.

bubauorpadgcku nogauu 0 AaHAJIU3MPAHUM YJIAHIUHMA
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H3Bop: uctpaxkupame ayropa

[MomrTo cy y mperxoaHoj Tabenw HaBEACHW WIAHLIM KOjU Cy OJaOpaHH y HPUTOJHH
y30paK W KOju Cy OWwiM mpeaMer aHanmuse, cienehm 3amarak OMo je ykpartko aeduHuCATH
npeMeT UCTPaKMBamba CBAKOT OJ1 Tope HaBeneHMx wiaHaka. [Ipeu unanak (Shankar, Jebaraja-
kirthy and Ashaduzzaman, 2020) uctpaxyje Kako pa3BOj AWTMTAIHUX yCIyra yTHYe Ha
npuxBaTame MOOUIHOT OaHKapcTBa. DOKyC je Ha MPAKTUYHUM TpErnopykama 3a KOPUCHUKE Y
JIMTUTATHOM OKpykemwy. Pan mnentudukyje xoju acnektn eWOM (enekTpoHCKe TNpernopyke
OaHKapCKUX yciyra) HajBUILE JOIPUHOCE yCcBajamby MOOMIIHOT OaHKapcTBa U KOJU (aKTOpU Cy
3HaYajHU 32 pa3yMeBame yTUIlaja AUTUTATHE KOMYHUKAIMje Ha TIOHAIIAke KITHjeHaTa.

Hpyru wianak (Raza, Umer, Qureshi and Dahri, 2020) 6aBu ce ucTpaxkuBameM yTHIAja
moaudukoBaHor e-SERVQUAL wmojena 3a Mepeme meplieniyje yeIryra i \beroBor yIuiaja Ha
3aJI0BOJHCTBO M JIOJATHOCT KOPHUCHHKA e-yciyra. Paj ce 0aBu TMMe KOje TUMEH3H]je KBAIHTETA
ycIyra HajBUIIIEe YTUYY Ha 33J0BOJHCTBO KOPUCHUKA OAaHKAPCKUX YCITyTa.

Tpehn Ymamak (Singh and Srivastava, 2020) uma ¢Gokyc Ha TeHAEHIMjU mocTojehux
KOpHCHHUKA OHJIajH OaHkapcTBa na npehy Ha kopuitheme MoOmIHOT O6aHKapcTBa. McTpakuBaun
cy mpoydaBayii (aKTOpe KOjU HAjBUINE YTHYY HAa TPHUXBAaTamkme AUTHTAIHOT OaHKapCcTBa ca
MOCEeOHUM OCBPTOM Ha TEPIIENIHje KOPUCHUKA O TIOTOJHOCTH, CUTYPHOCTH W MHOBAaIlMjaMa Koje
HYyJIe YCITyre MOOWIHOT OaHKapCTBa.

IIpeamer ucrpakmBama detBpror uwianka (Mostafa, 2020) jecre yrumaj kBanmureTa
ycayra JTUTHTATHOT OaHKapCTBa Ha KpeHpame BPEAHOCTH 3a KIMjeHTe. McTpakuBame 101aTHO
o0jaimmaBa cXBaTamke HA KOJU HAYMH TEPIUIHPAHA KBATUTET YCIyra OMaxe capaamu umely
OaHaka W WEHUX KiIMjeHaTa. Takole, oBaj paa EBUACHTHpA CTpaTerHje 3a MoOOoJbIIaAmke
KOPHCHUYKOT UCKYCTBA M Capajithe¢ Y KpEHparmby BPEIHOCTH.

IMetn unanak (Ananda, Devesh and Al Lawati, 2020) kao mpeaMeT eMIHUPHjCKOT
UCTpaKMBamka MMa UICHTH(PHUKAIM]Y YTUIaja AeMOrpadCKUX M TEXHOJOMIKUX (hakTopa KOju
yTUYy Ha YCBajame NUTHUTATHOT OaHKApCTBA. OH JaCHO YKa3yje Ha YTHIIa] MHOBAIMja METOT H
LIECTOT Tajaca Ha JUTUTAIHY TpaHchopMalujy y GUHACHJCKOM U CaMHUM THM U 'y OaHKapCKOM
CEKTOpY.

IMpenmer mecror uynanka (Li, Lu, Hou, Cui and Darbandi, 2021) ¢oxycupa ce Ha ynory
e-ydera, e-CUTYPHOCTH | JIOJATHOCTH KIIMjeHaTa Ha noBehare KBanuTeTa JUrUTAIHUX yeryra. Y
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caMOM pajay HCTHYY C€ JIOJATHOCT W 3a/J0BOJGCTBO KJIMjeHaTa Kao [IBE Haj3HAYajHUje
JICTEPMUHAHTE 32 OINPEIe/bEhE KIIHjeHaTa Ka JUTUTATHOM OaHKapCTBY.

Cenmu unanak (Payne, Peltier and Barger, 2021) 3a npenmer CBOT MCTpaXHBamba MMa
YTWLA] BEIITAaYKe HWHTEIUTEHIMjeé W [UTHTATHUX OaHKapCKUX peliemha Ha 33J0BOJHCTBO
kinujeHata u Jakohy kopumhema Oankapckux yciyra. OH HajAUPEKTHHUJE OIKCYyje YTHIA]
WHOBAallMja TETOT M IIECTOr Tajaca Ha KBauuTeT OaHkapckux yciyra. [loceOHa maxma
nocBeheHa je WMHOBAaTHMBHMM peUICHUMa BEINTAUYKe HWHTEIHUIEHIMje ¥ HEHOM JIOTNPHHOCY
MepCoOHANM3AIU]JU Y 0AaHKApPCKOM TIOCIIOBAY.

Ocmu unanak (Egala, Boateng and Aboagye Mensah, 2021) ucrpaxyje Koju cy TO
KJbYYHH (DaKTOpPH KOJU JETEPMUHUUIY J1a U he KIMJeHT HAacTaBUTH Jla KOPUCTH AUTUTAIIHE
Oankapcke yciyre unu he ux Hanyctutd. [{use ayropa je Ouo na mponalyy cTpareruje koje 6u ca
BEJIMKOM BepOBaTHONOM 3ajpikajie moctojehe KiIMjeHTe UM MPHUBYKJIE HOBE J1a KOPUCTE yCIyre
JTUTUTATHOT OaHKapCTBa.

JleBeTn 4YiaHak je BeoMa 3aHMMJBMBO HCTpakuBambe u3 2022. roguue (Windasari,
Kusumawati, Larasati and Amelia, 2022) koje je y OBOM TpPEHYTKy BeOMa akTyeIHO H ca
JPYIITBEHOT AacleKTa W OH MpoyvaBa yTHIA] MOjaBe IUTHTAIHOT OaHkapctBa Ha Z | Y
redepanyje. [Ipenmer uctpakupama je nepuunupaHa BpeJHOCT OAaHKAPCKUX YCIIyra pa3iIndyuTUX
nemorpadckux rpymna ca pokycom Ha miahe reHepanmje.

Hecetn unmanak (Ciunova-Shuleska, Palamidovska-Sterjadovska and Prodanova, 2022)
HMMa 3a MPeaMET UCTPaXKUBambe akTopa KOJju YTUUY Ha ONPEIeJbeHOCT KIIMjeHaTa Ja HacTaBe Ja
KopHcTe OaHKapcKe yciyre MOIyT 33J0BOJCTBA U IeplenupaHe kopucHoctu. Llwb pama je na
VK&K€ Ha BaAXKHOCT JYrOPOYHOT 3aJpKaBamba KIMjeHaTa Kao KOPHUCHHUKA JMTHUTATHUX
OaHKapcKux yciyra. ¥ Tabenu Opoj 4 mpuKaszaH je CTEIEeH PeJICBaHTHOCTH OJa0paHMX YJIaHaKa
Ha OCHOBY Opoja nurara.

Tabesa 4. AHaan3a Ha OCHOBY Opoja nurTarTa

Opabpanu yiaHak YkynHo IIpoceyHno uuTupan Ha
HUTHPAH roavuimbeM HUBOY
Shankar, Jebarajakirthy and Ashaduzzaman, 2020 367 73,4
Raza, Umer, Qureshi and Dahri, 2020 670 134
Singh and Srivastava, 2020 311 62,2
Mostafa, 2020 212 42,4
Ananda, Devesh and Al Lawati, 2020 215 43
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Li, Lu, Hou, Cui and Darbandi, 2021 357 89,3
Payne, Peltier and Barger, 2021 317 79,5
Egala, Boateng and Aboagye Mensah, 2021 147 36,8
Windasari, Kusumawati, Larasati and Amelia, 2022 319 106,3
Ciunova-Shuleska, Palamidovska-Sterjadovska and 69 23
Prodanova, 2022

W3Bop: ayrop mpema: I'yrir AkamemMuk, gocTymHo Ha:, Www.scholar.google.com

N3 nonataka naBenenux y Tabenu 4 yo4bHBO je Jla CBU YIAHIIM KOJU Cy 0/Ja0paHM 3a aHAJIU3y

MMajy peJIaTUBHO BUCOK HHBO IIUTUPAHOCTH KOjU ce Kpehe y MHTpepBaity oj mpocedHo 23 10

134 uurara roaMiIbe, IITO HETIOCPETHO TOBOPHU U O BLUXOBOM YTHULIA]y KOJU HMa]y Ha aKaJIeMCKY

3ajeHUILY.

3.2. TeopujcKk0-MeTOI0JIOIIKE OJUIMKE PUTOJTHOT y30pKa

IIpBa nenuHa y aHanu3u oAa0paHUX WIaHaKa OJHOCHIIA CE HA HBHXOBE TEOPHJCKO-METOI0JIOIKE

acmeKkTe W oO0yxBaTWja je IUJbEBE WIAHKA, METOJOJIOTH]Y W TEXHHKE MPHUKYIJbamka IMOJaTakKa,

cy0jekTe HCTpakMBama M OpO] yUeCcHUKa y HCTpakuBamy. YIOPEIHU MpHUKa3 TEOPH]CKO-

METO/IOJIOTIKUX OJITMKa MTPUKa3aH je y Tadenu 0poj 5.

Tabena 5: Ilpuka3 Teopujcko-MeTOA0JOIMIKUX OJTHKA MPUTOAHOT y30pKa

. . bpoj
HubeBn Mertononoruja Cy0jexTn Poj
Ynanak aHKeTHpa
YJIaHKA U TeXHHKe HCTPAKMBaIba
HHUX
KsanuratuBna
HcrpaxxuBame Ha IpuMepy .
o METOZOJIOTHja,
Wupyje, jenne on
. . aHKETHpabe
HajMHOTOJbYTHHjUX 3eMajba
i nyTeM
CBETA, . ate
TPYKTypUpaH
Shankar, Jeba- HcrpaxxuBame MeXaHH3aMa 3a P };K };p ep Kopucuurm 1153
o . . HKETE;
rajakirthy, and | mro ycnemnujy npoxajy ycayra TBEHUX
J Y Y Jy nponaly y ot NPHUKYIIJbEHH APy aHKeTHpa
Ashaduzzaman, e-0aHKapCTBa MyTeM OHJIAjH MpesKa u3
4 HoJany cy . HHX
2020 pofaje; Wnnuje
I/I aHaIN3UPaHH
CITUTUBARE KIbYIHHX
i nomohy SEM
MOKpeTava KO KOPUCHHKA Jia ce
(cTpykTypHHI
omnpezese 3a yciyre e- .
JjemHaYMHCKH
OaHKapCcTBa
MoJIeN)
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KBanuratusHa

HctpaxkiBame HauMHA Ha KOjU METOJI0JIOTHja,;
JIMMCH3H]je e-KBaJUTeTa yTHY CTPYKTypHpaHa
) yruay PYKTYpUp KopucHuim
Raza, Umer, Ha €-3aJJ0BOJECTBO U €- aHKeTa; 500
. . . HUHTEpHET
Qureshi, and JIOjaJTHOCT KJIMjeHATa Y OKBUPY NPUKYIIBEHU SarKabCTRA aHKeTHpa
Dahri, 2020 WHTEpPHET OaHKapCTBA, MOJIAIH CY I P Y HUX
AKUCTaH
kopucTehn MoaupHKOBaHH aHaNTU3UPaHH Y
e-SERVQUAL monen momohy PLS-
SEM);
HcnutuBame (akropa Koju
W4y Ha Mpena3ak KiujeHaTa
ymy P ) KBanTturatnBHa
Ha Kopuheme MOOUITHOT ..
METOI0JIOTH]a;
0aHKapCTBa y OIHOCY Ha . Kopuchuiu
. . aHKEeTHa CTyAHja, 240
Singh, and Sri- HHTEPHET 0aHKAPCTBO; OaHKapCKUX
. l'IpI/IKyHIbCHI/I aHKETHUpa
vastava, 2020 Ucnurupame yrumaja cloud ycayra
MOJTAIH CY HHX
CepBHUCa, CHTYPHOCTH, €- Banrnanerra
learning-a u kBasuTeTa yCmyre aHannsvpary
YEIYTE 1 omohy SEM
Ha 3a/I0BOJHCTBO KJIHMjEHATA
0aHKapCKHUX yCIIyTa
VYTHuaj kBanurera e-0aHKUHT KBanTuratusHa
yCIIyTa Ha KO-KpeHpame METOJIONIOTH]a;
BPETHOCTH; aHKETHa CTy[uja, Kopuchumy e- 300
Mostafa, 2020.
HUcrtpaxuBame mosepema y e- MPUKYTJBEHU OaHKapCKUX aHKeTHpa
OaHKapCKe yciyre; MOZIAIH CY yenyra y Erunty HHUX
HctpaxuBame cTaBa KOPUCHUKA aHaM3UPaHU
pemMa HOBUM yciiyrama nomohy SEM
HUctpaxuBame (akropa koju KBanTuratuBHa 200
Ananda, yTUYY HA YCBajarbe TUTUTATHUX METOJI0JIOTHja Kopucuunu
Devesh, and Al GanKa . aHKCTHpPA
) PCKHX YCIIyTa; MPUKYTJHEHU JIATHTAITHOT X 1
Lawati, 2020. Tectupame npowmnpeHor TAM MOJAaIH Cy GaHKapcTBa y OB
WHTEPB
Mozena aHAIIM3UPaHA Omany PRIYH
CaHuX
nomohy SEM
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KBanturatnBHa

