SADRZAJ

Lo UVOD ettt ettt ettt ettt e e st e bt ent e s ae et e enteeae et e enteeteeteenteeneeteas 4
L1, Predmet 1ada......oooiieiieeeeeeee ettt sttt 4
1.2, HIPOEZA TAAA ... eieiieeiiieiieeie ettt ettt ettt et e et eeabeesaaesabeesaaeenseeees 5
1.3, Metodologija IStrAZIVANJA ......ccveeeueeerieriieeieeiieeteesieeereeteeeereesseessseeseessseesaessseenseensnns 5
1.4, SHruKtura 1ada .....oocoooieiiiiieee ettt e 5

2. POJAM BANKARSKIH USLUGA .....ooootioieiieieeeeie ettt s sae e neas 6
2.1.  Vrste bankarskih usluga 1 proizvoda ...........cccceeeeiieiieiiiiinieciiee e 8
2.2, Atributi bankarskih USIUa..........cccviiiiiiiiiiiiiiiceceeeee e 10

3. KORISNICI BANKARSKIH USLUGA .....coooiiiiiieteieeeee ettt 12
3.1.  Modeli i faktori odlu¢ivanja kod korisnika usluga...........ccccceeviiiiiiniiniiiniciee 13
3.2.  Menadzment odnosa sa kupcima — CRM .........ccceecuiiiiiiiiiiniiiiiiieeeee e 14

4. KVALITET BANKARSKIH USLUGA......cctitttiiieientteiesieieeee st 16
4.1. Mjerenje kvaliteta bankarskih usluga..........cccoeeviieiiiiieiiiieeeee e 21

4.1.1. SERVQUAL.....ooiieieeee ettt ettt et se s e nseenseeneas 22
4.1.2. SERVPERF MODEL......cccocociiiiiiiiiiiinieieeestest ettt st 23
4.1.3. BANKSERY ..ottt 24
.14, BSQ ittt et ettt et e e ae e bt et saeeteenteeneenneas 25
4.1.5. CARTER ..ottt ettt et sttt b e naesaaeseensesseensens 25
41,6 CBSQ ettt ettt et b et b et eaeen 25
4.1.7.  GRONROOS MODEL ......cooiiiiiiiiieieniieieee ettt 26
4.1.8. KANO MODEL ..ottt ettt sttt sttt e e s eneeeneas 28
4.1.9. MODEL GEPOVA ..ottt ettt ettt sttt sa e ssaeseensenneensens 31

5. TEHNIKE ZA UNAPREDENJE KVALITETA BANKARSKIH USLUGA I

SATISFAKCIJE KLITENATA ..ottt sttt sttt st seeas 34
5.1.  Unapredenje kvaliteta bankarskih usluga...........cccoeevviieiiiiniiiiiece e 34

5.1.1. TajNa KUPOVINA ...couiiiiieiiieiieeie ettt ettt ettt ettt e e e e 36
5.2.  Mjerenje satisfakcije KIJenata.........ccoeoviveiiiiieeiiienieciieeceeee e 37

ZAKLIUCAK ..ottt 39

LITERATURA ...ttt ettt et sttt et e bt ettt esb e et e et e eaeenbesnne e 41



