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КЛУЧНИ ФАКТОРИ И ИНДИКАТОРИ ЗА МЕРЕЊЕ НА ИНТЕЛЕКТУАЛНИОТ КАПИТАЛ ВО БАНКАРСКИОТ СЕКТОР ВО РЕПУБЛИКА МАКЕДОНИЈА
АПСТРАКТ
 Деловниот успех на секоја компанија зависи од способноста за управување со сите расположливи ресурси, како опипливи (материјални и финансиски), што се опфатени со традиционалните финансиски извештаи, така и неопипливи (интелектуалниот капитал - ИК). Исто така, значително расте свеста за улогата на ИК во новосоздадената вредност, којашто не може да биде адекватно искажана во финансиски извештаи. Во таа смисла, за постигнување подобри деловни перформанси и долгорочна конкурентност потребно е банкарските институции во Р. Македонија да го мерат ИК. Со примена на постојните методи за мерење на ИК:  Intangible Assets Monitor (IAM),  Danish Guidelines, Meritum Guidelines и биланс на знаењето,  неопходно е да се  дефинираат соодветни модели за мерење и известување за ИК во банкарскиот сектор на Р. Македонија. Во зависност од деловните потреби, изразени преку клучните фактори на ИК, треба да се дефинираат и релевантните индикатори за мерење на ИК во банкарскиот сектор на Р.Македонија.  Тоа овозможува компарација на успешноста на банкарските институции во Р.Македонија  од аспект на управување со ИК и преземање соодветни деловни корекциски активности. 

Со оглед на фактот што оваа проблематика не е истражувана во Р. Македонија, трудот ќе биде прв чекор кон пронаоѓање начини, коишто на банкарскиот сектор во Р. Македонија ќе им овозможат подобро да го користат, управуваат и развиваат знаењето коешто создава нова вредност, со што би се зголемила нивната конкурентнот и обезбедил натамошен просперитет. 

Целта на овој труд ќе биде:

· да се идентификуваат реалните потреби за мерење на ИК во банкарскиот сектор во Р. Македонија,
· да се добијат квалитетни информации врз научна и стручна основа што ќе придонесат за подобо управување со ИК и
· да се предложат мерки за унапредување и развој на ИК во банкарскиот сектор на Р. Македонија.
Клучни зборови: интелектуален капитал, мерење на интелектуалниот капитал, индикатори, управување со интелектуалниот капитал.

1. ЗНАЧЕЊЕТО НА ИНТЕЛЕКТУАЛНИОТ КАПИТАЛ ЗА СОЗДАВАЊЕ НОВА ВРЕДНОСТ
Времето во коешто денес живееме е време на промени. Тие се длабоки и брзи, зафаќајќи ги сите сфери и области на дејствување и живеење. Современите компании се наоѓаат пред дилемата како да се опстане и успешно да се функционира во деловно окружување, чии главни карактеристики се неизвесноста и непредвидливоста. Менаџерите на успешните компании, денес, се свесни дека конкурентската предност на нивните организации, пред сé, зависи од тоа што менаџерот знае, како го употребува тоа што го знае, како брзо може да научи нешто ново и сл. 