. [poHanaxeme GpakTopa Koju METO/IOJIOTHja KopucHuim
Li, Lu, Hou, P (axcropa Kj AOTIOTH PHEHIH 271
. WYy Ha 337I0BOJECTBO NPHUKYIBCHH HUHTEpHET
Cui, and Dar- yT. y 5 PHIEYT 6 P aHKeTHpa
. KJIMjeHaTa y OaHKapCTB TIOJTAIH C aAHKapCTBa
bandi 2021 JeHaTa Y DARKAPCTEY Y e ey pet 1
JIMTUTAITHOj epu aHaNTU3UPaHH Manesuje
nomohy SEM
. KBanrurarupaa Kopucuunu
HcrtpaxxuBame HAYMHA Ha KOjH .
. . METOJI0JIOTHja HHTEPHET
Payne, Peltier, BeIlITayKa MHTEeJUTreHI1ja U 248
MPUKYIUbEHU OaHKapcTBa y
and Barger, MOOMITHO OaHKapCTBO . aHKeTHpa
. MO/IAIH CY aMEpUYKO]
2021 yHanpelyjy 6ankapcko HHUX
COBATLG aHaIN3UPaHu JpYKaBH
II .
nomohy SEM Buckoncun
KBantutatuBHa
Egala, Boateng, .
. METOZOJIOTHja
and Aboagye VYTuuaj kBajauTeTa ycayra
MPUKYTUBEHU Kopucaum
Mensah, 2021 tokom COVID-19 Ha 395
. nojany cy JUTUTATHOT
3aJJ0BOJbCTBO KJIMjeHATA. AHATHHDAHH SarKabCTRA aHKeTHpa
UctpaxuBame E-S-QUAL P P Y HHUX
nomohy lanu
Mozena
KOpeJlallioHe
aHanu3e
KBanTuratuBHa
METOJI0JIOTHja
aHKeTa rmoMohy
Windasari, . OHJIAJH Kopuchumm
. Youutn ucKycTBa reHepanuja Y J P 402
Kusumawati, YIIUTHUKA WHTEPHET
. 1 Z ca TUTHTaTHAM aHKeTHpa
Larasati, and TIOZTAIIH CY GaHKapcTBa
. 0aHKapCTBOM . HUX
Amelia, 2022 aHaN3UPaHH Wunonesuja

nomohy T Tecta

(mopeheme nBe
rpyme)
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KsanturatueHa
METOIONIOTHja
Ciunova- VYTunaj nHoBanuja y 6aHkapckoj | aHkera rmomohy
Shuleska, WHITyCTHPHjU Ha €BOIIYLIH]Y OHJIajH Bankapcku 252
Palamidovska- 0aHKAPCKUX yCIIyra. YITUTHHKA KOPUCHHIIH Y
Sterjadovska, HctpaxxuBame KOPUCHOCTH TOJALH CY CeBepHOj AHKeTHpa
and Prodanova, OGaHKapCKUX yCIyra u3 yria AHAJIM3UPAHU Makenouuju i
2022 KJIMjeHara MPUMEHOM
KOpEJIaIloHe
aHaIII3e

H3Bop: ucTpaxknBame ayropa

[IpencraBibeHyn mperiien Mokasyje Ja aHATU3WPaHU WIAHIM TOKYIIaBajy Ja YKaxy Ha
3Ha4a] HOBMX OaHKapCKHX YCIIyra Koje IpelIcTaBajbajy MPOJIYKT IETOT M IIECTOT Tajaca
TEXHOJIOIIKAX MHOBAIMja ca Pa3IMYMTUX acrekara. Heku mcrpakuBaum cy KpEeHYIH OJf CaMOT
HauMHA yCBajarka OBUX HHOBANMja OJI CTPaHE KOPHCHUKA M YTHIaja E€IIEKTPOHCKE YCMEHe
MPEropyKe M OHJIAJH MapKeTHHTa Yy MpHUXBaTalky W NMPUMEHH yciayra OJi CTpaHe KOPHCHHKA
(Shankar, Jebarajakirthy and Ashaduzzaman, 2020). Ouu ce 6aBe €JIEKTPOHCKOM YCMEHOM
pernopykoM — oHjajH MapketuHrom (EWOM), pernieH3njaMa 1 UCKyCTBHMA JIPYTHX KOPHCHHUKA
00jaBJbeHUX HAa UHTEPHETY U HUXOBUM YTHIIajeM Ha OJUIYKYy KOpHUCHUKA OaHKapCKUX yciyra jaa
MpUXBaTe W KOpPUCTE yciayre moOuiHor OaHkapcTBa. Ayropu mocmarpajy eWOM kao BaxkaH
TICUXOJIOIIKA W JAPYIITBEHU (HAKTOp KOJU OOJMKYyje TEpHeNnIijy U yTHYe Ha OJTYyYHBAHE
KOPHCHHKA, HUXOBO TIOBEPEHEC Yy YyCIyre Koje Mpyxka MOOWITHO OaHKapCTBO KOje j& YyjeaHO
MPOJIYKT METOT Tajaca TEXHOJIOMIKMX MHOBAIMja U CIIPEMHOCT Ha BUXO0BO Kopuihewe. Dokyc
OBOT UCTPaXXUBaKA je Ha MUKPO HUBOY MOHAIIamka MOTpoIIaya, ca HarjJackoM Ha KOMYHHUKAIUjH
n3Mely KoprcHHKa U NpyXaolia ycayra.

Jlpyru MCTpaKMBA4YM UCIIMTUBAIN Cy KaKO Pa3lIMuUTe TUMEH3H]e, OJTHOCHO IMEpPIEIIH]je
KBaJIUTETa IMOIYT MOY3/JaHOCTH, OJ3HMBA, JOCTYITHOCTH M 0€30eHOCTH YTUYy Ha 3aJI0BOJHCTBO
KOpHCHHKA OaHKapCKHX yciayra M mHuxoBy JojaaHoct (Raza, Umer, Qureshi and Dabhri, 2020).
buxor dokyc 3aapxkao ce Ha npommperny e-SERVQUAL monena 3a eBanmyanujy 0aHKapCKUX
yciyra Koje mpyxa npuMeHa uHTepHer mpexa. [lomohy Tor mozena mokymranu cy na mohy mo
M0JIaTaKa IIITa 3auCTa YUHHU KBAIUTCTHY HHTEPHET YCIYTY y OaHKapCTBY M KaKO CE Taj KBAIUTET
oJlpakaBa Ha oJHOC u3Mel)y kimjeHaTa U 6aHaka. tbUX0BO HCTpaXMBame MPEJICTaBIbA JEIHO OJ1
HapEJICBAHTHUJUX Y MOCICABUX HEKOJHMKO TOJMHA Ha OBY TeMmy, Oyayhu nma cy mely mpBuma
oOpaaniu MmojaM e-3aJ0BOJbCTBA KiWjeHata (e-satisfaction) waBomehum nma ycnmyre uHTEpHET
OaHKapcTBa caMe Mo cedM MOTY MHUIMjaIHO Jia TPUBYKY, alld HE MOTY Jia 3aJipiKe KJIHMjeHTe,
3aT0 Yy CBOM WCTpPaXHBalky HWCTHUYY 3HAuyaj Mpeno3HaBama KbYYHHX JETEPMHHAHTH 3a
yCIlOCTaBajbalb€ YBPCTHX Be3a u3Mely OaHaka W HUXOBUX KIHjeHaTa y LUJbY IYyrOpodYHE
capajme.
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C 003upoM J1Ta MHOTH KOPHCHUIIM HE yOUaBajy pa3iuKy u3Mel)y MOOWIHOT U KIaCUYHOT
WHTEpHET OaHKapCTBa, BEJIWKHU JOMPUHOC Y OBOj OONACTH JIOHENH CYy UCTPAXKUBAYM KOJU CY
nmpoydaBaiu KJbyuHe (pakrope 3a moHomiemne oBe omryke (Singh and Srivastava, 2020). Ayropu
OBOT HCTPaXHMBAamba aKI[EHAT Cy CTAaBWJIM Ha acleKTe Kao MITO cy Jakoha kopumhema, MpeTxoJHo
HCKYCTBO KOPHCHHUKA, MOBEPEHE, jJEJHOCTABHOCT W MOOWIHOCT Kako OM KOJ KOPHUCHHKA
M3a3Balll MHTEPECOBame Na npehy Ha MoOwiHy miatdopmy. tbuxos Hajsehu m3azoB Ouo je na
OTKpH]jy IITa KOPUCHHUKE HAjBUIIIC MOTHBHIIIE J]a HAlIpaBe TaKBY OJUIYKYy M IITa OaHKE MOTY Ja
YUUHE Jla UM Y TOM TIpenasy ojiakmajy. MelhyTum, uctpaxupama Ha TeMy IpUMEHE MOOHIHOT
OaHKapCcTBa JIOHENA Cy M HEKE HOBE 3aKJbyyKe IOMYyT TOTa Ja j€ BeOMa 3HauajaH yTHUIIA]
COIMJAJIHOT CTaTyca KOPUCHHKa Ha Kopuiheme MOOWIHOT O6aHkapcTBa. CTaTHUM HaaMETamheM
y OCTBApEHUM pe3ylATaTHMa, KOPUCHHUIM TOKYIIaBajy JeIHH JApyre Jna 3aauBe Tpaxkehu
BAJIMJAIM]Y W OYEKYyjJyhM TO3UTHBHA MHUIJbEHA OKOJIMHE, IITO j€ jelaH OJ TICHUXOJOIIKHX
acriekaTa Koje Cy OBU UCTpaXMBa4yM Takohe y3enu y oo3up.

[Mocmarpajyhu cBa Tpu MpeTXoHa YWiIaHKa 3ajeTHO MOXKE Ce 3aKJbYYHTH Jia ce OHM OaBe
JTUTUTATHAM oOMunmMa OaHKapCTBa, ajd Ce PasiuKyjy MO IWJbeBUMa JI0 KOjuX jkene mohu
HUCTpaXUBaWkEeM. 3ajelHO TpyXKajy jeaaH cBeoOyxBaTaH yBHI y (hakTope KOJU YTHYYy Ha
MIPUXBAaTake HOBUX TEXHOJIOMIKMX MHOBAIMja y 0aHKAPCTBY M TO KaKO M KOJMKO OHE JIOTIPHHOCE
3aJI0BOJHCTBY KJIMjeHATA.

Melhytum, Ko UCTpaXMBamka Ha TeMy IIPUMEHE MOOMIIHOT OaHKapCcTBa OTBOPHUJIE CYy C€
HOBE MOTYNHOCTH Kaja je y MUTamy aHaim3a GakTopa KOju YTUUY Ha KJIHJEHTE Jia ce Ompeaese
3a Bera Kao CBOj MPUMapHU HAyWMH Kopuihema OaHKapckux yciyra. Heku on KIbydHHX
youeHuX (akTopa y TMOjeIUHUM pagoBHMa JeCy KiayJl CEpPBHCH, €-ydeme, 0e30eTHOCT U
KBJIMTET YCIIYI'€ KOJU MO3WTUBHO yTUYY Ha 33/I0BOJHCTBO KimjeHara (Li, Lu, Hou, Cui and Dar-
bandi, 2021). Taj pan cTaBiba akIleHAT Ha BUIIEC TEXHOJIOINIKMX W YCIYKHHX (akTopa KOjJU
3IpYKEHO YTHUY Ha KIIM]JeHTE U HHXOBY OINPEAEIbEHOCT 3a IUTUTAIHHO OaHKapcTBO, Texehu ka
pa3zymeBamy cBeOOyXBaTHOT MCKYCTBA KOje Mpy»Kajy Aurutaine 0ankapcke ycayre. [lopen Tora,
0Baj paJ objamImaBa crpery umely e-yduema U OaHKapCKUX yciIyra, BbUX0oB Mel)ycoOHM yTHIaj
Kao U HBUXOBE MO3UTUBHE eekTe Ha 0e30eHOCT MPUIMKOM Kopulllhema yciyra Ha UHTEpHETY,
IIpe cBera Ha 3allTUTY JUYHUX [0JJaTaKa.

Hako ce mayro cmartpaio Ja erunarckd OaHKapCKH CHCTEM 3a0CTaje 3a €BPOICKHM U
aMEepPUYKHM TP)KUIITEM OaHKapCKUX YCIyra, YIpaBO HCTpaXHBama (aKTopa KOjU yTHUYy Ha
3a7I0BOJBCTBO KJIMjeHAaTa y TOj 3eMJbH jokasano je cympotHo (Mostafa, 2020.). ¥V koHrtekTy
UMIUIEMEHTALMje Y TOM pajly eleKTPOHCKe OaHKapcke yciayre AeuHUCAHE Cy Kao KaHal IIyTeM
KOjer KJIMjeHTH OCTBapyjy MHTepakiyjy ca 6aHKama y3 MUHUMAaJIHE TPOIIKOBE, & BUCOK CTETEH
KBanuTeTa ycayra. OBO MCTpakMBame 3a IIMJb jeé MMaJIo Ja MOKyIIa Jja OJArOBOPU Ha MHUTame
KOjU ¢y TO (pakTOpu MOOWJIHOT M YOIIITE AUTMTATHOT OAHKApCTBA KOJU YTUYY Ha KOPUCHUYKY
KO-Kpealjy ca OaHKapCKUM CTpyKTypama. YTHIQ] KBaJWTeTa e-OaHKUHI yciayra Ha Ko-
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KpeHnpame BpPEIHOCTH Kao OCHOBHOT (pakTOpa BeoMa je 3HayajaH, IITO je W MOTBPHEHO OBHM
uctpaxkuBameM. LlTo je Behu omcer ycnyra To je Behe u 3a70BOJLCTB KIIMjeHATa U CAMUM THM
BehH je U 0J13UB y MPOLECY KO-Kpeupama BPeIHOCTH. Y JPYIITBY Kao LITO je erHIaTcKo, Mpolec
CTBapama IMOBEpPCHa y HOBE OaHKapcke ycnyre uiaMel)y kimjeHara W OaHaka Ouo je Beoma
nyrotpajad. Kao pesynrar Tor mpomeca JaHac MMaMoO TO3WTHBAaH M OTBOPEH cTaB BehmHe
KJIMjeHaTa MpeMa HOBHM YyCIyrama Koje CTBapajy TEXHOJIONIKE WHOBAIWje TETOT W IIECTOT
Tajaca, Ipe cBera 300r HUXOBE HWHOBATUBHOCTM M jJEIHOCTABHOCTH Kopumihema. OBO
UCTPAXMBAKBE je YKIBYUHIIO Pa3IMYUTe JAMMEH3Hje KBAJUTETAa Ka0 IITO CY jeJHOCTAaBHOCT
Kopuihema, KOpUCHOCT, 6€30€eTHOCT MoJaTaka v MPUBATHE CBOJUHE, KAO U OIIITE 33/10BOJHCTBO
MPY)KEHUM ycIyrama.

Emnupujcka cryanja Ha TeMy ¢akTopa KOju yTU4Yy Ha YCBajam€ HOBUX TEXHOJIOTHja U Ha
BUXOBY TPUMEHY y OaHKapcTBY crpoBeneHa je u 'y Omany (Ananda, Devesh, and AlLawati,
2020). Pax xoju ce 6GaBu OBOM TEMOM Kaja je ped O LUJbeBHMA MCTPaKMBama, Mpe CBera Mx
ycMepaBa Ha came KIHjeHTe M HhHXOBO IPUXBaTamke HOBHX YCIIyra y OaHKapCTBY W Ta CTyIHja
nebuHUIe TIaBHE (aKTOpe YTHIaja KOJU OIpenesbyjy oapeheHe KiIMjeHTe 3a IUruTaiHe
Oankapcke yciyre. Ayrtopu ce (pokycupajy Ha HCTpaXKHUBamke YCBajarhba HOBUX TEXHOJIOTH]a Kao
Mepe ycrexa JAUTUTalIHE CTpaTeruje, 0 ueMy je OUiIo peuu ¥ y NpeTxoaHoM wiaHKy. OHO mTO je
3aJeJHMYKO 3a OBa JIBa HUCTpaXkuBama jecTe na oba mocMarpajy ¢akrope KOju YTHYy Ha
KOPHUCHUYKY IEpLENLUjy U yIory KOPHCHUKA y Kpeupamy BPEIHOCTU caMe yciayre. Y CBOM
uctpakuBamy kopuinhen je TAM (Technology Acceptance Model), a myrem nuHeapHe
perpecuje aHalu3upaHH Cy MOJAlM MPETXOAHO MPOBEPEHU Kpo3 6 KIbydHHX (akTopa, CBE TO Y
Wby TPOIIEHE yTHIaja KOPUCHOCTH W3 yIjla KOPHUCHHKA, Jlakohe kopwuirhema, TOBepema,
0e30e1HOCTH, CIIPEMHOCTH 3a IPUXBATAHE HOBHUX TEXHOJOLIKUX peIIekha U JPYIITBEHOT

yTHIIa]a.

