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СА ЖЕ ТАК: Про бле ма ти ка аде кват ног ме ре ња упо тре бе не ма те ри-
јал не имо ви не и пра ће ња ње ног ути ца ја на фи нан сиј ске пер фор ман се ор-
га ни за ци је по след њих де це ни ја пре мо шћа ва се по мо ћу мер но-упра вљач ког 
мо де ла ко ји об је ди њу је фи нан сиј ске и не фи нан сиј ске ин ди ка то ре успе шно-
сти – Ba lan ced Sco re card (BSC). Ка ко је у овом ра ду па жња усме ре на ка 
бан ка ма као пред став ни ца ма са вре ме них фи нан сиј ских ор га ни за ци ја, пред-
мет ис тра жи ва ња је ис пи ти ва ње мо гућ но сти при ме не по ме ну тог мо де ла 
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у ана ли зи бан кар ских пер фор ман си. Циљ ис тра жи ва ња је да се ква ли та тив-
ном ме то до ло ги јом (пре гле дом по сто је ћих ра до ва у ли те ра ту ри) ана ли зи-
ра да ли је BSC мо дел при ме њив за ана ли зу бан кар ских пер фор ман си, а 
по том и кван ти та тив ном ме то до ло ги јом (по ве зи ва њем две ју BSC пер спек-
ти ва – ин тер них по слов них про це са и ку па ца) ис пи та ти ка ко де тер ми нан-
те TAM и SER VQU AL мо де ла ути чу на за до вољ ство ко ри сни ка елек трон ског 
бан кар ства. Ем пи риј ско ис тра жи ва ње спро ве де но је ме то дом ан ке те на 
те ри то ри ји Ре пу бли ке Ср би је кра јем 2020. го ди не, а узо рак је об у хва тио 
324 ис пи та ни ка. За об ра ду при ку пље них по да та ка ко ри шћен је ста ти стич ки 
софт вер SPSS Sta ti stics.

КЉУЧ НЕ РЕ ЧИ: елек трон ско по сло ва ње ба на ка, са тис фак ци ја ко ри-
сни ка, BSC мо дел, TAM мо дел, SER VQU AL мо дел

УВОД

Функ ци о ни са ње бан кар ског сек то ра 21. ве ка ка рак те ри ше кон ти ну и-
ра но су о ча ва ње ње му при па да ју ћих фи нан сиј ских ин сти ту ци ја са тур бу-
лент ним по слов ним окру же њем и њи хо во при ла го ђа ва ње убр за ним тех-
но ло шким про ме на ма. Ка ко по слов но окру же ње углав ном ни је ди рек тан 
из вор мо гућ но сти за на пре дак, бан ке се кат кад мо ра ју окре ну ти се би, од-
но сно по све ти ти ра ду на до дат ном уна пре ђе њу соп стве них услу га и пер-
фор ман си. По ла зна осно ва ова квих ак тив но сти на ла зи се у аде кват ном 
ме ре њу упо тре бе не ма те ри јал не ак ти ве и пра ће њу ње ног ути ца ја на фи нан-
сиј ске пер фор ман се соп стве не ор га ни за ци је. Из вр сну осно ву за ре ша ва ње 
ове про бле ма ти ке да ли су ау то ри Ка план и Нор тон [Ka plan and Nor ton 1992] 
кон стру и сав ши 90-их го ди на про шлог ве ка са вре ме ни си стем за ме ре ње и 
упра вља ње пер фор ман са ма – BSC. Овај си стем об у хва тио је не са мо тра-
ди ци о нал на, фи нан сиј ска ме ри ла пер фор ман си (фи нан сиј ска пер спек ти ва), 
већ и са вре ме не, не фи нан сиј ске ин ди ка то ре успе шно сти (пер спек ти ва 
ку па ца, пер спек ти ва ин тер них по слов них про це са, и пер спек ти ва уче ња 
и ра ста), кроз ко је се кри ста ли шу и ње го ве че ти ри ба зич не пер спек ти ве.

Ме ђу овим пер спек ти ва ма, по себ ну па жњу за вре ђу је она ори јен тиса-
на ка куп ци ма, нај пре због за па жа ња да куп ци са вре ме ног до ба, ге не рал но 
по сма тра но, има ју ве ћа и ком плек сни ја оче ки ва ња. У до ме ну бан кар ских 
услу га, то се од но си на зах те ве ве за не за ви ше ни вое „удоб но сти” и флек-
си бил но сти ко ри шће ња услу га (по пут: обез бе ђи ва ња пла ћа ња ра чу на 
пу тем ин тер не та, про ве ре ста ња на ра чу ну, пре но са сред ста ва на дру ге 
ра чу не и слич но), од но сно на зах те ве за обез бе ђи ва ње јед но став них, али 
де ло твор них ала та за упра вља ње фи нан си ја ма [Sa deg hi and Han za ee 2010]. 
Бу ду ћи да тра ди ци о нал но бан кар ство та ква оче ки ва ња ни је мо гло ис пу-
ни ти, бан ке су сво јим кли јен ти ма на рас по ла га ње ста ви ле са вре ме ни ју и 
при хва тљи ви ју ал тер на ти ву – елек трон ско бан кар ство. Ин тер нет си стем 
као ре во лу ци о нар ни ино ва тор ко ји ме ња тра ди ци о нал но по сло ва ње и 
„пра ви ла игре” у тр жи шној утак ми ци, од но сно на чи не оства ри ва ња кон-
ку рент ске пред но сти, то им је и омо гу ћио.

Пред мет ис тра жи ва ња у овом ра ду је ис пи ти ва ње мо гућ но сти при-
ме не BSC мо де ла у ана ли зи бан кар ских пер фор ман си. При том, ак це нат 
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ће би ти ста вљен на по ве зи ва ње две пер спек ти ве BSC мо де ла у кон тек сту 
елек трон ског бан кар ства – пер спек ти ве ин тер них по слов них про це са и 
пер спек ти ве ку па ца. Циљ ис тра жи ва ња је утвр ђи ва ње да ли је BSC мо дел 
примењив за ана ли зу бан кар ског по сло ва ња, као и утвр ђи ва ње да ли де-
тер ми нан те елек трон ског бан кар ства (пер ци пи ра на ко ри сност, ла ко ћа 
ко ри шће ња, пер ци пи ра на си гур ност и при ват ност, и од го вор ност) ути чу 
на за до вољ ство ко ри сни ка/кли је на та бан ке, и уко ли ко ути чу, ко ли ки је 
сте пен и ка ква је при ро да тог ути ца ја. Зна чај ис тра жи ва ња огле да се у 
чи ње ни ци да ће ње го ви ре зул та ти до при не ти пре ва зи ла же њу уо че не праз-
нине која по сто ји у на ци о нал ној ли те ра ту ри по пи та њу им пле мен та ци је 
BSC мо де ла у ана ли зи бан кар ске успе шно сти.