Успешните организации не управуваат само со трудот и капиталот. Вистинските менаџери мора да водат сметка и за уште еден клучен ресурс,а тоа е знаењето. Знаењето е единствен ресурс што со употребата не се троши, туку се зголемува.
Динамиката на денешното работење целосно го афирмира значењето на интелектуалниот капитал (ИК). Сите деловни процеси и активности се интензивирани со знаењето и целта е да се додаде нова вредност на производот или услугата и да се зголеми конкурентската предност на организацијата. Имено, стратегиската ориентација и растечката глобализација на работењето сé повеќе го издвојуваат ИК како извор за конкурентност на организациите. Знаењето и ИК се единствен траен ресурс за зачувување на конкурентската предност во новата економија и, поради тоа, е потребно  со нив да се управува. Притоа, се поставува прашањето: како да се зголеми човечкиот капитал? Одговорот, секако, е во непрекинатиот процес на учење низ којшто треба да поминат вработените во деловните субјекти. Мерењето на вредноста на човечкиот капитал е нужност за негово управување и поради тоа е потребно да се развиваат модалитети за негова примена.
 Организациите не би требало да се обесхрабрат со недостаток на стандардизирана метрика или сметководствени стандарди за мерење на ИК, ами тие  мора да се свртат кон себе и самостојно да развиваат методи за следење и квантифицирање на ИК. Прецизно мерење на неопипливите вредности секогаш не е можно, но самиот процес на мерење е најбитен. Поврзаноста на неопипливите и опипливите параметри на работењето сé уште не може да се изрази со прецизна и стандардизирана метрика, но самиот обид за мерење на вредноста на човечкиот капитал значи дека организацијата многу подобро ги познава своите вработени, нивните индивидуални вредности и нивниот придонес кон остварувањето на целта. Освен тоа, оттука се дознаваат бројни корисни податоци, како што се: нивото на иницијативи од поединците, мотивираноста за работа, задоволството, предизвиците, искуствата, идните очекувања и потреби и сл.
ИК се состои од човечки, структурен и релациски капитал. Таа е најчесто користената класификација на ИК.
 Неговото влијание во создавањето вредност е прикажано на слика 1.

-Човечкиот капитал- ги опфаќа сите вештини и способности на менаџерот кој работи во банката. Тој, всушност, ја опфаќа: ефикасноста на вработените, способноста за иновација, креативноста, know-how, флексибилноста на вработените, толерантноста, мотивираноста, задоволството, способноста за тимска работа, едукацијата и делењето на знаењето, лојалноста, искуството, формалниот тренинг и едукацијата и др.

-Структурниот капитал- подразбира систем и органзиација, што овозможува  расположливите ресурси да се користат на најдобар можен начин или поефиксно. Тој опфаќа: организациски рутини, корпорациска култура, иновирање на процесита и процедуриѕа, системи, оганизациска култура, ИК технологија, бази на подаоци и др.

-Релацискиот капитал- е поврзан со екстерните односи на банката- т.е. односите со комитентите, деловните партнери- другите банки, а во себе инкорпорира: имиџ, лојалност на комитентите, односите и задоволството на комитентите, рекламната моќ, активностите во окружувањето – финасискиот пазар, пазарот на пари и др.
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Слика 1. ИК и создавање  вредност
Со други зборови, вредноста се создава со интеракција на одделните компоненти на ИК, па затоа за успешно управување со ИК е потребно  да се унапредуваат перформансите како на секоја негова одделна категорија, така и на нивните меѓусебни интеракции.
2. РЕАЛИЗАЦИЈА НА ИСТРАЖУВАЊЕТО
2.1. ХИПОТЕЗИ НА ИСТРАЖУВАЊЕТО

Во согласност со проблемот и целите на ова истражување, а врз основа на собраните релевантни податоци за банкарскиот сектор во Република Македонија, како и расположливите информации се формирани следниве хипотези:

· H1: постојат релевантни индикатори за мерење на ИК во банките во определено економско окружување. 
Поединечни хипотези:
· H1.1: постојат релевантни индикатори за мерење на човечкиот капитал во банките во определено економско окружување; 
· H1.2: постојат релевантни индикатори за мерење на структурниот капитал во банките во определено економско окружување; 