[Topen oBUX UIBEBA, AYTOPH CY JKEJIENU U JIa 1a]y Mpenopyky 6ankama y OMaHy Kako ja
OHE YHAalpeAe CBOje IIOCIOBamkEe KpO3 HMIUIEMEHTAllM]y HOBHUX JWTUTAIHUX KaHala |
no6oJplIakha KOPUCHUYKOT KMCKYCTBa CaMHM JUTMTAIHUM yciayrama. 3aH4ajHy yIory Yy
oTpe/iesbehby KOPUCHUKA JUTHTATHUX OaHKAapCKUX yclyra uMa M JAPYIITBEHU YTHUIQ] KOjU HHUje
3aHEeMapeH Y OBOM UCTpakuBamy, Oyayhu n1a ce pajau o TpaJullMOHATIHO UCIaMCKO] APKaBH, allnd
Jla TOCTOje U MamUHCKE IJIEMEHCKE CTPYKType Ha KOje Ce€ OBO HCTPaKUBAWKE HHUjE MOTJIO
MIPUMEHHTH.

Kana cy y nurtamy TeXHOJOIIKE MHOBAaIMje METOr M IIecTor Tanaca, Ao 2025. romune
BpXyHall Yy UMIUIEMEHTAIjU UCTUX JI0 KOTa Ce JIONUIO jecTe MPUMEHA BEeUITayKe WHTEIUTeHIINje
y MOOHJIHOM OaHKapcTBY. AHaJIM30M OBE TeMaTHKe 0aBe ce ayTopu KOJU UCTpaxyjy MoryhHoct
pa3Boja koju he yHampeauTu OaHKapcKe YCIyre KpeupameM BpPEAHOCTHU 332 KOPHCHUKE MyTeM
Bemtauke uHTeNureHmmje (Al) ma mobmmauM tardopmama (Payne, Peltier and Barger, 2021).
Hctpaxyjyhu ynory kojy uMa BelITayKa MHTEJIUTECHIMja U IEeH YTUIa) Ha KOPUCHUKE yciyra u
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IBUXOBY MHTEPAKLHMjy ca (UHAHCHUJCKUM MHCTHTyLHjaMa W (HUHTEX MapTHEPHMa, OBa] paj
UCTHYE CTPATETH]y 3a KO-KpEeUpame HOBE BPEJHOCTH M YCIIyre 3a KOPUCHHUKE KOja UM TpyXka 10
cana HeBuhene wmoryhnoctu. HWcrpakuBaum cy kopuinhemeM aHajau3e JUTeparype,
KOHIIETITYaJTHUIM MOJICJIOM MCTPaKMBAMkha YOUMIIM MHOTE MPAa3HUHE Yy JIUTEPATYpPH U MOCTABUIIH
CMEpHHIIC 3a Ja/by MPUMEHY Bemtauke wHTenureHnuje (Al) mHa moOwaHMM miaardopmama y
pakcu. 3a KIMjeHTe ce MoKas3ajia Kao Beoma npoaykruBaa SDL neprenmuja (Service-dominant
logic) koja ce cacroju y Tome aa OaHKe W KIHJCHTH 3ajeJHO KpEUpajy BPEIHOCT Ha y3ajaMHy
kopuct. KinujeHT no0uja KBaJIMTETHY yCiayry, Op30 m eduKacHo, a 3a y3Bpar OaHKama IMpyka
pecypce y BuAy HH(OpMaIMja, 3Hamha U BEIITHHA YMME MOCTaje aKTUBHU YUYECHUK Y IPOLECY
pa3Boja MOOMJIHMX alIMKalldja, KOHCTAHTHO yKa3yjyhum Ha HelocCTaTKe M MO3WTHBHA pelleHa
OaHKapcKOM cucTeMy aajyhu cmepHuIile 3a pa3Boj MHPOPMATHUKUX CHCTEMa y OaHKapCKOM
CEKTOpY. YTpaBo y TOM JOMEHY BEUITayKa WHTEIUIeHIINja MPEICTaBIha TOY3/IaHOT MMOCPETHUKA
KOJU Mpyxajyhu KiIujeHTUMa ycayry, IONPHUHOCH HErOBOM 33J0BOJBCTBY, a OaHKaMa IpyxkKa
noBpatHy uHpopmanujy (feedback) o mpemnosuma 3a ynampeleme nocrojehinx u crTBapame
HOBHIX YCITyTa M PelIeHha.

I'enepanmjama xoje cy Hajuenrhe Ha MOOWIIHMM TIaThopMamMa M 3alpaBo MPEICTaBIba]y
HajaKTUBHHU]E€ KOPUCHUKE YCIIyra Koje Mpyka UMIUIEMEHTalllja TEXHOJIOIKNX MHOBAIHja IeTor
Y TIECTOT Tajlaca OJTHOCHO TeHepamujama Y u Z, y3pacta on 17 mo 35 ronuna 6aBu ce HapeaHU
aHanu3upand wiaHak (Windasari, Kusumawati, Larasati and Amelia, 2022). HberoBu ayropu
HMCKOPUCTUIH Cy MHpOpMaIje 100rjeHe 0] OBE JBE TeHepalldje Kako Ou JOIIIN JI0 ca3Hama O
HMCKYCTBMMa KOPHUCHUKA OAaHKApCKUX yCIIyra MyTeM TUTHTATHHX TEXHOJIOTHja 0e3 MoryhHoCTH
¢dbu3udkor mpucTyna ¢uiarjatamakopuirhemeM 1yOnHCKOT HHTEPBjya (20 KOpHUCHUKA) U aHKETe
(402 xopucHuka). Y3 kopuirheme 8§ Bapujadnu UCMUTaHA jeé HaMepa KOPUCHUKA J1a KOPHCTE
TUTUTAIHE OaHKapcke yciyre. McTpakuBameM je YCTaHOBJbEHO Ja OJ CBHX Bapujadiu Hajsehu
yTHIIa] HA HAMEpYy KOPUCHUKA Jla ce OIpeesie 3a AUTUTAIHE YCIIyre uMajy jlakoha kopuihema,

(dhyHKIIM]e KOje TpyKa yciyra U JpYIITBEH! YTHIIA].

3a KOpUCHHUKE je y morjeay Jakohe kopumihema HajOUTHH]a JeAHOCTABHOCT UHTEpdeEjca,
MOrOJTHOCT (yHKIMja U KOPUCTU KOje MOTY Jla C€ OCTBape y KOMyHUKaluju ca 6ankama. OBo
UCTpaXMBamkE JIOHENO je HU3 Npernopyka U camMuM OaHKaMa y TOTJieny pasBoja uHTepdejca u
nporpama JIOjaTHOCTH 32 KOPHCHHUKE, KOHKPETH30BAJIO je eJIeMEHTE U3 TEOpHje KOje KOPUCHHUIIU
3auCTa BPEAHYjy U KOPHUCTE y MPAKCH, Kao IITO Cy TO MEPCOHaNIM3aIMja aluTMKalja U JINIHUX
npopuna Koje KOPUCHUKY aajy ocehaj curypHoctu mnpuiukoM Kopuinhemwa yciayra. OBo
UCTpaXKMBamkE UMa MocedaH 3Hauaj jep je CIpoBEACHO 3a BpeMe MaHeMHuje KOpoHa BHpyca Kaja
Jje MOoTpaXxKma 3a 6ECKOHTAKTHUM MOOMITHMM OaHKAapCKUM ycllyrama y 3HayajHOj MepH mopacia.

Ilepuon kopoHa BUpyca 1e(PMHUTHUBHO je 00eeKno MpBU KBapTan 21. Beka, 1 Kao Takas,

01o je TemMa KacHUJUX aHalM3a y MHOT'MM oOiacTuma, na u 'y OankapctBy. Ilojeaunu ayropu
MOKYIIAJIHN Cy J1a UAEHTU(UKY]Y KOje AUMEH3Hje eNeKTPOHCKOr OaHKapCcTBa HajBUIIE YTHUYy Ha
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3aJJ0BOJLCTBO KiHWjeHaTa TokoMm mangemuje (Egala, Boateng, and Aboagye Mensah, 2021).
OcHOBHH IUJb BHBUXOBOI' UCTPAKMBaiba je 6I/IO Ja C€ HUCIIMTa KaKO KBAJIUTECT AUTHUTAJIHUX
OaHkapckux yciyra mepeH komOuHanujomM E-S-QUAL u BSQ monena yruue Ha 3a10BOJBCTBO
KJIMjeHaTa. Y TOKY OBOT MCTPa)KMBama, ayTOPH Cy HACTOJAJIN J1a OTKPHU]y KaJia KBAIUTET yCIyra
Jeyje TMPEKTHO, a KaJia OCPEIHO Ha 33JJ0BOJHCTBO KIIMjeHATa KPO3 EMITUPH)CKO UCTPAKUBAE
KopucHuKa OaHkapckux yciyra y ['anm. Iloceban mompuHOC oBOT pana OMO je yKasuBame Ha
aclieKTe KBAIMTETa JWTHTAIHHUX YCIyra Koje Ccy NpUKa3aHe Ha CIUIM 3, a Koje ce TUYy
nH(popManroHe YHOTPeOJHUBOCTH, 0€30€HOCTH M MPUBATHOCTH, €(PUKACHOCTH, MOY3JIaHOCTH,
JOCTYITHOCTH CHUCTEMa W TrapaHldja Koje Cy CYIITHHCKE 3a YCIOCTaBJbAbE TYrOPOYHHX
MOCJIOBHUX OJIHOCA m3Mel)y OaHaka M KiIMjeHaTa.

Crnuka 3: ACNIeKTH TUTUTATHUX YCIIyTa

Jlururanne yciyre
1
1 1 1 1 1 1
e

N3Bop: oOpana ayropa npema - Egala, Boateng and Aboagye Mensah, 2021

UcrpaxuBaun n3 CeBepHe Makenonuje AeduHUCATN CY ITUJBEBE CBOT HCTPAXKUBAKbHA
Kpo3 yTBphuBame (akropa Koju OOJIMKY]y NMEPIUIHPAaHy BPETHOCT 3a KIHJEHTa KOJU KOPHUCTH
mobunao GankapctBo (Ciunova-Shuleska, Palamidovska-Sterjadovska and Prodanova, 2022).
OHU y CBOM pajJly aHaIU3HMpajy KaKo pas3audyuTe MPOMEHE yCiIyra y MOOWIHOM OaHKapCTBY
yTUYY Ha CTaBOBE KJIMjeHATa, IPH YeMY j€ M caMa KOMYHHKalldja ca KIMjeHTUMa Ouiia jean of
IJIaBHUX KOTHUTHBHHX (PaKTOpa KOjU 3a KOPHCHHKA JE(PHHUIILY BPEAHOCT, OJHOCHO HErOBY
HepIeniujy BpeJHOCTH. VIcTpakuBaum Cy Kelenu Ja IMOKaXy Kako IEHTPaTHH U nepudepHu
CHTHAJIM MCTOBPEMEHO JIeNyjy Ha HaMepy KOPHCHHKA Ja HAacTaBH ca KopHuurhemeM MOOMIHOT
0aHKapCTBa U Ha KOjU HAYMH OHU AYTOPOYHO OONUKY]Yy NMOHAaIIamke KinjeHara 6anaka. Kao u xox
JIPYrux CTyauja jefaH ol LnJbeBa OWo je MpyKame caBeTa U Mpenopyka 6aHkama Ha KOju HauuH
MOTY Ja 1Mo0o0JblIajy CBOje ycIyre U MPUA0OH]y IITO BUIIE HOBHX KIMjeHATa Kao JYTOPOYHHX
3aJI0BOJbHUX KOPUCHHKA.

[lo nuTaky METOMOJIOIIKOT TMpHCTyna, BehnHa OoJa0pHHUX HCTpakKMBama je
KBAHTUTATUBHOI THIA.. Y CKJIagy ca KapaKTepoOM HCTPaXHBama cy OWile U TEXHHKE
IPUKYIUbaa MMOJlaTaKa y aHaJIM3MpPAaHUM paJoBUMa Ia ce Tako Hajyemhe KOPHCTU aHKETHa
TEXHHKA U TO OHA ITyTeM EJIEKTPOHCKE MOIITEe MM MyTeM JApyuTBeHux Mpexa (Shankar, Jeba-
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rajakirthy and Ashaduzzaman, 2020; Raza, Umer, Qureshi and Dahri, 2020; Payne, Peltier and
Barger, 2021; Windasari, Kusumawati, Larasati and Amelia, 2022; Ciunova-Shuleska, Palamidovska-
Sterjadovska and Prodanova, 2022).

Cy0jexTr ucTpaKuBama Cy Kao mTo je Beh momenyro 6w cy y cBux 10 uctpaxuBama
KOPHUCHUIIM OaHKApCKUX YCIIyTa, a mpeoBial)yje mpoydaBame yTHlaja TEXHOJIOMIKMX MHOBAIIH]jA
Ha KBAIATET OAaHKapCKUX yCIyra, a CAMAM THM Ha 3aJI0BOJGCTBO KJIHMjEHATA.

Kao mokasaress KBaIMTETa aHATM3UPAHUX YIaHAKa, je U Opoj cybjekara uCTpakuBarmba MOIITO je
y aHaJM3MpaHUM WIAHIIMMA YKYIMHO Yy4ecTBOBaJo 3961 aHkeTMpanux wucnurtanuka us 10
PA3NMMYNTHX 3eMaJba Y Pa3IHUUTHM JIEIOBIMA CBETA.

3.3. KoHuentyanHu acrieKTH aHATU3UPaHUX WiaHaKa
Jlpyra 1enuHa aHajinu3e cacTojaia ce O] KOHIENTyalHHX acleKaTa aHaTM3UPaHNX 4YiaHaKa u y
OKBHPY b€ H3/IBOjCHE CY HE3aBUCHE M 3aBHCHE MIPOMCHJBHMBE. YTIOPEIHN MPHUKA3 KOHIIETTYATHIX

acriekata aHaIM3WpAHWX WIaHAKa, KOJU Cy C€ THUIAIM HE3aBHCHUX NPOMEHJBUBUX 3aBUCHUX
MIPOMEHJBUBHX H e()eKTa KOJU ce OCTBapyje Ha KBAJIHUTET ycIyra JaT je y Tabenu 6.