ПРЕ ГЛЕД ВЛА ДА ЈУ ЋИХ СТА ВО ВА У ЛИ ТЕ РА ТУ РИ

BSC мо дел

Кра јем 1980-их го ди на про шлог ве ка мно ги ау то ри из ра зи ли су за-
бри ну тост због тра ди ци о нал них си сте ма ме ре ња пер фор ман си усме ре них 
ис кљу чи во на фи нан сиј ске ме три ке [Ho que 2014]. За бри ну тост је иза зва-
на кључ ним не до ста ци ма по ме ну тих мер них си сте ма ко ји про ис ти чу из 
њи хо ве не мо гућ но сти да об у хва те и при ка жу зна чај упо тре бе не ма те ри-
јал них ре сур са ор га ни за ци ја у про це су за у зи ма ња кон ку рент ске тр жи шне 
по зи ци је [Pešalj 2006]. Од го вор на та кве не до стат ке, по чет ком 1990-их 
го ди на про шлог ве ка, да ли су ау то ри Ка план и Нор тон [Ka plan and Nor ton 
1996] пред ста вив ши јав но сти ино ва тив ну кон цеп ци ју ме ре ња пер фор-
ман си кроз мо дел из ба лан си ра не ли сте ре зул та та – BSC. Ова кон цеп ци ја 
под ра зу ме ва да топ ме наџ мент, по ла зе ћи од де фи ни са не стра те ги је орга-
ни за ци је ко јом ру ко во ди, раз ви је кон крет не ци ље ве, за дат ке, ме ри ла пер-
фор ман си и ини ци ја ти ве, од но сно ус по ста ви мо де ле за ре а ли за ци ју поме-
ну тог стра те шког про гра ма. BSC мо дел се, сход но то ме, обич но де фи ни ше 
као алат за упра вља ње и кон тро лу ко ји пру жа оквир за пре во ђе ње стра-
те ги је у кон крет не ак ци је пу тем ску па ме ри ла пер фор ман си, тј. ме три ка 
ко је пра те на пре дак ор га ни за ци је у од но су на по ста вље не ци ље ве и одре-
ђе не за дат ке. Стра те шке ме три ке су рас по ре ђе не у окви ру од ре ђе ног броја 
пер спек ти ва ко је омо гу ћа ва ју ува жа ва ње: сло же но сти циљ не функ ци је 
ор га ни за ци је, зна ча ја не ма те ри јал них ре сур са и про мен љи во сти усло ва 
у окру же њу [Jolović and Jo lo vić 2020; Gum bus and Lus si er 2006; Pe šalj 2006]. 
Реч је о че ти ри ба зич не пер спек ти ве [Ka plan and Nor ton 1996]:

1. Фи нан сиј ској пер спек ти ви;
2. Пер спек ти ви ку па ца;
3. Пер спек ти ви ин тер них по слов них про це са; и 
4. Пер спек ти ви уче ња и ра ста.

Уоп ште но по сма тра но, фи нан сиј ска пер спек ти ва (не рет ко пред ста вље-
на у нов ча ном об ли ку), об у хва та ме три ке чи ја је ва жност са ста но ви шта 
ак ци о на ра из у зет на (при мар ни циљ пер спек ти ве је по ве ћа ње вред но сти 



462

за ак ци о на ре). Пер спек ти ва ку па ца од но си се на ме три ке ко је мо гу ука-
за ти да ли су и на ко ји на чин за до во ље ни зах те ви ку па ца (при мар ни циљ 
пер спек ти ве је по ве ћа ње за до вољ ства и ло јал но сти ку па ца). Пер спек ти-
ва ин тер них по слов них про це са обез бе ђу је пре глед мер них по да та ка 
ко ји оце њу ју уну тра шњи рад ор га ни за ци је (при мар ни циљ пе р спек ти ве је 
оства ри ва ње кон ку рент ске пред но сти и при вла че ње но вих ку па ца); док 
пер спек ти ва уче ња и ра ста об у хва та ме три ке ко је про це њу ју сте пен уну-
тра шњег ра ста и раз во ја (при мар ни циљ пер спек ти ве је оства ре ње де фи-
ни са них стра те шких ци ље ва) [Reynolds et al. 2019; Ka plan and Nor ton 1996].

BSC на сле де ћих шест на чи на до при но си по зи тив ним ре зул та ти ма 
ор га ни за ци је – пру жа фо кус, ути че на ја сно ћу по ста вље них ци ље ва, обез-
бе ђу је ускла ђи ва ње са ци ље ви ма, обез бе ђу је ве ћу од го вор ност за по сле них, 
омо гу ћа ва пра ће ње пер фор ман си, и под сти че раст [Gum bus and Lus si er 
2006]. Ипак, нај ве ћа вред ност овог са вре ме ног кон цеп та за ме ре ње пер-
фор ман си, упра вља ње и кон тро лу ор га ни за ци је огле да се у ње го вој флек-
си бил но сти и жи вот но сти. На и ме, по сто је ве ли ке мо гућ но сти за мо ди-
фи ко ва ње и при ла го ђа ва ње овог кон цеп та ра зно ли ким ор га ни за ци ја ма, 
њи хо вим по тре ба ма и усло ви ма у окру же њу, што је, с об зи ром на стал не 
тр жи шне про ме не и ком плек сност но вих зах те ва од стра не ме наџ мен та, 
и нај ва жни је за је дан мо дел ме ре ња пер фор ман си [Pešalj 2006]. BSC мо дел 
мо ди фи ко ван на на чин да се мо же при ме ни ти за ана ли зу бан кар ских 
пер фор ман си пред ста вљен је гра фич ки (Гра фи кон 1).

О мо гућ но сти при ме не BSC мо де ла у ана ли зи бан кар ских пер фор-
ман си све до че следеће сту ди је. У ис тра жи ва њу ау то ра Ки ма и Деј вид сона 
[Kim and Da vid son 2004], BSC мо дел је ко ри шћен за про це ну од но са ко-
ри сти и тро шко ва при ли ком при ме не ин фор ма ци о них тех но ло ги ја у ко-
реј ском бан кар ском сек то ру. У по ме ну тој сту ди ји пер спек ти ва ин тер них 
по слов них про це са по ве за на је са фи нан сиј ском пер спек ти вом, та ко што 
је ис пи та но ка ко при ме на ин фор ма ци о них тех но ло ги ја и елек трон ског 
бан кар ства ути че на: по слов ну ефи ка сност, про фи та бил ност, струк ту ру 
тро шко ва и оста ле фи нан сиј ске по ка за те ље бан ке. Осим то га, пер спек-
ти ва ин тер них по слов них про це са по ве за на је и са пер спек ти вом ку па ца, 
та ко што је ис пи та но ка ко елек трон ско бан кар ство ути че на: за до вољ ство, 
ло јал ност и ре тен ци ју ку па ца. По ме ну то ис тра жи ва ње пру жи ло је две 
ве о ма ва жне прак тич не им пли ка ци је. Пр ва се од но си на за па жа ње да ће 
бан ка, уко ли ко бу де ко ри сти ла елек трон ско бан кар ство, сма њи ти тро шко-
ве и по ве ћа ти про дук тив ност и про фи та бил ност. Дру га им пли ка ци ја 
од но си се на за па жа ње да ру ко во ди о ци ба на ка мо гу и тре ба ју ко ри сти ти 
BSC мо дел за ана ли зу бан кар ских пер фор ман си.

