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1. UvOoD

1.1. PREDMET | SVRHA ISTRAZIVANJA

Bankarski sistemkao podsistem finansijskog sistentni znaajan deosektora finansijskih
uslugaposto se sa kokignjem bankarskih usluga suarekako fiziéka lica (stanovnistvo), tako i pravna
lica (privredni subjekti i drzavne institucije).

Obzirom na sve & broj poslovnih banaka kao i na zagan broj drugih finansijskih
organizacijg poslovne banke su u Republici Srbiji izlozeneatigho jakoj konkurenciji. U borbi sa
konkurencijom, za uspesSno poslovanje savremeneoyts|banke je od presudne vaznosti da ona
ostvari razlikovanje svojih proizvoda i usluga utnodu na konkurenciju, i da zadrzi posteje privice
nove klijente. To zna da pruzanje visokokvalitetnin usluga, omégua banci ostvarenje osnovnih
poslovnih ciljeva kao Sto su npr.: zadovoljstvgekiata, rast trziSnogca&a, priviaenje novih klijenata
uz zadrzavanje postdjé, profitabilnost itd.

Brojna istrazivanja u svetu su pokazala da je ketalbankarskih proizvoda i usluga
najzn&ayjniji faktor koji utice na uspesno poslovanje poslovne banke.

U vezi sa tim, istrazivanje funkcije savremene pasé banke i kvaliteta njenih bankarskih
proizvoda i usluga je potpuno savremena tema ustgmareme, Sto izbgredmeta istrazivanj&ini
opravdanim.

Predmet istrazivanjarada je da se proe i analiziraju teorijske postavke funkcionisanja
savremene poslovne banke, pfiokvalitet bankarskih proizvoda i usluga i da seeol® istraziveke
tehnike koje se mogu primenjivati radi unateeja kvaliteta procesa usluzivanja u bankarskortosek

Svrha istrazivanjaada je da se kroz analizu literature, bankarskkse i terensko istrazivanje
zadovoljstva klijenata putem ankete, izvedu za&kljo stepenu kvaliteta bankarskih proizvoda i uslug
dodatno skrene paznja na vaznost undgig kvaliteta bankarskih proizvoda i usluga.



POSLOVNA BANKA I KVALITET NJENE PONUDE

1.2. DRUSTVENI I NAWNI CILJ | OCEKIVANI DOPRINOS | KORIST OD RADA

Drustveni ciljistrazivanja je predstavljanje mesta i uloge saeme poslovne banke u sadasnjoj
strukturi finansijskog i privrednog sistema drzaveje usmeren samo na ispitivanje stavova klijarat
opazenom kvalitetu bankarskih usluga koje im bamkeaju, vé i na utvdivanje vaznosti pojedinih
karakteristika kvaliteta bankarskih usluga.

Nawni cilj istrazivanja je da se koédnjem osnovnih, opSten&ih i posebnih metoda i
tehnika ispitivanja, ukaze na zfag kvaliteta bankarskih proizvoda i usluga i utvtdanike koje banke
mogu primenijivati za otkrivanje i otklanjanje praga u procesu usluzivanja, i za unaerge kvaliteta
svojih proizvoda i usluga.

Doprinosod ovog rada se ogleda u primeni &r@b metoda sa cillem da se opiSe, analizira i
prowi kvalitet bankarskih proizvoda i usluga u RepubBdiji.

Ocekivana koristod ovog rada je da se na osnovu dobijenih reaulistrazivanja utvrde
potrebne aktivnosti koje treba da preduzimaju postobanke radi uskii@vanja kvaliteta bankarskih
proizvoda i usluga sa potrebama klijenata.

1.3.  HIPOTEZE OD KOJIH SE POSLO U RADU

Definisanje (postavljanje) hipotezpredstavlja obavezne faze (elemente) proces&nogu
istrazivanja.
,Hipotezé su samo misaono objasnjenje objektivne stvarnkeje jo3 nije provereno
&injenicama te iste stvarnosfi.
U vezi sa prethodnom definicijom, dtgze kao osnovnmisaonepretpostavke o predmetu
istrazivanja, treba da:
— obuhvate ceo predmet istrazivanja,
— odgovaraju sadrzaju predmeta istaaga,
— budu u saglasnosti sadgmam i drustvenim ciljevima istrazivanja, i
— postoji mogmost njihove teorijske i/ili empirijske (iskustvenarovere.
Definisanje (postavljanje) hipotezawom radu se odvija kroz dve faze:
« definisanjgeneralnehipoteze i
« definisanjsistema posebnihipoteza.

! Hipoteza (gre. vmoveotig, odvmo, pod, ispodpeoig, postavka, tvrdnja) 4. pretpostavka, pretpostavljanf;u n..cinjenice za koje se

pretpostavlja da postoje, iako to ne mora biti tal@ osnovitega se, putem analize i [sgom sintezom dobijenih analikih elemenata,
izvodi zakljwak o odrdenim istinama, koje, razume se, vaze samo u okainmetpostavki od kojih se poSlo. (Izvor: KuktdeS. —
Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova metoda, Knjige 1. i 2., Izdavéa radna organizacija ,Rad"“, Beograd, 1986.
godine, knjiga 1., str. 453.).

2 Miljevic M. - Metodologija nauénog rada, Filozofski fakultet, Univerzitet u Istmom Sarajevu, Pale, 2007. godine, str. 23.
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Generalna hipoteza treba da "pokmjet predmet istrazivanja i da obuhvati ciljeve atode
istraZivanja. Polazé od toga,generalna® hipoteza ovog istrazivakog rada glasi:

Da bi se poslovne banke suprostavile konkurenogied Sirenja asortimana svojih proizvoda i
usluga, potrebno je da stalno poboljSavaju kvaéitefih proizvoda i usluga, tako ste sve véu paznju
posveivati uotavanju i smanjivanju nesaglasnosti (odstupanjagdiznacekivane i opazene usluge.

Obzirom da jegeneralna hipotezasuviSe uopStena hipoteza, neophodno je istu dazra
Razradom generalne hipoteze dobija se gleslstem posebnih hipotezaje ¢e istinitosti biti testirane
istrazivanjem literature i anketiranjem na terenu:

H1: Banka ulaze dovoljno truda u dimenazppipljivosti kvaliteta usluga.

H2: Klijenti banke opazaju visok nivo pouzdanostnke da pruzi potrebnu uslugu.

H3: Klijenti banke opazaju nedostatak zelje bankarsluzbenika za pruzanjem brze usluge i
nespremnost sluzbenika da pruze pékigentima.

H4: Klijenti banke opaZzaju visok nivo znanja sludik@ banke i imaju visok nivo poverenja u
sluzbenike pri vrSenju transakcija.

H5: Klijenti opazaju visok nivo ljubaznosti sluzblkea banke.

1.4. METODE ISTRAZIVANJA

U ovom radu se primenjujosnovne analitke metodestrazivanja (analiza, apstrakcija i
dedukcija),osnovne neanalitke sintettke metode(sinteza, generalizacija i indukcijadpStenadne
metode(hipotettko — deduktivna i komparativha metoda)etode prikupljanja podatak@spitivanje,
studija slé¢aja i analiza sadrzaja dokumenata) i tehnike isnif ( intervju i anketa).

U cilju testiranja hipoteza, primenom ankete, spa®no je istrazivanje nia klijentimaBanke
Y. Cilj istrazivanja je bio merenje kvaliteta banélah usluga, korignjem SERVQUAL modela.

U realizaciji istrazivanja koré&na su dva upitnika dizajnirana po ugledu na ohgenapitnike
SERVQUAL modela. Upitnici sadrze 22 para tvrdnji sadmostepenoj Likertovbjskali, koje su
strukturirane oko pet dimenzija kvaliteta uslugeiggivost, pouzdanost, odgovornost, sigurnost i
empatija’ljubaznost).

Podaci dobijeni primenom SERVQUAL modela su dera primenom statistkih metoda za
analizu kvaliteta proizvoda i usluga. Na osnovwlbeade izvedeni su zakfa na osnovu kojih su
odreiene hipoteze potitene kao istinite, dok su odiene hipoteze odlane kao neistinite.

Potpuna analiza relativno potpuna i svestrana za predmet isteaja; se u ovom radu
sprovodi na osnovu dostupnih dokumenata posloviaihaka i odgovarage ekonomske literature.

3 Generalna (lat. generalis opsti, glavni, vrhovni). ... (Sire o tome: Kuk&eS. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza,

pojmova i metoda Knjige 1.1 2., Izdavéka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godingga 1., str. 417.).

4 Likertova skala — je vrsta skale stavova koja se sastoji od nizanfviubsveenih razliitim aspektima nekog stava. Ona se daje
ispitaniku sa zadatkom da za svaku pojedinu tvrdnfri stepen svog slaganja ili neslaganja, poijirana petostepenoj skali: ,uopste se
ne slazem*, ,ne slazem se“, ,nemam misljenje", Zsla se“, ,potpuno se slazem". Svaki odgovor ispii@arse boduje na odgovaréju
nain, a onda se sabiranjem bodova za svaku tvrdnhijalakupni skor koji izrazava stav ispitanika, dratenoj meri pozitivan ili
negativan prema objektu stava. Pogodna je za obfaktorkom analizom, $to predstavlja prednost otipg skale. (Sire o tome:
www.wikipedia.org — sajvikipedia).

5 Potpuna ili totalna analiza podrazumeva svestranu analitih cinilaca predmeta, njegovih svojstava, internih steknih odnosa i
funkcija u ukupnom vremenu trajanja i ukupnoj ramgtranjenosti tog predmetdlzvor: Miljevi¢ M. - Metodologija nauénog rada,
Filozofski fakultet, Univerzitet u Istmom Sarajevu, Pale, 2007. godine, str. 120.).
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Analiza se odnosi na funkciju savremene poslovmké&oja posluje u Republici Srbiji u sadasnjem
vremenu. Obzirom da je savremena poslovna bankapledmet analize, slozena celina, neophodno je
analizom obuhvatiti: upraviggu i organizacionu strukturu, ponudu bankarskihzwada i usluga kao i
ulogu savremene poslovne banke u finansijskommsistdrzave.

Paralelno sa primenom potpune analize, u ovom s®lprimenjuju i slede parcijalne®
analize analiza sadrzaja, funkcionalna analiza, gékatanaliza i komparativna analiza.

Analiza sadrzajase u ovom istraZivanju koristi radi dolaZenja daremja o kvantitetu i
kvalitetu ponuda bankarskih proizvoda i usluga, pranerima bankarske prakse dve savremene
poslovne banke.

Funkcionalna analizj druga parcijalna analiza u ovom istarZivanjupamjuje se za:

— utvrdivanje spoljasnjih funkcionalnih veza predmetaaigivanja sa okruzenjem (potikio —
ekonomskim ambijentom), odnosno za sticanje saananmestu poslovne banke, kao
privrednog subjektau Republici Srbiji, u ukupnoj strukturi finansijsés i privrednog
sistema, i

— saznanja o odnosima izdhesastavnih delova predmeta istrazivanja, odnoandwadivanje
funkcionalnih i organizacionih veza izdhe upravljg&kog i izvrSnog aparata banke i za
utvrdivanje veza izméu poslovnih linija (grupa poslova) u okviru bankeap i veza izméu
organizacionih jedinica poslovnih linija.

Genetika analiza’, kao tréa parcijalna analiza, primenjuje se radi dolaZefjasaznanja o
istorijatu razvoja savremenih poslovnih banaka, asmhivanja prvih banaka u svetu, pa sve do
organizovanja sadasnjih savremenih poslovnih bandRepublici Srbiji.

Komparativna® analizd? ¢etvrta parcijalna analiza, kojom se wvrsi kompagiti
funkcionisanja dve savremene poslovne banke sdjstem postavkama funkcionisanja poslovne
banke. Ovom analizom se ufwju identtnosti, slénosti i razlike rezultata koji su ¥edobijeni
primenom prethodnih analiza (potpune analize iiarih analiza).

& Parcijalne, od parcijalan (n.lat. partialis, od lat. pars deo) —1. delimican, deliméno ostvarenje nekog cilja ili rezultata; fig.

pristrasan, koji nije dovoljno objektivan. (Izvdtukoleta S. —-Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmovametoda Knjige 1.

i 2., Izdavéka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godingga 2., str. 990.).

" Analiza sadrzaja, kojom se natno saznaje sadrzina dokumenata kao predmeta. Qalzaase moze shvatiti, ako joj se da Sire
odrefenje, i kao potpuna jer se njome moZe dopreti ditirskih odredaba predmeta istraZivanja. ... (Sirtome: Miljevic M. -
Metodologija nauénog rada, Filozofski fakultet, Univerzitet u Istmom Sarajevu, Pale, 2007. godine, str. 121.).

8  Funkcionalna analizakojom se saznaje aktivnost, odnos (veze dumavisnost) unutar predmeta istraZivanja. Magje koncipirati
analizu tako da obuhvata i odnose predmeta i okjazefunkcije” i ,disfunkcije”. (Izvor: Miljevi¢ M. - Metodologija hauénog rada,
Filozofski fakultet, Univerzitet u Istmom Sarajevu, Pale, 2007. godine, str. 121.).

®  Privredni subjekat — U privrednom Zivotu &estvuju dve vrste subjekata — pravna lica ikailica. Najznaajniji privredni subjekti
su privredna drustva koja su uvek pravna lica.uStarivrednog subjekta imaju i druga pravna lica B su finansijske oranizacije
(banke, Stedionice itd.), organizacije za osgurédjeFizicko lice je privredni subjekat ako stekne svojstveduzetnika. (Izvor: Babil. —
Privredno pravo, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2008. godine, K50.).

10 Genetitka analiza kojom se saznaje nastanak i razvoj predmeta istiaja, $to podrazumeva kretanje i promene njegdwagtiteta

i kvaliteta u vremenu i prostoru. (Izvor: Milj@/M. - Metodologija nauénog rada, Filozofski fakultet, Univerzitet u Istmom Sarajevu,
Pale, 2007. godine, str. 122.).

1 Komparativna, od komparativan (lat. comparativusdrugi poredbeni stepen prideva — bolji¢iyérzi) — uporedni, u upodenju s
nekom drugom stvari, drugim licem ili nekim drugipojmom (recimo, k. tro3kovi). (Sire o tome: KukideS. —Organizaciono —
poslovni leksikon — izraza, pojmova i metodaKnjige 1. i 2., 1zdavéka radna organizacija ,Rad“, Beograd, 1986. godikngiga 1., str.
628.).

2 Komparativna analiza kojom se saznaju odtene slénosti i razliketinilaca predmeta istraZivanja (ili izribe dva i vise predmeta),
sli¢nost i razlike aktivnosti, funkcija, veza i odnokeetanja, promena i razvoja u organizaciji magerimaterijainoj organizaciji. (Sire o
tome: Miljevi¢ M. - Metodologija nauénog rada, Filozofski fakultet, Univerzitet u Issmom Sarajevu, Pale, 2007. godine, str. 121.).

13 Komparacija (lat. comparatig uporelenje, sravnjivanje) — podenje, uporédenje, sravnjivanje. (Izvor: Kukota S. -Organizaciono
— poslovni leksikon — izraza, pojmova i metodaKnjige 1. i 2., Izdavéka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godingga 1., str.
628.).
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Sve analize u ovom radu su po svojim najvaznijimakeeristikama istovremeno deskriptivhie
i eksplikativne®.

Deskriptivna analiz& se u ovom istraZivanju primenjuje u meri koja @rpbna da se sastavni
delovi i/ili elementi predmeta istrazivanja objekto i jasno opisSu.

Eksplikativna analizH se koristi tokom celog istrazivanja radi tufeaja (objasnjenja) u vezi
sa predmetom istrazivanja.

Metoda apstrakcif, kao jedna od osnovnih analkih metoda, se name kao nuzna metoda u
ovom istraZivanju, zbog sloZenosti predmeta istiada.

Naime, savremena poslovna banka, kao podsistenmalskdg sistema, je slozeni sistem kojeg
karakteriSu veliki broj elemenata sistema kao &tongr.: pojmovi, definicije, teorijsko znanje
pretpostavke, podaci (teorijski i iskustveni), Z&ir dokumenata, informacije i sl. Zbog toga se
primenjuje apstrakcif odnosno postupak apstrahovanja kojim se iz pogdih elemenata sistema
izdvajaju opsti (posebni) bitni sadrzaji, odnosmode se zaklgci o zajednikim obelezjima elemenata
sistema.

Na osnovu opStih stavova o predmetu istrazivanggi &u rezultat proéavanja teorijskih
principa nauke o bankarstvu i istrazivanja bankargkakse dedukcijom (dedukovanjense u ovom
istrazivanju dolazi do pojedigaih tvrdnji (stavova) koje se koriste pri izienju zakljitaka i
potvrdivanju/opovrgavanju hipoteza.

Sintez&", osnovnaneanalitika sintetika metod& se u ovom radu zasniva na rezultatima svih
analiza predmeta istrazivanja. Na osnovu zajddimi karakteristikacinilaca analize vrSi s&inteza
(sastavljanjeginilaca i izvode se odgovarajuogicni zakljuci.

14 Deskriptivne, od deskripcija (lat. describere opisati, prepisati, nacrtati, urezati) — opisieamprikazivanje, ocrtavanje, opis. (Izvor:

Kukoleta S. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova metoda, Knjige 1. i 2., lzdav&a radna organizacija ,Rad",
Beograd, 1986. godine, knjiga 1., str. 205.).
1 Eksplikativne, od eksplikacija (lat. explicatiq od explicare objaSnjavati) — tuni@nje, prikazivanje, objaSnjavanje. (lzvor:
Kukoleta S. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova metoda, Knjige 1. i 2., lzdav&a radna organizacija ,Rad",
Beograd, 1986. godine, knjiga 1., str. 310.).
16 Deskriptivha analiza opisuje predmet time Sto nabrajaioce, svojstva, itd. 0 kojima je $#no saznanje u toku procesa &rang
rada. (Sire o tome: MiljewiM. - Metodologija nauénog rada, Filozofski fakultet, Univerzitet u Istmom Sarajevu, Pale, 2007. godine,
str. 122.).
1 Eksplikativna analiza doprinosi dubljem shvatanju predmeta, njegovonadtienju i saznanju pravilnosti i zakonitosti. €S
tome: Miljevi¢ M. - Metodologija nauénog rada, Filozofski fakultet, Univerzitet u Issmom Sarajevu, Pale, 2007. godine, str. 122.).
18 Osnovna nawna metoda apstrakcije ima utvideni metodski postupak — apstrahovanje. U proceswnog rada postupak
apstrahovanja je misaoni postupak, koji je usmeempredmet (opSte i posebno) i koji se odvija peedehim pravilima: Ovaj postupak
sledi analizu predmeta i otkriva analizom dobijenim delovima predmeta odredbejsswm sadrZzaje, oblike, momente itd. afineog
stepena opStosti odnosno posebndfivor:  Miljevi¢ M. - Metodologija nauénog rada, Filozofski fakultet, Univerzitet u Istmom
Sarajevu, Pale, 2007. godine, str. 123 — 124.).
19 Teorijsko znanje (gr. veopia, gledanje, posmatranje, uopsteno iskustisip saznanje, sistematsko izlaganje nauke).ire (Btome:
Kukoleta S. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova metoda Knjige 1. i 2., Izdav&ka radna organizacija ,Rad",
Beograd, 1986. godine, knjiga 2., str. 1524.).
20 Apstrakcija (lat. abstrahere odviti, otrgnuti, odvojiti, udaljiti)— 1. uop$tavanje g ili manjeg broja pojava s#enjem tih pojava
na one elemente koji su im svima zaje#tni2. neSto Sto je uopSteno do stepena na kome pogsieamno;3. odsutnost u mislimad. u
govornom komuniciranju odvajanjedega Sto je nebitno da bi se sagovorniku koncetdris@nja na ono 5to je bitno. (Izvor: KukideS.
— Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova metoda, Knjige 1. i 2., Izdavéka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986.
godine, knjiga 1., str. 76.).
2l Sinteza(gr. ovvonoic, SpOj, spajanje, sastavljanjel-Sastavljanje delova u celinu, koja moZe bitiidckih elemenatagiji rezultat
je novo tehniko — tehnolo3ko redenje; s. misaonih elemenatasnavucega se dobija novo lagko ili novo nawino redenje; (Sire o tome:
Kukoleta S. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova metoda Knjige 1. i 2., Izdav&ka radna organizacija ,Rad",
Beograd, 1986. godine, knjiga 2., str. 1386.).

Neanaliticke sintettke metode metodoloSkog — teorijskog saznanj&akretizacija, generalizacija i indukcija dijoj osnovi je
sinteza.(Izvor: Miljevi¢ M. - Metodologija nauénog rada, Filozofski fakultet, Univerzitet u Istmom Sarajevu, Pale, 2007. godine, str.
119.).
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Na osnovu iztiavanja teorijskih postavki nauke o bankarstvu raigvanja bankarske prakse
dve savremene poslovne banigeneralizacijom se izvode uopSteni zaldjuo zajednikim (opsStim)
karakteristikama, koji se odnose na sve savremesieyne banke.

Prowavanjem teorijske literature i istrazivanjem baskar prakse, izvodi se viSe pojedingn
stavova za delo¥eemente predmeta istrazivanja, kao Sto su nprogta vezi sa:

— unutrasnjom organizacijom,
upravlja&kom i organizacionom strukturom,

— spoljasnjim i unutrasnjim funkcionalnim vezama,

— bankarskim proizvodima i uslugama i sl.

Indukcijom se, iz viSe pojeditaih stavova koji se odnose na jedan/glement, izdvajaju
zajednéke odlike koje su opste za sve pojedmastavove jednog deddementa predmeta istrazivanja.

Obzirom da je predmet istrazivamjaslovna banka i kvalitet njene ponud#teja ima proSlost,
sadasnjost i budnost, odnosno predmet istrazivanja karakteriSujs&ari prakttna znanja iz proSlosti
i sadasnjosti, neizbezna je primena hipoketi— deduktivne metode, kao dijagnéisti i prognostike
metode saznanja. Naime, njenom primenom sedujerr analittka slika, odnosno postavlja se
dijagnoz&® teorijskih i praktnih znanja o predmetu istraZivanja i daje se prehje odnosno
prognoza* buditeg stanja predmeta istraZivanja.

Komparativha metodd, u ovom radu, je dominantna odnosno primarna fpmatoda i
primenjuje se za utdivanje identénosti, slénosti i razlika, odnosno za komparaciju (ptEeje) dve
savremene poslovne banke i istovremeno uporedravigdnje njihove bankarske prakse i teorijskih
postavki nauke o bankarstvu.

Komparacija — porenje, dve savremene poslovne banke, se odnosi natradnju
organizaciju, upravlgki i izvrSni aparat, unutrasnje funkcionalne i argacione veze, odnose sa
okruZzenjem i ponudu bankarskih proizvoda i usluga.

Obzirom da se ovaj rad bazira na teorijskim znaajimbankarskoj poslovnoj praksi, u
istrazivanju se koriste sleélézvori podataka

— odgovarajda ekonomska i druga stma literatura,

— dostupni dokumenti banaka i

— prikupljene informacije iz drugih izvora.

Ovi izvori podataka sadrze odgovaragu istinite podatke koji su potrebni i dovoljni peoveru
postavljenih hipoteza.

U ovom teorijsko — empirijskom istrazivanju korigte sledé metode i tehnike prikupljanja
podataka.

% Dijagnoza (gre. Sityvootc, raspoznavanje), u ekon., fig., izraz za ¢avanjeanaliticke slikeodrefenog ekonomskog stanja u jednom

preduzéu, privrednoj grani ili privredi u celini; ... (%iro tome: Kukolga S. —-Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova
metoda, Knjige 1. i 2., Izdavé&ka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godingga 1., str. 215 — 216.).

24 Pprognoza(gr. mpoyvmotc, prethodno saznanje)l. predvifanjenekog budtegstanja(rezultata, amaterski ili primenom neke tiag
metode)2. u plan. , izraz se upotrebljava kao sin—zalaniranje; ... (Sire o tome: Kukoleta S. -Organizaciono — poslovni leksikon —
izraza, pojmova i metoda Knjige 1. i 2., Izdavéka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godingga 2., str. 1201.).

% Komparativna metoda — ,Neosporno je da je komparacija—ptesje sastavni deo svakog mislienja. Jednostavije, mogute
oformiti pojam, stav, sud bez komparacije i nije bge mogi nijedan oblik zakljgivanja, dokazivanja ili opovrgavanja. ¥@otetak
miSljenja — opaZanja kao razlikovanjeceg od ostalog — podrazumeva ptegje odredaba i na osnovu razlikagmtisti i identénosti
konstatovanje da ,to" jeste ,to", podrazumeva agaloi porelenje. Produktivan zakljiak takale je zasnovan na paenju. Saznavanje
nepoznatog posredstvom poznatog teka sebe ukljtuje komparaciju. Zn&: poredenje, komparacija jestéinilac procesa misljenja i
saznanja — to je metoda saznanja“. (Izvor: MiljeMii. - Metodologija nauénog rada, Filozofski fakultet, Univerzitet u Istmom Sarajevu,
Pale, 2007. godine, str. 188.).
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— Ispitivanjeé®, a kao osnovne tehnike ispitivaffjprimenjuje se intervju i anketa,

— Metoda studije skégja, i

— Analiza sadrzaja dokumenatdi posmatranje dokumenata kao spewtifi operativna

metoda.

Pri vrSenju ispitivanja, u ovom istrazivanju senpenjuje intervju ifidividualni intervju —
razgovor autora rada sa owdalim licem poslovne banke).

Intervju, kao osnovna tehnika ispitivanje, kori€en u ovom radu da bi se doSlo do derah
podataka i saznanja koji nisu dostupni na dagnca Intesa ad Beograd

Studija slwaja®®, kao posebna metoda koja se koristi u ovom rablubneata jednu Siru studiju u
smislu analiziranja funkcija i ponuda bankarskilbipvoda i usluga dve poslovne banke u Republici
Srbiji. Pored toga, ova metoda se u radu korigia idefinisanje odnosa i veza poslovnih banaka sa
okruzenjem.

Analiza sadrzaja dokumendfase u ovom radu koristi u predfazama i fazama @ce
istrazivanja.

Naime, u predfazama ovog procesa istraZzivanja resbph je ovladati potrebnim i dovoljnim
fondom znanja radi definisanja ciljeva istrazivamjgostavljanja hipoteza. U tim predfazama, pri
prouwtavanju odgovarajte literature, primenjuje se analiza sadrZaja dokatse

U fazama procesa istrazivanja, ova metoda tljgiparalelnu primenu osnovnih neanakiin
sintetkih metoda kao Sto su: indukcija, generalizacgateza.

U ovom radu, primenjuju se dve tehnike sakupljgpgmataka primenom analize sadrzaja
dokumenatakvalitativna® i kvantitativnd" analiza.

Kvalitativha ('nefrekvencijskd) analiza se koristi, posredno preko &trel literature i drugih
dokumenata, da bi se analizirale tvrdnje, defigidijstavovi raznih autora u vezi sa predmetom
istrazivanja.

Kvantitativna (frekvencijskd ili "statisttka’) analiza se primenjuje za prikupljanje podataka
na osnovu kojih se potduju/opovrgavaju postavljenje hipoteze.&/éroj pojavljivanja (frekvencija)
istog podatka u odnosu na pojavljivanje nekih dnygpdataka, moze da ukaze da su tvrdnje sadrzane u
tom podatku prihvatljivije za donoSenje zakhilka o postavljenim hipotezama.

% |spitivanje kao takva jeste metoda prikupljanja empirijskiligimka posredstvom iskaza, prvenstveno usmenilpiaknih, koje daju

ispitanici. (Izvor: Miljevi M. - Metodologija nauénog rada, Filozofski fakultet, Univerzitet u Istmom Sarajevu, Pale, 2007. godine, str.
199.).

27 Osnovna tehnika ispitivanja— ,U osnovne tehnike ispitivanja ubrajaju se imjieri anketa“. (Izvor: Milievé M. - Metodologija
nauénog rada, Filozofski fakultet, Univerzitet u Istmom Sarajevu, Pale, 2007. godine, str. 201.).

2 U metodoloskoj literaturi pominju se nazivi “metod staja” (case metod “studije slwaja” (case study “analiza sldaja” (case
analysi3. Njihova upotreba nije dosledna, a bilo je idejpokuSaja da se u postégenazive umetnu oddeni dodaci ili da se izvrSe
promene odréenih re&i u nazivu. (Izvor: Miljeve M. - Metodologija nauénog rada, Filozofski fakultet, Univerzitet u Istmom Sarajevu,
Pale, 2007.godine, str. 230.).

Analiza sadrzaja dokumenata— ,lz rezultata metodoloSkih istrazivanja i teskip — empirijskih analiza proizilazi da gnaliza
dokumenata nezamenljiv prodoran i pouzdan operathatod sakupljanja i tretmana podataka o proSkadasnjim i budéim pojavama,
o teritorijalno i vremenski bliskim, ali i veomaalggnim pojavama (Sire o tome: Miljewt M. - Metodologija naugnog rada, Filozofski
fakultet, Univerzitet u Istthom Sarajevu, Pale, 2007.godine, str. 237.).

Kvalitativha analiza je jedina u istraZivanju pojedinih dokumenata, &arijskim istraZivanjima ona je nezamenljiva.vfz
Miljevi ¢ M. - Metodologija nauénog rada, Filozofski fakultet, Univerzitet u Istmom Sarajevu, Pale, 2007.godine, str. 238.).
81 Kvantitativna analiza — ,Kvalitativna analiza dokumenata, tjnefrekvencijsk4odgovara na dva pitanjasta’ i "kakd’ je nesto
re¢eno. Kvantitativna odgovara na tri pitanj&td’, "kakd’ i "koliko” je re&eno. | jedno i drugo moZemo primeniti u istraZivanj
dokumenata bilo’spoljd (njihovih spoljnih karakteristika), bildiznutrd’ (karakteristika njihovog sadrzaja)“. (Izvor: Mij€ M. -
Metodologija nauénog rada, Filozofski fakultet, Univerzitet u Istmom Sarajevu, Pale, 2007.godine, str. 238.).
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1.5. OPIS SADRZAJA RADA

Sadrzaj ovog radae sastoji od osadelova svaki deo sadrzi visglava, dok su pojedine glave
sastavljene od vigeoglavlja

U prvom deludefiniSem predmet i svrhu istrazivanja i obraztazdruStveni i nagni cilj,
ukljucujuéi i izbor metoda i tehnika istrazivanja. Pored tog@vom delu postavljam generalnu hipotezu
koju dalje ra&lanjavam na posebne hipoteze.

U drugom deluprouwtavam istorijat razvoja savremenih poslovnih banaiaraiujem osnovne
pojmove i definicije u vezi sa bankom i naukom akwstvu.

U tre¢cem deluprowavam teorijske postavke funkcije savremene posldarke, razmatram
mesto i ulogu savremene poslovne banke u finamsijskistemu drzave i analiziram i opisujem
korporativno upravljanje poslovnom bankom.

U cetvrtom deluobraiujem osnovne pojmove i definicije u vezi sa kvatite bankarskih
proizvoda i usluga i praavam zn#aj, karakteristike i dimenzije kvaliteta bankarskphoizvoda i
usluga.

U petom deluanaliziram funkcijuBanca Intesa ad BeogradvrSim komparaciju sa teorijskim
postavkama funkcije savremene poslovne banke. Poga detaljno analiziram ponudu bankarskih
proizvoda i usluga i navodim karakterésta zapazanja.

U Sestom delanaliziram funkcijuKomercijalne banke ad Beogradkao kod prethodne banke,
vrSim komparaciju sa teorijskim postavkama funkggvremene poslovne banke. | za ovu banku
sprovodim detaljnu analizu njene ponude.

U sedmom delprowavam tehnike istrazivanja trziSta usluga i proiajaahaliziram modele za
merenje kvaliteta bankarskih usluga i primenjujelBR¥QUAL model za merenje zadovoljstva
klijenata banke uz kor&nje odgovarajtih statistékih metoda za analizu kvaliteta usluga.

U osmom deluputem analize i sinteze ¢enih analittkin elemenata, izvodim zakljke o
postavljenim hipotezama i iznosim najvaznija zapggavezana za ponudu i kvalitet bankarskih
proizvoda i usluga.

12



POSLOVNA BANKA I KVALITET NJENE PONUDE

2. ISTORIJAT RAZVOJA SAVREMENIH POSLOVN IH BANAKA

2.1 POJAM | DEFINICIJA BANKE

U ekonomskoj literaturi se ¢gbanka“ nafeXe vezuje za italijansko poreklo (idancq klupa,
tezga na kojoj su prvi bankari-metijarzali i izlagali razne vrste novca). ,Lingviséi¥ i etimologij&®
ukazuju da je rebanka (itl.banco,fr. banque,nem. i englbank kori&ena tokom viSe od 2000 godina
postojanja u zrigenju klupa“ ili ,pult za promenu novca“, Sto samotvrduje da je menjki posao
medu prvim poslovima karakterigtiim za banku®*

Obzirom da u danasnje vreme postoji velika razmmsts poslova i funkcija koje obavljaju banke, u
razlicitim drzavama odnosno u rasdtim politicko-ekonomskim sistemima, praktio je nemogée dati
jednu sveobuhvatnu i jedinstvenu definiciju banBanke su se razvijale u radtim drzavama pod
razlicitim uslovima, Sto je dovelo do stvaranja réitiln definicija pojma banke.

Postoje brojne definicije banke, doértai stranih autora, koje se manje ili viSe razjikulz
skoro svake od tih definicija se moze izvesti aaldk da je banka institucij&ja je osnovna delatnost
uzimanje i davanje kredita ili posredovanje u #anim pl&anjima. ,Banka je notano preduzee i
kreditna ustanovaija je osnovna aktivnost depozitni posao, uzimamjavanje kredita, posredovanje u
oblasti kredita i obavljanje drugih nénih poslova za tain svojih klijenata®

Skupstina Republike Srbije je donela 2005. godio@ Zakon o bankama (,Sluzbeni glasnik
RS" broj 107/05 ) kojim se, pored ostalog, definjam banke:

.Banka je akcionarsko drustvo sa sediStem u ReguBlibiji, koje ima dozvolu za rad
Narodne banke Srbije i obavlja depozitne i kredponslove, a moZe obavljati i druge poslove u skladu
sa zakonom¢fan 2. stav 1. Zakona o bankama). Banka u svomopoesin imenu mora imati &
.banka“. Niko osim banke ne moze u svom poslovnoneriu imati, odnosno u obavljanju svoje
delatnosti upotrebiti, odnosno koristitcrgbanka® ili izvedenicu od te & Niko osim banke ne moze

%2 Lingvistika (lat.) — nauka o jeziku; préava prirodu, strukturu i evoluciju jezika u op$temislu, a uz to opisuje i klasifikuje

pojedinane jezike. (Sire o tome: Velika grupa autora — keitmi odbor: Blagoje\d B. ... i dr. —Mala enciklopedija Prosveta: op3ta
enciklopedija, knjige 1., 2. i 3., lzdavka radna organizacija Prosveta, Beograd, 1986ngo#njiga 2., str. 491.).

% Etimologija (gr. érvuoloyia, od étvuov, istinit, jasan;idyoc, res, slovo) — nauka koja istrazuje poreklo i osnovnaenja rei; nauka
0 korenima i grdenju rei. (Izvor: Kukoleta S. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova metoda, Knjige 1. i 2.,
Ilzdavaka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godingiga 1., str. 334.).

3 Bara: S., Had# M., Staki B., Ivani§ M. —Organizacija bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadZment i
osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 6.

% Bar& S., HadZ M., Staki B., Ivanis M. dsto, str. 6.

13



POSLOVNA BANKA I KVALITET NJENE PONUDE

se bavati primanjem depozita, davanjem kreditaziiavanjem platnih kartica, osim ako je za to
ovla&en zakonom®®

2.2. NAUKA O BANKARSTVU | NJEN ZNAAJ ZA RAZVOJ
SAVREMENIH POSLOVNIH BANAKA

Nauka o bankarstvu spada u grupu primenjerkibn@nmskih disciplina. Ova nana
disciplina o organizaciji i poslovanju banaka jpatetnom periodu imala za cilj da buden bankarima
omogui sticanje potrebnih znanja kako bi oni bili usgedrvodenju bankarskih preduéa (kreditnih
ustanova). Cilj bankarstva kao natne discipline je da se namim metodama opiSe, objasni i ptou
funkcija banaka, kako unutrasnjih problema bankkoti opSta ekonomska dejstva koja ¢10iz njenog
funkcionisanj&. 3’

Nauka o bankarstvu obuhvata davanje bankarskih poslova, monetarne, devizne iakaen
politike, kao i iz&¢avanje opSteg ekonomskog i monetarno-finansijskelgvainja banaka. Zdajno
podritje nauke o bankarstvu predstavlja i dawanje funkcije, uloge i organizacije banaka.
»Organizacija bankarstva kao pojam ukazuje na:

1) banku kao organizacioni entitet (instituciju) kojeavlja bankarske poslove,

3) na n&in unutrasnje organizacije jedne banke

a. unutrasnji sastav banke,

b. organizacionu Semu upravljanja i rukaemja banke,

c. n&in organizovanja poslovanja®.

Organizacija banke zavisi od brojnih faktora. Zioga nije bilo mogte da se organizacija banaka
uredi zakonima, uredbama ili drugim drzavnim propa Svaka banka projektuje, razvija i usavrSava
sSvoju organizaciju. Razvoj organizacije svake bajkeneprekidan proces. lako postoje ¢ajae
slicnosti u organizaciji banaka, retki sud&jevi da dve ili viSe banaka imaju potpuno istuasngaciju.
Isto tako, retki su sliajevi da neka banka zadrzi potpuno istu organizaokom duzeg vremenskog
perioda. Uglavhom sve banke, posle svake posloedeng, prave analizu organizacije i vrSe aeree
promene u organizaciji, kao Sto su promene orgarina Seme, promene rada sektora, odeljenja @ vrs
druge promene koje su neophodne zbog pojave nekith rfaktora koji uttu na poslovanje banke.
.Kao faktori zn&ajni za organizaciju banke i&ti se:

— veli¢ina banke, tj. obim njenih poslova,

— vrste poslova,

— razvijenost poslovne mreze banke,

— stepen racionalizacije,

— vrste klijenata,

— bankarski ohiaji i

— stepen organizovanosti finansijskog trzista“.

36

Babi¢ I. — Privredno pravo, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2008. godine,226.
37

Bar& S., Hadzt M., Staké B., Ivani§ M. —Poslovno bankarstvg Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i
osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 6.

Bar& S., HadZ M., Stake B., lvani§ M. —-Organizacija bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i
osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 7.
Sire 0 tome: BaésS., Had# M., Staki B., lvani§ M. -sto, str. 169—170.
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Kao Sto postoje razlike u organizaciji izduebanaka, isto tako postoje i odeme sknosti,
odnosno zajeditke karakteristike. Najzrtajnije zajednike karakteristike su odvajanje aparata koji
upravlja bankom od izvrSnog aparata banke i poel&nog aparata na sektore, sektora na direkcije i
direkcija na odeljenja. Pod aparatom koji upraplparazumeva se Skupstina akcionara, Upravni odbor i
IzvrSni odbor banke. Upravni odbor utufe poslovnu politiku banke, prati i kontroliSe spodenje
poslovne politike, dok je za sprayenje poslovne politike zaduzen izvrSni aparat ban&e€elu sa
generalnim direktorom ili predsednikom lzvrSnog ob banke, koji predstaviljaju vezu izdoe
Upravnog odbora i izvrSnog aparata.

2.3. FORMIRANJE SAVREMENIH BANAKA TRZISNG TIPA

Od prvih bankarskih poslova, kao Sto su m#ajekreditni i zalozni poslovi, tokom istorije
bankarstva formirge se osnovni bankarski poslavidepozitni (prikupljanje depozita i pribavljanje
sredstava) kreditni (kreiranje sekundarnog novca i odobravanje krgditgposredovanje banke u
nowanim poslovima(pribavljanje i usmeravanje sredstava i obavljgriggnog prometa)Depozitnii
kreditni poslovice biti glavni bankarski poslovi i tokom druge palee XIX i prve polovine XX veka.
Za ovaj period je karakterigtio postojanje tzv. tradicionalrithbanaka, a bankarstvo tog perioda se
nazivatradicionalno bankarstvo, Tradicionalno bankarstvge dominiralo danas razvijenim trziSnim
priviedama od druge polovine XIX do druge polovi¥¢ veka, a za njega se vezu i termini ktasi ili
konzervativno bankarstvo. U danaSnje vreme, ov@ketup prisutan je joS samo u zemljama u razvoju
i tranzicionim privredama. U to vreme banke su wak€ionalnog, institucionalnog i organizacionog
aspekta mogle da se razlikuju relativno lako i&o:knvesticione depozitnehipotekarne univerzalne
banke Ovakva tradicionalna banka se dedfe definiSe prosto kao vazna i spewif bankarska
institucija, ¢iji je sadrzaj posla prikupljanje depozita i odokanje kredita**

Investicione banke- spadaju u grupu specijalizovanih banaka, jebae samo specifim
vrstama bankarskih poslova . Investicione bankeg Bransijski potencijal koriste za srednjdre, a
nage&e za dugoréne plasmane u poljoprivredu, industriju, stambergradnju i infrastrukturu. Ove
banke mogu biti odrena vrsta finansijskog posrednika na trziStu kégifieoriste tdi kapital) ili mogu
koristiti sopstveni kapital za dugame plasmane. ,U organizacionom pogledu investicibaake
nemaju razvijenu mrezu, nemaju filijale ili ih inm@oma malo, Sto ografava moganost adekvatnog
pristupa potencijalnim investitorim&?.

»Depozitne banke primarni posao ovih banaka je pribavljanje sr@astz depozita i uloga na
Stednju. S obzirom na kratka@m kvalitet ovih sredstava, pa otuda i karaktersplana ove banke se
nazivaju komercijalnim bankam&®.

Hipotekarne banke- ,Najstariji organizacioni oblik investicionih baka jesu hipotekarne
banke, koje svoje plasmane obehlja hipotekom kojom se blokira pravo prodaje nepthkosti

40 Tradicija (lat.traditio, predaja, izvestaj, predanje, predavanj&) predavanje, predanje nekog stava, shvatanjaritivanja s kolena

na koleno;2. pouka, verovanje, ofaj, navika, vest. (Izvor: Kukola S. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova
metoda, Knjige 1. i 2., Izdavéka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godingga 2., str. 1538.).

4 Bara S., Had# M., Staki B., Ivani§ M. —Poslovno bankarstvg Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i
osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 101.

42 Bara: S., Had# M., Staki B., Ivani§ M. —Organizacija bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadZment i
osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 59.

4 Bara S., Had# M., Staki B., lvani§ M. —Poslovno bankarstvg Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i
osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 12.
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duznika do isteka kredita. U shju da duznik ne vrati kredit, hipotekarna bankajes\potrazivanje
namiruje prodajom blokirane nepokretno$fi“.

»Univerzalne banke ove banke se bave najua brojem poslova iz bankarske nomenklature,
a obim i Sirina bavljenja oddeni su velkkiinom i njenim potencijalom. Osnovna potreba za foanjem
ovakvirlsbanaka pate od interesa privrednih subjekata da sve bankasskege obavljaju kod jedne
banke*.

Tradicionalne banke su 1960-tih godina bile primeraa izvrSe promene u organizaciji rada,
prosire i poboljSaju kvalitet bankarskih proizvog@aomene n&n rukovaienja i upravljanja bankom i
izvrSe i druge promene koje su bile neophodne zadaoje konkurentnosti na finansijskom trzistu. Sve
ove promene su vrSene sa ciliem da banke ddgor@bezbede poslovanje zasnovano na trziSnim
principima. Zbog navedenih razloga, 1960-tih godioemiraju se savremene banke trziSnog tipa

Osnovna delatnosavremene banke trziSnog tigaemisija i plasman bankarskih proizvoda na
trziSno — preduzetdkim principima. Savremena banka trziSnog tipa jemicana kaouniverzalna
banka, koja ima osnovnu posredfiu funkciju pri pribavjanju i usmeravanju sredstas@a svrhom
uzimanja i davanja kredita. Za ovu banku, u ekork@pliteraturi, postoje viSe definicija koje su njan
ili viSe slicne. Jedna od tih definicija je: ,Ona bi se mogldirdeati kao banka koja svoj osnovni
proizvod plasira na finansijskom trzistu, gde osfj@ dobit ili gubitak, koji zavise od kvantiteta i
kvaliteta bankarskih proizvoda i organizovanja,agijanja i rukovaenja. 1z toga slede razlike u odnosu
na tradicionalnu banku u tematskom, motivacionomanizacionom i funkcionalnom smisltf.

Za savremene banke trziSnog tipa karakténstisu modeli britanskog i americkog
organizovanja banaka.

Britanski modelse zasniva na malom broju velikih banaka sa vmalilrojem filijala (Jranch
banking).

,vodece britanske banke nggge imaju sledée sektore:

1) bankarstvo na malo — sektor stanovniStva sa rasimenrezom filijala +etail banking

2) korporacijsko bankarstvo — sektor kreditiranja prde —corporate banking

3) privatno bankarstvo — sektor za poslovanje sa mlojpidi koji raspolazu velikim

kapitalom,

4) osiguranje — afilijacije banke za osiguranjedgi@a i imovine,

5) sektor emitovanja HOV i preuzimanja drugih komparimerchant

6) medunarodno bankarstvo — sektor transakcija sa imstram“*’

Za razliku od britanskog modelamericki modelorganizovanja banaka se zasniva na velikom
broju poslovnih banakd razlicite veliine bez filijala (unit banking). ,U bankarskom sistemu bez
filijala postoji mnoStvo malih samostalnih banaka,cijem se pojedinénhom nivou ne mogu pojaviti

4 Komazec S., KrstiB., Zivkovi¢ A., Ristic Z. —Bankarski menadZment: upravljanje savremenim bankastvom, Cigoja Stampa,

Beograd, 1998. godine, str. 61.

4% Barat S., Had# M., Stakt B., Ivani§ M. —Poslovno bankarstvg Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i
osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 13.

4 Bara: S., HadZ M., Staki B., Ivani§ M. -sto, str. 103.

47 Barat S., HadZ M., Staki B., Ivanis M. —Organizacija bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i
osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 87.

8 Poslovne bankesu nekada veoma rasprostranjen oblik organizovhajeka, nakito u onim bankarskim sistemima gde nije
postojaocist oblik komercijalnih banaka. U okviru deregulaih procesa poslovne banke su se sve viSe pnbliéakomercijalnim
bankama, tako da postoji tendencija smanjivanjgalposlovnih banaka. Finansijski potencijal posibvbanaka preteZzno se zasniva na
sopstvenim finansijskim resursima (kapital i re®rniZbog toga u aktivnosti ovih banaka dominirajyppstveni poslovi u osnivanju i
proSirenju sopstvenih preduze kao i @e&e u drugim preduzéma. Shodno tome, poslovne banke su vlasnici Mlagnici mnogih
preduzéa, prekocijeg profita se uvéava sopstveni kapital poslovnih banaka. Finansibiencijal ovih banak&esto premaSuje
apsorpcione sposobnosti dafeg trziSta, zbogiega ove banke osnivaju brojne afilijacije u drugtemljama — naju@m svetskim
finansijskim centrima. (Izvor: Komazec S., KésiB., Zivkovié A., Risté Z. — Bankarski menadzment: upravljanje savremenim
bankarstvom, Cigoja Stampa, Beograd, 1998. godine, str. 60.).
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zakonitosti velikih brojeva, a ne postoji ni dgwal diversifikovanost klijenata. Da bi se u takvom
bankarskom sistemu obezbedilo normalno funkciopsaanke, tj. da se manifestuju efekti zakona
velikih brojeva preko velikog broja klijenata i @issifikacije klijenata,

banke se moraju nrdasobno povezivati, na primer preko udela jedne bankapitalu druge banke, ili
tako $to su isti trzisni transaktori suvlasnici jpblsanaka’

Pored ova dva osnovna modela organizovanja bapaktji i hibridni bankarski modekoji je
meSavina malih samostalnih banaka i velikih barsakélijalama na teritoriji jedne drzave. Ovaj mbde
se nazivamemaki modeli karakteristtan je za kontinentalnu Evropu.

Osim razlika koje postoje izrda navedena tri modela, postoje i razlike u orgaramgu i
finkcionisanju banaka u zavisnosti od: vrste ban@kaverzalneili specijalizovang velicine banaka
(male ili srednjg, nepostojanja ili postojanja mreze filijala, pnavforme ékcionarskeili inokosne
bankse.