Tabena 6: [Ipuka3 KOHUENTYAJHUX OVIMKA MPUTOTHOT Y30pKa

HesaBucne
3aBucHe NpoMeHbUBE
Yunaunak NpPOMeH/bUBE Edexar Ha kBaauTeT ycayra

EnextpoHcka ycMeHa

Shankar, Jeba- nperiopyka (e-WOM),

. . IToBehana meprieniumja KBaauTeTa
rajakirthy, and Hawmepa ycBajamba MOGHITHOT PHEHIHY

JUruTajHa yciyra, IO3UTHBAaH CTaB IIpeMa

Ashaduzzaman, GaHKapcTBa .
TIOBE3aHOCT HMHOBaLlKjaMa
2020
KOpPHCHHUKA
MomudukoBanu
Raza, Umer, SERVQUAL
. E-3a10B0OJBCTBO, KOPHCHUKA, [ToGospIIan KBAJUTET yCITyTa,
Qureshi, and ¢axropu . . .
. JI0jaITHOCT TI0jadaHa e-JI0jaTHOCT
Dahri, 2020 (moy3nanocr,
CHUT'ypHOCT, Op3HHA)
TpeHyTHO
Kkopumheme OHIajH ) .
. . EdukacHuje ycajame
Singh, and Sri- GaHKapCTBa, Hamepa kopumhema MoGHITHOT
. JUTHTAIHUX yciyra, mosehano
vastava, 2020 JEMHOCTaBHOCT OaHKapCcTBa

3aJI0BOJECTBO
Kopumrhema, HaBUKe U

HCKYCTBO

Jlakoha xopumhema
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W3 TIEepIICTIINje

[ToOosbIIame KBaIUTETA

KOPHCHHUKA, CTaBOBH KIIHMjeHATa IpeMa JIMTUTATHUX OaHKApCKUX yCIyra
MepuunupaHa KopHIIhielhy MOOMITHOT KpO3 Kpeupame MO3UTHBHUX
KOPHCHOCT, OaHKapcTBa, HAMepa KIIHjeHaTa Jia CTaBOBA KJIMjeHATA, MPYXKabhe
Mostafa, 2020. 0e36eHOCT U YUECTBY]Y Y KO-KpEUparby BHILIE TIOBPATHUX MH(OpMAIIHja
TIPUBATHOCT BPEIHOCTH ca OaHKaMa W aKTHBHUje ydemnihe KinjeHaTa
MojiaTaKa, y KpeHpamy BPeIHOCTH
MEPLUUMUPAHO
MOBEPECHHE
KOPHCHHKA
[epuunupana [MTo3uTHBaH UHIUPEKTAH YTHIIA]
KOPHUCHOCT, Ha KBAJTUTET yCIyra Kao IITo Cy
Ananda, TPOIIKOBU Beha nHTepakiuja 60sbe BeO-
Devesh, and Al TpaHCaKIuja, [IpuxBaTame JUTUTATHUX YCIyra KapaKTEePUCTHKE KOje TONCTHYY
Lawati, 2020. WHTEPAKIIH]e 0]l CTpaHe KOpPUCHHKA YCBajame TUTUTATTHOT
KOPHCHHKA, GaHKapcTBa, MTO yTHYE HA
KapaKTEePUCTHKE CTBaparbe MoBepema Koj
OaHKapckor BeO-cajra KOpPHCHHKA yCiyra.
Li, Lu, Hou, Cloud cepsucw, [To6GoJsbIlaH KBATUTET yCIIyra
) 3a/10BO/ECTBO OaHKAPCKUM
Cui, and Dar- IUTUTAJIHA KPO3 TEXHOJOMIKY HOJPIIKY U
. yciryrama
bandi 2021 6e36emHOCT, e-ydemhe CHT'YPHOCT
Payne, Peltier, Berrrauka .
. Ko-kpeanuja BpeaHOCTH y [To6ospI1ano nepcoHaIN30BaHO
and Barger, HHTEJIUTCHIIH]a, 5
HUTUTATHOM OaHKapCTB HCKYCTBO, BHIIIK HABO yCIIyra
2021 MoGmIIHe miathopme A PETBY TETRO, YT
Egala, Boateng, | Jlakoha kopurihersa, .
Hawmepa xnujenara 3a
and Aboagye HHTEpHA [T060sBIIaHO KOPUCHHUYKO
NPUXBATAKEM JUTUTAITHHUX YCIyTa,
Mensah, 2021 OIEpPaTUBHOCT, HCKYCTBO U YTHCAaK O KBAJTUTETY
3aJI0BOJBCTBO yCITyrama
e(uKacHoCT, yciyra
MOY3JaHOCT
I'enepanujcke
Windasari, KapaKTEePUCTHKE
Kusumawati, (reneparmje Y u Z), . IToBehana nururanHa
. Ilepuenumja nururaaHor .
Larasati, and JITATATHA KOHTAKT AHTaXKOBAHOCT M JIOJATHOCT
. 0GaHKapCKOT UCKYCTBa
Amelia, 2022 KaHaJIA, EKOHOMCKA KOPHCHHKA
BPEIHOCT, IPYIITBEHH
YTHIIA]
Ciunova-
Shuleska, IoBehaH crerneH MPUBATHOCTH
. Iepuenupanu pusuk, | CIpeMHOCT KOPUCHUKA []a HACTABE
Palamidovska- MO/IATAKA U MOOOJBIIAHO
. KOPHCHOCT, Jakoha JIa KOPUCTE JIUTHUTAITHO
Sterjadovska, 3aJI0BOJHCTBO TUTUTATTHUM
Kopumhema OankapcTBo y OynyhHOCTH
and Prodanova, OKPYKEHEM
2022

W3Bop: uctpaxuBame ayropa
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[IpBo mTo ce u3 nate Tabese MOXKE MPUMETUTH jeCTe Ja Pa3IMUUTH ayTOPU KOPUCTE U
pa3nuynTe ONepaloOHAIN3AIMje CBOJUX 3aBUCHHX M HE3aBUCHUX MPOMEHJbHBHX. M300p
HE3aBUCHHUX IPOMEHJBUBHUX NPBEHCTBEHO IWKTHPAjy YTBpHEHH LMIBEBH HCTPAKUBamba, Ia
Pa3IMYUATH ayTOpU OHMpajy W Pa3IMuUTEe HE3aBHUCHE NMPOMCHJBHBE Y CBOJUM HCTPAXKUBamUMa. A
OpOJHOCT HE3aBUCHHUX IMPOMCHJBHBHUX, KOje Cy HaBElIEHE Yy OKBHPY NpPETXOTHE Tabelne, caMo
WIYCTPYje CI0KEHOCT TEeMaTHKE YTHIIaja TEXHOJIOIIKUX MHOBAIMja MMETOT W HIECTOT Tajaca Ha
KBAJIUTET yCiIyra y 0aHKapCTBY.

Naxo ce BehuHa BUX ciaxe /1a ce MPUIMKOM HCTPAKMBaba TEXHOJIOMIKUX MHOBAIHjA Y
OaHKapCKHUM yciayrama Mopajy y3eTH y o03up OpojHe He3aBHCHE MPOMEHJbUBE, HECIarame Mely
IBUMa TOCTOJU MO MHUTaky TOra KOjU YMHHMOLM Cy HajBaAXXHUJU, U YUjU YTHIa] OM Tpebdaso
WCIIUTATH, W KAKO WX OIEpalluoHaIN30BaTh Ha Hajoosbu HaumH. Takohe, M3 mojaraka
Mpe/ICTaB/beHUX y Tabenu youyaBa ce Ja BehMHa ayropa HCTpaxKyje YriIaBHOM pa3jIu4uTe
YHHUOIIEC KOJU YTUYY HA HAYWH HAa KOJU KOPHUCHUIIM JI0JIa3e JI0 TUTHTAITHUX OaHKapCKUX YCITyTa.
TO MOXE OWTH EJIEKTPOHCKAa yCMEHa WM OHJIajH mpernopyka ogHocHo (EWOM) kao riaBHH
CUTYallMOHH YMHUIIAI] KOju ce (POKycHpa Ha TO KaKO OHJIAJH MPEMOpYyKe, peleH3 je U MUIIIbEHA
yTU4y Ha KOPUCHHUKE Jia KopHcTe aurutanHo OGankapctBo (Shankar, Jebarajakirthy, and Asha-
duzzaman, 2020). ITIpu ToM 3aBHCHY TPOMEHJBHBY Y OBOM HCTPa)KHUBaY MPEICTaBIba YCBAjAhE
MOOWITHOT OaHKapcTBa Kao m3pa3 no3utuBHe peaknuje Ha e WOM 1mTo HHAMPEKTHO yKa3yje Ha
n00ap KBAIMTET yCIIyTa.

Jpyru uctpaxkuBaun nak kopucre moaudukoanu e-SERVQUAL moxen, rie He3aBUCHE
MMPOMEHJPMBE TIPEJCTaBJhajy TMOY3IaHOCT, CHUTYPHOCT, JOCTYITHOCT M Jakohy Kopuiihema
enekTpoHckor OankapctBa (Raza, Umer, Qureshi and Dahri, 2020). C 003upoM J1a OBU ayTOpH
Meljy mpBUM HCTpakMBauMMa KOPHCTE II0jaM €-3aJ0BOJbCTBA KiujeHaTa (e-satisfaction) to wu
NpeJCTaB/ba jEJHY OJl TJIABHUX 3aBUCHHX MPOMCHJBUBUX Y OBOM HCTPaXHUBAWKY IOPEI
eneKTpoHcKe sojannoctu (e-loyalty). BbuxoBo ucTpakuBame ce THUE yTHIIaja KBAIUTETa yCIIyra
Ha HOBE CTpaTelIKe nJbeBe OaHKe, a Kopulheme rope IOMEHYTOT Mojieia oMoryhaBa JUPEKTHO
Mepee YIMHKA IPEKO Op3uHE, MOY3AaHOCTH U TOJIPIIKE Y MPYKaky yclyra KINjeHTHMA.

WnnuBuayanno oxapehena, nepuumnupaHa KOPUCT 3a KIHMjeHTa  JeIHOCTaBHOCT
Kopuihema, TOBEpEHE U MPETXOJHO HCKYCTBO IMPEJICTaBbajy HE3aBUCHE MPOMEHJbUBE Y
UCTpaXHBamky OaHKapCKMX KopucHuka banrmagema (Singh and Srivastava, 2020). Ogo
UCTpaXKUBame ce GoKycHupa Ha HaMepHu Kopulrhema MOOMIHOT 6aHkapcTBa koJ Beh moctojehnx
KIMjeHaTa. YTpaBo OBa HaMepa Mpe/CTaB/ba CHa)kaH IMOKaszaTelb 3a yCMepaBame CTpaTeruja
JIUTUTaIHE TpaHcopmMalije OaHaka U mpolieca JOHOIICHAa OTyKa.

[Mojequuu UCTpakMBauM 3a HE3aBHUCHE MPOMEHJbUBE y3uMajy kiaya yciyre (cloud ser-
vice), 6e30eaHOCT, eIeKTPOHCKO y4YeHe W MHIAMBUAYATHY IMEpLENINjy KBAIUTETa yCIyre Koja
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Hajuemhe oOyxBara moy3maHoct W TadHoct (Li, Lu, Hou, Cui and Darbandi, 2021). Kao u y
NPETXOJHUM HCTPAKHMBAabMMa, ¥ y OBOM CIly4ajy 3aBHCHA IIPOMEHJBHBA je 3a0BOJHCTBO
KJIMjeHaTa W3a3BaHO YTHI@jeM rope HaBeJACHUX YHMHWIIANA, a MEPEE yYMHKA BPIIH CE Y
KOMOMHAIIMjH ca YTUIAjeM T[poleca eJICKTPOHCKOr ydewma (e-learning) na ynampelheme
KBaJINTETA IPY)KEHUX YCIIyra.

ChanyHO MCTpaXXUBamke, alld Yy KOHTEKCTY NEpUUINpaHe KOPUCHOCTH, MEPH YIHHAK KPO3
HCTPaXMBamkE CTaBOBa KiWjeHaTa mpema mooOwmiaHoMm OankapctBy (Mostafa, 2020.). HeszaBuche
IIPOMEHJbUBE Y TOM HUCTpaKuBamy OJIMKE OMKCYJy HAUMH Ha KOJU KIMJEHTH J10°KMBJhaBajy
MOOMIJIHO GaHKapCTBO, OJHOCHO Ja JIU YCIYT'y MOTY Ja KapaKTepHIlly Kao KOpucHy, 0e30eqHy 1
naKy 3a kopumrheme. 3aBHCHE TPOMEHJbMBE Cy (OKycHpaHe Ha HaMepy CaMHX KOPHCHHKA
ycayra Jia ce yKJbyde y CTBapame BPEIHOCTH, OJHOCHO Y TaKO3BaHY KO-Kpealujy BPETHOCTH
3ajenHo ca Oankama. Ta Hamepa Takohe neduHUIE U CTaB MpeMa MOOMIHOM OaHKapCTBY, jep
YKOJIMKO Cy KOPHCHHUITU BUIIIE 3aMHTEPECOBAHM 32 3ajeTHUYKO CTBAPAKE BPEIHOCTH CAMUM THM
MOJKE C€ 3aKJbYYUTH Jla UMajy W TMO3UTHBHHJU CTaB MpeMa JUTHTATHUM yciyrama. Kpenpamem
MO3UTHBHOT CTaBa, KIIMJEHTH C€ BUIIEC aHTAXY]y Ha ClIamkby MPETNopyKa, Mpeiora, MOBPaTHUX
uHpopmanrja M cyrecruja 06aHkama IITO JONPUHOCH O0OCTpPaHO] KOPUCTU Yy AMTUTATHOM
0aHKapCKOM MOCIIOBamY.

Hajsnauajuuju Kopak y Tpolecy NpuUxBaTama OaHKAPCKUX YCIyra jecTe JOHOIICHE
OJUTYKe KJIMjEeHTA JIa TIOYHE J1a KOPUCTH TUTUTAITHO OAaHKapCTBO, a CE M3 TOT pa3jiora He3aBUCHE
MPOMEHJPMBE KOje C€ H3/Bajajy Yy MOJSANHUM HUCTPOKHBAKBLUMA JPYTMM HMEHOM Ha3HMBajy
dakTopu mpuxsarama (Ananda, Devesh, and Al Lawati, 2020.). 3aBrcHa TPOMEHJBHBA Y TOM
HCTPaXUBAKBY je yCBajamkhe AUTHTATHOT OAaHKApCTBa, a HE3aBHCHE MPOMEJBUBE CY MEPIHUITUPAHE
KOPHCHOCTH, 0€30€HOCT W MPHUBATHOCT, TPOUIKOBH TPAHCAKIMja Ka0 M KapaKTEPUCTHKE BeO
cajra Oanke. Jlo nmeduHHMcama yinore oBHX (aKTopa y KBaJHTETy yCiIyra ayTopd Jojase
MOCMAaTpPamkEeM TOHAIIakha KOPUCHUKA Y TIpoliecy AuruTaiHe Tpanchopmarmje. ctpaxupame je
CIPOBE/ICHO CTPYKTYPUPAHUM aHKETHUM YIIUTHHUKOM, a CaM YIMUTHHK je Ouo QopmupaH Ha
OCHOBY BaJIUJIMPAaHE CKaje U3 MPETXOJIHUX HCTpaXKHBama. VCcTpakuBauyu Cy KOPHUCTUIH JIBE
TeXHHKe 00paje mojaTaka: notBpaHy ¢akropceky ananusy (CFA, Confirmatory Factor Analysis)
KoOja je KopuiheHa Kako Ou ce yTBpIIUIIa MOY3aHOCT CKaJie U Jia Cy CBE HE3aBUCHE TPOMEHIbHBE
3alpaBO YYECTBYjy y CTBapamy edekra u Mojaen cTpykrypHux jeanauuna (SEM, Structural
Equation Modeling) koju je mmao 1usb Aa yrBpAM Koju (aKTOpH HMMajy Hajjaud yTHIA] Ha
yCBajame TUTUTATHUX OAHKAPCKUX yCITyTa.

