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1. UVOD

Zahteva po kakovosti sodi med najpomembnejse prioritete dolgoro¢no uspesnih organizacij.
To Se posebej velja za banke kot finan¢ne institucije, saj je vecletna deregulacija podrocja
oblikovala okolje, kjer postajajo ban¢ni porabniki vse bolj zahtevni, spreminjajo se njihove
vrednote in priCakovanja, postali so obcutljivej$i na vse elemente storitev in celostne
kakovosti ban¢nega outputa. Okolje spodbuja porabnike k premisljenim odlo¢itvam pri
zadovoljevanju svojih potreb in zelja, s tem pa naras¢a pomen kakovosti storitev. Ban¢ne
storitve se v svoji zasnovi le malo razlikujejo med seboj, zato je klju¢nega pomena za vsako
banko, ki se zeli vkljuciti ali obdrzati na konkuren¢nem regionalnem ali mednarodnem trgu,
kakovost opravljene storitve. Danes je kakovostna bancna storitev tista, ki je cedalje blize
porabniku, njegovim potrebam in Zeljam, saj nam kakovost ban¢ne storitve potrdijo prav
porabniki. Zato je pomembno, da vse aktivnosti usmerimo k porabnikom, odkrivanju
njihovih Zelja in oblikovanju primernih ban¢nih storitev. Hkrati mora biti kakovost ban¢nih
storitev utemeljena tudi s strani ponudnika samega, stremeti mora k ucinkovitosti in
dobickonosnosti. Raziskava Tarpovega inStituta je pokazala, da tipi¢na organizacija ne
zazna 96% nezadovoljnih porabnikov. Pomembno je torej, da banka neprestano raziskuje trg,
razvija nove bancne storitve, sledi stalnim spremembam, prisluhne porabnikom ter se jim
prilagaja s svojo ponudbo.

V svojem diplomskem delu sem se odlocila analizirati kakovost ban¢nih storitev konkretne
slovenske banke, ki je pridobila z vstopom Slovenije v Evropsko unijo in odprtjem
ban¢nega trga, Stevilne konkurente. Na banki so izrazili Zeljo, da banka v diplomskem delu
ostane neimenovana, zato jo bom predstavila kot banko X. Temeljni cilj diplomskega dela je
ugotoviti, kako porabniki preucevane banke zaznavajo kakovost njenih bancnih storitev,
kateri so tisti ban¢ni dejavniki kakovosti v o¢eh porabnikov, ki so klju¢nega pomena za
ohranjanje njihovega zadovoljstva s storitvami preucevane banke in posledi¢no lojalnosti
(zvestobe, privrzenosti). OsredotocCila se bom na ban¢no poslovanje s fizicnimi porabniki,
saj so kljub vrednostno manjSim poslom v primerjavi s pravnimi osebami, Stevilcnejsi.
Nenazadnje je lazje pridobiti mnenje fizi€ne osebe kakor pravne, sicer pa pravno osebo
sestavlja eden ali ve€ fizi¢nih oseb, zato se zadovoljstvo med njima prepleta.

Diplomsko delo bom razdelila na dva sklopa; teoreti¢ni del in prakti¢ni del. V teoreticnem
delu bom opredelila problematiko in zacrtala podrocje obravnave. Podrocje kakovosti je
kljub navidezni preprostosti izraza precej zapleteno. Stevilni avtorji so kakovost storitev
opredelili na razli¢ne nacine in iz razli¢nih zornih kotov. V nalogi bom skusala povzeti misli
nekaj avtorjev in najti skupno tocko, ki povezuje avtorje med seboj v njihovi utemeljitvi
pojma kakovost. Posebno poglavje bo namenjeno tudi opisu dejavnikov kakovosti in
modelom za presojo kakovosti, ki mi bodo v pomo¢€ pri izpeljavi analize kakovosti storitev
za konkretno banko. Drugi del, prakti¢ni del, pa bom namenila izvedbi analize kakovosti
banc¢nih storitev namenjenim fizicnim osebam. Izpeljala bom globinski pogovor z vodjo
sluzbe marketinga na obravnavani banki, skupinski intervju s porabniki storitev



obravnavane banke in z vodji poslovnih enot banke. Sekundarni podatki ter opravljeni
pogovori mi bodo v pomo¢€ pri postavljanju raziskovalnih hipotez.

Naslednji korak bo izdelava anketnega vprasalnika in zbiranje podatkov, ki jim bo sledila
analiza rezultatov in postavljanje glavnih ugotovitev z lastnimi komentarji in s priporo¢ili,
kako lahko banka izsledke analize uporabi za nadgradnjo kakovosti svojih storitev in
posledi¢no za povecanje zadovoljstva svojih porabnikov.

2. STRUKTURA IN STANJE BANCNEGA SEKTORJA V SLOVENIJI

Neodvisnost Slovenije je prinesla veliko sprememb tudi v banénem sektorju. Leta 1991 se je
Slovenija tudi denarno osamosvojila, ustanovila svojo nacionalno centralno banko in uvedla
lastno valuto, tolar. Konec leta 1991 je v Sloveniji poslovalo 26 poslovnih bank, od tega je
Ljubljanska banka — Zdruzena banka s svojim 82% delezem v bilan¢ni vsoti slovenskega
banc¢nega sistema imela monopolni polozaj, enajst regionalnih bank pa je imelo monopolni
polozaj v svoji regiji. Banc¢ni sistem je zahteval temeljito sanacijo, ki je pric¢ela s propadom
Ljubljanske — Zdruzene banke konec leta 1991. Leta 1994 je Stevilo poslovnih bank naraslo
na najvecje Stevilo, in sicer 33 bank. Eden od razlogov za povecanje Stevila bank je zelja po
izboljSanju konkuren¢nosti v ban¢nem sektorju, drugi pa viSina obrestnih mer, ki je
pritegnila Stevilne nove banke na trg. Slednje se je kasneje izkazalo za popolnoma
neucinkovito postopanje in pokazala se je potreba po dokapitalizaciji bank ter posledi¢no
konsolidaciji ban¢nega sektorja. Zacelo se je prestrukturiranje sektorja, kar je pripeljalo do
zmanj$anja Stevila poslovnih bank (prevzemi, pripojitve, likvidacije itd.). Konec leta 1999 je
bila ustanovljena prva prava podruznica tuje banke v Sloveniji, kar je omogocal, februarja
1999 sprejet nov Zakon o ban¢nistvu. Konec leta 2002 se je Stevilo bank zmanjsalo na 20,
od tega pet hcerinskih bank tujih bank in ena podruznica tuje banke.

Danes posluje na obmocju Slovenije 19 poslovnih bank, tri podruznice tujih bank (Prilogal)
in tri hranilnice (Hranilnica in posojilnica Vipava d. d., Hranilnica LON d. d., Delavska
hranilnica d. d.).

Kljub napredku v zadnjih letih, ki je posledica intenzivnega prestrukturiranja in vstopa v
obmocje EU, je slovenski banc¢ni sektor $e vedno dale¢ od mednarodne konkurenc¢nosti. To
potrjujejo podatki o obsegu poslov glede na Stevilo zaposlenih, kakor tudi podatki o
raznovrstnosti ponujenih storitev s strani slovenskih bank. Bilan¢na vsota celotnega
slovenskega ban¢nega sistema je v primerjavi z najvecjimi evropskimi bankami $e vedno
zanemarljivo majhna.

Banke poslujejo s previsokimi operativnimi stroski, veliko preglavic jim povzroca
ekonomija obsega, vse ve¢je breme predstavlja investiranje v informacijsko tehnologijo.
Banke morajo upostevati prav tako spremembe na strani povprasevanja po finanénih virih,
ki so nastale z novim ekonomskim sistemom, sicer se bodo porabniki vedno bolj financirali

iz tujine. Zavedati se moramo, da je na majhnem finan¢nem podroc¢ju, kot je Slovenija,
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preve¢ poslovnih bank s premajhno poslovno mocjo. Potreba po nadaljnjem zmanjSevanju
Stevila bank preko prevzemov in zdruZevanj je Se zmeraj velika. Prav tako Zelja po
prezivetju na ogromnem evropskem trgu. Le-to bo mozno z nenehnimi spremembami, s
prilagajanjem in z znizevanjem stroskov, ki zadevajo osnovno poslanstvo bank; ban¢ne
storitve.

Banke navsezadnje ponujajo svojim porabnikom enake storitve, moznost ohranitve svojih
porabnikov in prezivetje same banke pa sta odvisna od nacina, kako banka ponudi svoje
storitve, od zaznane kakovosti in samih stroskov poslovanja. V nadaljevanju bom opisala,
kaj storitve sploh so, kaj Stejemo pod bancne storitve in kako razlikujemo in povezujemo
med seboj pojme, kot so kakovost, zadovoljstvo in zvestoba.

3. BANCNE STORITVE

Storitveni sektor je postal prevladujoca panoga danaSnjega gospodarstva. S storitvami se
tako reko¢ srecujemo na vsakem koraku. Razvoj svetovnega gospodarstva gre predvsem v
smeri razvoja in porasta storitvenih dejavnosti. Dokaz za to je podatek, da je v razvitih
drzavah delez storitev v bruto domacem proizvodu nad 70 odstotki, v drzavah v razvoju pa
priblizno 60 odstotkov.

Razumevanje pojma storitev in njihovih znacilnosti je klju¢nega pomena za dolocitev
samega koncepta in opredelitev kakovosti storitve. Kotler je opredelil storitev kot dejanje ali
delovanje, ki ga lahko ena stran ponudi drugi, je po svoji naravi neotipljivo in ne pomeni
posedovanja Cesarkoli. Proizvodnja je lahko vezana ali tudi nevezana na fizi¢ni izdelek
(Kotler, 2002, str. 200). Tavcar je o storitvah zapisal sledece: »Storitve (iz latinske besede
»servitium«) so dejavnosti, bodisi fizi€ne ali umske, ki jih izvajalec (dobavitelj) opravi v
korist porabnika (odjemalca): storitve lahko zadevajo uporabnika samega ali pa -v njegovo
korist- razne predmete ali urejenost (strukture in procese), s katerimi ima opraviti.
Uporabnik storitve dobavitelju praviloma placa, med njima je torej trzno razmerje« (Tavcar,
1997, str. 143). Bateson je mnenja, da za razumevanje storitev ni nujna njihova opredelitev.
Pomembno je le razumeti, da so koristi od storitev ustvarjene z interakcijo, ki odjemalca
vklju€uje v vecji ali manjsi meri (Bateson, 1999, str. 7). Poto¢nik opredeljuje storitev kot
posebno dejanje ali delovanje, ki ga izvajalec storitev ponudi porabniku (Poto¢nik, 2004, str.
30). Storitev je proces, sestavljen iz vrste porabniku bolj ali manj nevidnih aktivnosti. Te
aktivnosti obi¢ajno potekajo v interakciji med porabnikom in zaposlenimi in/ali fizi¢nimi
sredstvi ali izdelki in/ali sistemi ponudnika storitve, ki so zagotovljeni kot reSitve za
probleme porabnikov (Grdonroos, 2000, str. 46). Pojem storitve je pomensko vezan na
dejanja, akcije, obnaSanje. Osnovna znacilnost storitev je ta, da so storitve aktivnosti
oziroma procesi (Snoj, 1998, str. 32). Ban¢ne storitve se od ostalih storitev razlikujejo tudi
oziroma predvsem po tem, da vkljucujejo visjo stopnjo tveganja in negotovosti, saj porabnik
kupuje niz obljub, dokazilo o kakovosti storitve pa dobi Sele po zakljuc¢ku postopka,
natanéneje po sami uporabi storitve.



3.1 ZNACILNOSTI BANCNIH STORITEV

Bistvene znacilnosti bancnistva so (Zineldin, 1995, str. 31):

e Dbancni delavec je zaupnik, ban¢no premozenje pripada varcevalcem;

e banke po zakonu sluzijo svojim varcevalcem kot hranilke denarnih sredstev in so
obvezane ta sredstva gospodarno in vestno investirati;

e od bancnega delavca se pricakuje, da bo minimaliziral tveganja pred
maksimalizacijo vrednosti sredstev;

e banke morajo biti pripravljene sluziti svojim porabnikom, tako dobro v slabsih
gospodarskih razmerah, kot to pocno v dobrih gospodarskih razmerah.

Tako banc¢nistvo temelji na zaupanju in dobrih odnosih med banko in porabniki. Zaupanje in
dobre odnose porabnik gradi na podlagi fizicnih dokazov o ban¢nih storitvah, tradiciji banke,
na ugledu, velikosti banke, ban¢nem osebju, tehnologiji, prilagodljivosti, verodostojnosti,
obzirnosti, nepodkupljivosti, trzni poziciji, bonitetni oceni (npr. agencija Fitch Ratings,
Moody's, Standard & Poor's, Capital Intelligence). Sodobni Zivljenjski ritem in tehnoloski
razmah izredno vplivata na razvoj bancnega poslovanja. Nenehna dostopnost raznolikih,
prilagodljivih in cenovno konkuren¢nih banc¢nih storitev z uporabo Stevilnih trznih poti so
temelji danaSnjega bancnistva.

Lastnosti storitev se razlikujejo od lastnosti fizi¢nih proizvodov. Poto¢nik (2004, str. 30) na
splo$no navaja osem znacilnosti storitev:

a) Neopredmetenost:

Storitve so neotipljive, ne moremo jih videti, obcutiti, vonjati, okusiti ali sliSati, dokler jih
ne kupimo, prav tako si rezultata storitve ne moremo ogledati, velikokrat ga ne moremo niti
napovedati. Storitve so torej »fizi€no« in »umsko« neotipljive (Snoj, 1998, str. 37).

Zgoraj naStete lastnosti pri porabniku vzbujajo dobro mero negotovosti. Da bi le-to omilili,
porabniki storitev i§¢ejo dokazila v obliki fizicnih dokazov ali oprijemljivih sestavin, ki so
jim v pomo¢ pri ocenjevanju storitev. Oceno postavijo na osnovi izvajalcev, prostora,
opreme, komunikacijskega gradiva, simbolov in cene (Kotler, 2002, str. 201). Ne smemo
pozabiti na osebno mnenje in priporocila druzinskih ¢lanov, prijateljev in znancev, ki imajo
pomembno vlogo pri posameznikovem ovrednotenju storitev. Banc¢na storitev je, kot je za
vse storitve znacilno, v nematerialni obliki, toda kljub temu so pri njenem kakovostnem
oblikovanju in ponudbi potrebna visoko kakovostna tehnologija in visoko usposobljeni
ljudje (Jauk, 1998, str. 8). Prav odsotnost fizicne substance oteZuje presojo in proces
odlocanja uporabnika bancnih storitev ter povecuje njegovo negotovost. Kot fizicni dokaz
lahko na primer omenimo pogodbo med uporabnikom in banko, ki je prav zaradi
nematerialnosti storitev potreben (obvezen) dokaz (Koncina, 1996, str. 32). Pri
zagotavljanju kakovostnih ban¢nih storitev je zaradi neotipljivosti zelo pomembna njihova
predstavitev porabniku, kajti le-ta velikokrat kakovost ocenjuje oziroma identificira s
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prodajnim osebjem. Banke vlagajo velika sredstva v izobraZevanje prodajnega osebja, ki na
svojih delovnih mestih postaja tudi svetovalec za finan¢na vprasanja. Zaupanje je pri vsaki
banki temelj, ki mora biti dosezen, Sele nato lahko banka gradi svoje sodelovanje s
porabniki (Jauk, 1998, str. 8).

b) Nelocljivost:

Storitve praviloma ustvarimo in porabimo socasno. Socasni izvedbi in porabi storitev
pravimo tudi simultanost storitev (Poto¢nik, 2004, str. 32). Neloc¢ljivost se nanasa na
(Hoffman, Bateson, 1997, str. 28-31): fizicno prisotnost izvajalca storitve pri izvedbi
storitve, vkljucenost porabnika v proces izvedbe storitve in vkljucenost drugih porabnikov v
proces izvajanja storitve. Slika 1 prikazuje, kako porabnik postane del storitvenega procesa.

Slika 1: Finan¢no-storitveni sistem

Storitveni

operativni
sistem

fizicna
tehni¢no podpora
jedro

rocesa e
P osebni stiki

nevidno vidno . o .
. . porabniki se vkljuCujejo v izvajanje storitev
porabniku porabniku

Neposredne interakcije ﬁ
Sekundarne interakcije S""""TTTRTS
Vir: Koncina, 1996, str. 33.

Ko porabnik pride v poslovalnico, je fizicno prisoten in interakcija med njimi in
ponudnikom storitve je posebnost trzenja storitve. Oba, uporabnik in zaposleni, ki ponuja
banc¢no storitev, vplivata na izid (Kotler, 2002, str. 201).

Nekateri deli sistema so za uporabnika nevidni, pri drugih pa je sam neposredno vkljucen v
sam proces izvajanja. Pri skromnih stikih med porabnikom in banko poteka priprava in
izvajanje storitev »v ozadju«. Posredovanje storitev je povezano z vprasanji: kje, kdaj in
kako bodo le-te izvedene. V preteklosti so imele banke v glavnem neposredne stike s
svojimi porabniki. Zaradi ¢edalje vec¢je konkurence, ki jih sili v znizevanje stroskov in
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povecanje produktivnosti, se danes vse ve¢ bank odlo¢a za uvajanje samopostreznih metod
izvajanja storitev (npr. ban¢ni avtomati, elektronsko bancniStvo, avtomatski trajniki).
Prehod z osebnega izvajanja storitev (high touch) na samopostrezno izvajanja storitev (high
tech) je za porabnike pogosto ugodno, lahko pa jih tudi vznemiri in zmede. Ravno zato
banka Se vedno vsem porabnikom omogoca osebno opravljanje storitev v poslovalnicah
(Potocnik, 2000, str. 43—44).

¢) Minljivost:

Pojem minljivosti se nanasa na dejstvo, da storitve ne moremo shraniti. To pomeni, da ob
pomanjkanju povprasevanja ne moremo ustvarjati zalog in jih koristiti ob presezku
povpraSevanja nad sprotno ponudbo storitev. Glede na to, da ob doloCenih dnevih v mesecu
prihaja do izrazito poveCanega povpraSevanja po bancnih storitvah (izplacilo pla¢ in
pokojnin) napram sprotni ponudbi storitev in s tem do daljSih cakalnih vrst v poslovalnicah,
banke preusmerjajo doloc¢ene storitve na sodobne trzne poti (bankomati, elektronsko
banc¢nisStvo, avtomatski trajniki itd.). Ob presezkih ponudbe storitve je vrednost priprave
storitve izgubljena. Mudie in Cottam (1993, str. 7) navajata, da so ucinki storitev sicer
dolgotrajni, storitve kot procesi pa neobstojne. Vecina storitev nima garancije in jih ni
mogoce vrniti ali zamenjati. Posel med banko in uporabnikom bancnih storitev je redkokdaj
koncan z eno samo transakcijo, ve€inoma poteka kot serija rednih dvosmernih transakcij. Za
banc¢ne storitve velja, da se odnos med banko in porabnikom ne prekine z nakupom storitve,
temveC se takrat najveckrat Sele zaCne (Mayer, 1997, str. 23). Poleg tega porabniki
naceloma opravljajo vec razli¢nih storitev pri svoji izbrani banki.

d) Spremenljivost:

Storitve so spremenljive. Kakovost storitev se spreminja, odvisno od tega, kdo, kje in kdaj
jih izvaja (Potocnik, 2004, str. 33). Nihanja v kakovosti so lahko posledica neustreznih
osebnostnih znacilnosti, neustrezne izobrazbe izvajalcev storitev, pomanjkljivih informacij,
komunikacije ali podpore zaposlenim (Mudie, Cottam, 1993, str. 10). Storitvena podjetja
imajo tri moznosti za obvladovanje kakovosti storitev (Potocnik, 2004, str. 33):

e ustrezni izbor strokovnih izvajalcev storitev in njihovo usposabljanje,

e poenotenje izvedbe storitev (standardizacija storitev),

e spremljanje zadovoljstva porabnikov s pomocjo sistema predlogov in pritozb,
anket in ponovnih nakupov, ki pomagajo odkriti in popraviti slabo storitev.

Kljub navedenim moznostim nadzorovanja spremenljivosti pa so storitve zelo obcutljive na
Cas, kraj in izvajalce storitev. NemogocCe je konstantno zagotavljati najvi§jo in
nespremenjeno kakovost storitev.



Porabniki, ki so z banko imeli pozitivno izkus$njo enkrat, se vracajo v pricakovanju, da bodo
zanje poskrbeli vsakokrat enako dobro ali boljSe. Uporabniki pri¢akujejo kakovost v treh
pogledih: ob vsakem obisku, v poslovalnicah na razlicnih lokacijah in od vsakega
zaposlenega v banki (Horovitz, Jurgens, 1997, str. 19). Kakovost celotnega procesa
finan¢nih storitev se izraza z doslednostjo, natan¢nostjo in s to¢nostjo postopkov. Notranji
(banc¢ni) del kakovosti mora biti zagotovljen v nevidnem »tehni¢nem jedru« banke, ki
opravlja storitve. Ta del kakovosti sestavljajo organizacijski, informacijski in nadzorni
sistemi, ki zagotavljajo nemoteno izvajanje finan¢nih storitev. Vse druge dejavnike
kakovosti porabnik zacuti v neposrednih ali posrednih stikih z osebjem banke v razlicnih
fazah storitvenega procesa. V ospredju so obCutenja subjektivne kakovosti storitev, ki pa
mora presegati osebna pricakovanja porabnika (Konc¢ina, 1996, str. 33).

e) TeZavnost ugotavljanja in nadziranja kakovosti:

Ker so storitve neopredmetene in neotipljive, je kot Ze prej omenjeno zelo tezko ugotavljati
in nadzirati njihovo kakovost. Storitve v vecini primerov izvajajo ljudje, vendar ne tako, kot
izdelujejo izdelke, saj ljudje niso stroji v proizvodnem procesu. Ocenjevanje vrednosti in
kakovosti storitve je odvisno predvsem od mnenj, vrednot in pri¢akovanj obstojecih ter
potencialnih porabnikov. Vsak porabnik dozivlja kakovost ban¢nih storitev drugace, zato je
njegova ocena popolnoma subjektivna, odvisna predvsem od predhodnega pri¢akovanja. Za
porabnika je storitev kakovostna, ¢e je dosegla ali presegla njegova pricakovanja in
nekakovostna, ¢e njegovih pricakovanj ni izpolnila. Zato morajo banke v prvi vrsti oceniti,
kaj porabniki storitev pri¢akujejo, in oblikovati takSne storitve, ki ustrezajo njihovim
pricakovanjem ali le-te presezejo.

Vzamimo primer, ko porabnik banke zeli zaprositi za kredit. Pricakuje, da bo ob njegovem
prihodu na banko majhna cCakalna vrsta ali je sploh ne bo. Prijazen in ustrezljiv ban¢ni
delavec mu bo navedel pogoje za odobritev kredita. Ker je porabnik ze veliko let stranka
banke, pri¢akuje, da mu bo ta navedel ugodnosti, ki jih lahko izkoristi (banka mu gre »na
roko«). Prav tako si Zeli, da bo usluzbenec podrobno odgovarjal na vsa dodatna vprasanja,
ki jih porabnik postavi za ¢im bolj ugodne pogoje kreditiranja. Ce bo porabnik vsega tega
tudi delezen, bo zadovoljen, ¢e pa bo delezen povrSinske obravnave po dolgotrajnem
¢akanju v vrsti in bo za namecek odpravljen s hladnim »adijo«, ne bo zadovoljen in bo
razocCaran. Po drugi strani lahko njegova pri¢akovanja banka tudi preseze. V takem primeru
bo navdusen in bo ban¢ne usluge konkretne banke uporabljal tudi v prihodnosti.

f) Visoka stopnja tveganja:

Zaradi tezavnosti ugotavljanja in nadziranja kakovosti ter obcutljivosti za Cas in kraj
izvedbe ter izvajalce je nakup storitev (na primer izbira kirurga) bistveno bolj tvegano
dejanje kot nakup izdelka. Porabniki zelo tezko ugotavljajo kakovost in uspeSnost
opravljene storitve, saj imajo v tem primeru za to premalo medicinskega znanja. Zaradi
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visoke stopnje tveganja je za uspeh storitvenega podjetja nujno, da si pridobi visoko stopnjo
zaupanja. Za porabnika, ki bo ponudniku storitve in izvedbi storitve povsem zaupal, bo
preusmeritev na novega ponudnika pomenila nepotrebno tveganje in se bo temu raje izognil.

Mnoga podjetja poskuSajo tveganje zmanjSati z ustvarjanjem podobe organizacije (angl.
image) in s prepoznavanjem blagovne znamke. Porabniki poskuSajo tveganje zmanjsati z
iskanjem dodatnih informacij, ocenjevanjem alternativ, s prilagoditvijo tveganju in z
zniZanjem ravni pricakovanja. Osebne vire uporabljajo kot vir informacij predvsem takrat,
ko tveganje in negotovost v uradnih virih informacij nista dovolj nizka (Bateson, Hoffman,
1999, str. 72-73).