2.4. VRSTE BANAKA U SAVREMENOM BANKARSKOMISTEMU

Organizacija jedne banke pored drugih faktora, #acsu vellina banke, obim njenih poslova,
vrste poslova, razvijenost poslovne mreze i shjsza od vrste banke. Za utdivanje vrste banaka u
savremenom bankarskom sistemu ne postoji jedinskrgearijum. Zbog toga se u ekonomskoj teoriji i
praksi koristi viSe kriterijuma, koji se r@sobno dopunjuju. ,N&e&i kriterijumi su: 1. rénost poslova
(komercijalne banke — kratkaioi poslovi; investicione banke — dugénd poslovi); 2. privredna oblast
ili grana iz koje potiu preduzéa osnivé&i neke banke (industrijske banke, poljoprivrednakea
trgovake banke, spoljnotrgovinske banke); 3. &ela teritorije koju pokriva neka banka (opStinska
banka, regionalne banke, nacionalne banke-dajsidederativnih drzava)®

Drugi kriterijum za podelu banaka, koji gesto naziva dominantnim kriterijjumom, uzima u
obzir vrstu izvora i prirodu sredstava ic¢ma njihove upotrebe od strane banke, uz postojanje
meduzavisnosti izméu vrste sredstava i njihovog plasmana. Po ovonergumu, uobtajena je podela
(klasifikacija) banaka na: ,1. emisione ili central banke, koje se de nazivaju no¥anikne; 2.
depozitne; 3. poslovne; 4. investicione; 5. uniaére i 6. ostale vrste banakd*.

Podela (klasifikacija) banaka prema kriterijumuikojazava sadrzinu poslova kojima se banka
uglavnom bavi, daje slan rezultat kao i primena drugog kriterijuma. ,,Osn@ klasifikacija banaka
polazi odsadrzine poslovakojima se banka pretezno bavi, pa je ndagsiedéa klasifikacija banaka: 1.
centralna ili emisiona banka, 2. depozitne barkeyniverzalne banke, 4. specijalizovane i granske
banke, 5. poslovne banke, 6. Stedno—kreditne argeie, 7. ostale bankarske i finansijske instjaici
8. metunarodne i regionalne banke i do@marodne finansijske organizacif”.

49 Komazec S., KrstiB., Zivkovi¢ A., Ristic Z. — Bankarski menadzment: upravljanje savremenim bankastvom, Cigoja Stampa,

Beograd, 1998. godine, str. 23.

50 Komazec S., KrstiB., Zivkovié A., Risti¢ Z. —Isto, str. 39.

51 Komazec S., KrstiB., Zivkovi¢ A., Ristié Z. —Isto, str. 40.

52 Bar& S., Hadz M., Staki B., lvani§ M. -Organizacija bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i
osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 14.
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3. TEORIJSKE POSTAVKE FUNKCIJE SAVREMENE POSLOVNE BANKE

3.1 MESTO | ULOGA SAVREMENE POSLOVNE BANKE BINANSIJSKOM
SISTEMU DRZAVE

,Sa aspekta teorije sistema poznato je da svakijzenoZemo posmatrati kao jedan sistém
koji se sastoji iz vég broja podsistema. Otuda, mozemo govoriti 0 prayrpolitckom, privrednom i
drugim podsistemima jedne zemlje. &0&im, gledano sa ekonomskog aspekta posebno jEajama
privredni sister, bez ¢ijeg funkcionisanja ne bi bio moguopstanak zemlje. ...SloZenost kao
karakteristika privrednog sistema implicira da fe/gedni sistem takde sistem, koji se sastoji oddeg
broja podsistema. Jedan od njegovih najvaznijitsjsema jeste upravo finansijski sistet®.

»Zavisno od toga kome pripada vda@euloga u finansiranju kompanija razlikuju dea
osnovna modela finansijskog sistemamako - japanski i anglosaksonskiemako - japanski model
je bankarsko - finansijski sistem kod kojeg dominarulogu u finansiranju kompanija imaju banke. U
ovom sistemu banke su istovremeno i veliki akcionpaeduzéa, a karakteristno je ponasSanje
japanskih banaka prvenstveno kao akcionara, a odikansijskih institucija kojima je u prvom planu
zarada od kamata. Dakle, japanske banke su sklang@rate kompanije na dugérmj osnovi.
Anglosaksonski moddinansijskog sistem&arakteriSe veoma razvijeno finansijsko trzistemk i
pripada primarna uloga pri finansiranju kompanijage&e na bazi plasmana akcija i obveznica. U
ovom sistemu vizura koju finansijski posrednici jmae kratkor@na, viSe vezana za pojedéna
projekat, a manje za Zzivotni ciklus kompanije. Nagbj strani same kompanije ovde teze gavgu
vrednosti imovine kompanije’®

U ekonomskoj literaturi se she razne podele finansijskog sistema. Jedna od ddelp je
podela finansijskog sistema na finansijski sistersiram i uzem smislu. ,Finansijski sistem u Sirem

% Sistem(gr. svemqua, sastav, celina, skup desobno urdenih delova kojiine celinu) — u teor. sm., predstavjleup(kompoziciju)

elemenata(delova) ¢iji medusobni odnosi p#ivaju na odrdenim zakonimaili principima Prema tome, za pojam s. su bitne tri
determinantel. da postoji véi broj elemenatékoji ¢ine strukturu sistema, ali je potpuno ne deterdoipjer u raznim kombinacijama tih
elemenata nastaju radti sistemi;2. da su méusobniodnosiizmedju elemenateegulisani zakonimakoji mogu biti: a) prirodni, kao
Sto je kod prirodnih i tehtkih sistema; b)ruStvenj kod pravnih sistema;3. da seodnosiizmedu elemenataukoliko nisu potpuno
regulisani zakonima, reguliSorincipima koje postavlja i formuliSeévorac s. (¢ovek, drustvo), préemu odnosi u istom sistemu mogu
istovremeno biti regulisani kombinovano zakonimaincipima. (Izvor: Kukoléa S. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza,
pojmova i metodg Knjige 1. i 2., Izdavéka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godingiga 2., str. 1387.).

>4 Privredni sistem (gr¢. sootua, ono Sto je sastavljeno od delova, sastav, cedkigp urdenih delova) -1. Skupodnosaizmeiu
delova (elemenata) privrede koji nastaju, menj&u Bestaju u kretanju p. s. od njihovog ulaskajustn. do njihovog izlaska iz sm.
zajedno snstrumentimakojima se reguliSu ti odnosi izrie delova. Elemente p. &ne, recimo: roba, novac, trziSte, proizvodi kugu
roba, proizvodne snage, sredstva za proizvoddju.iElementina kojima péiva p. s., zajedno sa samim tim p. &ne konkretni
makroekonomski sistertSire o tome: Kukok&a S. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova metoda, Knjige 1. i 2.,
Izdavaka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godingga 2., str. 1181.).

Makroekonomski sistem(gre. uaypdg, velik, visok, dugpiyog, kuéa; véuog, zakon;sdotnua, sastav, celina, skup delova k&jie
celinu)— MakroekonomijaMakroekonomija (gré. uoypdg, velik, visok, dugpiyog, kuéa; véuog, zakon) —1. ekonomija nekog drustva sa
svima njenim materijalnim, vrednosnim i prirodniteraentima, kao i ljudima aktivno ukienim u ekonomsku aktivhose,. sistem
druStvene privrede sa njenom infrastrukturom (bgzonmaterijalnih i ljudskih faktora, sa njenom orgaationom nadgradnjom
konstitucije i funkcionalnih karakteristika sistenkao i sa svim izrazima njenog drustvenog delavaniilazi u m.e., izlazi iz m.e. ... (Sire
o tome: Kukoléa S. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova metoda, Knjige 1. i 2., Izdavéka radna organizacija
,Rad", Beograd, 1986. godine, knjiga 1., str. 736.)

% Sire 0 tomelvani§ M. —Osnovi finansija, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskémad?ment i osiguranje, Beograd, 2006.
godine, str. 14.
° HadZi M. —Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijek@nadzment i osiguranje, Beograd, 2008. godine] 8tr
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smislu uglavnom obuhvata fiskalni sistem, zatim stamo - kreditni, bankarski, devizi poslovno-
finansijskP®, i sistem finansijskog osigurafija Medutim, finansijski sistem u uZem smislu obuhvata
samo javne finansije i njihove instrumente i instije*.®

Ukoliko se polazi od podele finansijaoknadne discipline sa aspekta finansijske aktivnosti,
onda finansijski sistem u Sirem smislu sadri igisgm—finansijsko-trzi$ni sistém

Fiskalni sistenpredstavlja podsistem Sire celine finansijskogesm koji u klaginom smislu
rec¢i obuhvata aktivnosti drzave u pravcu prikupljarjayanja (rezerve) i troSenja javnih sredstava u
zadovoljavanju opstih drusStvenih potreba. Pri tordelatnost drzave u zadovoljavanju drusStvenih
(javnih) potreba uglavnom ima netrziSni karakteakl®, finansijski sistem javhog sektora obuhvata
sistem prikupljanja i sistem troSenja takvih sradat Zbog toga, ekonomske i finansijske aktivnosti
drzave u ostvarivanju odtenih razvojnih, socijalnih, stabilizacionih i redibutivnih ciljeva u drustvu,
esto se nazivaju fiskalneili javne finansijé ®?
»Monetarni odnosnaowani sisteme u osnovi urdivanje tehnikih i drugih uslova vaznih za funkcije
novca u drzavi. Istovremeno, monetarni sistem padreva skup propisa kojima drzavadu rezim
novca. Otuda svaka drzava posebno S§titi novac $&kaga podvodi pod strogu zakonsku regulativu.
Drzava propisuje najpre monetu, oblik monete i druglove koji Stite ne samo r@nu jedinicu, véi
njene no¢ane tokove. Monetarnim sistemom se ddje, pored novca, i drugi instrumenti, koji se
koriste kao platezno sredstvo. Da bi se zaStitioeterni sistem, drzava @pio preko nacionalne banke
obezbedijuje finansijsku disciplinu i stabilnost isa@lne monete®?

Kreditni sistemje ekonomsko-pravni pojam koji u organsku celiravgzuje sve elemente,
faktore i institucije relevantne za uspostavljanf@zreSavanje mnogobrojnih dugko - poveril&kih
odnosa koji svakodnevno nastaju u ekonomskom Zijgatne zemlje. S obzirom na ovo, on predstavlja
skup normi i pravila ponasSanja po kojima se morapnati svi ekonomski subjekti u svojim kreditnim
poslovima, te u tom smislu on dobija i elementespog pojma“®*

" Devizni sistem(lat. devisa lozinka, geslo, n#lo; gk. svemua, sastav, celina, skup uenih delova kojtine celinu) — sin— Devizni

rezim Devizni rezim (Sp. devisa lozinka, n&elo, geslo; fr.régime upravljanje, uprava) 4. skup propisa koji reguliSu poslovanje
devizama i valutama u vezi s platnim prometom stimmstvomy2. aktivnost, odn. poslovanjéija posledica je sticanje, raspolaganje ili
otudivanje stranih sredstava pinja. Sin.devizno poslovanje(lzvor: Kukolgga S. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza,
pojmova i metoda Knjige 1.1 2., Izdavéka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godingga 1., str. 211.).

%8 Pposlovno - finansijski sistem ili poslovne finans§, nage&e podrazumevaju ukupne odnose i procese reprodajefiaansijskog
kapitala preduzg u funkciji ostvarivanja poslovnih i razvojnih jeWva privrednih subjekata (preddag. (Izvor: Ivani§ M. —-Osnovi
finansija, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadZment i osiguranje, Beograd, 2006. godine2 8t).

% Finansijsko osiguranje je delatnost od posebnog drustvenog interesadspmelja deo (podsistem) finansijskog sistema, @ji
usmeren na ulaganje sredstavaskih i pravnih lica u cilju zajedidkog snoSenja rizika, spravanja od mogieg nastanka Steta, osiguranja
imovine i Zivota lica. Sistem osiguranja ima trnosne funkcije, to su:lj funkcija zastite, ) finansijsko - akumulacijska funkcija BY
drustveno - socijalna funkcija. (Izvor: lvani§ M.Gsnovi finansija, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i
osiguranje, Beograd, 2006. godine, str. 27/28.).

80 |vani§ M. —-Osnovi finansija, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadZment i osiguranje, Beograd, 2006. godine, str.
15.
81 Finansijsko - trzisni sistemje sastavni element (podsistem) finansijskog siatevake razvijene zemlje i on obuhvata finansijska
trziSta. On predstavlja ujedno i jedan od osnowuBtulata savremene trziSne privrede, Gudla se razvijenost trziSne privrede moze
pratiti preko stepena razvijenosti pojedinih segatariinansijskog trzista. (Izvor: Ivani§ M.Gsnovi finansija, Univerzitet Singidunum,
Fakultet za finansijski menadzment i osiguranjeyddead, 2006. godine, str. 28.).

2 |vanig M. —Osnovi finansija, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadZment i osiguranje, Beograd, 2006. godine, str.
27.
&3 Bar& S., Staké B., Ivani§ M., Had4 M., Jeremi Z., Terzt I. — Pojmovnik finansija i bankarstva, Univerzitet Singidunum,
Fakultet za finansijski menadzment i osiguranjeydded, 2006. godine, str. 180.

& |vani§ M. —Osnovi finansija, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemad?ment i osiguranje, Beograd, 2006. godine36tr.
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»Monetarno-kreditni sistenpredstavlja skup ®ala, metoda, mera, instrumenata i institucija
kojima se kreira i povia novac i kojima se reguliSu monetarno-kreditni dek u druStveno;j
reprodukciji“®®

»Bankarski sistenkao makroekonomska kategorija obuhvata ukupnostn§ijskih i ostalih
mera kojima se funkcija i bankarsko poslovanje lisgpa kao aktivnostiji je generalni zadatak
snabdevanje procesa reprodukcije potrebninéaoin sredstvima i kreditima®

Poslovne banké &ine osnovu bankarskog sistema, jer su prekasawit sredstava i kredita
vezane za sistem finansiranja reprodukcije. U sklad tim, mesto banaka u ukupnoj strukturi
finansijskog i privrednog sistema moZe se prikagatom kao na slici %.

»Finansijski sistemgra jednu od kljanih uloga u odvijanju i regulisanju tokova reprodij
Finansijski sistem to potpunije ostvaruje ukoliknai razvijenije finansijske institucije, instrumetite
tokove i finansijske mehanizrffeu procesu finansiranja nacionalne ekonomife®.

»Finansijski tokovi reprodukcijei osnovi predstavljuju cirkulaciju novca i dohot{&ednje,
akumulacije) u privredi. Pri tome, sama cirkulacijaze se odvijati uglavnom na sléde&ine:

1. Od jednog do drugog subjekta unutar istog sektora;

2. Izmedu dva razkita sektora;

3. Izmedu viSe sektora, préemu jedan od njih ima ulogu tzv. prolaznog ili samsionog

mehanizma cirkulacije®?

Ovde se pod sektorima podrazumevajéesnici u priviednom sistemusektor privrede
(privredni subjekti razéitih vliasnickih oblika), javni sektor (sektor drzave kogaine vlade, lokalni
organi vlasti, javna tj. drzavna predaag sektor doméanstva(sektor stanovnistva)imosektor(subjekti
privrednog i druStvenog Zivota iz drugih drzava).

Slika 1.— Mesto banaka u strukturi finansijskogiviednog sistema

8 |vani& M. —Osnovi finansija, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskémad?ment i osiguranje, Beograd, 2006. godine, str.

26-27.

€ |vani M. — Isto, str. 27.

57 Kao faktori koncentracije novéanih sredstava i drustvene akumulacijauglavnom su se izdvojileoslovne banke koje su postale
osnovne banke s jedne strane oslonjene na tradloimrbankarstvo, a s druge vezane za centralnuicgmisistanovu, dok su druge
institucije finansijskog poslovanja uglavnhom ostékeo hibrid, mada se ,ugtaju“ u bankarski sistem, uglavhom se tretiraju mto
sistemu, nisu uspele da se razviju kao monetareditkie institucije, véuglavnom kao redistributivne (u visini prikupljértednih uloga
kreditiranje sasvim oddenih, Stednjom povezanih slojeva stanovnistva 2vof: Komazec S., KrstiB., Zivkovié A., Risti¢c Z. —
Bankarski menadZment: upravljanje savremenim bankastvom, Cigoja $tampa, Beograd, 1998. godine, str. 79.)

68 Sau M. —Organizacija banke po funkcionalnom principu, Diplomski rad, Univerzitet Singidunum, Poslovakiiltet, Beograd,
2009. godine, str. 9.

% Finansijski instrumenti su oblici u kojima se moZe drZati imovina pojeHisiibjekata privrede ili pojedinih sektora. Na ifnost
finansijskih instrumenata deluju brojni ekonomsfsgtitucionalni, razvojni, istorijski i drugi fakto ...U savremenom finansijskom sistemu
najvazniji finansijski instrumenti uglavnom su stéd 1. novac (depozitni, gotov novad, ¢ekovi, 3. menice,4. akcije,5. obveznice
(drzavne, banakap. platni nalozi,7. blagajntki zapisi,8. komercijalni zapisi9. bankarske potvrde o depozifi. bankarski akceptil, 1.
cesija,12. asignacija13. kompenzacijal4. opcije, 15. fjuersi, 16. forvardsi. (Sire o tome: Ivani§ M.@snovi finansija, Univerzitet
Singidunum, Fakultet za finansijski menadzmenigwsnje, Beograd, 2006. godine, str.Z5L).

" Finansijski mehanizmi-U finansijskoj teoriji se mogu sresti uglavnom @snovna teorijska koncepta i mehanizma finansiran;
reprodukcije, odnosno ti@a kojima se ulivaju sredstva u reprodukciju, toy Samofinansiranje—interno (u uzem smislu podrazame
udruzivanje akumulacije, dok u Sirem smislu podraguva sistem teXa u dohotku);2) TrZiSte finansijskih sredstava—podrazumeva
domake trziste i inostrano finansijsko trzist8) Fiskalni sistem finansiranja—podrazumeva direkfis@alno finansiranje i indirektno
fiskalno finansiranje. (Izvor: IvaniS M. ©snovi finansija, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i osiguranje,
Beograd, 2006. godine, str. 21.).

T Komazec S., KrstiB., Zivkovi¢ A., Risti¢c Z. —Bankarski menadZzment: upravljanje savremenim bankastvom, Cigoja $tampa,
Beograd, 1998. godine, str. 96.

2 Jvani§ M. —Osnovi finansija, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadZment i osiguranje, Beograd, 2006. godine, str.
19.

20



(Izvor: Sa¢iM. — Organizacija banke po funkcionalnom principiplomski
rad, Univerzitet Singidunum, Poslofakultet, Beograd, 2009. godine, str. 9.).
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Na slici 2. dat je prikaz osnovnih tokaradstava izmii subjekata u okviru sugetiri prethodno
navedena sektora.
Jinansijske institucijese definiSu kao posrednici u transferu sredstawaeiu deficitarnih i
suficitarnih transaktora. Finansijski posrednici se svrstavaju u tri osrtipa:
1) kreditne institucije,
2) institucionalni investitori,
3) berzanski posrednici

Slika 2.—Tokovi sredstava izrhe osnovnih privrednih sektora
(Izvor: lvanis M. ©snovi finansija, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijski
menadzment i osiguranje, Beog28®6. godine, str. 16.).

Porezi
Dotacije

Porez

Stednja

Krediti

Mesto banke u ukupnoj strukturi fingskih institucija, obzirom na n&g%u podelu koja se
srete u ekonomskoj literaturi, moze se prikazati Serkamna slici 3?
»,Osnovna karakteristikekreditinih institucija je da one na osnovu formiranog potencijala
plasiraju sredstva pretezno u obliku kredita‘’Kreditne institucijese, zavisno od &@ma na koji
formiraju finansijski potencijal, dele rdepozitne kreditne institucijenedepozitne kreditriastitucije

™  Transaktor, od transakcija (latransactiq poravnanje, nagodba, sporazum, trgkg@osao) — u trg., svaka poslovna operacija

prenosa vlasniStva robe ili novca s jednog subjeltdrugi, odn. s jednih subjekata na druge. Mdizepina robno nowana t., kakva se
javlja u kupoprodajnim operacijama; delima t., kakve su finansijske t. u bankarskom posipuglzvor: Kukolg€a S. —-Organizaciono
— poslovni leksikon — izraza, pojmova i metodaKnjige 1. i 2., Izdavéka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godkmgiga 2.,
str.1539.).

" Hadzit M. —Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskenadZment i osiguranje, Beograd, 2008. godine] tr
s Savi M. — Organizacija banke po funkcionalnom principiplomski rad, Univerzitet Singidunum, Poslovnk@dtet, Beograd, 2009.
godine, str. 11.

5 Hadzt M. —Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijgkénadZment i osiguranje, Beograd, 2008. godine] &tr

22



POSLOVNA BANKA I KVALITET NJENE PONUDE

,U depozitne kreditne institucijspadajubankei Stedionice koje svoj potencijal pretezno
formirajL7J7na osnovi depozita prikupljenin od svokhjenata, a preoviujuée ga plasiraju u obliku
kredita®.

Slika 3.— Mesto banke u strukturi finansijskih ingtija
(Izvor: Savé M. — Organizacija banke po funkcionalnom principiplomski
rad, Univerzitet Singidunum, Poslovni fakultet,dgead, 2009. godine, str. .} 2
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7 Hadzt M. —Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijekénadZment i osiguranje, Beograd, 2008. godime]2.
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.-Najvaznija finansijska institucija jpanka(poslovna banka i centralna bankaaime,banka je
institucija c¢ija je osnovna delatnost uzimanje i davanje kredpasredovanje u n@anim pla‘anjima
U savremenim privredama je nemdéguodvijanje procesa reprodukcije bez funkcioniséaaaka kao
finansijskih institucija“’®

.Banka se u odnosu na druge finansijske instituegikuje u pogledu sledin karakterisitka:

— bavi se uzimanjem i odobravanjem kredita, kao pnmma poslom;

— korienjem primarne emisije centralne banke i na osnaypstvenog potencijala vrSi
sekundarnu emisiju;

— pribavljajuéi i prikupljajuci sredstva utie na usmeravanje i raspored akumulacije i Stednje;

— zavisno od obima i strukture kreditnog potencita vrsi rénu transformaciju sredstava;

— 0sim ostvarivanja svoje ciljne funkcije, ¢gii na ostvarivanje ciljeva razvojne i ekonomske
politike;

— funkcijom platnog prometa & na brzinu natane cirkulacije*®

»Finansijske kompanijepadaju tnedepozitne finansijske institugijer svoj potencijal formiraju

na bazi plasmana sopstvenih HOV na finansijskomttrz uzimanjem pozajmica od banaka, a ne na
prikupljanju depozita. Kao finansijske institucp@e plasiraju ovako formirana sredstvadgr@ma (za
potroS&ke kredite) i proizvodnim i trgovinskim kompanijanfaa finansiranje proizvodnje i prodaje
robe na kredit)®°

Institucionalne investitor€ine sledée finansijske institucijepenzioni fondoviosiguravajuéa

drustva i investicioni fondovi ,Institucionalni investitori su finansijske institucije koje plasman
sredstava ne vrSe u obliku kredita nego ulaganjet®¥. Oni svoj finansijski potencijal formiraju na
bazi dlglgorénih izvora sredstava, a ovako formirana sredstesifdju pretezno, take, u dugorone
HOV*.

,U depozitne kreditne institucijspadajubankei Stedionice koje svoj potencijal pretezno
formirajlézna osnovi depozita prikupljenih od svofhjenata, a preovidujuce ga plasiraju u obliku
kredita®.

,U depozitne kreditne institucijgspadajubankei Stedionice koje svoj potencijal pretezno
formirajggna osnovi depozita prikupljenin od svokhjenata, a preoviujuée ga plasiraju u obliku
kredita“.

.-Najvaznija finansijska institucija jpanka(poslovna banka i centralna bankaaime,banka je
institucija c¢ija je osnovna delatnost uzimanje i davanje kredpasredovanje u n@anim pla‘anjima
U savremenim privredama je nemdéguodvijanje procesa reprodukcije bez funkcioniséaaaka kao
finansijskih institucija*

.Banka se u odnosu na druge finansijske instituegikuje u pogledu sledin karakterisitka:

— bavi se uzimanjem i odobravanjem kredita, kao pnmma poslom;

— korienjem primarne emisije centralne banke i na osnaypstvenog potencijala vrSi
sekundarnu emisiju;

— pribavljajui i prikupljajuci sredstva utie na usmeravanje i raspored akumulacije i Stednje;

8 Jvani§ M. —Osnovi finansija, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemad?ment i osiguranje, Beograd, 2006. godine, str.
23.
®  Barad S., HadZ M., Staki B., lvani§ M. —Organizacija bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskémadZzment i
osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 19.
8 Hadzt M. —Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijekénadZment i osiguranje, Beograd, 2008. godine] &tr
81 HadZ M. — Isto, str. 13.
8 Hadzt M. —Isto, str. 12.
8 Hadzt M. — Isto, str. 12.
84 |vani§ M. —Osnovi finansija, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemad?ment i osiguranje, Beograd, 2006. godine, str.
23.
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— zavisno od obima i strukture kreditnog potencita vrsi rénu transformaciju sredstava;

— o0sim ostvarivanja svoje ciljne funkcije, ¢gii na ostvarivanje ciljeva razvojne i ekonomske

politike;

— funkcijom platnog prometa & na brzinu natane cirkulacije®®

»Finansijske kompanijepadaju tnedepozitne finansijske institugijer svoj potencijal formiraju
na bazi plasmana sopstvenih HOV na finansijskomsttraz uzimanjem pozajmica od banaka, a ne na
prikupljanju depozita. Kao finansijske institucgpae plasiraju ovako formirana sredstvadgrama (za
potroS@ke kredite) i proizvodnim i trgovinskim kompanijaniaa finansiranje proizvodnje i prodaje
robe na kredit)®°

Institucionalne investitor€ine sledée finansijske institucijepenzioni fondoviosiguravajua
drustva i investicioni fondovi ,Institucionalni investitori su finansijske institucije koje plasman
sredstava ne vrSe u obliku kredita nego ulaganjet®©¥. Oni svoj finansijski potencijal formiraju na
bazi dlg7gor6nih izvora sredstava, a ovako formirana sredstesigdju pretezno, take, u dugorone
HOV*.

Penzioni fondovse dele na privatne i javne penzione fondove. zRemn fondovi na bazi
ugovorenog osiguranja imaju meése prilive sredstava, koje koriste za isplatu penza ostatak
sredstava plasiraju prvenstveno u kvalitetne H&V*,

»Osiguravajua drusStvasu vrsta institucionalnih investitora koji za odkai iznos sredstava —
premiju osiguranja — pruzimaju obavezu da osiglarfizickom i pravnom licu kog'e je nosilac premije
osiguranja, pruze uslugu osiguranja od eventuatieSgvanja odtenog dogdaja“®

»Investicioni fondovipredstavljuju vrstu institucionalnih investitoraojk svoj finansijski
potencijal formiraju prikupljajéi sredstva manijih individualnih investitora kojinamitiju vlasntke
HOV ili rede opredeljuju udele u finansijskoj aktivi fond&".

Treci tip finansijskih institucija suberzanski posrednici ,Berzanski posrednicivrSe
objedinjavanje pojedigaih naloga kupaca i prodavaca za hartije od vretmas berzi. U trgovini
hartijama od vrednosti, kao berzanski posrednig@ajavljuju banke finansijske organizacijdrokerii
dileri. Berzanski posrednici obavljaju slédegposlove: trgovanje ziralnim novcedekovima, menicima,
devizama, kratkormim hartijama od vrednosti, dugérom hartijama od vrednosti; bezgotovinski
klirinSki platni promet; otkup, eskont i reeskortankarskih akcepata (menica ili njihovo drzanje do
dospelosti); otkup ukupne emisije hartija od vresti{o*

Obzirom na zn&jan broj finansijskih institucija, banke su izloeeveoma jakoj konkurenciji,
kako od strane drugih banaka, tako i od straneildifirgansijskih institucija. Zbog toga su bankewviée
i sporedne bankarske poslove da bi se suprostaeibena jakoj konkurenciji. ,Poslovi, kao Sto su
plasmani u hartije od vrednosti, konsalting poslpaslovi forfertinga i faktoringa, poslovi finafsiog
lizinga i hedzing poslovi, zauzimaju sveéveideo u ukupnim bankarskim poslovima i preuzimaju
primat u pogledu profitabilnostf2

8 Barag S., Had# M., Staki B., Ivanig M. —Organizacija bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskémadZzment i
osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 19.

8 " Hadz M. —Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskénadZment i osiguranje, Beograd, 2008. godine] &tr
87 Hadzt M. —Isto, str. 13.

8 Had M. —Isto, str. 13.

8 Hadzi M. — Isto, str. 13.

%0 Hadzi M. —Isto, str. 13.

%1 Bara S., Stakt B., Ivani$ M., Had%i M., Jeremt Z., Terzi . — Pojmovnik finansija i bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet
za finansijski menadzment i osiguranje, Beogra®62@odine, str. 33.

92 Bara S., Hadz M., Stakié B., Ivani§ M. —Poslovno bankarstvg Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i
osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 321.
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3.2. OSNIVANJE BANKE | VRSTE BANKARSKIH POSDVA

Zakonom o bankama (,Sluzbeni glasnik RS* broj 16/ ureteno osnivanje, poslovanje,
organizacija i nén upravljanja bankom. Takie, ovim Zakonom je nastavljena reforma déetp
bankarskog sistema, utiana je kontrolna funkcija Narodne banke Srbije, kamere koje ona
preduzima prema bankama i definisani su razlozirestanak poslovanja banke. Ovim Zakonom nije
detaljno utvdena organizacija banke (organizaciona Sema, orgejazrada i nén upravljanja
bankom), vé je banci data potpuna sloboda da samostalno Statoanké® (¢l. 14 Zakona o bankama),
utvrduje svoju organizaciju.

,Banka se osniva kaakcionarsko drustv8 ugovorom o osnivanju, obeztEnjem sredstava
koja predstavljaju osniv&i kapital banke, tehgkih i kadrovskih uslova za rad, kao i obedbejem
dozvole za rad Narodne banke Srbij&*.

Obzirom da je banka pravno lice, na nju se primarijodredbe Zakona o privrednim druStvima. Prema
ovom Zakonu, banka moze biti osnovana katvorendli otvorenoakcionarsko drustvadJ osniva&kom
aktu’® banke se naziiava da li je banka akcionarsko drustvo otvoreniozaiivorenog tipa, a ukoliko to
nije nazndeno onda se smatra da je akcionarsko drustvo etegrépa. ,Banka moze bitkcionarsko
drustvo otvorenog tipako osnivéi u¢ine javni poziv za upis i uplatu akcija u vreme iganja drustva,

a ukoliko je otvoreno moze bikiotiranoi nekotiranona berzi u skladu sa zakonom kojim seduje
trziste HOV*?’

LZatvoreno je akcionarsko druStvéije se akcije izdaju samo njegovim osrivaa ili
ograntenom broju drugih lica, a maksimalno moze imati &@Mova. Zatvoreno akcionarsko drustvo
ne moZe da vrsi upis akcija javnom ponudofh®.

Zbog Sirenja méunarodnog bankarstva odnosno formiranja multinadimh banaka,
organizovanja bankarskih holding kompanija, odnogmansijskih konglomerata ideregulacije
bankarskog sektora, doSlo je na globalnom nivostdaranja veoma jake konkurencije dnéankama,

a posebno izmi#e1i banaka drugih finansijskih organizacijaBanke su zbog toga bile primorane da se

9 Statut (lat. statutum od statuere reSiti, odIiti, utvrditi, zakljuciti, propis, osnovni zakon) — za privredna druStenkestatut

predstavlja osnovni i opSti normativni akt, profsavila) na osnovu kojeg funkcioniSe privredno&vo ili banka. Na osnovu statuta
donose se drugi normativni akti kao Sto su ngPravilnik o organizaciji; Pravilnik o zastiti na radu; Pravilnik o sistematizaciji
poslova Pravilnik o ¢uvanju poverljivih podataka itd. Statutom banke (koji mora biti u pisanoj formi) se blize utiuje sledée: ,1.
organizacija i n&n poslovanja banke. pitanja o kojima odléuje skupstina, kao i drugi organi upravljanja barkemere i odgovornosti
organa banke za obezamje likvidnosti i solventnosté4. prava, obaveze i odgovornosti UO i IO bankepvlaZenja za potpisivanje i
zastupanje bank&, n&in vrSenja interne kontrole i interne revizije benk. podaci i isprave koji se smatraju poslovnom tajriarasin
postupanja sa njim&. druga pitanja“. (Izvor: Had&iM. — Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskénadZzment i
osiguranje, Beograd, 2008. godine, str. 139.).
o Akcionarsko drustvo: ,Preduzée zasnovano na udruzenom, akcionarskom kapitalno®s cilj mu je prikupljanje manjih
slobodnih kapitala radi preduzimanja krupnijih pesl koje bi svaki ponaosob bio nedovoljan. Osnogmeha mu je podela i
ograntavanje rizika pri poslovnim poduhvatima. Rizik dosobno dele vlasnici akcionarskog kapitala — alkaidn(Izvor: Bar& S.,
Stakié B., Ivani§ M., Had4 M., Jeremt Z., Terzt |. — Pojmovnik finansija i bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za
finansijski menadzment i osiguranje, Beograd, 2@@#@line, str. 10.).
% Hadzt M. —Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijekénadZment i osiguranje, Beograd, 2008. godine] 34.
% Osnivatki akt sadrzi nardito: puno ime i prebivaliste fizkog lica, odnosno poslovno ime i sediste ostayaoslovno ime i sediste
banke, delatnost, naznaku da li je akcionarskotdoustvorenog ili zatvorenog tipa, iznos osnovnapikala, broj akcija i njihovu
nominalnu vrednost, broj akcija svake vrste i kla@snivaki akt moze da sadrzi: ime i adresu prvog direktandagenje upravnom
odboru da izda odobrene akcije. (Izvor: Baf, Hadzt M., Staki B., lvani§ M. —Organizacija bankarstva, Univerzitet Singidunum,
Fakultet za finansijski menadZzment i osiguranjegd@ad, 2005. godine, str. 189.).
%  Bara S., Had# M., Staki B., Ivani§ M. -Organizacija bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadZment i
osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 190.

Bard S., Had4 M., Staki B., IvaniS M. -sto, str. 132.
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suprostave konkurenciji i to tako Sto su p&aweale brojbankarskih poslovaodnosno péele su da se
bave, pored tradicionalnih poslova, netradiciomaliiankarskim poslovima. ,Banka se, dakle, moze
baviti tradicionalnim bankarskim poslovimdepozitnim, kreditnim, poslovima platnog prometa i
drugim poslovima u zemlji. Pored navedenih bankam&ge baviti inetradicionalnim bankarskim
poslovima brokerskim poslovima — posredovanjem u trgovinDW kupovinom i naplatom
potrazivanja, pruzanjem drugih finansijskih uslifeliko banka poseduje ovléEnje za poslove sa
inostranstvom ona moze obavljati poslove platnagnata, kreditne poslove sa inostranstvom, devizno
— valutne i menjéke poslove®®

Bankarski poslovi, pored podele na tradicionalnetradicionalne bankarske poslove, se mogu
podeliti i prema bilansnoj strukturi i odienju:

»pasivni bankarski poslovi — prikupljanje i pribguhje sredstava,
— aktivni bankarski poslovi — kreditni i drugi plaam,
— neutralni poslovi — komisioni poslovi i

— savremeni bankarski prizvodi (finansijski lizingkforing, forfeting i dr.)®

3.3. KORPORATIVNO UPRAVLJANJE POSLOVNOM BANBM

lako izmeiu savremenih banaka trziSnog tipa postoje datre razlike u organizaciji, postoje
takode i odrelene slénosti, odnosnozajednike karakteristike u vezi sa upraudfom strukturom
banaka

U zemljama u tranzicijf*, tokom 1990-tih godina i getkom ovog veka, do$lo je do odemih
izmena u pogledu korporativnog upravljanja bankabhasvetskoj teoriji i praksi postojgi modela
korporativnog upravljanja privrednim drustvom, oémo bankom

— anglosaksonski model,

— evropski model i

— meSoviti model.

Anglosaksonski modeé primenjuje u SAD, V. Britaniji i u joS nekimz&vama. Za ovaj model
je karakteristina tzv. jednoslojna struktura korporativnog upr@vip, odnosno nije razdvojen
upravljatki od izvrSnog aparata banke. ,To Zhaa su funkcije upravljanja i rukodenja spojene i
sadrzane Wdboru direktora(Board of director¥ kojim rukovodi Chief Executive office(CEO) u
okviru kojeg je odgovornost podeljena izioe direktora kao rukovodioca korporacijexécutive
directors i ¢lanova odbora iz redova akcionarmi executive ili outside directots'®?

% Barg S., Hadz M., Stake B., Ivani§ M. —Organizacija bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskémadZzment i

osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 169.

100 Bara: S., Had# M., Stakié B., Ivani§ M. —Poslovno bankarstvg Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i
osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 59.

101 Tranzicija je pojam koji se, od devedesetih godina pro$ldgayeeomasesto koristi u politici i ekonomiji. Tranzicija pistavija
prelazak bivsih socijalistkin drustava (Republike bivieg SSSR, Bugarska, RijmuMadarska, PoljskaCeska, Slovéka i Republike
bivSe Jugoslavije: Srbija, Hrvatska, Slovenija, B0$ Hercegovina, Crna Gora i Makedonija) u kafsti&ka druStva Zapadne Evrope,
odnosno proces prelaska iz planske u trziSnu mhivrdranzicija je sloZeni proces koji obuhvata peoe u politici, ekonomiji,
zakonodavstvu, Skolstvu, zdravstvu, vojsci i u sdimgim oblastima druStvene zajednice.

102 Barg S., HadZ M., Staki B., lvani§ M. —Organizacija bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskeémadzment i
osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 34.
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Chief Executive officer (CEQye prevodi na srpski jezik kapeneralni direktor(eng.general
manager, director general, managing diregtoili kao predsednik izvrSnog odbora odnosno
Sef/predsednik Odbora direktora. Obzirom na jedyoslstrukturu korporativnog upravljanja, CEO ima
i funkciju generalnog direktora (engnanaging director kao funkciju rukovdenja i funkciju
predsednika (enghairmar) banke, kao funkciju upravljanja.

Evropski modeje razvijen u drzavama Evropske unifgifopean Unionakronim EU), koje su
svoje zakonodavne sisteme uskladileDseektivama EUi Preporukama Organizacije za ekonomsku
saradnju i razvoj (Organization for Economic Coogigon and Development, akronim OECD)

Za razliku od anglosaksonskog modela, ovaj modekdioniSe na principima tzv. dvoslojne
strukture korporativhog upravljanja, a ,Sto Znala su funkcije upravljanja i rukodenja striktno
odvojene i sadrzane Wpravno—nadzornom odborkao upravnom i izvrSnom organu Pwslovodnom
odborukao rukovodéem organu skupstine Upravno—nadzornog odbFa“.

MesSoviti model primenjuje kombinovanje jednoslojrdvoslojne strukture organa upravljanja i
rukovadenja. Posledice primene takvog modela su nerazgnmaei obaveza i odgovornosti, a 5to dovodi
do konfuzije u upravljanju i rukov@nju.

Novim Zakonom o bankama u Srbiji se primenjuje dbjos struktura upravljanja bankom,
zasnovana na principima evropskog modela korparagwpravljanja.

| u Srbiji, koja se nalazi u procesu tranzicijeyr&ene su oddene promene upravijke
strukture u bankama. ,Tako je novidakonom o bankamgl. glasnik RS br. 107 /05) u Srbiji umesto
ranijih organa: Skupstine, Upravnog odbora, Nadagrodbora i generalnog direktora uvedena skede
upravljatka struktura banke:

1) Skupstina akcionara banke,

2) Upravni odbor, sa funkcijom upravno — nadzornogavdh

3) Izvréni odbor**®*

Ovim Zakonom je i u Srbiji izvrSeno odvajanje ugjatkog aparata od izvrSnog aparata banke.
IzvrSni aparat banke se uotajeno deli na sektore (organizacione jedinice kegeformiraju po
najvaznijim grupama poslova—poslovnim linijamaktee na direkcije, a direkcije se dele na odeken]

Organizacione jedinice koje se nazivaju direkcijasearetko sr@ u organizacionoj strukturi
domaih banaka. Okino su sluzbe ili odeljenja prvi nizi organizacionvo (red) u odnosu na sektore.
Takade, u bankarskoj praksi, velike banke imaju orgasiaae jedinice koje
se nazivaju divizijama. Divizije su organizacioreglipice viSeg nivoa (reda) u odnosu na sektore i
formiraju se po najvaznijim grupama poslova (poslovlinijama).

Organizaciona veza izrde upravlj@kog i izvrSnog aparata banke se moze predstaviibge
kao na slici 4%°

103 Barg S., HadZ M., Staki B., lvani§ M. —Organizacija bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i
osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 34.
104 HadZ& M. — Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijsiénad?ment i osiguranje, Beograd, 2008. godine 5&r
195 savic M. — Organizacija banke po funkcionalnom principiplomski rad, Univerzitet Singidunum, Poslovnkiétet, Beograd, 2009.
godine, str. 24.
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Slika 4.—Upravljéki i izvrSni aparat banke

(Izvor: SaéiM. — Organizacija banke po funkcionalnom principiplomski
rad, Univerzitet Singidunum, Poslofakultet, Beograd, 2009. godine, str. 24.)

UPRAVLIACK] APARAT BANKE

SKUPETINA AKCIONARA BANKE

UPRAYVN| ODBOR BANKE
sA FUNKE JOM UPRAYNO-NADZORNOG ODBEORA

IZVR SN ODBOR BANKE
PREDSEDNIKIZVRSNOG ODEORA BANKE

IZVRESN] AFARAT BANKE

RUKOVODEC! (MENADZMENT) TIN BANKE

OBLAST OBLAST OBLAST
BAMKARSKIH PODRSKE SUPSIDIJARMIH
POSLOVA- ODLUCIVANIU- POSLOVA-
POSLOVME FUMKEILIE PREDUZECA
LINIJE
I || I
SEKTOR] SEKTORI PREDUZECA
DIREKCIE/SLUZEE  DIREKCIIESLUZBE  NASLOMJENA
ODELJENJA ODELJENJA A BAN KU

| MJEND

POSLOVANIE

29



POSLOVNA BANKA I KVALITET NJENE PONUDE

3.3.1. Skupstina akcionara banke

Obzirom da se po Zakonu o bankama, banka obavesmweaokacakcionarsko drustyoonda za
nju vaze sva pravila koja se odnose na upravljakgonarskim drustvom. Prema ovim pravilima,
bankom upravljaju akcionari srazmernde&u u ukupnom kapitalu i to neposredno ili preko #voj
ovlaZenih predstavnika u Skupstini. SkupStina akciopanajviSi organ upravljanja bankomg¢iae je
akcionari banke. ,Skupstinu akcionatime svi akcionari. Svaki akcionar u skladu sa s$tetubanke
licno ili preko punoménika ima pravo &estvovanja u radu skupstine, pravo glasa ako ak@je s
pravom glas®®, pravo podnosenja predloga i dobijanja odgovoem kpravo postavljanja pitanja.
Statutom se ne moze onemoguakcionarima koji imaju 1% ili viSe akcija s pram glasa neposredno
vréenje prava glasa®’

Skupstina akcionara usvaja poslovnu politiku itsfggu banke, donosi statut banke i adije o
izmenama osniwkog akta, bira i razreSawdanove Upravnog odbora i donosi i druge odlukevigjes
nadleznosti utvtene Statutom banke.

3.3.2. Upravni odbor banke, sa funkcijom upravno-nadzornogodbora

SkupsStina akcionara banke bira i razreSava Upradhior banke Board of Director$ koji
prema Zakonu o bankama mora imati najmanje¢jaatova, od kojih jedna téma ¢lanova mora biti
nezavisna od banke. Za izb&lanova Upravnog odbora, banka je u obavezi da pvera pribavi
saglasnost od Narodne banke Srbije. Osnovni udloj@ moraju ispunjavati lica koja se biraju za
¢lanove Upravnog odbora su taleopropisani Zakonom o bankama. ,Nadleznosti UOmedeljene&l.

73 Zakona o bankama i statutom banke. Zakonom d&amaa UO je dobio karakter upravno —
nadzornog odbora, na taj dma u sebi spojivsSi nadleznosti ranijeg Upravnog adxdornog odbora
banke“!°® Delokrug rada (prava, obaveze i odgovornosti) Upog odbora se utituje Statutom banke.

106 Akcije (Akcije - obine akcije sa pravom glasa, enghting common shargsa pravom glasa: Akcije sa pravom glasa koje se

drug&ije nazivaju obine akcije su vlastke HOV i za njih vaze sleda pravila: ,—Akcije, za razliku od duzgkih HOV (npr.
obveznica)nikada ne dospevaju na naplatu— Kada korporacija iz u javnost ona emitujgbiéne akcije. To za investitore zrada
postoju vlasnici dela kompanije i oni tada finaagirkompaniju kapitalom odnosno vi&guity investment; Vlasnici ovih akcija imaju
odredena prava koja su vezana za upravljanjepa zakoni i regulatorna tela obavezuju eminerkampaniju, da obezbedi izveStaje o
poslovanju - posebno na redovnoj godiSnjoj skupStinObiéne akcije nose, dakle, pun@ravo glasa i upravljanja kompanijom i lako
Su utrzive, pa se stoga smatra da je ova vrstgaakajkvalitetnija; — Ako dde do bankrotstva firme ova kategorija akcionégase
poslednja naplatiti“. ( Izvor: BaéeS., Staké B., Hadz¢é M., Ivani§ M. —Praktikum za bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za
finansijski menadZzment i osiguranje, Beograd, 2068dine, str. 199.). Pored ¢hih akcija postojeprioritetne (preferencijalne,
privilegovane engl. priority, preference, privileged shareskonvertibilne (engl.convertible shar@sakcije. Vlasnici prioritetnih akcija
nemaju pravo na upravljanje ali imaju prioritetsplatiti dividendi, dok vlasnici konvertibilnih alka mogu svoje akcije pretvoriti u alrie
akcije.

197" Hadzé M. —Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskénadZment i osiguranje, Beograd, 2008. godine] 54.
108 Hadzi M. —Isto, str. 159.
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Banka je obavezna da obaveStava Narodnu bankie Sriogirzavanju i dnevnom redu sednica,
a Narodna banka Srbije moze zahtevati odrzavameedae sednice Upravnog odbora i moze imati
svog predstavnika na sednicama Upravnog odboraebank

3.3.3.1zvrsSni odbor banke

Ukoliko je banka akcionarsko druStvo otvorenog tipada ona, po Zakonu o bankama mora
imati Izvrsni odbor Executive board Za banku koja je akcionarsko drustvo zatvoretioa ne postoji
zakonska obaveza za formiranje IzvrSnog odboragalbanka moZze imati ukoliko se odllza takvu
upravljatku strukturu.

Upravni odbor banke bira i razreSava presednikdanove lzvrSnog odbora. Banka ima
zakonsku obavezu da, pre izbora predsednékaniova lzvrSnog odbora, pribavi saglasnost od Naod
banke Srbije koja definiSe uslove za dobijanje asgbsti. ,IzvrSni odbor banke je novouspostavijeni
kolektivni organ upravljanja bankom po novom ZakambankamaCine ga najmanje dvalana, a
predsednik Izvrénog odbora zastupa i predstavijiya®®

IzvrSni odbor banke je zaduZen za organizovanjdopasja banke i svakodnevno obavlja
nadzor nad aktivnostima banke. Obzirom di@novi Upravnog odbora necestvuju u sprovienju
poslovne politike, vé& je samo utwvduju i prenose na sprogienje izvrSnom aparatu banke, predsednik
IzvrSnog odbora je zbog toga zaduzen za uspostgjeze odnosno za koordinaciju iztadJpravnog
odbora i izvrSnog aparata banke. Zakonom o bank&ma6) utviden je delokrug rada lzvrSnog odbora.

3.3.4. Odbori na nivou banke

Banka, po Zakonu o bankartia79), ima obavezu da formira tri odbora na nivamke:
— Odbor za préenje poslovanja banke (odbor za reviziju),
— Kreditni odbor i
— Odbor za upravljanje aktivom i pasivom.

Odbor (Komitet) za pr@nje poslovanja banke (odbor za revizigg formira radi pruzanja
strikne pomdi Upravnhom odboru. Sttma pom@ se odnosi na nadzor nad radom lzvrSnog odbora i
zaposlenih u banci.

,Odbor za praenje poslovanja banke (odbor za revizifine najmanje triclana od kojih su
najmanje dvalanaclanovi Upravnog odbora koji imaju odgovaréuiskustvo iz oblasti finansija, a
najmanje jedartlan lice nezavisno od bank&® Ovaj odbor analizira godi$nje izvestaje o poslgwan
kao i druge finansijske izveStaje, usvaja politikerocedure banke u vezi sa upravljanjem rizicima i
sistemom unutraSnje kontrole i vrSi i druge poslotxedene Statutom banke.

109 Hadzé M. —Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskénadZment i osiguranje, Beograd, 2008. godine] 59.

110 Hadzé M. —Isto, str. 160-161.
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Kreditni odbor (komitet)predstavlja strtno telo IzvrSnog odbora, formirano za donoSenje
strateSkih acesto i pojedinénih odluka u vezi kredita koje nisu prenesene uleZzsti na nize
organizacione nivoe banke.