Kaga je peu o wucTpaxuBamy CIPOBEICHOM Ha aMEpPUUYKOM Ty Kao HE3aBUCHE
IIPOMEHJbUBE Y3€TH CYy HMHTEpaKlMje y TpOoIecy Kpeupama HOBE BPEIHOCTH, BEITauyKa
UHTEIUTEHIMja U HEHE TEXHOJOruje y MOOMIHOM OaHKapcTBY M HMHTepdejc MOOMIHUX
wiatrpopMu Koje KopucTe OaHKe 3a IMpyKame Yyciayra KOPUCHHUIMMA, JOK Cy 3aBUCHE
IIPOMEHJbUBE OMJIE MMIUIEMEHTHpamhe BEIITaYKe MHTEJIUICHIU)Ee Yy Luby M00O0JbIIAma
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KOPHUCHUYKOT MCKYCTBa, MpHJIarohaBame yciyra norpedama KiMjeHaTa ¥ BpeIHOCT Koja HacTaje
NPUIMKOM capajhe OaHku U kiujeHata (Payne, Peltier and Barger, 2021). Pax 3akibyuyje na ce
KpO3 MpPUMEHY BEITaukKe HMHTEIUreHIHMje moBehaBa MOCTYMHOCT yciyra ca jeaHe CTpaHe H
nobuja 6p3a moBparHa H(GOPMAIHja O 33I0BOJHCTBY KOPUCHUKA TUM yCIIyrama ca JApyre CTpaHe.
[To ayropuma oBOT paja, BeNITaYKa HHTEIUTCHIM]a je 3HAYajHO JOTPUHENa ePCOHATN3AMU Y
MOOWJIHMM aruIMKanujama y3 omoryhaBame OpOjHMX WHOBATHBHHUX ajlaTa KOjU Cy aTPAaKTUBHU H
NPUBJIAYHNA KOPUCHHUIIAMA yCIIyTa.

AHKETHO HCTpakMBame Mel)y npumagHuiuma reHepauuja Y U Z CIOPOBEACHO Yy
WupoHe3uju, yKIbYUWIIO jé HEKOJIHMKO HE3aBHCHUX INMPOMEHJBUBHX OJf €KOHOMCKE BPEIHOCTH,
JPYIITBEHOT YTHIlaja, penyrauuje OaHaka, paJo3HAIOCTH, (QYHKUMOHAIHOCTH M Jakohe
Kopulihema Koje TEXHOJIOIIKE WHOBAIMje TEeTOT W IIeCTOT Tajaca y OaHKapCTBY MpYKajy
kopucHuiMa Gankapckux ycayra (Windasari, Kusumawati, Larasati and Amelia, 2022). Panx
HMCTUYE E€KOHOMCKY BpPEJHOCT Kao Haj3HAuajHU]y HE3aBUCHY MPOMEJBbUBY, jep ayTOpPH OBOT
YJlaHKa cMaTpajy MPUHIIMI KO-Kpealyje BpeIHOCTH Kao Haj3HayajHUjH, OJTHOCHO J1a BPEJHOCT HE
CTBapajy camMo OaHKe M Jla TOTOB MPOM3BOJ HyJe KOpuCHHUIIMMA, Beh ma mocroju melycoOHa
WHTEpaKIfja KOPUCHUKA W 0aHaKa y CTBapamy yciyre Ha 00OCTpaHy KOpHCT. PamoHamocT ce
TpeTupa Kao (paKTOp-TIOKpeTay KOPUCHHUKA yCIyra Jia ce ompenene 3a NMOoHyheHy IUTHTAIHY
OaHKapCKy YCIyry, Kao M HarpaJe W CTUMYyJallhje Koje OaHke HyJe OOydHO TMyTeM CBOJHX
MapKeTHHT CTpaTerrja Kako OM MOTUBHCAlE KJIHMJEHTE U OJp)Kalie KOHKYPEHTHOCT Ha TPIKUILITY
OaHKapCKUX ycIyra.

Ha penryranmjy 6anaka yruue MHOTO (paKkTOpa, a Haj3HA4YajHU]JU Cy YTUCIIHA U OLIEHE CaMHX
KOPUCHHKA yCIIyra KOjH CE caJa MOTY M3jaCHUTH M IYTEM 3BaHWYHUX CajTOBA WJIN JPYIITBEHHX
Mpeka, OCTaBUTH CBOja 3alaxkara U Nperopyke IpyruMa, Te je 6aHkama oJ] BEJIMKOT 3Hadaja Ja
Ce 3aJ0BOJHCTBO M JIOJATHOCT KJIMjEeHATa OJpakaBajy KOHCTAHTHHUM. 3aBHCHE MPOMEHJBHUBE Y
OBOM pamy Owmie Cy Hamepa KIMjeHTa Ja NPUXBaTH U MpUMEYje YCIyre JAUTHTAIHOT
OaHKapCTBa M Kao TaKBa MPEACTaBJba JUPEKTaH pe3ysTaT yTHIaja HE3aBUCHHX (akTopa, a
TpeTHpa ce JBOjaKo, Kao HaMepa KIIMjeHTa Ja Ce ONpeeNd 3a AUTUTAIHE YCIIyre U Kao CTEIleH
IIpUXBaTamka TUX yCIIyra KOju 3aBUCH O] Haropa 0aHKa 3a CTUIakheM HOBUX KiujeHata. OHO 1ITO
OBO HMCTPA)XMBAamkE MMa 3ajeIHUYKO Ca MPETXOJAHUM HCTpaKMBambUMa jeCTe MHCHCTHpAmE Ha
CUTYPHOCTH W TIOBEpeHY KiIWjeHaTa, (YyHKIHMOHAIHOCTH W MHOBATUBHOCTH M HApaBHO OHOME
IITO je HajBayKHU]ja MEpa YUHMHKA 3a 0aHKe, a TO je JIOJaJIHOCT KOPUCHUKA.

Jom jemHo y HHM3Yy HCTpakuBama KOje je MOTBPIWIO Ja j€ 33J0BOJHCTBO KOPHUCHHKA
KJbYUYHU TOCPEeIHUK H3Mel)y KBaluTeTa yciyra M Hamepe KiIMjeHaTa Ja HacTaBe Ja KOpHUCTe
OaHKapcKe ycnyre AUTHTAIHOT OaHKapcTBa crpoBeneHo je y ['anu (Egala, Boateng and Aboagye
Mensah, 2021). Tpu cy dakropa Koja cy uMana 3HauajaH e(eKaT Ha KBAJIHUTET YCIyra, a T Cy
nakoha xopumthema, epukacHocT U nmoBehaHa MPUBATHOCT IMojaTaka U 0e30€JHOCT Ha OHJIAjH
nantdopmama, 70K ca JIpre CTpaHe UMa U OHUX (aKTopa Koje jeé OBO UCTPaKUBaH-E IM0KA3aJI0 Kao
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Mame pereBaHTHe Wi Oe3 Beher 3Hauaja M yTuIaja Ha KBAJIMTET yCJIyra a TO Cy HHTEpHA
OTIEPaTUBHOCT, OJ3MBHOCT KOPUCHHUKA W TPOIIKOBU Kopuihemwa yciayra. C TUM y Be3d, YKYITHU
Hajla3u OBOI' MCTPAXKMBaba MOKJIANajy Ce ca NPETXOJHO HABEIACHUM y KOHTEKCTY edekara
MNPUMCHE TCXHOJOIIKUX I/IHOBaIII/Ija IeTor M wmeCTor Tajlaca y 6aHKapCTBy Ha KBaJIUTCT
OaHKapCKUX yCiyra.

[ocnenmy aHaMM3MpaHW WIAHAK W [0 BPEMEHY IPHKYIJbamha I0JaTaka HajHOBHjH,
JIOHOCH HOBE TIOTJIE/IE Ha KBAJIUTET OakapckuxX yciyra kopucrehn Beh momeHyre He3aBHUCHE U
3aBHCHE MPOMEHJBMBE Ha OCHOBY MCTpakuBama y Cemeproj Makemonuju (Ciunova-Shuleska,
Palamidovska-Sterjadovska and Prodanova, 2022). OBo wucTpakuBame akiieHaT CTaBJba Ha
KOPHCHHUYKO HCKYCTBO Ha YHjy TNPOMEHY Kao KOHTpPOJIHA MPOMEHJbHBA MOXE Ja yTHUE
KOPHCHOCT WJIM Jlakoha kopunihema, TOK ce Kao rilaBHa 3aBUCHA MPOMEHJbHUBA M0JaBJbyje CaMO
Hamepa 3a KOHTHHyHpaHuUM KopumiheweMm yciayra. Kama je ped o edextuma mnpumene
TEXHOJIOIIKAX WHOBAIMja TETOT M IIeCTOT Tajaca Ha KBAJIMTET YycCiIyra y OaHKapCTBY,
UCTPaXMBAYM Cy JONUIMA O 3aKJby4Ka Ja KOPUCHHIM IMPETO3Hajy JUTUTATHO OaHKapCTBO Kao
CPEACTBO KOje MM INTEAW BpPEME, a ONTHUMH3Yje TPOUIKOBE W TNPYKa MAKCHUMAalHy KOPHUCHOCT.
TakBa BpcTa yciyra TOBOIM 1O Pa3Boja MOBEpEHa y JAUTHTAIHO OKPYKCHE W TCHICHIHjE Ka
JIYroTpajHOM KopHIIhewy yciyra.

He3aBucHe TnpOMEHJbMBE Y OBOM HCTpPaKMBamy OwWie Cy TEpIEeNTUBHE TUMCH3H]je
KBaJIMTETa OaHKApPCKUX yCIyra Kao IITO Cy MOY3IaHOCT, 0e30eaHocT u mHdopmalmje, To Cy
(dakTOopu KOjU C€ MEmajy y 3aBUCHOCTH OJf KOHTEKCTa W HMajy YTHIA] Ha TepIENIujy
KOPHCHUKA, JIOK Cy 3aBHCHE NMPOMEHJbHBE OWJIC IIMJBEBH HA CTPATETHJCKOM HHBOY JO KOJHX
OanHke kene na noh)y Kpo3 yrmpaBibamke KBATUTETOM YCIyra IMOIMYT 33JI0BOJHCTBA U JIOJATHOCTH
KJIMjeHaTa | nepueniyje kpanurera. Kana je ped o Mmepama yuduHKa, TO Cy CaMo IMOKa3aTeIbH WK
METpPUKE KOje Y aHAIM3Upamky HEKUX I0jaBa IMOMaXy Jla CE CBayupajy pPe3y/ITaTH KBAJIUTETA
ycnyra y npakcd. OBU MOKa3aTeJbd MOTY OMTH KBAJIMTATHBHHU (HaMepa IMOHOBHOT Kopuirhema
yolIyre, na JHM je KIHJEeHT HEKOME TNPEnopydyruo yCayry, KOMEHTapu W peleH3Hje) H
KBaHTUTATUBHU (IIPOCEYHO BPEME OJATOBOPA y aHKETH, BpEME 3alipKaBarma y alulMKaluju, Opoj
U3BpIIEHUX TpaHCaKIUja, Opoj YIOKEHUX KamOHW) mMa ce Tako J0Ja3u [0 Pa3InYUTHX
pENIeBaHTHUX TIOJIaTaKa M 3aKJbydaka, a jeflaH O] Haj3HAYajHHjUX je Jia YYMHAK TEXHOJIOIIKHX
WHOBallMja TMETOr W IIECTOr Tajaca y OaHKapcTBy Tpeba MEpPUTH M KBAJIUTATUBHO U
KBaHTUTATHUBHO.

3.4. IMIuIMKaTUBHYU TIOKa3aTeJbU IPUTOTHOT y30pKa

[Topeheme OCHOBHUX Haia3a MCTpaKHBamba, BHUXOBUX JOMPHUHOCA 32 TEOPHUJY U IPaAKCy, alH U
OrpaHUYEHa y CBETIY KOjux Tpeba mocMmaTpaTH JaTo UCTPaKMBambe, Kao U Mpenopyka Koje ce
najy Oynyhum ucrpakuBaurma oBe TEME, PEJICTaBbEHHU Cy y Tabenu 7.
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Ta6ena 7. [Ipuka3 UMIVIMKATHBHUX NMOKA3aTe/ba MPUTOHOT Y30pKa

Yuanak

Pesyarar ncrpaxkupama

TeopujcKky U NPAKTUYHU

JONPHHOC 32 HAYYHY
jaBHOCT

HenocTraum u npeasnosu

Shankar, Jeba-
rajakirthy, and
Ashaduzzaman
2020

- MapkeTuHr e-6aHKUHT
ycIIyTa IyTeM JpYyHITBEHUX
Mpexa uMma Hajehu 3Hauaj
3a IPUMEHY KOl KOPUCHHKA
yciyra.
- MaunmjanHo nosepeme
KOJ| KJIMjeHaTa U3a3BaHo je
npe cBera KOH3UCTEHTHOM
MOHY/IOM U KBaJUTETHOM
apryMeHTaldjoM U
HEOITXO/IHO je 32 KOHAYHO
onpeziebehe KOPUCHHKA 32
KopuIheme e-0aHKUHT
yciyra

-TexHomomIKe HHOBAIH]E

PacIpOCTPambEHOCT HHUXOBOT

-Ykasyje ce Ha BaKHOCT e-

METOT U IIECTOT Tanaca
JIOTIPHHOCE KBAJIUTETY
0aHKapCKUX yCIIyra, aiu

KopHIIhema 3aBUCH O]
KBaJTUTETHOT MapKETHUHTa

yciyra.

WOM vy monenupamy
TMIOHaIIamka MOTpoIaya y
JIUTHTAJIHOM OaHKapCTBY.

-Mau y30pak y oHOCY Ha Opoj
CTaHOBHHKA JIpJKaBe y K0joj je

MMPOCCUHUX MpHUMaka U CPpeanE

UCTPaXKUBAFHE CIIPOBEIICHO
-O0yxBahenu cy camo Jbyan

riaheHNx 3aHUMama
-YuTHa je pelleBaHTHOCT
pe3yaraTa Ha HUBOY YHTaBOT
HH/IMJCKOT TIPYIITBA.

- OrpaHudeHo je Ha opeheHun
reorpad)CKu ¥ KyJITYPHU
KOHTEKCT; TIperopy4yje ce
BepudHKaImja y Apyrum
KyJlITypama y IpKaBama.

Raza, Umer,
Qureshi and
Dabhri, 2020

KBanurer uHTEpHET
0aHKapCKUX yciyra
TMO3UTHUBHO YTHUYC Ha
3a/I0BOJHCTBO U JIOJAJIHOCT
KOPUCHHKA.

Pa3BujeH Moau(pUKOBaHH €-

SERVQUAL wmogmen
crierduyan 3a GaHKapcke

yciyre.

HcTpakuBame CIpOBEAECHO CaMo Y

[Takucrany; norpeGHa
HPOBEPJHHBOCT Y BHIIIE 3eMajba
panu reHepainzanmja.