Сту ди ја Че на и ко а у то ра [Chen et al. 2008] по твр ди ла је на при ме ру 
тај ван ског бан кар ског сек то ра да се BSC мо дел мо же сма тра ти по год ним 
за ана ли зу пер фор ман си ба на ка. Овим ис тра жи ва њем, ау то ри су на го ве-
сти ли „све о бу хват ност” BSC мо де ла, од но сно ис та кли ње го ву ве зив ну 
уло гу у об је ди ња ва њу и упо ре ђи ва њу број них по ка за те ља из че ти ри ба-
зич не пер спек ти ве. Ка ко ови ау то ри на во де, за хва љу ју ћи BSC мо де лу 
бан ка сво је по слов не пер фор ман се мо же ана ли зи ра ти на осно ву сло же ног 
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при сту па ко ји по ве зу је ка ко фи нан сиј ске, та ко и не фи нан сиј ске по ка за те ље, 
те све ак тив но сти оба вља ти на осно ву уна пред де фи ни са не стра те ги је.
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Гра фи кон 1. Мо ди фи ко ва ни мо дел BSC-а за по тре бе ана ли зе пер фор ман си ба на ка
Из вор: Ау то ри, при ла го ђе но пре ма [Kim and Da vid son 2004].

Ис тра жи ва ње о при ме њи во сти BSC мо де ла на до ма ћем тр жи шту 
вр ши ла је ау тор ка До ма но вић [Domanović 2017]. Она у сво јој сту ди ји ис-
ти че да овај мо дел за ана ли зу по слов них пер фор ман си у Ре пу бли ци Ср-
би ји углав ном ко ри сте са мо ор га ни за ци је ко је су под упли вом ино стра ног 
ка пи та ла, тј. оне ко је су сход но свом вла сни штву у оба ве зи да ино стра ним 
(су)вла сни ци ма под но се из ве шта је у скла ду са њи хо вом (ино стра ном) 
по слов ном прак сом, од но сно, у скла ду са нај но ви јим трен до ви ма ме ре ња 
ефи ка сно сти по сло ва ња. У ис тра жи ва њу се на во ди да је све ви ше за по-
сле них рад ни ка у до ма ћим пред у зе ћи ма упо зна то са ка рак те ри сти ка ма 
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BSC мо де ла, те да су ме на џе ри пред у зе ћа ко ја су им пле мен ти ра ла мо дел 
за до вољ ни ефек ти ма ње го ве при ме не. С дру ге стра не, у ис тра жи ва њу се 
на во ди да и код ме на џе ра пред у зе ћа ко ја још увек ни су при ме ни ла овај 
по слов ни мо дел по сто ји ен ту зи ја зам и во ља за ње го вом упо тре бом у бу-
дућ но сти.

Уз то, до ма ћи ис тра жи ва чи [Peković et al. 2020] ис пи ти ва ли су да ли 
је BSC мо дел при ме њив за оце ну пер фор ман си чла но ва управ них од бо ра 
ком па ни ја ко је по слу ју на те ри то ри ји Ре пу бли ке Ср би је. Ре зул та ти ис тра-
жи ва ња по ка за ли су да је BSC мо дел упо тре бљив за оце ну пер фор ман си 
чла но ва управ них од бо ра ком па ни ја, из ме ђу оста лог и ба на ка, као и да 
чла но ви управ них од бо ра сво јим ком пен за ци ја ма, ко је се по сма тра ју као 
ула га ње у људ ски ка пи тал, по зи тив но ути чу на фи нан сиј ске пер фор ман се 
ком па ни ја (ROE и ROA).

Ка ко је већ ра ни је ис так ну то, пред мет ис тра жи ва ња у овом ра ду је 
ис пи ти ва ње при ме њи во сти BSC мо де ла у ана ли зи бан кар ских пер фор-
ман си. Сле де ћи на ве де не прак тич не ис тра жи вач ке при сту пе, а у скла ду 
са уста но вље ним пред ме том и ци љем ис тра жи ва ња, пр ва ис тра жи вач ка 
хи по те за у овом ра ду мо же се фор му ли са ти на сле де ћи на чин:

• Х01: BSC мо дел је при ме њив за ана ли зу бан кар ских пер фор ман си.

Ау то ри BSC мо де ла, Ка план и Нор тон [Ka plan and Nor ton 1996] у 
не ко ли ко сво јих сту ди ја твр ди ли су да по сто ји се квен ци јал на за ви сност 
из ме ђу че ти ри пер спек ти ве сâмог мо де ла. Иа ко су од са мог по чет ка те о-
рет ски по др жа ни од стра не број них ис тра жи ва ча, да тој тврд њи је го ди-
на ма не до ста ја ла ем пи риј ска по др шка. Ту по др шку упу ти ли су ау то ри 
За хур и Са хаф [Za ho or and Sa haf 2018] спро во ђе њем ем пи риј ског ис тра-
жи ва ња у бан кар ском сек то ру Ин ди је, у ко ме су у хи по те за ма из не ли 
тврд ње да су све че ти ри пер спек ти ве у окви ру BSC мо де ла ме ђу соб но 
по ве за не, те да се на ла зе у узроч но-по сле дич ном од но су. Ре зул та ти ис-
тра жи ва ња су по ка за ли да пер спек ти ва уче ња и ра ста има по зи ти ван 
ути цај на пе р спек ти ву ин тер них по слов них про це са, ко ја по том по зи тив-
но ути че на пер спек ти ву ку па ца ко ја, та ко ђе, у крај њој ин стан ци по зи-
тив но ути че на фи нан сиј ску пер спек ти ву. Глав ни до при нос по ме ну те 
сту ди је огле да се у пру жа њу ем пи риј ске по др шке при ме њи во сти BSC 
мо де ла при ли ком ана ли зе бан кар ских пер фор ман си. Ово ис тра жи ва ње 
ће, пак, по ве за ти две пер спек ти ве BSC мо де ла, и то пер спек ти ву ин тер них 
по слов них про це са и пер спек ти ву ку па ца, од но сно, ис пи та ће ка ко де тер-
ми нан те елек трон ског бан кар ства ути чу на за до вољ ство ко ри сни ка елек-
трон ског бан кар ства.