· Н1.3: постојат релевантни индикатори за мерење на релацискиот капитал во банките во определено економско окружување.
2.2. МЕТОДИ НА ИСТРАЖУВАЊЕТО 
Ова истражување се реализира преку анкетен прашалник со којшто се опфатени менаџери (топ менаџери и менаџери од средно ниво) преку којшто ги добивме и оценивме релевантните индикатори за споменатиот сектор, и тоа поодделно за секоја група  ИК, при што предложената група  индикатори не треба да се сфати како конечна и таа ќе послужи како основа при изборот и дефинирањето на релевантните индикатори за мерење на ИК во останатите дејности, со извесни модификации во согласност со специфичностите за секоја дејност. 
Во анкетата се опфатени 12 од вкупно 17 банки во Р.Македонија. (70,59%) со соодветна статистичка процедура за случаен избор во SPSS
 и во Microsoft Excel- Data Analysis). Најголем број од анкетираните испитаници или 23,42%  се од УНИ банка, 12,61% се од НЛБ-Тутунска, а 23,42% се од Стопанска и од Комерцијална банка. Најмалку од испитаниците се од Зират банка, и тоа 1,8% од анкетираните.
При истражувањето е користен методот на репрезентативен извадок, а прашањата се комбинирани (прашања од категориски тип, при што повеќето прашања се од затворен тип и прашања на коишто е применета техниката на скалирање). Сето тоа,  вклучително и обработката и презентацијата на податоците, се реализира со соодветна софтверска поддршка.
2.3. Статистичка анализа на факторите и варијабилите на интелектуалниот капитал во банкарскиот сектор на Р. Македонија
Врз основа на одговорите на испитаниците, се идентификува влијанието на поодделните фактори во рамките на одделните компоненти на интелектуалниот капитал за зголемување на деловниот успех на банкарските организации.
Редоследот на факторите на човечкиот, структурниот и релацискиот капитал, според влијанието на деловниот резултат и успехот на банките, е претставен во следнава табела: 

	Облик на интелектуален капитал
	Клучни влијателни фактори
	Процент на вкупните одговори

	Човечки капитал
	· ефикасноста на вработените
	14,84

	
	· стручните/експертски знаења на вработените
	14,84

	
	· тимското работење и трансфер на знаење
	13,55

	
	· мотивираноста на вработените 
	12,09

	
	· искуство на вработените
	10,26

	Структурен капитал
	· организациска структура
	14,63

	
	· информациско-комуникациската технологија
	13,13

	
	· управувачките процеси/системот на раководење
	12,95

	
	· база на податоци (за вработените, купувачите/клиентите, добавувачите
	10,51

	
	· развојот на иновациски производи
	10,32

	Релациски капитал
	· односите со клиентите/ купувачите, 
	19,11

	
	· имиџот, угледот и брендот на банката и деловната мрежа
	18,92

	
	· деловната мрежа
	12,99

	
	· односите со конкуренцијата
	11,50

	
	· односите со акционерите и инвеститорите
	10,20


Табела 1. Процентуално учество на вкупните одговори за клучните влијателни фактори на различните видови ИК

Врз основа на горенаведените податоци може да се констатира дека вработените во секторот банкарство имаат свест дека секоја од компонентите има подеднакво значајно влијание за зголемување на перформансите на работењето.

Со факторската анализа на главните компоненти се екстрахирани 14 главни фактори во секторот банкарство. Главните фактори опишуваат 73,1% од вкупната варијанса, односно феноменот на ИК на банкарските институции во Р.Македонија. Фактот дека застапеноста во факторскиот простор е речиси 75%, всушност покажува дека прашалникот е погоден за исражување на феноменот на ИК на банкарските институции во секторот банкарство, односно прашањата во анкетниот лист можат во задоволителна мера да ги објаснат доминантните карактеристики на ИК во овој сектор. Со тоа се создава можност за идентификување на соодветните индикатори на ИК во секторот банкарство. Набљудувајќи го кумулативното учество на главните фактори, како и нивното поединечно учество во вкупната варијанса се забележува дека првиот фактор, F1, опишува 19,8% од феноменот на ИК на банкарските институции во секторот банкарство, додека учеството на сите други фактори во вкупната варијанса  значително е помало и се воочува опаѓачки тренд на вредностите од 7,34% до  2,41%. Исто така, учеството на првите 7 фактори опишува 51,8% од вкупната варијанса, додека преостанатите 7 фактори опишуваат 21,3% од вкупната варијанса ( нешто повеќе од првиот фактор). 


Комуналитетот  на сите 42 варијабили е поголем од дефинираниот праг 0,6, што значи дека сите дефинирани варијабили се вклопуваат во факторскиот простор. Ова е само  потврда дека варијабилите добро се избрани, бидејќи секоја од нив релативно добро се однесува на феноменот на истражувањето- ИК на банкарските институции во Р.Македонија.
Во почетокот се изврши соодветна формализација на влијателните фактори на ИК, односно променливите и идентификација на нивните основни карактеристики, претставени преку соодветни статистики, што се предмет на статичката анализа. 
Врз основа на статистичките показатели се издвоија 6 клучни фактори.