Singh and
Srivastava,
2020

Hawmepa npenacka na
MOOMITHO OaHKapCTBO
3aBUCH OJ] UCKYCTBa Ca

HWHTEpHET OaHKapCTBOM U

TepIIeTIHje TTOrOJHOCTH.

yKazyje Ha B&KHOCT HCKYCTBa

noctojehux KOpUcHUKA y
HpHXBaTaby HOBHX
JATUTAIHUX YCITyTa.

YKJbYUUBAKE PypPaTHUX PETHOHA.

Y30pak orpanudeH Ha ypOaHy
MONYJIAM]y; Ipernopy4yje ce

Mostafa,
2020.

- KBanurer ycnyra
MOOMITHOT OaHKapcTBa UMa
MTO3UTHBAH yTHIA] HA
HaMepy KOpHCHHKa Jia Ta
KOpPHUCTE U yIECTBY]Y Y KO-
Kpenpamy BpPeIHOCTH
-UctpaxuBame ce
(oxycupa Ha meproz
HaKOH ITPHXBaTamka yCcIyra
MOOMITHOT OaHKapCTBa, HE
Ha pasJiore 3a HEroBo
MIPUXBATambE.

- HcrpaxuBame mpomupyje
TAM monen u S-D noruky y
KOHTEKCTY MOOMITHOT
OankapcTBa yBonehu ko-
Kpeupame BpeIHOCTH Kao
KJbYYHH HOCT-aIOMIHOHN
UCXOJT
- [Ipyxa GaHKama MpaKTUIHE
CaBeTe M yCMepema 3a Pa3Boj
MOOWITHUX aTuIAKaIdja u
rathopMu

jemHy 3eMiby, onHOCHO Ermmat, He

-Mainu y30pak 1 OrpaHUYEHOCT Ha

Jlaje MOTyNHOCT TeHepann3aliyje
pesyarara.
-Ilpenopyudyje ce mpumeHa
UCTPaKMBAYKOT MOZIENA Y APYTUM
KyJITypama U JpkaBama
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Ananda,
Devesh and Al
Lawati, 2020.

- [IpuxBatame QUTHTATHOT
0aHKapCTBa YCIOBJBEHO j&
HHBOOM CBECTH KOPHCHHKA,
KapaKTepucTHKaMa
atopme u
MEPLHUMAPAHOM
KopucHouthy.

- Jlakoha xopumihema,
6e30eJHOCT ¥ HUCKH
TPOLIKOBH TPaHCAKIHja
HHCY UMaJi 3HaYajaH
YTUIIA].
-Haj3nauajuuju pakrop
yCBajama JUTHTATTHOT
OankapctBa y OMany je
CBECHOCT KOPHCHHKA O
JIMTUTATTHOM GaHKapCTBY

- [Ipompyje TAM monen
yKJbyuuBameM (pakropa
KOPUCHHUYKE CBECTH, BEO

KapaKTEePUCTHKA M TPOIIKOBA
TpaHCaKIHja Y aHAITH3Y
CTeleHa PUXBaTAka

JUTUTAITHOT OaHKapCTBa.

- Banke Tpeba ta MHBECTHPA]Y
y eyKallljy KOPUCHHUKa U
yHamnpehemwe TUruTaTHux

aTGopmHu.

HctpakuBame je orpaHH4eHo Ha
Owman. HoBa ncrpaxxuBama Tpeda
na obyxsarte U npyre 3emsbe u 1a
UCTpaXke MOCT-aI0IIHOHE
(hakTOpE MOIYT 3aI0BOJECTBA U
JI0jaJTHOCTH KJIjeHaTa

Li, Lu, Hou,
Cui and Dar-
bandi, 2021

3a/10BOJBCTBO KOPUCHUKA

3aBUCH 0ff 0e30eIHOCTH,

cloud yciyra, e-y4ema u
KBaJIUTETa YCIIyTa.

MHTerpuIe TEXHONOLIKE U
YCIyXKHE acleKTe Y aHaInu3y
KOPHCHHYKOT 33/I0BOJbCTBA.

- [ToTpeOHO je ny0sbe uCUTaTh
WHMBHAYaITHE eeKTe
KOMOUHAIIM]e BUILIE
MPOMEHJbUBHX.

Payne, Peltier
and Barger,
2021

Bemrrauka uHTETUreHMja
1mo0oJbIIIaBa MPoIEeC KO-
Kpeupama BpeAHOCTH Y
MOOUITHOM OaHKapCTBY.

Hynu ce HOBU yBUI Y YJIOTY

BEILITaYKe WHTEIUTEHIIH]E Y

JUTHTAIHO] MHTEPAKIIUjHU ca
KOPUCHHUIIUMA.

OFpaHI/I‘{eHO Ha KOHIETITYaJIHH
aCIIeKT; MPEeAIaXxe ce eMIUPHjCKO
TECTHPAIbE.

Egala, Boat-
eng and
Aboagye

Mensah, 2021

Ksanurer aururanaux
0aHKapCKHUX yCIIyTra umMa
JIMPEKTaH yTHUIIaj Ha
3aJI0BOJ6CTBO KOPHUCHUKA.

- Pag ykibyuyje E-S-QUAL u
BSQ mozmene u Tume
MPOLIKpPYje METOJIE 3a
Mepeme KBaJIUTeTa
JMTUTAIHUX OaHKapCKUX

yciyra.

-[Ipyxa emmupujcke nonaTke
0 3HA4ajy KBaJIUTETa
JUTUTATHUX YCIIyra y
yCcIIOBHMA TIaHJEMHje KOpOHa
BUpYCa

OrpaHuueHo Ha jeZIHY 3eMIbY,
OrpaHHYCHA aHAIIM3a yrOPOYHUX
edekaTa TUrHTATHIX OaHKApCKUX
ycIIyra Ha 3aI0BOJECTBO KJIHjeHaTa

Windasari,
Kusumawati,
Larasati and
Amelia, 2022

I'eneparje Y u Z
BpEIHYjy caMo
JEAHOCTaBHOCT U Op3UHY
yciyra y AUTUTaTHAM
OaHkama.

Hctpaxyje HOBe reHepanuje
KOPHCHHKA H HUXOBA
OYCKUBAMKa O] IUTUTAITHHUX

yciyra.

DoKyc Ha MiIa/ie KOPUCHUKE;
moTpeOHa aHAIHM3a CTAPHjIX
TeHepaluja paay TeHepa3almje
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- Teopujcku gonpuHOC Y
pa3nukoBamy (akropa
ycBajama U (hakropa

Ciunova- KOHTUHYHPAHOT KopuIiihema
Shuleska, JUTHTATHUX OaHKapCKUX
Palamidovska- 3 yenyra.
i - 32 KOHTHHYHPAHO
Sterjadovska ynp HctpakiBame OrpaHH4eHO Ha
and Prodano- KopHIIiehe TUTHTATHIX I
- [IpakTHuHaH KapakTep, CaMOOICHIBAE KOPUCHUKA Y

va, 2022 yciayra KJby4dHy yIor'y uMa

TIPero je OaHKama na ieJIHO] 3eMIbH
3aI0BOJBCTBO KOPHUCHHKA. Peropyy] jenHoj

KOMOMHY]y (PyHKIIMOHAIIHE 1
XEJJOHHCTHYKE EIEMEHTE Y
JIUTHTATHOM OaHKapCTBY

H3Bop: ucTpaxkuBame ayropa

JlonmprHOCH 32 TEOpHjy M MPAKCy aHAIM3MPAHHWX WIaHAKa CE€ Pa3NMKyjy O] ayropa Jo
ayropa y 3aBHUCHOCTH OJI TOra KOje TEOpHjCKe W MpaKTHYHE MOJelie Cy KOPUCTHIHN 32
MPUKYIUbAE W aHAIM3Y MMOJaTaka. JeJHU Cy ce KOPUCTHIIM MOJETNMa YCBajamka TEXHOJIOTH]E,
omHocHo TAM moxenuma (Mostafa 2020; Ananda, Devesh and Al Lawati, 2020; Shankar, Jeba-
rajakirthy and Ashaduzzaman, 2020) u nera/bHHM pa3MaTpamem yrtuiiaja EWOM y GaHkapckoM
CEKTOpY, JOK cy npyru cy mak kopumhemem SERVQUAL Mozena momanu HOBE AUMEH3HjE y
JMTHTATHOM OaHKapckoM oOkpyxewmy (Raza, Qureshi and Dahri, 2020; Egala, Boateng and
Aboagye Mensah, 2021). 3ato ce mpuiIHMKOM HaBol)ema JOMPHHOCA KOje MCTPAKUBAILE MMa 3a
TEOPH]y UCTHUIY IIUJBEBU came cTyauje. KOHKpEeTHO, 3aKkibydak je J1a Ha 33JI0BOJbCTBO KJIMjeHATa
HajBHINE yTUYe KBamuTeT aurutanaux yciayra (Li, Lu, Hou, Cui and Darbandi, 2021; Ananda,
Devesh and Al Lawati, 2020; Windasari, Kusumawati, Larasati and Amelia, 2022; Singh and
Srivastava, 2020) y3 mponuTHBamkE PEIEBAHTHOCTH MCTPaXKHBama 3a BpeMe MaHJIEMHje KOpOHa
Bupyca (Egala, Boateng and Aboagye, 2021), ananu3y 3emajba ca BEJIHKHM OpojeM CTaHOBHHMKA
nonyt Mumuje (Shankar, Jebarajakirthy and Ashaduzzaman, 2020), wiu ciydaja y €BpOIICKHM
3eM/baMa ca MaiuM Opojem craHoBHHKa momyT cycemHe CeepHe Makenonuje (Ciunova-
Shuleska, Palamidovska-Sterjadovska and Prodanova, 2022).

C npyre crpaHe, IONPHHOCH 3a IMPakCy, OJHOCHO HMIUIMKAaIMje KOje pe3ynTaTu
aHAIM3MPAaHUX YIaHaKa MMajy TUUy ce Tora Ja BehuHa ayTopa cmarpa Ja MpHIMKOM IIacHpama
JIUTHTANTHUX OaHKapCKuX yciyra, OaHke TpeOa NMPBEHCTBEHO Ja ce MOOpUHY Ja KOPHCHHIMMA
MOHYJE a/ieKBaTaH HUBO 0e30eHOCTH U Jakohe Kopuirherha MOOMIHUX ¥ MHTEPHET arivKaluja
u 1a he Ha Taj HaunMH cTehu BLUXOBY JojanHOCT. Tpeba MMaTH Ha yMy Ja HeEMa yHUBEp3ajHe,
CBAaKOM KOPHCHUKY 3ajelHHYKe Mepleniyje, Beh na WeHO ocMullbaBamke Tpeba ma Oyre
MIPOU3BOJI YTUIIAja pecypca U 0COOEHOCTH yCilyra Koje Mpyxkajy 0aHKe y AUTUTATHOM OKPYXEHY
U JIa ce IIPH TOM TOoCce0Ha MaKmba Mopa 00paTuTy Ha peHoMeHe KyaTypHe ocobeHocTn (Mostafa,
2020) u 6pojuux mcuxoonkux acnekara (Singh and Srivastava, 2020).
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Hajuemhu Henocranm Be3aHu 3a OBy mnpobiemaTwky jecy cieaehu: mpBo, Hajuemnthe
NOMHUIbaHA OpraHWYCHa Yy aHAIM3UpAaHMM 4WIAHIUMA jecy YycMepeHa Ha reorpadcky
orpannueHoOCT. Y HajseheMm Opojy aHaNM3UpPaHHUX CTYIMja HABEJEHO je Ja je y30paK HEeOBOJbaH,
71a je yCMepeH Ha Maiy reorpad)cky jeAMHUIly M J1a C€ Ha OCHOBY JOOMjEHUX MOJaTaka He MOTY
noHeTH reHepanuzoBanu 3akpydnu (Li, Lu, Hou, Cui and Darbandi, 2021; Ananda, Devesh and
AlLawati, 2020; Windasari, Kusumawati, Larasati and Amelia, 2022; Egala, Boateng and
Aboagye, 2021, Ciunova-Shuleska, Palamidovska-Sterjadovska and Prodanova, 2022).

JIpyro mo y4ecTajioCTH MOMHEbAHO OTPAHMYCHE THLAIO CE OTPAaHMYCH-a MCTPAKMBAYa Ha CaMo
jennan oxpehenu dakrop (Shankar, Jebarajakirthy and Ashaduzzaman, 2020; Li, Lu, Hou, Cui
and Darbandi, 2021; Payne, Peltier and Barger, 2021). Tako Heku oj HBHX cMaTpajy ja je
noTpeOHo (DOKYC MCTpaKMBama cTaBUTH HCKJbyunBo Ha eWOM (Shankar, Jebarajakirthy and
Ashaduzzaman, 2020) apyru cmatpajy 1a je HEONXOIHO YKJbYUHBAE BEIITAYKE HHTCIUTCHIIN]E
kao (dakropa ca Hajsehom ymorom (Payne, Peltier and Barger, 2021), tpehu ce 3amaxy 3a
KOHCTAHTHO yCaBpIllaBame UCKbYIMBO Oe30emHocT cepsepa u cloud ycayra (Lu, Hou, Cui and
Darbandi, 2021). Tpehe, orpanuucima ce jaBjbajy MO NHTamby CaMOT Y30pKa, Kaja ce OH
OTpaHWYH CaMmo Ha Crielu(uuHy Tpyny KIHMjeHaTa WM Ha onapeleHy reHepanujy Uil CTapocHY
106 (Windasari, Kusumawati, Larasati and Amelia, 2022). TakBo HCTpakuBambe HHje
CBEOOYXBAaTHO W HE Jaje pe3yiTare HUTH MOTYhHOCT reHepaiu3alje 3a YUTaBy MOMyJIalujy
KOpHCHUKA OaHKapCKHX yCIIyra, BHWIIE ayTopa HAaBOJAW Ja MOJEIH KOJU CY NPUMEHCHH IOITYT
KopucHHUkor uckycrBa (UX mozen) He oOyxBaTajy cBe OWTHE AMMEH3HMje KOPHUCHHYKOT
WCKYCTBa y JMTUTAHOM IOCJIOBamy OaHaka, Oyayhu 5a KOPHCHHUYKO HCKYCTBO IPEACTaBIba
jenaH on HajouTHHMjUX unMHMIana kBaaurera ycayra (Li, Lu, Hou, Cui and Darbandi, 2021). C
TUM Yy BE3W, youaBa C€ HEJOCTaTaKk Kopuiihema jeIHOT HMHTETPUCAHOT Mojenia Koju he
00yxBaTUTH CBe (DakTOpe MOMyT O€30€JHOCTH, NCKYCTBA KOPHUCHUKA W ITOBEPLHHA.