Де тер ми нан те за до вољ ства кли је на та бан ке при ли ком  
ко ри шће ња услу га елек трон ског бан кар ства

За до вољ ство ко ри сни ка услу га ма је ре зул тат уо че ног ква ли те та или 
вред но сти [O li ver 1999]. Ау тор ка Ма ти ла [Mat ti la 2001] је у јед ном од сво-
јих ис тра жи ва ња утвр ди ла да се кључ успе шно сти ба на ка у по сло ва њу 
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пу тем елек трон ског бан кар ства на ла зи упра во у за до вољ ству кли је на та, 
те да бан ке ко ри сте раз ли чи те ме то де ка ко би сво је услу ге при ла го ди ле 
њи хо вим по тре ба ма. Ел-Ка ше ир и ко а у то ри [El-Kas he ir et al. 2009] у свом 
ис тра жи ва њу ис ти чу да се свим бан кар ским ка на ли ма нај бо ље упра вља 
ка да се при мар ним ци љем про гла си по сти за ње ви со ког сте пе на за до вољ ства 
и ре тен ци је кли је на та. Ри кел ме и ко а у то ри [Ri qu el me et al. 2009] сма тра ју 
да је за до вољ ство ко ри сни ка елек трон ског бан кар ства ди рект но по ве за но 
са ква ли те том услу га ко је ен ти тет ну ди; док су Ка са ло-Ари њо и ко а у то-
ри [Casaló Ariño et al. 2008] до ка за ли да за до вољ ство кли је на та услу га ма 
бан ке има по зи ти ван ути цај на њи хо ву ло јал ност и по зи тив ну усме ну 
про па ган ду (енгл. Word of Mo uth – WOM) ко ју ће не по сред но спро во ди ти. 

По зна то је да се нај зна чај ни јом пред но шћу елек трон ског бан кар ства с 
аспек та ко ри сни ка те услу ге сма тра мо гућ ност оба вља ња же ље не тран сак-
ци је на би ло ком ме сту, у би ло ко је вре ме. Ме ђу тим, од ре ђе не ко ри сни ке 
бан кар ских услу га ка рак те ри ше авер зи ја пре ма ри зи ку и ино ва ци ја ма. 
То ди рект но ути че на спо ри је при хва та ње но вих тех но ло ги ја и мо гућ но-
сти пла ћа ња (по пут елек трон ског бан кар ства) од стра не истих. Из тог раз-
ло га, ово ис тра жи ва ње по ла зи од мо де ла при хва та ња тех но ло ги је (TAM). 
Ау тор Деј вис [Da vis 1989] је у сво јој сту ди ји пред ло жио да се као две 
глав не де тер ми нан те TAM мо де ла узму пер ци пи ра на ко ри сност и ла ко ћа 
ко ри шће ња. 

Пер ци пи ра на ко ри сност се у ли те ра ту ри де фи ни ше као сте пен до кога 
по је ди нац ве ру је да ће ко ри шће ње од ре ђе ног си сте ма по бољ ша ти ње го ве 
пер фор ман се [Al Suk kar and Ha san 2005], од но сно као сте пен по ве ре ња 
кли јен та да ће му упо тре ба од ре ђе не тех но ло ги је обез бе ди ти зна чај ну 
вред ност [Ro u i bah et al. 2011]. Дру гим ре чи ма, пер ци пи ра на ко ри сност се 
од но си на бе не фи те ко је ко ри сник оче ку је да ће оства ри ти ко ри шће њем 
услу га елек трон ског бан кар ства (по пут уште де вре ме на и ни жих тро шко ва). 
Ре зул та ти сту ди је Су сан тоа и ко а у то ра [Su san to et al. 2016] по ка за ли су да 
пер ци пи ра на ко ри сност има зна ча јан ути цај на за до вољ ство ко ри сни ка 
елек трон ског бан кар ства. Исто та ко, ис тра жи ва ње Ли е ба на-Ка ба ни ља са 
и ко а у то ра [Liéba na-Ca ba nil las et al. 2013] по твр ди ло је да пер ци пи ра на 
ко ри сност оства ру је је дан од пре суд них ути ца ја на за до вољ ство ко ри сни-
ка елек трон ског бан кар ства у Шпа ни ји. На осно ву на ве де ног, дру га ис тра-
жи вач ка хи по те за у овом ра ду мо же се фор му ли са ти на сле де ћи на чин: 

• Х02: Пер ци пи ра на ко ри сност оства ру је по зи ти ван ста ти стич ки зна-
ча јан ути цај на за до вољ ство ко ри сни ка елек трон ског бан кар ства.

Ла ко ћа ко ри шће ња се од но си на пер цеп ци ју по је дин ца да је ко ри шће-
ње од ре ђе ног си сте ма ла ко и/или јед но став но [Taylor and Todd 1995]. Лако-
ћа ко ри шће ња се мо же де фи ни са ти и као на пор ко ји ће по је ди нац мо ра ти 
да уло жи ка ко би оба вио од ре ђе ни тех нич ки за да так [Ro u i bah et al. 2011]. 
Дру гим ре чи ма, ла ко ћа ко ри шће ња се од но си на сте пен до ко га кли јен ти 
ве ру ју да је ко ри шће ње услу га елек трон ског бан кар ства јед но став но и 
ра зу мљи во. Ис тра жи ва ње Ајоа и ко а у то ра [Ayo et al. 2016] по ка за ло је да 
ла ко ћа ко ри шће ња има по зи ти ван ути цај на за до вољ ство ко ри сни ка елек-



466

трон ског бан кар ства. Слич ни ре зул та ти до би је ни су и у сту ди ји Пи ка рај-
не на и ко а у то ра [Pik ka ra i nen et al. 2006]. На осно ву на ве де ног, тре ћа ис тра-
жи вач ка хи по те за у овом ра ду мо же се фор му ли са ти на сле де ћи на чин:

• Х03: Ла ко ћа ко ри шће ња оства ру је по зи ти ван ста ти стич ки зна ча јан 
ути цај на за до вољ ство ко ри сни ка елек трон ског бан кар ства.

У ли те ра ту ри по сто је број ни мо де ли ко ји има ју циљ да об ја сне шта 
ути че на ква ли тет услу ге. Ме ђу њи ма се, као је дан од нај у ти цај ни јих, из-
два ја SER VQU AL мо дел ко ји пре по зна је пет кључ них де тер ми нан ти ква ли-
те та услу га. Ме ђу по ме ну те де тер ми нан те убра ја ју се по у зда ност, од го-
вор ност, пер ци пи ра на си гур ност и при ват ност, ем па ти ја, и тан ги бил ност 
[Pa ra su ra man et al. 1988]. Ис тра жи ва ње спро ве де но у овом ра ду ће из дво-
ји ти пер ци пи ра ну си гур ност и при ват ност, и од го вор ност, те ис пи та ти 
њи хов ути цај на за до вољ ство ко ри сни ка елек трон ског бан кар ства.

У 21. ве ку, пре о ку па ци ја ве ли ког бро ја ба на ка од но си се на обез беђи-
ва ње си гур но сти и при ват но сти кли је на та при ли ком ко ри шће ња услу га 
елек трон ског бан кар ства, бу ду ћи да се не до во љан сте пен по ве ре ња у том 
до ме ну из два ја као нај че шћи раз лог због ко га се кли јен ти још увек не 
опре де љу ју за ко ри шће ње по ме ну тих услу га [Pik ka ra i nen et al. 2004]. Ре-
зул та ти број них ис тра жи ва ња [Casaló Ariño et al. 2007; Cheng et al. 2006; 
Ha na fi za deh et al. 2014; Pik ka ra i nen et al. 2004] по ка за ли су да је пер ци пи-
ра на си гур ност и при ват ност кли је на та кљу чан фак тор ко ји ути че на 
њи хо ву од лу ку о ко ри шће њу услу га елек трон ског бан кар ства. На осно ву 
на ве де ног, че твр та ис тра жи вач ка хи по те за у овом ра ду мо же се фор му-
ли са ти на сле де ћи на чин:

• Х04: Пер ци пи ра на си гур ност и при ват ност оства ру је по зи ти ван ста-
ти стич ки зна ча јан ути цај на за до вољ ство ко ри сни ка елек трон ског 
бан кар ства.