Za bancne storitve velja, da vsebujejo vi§jo stopnjo tveganja in negotovosti, kar izhaja iz
nakupa obljub, ki jih banka daje porabnikom. Tveganost obljub je pri ban¢nih storitvah
vkljuCena v obrestnih merah, ki pa lahko ali ne zmanjSajo porabnikovo negotovost.
Tveganje in negotovost v oceh porabnikov zmanjSuje predvsem dolgo in uspesno
poslovanje banke.

g) Prilagajanje ponudbe posebnim zahtevam porabnikov:

Storitve izvajajo ljudje, zato jih ni mogocCe v celoti poenotiti, kot lahko standardiziramo
izdelke. Prav zaradi tega je moznost prilagajanja ponudbe in same izvedbe storitev zeljam in
zahtevam porabnikov eno od meril kakovosti storitev. Za Stevilne storitve lahko dosezemo
visoko stopnjo standardizacije in poenotenja postopkov (na primer bancni avtomati), pri
dolocenih pa standardizacija storitev ni mogoca (na primer frizerske in zdravstvene usluge).
Pri slednjih je raven prilagodljivosti in izvedbe storitve po meri posameznega porabnika
(ang.:customization) izjemno pomembna sestavina diferenciranja (ang.:differentiation)
ponudbe storitev. Banke, ki znajo in Zelijo prisluhniti individualnim potrebam porabnikov,
bodo na podlagi tega gradile pomembno konkurenc¢no prednost pred ostalimi bankami.

h) Ustvarjanje osebnih stikov med porabnikom in izvajalcem:

Storitve niso le prodajne transakcije, ampak proces, v katerem je znanje in strokovnost
izvajalca klju¢nega pomena za rezultat, torej raven porabnikovega zadovoljstva. Zaupanje v
izvajalca storitve pri porabniku zmanjSuje tveganje in negotovost ter veCa zvestobo
storitveni ustanovi. Dober primer sinergij med porabnikom in izvajalcem storitev je odnos,
ki nastane med zdravnikom in bolnikom, banko in porabnikom, uciteljem in ucencem itd.
Sama kakovost storitve je odvisna od kakovosti osebnih stikov, ki v vecini primerov
temeljijo na zaupanju in spoStovanju.

V obdobju razvoja informacijske tehnologije dozivlja bancniStvo korenite spremembe.
Banke so razvile mnogo sodobnih bancnih instrumentov, ki nam omogocajo preprosto
poslovanje in znizevanje stroSkov poslovanja brez prisotnosti ban¢nega usluzbenca. Le-to
vodi v zmanjSevanje osebnih stikov med porabnikom in izvajalcem banc¢ne storitve. Med
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take storitve sodobnega bancniStva Stejemo: placilne kartice, bancne avtomate,
samopostrezne kioske, telefonsko banc¢nistvo, spletno ban¢nistvo in mobilno ban¢nistvo.

V ban¢nem sektorju kljub porastu sodobnih ban¢nih storitev ostajajo osebni stiki velikega
pomena. V bankah Se zdale¢ ne Zelijjo odpraviti klasicnega poslovanja, kjer porabnik
neposredno, v stiku z ban¢nim usluzbencem opravlja svoje storitve. Znano je namrec¢, da
nekaterih ban¢nih storitev ne moremo popolnoma sistematizirati in posledi¢no odpraviti
stika z banko. Pri doloCenih storitvah (najem kredita) je osebni stik med porabnikom in
usluzbencem kljuénega pomena. Nekaterim porabnikom sodobni nacini poslovanja ne
ustrezajo, nimajo zaupanja v nove tehnologije in se raje odloCajo za klasi¢ne nacine
poslovanja. Zanimivo je, kako skuSajo banke vecino rutinskih storitev sistematizirati in
njihovo izvedbo prepustiti samostojno svojim porabnikom, po drugi strani pa uvajajo nove
storitve, kjer je stik med porabnikom in usluzbencem nujen (npr. osebno banc¢nistvo).

4. RAZUMEVANJE KAKOVOSTI BANCNIH STORITEV
4.1 OPREDELITEV KAKOVOSTI

Bogata ponudba in ostra konkurenca vplivata na porabnike, da so zmeraj bolj zahtevni in
obcutljivi glede kakovosti, ki postaja ¢edalje bolj pomembna sestavina ponudbe. Porabniki
so z leti postali veliko bolj izobrazeni in zahtevni, ne zadovoljijo se s kakrSnokoli
kakovostjo, ampak tocno opredelijo, kaj zelijo in katere so meje sprejemljive kakovosti.
Spoznanje, da v konkurencnem boju za trg ni veC odlo¢ilna cena, temve¢ kakovost
ponujenega izdelka oziroma storitve, je prisililo mnoge ponudnike k drugacnemu
razumevanju kakovosti. Kakovost je postala bistven element gospodarske ucinkovitosti in
osnovno nacelo vseh uspesnih organizacij (VujoSevic, 1996, str. 11). Kakovost storitev je
tezko opredeljiv pojem, ker je kakovost sama tako subjektiven pojem. Lahko pa izlus¢imo
nekaj skupnih smernic iz opredelitev tega pojma, ki jih navajam v nadaljevanju. Amerisko
zdruzenje za nadzor kakovosti definira kakovost kot skupek lastnosti in znacilnosti izdelka
oziroma storitve, ki vplivata na njegovo sposobnost, da zadovolji izrazene ali nakazane
potrebe (Kotler, 2002, str. 56). Lovelock oznacuje kakovost kot nameravano hoteno stopnjo
odlicnosti in kot kontrolo spremenljivosti pri doseganju te odli¢nosti pri izpolnjevanju
porabnikovih zahtev (Lovelock, 1992, str. 239). Meiden v svojem delu navaja, da je
kakovost stvar presoje posameznika, ki je povezana z njegovimi pri¢akovanji in zaznano
kakovostjo (Kokalj, 2003, str. 5). Ce povzamem Levittov koncept ima izdelek ali storitev
pet ravni (Taskar Beloglavec, 2007, str. 21), jedro storitve predstavlja osnovno korist, ki jo
porabnik iS¢e. Osnovna ali generi¢na storitev je razliCica storitve, ki vsebuje sestavine,
njihovo delovanje in rezultate, ki so potrebni, da storitev lahko obstane na trgu. Pricakovana
storitev vsebuje lastnosti, ki jih kupec od storitev pricakuje. V primeru, da te lastnosti niso
prisotne, bo porabnik nezadovoljen. Ta obcutek nezadovoljstva bo porabnik v vecini
primerov posplosil na celotno storitev, na ponudnika, na tistega, ki mu je storitev priporocal.
Razsirjena storitev vsebuje poleg generi¢ne in pricakovane ravni storitve Se vse tiste njene
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sestavine, ki so nad pri¢akovanji porabnika. To so najveckrat dodatne koristi, ki storitev
razlikujejo od konkurence. Potencialna ali moZna raven storitve opredeljuje mozne
spremembe, dopolnitve in izboljSave, ki bi jih storitev lahko vsebovala v prihodnosti. S
prvimi tremi ravnmi storitve skusa podjetje zagotoviti zadovoljivo raven kakovosti. S Cetrto
in peto ravnjo pa skuSa podjetje pridobiti konkurencne prednosti s ponujanjem
nadstandardne kakovosti.

Nekateri avtorji opredeljujejo dva nivoja kakovosti; in sicer tehnicno kakovost (ang.
outcome quality) in t.i. funkcionalno kakovost (ang. process quality). Tehni¢na kakovost se
nanaSa na oceno vsebine storitev, na rezultat izvedbe storitve; kaj je porabnik prejel z
izvedbo storitve oziroma kaj porabniku ostane, ko je proces storitve koncan. Porabniki
ponavadi tehnicno kakovost ovrednotijo objektivno (Grénroos, 2000, str. 63-65).
Funkcionalna kakovost pa je ocena nacCinov oziroma postopkov izvajanja storitve,
natancneje kako je bila storitev ponujena in izvedena. Vkljucuje vedenje zaposlenih do
porabnikov, notranje odnose v finan¢nih institucijah, dostopnost poslovalnic in podobno. V
tem primeru so porabniki pri vrednotenju kakovosti zelo subjektivni.

Potocnik razlikuje iskano kakovost, izkustveno kakovost in kakovost zaupanja. Iskana
kakovost zajema lastnosti, ki jih porabnik lahko ovrednoti pred samim nakupom izdelka ali
storitve. Ta sestavina velja predvsem za izdelke in fizi¢ne storitve (barva, oblika, vonj), za
neopredmetene storitve lahko med iskano kakovost uvrstimo ceno storitve. Izkustvena
kakovost je zaznana med samo uporabo storitve ali po njenem nakupu, zajema znacilnosti
procesov oziroma njihove rezultate (npr. prijaznost osebja). Kakovost zaupanja se nanasa na
znacilnosti storitvenega procesa, ki jih tezko ocenimo, ker nam primanjkuje strokovnega
znanja (npr. kirurski posegi). Prevladuje pri storitvah, ki jih izvajajo strokovnjaki (Potocnik,
2004, str. 96).

4.2 ZAZNANA KAKOVOST STORITEV

Zaznano kakovost storitev lahko opredelimo kot porabnikovo presojo kvalitete storitve,
medtem ko je zaznana vrednost storitve celotna ocena o uporabnosti. Ta ocena temelji na
zaznavi, kaj je porabnik prejel, glede na to, kaksen je bil njegov vlozek.

Pojem zaznana kakovost storitve se pogosto uporablja kot spremenljivko samo zase, in ne
kot funkcijo virov in aktivnosti podjetja. Za uspeSno poslovanje bank sta potrebna dva
pogoja (Gronroos, 2000, str. 36):

e opredelitev, kako kakovost storitev zaznajo porabniki,

e ugotovitev, kaj vpliva na kakovost storitev.
Kakovost storitve je rezultat primerjave pricakovanj porabnika glede doloCene storitve ter

porabnikove zaznave izvedbe storitve. Primerjava zaznane storitev s pri¢akovano storitvijo
je zaznana kakovost storitve (Slika 2). Govorimo lahko o presoji odli¢nosti storitve.
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Slika 2: Vlega zaznav v storitvah

I Pri¢akovana storitev !
‘ Zaznana storitev |
=

Vir: Zeithaml, Bitner, 1996, str. 103.

Zaznana kakovost
storitve

Zaznana kakovost storitve je podlaga za ugotavljanje porabnikovega zadovoljstva ali
nezadovoljstva s samimi storitvami. Stevilni avtorji (Zhu; Jabnoun; Wang; Jun) so pri svojih
analizah kakovosti ban¢nih storitev kot podlago za ugotavljanje kakovosti storitev
uporabljali zaznano kakovost.

4.3 POVEZAVA MED ZAZNANO KAKOVOSTJO STORITEV IN ZADOVOLJSTVOM
PORABNIKOV

Kotler je zapisal, da je zadovoljstvo stopnja porabnikovega pocutja, ki je posledica
primerjave med zaznano prejeto storitvijo in osebnimi pri¢akovanji (Kotler, 2002, str. 101).
Zadovoljstvo porabnikov je emocionalna reakcija porabnikov na izkuSnje v zvezi z
doloCenimi storitvami, v primerjavi s pri¢akovanji v zvezi z njimi (Snoj, 1998, str. 158).
Zadovoljstvo je relativno, odvisno je od vsakega posameznika, njegovih pri¢akovanj in
subjektivno zaznane kakovosti storitve. Stevilni avtorji si $e vedno niso enotni glede odnosa
med kakovostjo storitve in zadovoljstvom s storitvijo. Izpostavljajo pa dejstvo, da je
potrebno pojma razlikovati. Pojma sta med seboj tesno povezana. Kakovost storitve
porabnik zazna racionalno, medtem ko je njegovo zadovoljstvo emocionalno, vsebuje
¢ustveno komponento (Tabela 1).

Sledece razlike med kakovostjo in zadovoljstvom s storitvijo so le ena od Stevilnih
ponazoritev, ki jih literatura navaja (Bloemer, de Ruyter, Peeters, 1998, str. 276):

e kakovost storitev se ocenjuje oziroma zazna razumsko, medtem ko je zadovoljstvo
Custven odziv (veselje, presenecenje, uzitek),

e zadovoljstvo lahko porabnik oceni le, ¢e je storitev ze preizkusil, medtem ko za
opredelitev kakovosti ni potrebna izkustvena osnova,

e kvaliteto storitve lahko razumemo kot pomemben dejavnik za ocenjevanje
zadovoljstva, ki se izraza v ponovnih nakupih storitve.
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Tabela 1: Razlike med zadovoljstvom in kakovostjo

Zadovoljstvo Kakovost
Izkusnje nujne niso nujne
Pri¢akovanja vrednote, potrebe, pri¢akovanja | ideali, odli¢nost
Spoznavna/Custvena komponenta | spoznavna in Sustvena spoznavna
Casovna dimenzija kratkoro¢na dolgoro¢na

Vir: Kupljenik, 2006, str. 16.

Razli¢na mnenja Stevilnih avtorjev vodijo do spoznanja, da je zadovoljstvo s storitvijo
logi¢na posledica pozitivnega zaznavanja kakovosti storitve. Dolgoro¢no zadovoljstvo
stranke s storitvami podjetja pripelje v vecini primerov do zvestobe samemu podjetju.

Zadovoljstvo strank finan¢nih institucij je povezano tudi s samo ponudbo storitev. Na
odlocitev o banki vplivajo v veliki meri tudi lokacija oziroma dostopnost do banke ter
konkuren¢ne obrestne mere. Vecji razlog, zakaj porabniki menjajo banko, je reSevanje
pritozb strank. Na to, kako banka resuje probleme porabnikov, se lahko porabniki odzivajo s
tem, da gredo v drugo banko ali pa ostanejo pri isti banki. Ko se porabnik pritozi, daje
banki veliko priloznost, da problem resi, da ga zadovolji in na ta nacin poveca zadovoljstvo
in posledi¢no tudi njegovo zvestobo. Nenazadnje je banki v interesu, da ga zadrzi in s tem
utrdi svoj trzni delez, kar pripomore k dobickonosnosti (Levesque, McDougall, 1996, str.
13).

Zadovoljstvo porabnikov je mera, ki odraza vsesplosen odnos porabnika do banke in zajema
kar nekaj mer: kakovost storitev, zadovoljevanje porabnikovih pri¢akovanj in zadovoljstvo
porabnikov. Uporaba ve¢ mer skusa resiti probleme samega merjenja zadovoljstva.

4.4 DIMENZIJE KAKOVOSTI BANCNIH STORITEV

Dimenzije kakovosti storitev so tiste znacilnosti storitve ali njenega procesa uresni¢evanja,
ki jih porabniki pri¢akujejo. Ve¢ dejavnikov ponudniki storitev vkljuéijo v svojo ponudbo,
zadovoljnejsi bodo porabniki s kakovostjo storitve. Razli¢ni avtorji so v svojih raziskavah
kakovosti ban¢nih storitev uporabljali razliéne dimenzije kakovosti glede na podrocje
preucevanja. Najbolj znane in uporabljane dimenzije kakovosti so razvili avtorji
Parasuraman, Zeithaml in Berry, ki so oblikovali lestvico za merjenje kakovosti storitev
SERVQUAL'. Lestvico so oblikovali na podlagi skupinskega pogovora, s pomocjo katerega
so prisli do ugotovitev, da porabniki pri vrednotenju kakovosti storitev najveckrat
uporabljajo naslednje dimenzije (Jun, Cai, 2001, str. 277, 291):

e zanesljivost; sposobnost banke opraviti storitev na nacin, ki ga obljubi (tudi v
dogovorjenem ¢asu),

" SERVQUAL (ang. service quality-kakovost storitve).
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odzivnost; pripravljenost pomagati porabnikom hitro in pravocasno (takojs$nje
ukrepanje),

strokovnost; nanaSa se na usposobljenost in strokovnost zaposlenih, da izvedejo
storitev pravilno, natan¢no in v skladu s prakso,

vljudnost; ki se nanasa na pozornost, skrb in prijaznost zaposlenih do porabnikov,
spoStovanje porabnika, upostevanje njegovih zelj in zahtev,

komunikativnost; zajema razumevanje sporoCil in prenos informacij, ki jih
porabniki potrebujejo na njim razumljiv nacin,

verodostojnost; navezuje se na sposobnost banke ustvariti obcutek zaupanja in
iskrenosti, nanaSa se na to, da porabnik verjame v odkritost banke (porabniki
banki zaupajo svoje prihranke in pricakujejo, da bo z njimi gospodarno upravljala),
varnost; nanasa se na odsotnost tveganj, nevarnosti in dvomov porabnikov,
zagotavljanje varnosti pri opravljanju storitev (gotovinski depoziti, poslovanje
preko spletne banke, ban¢ne kartice, PIN-kode) kot zagotavljanju varnosti osebnih
podatkov porabnikov (podatki o mese¢nih prilivih, viSini najetega kredita,
prihodki iz vrednostnih papirjev niso javni podatek),

dostopnost; zajema moznost dostopa do banke, enostaven stik med banko in
porabnikom (ban¢ni avtomati za invalide),

razumevanje porabnikov; zajema trud, ki ga zaposleni vlozijo v spoznavanje in
razumevanje porabnikovih potreb in zahtev,

otipljivost; zajema fizi¢ne, vidne dokaze s katerimi porabniki ocenjujejo kakovost
storitev; videz fizi€nega okolja, opreme, zaposlenih, komunikacijskega gradiva
(urejeni bancni prostori, negovano osebje, sodobna tehnoloska opremljenost) .

Sprva je lestvica vsebovala deset dejavnikov oziroma dimenzij kakovosti. Kasneje jih je

Parasuraman s sodelavci zaradi medsebojne visoke korelacije med dimenzijami

komunikativnosti, strokovnosti, vljudnosti, verodostojnosti in varnosti ter dimenzijami

dostopnosti in razumevanja porabnikov zdruZili v pet osnovnih dimenzij (Johnston, 1997,
str. 111):

zanesljivost (ang. reliability); sposobnost opraviti obljubljeno storitev zanesljivo,
redno, to¢no in natanc¢no; npr.: delujo¢i ban¢ni avtomati, napake pri izvedbi storitev
so minimalne ali jih sploh ni, pravocasno obvesc¢anje o stanju na ban¢nem ra¢unu v
primeru prekoracitve limita, dovolj veliko Stevilo delavcev na banénih okencih, ki z
zanimanjem in strokovnostjo opravljajo svoje delo; Johnston v svoji raziskavi
ugotavlja, da je prav zanesljivost tista znacilnost ban¢nih storitev, ki ji porabniki
pripisujejo veliko pomembnost pri vrednotenju kakovosti bancnih storitev in
najveckrat povzro¢a porabnikovo nezadovoljstvo (Johnston, 1997, str. 114);
odzivnost (ang. responsiveness); pripravljenost pomagati porabnikom in storitev
hitro posredovati; npr. odzivanje na porabnikove zahteve in svetovanje najboljsih
resitev, hitro posredovanje pritozb kompetentnim banénim delavcem, hitra izvedba
ban¢nih transakcij, hiter potek procesov preko spletnega bancnistva;
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e vzbujanje zaupanja (ang. assurance); znanje, postenost in vljudnost zaposlenih in
sposobnost vzbuditi zaupanje in zmanj$anje dvomov; npr. kompetentost in prijaznost
ban¢nega osebja pri svetovanju porabniku glede najugodnjesih pogojev kreditiranja
ali investiranja prihrankov, individualni pristopi v posameznih situacijah in
zagotavljanje popolne zas¢ite osebnih podatkov, varnost ban¢nih prostorov (nacéin
dostopanja do sefov, stevilo varnostnikov itn.);

e usmerjenost pozornosti k porabniku (ang. empathy); skrb in nenehno
prizadevanje za ugotavljanje porabnikovih potreb in zelja, vzivljanje v porabnikovo
vlogo; npr.: delovni ¢as banke, ki je ugoden za porabnike, razumevanje
porabnikovih individualnih potreb in problemov ter nudenje individualne pomoci ob
zagotavljanju popolne obravnave (Newman, 2001, str. 131);

o fiziéni dokazi (ang. tangibles); videz fizicnega okolja, opreme, zaposlenih,
komunikacijskega gradiva. Vse kar je vidno porabniku, ko stopi v stik z banko in
njenimi storitvami; npr. profesionalen izgled ban¢nih delavcev, sodobnost opreme
(raunalniske opreme, pohistva), lahek dostop invalidnim ban¢nim porabnikom,
dovolj veliko parkiri§¢e v blizini banke, jasni in razumljivi mesecni ban¢ni izpiski
stanja na ban¢nem rac¢unu, nahajanje poslovalnic na strateskih mestih, kratke ¢akalne
vrste.

4.5 MODELI ZA PRESOJO KAKOVOSTI

Modelov za ugotavljanje in presojo kakovosti je veliko. Med seboj se razlikujejo tako po
pristopu kot tudi po kriterijih presoje kakovosti. Ti kriteriji so najveckrat dimenzije
kakovosti, ki sem jih predstavila v predhodnem poglavju. Poto¢nik (2004, str. 99 —107)
navaja pet najbolj poznanih in uporabljanih modelov, ki so:

e model kakovosti storitev 4Q);

e model tehni¢ne in funkcionalne kakovosti (Gronroos);

e model vrzeli;

e model vzajemnega odnosa med izvajalcem in porabnikom storitve;
e model SERVQUAL.

V nadaljevanju se bom osredotocila in podrobneje opisala, model tehni¢ne in funkcionalne
kakovosti in model vrzeli v povezavi z SERVQUAL lestvico. Modeli so kljub dolo¢enim
pomanjkljivostim najbolj prakti¢ni in zaradi tega tudi najpogosteje uporabljeni. Mozno jih je
prilagajati glede na potrebe in posebnosti preucevanega storitvenega podrocja.
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4.5.1. MODEL TEHNICNE IN FUNKCIONALNE KAKOVOSTI (Grénroos)
Gronroosov model predpostavlja dve vrsti kakovosti (Kang, James, 2004, str. 267):

e tehni¢na kakovost je dejanski rezultat, ki ga kupec dobi. Porabnik zazna tisto, kar je
prejel kot rezultat procesa, v katerem so bili porabljeni dolo¢eni viri (delujo¢i banéni
avtomati in ban¢ne kartice, ugodne bancne tarife, uspesno opravljena ban¢na storitev,
know-how, zmogljivost tehni¢ne opreme, urejeni ban¢ni prostori);

o funkcionalna kakovost se navezuje na nacin, kako je storitev ponujena in izvedena,
navezuje se na psiholoSko interakcijo med porabnikom in izvajalcem in je zaznana
na zelo subjektivni ravni (nacin komunikacije, odnosi med porabniki in zaposlenimi
v banki). Pogosto je bolj kot rezultat procesa pomemben nacin, kako se proces izvaja.

Obe kakovosti vplivata na podobo podjetja, preko le-te pa vplivata na zaznano kakovost
storitev. Porabnik zazna storitev dobre kakovosti, kadar je zaznana storitev enaka
pricakovani storitvi. Na pri¢akovano storitev pa vpliva ve¢ dejavnikov; na primer odnosi z

javnostmi, cene, komunikacija od ust do ust (Slika 3).

Slika 3: Gronroosov model kakovosti

N
kakovos
_—
Tehni¢na Funkcionalna
kakovost kakovost

KAJ? KAKO?

Zaznana
storitev

Pri¢akovana
storitev

-

Vir: Seth, Deshmukh, Vrat, 2005, str. 916.

Za banke je pomembna predvsem funkcionalna kakovost storitev, saj je tehnicna kakovost
med bankami (redni obracuni, prenos denarja brez zapletov, urejene ban¢ne poslovalnice,
kompetento osebje) v osnovi enaka. Konkuren¢no prednost pridobiva s funkcionalno
kakovostjo (tradicija v odnosu s porabniki, vedenje kontaktnega osebja, videz delovnega
okolja itd.). Model je podoben SERVQUAL modelu, ki ga navajam v nadaljevanju. Oba
vsebujeta dimenzijo zanesljivost. Dimenzija zaupanja je v Gronroosovem modelu razdeljena
v dve dimenziji; ugled/kredibilnost ter strokovnost/ves¢ine. Usmerjenost pozornosti k
porabniku v modelu SERVQUAL je v Gronroosovem modelu poimenovana vedenje in
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odnos zaposlenih. Prav tako je v tem modelu veliko ve¢ poudarka na dostopnosti in
fleksibilnosti kot pa pri SERVQUAL modelu. Dimenzija ravnanje ob problemih in
pritoZzbah je vsebinsko podobna SERVQUAL dimenziji zanesljivost, ki se tudi nanasa na
reSevanje problemov in pritozb.

4.5.2. MODEL VRZELI IN SERVQUAL LESTVICA

Model vrzeli so razvili Parasuraman, Zeithaml in Berry. Ta model predpostavlja, da je raven
kakovosti storitve opredeljena kot peta vrzel med pri¢akovanji porabnika in njegovim
zaznavanjem dejansko prejete storitve. Ce se ugotovi, da je zaznavanje prejete storitve s
strani porabnika pod njegovimi pricakovanji, potem lahko recemo, da porabnik zaznava
storitev kot slabo. Ko banka ali drugo storitveno podjetje ugotovi obstoj pete vrzeli, mora
zaceti iskati vzroke zanjo.

Banka oziroma drugo storitveno podjetje mora ugotoviti specifi¢ne vzroke za nastanek
posameznih vrzeli, nato mora poskrbeti, da te vrzeli zmanjsa ali popolnoma odpravi. Da bi
banka zmanjSala ali odpravila peto vrzel, mora zmanjsati druge vrzeli, ki prav tako nastajajo
v storitveni organizaciji. V nadaljevanju bom opisala razloge nastanka in nacine za odpravo
vsake izmed petih vrzeli (Slika 4).

Prva vrzel predstavlja splosno vrzel, ki se pojavlja med banko in porabnikom, t.i. vrzel
opredelitve. Nastane zaradi razlik med dejanskimi pricakovanji porabnikov in zaznavanjem
pricakovanj s strani vodstva banke. Vodstvo banke pogosto ne ve, kakSna so pri¢akovanja
porabnikov, niti na podlagi ¢esa porabniki ustvarjajo svoja pricakovanja, zato jih ne razume.
Do tega pride zaradi slabe komunikacije med niZjimi in vi§jimi nivoji organizacijske
strukture. Strategije za zmanjSanje ali odpravo prve vrzeli so predvsem boljSe poznavanje
pricakovanj porabnikov. To lahko banka doseze s pridobivanjem informacij na podlagi
trznih raziskav ali z analizami pritozb in izboljSanjem komunikacije z ban¢nim osebjem
(knjiga pritozb, klicni centri, obrazci za oddajo mnenj in zelja po posti). Veliko pozornosti
je potrebno nameniti sodobnim oblikam bancnistva, kjer se zaradi Zelje po zmanjSanju
stroSkov izgublja neposreden stik med banko in porabniki. PriporoCljivo je vzpostaviti
kontaktne centre, preko katerih banka komunicira s porabniki. Prav tako je potrebno
zmanjSevanje Stevila organizacijskih ravni banke, saj zapletena organizacijska struktura
pripomore k nastanku prve vrzeli (Seth, Deshmukh, Vrat, 2005, str. 918).
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Slika 4: Model vrzeli

ustne informacije osebne potrebe

pretekle izkusnje

pricakovana

PORABNIKI
STORITEV storitev |
Vrzel 5
zaznava dobljene
storitve
A
izvedba storitve komuniciranje s
Vrzel 4 porabniki
STORITVENO
PODIJETIJE Vrzel 3
Vrzel 1

specifikacija
kakovosti storitev

Vrzel 2

zaznava pri¢akovanj
pri poslovodstvu

Vir: Seth, Deshmukh, Vrat, 2005, str. 917.