Прегледот на факторите и значајните променливи, коишто во статистичка смисла се најрелевантни за опишување на ИК на банките, е следен: 
Фактор- компонента 1: Меѓузависноста на човечкиот и структурниот капитал
	Променлива
	Тврдење
	ABS(
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 С
	Организацијата континуирано ги иновира своите процеси, производи и услуги
	4,12
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x

Р
	Организацијата има развиено добра електронска мрежа
	3,39
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  Ч
	Вработените се мотивирани професионално да ги извршуваат своите обврски
	2,18
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x

С
	Вашите производи/услуги се препознатливи на пазарот
	2,89
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x

С
	Организацијата организира обуки и едукација на вработените
	2,70
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Р
	Организацијата има добра продажна, маркетиншка и дистрибуциска мрежа
	2,55
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С
	Во организацијата постои систем за мотивација
	1,71
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Ч
	Односите меѓу менаџерите се добри и коректни
	2,52
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x

С
	Организацијата инвестира во истражување на пазарот за да се осознаат потребите  на корисниците
	2,39
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Ч
	Вработените постојано одат на усовршување (семинари, курсеви и сл.)
	1,55
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x

Ч
	Вработените добро ги познаваат деловните процеси и процедури
	3,47
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С
	Се користат знаењата  за потребите и проблемите на корисниците за подобрување на интерните процеси и квалитетот на производите и услугите
	2,74
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Ч
	Вработените поседуваат знаења коишто во вашата организација се потребни за успешно работење
	3,04
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С
	Постои соработка меѓу вработените од различните делови од организацијата (сектори, служби и сл.)
	3,35
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С
	Во организацијата сите процедури доследно се спроведуват
	3,18
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Ч
	Вработените посебно се наградуваат според идеите и иновативноста
	1,14
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С
	Постои целосен систем на документација (во однос на процесите на работа, начинот на извршување на задачите, специфичните проблеми )
	5,49

	Пондерирана вредност- степен на присуство на факторот               48,41


Фактор – компонента 2: Тимското работење како фактор за зголемување на ИК и перформансите на работењето
	Променлива
	Тврдење
	ABS(
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/
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Ч
	Вработените своите знаења и искуства ги пренесуваат на своите колеги
	1,86

	
[image: image24.wmf]13

x

Ч
	Вработените се подготвени за тимско работење
	2,39

	Пондерирана вредност- степен на присуство на факторот               4,25

	


Фактор – компонента 3: Доброто познавање на вработените, конкуренцијата и корисниците-клуч за успех на банкарските организации
	Променлива
	Тврдење
	ABS(
[image: image25.wmf]x

/
[image: image26.wmf]x

d

)*F

	
[image: image27.wmf]36

x

Р
	Континуирано се следи работењето на конкурентите
	0,91

	
[image: image28.wmf]5

x

Ч
	Вработените добро го познаваат пазарот и профилот на корисниците
	1,89

	
[image: image29.wmf]30

x

С
	Постои база на податоци за вработените (во однос на нивните знаења, вештини, работното искуство и сл.)
	0,45

	Пондерирана вредност- степен на присуство на факторот               3,25


Фактор – компонента 4: Стручното усовршување- клучно за опстанок и развој на банкарските организации
	Променлива
	Тврдење
	ABS(
[image: image30.wmf]x

/
[image: image31.wmf]x

d

)*F

	
[image: image32.wmf]10

x

Ч
	Стручното усовршување на вработените е клучно за опстанок и развој на организацијата
	1,60

	Пондерирана вредност- степен на присуство на факторот               1,60


Фактор – компонента 5: Значењето на управувањето со знаењето за опстанок и раст на банкарските организации
	Променлива
	Тврдење
	ABS(
[image: image33.wmf]x