С дру ге стра не, ка ко Га ше вић и ко а у то ри [Gašević et al. 2016] у сво јој 
сту ди ји на во де, од го вор ност се од но си на пер цеп ци ју кли јен та да ли за по-
сле ни рад ни ци у елек трон ском бан кар ству по ка зу ју спрем ност да му у 
сва ком тре нут ку по мог ну, пру же нео п ход не ин фор ма ци је и/или са ве то-
дав не услу ге. Ре зул та ти по ме ну тог ис тра жи ва ња по ка за ли су да је од го-
вор ност нај бит ни ја де тер ми нан та елек трон ског бан кар ства, те да као 
та ква оства ру је по зи ти ван ути цај на за до вољ ство ко ри сни ка. На осно ву 
на ве де ног, пе та ис тра жи вач ка хи по те за у овом ра ду мо же се фор му ли са-
ти на сле де ћи на чин:

• Х05: Од го вор ност оства ру је по зи ти ван ста ти стич ки зна ча јан ути цај 
на за до вољ ство ко ри сни ка елек трон ског бан кар ства.

Сход но свим пре зен то ва ним при ме ри ма и из не тим кон ста та ци ја ма, 
фор му ли сан је кон цеп ту ал ни мо дел ко ји ће обез бе ди ти лак ше пра ће ње 
и бо ље раз у ме ва ње струк ту ре овог ра да. Мо дел је пред ста вљен гра фич ки 
(Гра фи кон 2).
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Гра фи кон 2. Кон цеп ту ал ни мо дел ис тра жи ва ња
Из вор: Ау то ри

МЕ ТО ДО ЛО ГИ ЈА ИС ТРА ЖИ ВА ЊА

У ра ду се ква ли та тив ном ме то до ло ги јом, од но сно пре гле дом по сто-
је ћих ра до ва у ли те ра ту ри, нај пре ана ли зи ра да ли је BSC мо дел при ме њив 
за ана ли зу бан кар ских пер фор ман си. По том се и по ве зу ју две пер спек-
ти ве истог мо де ла (пер спек ти ва ин тер них по слов них про це са и пер спек-
ти ва ку па ца), где се кван ти та тив ном ме то до ло ги јом ис пи ту је ка ко де тер-
ми нан те TAM мо де ла (пер ци пи ра на ко ри сност, и ла ко ћа ко ри шће ња) и 
де тер ми нан те SER VQU AL мо де ла (пер ци пи ра на си гур ност и при ват ност, 
и од го вор ност) ути чу на за до вољ ство ко ри сни ка елек трон ског бан кар ства.

Ис тра жи ва ње је спро ве де но у пи са ној и елек трон ској фор ми (ме то-
дом ан ке те) на те ри то ри ји Ре пу бли ке Ср би је, у пе ри о ду од 15. ок то бра до 
20. но вем бра 2020. го ди не. Узо рак је об у хва тио 324 ис пи та ни ка, ко ји су 
по том сег мен ти ра ни пре ма од ре ђе ним де мо граф ским ка рак те ри сти ка ма 
(пол, ста рост и обра зо ва ње). При ис пи ти ва њу је ко ри шће на сед мо сте пе на 
Ли кер то ва ска ла пси хо ме три ке, пу тем ко је су ис пи та ни ци сте пен сла га-
ња са кон ста та ци ја ма из ра жа ва ли оце на ма од 1 до 7, во де ћи ра чу на да је 
1 = ап со лут но се не сла жем, а 7 = ап со лут но се сла жем. У ци љу спро вође-
ња ис тра жи ва ња фор му ли сан је ан кет ни упит ник ко ји је са др жао 15 кон-
ста та ци ја, сход но ко ме су пет ва ри ја бли: пер ци пи ра на ко ри сност, ла ко ћа 
ко ри шће ња, пер ци пи ра на си гур ност и при ват ност, од го вор ност, и за до-
вољ ство ко ри сни ка ме ре не са по три кон ста та ци је. Упо тре бље не кон ста-
та ци је пре у зе те су из ре ле вант них ра до ва [Su san to et al. 2016; Pik ka ra i nen 
et al. 2006; Ga še vić et al. 2016] и при ла го ђе не овом ис тра жи ва њу. За об ра-
ду при ку пље них по да та ка ко ри шћен је ста ти стич ки софт вер IBM SPSS 
Sta ti stics 23.0.

На пи та ња из ан кет ног упит ни ка од го во ри ла су 182 ис пи та ни ка му-
шког по ла (56,2%), од но сно 142 ис пи та ни ка жен ског по ла (43,8%). Ме ђу 
њи ма, нај ве ћи број ис пи та ни ка (њих 199, или 61,4% узор ка) је у ста ро сној 
до би од 18 до 30 го ди на, а нај ма ње је оних ста ро сти од 57 до 69 го ди на 
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(10, или 3,1% узор ка). Нај ве ћи број ис пи та ни ка има сред њо школ ско обра-
зо ва ње (њих 151, што чи ни 46,6% узор ка), док је оних са за вр ше ним основ-
ним обра зо ва њем, нај ма ње (13 ис пи та ни ка, или 4% узор ка).

РЕ ЗУЛ ТА ТИ ИС ТРА ЖИ ВА ЊА

У ис тра жи ва њу је нај пре из вр ше на ана ли за по у зда но сти ка ко би се 
утвр ди ло да ли су кон ста та ци је пу тем ко јих се ме ре од ре ђе не ва ри ја бле 
ин тер но кон зи стент не. Ана ли за по у зда но сти обич но се спро во ди са гле да-
ва њем вред но сти Cron bach’s Alp ha ко е фи ци јен та. Да би од ре ђе на ва ри ја бла 
по се до ва ла од го ва ра ју ћи сте пен по у зда но сти, нео п ход но је да вред ност 
овог ко е фи ци јен та бу де ви ша од 0,70 [Nun nally 1978]. Та бе лар ним при-
ка зом пред ста вље ни су до би је ни ре зул та ти ана ли зе по у зда но сти упо тре-
бље них ва ри ја бли (Та бе ла 1).

Та бе ла 1. Ана ли за по у зда но сти упо тре бље них ва ри ја бли

Варијабла Cronbach’s Alp ha ко е фи ци јент Број став ки 
Пер ци пи ра на ко ри сност 0,80 3
Ла ко ћа ко ри шће ња 0,71 3
Пер ци пи ра на си гур ност и при ват ност 0,72 3
Од го вор ност 0,86 3
За до вољ ство ко ри сни ка 0,89 3

Из вор: Ау то ри 

На осно ву пред ста вље них ре зул та та мо гу ће је за кљу чи ти да је вред-
ност Cron bach’s Alp ha ко е фи ци јен та у слу ча ју свих пет упо тре бље них 
ва ри ја бли ви ша од 0,70, што зна чи да се ва ри ја бле ме ре пу тем аде кват них 
кон ста та ци ја ко је су ме ђу соб но ин тер но кон зи стент не.