Druga vrzel je t.i. vrzel specifikacije; nastane med zaznavanjem pri¢akovanj pri vodstvu in
natan¢no opredelitvijo standardov kakovosti storitev. Vodstvo banke lahko pravilno zazna
porabnikove zelje, vendar ne dolo¢i natanc¢no standardov izvedbe storitvenega procesa.
Banka, ki Zeli odpraviti oziroma prepreciti nastanek druge vrzeli, mora postaviti jasne cilje
in vzpostaviti ustrezne standarde kakovosti storitev in procesov. Banka mora konstantno
spremljati novosti na podro¢ju bancnega poslovanja, financnih storitev in tehnologije.
Management banke lahko na tak nacin ustrezno vodi zaposlene v smeri zadovoljevanja
porabnikovih pri¢akovanj. Banka mora postaviti cilje glede kakovosti in zagotoviti popolno
razumevanje le-teh s strani zaposlenih, saj bo tako izvedba storitev v skladu s pri¢akovanji
porabnikov. Pomembno je, da ponavljajoce delovne naloge standardizira, ve¢ pozornosti pa
nameni tistim nalogam, ki zahtevajo ve¢ stikov z uporabniki njihovih storitev.

Tretja vrzel je vrzel med specifikacijo izvajanja storitve in samim izvajanjem. Do nastanka
vrzeli pride, ko izvedba ne sledi opredelitvi. Povod za nastanek te vrzeli je predvsem
¢loveski faktor in sicer spremenljivost v ravnanju kontaktnega osebja in izvajalcev storitev.
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Prezapletenost standardov, pomanjkanje skupinskega dela, neustrezna izobrazba,
nepoznavanje svoje funkcije, preobremenjenost in nepripravljenost zaposlenih za
izpolnjevanje specifikacije pripeljejo do Sirjenja tretje vrzeli (Seth, Deshmukh, Vrat, 2005,
str. 918). Banka mora poskrbeti, da zaposli ljudi z veseljem do takega dela in da le-te tudi
obdrzi. Pomembno je, da zaposlenim natanc¢no opise okvire njihovega delovanja, kaj se od
njih pricakuje in kako potekajo procesi izvedbe storitev. Priporocljivo je sprotno
usposabljanje in nadgrajevanje znanja. Pricakuje se, da bo zaposleni tudi pravi¢no in
pravocasno nagrajen za uspeSno delo, kar poveCuje motiviranost za pravilno izvajanje
storitev. Zastarela in neustrezna tehnologija in druga oprema ima pomembno vlogo pri temu,
da izvedba storitve ne sledi opredelitvi. Zato ni presenetljivo, da je danes delez sredstev, ki
ga banke vlozijo v posodabljanje tehnoloske podpore poslovanju, zmeraj vecji.

Cetrta vrzel obstaja med izvajanjem storitev in zunanjim komuniciranjem. Banka lahko v
okviru svojega trznega komuniciranja porabnikom obljublja marsikaj, ¢esar dejansko ne
izvaja. Za preprecevanje nastanka te vrzeli ali njeno odpravo je potrebno paziti, da so
obljube kasneje tudi dejansko izpolnjene, kar pomeni, da je potrebno v sporocilih poudarjati
tiste storitve, ki jih dejansko lahko ponudijo porabnikom in tiste znacilnosti storitev, ki so
bancna konkurenc¢na prednost. Prav tako je pomembno, da se pri oglaSevanju poudarja to¢ne
navedbe glede tistih znacilnosti storitev, ki so za porabnike pri sreCanju s storitvijo
najpomembnejSe. Nepopolna in zavajajo¢a sporocila bodo morda kratkoro¢no prepricala
nekaj novih porabnikov, dolgorocno pa bo to pripeljalo do osipa, saj le-ti ne bodo zaupali
svojega finan¢nega premozenja banki, ki je nezanesljiva.

Peta vrzel je vrzel med zaznano in priakovano storitvijo in glavni razlog za
nezadovoljstvo porabnikov banc¢nih storitev. Nastane takrat, kadar porabnik primerja
izvedeno storitev s predhodnimi priCakovanim rezultatom in se primerjava ne ujema z
zelenim. Podlaga za merjenje omenjene vrzeli so v nadaljevanju opisane dimenzije
kakovosti ban¢nih storitev. Odprava ali zmanjSanje te vrzeli je mozna le posredno z
zmanjSanjem ali s popolno odpravo predhodnih vrzeli.

Model ponuja splosno razumevanje in reSitve, ki so uporabne na razlicnih podroc¢jih
delovanja. Model je v pomo¢ pri odkrivanju razlogov za probleme s kakovostjo storitev, ne
odkriva pa specificnih napak s kakovostjo storitev, ki se nanasajo na specifi¢ne storitvene
organizacije. Vsaka storitvena organizacija mora pri nudenju kakovostne storitve sama
razviti svoj nacin in strategije dolocanja in ohranjanja kakovosti storitev (Lovelock, 1996,
str. 468 — 469).

Model vrzeli je osnova za oblikovanje lestvice SERVQUAL (glej poglavije 4.2, str.14), ki so
jo razvili Parasuraman, Zeithaml in Berry. Meri kakovost storitev, kot jo zaznavajo banc¢ni
porabniki oziroma temelji na primerjavi pricakovanj in zaznavanj porabnikov in je osnova
za ugotavljanje velikosti pete vrzeli. Model je sestavljen iz 22 trditev, razdeljenih v dva
sklopa. Prvi sklop vprasanj meri pricakovanja porabnikov, kak$no storitev bi morala banka
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ponuditi, drugi sklop pa zahteva odgovor, kak$no storitev banka dejansko ponuja (Jun, Cai,
2001, str. 277). Sedemstopenjska ocenjevalna lestvica, ki zajema odgovore od "sploh se ne
strinjam" do "popolnoma se strinjam", se imenuje Likertova merilna lestvica in jo
uporabljajo za vrednotenje odgovorov na 22 trditev. Porabniki si s pomocjo petih dimenzij
ustvarijo mnenje o kakovosti storitev. Peta vrzel med pri¢akovano in zaznano storitvijo je
merilo za kakovost storitve.

Model je kljub svoji uporabnosti naletel na Stevilne kritike. Ena izmed glavnih kritik je ta,
da se kakovost storitev v razli¢nih storitvenih organizacijah ter panogah ne more meriti le na
podlagi enega instrumenta, kot je opisan model (Jun, Cai, 2001, str. 278). Prav tako je
veliko kritik pozelo dejstvo, da se meri zaznano kakovost v doloCenem Casovnem trenutku,
poudarek na vzrokih, ki so do situacije pripeljali, pa zanemarja (Spenko, 2005, str. 17).
Vsekakor bi bila potrebna primerjava pri¢akovanj porabnikov pred samim koris¢enjem
storitev in dejanska zaznava po uporabi le-te v razli¢nih ¢asovnih obdobjih. Kot alternativa
modelu SERVQUAL sta Cronin in Taylor razvila model SERVPERF?, ki meri le zaznano
kakovost storitev oziroma le izkuSnje porabnika z dolo¢eno storitvijo, zanemari pa sama
pricakovanja. Avtorja namre¢ menita, da neposredno na kakovost storitev vpliva le
zaznavanje izvedbe te storitve. Uporabljata petstopenjsko Likertovo ocenjevalno lestvico.
Ugotovila sta, da s tem modelom pojasnijo ve¢ variance celotne kakovosti storitev kot z
modelom SERVQUAL (Seth, Deshmukh, Vrat, 2005, str. 920).

Lassar (2000) je preuceval ucinke kakovosti storitev na porabnikovo zadovoljstvo s
pomocjo SERVQUAL lestvice na eni strani in koncepta tehni¢no in funkcionalne kakovosti
(Gronroos) na drugi strani. Ugotovil je, da je model tehni¢no-funkcionalne kakovosti
primernejsi za ugotavljanje zadovoljstva na podroc¢ju storitev, ki zahtevajo visjo vpletenost
porabnika v sam proces dostave storitve in kadar so zahteve in pricakovanja porabnika zelo
visoke (Lassar, Manolis, Winsor, 2000, str. 195). Njegove ugotovitve temeljijo na raziskavi
privatnega bancnistva, ko je porabnik visoko vpleten v sam proces izvedbe storitev, ni pa
nujno, da veljajo za ostala podrocja banc¢nih storitev (Jun, Cai, 2001, str. 278). Nekateri
avtorji so za merjenje kakovosti storitev uporabljali metodo kriticnih dogodkov. Tako je
Johnston preuCeval, kaks$ni so ucinki dimenzij kakovosti storitev na porabnikovo
zadovoljstvo oziroma nezadovoljstvo in kaksSno pomembnost pripisujejo porabniki
posameznim dimenzijam. V svoji raziskavi je definiral 18 dimenzij kakovosti, ki najbolj
natancno in razumljivo opredeljujejo kakovost banc¢nih storitev. Dimenzije je razdelil na
take, ki povzrocajo samo zadovoljstvo, na tiste, ki povzro¢ajo samo nezadovoljstvo, ter na
dimenzije, ki povzrocajo oboje. Ugotovitev njegove raziskave je bila ta, da povzrocanje
nezadovoljstva ni vedno nasprotni pol povzrocanja zadovoljstva. Prav tako je ugotovil,
katerim dimenzijam kakovosti porabniki pripisujejo vecjo pomembnost in intenzivneje
vplivajo na zadovoljstvo oziroma nezadovoljstvo (Johnston, 1997, str. 114). Raziskava, ki
sta jo izvedla Jun in Cai (2001), prav tako temelji na podlagi kriticnih dogodkov, ki pri
porabnikih povzrocajo bodisi zadovoljstvo bodisi nezadovoljstvo. Avtorja sta raziskovala

> SERVPERF (ang. service performance-izvedba storitve).
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zadovoljstvo s kakovostjo internetnih ban¢nih storitev. Ugotovila sta, da kakovost tega
podroc¢ja gradi 17 dimenzij kakovosti, ki sta jih razvrstila v tri obseznejSe kategorije;
kakovost obravnave uporabnika, kakovost on-line sistema in kakovost ponudbe ban¢nih
storitev (Jun, Cai, 2001, str. 277).

Namen diplomskega dela je analizirati, kako posamezne dimenzije kakovosti vplivajo na
zadovoljstvo porabnikov konkretne banke, ki so namenjene fizi¢nim osebam. Oprla se bom
na SERVPERF model, saj so Stevilni avtorji v svojih raziskavah ugotovili, da je za merjenje
kakovosti na podro¢ju ban¢nistva najbolj primeren.

5. RAZISKAVA KAKOVOSTI BANCNIH STORITEV, NAMENJENIM
PREBIVALSTVU NA PRIMERU KONKRETNE BANKE

Prva $tiri poglavja diplomskega dela so namenjena teoreticnim osnovam in obravnavajo
osnovne pojme, ki so kljuCnega pomena pri celoviti sestavi diplomskega dela. Sledi
raziskovalni del, ki podrobneje obravnava analizo kakovosti ban¢nih storitev namenjenim
prebivalstvu na primeru konkretne banke (zaradi anonimnosti banke bo v nadaljevanju
opredeljena kot banka X).

5.1 NAMEN IN CILJI RAZISKAVE

Namen raziskave je na podlagi zadovoljstva porabnikov s posamezno dimenzijo kakovosti
storitev namenjenim prebivalstvu ugotoviti, kaksno je njihovo vrednotenje storitev, ki jim
jih banka ponuja. Pri raziskavi sem se osredotoCila le na poslovanje banke X s
prebivalstvom (s fizi¢nimi osebami), zaradi same kompleksnosti pridobivanja podatkov od
pravnih oseb sem le-te pustila ob strani.

Cilji raziskave so izhajali iz samega namena diplomske naloge in jih navajam v
nadaljevanju:

e glavni cilj raziskave je ugotoviti, kako porabniki ocenjujejo kakovost bancnih
storitev konkretne banke;

e ugotoviti splosno oceno zadovoljstva s kakovostjo storitev konkretne banke;

e ugotoviti, kako moc¢no vplivajo posamezne dimenzije kakovosti storitev na
splos$no oceno zadovoljstva;

e ugotoviti, v kolikSni meri posamezne dimenzije kakovosti vplivajo na
zadovoljstvo porabnika z ban¢nimi storitvami, saj so Stevilne raziskave (Jabnoun
in Al-Tamimi, 2003; Johnston, 1997 in drugi) pokazale, da so dolo¢ene dimenzije
kakovosti storitev bolj pomembne pri ocenjevanju zadovoljstva od drugih.
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5.2 NACRT RAZISKAVE

Sprva bom s pomocjo preiskovalne (kvalitativne) raziskave postavila izhodis¢a, ki mi bodo
v pomo¢ pri nadaljnjem raziskovanju. Preiskovalna raziskava zajema analizo sekundarnih
podatkov, skupinski pogovor s porabniki banke X, globinski intervju z zaposlenim v banki
X, ki je neposredno povezan s podrocjem, ki ga bom raziskovala ter posredovane
informacije s strani vodji poslovnih enot banke X. Na podlagi podatkov, pridobljenih s
preiskovalno raziskavo, bom postavila raziskovalne hipoteze in sestavila anketni vprasalnik.
Sledi izbira vzorca ter samo anketiranje vzor¢nih enot (porabnikov banke X). Statisti¢no
analizo zbranih podatkov bom izvedla s pomocjo statisticnega racunalniskega programa
SPSS za Windowse, verzija 11.0.0.

5.2.1 PREISKOVALNA RAZISKAVA

Nepogresljivi del za poglobljen vpogled v problematiko je bila izvedba skupinskega
pogovora s porabniki banke X. Podroben opis poteka pogovora navajam v Prilogi 2.
Pregledala sem tudi knjigo pohval in pritozb, ki jo vodijo pri banki X.

Ugotovila sem, da se je veliko porabnikov odlocilo za banko X, ker je le-ta najvecja banka
na tem obmocju z najdaljSo tradicijo skozi cas, kar jim daje obcCutek zaupanja in
zanesljivosti. Kot veliko prednost banke X pred ostalimi so navedli Stevilo poslovalnic na
tem obmocju in Stevilne ban¢ne avtomate. Vecina je ze veliko Casa porabnik banke X in je s
kakovostjo banc¢nih storitev na sploSno zadovoljna. Vsi so si bili enotni, da je kakovostna
bancna storitev predvsem zanesljiva; kot tako so navedli natan¢nost in tocnost izvedbe brez
prisotnosti napak. Vecina je kot zelo pomemben dejavnik zaznavanja kakovosti ban¢nih
storitev navedla odzivnost tj. hitrost izvedbe brez nepotrebnih zavlacevanj. Nekaj
porabnikov je poudarilo, da so prijaznost kontaktnega osebja, razumevanje njihovih potreb
in posluSanje njithovih zelja prav tako pomembni dejavniki, ki vplivajo na njihovo
zadovoljstvo oziroma nezadovoljstvo s storitvami. StarejSi so omenjali, da so ban¢ni
usluzbenci banke X velikokrat neprijazni do njih, jim ne posredujejo potrebnih informacij,
kar jih velikokrat zbega in vpliva na njihovo nezadovoljstvo. Kot pomemben dejavnik so
navedli tudi dolge cCakalne vrste pred ban¢nimi okenci in pocasnost zaposlenih pri
opravljanju storitev. Mlajsi porabniki so prijaznost kontaktnega osebja opisali kot nekoliko
manj pomembno sestavino kakovosti storitev, saj se veCinoma odlocajo za storitve, ki ne
predvidevajo kontaktov z ban¢nim osebjem. MlajSi porabniki so najbolj zadovoljni z
zanesljivostjo, hitrostjo in z enostavnostjo opravljanja storitev. Prav tako so zadovoljni z
razpolozljivimi informacijami, ki jih pridobivajo predvsem preko spleta. Povedali so, da so
natancne in izCrpne. V primeru, da informacije niso dostopne na spletni strani, jim jih
banc¢ni usluzbenci hitro posredujejo preko elektronske poste ali telefona. Zasledila sem, da
ni nih¢e omenil lokacije banke, Sirokega programa ponudbe storitev in notranjega izgleda
bancnih prostorov kot dejavnikov kakovosti ban¢nih storitev. Vecina ni imela vecjih
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problemov in sporov z banko X, ki bi jih izpostavili. Le ena gospa je povedala, da je imela
manjso tezavo, ki je bila skupaj z ban¢nim osebjem hitro odpravljena.

Iz globinskega intervjuja z zaposlenim v banki X (Priloga 3) sem ugotovila, da se zavedajo,
da sta zanesljivost in varnost bancnih storitev za porabnike najpomembnejSa dejavnika
kakovosti in jima zato posvecajo prav posebno pozornost. Pohvale in pritozbe zbirajo na
razli¢ne nacine (knjiga pohval in pritozb, preko kontaktnega osebja, po posti preko obrazcev,
po elektronski posti) in na podlagi zbranih podatkov skuSajo oblikovati uporabne
informacije za izboljSavo svojega poslovanja. Drugacnih oblik naértnega zbiranja mnenj]
porabnikov ne izvajajo. Periodi¢no reSujejo vecje pritozbe, ki potrebujejo globlji vpogled in
obravnavo tudi na sestankih komisije za reSevanje pritozb. Predsednik te komisije, ki je bil
tudi moj sogovornik pravi, da takih pritozb ni veliko, reSujejo pa jih hitro in ucinkovito.
Informiranje porabnikov o obstojeCih in novih storitvah je po mnenju zaposlenega
ucinkovito. Poudarek pa je predvsem na sodobnih bancnih storitvah in poslovanju z
vzajemnimi skladi.

Vodjem poslovnih enot sem po elektronski posti poslala tri vprasanja. Odgovore mi je, prav
tako po elektronski posti, posredovalo 5 vodij. Povedali so, da ne dobijo veliko pritozb
(Priloga 4). Vecina pritozb se navezuje na viSino obrestnih mer in drugih banc¢nih tarif.
Druge pritozbe so predvsem logisticne narave; primanjkovanje parkirnih prostorov pred
bancno poslovalnico, slaba pokritost z ban¢nimi avtomati v njihovih regijah in slaba
organizacija ¢akalnih vrst pred ban¢nim okencem. S porabniki se skusajo zmeraj pogovoriti
in odpraviti tezave z lepo besedo. Informacije o tezavah, ki jih imajo s svojimi porabniki,
vedno posredujejo v centralno enoto banke X.

5.2.2 RAZISKOVALNE HIPOTEZE

Na podlagi sekundarnih podatkov, dognanj iz skupinskih pogovorov ter poglobljenih
intervjujev sem postavila raziskovalne hipoteze, ki jih bom z raziskavo v nadaljevanju
potrdila ali ovrgla.

1. Hipoteza: Porabniki, ki so stranke banke X dlje casa, so z njenimi storitvami bolj

zadovoljni kot ostali porabniki.

Na podlagi skupinskega pogovora sem priSla do zakljucka, da so porabniki, ki so dlje
Casa stranke dolo¢ene banke, tudi bolj zadovoljni z njihovimi storitvami. Domnevam, da
so pozitivne izkusnje, ki so jih pridobili, privedle k temu, da so ostali zvesti banki. S
pomocjo te hipoteze Zelim preveriti, ali izkuSnje porabnikov vplivajo na njihovo
zadovoljstvo z ban¢nimi storitvami.

2. Hipoteza: Na splosno zadovoljstvo porabnikov s storitvami preucevane banke
najmocneje vpliva zanesljivost kot dimenzija kakovosti storitve, takoj za njo pa
odzivnost.
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Wang, Lo in Hui (2003, str. 79) so ugotovili, da na zadovoljstvo porabnikov z ban¢nimi
storitvami najbolj vplivajo dimenzije vzbujanje zaupanja, nato odzivnost in na tretjem
mestu fizi¢ni dokazi. Na podlagi skupinskega pogovora sem prisla do spoznanja, da se
porabniki banke X nekoliko razlikujejo od navedenega in da na njihovo pozitivho
ocenjevanje bancnih storitev najbolj vpliva zanesljivost, sledi pa odzivnost. Omenjena
hipoteza predstavlja osnovni cilj raziskave, saj bom z njeno pomocjo prisla do analize
posameznih dimenzij kakovosti in njihovega vpliva na zadovoljstvo.

3. Hipoteza: Tehnicna kakovost storitev (Sirina in globina sortimenta) manj vpliva na
splosno oceno zadovoljstva s storitvami preucevane banke, kot pa funkcionalna

kakovost.

Vpliv tehni¢ne in funkcionalne kakovosti na oceno zadovoljstva se razlikuje glede na
vrsto storitvenega podjetja. Likewise, Higgins in Ferguson (v Lassar, Manolis, Winsor,
2000, str. 183) so ugotovili, da stranke racunovodskega servisa pripisujejo veliko vecjo
tezo funkcionalni kakovosti kot tehnic¢ni pri ocenjevanju zadovoljstva s storitvijo.
Razlog prihaja iz dejstva, da porabnikom primanjkuje znanja na podro¢ju raCunovodstva,
ki je pomemben faktor za ocenjevanje tehni¢ne kakovosti storitve. Po drugi strani sta
Richard in Allaway (v Lassar, Manolis, Winsor, 2000, str. 183) preucevala vpliv
tehni¢ne in funkcionalne kakovosti na oceno zadovoljstva s storitvijo dostave pic. Prisla
sta do spoznanja, da je ocenjevanje tehnicne kakovosti storitve v tem primeru veliko
lazje, saj si porabniki predstavljajo, kaj zelijo dobiti na koncu storitvenega procesa
(okusno pico s sestavinami, ki so jih narocili) in ima vpliv tehni¢ne kakovosti storitve na
splosno oceno zadovoljstva s storitvijo veliko ve¢jo tezo. Seveda je pomembno tudi,
kako je storitev opravljena (hitra dostava in prijazno osebje), vendar ima slednje
samostojno veliko manjsi vpliv na splosno zadovoljstvo kot v povezavi s tehni¢no
kakovostjo. Banke pridobivajo konkurenc¢no prednost na podlagi funkcionalne kakovosti,
saj je v osnovi tehni¢na kakovost (kaj porabnik dobi na koncu storitvenega procesa) med
bankami v danasnjih casih bolj ali manj enaka. Menim, da banke prevec izboljSujejo
zgolj podrocja, ki vplivajo na tehni¢no kakovost storitev in se ne zavedajo pomembnosti,
ki jo ima v njihovi panogi funkcionalna kakovost. Lastna preiskovalna raziskava je
pokazala, da na porabnikovo oceno zadovoljstva z bancnimi storitvami v vecji meri
vplivajo dejavniki kakovosti kot so zanesljivost osebja in storitvenega procesa, zaupanje
v ban¢no ustanovo in njene zaposlene, usmerjenost poslovanja k porabniku in odzivnost
pri izpeljavi storitev. Nih¢e ni omenil Sirine in globine asortimenta ban¢nih storitev kot
pomemben faktor pri splosni ocenitvi zadovoljstva s storitvami. Vecina porabnikov
uporablja le nekaj ban¢nih storitev in jim v takih primerih velika paleta razlicnih
banc¢nih storitev ne pomeni veliko pri ocenjevanju kakovosti in posledi¢no zadovoljstva,
pomembno pa jim je, da so storitve, ki jih uporabljajo opravljene zanesljivo, hitro in
prijazno.
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4. Hipoteza: Starejsi porabniki slabse ocenjujejo usmerjenost pozornosti k porabniku v
preucevani banki kot mlajsi porabniki; ¢im slabse jo ocenjujejo, tem slabsa je tudi
njihova splosna ocena zadovoljstva s storitvami.

Johnston (1997, str. 114) je odkril, da so usluznost, predanost, pozornost, skrbnost,
prijaznost ban¢nega kontaktnega osebja pomembni dejavniki, ki vplivajo na
zadovoljstvo porabnikov z ban¢nimi storitvami. Z lastno preiskovalno raziskavo sem
ugotovila, da porabniki banke X izpostavljajo usmerjenost pozornosti k porabnikom
predvsem kot negativno ocenjen dejavnik, predvsem starejSi porabniki bi ga izpostavili
kot negativno stran kakovosti ban¢nih storitev konkretne banke (glej Prilogo 2).

5. Hipoteza: Pri porabnikih, ki uporabljajo spletno banko kot pot za dostavo bancnih
storitev, dimenzija odzivnost mocneje vpliva na njihovo splosno stopnjo zadovoljstva

kot pri drugih porabnikih.

Na podlagi lastne preiskovalne raziskave sem prisla do ugotovitve, da se mlajsi porabniki v
vecji meri odlo¢ajo za uporabo spletne banke kot poti za dostavo ban¢nih storitev, kot
starejSa populacija. Predstavlja jim alternativo klasi¢nim ban¢nim potem. Kot prednost so
navedli izognitev gneci in Cakanju v vrsti na banki, dostop do spletne banke je omogocen 24
ur na dan in informacije so dostopne na enem mestu. Kot pomemben dejavnik kakovosti
banc¢nih storitev so omenjali odzivnost, ki v najvec¢ji meri vpliva na njihovo zadovoljstvo
(hitro opravljanje transakcij, pravoCasna izvedba storitev s strani banke, informiranje o
poteku transakcij, takojSnje ukrepanje pri prijavi napake, takojSnja pomoc¢ pri tezavah) z
banc¢nimi storitvami konkretne banke. StarejSi porabniki v vecini primerov ne uporabljajo
spletne banke in ne poznajo prednosti, ki jih ta prinaSa. Prav tako so pri ocenjevanju
sploSnega zadovoljstva omenjali druge dimenzije kakovosti (zanesljivost, zaupanje in
usmerjenost k porabniku). Hipoteza je postavljena z namenom ugotoviti, ali je dimenzija
odzivnosti pri ocenjevanju sploSnega zadovoljstva s storitvami konkretne banke bolj
znacilna za porabnike, ki uporabljajo spletno banko.