StrateSke odluke se odnose na kreditnu politikepoalvanje kreditnih limita i sl., a pojeditree odluke
se odnose na izdavanje garancija, otvaranje akradisl. Takale, ovaj odbor usvaja

izveStaje o gubicima po kreditnim plasmanima i pot@lnim rizicima i donosi odluke o drugim
izveStajima iz svoje nadleznosti utene Zakonom o bankama i aktima banke.

»Kreditni odbor s&injavaju ¢lanovi menadzment tima tflanovi 10, izvrSni direktori banke,
odnosno rukovodioci sektora i direktor filijalesijem se klijentu na odboru odiuje“.***

Odbor (Komitet) za upravlajnje aktivom i pasivormkaje drugo strano telo IzvrSnog odbora.
Delokrug rada ovog Odbora je ufen Zakonom o bankamdl.(81), a banka moze svojim aktima
detaljnije utvrditi i druge poslove koje ovaj Odliceba da obavlja.

,Odbor za upravljanje aktivom i pasivom bardasinjavaju: clanovi menadzment tima banke,
tj. ¢lanovi 10, izvrdni direktori, odnosno rukovodiodiganizacionih delova (sektora, odeljenja) banke
sredstava i likvidnosti, tanovodstva i izvrSni direktor za strateSko planga@akonom o bankama u
delokrug ovog odbora spadaju feaje izloZenosti banke rizicima koji proizilaze sgukture njenih
bilansnih obaveza i potrazivanja i vanbilansnihvkitapredlaganje mera za upravljan;e kamatnim
rizikom i rizikom likvidnosti, kao i drugi poslowpredeljeni aktima bankel( 81. Zakona)*

.Koncepcija upravljanja aktivom i pasivom banakesget and liability management — A} M
dobila je vrlo Siroku primenu u razvijenim privreda (bankarstvu razvijenih ekonomija). Koncepcija se
svodi na kratkoréno upravljanje i operativno izdenje optimalne politike kombinovanja delova i
ukupne strukture aktive i pasive banaka. Dereguaacfinansijskog sektora i sve &&m konkurencijom
medu bankama na finansijskom trziStu, primorava bard@ vrlo brzo vrSecesto potpunu
prekompoziciju ukupne aktive i pasive, da bi sezalir u konkuretnoj borbi i ostvario profit, odnosno
satuvao rejting banke*™

Odbor (Komitet) za upravljanje aktivom i pasivolséet and Liability Committe@kronim
ALCOM) se u bankarskoj praksesto naziva Odbor trezor&réasury Committge

U manjim bankama, poslovima upravljanja aktivomasigpom se bavi Upravni odbor. Velike
banke, koje su dosta geografski rdeme organizuju pojedine filijale ili podruznice kaezavisne centre
za donoSenje odluka, koje same ddia svoj ALM.

3.3.5. Rukovodeti (menadzment) tim banke

Po novom Zakonu o bankama, predsednik lzvrSnog radlzastupa i predstavlja banku.
Takade, predsednik 10 uspostavlja vezu izimeUpravnog odbora i izvrSnog aparata banke. IzvrSni
aparat banke se alnio deli na sektore kojima rukovode direktori iWigni direktori koji su neposredno
pottinjeni predsedniku 10. Predsednik 10 i direktorfigni direktoric¢ine rukovodéi (menadzment) tim
banke koji svakodnevno izvrSava odluke koje doh@ski koje se odnose na poslovanje banke.

~-Rukovodei tim banke koordinira:

1) oblast bankarskih poslova — poslovne linije

11 Hadzé M. —Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskénadZ?ment i osiguranje, Beograd, 2008. godine] 61r.

12 Hadzé M. —Isto, str. 161-162. }
13 Komazec S., KrstiB., Zivkovi¢ A., Ristié Z. —Bankarski menadZment: upravljanje savremenim bankastvom, Cigoja $tampa,
Beograd, 1998. godine, str. 955.
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a) poslovi sredstava likvidnospeslovi trezora,
b) kreditni i investicioni poslgvi
c) poslovi sa stanovniStvom i
d) poslovi sa inostranstvom.
2) oblast podrske odéivanju — funkcije,
a) stratesko planiranje,
b) ¢anovodstvo i izveStavanje,
c) pravno — admirasitrni i kadrovski poslovitfjuman sources — HS
d) IT.
3) oblast supsidijarnih poslova — predéae
a) turizam,
b) osiguranje,
c) konsalting i
d) dilersko — brokerskedkt.***

3.4. BANKARSKI MARKETING | ODNOSI SA JAVNOSU

3.4.1. Pojam i definicija marketinga

Marketing spada u jednu od najndi disciplina poslovne ekonomije, nastalucetkom
proslog veka.

.Marketing je r& anglosaksonskog porekla, gde prvi ded tmarket" zndi trziSte, a nastavak
"—ing" predstavlja glagolski nastavak, na osnogga se dobije glagolska imenica marketing, koja bi
tom sluiaju bila prevodiva u smislu naseirt&trzenje” ili "utrzivanje™ **°

U ekonomskoj literaturi postoje brojne definicijerketinga,domaih i stranih autora, koje se
manje ili viSe razlikuju. Méutim, ne postoji jedinstveno priné@na definicija marketinga. U vezi sa
tim, ,jedan broj autora pravi razliku iznle makro i mikro shvatanja marketingd®.

»Makromarketingse definiSe kao druStveni proces koji u privreanasava tok roba i usluga od
proizvoﬁzﬁa do potros&, na nain da efikasno uskije ponudu u traznju i ostvaruje druStvene
ciljeve®.

»Mikromarketingpodrazumeva obavljanje aktivnosti kojima se Zelwariti ciljevi preduzéa,
na osnovu preddanja potreba potro&a ili klijenata, uz usmeravanje toka trazenih rohsluga od
proizvadaia ka potrodau ifili klijentima“.**®

Mnogi autori, doméi i strani, su vrsili sistematizaciju brojnih defija pojma marketinga sa
cilem dolazenja do jedne sveobuhvatne i precizdgdinicije. Rezultat takvog rada je definisanje

114
115
116
117
118

HadZ¢ M. —Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskénadZment i osiguranje, Beograd, 2008. godine5&tr
Vasiljev S. -Marketing, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadZzment i osiguranje, Beograd, 2004. godine5str.
Vasiljev S. -sto, str. 6.

Sire o tome: Vasiljev S.Isto, str. 6.

Sire o tome: Vasiljev S.lsto, str. 6-7.

33



POSLOVNA BANKA I KVALITET NJENE PONUDE

marketinga s nekoliko stanovista. ,Marketing je grojkoji ima viSe zngnja, a moze da se definiSe
kao: ekonomski proces, poslovna aktivnost ili fuijgkgoslovna koncepcija i nana oblast*®

Jedna od naegih definicija marketinga koja se $eu ekonomskoj literaturi, je: ,Marketing
je analiziranje, planiranje, sprad®nje i kontrola potencijalnih izvora potré@ga(trziSta) i programa,

namenjenih zadovoljenju potreba tih potr@sédrustva) radi ostvarenja cilieva predige ?°

3.4.2. Bankarski marketing

Relativho brz razvoj marketinga na pod robe Siroke potrosSnje, uticao je na Sirenje
marketinga i na druga podia, zadrzavajéi opSte principe uz razvijanje speciiih marketinskih
aktivnosti za ta druga podija.

»Tako je primena marketinga u praksi razvila i ppida neka nova obelezja tj. karakteristike,
koje je teorija prihvatila i izgradila (oformilaptve" marketinge®?*

Jedan od tih "novih" marketinga fearketing uslugaObzirom da su usluge ptitio heterogene
i razlicite meiu sobom, bilo je potrebno izvrsiti njihovu klas#igju, prvenstveno zbog odienih
analiza i préenja njihovog uticaja na drustveni proizvod.

.Svetska trgovinska organizacijgVprld Trade Organization — WTGve usluge klasifikuje u
odreiene sektore i podsektore*!%

Jedan od tih sektora usluga gektor finansijskih uslug&oji obuhvata usluge koje pruzaju
sled€i podsektori (privredni subjekti):

— osiguravajda drustva,

— bankei

— druge finansijske organizacije.

»Podruije finansijskih uslugadanas spada u usluznu industriju sa tane stopom rasta i
razvoja. Ono je jedno od nekoliko podja u usluznom sektoru koje ima dugu istoriju. Peobl
upotrebe marketinga kao funkcije menadzmenta daaalsuplja sve w1 paznju kako teorefara tako i
praktcara u ovoj oblasti. SrediSnja tema predstavlja edimmeiu sve konkretnijeg poslovnog
okruZenja i pojavljivanje marketinga kao menadznienkcije i poslovne filozofije*

Obzirom na niz specifnosti koje proistiu iz karakteristika usluga koje pruza bankarski@ek
zadnjih decenija proslog veka, dolazi do razvojakei@nskih aktivnosti koje uvazavaju te spegifsti.
Tako je primena marketinga u bankarskoj praksi @owd® razvoja joS jednog "novog" marketinga,
marketinga u bankarstykoji sadrzi véinu osnovnih postavki marketinga uz ukijxanje specifénih
marketinskih aktivnosti i posebnih marketinskih Kaija kao Sto su npondnosi sa javnadl.

.Banke kao finansijske usluzne organizacije nisusétora posedovale sklonosti ka usvajanju
marketing koncepta. PoSto potrégaedstavlja kljdni faktor poslovanja i najvredniju imovinu banke,

njegova satisfakcija predstavlja najvazniji zaddiakke****

119 Sjre o tome: Vasiliev S. Marketing, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadZment i osiguranje, Beograd, 2004.
godine, str. 8.

120 yasiljev S. 4sto, str. 14.

121 yasiljev S. - Isto, str. 315.

122 §jre o tome: Velikod S. —Marketing usluga, Centar za izdawku delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, BehgP009.
godine, str. 17 — 18.

123 yasiljev S. -Marketing , Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadZment i osiguranje, Beograd, 2004. godine 382.

124 vasiljev S. dsto, str. 352.
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Marketing u bankarstvuli bankarski marketingkako se drugdje naziva u ekonomskoj
literaturi, ,, "mora biti dnevna operativna" filoa@af uprave (henadzmenjabanke, koja prozima
celokupno poslovanje banke uldjyuci kompletan raspolozivi ljudski potencijal banke adgovarajdu
organizacionu strukturu. Bez adekvatne baze u Wjudgesursima geople busine$sniti jedna, ma
koliko kvalitetna organizaciona struktura, ne mobezbediti marketinski uspesan prodor bartke*.

.Bankarski marketing u osnovi preafta moderan pristup trziSnom modelu prigneanja
banke kao finansijske institucije i poslovnog sutgeu finansiranju privrednog razvoja i rasta
preduzéa. Bankarski marketing usmerava poslovnu politikake u pravcu zadovoljavanja sadasnjih i
buduih potreba, sadasnjih i buéih komitenatd® i klijenata®’ na efikasan i racionalan tia. Baziini
cilj bankarskog marketinga jeste permanentno urameje depozitne funkcije banke sa&matim
efektima na planu povanja kreditnog potencijala. To se postize upravak#inim privia&enjem
komitenata klijenata koji na svojim réaunima u banci raspolazu relativno visokim, stabilmirasti¢im
prose&nim stanjem nosanih sredstava, bez prevelikih kreditnih zahteW?&*.

Marketing koncept upravljanja bankpredstavlja opredeljenje upraudjeog aparata banke za
stvaranjem novih bankarskih proizvoda i bankarsisluga sa stalnim razvojem funkcije prikupljanja
depozita i odobravanja kredita.

Obzirom na funkcionalnu organizacionu strukturu Keanbankarski marketing treba da
identifikuje izvore/resurse za ostvarivanje razuojmn strategijskih ciljeva banke za sve bankarske
poslove — poslovne linije:

— prikupljanje sredstava privrede (depozitna funkgija

— plasiranje sredstava privredi (kreditna funkcija),

— poslovanje sa inostranstvom (devizna funkcija) i

— poslovanje sa stanovnistvom (depozitna i kreditmekija).

Da bi se realizovali razvojni i strategijski ciljebanke, banka treba da utvrdi kratké&me i
dugor@ne marketing ciljeve. Kratkotai ciljevi bankarskog marketinga swage na trzistu, pou&nje
obima prodaje, snazno promovisanje bankarskih yooa i usluga i sl. U dugotoe ciljeve bankarskog
marketinga spadaju: posanje profita banke, Sirenje asortimana bankarskolzpoda i usluga, razvoj i
rast banke, podizanje boniteta i ugleda banke, @nje odgovornosti banke prema klijentima i sl.

Radi ostvarivanja kratkotaih i dugor@nih marketing ciljeva, banka neprekidno sprovodi
sledé€e aktivnosti: utvduje bankarsko trziste, analizira konkurenciju, plamove bankarske proizvode
i usluge, utvduje cene proizvoda i usluga i preduzima i drugeentadi @uvanja i povéanja svog
uce&a na bankarskom trzistu.

125
126

Vasiljev S. -Marketing, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i osiguranje, Beograd, 2004. godine358.
Komitent (lat. committere engl.client, business partnemoveriti, predati, preduzetiimiti) — lice (fizicko ili pravno) koje izdaje
nalog ili sklapa ugovor s drugim licem kaosrednikomda ovaj obavi nekirgovacki posaoza njegov r&un. Postoje dve vrste ovih
komitentskih poslova: 1. poslow senzala i» agenata, koje ovi zakuju zaracun, ali i u imekomitenta; 2. poslovi~ komisionarai —
Spediterakoji ovi zakljwuju za r&un komitenta, ali svoje ime— komisioni posao;— komisioni nalog— komisioni ugovor— ugovor o
Spediciji. (Izvor: Kukol¢a S. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova metoda Knjige 1. i 2., Izdavé&a radna
organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godine, knjigastr. 628.).

Senzal U juznonem&kom i austrijskom jezkom podréju — izraz za berzanskog posrednika. To je licee kujsreduje iz
zainteresovanih subjekata dovédié u vezu radi zakljtivanja poslova, za Sta dobija proviziju (senzailijsenzalinu). (Izvor: Baras.,
Stakié B., Ivanis§ M., Had4 M., Jeremt Z., Terzt |. — Pojmovnik finansija i bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za
finansijski menadZzment i osiguranje, Beograd, 2@@@line, str. 270.).

127 Klijent (lat.cliens engl.client, Sticenik, onaj koji se odaziva svom zastitniku, od. gibw, cujem, slusam) — 1. u posl. odnosima, lice
koje od nekog drugog lideupujeodreienuusluguili bilo koji oblik pravne zastite (advokatski k.R. lice koje od drugog lica kupujebu
(sin. — Kupac — Musterija). (Izvor: Kukoléa S. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova metoda Knjige 1.1 2.,
Izdavalka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godingiga 1., str. 601.).

128 Komazec S., KrstiB., Zivkovi¢ A., Ristié Z. —Bankarski menadZment: upravljanje savremenim bankastvom, Cigoja $tampa,
Beograd, 1998. godine, str. 980-981.
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»Marketing funkcija sjedinjuje sve uprawje funkcijei postaje osnova strateSke orijentacije
banke, koja se rukovodi, s jedne strane, potreba&iiata, odnosno klijenata, i, s druge strane,
maksimiranjem profita.

Marketing koncept u upravljanju fisgama ne trpi veliki stepen decentralizacije ufjesnja
novcem i kapitalom. Nasuprot tome, multinacionakmmpanije i banke sve viSe se orijentiSu na
centralizovan ndn upravljanja sredstvima i novcerRosebno je vazna telekomunikaciona tehnologija i
N kcl)%iO pruzaju osnovu da se svakodnevno kontrolianb banaka i simuliraju poslovni potezi
banke*.

U novijoj ekonomskoj literaturi sgesto sréu izrazi finansijski marketing” i ,marketing
koncept upravljanja ukupnim poslovnim sistemom lednkMarketing koncept upravljanja ukupnim
poslovnim sistemom banaka ostaje potpuno netamraikoliko se svede samo na odnose kredita i
sredstava banaka, odnosno aktive i pasive, ukatigouklji i bitnu funkciju i trziSte novca i
finansijskog kapitala, odnosno celokupan marketingankama. Jer, petak i kraj svakog trziSnog
komuniciranja jeste novac (iza koga se krije i momst normalne reprodukcije ukupnih sredstava i
profit kao motiv poslovanja)***

Sektor za marketing (engharketing, kod nekih banaka je organizaciono sjedinjen sa
organizacionom jedinicom za odnose sa jagndSorganizaciono direktno podien lIzvrSnom odboru
banke, predstavlja jedan od centralnih sektorarobzda marketing funkcija sjedinjuje sve upratkja
funkcije i predstavlja osnovu za stratesSko plan@aBanca Intesa ad Beogradha sektor za marketing
koji je u sastaviDivizije za poslovanje sa fikim licima i malim biznisomiako prema bankarskoj
teoriji i praksi ova organizaciona jedinica treba lblude direktno hijerarhijski podiena lzvrSnom
odboru kao podrska odiivanju. Razlog za ovakvu organizacionu postavkdgsadasnje opredeljenje
upravljatkog aparata banke da prioritet bude stvaranje nbaitkarskih proizvoda i bankarskih usluga
za fizicka lica i mali biznis. Méutim, obzirom na dobro razvijenu informacionu teloggu, Sektor za
marketing pokriva i druge poslovne linije kao Sto s

— poslovi sa privredom (veliki privredni subjekti, faa srednja preduza i lokalna
samouprava) i
— investiciono bankarstvo.

Komercijalna banka ad Beogradkaie ima posebnu organizacionu jedinicu za marke#iig,

koja je direktno hijerarhijski poddena IzvrSnom odboru banke.

3.4.3. Odnosi sa javnogu

Prvenstveno zbog ragitih shvatanja, u ekonomskoj teoriji i praksigdnosa sa javna@s, u
ekonomskoj literaturi se sie brojne definicije pojm&dnosa sa javn@s. Odnosi sa javhadl ,mogu
se definisati kao planirani program komunikacijetraistem radi uticanja na opstu prildemost
preduzéa“. '

Odnosi sa javna® (engl. public relations akronim PR) ,uklj@¢uju citav niz programa
dizajniranih da promovisuili zastite imidz kompanije ili njenih pojedinih ma. Posmatrano kao oblik
poslovnog komuniciranja, predstavljaju planiranoneprekidno dvosmerno komuniciranje iztae

129
130

IT (engl.information technologyakronim IT) — informaciona tehnologija.

Bara® S., Hadzt M., Stakt B., lvani§ M. —Organizacija bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i
osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 210.

181 Komazec S., KrstiB., Zivkovi¢ A., Ristic Z. —Bankarski menadZment: upravljanje savremenim bankastvom, Cigoja Stampa,
Beograd, 1998. godine, str. 977-978.

182 vasiljev S. Marketing, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskémadZment i osiguranje, Beograd, 2004. godine3str.
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preduzéa i razlgitih segmenata javnosti, péemu meu njima postoji interesna povezanost, u cilju
uspostavljanja naklonosti, poverenja, razumevanja, krajnjoj instanci formiranja odgovardgjt
stavova i ponasanjd®?

Odnosi sa javna$l, u zavisnosti od pravca i Sirine delovanja, mogudgbljni i unutrasnji

Spoljni odnosi sa javnés su ,komponenta marketinga sa kojom se deluje najawnost u
cilju upoznavanja sa radom i poslovnom aktiviwogreduzéa“.***

Unutrasnji odnosi sa javnéd obuhvataju ,delovanje prema kolektivu u cilju izdnge Sto jde
veze izmedju organa upravljanja i kolektiva kadres1 '

,U promotivne svrhe bankaazvija odnose sa javnés (public relation — PR) i povezuge sa
marketinskim kompanijamakoje se bave istrazivanjem trziSta i koncipiranjeatdekvatnog
advertajzing&®® i odnosa prema trzistu. Jedan od najvaznijih seqiaeovakve politike je advekvatna
politika cenatarifa i naknada za proizvode i usluge koje prbaaka koja je trziSno orijentisana bez
suvisnog administriranja i fleksibilnd®’

Odnosi sa javn@sl predstavljaju oblik dvosmernog komuniciranja idméanke i klijenata
(pravna i fizEka lica) sa ciljem uspostavljanja i odrZzavanja dtzosg razumevanja i poverenja. Zbog
toga zaposleni u ovoj delatnosti objaSnjavaju idterbankarsku politiku ciljnim grupama, sadasnjim i
potencijalnim klijentima a istovremeno osluskujypriate njihove reakcije izazvane npr. promenama
kreditne politike banke. Cilj ovakvog odnosa san@&u je iznalaZzenje reSenja za usklanje
medusobnih interesa i poverenja. ,Zbog toga je pubdilations specitina funkcija upravljanja koja
uveliko potpomaze da se uspostave masovni oblidus@nog komuniciranja, razumevanja, poverenja
i saradnje izmé&u monetarnih institucija drzave i ciljnih grupa ijghtele) u okruzenju, da upozna
monetarne organe sa problemima u okruZenju, danifefinivo odgovornosti bankara u vezi sa
uvazavanjem interesa javnosti, da sugerira moretaromene u skladu sa zahtevima ciljnih grupa u
okruZenju, da informiSe javnost o buétta kreditnim promenama'3®

Odnosi sa javn@sl se u bankarskoj teoriji i praksi povezuju sa drugslicnim
pojmovima/terminima, kao $to su npr.: lobirdijéengl. lobbying), javni poslovi—odnosi (engpublic
affaires ), promocija (engl.promotior), publicitet—reklamiranje (englpublicity), oglaSavanje (engl.
advertising, propaganda (engpropaganda, propagatign odnosi sa vladinim institucijama (engl.
government relationsodnosi sa drustvenom zajednicom (esglmmunity relations finansijski odnosi
sa javno&u (engl.financial public relation¥i sl.

»Lobbyingreprezentuje oddeni segment aktivnosti u strukturi delatnosti peibélations, koji
implicira nastojanje (sa pritiskom) stnjaka da u kontaktima sa predstavnicima vladinih i
zakonodavnih tela i izvrSnih organacdutina kretanje i proxdenje monetarnih zakona, mera i propisa,
koji reguliSu kreditne uslove priviezanja, poslovanja subjekata, ponasanje ciljnitpgru

133
134

Veljkovi¢ S. —Marketing usluga, Centar za izdav&u delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Beshd009. godine, str. 459.
Vasiljev S. -Marketing , Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i osiguranje, Beograd, 2004. godine3sg.
135 vasiljev S. — Isto, str. 312.

136 Advertajzing (engl.advertising oglaSavanje, reklamiranje, obavljivanje)

187 Bara S., Hadz M., Staki B., Ivanis M. —-Organizacija bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i
osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 210.

138 Komazec S., Krsti B., Zivkovi¢ A., Ristic Z. —Bankarski menadZment: upravljanje savremenim bankastvom, Cigoja $tampa,
Beograd, 1998. godine, str. 349.

139 Lobiranje (engl.lobbyingod engl.lobby, hodnik, predsoblje) — ,u kapitaligkim sistemima, organizovano zastupanje spélfi
interesa odrdenih privrednih, etrkih, verskih i drugih stinih druStvenih grupacija, kao i vrSenje uticajadstavnika lpbista) tih
grupacija na raspolozenje i rad drzavne adminiggradade i zakonodavnih tela. 1zréabiranje je nastao u ame#oj politickoj praksi,
gde su predstavnici moih grupacija u hodnicima Kongresa vrbovali kongrese za svoje interese korisSteajraznovrsnije néne, od
ubedivanja, preko ob&vanja i pretnji, do direktnog ili indirektnog podiiwvanja odgovornih funkcioneracianova predstavikih tela“.
(Izvor: Kukoleta S. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova metoda, Knjige 1. i 2., Izdav&a radna organizacija
.Rad", Beograd, 1986. godine, knjiga 1., str. 724.)

37



POSLOVNA BANKA I KVALITET NJENE PONUDE

Public Affaires(javni poslovi, odnosi) reprezentuje posebno mespraksi public relations, a
usmereno je na postizanje Zeljenih efekata i wicapdnosima sa vladom i bankarskim institucijama n
planu ostvarivanja oddenih komunalnih, socijalnih i infrastrukturnih pragna.

Promotion (promocija) ipublicity (publicitet) jesu vazni segmenti strategije koneinainja u
programima public relations. Proces komuniciranjagiu banaka (proizutaca) i korisnika (potrosaa)
ima zadatak da kreira pozitivan stav okruzenja ikbeskim proizvodima i uslugama i da promovise
nove bankarske usluge u procesu trziSnih i vamitzi&upovina. Posredstvom medija masovnog
komuniciranja lansiraju se poruke korisnicima (pé&ima) bankarskih proizvoda i usluga, koje se
kreditno alimentiraju sa ili bez participacija. Rl privatne produkcije bankarskih proizvoda i @slu
narcito konvenira trziSna promocija i javni publicitet.

Advertising (oglaSavanje) ipropagandareprezentuju sastavni deo strategije komuniciranja
izmedu finansijskih institucija drzave i ciljnih grupaakruzenju. Aktivnost propagande je usredsrea
na postizanje propagandnog cilja ,po svaku cemid se, na taj &, utice na misljenje javnosti kako
bi se nametnula od#ena doktrina u oblasti bankarskog raspisivanjaggwiuga za oddene razvojne i
infrastrukturalne potrebe ili za finansiranje izgmnge lokalnih Skola, zdravstvenih stanicagjdevrtica,
sportskih terena.

Government Relationgodnosi sa vladinim institucijama) Community Relationgodnosi sa
drustvenom zajednicom) jesu spesiii segmenti operativhog public relations koje dopse Sirenju
procesa méusobnog prilagdavanja i poverenja iznde kompanija i vladinih institucija i iznael
preduzéa i komuna kako bi se putem finansijskih davanjaalia zadovoljile odiene zajedrtke
potrebe grdana.

Konano, Financial Public Relations(finansijski odnosi sa javné8) reprezentuju vrlo
prakticno podruje public relations u finansijskoj ekonomiji, kajaplicira precizno usmerene akcije za
informisanje akcionara i investitora o izgledimaadasnjosti i budunosti, o rastéem trendu dividendi,

o poreskom raste¢enju dividendi, o izgradnji korektnih odnosa iztnébankarskih akcionara i poreske
administracije, o budim poreskim podsticajima bankrskih akcionara i erdualnoj zastiti akcionara
(vlasnika akcija) od berzanskih Sokova. To je, fstavno réeno, najtezi deo public relations u svom
integritetu iz prostog razloga Sto finansijski sekabuhvata akcionare, akcionarska drustva, inviesie

i poslovne banke, berzanske institucije, penzianmadve, osiguravaje kompanije, dilere, brokere,
finansijske revizore, poreski konstalting, javhadquzéa, javne sluzbe, ndenarodne finansijske,
monetarne i bankarske institucije i organizaciggradnja finansijskog poverenja duwefinansijskim
akterima jeste centralni zadatak Financial Publetaions, koji mora da koristi medije kao odnos
sredstava za prenos svih poruka koje sutepe finansijskoj javnosti*°

Strienjaci za bankarske odnose sa javiioZauzimaju sam vrh upravijee strukture bankarske
organizacije. Njihov zadatak je, pored ostalogstie poslovne interese @h privrednih drustava i
pojedin&ne interese oddenih bankarskih StediSa kao i da pred ja¢nasastoje da opravdaju kreditnu
politiku banaka.

Sluzba za odnose sa javAogengl.public relations akronim PR) je moderna sluzba, nastala
razvojem savremenih banaka trziSnog tipa, koja specifcnu funkciju u upravljanju bankom. Ova
sluzba, koja predstavlja jednu od centralnih fujgkpodrski odldivanja, je kod véih banaka uglavnom
organizaciono direktno vezana za lzvrsni odbor bamkmoze biti organizovana i kao d8mzbe za
odnose sa javnés i marketing

140 Komazec S., KrstiB., Zivkovi¢ A., Ristié Z. —Bankarski menadZzment: upravljanje savremenim bankastvom, Cigoja Stampa,

Beograd, 1998. godine, str. 350-351.
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3.5. FINANSIJSKO IZVESTAVANJE | POSLOVNO ODLUVANJIE

Poslovanje banke se odvija kroz niz paralelnih astapnih eksternih i internih aktivnosti sa
ciliem postizanja maksimalnog finansijskog rezatatdnosno najy¥eg mogudeg dobitka.

,Ostvarenje cilja pretpostavlja postojanje podatakéiome kako se poslovanje odvija (da li
napreduje, nazaduje ili stagnira). Kao odraz titrgiza, paralelno sa razvojem predisze privrede
doSlo je dorazvoja i ra‘unovodstva, kao jedne od podfunkcija funkcije ulpaaja, koja svojim
informacijama pomaze funkciju upravljanja, ndto, u domenu planiranja (donoSenja odluka) i
kontrole poslovanja**

Poslovi r&unovodstva se obavljaju u organizacionoj jedinignke koja se uobajeno naziva
Sektor za finansije i @novodstvo.

Sektor za finansije i knovodstvdli Sektor za raunovodstvo i planiranje finansij&ako se
cesto naziva u ekonomskoj literaturi, svrstava smniralnu organizacionu jedinicu banke, odnosno u
jednu od funkcija podrski odéivanja, jer se u njemu obavljaju poslovi za banko kelinu.

Ovaj sektor, zbog efikasnog upravljanja finansijapeanagese organizaciono direktno vezan
za lzvrsni odbor (I0) banke, hijerarhijski podem Predsedniku IzvrSnog odbora ili hijerarhijski
podreten Zameniku predsednika 10 banke.

Kod nekih banaka, Sektor za finansije ¢uaovodstvo je podeljen na sluzbedeljenja prema
uzoj specijalnosti.

Najvazniji ra&&unovodstveni poslovi koji se obavljaju u Sektorufin@ansije i r&unovodstvo su
sastavljanje finansijskih i éanovodstvenih izveStaj&inansijski izvestajse sastavljaju u obliku dao
propisanih obrazaca. Kao dopuna finansijskim izajega sastavljaju sera¢unovodstveni izvestajjU
njima se saopStavaju rezultati izvrSen€urevodstvene analize sa blizim objaSnjenjima retalt
poslovanja, ekonomsko — finansijskog stanja jedqmagnog lica, kao i kakve su maguwsti za njegovo
budute poslovanje*?

Sektor za finansije i ganovodstvo, pored sastavljanja finansijskihdur@ovodstvenih izvesStaja,
obezbduje i podatke koji su potrebni za:

- kontrolu poslovanja,

- vodenje poslovne politike i

- poslovno odldivanje.

LUpravljanje poslovnim finansijama postaje timerap stoZer integralne poslovne strategije
bankarskog sistema. Finansijsko adanje postaje sve slozenije, posebno u uslovimdakae
finansijsllisa funkcija sve viSe orijentiSe ne na zZadj@vanje potreba potro&a, ve& na maksimalizaciju
profita“.

.Finansijska funkcija u bankarstvu sve viSe se entisSe na slede segmente poslovne
filozofije banaka:

1) Upravljanje finansijskim sredstvima (aktivom i pasn banaka),

141

19.

142 petrout Z. - Isto, str. 23.

143 Komazec S., Krsti B., Zivkovié A., Ristic Z. —Bankarski menadZment: upravljanje savremenim bankastvom, Cigoja $tampa,
Beograd, 1998. godine, str. 979.

Petrowt Z. - Ra¢unovodstvg Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i osiguranje, Beograd, 2005. godine, str.
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2) Racionalno i efikasno kokignje no¥anih sredstava,

3) Kontrolu upotrebe finansijskih sredstava,

4) Politiku pribavljanja eksternih sredstava, odnosternih sredstava,
5) Tokovi priliva i odliva novca, namene katgnja,...**

Planiranje u bankama je ranigesto potcenjivano, jer se smatralo da banka mobeodda
posluje i bez planiranja. Takav odnos banaka prplaairanju je bio zato Sto su neke banke dobro
poslovale i bez sluzbe za planiranje u okviru oigarione strukture. Ekonomski teoestii imaju
razlicita miSljenja u vezi planiranja u bankama. Ipakéina njih smatra da planiranje ne treba
potcenjivati, ali ga ne treba ni precenijivati.

»Razlozi koji su doveli do potrebe planiranja u kama jesu uspeSnije &enje poslovne
politike, nar@ito razvojne politike s obzirom da se banke svee \s$ikobljavaju sa tendencijama
enormnog porasta svojih bilansa. Zatim, tu je iistenzivnija konkurencija, ne samo od strane banak
ved i od sve snaznijih nebankarskih finasijskih ingtifa. Sve vé problem je i povéanje troSkova
poslovanja banaka i iz toga proiziSla potrebatemg kretanja troSkova, kao i svecvéroj i obim
poslova. Ono @emu banke danas joS posebno razmisljaju nije samaonda li planirati ili ne, W&
kako planirati i koja podrtja aktivnosti banke obuhvatiti planiranjeri®

U ekonomskoj literaturi se sre veliki broj razltitih definicija pojma planiranjau bankama.
NajceXe se srée sledéa uopsStena definicija: ,Planiranje se u sustini sajanezavisno o kojoj
privred?gj grani se radi, kao stalni integralni demlatka i funkcije poslovnog rukovodstva, Sto vaa
banke*.

Osnovu za izradu plana u bartme prethodno definisani ciljevi banke. U najvagngjiljeve
spadaju: porast profita, smanjenje stope rast&dx@s razvoj novih proizvoda i usluga itd. ,Ciljevi
planiranja u bankama mogu biti kvantitativhe predqgdast stope profita u odnosu na uloZzena sredstva,
rast kreditnog potencijala) i kvalitativne prirofievodenje novih bankarskih poslova, proSirenje mreze
filijala u zemlji i inostranstvu, uuwienje nove ili izmene postaje tehnologije u banci). Glavnu ulogu u
postavljanju planiranja, rukodenju i izvr$avanju plana ima rukovodstvo bankg".

Planiranje se ne smatra obaveznont, p@rebnom aktivnag® u savremenim bankama trziSnog
tipa. Takale, planiranje u bankama zavisi od organizacijelidae rada svake pojedifree banke.

144 Sjre 0 tomeKomazec S., KrstiB., Zivkovi¢ A., Risté Z. — Bankarski menadZment: upravljanje savremenim bankastvom,

Cigoja $tampa, Beograd, 1998. godine, str. 978.
145 Komazec S., KrstiB., Zivkovi¢ A., Risti¢ Z. —Isto, str. 1004.
146 Komazec S., KrstiB., Zivkovi¢ A., Risti¢ Z. —Isto, str. 1004.
17 Komazec S., KrstiB., Zivkovi¢ A., Risti Z. —Isto, str. 1005.
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3.5.1. Finansijsko izveStavanje

,Cilj sastavljanja finansijskih izuefa je pruzanje informacija o finansijskom polazaj
uspesnosti i promenama u finansijskom polozajuredrnog subjekta, koje su korisne Sirokom krugu
korisnika za donoSenje ekonomskih odluka. Finakisigrestaji takae pokazuju rezultate tima na
koji rukovodstvo upravlja ili n&in na koji rukovodstvo polaZe dane za resurse koji su mu poverefif.

Pravilnikom o sadrzini, formi i &iau objavljivanja godisnjih, polugodisnjih i kvattah
izveStaja(,Sl. glasnik RS* br. 14/2012.) su propisdimansijski izveStajikoje sastavljaju privredni
subjekti u Republici Srhiji.

Korisnici finansijskih izveStaja mogu biti interni i eksterni

Interni korisnici su: vlasnici kapitala (drzava, akcionari, suvlagniorgani upravljanja i
rukovadenja, strdne sluzbe u preduge i zaposleni.

Eksterni korisnicisu: drzava i njeni organi, banke, poverioci, st&ki zavodi, privredne
komore, potencijalni investitori i dr.

~Finansijske izveStajme:

1. bilans stanja,

2. bilans uspeha,

3.izvestaj o promenama na kapitalu
4.izveStaj o tokovima gotovine i

5napomene*?

1. Bilans™° stanjapredstavlja jedan od instrumenata knjigovodstvabifans stanja moZemo
re¢i da predstavlja ,sliku* imovine preduéa u odréenom trenutku®>*

JAktivd? i pasivad®® kao knjigovodstveni rigni posmatranja imovine, zajedniine bilans
stanjapreduzéa. Dakle,strukturu bilansa stanjéine njegova dva bilansna agregata: aktiva i pasSva.
obzirom da i aktiva i pasiva prikazuju jednu istwas, tj. imovinu preduze (doduSe sa razltih
aspekata), prirodno je da zbir aktive kvantitativatgovara zbiru pasive:

Aktivaa$tva
i, prikazano u obliku proSirene bilansne jedime to izgleda:
Stalna sred. + obrt. sred. = Sopstoiz + pozajm. izvori“***

148

43.

149 petrowt Z. - Isto, str. 43.

150 Bjlans (lat. bilanx, sa dva tasa, oflis, dvaput,lanx, zdela, ¢anak, terazijski tas; itbilancio) — odnos izméu elemenata izlaza i
elemenata ulaza u nekom sistemu.Siré o tome Kukoleta S. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova metoda,
Knjige 1. i 2., Izdavéka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godingga 1., str. 110.).

151" petrové Z., - Ratunovodstvg Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i osiguranje, Beograd, 2005. godine, str.
43.

152 Aktiva (lat. activa imovina, potraZnja) — u knjigvrednostimovinejedne organizacije, koja sluZi izvrsavanju zadatai ostvarivanju
njenih cilieva, a koja moZe da se razvrstava poinakriterijumima: ... Sire 0 tomeKukoleta S. -Organizaciono — poslovni leksikon
— izraza, pojmova i metodaKnjige 1. i 2., Izdavéka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godingga 1., str. 43.).

153 pasiva (lat. passivd — dugovi koji imaju da se plate. ... ( Sire o ®ukolesa S. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza,
pojmova i metoda Knjige 1. i 2., Izdavéka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godingga 2., str. 994.).

154" petrovi Z. - Ratunovodstvg Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadZment i osiguranje, Beograd, 2005. godine43tr.
—44.

Petrové Z. - Raéunovodstvg Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadZment i osiguranje, Beograd, 2005. godine, str.
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LAktiva se moze definisati na viSe ¢imaa. Pod aktivom se, izrda ostalog, podrazumeva
knjigovodstveno posmatranje imovine prediesa stanoviSta njenih pojavnih oblika. Za aktieu s
moze réi i da predstavlja skup stvari, prava i novca jegipoeduzéa, itd“>°

.Posmatranje imovine predufe sa stanovista izvora, tj. daa kako je finansirana ta imovina
(odakle potiu sredstva preduza) naziva se pasiva. Pasiva, dakle, predstavljp skwora sredstava
(obaveza) jednog preduzg. '

Izvori sredstava se mogu podeliti na sopstveneajpaljene izvore sredstava. Sopstvene izvore
¢ine sopstveni kapital i dugatoa rezervisanja dok pozajmljene izvalime obaveze po kreditima,
obaveze prema dobawjaa, obaveze po osnovu poreza, zarada, itd.

2. Bilans uspehge drugi znaajan instrument u knjigovodstvu. U bilansu uspedaskazuju
prihodi i rashodi, konkretnog privrednog subjelkiayj su nastali u odiEnom vremenskom periodu.

.Dakle, sadrzinu blansa uspehdne prihodi i rashodiZa prihode mozemo éeda su poztivan
tok vrednosti, a za rashode da su negativan toénasti u preduza:”. >’

Finansijski rezultat (dobit ili gubitak) predsteavljazliku prihoda i rashoda. ,Prihodi i rashodi u
krajnjoj liniji predstavljaju obrazloZenjeasto je i kakau odreilenom vremenskom periodu doslo do
promene sopstvenih izvora finansiranja, tj. do proeineto imovine predu&e (do nastanka dobitka,
¢ijom se raspodelom i formalno paavaju sopstveni izvori, odnosno do nastanka gubpitiian se
pokrivanjem i formalno smanjuju sopstveni izvoriy®.

3. Izvestaj o promenama na kapitgkitredi knjigovodstveni instrument. On sadrzi informacije
o promenama koje su se, u toku godine, deSavalkapigalu privrednog subjekta. ,S obzirom da za
procenjivanje uspesnosti predtiaes odrdenom vremenskom periodu nije dovoljno uzeti u obaimo
ostvarene prihode i rashode tog dimresskog perioda, Yeje neophodno uzeti u obzir i sve ostale
transakcije koje dovode do promena na kapitalugdyreée sastavlja poseban finansijski izveStaj u
kojem¢ée se navesti ukupna pa@amja i smanjenja neto imovine (kapitala) privredsabjekta“*>°

4. Izvestaj o tokovima gotovine cetvrti knjigovodstveni instrument. Ovaj izveStaj ogucava
korisnicima (internim i eksternim) finansijskih $taja da se informiSu o izvorima gotovine &ina
njenog korigenja.

,U izvestaju o tokovima gotovine, tokovi gotoving grupisani u tri celine:

— tokovi gotovine po osnovu poslovnih aktivnosti,

— tokovi gotovine po osnovu investicionih aktivnasti

— tokovi gotovine po osnovu finansijskih aktivnost®.

Klasifikacija tokova gotovine prema aktivnostima agnéava korisnicima izveStaja da
sagledaju pojedirtme uticaje poslovnih, investicionih i finansijskéktivnosti na finansijski polozaj
privrednog subjekta.

Takade, ova klasifikacija pruza informacije koje su giine za ocenjivanje uticaja poslovnih,
investicionih i finansijskih dogkja na tokove gotovine.

5. Napomengredstavljaju peti knjigovodstveni instrument kegidrzi niz informacija vaznih za
korisnike, a koje nisu sadrzane u prethodii#i finansijska izvesStaja.
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34.

156 petrowt Z. - Isto, str. 37.

157 Ppetrowt Z. - Isto, str. 46.

158 Ppetrowt Z. - Isto, str. 46.

158 petrowt Z. - Isto, str. 61 — 62.
160 petrowt Z. - Isto, str. 62.

Petrow Z. - Raéunovodstva Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadZment i osiguranje, Beograd, 2005. godine, str.
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3.5.2.  Poslovno odl&ivanje

Za poslovno odIivanje potrebni su oddeni ra&unovodstveni podaci kao i dodatne ekonomske
analize. Raunovodstveni podaci se uglavnom koriste zagmge odnosa troSkova, prihoda i dobiti. Za
donosenje poslovnih odluka, vezanih za planiramgge&e se koristianaliza troSak — prihod — dobit
(engl.cost — volume — profiekronim CVP).

»Analiza troSak — prihod- dobjppodrazumeva utdivanje tzv. prelomne tke. Prelomna tka
odralenog obraunskog perioda se definiSe kao onaj obim realiedayd kojeg je iznos prihoda jednak
zbiru fiksnih troSkova tog obéanskog perioda i varijabilnih troSkova uzrokovandstalim prihodima —
dobit je na tom obimu realizacije nula dinar&".

CVP analiza se moze gréffi prikazati u koordinathom sistemu. U pozitivnomesu x* ose
(apcis§ se nanosi obim realizacije (npr. u dinarima R8)ktetnog obréunskog perioda, dok se na
pozitivan smer y* ose @rdinate nanose vrednosti prihoda i troSkova (zbir fiksmilvarijabilnih
troSkova). Na taj nan se dobijaju dve linije:

- linija prihoda koja polazi iz koordinatnog getka, jer su prihodi na petku obrgunskog

perioda jednaki nuli i

- linija troSkovasa p@etnom tg&kom na y* osi kojoj odgovara vrednost fiksnih troSkova.

U preseku ovih dveju linija nalazi peelomna taka. Ukoliko je obim realizacije \@ od obima
koji odgovara prelomnoj t&i, tadace biti ostvarerdobitak (prihodi su ve&i od troskovg, a u sld¢aju da
je obim realizacije maniji od obima koji odgovar&lpmnoj t&ki, pojavice segubitak (prihodi su maniji
od troskova.

,Pri planiranju prelomne tke neohodno je da budu ispunjene stederetpostvke:

- nepromenljivost prodajnih cena proizvoda i uslugadpzé€a, kao i nepromenljivost ulaznih
cena faktora poslovanja,

- mogunost dovoljno ténog indetifikovanja posebno fiksnih a posebno aailpih troSkova,

- proporcionalna promena varijabilnih troSkova posara u odnosu na obim poslovanja,

- podudaranost obima i asortimana proizvodnje i zaalje (odnosno da se zalihe gotovih
proizvoda na kraju obtanskog perioda e zn&ajnije razlikovati od zaliha na petku
obratunskog perioda) i

- ne uzima se u obzir efekatemenske vrednosti novc¥?

Mnoge savremene poslovne banke, kao i drugi pminreubjekti, koriste CVP analzu za
donosSenje poslovnih odluka, bez obzira na brojmaragenja koja su posledica prethodno navedenih
pretpostavki. Méutim, sve je viSe privrednih subjekata koji odustafl primene CVP analize, upravo
zbog toga Sto pojednostaviljenja u navedenim preépkama ne daju prave informacije za poslovno
odlwivanje. Takvi privredni subjekti istrazuju druge to@e za potrebe poslovnog odikanja.

161 petrov Z. - Upravlja ¢ko radunovodstvg Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadZment i osiguranje, Beograd, 2005.
godine, str. 204.
162 petrové Z. - Isto, str. 204 — 205.
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4. POJMOVI | DEFINISANJE KVALITETA BANK ARSKIH PROIZVODA |
USLUGA
4.1. POJMOVI | DEFINISANJE PROIZVODA | USIGA

Medunarodna organizacija za standardizaciju (ISO) nif&iproizvod kao ,rezultat nekog
procesd, *°® a procesdefinide kao ,skup miisobno povezanih ili ndeisobno delujéih aktivnosti koji
pretvara ulazne elemente u izlazne elemefffe*.

»AKO se termin"”proce$ zameni svojom definicijom, tadproizvod postaje’rezultat skupa
medusobno povezanih ili ndeisobno delujéih aktivnosti koji pretvara ulazne elemente u inkz
elemente«, 1>

Prema SRPS ISO 9000:2001 standardu pog&&tie genertke kategorije proizvoda:

» — usluge (na primer, transport);

— softver (na primer, kompjuterski progrant;ni&);
— hardver (na primer, meh&ki deo masine);
— procesni materijal (na primer, sredstva za paxivanje)

»,Mnogi proizvodi sadrze elemente koji pripadajulréiim generékim kategorijama proizvoda.
Da li ¢e se neki proizvod nazivati usluga, softver, hardiweorocesni materijal, zavisi od dominatnog
elementa. Usluga je rezultat bar jedne aktivnosiakse vrsi na interfejSt/ izmetu isporwioca i
korisnika i u principu je nematerijalne prirod&®®

166

163 Srpski standard SRPS ISO 9000:208istemi menadZzmenta kvalitetom - Osnove i tmik, | izdanje, Institut za standardizaciju
Srbije (ISS), Beograd, 2001. godine, str.11.
164~ Srpski standard SRPS ISO 9000:2001. - Istd,1s
165 grpski standard SRPS ISO 9000:2001. - Istd,Is
166 grpski standard SRPS ISO 9000:2001. - I5td,6
187 Interfeis (engl. interface lat. inter, meiu, izmalu; facies lice, spoljasnji izgled; engface lice, strana)... (Izvor: Kukoba S. —
Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova metoda, Knjige 1. i 2., lzdavéa radna organizacija ,Rad"“, Beograd, 1986.
godine, knjiga 1., str. 500.).
168 Sjre o tome: Srpski standard SRPS ISO 9000;28Btemi menadZmenta kvalitetom - Osnove i ik, | izdanje, Institut za
standardizaciju Srbije (ISS), Beograd, 2001. godstre 16. i 17.

44



POSLOVNA BANKA I KVALITET NJENE PONUDE

.Korisnik je Organizacijaili osoba koji primajuproizvod Primer: potrosa klijent, krajniji
korisnik, trgovac na malo, primalac poéna kupac. Isporwilac je Organizacija ili osoba koji
isporwuju proizvod*

U literaturi, a veoma&esto i u praksi, se za hardver (ertgirdwarg, softver (englsoftwarg i
procesni materijal koristi zajediki nazivroba.

Pored definicija proizvoda i usluga, prema ISO déadu, postoji znsjan broj definicija
domaih i stranih autora, koje se manije ili viSe razjiku

Razlike u definicijama proizvoda uglavnom gotizbog razkiitin pristupa u posmatranju
proizvoda.

»U biti dva su osnovna pristupa:

e proizvodno - tehdki, po kome se proizvod pretezno posmatra kao reézpitacesa
proizvodnje i
« trzi3ni, u kome se naglasava stjatproizvoda kao sredstvo za zadovoljenje pottéfa.

Jedna od definicija koja se zasniva ha uvazavarignog pristupa glasi:

.Proizvod predstvalja sve ono Sto se moZe ponuditstu, u cilju prividgenja (izazivanja)
paznje, nabavke (kupovine), kam@hja ili potrosnje, a Sto bi moglo zadovoljiti nekelju ili potrebu; to
podrazumeva fizke predmete, uslugegtiosti, mesta, organizacije i idej&’®

Da bi proizvod mogao da zadovolji neku Zelju ilitygou potroSé&a, potrebno je da ima
odralene osobine i atributé* (svojstva).