Ка ко би се утвр ди ло да ли из ме ђу ко ри шће них ва ри ја бли по сто ји 
ста ти стич ки зна чај на ве за, у на став ку је при ме ње на ко ре ла ци о на ана ли-
за. Та бе лар ним при ка зом пред ста вље ни су ре зул та ти по ме ну те ана ли зе 
(Та бе ла 2).

На осно ву ре зул та та ко ре ла ци о не ана ли зе, мо гу ће је за кљу чи ти да 
су све вред но сти Пир со но вог ко е фи ци јен та ко ре ла ци је ста ти стич ки зна-
чај не, сем оних ко је по ка зу ју ве зу из ме ђу ла ко ће ко ри шће ња и оста лих 
ва ри ја бли. Нај ви ши сте пен ли не ар не ко ре ла ци је при су тан је из ме ђу пер-
ци пи ра не ко ри сно сти и пер ци пи ра не си гур но сти и при ват но сти (нај ви ша 
вред ност ко е фи ци јен та, r = 0,695). Нај ни жи сте пен ли не ар не ко ре ла ци је 
при су тан је из ме ђу пер ци пи ра не ко ри сно сти и од го вор но сти (нај ни жа 
вред ност ко е фи ци јен та, r = 0,378).

Ути цај де тер ми нан ти елек трон ског бан кар ства на за до вољ ство ко-
ри сни ка ме рен је пу тем стан дард не ви ше стру ке ре гре си о не ана ли зе. Та-
бе лар ним при ка зом пред ста вљен је ре зи ме мо де ла за за ви сну ва ри ја блу 
за до вољ ство ко ри сни ка (Та бе ла 3).



Та бе ла 2. Ко ре ла ци о на ма три ца

КОРЕЛАЦИЈЕ

Pearson  
ко ре ла ци ја 

Пер ци пи ра на 
ко ри сно ст

Ла ко ћа ко ри-
шће ња 

Пер ци пи ра на 
си гур ност и 
при ват но ст

Од го вор ност За до вољ ство 
ко ри сни ка 

Пер ци пи ра на  
ко ри сност 1 0,030 0,695** 0,378** 0,528**

Ла ко ћа  
ко ри шће ња 0,030 1 -0,040 -0,104 -0,072

Пер ци пи ра на  
си гур ност и  
при ват ност

0,695** -0,040 1 0,454** 0,609**

Од го вор ност 0,378** -0,104 0,454** 1 0,483**

За до вољ ство  
ко ри сни ка 0,528** -0,072 0,609** 0,483** 1

** Ко е фи ци јен ти ко ре ла ци је су ста ти стич ки зна чај ни на ни воу 0,01 (2ре пи).

Из вор: Ау то ри

Та бе ла 3. Ре зи ме мо де ла за за ви сну ва ри ја блу за до вољ ство ко ри сни ка

Ре зи ме моделаб

Модел R R2 При ла го ђе ни 
R2

Стан дард на  
гре шка процене

Durbin-Wat son  
ста ти сти ка

1 0,664a 0,441 0,434 1,32354 1,900
а. Пре дик то ри: (Кон стан та), Пер ци пи ра на ко ри сност, Ла ко ћа ко ри шће ња, Пер ци пи ра на 
си гур ност и при ват ност, Од го вор ност
б. За ви сна ва ри ја бла: За до вољ ство ко ри сни ка 

И звор: Ау то ри

Вред ност ко е фи ци јен та ре гре си је (R) из но си 0,664, што ука зу је на 
уме рен до ви сок ни во пред ви ђа ња мо де ла. Ко е фи ци јент де тер ми на ци је 
(R2) из но си 0,441, што зна чи да је 44,1% ва ри ја би ли те та за до вољ ства ко-
ри сни ка елек трон ског бан кар ства об ја шње но овим ре гре си о ним мо де лом. 
При ла го ђе ни ко е фи ци јент де тер ми на ци је (Adju sted R2) из но си 0,434. Стан-
дард на гре шка про це не из но си 1,32354. Dur binWat son ста ти сти ка из но си 
1,900, што је из ме ђу 1,5 и 2,5 и зна чи да не по сто ји ау то ко ре ла ци ја ме ђу 
по да ци ма. Вред но сти To le ran ce и VIF ко е фи ци јен та ука зу ју да не по сто ји 
мул ти ко ли не ар ност у мо де лу (Та бе ла 5), бу ду ћи да све вред но сти To le ran ce 
за не за ви сне про мен љи ве ни су ма ње од 0,10, односно јер је вред ност VIF 
ко е фи ци јен та у свим па ро ви ма ма ња од 5 [Fi eld 2000]. Кроз Та бе лу 4, пред-
ста вље ни су ре зул та ти ана ли зе ва ри јан се за за ви сну ва ри ја блу за до вољ ство 
ко ри сни ка.
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Та бе ла 4. Ана ли за ва ри јан се за за ви сну ва ри ја блу за до вољ ство ко ри сни ка

ANOVAа

Модел Сума  
квадрата df Средња вред ност  

квадрата F Sig.

Ре гре си ја
Ре зи ду ал
Укуп но

441,575 4 110,394 63,019 0,000б

558,807 319 1,752
1000,382 323

а. За ви сна ва ри ја бла: За до вољ ство ко ри сни ка
б. Пре дик то ри: (Кон стан та), Пер ци пи ра на ко ри сност, Ла ко ћа ко ри шће ња, Пер ци пи ра на 
си гур ност и при ват ност, Од го вор но ст

И звор: Ау то ри 

Ана ли за ва ри јан се (енгл. Analysis of Va ri an ce – ANO VA) по ка зу је коли-
ко до бро ре гре си о на јед на чи на од го ва ра по да ци ма, од но сно ко ли ко до бро 
пред ви ђа за ви сну ва ри ја блу [La erd Sta ti stics 2019]. На осно ву ре зул та та 
Фи ше ро вог (F) те ста пред ста вље них у Та бе ли 4, по сма тра ни мо дел до сти-
же ста ти стич ку зна чај ност у слу ча ју за ви сне ва ри ја бле за до вољ ство ко-
ри сни ка. Ре зул та ти те ста ука зу ју да по сто ји бар је дан ко е фи ци јент ко ји 
од го ва ра за ви сним ва ри ја бла ма и ко ји је ста ти стич ки зна чај но раз ли чит од 
ну ле (Sig. = 0,000; p < 0,05), F (4, 319) = 63,019, p < 0,05), од но сно ука зу ју 
да је укуп ни ре гре си о ни мо дел од го ва ра ју ћи за по дат ке. 

У Та бе ли 5 при ка за ни су фи нал ни ре зул та ти стан дард не ви ше стру ке 
ре гре си о не ана ли зе, од но сно ре гре си о ни ко е фи ци јен ти за за ви сну ва ри-
ја блу за до вољ ство ко ри сни ка. На овај на чин ме рен је ути цај де тер ми нан-
ти елек трон ског бан кар ства (пер ци пи ра на ко ри сност, ла ко ћа ко ри шће ња, 
пер ци пи ра на си гур ност и при ват ност, од го вор ност) као не за ви сних ва-
ри ја бли на за до вољ ство ко ри сни ка као за ви сну ва ри ја блу.