/
[image: image34.wmf]x

d

)*F

	
[image: image35.wmf]6

x

Ч
	Вработените самостојно вложуваат во своето знаење
	0,69

	
[image: image36.wmf]2

x

Ч
	Доколку некои поединци би ја напуштиле организацијата, би дошло до големи проблеми
	0,55

	Пондерирана вредност- степен на присуство на факторот               1,24


Фактор – компонента 6: Деловните врски како извор на ИК 
	Променлива
	Тврдење
	ABS(
[image: image37.wmf]x

/
[image: image38.wmf]x

d

)*F

	
[image: image39.wmf]38

x

Р
	Постои добра соработка и постојан контакт со акционерите, инвеститорите, деловните партнери
	1,11

	Пондерирана вредност- степен на присуство на факторот               1,11


3. КОМЕНТАРИ И ЗАКЛУЧНИ СОГЛЕДУВАЊА ВО ВРСКА СО ИСТРАЖУВАЊЕТО
Целта на ова истражување не е да се идентификуваат прецизни мерки на ИК за одделни банки, туку да се прошират перспективите на набљудуваниот ИК за тие мерки да се воопштат и да станат применливи во банкарскиот сектор на Р.Македонија, а со тоа ќе овозможат поширока примена за мерење на ИК и можност за компарирање со други компании од исти или други дејности. Ова истражување на банките во Р.Македонија ќе им овозможи подобро да ги искористат сознанијата и побрзо да го развијат знаењето што создава вредност со што би се зголемила нивната ефиксност, конкурентност и би се обезбедил натамошен просперитет. Исто така, резултатите од ова истражување во основа се значајни информаци што на банките  би им  овозможиле поефикасно мерење, известување и управување со клучниот ресурс – ИК. Групата  предложени индикатори не треба да се сфати како конечна листа на индикатори, што се релевантни за секоја банка во Р.Македонија, туку тие треба да послужат како почетна основа при оценката, изборот и нивното дефинирање за мерење на ИК во одделните банки во Р.Македонија, според нивните посебности и специфичности. Тоа значи дека тие треба да се подобрат и натаму да се развива предложената група индикатори за мерење на ИК во банкарскиот сектор во согласност со реалните потреби на банките. Резултат на ова истражување се квалитетните информации што ќе придонесат за натамошен развој и поефикасно управување со ИК во банкарскиот сектор на РМ. Исто така, врз основа на добиените резултати од ова истражување, се збогатува постојното знаење и искуство во областа на мерењето на ИК. Имено, со формираната класа  индикатори на ИК за истражуваните банки, опфатени во извадокот, се создава можност за споредба на интелектуалниот капитал кај различните банки во банкарскиот сектор на РМ. Поточно, врз основа на понудените информации можат да се предложат бројни управувачки иницијативи и корекциски активности за подобрување и развој на постојниот ИК. Преку Извештајот за ИК банките ги детектираат своите неопипливи ресурси, ги откриваат скриените потенцијали и резерви, подобро го користат и побрзо го развиваат свото знаење и ја подобруваат конкурентноста. Исто така се подобрува и основата за поквалитетно стратегиско управување на банките и донесување релевантни стратегиски одлуки. 
· Меѓузависноста на човечкиот и структурниот капитал во банкарскиот сектор најрелевантно го опишува управувањето со интелектуалниот капитал. Имено, според статистичките показатели, овој фактор има пондерирана вредност од 48.41.

· Човечкиот капитал најрелевантно го опишуваат вториот,   четвртиот  и петтиот фактор, односно тимското работење и подготвеноста вработените да вршат трансфер на своето знаење и искуство, значењето на стручното усовршување, како и ефективно управување со знаењето како фактор за ефикасно и ефективно извршување на активностите и клучен ресурс за остварување конкурентска предност.

· Структурниот капитал најрелевантно го опишува третиот фактор, односно менаџментот со базите на податоци, како извор за одржлив раст и развој.

