Damir Selimovi¢, dipl. oec. - Magistarski rad

Fakultet/Akademija

EKONOMSKI FAKULTET

Tip Rada

Magistarski rad

Kandidat, zvanje

Damir Selimovi¢, dipl. oec.

Naziv Teme

Mogucnost primjene potpunog upravljanja kvalitetom u unapredenju kvaliteta usluga u bankarskom sektoru Bosne i
Hercegovine

Rezime/Abstract

Upravljanje kvalitetom klju¢nih dimenzija bankarskih usluga je postao snazno sredstvo u borbi za povecanje zadovoljstva i
oCuvanje lojalnosti korisnika usluga. Osnovne dimenzije kvaliteta bankarske usluge su krediti za stanovnistvo i debitne
kartice, pouzdanost, poslovnost i odgovornost, sigurnost i ljubaznost predstavlja okvir unutar kojeg je moguce upravljati
zadovoljstvom korisnika bankarskih usluga. Formulisan je pristup unapredenja kvaliteta usluga razvijanjem strategije za
zadovoljavanje korisnika bankarskih usluga sa ¢ijim bi ispunjenjem banke osigurale dugotrajnu lojalnost korisnika. Serqual
model se koristio za istrazivanje zadovoljstva korisnika pojedinim dimenzijama i karakteristikama bankarske usluge koja se
mjeri poredenjem njihovih predhodnih ocekivanja na percepciju kvaliteta bankarskih usluga koji omogucava
dijagnosticiranje i odredivanje korisnicima prioritetnih podrucja. Istrazeni su stavovi menadzmenta i zaposlenih u bankama
o kvalitetu bankarske usluge, odnosno njihovog iskustva o stepenu zadovoljstva korisnika bankarskih usluga. IzvrSena je
sistematic¢na analiza pokazatelja efikasnosti u bankama sa i bez implementiranog sistema ISO 9001:2008. Nakon
provedenog primarnog istrazivanja potvrdeno je da implementacijom norme ISO 9001:2008 moguce je unaprijediti kvalitet
usluga u bankarskom sektoru Bosne i Hercegovine. Klju¢ne rijeci:upravljanje kvalitetom, serqual model, bankarske usluge
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