.Na ovaj n&in posmatran proizvod se moze definisati kao skafkih, funkcionalnihi
simbolnih svojstava, od kojih sec¢ekuje da omogie satisfakciju (zadovoljenje) potr@sa Pod
fizickim svojstvima se podrazumevaju uglavnom vrsta njale, tezina, zapremina i sl., pod
funkcionalnim svojstvima pak funkcionalnost, slodst) kvalitet (tehriiki), trajnost, odrzavanje i tsl., a
pod simbokkim svojstvima se n&g&e podrazumevaju (posebno kod potrosnih dobarak ehdiizajn,
stil, marka, pomodnost itd.*?

Pored osnovna dva pristupa u posmatranju proizvaaézvod se ndp&e posmatra kao jedan
od sledéa tri pojavna oblika: ,fiztki opipljivo dobro (koje se na&g&e i podrazumeva pod terminom
proizvod), ideja i usluga, ili bilo koja njihova kwinacija, a proizvod u opStem smislu shodno tome
podrazulrpseva skup opipljivih i neopipljivih atributakljucujuc¢i funkcionalne, socijalne i psiholoske
koristi.”

U prethodna dva veka nastale su brojne definicgleiga kao rezultat pokuSaja stnjaka i
nawnika da se opise i definiSe usluga.

Jedna odesto citiranih definicija je:

»"Usluga je svaka aktivnost ili korist koju jednaasta nudi drugoj, i koja je sustinski
neopipljiva i ne rezultira u vlasnistvu nad bdion. Njena proizvodnja moze, ali ne mora biti poveza
sa fizicki opipljivim dobrom?«*"

Navedena definicija, kao i druge definicija uslugaje se sréu u literaturi, ukazuje da usluge
imaju neke stinosti ali i odréene specifinosti u odnosu na figki opipljive proizvode. Te specifinosti
predstavljaju karakteristike usluga koje ukuzajuamike izmeiu usluga i fizéki opipljivih proizvoda.

Izmedu autora koji se bave uslugama postoji neslagadgebooja i vrsta karakteristika usluga.

169 wvasiljev S. Marketing , Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemad?ment i osiguranje, Beograd, 2004. godine] 8.

170 vasiljev S. -sto, str. 179-180.

1 atribut (lat.), ono $to se dodaje ili pripisuje, karakttisa osobina supstancije ili predmeta. (Sire o tovtedika grupa autora —
redakcioni odbor: Blagoje¥iB. ... i dr. —Mala enciklopedija Prosveta: opSta enciklopedija, knjige 1., 2. i 3., lzdawka radna
organizacija Prosveta, Beograd, 1986. godine, &rtligstr. 138.).

172 vasiljev S. Marketing , Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemad?ment i osiguranje, Beograd, 2004. godine] 8@.
3 veljkovic S. -Marketing usluga, Centar za izdavku delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Bashg009. godine, str. 10.
174 Veljkovi S. — Isto, str. 6.
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Mnogi autori se ipak slazu da su najgmjaije karakteristike usluga slese
» — Neopipljivost usluge;
— Heterogenost (varijabilnost) usluge;
— Simultanost (neodvojivost) proizvodnje i p&imge usluge;
— Kvarljivost (netrajnost) usluge’®
Pored ovih karakteristikgesto se u literaturi navodi joS jedna koja glasgmogudnost
posedovanja usluge

4.2. KLASIFIKACIJA USLUGA

Obzirom da su usluge pgdho heterogene i razite meiu sobom, bilo je potrebno izvrSiti
njihovu Kklasifikaciju, prvenstveno zbog odemih analiza i pr&nja njihovog uticaja na druStveni
proizvod.

~ovetska trgovinska organizacij&/prld Trade Organization — WTGve usluge klasifikuje u
odretene sektore i podsektore“’®

Ukupno ima, po prethodnoj klasifikaciji, 12 sektaa kojih neki imaju i podsektore.

Jedan od tih sektora usluga gektor finansijskih uslug&oji obuhvata usluge koje pruzaju
sledei podsektori (privredni subjekti):

— osiguravajda drustva,

— bankei

— druge finansijske organizacije.

»Podrwije finansijskih uslugadanas spada u usluznu industriju sa Bawe stopom rasta i
razvoja. Ono je jedno od nekoliko podjaiu usluZznom sektoru koje ima dugu istorifti’

U Republici Srbiji se primenjuje klasifikacija ugjlai po metodologijRepublékog zavoda za
statistiku

Praenje usluga prema ovim klasifikacijama ukazuje mkenglobalne trendove, ali je za
donoSenje poslovnih odluka potrebno poznavanjekkaniatika usluga.

. dok pojedini autori posmatraju jednu (primarrkgrakteristiku po kojoj razlikuju oddene
tipove usluge, postoje i podele kojecp@ju na vise dimenzija (n&gse na matricama 2 x 2), tj. u
kojima se usluge klasifikuju na osnovu multidimemzg prikaza i karakteristikd.”®

Kod Klasifikacija usluga koje se zasnivaju na jgd(pimarnoj) karakteristici, za poslovne
banke karakteristha je podela usluga na osnovu nivoa kontaktadenusluznog personala i potrésa

Nivo kontakta moze biti visok ili nizak.

175 veljkovic S. -Marketing usluga, Centar za izdawku delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Bahd009. godine, str. 7.
176 Sjre o tome: VeljkoviS. —Isto, str. 17 — 18.

77 Sire o tome: Vasiljev S. Marketing, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadZment i osiguranje, Beograd, 2004.
godine, str. 352.

178 veljkovic S. -Marketing usluga, Centar za izdawku delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Beshd2009. godine, str. 18.
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Klasicne bankarske usluge u filjalama spadaju u uslugekeg nivoa kontakta jer klijenti
dolaze u prostorije poslovne banke pemu izméu njih i personala banke postaktivan kontakt
tokom ispordivanja usluge.

U usluge niskog nivoa kontakta spadamnkarske usluge putem internetalefonom ili sms
porukama. Ove usluge se zasnhivaju na savremenapltediji i novijeg su datuma.

Ukoliko klasifikacija usluga polazi od viSe uticdjnfaktora (dimenzija) onda je za poslovne
banke karakteristnha klasifikacija usluga shodno procesu usluzivanja.

.Kada se proces usluzivanja obavlja od strane |jtjdipredstavnika usluzne organizacije, na
n&in da je to ljudima vidljivo, icesto uz upotrebu i raznih fékih elemenata u paketu usluge, i pri
gemu je korisnik usluge prisutan, to je usluzni pood ljudi ka ljudima*®

Veliki broj autora smatraju da se usluge ne mogasikkovati na osnovu jedne ili dve
dimenzije, vé treba uzeti u obzir & broj dimenzija kao Sto su npr.: ,intezivnost rad@ntakt sa
potroS&ima, prilaga@avanje usluge, interakciju sa potréigaa, licnu procenu potroga, neopipljivost,
mogutnost potros& da oceni kvalitet usluge itd®°

4.3. ZNACAJ KVALITETA PROIZVODA | USLUGA U BANKARSTVU

Bankarske prozvode i usluge koriste dka i pravna lica, prcemu veliku vaznost pridaju
kvalitetu bankarskih proizvoda i usluga. Prema keeti broju istraZivanj&® klijenti gledaju na
bankarske proizvode i usluge kao na nuzno zlo zbgg Sto ti proizvodi i usluge nose potencijalno
veliki rizik ukoliko su neadekvatno pruzene.

Potrebe klijenata bankarskih proizvoda i uslugdisamino menjaju, zbogega je neophodno
da banke razvijaju dugotpe poslovne odnose sa svojim Klijentima kako btgles ostale profitabilne i
ostvarivale konkurentsku prednost zasnovanu nammgrbizvodima i uslugama, ceni, distributivnim
kanalima i promociji. Na osnovu rezultata brojnibdija o konkurentnosti u bankarskom sektoru moze
se zaklj¢iti da je za banke najvaznije poboljSanje kvaliteamkarskih proizvoda i usluga.

Pravilna primena i ponuda inovativnih proizvoda rzaehih dobrom bankarskom uslugom moze
da banci obezbedi konkurentnost i profitabilnost. cllu postizanja Sto boljih rezultata, banke
pokuSavaju da ostvare razlikovanje svojih proizvbdsluga u odnosu na konkurenciju i pokuSavaju da
zadrze postojee i privuku nove Klijente. Menadzment banke treldacmnogdi ostvarenje kvaliteta
proizvoda usluga i ispunjenje ciljeva svih kojih su ukigni u proces pruzanja usluge.

Kvalitet bankarskih proizvoda i usluga presudn@euna opstanak i razvoj poslovanja banke, o
¢emu govore brojna istrazivanja na temu kvalitetaizmoda i usluga u bankarstvu. Za pruzanje
kvalitetnih bankarskih usluga u poslovnhom okruzegiieé postoji jaka konkurencija, potrebno je dosta
napora i znanja za uspesno poslovanje banke.

179 veljkovic S. ~Marketing usluga, Centar za izdavku delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Beshg2009. godine, str. 21.

180 veljkovic S. —lIsto, str. 24.

181 Sjre o0 tome: McKechnie, Spnsumer Buying Behavior in Financial Services: ArDverview*, objavljeno u Meidan, A., Lewis,
B., Moutinho, L.: Financial Services Marketing: A Readef, The Dryden Press, 1997./iili Harrison, T.: JFinancial Services
Marketing “, Prentice — (Fall, 2000).
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Unapretenjem kvaliteta bankarskih proizvoda i usluga astase kvalitativne i kvantitativhe
koristi. Sto se tie kvalitativnih koristi mnoge studije pokazuju deaktet bankarskih usluga doprinosi
zadovoljstvu klijenata i obrnuto. Zadovoljstvo klijata utie na rezultate poslovanje, imidz banke i
priviacenje novih klijenata kroz neposrednu preporuku. &ad u pitanju kvantitativne koristi, studije
pokazuju da unapredjenje kvaliteta bankarskih pama i usluga moze da paaeprihod i profit banke.

U bankarstvu, za razliku od drugih usluznih orgaoia, je teze odrediti merila na kojima treba
da se zasniva kvalitet usluge, obzirom da svakiamlsusret klijenta i sluzbenika banke, moze da se
razlikuje od prethodnog susreta u zavisnosti odepet klijenta banke. Pored toga i sam kvalitet
pruzanja usluge moze da bude promenljiv u zavismuostoga koji konkretni sluzbenik banke pruza
uslugu.

Na trziStu manje razvijenih zemalja, kao Sto je.rg@ankarsko trziSte Republike Srbije, banke
uglavhom zanemaruju korisnike bankarskih proizvbdaluga a u cilju ostvarivanja Stodeg profita.
Korisnici bankarskih proizvoda i usluga imaju patpwsuprotne stavove u odnosu na banke jer smatraju
da pruzena usluga treba da zadovolji njihove petredekivanja.

4.4, SISTEM MENADZMENTA KVALITETOM

lako je Sluzba sistema kvaliteta skoro uvek po&ojaprivrednim druStvima, prvenstveno u
industrijskim i graevinskim preduz&ma, njeno formiranje u bankama je novijeg datumaime,
donoSenjem serije standarda 1SO 986q1987. godine) od strane Mignarodne organizacije za
standardizacijtf® banke su pele intezivno da se bave projektovanjem svojih mizgzija koje treba
da ispunjavaju zahteve doneSenih standarda, odrazsrtie su p&ele da uvode sistem kvalité%ékako
bi ostvarile svoje ciljeve.

U literaturi o organizaciji i kvalitetusesto se skai izrazi ,totalni kvalitet* (englTotal Quality
i ,totalni menadzment kvalitetaTptal Quality Menagementakronim TQM).

,uspesnece biti samo one banke u kojima saposleni na svim nivoima razumeju i realizuju
Lorijentaciju ka kvalitetu”, prihvataju i sprovodeahteve standarda ISO 900€ze ka uspostavljanju i

odrzavanju procesa totalnog menadZmenta kvalitepa)“. *¢°

182 |SO — akronim odThe International Standardization Organization @earodna organizacija za standardizaciju). ,ISO 900
standardi su meunarodno priznati i Sirom sveta poznatandard o upravijanju i obezbienju kvaliteta poslovanjaOdmah nakon
donoSenja, 1987godine postali su svetski model savremenih sistéwaditeta. Do sada ih je usvojilo ili sa njima gkssilo svoje
nacionalne standarde 90 zemalja Sirom sveta: ISI 90ISO 9004 predstavljaju dgarodnu osnovu za razvoj koncepcije ,borbe za
kvalitet®. ( Izvor: Hadzé M. — Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijshenadzment i osiguranje, Beograd, 2008.
godine, str. 174.).

183 Medunarodna organizacija za standardizaciju(gr. dpyavov, sprava, naprava, ate, alat; englstandard normalna mera, merilo,
zakonom utwiena mera), englnternational Organization for Standardization naziv meunarodne federacije nacionalnih drustava za
standardizacijugiji je zadatak: priprema ndenarodnih standarda u raznim oblastima tehnologi¥snovana je 1946. g. kao produzenje
ranije asocijacije -Medunarodne federacije nacionalnih druStava za staddaaciju koja je osnovana 1926. g. (Izvor: Kuke&deS. —
Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova metoda, Knjige 1. i 2., Izdavéka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986.
godine, knjiga 1., str. 761.).

184 Uvodenje sistema kvaliteta u bankuje veoma sloZen i zahtevan projekat, zahteva Siidi, odlican menadZment projekta,
visokokvalifikovane saradnike i dobro osmisljen gge komunikacije. Na prvom mestu vazan je top memeadt banke — ako glavni
menadZer banke ne podstiprogram kvaliteta i ne podrZzava ga, ima maloeidglza uspeh. (Izvor: B&r&., HadZ M., Stakt B., lvanis

M. — Organizacija bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadZment i osiguranje, Beograd, 2005. godine, str
183.).

185 " HadZ& M. —Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskénadZment i osiguranje, Beograd, 2008. godine] 2.
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Republika Srbija, odnosno ranije SFR Jugoslavigal1888. godine primenjuje seriju standarda
ISO 9000 i ISO 15000. Standarde u SFRJ jedizeap Savezni zavod zstandardizacijui nosili su
oznaku JUSjugoslovenski standardi)i JUS ISO ukoliko su izrdivani standardi za oblasti koje nisu
pokrivene ISO standardima. Sada se u Republicji&laduju standardi unstitutu za standardizaciju
Srbije— akronim ISS i nose oznaku SR@8ski standardi).

Sluzba sistema kvaliteta ili sluzba za obetdmge sistema kvaliteta (kako se naziva u nekim
bankama) ima zadatak da sprovodi sistem kvaliteteosno da prati i kontroliSe primenu standarda 1SO
9000 i ISO 15000.

,U poslednjih dvadesetak godina, koncept upravgjaiotalnim (ukupnim) kvalitetom — TQM
predstavlja jedan od r&&e upotrebljavanih izraza u menadzmentu. Ujednoj kmacept predstavlja
pomak u shvatanju uloge i zZigga kvaliteta, sa statigkih, planskih i kontrolnih aktivnosti koje su
dominirale prilikom osnivanja organizacija popétmerickog udruZzenja za kvalitet Evropske
organizacije za kvalitetali i u poslovnoj praksi mnogobrojnih privredngubjekata, organizacija i
institucija.“'%°

Prema standardu SRPS I1SO 9000:2001, sistem menati#ialitetom je’onaj deo sistema
menadZmenta organizacijé koji se usreskuje na ostvarivanje rezultata u vezi sa ciljevimaliteta
da se na odgovarajunatin zadovolje potrebe,cekivanja i zahtevi zainteresovanih str

U standardu SRPS ISO 9000:2001 se pod menadZzmeptmirazumevaju koordinirane
aktivnosti zavodenje organizacijei upravljanje njomeCesto se u engleskom jeziku koristi termin
"managemetitkoji se odnosi na osoblje ili grupu ljudi sa odgmjtim ovlagenjima i odgovornostima
za valenje i upravljanje organizacijom. To je pogreSnattgba termina, jer bi u ovom ghju trebalo
"managemetitkoristi sa nekim oblikom atributa, ngrrhunskiili top menadzmefit

Medunarodna organizacija za standardizaciju (ISO)ifage familiju standarda 1ISO 9000 da
bi pomogla organizacijama svih vrsta i ¥&la da primenjuju i sprovode sisteme menadZzmenta
kvalitetom. Tu familiju standardéane:

— 1SO 9000 koji opisuje osnove sistema menadZanerdlitetom,

— 1SO 9001 koji specificira zahteve koji se odnoa sisteme menadzmenta kvalitetom i

— I1SO 9004 koji daje uputstvo koje se odnosi naktefeost i na efikasnost sistema
menadZmenta kvalitetofi?

Standard SRPS ISO 9000:2001 definisao je osamipaimeenadzmenta kvalitetom:

a) usmerenje na korisnike,

b) liderstvo,

c) ukljucivanje osoblja,

d) procesni pristup,

e) sistemski pristup menadzmenta,

f) stalna poboljsanja,

g) odiivanje na osnovdinjenica i

h) uzajamno korisni odnosi sa ispéiacima®

186 veljkovi¢ S. —~Marketing usluga, Centar za izdavku delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Bashg2009. godine, str. 265.

187 sistemmenadZment organizacije— moZe obuhvatati raZlte sisteme menad?menta, kao Stosistiem menadZmenta kvalitetom
sistem menadZzmenta finansijama ili sistem menadiaméivotnom sredinom. Izvor: Srpski standard SRBS 9000:2001 Sistemi
menadzmenta kvalitetom - Osnove i rénik, | izdanje, Institut za standardizaciju Srbije§)SBeograd, 2001. godine, str. 13.

188 gSrpski standard SRPS 1SO 9000:208iktemi menadZmenta kvalitetom - Osnove i ik, | izdanje, Institut za standardizaciju
Srbije (ISS), Beograd, 2001. godine, str. 10.

189 Sjre o tome: Srpski standard SRPS ISO 9000:208to, str. 2.

190 Sjre o tome: Srpski standard SRPS ISO 9000:208to, str. 2, 3.
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,Ovih osam principa menadzmenta kvalitetéime osnove za standarde sistema menadzmenta
kvalitetom u okviru familije standarda 1SO 9006

Tvorci sistema menadzmenta kvalitetom su imali zZj @a pomognu organizacijama
(privrednim drustvima) u poboljSavanju zadovoljekgaisnika.

~olstem menadzmenta kvalitetom podstiorganizacije da analiziraju zahteve Kkorisnika,
definiSu procese koji doprinose ostvarivanju prod& koji je prihvatljiv za nattioca i da drze ove
procese pod kontrolom. Sistem menadzmenta kvalitebowze dati okvir za stalna poboljSanja kojima se
poveava verovatnéa da se postigne palanje zadovoljenja korisnika i zadovoljenja ostalih
zainteresovanih strana. Time se kod organizacgeilnjkorisnika obezlaeije poverenje da je model
isporutivati proizvode koji konstantno ispunjavaju zaht&év&

Prema misljenju tvoraca familije standarda ISO 90Q001"zahtevi za sisteme menadzmenta
kvalitetom su genefki i primenjivi su u organizacijama u svakoj indujskoj i privrednoj oblasti,
nezavisno od kategorije proizvotfa>

4.5. KARAKTERISTIKE KVALITETA PROIZVODA | U UGA

SRPS I1SO 9000:2001 definidevalitet kao ,nivo do kojeg skup svojstvenikarakteristika
ispunjava zahteve'**

Ova definicija je zasnovana na korisnikovom shvjatdwaliteta. Korisnik kupuje proizvode /
usluge zbog koristi koje oni pruzaju, odnosno teidtbtreba da zadovolje odtene Zelje i potrebe
korisnika.

.Kvalitet je prema ovome sposobnost proizvoda gsluge da ispuni ili nadmasi potrégaa
o¢ekivanja.%

U ovoj definiciji "svojstveri zn&i da postoji u n&mu, naréito kao trajna karakteristika, a
karakteristikaje ,0sobina na osnovu koje se pravi razlik&".

Prema ovom standardu postoje razne karakteridtde Sto su npr. : fizke, senzorske (miris,
dodir, ukus, vid, sluh), karakteristike ponaSauajamenske, ergonomske i funkcionalne.

Zahtevu definiciji je ,potreba ili @ekivanje koji su iskazani, u principu podrazumeviiirsu
obavezni**¥’

Ovaj standard, pri definisanju kvaliteta, uvodntar ,karakteristika kvaliteta

Karakteristika kvalitetaje ,svojstvenakarakteristika proizvodaprocesaili sistemakoja se
odnosi nazahtevé %

.Naime, za razliku od drugih proizvoda i nekih ws bankarske usluge imaju odeae
specifeénosti, koje bi se mogle svesti na sléste

191 Sjre o tome: Srpski standard SRPS 1SO 9000:28&temi menadzmenta kvalitetom - Osnove i ik, | izdanje, Institut za
standardizaciju Srbije (ISS), Beograd, 2001. godstre 3.

192 grpski standard SRPS ISO 9000:2001. - Isto4stb.

193 grpski standard SRPS ISO 9000:2001. - Isto5str

194 gSrpski standard SRPS ISO 9000:2001. - Istd,str

19 veljkovi¢ S. —Marketing usluga, Centar za izdawku delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Bahd009. godine, str. 103.
196 gSrpski standard SRPS 1SO 9000:208ltemi menadZmenta kvalitetom - Osnove i ik, | izdanje, Institut za standardizaciju
Srbije (ISS), Beograd, 2001. godine, str.18.

197~ Srpski standard SRPS ISO 9000:2001. - Istd,tr

198 grpski standard SRPS 1SO 9000:2001. - Istd,8str
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— predmet usluge je novac;

— usluge koje se pruzaju pri ulaganju i kredititasadrze element vremena,

— neodvojivost proizvodnje i potroSnje ima jedamzetak, a to su bankarske kreditne

kartice;

— bankarske usluge ne poseduju individualnu sgeat: distribuirane iz centra bilo koje
banke one sve viSeié jedna na drugu. Individualna spegiost se mahom izrazava krtjzakovanjé,

a pod njim se podrazumeva u odabrani kanal disfijggu metod i sredstvo propagande,cina
unapreenja prodaje, valina i striénost odbora banke itd®

.Podrije finansijskihuslugadanas spada u usluznu industriju | sa r@we stopom rasta i
razvoja. Ono je jedno od nekoliko podjaiu usluznom sektoru koje ima dugu istorift®.

.P0OSto potrosa predstavlja kljani faktor poslovanja i najvredniju imovinu bankgegova
satisfakcija predstavlja najvazniji zadatak barfké.“

Pored ISO standarda i nacionalnih standarda o tkwali postoji i brojna literatura iz oblasti
kvaliteta proizvoda i usluga.

.l sama r¢ kvalitet cesto se pominje kako u poslovanju, tako i u svakedom Zzivotu.
Odgovor na pitanj¢Sta je kvalitet probali su da daju mnogi nénici i striinjaci. U zavisnosti od
pristupa i polaznih osnova moze se razlikovati fikkdipova definicija, a prema jednom od raika
mogLce je indetifikovati sled@éh pet pristupa:

— Transcendentni pristup i definicije kvaliteta;

— Proizvodno — zasnovane definicije;

— Definicije zasnovane na korisniku;

— Procesno — zasnovane definicije;

— Vrednosno zasnovane definicij;é’.z‘

Ova definicija je zasnovana na korisnikovom shvjatdwaliteta. Korisnik kupuje proizvode /
usluge zbog koristi koje oni pruzaju,odnosno teidtotreba da zadovolje odtene Zelje i potrebe
korisnika.

.Kvalitet je prema ovome sposobnost proizvoda gluga da ispuni ili nadmasi potrégaa
o¢ekivanja.?®

4.6. DIMENZIJE (ODREDNICE) KVALITETA BANKAREIH PROIZVODA |
USLUGA

Prva diskusija na temu kvaliteta usluga jeterma kasnih 1970-ih u Sasserovu, Olsenovu i
Wyckoffsovif** radu o upravljanju usluznim operacijama (engl. Bgement of Service Operations),
koji je ozn&io pocetak svih narednih rasprava o kvalitetu uslugap@etka 1980-ih sve je viSe autora
koji se bave ovom temom. Me njima postoje zri@ajna neslaganja.

»,Osnovna neslaganja e nawnicima i striénjacima iz oblasti usluga su u pogledu:

199 vasiliev S. Marketing, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadZment i osiguranje, Beograd, 2004. godine358.

200 yasiljev S. sto, str. 352.

201 yasiljev S. dsto, str. 352.

202 Sjre o tome: Veljkovi S. —Marketing usluga, Centar za izdawhu delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Bahg2009.
godine, str. 102.

203 velikovi S. —Isto, str. 103.

204 Sasser, W. Earl, Jr., R. Paul Olsen, andddyl Wyckoff, ,Managment of Service Operations: Text and CasesBoston: Allyn
& Bacon, (1978), preuzeto iz A. Parasuraman, Vialar Zeithaml & Leonard L. Berry,A conceptual model of service quality and its
implications for future research”, Journal of Marketing, Vol.49 (Fall 1985), st2.4
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— Prirode kvaliteta usluga — da li je kvalitet pgocija performansi ili nepotiivanje
pretpostavljenog?

— Dimenzija kvaliteta usluga: da li se radi o jetirenom konceptu i jednoj dimenziji ili postoji
viSe dimenzija, gde opet postoje neslaganja oka tokpjim se dimenzijama radi..

Obzirom da usluge imaju odiene specifinosti u odnosu na figke proizvode, potrebno je
utvrditi i odgovarajde dimenzije kvaliteta usluga. ,Potrégaa je teze da objektivno mere kvalitet
usluge u odnosu na kvalitet proizvoda, jer je mnogmje opipljivih znakova (povezani su uglavnom
samo sa usluznim ambijentom i pate proizvodima).<%°

Autori koji proces pruzanja usluga posmatraju s®tiSta korisnika usluge, dele kvalitet
usluge na dve glavne dimenzije kvaliteta uslugdndedimenzija kvaliteta usluge odnosi se n&tto
usluga donosi korisniku rezultata usluge, a driggis togakakose usluga ispotwje korisniku.

Rezultat usluge se vrednuje posle k&eifa usluge, a naziva &galitetom usluznog rezultata
(engl. quality of service result), kod Parasuram&eryja i Zeithaml&’, dok se kod Gronroosa gge
naziv tehnicki kvalitef®® (engl. technical quality) ilfizicki kvalitet (engl. physical quality) kako ga
nazivaju Lehtinen i Lehtines?®®

Kako se usluga ispotuje korisniku vrednuje se tokom samog procesa pyazasluge, a
naziva sekvalitetom procesa usluzivan{angl. quality of service process) kod ParasuramBeayja,
Zeithamla ili funkcionalnim kvalitetom(engl. functional quality) kod Gronroosa, ili indétivnim
kvalitetom (engl. interactive quality) kod LehtireehLehtinens&*°

Drugim re&ima, Gronroos tvrdi kako usluga zavisi d@ehnikih i funkcionalnih faktora
Korisnici usluga se ne interesuju samo za onorstasiuga pruza (teh#ki kvalitet usluge), nego i za
n&in na koji¢e im biti pruzena (funkcionalni kvalitet usluge).

Korisnici bankarskih usluga procenjuju pruzaocaugsl uzimajdi u obzir meuljudske
kontakte i interakcije sa osobljem koje je zaposlarbanci. Zbog toga je osoblje koje dolazi u kknta
sa korisnicima (klijentima) pri pruzanju usluge @iimarne vaznosti za zadovoljstvo korisnika
(klijenata), i to konkretno njihovo ponaSanje, p@japristupanost, stav i usluznost.

Nauwnici i strinjaci su saglasni da korisnik usluge procenjujditetgpruzene usluge u odnosu
na vise dimenzija kvaliteta usluge.

Parasuraman® i saradnici su 1985. godine definisali 10 khjih dimenzija (determinanti),
prikazane na slici 5, u odnosu na koje korisnikugsl procenjuje kvalitet pruzene usluge. Te
determinante kvaliteta usluge (engl. determinahfeovice quality) su:

1. Reliability (Pouzdanost)

2. Responsiveness (Odziv/Odgovornost)

3. Competence (Sposobnost)

4. Access (Pristugaost)

205 veljkovi¢ S. —Marketing usluga, Centar za izdavku delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Baehg2009. godine, str. 103.
206 veljkovi¢ S. —Isto, str. 111.
207 A, Parasuraman, Valarie A. Zeithaml & LeonardBlerry, ,A conceptual model of service quality and its imptiations for future
researcH, Journal of Marketing, Vol.49 (Fall 1985), st3.4
208 Gronroos, ChristianA, service oriented approach to Marketing of Service“, European Journal of Marketing, Vol.12 No. &, st
588— 601., preuzeto iz A. Parasuraman, Valarie éithAml & Leonard L. Berry, A conceptual model of service quality and its
implications for future research”, Journal of Marketing, Vol.49 (Fall 1985), sti3.4

Lehtinen, Uolevi and Jarmo R. LehtineBgegvice Quality: A study of quality dimension$, unpublished working paper, Helsinki:
Service Management Institute, Finland OY., (198®guzeto iz A. Parasuraman, Valarie A. Zeithanileénard L. Berry, A conceptual
model of service quality and its implications for @iture researcH, Journal of Marketing, Vol.49 (Fall 1985), stB3.4
210 §jre o tome: A. Parasuraman, Valarie A. Zeith&rheonard L. Berry, A conceptual model of service quality and its imptiations
for future research*, Journal of Marketing, Vol.49 (Fall 1985), st2 4 43.
211 A Parasuraman, Valarie A. Zeithaml & LeonardBlerry, ,A conceptual model of service quality and its imptiations for future
researcH, Journal of Marketing, Vol.49 (Fall 1985), sti7.4
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5. Courtesy (Ljubaznost)

6. Communication (Komunikacija)

7. Credibility (Verodostojnost)

8. Security (Sigurnost)

9. UnderstandingKnowing the customer (Razumevanje)
10. Tangibles (Opipljivost).

Slika 5.— Dimenzije kvaliteta opazene usluge
lzvor: autor prenfzarasuraman (1985.§*2

Usmena ) _
komunikacija Li¢ne potrebe Prethodno iskustvo
(Ward of mouth (Personal needs) (Past experience)

communications)

Determinants of Service Quality

1. Pouzdanost (Reliability) Ocekivana usluga

(Expected service)

2. Odziv (Responsiveness)

3. Sposobnost (Competence)

4. Pristupacnost/Dostupnost (Access) Stvami kovalitet

5. Ljubaznost (Courtesy) usluge

6. Komunikacija (Communication) (Pcrc‘civcd Service
7. Verodostojnost (Credibility) Quality)

8. Sigurnost (Security)

9. Razumevanje (Understanding /

Knowing the Customer) Opazena usluga

10. Opipljivost (Tangibles) (Perceived service)

212 A, Parasuraman, Valarie A. Zeithaml & Leonard Lrige,A conceptual model of service quality and its imptiations for future
researcH, Journal of Marketing, Vol.49 (Fall 1985), sti8.4
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5. BANCA INTESA a.d. Beograd | NJENA PONUDA

5.1. KRATAK ISTORIJAT RAZVOJA BANKE

Banka je formirana 1992. godine pod nazivddelta Bankakao 100% privatna banka
orijentisana za poslovanje iskijuo sa privredom. Banka je pela da radi sa fizkim licima 1998.
godine, s tim Sto je strategija banke bila da B sa malim brojem klijenata i da se razvoj radi
postepeno po segmentima poslovanja. Prvi su naliéchoslovi vezani za inostrana pknja.

Dva kljucna dogdaja koji su doveli do promene strategije bankedili

— Prvi dogdaj se odnosio na gaSerigtiri velika sistema dondéh banaka, zbogega je veliki
broj klijenata — fizékih lica pateo da koristi bankarske uslu@elta Banke Taj momenat predstavlja
pocetak brzog razvoja mreze ekspozitura radi zadovaljm potreba bankarskog trzista.

— Drugi dogdaj se odnosio na donoSenje novog Zakona o platnammeaiu (,Sluzbeni
glasnik RS* broj 3/02 i 3/03kijim sprovaienjem je ugaSen Zavod za ohm i plaanje (ZOP), a
poslovi platnog prometa su pre&leai u banke p&etkom 2003. godine. Delta Banka je tada preuzeda de
poslovnog prostora Zavoda za chra i plaéanje i preuzela preko 500 dotadasnijih sluzbenikada za
obraun i pla&anje. Na taj nén je banka zn&jno prosirila poslovnu mrezu, Sto je dovelo donpeoe
organizacije ekspozitura.

Banka je 2005. godine prodata italijanskoj grupdggnca Intesaz Milana. Tada je i peela
primena novog organizacionog modela po standardjrapacijeBanca IntesaPrioritet i fokus banke
bio je unapréenje i omasovljavanje poslovanja sadkim licima.

Banca Intesase 2007. godine spojila sa italijanskd@an Paolo grupacijomPosledice tog
spajanja su i pripajanfeanonske BankeBanca Inteséz Republike Srbije.

Banka sada posluje u Republici Srbiji pod poslovimmrenomBanca Intesa ad BeograBanca
Intesa ad Beograge ¢lanica novooformljene grupacij@tesa Sanpaol&oja je najvéa italijanska i
jedna od najv&h evropskih bankarskih grupacija.

Banca Intesa ad Beograitha lidersku poziciju u Republici Srbiji u posloya sa pravnim i
fizi¢kim licima, kao i u poslovanju sa platnim karticama

Dugorana strategija banke jecwvanje liderske pozicije, unaglenje i razvoj poslovanja sa
priviedom, kao i zapiinjanje investicionog bankarstva.

Banca Intesa ad Beograsprovodi politiku bankarske grupacije kojoj pripagho kojoj svaka
&lanica posluje kao banka zemlje u kojoj se nal&zi.

213 Izvor: Intervju sdirektorom Sektora za organizaciju banke— Banca Intesa ad Beograd
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5.2. UPRAVLJAKA | ORGANIZACIONA STRUKTURA BANKE

Banca Intesa ad Beogrgdprivredni subjekat (ima svojstvo pravnog licapsluje u Republici
Srbiji kao akcionarsko drustvo u skladu sa Zakombankama (,Sluzbeni glasnik RS* broj 107/05) i
Zakonom o privrednim drustvima (,Sluzbeni glasni®Rbroj 125/2004.).

Poslovanje banke obavlja se iztunebanke i njenih klijenata koji mogu biti fitka ili pravna
lica. Klijent moze biti poverilac banke (ulozio gelreteni iznos novca na Stednju) ili duznik (podigao je
kredit od banke).

Banca Intesa ad Beograp clanica italijanske grupacijéntesa Sanpaoloa prema makro
organizacionoj strukturi grupacije pripada finaslksijm konglomeratu -Banca Intesa Holding
International S. A. Luxemburg

U skladu sa Zakonom o bankama (,Sluzbeni glasniK, R&j 107/05), organi upravljanja
bankom su Skupstina, Upravni i lzvrSni odbor barReedsednik Upravnog odbora je i predstavnik
akcionaraBanca Intesa Holding International S. A. Luxemburg

Upravni odbor (englBoard of Director$ banke ima sedaklanova (prema Zakonu o bankama
mora imati najmanje petlanova) od kojih je jedadlan Predsednik Upravnog odbora i istovremeno
predstavnik akcionaf@anca Intesa Holding International S. A. Luxemburg

Jedan¢lan Upravnog odbora je lice sa prebivaliStem nadigi Republike Srbije i zna srpski
jezik, ¢ime je ispoStovana minimalna obaveza prema Zakobankama, dok su ostalianovi strani
drzavljani.

Izvrsni odbor (englExecutive boarfbanke ima petlanova (prema Zakonu o bankama mora
imati najmanje dvalana) od kojih je jedartlan Predsednik IzvrSnog odbora. Predsednik lzvrSnog
odbora (engl.Chief Executive officerakronim CEO), pored funkcije predsednika (eng@hairmar)
IzvrSnog odbora banke kao funkcije upravljanja, infankciju generalnog direktora (enghanaging
director) kao funkciju rukovdenja. lako banka ima uspostavljenu tzv. dvoslojmuksuru upravljanja
(upravljaki aparat odvojen od izvrSnog aparata banke),eStogkladu sa Zakonom o bankama, spajanje
funkcija Predsednika lzvrSnog odbora i generalnagktbra, pods&a na anglosaksonski model
upravljanja sa tzv. jednoslojnom strukturom upm@vjg. Predsednik IzvrSnog odbora zastupa i
predstavlja banku. Predsednik i dfana IzvrSnog odbora su drzavljani Republike Srbgeaju srpski
jezik, ¢cime je ispoStovana zakonska obaveza da najmarga §dmh 1zvrSnog odbora banke mora znati
srpski jezik.

Predsednik i ostakélanovi IzvrSnog odbora imaju prebilaviste na teitdRepublike Srbije,
ukljucujuéi i dva clana koji su strani drzavljani, a Sto je u skladwzakonskom obavezom da gkanovi
IzvrSnog odbora moraju imati prebivaliSte na tetjit®Republike Srbije.

Predsednik lzvrSnog odbora (CEO) banke preko swveggpzamenika (Prvi zamenik CEO) i
zamenika (zamenik CEO) upravlja poslovanjem bankeviSava odluke Upravnog odbora banke,
odnosno uspostavlja vezu izduwe Upravnog odbora i izvrSnog aparata banke. Prmmerak CEO i
Zamenik CEO organizuju poslovanje banke posredstvgima podrdenih, izvrSnih direktora (engl.
executive director / officgkoji rukovode izvrSnim aparatom banke.

Na slici 6. je prikazana organizaciona $&thBanca Intesa ad Beogratzvrsni aparat banke je
podeljen na divizije, a divizije su podeljene nateee ili odeljenja. Bankarski poslovi se organizuj
obavljaju u organizacionim jedinicama banke — djaipa, sektorima i odeljenjima.

214 Izvor: www.bancaintesa.rs — s&#anca Intesa ad Beograd
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Slika 6.—Organizaciona Sema Banca Intesa ad Beograd
(Izvor: www.bancaintesabeograd.rg-Banca Intesa ad Beograjl
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Organizacione jedinice koje se nazivaju divizijagegesto sréu u bankarskoj praksi, a retko u
teoriji bankarske organizacije.

Divizije su organizacione jedinice formirane po najvaznignupama poslova — poslovnim
linijama i predstavljaju najvisi organizacioni niyeed). Divizijama rukovode izvrSni direktori banke

Izvrsni direktori banke su direktori gojeni Prvom zameniku CEO i Zameniku CEO i zajedno
sa njima i Predsednikom lzvrSnog odbora batike rukovodéi (menadzment) tim banke.

Sektori i odeljenja su prvi nizi organizacioni niwoodnosu na divizije. Sektorima, odnosno
odeljenjima rukovode direktori sektora odnosno jeugh. U sektorima i odeljenjima se poslovi
obavljaju neposredno. Sektori i odeljenja su foamirpo uzoj specijalnosti, bilo da su hijerarhijski
podreleni u odnosu na divizije ili da su samostalne, poseizdvojene organizacione jedinice,
hijerarhijski podrdene direktno IzvrSnom odboru ili Predsedniku Izegodbora ili zameniku CEO.

Sektori/odeljenja se, obzirom na njihove funkcij@gua razvrstati na tri grupe: centralni/a,
poslovni/a i administrativni/a sektori/odeljenjaefa organizacionoj Semi (slika 6.), u centralrig¢we
spadaju oni sektori u kojima se obavljaju poslavbanku kao celinu, odnosno to su grupe poslova koj
ne predstavljaju osnovne bankarske poslove.

Centralni sektori su direktno hijerarhijski pode@i Predsedniku lzvrSnog odbora (CEO) ili
IzvrSnom odboru ili su hijerarhijski direktno podemi Zameniku CEO.

U centralne sektore koji su direktno hijerarhijpkidreieni CEO, spadaju:

— Sektor pravnih poslova,

— Sektor za bezbednost,

— Sektor za organizaciju,

—  Sektor za ljudske resur3@ ranije kadrovska sluzba i

Generalni sekretarijat (bez naznake organizaciomgp—sektor/odeljenje).

U centralna odeljenja koja su direktno hijerarhiptdreiena IzvrSnom odboru, spadaju:

— Odeljenje za kontrolu uskdanosti poslovanja banke (en@lompalin/Compliance
Unit) i

— Organizaciona jedinica (bez naznake organizaciomagp) za odnose sa javiios
(engl.public relations akronim PR).

Centralna organizaciona jedinica za internu (usuafg reviziju (engl.internal audi), bez
naznake organizacionog nivoa, je organizacionoktticevezana za Upravni odbor banke. Formiranje
Interne revizije je inée obaveza banke prerianu 83. Zakona o bankama (,Sluzbeni glasnik R®jf br
107/05).

U centralne sektore koji su direktno hijerarhijpkidreteni zameniku CEO, spadaju:

— Sektor za plan i kontrolu,

— Sektor za finansije i tainovodstvo,

— Sektor za upravljanje rizicima,

— Sektor za informacione i komunikacione tehnologi{engl. information
technology akronim IT) i

— Sektor za upravljanje nekretninama i nabavke.

215 Ljudski resursi (engl.human sourcesakronim HS; odsources izvori; fr. ressource raspoloZiva a neiskotiéna ili potencijalna

sredstva koja bi se mogla iskoristiti npr. dtiggm organizacijom; svaki rapoloZivi a neiska®i ili potencijalni izvor materijalnih dobara
za podmirenje bilo kojih drustvenih potreba; ljudsknanje, iskustvo, vestine, ljudska energija. €Sir tome: Kukolga S. —
Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova metoda, Knjige 1. i 2., Izdavéka radna organizacija ,Rad"“, Beograd, 1986.
godine, knjiga 2., str. 1317.).
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Formiranjem Sektora za upravljanje rizicima je isjgna obaveza prema Zakonu o bankama,
po kojem je banka obavezna da formira posebnu @aeionu jedinicu za upravljanje rizicima.

Sektor za marketing (engmarketing, kod nekih banaka je organizaciono sjedinjen sa
organizacionom jedinicom za odnose sa jagadsorganizaciono direktno podien IzvrSnom odboru
banke, predstavlja jedan od centralnih sektorarobzda marketing funkcija sjedinjuje sve upratk@a
funkcije i predstavlja osnovu za strateSko plan@aBanca Intesa ad Beogradctha sektor za marketing
koji je u sastaviDivizije za poslovanje sa fedim licima i malim biznisonako prema bankarskoj teoriji
i praksi ova organizaciona jedinica treba da budsktho hijerarhijski podréena lzvrSnom odboru kao
podrsSka odltivanju. Razlog za ovakvu organizacionu postavkdgsadasnje opredeljenje upravkag
aparata banke da prioritet bude stvaranje novilkdrakih proizvoda i bankarskih usluga zadka lica
i mali biznis. Metutim, obzirom na dobro razvijenu informacionu teloggu, Sektor za marketing
pokriva i druge poslovne linije kao Sto su:

— poslovi sa privredom (veliki privredni subjekti, faa srednja preduza i lokalna
samouprava) i
— investiciono bankarstvo.

Prema teoriji i praksi bankarske organizacije, @né organizacione jedinice se uglavnom
organizuju kao sluzbe ili odeljenja, a organizaeigadinice koje obavljaju osnovne bankarske poslove
(poslovne organizacione jedinice) se organizuju &aganizacione jedinice viSeg nivoa (reda) odnosno
organizuju se kao sektori.

Kod banke Banca Intesa ad Beogradkoja je predmet ove analize organizacije, sve
organizacione jedinice u kojima se poslovi obauljagposredno su uglavnom organizovane kao sektori,
bez obzira na raglitu prirodu grupa poslova koji ove organizaciondirgéce obavljaju.

.Postoje sldajevi da banka ima organizovane sve organizaciedeice kao sektore, bez
obzira na raztiit znaaj ovih jedinica za ukupno poslovanje banke i t@ziiprirodu grupa poslova koji
ove jedinice obavljaju. Razlozi za ovakavc¢ima organizacije, koji u principu zka nerazvijenu
organizacionu Semu banke, moZze biti relativho krgikstojanje banke, pa nije doslo do diferenciranja
organizacionih jedinica ili su to pak razlozi kagskog karaktera, kada se pridavanjem istogajaa
svim organizacionim jedinicama zapravo ne Zeli dadii znataj nekom od izvrSnih direktora —
rukovodilaca tih organizacionih jedinica*

Razlog zbog kojihBanca Intesa ad Beogragridaje isti znaaj centralnim i poslovnim
organizacionim jedinica je zbog toga Sto bankadizggava vaznost centralnih organizacionih
jedinicama kao vaznih funkcija podrski oéivanju sa poslovnim organizacionim jedinicama koje
obavljaju osnovne bankarske poslove.

Poslovne organizacione jedinice, organizacionenjedi koje obavljaju osnovne bankarske
poslove, su uglavhom organizovane kao sektori dmifgjski podreeni izvrSnim direktorima banke,
odnosno sektori su organizovani u okviru divizigjikna rukovode izvrsni direktori banke. Relativho
veliki broj ovih sektora ukazuje da se radi o vejikanci sa velikim brojem klijenata, kako fikih tako
i pravnih lica. Banka ima formirane slége divizije po najvaznijim grupama poslova — posiov
linijama:

1. Divizija za poslovanje sa figkim licima i malim biznisom,
2. Divizija za poslovanje sa privredom,

3. Divizija za investiciono bankarstvo i povezane pugsli

4. Divizija za operativne poslove.

Banka nema posebno izdvojene administrativne ozgaiine jedinice—sektore/odeljenjacve
se poslovi prilema i slanja poste, centralnog ardija, statistike obrade podataka i sl. obavljaju u

216 HadZé M. —Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskénadZ?ment i osiguranje, Beograd, 2008. godine] 8.
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generalnom sekretarijatu, sektoru pravnih poslova sektoru za informacione i komunikacione
tehnologije.

Banka ima formirana tri odbora na nivou banke, ladik sa Zakonom o bankanth (79), i to:

— Odbor za reviziju (Odbor za genje poslovanja banke),
— Odbor za aktivu i pasivu (Odbor paavljanje aktivom i pasivom) i
— Kreditni odbor.

Banca Intesa ad Beogratha razvijenu poslovnu mrezu kajine 160 organizacionih jedinica—
ekspozitura u visSe od 100 gradova Republike Srifjesle razvoja i usvajanja novog koncepta
organizacije (misli se na sadasnji koncept organijai modernijeg izgleda poslovnica banke¢go je
intenzivan razvoj i Sirenje mreBanca Intesa ad Beogragosebno u Beogradu i Vojvodini.

5.3. DIVIZIJA ZA POSLOVANJE SA FIZIKIM LICIMA | MALIM BIZNISOM

Divizija za poslovanje sa fidiim licima i malim biznisonpredstavljaja jednu odetiri grupe
osnovnih bankarskih poslova, odnosno jednucetiri poslovne linije. Divizijom rukovodi jedan od
izvrsnih direktora banke. lzvrsSni direktor (englxeeutive director/officer) ove divizije je po
hijerarhiji**’ i organizaciji rukovdenja direktno podden prvom zameniku CEO (siika 6.—
Organizaciona SenmBanca Intesa ad Beograd

Divizija je podeljenja na sektore/odeljenja kojima rukovddektori sektora/odljenja, odnosno
u okviru divizije su formirane organizacione jed®inizeg nivoa (reda) koje se mogu grupisati u tri

grupe:

Organizacione jedinice za podrsku poslovnim oizgcionim jedinicima,
— Poslovne organizacione jedinice i
Centralne organizacione jedinice.

U organizacione jedinice za podrSku poslovnim oizgionim jedinicama spadaju:

— Odeljenje za razvoj, podrsku i kontrolu mreze,

— Sektor za proizvode figim licima i malom biznisu i

— Sektor za direktne kanale.

Poslovne organizacione jedinice (organizacionenjedi koje obavljaju osnovne bankarske
poslove) su:

— Sektor za poslovanje sa fikim licima i malim biznisom i

— Privatno bankarstvo.

U centralne organizacione jedinice spada Sektona&eting koji obavlja poslove kako za ovu
diviziju tako i za banku kao celinu.

27 Hijerarhija (gre. igpopyia, odiepde, svet;dpyw, viadam)—Stepeni nadleZnosti u jednopravijackom sistemuprvi stepen nadleZnosti
je onaj koji prenosi zadatke neposredno izvrSiocidnagi stepen je onaj koji zadatke prenosi prvoepenu; tréi stepen onaj koji zadatke
prenosi drugom stepenu, itd. ; najvisi je onaj siekoji prenosi zadatke celom sistemu. ...U velipiraduzéima stepenasta organizaciona
izgradnja vodi hijerarhiji i organizaciji rukodenja s viSe hijerarhijskih stepena. ... Hijeratiijeed se javlja kao instrumentmetoda
organizacije rukovdenjai izvrsenja kojim se regulidu odgovornosti i obetije jedinstvo akcije— Fajolizam. (Sire o tome: Kukaia S.

— Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova metoda, Knjige 1. i 2., lzdavéka radna organizacija ,Rad“, Beograd, 1986.
godine, knjiga 1., str. 451.).