5.2.3 PREDSTAVITEV ANKETNEGA VPRASALNIKA

Anketni vpraSalnik sem izbrala kot instrument zbiranja primarnih podatkov. Pri oblikovanju
ankete sem se oprla na sploSna pravila, ki veljajo na tem podro¢ju. Kot izhodis¢e sem
upostevala dimenzije kakovosti, ki sem jih opisala v poglavju 4.2. in osnove modela
SERVQUAL in SERVPERF. Oprla sem se na avtorje, ki trdijo, da meri SERVPERF model
kakovost banc¢nih storitev bolj natanc¢no ter da se z uporabo tega modela poveca
ucinkovitost anketiranja porabnikov, saj se za polovico zmanjsa Stevilo trditev. Prav tako je
diplomska naloga zastavljena v smeri zbiranja mnenj porabnikov, ki Ze uporabljajo storitev
banke X, zato bi bilo ocenjevanje pri¢akovanj, ki so jih imeli pred samim pricetkom
uporabe storitev, precej otezeno. Vsebina vpraSalnika je odraz predhodne preiskovalne
raziskave, na podlagi katere sem se odlocila, katera vprasanja vkljuciti. Vprasalnik (Priloga
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5) sem opremila z uvodnimi besedami, kjer sem se na kratko predstavila. Sledi tematika
anketnega vpraSalnika in Cas, ki bi ga naj priblizno porabili za odgovarjanje na vpraSanja.
Pred vsakim vpraSanjem so tudi kratka navodila, ki seznanijo anketiranca z nacinom
reSevanja posameznih vprasanj. Sestavila sem osem strukturiranih vprasanj zaprtega tipa, ki
sem jih vsebinsko loc¢ila v dva sklopa. Prvi sklop vprasanj se nanasa na podatke o
zadovoljstvu s storitvami konkretne banke, drugi pa na demografske podatke anketiranih
porabnikov. Uporabljala sem razumljive izraze, izogibala sem se dvoumnim in zavajajo¢im
trditvam ter zapletenim strokovnim izrazom.

Prvo in drugo vprasanje se nanaSata na preverjanje prve hipoteze, pri kateri sem zelela
ugotoviti, ali obstaja pozitivna povezava med Casom poslovanja z banko X in sploSnim
zadovoljstvom s kakovostjo storitev.

Tretje vprasanje je najobseznejse, saj bom z njegovo pomocjo preverjala ostale Stiri hipoteze.
Vkljucuje 29 trditev, ki se navezujejo na pet osnovnih dimenzij kakovosti po SERVQUAL
modelu. Dodala sem Se dimenzijo dostop, saj se je v preiskovalni raziskavi izkazala za
pomemben faktor pri oblikovanju zadovoljstva z ban¢nimi storitvami ter eno trditev, ki
opisuje tehni¢no kakovost. Vse trditve so navedene v obliki Likertove lestvice.

Tabela 2: Razporeditev trditev po dimenzijah kakovosti storitev

Trditev Dimenzija kakovosti

1. Banka opravlja storitve brez napak. Zanesljivost

2. Banc¢ne storitve so opravljene v obljubljenem | Zanesljivost
¢asovnem roku.

3. Banc¢ni usluzbenci pokazejo iskreno Zanesljivost
zanimanje za reSevanje mojih problemoyv,
povezanih z ban¢nim poslovanjem.

4. 'V banki izvedejo storitev pravilno ze Zanesljivost
prvikrat.

5.V banki opravijo neko storitev to¢no tako, Zanesljivost
kot so obljubili.

6. Banka mi redno posilja na dom mesecne Zanesljivost

izpiske o stanju na mojem racunu.

7. Z ban¢nimi karticami te banke doslej nisem | Zanesljivost
imel (-a) tezav.

8. Bancni usluzbenci se hitro odzivajo na moje | Odzivnost

prosnje.

9. Banc¢ni usluzbenci so mi vedno pripravljeni Odzivnost
pomagati.

10. Bancni usluzbenci hitro odpravijo morebitne | Odzivnost
napake.

11. V tej banki pridem hitro na vrsto. Odzivnost

12. Banc¢ni usluzbenci mi to¢no povedo, kdaj bo | Odzivnost
neka storitev izvedena.

13. Mesecni izpiski, ki jih prejemam na dom, so | Vzbujanje zaupanja
jasni in razumljivi

14. Bancni usluzbenci mi vzbujajo zaupanje. Vzbujanje zaupanja

15. Bancni usluzbenci so prijazni in vljudni. Vzbujanje zaupanja
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16. Bancni usluzbenci imajo dovolj znanja, da Vzbujanje zaupanja
lahko zanesljivo odgovorijo na moja

vprasanja.

17. Informacije, ki mi jih posredujejo bancni Vzbujanje zaupanja
usluzbenci, so jasne in razumljive.

18. Pocutim se varnega pri poslovanju s to Vzbujanje zaupanja
banko.

19. Delovni ¢as te banke ustreza mojim Dostop
potrebam.

20. Banka je dostopna brez tezav (parkirisce, Dostop
dvigala, dostop za invalide ...)

21. Ta banka ima zame ugodno lokacijo (blizu Dostop

doma, sluzbe, trgovin ...)

22. Ban¢ni usluzbenci mi znajo svetovati, kaj bi | VzZivljanje v polozaj porabnika
bila zame najbolj ugodna storitev.

23. Banka uposteva moje zelje in potrebe. Vzivljanje v polozaj porabnika

24. Banc¢ni usluzbenci pokazejo razumevanje za | Vzivljanje v polozaj porabnika
moje specificne potrebe.

25. Bancne poslovalnice so lepega videza. Fizi¢ni dokazi
26. Banka ima sodobno tehni¢no opremo. Fizi¢ni dokazi
27. Banc¢ni usluzbenci so primerno obleceni in Fizi¢ni dokazi

urejeni glede na delo, ki ga opravljajo.

28. Tiskani materiali (obrazci, broSure, mese¢ni | Fizi¢ni dokazi
izpiski, bancne kartice ipd.) so privlacnega
videza.

29. Obseg (oz. raznolikost) storitev, ki ji ponuja | Tehni¢na kakovost
banka X, ustreza mojim potrebam.

Vir: Lastna raziskava, 2007.

Trditve sem v samem anketnem vprasalniku nekoliko pomesala in se tako izognila
morebitnemu »halo udinku«®. Za merjenje zadovoljstva sem uporabila Seststopenjsko
Likertovo lestvico, kjer so porabniki obkrozili enega od moznih odgovorov; od mo¢no se ne
strinjam (1) do moc¢no se strinjam (6). Lestvica nima nevtralne tocke, saj so vsi anketirani
porabniki banke X, kar pomeni, da naj bi imeli izoblikovano bodisi pozitivno bodisi
negativno mnenje glede navedenih trditev. Cetrto vprasanje se navezuje na uporabo spletne
banke in mi bo v pomo¢ pri potrditvi ali zavrnitvi pete hipoteze.

Vprasanja, ki sledijo, so namenjena zbiranju demografskih podatkov (od petega do osmega
vprasanja).

Anketni vpraSalnik sem pred samo izvedbo anketiranja pilotsko testirala na 8 naklju¢no
izbranih porabnikih banke X, ki so na dan testiranja prisli v glavno poslovalnico. Nih¢e od
pilotsko anketiranih ni imel pripomb glede razumljivosti vprasalnika ali kaksnih drugih
komentarjev, ki bi nakazali na neprimernost vprasanj v anketnem vprasalniku. Sklepala sem,
da je vprasalnik primeren za anketiranje, zato sem nadaljevala z vzoréenjem.

3 Halo uéinek; pravimo, ko ocena ene lastnosti neupravi¢eno vpliva na oceno drugih lastnosti.
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5.2.4 IZBIRA VZORCA

Ciljno populacijo so predstavljali vsi porabniki (fizicne osebe), ki imajo odprt transakcijski
racun pri banki X in so starejSi od 18 let; zgornje starostne meje nisem postavila.
Anketiranje je potekalo pred osmimi razlicnimi poslovalnicami banke X, Sest poslovalnic se
nahaja v primorski regiji, dve pa sta zajeli obmocje Notranjske. Porabnikom sem ponudila
vprasalnik v izpolnjevanje, ko so v banko vstopali; rezultati anketiranja po opravljenih
storitvah bi lahko bili bolj odraz trenutnega zadovoljstva, kot pa zaznane kakovosti storitev
nasploh. Porabnikom sem vpraSalnik ponudila v samostojno izpolnjevanje na mestu
anketiranja. Po izpolnitvi vprasalnika so mi ga osebno vrnili. Izbira vzorca je bila nakljucna,
Slo je za neverjetnostni priloznostni vzorec. Anketiranih je bilo 150 porabnikov banke X.

Anketiranje je potekalo od 10. maja do 2. junija 2007. Anketirala sem od ponedeljka do
vklju¢no sobote. Prav tako sem pazila, da sem anketirala tako v dopoldanskem kakor
popoldanskem ¢asu in zajela razli¢ne vzorce porabnikov.

5.3 REZULTATI RAZISKAVE
5.3.1 SESTAVA VZORCA

V vzorec je bilo zajetih 150 porabnikov banke X, od tega naklju¢no 100 zensk in 50 moskih.
Najvec¢ anketiranih (25,3%) je bilo iz starostne skupine od 31 do 40 let, sledili so anketiranci
(24,7%) 1z starostne skupine od 21 do 30 let, nekaj manj (24,0%) je bilo anketirancev, ki se
uvrscajo v skupino starejSih od 50 let. Predstavnikov starostne skupine od 41 do 50 let je
bilo 33, kar predstavlja 22 odstotni delez, starostna skupina mlajs$ih od 20 let pa predstavlja
4 odstotke anketiranih porabnikov (glej Prilogo 6). Najve¢ anketiranih porabnikov ima
dokoncano srednjo Solo, teh je 48,7%, univerzitetno izobrazbo si je pridobilo 26%
anketiranih, 1,3% pa ima dokonc¢an magisterij ali doktorat. Glede na mese¢ni neto dohodek
je bilo najvec anketirancev (30,7%) iz dohodkovnega razreda od 831 € do 1000 €, sledilo je
26% anketirancev, ki mesecno zasluzijo ve¢ kot 1000 €. Od 631 € do 830 € mesecnega neto
dohodka je zasluzilo 18,7% vprasSanih porabnikov, 12,7% anketirancev spada v razred od
501 € do 630 €, nekoliko manj (12,0%) anketirancev zasluzi mesecno do 500 € (glej Prilogo
6).

5.3.2 REZULTATI UNIVARIATNE ANALIZE

Rezultate, ki sem jih pridobila z raziskavo, sem s pomoc¢jo osnovnih statisticnih mer
analizirala po posameznih vprasanjih. Prvo vprasanje se je nanasalo na to, koliko ¢asa so
anketiranci komitenti banke X. V nadaljevanju bom podatke potrebovala za preverjanje prve
hipoteze o povezavi med Casom uporabe bancnih storitev in sploSnim zadovoljstvom s
storitvami banke X. Na Sliki 5 je razvidno, da je med porabniki najve¢ takih (52%), ki
storitve banke X uporabljajo ve¢ kot 20 let, 8% je bilo takih, ki poslujejo z banko X od
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enega do pet let. V vzorcu ni bilo zajetih porabnikov, ki bi bili porabniki banke X manj kot
eno leto.

Slika 5: Zvestoba porabnikov banki X

8%

BOd 1do5let
BOd 6 do 10 let
B Od 11 do 20 let

52% OVec kot 20 let

Vir: Priloga 7, Tabela 3.

Splosno zadovoljstvo s storitvami banke X sem preverjala z drugim vprasanjem. V Prilogi 7,
Tab. 1 lahko vidimo, da so anketiranci v povpre¢ju zadovoljni z ban¢nimi storitvami, saj
znas$a aritmeti¢na sredina 4,45 (na lestvici od 1 do 6). Spodnja meja na intervalu zaupanja za
omenjeno spremenljivko znaSa 4,30, zgornja meja pa 4,60, pri stopnji znacilnosti a =0,05
(Priloga 10 ). Iz Priloge 7 Tab. 4 je tudi razvidno, da je kar 73 anketiranih porabnikov
(48,7%) izrazilo, da so zadovoljni s storitvami banke X; 46 oziroma 30,7% anketiranih je
takih, ki so bolj zadovoljni kot nezadovoljni. Le 11 anketirancev oziroma 7,3% pa je z
ban¢nimi storitvami zelo zadovoljnih.

Tretje vprasanje je sestavljeno iz 29 trditev v obliki Seststopenjske Likertove lestvice, kjer
ena pomeni mo¢no se ne strinjam s posamezno trditvijo, Sest pa mocno se strinjam z
omenjeno trditvijo. Trditve se nanaSajo na Sest dimenzij kakovosti storitev, ena pa na
tehni¢no kakovost (glej Tabela 2, str. 25).

Dimenzijo zanesljivost meri sedem trditev (trditev 3, 4, 5, 19, 22, 26 in 29, glej Prilogo 5).
Kot lahko vidimo v Prilogi 7, Tab. 1, je aritmeti¢na sredina za trditev »Z bancnimi
karticami te banke doslej nisem imel (-a) tezav« precej visoka, znasa namrec¢ 4,94, na
intervalu zaupanja od 4,74 do 5,14 pri stopnji znacilnosti a =0,05 (glej Prilogo 10). Med
anketiranimi porabniki je kar 40,7% takih, ki se s trditvijo mocno strinjajo (glej Priloga 7,
Tab. 5). Za trditev »Banka opravlja storitve brez napak«, znasa aritmeti¢na sredina 4,23 in
predstavlja najnizjo aritmeticno sredino med trditvami, ki se nanaSajo na dimenzijo
zanesljivost (na intervalu zaupanja od 4,04 do 4,42, pri stopnji znacilnosti o =0,05, glej
Prilogo 10). Prav tako trditev »Banka mi redno posilja na dom mesecne izpiske o stanju na
mojem racunu«, ki se tudi nanasa na dimenzijo zanesljivosti, je pri anketiranih porabnikih
naletela na pozitiven odziv, saj se je 68,7% porabnikov v povpre¢ju mocno strinjalo s
trditvijo (Priloga 7, Tab. 6). Kot je razvidno iz Priloge 7, Tab. 1, znaSa aritmeti¢na sredina
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5,57 (na intervalu zaupanja od 5,45 do 5,70, pri stopnji znacilnosti o =0,05, glej Prilogo 10).
Ta trditev ima v primerjavi z ostalimi trditvami, ki se nanaSajo na posamezne sestavine
kakovosti, najvisjo aritmeti¢no sredino, na kar kaze tudi mocna asimetrija v desno na
histogramu v Prilogi 7, Hist. 1. V Prilogi 7, Tab. 2, lahko vidimo, da aritmeti¢na sredina za
kompleksno spremenljivko zanesljivost znaSa 4,6581 (na intervalu zaupanja od 4,5348 do
4,7814 pri stopnji znacilnosti o =0,05, glej Prilogo 11), modus znaSa 5,14 (glej Prilogo 7,
Tab. 2), iz Cesar lahko sklepam, da je mnenje porabnikov glede zanesljivosti banke X
pozitivno. Iz Tabele 3 lahko razberemo vrednost alfa Cronbachovega koeficienta za vseh
sedem trditev, ki se nanaSajo na dimenzijo zanesljivost. Koeficient znasa 0,8329 (kar je vec
kot 0,6), kar kaze na zanesljivost lestvice merjenja in konsistentnost vseh sedmih trditev.

Dimenzijo odzivnost sem preverjala s pomocjo petih trditev (trditev 1, 7, 9, 24, 25, glej
Priloga 5). Najvisjo aritmeti¢no sredino je zaznati pri trditvi »Bancni usluzbenci se hitro
odzivajo na moje prosnje«, ta znaSa 4,47 na intervalu zaupanja od 4,30 do 4,63 pri stopnji
znacilnosti o = 0,05 (glej Prilogo 10). Najmanj pa se anketirani porabniki strinjajo s trditvijo
»V tej banki pridem hitro na vrsto«, 17,3% anketiranih porabnikov se s trditvijo skoraj v
celoti ni strinjalo (glej Prilogo 7, Tab. 7). Aritmeti¢na sredina znasa 3,71 na intervalu
zaupanja od 3,51 do 3,91 pri stopnji znacilnosti a =0,05 (glej Prilogo 10). Ta trditev ima v
primerjavi z ostalimi trditvami, ki se nanasajo na posamezne sestavine kakovosti, najnizjo
aritmeti¢no sredino, opozorila pa bi na veliko odstopanje opazovanih vrednosti spremenljivk
okoli aritmeti¢ne sredine, saj znasSa standardi odklon 1,25 (glej Prilogo 7, Tab. 1), pojav je
lepo viden na histogramu, kjer so vrednosti precej razprSene (Priloga 7, Hist. 2). Kot je
razvidno iz Tabele 3, je vrednost alfa Cronbachovega koeficienta precej visoka, znaSa
namre¢ 0,8618, kar kaze na

razmeroma visoko stopnjo konsistentnosti trditev in na visoko zanesljivost merskega
instrumenta. Aritmeti¢na sredina kompleksne spremenljivke odzivnost znaSa 4,2173 (na
intervalu zaupanja od 4,0695 do 4,3651 pri stopnji znacilnosti a =0,05 , glej Prilogo 11).
Kljub nekoliko nizji aritmeti¢ni sredini porabniki dimenzijo kakovosti odzivnost pozitivnho
ocenjujejo.

Tabela 3: Preverjanje notranje konsistentnosti posameznih kompleksnih

spremenljivk
Kompleksne spremenljivke Cronbach a
Zanesljivost 0,8329
Odzivnost 0,8618
Vzbujanje zaupanja 0,8713
Dostop 0,7607
Vzivljanje v polozaj porabnika 0,8565
Fizi¢ni dokazi 0,6084

Vir: Priloga 8, Tab.1-5.

29



Najvisja stopnja konsistentnosti se je pokazala pri trditvah, ki se nanasajo na dimenzijo
kakovosti vzbujanje zaupanja, saj znaSa Cronbach o kar 0,8713 (glej Tabelo 3), kar kaZze na
precej visoko =zanesljivost merskega instrumenta. Aritmetina sredina za omenjeno
sestavljeno spremenljivko znasa 4,5133 (na intervalu zaupanja od 4,3788 do 4,6478 pri
stopnji znacilnosti a =0,05, glej Prilogo 11) kar kaZe na dobro mnenje porabnikov banke X
glede vzbujanja zaupanja. Pri natancnej$i obravnavi posameznih trditev, ki oblikujejo
kompleksno spremenljivko vzbujanje zaupanja, zasledimo, da je najvi§ja aritmeticna
sredina ocenjena za trditev »Mesecni izpiski, ki jih prejemam na dom so jasni in razumljivi«
in znaSa 4,99 (na intervalu zaupanja od 4,83 do 5,15 pri stopnji znacilnosti a =0,05, glej
Prilogo 10), sledi trditev »Pocutim se varnega pri poslovanju s to banko« z aritmeticno
sredino 4,66 (na intervalu zaupanja od 4,47 do 4,85 pri stopnji znacilnosti a =0,05, glej
Prilogo 10). Najmanj doprineseta k pozitivnemu mnenju trditvi »Bancni usluzbenci mi
vzbujajo zaupanje« in »Bancni usluzbenci imajo dovolj znanja, da lahko zanesljivo
odgovorijo na moja vprasanja«, kjer znaSa aritmeticna sredina 4,25 (na intervalu zaupanja
od 4,08 do 4,42 pri stopnji znacilnosti a =0,05) in 4,31 (na intervalu zaupanja od 4,14 do
4,47 pri stopnji znacilnosti a =0,05), oboje je razvidno iz Priloge 10.

Ocenjena aritmeti¢na sredina za kompleksno spremenljivko dostop znaSa 4,3689 na
intervalu zaupanja od 4,1901 do 4,5477 rpi stopnji znacilnosti a = 0,05 (glej Prilogo 11). Za
trditev »Delovni cas te banke ustreza mojim potrebam« je aritmeticna sredina 3,75 (na
intervalu zaupanja od 3,52 do 3,98 pri stopnji znacilnosti a =0,05, glej Prilogo 10). Omeniti
velja visoko odstopanje opazovanih vrednosti spremenljivk okoli aritmeti¢ne sredine
(standardni odklon znaSa 1,42, glej Prilogo 7, Tab. 1), ki je nazorno vidno na histogramu 3 v
Prilogi 7. Kar 25,3% anketiranih se s trditvijo skoraj v celoti strinja, po drugi strani pa je
16,0% porabnikov, ki pravi, da se s trditvijo skoraj v celoti ne strinjajo (glej Priloga 7, Tab.
8). Zanimiva je vrednost aritmeticne sredine spremenljivke wugodna lokacija bancne
poslovalnice, ki znaSa kar 4,99 na intervalu zaupanja od 4,83 do 5,15 pri stopnji znacilnosti
a =0,05 (glej Prilogo 10) in modusom 6 (Priloga 7, Tab. 1), kar pomeni, da se veCina
anketiranih porabnikov moc¢no strinja s to trditvijo. Zanimiva pa je zato, ker bi tudi v tem
primeru pri¢akovali vecjo razprSenost odgovorov, =zaradi zelo razlicnih preferenc
porabnikov. Zanesljivost merskega instrumenta potrjuje alfa Cronbach koeficient, ki znaSa
0,7607 (glej Tabelo 3, str. 30).

Ocenjena aritmeti¢na sredina za kompleksno spremenljivko vzivljanje v poloZaj porabnika
znaSa 4,0978 na intervalu zaupanja od 3,9311 do 4,2645 pri stopnji znacilnosti a =0,05 in je
najnizja med aritmeticnimi sredinami kompleksnih spremenljivk (glej Prilogo 11). Za
trditev »Bancni usluzbenci mi znajo svetovati, kaj bi bila zame najbolj ugodna storitev« je
aritmeti¢na sredina 4,22 (na intervalu zaupanja od 4,04 do 4,39 pri stopnji znacilnosti a
=0,05, glej Prilogo 10). Trditev »Banka uposteva moje Zelje in potrebe« prikazuje najnizjo
aritmeticno sredino med trditvami, ki opisujejo to dimenzijo kakovosti ban¢nih storitev,
natancneje 3,95 (na intervalu zaupanja od 3,74 do 4,15 pri stopnji znacilnosti o =0,05, glej
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Prilogo 10). Alfa Cronbach koeficient potrjuje zanesljivost merskega instrumenta, saj znasa
0,8565 (glej Tabelo 3, str. 30).

Zadnja dimenzija kakovosti je fizicni dokazi, kot lahko vidimo v Tabeli 3 (glej str. 30), kaze
Cronbach a precej niZjo stopnjo konsistentnosti od ostalih kompleksnih spremenljivk in
sicer 0,6084, vendar je vrednost koeficienta visja od 0,6, zato lahko Se vedno govorimo o
sprejemljivi zanesljivosti (podrobnejsi podatki so v Prilogi 8, Tab. 5). Aritmeti¢na sredina
kompleksne spremenljivke znasa 4,7200 na intervalu zaupanja od 4,6423 do 4,8277 pri
stopnji znacilnosti o =0,05 (glej Prilogo 11). Nizko odstopanje od aritmeti¢ne sredine (glej
Prilogo 7, Tab. 2) nam pove, da so si anketirani porabniki enotni in imajo pozitivno mnenje
do obravnavane kompleksne spremenljivke.

Nekoliko nizjo vrednost aritmeticne sredine od ostalih spremenljivk izkazuje trditev
»Tiskani materiali (obrazci, brosure, mesecni izpiski, bancne kartice ipd.) so priviacnega
videza«, le-ta znaSa 4,42 na intervalu zaupanja od 4,25 do 4,59 pri stopnji znacilnosti o
=0,05 (glej Prilogo 10). Spremenljivka lep videz bancnih poslovalnic ima aritmeticno
sredino 4,88 (na intervalu zaupanja od 4,73 do 5,02 pri stopnji znacilnosti a =0,05, glej
Prilogo 10), spremenljivka sodobnost tehnicne opreme pa kar 4,98 (na intervalu zaupanja od
4,85 do 5,11 pri stopnji znacilnosti a =0,05, glej Prilogo 10). Sklepam lahko, da imajo
porabniki pozitivno mnenje o dimenziji kakovosti fizicni dokazi.

V okviru univariatne analize sem preverila, kaksna je konsistentnost vseh 28-ih trditev, ki se
nanaSajo na Sest dimenzij kakovosti bancnih storitev. Alfa Cronbachov koeficient znaSa
0,9512 (glej Prilogo 9), kar nam pove, da vse trditve, ki se nanaSajo na kompleksne
spremenljivke kakovosti ban¢nih storitev, dejansko merijo kakovost banc¢nih storitev in da
med njimi obstaja visoka konsistentnost.

Trditev Stevilka 14 (glej Prilogo 5), »Obseg (oz. raznolikost) storitev, ki jih ponuja banka X,
ustreza mojim potrebam«, se nanasa na tehnicno kakovost storitev in mi bo v pomoc¢ pri
preverjanju tretje hipoteze. Porabniki so se v povprecju strinjali, da banka ponuja dovolj
storitev za njihove potrebe, saj znasa aritmeti¢na sredina 4,50 (na intervalu zaupanja od 5,32
do 4,68 pri stopnji znacilnosti a =0,05, glej Prilogo 10).

Pri zadnjem vprasanju sem ugotavljala, koliko anketirancev uporablja spletno banko kot pot

za dostavo ban¢nih storitev. Podatke bom uporabila pri analiziranju pete hipoteze (glej str.
24).
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Slika 6: Uporaba spletne banke

ODA
BENE

69%

Vir: Priloga 7, Tab. 9.