Kana cy y nuramy npenopyke 3a Oyayha ucrpaxxuBama BehrHa ayTopa je carjacHa Jia je
MOTPeOHO NTOJATHO TPOIITUPUTH OTICET UCTPaKWBama M TO IO BUIIE eneMeHara. [IpBo je ma ce
M3BPIIA HEKa BPCTa MYJITHHAIIMOHAIHOT MCTPKHBAaMka Ca YIMOPEAHOM aHAJIM30M y3 OCBPT U
yBa)KaBambe KYITYPOJIOIIKHUX pasirka Mehy Haponuma, a He POKycHpame caMo Ha jeHY JApiKaBy
uinu KynrypoJioniku oapeheny rpyny. Ha taj Haunn Ouhe mpeBasuleHa orpaHuuerma Be3aHa 3a
reorpadcky oapeheHocT u 6uhe TOCTYIMHO BUIIE pe3yaTaTa KOju c€ KACHH]e MOTY KOPUCTHUTH Ha
BHUIIIC PA3IMYUTUX HHUBOA. /Ipyro je 1a ce pa3Buje MHTEIPUCAHU MOJET 3a MPOYyYaBamke YTHIIAja
TEXHOJIOIIKAX HWHOBAIlMja Ha KBAJIUTET YCJIyra y OaHKapCKOM CEKTOpy Koju he YKIbyduTH
UCTOBpEMeHy mpuMeHy Buiie (aktopa mehy kojuma cy eWOM, Al, cloud ycmyre, UX/UI
mu3ajH. Tpehe, TpeOa BuIlle YK/bYYMBATH y aHKETE MOTEHIMjATHE KOPHCHUKE JUTHTAIHUX
0aHKapCKHUX yCIIyra MOMyT MOOMIITHOT M MHHTEPHET OaHKapCTBa Ka0 M OHE KOPUCHUKE Y pypaIHUM
o0racTUMa KOju U JJajbe MPUMEHY]Y TPAIUIIMOHAIHE HAaYMHE Y OAHKAPCKOM IMOCIOBaKkY U CBOjE
noTpebe 3a OaHKapCKUM ycayrama OCTBapyjy UCKIbYYHBO Y3 (PU3MUKO MPUCYCTBO Yy (uiiHjagama.
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4. luckycuja pe3ysitaTa UCTpaKUBamba

CuHTe3a mpeTxoJHa TpH aHAIM3HMpPaHa CETMEHTAa y BUAY KpaTKe KOMIIapaTHBHE aHAJIHN3E Y KO0joj
Cy CyMHpaHa ca3Hama J0 KOJUX C€ J0Ja3M aHAIM30M OJa0paHHX HCTpaKUBama MOXKE Ce
IpHKa3aTu Kpo3 ciaeaehu rabenapHu nperien:

Ta6ena 6poj 8: Cymupanu 3ak/by4id HCTPAKNBAIHA

AyTtop(n) u Dokyc TexHoomka JuMeH3uje KBajauTeTa I';1aBHU Hanasu
roauHa ogjase HCTPAKMBaHha MHOBAIINja yCIyre HCTPaKMBakha
e-WOM 3HauajHO
Hue Ha O/
Shankar, A., e-WOM e
Jebarajakirthy, . (emexTpoHcka . P Jla yeBOo)
YcBajame MOOMITHOT Iepuennuja kopucHUKA, MOOHIIHO
C. and Asha- yCMEHa Tpernopyka !
OaHKapcTBa . YTHLA] OKOJIIMHE 0aHKapcTBO,
duzzaman, M., WM OHJIAjH
2020 npernopyka) TIOCPEAHO yTHHEC HA
MIEPLELH]Y
KBAJIUTETA.
Texnounomke
Raza, A. S., WHOBAIIHje
Umer, A., Wurepuer MoaudukoBanu e- OV3I4HOCT. CHIVDHOCT no0oJbIIaBajy
Qureshi, A. M. OaHKapCTBO U SERVQUAL Y3 > CHTYPHOCT, HEpLELI]y
) . eduKacHOCT, eMIaTuja
and Dahri, S. JI0jaTHOCT MOZEI KBaJIUTETa U
A., 2020 JI0jaJTHOCT
KOPHCHHKA.
[MocTojeha
TEXHOJIOTHja
. . Mobunne
Singh, S. and Hamepe nocrojehux . OJTaKIlaBa mpesas3ak
. . aTUIMKaIuje u KopucHn4Ko HCKyCTBO,
Srivastava, R., KOPHCHHUKA OHJIAjH Ha MOOWJIHO
JATUTATHA JOCTYITHOCT
2020 OaHKapcTBa undpacTpyKTypa 0aHKapcTBO, LITO
PACTPYKTYP HO3UTUBHO yTUYE Ha
KBAJIUTET yCIIyTe.
. CaBpeMeHne MOOUITHE
VYTuiaj kBamurera Mobumao 6a§1<apc1<e yeryre
CIIyTa Ha HaMe 06aHKapCTBO Kao
Mostafa, R. B., yeayra Py P Jlakoha xopummhema, 3MO3UTHBHO YTUYY Ha
KITjeHaTa J1a miatdopma 3a Ko-
2020. . 6e30eJHOCT, KOPUCHOCT HaMepy KOpHCHHUKA
YUECTBY]Y ¥ KpeHpame 12 Ko-Kpeupa
KpeHpamy BPEIHOCTH BPEIHOCTH
PeHparby Bpeit pelt BPEIHOCT
Ananda, S., . CBecT KOPHCHHKA, U
. Omniaju CBecT KOPHCHHKA O
2020. YcBajame nepIunupaHa
0aHKapCTBO Ha KOPHCHOCTH YCIIyTa,
JATUTATHUX KOPHCHOCT yTHYY Ha
JUTUTATHAM nakoha kopumhema, .
OaHKapCKUX yCIyra yCBajarbe AUTHTATHOT
miatopmama CUTYPHOCT
OaHKapCcTBa
[Ipumena
TEXHOIIOTHja
. Cloud cepsucu, TexHoIOMIKA . )
Li and others, 3a710BOJECTBO CHNVDHOCT. 6 HOV3IAHOCT. CHIVDHOCT 3Ha4ajHo mosehasa
2021 yciayrama OaHke ryP ’ Y3 » CHTYP ’ KOPHCHHYKO
learning (e-yueme) (ITeKCHOMITHOCT

3aJJ0BOJCTBO U
KBaJINTET yCIyTE.
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Al omoryhagsa
HarpeaHe
Payne, M. H. . pel
E. Peltier J [IpumMena BemTauke Bemmrrauka ITepconanmsanmja, (DYHKIIMOHATHOCTH U
and’ Bar er’ V UHTEJIUTeHIIHj e Y HHTEJIUT eHIINja eHKacHOCT, HHOBAIHj¢, Behy BpemHoCT 3a
2031 o 0aHKapCTBY (Al ayTomMaTH3aM KOpHCHHKA KPO3
Op>e 1 KBaJUTETHH]C
yciyre.
Egala, S. B., . Hose gururanne
VYTuuaj kpanurera
Boateng, D. yCIyre TUPEKTHO
yciryra Ha . [oprdonmo yeryra,
and Aboagye OmniajH OAHKMHT . yTUYY Ha
3aJI0BOJECTBO JETHOCTaBHOCT,
Mensah, S., wiathopme 3aJI0BOJCTBO
KOpPHCHHKA 33 BpeMe epHuKacHOCT
2021 . KOpHCHHKA U
MaHJIEMH]je .
JIOJATHOCT OAHITH
Windasari, A. I'enepamyja Y u Z
UckibydnBo HUnTyutuBHOCT, .
N., Kusumawa- JurutanHo . OYEKY]Yy BUCOKHU
. - JIUTUTAJIHY KaHaIU jeanocraBHoct, UX
ti, N., Larasati, 0aHKapCTBO KO . JIUTUTAJTHU CTaHAap/T
. U aruTukanmje, 6e3 | (KOpUCHHYKO UCKYCTBO) i
N. and Amelia, MJTaTUX . . Y MHOBAIIMje Kao Je0
¢unujana J3ajH
P., 2022 KBaJINTETA YCIIyTa.
Ciunova-
Shuleska, A., V KOHTHHYHPaHOM
: KonTtunynpaso
Palamidovska- Mobuiae kopumhiemy yciayra
. KOpHIINeme [Neprunupana BpeaHOCT,
Sterjadovska, GaHKapcke . MepIUNHpana
MOOMITHOT . KBaJIUTET KOMYHHKAIIHje
N. and aruTKanuje BPEIHOCT MMa IJIaBHY
OaHKapcTBa
Prodanova, J., yaory
2022

H3BOp: ucTpaxkupame ayropa

OCHOBHM Haja3W aHAIM3MPAHHMX WIaHAKa Jajy MOTYhHOCT 3a TecTHpame XHIIOTe3a
MOCTaBJbEHUX y OBOM Mactep pany. Ha ocHOBy mojataka A0 KOjUX C€ JONUIO aHAIN30M
oa0paHuX pajoBa MOTY C€ MOTBPIAUTH MOCEOHE XUIOTE3e X1, X2, X3 U X4 KOje Cy C€ THUIAIe
TOTra Jia Cy TEXHOJIONIKE WHOBAIIM]Ee TIETOT M IIECTOT Tajaca MO3UTHBHO Cy YTUIAIC Ha KBATUTET
CaBpeMEHHX OaHKapCKHUX YCJIyra W 3aJ0BOJbCTBO KIMjeHATa, Ja Cy oMoryhuiae HOBU CeT
OaHKapcKHX yciyra 3a KIHWjeHTe, IONPHHENEe Cy OpKeM M JIaKIIeM NpyXamby CaBPEeMEHUX
O0aHKapCcKHX ycllyra W THME YTHIAIEe Ha FHHXOB KBAJUTET, M Ja cy noBehaie 3a10BOJHCTBO
KiIMjeHaTta OaHaka. Ha ocHOBY Tora Moe ce€ TOTBPAMTH W OCHOBHA XHWIIOTE3a Koja je
MOCTaBJbEHA Y OBOM MacTep paiy, a Koja ce THUYe YKYITHOT MO3UTHBHOT YTHIIdja TEXHOJOIIKUX
WHOBAIIMja METOT U IIECTOT TajJaca Ha KBAJUTET CABPEMEHUX OAaHKAPCKUX yCIyra U 33JJ0BOJHCTBO
KIIMjeHaTa.

Mehytum, oBaj 3akibydak Tpeba M3BECTH Y3 jeHO OrpaHuyeme. HeocmopHo je 1a HOBe
TEXHOJIOTHje HacTaje y OKBHUPY IETOr W MIECTOT Tajaca HMHOBauuja yHarpelyjy KBaJuTer
OaHKapCKMX YCIIyra KOju 3aTHUM IO3UTHBHO yTHY€ Ha 3aJI0BOJBCTBO KIIMjEHATa, a Ja JIMYHA
KOPHUCHOCT M Jakoha kopumhema J0BOJE JI0 IyroTpajHe capaJibe U pa3Boja MOBEpema KO
KIMjeHaTa 0aHKe, Ka0 YMECHHUIA Jja ocTojehn KOPUCHUIM MHTEPHET OaHKapCcTBa 3HATHO Opke
[IPUXBaTajy TPAH3UIHM]y Ka HajCaBPEMEHUJUM JUTUTAIHUM yciayrama y OaHkKapcTBY. AJM, joII
YBEK IOCTOjH BEJIMKK Op0j KOPHCHUKA TPAAULIMOHATHUX OaHKapCKUX yciyra. Jlo oBor 3akjbyuka
J07a3e yoCTaJOM M MHOTH JIpyTd ayTOpH Y CBOJUM HCTpakMBamMMa NOcCBeheHUM OBOj
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temaruiid. HajHoBuja uctpakuBama (The Global Findex Database) moteplyjy oBe HaBone,
Hanme 40% OaHKapCKUX KOPHCHUKA 00aBeIITeHha O TpaHCaKIMjaMa J00uja JUTUTATHUM ITyTeM
IpeKo MMejiia uiu nopyke. Ha oBaj HauumH mpaTtu ce JUrMTaliHA MOBE3aHOCT, OJHOCHO “HOBA
KOMIIOHEHTa KOja MEpH MPHUCTYNl M KOpHIINeHme MOOWIHE TeXHOJOoruje. Y KOMOWHAIMjU ca
nojanuMa o (PUHAHCH]CKOj WHKITY3WjH, HYOM XOJHUCTHYKH TIOTJEeN Ha TO KaKo MOOWIHA
MHPPACTPYKTypa TMPOIIUpPYje NPUCTYN (PUHAHCHJCKMM yciayramMa M T0OOJbIIaBa €KOHOMCKY

OTHOPHOCT”.

Jpyra uctpaxuBamwa noTeplhyjy na ce Opoj KOpUCHHKA TUTHTAIHOr OaHKapcTBa Kao U
Kopuinheme AUTUTATHUX OaHKapCKUX YCJIyra 3HayajHO NoBehaso HapouumTO HAKOH NaHAEMHje
KopoHa BHpyca. CTaTUCTHUYKM TIOJAll PEJICBAHTHUX JWTHTATHHUX TPETPaKWBadya IMOIYT
“Statista.com” Takohe moTBplyjy pacTyhu TpeH KOPUCHHUKA JUTHTATHOT OaHKapCTBa y Boaehnm
3emspama cBe 110 2024. ronuue u nipeaBubajy ra u 3a nepuon Ao 2028. rogune. Ha mojequaum
cajroBuma (Coherent market insight) mory ce mahu wak u ayropounuja mpensuhama TpeHIa
pacta ri00alHOT TPXKUIITA €IEeKTPOHCKOr OaHKapcTBa Koje he Outu Bpenno 10,5 munujapau
aMepuyKux Jojiapa 1o kpaja 2026. ronune u ouekyje ce na he noctuhum 15,15 munujapae no
2033. roauue. Jlpyru pelieBaHTHH CTaTHUCTUYKU TMOJalM TNokKa3yjy na 82% KopHCHHKa
TUTUTAIHOr OaHKapcTBa y3pacta ona 18 10 24 roauHe KOPHCTH TMPOM3BOJE TUTHTATHUX
(DMHAHCH]CKUX CEepBHCAa HEKOT JPYror MpoBajaepa a He OHOI OCHOBHOT IPEKO KOora ce OJBHja
BehrHa WUXOBHUX TpaHCaklMja JOK TO 4uMHU camo 34% kopucHuka mpeko 65 roauna. OBo
TOBOPU y MPUJIOT TOME Ja je mutaha momyraiuja CKJIOHHja MPOMEHaMa Kajia je 3aJ0BOJHCTBO
ycayrama y nuTamy U Ja OHO UMa 3HadajHy yJIoTy.