Fajolizam—skup principa i metoda organizacije predizz@posebno organizacije funkcije rukaenja—koje je najpre dosta dugo u
SV0joj uspesnoj praksi primenjivao, a potom u swojadovima obradio na n&om nivou francuski inZenjer Enri Fajol (Henri Fgyo
1841-1925). ... U okviru funkcije rukogtenja sagledavao je sleilte 5 grupa poslova(a) predvidanje, (b) organizovanje(c) naredivanje,

(d) koordiniranjei () kontrolisanje (Sire o tome: Kukol&a S. -Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmovametoda, Knjige
1.i2., Izdavéka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godingga 1., str. 356.).
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Organizacione jedinice koje imaju funkcije podrgxslovnim organizacionim jedinicima
obavljaju sledée poslove:

— Razvoj, podrska i kontrolposlovne mrezeOdeljenje koje se bavi ovim poslovima je
zaduzeno za osnivanje i kontrolu mreze poslovnifinjea—ekspozituraEkspoziture kao istureni
punktovi banke, obavljaju tzv. Salterske poslove K& su npr. : Stednja, metka poslovi, prijem
naloga za platni promet, prijem zahteva za kredit® i druge poslove koji su preneti u njihovu
nadleznost od strane banke.

— Razvoj novih bankarskih proizvoda zadka lica i lica koja se bave Malim biznisotd te
proizvode spadaju razne vrste kredita i platnei¢eart

— Razvoj direktnih kanala u funkciji razvoja primag bankarstva.

Sektor za poslovanje sa tikim licima i malim biznisonobjedinjuje poslovanje sa fikim
licima (stanovnistvom) i licima koja se bave malbiznisom (privrednom delatnés), iako postoji
posebna divizija za poslovanje sa priviedom. Bgaekako, u okviru iste divizije/sektora, objedindae
dve grupe klijenata koji imaju svojstvo fkkih lica, primenjujéi kriterijum po kojem u poslovanje sa
priviedom spadaju samo oni poslovi koje banka ghasa klijentima koji imaju svojstvo pravnih lica
(mali, sredniji i veliki privredni subjekti).

Pod pojmormMali biznis banka podrazumeva poslove koje obavljaju:

— Preduzetniéf®

— Registrovana poljoprivredna gazdinstva (farmieri)

— Radno neaktivne zene.

Banka ima u svakoj ekspozituri savetnika za Mathis, kome se mogu obratiti klijenti banke
radi dobijanja informacija i saveta u vezi kégfja bankarskih usluga i proizvoda. Za klijentei lsg)
bave ili Zele da se bave Malim biznisom, banka shed€u ponudu bankarskih proizvoda:

— kredit za finansiranje obrtnih sredstaBa&zQbr),
revolving kredit'® (BizLinija),
dugoreni investicioni kredit Bizinves},
kratkor@ni kredit bez ziranata i depozitaakiBi2),
klasEni kredit BizKredi) i

— biznis platne karti¢é’.

U okviru bankarskih usluga, banka vrSi besplatrstalisanje opreme za elektronsko bankarstvo
(e—bankarstvp®*

218 prema Zakonu o privrednim drustvima (akronim YP[Sluzbeni glasnik RS broj 125/2004, pod pojmgreduzetnik se

podrazumeva: Rreduzetnik jeste fidko lice koje je registrovano i koje, sa ciljem atif@a dobiti, u vidu zanimanja obavlja sve zakonom
dozvoljenje delatnosti, ukujuci umetnéke i stare zanate i poslove dofeaadinosti. .Preduzetnik je samo ono lice koje se privrednom
delatnogu bavi u vidu zanimanja—trajn@ ne povremeno ili privremeno. Stoga individugnljoprivrednik nije preduzetnik u smislu
ZPD, izuzev ako je posebnim zakonom dijekodreieno”. (Sire o tome: Babil. — Privredno pravo, Univerzitet Singidunum, Beograd,
2008. godine, str. 200-201.).

219 Revolving kredit — Revolving (lat.revolvere-obratiti, obnavljati) kredit je takva vrsta krealikoji se viSe puta koristi. U toku
kori&enja odobrenog iznosa kredita, posle svake otfile@ita, za iznos izvrSene otplate kredit se mazeopo Kkoristiti u tom iznosu.
Broj ponovnog obnavljanja kodénja kredita, po pravilu se unapred ugovara. Révglirediti su uglavnom kratkotnog karaktera. Po
istom principu vrSi se ugovaranje i revolving aktied. Revolving krediti zovu se ponekad i rotadiirediti. (Izvor: Bar& S., Staké B.,
Ivani§ M., Hadz M., Jeremt Z., Terzt |. — Pojmovnik finansija i bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijski
menadZment i osiguranje, Beograd, 2006. godine?268.).

220 platne kartice (plastini novac), nastale su razvojem privrede i kupovioéi stanovnitva u vidu novih formi bezgotovinskogina
obrauna i elektronskih sistema za ¢daje ucijoj osnovi je elektronski i plasthi novac. Platne (plagtie) kartice su pronalazak arrisue
praktiénosti a njihov pdetak se vezuje za hot€lretletter Companyznai pre viSe od sto godina). Imaoci ovih kartica sagih umesto
gotovim novcem, posebnom karticom dacpja hotelske usluge. ... Potrebno je napomenusieddankarske (plastie) kreditne kartice u
stranoj literaturi navode kao ,ATM card" (bankoniatrtice) upravo zbog njihove karakteristike da sedtite na bankomatima. (lzvor:
Bara® S., Staké B., lvanis M., Had& M., Jeremt Z., Terzt |. — Pojmovnik finansija i bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za
finansijski menadzment i osiguranje, Beograd, 2@@8@line, str.215.).

21 &jre o0 tome: www.bancaintesa.rs — Bajica Intesa ad Beograd
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Banka u svojoj ponudi ima slegkeplatne kartice:

» MasterCard Business kreditna kartidaeditna poslovna kartica sa odlozenim¢plgem od
40 dana bez kamate,

* Visa Business Gold kreditna kartigarestizna kartica sa minimalnim limitom od 5000.eu

» Besplatna Visa Business Electron kartidabitna platna kartica untesaBiz tekéi racun
bez dodatnih trosSkova,

» Dina Card platna kartica

« American Express platna karti¢&

Po ugledu na britanski model savremenog organiavaamakaBanca Intesa ad Beogradtha
organizacionu jedinicu za poslovanje sa slojemilkmii raspolazu sa velikim kapitalorpsivatno
bankarstvo

U okviru razvijene polsovne mreze kajini 160 organizacionih jedinica—ekspozitura postoje
posebna odeljenja—centri za stambene kredite.

5. 4. DIVIZIJA ZA POSLOVANJE SA PRIVREDOM

Divizila za poslovanje sa privredortengl. corporate bankiny predstavlja drugu grupu
osnovnih bankarskih poslova odnosno drugu posldwiju.

Izvrsni direktor (engl.executive director/officgrove divizije je po hijerarhiji i organizaciji
rukovadenja direktno podiien prvom zameniku CEO (slika 6.—Organizaciona SBawaca Intesa ad
Beograd.

Divizija je podeljenja na dva sektora:

— Sektor za mala i srednja predéeelokalnu samoupravu i

— Sektor za velike privredne subjekte.

Sektorima rukovode direktori sektora koji su hejeijaki podreieni izvrSnom direktoru
divizije. Sektori spadaju u poslovne organizacigeinice jer se u njima obavljaju osnovni bankarski
poslovi.

5.4.1. Sektor za mala i srednja preduzéa i lokalnu samoupravu

Sektor za mala i srednja preddaei lokalnu samoupravie zaduzen za poslove sa malom i
srednjim privrednim subjektima, kao i sa javnimdueeima i lokalnom samoupravom. Obzirom da u
Repulici Srbiji nije dovoljno razvijeno finansijsktrziste (trziSte hartija od vrednosti), banke su
uglavnom osnovni i jedini nosilac finansijske pade. U takvim privrednim okolnostima, bankarski
kredit je osnovni a&esto i jedini instrument finansiranja privrede. @zv sa tim,Banca Intesa ad
Beogradje razvila Siroku lepezu bankarskih proizvodajuddjuéi i raznovrsnu kreditnu ponudu.

Banka, za mala i srednja predéaenudi kredite namenjene za :

* nove programe,

* tehnéko—tehnoloSku modernizaciju,

222 Sire o tome: www.bancaintesa.rs— Bajica Intesa ad Beograd
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 ulaganja u trajna obrtna sredstva radi podscaroizvodnje i potpunijeg koignja
kapaciteta,

* modernizaciju postoje opreme i kapaciteta,

* pove&anje izvoza odnosno osvajanje novih trzista,

* preorijentaciju na nove izvozne programe i

* zapdinjanje novog biznisa.

Banka odobrava ove kredite uz sléalsredstva obezbenja:

» ugovorna ovilagnja korisnika kredita,

* blanko solo menice korisnika kredita,

 ugovori o pristupanju dugu koji mogu biti zakigmni sa drugim pravnim ili fizkim
licima i/ili

* hipoteka | reda u korist Banke i/ili

« zaloZno pravo | reda u korist Banke na pokretsivarima’?®

Ocigledno je da banka, uz sigurne instrumente ohizije, Zeli da izbegne kreditni rizik (engl.
credit/loan risk, ne dovodé u pitanje otplatu odobrenog kredita i pripad&kamate.

Banka takde propisuje: niz uslova koje treba da ispunjavghti-podnosilac zahteva za kredit,
n&in otplate kredita, rok otplate kredita, iznos ktedkamatnu stopu i druge kreditne uslove.

N&cin otplate kredita: U jednakim mesem anuitetima, u dinarskoj protivvrednosti primemo
srednjeg kursa NBS na dan otplate anuiteta, kajpeea poslednjeg dana u mes&éu.

Ovakav ndin otplate kredita, za banku zfaizbegavanje deviznog (engéxchange risk
odnosno valutnog rizika (engturrency ris, kako se drugdje naziva. Banka, primenjugu srednji
kurs eur—a) NBS na dan otplate anuiteta, ne upravlja dawzizikom, Sto upduje na zakljdak da ne
postoji stvarna konkurencija na trziStu bankargkibizvoda, iako postoji relativno veliki broj baraak
Republici Srhbiji.

Uzimajwi u obzir visoku kamatnu stopu od 5,5% godiSnj@akmadu od 1,5% jednokratno od
iznosa realizovanog kredita, moze se za&kijda se banka obezbedila od mégg kamatnog rizika
(engl.rate risk).

5. 4.2. Sektor za velike privredne subjekte

Sektor za velike privredne subjeki@o posebna organizaciona jedinica u okviru Ojriza
poslovanje sa privredom, je formiran sa ciliem danka ostvari Sto bolje poslovne rezultate u
poslovanju sa velikim klijentima—velikim privrednisubjektima.

Za velike privredne subjekte, banka ima stedreditnu ponudu:

— Kratkora@ni krediti,

— Dugora@ni krediti i

— Kreditna linija.

Radi nesmetanog funkcionisanja velikih privrednibbjekata, odrzavanje njihove telau
likvidnosti ili povetanja obima poslovanj@anca Intesa ad Beogradudi sledée vrste kratkor@nih
kredita

223

Sire 0 tome: www.bancaintesa.rs —Bajtca Intesa ad Beograd
224

Sire o tome: www.bancaintesa.rs— Bajica Intesa ad Beograd
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— Krediti za obrtna sredstva i

— Prekoraenje po tektiem ra&unu-overdraft®®®

Krediti za obrtna sredstva se odobravaju sa rokamil?l meseci. U zavisnosti od potreba
preduzéa (uvoz robe, pkanje u zemlji...) krediti mogu biti:

— Devizni,

— Dinarski i

— Indeksirani—dinarski krediti sa valutnom klawmul

Prekorgenje po tekéem r&unu-overdraftmogu koristiti privredni subjekti kojima su potreb
sredstva za prevazilazenje trenutne neravnotezeliwupi odlivu iz tekuteg poslovanja ili nemaju
dovoljno sredstava za @glanje poreza, dobavlja, administrativnih troSkova aekuju priliv sredstava.
Overdraftse odobrava na period do 12 meseci.

Uz overdraft veliki privredni subjekti imaju nizeguinosti kao Sto su:

» Kori&enje raspolozivih sredstava u svakom momentu, kethqdne najave,

* MozZe se po potrebi viSe puta koristiti i ¢&# do datuma dospe,

 Kamata se pta samo za dane kofgnja dozvoljenog minusa na iznos prekerga Sto
omogljzé%va privrednim subjektima da direktno imaju konirolad troSkovima kamata vezanim za taj
period:

Uz snaznu podrSku matie bankarskgrupacije Intesa Sanpaoliointezivnu podrsku svetskih
finansijskih institucija koja se ogleda kroz veompavoljne kreditne linije, kao odgovor na rastu
potrebe preduza za dugorénim kreditiranjem,Banca Intesa ad Beograaudi Siroku paletu kreditnih
proizvoda-dugora‘nih kredita

— Kredit za nabavku opreme i proSirenje kapaciteta

— Kredit za rekonstrukciju opreme i postojecihlpesih kapaciteta,

Kredit za kupovinu poslovnog prostora ili drugiékretnina,
Kredit za kupovinu trajnih obrtnih sredstava,
Kredit za kupovinu drugog pravnog lica i

— Kredit za refinansiranje ulaganja iz sopstvestgdstava privrednog subjekta.

Ovi krediti mogu biti devizni, dinarski ili indeksini (dinarski krediti sa valutnom
klauzulom)?*’

Otplata kredita moze se vrsiti na m&sam, kvartalnom ili polugodiSnjem nivou, a rok ety
je usklaten sa otplativadi investicije.

Kreditna linija Banca Intesa ad Beograel profilisana za klijente koji imajéeste potrebe za:

— Kratkor@nim kreditima,

— Garancijama i

— Akreditivima.

Kreditna linija omogw«¥ava priviednom subjektu da bude upoznat &airtaiznosom sredstava
na koje moze da ¢ana u bilo kom trenutku, tako da moze da:

— plata dobavljge na vreme,

— Westvuje na tenderima i

— ugovara poslove za koje su neophodne garancije.

225 Overdraft (engl. overdraft nepokriveni iznos wene menice iliceka, prekoréenje pokrivene sume)-engl. izraz, koji se i
internacionalno upotrebljava, z&: deo ¢ekovnog iznosoji nije pokriven kod banke nadanu izdavaa ¢eka; 2. iznos do kojeg, uz
odobrenje banke kod koje se vodi ték(Ziro) ratun, imalac rauna moze da izdaje naloge za isplatu, iako oni pikriveni stanjem
raéuna; 3. u meiunarodnom platnom prometu, &j kada jedna banka svojim d&@nim menicima na strane bankeekoraii sumu
akceptiranihinostranih menica (nostro—overdraft (Izvor: Kukolga S. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova
metoda, Knjige 1. i 2., Izdavéka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godingga 1., str. 980.).

226 Sjre 0 tome: www.bancaintesa.rs — Bajtica Intesa ad Beograd

227 Sire o tome: www.bancaintesa.rs— Bajfica Intesa ad Beograd
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Da bi ostvarila Sto bolje poslovne rezultatéuvala i podigla ugled (engteputatior) i imidz
(engl. fr.images slika, predstava)Banca Intesa ad Beograzh svakog klijenta ima stalnog referenta
(Client manager koji je zaduzen za davanje informacija, savetogaposlove i pr&enje poslovanja
klijenata, radi gvrsivanja melusobnog poverenja.

5. 5. DIVIZIJA ZA INVESTICIONO BANKARSTVO IPOVEZANE POSLOVE

Divizija za investiciono bankarstvo i povezane pesje trea poslovna linija od ukupnéetiri,
odnosno ova divizija predstavlja é&e grupu osnovnih bankarskih poslova u okviru izegraparata
banke (Slika 6.—Organizaciona SeBanca Intesa ad BeogradDivizijom rukovodi jedan od izvrSnih
direktora banke. Izvrdni direktor (engkxecutive director/officgrove divizije je po hijerarhiji i
organizaciji rukovdenja direktno poden prvom zameniku CEO.

Divizija je podeljenja na sled# pet organizacionih jedinica:

— Sektor trezora,

— Sektor za projektno i specijalno finansirangramcijske i dokumentarne poslove,
finasijske institucije i proizvode privredi,

— Sektor za faktoring,

— Asset Management (organizaciona jedinica bematk@zorganizacionog nivoa-reda) i

— Leasing (organizaciona jedinica bez naznakenizgaionog nivoa-reda).

Organizacionim jedinicama u okviru divizije rukowedirektori sektora odnosno direktori (za
organizacione jediniceiji organizacioni nivoi nisu naziani), koji su po hijerarhiji i organizaciji
rukovadenja podréeni izvrSnom direktoru divizije.

5.5.1 Sektor trezora

Sektor trezoraspada u poslovne organizacione jedinice. OvajosektSi transfer notanih
sredstava izmi sektora banke (privrede i stanovnistva). Osimatdgezor je ukljgen i u vaenje
racuna o likvidnosti banke kao i u upravljanje aktivarpasivom. Preko ove organizacione jedinice
banka usmerava i prati dinarski i devizni platrorpet.

Pored prethodno navedenih poslova, Sektor trezbavlja i brokersko—dilerske poslove.
Brokersko—dilerski poslovi spadaju u tzv. sporedvemkarske poslove. Ovi sporedni (neldagi
bankarski poslovi su uvedeni u bankarsko poslovdajebi banka mogla da se suprostavi svéoye
konkurenciji od strane nebankarskih finasijskihamgacija .

Banke koje imaju oblast supsidijarnih poslova, cdrimaju preduza naslonjena na banku i
njeno poslovanje, osnivaju posebno predezdrustvo koje se bavi brokersko—dilerskim poslaim
Banca Intesa ad Beogragema posebno preduee-drustvo za ove poslove,dveve poslove obavlja
Sektor trezora.

.Banka moZe obavljati poslove dilersko—brokerskoguiStiva ukoliko pribavi saglasnost

Narodne banke i Komisije za hartije od vrednoSitiansijska trzista??®

228 HadZ¢ M. —Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskénadZ?ment i osiguranje, Beograd, 2008. godine2 &r.
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Brokerski poslovpredstavljaju posredovanje u kupoprodaji HOV i &pipdaja za svoje ime, a
za r&un nalogodavca, odnosno u ime i zéuranalogodavca.

Dilerski poslovipredstavljaju kupoprodaju HOV u svoje ime i za skagun radi ostvarivanja
razlike u ceni.

Banca Intesa ad Beograddiwila je da u ponudi svojih usluga uvede i poslovaadijama od
vrednosti. Zahvaljujéi razvijenoj mrezi ekspozitura na teritoriji Repiklel Srbije,

Banka je u mogtnosti da pruzi Sirok spektar usluga koje se odnuseoslovanje sa hartijama od
vrednosti:

— brokerske usluge (posredovanje u trgovanjujaaré od vrednosti);

— usluge investicionog savetnika (savetovanje asibfinansijskog menadzmenta, finansijskog
restrukturiranja, prikupljanja kapitala izdavanjeakcija ili obveznica, savetovanje u poslovima
merdzZera i akvizicija, izrada biznis planova, pgs strategije i planiranja i druge savetodavnages),;

— usluge portfolio menadzmenta @emje portfelja hartija od vrednosti zacua klijenata,
upravljanje sredstvima klijenata i denje politike ulaganja tih sredstava);

— usluge iz oblasti organizovanja ponuda za preagje, ukljgujuci i zastupanje akcionara
prilikom prodaje akcija poniacu;

— usluge iz oblasti organizovanja emisije hartigh vrednosti (agent i pokrovitelj emisije)—
organizovanje IPO-a (inicijalne javne ponude hartif vrednosti) underwritingnovih emisija hartija

od vrednosti‘?°

5.5.2. Sektor za projektno i specijalno finansiranje garancijske i dokumentarne
poslove, finansijske institucije i proizvode privreli

Sektor za projektno i specijalno finansiranje, gargske i dokumentarne poslove, finansijske
institucije i proizvode privredbbjedinjuje viSe razditih, a srodnih, odnosno povezanih poslova.

Osnovni bankarski poslovi koji se obavljaju u ovpaoslovnom sektoru su:

— Dokumentarni poslovi,

— Poslovi u vezi komercijalnih i finansijskih dakenata,

— Poslovi vezani za bankarske garancije,

— Poslovi povezani sa drugim finansijskim instjama (finansijske kompanije,
penzioni fondovi, osiguravaga drustva, investicioni fondovi, berzanski posregni

— Investiciono bankarstvo i

— Razvoj novih bankarskih proizvoda za privredrkter.

U dokumentarne poslowspadaju dokumentarni akreditivni poslovi:

— Nostro akreditivi (uvozni poslovi) i

— Loro akreditivi (izvozni poslovi).

»Dokumentarni akreditiv (DA) je uslovna obaveza leadk plati-pismena obaveza banke data
prodavcu na zahtev i prema instrukcijama kupcagwdavca da plati po &enju ili na buddi utvrdeni

2% Sjre 0 tome: www.bancaintesa.rs— Bajhca Intesa ad Beograd
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rok, iznos koji ne prelazi iznos akreditiva, uz doilenta preddena u DA i podneta u rokovima
utvrdenim u DA i saglasno Pravilima UCP56. %%

Banca Intesa ad Beogrago nalogu Klijenta i za njegov dan, u skladu sa dobijenim
instrukcijama, otvar&lostro akreditivé® (uvozni poslovipa bazi poloZenog pok ili uz
odlozeno polaganje poka (najkasnije 5 dana pre dospea pléanje prema izvozniku/prodavcu).

Banca Intesa ad Beograutvara:

« akreditive plative na SalterimBanke ili na Salterima drugih nominiranih banaka,

« akreditive plative po vienju, sa odlozenim rokom, uz akcept ili negociranjem,

* neprenosive, prenosive, revolving, stand by akinaglit

« nepotvriene i akreditive za koje se traZi potvrda (konficije neke druge bank&?

Otvaranjem akreditiva Banka obavlja tri osnovnekfije, i to:

» Funkciju pl&anja (j. uslovljenog pksanja, jer, po nalogu i zadan uvoznika/kupca
vrSi platanje uredno prezentiranih akreditivnih dokumenata),

» Funkciju obezbdenja (garantuje izvozniku/prodavcu éapo ispunjenu akreditivnih
uslova dobiti sredstva u vrednosti dokumenata porigenoj robi ili izvrSenoj usluzi) i

» Funkciju kreditiranja (kreditira uvoznika/kupda datuma ugovorenog za {éaje).

Zahvaljuji&i razgranatoj mrezi banaka sa kojimBanca Intesa ad Beogradma
korespondentske odnose, Banka moze da pruzi uslugeiLoro akreditiva (izvozni poslovi)to:

* Proveru ispravnosti sadrzine loro akreditivagtatenih preko Banke,

» Konsultacije u vezi pripreme teksta loro akriedit

» Prosldivanje (avizo) loro akreditiva (na osnovu dobijemhtrukcija akreditivhe—ino
banke),

* Prenos akreditiva (po instrukcijama korisnikaeahtiva),

» Potvrdu (konfirmaciju) akreditiva (po instrukaipa akreditivhe banke) i

» Konsultacije u vezi ispunjavanja uslova akreiti pripreme dokumenata.

Pored akreditivnih poslovaBanca Intesa ad Beogradbavlja i poslove koji se odnose na
prijem poverenih dokumenata na naplatu, posredavaky naplate, kao i slanje dokumenata na naplatu.
To su najeXe komercijalna, ali i finansijska dokumentd tom cilju, Banka pruza savetodavne usluge
oko rada sa minarodnim menicama, njihovog popunjavanja, akcapjari si*>*

Banka u svom poslovanju izdaje i praBige (avizira) sve vrstbankarskih garancij&>>

1. Nostro garancije

a) Plative garancije:
» Garancije za @anje,
» Garancije za obeziemje kredita.
b) Cinidbene garancije:
» Garancije za povig avansa,
» Garancije za dobro izvrSenje popkxrformance),
* Licitacione (Tenderske) garancije.

230 jednoobrazna pravila i @hji za dokumentarne akreditive, Revizija 1993., IRabija MTK 500-Uniform Customs and Practice for
Documentary Credits, 1993, revision ICC, Publicat®00, u doméoj bankarskoj praksi ozgan UCP 500. ( lzvor: HadZiM. —
Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijei&nadzment i osiguranje, Beograd, 2008. godine33§.).

21 Hadzé M. —Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskénadZment i osiguranje, Beograd, 2008. godine33%.
B2 pAkreditiv (n. lat. accreditivum punomdje, ovlagenje)—predstavlja najsigurniji instrument ¢daja koji maksimalno &titi kako
uvoznika/kupca tako i izvoznika/prodavca.

3 Sire 0 tome: www.bancaintesa.rs— Bajhca Intesa ad Beograd

4 §jre 0 tome: www.bancaintesa.rs — Bajica Intesa ad Beograd

5 Garancija (fr. garantie jemstvo, naknada Stete, obéstge)—je instrument obezbenja pl&anja ili izvr§enja ugovornih obaveza
kojom Banka garantuje d& nalogodavac garancije ispuniti sve obaveze naedegaranciji prema korisniku garancije u ugovoran
roku.
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2. Loro garancije
a) Prosldivanje (aviziranje) loro garancija prema instruéoija banke garanta
b) Provera ispravnosti sadrzine loro garangipsléenih preko Banke SWIFT—om
ili direktno na korisnika garancije
c) Konsultacije pri izradi protesta i prafileanje protesta (zahteva za daje) po
loro garancijama.

5. 5.3. Sektor za faktoring

Zbog sve vée konkurencije izméu nebankarskih finansijskih organizacija i banaearemene
banke su prindiene da se bave, porétto depozitnih i kreditnih poslova, nekl&sim bankarskim
poslovima. Jedan od tih nekl&sih (savremenih) bankarskih poslova je posao fakgar (engl.factor,
¢inilac).

Sa cillem da prati savremene tokove u bankarskogtopanju,Banca Intesa ad Beograe
formiralaSektor za faktoring okviru Divizije za investiciono bankarstvo | grane poslove.

»Faktoring poslovi predstavijaju specifin oblik pribavljanja sredstava i to prodajom
potrazivanja Faktoring se definiSe kao prodaja potrazivanjaidne privrednog subjekta posreithoj
organizaciji tzv. faktoru ili faktoring organizacikoja otkupljuje potrazivanja i snosi sav rizik
eventualne nemogunosti naplate potrazivanj&ubjektikoji ucestvuju u obavljanju faktoring poslova
su:klijent, kupac i faktdt. 2%

Faktoring praktino predstavlja kupovinu potrazivanja pre roka déapgeo osnovu isporuka i
usluga, s tim Sto faktor snosi tzv. kreditni rifilat. credere verovati; itl. risico, opasnost, izlaganje
opasnosti) za kupljena potrazivanja. Postejiri vrste faktoringa: otvoreni, zatvoreni ili skeni; kvazi
i pravi faktoring.

Kod faktoring poslova se mogu ostvariti jedna, dliiesve tri privredne funkcije posla
faktoringa. Sve tri funkcije se ostvaruju kod tpravog faktoringa. Te tri privredne funkcije posla
faktoringa su:

»1. Del crederefunkcija ili funkcija osiguranja kredita,

2. Usluzna funkcija ili upravljgka funkcija, tj. pruzanje stémih usluga u pogledu
ostvarivanja potrazivanja premadia licima,
3. Funkcija finansiranja, tj. funkcija obezeaja gotovinskog novca?’

5.5.4. Asset Management (Upravljanje aktivom)

Asset Managementengl. asset aktiva; engl. managementupravljanje) je organizaciona
jedinica (bez naznake organizacionog nivoa/redajpzavljanje aktivom. Ova organizaciona jedinica se
nalazi u okviru Divizije za investiciono bankarstvpovezane poslove.

236
237

HadZzt M. —Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskénadZment i osiguranje, Beograd, 2008. godine28§.
Komazec S., KrstiB., Zivkovi¢ A., Ristié Z. —Bankarski menadzment: upravljanje savremenim bankastvom, Cigoja $tampa,
Beograd, 1998. godine, str. 215.
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~Svakodnevni posao menadzmenta banke je efikasrevijgnje aktivom. U sustini radi se o
procesu adekvatne alokacije bankarskih sredstavalteenativha ulaganja (krediti, HOV) odnosno
konverziju bankarskih resursa u alternativne plasha®

Od kvaliteta aktive (plasmana i drugih angazovamnédstava) zavisi profitabilnost, likvidnost i
solventnost banke. Zbog toganca Intesa ad Beogragubsveéuje veliku paznju pri plasiranju sredstava
i vodi brigu oko naplativosti (povéaju) kredita.

Kod upravljanja aktivom postoje viSe ogrémja, kao Sto su npr.:

— Veliki deo pasivetine razne vrste depozita podenju ili depozita sa kratkim otkaznim
rokom, zbogtega banka mora da drzi dovoljan obim gotovine zoine i blagajni;

— Drzanje odréenog dela aktive u vidu obaveznih rezervi koje mae Narodna banka
Srbije;

— ekivanja vlasnika banke (akcionara) da stope pamasplasirana sredstva budu Stéevie
u skladu sa rizicima banke;

— Kvantitativan i kvalitativan odnos izre pozicija aktive i pasive.

Organizaciona jedinica za upravljanje aktivom (AsBlnagement) olakSava rukovaéeen
(menadzment) timu banke da preduzima odgovéeajmere u cilju smanjivanja suprotnosti iztue
profitabilnosti, sigurnosti i likvidnosti banke.

5.5.5. Leasing

Organizaciona jedinica Zaeasingformirana je u okvirwDivizije za investiciono bankarstvo i
povezane posloveilj formiranja ove organizacione jedinice (beaznake organizacionog nivoa/reda)
je isti kao i kod formiranja Sektora za faktorirgdnosno cilj banke je da se suprostavi konkurenciji
nebankarskih finansijskih organizacija.

»1zraz lizing potice od engleskogtg leasé, Sto zndi dati u zakup, odnosno u najam. Lizing se pojavio
1950-ih godina u Americi, a u Evropi je prenet nekasnije. Razlike izm#i finansijskog lizinga i
zakupa, kome je lizing najghiji, je u tome Sto se pri kupovini opreme ili nekrajnih potrosnih dobara
kao posrednici izm#u kupaca i prodavaca odnosno proidaia, koji ovu robu ustupaju primaocu na
koris¢enje i upotrebu, uz ptanje odrdene naknade javljaju specijalizovane finansijsk&titacije ili
same banke®*

Postoje dve vrste lizinga: operativni lizf§i finansijski lizing*".

U zavisnosti koliko stranacastvuju u lizingu (dve ili tri strane), operativinfinansijski lizing
moze biti:

— Indirektni lizing (lizing u uzem smislu) u kojeadestvuju tri strane: proizvac/isporwilac
predmeta lizinga, finansijer u ulozi davaoca liang primalac lizinga kao korisnik predmeta
lizinga/materijalnog dobra;

238 Bara S., HadZ M., Staki B., Ivani§ M. —-Organizacija bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadZzment i

osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 201.

39 Hadzé M. —Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskénadZment i osiguranje, Beograd, 2008. godine286:.

240 Operativni lizing oznaava kratkoréne lizing ugovore koje obe strane imaju pravo daii u svako vreme prema uslovima koji su
ugovorom navedeni. ( lzvor: HadZzM. — Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskenadzment i osiguranje,
Beograd, 2008. godine, str. 287.)

241 Finansijski lizing je ugovor kojim davalac i primalac, utiju osnovno vreme u kojem ni jedna strana ne medeqstrano da otkaZe
ugovor. ( lzvor: Had& M. — Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i osiguranje, Beograd, 2008.
godine, str. 287.).
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— Direktni lizing (lizing u Sirem smislu) u kojen€estvuju dve strane: proizgad/isporwilac
predmeta lizinga i primalac lizinga kao korisnilkk@gmeta lizinga/materijalnog dobra.

Banca Intesa ad Beograd svojoj ponudi ima finansijski lizing. Obzirom @anka @estvuje
kao tréa strana, u pitanju je indirektni lizing, odnogravi lizing kako se drugaje naziva.

Predmeti lizinga/materijalna dobra koje nudi basi4a

— automobili, kamioni i autobusi,
poljoprivredna mehanizacija,
graievinska mehanizacija i
drugi proizvodi velike vrednosti.

5.6. DIVIZIJA ZA OPERATIVNE POSLOVE

Divizija za operativne posloyaredstavljatetvrtu grupu osnovnih bankarskih poslova, odnosno
cetvrtu poslovnu liniju, od ukupnéetiri u okviru izvrSnog aparata banke (slika 6.—&ngaciona Sema
Banca Intesa ad Beogradzvrsni direktor (englexecutive director/officgrove divizije je po hijerarhiji
i organizaciji rukovdenja, za razliku od izvrSnih direktora prve tri idije koji su podrdeni prvom
zameniku CEO, direktno podten zameniku CE€)

Divizija je podeljenja na tri sektora:

— Sektor za poslovnu podrsku,

— Sektor za dongaplatni promet i keS monitoring i

— Sektor za maunarodni platni promet.

Sektorima rukovode direktori sektora koji su, pgetarhiji rukovaienja, podréeni izvrSnom
direktoru divizije. U sektorima se obavljaju osnowankarski poslovi, odnosno sektori predstavljaju
poslovne organizacione jedinice.

Sektor za poslovnu podrSke zaduzen za sttoe poslove kao podrSka drugim sektorima u
okviru divizije. Posebno zkajni poslovi koje obavlja ovaj sektor su poslovizari za upravljanje
Regionalnim filjalama §ranch officesakronim BO).Banca Intesa ad Beogradbzirom da posluje na
celoj teritoriji Republike Srbije, imRegionalne filijale(Regionalni BOYiji je zadatak da na pojedinim
podrigjima drzave ostvaruju poslovne kontakte sa klijmati prate, opsluzuju i koordiniraju rad
satelitskih ekspozitura.

Banca Intesa ad Beogradbavlja poslove plathog prometa u organizaciorgainicama za
platni promet:

— Sektor za dongaplatni promet i keS monitoring i

— Sektor za maunarodni platni promet

U bankarskoj praksi, u zavisnosti od ¢&le banke odnosno razgranatosti bankarskih poslova,
poslovi platnog prometa se obavljaju u posebnonijea u okviru Sektora za rad sa privredom, u
posebnoj Sluzbi u okviru Sektora operacija i infagnih tehnologija ili u okviru Divizije za
operativne poslove, kako je to organizovan®anca Intesa ad Beogra®bzirom na obim poslova
platnog prometa, banke organizuju ove poslove nggidi dve organizacione jedinice.

242 7ameniku CEO su po hijerarhiji i organizaciji rukodenja, poredivizije za operativne posloypodrelene i sledée organizacione
jedinice koje po funkciji spadaju u centralne origanione jedinice:l. Sektor za upravljanje nekretnima i nabavRe,Sektor za
informacione i komunikacione tehnologij@, Sektor za upravljanje rizicimd, Sektor za finansije i tanovodstvo 5. Sektor za plan i
kontrolu.
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Zbog obima ovih poslovd&3anca Intesa ad Beogramha dva Sektora za platni promet (d@ima
medunarodni platni promet) u okvimivizije za operativne poslove

»Platni promet predstavlja sva planja koje se vrSe u novcu (gotovinski i bezgotéwins
izmefu dom&ih (fizickih i pravnih) lica, kao i izm#u dom&ih i inostranih lica.Dakle, platni promet
predstavlja sva ptanja koja se vrSe izrda pravnih i fizekih lica. Pri tom, razlikuju seinutrasnji
platni prometkoji se vrSi u novcu te zemljepiatni promet sa inostranstvqrkoji se razlikuje prvo, po
inostranom novcu kojim se @anja vrSe i drugo, sa stanoviStvéesnika transakcije ptanja, gde je
jedan od tesnikanereziderft*® (fizicko ili pravno lice iz inostranstvaf4*

5.6.1. Sektor za dom&i platni promet i keS monitoring

Sektor za doma platni promet i keS monitoringao posebna organizaciona jedinica u okviru
Divizije za operativne poslove (Slika 6.—Organipama Semd@anca Intesa ad Beogradormiran je za
obavljanje svih poslovdoma’eg (unutraSnjeg) platnog prometa

,DO0 pa’etka 2003. godinanutrasnji platni promet obavljan je preko sisteéshabe drustvenog
knjigovodstva (SDK), Sluzbe platnog prometa (SBBhosnaZavoda za obréun i placanja (ZOP) pri
NB. To je bio sistem koji je imao karakteristikfikasnog i brzog sistemautrasnjeg pkanja izmeu
pravnih lica, ali je istovremeno bio van bankarskagema kako je uotajeno u svetu i koréen je za
tzv. drustvenu kontrolsistema pléanja i kontrolu finansijskih tokova u zemlfi*®

Zakonom o platnom prometu (,Sluzbeni glasnik RS6jb8/02 i 3/03) su ukéeni poslovi
platnog prometa, prava i obaveze banke i klijerRtslovi plathog prometa, shodno Zakonu o platnom
prometu, se mogu obavljati u dinarima ili u stravaluti.

Poslovi platnog promet&oji se vrse preko poslovnih banaka, obzirom dankinu strukturu i
odraienje, spadaju neutralne bankarske poslagwadnosno poslove u kojima se banka pojavljujeaziul
posrednika izméu klijenata koji upléuje i klijenta koji prima novac, obavljaju te posrednike
bankarske poslove u ime i z&ua klijenata.

Prema ekonomskoj literaturi, unutragpigtni prometmoze biti:

— UnutrasSnji platni promet u Sirem smisjuredstavlja sva péanja u jednoj drzavi iznael
fizickih i pravnih lica, bez obzira da |i se ova qaaja obavljaju preko odgovarépi finansijske
institucije ili neposredno. &esnici u ovom platnom prometu mogu biti samockai lica, fizicka i
pravna lica ili samo pravna lica.

— Unutrasnji platni promet u uzem smistwedstavlja pléanje preko réuna otvorenog kod
finansijske institucije koja je posrednik u platn@mometu. Ukoliko se za kriterijum uzimajdesnici u
platnom prometu, onda oni moraju biti pravna lieaplatni promet se mora obavljati posredstvom
odgovarajdih finansijskih institucija kod kojih ¢esnici u platnom prometu imaju otvorenéuae.

243 Rezidenti i nerezidenti-Rezidenti su, prema odredbama Zakona o deviznom poslovahjiravna lica koja su registrovana u zemlji

(pravna lica), osim predstavnisStva tih lica kojarsdaze izvan zemlje2) ogranci—filijale stranih pravnih lica upisani ugistar kod
nadleznog organa u zemlp) preduzetnici—fizika lica, koja samostalno obavljaju delatnost raitiasja dobiti i registrovana su kod
nadleznog organa (preduzetnid); fizicka lica sa prebivaliStem u zemlji, osim fikih lica ¢iji privremeni boravak u inostranstvu traje
duZe od jedne godin&) fizicka lica—strani drzavljani, koji na osnovu dozvokemravak, odnosno radne vize borave u zemlji duFe
jedne godineg) drzavni organi i organizacije, diplomatska predststva u inostranstvu i lica zaposlena u tim pradsStvima, kao i
¢lanovi njihovih porodica.

Nerezidenti su ona lica koja nisu navedarpod pojmom rezidenata.(lzvor: Bar& S., Staké B., Ivanis M., Had& M., Jeremt
Z., Terzt |. — Pojmovnik finansija i bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadZzment i osiguranje, Beograd,
2006. godine, str. 264.).
244 Hadzé M. —Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskénadZment i osiguranje, Beograd, 2008. godine228.
245 Hadzé M. —Isto, str. 230.
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Zakonom o platnom prometu i Zakonom o bankamadetirsu, pored ostalog, tekiki uslovi
za obavljanje doméag (unutrasnjeg) platnog prometa. ,Tefkniuslov za obavljanje ovih poslova je
elektronska povezanost poslovnih jedinica bankéus@bno, a pre svega sa centralom banke i centrale
banke sa sluzbom platnog prometa NB i drugim bamkadh pravilu bolje osposobljene banke su u
stanju da tehdki ponude i pojedinim wem klijentima moguénost obavljanja platnog prometa iz
kancelarije—elektronski, u okviru poslogebankingé #*°

RazvojElektronskog bankarstyangl. electronic banking—e-bankirfy je zapget 1970-ih
godina, ali je njegova Siroka primena ostvarengekngproslog veka kada je kompjuterska tehnologija
dostigla veoma visok nivo. Elektronsko bankarstvorakticnom smislu predstavljalektronski prenos
nowanih sredstava—elektronskog novcéengl. electronic cash electronic money odnosno
automatizaciju platnog prometa. Elektronski novaekonomskoj literaturi definiSe kacspecifna
monetarna informacijakoja se elektronskim impulsima momentalno ,u reeh vremenu® prenosi
izmedu transaktora koji obavljaju planja.

Banca Intesa ad Beogrdtha u svojoj ponudi elektronsko bankarstvo (e-lragk Banka na taj
nain omogutava klijentima da mogu da upravljaju sredstvimanjil@ovim ratunima sa bilo kog mesta
u bilo koje vreme, 24asa dnevno, 7 dana u nedelji.

Sektor za donfa platni promet i keS monitoringbavlja i posao stalnog genja—poveravanja
(engl. monitoring gotovine (englcash i vrSi proveru dokumentacije na osnovu koje se&enotvrditi
oshov za pléanja gotovom novcu za pravna i fika lica koja obavljaju delatnost.

Regionalni trezoje po hijerarhiji rukovdenja podrden Sektoru za donmaplatni promet i kes
monitoring, ¢ime je uspostavljen nadzor nad transferomcaaoih sredstava koji obavlja regionalni
trezor.

5.6.2. Sektor za matunarodni platni promet

Sektor za m#unarodni platni promeformiran je kao posebna organizaciona jedinica wvrak
Divizije za operativne poslovSlika 6. Organizaciona Senianca Intesa ad BeogradKod manijih
banaka oldino postoji jedna organizaciona jedinica (SluzbaSiiktor) koja obavlja i ndeinarodni i
dom&i (unutrasnji) platni promet. Obzirom na veliki abibankarskih poslova kojBanca Intesa ad
Beograd obavlja sa inostranstvom, Banka je formirala pasebrganizacionu jedinicu—sektor. Kod
nekih banakaSektor za m#unarodni platni prometse naziva sektorom za thenarodne odnose,
sektorom za platni promet sa inostranstvom ili a&kh za ekonomske odnose sa inostranstvom. Male
banke ohino organizuju méunarodni platni promet u okviru sektora za rad Ipo=) sa privredom.

246 Bara S., Hadz M., Staki B., Ivanis M. —-Organizacija bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i

osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 249.

247 Elektronsko bankarstvo se prvi put javlja u SAD. To je omogjlo ameritkim bankama da svojim velikim komitentima obezbede
informacje o stanju na ¢anu (i obavljenim transakcijama) na najira najefikasniji n&in. Postepeno se ovaj sistem undprao
menjajti ceokupno finansijsko ponasanje u drustvu. Su§éinemogénosti obavljanja najraznovrsnijih finansijskih tsakcija kao Sto su
deponovanje i podizanje plata, ¢daje r&una, otplata kredita ili poravnanjestana izmeéu kompanija bez papiréekova i gotovine.

Ova tehnologija getkom sedamdesetih godina oZewa je kao EFT (elektronski prenos sredstava—BleictrFunds Transfer)
sistem. EFT obuhvata elektronske sisteme koji femi$s nowana sredstva i zapise u vezi sa tim, bez papirestkiir kompjuterske
tehnologije... Paralelno se razvijao POS {afge na mestu prodaje—Point of Sale) sistem i kuna&M (Bankomati—Automated Telier
Machine). POS je omogdavao naplatu na mestu prodaje a ATM je ontagobavljanje gotovo svih bankarskih poslova salgnéma bez
prisustva sluzbenika, koti8njem kompjuterskih terminala. Svi ovi sistemi wglam su se nezavisno razvijali ali vremenom intgri u
ono Sto danas nazivamo elektronskim banakrstvom.

Elektronsko bankarstvo se sastojéesiri podsistemal. bankomati (Automated Teller Machines—ATM); elektronski transfer
sredstava na mestu prodaje (Electronic Funds TedPRsfint of Sale—-EFT/POS3, dom&e (kutno) bankarstvoz. automatske klirinSke
kuée (Automated Clearing House-ACH). (Sire o tome: ldaet S., Krsti B., Zivkovié A., Risti Z. — Bankarski menadZzment:
upravljanje savremenim bankarstvom,Cigoja $tampa, Beograd, 1998. godine, str. 358-365.)
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Za obavljanje méunarodnog platnog prometa, banka mora prethodnesplani odréene
uslove koje propisuje Narodna banka Srbije i daijdatvlag’enje za obavljanje pk&anja i kreditnih
poslova sa inostranstvom.

.Narodna banka vrSi striktnu kontrolu ovih poslova pogledu zakonitosti i savesnosti
poslovanja i to na osnovu podataka koje svakodnelaima od poslovne banke u elektronskoj formi.
Posebno su kreditni poslovi predmetdamaja, kontrole i dozvole od strane NB. Razlog sr&gntrole
predstavlja uticaj na platni bilans i kéihu novca u opticaju, osetljivost ovih poslova erekent
inostranosti, a posebno situacija vezana za vidatogbilansni deficit nase zemlje, uz istovremeno
vodenje politike slobodnog formiranja kursa dinarada deviznog trzista4®

Banca Intesa ad Beogradbavlja poslove miinarodnog platnog prometa na osnhovu
ovlaZenja Narodne benke Srbije, u skladu sa Zakononvizem poslovanju (,Sluzbeni glasnik RS*
broj 62/06) i drugim propisima koji se odnose nalpee platnog prometa.

Zahvaljujusi razgranatoj mrezi kontokorenatdBanca Intesa ad Beogrgé prisutna u svim
zemljama sa kojima Republika Srbija ima &ian spoljnotrgovinski promet, Sto omdgua efikasan
medunarodni platni promet, ptiemu se réun klijenta odobrava u najkiam roku od momenta uplate
od strane ino—partnera. Primenij$TP procedure koje omoéavaju pravilo lociranje taina,Banca
Intesa ad BeogradzvrSava naloge klijenata u minimalnom roku. Kiifiena stoji na raspolaganjuei
bankingkoji omogu«ava da klijenti mogu brze i jeftinije da upravljagredstvima na svojim &anima,

24 sata, 7 dana u nedelji. Ukoliko ino—partnertaja klijentove usluge i proizvodeskovima, klijent ih
moze predati na bilo kom SalteBanca Intesa ad Beograal Republici Srbiji i oni¢e u najkréem
mogutem roku biti prosléeni na naplatu ino—bankama. Banka propisuje doktsngn potrebnu za:

— otvaranje dinarskog dana,

— otvaranje deviznog ¢an&>° (domaa pravna lica) i

— otvaranje deviznoguaa (strana pravna lic&)*

Banca Intesa ad Beogradbavlja platni promet sa inostranstvom po osnovméijalnih
ugovor&>? koji su zakljuili izvoznik i uvoznik robe, i to:

— Pl&anje ka inostranstvu i

— Naplata iz inostranstva.

Placanje ka inostranstvu Banka vrsSi u valutama kojeegu kupovati i prodavati naeviznom
Trzistu. Siroka mreZano—korespodenat&ao i pr&enje standarda prvenstveBdP proceduroja se
odnose na pravilo lociranja korisnika sredstava guiigie efikasno izvrSavanje naloga klijenata uz
minimalne troSkove. Nalozi se izvrSavaju u roku 24 sata od njihovog prilema a u skladu sa
poslovnom politikom Banke. Imajuu vidu da infrastruktur@8anca Intesa ad Beograadi na principu

248 Bard S., Hadz M., Staki B., Ivanis M. —-Organizacija bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i

osiguranje, Beograd, 2005. godine, str. 260.

24° " Banka otvara svojkontokorentne raune kod ino banaka (nostro) i dane ino-banaka kod sebe (loraja osnovu ugovora i
sklopljenih aranZmana sa inostranim bankama, aladsksa odredbama Zakona o deviznom polsovanjdingévenih pravila platnog
prometa sa inostranstvom. (Izvor: Baf, HadZ M., Stakt B., lvani§ M. -Organizacija bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet
za finansijski menadzment i osiguranje, Beogra@52@odine, str. 266.).

250 Banka otvaralevizne raune domam pravnim licima i stranim licimgnerezidentima) na osnovu njihovog zahteva i [iee
prilozene dokumentacije, saglasno Zakonu o devizposiovanju. (Izvor: Ba@aS., HadZ M., Stakt B., IvaniS M. —Organizacija
bankarstva, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i osiguranje, Beograd, 2005. godine 261.).

1 Sire 0 tome: www.bancaintesa.rs— Bajnca Intesa ad Beograd

252 gyaki komercijalni ugovor koji zakljutuju izvoznik i uvoznik sadr?i finansijsku klauzuty uslove i n&in placanja, odnosno
instrument likvidacije njihovog duztko—poveril&kog odnosa. Poslovne banke savetuju klijente d& pve sklapanja ugovora stupe u
kontakt sa bankom u cilju pripreme @daja radi izbegavanja dilema i neutralisanja nédyuzika.