Kot lahko vidimo na Sliki 6, je od 150 anketiranih porabnikov 69% (103 porabniki) takih, ki
uporabljajo spletno banko kot pot za dostavo ban¢nih storitev, 31% (47 porabnikov) pa je
takih, ki te moznosti ne uporabljajo. Med uporabniki spletne banke je najve¢ takih, ki
spadajo v starostno skupino od 31 do 40 let, med neuporabniki pa najvec¢ anketiranih, ki
spadajo v skupino, starejSih od 50 let (glej Prilogo 7, Tab. 10).

Za vsako posamezno trditev sem izvedla testno statistiko, ki se za posamezne spremenljivke
nahaja v Prilogi 10, za kompleksne pa v Prilogi 11. Pri vseh trditvah je stopnja znacilnosti
manjSa od a =0,05, zato lahko vse ocene aritmeti¢nih sredin za posamezne spremenljivke
postavljamo pri stopnji znacilnosti P=0,000.

5.3.3 PREVERJANJE RAZISKOVALNIH HIPOTEZ

1. Raziskovalna hipoteza: Porabniki, ki so stranke banke X dlje casa, so z njenimi

storitvami bolj zadovoljni kot ostali porabniki.

Prva hipoteza je postavljena z namenom ugotoviti, ali obstaja povezava med ¢asovno
uporabo storitev banke X in splosnim zadovoljstvom s storitvami te banke. Menim namrec,
da so si tisti porabniki, ki dlje ¢asa uporabljajo storitve banke X, pridobili ve¢ izkuSenj, kar
posledi¢no vodi k ve¢jemu zadovoljstvu, saj so pri njih storitve kakovostno izvedene; imajo
izkusnje s katerimi izoblikujejo trdnejSe stalisce o tem, kar pricakujejo in dejansko dobijo.
Sklepam, da bi porabniki, ki ne bi bili zadovoljni s storitvami dolgoro¢no, zamenjali banko,
tisti, ki pa so njeni porabniki dlje ¢asa, so ve¢inoma zadovoljni s kakovostjo njenih storitev.
Navsezadnje me je zanimalo, ali obstaja sploh povezava med tema dvema spremenljivkama.
S pomocjo kontingencne tabele sem prisla do ugotovitev, ki jih navajam v grafikonu (Slika
7).
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Slika 7: Zadovoljstvo s storitvami banke X v povezavi s ¢asovno uporabo storitev
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Vir: Priloga 12, Tab.1.

Kot je razvidno iz Slike 7, je kar 40 izmed 150 v vzorec zbranih porabnikov tak$nih, ki
storitve banke X uporabljajo ve¢ kot 20 let in hkrati izrazajo zadovoljstvo z njimi. Naj
omenim, da je med zelo zadovoljnimi porabniki 9 takih, ki storitve banke X uporabljajo vec¢
kot 20 let. Prav tako je 21 anketiranih porabnikov, ki so porabniki banke X vec¢ kot 20 let,
bolj zadovoljnih kot nezadovoljnih. Vendar pa je med nezadovoljnimi porabniki najvec
takih, ki so porabniki banke X ve¢ kot 20 let. Med zelo nezadovoljnimi anketiranimi
porabniki ni zaslediti tistih, ki so porabniki ban¢nih storitev omenjene banke ve¢ kot 20 let.
Na podlagi omenjenih podatkov ne morem trditi, da obstaja povezava med splo$nim
zadovoljstvom s kakovostjo storitev in ¢asom uporabe storitev banke X.

Casovna uporaba storitev banke X je numeri¢na spremenljivka, zadovoljstvo z banénimi
storitvami pa intervalna, zato ne morem ugotavljati, ali obstaja odvisnost med njima, lahko
pa ugotavljam, kakSna je povezanost med njima. Porabnike storitev banke X lahko
razvrstim v neodvisne skupine, zato sem se odlocila, da naredim preizkus domneve o razliki
med ve¢ aritmeticnimi sredinami za neodvisne vzorce. Zato v nicelni domnevi
predpostavljam, da so aritmeti¢ne sredine pri vseh skupinah porabnikov enake. V
alternativni domnevi pa sklepam, da se aritmeti¢ne sredine razlikujejo, kar bi potrdilo
hipotezo, da se zadovoljstvo s storitvami razlikuje glede na ¢as uporabe teh storitev.

Hy: aritmeti¢ne sredine za neodvisne vzorce so enake (1= 2 = [3)
H;: aritmeti¢ne sredine za neodvisne vzorce so razlicne ( 1) # 2 # U3 )
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V Prilogi 12, Tab. 2 lahko vidimo, da je stopnja znacilnosti P =0,096, kar je visje od stopnje
znacilnosti o = 0,05. Zato na podlagi vzorénih podatkov ne morem zavrniti ni¢elne domneve,
da so aritmeti¢ne sredine med seboj enake in sklepati, da je zadovoljstvo s kakovostjo
storitev odvisno od Casa uporabe samih storitev.

Na podlagi navedenih rezultatov ne morem potrditi hipoteze o povezanosti zadovoljstva s
storitvami ter casovno uporabo le-teh, saj sem ugotovila, da za anketirance, ki so dlje Casa
porabniki banke X, posledi¢no ne velja, da so tudi bolj zadovoljni z njimi.

Razloge, zakaj ostajajo porabniki banke Se naprej kljub temu, da niso popolnoma zadovoljni
z njenimi ban¢nimi storitvami, lahko i§¢emo predvsem v prepric¢anju, da je pri vseh bankah
enako "slabo" in da nima nikakr$nega smisla da bi banko menjali. Menjava banke, zapiranje
racuna pri eni in odpiranje racuna pri drugi banki prinese nickoliko stroSkov in potroSenega
Casa. Zato se porabniki prepri¢ajo, da jim ni tako zelo slabo in se vsemu temu izognejo ter
ostajajo kljub temu, da imajo kar nekaj pripomb. To pa ni signal banki, da ni potrebno na
tem podro¢ju ni¢ storiti, saj postajajo porabniki vse bolj informirani, obcutljivejsi in
zahtevni, kar vodi v manjSo tolerantnost pri slabi kakovosti ban¢nih storitev oziroma pri
pomankljivostih, ki se pokazejo pri katerikoli dimenziji kakovosti ban¢nih storitev.

2. Raziskovalna hipoteza: Na splosno zadovoljstvo porabnikov s storitvami preucevane

banke najmocneje vpliva zanesljivost kot dimenzija kakovosti storitve, takoj za njo pa

odzivnost.

Cilj moje diplomske naloge sestoji v ugotovitvi pomena posamezne sestavine kakovosti pri
ustvarjanju zadovoljstva z bancnimi storitvami. V ta namen sem postavila drugo hipotezo,
kjer ugotavljam vpliv posameznih dimenzij kakovosti ban¢nih storitev na zadovoljstvo z
njimi. Na podlagi preiskovalne raziskave sem prisla do domneve, da na zadovoljstvo s
storitvami izdatneje vplivata dimenziji zanesljivost in odzivnost. S pomocjo korelacijskih
koeficientov sem ugotavljala, ali moji izsledki drzijo ali ne.

V nicelni domnevi tako predpostavljam, da so kompleksne spremenljivke vzbujanje
zaupanja, dostop, vZivljanje v polozaj porabnika in fizicni dokazi najbolj povezane z
zadovoljstvom z bancnimi storitvami. V alternativni domnevi pa, da sta dimenziji
zanesljivost in odzivnost najbolj povezani z zadovoljstvom z ban¢nimi storitvami.
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Tabela 4: Korelacijska matrika med spremenljivkami, ki dolo¢ajo sestavine kakovosti
storitev in zadovoljstvom z storitvami banke X.

Kompleksna spremenljivka Pearsonov korelacijski | Stopnja znacilnosti
koeficient
ZANESLJIVOST 0,567 0,000
ODZIVNOST 0,611 0,000
VZBUJANJE ZAUPANIJA 0,636 0,000
DOSTOP 0,453 0,000
VZIVLIANJE V POLOZAJ PORABNIKA 0,619 0,000
FIZICNI DOKAZI 0,446 0,000
USTREZNOST OBSEGA STORITEV 0,475 0,000

Vir: Priloga 13, Tab. 1.

Iz zgornje tabele je razvidno, da zavzema korelacijski koeficient najvi§jo vrednost pri
dimenziji kakovosti vzbujanje zaupanja, natan¢neje 0,636, pri stopnji znacilnosti P = 0,000.
Sklepam torej, da je povezava med dimenzijo vzbujanje zaupanja in zadovoljstvom s
storitvami banke X linearna, srednje mocna in pozitivha. Podobne ugotovitve se pojavijo
tudi pri dimenzijama vzivljanje v polozaj porabnika in odzivnost, kjer je korelacijski
koeficient visji od 0,600. Nekoliko Sibkejsa povezanost z odvisno spremenljivko
zadovoljstvo s storitvami banke X pa se je izkazala pri dimenziji zanesljivost, dostop, fizicni
dokazi in dimenziji ustreznost obsega storitev. Spremenljivki, ki sta vklju€eni v regresijski
model, sta tako vzbujanje zaupanja in odzivnost (glej Prilogo 13, Tab. 2). Iz tega lahko
sklepam, da sta dimenziji vzbujanje zaupanja in odzivnost kot sestavini kakovosti
porabnikom najpomembne;jsi, zato je posledi¢no tudi zadovoljstvo s storitvami banke X
najbolj odvisno od njiju.

V nadaljevanju sem Zelela ugotoviti, v kolikSni meri je zadovoljstvo s storitvami banke X
odvisno od posameznih dveh dimenzij kakovosti, saj sem sklepala, da ima posami¢na
dimenzija drugacen vpliv na skupno zadovoljstvo. Regresijska analiza, kamor sem kot
odvisno spremenljivko vkljucila zadovoljstvo, je pokazala, da je multipli korelacijski
koeficient enak 0,660, kar pomeni, da je povezava med zadovoljstvom s storitvami banke X
in neodvisnima spremenljivkama, vzbujanje zaupanja in odzivnost, linearna, mocna in
pozitivna. Izracunan multipli determinacijski koeficient znasa 0,436, ta nam pove, da 43,6%
variabilnosti odvisne spremenljivke pojasnimo z lineranim vplivom neodvisnih
spremenljivk, ki so bile vkljuc¢ene v model (glej Prilogo 13, Tab. 3). Enacba ocenjene
multiple regresije se glasi:

Zadovoljstvo z ban¢nimi storitvami = 1,159 + 0,457 vzbujanje zaupanja + 0,292 odzivnost

Na podlagi vzorénih podatkov ocenjujem, da znaSa parcialni multipli regresijski koeficient
za dimenzijo vzbujanje zaupanja 0,457, kar pomeni, da se sploSno zadovoljstvo z ban¢nimi
storitvami v povprecju zvisa za 0,457 na lestvici od 1 do 6, ¢e se dimenzija vzbujanje

35




zaupanja zvisa za 1 enoto, prav tako na lestvici od 1 do 6, dimenzija odzivnost pa ostane
nespremenjena. Parcialni multipli regresijski koeficient za dimenzijo odzivnost B = 0,292
nam pove, da se splo$no zadovoljstvo z ban¢nimi storitvami v povprecju zvisa za 0,292 na
lestvici od 1 do 6, ¢e se dimenzija odzivnost zvisa za 1 enoto na lestvici od 1 do 6, dimenzija
vzbujanje zaupanja pa ostane nespremenjena (glej Prilogo 13, Tab. 4).

Dimezije kakovosti storitev zanesljivost, dostop, vzZivljanje v polozaj porabnika in fizicni
dokazi program SPSS ni vkljucil v regresijski model (glej Prilogo 13, Tab. 5) iz tega lahko
sklepam, da med njima in zadovoljstvom s storitvami banke X ni vecje povezanosti.

Na podlagi rezultatov raziskave lahko zavrnem postavljeno hipotezo, da na zadovoljstvo s
storitvami banke X najbolj vpliva zanesljivost, takoj za njo pa odzivnost in sklenem, da na
splosno zadovoljstvo anketiranih porabnikov s storitvami banke X najbolj vpliva dimenzija
vzbujanje zaupanja, nato pa dimenzija odzivnost.

Rezultati, ki sem jih dobila, so primerljivi s tistimi, ki so jih v svoji raziskavi dobili Wang,
Lo in Hui (2003, str. 79). Prisli so do zakljucka, da pri oblikovanju splosnega zadovoljstva z
sledi odzivnost, na tretjem mestu pa dimenzija fizicni dokazi. Na podlagi rezultatov moje
raziskave so porabniki na tretje mesto postavili dimenzijo vzivljanje v polozZaj porabnika,
fizicni dokazi predstavljajo porabnikom banke X najmanj pomemben dejavnik pri
oblikovanju sploSnega zadovoljstva z bancnimi storitvami. Iz raziskave pa je razvidno, da so
to dimenzijo najvi§je ovrednotili (glej Prilogo 11). Nekoliko nizje je ocenjena dimenzija
odzivnost in vZivljanje v polozaj porabnika, ki nosi veliko vecjo tezo pri oblikovanju
zadovoljstva z ban¢nimi storitvami, zato bi bilo smiselno za banko, da nameni vec
pozornosti izpopolnjevanju tega podrocja, predvsem nekoliko vecje prizadevanje za
nenehno ugotavljanje porabnikovih potreb in Zelja (npr. pozornost ban¢nih usluzbencev do
vsake stranke posebej, poznavanje specifiénih potreb posameznega porabnika itd.) ter
odpravo dolgega odzivnega Casa na morebitne pritozbe in zahteve. Pokazalo se je veliko
nezadovoljstvo zaradi dolgih cakalnih vrst, kar bi lahko odpravili s sistemom, ki dodeljuje
Stevilke porabnikom, ko vstopajo v banko in dokler niso na vrsti, sedejo ali opravijo kaksno
drugo storitev pri ban¢nih okencih, kjer ni ¢akalne vrste. Prav tako bi lahko v obdobjih, ko v
banko prihaja vecje Stevilo porabnikov (npr. obdobja izplacila plac, penzij, Stipendij itd.)
postavili na razpolago nekoliko ve¢ banc¢nih delavcev.

3. Raziskovalna hipoteza: Tehnicna kakovost storitev (Sirina in globina asortimenta) manj

vpliva na splosno oceno zadovoljstva s storitvami preucevane banke, kot pa funkcionalna

kakovost.

Nosilec konkurenéne prednosti v banc¢niStvu je funkcionalna kakovost, saj je v osnovi
tehni¢na kakovost (kaj porabnik dobi na koncu storitvenega procesa) med bankami v
danasnjih ¢asih vecinoma enaka. S postavljeno hipotezo sem hotela dokazati, da tudi med
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porabniki banke X tehni¢na kakovost ne vpliva na oblikovanje sploSnega zadovoljstva v
tolikSni meri kot funkcionalna kakovost (zanesljivost, vzbujanje zaupanja, odzivnost,
vZzivljanje v polozaj porabnika, dostop, fizi¢ni dokazi).

V nicelni domnevi tako predpostavljam, da na splosno zadovoljstvo bolj vpliva tehnicna
kakovost kot funkcionalna kakovost ban¢nih storitev. V alternativni pa v skladu s
postavljeno hipotezo, da ima na sploSno zadovoljstvo s kakovostjo ban¢nih storitev ve¢;ji
vpliv funkcionalna kakovost kot tehni¢na kakovost ban¢nih storitev.

Iz Priloge 14, Tab. 1 je razvidno, da je korelacijski koeficient za kompleksno spremenljivko
funkcionalna kakovost linearen, srednje mocen in pozitiven, znasa namrec 0,663, pri stopnji
znaCilnosti P=0,000. Za spremenljivko ustreznost obsega storitev banke X, pa znasa
korelacijski koeficient 0,475 pri stopnji znacilnosti P=0,000. SPSS je v regresijski model
vkljucil le kompleksno spremenljivko funkcionalna kakovost (glej Prilogo 14, Tab. 2).

Regresijska analiza, kamor sem kot odvisno spremenljivko vkljucila zadovoljstvo, je
pokazala, da je multipli korelacijski koeficient enak 0,663, kar pomeni, da je povezava med
zadovoljstvom s storitvami banke X in neodvisno spremenljivko funkcionalna kakovost,
linearna, moc¢na in pozitivna. Izra¢unan multipli determinacijski koeficient znasa 0,439, ta
nam pove, da 43,9% variabilnosti odvisne spremenljivke pojasnimo z lineranim vplivom
neodvisne spremenljivke, ki je bila vklju¢ena v model (glej Prilogo 14, Tab. 3). Enacba
ocenjene multiple regresije se glasi:

Zadovoljstvo z ban¢nimi storitvami = 0,701 + 0,840 funkcionalna kakovost

Na podlagi vzor¢nih podatkov ocenjujem, da znasa parcialni multipli regresijski koeficient
za dimenzijo funkcionalna kakovost 0,840 (glej Prilogo 14, Tab. 4), kar pomeni, da se
splosno zadovoljstvo z ban¢nimi storitvami v povprec¢ju zvisa za 0,840 na lestvici od 1 do 6,
¢e se dimenzija funkcionalna kakovost zvisa za 1 enoto na lestvici od 1 do 6.

Na podlagi rezultatov raziskave ugotavljam, da med tehnicno kakovostjo in sploSnim
zadovoljstvom s storitvami banke X ni mocnejSe povezanosti, kot to velja med funkcionalno
kakovostjo in sploSnim zadovoljstvom s storitvami banke X. Postavljeno hipotezo lahko
potrdim in sprejmem sklep, da obstaja moc¢nejsSa povezanost med sploSnim zadovoljstvom s
storitvami banke X in dimenzijami, ki gradijo funkcionalno kakovost.

Ugotovitve niso presenetljive, saj so ban¢ne storitve med bankami bolj ali manj enake in se
tehni¢na kakovost med njimi ne razlikuje v taki meri, da bi ta mocneje vplivala na
zadovoljstvo z ban¢nimi storitvami. Banka X mora za razvijanje zadovoljstva svojo
pozornost nameniti predvsem dejavnikom funkcionalne kakovosti oziroma dimenzijam
kakovosti zanesljivost, odzivnost, zaupanje, dostop, vzivljanje v polozaj porabnika in fizicni
dokazi.
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4. Raziskovalna hipoteza: Starejsi porabniki slabSe ocenjujejo usmerjenost pozornosti k

porabniku v preucevani banki kot mlajsi porabniki; ¢im slabse jo ocenjujejo, tem slabsa je

tudi njihova splosna ocena zadovoljstva s storitvami.

Med preiskovalno raziskavo sem priSla do spoznanja, da na sploSno zadovoljstvo s
storitvami banke X negativno vpliva dimenzija kakovosti usmerjenost pozornosti k
porabniku. 1z Priloge 7, Tab. 2 je moc€ razbrati, da je aritmeti¢na sredina nekoliko nizja od
nekaterih drugih dimenzij kakovosti. Na podlagi preiskovalne raziskave pa sem prisla do
predpostavke, da so predvsem starejSi porabniki banke X tisti, ki slabSe ocenjujejo
kompleksno spremenljivko usmerjenost pozornosti k porabniku oziroma vzivljanje v polozaj
porabnika. Sklepam torej, da obstajajo razlike pri ocenjevanju dimenzije usmerjenost
pozornosti k porabniku glede na starost porabnikov. S pomoc¢jo kontingencne tabele sem
prisla do ugotovitev, ki jih navajam v nadaljevanju.

Iz Priloge 15, Tab. 1 lahko ugotovimo, da je vecina starejSih od 50 let ocenila dimenzijo
kakovosti vziviljanje v polozaj porabnika v povprecju bolj pozitivno kakor negativno. Takih
porabnikov je 29 od 36 anketiranih porabnikov starejSih od 50. Le sedem porabnikov,
starejSih od 50 let, je dimenzijo vZivljanje v polozaj porabnika ocenilo negativno. Na
podlagi omenjenih podatkov ne morem trditi, da obstaja povezava med spremenljivko
starost anketiranih porabnikov in oceno dimenzije kakovosti vZivijanje v polozaj porabnika.
Starost anketiranih porabnikov je numeri¢na spremenljivka, ocena dimenzije vZivljanje v
polozaj porabnika pa intervalna, zato ne morem ugotavljati ali obstaja odvisnost med njima,
lahko pa ugotavljam, kaksna je povezanost med njima. Kot sem Ze omenila, pri analizi prve
raziskovalne hipoteze, lahko porabnike, ki sem jih zajela v vzorec, razdelim v samostojne,
neodvisne skupine in naredim preizkus domneve o razliki med aritmeticnimi sredinami za
neodvisne vzorce. Zato v niCelni domnevi predpostavljam, da so aritmeti¢ne sredine pri
vseh skupinah porabnikov enake. V alternativni domnevi pa sklepam, da se aritmeti¢ne
sredine razlikujejo, kar bi potrdilo hipotezo, da se ocena kompleksne spremenljivke
vzivljanje v poloZaj porabnika razlikuje glede na starost anketiranih porabnikov.

Hy: aritmeti¢ne sredine za neodvisne vzorce so enake (U= [y = 13)
H;: aritmeti¢ne sredine za neodvisne vzorce so razlicne ( 1) # 1o # U3 )

V Prilogi 15, Tab. 2 lahko vidimo, da je stopnja znacilnosti pri dvostranskem preizkusu P=
0,097, kar je visje od stopnje znacilnosti o = 0,05. Zato na podlagi vzor¢nih podatkov ne
morem zavrniti nicelne domneve, da so aritmeti¢ne sredine med seboj enake in sklepati, da
je ocena dimenzije kakovosti usmerjenost pozornosti k porabniku oziroma vzivljanje v
polozaj porabnika odvisna od starosti porabnikov.

Na podlagi navedenih rezultatov ne morem potrditi hipoteze o povezanosti ocene dimenzije
kakovosti vZivljanje v polozaj porabnika in spremenljivke starost anketiranih porabnikov,
saj sem ugotovila, da anketiranci, ki so starejSi od 50 let, ne ocenjuje slabSe dimenzije
vzivljanje v poloZaj porabnika.
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Drugi del hipoteze se navezuje na sploSno zadovoljstvo s storitvami banke X. Preverimo
lahko, ali na splosno velja, da slabsa ocena dimenzije kakovosti vZivljanje v polozaj
porabnika vpliva na splo$no zadovoljstvo s storitvami. Iz Priloge 15, Tab. 4 lahko
ugotovimo, da obstaja povezava med spremenljivko splosno zadovoljstvo s kakovostjo
storitev banke X in oceno dimenzije vZivljanje v poloZaj porabnika, saj znaSa stopnja
znacilnosti pri preizkusu domnev o razliki med aritmeti¢nimi sredinami, P = 0,000, kar je
nizje od stopnje znacilnosti o = 0,05. 1z Priloge 15, Tab. 3 je razvidno, da so tisti, ki so
pozitivneje ocenjevali usmerjenost pozornosti k porabniku, v povpre¢ju bolje ocenili tudi
splosno zadovoljstvo z ban¢nimi storitvami banke X.

5. Raziskovalna hipoteza: Pri porabnikih, ki uporabljajo spletno banko kot pot za dostavo

bancnih storitev, obstaja tesnejsa povezava med dimenzijo kakovosti odzivnost in njihovim

splosnim zadovoljstvom z bancnimi storitvami, kot pri ostalih porabnikih.

Na podlagi lastne preiskovalne raziskave sem prisla do ugotovitve, da se mlajsi porabniki v
vecji meri odloCajoza uporabo spletne banke kot poti za dostavo ban¢nih storitev, kot to
pocne starejSa populacija. Slednje lahko na podlagi podatkov pridobljenih z analizo tudi
potrdim (glej Prilogo 16, Tab. 1). Med 103 uporabniki spletne banke kot poti za dostavo
storitev je 30 porabnikov starih od 31 do 40 let, kar 29 porabnikov pa od 21 do 30 let. S
pomocjo preiskovalne raziskave sem prisla do ugotovitev, da porabniki kot prednosti
spletne banke navajajo predvsem hitrost, enostavnost, razpolozljivost 24 ur na dan,
potrebne informacije na enem mestu in izognitev gneci ter cakanju v poslovalnicah. Vecina
nastetih prednosti predstavlja dimenzijo kakovosti odzivnost, zato sem menila, da na splosno
zadovoljstvo s storitvami pri teh porabnikih ban¢nih storitev bolj vpliva dimenzija odzivnost
kakor za porabnike, ki spletne banke ne uporabljajo.

Na podlagi teh ugotovitev sem nato v nicelni domnevi predpostavila, da obstaja vecja
povezanost med sploSnim zadovoljstvom z ban¢nimi storitvami ter dimenzijo kakovosti
odzivnost pri tistih porabnikih, ki ne uporabljajo spletne banke, kakor pri porabnikih, ki to
pot za dostavo storitev uporabljajo. V alternativni domnevi pa ravno obratno, sklepam, da
obstaja mocnejSa povezanost med sploSnim zadovoljstvom z bancnimi storitvami in
dimenzijo kakovosti odzivnost med porabniki, ki uporabljajo spletno banko kot mozno
dostavo storitev. Iz Priloge 16, Tab. 2 je razvidno, da je Pearsonov korelacijski koeficient za
dimenzijo kakovosti storitev odzivnost, za uporabnike spletne banke, linearen, pozitiven in
srednje mocen, znasa namre¢ 0,594, pri stopnji znacilnosti P = 0,000. Pearsonov korelacijski
koeficient pri tistih, ki ne uporabljajo spletne banke pa znasa 0,655, pri stopnji znacilnosti P
= 0,000 (glej Prilogo 16, Tab. 3).

Na podlagi rezultatov analize ugotavljam, da obstaja moc¢nejSa povezanost med sploSnim
zadovoljstvom z ban¢nimi storitvami in dimenzijo kakovosti odzivnost pri neuporabnikih
spletne banke kot pri tistih porabnikih, ki se odlocajo za spletno banko. Postavljeno hipotezo
lahko zavrnem in sprejmem sklep, da ima dimenzija kakovosti ban¢nih storitev odzivnost
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veCji pomen pri oblikovanju sploSnega zadovoljstva s storitvami pri porabnikih, ki ne
uporabljajo spletne banke.

