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Cilj ove studije jeste da izmeri kvalitet usluga koje pruZa bankarski sistem u Libiji i da odredi znacaj kvaliteta
pojedinacnih usluga. Pored toga, u studiji merimo odnos izmedu kvaliteta bankarskih usluga i zadovoljstva
klijenata. Uzorak na kojem je studija sprovedena obuhvata 325 upitnika. Da bismo obezbedili bolji kvalitet
bankarskih usluga i postigli vece zadovoljstvo klijenata, navodi se u zakljucku studije, veoma je vazno da
razumemo §ta klijenti ocekuju. Sta vise, smatra se da merenje kvaliteta usluge i klijentovo videnje te usluge
predstavljaju glavni pristup razvijanju i unapredenju kvaliteta bankarskih usluga. Studija je takode pokazala da
je odnos izmedu zadovoljstva klijenta i kvaliteta usluge koja mu se pruza veoma znacajan. Trajanje saradnje i
lojalnost koju klijenti pokazuju banci uglavnom zavisi od shvatanja kvaliteta pruZene usluge. Za merenje
kvaliteta usluge od koga zavisi zadovoljstvo klijenta i njegova lojalnost banci u ovom radu smo koristili
SERVQUAL model. Posto do sada nije uradena ni jedna studija u ovoj oblasti, smatramo da ce ovaj rad biti vrlo
interesantan i koristan za bankarski sektor u Libiji. Tema ovog rada je teorijska i prakticna analiza merenja
kvaliteta usluga u bankarskom sektoru u Libiji. Merenje kvaliteta bankarskih usluga predstavlja jedan od
osnovnih pokazatelja kvaliteta banke i doprinosi poboljsanju bankarskih usluga. Primenom razlicitih
instrumenata, naprednih alata i moderne tehnologije u poslovnim i marketinskim aktivnostima, a u sprezi sa
komunikacijama, marketinskom i informacionom tehnologijom, pruzanje usluga i marketing na razlicite i
visestruke nacine izbija u prvi plan aktivnosti kada se radi o marketingu bankarskih usluga razlicitim

zainteresovanim stranama.

Uvod

Delatnost u oblasti pruzanja usluga on-line se tokom
poslednje decenije razvila u neslucenim razmerama,
$to je uglavnom posledica revolucije u oblasti interne-
ta. Potencijali MreZe kao komercijalnog medijuma se
sve viSe prepoznaju i uvazavaju Sirom sveta §to za po-
sledicu ima i sve brzi rast on-line delatnosti kao §to je
on-line bankarstvo. Pored internet firmi, i tradicional-
ne kompanije investiraju velike koli¢ine novca i truda
u informacione sisteme kako bi obezbedile on-line
usluge preko MrezZe. U svetu se veliki broj istraZivaca
bavi merenjem kvaliteta usluga. Oni ovoj temi pristu-
paju sa razlicitih aspekata imajuci u vidu metode za
merenje kvaliteta usluge, razlic¢ite odnose izmedu za-
poslenih u banci i klijenata. Sve ovo doprinosi pobolj-
$anju nivoa kvaliteta usluge u cilju postizanja zahteva
klijenata. Nas cilj u ovom radu jeste da utvrdimo da li
kvalitet usluge u libijskim bankama zadovoljava ili je
potrebno da se bankarski sistem dalje usavrsava. Re-
zultati ¢e svakako biti interesantni za libijske banke za-
to §to ce im pokazati kako da izmere kvalitet usluga u
bankarskom sistemu. Ova merenja ¢e im pomoci da
poboljsaju uslugu i privuku veci broj korisnika. Za me-
renje kvaliteta usluge u radu koristimo SERVQUAL
model i njegovih pet elemenata. Merenje kvaliteta
usluge predstavlja savremen pristup u svetu i tokom
nase analize praticemo razli¢ite aktivnosti u modernim
trendovima danas i u svim varijetetima. Sve veca kon-

kurencija i ubrzana deregulacija navele su mnoge uslu-
Zne firme i firme koje rade sa stanovni§tvom da traze
profitabilne nacine da se istaknu u odnosu na konku-
rente. Jedna od strategija koja ovim firmama pomaze
da postignu uspeh jeste pruzanje visokokvalitetne
usluge i merenje te usluge. Za bankarski sektor u Libi-
ji ovo ce biti od velike vaznosti.

SERVQUAL model je primenjen kao optimalni mo-
del za merenje kvaliteta usluge. Polazna hipoteza bila
je da se SERVQUAL model moze prilagoditi tako da
meri kvalitet usluge u bankarskom sektoru, primenom
1 konvencionalnih i elektronskih kanala. U radu tako-
de analiziramo hipotezu da ce kvalitet usluga u ban-
karskom sektoru uticati na procese pruzanja usluga,
na iskustvo klijenata i na rezultate pruZenih usluga;
isto tako, i da postoji razlika u nivou bankarskih uslu-
ga kako ih vide klijenti, a u zavisnosti od starosnog do-
ba klijenata i od broja godina koliko banka posluje.