U meunarodnoj trgovini kretanje robe/usluga se vrsi mmizvadata, prodavca prema kupcu, odnosno korisniku usluge
(proizvadac/prodavac—kupac/korisnikPlacanje po ovom osnovu se vrpireko poslovne bankgupac—poslovna banka kupca—poslovna
banka prodavca—prodavac). (Izvor: Had®l. — Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijshenadZzment i osiguranje,
Beograd, 2008. godine, str. 331.).
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on-ling klijent moze predati nalog za pinje u poslovnoj jedinici Banke u bilo kom graduogi
Republike Srbije ili putene—bankinga nalogce biti izvrSen u dogovorenom roku. Ukoliko je kiije
potrebna kopijawift>® poruka kojom je pkanje izvrSeno, klijent je moZe dobiti i putemmail-a®>*

Naplatu iz inostranstvaBanca Intesa ad BeogradrSi zahvaljujdi razgranatoj mreZzi
kontokorenata iz svih zemalja sa kojima Republikaj& ima zn&ajan spoljnotrgovinski promet. Prilivi
iz inostranstva se obtaju u veoma kratkom roku. Prétdrendove u IT tehnologiji i potrebe klijenata,
Banka nudi klijentima mogdunost dostavljanja tzv. rasporeda priliva putesbankinga Naplata ino—
cekova se vrSi u kratkom roku zahvalj¢ijudobro organizovanoj mrezi filjala u Republici Hr i
razvijenoj mrezi ino—korespodenatzek koji klijent dobije od ino—partnera, moze prédst bilo kom
alteru u Republici Srbijidek ¢e u najkréem mogiem roku biti prosléen na naplatino—bankam&>°

PrednostBanca Intesa ad Beograsu Siroka mreza od 160 organizacionih jedinicansiro
Republike Srbije, kao i izuzetno razvijena koresggadka mreza u inostranstvu.

Loro doznakamanovac se iz inostranstva Salje po najpovoljnijislovima i u najkréem
mogutem roku, uz instrukcije koje se dobijaju na svalk&atieruBanca Intesa ad Beogratl pozivom
Kontakt Centra Sredstva iz inostranstva se isplg@ u valuti po izboru korisnika, u valutama u Kgm
novac poslat, ili u dinarima. Tale, Banka obavlja i poslove isplate deviznih penzgdica koja su to
pravo ostvarili u inostranstAi®

Banca Intesa ad Beograd okviru Sektora za ndenarodni platni promet obavlja i druge
poslove koji su u skladu sa Zakonom o devizhoma@wasiju i na osnovu ovlé8nja Narodne banke
Srbije.

3 SWIFT (Society for Worldvide Interbanking Financial Telewounicationy je maiunarodna neprofitna organizacija za

medubankarska elektronskapénja sa elementom inostranosti, koja pripada svdigmicama. SediSt8 WIFT-aje u Holandiji. Razmena
poruka u okviruSWIFTje strogo standardizovana, a struktura porukakerelaciji sa vrstom i tipom bankarskih poslovgskee mapira,
§to omogdava da svi esnici na istovetan e tumae sadrZzaj poruka u vezi gknja sa inostranstvom.

SWIFT predstavlja sistem ptanja sa definisanim standardom poruka, subjektinenau plganja, nefinansijskim institucijama
(kupci, prodavci) i infrastrukturom sistema ¢aaja. (Izvor: Baré& S., HadZ M., Staké B., Ivani§ M. —Organizacija bankarstva,
Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijski radément i osiguranje, Beograd, 2005. godine,26.).

254 Sire o tome: www.bancaintesa.rs— Bajtica Intesa ad Beograd
%5 Sjre 0 tome: www.bancaintesa.rs— Bajica Intesa ad Beograd
256 Sire 0 tome: www.bancaintesa.rs— Bajica Intesa ad Beograd
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6. KOMERCIJALNA BANKA a.d. Beograd | NJENA PONUDA

6.1. KRATAK ISTORIJAT RAZVOJA BANKE

Banka je osnovana 1970. godine. Tokom viSe odgotlina postojanja deSavale su se ralativno
ceste promene statusa i organizacionih oblika, kekorreme socijalistke ekonomije tako i tokom
tranzicije, sve do danas. ,U socijali&d] ekonomiji status b. moze biti ragti od druStvene
organizacije posebnog ztega koja vrsi drustvenu funkciju raspodele i obedmga prometa sredstava
platanja, pa do organizacije s istim druStvenim prayimeagiénostima i obavezama kakve imaju
organizacije (preduza) u oblasti proizvodnje i promet&®’

Banka sada posluje u Republici Srbiji pod poslovrimenom Komercijalna banka a.d.
Beograd kao otvoreno akcionarsko drustvo. Akcionarskiitege formiran iz dvadeset jedne emisije
akcija koje su realizovane od 1990. do 2011. godih@ajvee akcionare Banke spadaju i: EBRE)
IFC*°, DEG*®°i Swedfund International A#*2%2

Komercijalna banka a.d. Beogrgaed mattnaclanica Grupe Komercijalna banka A.D. Beograd.
Ostale ¢lanice Grupe su: Kombank INVEST a.d. Beograd, Kanj@na banka a.d. Banja Luka i
Komercijalna banka a.d. Bud¢&

Komercijalna banka a.d. Beograd raspolaze kapita@ldr805 miliona evra, Sto {@ni najvetom
bankom u Republici Srbiji. Banka podjednako uspegosluje sa gianima kao i sa naj¢am
korporacijima u zemlji i u inostranstvu.

6.2. UPRAVLJAKA | ORANIZACIONA STRUKTURA BANKE

Komercijalna banka a.d. Beogrgd privredni subjekat (ima svojstvo pravnog licgosluje u
Republici Srbiji kao akcionarsko drustvo u skladguZakonom o bankama (,Sluzbeni glasnik RS* broj
107/05) i Zakonom o privrednim drustvima (,Sluzbgtasnik RS*, broj 125/2004.).

7 Sjre o tome: Kukola S. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova metoda Knjige 1. i 2., lzdavéka radna

organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godine, knjigastr. 99.

28 EBRD (engl.The European Bank for Reconstruction and Developra&ronim EBRD). ,EBRD (1) — Evropska banka za obnbvu
i Istotne Evrope". (Sire o tome: Bars., Staké B., lvanis M., HadXi M., Jeremt Z., Terzi |. — Pojmovnik finansija i bankarstva,
Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijski rad@ment i osiguranje, Beograd, 2006. godine, 3t). 7

2% |FC (engl.International Finance Corporatigrakronim IFC). ,IFC je osnovan 1956. godine i iffig6 dlanica“. (Sire o tome: Had¥i
M. —Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijekénadzment i osiguranje, Beograd, 2008. godine9d8t}.

260 DEG (nem.Deutsche Investitionskronim DEG). DEG je formiran 1962. godine zezafisiranje privatnog sektora u zemljama u
razvoju. (Sire o tome: www. deginvest.de — BifiG|entwicklungsfinanzierung,

261 gwedfund International AB (engl.) — $vedski fond u vlasnistvu $vedske vlasiesida u evropske institucije za razvoj finangijan

je Asocijacije evropskih institucija za razvoj fitsija (engl.European Development Finance Institutipagronim EDFI). (Sire o tome:
www.swedfund.ser - sajtSwedfund

%62 Sjre o tome: www.kombank.com - géftmercijalna banka a.d. Beograd.

%3 Sjre o0 tome: www.kombank.com - g&jimercijalna banka a.d. Beograd.
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Poslovanje banke obavlja se iztuebanke i njenih klijenata koji mogu biti fitka ili pravna
lica. Klijent moze biti poverilac banke (ulozio gelreteni iznos novca na Stednju) ili duznik (podigao je
kredit od banke).

U skladu sa Zakonom o bankama (,Sluzbeni glasniK, R8j 107/05), organi upravljanja
bankom su Skupstina, Upravni i Izvrsni odbor bartdpravni odbor (englBoard of Director$ banke
ima devettlanova (prema Zakonu o bankama mora imati najmpejélanova) . Dvatlana Upravnog
odbora su lica sa prebivaliStem na teritoriji Rdikab Srbije i znaju srpski jezik, dv&lana su
predstavnici EBRD, jedatlan je predstavnik IFC, dok su ostala tri nezavidaaa.

Izvrsni odbor (englExecutive boarfbanke ima petlanova (prema Zakonu o bankama mora
imati najmanje dva&lana) od kojih je jedartlan Predsednik IzvrSnog odbora. Predsednik lzvrSnog
odbora (engl.Chief Executive officerakronim CEO), pored funkcije predsednika (en@hairmar)
IzvrSnog odbora banke kao funkcije upravljanja, infankciju generalnog direktora (enghanaging
director) kao funkciju rukovdenja. Predsednik IzvrSnog odbora zastupa i prelfistaanku. Predsednik
i ostalacetiri ¢lana IzvrSnog odbora su drzavljani Republike Srhijenaju srpski jezik,cime je
ispoStovana zakonska obaveza da najmanje jdarizvrSnog odbora banke mora znati srpski jezik.

Predsednik i ostalilanovi IzvrSnog odbora imaju prebilaviste na teijtdrepublike Srbije, Sto
je u skladu sa zakonskom obavezom dacd&amovi IzvrSnog odbora moraju imati prebivaliSte na
teritoriji Republike Srbije. Predsednik lzvrSnogboda (CEO) banke upravlja poslovanjem banke i
izvrSava odluke Upravnog odbora banke, odnosnostiapia vezu izméu Upravnog odbora i izvrSnog
aparata banke. Predsednik lzvrSnog odbora (CEQ)nangje poslovanje banke posredstvom, njemu
podreienih, izvrSnih direktora (engexecutive director / officgrkoji rukovode izvrSnim aparatom
banke.

Na slici 7. je prikazana organizaciona $éthEomercijaine banke a.d. Beograktvrsni aparat
banke je podeljen na sektore. NajviSi organizacmuo (red)¢ine grupe poslova — poslovne linije
kojima rukovode izvrsni direktori banke. lzvrSnirektori banke su direktori p&hjeni Predsedniku
IzvrSnog odbora (CEO) i Zameniku CEO i zajednojsaaxine rukovodéi (menadzment) tim banke.

Sektori su prvi nizi organizacioni nivo u odnosugrape poslova — poslovne linije. Sektorima
rukovode direktori sektora. U sektorima se posthavljaju neposredno.

6.3. POSLOVNA LINIJA ZA POSLOVANJE SA STANOMETVOM

Poslovna linijja za poslovanje sa stanovnistvom geadja jednu od Sest grupa osnovnih
bankarskih poslova. Poslovnom linijjom rukovodi jedad izvrSnih direktora banke. lzvrSni direktor
(engl. executive director/officer) ove poslovnejérje po hijerarhiji i organizaciji rukowtenja direktno
podreien Predsedniku IzvrSnog odbora (CEO) (slika 7.—Qimgeiona Sem#&omercijalna banka a.d.
Beograd) Poslovna linija je podeljena na sektore kojimkomode direktori sektora.

Poslovna linija za poslovanje sa stanovniStvomdihjaje: poslovanje sa gfanima, privatno
bankarstvo, sefove, mikro klijente i kontakt centar

264 Izvor: www.kombank.com - s&bmercijalna banka a.d. Beograd.
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Slika 7.—Organizaciona Sema Komercijalna bankaeaBad
Izvor: www.kombank.com - saiomercijalna banka a.d. Beograd)
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FINANSIJE UPRAVLJANJE
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BANKARSTVO
ODNOSI SA ODNOSI SA
> KREDITNI INFORMACIONE KLIJENTIMA KLIJENTIMA LJUDSKI
PEREEIEG RIZICI TEHNOLOGIJE SREDSTVA posovsacuom | PRAVNIM LICIMA RESURS
SEFOVI) (FO)
FINANSIJSKI
KREDITNA
KONTROLING FINANSIJSKI PLATNI AKTIVA | ALTERNATIVNI
PLANIRANJE | RIZICI PROMET PASIVA KANALI ANALIZA MARKETING
BUDZETIRANJE Vi DISTRIBUCIJE | | MONITORING
SUBSIDIJARI OPERATIVNI DOKUMENTARNO FINANSIJSKE MIKRO KORPORATIVNE KOORDINACIJA
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Banka u svojoj ponudi ima debitne i kreditne platagtice®”.

U debitne platne kartickomercijalne banke a.d. Beograpadaju:Visa Electron, Maestro,
Visa Classic, Dina Card Klasik i Visa Electron Pegg Gift.

Visa Electron platna kartica Banka izdaje ovu platnu karticu svim vlasnicimavi@k racuna,

bez troSkova izdavanjetlanarine. Koristi se za planje roba i usluga na mestima gde je vidno istaknut
logo Visa Electron.

%5 Pplatne kartice mogu biti debitne ili kreditne. Dok je platna kag sredstvo pkanja (ili jednostavnije — to je mala plasta kartica

kojom se mogu pkati roba i usluge), debitna i kreditna kartica gene podvrste. Kada se koristite debitnim karticaptapravilu morate
na r&unu imati novac koji Zelite da potroSite. Kod kteei kartice je potpuno suprotno — po pravilu, nemradvac koji trosite, \ena
kraju meseca (ili nekog drugog periodadalaja koji banka odredi) ptate iznos koji ste potroSili u potpunosti ili deitmo. (Sire o tome:

Bara® S., Stakt B., Hadz¢ M., Ivani§ M. —Praktikum za bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Fakultet za finansijskemadzment i
osiguranje, Beograd, 2008. godine, str. 130.).
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Maestro platna kartica- izdaje se i funkcioniSe po istim principima kadisa Electron platna
kartica.
Visa Classic platna kartica za ovu platnu karticu neophodno je otvoriti msski devizni
racun u Banci.
Dina Card Klasik platna kartica pripada paleti internacionalndnaCard programa i izdaje
se i funkcioniSe ka¥isa Electron Maestro platne kartice
Visa Electron Prepaid Gift platna kartica je poklon kartica sa noéanim iznosom koji
korisnik sam odredi a namenjena je za davanje palkjwi raznim povodima, kao npr. zalenje deteta,
rodendane, svadbe i sl. Izdaje se uz obavezno prephotraranje jedne odetiri prethodne platne
kartice.
U kreditne platne karticKkomercijalne banke a.d. BeograpadajuDinaCard, Visa Revolving,
Master Installment, MasterCard charge i Visa Goltchige
Za fizicka lica (stanovnistvo), uklfwjuéi i lica koja se bave malim biznisom (priviednom
delatnogu), Banka ima ponudu sledk kredita:
— gotovinski krediti,
— potrosaki krediti?®
— stambeni krediti,
— krediti za refinansiranje,
— turisticki krediti,
— mikro biznis krediti,
— krediti za poljopriviednikeKOMBANK AGRARrediti),
— krediti za poslovni prostor,
— krediti za Skolovanje,
— gotovinski krediti po osnovu pologa depozita i
krediti za legalizacijf®’
Banka ima ponudu sleéié kredita za poljoprivrednike (KOMBANK AGRAR Kkrei):
— kratkorani krediti (za pripremu i odrzavanje poljoprivredpeoizvodnje, za nabavku
repromaterijala, tovnih grla, opreme i mehanizaicga refinansiranje kredita u drugim bankama ),
— krediti za investicije (za kupovinu poljoprivredmeehanizacije i opreme, za podizanje
plastenika i staklenika i za druge namene u pakogdi),
— krediti za kupovinu zemljista,
— krediti na bazi 100% depozita,
— krediti namenjeni finansiranju projekata energetsk&asnosti (za nabavku traktora i
kombajna koji kao pogonsko gorivo koriste Eurodizel
— krediti u dinarima sa subvencionisanjem dela kamatiope od strane MPT3Y (za
razvoj st@arstva, ratarstva, varstva, vinogradarstva i povrtarstva i za investiai ulaganja u novu
poljoprivrednu mehanizaciju, opremu i poljoprivredobjekte).
Bankoosiguranjge nov bankarski proizvod koji je Banka, na osnmaglasnosti Narodne
banke Srbije za obavljanje poslova zastupanja guoanju, uvrstila u svoj asortiman proizvoda od
01.12.2011. godine.

266 potrosarki kredit omoguava graanima da se na tr7i$tu pojavijuju kao potto$&ada nemaju dovoljno finansijskih sredstavakia
stimuliSu lénu potroSnju, preko koje @ti na povéanje proizvodnje potro8kih dobara. Danas se opravdano moze tvrditi denpega ne
bi moglo da postoji savremeno potréi§a drustvo zasnovano na masovnoj proizvodnji pettaB dobara. Unaprijuéi proizvodnje i
potro3nju, potrodki kredit doprineo je podizanju Zivotnog standaré&konomskom prosperitetu drustva. (lzvor: Jovani—PotroSatki
kredit, Pravno — ekonomski aspekti UdruZzenje banaka, Beograd, 2004. godine, str. 5.)

267 Sjre 0 tome: www.kombank.com - d&jimercijalna banka a.d. Beograd.

%8 MPTSV — akronim od: Ministarstvo poljoprivrede, trgogirsumarstva i vodoprivrede Republike Srbije.

77



POSLOVNA BANKA I KVALITET NJENE PONUDE

U prvom periodu, reje o saradnji Banke i Kompanije ,Dunav osiguranjeo vodée kuce na
trziStu osiguranja u zemlji. Banka vrSi prodajuipvoda nezivotnog osiguranja, i to: osiguranje atba
— odgovornosti i kasko — osiguranje motornih vazila

Poslovi sa HOV -svim svojim klijentima,Komercijalna banka a.d Beogrgutuza kompletnu
uslugu po pitanju hartija od vrednosti i invesiitdg bankarstva kroz brokersko — dilerske poslove i
poslovekastodf®® Banke.

Devizni posloviobuhvataju: transfer novca, Western URi8n menjake poslove, devizne
penzije i inocekove.

Komercijalna banka a.d Beogra#tao zastupnik mreze Western Union, je svim ktijea —
gratanima omoggila najbrzi i siguran put do novca koji je poskainostranstva.

Usluguiznamljivanja sefovanogu koristiti doméa i strana fizika i pravna lica.

Web e — bankservis predstavlja najbrzi i najlakSidgma placanja, a namenjen je gi@anima za
obavljanje elektronskog bankarstva, preko Interri&tasata dnevno, 7 dana u nedelji.

Trajni nalog se moze Koristiti za izmirivanje sledle redovnih mesaih obaveza: Telekom
Srbija, Telenor, Elektrodistribucija Beograd, Infos, VIP Mobile d.o.o0., Uniga Zivotno osiguranje,
Dunav Zivotno osiguranje, @anje rate kredita, duga po kreditnoj kartici, zakgefa i drugih usluga
koje se sa Bankom definisu.

PlatiMo servis za fizka lica predstavlja potpuno nov jedinstven sistem kojekiiima Banke
omoguiava da na izuzetno jednostavan i potpuno siguréim naSe pldéanja direktno sa svog mobilnog
telefona.

mBank serviamogutava:

e proveru stanja i prometa po teékm ratunima, rg&unima dinarske i devizne Stednje i
platnim karticama, obavljanje svih vrsta bezgotekih transakcija,
* interni prenos sredstava sa jednog na drugi dinatekizni ili namenski réun za HOV i
* menjake poslove.

6.4. POSLOVNA LINIJA ZA POSLOVANJE SA PRIVREIM

Poslovna linija za poslovanje sa privredom (ergkporate bankiny predstavlja drugu grupu
od Sest grupa osnovnih bankarskih poslova.

IzvrSni direktor (engl.executive director / officgrove poslovne linije je po hijerarhiji i
organizaciji rukovdenja direktno podien Predsedniku IzvrSnog odbora (er@gief Executive officer
akronim CEO).

Poslovna linija je podeljena na tri sektora:

— sektor za odnose sa klijentima pravnim licima (FO),
— sektor za kreditnu analizu i monitoring i
— sektor za korporativne finansije.

269 Kastodi banka je banka koja trguje hartijama od vrednosti u evoje za réun klijenta. Na taj n&éin se banka pojavljuje na Berzi

dok ime pravog vlasnika akcija ostaje skriveno.Prve dozvole za obavljaniastodi poslovapojedine banke u Srbiji su u novije vreme
dobile paetkom 2007. godine od Komisije za hartije od vreslngSire o tome: www.wikipedia.org — sajtkipedia.).

270 Western Union je kompanija za finansijske usluge i komunikacige sediStem u SAD — u. Do 2006. Western Union fe bi
najpoznatija ametka kompanija u poslu razmene telegrama.
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Sektorima rukovode direktori sektora koji su hijaigki podreteni izvrSnom direktoru
poslovne linije. Sektori spadaju u poslovne orgaciane jedinice jer se u njima obavljaju osnovni
bankarski poslovi.

6.4.1. Usluge pravnim licima

U okviru Siroke lepeze bankarskih proizvodamercijalna banka a.d Beogradudi sledée
usluge pravnim licim&™:

— platni promet (doma platni promet i platni promet sa inostranstvom),
— on - line usluge pravnim licima,

— kreditiranje malih i srednjih predu& (akronim MSP),

— dokumentarni poslovi sa privredom,

— depozitni i médubankarski poslovi,

— poslovne platne kartice i

— instrumenti zaStite od promena deviznog kursa.

Poslovi platnog prometa se obavljaju u Sektorunglgtprometa. Sektorom rukovodi direktor
sektora koji je hijerarhijski podden izvrSnom direktoru poslovne linije za operatiwunekcije.

Platni promet obuhvata dodia(unutrsnji) platni promet i platni promet sa itr@smstvom
(medunarodni platni promet).

Platni promeKomercijalne banke a.d Beogradnogutava:

— otvaranje jednog ili viSe tana u bilo kojoj ekspozituri Banke,

— ispostavljanje naloga za gknje na bilo kom Salteru Banke,

— izvrSenje naloga u internom bankarskonméafgu u trenutku ispostavljanja naloga,

— meadubankarske transfere odmah po odobravanju sredstaxaiun Banke,

— dostavljanje izveStaja o promenama naura, elektronskim putem ili na Salteru Banke i
— tajnost ré&una i sredstava na tetem ra&unu.

Za obavljanje dontaeg (unutrasnjeg) platnog promd€amercijalna banka a.d Beogrdctha u
svojoj ponudi elektronsko bankarstvo (e - bankirigjektronsko pléanje se vrSi iz sedisSta firme uz
minimalno ulaganje u opremu za elektronsko bankarst

Komercijalna banka a.d Beograd obavlja poslove mubgt prometa sa inostranstvama osnovu
ovlaZenja Narodne banke Srbije, u skladu sa Zakononvizem poslovaniju (,Sluzbeni glasnik RS*
broj 62 / 06) i drugim propisima koji se odnosepaalove platnog prometa.

Zahvaljuji&i dugogodisnjoj likvidnosti i visokom ugledu u rhenarodnim finansijskim
krugovima, Komercijalna banka a.d Beogradyim svojim klijentima pruza usluge u domenu deeg
poslovanja u zemlji i sa inostranstvom:

— otvaranje i vdenje deviznih r&una domaéih i stranih pravnih lica,
— platni promet sa inostranstvom —¢adaja i naplate,

— devizno — valutni poslovi (efektiva) i

— kupoprodaja deviza.

2 Pravno lice je organizacija kojoj pravni propisi daju sposolinds bude subjekat prava i ima poslovnu sposobnodd. nasem

pravu fizitko lice postaje subjekat pravademjem, dok pravno lice kao organizacija nastajerifgmjem viSe pretpostavki. Svako pravno
lice je jedna organizacija, ali nemaju sve orgatijgasvojstvo pravnog lica. (Sire o tome: Bali — Privredno pravo, Univerzitet
Singidunum, Beograd, 2008. godine, str. 21.).
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Za otvaranje deviznih &ana domaih pravnih lica i preduzetnika potrebno je, porehi#éva za
otvaranje deviznog tana, podneti i:
* reSenje 0 upisu u registar nadleznog organa,
* izvod iz poreske evidencije,
* overene potpise lica oviénih za zastupanje i
e ugovor o otvaranju i vienju deviznog ré&una preduzetnika.

Komercijalna banka a.d BeogratzvrSava pldanja i prenose po tekim i kapitalnim
poslovima sa inostranstvom, u skladu sa Zakononewizdom poslovanju i praten podzakonskim
aktima, uz primenu naeinarodnih pravila i standarda. Bdaja prema inostranstvu se vrSe: doznakom,
¢ekom, inkasom i dokumentarnim akreditivom.

Poslovanje sa efektivnim stranim novcem (deviznvaldtni poslovi) Banka obavlja u skladu sa
Zakonom o deviznom poslovanju i préita zakonskim propisima.

6.4.2 Kreditiranje malih i srednjih preduzeéa

Komercijalna banka a.d Beograda mala i srednja preduze nudi bogatu ponudu kreditnih
proizvoda:

» kratkorani krediti (finansiranje obrtnih sredstava, izvogeke likvidnosti i za ostale
namene),

« krediti za obrtna sredst¥/,

« okvirno obnoviljivi krediti — revolving krediti®

« investicioni kreditf"*,

» krediti pokriveni 100 % depozitom,

» overdraft krediti — iskori@&na sredstva po osnovu dozvoljenog pred@mg po tekéim
racunima klijenata Banke,

» krediti iz kreditne linije Evropskog fonda za jugtitnu Evropu (EFSE),

« krediti iz Fonda revolving kredita (EAR),

« krediti iz kreditne linije Vlade Republike Italije,

272 Kratkoro &ni krediti za obrtna sredstva — ovaj oblik bankarskih zajmova odobrava se ugipimza povremene zalihe ili za palai

potraZivanja od kupaca. U principu bi trebalo daegk o povremenim obrtnim sredstvima prediazepolazéi od toga da se trajni obrtni
kapital kompanija pokriva iz sopstvenog obrtnogitaa ili iz dugor@nih / srednjorénih kredita koji se otplauju na bazi anuitetnih
programa. Na toj osnovi bi kratkaa krediti dati za povremena obrtna sredstva lithslikvidirajui, jer bi mogli da budu otpteni u
momentu kada prestanu da postoje povremene zéil¥igkiovi potraZivanja od kupaca. (Sire o tondérovi¢ M. — Bankarstvo, Nawno
drustvo Srbije, Beograd, 2007.godine, str. 95.).

273 Revolving krediti (revolving credits) nastali su iz kratkérgh linija koje se primenjuju kod kratkotoih privrednih kredita. Za
razliku od njih, revolving krediti su srednja@mog tipa (intermediate business loans) sa normafokovima trajanja od 1 do 3 godine.
Radi se zapravo o tipu kreditnog aranZzmana kojiadazi izmeéu kratkor@nih i investicionih kredita. Kori&nje sredstava po osnovu
revolving kredita je fleksibilno, Sto ztiada korisnik takvog kredita powasredstva u skladu sa dinamikom svojih potreb#pladuje
prema svojim finansijskim mognostima u okviru dogovorenog roka. Kod revolvingdita se ugovorom izrda banke i kompanije
odreiuje maksimalni iznos zaduzenja do kojeg kompamijaZe da ide. Takie se ugovara vremenski limit do kada revolving krewze
da bude korigen. (Sire o tomeCirovi¢ M. —Bankarstvo, Nattno drustvo Srbije, Beograd, 2007.godine, str. 98.).

274 Investicioni krediti (term loans) - Sredstva iz dugotoih zajmova (term loans) koriste se za finansirdikgnih aktiva kao i
trajnog obrtnog kapitala. U zemljama sa razvijeti#iStem kapitala, jake kompanije mogu da birajma2u dva oblika finansiranja:
institucionalnog finansiranja kod banaka i finaasje putem emisije vrednosnih papira na otvorenioamsijskom trziStu. To ne vazi za
manje kompanije, koje nemaju pristup trziStu kdpijtgpa su upéene na kori&enje kredita banaka. Otplata kredita vrSi se nawasn
anuitetnih programa u kojima mogu da budu préevi meseni, kvartalni, polugodisniji ili godisnji rokovi. (& o tome:Cirovi¢ M. —
Bankarstvo, Nawno drustvo Srbije, Beograd, 2007.godine, str. 96.).

275 EAR (European Agency for Reconstruction) - Evropsiiareija za rekonstrukciju.
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» krediti iz kreditne linije Evropske banke za obnavazvoj (EBRD),
« kreditna linija Evropske investicione banke (EiBi
» kreditna linija za razvoj energetske efikasnosti.
Banka propisuje niz uslova koje treba da ispunjdijyant — podnosilac zahteva za kredit¢ima
otplate kredita, rok otplate kredita, iznos kredi@matnu stopu i druge kreditne uslove.

6.4.3. Dokumentarni poslovi sa priviedom

U dokumentarne poslove sa privredom spadaju:

— bankarske garancfi€ (dinarske i devizne garancije),
— akreditivi,
— eskont menica i avali.

Po nalogu klijenat&omercijalna banka a.d Beograddaje bankarske garancij&ojima Banka
kao garant preuzima na sebe neopozivu obavezdedaa zahtev téeg lica, odnosno korisnika
garancije, platiti utvdeni iznos korisniku garancije ukoliko se ispuneoushavedeni u samoj garanciji i
to kao obeSigenje za neizvrSeno @anije ili cinidbu od strane svog klijenta g racun Banka nastupa.
Banka po nalogu svog Klijenta izdaje sve vrste ik i deviznih plativih €inidbenih garancija.

Banka po nalogu klijenta i za njegowua, u skladu sa dobijenim instrukcijama, otvii@stro
akreditive (uvozni poslovi)a bazi poloZzenog poka ili uz odloZzeno polaganje po&ai.

Zahvaljuji relativno velikom broju banaka sa kojink@mercijalna banka a.d Beogractha
korespondentske odnose, Banka moze da pruzi uslugeiLoro akreditiva (izvozni poslovi)

Komercijalna banka a.d Beograasi eskorft’® menica izdatih prvenstveno od strane bonitetnih
i prvoklasnih klijenata uz regresno pravo remitéfitadJ eskont se uzimaju solo merficekoje imaju
rok dospéa do 90 dana &anaji od dana eskonta koje su indosirane na Banku punim

276
277

EIB (European Investment Bank ) - Evropska investigibanka.

Bankarska garancija predstavlja poseban instrument koji izdaje bamlkh osiguranja pkanja i radi izvrSenja ugovornih obaveza u
roku i na nain kako je to u ugovoru prediéno. Bankarska garancija po svom sadrzaju i obgrezivilta dace komitent banke izmiriti
sve preuzete obaveze navedene u garanciji prensnikor garancija, a ukoliko on to neini u roku, takvu obavezu izvrSava banka. Kod
bankarske garancije (njenog izdavanja i kaga) pojavljuje se viSe lica: nalogodavac garan@ijuznik); izdavalac garancije (banka
garant); korisnik garancije (poverilac); posredmg&rantovanju (korespodent banka); izdavalac supemgge (konfirmirajéa banka,
odnosno banka supergarant). Prema obavezi kojstieoiz garantovanja, izdate garancije od strane bardgu biti: plateZnedinidbene.
Prema n&inu izvrSenja obaveza, garancije mogu biti:colei garancije, solidarne garancije, neposredne ggamposredne garancije,
notificirane (nepotwiene) garancije, konfirmirane garancije, bezuslovaslovne garancije, nostro — garancije, loro geijen super —
garancije. (Izvor:Puki¢ D., Bjelica V., Risté Z. —Bankarstvo, Ekonomski fakultet, Beograd, 2006. godine, sti7.1 178.).

278 Eskont — eskontovanje(fr. escompteodbijanje, odréunavanje, naknada), sidiskontovanje- u bank., davanje meniceeskont
(diskon): pokrivanjekratkora‘nog kredita poslovnom menicongiji je rok isplate 3 meseca; kredit se daje u visirednsoti menice,
umanjene za iznos kamate, ahmate od dana eskontovanja do dana péspeenice, s tim Sto se menica, s danom péapsplauje u
njenom nominalnom iznosu. (Sire o tome: KuRal&. -Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmovametoda, Knjige 1. i 2.,
Izdavaka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godingiga 1, str.333.).

2% Remitent (lat. remittere vratiti, natrag baciti, davati) — lice koje izddac menicedeka) oznai na samoj menici kao ovlésnika na
pravo iz meniceTrasat— njemu treba da izvrsSi isplatu, ukoliko to svpjavo r. nije preneo na drugog. Izdavalac menicgKka moze biti

i r. (Sire o tome: Kukokga S. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova metoda Knjige 1. i 2., Izdavéka radna
organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godine, knjigas®. 1306.).

20 gopstvena menicgsin. solo menica, ina menicy, kad se izdavalac (trasant) obavezujecelaam izvrsitiisplatu. (Sire o tome:
Kukoleta S. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmova metoda Knjige 1. i 2., Izdav&ka radna organizacija ,Rad",
Beograd, 1986. godine, knjiga 1, str. 773.).
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indosamentorf. Eskont menica je, uz vrlo brzu i jednostavnu prhou odobravanja vrlo efikasan
n&in da klijenti obezbede potrebna likvidna sredstaavoje tekée poslovanje.

6.4.4. Depozitni i medubankarski poslovi, poslovne platne kartice i instumenti
zastite od promene deviznog kursa

Za pravna lica i poslovne bank&pmercijalna banka a.d Beograsigurno i efikasno vrsi
depozitne méubankarske poslove. Banka ima oko 90000 klijenatgravnih lica sa kojima
svakodnevno unapdaje melusobnu saradnju i nudi im sigurne, kvalitetne iahogne poslove u:

— orocavanju sredstava,
— namenskim depozitnim poslovima i
— poslovima sa gotovim novcem.
Komercijalna banka a.d Beogradidi privrednim subjektima dve poslovne platne ikart
— Visa Business kartica
— MasterCard Business kartica

Visa Businesgkartica je internacionalna kartica namenjena pdrme subjektima koji imaju
otvoren tekdi racun u Banci. Kartica se moze koristiti za daaje roba i usluga u zemlji i inostranstvu,
za podizanje gotovine u zemlji i inostranstvu i dfEje internet transakcija.

MasterCard Busineskartica je internacionalna debitna kartica koja meze Koristiti za
placanje roba i usluga i podizanje gotovine u zemiljiastranstvu

Banka nudi slede proizvode u cilju zaStite od rizika deviznog laurs

— terminska i pokrivena terminska kupoprodaja devizalutni forvard i
— dinarski depozit sa valuthom klauzulom.

Terminska kupoprodaja deviza (forvard) je trangakgikojoj su se dve strane sporazumele da
¢e izvrSiti kupoprodaju inostrane i doteavalute u dogovorenom danu u béwlosti po unapred
ugovorenom kursu (terminski kurs).

Pokrivena terminska kupoprodaji deviza (kvazi fodyaje transakcija u kojoj su se Banka i
klijent sporazumeli d&e izvrsiti kupoprodaju inostrane i doteavalute pricemu ¢e klijent izvrsiti
uplatu dinarske protivvrednosti isti dan kada jensakcija dogovorena a Banke kupljenu valutu
obezbediti na dogovoreni datum u béosti.

Terminski ugovor omogiava uvozniku / izvozniku da fiksira devizni kursjikée se primeniti
pri kupoprodaju deviza.

Dinarski depozit sa valuthom klauzulom se nudiekitjma da slobodna dinarska sredstva&ero
na period dogovoren sa Bankom uz zastitu vredriegibzita u sléaju pada (depresijacije) dinara u
toku perioda oréenja.

21 |ndosament(itl. in dorso, indossona polelini) — izjava poveriocaifidosantd na poldini hartije od vrednosti (menicéeka) da se

potrazivanje na osnovu te hartije od vrednosti ispdatiti nekom drugom licu — drugom poveriododpsatary koji u ovom kreditnom
odnosu stupa na mesto indosanta. (Sire o tome:|K&k&. —Organizaciono — poslovni leksikon — izraza, pojmovametoda, Knjige 1.
i 2., Izdavéka radna organizacija ,Rad", Beograd, 1986. godingga 1, str. 476.).
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7. ISTRAZIVA CKE TEHNIKE ZA UNAPRE PENJE KVALITETA BANKARSKIH
PROIZVODA | USLUGA

7.1. POJAM I DEFINISANJE ZADOVOLJSTVA KLIJENATA (K®&ISNIKA
BANKARSKIH PROIZVODA | USLUGA)

Stvaranje zadovoljnih klijenata banke (korisnikakerskih proizvoda i usluga), je najvazniji a
ujedno i najtezi zadatak trziSno orijentisanih bBanaPravila méunarodnog bankarskog trziSta se
odrzavaju i na bankarsko trziste Republike Srhjjesebno kad je u pitanju satisfak&ifaklijenata
banaka.

Satisfakcija klijenata usluznih podsektora 'jeeagovanje potroga na procenu dene razlike
izmedu prethodnih &ekivanja (ili odrelenog standarda performanse) i stvarnih performieaisy ih je
video posle konzumiranj&”.

»=Ukoliko definicije pojednostavimo moglo bi secreda je satisfakcija potroSéa emocionalan
odgovor potroSéa (oséaj zadovoljstva), koji nastaje pafenjem @ekivanja formiranih pre kupovine i
videnje (doZivljene) performanse proizvodsluge.<®*

Satiskacija Klijenata je jedan od najvaznijih aifei koncepta savremenog menadzmenta.
Satisfakcija kljenata je vazan pokazatelj poslovosgeha banke u proSlosti, sadasSnjosti i pokazatelj
njenog uspeha u buéoosti. Obezbdivanje satisfakcije je glavno sredstvo za stvarahjgor@ne
lojalnosti klijenata.

Satisfakcija klijenata predstavlja glavni izvor egalvanja sadasnjih i pridanja novih
klijenata. Ovo je jedan od najvaznijih zadatak spnka se danas stiavaju sve banke. U poslednjih 20
godina, porastom konkurencije u bankarskom sektormostranstvu, a i kod nas,ég potreba za
primenom istrazivanja satisfakcije klijenata preanséugama koje nude bankarske institucije. ,Da bi se
javio os€aj zadovoljstva (satisfakcije) potrebno je da (remie) budu ispunjenaekivanja potroS& a
po mogustvu i nadmasSena.

Dakle ukoliko satisfakciju (S) predstavimo kao fail ocekivanja potros& (Op) i vitenih
dozivljenih odnosno testiranih performansi proizaaodisiuga (P), u situacijama kad je

P=0p

javlja se satisfakcija potro&a, jer usluga ispunjavaekivanja.

Nekad performanse usluge prevazilaze (nadmasugkivanja potroS& P > Op, Sto se naziva
pozitivnim nepotvdivanjem pretpostavljenog. NajviSi stepen satisf@kpiodrazumeva odusevljene ili
zadivljenost potosa.

Definisanje nezadovoljstva (dissatisfakcije) zawsi toga da li se posmatra kao bipolarna
suprotnost satisfakcije ili se satisfakcija i disgfakcija posmatraju u razitim dimenzijama.

GlediSte da se radi o ragtim dimenzijama proizilazi izinjenice da potroau evaluaciji
isporiene usluge moze biti zadovoljan jednim aspektonor&ly performansi usluge a da bude
nezadovoljan drugim aspektorft™

282
283

Satisfakcija (engl.satisfaction: zadovoljstvo, udovoljavanje, zadovoljenje.

Veljkovi¢ S. —Marketing usluga, Centar za izdavku delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Beshd2009. godine, str. 101.
284 veljkovi¢ S. —Isto, str. 101.

25 Veljkovi¢ S. —Isto, str. 101.
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.Dakle, moze se smatrati da je dissatisfakcija drkgpjnost satisfakcije, odnosno da zavisi od
istih funkcionalnih varijabli, te da se javlja uuacijama kada @kivanja potroS& nisu ispunjena tj.
kad je: Op > P28

Zn&ajan je broj autora koji smatraju da je kvaliteviproda/ usluga samo jedan od elemenata
koji utice na zadovoljstve nezadovoljstvo klijenata. ,Na satisfakciju potrégalakle, po njima, pored
percipiranog kvaliteta usluge &t i kvalitet prozvoda, cena, situacioni faktoriignli faktori. U tom
smislu je kvalitet usluge ztajna,cesto i presudna komponenta, ali ne i jedif¥a."

Za videne, dozivljene odnosno testirane performanse yade ili usluga (P) se u praksi i
literaturi koristi terminpercepcij&®.

Obzirom da je satisfakcija (S) klijenta u funkggrcepcije (P) i &ekivanja klijenata (Op) moze
se matematki izraziti kao razlika ove dve promenljive:

SATISFAKCIJA (S) = PERCEPCIJA (P) -(EKIVANJA KLIJENATA (Op).

Oc¢ekivanja klijenata, u ovom odnosu mozZzemo smatratbvatnéom dogdaja posmatrano
o¢ima Kklijenata. Verovatn@ dogdaja se zasniva na njegovom prethodnom znanju, tigkes i
informacijama koje poseduje o usluzi. Percepcigdptavlja ocenu dodaja u procesu proizvdena i
isporuke proizvoda i usluge. Spe¢ifost koja karakteriSe bankarske usluge je da sepeija po usluzi
formira na osnovu percepcije ‘tpaketd usluga. Ova okolnost proizilazi iz karaktera baskag
poslovanja, gde klijent priien da kupi'paket usluga, tj. da izvrSi nekoliko povezanih transgk&id
iste banke.

7.2. TEHNIKE ISTRAZIVANJA TRZISTA USLUGA PROIZVODA

Svrha istrazivanja trziSta je da se izmeri kvaliilstuga banke na Sto Siroj osnovi, odnosno
ukljucivanjem Sto véeg broja korisnika usluga. Ova istrazivanja sepgavilu sprovode godisSnje, a cilj
im je da prevadu utiske i obuhvate i buda atekivanja korisnika bankarskih usluga. Td&ptrziSna
istrazivanja banke, mogu koristiti i kako bi dohitdormacije o kvalitetu usluga koje nudi konkurgac

Mnoge banke praktikiju da korisnici usluga ocenecps usluzivanja tako Ste popuniti kratku
anketu. Za pruzanje kvalitetne usluge u bankargaamo je i da se uspostavi i sistem anketiranjamov
korisnika usluga. Tako prilikom otvaranja tékg r&una ili podnoSenja zahteva za kredit ili platnu
karticu, kada je e o poslovanju sa stanovnistvom, novi korisnici, malbu sluzbenika u nekim
bankama popunjavaju, ankete vezane za njihoveeutiskanci. Na osnovu dobijenih informacija od
novih korisnika, banke mogu odrediti koje poslowdjdobavljaju u odnosu na konkurenciju.
istrazivanja, ali zahteva i velika sredstva i dueme za obavljanje i primenjuje se kombinovangsa
nekim n&inima. U usluznim organizacijima se tage pored knog intervjua Koriste: istrazivanje
trzista putem telefonskog intervjua, istraZivamjgine javnostimistery shoppingfokus grupe.?*°

,Li €no intervjuisanje je pogodno i zbog 6a@ privatnosti koji omogtava ispitaniku da se
slobodnije ponasa i odgovara u skladu sa svojimrsim stavovima o pojedinim temanmf@™

26 veljkovic S. —Marketing usluga, Centar za izdawku delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Behd2009. godine, str. 102.

287 veljkovi¢ S. —Isto, str. 119.

28 percepcija (engl. perception — percepcijaili opaZanje(lat. perceptiq engl. perception— primanje, opazanje) je proces sticanja,
interpretacije, selekcije i organizacije senzonijal informacija izazvaniméulnim nadraZajima. lzvor: www.wikipedia.org — sajt
wikipedia.

289 veljkovi¢ S. —Marketing usluga, Centar za izdavku delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Baehg2009. godine, str. 162.
290 veljkovi¢ S. —Isto, str.143.
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U odreienim situacijama kada je potrebno dobiti @émee informacije za Sto kia vreme i sa
manje troSkova, tada se primenjuju druge tehnik@iwanja i metoda anketiranja kao Sto su npr.:
telefonski intervju, anketa putem postm-line tj. e—mail anketa i dr. Istrazivanje kvaliteta wgsu
metodommistery shoppingtajnih kupaca) predstavljaju istrazivanja kojesgece&e koriste u usluznoj
ekonomiji, pa i u sektoru bankarstva. Klju deo istrazivanj&ine tajni kupci, odnosno osobe koje u
ulozi korisnika usluge poséeju poslovnice banke, opazaju i ocenjuju kvaliteatzanja usluge prema
unapred odré@enim kriterijumima, a iskljtivo radi poboljSanja kvaliteta usluge. Na taginaajni kupci
omogu«avaju neposredan uvid u stvarni kvalitet uslugeniTleupci moraju biti pazljivo odabrani kako
bi odgovarali profilu tipinog korisnika bankarskih usluga.

»Ciljevi projekta istrazivanja tehnikom «Mistery gbping» na primeru banke mogu biti:

— sagledavanje ukupnog poslovanja banke na retgckrajnim korisnicima (stanovnistvom);

— sagledavanje poslovanja konkurentskih banakapdéakna relaciji B2C (Business to
customers);

— performanse banke i konkurencije u pogledu posloilijenata (B2B sektor, tj. Business to
Business).%

Praktikovanje fokus grupa tate@ moze biti koristan r&n da se utvrdi na osnovu kojih merila
korisnici bankarskih usluga procenjuju kvalitet usiog procesa. Ova tehnika predstavlja tip
kvalitativnog istrazivanja koje se sastoji od nefaine diskusije na zadatu temu sa malim brojem
izabranih g@esnika koji razmenjujudna iskustva i razmisljanja i upusStaju se u diskukgju usmerava i
podstte posebno olieno lice banke koga uadiajeno nazivajumoderator

,LOvom metodom mogu biti obuh¥aene teme koje su zastupliene u terenskoj odnosno
telefonskoj anketi, ali se tokom razgovora u fogaspama traze dublje analize i obrazlozenjatii
stavova i ponasanja korisnika i potencijalnih keitia odretenih usluga.®®

.NiZi nivoi menadzmenta, natdo zaposleni koji direktno kontaktiraju sa klijgna su
potencijalno veoma z®ajan izvor korisnih informacija i predloga®

Da bi se dobile zriajne informacije o kvalitetu bankarskih usluga pmdse ne moraju
prikupljati samo od korisnika usluge. Osoblje bakkg je u svakodnevnom kontaktu sa korisnicima
usluga moze pruziti vredne podatke o kvalitetu Zrshg procesa. Tako banke anketiranjem osoblja
mogu da dobiju informacije o tome kako njihovi dlanici gledaju na ponaSanje korisnika usluga, Sto
na njih ostavlja poseban utisak, Sto saznaju izdtda sa korisnicima usluga. Ova tehnika istragevan
se nazivastrazivanje interne javnosti.

7.3. MERENJE ZADOVOLJSTVA KLIJENATA BANAKA

Da bi se znalo kako klijenti reaguju i koliko sudp&oljni proizvodima/ uslugama banke,
potrebno je u odrenim vremenskim razmacima vrSiti odgovatdajustrazivanje sa ciljiem merenja
zadovoljstva (satisfakcije) klijenata.

Metodologije koje se primenjuju za merenje satisiigkse razlikuju u zavisnosti od toga da li
se istrazivanje vrSi na mikro ili makro planu.

21 veljkovi¢ S. —Marketing usluga, Centar za izdawku delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Behd2009. godine str. 147.
292 yeljkovi¢ S. —Isto, str. 148.
293 Veljkovi¢ S. —Isto, str. 148.
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.Merenje satisfakcije na mikro nivou rade prediz&oja Zele da utvrde kako proizvadisluge
uticu na satisfakciju njihovih potro&a. Merenja se vrSe na osnovu rezultata dobijenrazivanjima
koja se sprovode obio tehnikama intervjua i u nekim ghjevima putem fokus grup&™

Kod istrazivanja i merenja satisfacije mogu dagjaye sledé& problemi:

— rezultat istrazivanja moze biti ne upotrebljkoliko su mereni pogresni stavovi klijenta ili je
uzorak klijenata nereprezentativan,

— rezultat istrazivanja moze biti posledica skitimosti i pristrasnosti sttmjaka koji vrse
istrazivanje.

Merenje satisfakcije klijenata na makro nivou seevise vrSi u poslednjih dvadesetak godina,
kako bi se promovisao kvalitet proizvoda i uslugbog toga su mnoge zemlje razvile sopstvene modele
za merenje satisfakcije klijenata koji imaju raité nazive kao npr.: barometar satisfakcije poitasa
indeks satisfakcije potro&a i sl. ,Prvi indeks satisfakcije ovakve vrste x&f je 1989. godine u
Svedskoj — barometar satisfakcije poti@sdSverige Kundbarometer). Indeks &raavan na bazi
istrazivanja koje je sprovedeno jednom godiSnjebahwatalo je inervjuisanje gtelefonom) 25 000
ispitanika. Préeni su i izréunavani rezultati za oko 100 kompanija u 30—akaekf®

Do sada su mnoge zemlje razvile svoje nacionalngeteaza merenje indeksa satisfakcije kao
$to su npr.: SAD, Japan, Svajcarska, Novi Zelamgian itd.