Razlog za tak rezultat lahko iS§¢emo tudi v dejstvu, da trditve v vpraSalniku, ki se nanasajo
na dimenzijo kakovosti storitev odzivnost, zajemajo predvsem odzivnost ban¢nih delavcev v
poslovalnicah in ne odzivnost, ki jo pricakujejo porabniki, ki opravljajo storitve preko
spletne banke in z bancnimi delavei nimajo pogostih kontaktov. Dimenzija kakovosti
odzivnost, ki se nanaSa na delo v poslovalnicah, jim torej ne predstavlja pomembnejSega
faktorja, ki vpliva na njihovo splosno zadovoljstvo. Menim, da bi se ugotovitve spremenile,
¢e bi se trditve, ki opredeljujejo dimenzijo odzivnost, nanaSale konkretno na odzivnost v
spletnem ban¢niStvu.

6. SKLEP

Kakovost storitev je glavna, tako primerjalna kot tudi konkuren¢na prednost finan¢nih
institucij. Porabniki so tisti, ki sodijo o kakovosti. V procesu ocenjevanja kakovosti storitve
primerjajo svoje zaznavanje storitve s svojimi pricakovanji. Porabniki ocenjujejo tehni¢no
kakovost — kaj so prejeli z izvedbo storitve in funkcionalno kakovost — nacin, kako je bila
storitev izvedena. Kakovost je zadovoljiva, ko zaznavanje storitve ustreza pri¢akovanjem.
Ko so pricakovanja presezena, porabnik zazna storitev kot zelo kakovostno, ko pri¢akovanja
niso izpolnjena, porabnik oceni storitev kot slabo. Zadovoljen porabnik ban¢nih storitev je
generator ponovnih interakcij, banki predstavlja dolgorocno konkuren¢no prednost in
najcenejsi ter najucinkovitejSi vir trznega komuniciranja. Vendar le redno in natancno
spremljanje porabnikovih odzivov predstavlja banki pomemben informacijski vir, na
podlagi katerega lahko izboljSuje svoje procese in istocasno ohranja poloZaj na trgu.

Namen diplomskega dela je bil celovito preuciti zadovoljstvo porabnikov z ban¢nimi
storitvami konkretne banke. Preiskovalna raziskava mi je ponudila natanc¢nejsi vpogled v
problematiko. Postavila sem pet hipotez, s katerimi sem Zelela dose¢i cilj naloge tj.
ugotoviti, kako ocenjujejo porabniki te banke zadovoljstvo z njenimi storitvami.

Prva hipoteza je razkrila, da porabniki, ki so dlje ¢asa porabniki banke X, niso nujno tudi
bolj zadovoljni z njenimi ban¢nimi storitvami. Pomembno je vedeti, da je bancniStvo
posebno podrocje (kot zdravstvo, zavarovalnistvo itd.), kjer so ljudje veliko bolj previdni in
skepti¢ni, saj rezultat ni mozno opredmetiti. Tezko se odlo¢ijo za menjavo ponudnika,
¢eprav niso v nekaterih pogledih popolnoma zadovoljni s ponujenimi storitvami. Velikokrat
niso prepricani v to, da jim bo zamenjava prinesla vecje zadovoljstvo. Tudi stroski
zamenjave predstavljajo pomemben dejavnik pri odlocitvi. Ker so ti nemalokrat previsoki,
se jim porabniki raje izognejo in ostajajo pri obstojecem ponudniku. Banke pa se kljub temu
morajo zavedati, da se ti trendi menjujejo, kajti ban¢ni porabniki aktivneje pridobivajo
informacije in samozavestneje izoblikujejo svoje Zelje in potrebe.

40



Na podlagi analize z anketo zbranih podatkov, se je izkazalo, da se porabniki preucevane
slovenske banke bistveno ne razlikujejo od porabnikov tujih bank. Pri oblikovanju
zadovoljstva z ban¢nimi storitvami pripisujejo najvecji pomen dimenziji kakovosti ban¢nih
storitev vzbujanje zaupanja. Smiselnost pripisovanja velikega pomena tej dimenziji lahko
iS¢emo v dejstvu, da je porabnik Ze od nekdaj prinasal svoje prihranke v banko, ki je svoj
smoter gradila na temeljih zaupanja in varnosti. Tudi danes, se v osnovi pri¢akovanja glede
vzbujanja zaupanja niso veliko spremenila. Porabniki pricakujejo, da bo banka z njihovimi
prihranki, ki jim nudijo brezskrbno prihodnost, gospodarno ravnala. Drugo mesto je zasedla
dimenzija kakovosti odzivnost. Porabniki pripisujejo velik pomen odzivanju na njihove
potrebe in zelje, pripravljenosti priskociti na pomoc¢ in hitri izvedbi ban¢nih storitev. Prav
tako ima velik vpliv na njihovo zadovoljstvo reSevanje pritozb v najkrajSem moznem casu.
Najmanj pripomore k oblikovanju zadovoljstva z bancnimi storitvami dimenzija fizicni
dokazi. Predvidevam, da pridobiva ta dimenzija vecji pomen na podrocjih, ki imajo za cilj
nekega procesa otipljiv, viden proizvod. V ban¢nem sektorju se fizi¢ni dokazi bolj kot na
same rezultate procesov navezujejo na dejavnike, kot so ban¢ni prostori, ban¢ni usluzbenci,
oblicnost ban¢nih obrazcev itd. Na podlagi raziskave sem prisla do zakljucka, da je doprinos
teh dejavnikov k skupnemu zadovoljstvu z ban¢nimi storitvami manjs$i, ne upam pa si trditi,
da je popolnoma nerelevanten dejavnik.

V povezavi z zgoraj navedenim sem dognala, da je tehni¢na kakovost manj pomemben
dejavnik pri oblikovanju sploSnega zadovoljstva z ban¢nimi storitvami kot funkcionalna
kakovost, kar lahko utemeljim s tem, da porabniki samumevno pri¢akujejo primeren obseg
banc¢nih storitev, saj se ta med bankami bistveno ne razlikuje. Dodano vrednost zaznavajo
predvsem v nacinih, kako jim je storitev posredovana in kakSen je celoten proces izvedbe
storitev.

Zanimiva ugotovitev, ki izhaja iz raziskave, je ta, da starejsi porabniki banke X v povprecju
ne ocenjujejo slabse dimenzije kakovosti ban¢nih storitev vZivljanje v poloZaj porabnika od
mlajsSih porabnikov. Prvotno postavljeno hipotezo, ki je izhajala iz predhodne preiskovalne
raziskave, sem zato zavrnila. V povprecju so, tako starejsi kot mlajsi porabniki, zadovoljni s
to dimenzijo kakovosti, ki ji glede na rezultate pripisujejo velik pomen pri oblikovanju
sploSnega zadovoljstva.

Pri zadnji hipotezi se je izkazalo, da ni vecje povezave med sploSnim zadovoljstvom z
banc¢nimi storitvami in dimenzijo kakovosti odzivnost pri tistih porabnikih, ki uporabljajo
usluge spletne banke kot poti za dostavo storitev v primerjavi s tistimi porabniki, ki
uporabljajo klasi¢ne poti. Dejstvo je, da so bile v anketni vprasalnik vkljucene trditve za
ugotavljanje zadovoljstva z dimenzijo kakovosti odzivnost, ki se navezujejo predvsem na
klasi¢ne nacine ban¢nega poslovanja. Zanimivo bi bilo slediti ugotovitvam, ¢e bi se trditve
opirale predvsem na sodobne bancne storitve. Slednje lahko predstavlja motiv za morebitna
sledeca raziskovanja.

41



Zaklju¢im lahko, da so porabniki obravnavane banke v povprecju zadovoljni z njenimi
ban¢nimi storitvami. Najbolj zadovoljni so z dimenzijo fizicni dokazi in zanesljivost
opravljanja bancnih storitev, vendar tema dvema dimenzijama ne pripisujejo vecjega
pomena pri oblikovanju sploSnega zadovoljstva. Vecéji pomen pripisujejo vzbujanju
zaupanja, odzivnosti in vzivljanju v polozaj porabnika, s katerimi pa so nekoliko manj
zadovoljni. Banka mora torej z razpolozljivimi sredstvi (s tehni¢no podporo, z dodatnim
Solanjem delavcev, CRM itd.) skuSati zapreti ta razkorak. Pomembno je, da banka v tem
obdobju, ko na slovenski finan¢ni trg vstopajo tuje banke, navdusi svoje porabnike in si tako
zagotovi njihovo zvestobo.

Njena prizadevanja morajo izhajati iz dejstva, da se je potrebno potroSniku s ponudbo ¢im

bolj prilagoditi ter jim dokazati svojo edinstvenost in kvaliteto. Prihodnost vsekakor zahteva
nove usmeritve, pogum za druga¢no misljenje in realizacijo prepricljivih ide;j.
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PRILOGA 1: Bilanc¢ne vsote in trzni delezi bank v Sloveniji v letu 2005

Bilan¢na vsota

Nomina¢na rast

Trzni delez

31.12.2005v mio | 2005/2004 31.12.2005 v %
SIT
Nova Ljubljanska banka 2.197.268 17,83 31,5
Nova Kreditna banka Maribor 715.868 18,73 10,3
Abanka Vipa 598.259 24,16 8,6
SKB banka 463.545 19,68 6,6
Bank Austria Creditanstalt 451.276 50,72 6,5
Banka Koper 433.144 29,96 6,2
Banka Celje 409.524 13,34 5,9
Gorenjska banka 320.236 14,50 4,6
Raiffeisen Krekova banka 217.569 36,42 3,1
Hypo Alpe-Adria-Bank 202.735 49,36 2,9
Probanda 153.855 25,24 2,2
Postna banka Slovenije 122.701 10,57 1,8
Dezelna banka Slovenije 121.058 19,65 1,7
Kaertner Sparkasse 110.734 59,63 1,6
Volksbank-Ljudska banka 98.915 17,25 1,4
Banka Domzale 93.649 10,16 1,3
Factor banke 92.038 25,94 1,3
Koroska banka 78.572 10,13 1,1
Banka Zasavje 59.703 16,42 0,9
Bawag banka 26.743 0,00 0,4
BKS bank AG, podruznica 12.071 272,61 0,2
Zveza bank, podruznica 456 0,00 0,0
Vse banke skupaj 6.979.921 22,92 100,0

Vir: Zdruzenje bank Slovenije (http://www.zbs-giz.si).




PRILOGA 2 : Skupinski intervju s porabniki banke X

Priprava na skupinski intervju:

Za uspesen skupinski intervju si je potrebno zadati nekaj ciljev, ki jih zeli§ doseci preko
pogovora s skupino. V svojem primeru sem hotela od porabnikov banke X izvedeti splosno
mnenje, ki ga imajo glede banke X. Katere storitve najveckrat uporabljajo in katere jim
predstavljajo kvalitetno banc¢no storitev ter katere ne. Prav tako sem hotela dobiti globlji
vpogled v to, kaj opredeljujeo kot kvalitetno bancno storitev, se pravi kateri dejavniki
kakovosti so porabnikom banke X najbolj pomembni. Pogovor sem skusala napeljati tudi
na to, kaj bi spremenili, kaj dopolnili in kaj bi svetovali banki X za izboljSavo ban¢nih
storitev. Pripravila sem si nekaj vprasanj, ki so mi sluzila za oblikovanje pogovora,
predvsem pa temu, da ne zaidem iz okvira same tematike diplomskega dela.

Okvirna vprasanja:

Koliko let ste porabnik banke X?
Ste porabnik Se katere druge banke? Zakaj?
Katere storitve banke X najveckrat uporabljate?

o e

S katerimi storitvami ste pri banki X najbolj zadovoljni? Zakaj? S katerimi niste
zadovoljni? Zakaj?

Menite, da banka X ponuja kakovostne storitve? Zakaj da oziroma zakaj ne?

Kateri so po vaSem mnenju glavni dejavniki kakovostne bancne storitev?

Kako bi ocenili zaposlene v banki X, s katerimi prihajate v stik?

Ste ze imeli negativno izkusnjo z banko X? Kako ste resili tezavo?

© 0 N o W

Bi v bliznji prihodnosti zamenjali banko X za katero drugo banko? Kateri razlogi bi
vas napeljali v tako odlocitev?

10. Bi banko X priporocili kateremu od svojih sorodnikov, prijateljev, sodelavcev in
znancev, ki Se niso porabniki banke X?

Pogovor:

Opravila sem dva skupinska pogovora med porabniki banke X. Prvega sem opravila v
ponedeljek, 29. januarja 2007, ob deseti uri pred eno od poslovalnic banke X. Zbrala sem
Stiri porabnike, tri Zenske in enega moskega, starost vseh Stirih porabnikov je bila nad 40
let (lastna presoja). Ker sem v tistem ¢asovnem obdobju zajela le populacijo, starejSo od 40
let, sem se odlocila, da opravim Se en skupinski pogovor, kjer sem pazila, da zajamem
mlajSo populacijo od 40 let in nekoliko ve¢ moskih porabnikov. Drugi skupinski pogovor
sem opravila v sredo 31. januarja 2007, ob 16. uri, pred drugo poslovalnico banke X.
Tokrat je v pogovoru sodelovalo pet porabnikov, tri Zenske in dva moska. Po preverjanju
starosti so bili vsi mlajsi od 40 let. Ugotovila sem, da se mnenja glede na starost ve¢inoma
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ne razlikujejo, po spolu porabnikov pa sploh ne. Rezultate in ugotovitve skupinskega
pogovora navajam v nadaljevanju.

Vecina porabnikov je stranka banke X Ze ve¢ kot 20 let. Le en porabnik je povedal, da je
porabnik banke X postal Sele pred Stirimi leti. Razlog je bil v tem, da so na novem
delovnem mestu tako zahtevali. Na vprasanje, ¢e so porabniki Se katere druge banke, so
odgovarjali razli¢no. Dva porabnika sta odgovorila, da sta. Pri prvemu je razlog ta, da je
zelel razprsiti svoje premozenje zaradi ve¢je varnosti. Drugi porabnik pa je povedal, da je
edini razlog ta, da so mu starsi prvo hranilno knjizico odprli pri drugi banki in kasneje ni
imel potrebe, da bi ta racun zaprl. Iz prvega skupinskega pogovora sem ugotovila, da
porabniki najveckrat uporabljajo storitve kartinega poslovanja (bankomati, placila preko
POS terminalov), klasi¢ne storitve na banénem okencu (dvig in polog gotovine, pla¢evanje
poloznic), en gospod je omenil, da se u¢i ves¢in poslovanja preko internetne strani. Ena
gospa je omenila, da nima rac¢unalnika in ji je zato lazje placevanje poloznic preko trajnega
naloga, s storitvijo je tudi zelo zadovoljna, ker jo tako banka razbremeni vodenja evidence
o zapadlosti poloznic. Porabniki druge skupine so bili vsi enotni in so, kot najveckrat
uporabljeno storitev banke X, omenili spletno ban¢nistvo, s katerim so vsi zelo zadovoljni.
Kot prednost te storitve so omenili, da lahko kadarkoli izvedejo Zeleno transakcijo, ni jim
potrebno hoditi v poslovalnice ter ¢akati v vrsti in da spletna stran zmeraj deluje. Eden od
porabnikov je povedal da sprva ni bil popolnoma zadovoljen s spletno banko, sedaj ko je
urejeno nakazovanje denarja preko spletnega bancniStva tudi v tujino, pa popolnoma
izpolnjuje njegova pricakovanja. Omenjali so tudi storitve preko bankomatov in placevanje
s karticami (debetne in kreditne). Le ena porabnica se je pritozila, da se ji je veckrat
zgodilo, da je bil med prazniki bankomat na strateSko zelo prehodnih krajih prazen (ni bilo
dovolj gotovine, niso dovolj hitro poskrbeli za odpravo tezave), prav tako je povedala, da
so bili v casu novoletnih praznikov POS terminali v trgovinah precej zasedeni. Na
vprasanje, s katerimi storitvami banke X niso zadovoljni in zakaj, so povedali naslednje;
gospa (31 let) je povedala, da ni zadovoljna s konstantnim zviSevanjem stroskov
posameznih storitev in, da o tem ne obves¢ajo porabnikov (pisno), ko jih pa poklice se
izgovarjajo, da so povsod objavili zviSanja tarif. Fant, star 28 let, je omenil, da so storitve
banke X ene drazjih (primerja lahko na podlagi lastnih izkuSenj in izmenjavi mnenj s
prijatelji). StarejSa gospa je povedala, da se ji zdi nesmiselno placati tako visoke stroske pri
placilu poloznice, ker je pri ve¢jem Stevilu poloznic za upokojence to zelo drago.
Svetovala je, da bi bilo bolje, ¢e bi obracunavali strosek v procentih od zneska poloznice.
Tako se ne bi zgodilo, da bi placala ve¢ za stroske placila poloznice, kot je znesek
poloznice same. Ko je o tem govorila z ban¢no delavko, ji je ta odvrnila, da lahko placuje
poloznice preko spletne banke, kjer je strosek bistveno nizji. Povedala je, da doma nima
racunalnika in posledicno ne more uporabljati spletne banke. Sama sem ji omenila, da
imajo v glavni poslovalnici ra¢unalnike na razpolago vsem porabnikom, ki zelijo poslovati
preko spletne banke, pa mi je odvrnila, da se v njenih letih, ko zelo slabo vidi in se zelo
pocasi uci sodobnih tehnik, to ne bi splacalo, ker bi porabila veliko ve¢ ¢asa, kot ga porabi
za Cakanje v vrsti pred ban¢nim okencem. MlajSa porabnica mi je zaupala, da je zelo
nezadovoljna s pogoji banke X pri najemanju kredita. Sama je imela slabo izkusnjo in trdi,
da ni edina, ki ji niso stali ob strani v trenutku, ko je pri¢akovala, da ji bo banka odobrila
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kredit. Zelo je razocarana nad banko X in nac¢inom, ki ga imajo do mlajsih porabnikov, ki
se podajajo v nakup stanovanja, avtomobila, placila Studija ali zagona nove dejavnosti.

Ker so bile izjave glede nezadovoljstva zelo raznolike, sem pogovor napeljala na to, kaj
mislijo, kateri dejavniki so zanje najbolj pomembni za kakovostno ban¢no storitev. Vecina
je povedala, da je zanje kvalitetna banc¢na storitev to¢na, zanesljiva in hitra ban¢na storitev.
V drugem skupinskem pogovoru je porabnica navedla, da je pomembna tudi prijaznost
zaposlenih (Citiram: »Brez porabnikov tudi banke ne bi bilo. Tega se velikokrat pri banki
X ne zavedajo.«), strokovnost in natan¢nost. Omenili so tudi to, da se kvaliteta ban¢nih
storitev meri tudi v prilagodljivosti same storitve posamezniku (ne samo tistim, ki imajo
boljse finan¢no stanje, ampak predvsem tistim, ki se Sele prvi¢ spopadajo s finan¢nimi
problemi). Zaposlene pri banki X, s katerimi prihajajo v stik, so ve¢inoma ocenili dobro.
Le dve osebi sta zaposlene (na ban¢nem okencu in pri najemanju kreditov) opisali, kot
premalo izobrazene za delo s strankami. Ena stranka je omenila, da so ji na vprasSanja zelo
skopo odgovarjali. S slabimi izku$njami z banko X vecina $e ni imela opravka. Le ena
gospa je povedala, da je prislo do tezav pri placevanju poloznic preko spletne banke in ji
problema niso resili, ¢eprav se je pritozila in tudi veckrat prisla na banko. Vsi so povedali,
da bi banko X menjali za drugo banko, ¢e bi bili pogoji poslovanja pri kateri drugi banki
ugodnejsi in bi to zahtevalo prenos celotnega poslovanja drugam. Ena gospa je omenila, da
bi banko menjala takoj, ampak je preve¢ lena. Razlog je predvsem v obnaSanju zaposlenih
do porabnikov. Pri banki X je iz navade in odobrava tudi kak$no drazjo storitev. Pogoj pa
je tudi ta, da banka X zaracuna zaprtje TRR in ne Zeli imeti Se dodatnih stroskov. Od
devetih porabnikov banke X bi jih pet priporocilo banko X svojim sorodnikom, prijateljem,
sodelavcem in znancem, ki $e niso njihovi porabniki, Stirje pa tega ne bi storili, ker menijo,
da so manjSe banke do porabnikov bolj prijazne in ustrezljive.

PRILOGA 3: Globinski intervju z vodjo sluzbe marketinga

Katere storitve porabniki vase banke najbolj uporabljajo?

Iz porocil sektorja poslovne mreze je razvidno, da so najbolj uporabljane storitve sledece:
-gotovinski pologi in dvigi,

-elektronsko ban¢nistvo,

-karti¢no poslovanje (bankomati, POS terminali),

-najem kreditov.

Manj pa poslovanje z vzajemnimi skladi, vendar je zaznati porast porabnikov, ki se
odlocajo za take storitve, kar pripisujemo dobremu obvesS¢anju s takimi banénimi
storitvami.

Na kaks$ne nacine seznanjate vase porabnike o obstojecih in novih storitvah?

Porabnike obveSc¢amo na ve¢ razli¢nih nacinov. Eden od teh je obves¢anje preko mese¢nih
izpiskov stanja, po posti. PriloZimo obvestilo, kjer podrobno predstavimo nove oziroma
dopolnjene obstojeCe storitve. ObvescCanje poteka prav tako preko tiskanih medijev,
dnevnega Casopisja in revij. V poslovalnicah naSe banke imamo zmeraj tiskano gradivo, ki
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si ga lahko porabniki brezplacno vzamejo in preberejo (knjizice, zgibanke, obrazce), tudi
plakatov imamo veliko na vidnih mestih, kjer predstavljamo svoje storitve.

Za tiste, ki uporabljajo naso internetno stran, imajo vsa obvestila o novostih na nasi spletni
strani, kjer so tudi najbolj azurna in popolna.

Koliko pritoZb prejmete letno/mesecno v povezavi s kvaliteto storitev vase banke?
Sam sem tudi predsednik komisije za reSevanje pritozb. Sestajamo se vsake tri mesece in
reSujemo pritozbe, za katere se ni nasla reSitev v posameznih sektorjih banke, ki so
pristojni za poslovanje s porabniki. V povpre¢ju prejmemo eno pritozbo na dva meseca
oziroma povprecno od tri do pet letno. NajveCkrat ne gre za pritozbe o sami kakovosti
storitev, ampak pritozbe o nezakonitem dvigovanju gotovine (kraje ban¢nih kartic), kjer je
potrebna temeljitejSa obravnava. Do sedaj smo zmeraj resili pritozbe na nivoju banke,
nadaljnjih pritozb ni bilo.

Na kakSne nacine pridobivate mnenja vasih strank o kakovosti vasih ban¢nih storitev
(graje in pohvale)?

Nasi porabniki lahko svoja mnenja, pohvale, graje in pritozbe sporo¢ijo osebno naSemu
delavcu na ban¢nem okencu, preko telefona, elektronske poste, knjige pohval in pritozb ter
posebnih obrazcev, ki se nahajajo na vsakem ban¢nem okencu, izpolnjene lahko osebno
oddajo v na$ih poslovalnicah ali jih posljejo po posti. Zaposleni redno pregledujejo vse
zgoraj nastete vire in azurno ukrepajo. Verjamemo, da je mnenje naSih porabnikov
pomemben vir informacij in si zelimo, da bi v prihodnosti veckrat izrazali svoje pozitivno
ali negativno mnenje glede naSih storitev, saj je poleg drugih nain za izboljSavo
obstojecega poslovanja.

PRILOGA 4: Odgovori na vprasanja s strani zaposlenih pri banki X

Kako so zaposleni, ki imajo neposreden stik s porabniki vkljuceni v izboljSavo
kakovosti banénih storitev?

Direktor sektorja poslovne mreze: Na operativnih (tedenskih) sestankih sodelavci podajo,

poleg pregleda opravljenih nalog, tudi predloge oziroma zaznave potrebah porabnikov. Ti
predlogi se mesecno posredujejo strokovnim sluzbam, ki preucijo predloge in se opredelijo
katere je smiselno upostevati. Ob tem se (dvakrat letno) organizira tudi delovne sestanke v
enotah. Namen teh sestankov je ravno pridobiti ¢im ve¢ pobud za izboljSave ali nove
storitve. V pripravi je tudi tehnoloska podpora za spremljavo odnosov s porabniki (CRM),
katere namen je celovito spremljanje moznosti sodelovanja s porabniki na osnovi
spremljave in obdelave podatkov o porabnikih.

Ali je z vedno ve€jim poudarkom na karticnem in internetnem bancniStvu raven
kvalitete Kklasi¢nih storitev (fizicna prisotnost ban¢nega usluZbenca) drugotnega
pomena? Kako razvijate in ohranjate kakovost na teh podroc¢jih?
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Direktor sektorja poslovne mreze: Nasprotno! Storitve internetnega bancniStva so relativno

enostavne, zato jih je mozno opravljati brez prisotnosti bancnega delavca. Razvoj novih
ban¢nih storitev pa gre v smeri vedno zahtevnej$ih poslov za katere je nujna visoka
strokovnost ter izjemne prodajne sposobnosti ban¢nikov. Edini nain ohranjanja in
izboljsave kakovosti bancnih storitev je usposabljanje banc¢nih delavcev, to zajema
usposabljanje doma in v tujini, tako prakti¢no kot teoreti¢no.

Pri izpeljavi obstojecih storitev oziroma pri vpeljavi novih; v kolikSni meri izhajate iz
potreb in Zelja vaSih porabnikov? Na kak$ne nacine pridobivate te informacije?

Zaposleni v_sektorju poslovne mreze: Pri vpeljavi novih storitev so zelje in potrebe

porabnika zmeraj prisotne. Prav tako pri izboljSavah ze obstojecih storitev. Njihove Zelje in
potreb imajo veliko tezo, saj navsezadnje delamo za porabnike. Poleg porabnikovih potreb
in zelja se naslanjamo tudi na ponudbo konkurence, trendov v svetu, lastnih in tujih
raziskav in lastnega strokovnega znanja.

Katere nove storitve oblikujete za izboljSavo vase ponudbe in za pridobitev novih
porabnikov?

Zaposleni v_sektorju poslovne mreze: Trenutno izpopolnjujemo ze obstojeCe storitve.