Та бе ла 5. Ре гре си о ни ко е фи ци јен ти за за ви сну ва ри ја блу за до вољ ство ко ри сни ка

КОЕФИЦИЈЕНТИa

Модел

Нестандардизова ни 
ко е фи ци јен ти 

Стан дарди-
зо ва ни ко е-
фи цијен ти 

Be ta

t Sig.

Ста ти сти ка ко-
ли неарности

B Станд.  
греш ка

Tole-
ran ce VIF

(Кон стан та)
Пер ци пи ра на ко ри сност
Ла ко ћа ко ри шће ња
Си гур ност и при ват ност
Од го вор ност

1,127 0,616 1,831 0,068
0,201 0,066 0,179** 3,049 0,002 0,508 1,968
-0,074 0,085 -0,037 -0,871 0,384 0,981 1,019
0,443 0,072 0,373** 6,123 0,000 0,473 2,114
0,244 0,048 0,243** 5,119 0,000 0,778 1,286

a. За ви сна ва ри ја бла: За до вољ ство ко ри сни ка
** Ко е фи ци јен ти су ста ти стич ки зна чај ни на ни воу 0,01 (2ре пи).

Из вор: Ау то ри
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Фак то ри: пер ци пи ра на ко ри сност (β = 0,179, Sig. = 0,002), пер ци пи ра-
на си гур ност и при ват ност (β = 0,373, Sig. = 0,000), и од го вор ност (β = 0,243, 
Sig. = 0,000) оства ру ју ста ти стич ки зна ча јан по зи ти ван ути цај на за до вољ-
ство ко ри сни ка елек трон ског бан кар ства, док фак тор ла ко ћа ко ри шће ња 
(β = -0,037, Sig. = 0,384) не оства ру је ста ти стич ки зна ча јан ути цај на за-
до вољ ство ко ри сни ка елек трон ског бан кар ства. Фак тор пер ци пи ра на 
си гур ност и при ват ност нај ви ше ути че на за до вољ ство ко ри сни ка елек-
трон ског бан кар ства (нај ви ша вред ност Be ta ко е фи ци јен та, β = 0,373).

ЗА КЉУ ЧАК

Ви сок сте пен ри зи ка и не из ве сно сти ко ји ка рак те ри ше функ ци о ни са-
ње бан кар ског сек то ра у про це су гло ба ли за ци је, те не а де кват на ин фор ми-
са ност и де ло ва ње еко ном ских ак те ра по ве за них са њи ме, узро ку ју оте жа-
но пре по зна ва ње учин ко ви тог мо де ла за ана ли зу по слов них пер фор ман си 
од стра не по је ди нач не бан кар ске ин сти ту ци је. Сто га је ква ли та тив но 
ис тра жи ва ње спро ве де но у овом ра ду те жи ло да утвр ди да ли је BSC мо дел 
при ме њив за ана ли зу бан кар ског по сло ва ња, од но сно ана ли зу пер фор ман-
си по је ди нач них ба на ка. Пре гле дом и ана ли зом по сто је ће ли те ра ту ре у 
ко јој је ис пи ти ва на мо гућ ност при ме не BSC мо де ла у бан кар ству [Chen 
et al. 2008; Do ma no vić 2017; Pe ko vić et al. 2020; Za ho or and Sa haf 2018], а 
сход но за кључ ку ау то ра Ки ма и Деј вид со на [Kim and Da vid son 2004] да 
се по ме ну ти мо дел мо же и тре ба ко ри сти ти у свр ху оце не бан кар ских 
пер фор ман си утвр ђе но је да је BSC мо дел упо тре бљив за ана ли зу бан кар-
ског по сло ва ња, чи ме је ис тра жи вач ка хи по те за Х01 по твр ђе на. С дру ге 
стра не, циљ ем пи риј ског ис тра жи ва ња од но сио се на утвр ђи ва ње да ли 
де тер ми нан те елек трон ског бан кар ства ути чу на за до вољ ство ко ри сни ка, 
и уко ли ко ути чу, ко ли ки је сте пен и ка ква је при ро да тог ути ца ја. То је 
ис пи та но по ве зи ва њем две пер спек ти ве BSC мо де ла (пер спек ти ва ин тер-
них по слов них про це са и пер спек ти ва ку па ца), и те сти ра њем ка ко де тер-
ми нан те елек трон ског бан кар ства (пер ци пи ра на ко ри сност, ла ко ћа ко ри-
шће ња, пер ци пи ра на си гур ност и при ват ност, и од го вор ност) ути чу на 
за до вољ ство ко ри сни ка истог. Ре зул та ти ко ре ла ци о не и ре гре си о не ана-
ли зе по ка за ли су да де тер ми нан те пер ци пи ра на ко ри сност, пер ци пи ра на 
си гур ност и при ват ност, и од го вор ност оства ру ју по зи ти ван ста ти стич ки 
зна ча јан ути цај на за до вољ ство ко ри сни ка елек трон ског бан кар ства, чиме 
су ис тра жи вач ке хи по те зе: Х02, Х04 и Х05 по твр ђе не. Ме ђу тим, исте ана-
ли зе ука за ле су да де тер ми нан та ла ко ћа ко ри шће ња не оства ру је ста ти-
стич ки зна ча јан ути цај на за до вољ ство ко ри сни ка елек трон ског бан кар-
ства, чи ме је ис тра жи вач ка хи по те за Х03 озна че на као не по твр ђе на.

Глав ни до при нос ис тра жи ва ња огле да се у ис пи ти ва њу мо гућ но сти 
при ме не BSC мо де ла у ана ли зи бан кар ских пер фор ман си, али и по ве зи ва-
њу две ис так ну те пер спек ти ве ко је му при па да ју. Те о риј ске им пли ка ције 
из ве де не су из ре зул та та ана ли зе од но са ва ри ја бли по сма тра ног мо де ла 
ко ји су по ка за ли да ва ри ја бла пер ци пи ра на си гур ност и при ват ност оства-
ру је нај ве ћи ути цај на за до вољ ство ко ри сни ка елек трон ског бан кар ства. 
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Ови ре зул та ти слич ни су ре зул та ти ма из прет ход них ис тра жи ва ња [Casaló 
Ariño et al. 2007; Cheng et al. 2006; Ha na fi za deh et al. 2014; Pik ka ra i nen et al. 
2004]. Осим то га, ре зул та ти ис тра жи ва ња по ка за ли су и да пер ци пи ра на 
ко ри сност и од го вор ност пред ста вља ју ва жне де тер ми нан те за до вољ ства 
ко ри сни ка, чи ме су та ко ђе по твр ђе ни на ла зи из прет ход них сту ди ја [Su-
san to et al. 2016; Ga še vić et al. 2016]. Ипак, ре зул та ти ис тра жи ва ња по каза-
ли су и да ла ко ћа ко ри шће ња не оства ру је ста ти стич ки зна ча јан ути цај на 
за до вољ ство ко ри сни ка елек трон ског бан кар ства, што је раз ли чит ре зул-
тат у од но су на ра ни је ис тра жи ва ње [Ayo et al. 2016]. До би је ни ре зул та ти 
се мо гу об ја сни ти чи ње ни цом да ва ри ја бле по пут пер ци пи ра не ко ри сно-
сти, и си гур но сти и при ват но сти има ју мно го ва жни ји ути цај на за до-
вољ ство ко ри сни ка елек трон ског бан кар ства од сâме ла ко ће ко ри шће ња. 
Уко ли ко ко ри сник ни је за до во љан пер ци пи ра ном ко ри сно шћу и ако не ма 
по ве ре ње у пру жа о ца услу ге, ла ко ћа ко ри шће ња елек трон ског бан кар ства 
гу би на зна ча ју.