U radu naglasavamo da SERVQUAL model opisuje
kvalitet usluge kao razliku izmedu toga kako klijent
ocekuje da dobije uslugu i njegovog videnja o tome
kako mi je usluga pruZena, i ispitanike smo zamolili da
odgovore na pitanja koje su obuhvatila kako njihova
ocekivanja, tako i njihova videnja. Za potrebe ovog
rada, za ocenu kvaliteta bankarskih usluga koristili
smo model SERVQUAL. Skala razlaze pojam kvali-
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teta usluge na pet konstrukata, i to: materijalni - fizic-
ke objekte, opremu, izgled osoblja; pouzdanost — spo-
sobnost da se usluga obezbedi na odgovoran nacin i
precizno; predusretljivost — spremnost da pomognu i
zadovolje zahteve klijenata; sigurnost — sposobnost
osoblja da izazove poverenje i empatija - nivo do kog
se pojedincu posvecuje paznja prilikom pruzanja
usluge.

Pregled literature

Na prvom mestu ¢emo naglasiti da smo prilikom izra-
de ove studije koristili literaturu na arapskom jeziku.
Prvi autor koga navodimo je Abu Moammar Fares
koji je analizirao ulogu bankarstva u investiranju u
Palestini (2002). Naredni istraziva¢ je Al Jamal Ga-
nam koji je proucavao kako klijenti percipiraju kvali-
tet bankarskih usluga u Jordanu (1992).

Grupa autora (Haddad, Shafiq, Mahfouz, Joda) prou-
¢avala je uticaj motivisanosti klijenata da ostanu loja-
ni komercijalnim bankama u Jordanu (2003). Alhosun
Mohamed Farid je takode ispitivao videnje kvaliteta
bankarske usluge - uradio je studiju neposredno na
terenu i tako testirao determinante i modele prime-
njene u merenju (1994). Nabil Kocaeli je napravio
pregled videnja klijenata banaka koje rade na terito-
riji koju pokriva Nacionalna vlast Palestine, a u vezi sa
ponudenim uslugama i prikazao ga u svojoj studiji
(1998). U radu se navodi i studija o uticaju bankarskih
usluga na razlic¢ite sektore privrede - studija o banka-
ma koje posluju u Palestini, a ¢iji je autor Fallit Holud
(2004).

Poslednju studiju na arapskom jeziku koju smo kori-
stili u radu napisao je Nagy Mohal. On je posmatrao
merenje kvaliteta bankarskih usluga komercijalnih
banaka u Jordanu (19989. Sva ova literatura uglav-
nom se odnosi na Jordan i Palestinu, ali, posto su uslo-
vi u bankarskom sektoru ovih zemalja veoma sli¢ni
bankarskom sektoru u Libiji, smatrali smo ih relevant-
nim za ovu temu.

U ovoj studiji smo koristili i literaturu koju su pisali
autori iz Evrope i SAD. Ponovljeno ispitivanje i pro-
Sirenje merenja kvaliteta usluge sproveli su J.J. Cro-
nin i Taylor (1992), tako da smo i ovaj rad smatrali vr-
lo korisnim. Evaluaciju SERVQUAL skale u poslova-
nju sa stanovnistvom u SAD sproveli su Finn i Lamb
(1991). Jednu studiju o modelu kvaliteta usluge ura-
dio je C. Gronroos 1984. godine. U radu smo konsul-
tovali i studiju o merenju percepcije kvaliteta usluge u
komercijalnim bankama UAE C¢iji su autori N. Jab-
noun i H. Al-Tamimi (2002). U odredenim momenti-