.Krajem devedesetih godina XX veka pokrenut je irdpski indeks satisfakcije potrasa
(ESCI — The European Customer Satisfaction Indé&r)i povezuje imidz, eekivanja potro3a,
percipirani kvalitet i vrednosti Sto sve vodi sitigiji potroS&a. Model Ae napravljen na &a da
omogiéava izr&unavanje i komparacije na nivou predéezegrane i drzave’*®

U Republici Srbiji je 2009. godine razvij@rpski indeks satisfakcije potr@®a lako nisu prve
pokrenule, najdalje su u razvoju nacionalnog indegatisfakcije potroga otiSle SAD. Prvi put je
indeks predstavljen polovinom 1994. godine. Nagtgaa saradnjiUniversity of Michigan Business
Schoo] American Society for Quality CFl Group MetodologijaASCI indeksa American Customer
Satisfaction Indéxzasniva se ne samo na potkidda iskustvima vé i ocekivanjima i namerama u
narednom periodu.

7.4. MODELI KVALITETA BANKARSKIH USLUGA

Postoje zn&jne razlike kada su u pitanju modeli m&renje kvaliteta uslugé.e razlike kod
merenja kvaliteta usluge su najbolje ilustrovali®¢th, S.G. Deshmukh & Prem Vrat (2034} jednoj
njihovoj studiji.

Oni su u svojoj studiji predstavili 19 ragtih modela, koji se koriste za merenje kvaliteta
usluge, nastalih u periodu 1984. — 2003. godine.

Najzna&ajniji modeli koji secesto koriste u savremenim bankarskim istrazivanjiog 19
modela, su sledemodeli:

SQ1: Tehnical and functional quality mod@lehniki i funkcionalni kvalitet), autor Grénroos
1984.;

294 veljkovi¢ S. —Marketing usluga, Centar za izdavku delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Baehg2009. godine, str. 122.

295 veljkovi¢ S. —Isto, str. 122.

296 veljkovi¢ S. —Isto, str. 122.

297 &jre o tome: Seth, N., Deshmukh, S.G., & Vrat, ®ervice quality models: a review. International Jomal of Quality and
Reliability Management', Vol. 22 No. 9, (2005), str. 913 — 949.
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SQ2:GAP mode(Model gepova), grupe autora Parasuraman i saniadf@s.;

SQ5: Performance only mod€Model baziran iskljgivo na performansama), autora Cronin &
Taylor, 1992.;

SQ17: Internet banking model(Model internet bankarstva), autora Broderick and
Vachirapornpuk, 2002.

.Na osnovu iscrpne analize i evaluacije modela pdanm kriterjumima, te upodévanja
razlicitih stavova stréinjaka, nije bilo mogée definisati jedinstven stav o tome koji je modajbolji,
odnosno univerzalno primenljiv i prihéan. Ipak, najvéu primenu ima GAP modahvatanja kvaliteta
uslugg dok SERVQUAL modeshvatanja dimenzija kvaliteiana najvisu primenu®®

Parasuramdi’ je sa svojim saradnicima razvio GRPmodel kvaliteta usluge koji je objavio u
svom radu 1985. godine. Prema ovom modelu kvalgéige je u funkciji percepcije klijenta (korisnik
usluge), ,odnosno k&a na koji je video i doziveo uslugu, ¢ekivanja koje je formirao pre kupovine
odnosno kori&nja usluge:

SQZ (Pij — Eij)

gde jeSQ (service quality) — kvalitet uslug®jj (perception) — \denje performansi stimulansa i
pod uticajem atributg EQ (expectation) — &ekivani kvalitet usluge za atribyu odnosu na postavljene
standarde za stimulang®*

Ovaj model podrazumevao je postojanje pet osnovmesaglasnosti (odstupanja). Vise
strienjaka koji se bave ovom temom su ovaj model déhmmimenjali i dopunjavali. Tako su Frost i
Kumar® razvili 2000. godine GAP model kvaliteta uslugsrmvan na tri nesaglasnosti.

Neki autori su predlagali GAP model kvaliteta uglugiji bi pored osnovnih pet nesaglasnosti
imao jo$ devet nesaglasnosti, odnosno GAP modditéteausiuge sa@etrnaest nesaglasnodti.

Medjutim GAP model se ustalio na sedam nesaglasnOstkav model su razvili Luk i
Laytor?® 2002. godine. Oni su na tradicionalni model Pamsana sa pet osnhovnih nesaglasnosti
dodali jos dve nesaglasnosti i tako stvorili mosi@lsedam nesaglasnosti. Na slici 8. je prikazan GAP
model kvaliteta usluge zasnovan na sedam nesaglasno

Prva nesaglasnogengl. GAP 1) se javlja usled razlike izdneccekivanja klijenta (korisnika
usluge) i zapazanja menadzmenta banke po pitarglitdda usluge. Ova nesaglasnost je posledica
nemoguénosti menadzmenta banke da pravilno proceni potkebenika usluge, pa zbog toga menoze
kvalitetno da zadovolji potrebe korisnika usluge.

Druga nesaglasnost(engl. GAP 2) nastaje na razlici iznd® zapazanja bankarskog
menadzmenta i specifikacije o usluznom kvalitetu. odom sléaju menadzment banke shvata
ocekivanja korisnika usluge, rdetim nije u mogdnosti da ih ispuni iz oddenih razloga.

Treca nesaglasnogiengl. GAP 3) predstavlja razliku izahe specifikacija u usluznom kvalitetu
i isporuke usluge. Ona nastaje zato Sto ,postopupdnja izméu onog kako su menadzeri definisali
usluge (kvalitet, standardi, &a isporuke) i naina na koji je usluga stvarno ispoema potrossu“3°>.

Cetvrta nesaglasnogengl. GAP 4) se javlja kada kod reklamiranja usllgoz promotivne
aktivnosti i reklama ne odgovara onome Sto je ig¢Emo korisniku usluge. Odnosno postoji ,razlika

298
299

Veljkovi¢ S. —Marketing usluga, Centar za izdav&u delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Beshd009. godine, str. 104.
A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml & LeonardBlerry, ,A conceptual model of service quality and its imptiations for future
researcH, Journal of Marketing, Vol.49 (Fall 1985), std.4

300 GAP (engl.) <ita se gep; jaz, praznina; u slobodnom prevedsaglasnosti odstupanje

301 veljkovi¢ S. —Marketing usluga, Centar za izdavku delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Baehg2009. godine, str. 105.
302 Arash Shahin, Monireh Samed&eveloping the Models of Service Quality Gaps: A Glical Discussiorf, Macrothink Institute,
Vol. 1, No.1l: E2 (2010), str. 2.

303 Arash Shahin, Monireh Samea, Isto, str. 11.

304 Arash Shahin, Monireh Samea, Isto, str. 3.

305 veljkovi¢ S. ~Marketing usluga, Centar za izdawhu delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Beshg2009. godine, str. 105.
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izmedu isporiene usluge i onoga Sto je édaao potroséu putem raznih vidova komunikacija (bege
se komuniciranjem potro&ana ob&a znatno vise nego to se pruj

Peta nesaglasnogengl. GAP 5) se javlja kao razlika izthe ccekivane usluge i opazanja
(percepcije) o ispokienoj usluzi. Drugim r@ma ,Gep percepcija isporuke usluge (vidjenj&ina
isporuke uslugedma potrossa — gep 5)*".

Sesta nesaglasnogéngl. GAP 6) predstavlja razliku izmhe oiekivanja korisnika usluge i
zapazanja zaposlenih u banci koji su u direktnomtdddu u samom usluznom procesu.

Sedma nesaglasnogtngl. GAP 7) predstavlja nesklad u razumevanjekivanja korisnika
usluge izmdu menadzmenta i osoblja banke.

»Pod uticajem nevedenih osnovnih i dopunskih gegaesra se finalni gep potro&a (odnosno
gep usluge kako se joS od strane nekih autora zOxgj gep nastaje kao razlika izdweoiekivanja
potroS&a u vezi usluge (gde veliku ulogu igraju i usmemappganda, ¢éine potrebe i iskustvo u
proslosti) i percepcije potro&a o tome kako je proSao u usluznoj transakciji sekketnim
preduzéem.%®

806 veljkovi¢ S. —Marketing usluga, Centar za izdawku delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Behd2009. godine, str. 105.

307 veljkovi¢ S. —lIsto, str. 105.
308 Veljkovi¢ S. —Isto, str. 105.

88



POSLOVNA BANKA I KVALITET NJENE PONUDE

Slika 8.— GAP model kvaliteta usluga
Izvor: autor premauk i Layton (2002.%°

Usmena
Prethodno iskustvo Licne potrebe komunikacija
(Past experience) (Personal needs) (Word of mquth
communications)
v
: Ocekivana usluga <
Prva p (Expected service)
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(Gap 1) nesaglasnost A A
(Gap 6)
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nesaglasnost
(Gap 5)
h 4
Opazena usluga
(Perceived service)
KORISNIK
(KLIJENT) A
CUSTOMER
USLUZNA ORGANIZACIA .
(BANKA) Spaling
komunikacija sa
SERVICE PROVIDER ISpon"ka ”Sl.uge P korisnikom usluge
(Service delivery) Cetvrta (External
slasnost €ommunications to
A A P customers
Gap 4
Treca Capy i
nesaglasnost
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Zapazanja osoblja
o oCekivanjima

korisnika usluge
(Employees

perceptions of
consumerﬂcpectation)

v

Prevodenje zapaZzanja u
specifikacije o usluznom

kvalitetu X .
(Translation of perceptions

into service quality
specifications)
A A

Druga
SEdm‘]fl nesaglasnost
nesaglasnost (Gap 2)
(Gap 7) v

Zapazanje menadZzmenta o
ocekivanjima korisnika
usluge

P (Management perceptions
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309 Ppreuzeto iz: Arash Shahin, Monireh Samégveloping the Models of Service Quality Gaps: A Giical Discussiorf, Macrothink

Institute, Vol. 1, No.1: E2 (2010), str. 10.
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7.5. PRIMENA STATISTCKIH METODA ZA ANALIZU KVALITETA PROIZVODA |
USLUGA

7.5. 1. Statisti¢ki skup i uzorak

~okup svih elemenata na kojima se izvesna pojaatastitki posmatra zove s&tatisticki skup
osnovni skufli populacija“**°

Statisttki skup moze biti skup stvari (npr. razni proizvopliivredni subjekti, prirodni resursi i
sl.) ili bi¢a (npr. stanovniStvo, zaposlentemici, studenti, deca, zivotinje, biljke i sl.).dvakodnevnom
govoru statitstiki skup se oldino naziva populacija (npr. starosna populacija,upapja nezaposlenih i
sl.).

.Pojedin&ni elementi iz kojih se skup sastoji: predéeepoljoprivredne povrsine, stanovnici,
delegati, zakljseni brakovi, Zivordeni itd. nazivaju selementimali jedinicama skup&®'*

Izbor jedinica kojece s&injavati statistki skup u praksi zavisi od cilja koji Zelimo da
postignemo izéavanjem statistkog skupa.

.Formiranje statistikog skupa zavisi odorirode pojave cilja istrazivanja i raspolozivih
moguwnosti posmatranjaAli, pored toga kod formiranja stati&tog skupa mora se voditi ana da
statisttki skup zadovolji svojstvo da budalitivno homogen

Da bi mnosStvo jedinica gmjavalo statistiki skup, one moraju imati barem jednu zaje#ni
osobinu. Ukoliko jedinice imaju vise zajedkih osobina utoliko je skup homogeniji*2

Npr: klijenti jedne banke, iako se razlikuju po mgima osobinama (fizika ili pravna lica, pol
fizi¢kih lica, velgina pravnog lica itd.) predstavljaju stati&iiskup jer im je zajediko to Sto su Klijenti
jedne iste banke odnosno imaju bar jednu zafgdnosobinu. Mdutim, homogeniji skup kiinili samo
klijenti, iz redova fizékih lica ili bi skup séinjavala samo pravna lica. Jos¢vetepen homogenosti
skupa bi se postigao ukoliko bi stati&tiskup sé&injavali samo klijenti banke koji su npr: penzioner

,0sobine po kojima se jedinice odenog statistikog skupa méusobno razlikuju, ili se mogu
razlikovati, nazivaju sestatisttkim obelezjima Razlgiti vidovi u kojima se obelezje moze javiti
nazivaju senodalitetimatog obelezja.

Obelezja se mogu deliti prema viSe kriterijumaje@lnajvaznija podela natributivna (opisna) i
numerika “3*?

Atributivha obelezjase predstavljaju opisno (iena). Npr: atributivha obelezja po kojima se
jedinice skupa klijenata banke razlikuju su: pahnimanje, obrazovanje, itd.

Numertka obelezjase izrazavaju bréano. Elementi ili jedinice skupa klijenata jednenka se
meiusobom mogu razlikovati po slede numertkim obelezjima: godine starosti, visinariog
dohotka ili penzije itd.

»~Numertka obelezja mogu biti: prekidna i neprekidna@rekidna obelezjauzimaju samo
izolovane diskontinuirane vrednosti (b@e cele brojeve); do ovih numékih vrednosti dolazimo
naje&e prebrojavanjem?*

Npr. takva obelezja mogu biti: vélna pravnih lica prema broju zaposlenih, broj kigéa
banke koji su u radnom odnosu i sl.

810 7izik M., Lovri¢ M., Pavlii¢ D. —Metodi statistitke analize, Ekonomski fakultet, Beograd, 1996. godine, str. 6
811 Zizic M., Lovri¢ M., Pavlii¢ D. —Isto, str. 6.
812 Zizik M., Lovri¢ M., Pavlii¢ D. —Isto, str. 6.
818 ZiZik M., Lovri¢ M., Pavlii¢ D. — Isto, str. 8.
814 Zizic M., Lovri¢ M., Pavlii¢ D. — Isto, str. 8.
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»Ako, medutim numeréko obelezje moze imati ma koju vrednost unutar gedimtervala (npr:
licni dohodakradnika, visina studenata, starost staikay dnevna potroSnja turista), nazivamo ga
neprekidnimili kontinuiranim Modalitete ovih ob&eZja odrdujemo merenjem:**°

Da bi imali potpune zeljene podatke o karaktergstik osnovnog skupa (populacije) bilo bi
potrebno izvrSiti statistki popis svih elemenata (jedinica skupa). ddem, kod relativno velikih
osnovnih skupova bilo bi potrebno utroSiti mnogermena i novca za sprai@nje popisa.

»Zb0g toga se popigesto zamenjuje jednim drugim metodom za ispitivaageovnog skupa —
metodom uzorkdJzorak je deo osnovnog skupa, a svrha njegovoaydzje da se u Sto Kem vremenu
i sa étoslrg\anjim troSkovima dobije valjana infornj@® karakteristikama celog skupa iz kojeg uzorak
potice.”

Npr., ako treba utvrditi progau vrednost &ekivanja i percepcije klijenata jedne banke, trebal
bi saznati vrednostéekivanja i percepcije svakog klijenta, a to je piabo nemogte. Ukoliko se radi
o relativno velikoj populaciji klijenata. Zato seabira maniji broj klijenata, pa se na osnovu sganan
njihovim otekivanjima i percepcijama donosi sud (ocena) o gdromn vrednostima &kivanja i
percepcije svih klijenata jedne banke. Svi klijelpdinke bi predstavljajpopulaciju a izabrana grupa
klijenata bi bilauzorak

,U ovakvom sldaju statisitki skup se zovepopulacija a izabrani podskup na konéemo
izmeriti vrednost i obeleZja X, zéamouzorak“>*’

Da bi mogli da donesemo Statdje zakljwke o karakteristikama statigkiog skupa na osnovu
uzorka potrebno je da uzorak budprezentativanodnosno uzorak treba da bude Stongii statickom
skupu.

.Prema néinu izbora uzorke delimo u dve osnovne grupe: slecajne (probabilisticke),
zasnovane na verovatiipi na namerne(neprobabilistiéke). Ako prilikom izbora elemenata u uzorak,
svaki element osnovnog skupa ima unapred poznatovamadu da bude izabran, i ako je ova
verovatn@a razltita od nule, takav uzorak nazivarswéag'nim. Svi ostali metodi izbora uzorka su
poznati kao nestiajni, a tako izabrani uzorci kammerni*?

Medu slwtajnim uzorcima najpoznatiji je prost gajan uzorak.

U ovom radu, istrazivanje kvaliteta bankarskih pvoda i usluga I6e vrSeno na bazi prostog
slucajnog uzorka.

Prost slwajan uzorakse dobija kada se iz statésibg skupa (populacije) vélne N izviae
uzorci od n elemenata (jedinica) tako da svaki nibgmorak vel€ine n ima istu verovat@éo da bude
izabran.

Autor ovog rada&e formirati prost sléajan uzorak tako Stée u poslovnicbanke Yprikljupljati
anketne upitnike od onih klijenata koji budu zetdi estvuju u popunjavanju upitnika.

7.5. 2. Aritmeti ¢ka sredina

NajSiru upotrebu u statiskoj analizi imaaritmeticka sredinaili prosek kako se drugaje
naziva.

815 Zizic M., Lovri¢ M., Pavlii¢ D. —Metodi statisti¢ke analize, Ekonomski fakultet, Beograd, 1996. godine, str. 8
816 Zi%ié M., Lovri¢ M., Pavlii¢ D. —Isto, str. 141.
817 Zizi¢ M., Lovri¢ M., Pavlii¢ D. —Isto, str. 252.
318 Zizic M., Lovri¢ M., Paviii¢ D. —Isto, str. 141. i 142.
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LAritmeticka sredinaskupa se dobija kad se zbir svih vrednosti obalgxgdeli njihovim
brojem. ... Za uzorak, vélne n, aritmetika sredina negrupisanih podataka uzorka, koju &@&reano sa
x (i ¢citamo"x bar’) jednaka je:

= i=1%Xi

f — X1+x2+. X+ +Xxn _ 1 (1)
n n
Ovo je primer aritmetke sredinenegrupisanih podatakaSvaki podatak se javlja samo

jedanput (sa frekvencijom 1), pa se srednja vraddobija iz zbira vrednosti podataka podeljenog
njihovim brojem.?*?

Navedena formulae u radu biti kori®&ena pri izrdunavanju aritmetkih sredina dimenzija
kvaliteta. Aritmetéka sredina jedne dimenzije kvaliteta predstavijameaticku sredinu od vrednosti
aritmetckih sredina tvrdnji koje€ine tu dimenziju.

Medutim u statisttkim istrazivanjima s€e&e javljaju tzv.grupisani podaciu vidu rasporeda
frenkvencija. Za svaku mogu vrednost obelezjax utvrduje se koliko elemenata (frenkvencija)
statisttkog skupa uzima tu vrednost. Ako ozimao razliite vrednosti obelezja sa, x,, x3, ... X;,.... ,
Xy, a njihove odgovarage frenkvencije s&, f5, ... fi ,..-, fx, ondacemo dobiti skup parova vrednosti
(21, f1)s (x2, f2), -+, bk, fr) KOJi se naziva raspodela apsolutnih frenkevencpasmatranog obelezja
na datom statistkom skupu®?°.

.Ponderisana aritmetka sredina uzorka &e:

X = %Z’i(q fix; 2)#

U ovom radu, prema prethodnoj formulg®iizraunate aritmetike sredine tvrdnji (atributa),
pri cemucée ocene od 1 do 7 predstavljati méguazltite vrednosti posmatranog obeleXaSvakoj
mogwoj vrednosti obelezjX dodelie se odréen broj elemenata statigtog skupa (frekvencije) koga
¢e ¢initi broj klijenata koji budu dali oddenu ocenu (od 1 do 7) za svaku tvrdnju. Npr., atena 1
daju O klijenata, ocenu 2 daju O klijenata, ocerdafi 5 klijenata, ocenu 4 daju 6 klijenata, ocbrdaju
5 klijenata, ocenu 6 daju 10 klijenata i ocenu judaklijenata, ond&e broj klijenataciniti apsolutne
frekvencije(f;) a ocen&e predstavljati raztite vrednosti posmatranog obelezjg)( Broj n predstavlja
veli¢inu uzorka koji u ovom primeru iznosi:

n=f+ f,+-+ f, =31Kklijent.

JAritmeti¢ka sredina grupisanih podataka poznata je pod oemponderisana aritmetka
sredinajer se sve vrednosti obelezja u skupu ili uzorkimaju onoliko puta koliko se one javljaju, tj.
ponderidu se njihovim frekvencijam&?

JAritmeti¢ka sredina je srednja vrednost koja se u statistiopSte u praksi nég&e koristi kao
mera centralne tendencije, odnosno sitktetpokazatelj lokacije skupa ili uzorka. Njena pmedt u
odnosu na druge srednje vrednosti je u tome Stom@ge podwi daljim algebarskim operacijama
(mogLe je, na primer, izeaunati aritmetiku sredinu aritmetkih sredina).?*

U ovom radu, aritmetke sredine dimenzija kvaliteta usluga biti izra&&unate od vrednosti
aritmetckih sredina tvrdnji (atributa).

319
320
321

Zizié M., Lovri¢ M., Pavlki¢ D. —Metodi statistitke analize, Ekonomski fakultet, Beograd, 1996. godine, St. 3

Vukovié N. —Statistika, Fakultet za finansijski menadZzment i osiguraBgograd, 2003. godine, str. 21.

Zizi¢ M., Lovri¢ M., Pavlii¢ D. —Metodi statisti¢ke analize, Ekonomski fakultet, Beograd, 1996. godine, <. 3

822 Zizi¢ M., Lovri¢ M., Pavlii¢ D. —Isto, str. 40.

328 Zizi¢ M., Lovri¢ M., Paviii¢ D. —Isto, str. 41.
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7. 5. 3. Varijansa i standardna devijacija

Varijansa §2) i standardna devijacijac(= + VS2) spadaju u grupu parametara kojima se
opisuju rezultati posmatranog obelezja X na dattatistickom skupu, odnosno njima se iguaavaju
varijabiliteti posmatranog obelezja. Ti parametritav. mere varijabiliteta ili mere disperzije.

Lvrednosti parametara koji spadaju u mere varijtdid treba da ukazu na dvjenice. Prvo,
njihov iznos govori koliko su srednje vrednosti leiga X dobri predstavnici svih njegovih vrednasdi
posmatranom skupu, drugo, ovi parametri treba #azokoliko se svi elementi na posmatranom skupu
medusobno razlikuju u odnosu na dato obelezjeX .

»AKO je varijabilitet posmatranog obelezja mali, antb zna&i da srednja vrednost moZze biti
dobar predstavnik posmatranog obelezja, a ako ggoy varijabilitet veliki to zna da ¢e srednja
vrednost biti [0 predstavnik tog obeleZfa>

,Varijansa je aritmetka sredina kvadrata odstupanja vrednosti obelezjaoX njihove
aritmeticke sredine. Pozitivna vrednost korena varijanseveegestandardna devijacija.* >

Ako je obelezje X grupisano i dato raspodelom fegiaija ,tada je varijansa obelezja X data
izrazom

2 — %Z;{:l(xi — %2 fi_u327 3)

Prethodni obrazac za izi@navanje varijanse za grupisane podatke se dadjfanjivanjem
svodi na obrazac koji se&e koristi za njeno utdivanje:

L S2 =S¥k xf f — #% @)

~Prednost ove formule je u tome 5to se varijangana neposredno iz samih vrednosti obelezja
a ne preko odstupanja aritnéée sredine od vrednosti obelezja, Sto je jednog®vrpreciznije kad
odstupanja nisu celi brojevi, a ona todege nisu.

Posto je varijansa iskazana u mernim jedinicim&varat, uzima se njen pozitivan kvadratni
koren i dobija najeXe kori€ena apsolutna mera disperzije, standardna dewjacijPrema tome,
formula za standardnu devijaciju za negrupisanatkedbie:

1 _
6= ;Zlivﬂ x;? — x? (5)
a za grupisane:
1 =2 u
o= \/;Zlefixiz — 24329 (6)
»varijabilitet u uzorcima je po pravilu maniji od Mgbiliteta u osnovnom skupu. Zbog toga su i
varijanse véine uzoraka (vetine n) manje ods?. ... Ovo posebno vaZi kada ocenjivanje vr§simo

pomaiu malih uzoraka3°

U slweaju uzoraka koriste se slégeformule za izrédunavanje varijanse uzorka i standardne
devijacije uzorka:

824 \Jukovic N. —Statistika, Fakultet za finansijski menadZment i osiguraBjeograd, 2003. godine, str. 44.

325 Vukovi: N. — Isto, str. 44.
826 \Jukovi: N. —Isto, str. 50.
327 vukovi N. —Isto, str. 51.
328 vukovi N. —Isto, str. 52.
829 7izik M., Lovri¢ M., Pavlii¢ D. —Metodi statistitke analize, Ekonomski fakultet, Beograd, 1996. godine, sft. 5
330 Sjre o tome: ZiZiM., Lovri¢ M., Pavlii¢ D. —Isto, str. 174.
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.varijansa uzorka predstavlja prosek sume kvadratlstupanja vrednosti u uzorku od
aritmetitke sredine uzorka. ObeleZzavamo jes$a za grupisane podatke izzanavamo po formuli:
g2 — Lfi- (i-0)? 7)

n-1
Standardna devijacija uzorka se &zmava kao pozitivan kvadratni koren iz varijanserka:

. . & X2—nw
S:W:\/Zfl-(xl_x)z :\/Zfle nxz.u33l (8)

n-1 n-1

7.5.4. Analiza varijanse (ANOVA)

Analiza varijanse ima primenu kako u prirodnim takisuStvenim naukama.

Pri analizi podataka dobijenih primenom SERVQUAL dala moze se vrsiti testiranje
jednakosti prosmih vrednosti (aritmetkih sredina) tvrdnji (atributa) za dve ili viSe gau klijenata
primenom analize varijanse. Uzorak kagee klijenti muskog i zenskog pola, raztih godina starosti i
razlicitog obrazovanja i zanimanja, se moze podeliti ma i viSe grupa (podskupova). Te grupe se
mogu obrazovati na osnovu polova, starosne dobioblrazovanja i zanimanja ili njihovom
kombinacijom. Tada se mogu testirati jednakostiragtickin sredina tih grupa (podskupova) analizom
varijanse. Primena ovog postupka predstavljac¢togireSenje za patenje sredina grupa kllijenata u
situacijama kada postoji viSe od dve grupe klijanger se primenom jednog postupka istovremeno
ispituju jednakosti aritmetkih sredina viSe grupa (podskupova). Tako se dufer da li postoje
statisttki znatajne razlike u &ekivanjima i percepcijama grupa klijenata.

»Sustina analize varijanse je u razlaganju ukupnagijabiliteta posmatrane pojave na
sastavne komponentg@zvore): varijabilitet koji nastaje pod uticajem kontrolisiéin faktora i tzv.
rezidualni varijabilitet, nastao pod uticajem oshaltj. nekontrolisanih faktoraRezidualni varijabilitet
obuhvata sléajna kolebanja i moda dejstva drugih faktora (sama neezidual zné& ostatak). Pravilo
je da se ispitivani (kontrolisani) faktor smatraagajnim ukoliko varijabilitet koji on prouzrokuje
zna‘ajno premasuije rezidualni varijabilitet?

7.7.5. Regresiona analiza

»U svakoj nagnoj disciplini osnovni problem je utdivanje veza izméu promenljivih vel€ina.
Te veze mogu biti potpuno odiene. Na primer, u fizici se moze utvrditéta funkcionalna zavisnost
izmedu udaljenosti objekata od zemlje i gravitacionee,sili izmeilu gasa u zatvorenoj posudi i
temperature.

331 Zizi¢ M., Lovri¢ M., Pavlii¢ D. —Metodi statistitke analize, Ekonomski fakultet, Beograd, 1996. godine, . 5
832 Zizi6 M., Lovri¢ M., Pavlisi¢ D. —Isto, str. 232.
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Medutim, u bioloSkim i druStvenim naukama moramo secgusa mnogo komplikovanijom
situacijom. Ovde imamo daleko manje razloga dekajemo otkrivanje tno odrelene veze izmi
promenljivih veltina. Zato su se, u ovim n&um disciplinama, morala koristiti statigtia izwavanja
koja mere prosme promene jedne véihe izazvane promenama druge &iele. Regresiona analiza®
upravo ima za cilj da utduje i meri veze takvog tipa*

Pri analizi rezultata dobijenih primenom servquald@la se moze utvrditi statidta zn&ajnost
uticaja odrdenih faktora na npr. lojalnost klijenata ili nproj& su dimenzije kvaliteta zdajnije za
klijentov izbor banke.

.Kod regresione analize nuzno jenapred odrediti koja pojavace imati ulogu zavisne
promenljive a koja nezavisne promenljive. Ovo segrduje na osnovu prethodnih teorijskih, ili
empirijskih saznanja, ili pretpostavki o prirodigdiziranih pojava.®*®

Pet dimenzija (opipljivost, pouzdanost, odgovornsgjurnost, empatijaljubaznost) kvaliteta
mogu da predstavljaju pet nezavisnih promenljiviednosti a zavisna promenljiva moze biti npr.
lojalnost klijenata ili npr. klijentov izbor banke.

Tako, npr; zadovoljstvo klijenata zavisi od svakemehzije kvaliteta. Da bismo istovremeno
izucavali metudejstvo viSe dimenzija kvaliteta moze se koristigtoda viSestruke regresione analize.
Pri tome se svaka dimenzija kvaliteta tretira kamavisna promenljiva veina a zadovoljstvo klijenata,
lojalnost klijenta i sl. se tretira kao zavisnapenljiva. Obzirom da se sa pa@amjem broja nezavisnih
promenljivih komplikuje postupak izéanavanja, u praksi se u novije vreme vrSi st&katiobrada
podataka pomiu raunara.

.Regresiona analiza je jedan od najvaznijih icedje kori€enih statistikih metoda i ima
veliku primenu u ekonomiji i ostalim drustvenim kama.?*®

Postoji prosta i viSestruka linearna regresija.

Prosta linearna regresija se primenjuje kada imdwe pojave izméu kojih postoji linearna
(pravolinijska) povezanost ptemu jedna pojava ima ulogu nezavisne promenljideuga pojava ima
ulogu zavisne promenljive.

»ViSestruka linearna regresija predstavlja pro§eegoroste linearne regresije na situaciju kada
se pored zavisne promenljive Y, u model uklju dve ili vise nezavisne promenljivé®

~Pretpostavimo da smk pojava indetifikovali kao nezavisne promenljivezn&imo ih saX,,
X5, ..., X;. ViSestruki linearni regresioni model post@mo tako Stéemo dati jedné&nu za proizvoljnu
zavisnu promenljivy; u skupu.

ViSestruki linearni regresioni model:

Yi=Bo + B1X1i + BoXoi + ...+ BrXi T &1, 9)

gde su:

Y; i —ta zavisna skajna promenljiva

X1i, X5y -, Xii 1 —te vrednosti nezavisnih promenljivih

Bo, P1, B2, ..., Br parametri modela

g; stohastiki ¢lan, ili slu¢ajna greska

k broj nezavisnih promenljivih®®

%33 Regresiona analiza- Terminregresijaprvi je upotrebio natnik Francis Galton 1885. godine prilikom istraZijsnaslednih osobina

dece u odnosu na roditelje. Sire o tome: &Mi, Lovri¢ M., Pavlki¢ D. —Metodi statisti¢ke analize, Ekonomski fakultet, Beograd, 1996.
godlne str. 275.

Vukovié N. —Statistika, Fakultet za finansijski menadzment i osiguraBjpgrad, 2003. godine, str. 202.

Zizi¢ M., Lovri¢ M., Pavlki¢ D. —Metodi statisti¢ke analize, Ekonomski fakultet, Beograd, 1996. godine, st&.2

336 Zizi¢ M., Lovri¢ M., Pavlii¢ D. —Isto, str. 275.

337 Zizi¢ M., Lovri¢ M., Pavlii¢ D. —Isto, str. 317.

338 Zizic M., Lovrié M., Pavlii¢ D. —Isto, str. 317.
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Parametri model®,, B, ..., Bx predstavljaju nepoznate parametre. Zadatak skatistodi se
na njihovo ocenjivanje koristepodatke uzorka, da bi se na osnovu tih ocenaiipvpredvitanje. U
prethodnoj formulig, predstavlja odsak prave na Y osi (vrednost Y kada je X jednaka @arametri
B, -, B predstavljaju koeficijente pravca prave (tangegia koji zaklapa prava sa pozitivnim smerom
X ose).

»Slurajnu greSkudefiniSemo kao razliku iznd@ stvarne vrednosti parametra osnovnog skupa i
ocenjene vrednosti ovog parametra kojudareavamo na osnovu uzorka. &ljna greSka odrazava rizik
vezan za primenu metoda uzorka a to je da denstrukture osnovnog skupa i strukture uzorka piosto
neizbeZna razlika®®

Za statisitku analizu podataka postoje brojni programi (softikepaketi) koji su razvijeni u
svetu. Jedan od najpoznatijih g&atistiki paket za druStvene naukengl. The Statistical Package for
the Social Scienceakronim SPSS).

Ovaj paket, pored statigkih analiza koje su opisane u prethodnom tekstuyaaola, koristi i
druge statistke analize i razne testove za statlgdi zakljwtivanje radi donoSenja zakfaka o
vrednostima parametara osnovnog skupa (populagjesnovu informacija dobijenih iz uzorka.

339 Zizi¢ M., Lovri¢ M., Pavlii¢ D. —Metodi statistitke analize, Ekonomski fakultet, Beograd, 1996. godine, st9.1
340 Sire o tome: www.wikipedia.org — sjikipedia.
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7.6. MODELI DIMENZIJA KVALITETA BANKARSKIH USLUGA

7.6. 1. Analiza dimenzija kvaliteta usluga u bankarstvu

NajSire prihvéen model dimenzije kvaliteta usluge je SERVQUAL ri&ee Quality) model.
Ovaj model su razvili Parasuraman i saradnici, 3h-godina proslog veka. Ovaj model je wetku
imao deset dimenzija (odrednica, komponenata, m@tanti) kvaliteta. Te dimenzije su bile:

»(1) reliability (pouzdanost);

(2) responsiveness (odziedgovornost);

(3) competence (sposobnost);

(4) access (pristupaost);

(5) courtesy (ljubaznost);

(6) communication (komunikacija);

(7) credibility (verodostojnost);

(8) security (sigurnost);

(9) understandingknowing the customer (razumevanje);

(10) tangibles (opipljivost)**

Parasuraman i saradnici su (1988. godine) desetrdiija kvaliteta sveli na pet dimenzija: 1)
pouzdanost (reliability), 2) sigurnost (assuran@)posvéenost’ empatija/ ljubaznost (empathy), 4)
odziv/ odgovornost (responsiveness) i 5) opipljivost gtates)>*2

Ovih pet osnovnih dimenzija kvaliteta usluge pradsa sledée:

» — pouzdanost (sposobnost da se ispiorbetana usluga na odgovaréjunasin),

— odgovornost (brizljivost, spremnost da se pamedgopruzi brza usluga),

— sigurnost (znanje Ktivost zaposlenih, i sposobnost da steknu povenrenjé),

— empatije (pruzanje personalizovane usluge, ptramje potross kao pojedinca),
— opipljivi elementi (prisustvo fizkih elemenata — materijalizacija uslugéj?.

Ove dimenzije kvaliteta predstavljaju c¢inioce tzv. Servqual skale, jednog od degfe
koris¢enih mernih instrumenata kvaliteta usluga. Servauoaltidimenzionalna skala je zasnovana na
algoritmu: @ekivanja — opazanja (percepcije). Ova skala svindpeenzija kvaliteta usluge meri sa
ukupno 22 atributa, a korisnik usluge opisuje svzgedovoljstvo nivoom kvaliteta tako Sto ocenjuje
svaki od atributa odgovarajim stepenom saglasnosti sa istim na sedmostepleaiof%

Zadovoljstvo (percepcija) se na sedmostepenoj sidadizuje sa 1 ako se klijent uopste ne slaze
a sa 7 ukoliko se klijent potpuno slaze. Vrednasskali od 2 do 6 predstavljaju twevrednosti odnosno
percepciju izméu potpunog nezadovoljstva i potpunog zadovoljstva.

»Dobijeni rezultati se uporedjuju sa odgovorimarp8&ta u pogledu &ekivanja od’kompanije
svetske klasé tj. "odlicne kompanijé, odnosnd’izvrsne kompanijéu datoj grani poslovanja. Dok se

341 A, Parasuraman, Valarie A. Zeithaml & LeonardBerry, ,A conceptual model of service quality and its imptiations for future

researcH, Journal of Marketing, Vol.49 (Fall 1985), sti7.4

342 &jre o tome: Francis Buttle, Manchester Busirgshool Manchester, UKServqual: review, critique, research agenda European
Journal of Marketing 30,1, April 1995., Vol. 30 N0(1996), str.9.

343 veljkovi¢ S. —Marketing usluga, Centar za izdawku delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Behd2009. godine, str. 112.
344 Sjre o tome: Francis Buttle, Manchester Busirgshool Manchester, UKServqual: review, critique, research agenda European
Journal of Marketing 30,1, April 1995., Vol. 30 N0(1996), str.9. — 10.
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pitanja o konkretnom preduae odnose na konkretno iskustvo poti&@aa uslugama tog preddaei
samim tim definiSu percepcije, tj. njegovo subjekd vidjenje, rezultati koji se daju za imaginaihu
stvarnu idealnu kompaniju, predstavljaju u stvaljezi acekivanja potros& u datom usluznom biznisu.
Rezultati se mogu porediti i generalno i po pojedimimenzijama, kako bi se otkrilo gde postoje
najveta odstupanja usluge odekivanja potrossa. “*°

Servqual je dosta primenjivan u r&#im kulturama, na poslovnom i trzistu finalnih paogaa,
u razléitim usluznim granama, u profitnom i neprofitnomkseu... Kada je & o konkretnim
slucajevima, primenu je naSao u: poslovanju sa nekraina, javnim programima rekreacije, Skolskim i
visokoskolskim ustanovama raitog profila, maloprodajnim objektima, danovodstvenim firmama,
distributerima gasa i elektne energije, bankarskom sektoru, zdravstvu, predlmzeza razne vrste
usluga {is¢enje, opravke i sl.), restoranima brze hrafig...

Kod Servqual skale se pouzdanost u pruzanju usidgesi na ishod, odnosno rezultat pruzene
usluge, dok se ostale 4 dimenzije odnose na s&m asluzivanja, slika 9.

Slika 9.— Dimenzije SERVQUAL skale
Izvor: autor prem&arasuraman (1988.}4’

1. Opipljivost
(Tangibles)

5. Posvecenost 2. Pouzdanost
(Empathy) (Reliability)
4. Sigurnost 3. Odziv/Odgovornost
(Assurance) (Responsiveness)

Opipljivost kao prva dimenzija kvaliteta usluge odnosi se ingkKi izgled objekta kome se
pruza usluga, opremu, osoblje i pisane promotivagenjale. Svi ovi faktori utiu na klijenta banke pri
njegovom vrednovanju kvaliteta bankarskih usluga.

345 veljkovi¢ S. —Marketing usluga, Centar za izdavku delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Baehg2009. godine, str. 112.
346 veljkovi¢ S. —Isto, str. 112.

347 A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, LeorlaBerry, ,SERVQUAL: A Multiple — Item Scale for Measuring Consumer
Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing, Vol.64, Nol (Spring 1988).23.
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Pouzdanostkao druga dimenzija kvaliteta usluge, predstasfjasobnosti bankarskog osoblja
da uslugu pruzi u skladu sa potrebnim klijentima.

Odziv/ odgovornost kao tréa dimenzija kvaliteta usluge, predstavlja pre svspgasobnost
banke da pomogne Klijentima u r&#iim situacijama u procesu usluzivanja i pruzi bralugu odnosno
blagovremeno odgovori na njihove zahteve.

Sigurnost kao cetvrta dimenzija kvaliteta usluge se prepoznajez kemanje, strénost i
predusretljivost bankarskog osoblja s kojim klijeiotazi u kontakt.

Posvéenost / empatija je peta dimenzija kvaliteta usluge koja predstaviposobnost
bankarskog osoblja da uspostavi i odrzava dobruukdokaciju sa klijentom i posveti mu potrebnu
paznju u cilju razumevanja klijenta.

Autori SERVQUAL modeléParasuraman i drugi 1988.) zagovornici su shyatda je osnovna
svrha merenja kvaliteta usluga postavljanje dijagngostojéeg stanja i nivoa kvaliteta, kao i
utvrdivanje odstupanja percipiranog kvaliteta u odnosu askivani, mereno kroz pet osnovnih
dimenzija kvaliteta (opipljivost, pouzdanost, odgmwost, sigurnost, empatis).

SERVQUAL: kvalitet usluga = performanse éetivanja

Neki autori koristgponderisani SERVQUAIKvalitet usluge = zn&j dimenzija x (performanse
— &¢ekivanja) broj performansi.

Prema ovom modelu pozitivha razlika predstavljgwaklugu od ¢ekivane i kvalitet usluge
koji nadmasuje ¢&ekivanja tj. percepciju visokog kvaliteta. Sa drsgi@ne negativna razlika predstavlja
loSu uslugu i lo$ kvalitet usluge. Ukoliko je r&aiizmeiu percipiranog i ekivanog kvaliteta jednaka
nuli to ozn&ava zadovoljavajti kvalitet, odnosno ispunjenje&ekivanja klijenata.

Varijanta Servquala zasnovanaugoreiivanju percepiranog kvalitetaadefinisanim idealnim
kvalitetomkao usvojenom zajedfkom merom (SQ7. Evaluated performance and normatitgunodel
— Teas, 1993") nastao je kao rezultat &enih konceptualnih i operativnih problema u definjs
zn&enja @ekivanja, te mogte dvosmislenosti u teoretskoj oceni i interpretanipdela zasnovanog na
merenju nesaglasnosti (GAP- a). Ovi problemi pastedu sustinskih razlika u nivodekivanja meu
ispitanicima, u zavisnosti od njihovih prethodngkustva, znanja pa i zahteva koje postavljaju pred
banke kao pruzaoce usluga.

Na bazi analizei testiranja Servqual modela, njegove validnosti opravdanosti
koncipiran jemodel merenja performansi dimenzija kvalit¢Rerformance only model — Cronin and
Taylor, 1992°*%. Njegovi autori Cronin i Taylor su zastupali stanje, na bazi provedenih testiranja i
istrazivanja, da najpouzdanije podatke o kvalitegluge daje neponderisano merenje i gradacija
percepcije o pojedinim performansama dimenzijaitetal.

SERVPREF: Kvalitet usluge = performanse, odnosnalpdsani SERVPREF: Kvalitet usluga
= znacaj dimenzija x performanse.

Servpref je skal&oja je trebalo da otkloni nedostatke Servqualesiki@rema misljenju autora
ovog modela, tinak usluge a ne odnos iztheopazanja i &ekivanja odrduje kvalitet usluge (Cronin,
Taylor, 1992., Cronin, Taylor, 1994.). feaServpref se sastoji od istih dimenzija/odrednatibuta od
kojih se sastoji Servqual skala.

348
349

Neki autori prevode engl. termémpathykao posvéenost a engl. termiresponsivneskao odziv.

Sire 0 tome: Seth, N., Deshmukh, S.G., & VRt,Service quality models: a review. International Jomal of Quality and
Reliability Management", Vol. 22 No. 9, (2005), str. 922.

%0 Sjre 0 tome: Seth, N., Deshmukh, S.G., & VBt,Service quality models: a review. International Jomal of Quality and
Reliability Management’, Vol. 22 No. 9, (2005), str. 920. i Francis BettManchester Business School Manchester, 8€ryqual:
review, critique, research agendg European Journal of Marketing 30,1, (April 199%/ol. 30 No.1. (1996), str. 14.
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Servpref, kao i Servqual skala je bila namenjenm swsluznim organizacijama tako da je i
dalje nedostajao standardizovani instrument zajvegne kvaliteta usluzivanja u finansijskom sektor
odnosno u bankarstvu.

Stvaranje Bankserv skale(Avkiran, 1994., Avkiran, 199%% predstavijalo je pokusaj
prilagatavanja skala za merenje kvaliteta sektoru bankardankserv skala je bankarskom sektoru
prilagadena Servkval skala, ona je talkozasnovana na algoritmudgkivanja — opazanja“. Putem
Bankserv skale aekivanja i utisci po pitanju kvaliteta bankarskirsluga mere se kroz 4
dimenzije/odrednice, odnosno ponaSanje osoblja.(stajf condugt verodostojnost (engtredibility),
komunikaciju (englCommunicationsi dostupnost (englAcess to teller servigekao Sto je prikazano
na slici 10. Ove 4 dimenzije Bankserv skale spkaifane su kroz 17 pojedi¢rah atributa.

Slika 10.— Dimenzije Bankserv skale
Izvor: autor premfwkiran (1994.§°2

1. Ponasanje osoblja
(Staff conduct)

4. Dostupnost
(Access to
teller service)

2. Verodostojnost
(Credibility)

3. Komunikacija
(Communications)

Tako se poghonaSanjem osoblja smislu kvaliteta usluge vrednuje spremnost gadiznke da
pomogne korisniku, brzina i pravovremenost uslufj@a briga za korisnikove potrebe, ljubaznost
tokom procesa usluzivanja, vrednost uniformi, ps@ealnost u izgledu i opkenju i spremnost osoblja
da se izvini ako napravi greSku tokom isporuke gsluKada jeverodostojnosu pruzanju usluges
pitanju ona podrazumeva da osoblje banke blagovwrenmgormiSe korisnika o svim informacijama
koje su za njega znajne, sposobnost osoblja da ispravi eventualdeme greske, i ogaj sigurnosti

351 Sire o tome: Avkiran, N. K.Developing an Instrument to Measure Customer ServieQuality in Branch Banking®,

International Journal of Bank Marketing, Vol.12, . 8¢1994), str.10 — 18.
32 Avkiran, N. K. - Isto, str.10 — 18.
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kod korisnika tokom procesa usluzivanja. dar@limenzija/odrednica kvaliteta usluge po Banksémali

je komunikacija Ona se odnosi na sposobnost osoblja da ukazenkarikako moze da snizi troSkove u
poslovanju sa bankom, ispoljena opSta i pojetiaaznanja bankarskog osoblja o svim uslugama koje
banka pruza, kvalitet saveta datih korisniku p@miu upravljanja finansijskih sredstava, upozna&an]
korisnika sa raztitim mogunostima investiranja sredstava kojima raspolaza¢nost informisanja
korisnika o vremenu isporuke uslugBostupnostkao dimenzija/odrednica kvaliteta u usluzivanju
odnosi se na broj slobodnih bankarskih Salteraoj bankarskih sluzbenika koji su raspolozivi za
realizaciju usluzivanja klijenata banke.

| za Bankserv skalu se moze, kao i za Servqualiskali da je kod nje zanemarerinak u
procesu usluzivanja. Obzirom na takvu primedbunfoana jeBankpref skalaOva skala se u odnosu
na Bankserv skalu razlikuje u sléden:

a) kao i kod Servpref modela, u Bankpref modelupsednost daje dinku u procesu
usluzivanja, u odnosu n&ekivanja i utisak o ispotienoj usluzi;

b) dok se sedmostepena skala za merenje vazralagjanja korisnika sa pojedinim atributima
zamenjuje petostepenom kako bi se obezbedilo nmasiganje stavova.

Ako se uporede dimenzije/odrednice kvaliteta uslkgge daju prethodno navedene skale
primefuje se da se ¥@a njih odnosi na usluzno osoblje, pa samim tkadlitet usluga u bankarstvu u
najvetoj meri zavisi od bankarskih sluzbenika koji sueaposrednom kontaktu sa korisnicima tokom
procesa usluzivanja.

Cetiri od pet dimenzija/odrednica kvaliteta Servijs&ale (pouzdanost, odziv, sigurnost i
posveéenost) i sve'etiri odrednice Bankserv skale (ponaSanje osobl@pdostojnost, komunikacija i
dostupnost), odnose se na vaznost bankarskih slik#bea kvalitet u usluzivanju.

Medutim nije dovoljno samo poboljSavatiinak sluzbenika u banci, ¥ge radi stvaranja
konkurentske prednosti potrebno da banka zadowljavuge uslove koji su neophodni za poboljSanje
kvaliteta bankarskih proizvoda i usluga. Pre svdggaka treba da ima isti tretman za svakog klijenta
bez obzira na njegov socijalni status, da blagoeran potpuno informiSe klijenta o usluzi koju lgitj
odnosno da Klijentu ispotuje samo zeljene usluge uz ekonomski prihvatljienw

Pored modela istrazivanja trziSta zasnovanim nadaijama/odrednicama Servqual, Servpref,
Bankserv ili Bankpref skale, ili njihovoj kombinjicineke banke koriste Kano modef*® odnosno
model atraktivnog kvaliteta, slika 11.

Ovim modelom, prvo se obavlja segmentacija kvalitetluge sistemom dva pitanja od kojih se
prvo odnosi ndizicko stanjea druge napazanje korisnika uslug&roz prvo pitanje se utituje da li je
ucinak usluga prema korisnikovom misljenju dovolj@imedovoljan za zadovoljenje njegove potrebe,
dok se drugim pitanjem utduje koji nivo zadovoljstva usluga moze izazvati katisnika, na osnovu
njegovog opazanja kvaliteta usluge. U zavisnostpotlebe, korisnici usluga mogu izraziti tri r&#k
vrste zadovoljstva, koje se razvrstavajosmovne potrebe cekivane potrebe i atraktivne dodatke

Osnovne potrebdi¢u se odlika koje usluga obavezno mora da ima pretekivanjima
korisnika, odnosno one odlike koje se podrazumevigumin”podrazumeva $aizima se kao nesto Sto
korisnik atekuje kao sigurno i to je ono Sto oncuma da sigurno dobija koé&njem odrdenje
bankarske usluge. Ne postojanje neke od osnovribis usluge vodi direktno u nezadovoljstvo
korisnika usluge.