На ла зи спро ве де не сту ди је ну де и ко ри сне ме на џер ске им пли ка ци-
је. Ре зул та ти су по ка за ли да пер ци пи ра на ко ри сност, си гур ност и при-
ват ност има ју нај ве ћи ути цај на за до вољ ство ко ри сни ка елек трон ског 
бан кар ства. Сто га, по треб но је да пру жа о ци услу га то ком оба вља ња транс-
ак ци ја ко ри сни ци ма обез бе де од ре ђе не бе не фи те, по пут: уште де вре ме на, 
ви со ког ква ли те та услу ге, ком фо ра и слич но, те да мар ке тин шким кампа-
ња ма по себ но пред ста ве по год но сти ко је елек трон ско бан кар ство пру жа. 
По ред аспе ка та пер ци пи ра не ко ри сно сти, ме наџ мент бан кар ских ин сти-
ту ци ја по себ ну па жњу тре ба да по све ти про бле ма ти ци си гур но сти и при-
ват но сти. Пер ци пи ра на си гур ност и при ват ност пред ста вља ва жан по кре-
тач за до вољ ства и на ме ре бу ду ћег ко ри шће ња елек трон ског бан кар ства. 
Сто га, по треб но ју је по бољ ша ти, нај пре кроз уна пре ђе ње бан кар ског 
си сте ма за шти те по да та ка и си гур но сти. За рад обез бе ђе ња ви шег ни воа 
по ве ре ња кли је на та, њи ма тре ба пру жи ти све нео п ход не ин фор ма ци је о 
елек трон ском бан кар ству, док за по ве ћа ње си гур но сти тран сак ци ја ко је 
се ре а ли зу ју тре ба усво ји ти из ве сне тех но ло шке но ви те те (по пут ен крип-
ци је, на при мер). Уз то, бан ке би тре ба ло не пре кид но да раз ма тра ју по-
врат не ин фор ма ци је до би је не од кли је на та, бу ду ћи да на тај на чин мо гу 
да из гра де ста би лан и јак си гур но сни си стем. 

Спро ве де на сту ди ја има и из ве сна огра ни че ња. По ред ре ла тив но 
ма ле ве ли чи не узор ка, ње го ва ста ро сна струк ту ра по ка зу је да су у ис тра-
жи ва њу пре те жно уче ство ва ли мла ди љу ди. У бу ду ћим ис тра жи ва њи ма 
тре ба ло би по ве ћа ти узо рак и ан ке ти ра ти ве ћи број ис пи та ни ка ста ри је 
жи вот не до би. Би ло би по жељ но при ме ни ти те сто ве ко ји мо гу по ка за ти 
да ли по сто је раз ли ке у ста во ви ма ис пи та ни ка о елек трон ском бан кар ству 
с аспек та де мо граф ских ка рак те ри сти ка. Та ко ђе, би ло би ко ри сно спро-
ве сти слич на ис тра жи ва ња и у дру гим др жа ва ма, бу ду ћи да би се на тај 
на чин ство ри ла мо гућ ност за ком па ра тив ну ана ли зу ста во ва при пад ни ка 
раз ли чи тих на ци ја о пред но сти ма/не до ста ци ма елек трон ског бан кар ства.
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ЗА ХВАЛ НИ ЦА

Ре а ли за ци ја ис тра жи ва ња по др жа на је сред стви ма Ми ни стар ства 
про све те, на у ке и тех но ло шког раз во ја Ре пу бли ке Ср би је кроз Про грам 
на уч но и стра жи вач ког ра да 2019–2023. Ин сти ту та еко ном ских на у ка у 
Бе о гра ду и кроз Про је кат Фа кул те та тех нич ких на у ка Уни вер зи те та у 
Но вом Са ду број: 451-03-68/2020-14/200156 под на зи вом: „Ино ва тив на 
на уч на и умет нич ка ис пи ти ва ња из до ме на де лат но сти ФТН-а”.
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SUM MARY: The is sue of ade qu a te me a su re ment of the use of in tan gi ble as sets and 
mo ni to ring its im pact on the fi nan cial per for man ce of the or ga ni za tion in re cent de ca des 
is brid ged by a me a su re ment-ma na ge rial mo del that uni tes fi nan cial and non-fi nan cial 
per for man ce in di ca tors – Ba lan ced Sco re card (BSC). Sin ce this pa per fo cu ses on banks 
as re pre sen ta ti ves of spe ci fic, mo dern fi nan cial or ga ni za ti ons, the su bject of re se arch is 
to exa mi ne the pos si bi lity of applying this mo del in the analysis of ban king per for man ce. 
The aim of the re se arch is to analyze, by using the qu a li ta ti ve met ho do logy (re vi ew of 
exi sting pa pers in the li te ra tu re), whet her the BSC mo del is ap pli ca ble for the analysis of 
ban king per for man ces; and then, by using the qu an ti ta ti ve met ho do logy, thro ugh con-
nec ting two per spec ti ves of the sa me mo del (per spec ti ve of in ter nal bu si ness pro ces ses 
and per spec ti ve of cu sto mers), to exa mi ne how the de ter mi nants of TAM mo del (per ce-
i ved use ful ness, ea se of use) and de ter mi nants of SER VQU AL mo del (per ce i ved se cu rity 
and pri vacy, re spon si bi lity) af fect elec tro nic ban king cu sto mer sa tis fac tion. The em pi ri-
cal re se arch was con duc ted thro ugh the sur vey met hod on the ter ri tory of the Re pu blic 
of Ser bia at the end of 2020, and the sam ple in clu ded 324 re spon dents. Sta ti sti cal soft wa re 
SPSS Sta ti stics was used to pro cess the col lec ted da ta. Ba sed on the li te ra tu re re vi ew, it 
was fo und that the BSC mo del is ap pli ca ble for the analysis of ban king per for man ces. 
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The re sults of the em pi ri cal re se arch ha ve shown that per ce i ved use ful ness, per ce i ved 
se cu rity and pri vacy, and re spon si bi lity ha ve a po si ti ve sta ti sti cally sig ni fi cant im pact on 
the sa tis fac tion of elec tro nic ban king users, whi le ea se of use do es not ha ve a sta ti sti cally 
sig ni fi cant im pact on the sa tis fac tion of men ti o ned users.
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