ma konsultovali smo i studiju o odrednicama kvalite-
ta usluge i efektivnosti u delatnostima brokerstva u
oblesti nekretnina, aurora Johnson, L.L., Dotom, M.]J.
i Dunlop, B.J. (1988). Jedan od izvora koji smo kori-
stili u radu je i rad Joseph, M., McClure, C. i Joseph,
B. (1999) o kvalitetu usluge u bankarskom sektoru. U
njemu se opisuje uticaj tehnologije na pruzanje uslu-
ge. Ocekivanja klijenata i njihovo videnje dobijene
usluge proucavali su Kangis, P. i Voukelatos, V.
(1997) i ovaj rad se moze direktno primeniti na ban-
karski sektor u Libiji. Neki naucnici iz Singapura ta-
kode su proucavali i merili kvalitet usluge u poslova-
nju banaka sa stanovniStvom. To su Kwan i Lee
(1994). Perspektive kvaliteta usluge i zadovoljstvo kli-
jenata u privatnom bankarstvu istrazivali su Lassar,
Manolis i Winsor 2000. godine. U istrazivanju koje su
sproveli Leblanc i Nguyen (1988), percepcija klijenata
u vezi sa kvalitetom usluge u finansijskim institucija-
ma ocenjena je kao veoma znacajna. Znacajno istrazi-
vanje koje su sproveli Lewis, R.C. i Booms, B.H.
(1983) bavilo se trzisnim aspektima kvaliteta usluge.
Da bismo se bavili kvalitetom usluge, potrebno je da
ga dobro shvatimo i da ga stalno usavr§avamo. To na-
glasavaju Parasuraman, A. i V. Zeithaml (2006). Isti
autori bavili su se konceptualnim modelom kvaliteta
usluge i njegovim implikacijama na buduca istraziva-
nja (1985). Konacno, atribute kvaliteta i obrasce po-
nasanja analizirali su Richard, M.D. i A.-W. Allaway
(1993).

Jednak, S. i Kragulj, D. (2010) u svom radu ,Ekono-
mija zasnovana na znanju - osnova ekonomskog rasta
i razvoja“, objavljenom u ¢asopisu Management, na-
glasavaju da privredni razvoj predstavlja sloZzen dru-
Stveni proces. Odredili su faktore uticaja na razvoj i
rast privrede u razli¢itim zemljama 1 pokazali da zna-
njem i iskustvom mogu da se unaprede i privrede dru-
gih zemalja u razvoju. Tradicionalne odrednice su rad,
kapital i tehnologija. Danas se znanje istice kao znaca-
jan faktor privrednog rasta i razvoja. Cilj zemalja
Evropske unije jeste razvoj nove ekonomije, zasnova-
ne na znanju, i razvoj novih tehnologija.

Malesevic, V. (2010), takode u ¢asopisu Management,
naglasava da okruZenje u 21. veku zahteva od mena-
dZerskih timova da odgovore na izazove u procesima
upravljanja, u planiranju u strategijskom menadz-
mentu i u upravljanju ljudskim resursima.

Modic, D., Grivec, M. (2009) analiziraju e-trgovinu
kao neophodnost danasnjice. U ovom radu objavlje-
nom u ¢asopisu Management, naglasava se da e-trgo-
vina, kao i e-bankarstvo i e-marketing treba da pred-
stavljaju drustvenu odgovornost.
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Hipoteze u istraZivanju

SERVQUAL model se moze prilagoditi tako da meri
kvalitet usluge u bankarskom sektoru primenom kon-
vencionalnih i elektronskih kanala.

Kvalitet usluge u bankarskom sektoru imace uticaj na
procese pruzanja usluga, iskustvo klijenata i rezultate
pruZenih usluga.

Postoji razlika u poimanju nivoa kvaliteta bankarskih
usluga medu klijentima u zavisnosti od njihovog staro-
snog doba i godina poslovanja banke.

Metodologija istraZivanja

Uzorak u ovom istrazivanju obuhvata osamnaest ba-
naka izabranih na osnovu njihovog statusa kao komu-
nalnih banka u Tripoliju u Libiji. Upitnik smo podeli-
li ispitanicima u januaru 2011. godine posredstvom ba-
naka koje posluju u oblasti Tripolija, gde su podaci i
prikupljeni, a onda obradeni i analizirani. Studija je
obuhvatila populaciju klijenata koji posluju sa komer-
cijalnim bankama u Libiji (18), i to klijenata komerci-
jalnih banaka iskljucivo u oblasti Tripolija, ne i drugih
komercijalnih banaka u drugim oblastima. Svaku od
ovih osamnaest banaka zamolili smo da popuni ban-
karski upitnik i da ga vrati direktno osobama koje
sprovode istrazivanje.

Zatim smo svaku banku zamolili da podeli ove upitni-
ke svojim klijentima. Za ovo istraZivanje ipak je mno-
go vazniji broj klijenata, a njih je na kraju bilo 325.
Banke nismo birali slucajnim uzorkom, vec¢ zato §to
imaju klijente razli¢itog porekla i statusa. Upitnike
smo bankama dostavili licno. Ispitanicima su podelje-
ni sa odobrenjem direkrora. Direktori su prepoznali
znacaj ovog istrazivanja za buduce poslovanje i bili su
spremni da pomognu. Nakon nekog vremena banke
su nam poslale povratnu informaciju. Poceli su da sti-
Zu prvi popunjeni upitnici i posle nekog vremena do-
bio sam svih 325 upitnika. Svi su obuhvaceni ovim is-
trazivanjem. Znaci, obuhvacena je populacija od 325
klijenata, razlic¢itog porekla i statusa u libijskom dru-
$tvu. Verujemo da ovo samo doprinosi realisti¢nosti
slike koju dobijamo ovim istrazivanjem, a ona se mo-
Ze iskoristiti za postizanje viSeg kvaliteta usluga u li-
bijskim bankama.