· Релацискиот капитал најрелевантно е опишан преку 6. фактор, којшто го потенцира значењето на одржувањето контакти и соработка со акционерите, инвеститорите и деловните партнери.
Додека, пак, со анализа на пондерисаните фактори можно е да се изведат следниве заклучоци за степенот на присутност на определени карактеристики, врз основа на присутноста на мотивациските варијабили:
· во рамките на првиот фактор најголемо значење имаат следниве мотивациски варијабили: постоењето  целосен систем на документација, добрата соработка меѓу вработените од различни делови од организацијата и иновацијата на производите/услугите  како варијабили од структурниот капитал. Додека, пак, како мотивациски варијабили од човечкиот капитал што имаат најголемо значење во рамките на овој фактор се: поседувањето знаења од страна на вработените, коишто се потребни за успешно работење, познавањето на деловните процеси и процедури, добриот однос меѓу менаџерите и мотивацијата вработените квалитетно да ги извршуваат своите обврски. Оттука може да се констатира дека добриот однос и контакти постојат и меѓу менаџерите, т.е. меѓу вработените во различните сектори, односно одделенија. Меѓутоа, мотивацискиот фактор 
[image: image40.wmf]12

x

- не се манифестира ниту во еден клучен фактор, а тој се однесува на односот меѓу раководителите и вработените. Поточно, иако на ова прашање 72,97% од испитаниците се согласуваат дека односите меѓу менаџерите и вработените се добри и коректни, оваа варијабила нема пресудно значење за ефикасна и ефективна реализација на поставените задачи. Битно е тоа што варијабилата 
[image: image41.wmf]17

x

- деловниот успех е резултат на начинот на менаџирање од страна на главниот менаџер,а не се манифестира во ниту еден фактор, така што тоа се поклопува и со одговорите на ова прашање. Имено, половина од испитаниците сметаат дека деловниот успех не е резултат на начинот на менаџирање од страна на главниот менаџер. Оваа варијабила не постои ниту како клучен фактор на човечкиот капитал. Имено, како клучни влијателни фактори на човечкиот капитал се: ефикасноста на вработените, стручните/експертските знаења на вработените, тимското работење и трансферот на знаење, мотивираноста и искуството на вработените. Доброто познавање на деловните процедури - 
[image: image42.wmf]4

x

 е фактор за успешно работење, а тоа е резултат на постојаното усовршување на вработените - 
[image: image43.wmf]14

x

, што  исто така е добар мотивациски фактор. Во првиот клучен фактор не е опфатена варијабилата 
[image: image44.wmf]16

x

- интересот на организацијата секогаш е пред интересите на  кој било вработен, што значи дека не постојат заеднички вредности и верувања во рамките на организациите, а тоа може да биде последица токму од невклученоста на варијабилата 
[image: image45.wmf]12

x

- не постоење  добар однос меѓу менаџерите и вработените.


Карактеристично е тоа што мотивацискиот фактор 
[image: image46.wmf]22

x

-во организацијата постои систем на мотивација- е инкорпориран во првиот фактор, но мотивацијата очигледно е резултат на тоа што вработените посебно се наградуваат според идеите и иновативноста – варијабила 
[image: image47.wmf]7

x

, а не е резултат на постоење систем за наградување добри идеи, бидејќи варијабилата 
[image: image48.wmf]21

x

 не се манифестира во ниту еден клучен фактор. 


Од посебно значење е тимското работење, како фактор за постигнување подобри резултати и перформанси од работење. Факт е дека тимското работење е модерен и флексибилен начин на организирање на вработените во банкарските организации, чии предности можат да се согледаат преку: зголемената мотивација на вработените, зголемената продуктивност, поголемата сатисфакција на вработените, поголемата посветеност на целите на организацијата, подобрата комуникација меѓу членовите, унапредувањето на деловните вештини, зголемената деловна флексибилност, значително намалените трошоци и сл. Во тимската работа групата луѓе соработува за да учествува во целокупниот успех на организацијата. Членовите треба да сфатат дека приоритет се заедничките, а не поединечните интереси. Но, точно тоа, според статистичките показатели, не е присутно во клучните фактори. Имено, варијабилата 
[image: image49.wmf]16

x

 којашто беше спомената не е присутна во извлечените клучни мотивациски варијабили.  Исто така, во овој контекст не е присутна мотивациската варијабила 
[image: image50.wmf]26

x

- во зависност од проблемот се формираат соодветни тимови. Овде, пак, доаѓа до израз не постоењето  добар однос меѓу менаџерите и вработените. Всушност комбинацијата на знаења е различна за секој проблем. Од тој аспект менаџментот е тој што треба да го иницира и поддржи овој процес на создавање соодветни тимови, со што би се подобриле вкупните перформанси во работењето.