Predvsem na podro¢ju skladov in kartiénega poslovanja. Veliko truda vlagamo v
promocijo nasih storitev, naj omenim nagradno igro » Moja aktiva z nakupi dobiva.«

Ali je pokritost z bankomati banke X dovolj dobra? Kako so se vasi porabniki odzvali
na provizije pri dvigovanju na bankomatih drugih bank? Kako nameravate povecati

prisotnost bankomatov banke X po Sloveniji?

Zaposleni v sektorju poslovne mreze: Banka X ima 80 bankomatov po Sloveniji, v vecini

pokrivajo primorsko regijo, drugod pa so povsod tam kjer smo prisotni bodisi s poslovno
enoto nase banke ali agencijo. Tudi trend v prihodnje temelji na tem, da bodo bankomati
postavljeni v tistih krajih kjer smo bomo prisotni s poslovnimi enotami ali agencijami, ker
je tam tudi najve¢ nasih porabnikov. Seveda, ¢e bodo potrebe po nasih bankomatih
zaznane tudi drugje, kjer nismo prisotni s poslovalnicami, bomo namestili bankomate tudi
drugje.

Provizija na bankomatih je bila na zaCetku negativno sprejeta le v medijih, pri nasih
porabnikih ni bilo zaznati zmanjSanja Stevila dvigov na ban¢nih avtomatih drugih bank
oziroma povecanja povprecnega zneska dviga za zmanjSanje stroSkov.

Koliko pritozb prejmete v povprecju na mesec v zvezi s kakovostjo ban¢nih storitev?

Vodja PE Nova Gorica: Priblizno deset.

Vodja PE Kranj: V povprecju pet na mesec.




Vodja PE Sezana: Ce zanemarimo posamezne pripombe - opombe (npr. kartica ni delala,

POS terminal ni prebral kartice, nisem prejel poste ipd.) lahko re¢emo, da je v nasi enoti
pritozb zelo malo; tako lahko lazje govorimo o letnem in ne o mesec¢nem povprecju, teh pa
je od Sest do osem letno.

Vodja PE Piran: Od dve do pet pritozb.

Vodja PE Ljubljana: Pritozb nad kakovostjo ban¢nih storitev skoraj ni, vec¢ je pritozb nad
ceno posamezne storitve. V preostalih agencijah je pritozb zelo malo. V povprecju
ocenjujem, da se na dva meseca pojavi ena pritozba (priblizna ocena).

V zvezi s ¢im oziroma nad Kkatero storitvijo se porabniki najpogosteje pritoZujejo?
Kako reSujete njihove pritozbe?

Vodja PE Nova Gorica: Porabniki se pritozujejo najveckrat nad nedelovanjem aparatov

(bankomat, dnevno-nocni trezor, spletna banka), v€asih tudi nad vrstami pred blagajnami.
Stranki se trudimo posredovati ¢im bolj argumentiran odgovor ter se opravi¢imo.

Vodja PE Kranj: Najpogosteje se porabniki pritozujejo zaradi previsokih banénih tarif,
nepokritosti z bankomati v gorenjski regiji, pomanjkanja parkirnih mest za porabnike nase
banke. Porabnikom se najveckrat opravicimo in pritozbe posredujemo napre;.

Vodja PE Sezana: Med pritoZbami so najpogosteje cene (obresti, provizija, stroski

opomina), nekaj pritozb dobimo tudi na racun obnaSanja oziroma komuniciranja naSih
zaposlenih s strankami. ObiCajni nacin reSevanja problemov je osebni zagovor s
porabnikom, kjer se tudi opravi¢imo, ¢e je potrebno oziroma poskuSamo vedno s prijazno
besedo najti najboljso resitev za svojo stranko. Pri tem nastopamo v imenu banke X in tudi,
¢e je napaka storjena v kak$ni drugi enoti banke X in se porabnik pritoZi pri nas, se ne
izgovarjamo na druge. Obicajno uspevamo reSevati pritozbe v duhu pregovora »Lepa
beseda lepo mesto najde.«

Vodja PE Piran: Pritozbe so predvsem v zvezi z visokimi tarifami in obrestnimi merami.

Veliko se jih pritoZuje nad tem, da jim kot zacetnikom ne stojimo ob stani (predvsem pri
pridobivanju kreditov), kasneje ko postanejo uspesni (¢ez par let) pa jih snubimo, da
pridejo k nam.

Vodja PE Ljubljana: Letos sta bili v nasi poslovni enoti dve taki pritozbi. Ena stranka se je

pritoZevala nad spletno banko, zakaj ne omogoca prenos sredstev iz varéevalnega racuna
na TRR. Druga pritozba je zadevala otvoritve direktnih bremenitev oziroma, zakaj ni
mogoce odpreti dolocene direktne bremenitve. V agenciji Trzin se je ena stranka pritoZzila
nad ureditvijo ¢akalnih vrst v poslovalnici. V agencijah Dunajska in Koc¢evje stranke moti
predolga doba od narocila do prevzema kartic v enoti in to, da kartic ne posiljamo na dom.



Nekatere pritozbe so takoj resljive, druge ne. Resujemo jih v sodelovanju s sluzbo podpore
poslovanju (razvojem) in informatiko.

Imate podatek, koliko porabnikov je v letoSnjem letu zamenjalo vaso banko za katero
drugo? Ste seznanjeni z razlogi menjave banke?

Vodja PE Nova Gorica: Tega podatka nimamo. Ta podatek ni takoj ociten, saj stranka

odpre le Se en dodaten TRR na drugi banki. Razloge vidimo v boljsih pogojih (tarife,
obrestne mere itd.) druge banke, ne pa v kvaliteti storitev.

Vodja PE Kranj: To¢nega podatka nimamo, lahko pa povem, da zelo malo. Ponavadi je

razlog za zamenjavo nase banke za drugo najetje kredita pri drugi banki, ki zajema prenos
celotnega poslovanja.

Vodja PE Sezana: To¢nega podatka ni mogoce dobiti, saj nekateri obdrzijo nas$ racun kljub

temu, da so pri drugi banki odprli nov racun. V letoSnjem letu vemo zagotovo samo za
enega porabnika, ki je zaradi (trenutne) boljSe ponudbe prenesel poslovanje na drugo
banko. Redko je razlog osebna zamera zaradi nekorektnega odnosa ali kaj podobnega,
glavni razlog je obicajno boljsa ponudba drugih bank. Zaradi nesolidnega poslovanja pa
nekaterim tudi sami zapremo racune.

Vodja PE Piran: To¢nega podatka nimamo, lahko bi rekli priblizno pet porabnikov. Nikoli

ni bil razlog stroskovne narave, saj smo se uspeli s pooblastili priblizati konkuren¢ni
ponudbi, razloge je treba iskati v sami neodobritvi kreditov (kreditna nesposobnost,
premajhno zavarovanje itd.).

Vodja PE Ljubljana: Kolikor smo seznanjeni, je bila to le ena stranka, pri kateri je bil

vzrok znan. Stranke se obicajno odlo¢ajo za zamenjavo banke, ¢e jim druge banke nudijo
boljse pogoje kreditiranja, hkrati pa je to pogojeno s prenosom poslovanja k drugi banki.

PRILOGA 5: Anketni vprasalnik

Pozdravljeni!

Moje ime je Kristina Magdic in sem absolventka Ekonomske fakultete v Ljubljani.
Pripravijam diplomsko delo na temo analiza kakovosti bancnih storitev namenjenim
prebivalstvu. Pomemben del moje raziskave je tudi anketni vprasalnik, ki je pred Vami.
Vprasalnik obsega 8 vprasanj in Vam bo vzel priblizno deset minut ¢asa. Vasi odgovori so
anonimni, uporabila jih bom zgolj v raziskovalne namene kot pripomocek pri izvedbi
naloge.

Za sodelovanje se Vam iskreno zahvaljujem!

1. Koliko ¢asa ste Ze komitent banke X? (ObkroZi Stevilko pod izbranim odgovorom.)

Manj kot 1 leto Od 1do5 let Od 6 do 10 let Od 11 do 20 let Vec kot 20 let

(1) ) 3) “) (%)




2. 'V kolik§ni meri ste, gledano v celoti, bodisi zadovoljni bodisi nezadovoljni s storitvami
banke X? (Obkrozi stevilko pod izbranim odgovorom.)

Zelo Nezadovoljen Bolj Bolj zadovoljen Zadovoljen Zelo
nezadovoljen nezadovoljen kot zadovoljen
kot zadovoljen nezadovoljen
@ 2 3) “4) (6] (6)

3. Oznadite v kolik§ni meri se bodisi strinjate bodisi ne strinjate z naslednjimi trditvami
o kakovosti storitev banke X; v mislih imejte tisto njeno poslovalnico, s katero imate
najve¢ izkuSenj. (Obkrozite stevilko v razponu od 1=mocno se ne strinjam pa do
6=mocno se strinjam, pod izbranim odgovorom.)

1 2 3 4 5 6
Mocno se ne Skoraj v Delno se Delno se Skoraj v Moc¢no se
strinjam celoti se ne ne strinjam celoti se strinjam
strinjam strinjam strinjam

Banc¢ni usluzbenci se hitro
odzivajo na moje pro$nje. (1) 2) 3) 4 5 (6)

Tiskani materiali (obrazci, (1) ) 3) “) ) (6)
brosure, mesecni izpiski,
banc¢ne kartice ipd.) so
privlaénega videza

Z banénimi karticami te
banke doslej nisem imel (- N 2) 3) @) &) (6)
a) tezav.

Banka opravlja storitve
brez napak. (1) 2) 3) 4) (5) (6)

Banc¢ni usluzbenci
pokazejo iskreno (1) 2) 3) 4) 5) (6)
zanimanje za reSevanje
mojim problemov,
povezanih z bancnim
poslovanjem.

Bancne poslovalnice so
lepega videza. (1) (2) (3) 4) (&) (6)

Ban¢ni usluzbenci so mi
vedno pripravljeni ) 2) (3) ) (5) (6)
pomagati.

Banc¢ni usluzbenci so (1) 2) 3) “) ®)) 6)
primerno obleceni in
urejeni glede na delo, ki
ga opravljajo.

V tej banki pridem hitro
na vrsto. @) 2) 3) 4 Q) (6)

Banka uposteva moje
Zelje in potrebe. (1) () 3) “4) (&) (6)

Delovni ¢as te banke
ustreza mojim potrebam. @)) 2) 3) 4) %) (6)

Ban¢ni usluzbenci mi
vzbujajo zaupanje. )] 2) 3) 4 (5) (6)

Ban¢ni usluzbenci imajo
dovolj znanja, da lahko €)) 2) 3) “ ®) 6)
zanesljivo odgovorijo na
moja vprasanja.

Obseg (0z. raznolikost)
storitev, ki ji ponuja (1) 2) 3) 4 5) (6)
Banka Koper, ustreza
mojim potrebam.

Banc¢ni usluzbenci
pokazejo razumevanje za (1) ) ©) ) (5) (6)
moje specificne potrebe.




Informacije, ki mi jih
posredujejo banéni (1) ?2)
usluzbenci, so jasne in
razumljive.

3)

“4)

®)

(6)

Ta banka ima zame (N 2)
ugodno lokacijo (blizu
doma, sluzbe, trgovin ...)

3)

“4)

®)

(6)

Meseéni izpiski, ki jih
prejemam na dom, so (1) 2)
jasni in razumljivi

3)

“4)

)

(6)

Bancne storitve so
opravljene v obljubljenem
casovnem roku. 1) 2)

(€)]

“4)

&)

(6)

Banka ima sodobno (1) 2)
tehni¢no opremo.

3)

“4)

®)

(6)

Ban¢ni usluzbenci so
prijazni in vljudni. (1) (2)

(€)]

“4)

&)

(©)

V banki opravijo neko
storitev to¢no tako, kot so (1) 2)
obljubili.

3)

“4)

®)

(6)

Banka je dostopna brez
tezav (parkirisce, dvigala, (1) 2)
dostop za invalide ...)

3)

“4)

)

(6)

Ban¢ni usluzbenci mi
to¢no povedo, kdaj bo €8 2)
neka storitev izvedena.

3)

“4)

®)

(6)

Banc¢ni usluzbenci hitro
odpravijo morebitne (1) ?2)
napake.

3)

“4)

®)

(6)

V banki izvedejo storitev (1) 2)
pravilno Ze prvikrat.

3)

“4)

)

(6)

Ban¢ni usluzbenci mi
znajo svetovati, kaj bi bila (1) 2)
zame najbolj ugodna
storitev.

3)

“4)

®)

(6)

Pocutim se varnega pri
poslovanju s to banko. (1) 2)

3)

“4)

)

(6)

Banka mi redno posilja na
dom mesecne izpiske o (1) ?2)
stanju na mojem racunu.

3)

“4)

®)

(6)

4. Ali uporabljate storitve spletne banke (I-net)?

a) Da
b) Ne

5. Spol: a) M

b) Z

6. Starost:

a) Do 20 let.

b) Od 21 do 30 let.
¢) Od31do 40 let.
d) Od41do 50 let
e) Od 50 let dalje.

7. Dokonéana izobrazba:

a) Osnovna $ola ali manj.
b) Poklicna Sola.

¢) Srednja Sola.

d) Visja izobrazba.

e) Univerzitetna izobrazba.
f) Magisterij, doktorat.

8. Vas povprecni mesecni NETO dohodek:

a) Do 500 €.

b) Od 501 € do 630 €.
¢) 0d 631 € do 830 €.
d) Od 831 € do 1000 €.
¢) Nad 1000 €.

10




PRILOGA 6: Analiza anketiranih porabnikov po sociodemografskih znacilnostih

Tabela 1: Sociodemografske znacilnosti anketiranih uporabnikov

Sociodemografske znacilnosti Frekvenca Odstotek
SPOL 150 100,0
Moski 50 33,3
Zenske 100 66,7
STAROST 150 100,0
Do 20 let. 6 4,0
0d 21 do 30 let. 37 24,7
0d 31 do 40 let. 38 25,3
0d 41 do 50 let. 33 22,0
0d 50 let dalje. 36 24,0
IZOBRAZBA 150 100,0
Osnovna Sola ali manj. 4 2,7
Poklicna sola. 9 6,0
Srednja Sola. 73 48,7
Visja izobrazba. 23 15,3
Univerzitetna izobrazba. 39 26,0
Magisterij, doktorat. 2 1,3
MESECNI NETO DOHODEK 150 100,0
Do 500 € 18 12,0
0d 501 €do 630 € 19 12,7
0d 631 €do 830 € 28 18,7
0d 831 €do 1000 € 46 30,7
Nad 1000 € 39 26,0

Vir: Lastna raziskava, 2007.

PRILOGA 7: Univariatna analiza posameznih vprasanj

Tabela 1: Ocenjene srednje vrednosti in mere variabilnosti za posamezne spremenljivke

SPREMENLJIVKA ARITMETICNA STANDARDNI
SREDINA ODKLON MODUS MIN MAX

Splosno zadovoljstvo s

Vpr2 storitvami banke X. 4,45 0,931 ! 6

Trditl Hltev:r 9d21v uslpzbencev na 4,47 1,027 1 6
prosnje porabnikov.

Trdit2 Prlvlapen videz tiskanih 442 1,051 1 6
materialov.

Trdit3 Ods?tpost te;av pri uporabi 4,94 1227 1 6
banénih kartic.

Trdit4 Banka opravlja storitve brez 423 1,177 1 6
napak.
Kazanje iskrenega zanimanja

TrditS | usluzbencev za reSevanje 4,25 1,187 1 6
porabnikovih problemov.

Trdit6 | Lep videz ban¢nih poslovalnic. 4,88 0,897 2 6

Trdit? Prlp{avljenost pomagati s strani 4,45 1,103 | 6
usluzbencev.

Trdit8 Prlmverna urejenost ban¢nih 4,60 1,147 1 6
usluzbencev.

Trdit9 | Hiter prihod na vrsto. 3,71 1,255 1 6

Trdit10 Upostevanje Zelja in potreb 3.95 1,268 1 6

porabnikov.
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SPREMENLJIVKA ARITMETICNA STANDARDNI
SREDINA ODKLON MODUS MIN MAX

Trditl 1 Ustreznost delovnega Casa 375 1,423 5 | 6
banke X.

Trditl2 | VZbuianje zaupanja s strani 425 1,050 4 1 6
ban¢nih usluzbencev.

Trdit13 Zanevsljlvost znanja ban¢nih 431 1,016 5 1 6
usluzbencev.

Trdit14 Ustreznost obsega storitev 4.50 1,091 5 1 6
banke X.

Trditl5 Ram}mevanje s strani ban¢nih 413 1,154 4 1 6
usluzbencev.

Trditle | Jasnostin razumljivost 436 1,064 5 1 6
posredovanih informacij.

Trdit17 | Ug0dna lokacija banéne 4,99 1,207 6 1 6
poslovalnice.

Trdiglg | Jasnost in razumljivost 4,99 0,999 5 1 6
mesecnih izpiskov.

Trdit19 Opr.avlj.enost svtorltev \ 4.84 1,010 5 1 6
obljubljenem ¢asovnem roku.

Trdit20 | Sodobnost tehni¢ne opreme. 4,98 0,807 5 2 6

Trdit21 Vl]ufhll in prijazni ban¢ni 4,51 1,085 5 1 6
usluzbenci.

Trdit22 Opl‘?.Vl_]an._]e s.torltev to¢no tako 447 0.994 5 1 6
kot je obljubljeno.

Trdit23 | Dostopnost banke brez tezav 4,36 1,401 5 1 6

Trdit24 Nav.edbe.l to¢nega Casa kdaj bo 433 1,132 5 | 6
storitev izvedena.

Trdit25 Hitra odprava morebitnih 413 1,177 5 1 6
napak.

Trdit26 Izv§dba pravilne storitve ze 431 1,136 5 1 6
prvikrat.

Trditz7 | Svetovanje o najbolj ugodni 422 1,086 5 1 6
storitvi.

Trditg | ObCutek varnosti pri 4,66 1,186 5 1 6
poslovanju z banko X.

Trditzo | Redno posiljanje mesetnih 5,57 0,763 6 2 6
izpiskov na dom.

Vir: Lastna raziskava, 2007.

Tabela 2: Ocenjene srednje vrednosti in mere variabilnosti za kompleksne spremenljivke

KOMPLEKSNA ARITMETICNA | STANDARDNI

SPREMENLJIVKA SREDINA ODKLON MODUS MIN MAX
Zanesljivost 4,6581 0,764 5,14 2,29 6,00
Odzivnost 4,2173 0,916 4,40 1,40 6,00
Vzbujanje zaupanja 45133 0,834 433 1,67 6,00
Dostop 4,3689 1,108 5,00 1,00 6,00
Vzivljanje v polozaj porabnika 4,0978 1,033 5,00 1,00 6,00
Otipljivost/Vidnost 4,7200 0,667 4,75 2,50 6,00

Vir: Lastna raziskava, 2007.
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Tabela 3: Frekvenéna porazdelitev za spremenljivko leta uporabe storitev banke X

Leta uporabe storitev banke X

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid Od1do5let 12 8,0 8,0 8,0
Od 6 do 10 let 18 12,0 12,0 20,0
Od 11 do 20 let 42 28,0 28,0 48,0
Vec kot 20 let 78 52,0 52,0 100,0
Total 150 100,0 100,0

Vir: Lastna raziskava, 2007.

Tabela 4: Frekvencna porazdelitev za spremenljivko sploSno zadovoljstvo s storitvami banke

X
Splosno zadovoljstvo s storitvami banke X
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent

Valid  Zelo nezadovoljen 1 7 7 7
Nezadovoljen 5 3,3 3,3 4,0
Bolj nezadovoljen,
kot zadovoljen 14 9.3 9.3 133
Bolj zadovoljen,
kot nezadovoljen 46 30,7 30,7 44,0
Zadovoljen 73 48,7 48,7 92,7
Zelo zadovoljen 1 7,3 7,3 100,0
Total 150 100,0 100,0

Vir: Lastna raziskava, 2007.

Tabela 5: Frekvencna porazdelitev za spremenljivko odsotnost tezav pri uporabi banchih
kartic

Odsotnost tezav pri uporabi banénih kartic

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Mocno se ne strinjam 3 2,0 2,0 2,0
Skoraj v celoti se ne
strinjajm 6 4.0 4.0 6.0
Delno se ne strinjam 11 7,3 7,3 13,3
Delno se strinjam 18 12,0 12,0 25,3
Skoraj v celoti se strinjam 51 34,0 34,0 59,3
Moc¢no se strinjam 61 40,7 40,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Vir: Lastna raziskava, 2007.
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Tabela 6: Frekvencna porazdelitev za spremenljivko redno poSiljanje meseénih izpiskov na
dom

Redno posiljanje mesecnih izpiskov na dom

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid  Skoraj v celoti se ne

strinjaJm 1 1 2 7
Delno se ne strinjam 5 3,3 3,3 4,0
Delno se strinjam 4 27 2,7 6,7
Skoraj v celoti se strinjam 37 24,7 247 31,3
Moé€no se strinjam 103 68,7 68,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Vir: Lastna raziskava, 2007.

Histogram 1: Frekvencna porazdelitev za spremenljivko redno poSilianje mesechih izpiskov
nadom

Redno posiljanje mesec¢nih izpiskov na dom

120

100

80 4

60

40 A

N
o

Std. Dev =,76
Mean = 5,6
N =150,00

o

Frequency

2,0 3,0 4,0 5,0 6,0

Redno posiljanje mesecnih izpiskov na dom

Vir: Lastna raziskava, 2007.

Tabela 7: Frekvencna porazdelitev za spremenljivko hiter prihod na vrsto

Hiter prihod na vrsto

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Mocno se ne strinjam 5 3,3 3,3 3,3
Skoraj v celoti se ne
Strinja‘m 26 17,3 17,3 20,7
Delno se ne strinjam 30 20,0 20,0 40,7
Delno se strinjam 42 28,0 28,0 68,7
Skoraj v celoti se strinjam 40 26,7 26,7 95,3
Moc¢no se strinjam 7 4,7 4,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Vir: Lastna raziskava, 2007.

14



Histogram 2: Frekvencna porazdelitev za spremenljivko hiter prihod na vrsto

Hiter prihod na vrsto

Std. Dev =1,25
Mean = 3,7
N = 150,00

Frequency

1,0 2,0 3.0 4,0 50

Hiter prihod na vrsto

Vir:Lastna raziskava, 2007.

Tabela 8: Frekvencna porazdelitev za spremenljivko ustreznost delovnega casa banke X

Ustreznost delovnhega ¢asa banke X

Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid  Mocno se ne strinjam 10 6,7 6,7 6,7
Skoraj v celoti se ne
Strinjajm 24 16,0 16,0 227
Delno se ne strinjam 27 18,0 18,0 40,7
Delno se strinjam 36 24,0 24,0 64,7
Skoraj v celoti se strinjam 38 25,3 25,3 90,0
Moc¢no se strinjam 15 10,0 10,0 100,0
Total 150 100,0 100,0

Vir: Lastna raziskava, 2007.

Histogram 3: Frekvencna porazdelitve za spremenljivko ustreznost delovnega éasa banke X

Ustreznost delovnega €asa banke X

40

30

20

o

Std. Dev = 1,42
Mean = 3,8
N = 150,00

Frequency
o

1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

Ustreznost delovnega ¢asa banke X

Vir: Lastna raziskava, 2007.
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Tabela 9: Frekvenéna porazdelitev za spremenljivko uporaba spletne banke

Uporaba spletne banke

Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid Da 103 68,7 68,7 68,7
Ne 47 31,3 31,3 100,0
Total 150 100,0 100,0

Vir: Lastna raziskava, 2007.

Tabela 10: Kontingencna tabela za spremenljivki uporaba spletne banke in starost porabnikov

banke X
Uporaba spletne banke * Starost porabnikov banke X Crosstabulation
Count
Starost porabnikov banke X
Od 21 do Od 31 do Od 41 do Od 50 let
Do 20 let 30 let 40 let 50 let dalje Total
Uporaba spletne Da 2 29 30 21 21 103
banke Ne 4 8 8 12 15 47
Total 6 37 38 33 36 150

Vir: Lastna raziskava, 2007.