[Topen oBora, UCTpakuBama Cy Mokazayia na aemorpadcku ¢hakTopyu HeMajy 3HadajaH
yTULA] Ha KOopulihewme MUTHTATHUX OaHKapCKUX YCIIyra, JOK CTapocHa 100 KOpUCHHKA MMa
BEJIMKK 3Ha4aj. BpojHe Cy MpEeIHOCTH JUTHTAIHOT y OJHOCY HA TPAJAMIMOHAIHO OaHKapCTBO,
aJli OHO OKO Yera ce BehmHa ayropa ciaxe jecte Ja je HajBeha mpeqHOCT UCIIATHBOCT OJJHOCHO
eKoHOMHUYHOCT. [Iporiec ayromaru3anuje 6aHaka 3Ha4ajHO CMamYyje YKYITHE TPOIIKOBE Ma CAMUM
TUM OaHKE MOTY Jia CMame W KOPHCHHUIIMMa IpoBH3Hje 3a Kopuinhemwe yciayra (Prayoga, 2023).
Mebhytum, cBe OBO 3aBUCH OJi NIPHUXBaTama JUTHTAIHOT OaHKApCTBAa OJI CAMHUX KOPHCHHUKA, Y
CYHIpOTHOM 0e3 003upa KOJUKO OaHKapcKa HHIYCTpUja HAlpeayje W ycaBplllaBa Cce HOBUM
TeXHOJIoTHjama, Hehe OUTH HU 0/ KaKBE KOPUCTH.
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3aKJbydaK

[Ipenmer oBor paaa Owia je aHaidM3a HAyYHUX YWIaHAKA Ydja je TeMa Pa3BOj AUTHTATHUX
O0aHKApCKHUX yclyra y3 NMPHUMEHY TEXHOJIOIIKMX WHOBAIMja METOT W IIECTOT Tajlaca M IHbHXOB
yTHUIIaj Ha KBAINTET yCIIyra ca IUJbeM J]a C€ CTEKHE OCHOBHU YBUJ y JaTy TEMATUKYy, JeTajbHU]e
yIO3Ha MpEeIMET HCTPAXKHBamba, Ja ce 00jaCHU KAKO TEXHOJIOIIKE WHOBAIMje METOT M IIECTOT
Tajaca pas3Boja yTMYy Ha KBAJUTET yciayra y OaHKAapcTBY M Ja C€ HPUKYNE HEONXOIHE
uHpopmanyje 3a Oyayha ciokeHHja HCTpakMBama OINKCHO-Y3pOUHOI KapakTepa Koja he ce
CIPOBECTH y OKBHpPY OBe oOjacu exkoHoMHje. UnaHIM YKJbY4eHM Yy aHaiu3y H3abpaHu cy
MPUTOTHAM Y30pPKOM, M TIpM TOM ce€ MOce0Ha Maxma oOpaTHiia Ha FHUXOBE TEOPH)CKO-
MCTOAOJOMKE, KOHICIITYAIHE U UMIIJIMKATUBHE aCIICKTC.

Ha ocHOBy pe3ynrara oBe aHaim3e MOXe ce JeHUHHCATH HEKOJMKO TPETNopyKa KOojux Om ce
Tpedasio apKaTu:

1) TexHOJIOIIKe WHOBAaIlMje METOr W IIeCTOr Tajaca AUPEKTHO yHampelyjy mnepreniujy
KBAJIUTETAa W 3a/JI0BOJHCTBO KOPHCHWKAa OaHkapckux ycnyra. HcerpakuBama Beher Opoja
aHanu3upanux wianaka (Raza, Umer, Qureshi. and Dahri, 2020; Li, Lu, Hou, Cui and Darbandi,
2021; Egala, Boateng and Aboagye Mensah, 2021; Mostafa, 2020) nokasana cy 1a ce mpuMeHOM
HOBHMX TexHoyordja momyT cloud cepBuca, auruTamHuX ajgara W 0e30€IHOCHHX pelICHha
noBehaBa meprienupaHa CUTYPHOCT NpU Kopulthewy yciyra, (pIeKCHOMITHOCT U TOY3/1aHOCT IITO
noBehaBa 3a10BOJECTBO KO KOPUCHHKA YCITyra U YHHU UX JIOjaTHUM,;

2) NWTUTATHU CTAHAApPIM U KOPUCHHUYKO HCKYCTBO Cy KJbYYHH (DaKTOPHU KBAJIUTETA YCIIyra.
HcrpaxkuBama cy nokaszana (Windasari, Kusumawati, Larasati and Amelia, 2022; Shankar, Jeba-
rajakirthy and Ashaduzzaman, 2020; Ciunova-Shuleska, Palamidovska-Sterjadovska and
Prodanova, 2022; Ananda, Devesh and Al Lawati, 2020) ma je jeaHocTaBHOCT KOpHIIhema
coTBepa OJTHOCHO JWTUTATHE AIUIMKAIlMje Kao M HheHa PECIIOH3MBHOCT BeoMa BakHA 3a muiahe
reHepaiyje Koje 3axTeBajy oJ 0aHaka BHUCOK CTENEeH TUTrHTaau3anuje koju he 6utu npunarohex
BUXOBOM KOPUCHHYKOM HCKYCTBY;

3) Bemrrauka uHTENUIeHIIMjA TTOCTaje jelaH O] IJIaBHUX MOKpeTaya HHOBaIMja y OaHKapCTBY jep
npy’ka ayromMatu3alujy ¥ Ha Taj HA4MH JONPUHOCH KBAJIUTETY yciyra. [Ipema Hekum ayropuma
(Payne, Peltier&Barger, 2021) Bemrauka HHTeIUreHIMja Mpyka Behy eduxacHocT Kpo3
ayTOMaTH3alijy U WHOBAaTHUBHU mpocTyn. OBO ykKa3yje Ha 4HMbeHUIly J1a he OaHke CBOjy
KOHKYPEHTCKY MpPEJHOCT Ha (PUHAHCHCJKOM TpXUIUTY cTrehu y 3aBUCHOCTH 0f Op3uHe
MHTETpallije 0BE TEXHOJIOTH]jE IIECTOr Tajaca y CBOje CBaKOIHEBHO MOCIOBAKE Ca KIMJEHTHMA;
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4) mpenopyka MyTeM JUTUTATHHUX IUIATPOPMU M JPYIITBEHX Mpeka Kao W J00pa JAUTrHTAIHA
CTpaTerdja yTudy Ha NpUXBaTamke HOBHX yCIyra OJ CTpaHe KiujeHaTa Oanaka. VcTpaxuBama
nomyt (Shankar, Jebarajakirthy and Ashaduzzaman, 2020) noka3yjy 1a KBaJIMTETHA AUTUTAIHA
CTpaTerdja ¥ MapKeTHHT KpPO3 OHJIAjH MPENopyKe Ha AUTUTATHUM IulaTdopmama uMajy Hajsehu
3Ha4aj IpH yCBajarby HOBHX YCIIyra MOOMIIHOT M MHTEPHET OaHKapCTBa OJ1 CTpaHe KIIMjeHaTa.

3a10BOJECTBO KOPHCHHUKA je JWPEKTaH MOKa3aTesb KBAJIMTETa yCIyra, TO C€ Kpo3 CBa
HaBe/IeHA UCTPAXXMBamba MOKa3alo Kao TaqyHo. OHO IITO U3 T€ KOpeJamuje ajbe CIEH jecTe Ja
BehMHa THX 3aJJ0BOJFHUX KOPHCHHUKA, YKOJIMKO He Jol)e 70 omagama KBaJHTETa yciayra Koja UM
ce MpyXa, NOCTaJy HWEHU JOJaJIHU U TYroroJUIIKbM KOPUCHHUIM IITO j€ H3YTETHO OUTHO Yy
0aHKapCKOM CEKTOpY jep TH KOPHUCHUIM IMIPEJCTaB/bajy CHUTypaH H3BOp MpUXOoJa U
PacroJIoKMBUX CPEJCTaBa 3a Jjajbe nociaoBame. Kanuran kojum 6aHKe pacnoliaxy je mo3ajMIbeH
Kanmutaia Koju ce yBehaBa 3axBasbyjyhum yHampen [aeUHHUCAHOM CHCTEMY IOCIOBamba
perynucanoM npornucuMa. Kako 6anke He OM MMaie BEIHKe pacxoje Ha CaMUM W3BPIIHOLMMA,
pa3BojeM HOBHX TEXHOJIOTHja TEXe Ja 3aMeHe (PU3MUKy pajHy CHAry 3a TeXHOJIOTH]y Koja he
JemHaKO KBAJUTETHO W 0Oe30eqHO Ja o0aBjha WCTE W CIOKEHH]E 3aJaTKe y3 MHUHHMAJTHE
TPOIIIKOBE a MAaKCUMaJIHy e(pUKACHOCT. BemTauka WHTETUTEHIM]ja j€ YIpaBO Ta TEXHOJIOTHja
pa3BHjeHa y MepHoJly LIECTOr Tajlaca MHOaBLMja KOja MPEeTH Ja mpey3sme Bojaehy ynory y cBUM
obnacTuMa rocyioBama He caMo y OaHKapcKoOM Beh U y JpyTrUM MOCIOBHUM CEKTOpUMA.

VY 3aBHUCHOCTH OJI €KOHOMCKE pa3BHJEHOCTH 3€Majhba KOj€ BpINE HMILJICMaHTAIU]y
HajHOBHMJUX TEXHOJIOTH]ja y OaHKapCKH CEKTOp, MOTPEeOHO je pas3audyuTo BpeMe Ja ce obaBe
nmoTpeOHa TeCTHpama U U3BpIIE ojpehene nposepe npe NeUHUTHBHE U CAMOCTAJIHE TIPUMEHE Y
MOCJIOBamky, TE je CTOra U MPUMEHA BEIITauKe MHTEIUTCHIIN]e y OaHKapCcTBYy Y BehnHu 3eMasba y
OTPaHUYCHOM M CTPOTO KOHTPOJHCAHOM OOMMY. Y OBOM HMCTPa)XKHBaky HarjaimieH je W 3Hauaj
npuMeHe 0e30eIHOCHHX TpoIleypa W TEXHOJIOTHja 3a 3alITHTYy IOJaTaka KOPHCHHKA jep ce
THUME CTHYE TOBEPEH-EC KOJU je APYrH MO 3Ha4dajy (HakTop KOJU 3aBUCH OJI KBAJTUTETA yCIyra
KOjH yTHYE Ha JIOjJaJTHOCT KOJ KOpHCHUKA. HoBe TeXHOJOTrHje Mpykajy BUCOK CTEIEH 3allTUTE
nonataka Oynyhu nga ce Hajuenihe NMpUMEmY]y CIIOKEHH BUIIECTPYKO KPUIITOBAHH CHCTEMH
KOjUMa je jaKo TEHIKO MPUCTYHNUTH 0e3 0J00pema JbyAW KOju KOHTPOJUIILY TpaHCaKIUje Yy
0aHKapCKOM CEKTOPY WU 0e3 Mpero3HaBama IpTa JIUIa, OTUCKA MPCTA WX TJlaca KOPUCHHKA.

KomyHnukanuja ca kiujeHTUMa IpeacTaBiba Tpehu 1o 3Havajy ¢pakTop 3a KOPUCHHUKE KOjU
Jje pa3BojeM HH(pOpPMAIMOHUX cUcTeMa Jourao 1o Hecayhenux moryhHoctu. Op BHI€O 10 ayauo
N03MBa, pUCTyNa nHpopManujama 24 cara JHEBHO, pasroBopa ca Al acucreHTHMa y OHIIO KOM
TPEHYTKY U HajBaKHU]jE OJ CBera, 100ujame MoBpaTHE HHPOPMALKje Y HEKOJIMKO TPEHYTaKa, TO
IpeJCcTaB/ba 3HAuajaH W HaJyOuUbMBHJU HCKOpAaK Yy OJHOCY Ha TPaJULMOHAIHM HauuH
OaHKapcKOI' TIOCIOBama Kaja je Taj Mepuoj YeKama Ha MOBpaTHY MHPOpMauujy OMO jako Ayr.
bp3 Temno kuBOTa KOju HaM HaMmehy caBpeMeHE HMHOBallMje 3aXTeBa U MPUMEHY CaBpeMeHX
pelema, BpeMe MOpe] HOBLA I0CTaje HajBaKHUJU PECypC 3a KOPHUCHHUKE YCIyra, KOju cy
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CIIPEMHHU Ha JI0OJIaTaH TPOIIAK CaMO YKOJHMKO je HEeKa MHCTHTYIHja y CTalkby Aa UM NPYXKH
KeJbeHY YCIOyry y3 MUHHMAHO TpOILIEHEe TOr HajBpeauujer pecypca. Crtora ce u OaHke
npunarohaBajy TuM notpedaMa U CBOjy KOHKYPEHTHOCT OJ/Ip’KaBajy KOHCTaHTHHM HHOBAIjaMa
y MIOCITIOBakY U CBE HOBUJUM CETOM YCIIyTa KOje MPYXKajy CBOJUM KIIHjEHTHMA.

Y oBoM pajy mocebaH OCBPT je JaT HAa MPUMEHY BOJHUX HHOBAIIHjA Y IIUBHIIHOM CEKTOPY
U yTUIAj KOJH je TpMMEHa OBUXMHOBAIMja OCTAaBWJIA Ha pa3Boj OaHKapckux yciyra. [Ipumena
BOJHUX TEXHOJIOTHja y IIMBWJIHE CBpPXE JONpHHENa je u3Mely ocranor m pa3Bojy GaHKapcKOT
cexTopa. L{MBMIHKM MHOBATHBHU Pa3BOj U Hampelak y BehMHM €KOHOMHja UMao je Hajupe BOJHY
npumeny (Mowery, 2010) camum TUM BOjHE HWHOBAIMje WY y KOpPaK Ca TEXHOJOIIKAM
WHOBallMjaMa, Ma Cy Jp)kaBe MpuHyheHe Ja y CBOja TEXHOJIONIKA peliema OaMax YCBajajy
CaBpeMEHE TEXHOJIOTHje Kako He OM 3aocTajajie 3a JIpyruM EKOHOMHjaMa M Kako Ou Owuie
CIIpEMHE J]a OATOBOPE BOJHUM H3a30BHMa U MPETHAMA.

TexHononike MHOBaIM]e KOje Cy AOHEIH METH M IIECTH Tajac WHOBAIMja y MOTIYHOCTH
Cy pEOpraHM30Balie W TMPEOOIIMKOBAIEC TPAJAUIMOHAIHN HAYHMH IOCIIOBama OaHaka W JIOKa3aHO
MMajy Tpecy/laH 3Hayaj y KBaJHUTETy yclyra Koje ce Hyle KiujeHTuMma. be3 muxoBe mpruMeHe
caBpeMeHO OaHKapCKO IOCIIOBamkbe He OM MOTJIO Jla TOCTOjU, a CTENEH HUXOBE NMPHMEHE U
pa3BujeHoCcTH ojpehyje y kojoj Mepu he ce KIMjeHTH ONpeAeNuTH 3a yciuyre ojapehene
Oankapcke mHctuTynHje. Ctora je MOTpeOHO BPIIMTH Jajbe mpaheme pa3Boja TEXHOJIOUIKHX
MHOBAllMja, PEIOBHO AaHAIU3UPATH TPXKULITE M MPaTUTH akTyelHa JelllaBama Kaja je
UMIUIEMEHTAllMja HOBUX TEXHOJOTHMja y MHUTalky Kako OM ce CIpoBena Jlajba UCTPaKUBamba U
JIOHEJIM HOBHU 3aKJbYUIIM 110 MUTaky KBAIUTETA yciayra y OaHKapCTBY.

JequHO 1ITO ce pas3iuKyje MPUIMKOM MPUKYILUbamka MoJaTaka jecy pa3iinuuTe TEXHUKE O]1
KOjUX Cy aHKeTe M YNUTHHUIM Hajuemihv, OoHE Ce ONeT MOTY KOPHCHHIIMMA IUIaCHpaTd Ha
pa3uynTe HAauYMHE C OO3MpPOM Ha Hampenak WHPOPMAIMOHHMX TEeXHoJorHja. Tako je maHac
Hajuenrhy HaA4YMH aHKETa MyTeM JPYIITBEHUX Mpeka, HAJOMTHH]E je 1a aHKeTa Oyjae caxeTa u
JEeIHOCTaBHA, Ja HE OJy3WMa IIYHO BpEeMEHa W Ja OJAp)KaBa MaXiy aHKETUPAHOT MaKIJbUBO
oJ1labpaHUM U KpeaTHBHUM IUTalkUMA.
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