%3 Sire o tome: Erica Lynn Farmer CMQ / OE, CBSBIBB & Zultner, R. E, Mazur, G, H.The Kano model: recent developments.
Seventh Symposium of Quality Function Deploymetit Austin, Texas, (December 2, 2006.).

34 Kurt Matzler, Hans H. Hinterhuberdpw to make product development projects more sucssful by integrating Kano's model
of customer satisfaction into quality function depbyment’, Austria, Technovation, Vol. 18. No.1, (1998str.28.
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Slika 11.— Kano model satisfakcijgekiata

Izvor: autor preméurt Matzler (1998.§°°
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of customer satisfaction into quality function depbyment’, Austria, Technovation, Vol. 18. No.1, (1998str.28.

Kurt Matzler, Hans H. Hinterhubeklpw to make product development projects more sucessful by integrating Kano's model
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Ocekivane potrebezasnovane su na shvatanju da je zadovoljstva$a proporcijalno sa
funkcionalnogu usluge. Tako primena sintagrti®lje je viSé prilikom koncipiranja bankarske usluge
moze da powa stepen zadovoljstva korisnika, ggon samim tim takvu uslugu smatrati kvalitetnijom.

Atraktivni dodacisu osobine koje bankarska usluga sadréijgge svrha da prijatno iznenade i
oduSeve korisnika. To su one osobine usluga kajenaguju potrebe korisnika, koje on nigekivao u
usluzi, a koje¢e u joS véem stepenu zadovoljiti njegove potrebe. Na tajimae primenom Kano
modela u sveobuhvatnom istrazivanju trziSta moghitdo informacije vezane za nijanse u kvalitetu
bankarskih usluga, koje su u pojedininkslevima izuzetno vazne za unagerje poslovanja.

7.6.2. SERVQUAL model dimenzija kvaliteta usluga na primeu Banke Y

U orginalnom obliku model SERVQUAL sastoji se od@&a tvrdnji na Likertovoj skali, koje
su strukturirane oko pet dimenzija kvaliteta usl¢@eonin i Taylof*®). Svaka tvrdnja se pojavljuje dva
puta. Prvom tvrdnjom se meréekivanja potros& u pojedina&noj usluznoj delatnosti. Druga odrazava
percipirani nivo usluge koju je pruzila pojedinduina organizacija u navedenoj delatnosti. Tvrdnje
osmisSljene tako da se mogu grupisati u jednu oddpeenzija kvaliteta usluge. Svaku tvrdnju prati
skala od sedam vrednosti,§e®Si od ocenéu potpunosti se slazén{7) do one”u potpunosti se ne
slazem (1). NajviSa vrednost na skali odnosi se na vismiekivanja i visok nivo percepcije. Kvalitetna
usluga jeste rezultat ispunjeniite&ivanja (ili premaSenih), dok se nesaglasnostt(pdsije, jaz)
pojavljuje kada dekivanja nisu ispunjenja, a iZava se kaoazlika izm@u vrednosti percepcije i
ocekivanja Pozitivna razlikapokazuje da je akivanje ostvareno ili premaSeno, negativna da
ocekivanje nije ostvareno. Jazovi se mogu analizratsvaku pojedinu tvrdnju i mogu se sabiratitickak
bi se dobio ukupni rezultat za svaku dimenZiju.

Za istrazivanje percepcije i¢ekivanja kvaliteta bankarskih usluga koriste seniranketni
upitnici. Jedan od nése korig€enih anketnih upitnika je upitnik koga su razvilarBsuraman i
saradnici 1988. godine.

Ispitanici popunjavaju dva upitnika. U prvom upkni se pitanja odnose natakivanja
klijenata, a u drugom upitniku se pitanja odnos@er@epciju klijenata.

Sledé€e 22 tvrdnje su tvrdnje definisane na osnovu otgom Servqual upitnika
(Parasuraman® i saradnici 1988.) i Servqual upitnika za ispitije kvaliteta usluge (Veljkowi S3*°
2009.):

1. VaSa banka ima opremu modernog izgleda
2. Eksterijer i enterijer VaSe banke je vizuelnqaldljiv
3. Zaposleni u Vasoj banci uredno izgledaju

356 Cronin, J. J. Jr and Taylor, S.AMgasuring service quality: a reexamination and extesion’, Journal of Marketing, Vol. 56, (July
1992.) str. 55 — 68., preuzeto iz Francis Buttl@n®hester Business School Manchester, UBeryqual: review, critique, research
agendd, European Journal of Marketing 30,1, April 1998al. 30 No.1. (1996), 12-14.

357 Sjre o0 tome: A. Parasuraman, Valarie A. Zeithd eonard L.Berry, SERVQUAL: A Multiple — Item Scale for Measuring
Consumer Perceptions of Service Quality Journal of Retailing, Vol.64, Nol (Spring 1988);.12 — 40.

38 A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, Leorlaerry, Isto, str. 38 — 40.

%9 velikovic S. ~Marketing usluga, Centar za izdawku delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Bad009. godine, str.
268.
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4. Materijali vezani za uslugu (broSure, prospektobrasci) VasSe banke su vizuelno
prihvatljivi

5. VasSa banka ispunjava poverene poslove u dogogoreoku

6. Kada klijenti imaju problem VaSa banka pokazskrene napore da ga resi

7. VasSa banka je pouzdana u pruzanju usluge

8. VaSa banka pruza usluge u vreme kada jéadbelace je pruziti

9. Vasa banka se trudi da pruza usluge bez greske

10. Osoblje Vase banke kazérta kadate usluga biti pruzena

11. Osoblje VaSe banke pruza brzu uslugu

12. Osoblje VaSe banke je uvek spremno da pomogne

13. Osoblje Vase banke je raspolozeno za Vasapitaadgovore na njih

14. PonaSanje osoblja VaSe banke doprinosi povekdijgnata

15. Kada obavljate transakcije sa VaSom bankoréabsee sigurno

16. Osoblje Vase banke je uvek u kontaktu sa Vama

17. Osoblje Vase banke ima znanja da odgovori r&a &anja

18. Osoblje Vase banke poguge Vam paznju kao pojedincu

19. Radno vreme VaSe banke odgovara potrebamé&lgeimata

20. VaSa banka ima zaposlene koji Vam pruzgjuwlipaznju

21. VaSa banka radi u Vasem najboljem interesu

22. Zaposleni u VaSoj banci razumeju VaSe spawfpotrebe

Navedenim upitnikom obuh¢ano je opSte prihéagnih pet osnovnih dimenzija kvaliteta
usluga:

- opipljivost (engltangibleg, pitanja/tvrdnje red. br. 1-4;

- pouzdanost (engteliability), pitanja/tvrdnje red. br. 5-9;

- odgovornost (engtesponsivenejpitanja/tvrdnje red. br. 10-13;

- sigurnost (englassuarancgpitanja/tvrdnje red. br. 14-17 i

- empatija/ ljubaznost (engtmpathy pitanja/tvrdnje red. br. 18-22.

.Ispitivanjem navedenih dimenzija o déanju (percepciji) potro$a na sldaju konkretne
kompanije i postavljanjem pitanja ocekivanjima u pogledu istih dimenzija kvaliteta ugtuod
"idealn¢ kompanije ili lidera po kvalitetu usluga u tom 8®k, moze se do do ¢itavog niza korisnih
informacija koje mogu da posluze u rézk svrhe. To se pre svega odnosi na:

- odrefivanje prosénog rezultata odstupanja izthe percepcije potroga i ocekivanja, po
svakoj od posmatranih dimenzija,

- ocenu kvaliteta usluge konkretne kompanije pb @t dimenzija kvaliteta,

- pr&enje potroSéevih atekivanja i percepcije (po svim i/ili pojedi&ram dimenzijama) tokom
vremena,

- poraienje SERVQUAL rezultata sa rezultatima konkurenata,

- identifikovanje i analizu segmenata koji sedusobno zn&ajno razlikuju sa aspekta ocena
performansi kompanije,

- upordfivanje internih standarda kvaliteta i odstupangm@iu filijala, razliitih odeljenja
unutar kompanije i sl.).

Na osnovu dobijenih podataka sprovode se korektakmje, ali i kontinuirano poboljSanje
kvaliteta.*®°

380 veljkovi¢ S. —Marketing usluga, Centar za izdavku delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Baehg2009. godine, str. 269.
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Autor rada je sproveo istrazivanje kvaliteta baskdr usluga u ekspozituBanke Y primenom
anketnog metoda, kao jednom odcedte kori€enih metoda u terenskim istrazivanjima za merenje
kvaliteta bankarskih usluga, na osnovu ispitivatgrova klijenata banke o nivou kvaliteteta barikars
usluga.

Vazno je istdi da je sprovedeno istrazivanje bilo usmereno naene kvaliteta bankarskih
usluga koje se pruzaju klijentima iz reda stanadvaiSistrazivanje sprovedeno primenom SERVQUAL
modela se odnosilo na merenje kvaliteta usluznoggsa u banci.

Obzirom na komplikovanu proceduru dobijanja saglatinza opseznija merenja rejtinga
stavova Klijenat@8Banke Y anketiranje klijenata je izvrSeno u periodu odléma , u poslovnidBanke Y
u razleitim intervalima u toku dana, potpuno dobrovoljngmstankom klijenata dacestvuju u anketi
utvrdivanja stavova u pogledu kvaliteta usluznog procesa

Rezultati istrazivanja su prikazani u tabelama odadl4.

Tabela 1. prikazuje aekivanja (Op) kvaliteta usluge, dok tabela 2. ika percepciju (P)
kvaliteta usluge.

Uz svaku ocenu tvrdnji od 1 (uopSte se ne slazemy du potpunosti se slazem) dat je broj
klijenata koji su dali tu ocenu. Za svaku tvrdnjatal je i aritmetika sredina tvrdnje, odnosno svaka
pojedin&na tvrdnja ima svoju pro&eu ocenu.

Takade za svaku od pet dimenzija kvaliteta usluge dataarjtmettka sredina dimenzije
(pros€na ocena na osnovu proaé ocena tvrdnji koj€ine tu dimenziju).

U tabeli 3. su prikazane aritm&te sredine tvrdnji (progea ocena tvrdnji) za percepciju (P) i
ocekivanje (Op). Na osnovu tih praseh vrednosti izréunate su Servqual ocene tvrdnji (S) odnosno
izracunata je satisfakcija klijenata za svaku tvrdnju.

Pozitivne vrednosti Servqual ocena &@maa je percepcija (P) ¢& od @ekivanja (Op), odnosno
percipirani kvalitet usluge je zadovoljavéiujer je aekivanje ostvareno ili premaseno.

Negativne vrednosti Servqual ocena énala je percepcija (P) manja odekivanja (Op),
odnosno percipiran kvalitet usluge je nezadovo|jaiajer ocekivanja nisu ostvarena. U ovakvim
slicajevima kada je negativha ocena, javlja se nesaggagodstupanje) ili jaz kvaliteta usluge kako se
drug&ije naziva.

Svecetiri tvrdnje koje pripadaju dimenzijopipljivost® su dobile pozitivhe ocene, Sto Znda
je percepcija nadmasila&ekivanja. Takde i dimenzija,opipljivost” ima pozitivnhu ocenu koja je data
u tabeli 4.

Tvrdnje od red. broja 5, zakljuno sa red. brojem 9, koje se odnose na dimepaguzdanost*
su dobile negativne ocene, Sto @nda nisu ispunjenadcekivanja, odnosno percepcije za svaku tvrdnju
su manje od &kivanja.

Kod ove dimenzije javlja se nesaglasnost kvalitesduge, jer klijenti nemaju dovoljno
poverenja u konkretnu banku, odnosno dimenzijanegativhu ocenu, Sto se vidi u tabeli 4.

Tvrdnje od red. broja 10, zakfjoo sa red. brojem 18ine dimenziju,odgovornost®.

Tvrdnja pod red. brojem 10. je ocenjena negativieoenom, dok su ostale tri tvrdnje ocenjene
pozitivho. Proséna ocena za celu dimenziju je ipak pozitivna Steidieu tabeli 4.
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Tabela 1. — @ekivanja (Op) kvaliteta usluge (31 klijent)

S=P-0p
Turdnja aritmeticka [aritmeticka
Naziv dimenzije | broj 1123|4567 |sredinatvdnji| sredina
OPIPLIIVOST 1 |Vasabankaima opremu modernog izgleda 0|0|6|6(4[10/5[ 50645
2 |Eksterijeri enterijer Vase banke je vizuelno dopadjiv 0004|2665 5381
3 |Zaposleni uVaoj banci uredno izgledaju 0100|0515/ 61935
4 |Materijali vezani za usluge Vase banke su vizuelno prihvatljivi 0/0{0|2|10 109 58387 |56209774
POUZDANOST 5 |Vasa bankaispunjava poverene poslove u dogoverenom roku 0046|535 10/6] 5281
6 |Kada klijenti imaju problem Vasa hanka pokazuje iskrene napore daseredi| 0 | 0| 55|97 |5] 5.004
7 |Vada banka e pouzdana u pruzanju usluge 0|2(5(6(6 6|6 48710
8 |Vasa banka pruza usluge uvreme kads je obecala da e je pruiti 0[0[4]6]|5|7[9| 5348
§  |Vasa banka se trudi da pruia usluge bez preske 0[0|3|5|8|6(9] 54194 [5193943%
ODGOVORNOST | 10 |Osoblje Vade hanke kaie tacno kada ce usluga biti pruzena 0(2(4|5(4/8[8] 51613
11 |Osoblje Vase banke pruza brzu uslugu 0122989 53484
12 |Osoblje Vase banke je uvek spremno da pomogne 01|13 |07[8] 5489
13 |Osoblje Vase banke je raspolozeno za Vasa pitanjai adgovore na njih 0022|5868 5258 [5383871
SIGURNOST 14 |Panasanje osoblja Ve banke doprinosi poverenjuklijenata 0|1|3[6(57|9| 532
15 |Kada obavljate transakcije sa Vasom bankom osecate se sigurno 0|0(4|5(7 6|9 5348
16  |Osoblje Vase banke je uvek pristojno u kontaktu sa Viama 00029 11|9| 5810
17 |Osoblje Vase banke ima znanja da odgovori na Vasa pitanja 00386 8|6 51935 (54348387
EMPATLA/ 18 |Osoblje Vase banke posvecuje Vam painju kao pojedincu 00457 7|8 5326
LIUBAZNOST 19 |Radnovreme Vase banke odgovara potrebama svih klijenata 0|2|2|4|6|9|8] 5348
20 |Vada bankaima zaposlene koji Vam pruzaju licnu paznju 1|204|5(6|5(7] 47419
11 |Vasa banka radi u Vasem najboljem interesu 112/3(3(9|6]7] 5088
22 |Zaposleni uVasoj banci razumeju Vase specificne potrebe 1124|5685 48387 |505806452

Kod dimenzije,sigurnost” koja obuhvata tvrdnje od red. broja 14. zakijoi sa red. brojem 17,
prve dve tvrdnje su dobile negativne ocene dokssal® dve ocenjene pozitivho.
Pros€na ocena za ovu dimenziju je ipak negativna jemggativniji uticaj prve dve tvrdnje.
Banka, prema tome, ne uliva klijentima dovoljnusigpst.
Kod dimenzije ,empatijd ljubaznost” koja obuhvata tvrdnje od red. broja d8 zaklj¢no sa
red. brojem 22, tvrdnje pod red. brojem 19. i 20negativno ocenjene a ostale tri pozitivho ocemnjen
Proséna ocena za ovu dimenziju je ipak pozitivha, St@azuke da je percipirani kvalitet
nadmasio &ekivanja.
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Tabela 2. — Percepcija (P) kvaliteta usluge (3jeii)

S=P-0p

aritmeticka [aritmeticka

Tvrdnja sreding | sreding

Naziv dimenzije | broj 112(3|4|5(6|7| turdnji | dimenzije
OPIPUIVOST 1 |Vasa hanka ima apremu modernog izgleda 0|0|5|6|5|10{5| 51290
1 |Eksterijer | enterijer Vase hanke je vizuelno dopad|jiv 0|0|0|4|14]7|6| 54839
3 |Zaposleni u Vasoj banci uredna fzgledaju 0(0|0|0|2[15/14] 53871

4 |Materijali vezani 12 usluge Vaze banke suvizuelno prihvatljivi 0|0|0|2]|9/10{10] 58032 |[5.7258065
POUZDANOST | 5 (Vasa banka ispunjava poverene poslove u dogovarenom roky 0[2|4|7|4|8|6] 48677
6 |Kada klijenti imaju problem Vasa banka pokazuje iskrene naporedaseresi 0| 2| 56| 7| 6| 5| 48065
7 |Vata banka je pouzdana u pruzanju usluge 0[3|6/5]7|5|5| 456452
B |Vasa banka pruza usluge u vreme kada je obecala da ce je pruziti D|1|4|6|4|8|8] 52258

9 |Vasa banka se trudi da pruza usluge hez greske 0|1]3|4|96|8| 52903 |[49870968
ODGOVORNOST| 10 |Osoblje Vase banke kaze tacno kada ce usluga biti pruzena 0|2]5/4|5[8|7| 50645
1 |Osablje Vase banke pruza brzu uslugy 0|1(1]3|8[9|9| 56129
12 |Osablje Vage banke je uvek spremno da pomogne O[1|1|3(10]7|9]| 55484

13 |Osoblje Vase banke je raspoloieno za Vaga pitanja | odgovore na njih 0|1(2|5|8|6]|9| 53871 |5.40322%8
SIGURNOST 14 |Ponaganie osoblja Vase banke doprinosi poverenju kiijenata 0[2|4|5(5|7|8| 51290
15 |Kada obavljate transakeije sa Vasom bankom osecate se sigumo 0|2(3|6|7|5|8| 5.0968
16 |Osoblje Vase banke je uvek pristojno u kontaktu sa Vama 0(0|0|2|8|11{10] 55355

17 |Osablje Vase banke ima 2nanja da odgovori na Vasa pitanja 0|0|3|8|6]7|7| 5215 |53467742
EMPATUA/ 18 |Dsoblje Vase banke posvecuje Vam painju kao pojedincu 0|0(2|6|7|8|8| 54516
LIUBAZNOST 19 |Radno vreme Vaze banke odgovara potrebama svih klijenata 0[3|3|5(6|7(7| 50823
20 |Vasa banka ima zaposlene kaji Vam pruzaju licnu painju 1132|7666 4&B065
21 |VaSa banka radi u Vasem najbaljem interesu 112|3|4|8|6|7| 50000

22 |Zaposleni uVaso] hanci razumeju Vase specificne potrebe 1/1]5/4|6]6|8| 50323 |[50645161
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Tabela 3. — Prosee ocene tvrdnji (31 klijent)

S=P-0p
Turdnia PERCEPCIIA |OCEKIVANIE| SERVQUAL
Naziv dimenzije| broj (P) (Op) | OCENA(S)
OPIPLIVOST 1 |Vasa banka ima opremu modernog izgleda 51290 | 50845 | 0.0645
1 |Eksterijer i enterijer Vage banke je vizuelno dopad|jiv 54839 | 53871 | 00968
3 |Zaposleni uVasoj banci uredno izgledaju 63871 | 6.1935 | 01935
4 |Materijali vezani za usluge Vage banke su vizuelno prihvatljivi 55032 | 5.8387 | 00645
POUZDANOST 5  |Vasa banka ispunjava poverene poslove u dogovarenom roku 49677 | 5.2581 | -0.2903
6 |Kada klijenti imaju problem Vata banka pokazuje iskrene napore da sereéi| 48085 | 5.0645 | -0.2581
7 |Vasa banka je pouzdana u prufanju usluge 46452 | 48710 | -02258
B |Vasa banka prua usluge u vreme kada je obecala da ce je pruiti 52258 | 53548 | -0.1290
9 |Vasa banka se trudi da pruia usluge bez areske 52903 | 54194 | -0.1290
ODGOVORNOST| 10 |Osoblje Vage banke kaie tatno kada ce usluga hiti pruiena 50645 | 5.1613 | -0.0968
11 |Osobije Vase banke prufa brau uslugu 56129 | 55484 | 00645
12  |Dsoblje Vase hanke je uvek spremnao da pomogne 55434 | 54A39 | 00R4S
13 |Dsoblje Vage banke je raspoloZeno za Vasa pitanja i odgovare na njih 53871 | 5.2258 | 01613
SIGURNQST 14  |Panaianje osoblja Vase hanke doprinosi poverenju klijenata 51250 | 53226 | -0.1935
15  |Kada obavljate transakciie sa Vagom bankom osecate se sigurno 50968 | 5.35948 | -0.2581
16  |Osoblje VaEe hanke je uvek pristojno u kontaktu 53 Vama 59355 | 5.8710 | 00645
17 |Osoblje Vase banke ima znanja da odgovori na Vata pitanja 52258 | 5.1935 | 0.0323
EMPATIIA/ 18  |Osobije Vase banke posvecuje Vam painiu kao pojedincu 54516 | 53226 | 01290
LUBAZNOST 19 |Radno vreme Vase banke odgovara potrebama svih klijenata 50323 | 5.35948 | -0.3226
20 |Vasa banka ima zaposlene koji Vam pruzaju litnu painju 48065 | 47419 | 00645
21 |Vasa banka radi u Vasem najboljem interesu 50000 | 50323 | -0.0323
22 |Zaposleni uVa&oj banci razumeju Vase specificne potrebe 50323 | 48387 | 01935
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Tabela 4. — Progee Servqual ocene dimenzija kvaliteta usluge (§érk)

S=P-0p

Naziv dimenziie PERCEPCIIA[P) OCEKIVANE (0p) SERVQUAL OCENA (5)
OPIRLIVOST 572580645 5 620967742 010483871
POUZOANOST 1987096774 5193548387 0206451613
0DGOVORNOST 5 403225806 535483871 0048387097
SIGURNOST 5346774194 5435483871 {).088709677
EMPATIA/LIUBAZNOST 5064516129 5058064516 0.006451613

7.6.3. Analiza podataka i diskusija rezultata

U ovom radu primenjen je SERVQUAL model, najpopnigri najcee primenjivan
instrument, za merenje kvaliteta usluga, koga suili@arasuraman, Zeithaml i Berry (1985; 1988.).

Empirijsko istrazivanje je sprovedenoBanci Y, primenom anketnog metoda, kao jednom od
nageie kori€enih metoda u terenskim istrazivanjima za merenjaliteta bankarskih usluga, na
osnovu ispitivanja stavova klijenata banke o nikaaliteteta bankarskih usluga.

Vazno je isté da je sprovedeno istrazivanje bilo usmereno naenje kvaliteta bankarskih
usluga koje se pruzaju klijentima iz reda stanavaiSistrazivanje sprovedeno primenom SERVQUAL
modela se odnosilo na merenje kvaliteta usluznoggsa u banci.

Pri istrazivanju je primenjen orginalni oblik SERWUAL modela koji se sastoji od 22 para
tvrdnji na Likertovoj skali, koje su strukturirangko pet dimenzija kvaliteta usluge (opipljivost,
pouzdanost, odgovornost, sigurnost i empatjjgbaznost). Klijenti su popunjavali po dva upkaj koja
su sadrzala po 22 tvrdnje. Prvi upitnik se odnagoispitivanje ¢ekivanja klijenata (Op) a drugi se
odnosio na ispitivanje percepcije klijenata (P)kdkai se procenio kvalitet usluga poslovne banke
(satisfakcija klijenata - S), kao razlika izduepros€ne ocene percepcije i prése ocene ¢&ekivanja za
svaku od 22 tvrdnje.

U istrazivanju su dobrovoljno ¢aestvovala 34 KlijentaBanke Y.Posle pregleda upitnika
konstatovano je da je za dalju obradu pogodno b8l par popunjenih upitnika. Tri para upitnika
nisu bila potpuno popunjena, ili su bila nedovoljasno popunjena, pa nisu bili pogodni za dalju
obradu.

Pri anketiranju klijenata nisu uzimani njihovéni podaci kao Sto su npr.: pol, godine starosti,
brano stanje, obrazovanije i tsl. Zbog toga nije néeguzorak dalje ra&anjavati na podskupove prema
licnim podacima, odnosno nije maguvrsiti upordivanje dobijenih prosmih vrednosti konstatacija za
podskupove klijenata.

Analiza podataka, dobijenih anketiranjem Klijenab@anke, sprovedena je kaié&hjem
racunarskog programiglicrosoft Excel

Od statisttkih analiza primenjena jaritmeticka sredina(prosek), koja in& ima najSiru
primenu u statistkoj analizi. Za izrdunavanje aritmetkih sredina tvrdnji, kori&na jearitmeticka
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sredina grupisanih podatak@onderisana aritmetka sredina) Pri izra&unavanju aritmetkih sredina
dimenzija kvaliteta, kori&na jearitmeticka sredina negrupisanih podatakegko Sto je aritmetka
sredina svake dimenzije kvaliteta izuaavana kao aritmeka sredina od vrednosti aritmekih sredina
tvrdnji kojecine tu dimenziju.

Rezultati istrazivanja, posle statéste obrade podataka, ufagu na opsti zakljtiak daBanka Y
joS uvek ne vodi dovoljno &ana o kvalitetu usluga koje pruza klijentima izaedfanovniStva.

U ovom radu je predstavljena analiza najapaijin nesaglasnosti (odstupanja, gepova) dune
poslovnih banaka i klijenata njihovih usluga papju pogleda na kvalitet.

Najveta nesaglasnost (odstupanje, gep) se pojavljujerdaje 19. (vrednost Servqual ocene je
- 0,3226). ,Radno vreme VaSe banke odgovara patrabavih klijenata“. Kod ovih tvrdnji su
oc¢ekivanja klijenata bila znatno && od percepcije, jer Klijenti sa pravondetuju da banka bolje
uskladi radno vreme sa radnim vremenom Klijenadapsno da uvede radno vreme i nedeljom.

Suprotno tome najmanja nesaglasnost se pojavitardaje 21. (vrednost Servqual ocene je —
0,0323). ,Vasa banka radi u VaSem najboljem intgrega ove tvrdnje &ekivanje se skoro ne razlikuje
od percepcije.

Interesantno je da ova dva para tvrdnji pripadajoedziji empatija/ ljubaznostkoja i pored
ovih nesaglasnosti ima pozitivhu Servqual ocenu.

Najvetu pozitivnu razliku izméu percepcije i dekivanja, odnosno najée pozitivhu Servqual
ocenu (0,10483871) ima dimenzgaipljivost Ali bez obzira na dobru ocenu za ovu dimenzijiekti
ne pridaju u stvarnosti takav zt@ opipljivim elementima usluge.

Sprovedenom istrazivanju se moZe osporiti pouzdam@daza istraZzivanja na osnhovu
prikupljenih i obraenih podataka, obzirom da je istrazivanje sprovedwn relativno malom uzorku.
Medutim, nawni cilj istrazivanja je ostvaren, obzirom da su kaite tehnike koje banke mogu
primenjivati za otkrivanje i otklanjanje propustgrocesu usluzivanja, i za unageaje kvaliteta svojih
proizvoda i usluga

U budwim istrazivanjima bilo bi veoma korisno da se ar@in obuhvate i finansijski elementi,
kao Sto su npr.: visina kamatnih stopa, razne poesii pri kori€enju kredita, raznovrsnost platnih
kartica, fleksibilnost pri izdavanjéekova klijentima i sl. Bilo bi interesantno utvidita li su, i u kojoj
meri, navedeni finansijski elementi zagniji za klijentov izbor banke u odnosu na kvalitsluznog
procesa.

Pored toga, potrebno je da se sprovede komparatinabza stavova i percepcija klijenata iz
reda stanovniStva i klijenata iz reda privrednibjsekata. Nova istrazivanja mogla bi da ispitajuicaj
koji pojedin&no svaka dimenzija kvaliteta ima na lojalnost kigéa ili npr. koje su dimenzije kvaliteta
zn&ajnije za klijentov izbor banke. Pri tome se svakaenzija kvaliteta tretira kao nezavisna
promenljiva velkéina a zadovoljstvo klijenata, lojalnost klijentali se tretiraju kao zavisne promenljive.

7.7. UPRAVLJANJE ODNOSIMA SA KLIJENTIMA

Marketinski orijentisane banke svakodnevno u svamslqvanju imaju préenje sadasnjih i
predvidanje buddih potreba klijenata. Uspostavljanje aktivnih paesiith odnosa i tesnih poslovnih veza
sa klijentima, preduslovi su za stvaranje lojalnbgdtigora:ne profitabilnosti banke.
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,U poslednjih desetak godina razvio &av niz koncepata koji se sustinski manje ili viSe
razlikuju, ali svi u fokusu imaju razvoj odnosapssroSgima. Nage&e spominjani:

— Relationship marketing (marketing odnosa);

— Databa marketing (marketing poéndoaze podataka);

— Customer Relationship Management — CRM (uprapjadnosima sa kupcima).

Osim toga u literaturi se mogu sresti i izrazi, pop

— Marketing zadrzavanja;

— Meduzavisni marketing;

— Marketing lojalnosti;

—1:1 (One to One) marketing;

— Partnership marketing;

— Marketing sa dozvolom;

— Frequency marketing;

— Real — time marketing.3*

Marketing odnosa, prema &mi autora predstavlja novi pravac marketinga Kkgg
karakteristtan za poslednju deceniju XX veka. Obzirom da seé agddnom relativno novom pristupu
marketinga joS uvek ne postoji opSteprikef@a definicija, i pored toga Sto se relativho vebkoj
strinjaka i nadnika bavi ovom temom. ,Zakliak je da je najpotpunija definicija koju je dao
Gronrossi koja glasi:

"Relationship marketing predstavlja indetifikovanjspostavljanje, razvoj i odrzavanje (i po
potrebi prekid) odnosa sa kupcima i drugim stejileaima, uz ostvarivanje profita, a nadma da se
ispune ciljevi svih strana, $to se postiZe zajédmh razmenom i ispunjavanjem oaja." 3%

Upravljanje odnosima sa potréfaa (engl. Customer Relatioship Managementakronim
CRM) predstavlja sastavni deo savremenog marketimg@ne banaka. Obzirom na sve ¢ue
konkurenciju na trziStu finansijskih usluga, mnoganke su prindene da prihvate @ala CRM
koncepta. Opstanak i dalji razvoj banalksto zavisi od pruzanja dodatnih vrednosti, kojaddalo da
prevaziu ocekivanja klijenata tokom duzeg perioda. Danas agjeoljno da banke budu usmerene samo
na razvoj kvalitetnih proizvoda i usluga,éve od velikog znéaja da banke izgrade stabilne poslovne
odnose sa svojim klijentima, a Sto banke danaszogtimenom né&la CRM koncepta. Povezanost
banke i njenih klijenata je prvenstveno zasnovaaaloostranoj dugotmoj koristi. Zbog toga banke
kao pondaci finansijskih usluga imaju zadatak da ostvare s#&i profit poveanjem stepena
satisfakcije i lojalnosti klijenata. Istovremenougbrainom poslovnom saradnjom sa aiEaom
bankom, klijenti éekuju da dobijaju povoljnije kreditne uslove, deoges pruzanja usluga bude
kvalitetniji kao i da odnos banke prema njima btadeav da nivo njihovog poverenja u banku se stalno
povetava.

U nekim bankama smatraju da su shvatili kako dawalge klijente evidentiranjem njihovih
zalbi. Meiutim, nage&e nezadovoljni klijenti ne ulazu Zalbe évsamo prestanu da budu korisnici
bankarskih proizvoda i usluga.

Najbolje Sto banka moze d&ini jeste da olakSa postupak ulaganja zalbi. Foamupredlozi,
besplatni telefonski pozivi, web sajtovi i e-madrase omogtavaju brzu komunikaciju u odnosima
klijent — banka. Banka mora na svaku zZalbu da jedgazo i na najbolji n&n jer nije dovoljno samo da
prikuplja Zalbe klijenata.

Npr., Banca Intesau Republici Srbiji pored kontakt centra i e-maifareko kojih je mogée
uloziti zalbu (www.bancaintesa.rs), nudi mégast anketiranja putem projektd00% Vas sluSanioU

361 veljkovi¢ S. —~Marketing usluga, Centar za izdavhu delatnost Ekonomskog fakulteta u Beogradu, Behg2009. godine, str. 172.,
173.
%62 veljkovi¢ S. — Isto, str. 173.
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svakoj od filijala mogte je popuniti formular sa pitanjima i uloziti pogor. Na taj ndin umesto
nekadasnje knjige utisaka klijenti koji ne korigtéernet mogu veoma precizno da daju komentare na
poslovanje banke i svoje predloge u cilju pobolgga uslova.

Ekspanzije Interneta i savremenih informacionihomknikacionih tehnologija omodgia je i
razvoj elektronskog bankarstva. Sada se interakeijgaiu banaka i klijenata ne zasniva samo na
personalnim vezama i kontaktima, nego i na elekkion odnosima koje podrazumeva informaciono —
komunikaciona tehnologija, Sto omagwa brzu i precizniju realizaciju transakcija. ddém, iako se
primena CRM-a ne moze zamisliti bez moderne infaiore tehnologije banke ne smeju zanemariti
vaznost knih odnosa, jer oni predstavljaju garanciju dugom saradnje. Banke, pre svega moraju
pokazati da razumeju i poStuju svoje klijente dmwio njima i da su iskreno usmerene na reSavanje
njihovih problema i finansijskih potreba.

Poslednjih godina u Republici Srbiji je pda® interes banaka za unagesje odnosa sa svojim
korisnicima proizvoda i usluga. Razlog za to jedawije da izgradnja dugaioih veza sa njima dovodi
do smanjenja stope napustanja klijenata, smanjegkova i povéanja prihoda.

Uprkos problemima i nepoverenju svojih klijenatake banke su razvilelationshipstrategije
koje usmeravaju aktivnosti stvaranja, odrzavanjpdrelivanja odnosa klijenata i banke.

Klijenti banke predstavljajuesurs banke a briga o njima predstavlja doprinos u idgjia
lojalnosti i poverenja na duzi rok. Odnosi sa kitjiena moraju biti sastavni deo h@mog konecpta brige
o korisnicima uslugac(istomer carg
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8. ZAKLJUCAK

Razvoj organizacije banaka je z&pbrazvojem prve komercijalne bank®afica di Genova
osnovane 1320. godine, a kasnije u poznom sredwgkm i prve emisione bank&yerigen RikSbark
Svedska) osnovane 1668. godine. Osnovni razlozj kbjih su osnovane prve banke su:

— sve vée kori€enje raznovrsnog kovanog novca koji se pojaviajjo&nom srednjem
veku,

— relativno visok stepen razvoja meikia i kreditnih poslova i

— pojava drzavnih zajmova i mhenarodnih kredita.

Za paetak zn&ajnih promena u razvoju banaka moze se uzeti pexbdruge polovine XIX
veka. Period od 1860. godine do 1960. godine jaktaristtan po postojanju tzv. tradicionalnih banaka
koje su se, obzirom na njihovu funkciju i organipacobicno delile na: investicione, depozitne,
hipotekarne i univerzalne banke. Period od 196@lingpdo 1990. godine se smatra periodom tzv.
industrijskog bankarstva. Za ovaj period su kanddtieni osnovni modeli organizovanja bankarstva:
anglosaksonski i kontinentalni—evropski model basia. Period od 1960. godine se uzima i kao
period razvoja savremenih banaka trziSnog tipas@aemene banke trziSnog tipa karaktemstsu
sled€i modeli organizovanja banaka:

— britanski,

— amerkki i

— nemadki (hibridni) model organizovanja banaka.

Period od 1990. godine je karaktedath po organizovanju ndanarodnog bankarstva, odnosno
po formiranju mdunarodnih (multinacionalnih) banaka kao rezultagaaduzije banaka iz razlitih
drzava, odnosno sa ra4tih kontinenata.

Krajem prosSlog i pdetkom ovog veka, zbog sve snaznije konkurencijeokaknetu banaka
tako i izmeiu banaka i nebankarskih finansijskih institucijanéfsijske kompanije, Penzioni fondovi,
Osiguravajda druStva, Investicioni fondovi i Berzanski posredn dolazi do stvaranja novih modela
organizacije banke, kao Sto su:

— Model supsidijarne bankdj. banke koja u svojoj organizacionoj Semi irpayed bankarskih
poslova, i oblast supsidijarnih (dopunskih, p@mhb) poslova, odnosno ima preddae(supsidijarna
preduzéa), koja su naslonjena na banku i njeno poslovanjeja se bave privrednim poslovima
(proizvodnja, turizam, osiguranje, dilersko—brokegoslovi, trgovina i sl.) i

— Model finansijske holding kompanifg banke koja je razvila, pored bankarskih poalav
druge poslove vezane za finansije, kao Sto su:ucmmge, lizing, komercijalno—bankarski poslovi,
poslovi sa nekretnima i sl.

Za danasnje savremene poslovne banke trziSnog Kgsakterisitna su dva modela njihove
unutrasnje organizacije:

— banke organizovane po teritorijalnom principu i

— banke organizovane po funkcionalnom principu.

Funkcionalni princip organizacije banke (divizijegktori, sluzbe/direkcije, odeljenja,...) je
danas prisutan kako kod malih i srednjih, tako d kelikih banaka koje obavljaju veoma raznovrsne
bankarske poslove i posluju na Sirokom pdégrudrzave, odnosno imaju razgranatu mrezu poslovnih
jedinica—ekspozitura.
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Poslovne banke, kao deo bankarskog sistema kopopsistem finansijskog sistemé&ne
osnovu bankarskog sistema, jer su prekocanih sredstava i kredita vezane za sistem finamaira
reprodukcije, odnosno finansiranja privrednih dauat Obzirom na tu ulogu, koju poslovne banke
imaju u finansijskom sistemu kao podsistemu privcegl sistema drzave, za poslovne banke je od
posebne vaznosti njihova upravka struktura, unutrasSnja organizacija i kvalitahayih proizvoda i
usluga.

Poslovne banke u borbi sa konkurencijom, morajpaldanjaju sve vé& paznju poboljSavanju
kvaliteta svojih proizvoda i usluga.

U danasnje vreme u Republici Srbiji, banke sve tsbtearuju konkurentsku prednost na osnovu
novih proizvoda i usluga, obzirom da su ponude kangeoma stine, kako u poslovanju sa
stanovniStvom, tako i u poslovanju sa privredomogiinga je potrebno da se poslovne banke okrenu
poboljSavanju kvaliteta proizvoda i usluga kao izvea Sto bolje pozicioniranje na trzistu.

Da bi to ostvarile, poslovne banke treba da sprevsttazivanja o kvalitetu proizvoda i usluga
koje pruzaju klijentima, kako bi utvrdile potrelalitet proizvoda i usluga koji zahtevaju klijenti

Na osnovu rezultata dobijenih takvim istrazivanjjme&ovodstva banaka mogu dovoljnéra
da odrede potrebne aktivnosti koje treba preduzidsabi se poboljSao kvalitet proizvoda i usluga.

Privliacenje klijenata i uspostavljanje dobrih poslovnimosia sa njima, kao i njihovo Sto duze
zadrzavanje kroz model satisfakcije, treba da huraearni zadatak svake poslovne banke.

Poslovanje banaka orijentisanih prema klijentima jeinkciji kreiranja njihovog zadovoljstva,
kroz ispunjavanje potreba i Zelja, sa ciljem dakaamstvari konkurentsku prednost, a samim tim fipro
i dugor@ni rast i razvoj. Potrebno je imati u vidu, déekivanja klijenata iz reda stanovniStva @ka
lica) nisu ista kao i &kivanja klijenata iz reda privrednih subjekataagpra lica). Klijenti iz reda
stanovniStva uglavnom Zele banku koja nudi pov@jkamatne stope i bolje uslove za otplatu kredita,
dok klijenti iz reda privrede radije biraju banka msnovu sposobnosti banke da podmiri njihove
finansijske potrebe.

lako kvalitet usluga nije jedindinilac koji utice na odluku Klijenta da koristi neku bankarsku
uslugu, posebno na manje razvijenim finansijskizstima kao Sto je Republika Srbija, ipak je taj
¢inilac veoma zné&ajan.

U ovom radu, na osnovu analize literature, sagledanrazliita shvatanja kvaliteta usluga i
analizirane su dimenzije (odrednice, deteminanta)ifeta usluga, a take su prodavane nesaglasnosti
(odstupanja, gepovi) koje se &ee deSavaju pri pruzanju bankarskih usluga.

Takade opisane su i tehnike koje se mogu koristiti n@svanje kvaliteta usluga kao i tehnike
radi prikupljanja podataka o tome kakvu uslugulekti Zeleli.

U ovom radu primenjen je SERVQUAL model, najpopnigri najcee primenjivan
instrument, za merenje kvaliteta usluga, koga guili@arasuraman, Zeithaml i Berry (1985; 1988.).

Empirijsko istrazivanje je sprovedenoBanci Y, primenom anketnog metoda, kao jednom od
nagese kori€enih metoda u terenskim istrazivanjima za merenjaliteta bankarskih usluga, na
osnovu ispitivanja stavova klijenata banke o nikwealiteteta bankarskih usluga.

Vazno je istdi da je sprovedeno istrazivanje bilo usmereno naenme kvaliteta bankarskih
usluga koje se pruzaju klijentima iz reda stanadvaiSistrazivanje sprovedeno primenom SERVQUAL
modela se odnosilo na merenje kvaliteta usluznoggsa u banci.

Pri istrazivanju je primenjen orginalni oblik SERWUAL modela koji se sastoji od 22 para
tvrdnji na Likertovoj skali, koje su strukturirangko pet dimenzija kvaliteta usluge (opipljivost,
pouzdanost, odgovornost, sigurnost i empatjjgbaznost). Klijenti su popunjavali po dva upkaj koja
su sadrzala po 22 tvrdnje. Prvi upitnik se odnagoispitivanje ¢ekivanja klijenata (Op) a drugi se
odnosio na ispitivanje percepcije klijenata (P)kdkai se procenio kvalitet usluga poslovne banke
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(satisfakcija klijenata - S), kao razlika izdueproséne ocene percepcije i prése ocene ¢ekivanja za
svaku od 22 tvrdnje.

U istrazivanju su dobrovoljno ¢estvovala 34 klijentaBanke Y.Posle pregleda upitnika
konstatovano je da je za dalju obradu pogodno o8l par popunjenih upitnika. Tri para upitnika
nisu bila potpuno popunjena, ili su bila nedovoljjasno popunjena, pa nisu bili pogodni za dalju
obradu.

Pri anketiranju klijenata nisu uzimani njihovéni podaci kao Sto su npr.: pol, godine starosti,
bratno stanje, obrazovanje i tsl. Zbog toga nije nieguzorak dalje r&$anjavati na podskupove prema
licnim podacima, odnosno nije maguvrSiti upordivanje dobijenih prosmih vrednosti konstatacija za
podskupove klijenata.

Analiza podataka, dobijenih anketiranjem Klijenabt@anke, sprovedena je kar&hjem
racunarskog programiglicrosoft Excel

Od statisttkih analiza primenjena jaritmeticka sredina(prosek), koja in& ima najSiru
primenu u statistkoj analizi. Za izrdunavanje aritmetkih sredina tvrdnji, kori@&na jearitmeticka
sredina grupisanih podatak@onderisana aritmetka sredina) Pri izr&unavanju aritmetkih sredina
dimenzija kvaliteta, kori®&na jearitmeticka sredina negrupisanih podatakggko Sto je aritmetka
sredina svake dimenzije kvaliteta iznaavana kao aritmeéia sredina od vrednosti aritm#kih sredina
tvrdnji koje cine tu dimenziju.

Rezultati istraZzivanja, posle statééte obrade podataka, ujaju na opsti zakljtiak daBanka Y
jo$ uvek ne vodi dovoljno &ana o kvalitetu usluga koje pruza klijentima izaedfanovnistva.

Postavljendnipoteza H]1 da banka ulaze dovoljno trudalimenziju opipljivostkvaliteta usluga
je potvdena kao istinita, jer je dobijena pozitivnha SERVQUAcena (S) kao razlika aritmekih
sredina percepcije (P) cekivanja (Op) za dimenzijapipljivost Ovo ne mora da ztiada su Klijenti
previSe oduSevljeni Sto banka ulaze puno sredstaspipljive dokazekvaliteta usluga (savremena
oprema banke, eksterijer i enterijer banke, stilslleveni sluzbenici banke, dopadljivi reklamni
materijali i sl.), jer se finansijska sredstva 2au mamenu izdvajaju na osnovu previsokih kamata,
nepovoljnih kreditnih uslova i tsl.

Istrazivanje je pokazalo da pri pruzanju potrebip@mkarskin usluga, klijenti percipiraju nizi
nivo pouzdanosti i tanosti banke od &@&kvanog nivoa, odnosno dobijena je negativha SERXQU
ocena (S) za dimenzipiouzdanostTakav rezultat zriia da postavljendipoteza H2nije potvdena, Sto
predstavlja veliki nedostatak banke da klijentimazppouzdano i #&no obéanu uslugu.

Postavljenahipoteza H3 da klijenti opazaju nedostatak zelje bankarskitzlzenika za
pruzanjem brze usluge i nespremnost sluzbenikardaeppomé klijentima nije potvdena, jer je
dobijena pozitivna SERVQUAL ocena (S) za dimenpiggovornostOvaj rezultat ohrabruje jer ztia
da su rukovodstvo i sluzbenici banke uvek spremmaspolozeni da klijentima pruze brzu uslugu u
planiranom ili dogovorenom roku.

Kod dimenzije,sigurnost’, prve dve tvrdnje su dobile negativhe ocene dokostale dve
ocenjene pozitivno. Miutim, proséna ocena za ovu dimenziju je ipak negativna, jenggativniji
uticaj prve dve tvrdnje. Banka, prema tome, neaukiijentima dovoljnu sigurnost iako su klijentilda
visoke ocene za pristojnost i znanje sluzbenik&kéabdzroke za ovakav rezultat treba verovatno tiraZzi
u nepouzdanom finansijskom sistemu drzave i neglawol angazovanju najviseg rukovodstva banke na
pove&anju satisfakcije klijenata. Na osnovu takvog regal hipoteza H4 da klijenti banke opazaju
visok nivo znanja sluzbenika banke i imaju visokanpoverenja u sluzbenike pri vrSenju transakcija
nije potvidena.

Postavljenahipoteza H5 da klijenti opazaju visok nivo ljubaznosti slubilea banke je
potvrdena, jer je dobijena pozitivna ocena za dimen=ajpatija/ ljubaznostSto ukazuje da je
percipirani kvalitet nadmasiatekivanja.
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Sprovedenom istrazivanju se moze osporiti pouzdammdaza istrazivanja na osnovu
prikupljenih i obra@enih podataka, obzirom da je istrazivanje sprovedwn relativno malom uzorku.
Medutim, nawni cilj istrazivanja je ostvaren, obzirom da su keeige tehnike koje banke mogu
primenjivati za otkrivanje i otklanjanje propustarocesu usluzivanja, i za unageaje kvaliteta svojih
proizvoda i usluga

U budwim istrazivanjima bilo bi veoma korisno da se ar@in obuhvate i finansijski elementi,
kao Sto su npr.: visina kamatnih stopa, razne poesii pri kori€enju kredita, raznovrsnost platnih
kartica, fleksibilnost pri izdavanjéekova klijentima i sl. Bilo bi interesantno utvidita li su, i u kojoj
meri, navedeni finansijski elementi zagniji za klijentov izbor banke u odnosu na kvalitsluznog
procesa.

Pored toga, potrebno je da se sprovede komparatinabza stavova i percepcija klijenata iz
reda stanovniStva i klijenata iz reda privrednibjskata. Nova istraZivanja mogla bi da ispitajuicaj
koji pojedin&no svaka dimenzija kvaliteta ima na lojalnost kigéa ili npr. koje su dimenzije kvaliteta
zna&ajnije za klijentov izbor banke. Pri tome se svakaenzija kvaliteta tretira kao nezavisna
promenljiva vekina a zadovoljstvo klijenata, lojalnost klijentali se tretiraju kao zavisne promenljive.

U ovom radu je predstavljena analiza nagajaijin nesaglasnosti (odstupanja, gepova) ilume
poslovnih banaka i klijenata njihovih usluga poapju pogleda na kvalitet. Ta#e, opisane su i
analizirane su dimenzije kvaliteta i objaSnjenetshnike koje se mogu Kkoristiti radi prikupljanja
podataka o &kivanjima i percepcijama klijenata. Pored togga®ijena je primena statigtin metoda
koje imaju najeXu primenu pri analizi kvaliteta proizvoda i usluga.

Obzirom da su Klijenti banaka, u danasSnje vremkativ@o dobro informisani o ponudama
raznih poslovnih banaka i drugih finansijskih ongacija, neophodno je da poslovne banke sa viSe
angazovanja rade na razvoju kvalitetnijin proizvodaluga, kako bi obezbedili konkurentnost, razvoj
profitabilnost.
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