PRILOGA 8 : Analiza konsistentnosti posameznih kompleksnih spremenljivk

Tabela 1: Analiza zanesljivosti za trditve, ki se nanasajo na kompleksno spremenljivko

zanesljivost

*xxxk*x Method 2

RELIABILTITY

~ oUW N

~ oUW N

TRDIT3
TRDIT4
TRDITS
TRDIT19
TRDIT22
TRDIT26
TRDIT29

TRDIT3
TRDITA4
TRDITS
TRDIT19
TRDIT22
TRDIT26
TRDIT29

N of Cases =

(covariance matrix)

ANALYSTIS

S CALE

(AL PHBA)

Odsotnost teZav pri uporabi banc¢nih kart
Banka opravlja storitve brez napak
Kazanje iskrenega zanimanja usluzbencev
Opravljenost storitev v obljubljenem cas
Opravljanje storitev toc¢no tako kot je o
Izvedba pravilne storitve Ze prvikrat
Redno poSiljanje mesecnih izpiskov na do

Mean Std Dev
4,9400 1,2274
4,2267 1,1767
4,2467 1,1868
4,8400 1,0105
4,4667 , 9944
4,3133 1,1360
5,5733 , 7628
150,0
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Cases

150,0
150,0
150,0
150,0
150,0
150,0
150,0

will be used for this analysis ***x*x*x*




Item Means Mean Minimum Maximum Range Max/Min Variance

4,6581 4,2267 5,5733 1,3467 1,3186 , 2435
Inter-item
Correlations Mean Minimum Maximum Range Max/Min
Variance

,4188 ,1393 , 7371 , 5979

5,2926 , 0208
Reliability Coefficients 7 items
Alpha = ,8329 Standardized item alpha = , 8346

Tabela 2: Analiza zanesljivosti za trditve, ki se nanasajo na kompleksno spremenljivko odzivnost

FAxxxx Method 2 (covariance matrix) will be used for this analysis ***#***

RELIABITLTITY ANALYOSTIS - S CATLE (AL P HA)
1. TRDIT1 Hiter odziv usluzbencev na proSnje porab
2. TRDIT7 Pripravljenost pomagati s strani usluzbe
3. TRDITO Hiter prihod na vrsto
4. TRDIT24 Navedba toc¢nega Casa kdaj bo storitev iz
5. TRDIT25 Hitra odprava morebitnih napak

Mean Std Dev Cases
1. TRDIT1 4,4667 1,0276 150,0
2. TRDIT7 4,4533 1,1027 150,0
3. TRDITY 3,7133 1,2550 150,0
4. TRDIT24 4,3267 1,1322 150,0
5. TRDIT25 4,1267 1,1775 150,0
N of Cases = 150,0
Item Means Mean Minimum Maximum Range Max/Min
Variance
4,2173 3,7133 4,4667 , 7533

1,2029 , 0980

Inter-item

Correlations Mean Minimum Maximum Range Max/Min

Variance

, 5582 , 4375 , 6709 , 2334

1,5334 , 0063

Reliability Coefficients 5 items

Alpha = ,8618 Standardized item alpha = , 8633

Tabela 3: Analiza zanesljivosti za trditve, ki se nanasajo na kompleksno spremenljivko vzbujanje
zaupanja

FAFxxxx Method 2 (covariance matrix) will be used for this analysis ***#***

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL PHA)
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TRDIT12
TRDIT13
TRDIT16
TRDIT18
TRDIT21
TRDIT28

o U b W DN

TRDIT12
TRDIT13
TRDIT16
TRDIT18
TRDIT21
TRDIT28

o U b W DN

N of Cases =

Item Means Mean
Variance

4,5133
1,1740 , 0772
Inter-item
Correlations Mean
Variance

, 5296

2,3474 ,0175

Reliability Coefficients

Alpha = ,8713

Vzbujanje zaupanja s strani banc¢nih uslu
Zanesljivost znanja bané¢nih usluzbencev
Jasnost in razumljivost posredovanih inf
Jasnost in razumljivost mesecénih izpisko
Vljudni in prijazni banc¢ni usluzZbenci
Ob&utek varnosti pri poslovanju z banko

Mean Std Dev
4,2533 1,0503
4,3067 1,0163
4,3600 1,0636
4,9933 1,0000
4,5067 1,0853
4,6600 1,1862
150,0

Minimum Maximum Range
4,2533 4,9933 , 7400
Minimum Maximum Range
;2956 , 6938 , 3982

6 items

Standardized item alpha =

Cases

150,0
150,0
150,0
150,0
150,0
150,0

Max/Min

Max/Min

, 8710

Tabela 4: Analiza zanesljivosti za trditve, ki se nanasajo na kompleksno spremenljivko dostop

*xxxk*x Method 2

RELIABILTITY

1. TRDIT11
2. TRDIT17
3. TRDIT23
1. TRDIT11
2. TRDIT17
3. TRDIT23

N of Cases =

Item Means Mean
4,3689
Inter-item
Correlations Mean
Variance
, 5156
,0018

Reliability Coefficients

(covariance matrix)

Ustreznost delovnega c¢asa banke X

ANALYSTIS -

will be used for this analysis ***#***

S CALE

Ugodna lokacija banéne poslovalnice
Dostopnost banke brez tezav

Mean Std Dev
3,7533 1,4234
4,9933 1,2068
4,3600 1,4012
150,0

Minimum Maximum Range
3,7533 4,9933 1,2400
Minimum Maximum Range
, 4874 , 5698 ,0823

3 items

18

Cases

150,0
150,0
150,0

(AL PHA)

Max/Min Variance

1,3304

Max/Min

1,1689

, 3845



Alpha = , 1607 Standardized item alpha = , 7615

Tabela 5: Analiza zanesljivosti za trditve, ki se nanasajo na kompleksno spremenljivko vZivljanje
v poloZaj porabnika

**xxx*x%x Method 2 (covariance matrix) will be used for this analysis ******

"RELIABILITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HA)

1. TRDIT10 UpoStevanije zZelja in potreb porabnikov
2. TRDIT15 Razumevanje s strani banc¢nih usluZbencev
3. TRDIT27 Svetovanje o najbolj ugodni storitvi
Mean Std Dev Cases
1. TRDIT10 3,9467 1,2680 150,0
2. TRDIT15 4,1267 1,1545 150,0
3. TRDIT27 4,2200 1,0860 150,0
N of Cases = 150,0
Item Means Mean Minimum Maximum Range Max/Min
Variance
4,0978 3,9467 4,2200 , 2733 1,0693
, 0193
Inter-item
Correlations Mean Minimum Maximum Range Max/Min
Variance
, 6685 , 6032 , 7290 , 1259 1,2087
, 0032
Reliability Coefficients 3 items
Alpha = ,8565 Standardized item alpha = ,8582

Tabela 6: Analiza zanesljivosti za trditve, ki se nanasajo na kompleksno spremenljivko fiziéni

dokazi

xFxxxkx Method 2

RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HA)
1. TRDIT2 Privlacen videz tiskanih materialov
2. TRDIT6 Lep videz banc¢nih poslovalnic
3. TRDIT8 Primerna urejenost banénih usluzZbencev
4. TRDIT20 Sodobnost tehnicéne opreme
Mean Std Dev Cases
1. TRDIT2 4,4200 1,0509 150,0
2. TRDIT6 4,8800 , 8968 150,0
3. TRDITS 4,6000 1,1469 150,0
4. TRDIT20 4,9800 , 8066 150,0
N of Cases = 150,0
Item Means Mean Minimum Maximum Range Max/Min

Variance

(covariance matrix)
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will be used for this analysis ***x***



4,7200 4,4200 4,9800 , 5600

1,1267 , 0659
Inter-item
Correlations Mean Minimum Maximum Range Max/Min
Variance
, 2947 , 1509 , 4669 , 3160
3,0940 ,0145
Reliability Coefficients 4 items
Alpha = ,6084 Standardized item alpha = , 6256

Vir: Vse tabele v prilogi so pridobljene z lastno raziskavo, 2007.

PRILOGA 9: Analiza konsistentnosti za vse trditve, ki merijo kakovost ban¢nih
storitev

*xxxx%x Method 1 (space saver) will be used for this analysis *****x*
RELIABILITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HA
Reliability Coefficients

N of Cases = 150,0 N of Items = 28

Alpha = ,9512

Vir: Lastna raziskava, 2007.
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PRILOGA 10: Testna statistika za posamezne spremenljivke

SPREMENLJIVKA ARITMETICNA 95 % INTERVAL ZAUPANJA STOPNJA
SREDINA Spodnja meja Zgornja meja ZNACILNOSTI

Splosno zadovoljstvo s

Vpr.2 storitvami banke X. 4,45 4,30 4,60 0,000

Trdir | Hiter odziv usluzbencev na 4,47 4,30 4,63 0,000
prosnje porabnikov.

Trdit2 Prlvlapen videz tiskanih 4,42 425 459 0,000
materialov.

Trdigz | Qdsomost teZav pri uporabi 4,94 4,74 5,14 0,000
ban¢nih kartic.

Trdit4 Banka opravlja storitve brez 423 4,04 442 0,000
napak.
Kazanje iskrenega zanimanja

Trdit5 | usluzbencev za reSevanje 4,25 4,06 4,44 0,000
porabnikovih problemov

Trdit6 | Lep videz banénih poslovalnic 4,88 4,73 5,02 0,000

Trdit7 Prlpﬁavljenost pomagati s strani 4,45 427 4,63 0,000
usluzbencev

Trdit8 Prlmverna urejenost ban¢nih 4,60 441 478 0,000
usluzbencev

Trdit9 | Hiter prihod na vrsto 3,71 3,51 3,91 0,000

Trditlo | UPoStevanje Zelja in potreb 3,95 3,74 4,15 0,000
porabnikov

Trditl1 Ustreznost delovnega ¢asa 375 3.52 3.98 0,000
banke X

Trdit12 | VZbujanje zaupanja s strani 425 4,08 4,42 0,000
ban¢nih usluzbencev

Trdit13 Zanevsljlvost znanja ban¢nih 431 414 447 0.000
usluzbencev

Trdit14 Ustreznost obsega storitev 4.50 432 4,68 0,000
banke X

Trditl5 Razgmevanje s strani ban¢nih 413 3.94 431 0,000
usluzbencev

Trditle | Jasnost in razumljivost 436 4,19 4,53 0,000
posredovanih informacij

Trdit17 | Jgodna lokacija bancne 4,99 4,80 5,19 0,000
poslovalnice

Trdit1g | Jasnost in razumljivost 4,99 4,83 5,15 0,000
mesecnih izpiskov

Trdittg | OPravijenost storitev v 4,84 4,68 5,00 0,000
obljubljenem ¢asovnem roku

Trdit20 | Sodobnost tehni¢ne opreme 4,98 4,85 5,11 0,000

Trditz1 | V4udni in prijazni bancni 4,51 433 4,68 0,000
usluzbenci

Trdita | OPravijanje storitev toéno tako 4,47 431 4,63 0,000
kot je obljubljeno

Trdit23 | Dostopnost banke brez tezav 4,36 4,13 4,59 0,000

Trditz4 | Navedba tocnega Casa kdaj bo 4,33 4,14 4,51 0,000
storitev izvedena

Trdit25 Hitra odprava morebitnih 413 3.94 432 0,000
napak

Trdit26 Izvsadba pravilne storitve ze 431 413 450 0.000
prvikrat

Trditz7 | SYetovanje o najbolj ugodni 4,22 4,04 4,39 0,000
storitvi

Trditg | ObCutek varosti pri 4,66 4,47 4,85 0,000
poslovanju z banko X

Trdirg | Redno posiljanje meseenih 5,57 5,45 5,70 0,000
izpiskov na dom

Vir: Lastna raziskava, 2007.
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PRILOGA 11 : Testna statistika za kompleksne spremenljivke

KOMPLEKSNA ARITMETICNA 95 % INTERVAL ZAUPANJA STOPNJA
SPREMENLJIVKA SREDINA Spodnja meja Zgornja meja ZNACILNOSTI
Zanesljivost 4,6581 4,5348 4,7814 0,000
Odzivnost 42173 4,0695 4,3651 0,000
Vzbujanje zaupanja 4,5133 43788 4,6478 0,000
Dostop 4,3689 4,1901 4,5477 0,000
Vzivljanje v poloZaj porabnika 4,0978 3,9311 4,2645 0,000
Otipljivost/Vidnost 4,7200 4,6123 4,8277 0,000

Vir: Lastna raziskava, 2007.

PRILOGA 12: Rezultati preverjanja prve raziskovalne hipoteze: Porabniki, ki so
stranke banke X dlje casa, so s kakovostio bancnih storitev bolj zadovolini kot ostali

porabniki.

Tabela 1: Kontingencna tabela za spremenljivki casovna uporaba storitev banke X in

splosno zadovoljstvo s storitvami banke X

Splosno zadovoljstvo s storitvami banke X * Leta uporabe storitev banke X Crosstabulation

Count
Leta uporabe storitev banke X
Od 11 do
Od 1do5let | Od 6 do 10 let 20 let Vec kot 20 let Total

Splosno Zelo nezadovoljen 1 1
za(:ov.?ljstv.o Nezadovoljen 2 3 5
s storitvami . .
banke X Eﬂjzgzia\gl’j‘gjen’ 3 1 5 5 14

(ot nezadovalen o v 2| 4

Zadovoljen 8 9 16 40 73

Zelo zadovoljen 1 1 9 11
Total 12 18 42 78 150

Vir: Lastna raziskava, 2007.

Tabela 2: PreizkusSanje domneve o razliki med vec¢ aritmeticnimi sredinami za neodvisne

VZOrce

Hy: aritmeti¢ne sredine za neodvisne vzorce so enake (1) = po = 13)

H;: aritmeti¢ne sredine za neodvisne vzorce so razlicne ( [ # Ha # U3 )

ANOVA
Splosno zadovoljstvo s storitvami banke X
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 5,466 3 1,822 2,150 ,096
Within Groups 123,707 146 ,847
Total 129,173 149

Vir: Lastna raziskava, 2007.
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PRILOGA 13: Rezultati preverjanja druge raziskovalne hipoteze: Na sploSno
zadovoljstvo porabnikov s storitvami preucevane banke najmocneje vpliva zanesljivost
kot dimenzija kakovosti storitve, takoj za njo pa odzivnost.

Tabela 1: Korelacijska matrika za posamezne spremenljivke

Correlations

Splosno Ustreznost
radovoljstvo s ZIVLJANJE obsega
storitvami  ZANESLJI VZBUJANJE | FIZICNI POLOZAJ storitev
banke X VOST DDZIVNOST ZAUPANJA | DOKAZI |[DOSTOP [PORABNIKA| banke X
Pearson Correlatic Splosno zadovoljstv
storitvami banke X 1,000 ,567 ,611 ,636 446 ,453 ,619 475
ZANESLJIVOST ,567 1,000 ,832 ,780 ,645 472 742 ,580
ODZIVNOST ,611 ,832 1,000 791 ,578 ,536 ,782 ,562
VZBUJANJE ZAUPA ,636 ,780 ;791 1,000 ,617 ,625 ,830 ,558
FIZICNI DOKAZI 446 ,645 ,578 ,617 1,000 ,464 517 ,431
DOSTOP ,453 472 ,536 ,625 464 1,000 ,461 464
VZIVLJANJE V
POLOZAJ PORABN ,619 ,742 ,782 ,830 ,517 ,461 1,000 ,496
Ustreznost obsega
storitev banke X 475 ,580 ,562 ,558 431 ,464 ,496 1,000
Sig. (1-tailed) Splosno zadovoljstv
storitvami banke X , ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
ZANESLJIVOST ,000 , ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
ODZIVNOST ,000 ,000 , ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
VZBUJANJE ZAUP/ ,000 ,000 ,000 s ,000 ,000 ,000 ,000
FIZICNI DOKAZI ,000 ,000 ,000 ,000 , ,000 ,000 ,000
DOSTOP ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 , ,000 ,000
VZIVLJANJE V
POLOZAJ PORABN ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 , ,000
Ustreznost obsega
storitev banke X ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,
N Splosno zadovoljstv
storitvami banke X 150 150 150 150 150 150 150 150
ZANESLJIVOST 150 150 150 150 150 150 150 150
ODZIVNOST 150 150 150 150 150 150 150 150
VZBUJANJE ZAUPA 150 150 150 150 150 150 150 150
FIZICNI DOKAZI 150 150 150 150 150 150 150 150
DOSTOP 150 150 150 150 150 150 150 150
VZIVLJANJE V
POLOZAJ PORABN 150 150 150 150 150 150 150 150
Ustreznost obsega
storitev banke X 150 150 150 150 150 150 150 150

Vir: Lastna raziskava, 2007.
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Tabela 2: Spremenljivke, ki so vkljucene v regresijski model

Variables Entered/Removed

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Forward
(Criterion:
\E/ZBUJANJ Probabilit
ZAUPANJA y-of-F-to-e
nter <=
,050)
2 Forward
(Criterion:
ODZIVNOS Probabilit
T " | y-of-F-to-e
nter <=
,050)

a. Dependent Variable: SploSno
zadovoljstvo s storitvami banke X

Vir: Lastna raziskava, 2007.

Tabela 3: Vrednosti multiplih korelacijskih koeficientov
Model Summary*

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 ,6362 ,405 ,401 ,72064
2 ,660P ,436 ,428 ,70408

a. Predictors: (Constant), VZBUJANJE ZAUPANJA

b. Predictors: (Constant), VZBUJANJE ZAUPANJA,
ODZIVNOST

C. Dependent Variable: Splosno zadovoljstvo s storitvami
banke X

Vir: Lastna raziskava, 2007.
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Tabela 4: Prikaz multiplih regresijskih koeficientov

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1,245 ,325 3,831 ,000
VZBUJANJE ZAUPANJA| 711 ,071 ,636 10,037 ,000
2 (Constant) 1,159 ,319 3,633 ,000
VZBUJANJE ZAUPANJA| ,457 ,113 ,409 4,046 ,000
ODZIVNOST ,292 ,103 ,287 2,836 ,005
a. Dependent Variable: Splosno zadovoljstvo s storitvami banke X
Vir: Lastna raziskava, 2007.
Tabela S: Spremenljivke, ki niso vklju€ene v regresijski model
Excluded Variables®
Collinearity
Partial Statistics
Model Beta In t Sig. Correlation Tolerance
1 ZANESLJIVOST ,1812 1,795 ,075 ,146 ,392
ODZIVNOST ,287°8 2,836 ,005 ,228 ,375
VZIVLJANJE V a
POLOZAJ PORABNIKA 291 2,608 ,010 210 311
DOSTOP ,0902 1,113 ,268 ,091 ,610
FIZICNI DOKAZI ,0862 1,075 ,284 ,088 ,620
Ustreznost obsega a
storitev banke X 175 2,320 ,022 ,188 ,688
2 ZANESLJIVOST ,033P ,276 ,783 ,023 ,268
VZIVLJANJE V b
POLOZAJ PORABNIKA ,203 1,708 ,090 ,140 ,269
DOSTOP ,071P ,893 373 ,074 ,605
FIZICNI DOKAZI ,046° 577 ,565 ,048 ,598
Ustreznost obsega b
storitev banke X ,132 1,728 ,086 142 ,650

a. Predictors in the Model: (Constant), VZBUJANJE ZAUPANJA

b. Predictors in the Model: (Constant), VZBUJANJE ZAUPANJA, ODZIVNOST

C. Dependent Variable: SploSno zadovoljstvo s storitvami banke X

Vir: Lastna raziskava, 2007.
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PRILOGA 14: Rezultati preverjanja tretje raziskovalne hipoteze: Tehnicna kakovost
storitev (Sirina in globina asortimenta) manj vpliva na sploSno oceno zadovoljstva s
storitvami preucevane banke, kot pa funkcionalna kakovost.

Tabela 1: Korelacijska tabela za kompleksno spremenljivko funkcionalna kakovost in
spremenljivko ustreznost obsega storitev (tehnicna kakovost)

Correlations

Splosno Ustreznost
zadovoljstvo s obsega
storitvami storitev Funkcionalna
banke X banke X kakovost
Pearson Correlation  Splosno zadovoljstvo s
storitvami banke X 1,000 4TS5 ,663
Ustreznost obsega
storitev banke X AT5 1,000 618
Funkcionalna kakovost ,663 ,618 1,000
Sig. (1-tailed) Splosno zadovoljstvo s
storitvami banke X ’ 000 ,000
Ustreznost obsega
storitev banke X 000 ’ ,000
Funkcionalna kakovost ,000 ,000 ;
N Splodno zadovoljstvo s
storitvami banke X 150 150 150
Ustreznost obsega
storitev banke X 150 150 150
Funkcionalna kakovost 150 150 150

Vir: Lastna raziskava, 2007.

Tabela 2: Spremenljivke, ki so vkljucene v regresijski model

Variables Entered/Removed

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Forward
. (Criterion:
E;‘”kc'ona' Probabilit
kakovost y-of—F-_to-e
nter <=
,050)

a. Dependent Variable: Splosno
zadovoljstvo s storitvami banke X

Vir: Lastna raziskava, 2007.

26



Tabela 3: Vrednosti multiplih korelacijskih koeficientov
Model Summany

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 ,6632 ,439 ,435 ,69965

a. Predictors: (Constant), Funkcionalna kakovost

b. Dependent Variable: Splosno zadovoljstvo s storitvami
banke X

Vir: Lastna raziskava, 2007.

Tabela 4: Prikaz multiplih regresijskih koeficientov

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) ,701 ,353 1,984 ,049
Funkcionalna kakovost ,840 ,078 ,663 10,765 ,000

a. Dependent Variable: Splosno zadovoljstvo s storitvami banke X

Vir: Lastna raziskava, 2007.
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PRILOGA 15: Rezultati preverjanja Cetrte raziskovalne hipoteze: StarejSi porabniki
slabSe ocenjujejo _usmerjenost pozornosti k porabniku v preucevani_banki kot _mlajsi
porabniki; ¢im_slabSe jih ocenjujejo, tem slabSa je tudi mnjihova splo$na ocena
zadovoljstva s storitvami.

Tabela 1: Kontingen¢na tabela za kompleksno spremenljivko vZivljanje v polozZaj
porabnika in spremenljivko starost porabnikov banke X

VZIVLJANJE V POLOZAJ PORABNIKA * Starost porabnikov banke X Crosstabulation

Count
Starost porabnikov banke X
Od21do | Od31do [ Od41do | Od50 let
Do 20 let 30 let 40 let 50 let dalje Total
VZIVLJANJE = 1,00 1 1
V POLOZAJ 1,67 1 1 1 1 4
PORABNIKA 2.00 2 1 3
2,33 2 2 1 1 6
2,67 1 4 5
3,00 2 2 4 1 9
3,33 2 1 1 2 6
3,67 1 7 2 3 2 15
4,00 1 4 7 8 5 25
4,33 2 6 4 3 6 21
4,67 4 3 2 7 16
5,00 4 8 7 3 22
5,33 2 1 3 6
5,67 2 2 2 6
6,00 1 1 3 5
Total 6 37 38 33 36 150

Vir: Lastna raziskava, 2007.

Tabela 2: PreizkuSanje domneve o razliki med ve¢ aritmeticnimi sredinami za neodvisne
vzorce

Hy: aritmeti¢ne sredine za neodvisne vzorce so enake (1 = o = u3)
H;: aritmeti¢ne sredine za neodvisne vzorce so razlicne ( p; # ta # 13 )

ANOVA
VZIVLJANJE V POLOZAJ PORABNIKA
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 8,338 4 2,084 2,006 ,097
Within Groups 150,673 145 1,039
Total 159,010 149

Vir: Lastna raziskava, 2007.
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Tabela 3: Opisna statistika za spremenljivki splo$no zadovoljstvo s storitvami banke X in
kompleksno spremenljivko vzivljanje v polozaj porabnika

SploSno zadovoljstvo s storitvami banke X

Descriptives

95% Confidence Interval for
Mean

N Mean [Std. Deviation| Std. Error [Lower Bound |Upper Bound | Minimum |Maximum
1,00 1 3,0000 , , , . 3,00 3,00
1,67 4 2,7500 1,70783 ,85391 ,0325 5,4675 1,00 5,00
2,00 3 3,6667 ,57735 ,33333 2,2324 5,1009 3,00 4,00
2,33 6 3,1667 1,16905 47726 1,9398 4,3935 2,00 5,00
2,67 5 4,0000 1,00000 44721 2,7583 5,2417 3,00 5,00
3,00 9 3,8889 ,92796 ,30932 3,1756 4,6022 2,00 5,00
3,33 6 4,0000 ,89443 ,36515 3,0614 4,9386 3,00 5,00
3,67 15 4,1333 ,91548 ,23637 3,6264 4,6403 2,00 5,00
4,00 25 4,4400 ,65064 ,13013 41714 4,7086 3,00 6,00
4,33 21 4,7619 ,62488 ,13636 4,4775 5,0463 3,00 6,00
4,67 16 4,6250 ,61914 ,15478 4,2951 4,9549 4,00 6,00
5,00 22 4,8636 ,35125 ,07489 4,7079 5,0194 4,00 5,00
5,33 6 5,1667 ,40825 ,16667 4,7382 5,5951 5,00 6,00
5,67 6 5,1667 ,98319 ,40139 4,1349 6,1985 4,00 6,00
6,00 5 5,8000 44721 ,20000 5,2447 6,3553 5,00 6,00
Total 150 4,4533 ,93109 ,07602 4,3031 4,6036 1,00 6,00

Vir: Lastna raziskava, 2007.

Tabela 4: PreizkuSanje domneve o razliki med vec¢ aritmeticnimi sredinami za neodvisne

VZOrce

Hy: aritmeti¢ne sredine za neodvisne vzorce so enake (1 = po = 13)

H;: aritmeti¢ne sredine za neodvisne vzorce so razlicne (W) # W # 13 )

ANOVA
Splosno zadovoljstvo s storitvami banke X
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 53,524 14 3,823 6,823 ,000
Within Groups 75,649 135 ,560
Total 129,173 149

Vir: Lastna raziskava, 2007.
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PRILOGA 16: Rezultati preverjanja pete raziskovalne hipoteze: Pri porabnikih, ki
uporabljajo spletno banko kot pot za dostavo bancénih storitev, dimenzija odzivnost

mocneje vpliva na njihovo splosno stopnjo zadovoljstva kot pri drugih porabnikih.

Tabela 1: Kontingencna tabela za spremenljivki uporaba spletne banke in starost

porabnikov banke X

Uporaba spletne banke * Starost porabnikov banke X Crosstabulation

Count
Starost porabnikov banke X
Od21do | Od31do [ Od41do | Od 50 let
Do 20 let 30 let 40 let 50 let dalje Total
Uporaba spletne Da 2 29 30 21 21 103
banke Ne 4 8 8 12 15 47
Total 6 37 38 33 36 150

Vir: Lastna raziskava, 2007.

Tabela 2: Korelacijska tabela za kompleksno spremenljivko odzivnost in spremenljivko
splosno zadovoljstvo s storitvami banke X (za uporabnike spletne banke)

Correlations 2

Splosno
zadovoljstvo s
storitvami
ODZIVNOST banke X
Pearson Correlation ODZIVNOST 1,000 ,594
Sig. (1-tailed) ODZIVNOST , ,000
Sploé_no za_dovoljstvo 000
s storitvami banke X ’ ’
N ODZIVNOST 103 103

a. Selecting only cases for which Uporaba spletne banke = Da

Vir: Lastna raziskava, 2007.

Tabela 3: Korelacijska tabela za kompleksno spremenljivko odzivnost in spremenljivko
splosno zadovoljstvo s storitvami banke X (za ne uporabnike spletne banke)

Correlations 2

Splo$no
zadovoljstvo s
storitvami
ODZIVNOST banke X
Pearson Correlation ODZIVNOST 1,000 655
Sig. (1-tailed) ODZIVNOST , ,000
Sploépo zagovoljstvo 000
s storitvami banke X ’
N ODZIVNOST 47 47
loSno zadovoljstv
S St banke X 47 47

a. Selecting only cases for which Uporaba spletne banke = Ne

Vir: Lastna raziskava, 2007.
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