Постоењето бази на податоци за вработените е клучен фактор за интелектуалниот капитал, а тоа се надополнува и со фактот за присутност на факторот 5 – управувањето со знаењето како клучен фактор за управување со интелектуалниот капитал. Како битна мотивациска варијабила во овој фактор е 
[image: image51.wmf]2

x

- доколку некои поединци би ја напуштиле организацијата, би дошло до големи проблеми. Имено, со заминувањето на некои од вработените се одлева и знаењето од организацијата и ако таа нема методи за витализирање, тогаш знаењето на тие луѓе засекогаш ќе биде изгубено. Од тој аспект вработените во банкарските организации треба да го сфатат значењето на базите на знаење, а со тоа и да управуваат со знаењето. На тоа се додава и фактот што организацијата ја сочинуваат вработените и тие придонесуваат за додавање  вредност и зголемување на вкупната вредност на производите, односно услугите. На тој начин се создава еден персонализиран однос спрема вработените, со што се зголемува продуктивноста, вработените стануваат помотивирани и воопшто се создава подобра пријателска и работна атмосфера. Ако таквиот пристап се комбинира со соодветни методи на наградување, децентрализација при одлучувањето и делегирањето на задачите, чувство на припадност во организацијата, здрава организациска култура, современ пристап на менаџментот, тогаш доаѓа до зголемување на креативноста, иновативноста во работењето и синергија на целите.Во овој контекст е битно да се одбележи фактот што варијабилата 
[image: image52.wmf]31

x

-постои база на податоци за корисниците- не се манифестира во ниту еден клучен фактор од каде што произлегува констатацијата дека вработените добро го познаваат пазарот и профилот на корисниците, не врз основа на постоење база на податоци, ниту пак врз основа на континуирано одржување контакти со постојните корисници - варијабила
[image: image53.wmf]34

x

, ниту на следењето на задоволството на корисниците – варијабила 
[image: image54.wmf]35

x

 којашто, исто така, не се манифестира во ниту еден клучен фактор, туку врз основа на врз основа на добро развиената електронска мрежа којашто, всушност, придонесува за развој на добра продажна, маркетиншка и дистрибуциска мрежа. Со таква развиена дистрибуциска, односно продажна мрежа банкарските организации можат да постигнат намалување на трошоците со истовремено зголемување на квалитетот на производите, односно услугите. Оттука произлегува и констатацијата дека ИКТ вработените ја користат за запознавање на пазарот, конкуренцијата и клиентите, како и за витализирање на знаењето, т.е. креирање база на податоци за вработените, а не и за зголемување на комуницирањето и соработката – отсуство на мотивациската варијабила 
[image: image55.wmf]19

x

.


Стручното усовршување на вработените се издвојува како посебен клучен фактор како за додавање нова вредност на производите, така и за опстанокот и развој на организацијата. Имено, од аспект што банкарските организации постојано ги усовршуваат своите процеси, производи и услуги, се наметнува потребата од перманентно доградување на постојните и усвојување нови знаења. Па, токму затоа се присутни варијабилите 
[image: image56.wmf]24

x

 и 
[image: image57.wmf]20

x

. Имено, кај вработените постои свест, односно организациска култура за континуирана обука, и тоа не само во областа на банкарските производи / услуги, процеси и документација, туку и обуки што се однесуваат на запознавање на пазарот, конкуренцијата, клиентите, комуникациите, луѓето, технологијата, задоволството на купувачите и сл. Доколку и наградувањето е соодветно на завршените обуки, тоа придонесува за преданост и посветеност на вработените кон извршувањето на поставените задачи.
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