Rezultati i diskusija

Opva studija se naslanja na skup pretpostavki ¢iji je pr-
venstveni cilj da odrede uticaj e-marketinga na kvali-
tet bankarskih usluga u komercijalnim bankama u Li-
biji, sa aspekta uc¢esnika u ovom uzorku. Istrazivanje

koje smo sproveli bavilo se kvalitetom usluga u ban-
karskom sektoru u Libiji. Upitnike je dobilo 325 klije-
nata i od njih se ocekivalo da odgovore na razlicita pi-
tanja kojima je trebalo dokazati validnost hipoteza
datih dalje u tekstu. Uzeli smo u obzir razlicite aspek-
te kvaliteta usluga u bankama i stoga ce ovo istraziva-
nje biti od koristi za poboljsanje SERVQUAL mode-
la u Libiji. Kvalitet usluga smo merili pomocu 22 pita-
nja koja su se odnosila na oc¢ekivanja klijenata i na
njihovo videnje usluga koje dobijaju u bankama.

H1: SERVQUAL model se moze prilagoditi tako da
meri kvalitet usluge u bankarskom sektoru primenom
konvencionalnih i elektronskih kanala.

Da bismo proverili stabilnost merenja koristili smo
koeficijent alfa da bismo pokazali stepen unutrasnje
konzistentnosti izmedu sadrzaja skale u svakoj od di-
menzija. Takode je koriscen i za specificna oc¢ekivanja
i za stvarni kvalitet. Tabela usluga pokazuje korelaci-
ju koeficijenta alfa u dimenziji oc¢ekivanja i videnja
(percepcije). Tabela 1 prikazuje stepen unutrasnje
konzistentnosti sadrzaja u prvom delu liste. Ocekiva-
nja klijenta nalaze se u prihvatljivom rasponu sa vred-
noscu koeficijenta alfa od 0,71, dok stepen unutrasnje
konzistentnosti stvarnog ucinka iznosi 0,74.

Tabela 1

Koeficijent korelacije alfa

management

Faktor Ocekivanja | Videnje
kvaliteta

Materijalno 0,79 0,77
Pouzdanost 0,89 0,73
Predusretljivost 0,68 0,71
Sigurnost 0,61 0,78
Empatija 0,60 0,74
Ukupno 0,71 0,74
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Vidi se da je najznacajniji pokazatelj validnosti posto-
janje odnosa izmedu svih dimenzija modela kvaliteta.
Ovo se moze primeniti kada se meri kvalitet bankar-
skih usluga u bankarskom sektoru u Libiji i time ce se
poboljsati njihovo poslovanje. Ova hipoteza ce imati
uticaja na poboljsanje kvaliteta bankarskih usluga u

Libiji, $to ce u ogromnoj meri doprineti uspesnosti
ovog sektora.

H2: Kvalitet usluge u bankarskom sektoru imace uti-
caj na procese pruzanja usluga, iskustvo klijenata i re-
zultate pruzenih usluga.

Tabela 2

izbor vase sadasnje banke

srednja vrednost

df =4

1 reklama 3,50

2 | lokacija 381

3 | preporukadrugih 1,82

4 | naplata usluge ili honorari 1,73

5 | kvalitet usluge. 4,14

N

N= 325 Kendall's w = ;522 Chi-Square =678 4

Asymp. Sig. =,000

Tabela 2 pokazuje da vrednost Chi kvadrata iznosi
678,4. To je statisticki znacajno na 0,000 stepenu slo-
bode 4 i time se potvrduje da kvalitet usluga utice na
ukupan proces bankarskog poslovanja u Libiji. Za-
kljucujemo da kvalitet usluga ima najvisi prosecni ni-
vo 4,14. Stoga istraziva¢ potvrduje da je hipoteza tac-

na i da kvalitet usluge ima uticaj na proces bankar-
skog poslovanja.

H3: Postoji razlika u poimanju nivoa kvaliteta ban-
karskih usluga medu klijentima u zavisnosti od njiho-
vog starosnog doba i godina poslovanja banke.

Tabela 3
STAROSNO SREDNJE VREDNOSTI
bOBA N Materijalni | Pouzdanost | Predusretljivost | Sigurnost | Empatija
Mladiod 21 |21 162,05 190,14 207,50 143,88 157,90
21-34 123 | 160,70 164,90 168,23 164,93 161,03
3549 92 163,00 157,80 161,13 166,27 166,80
50-64 77 168,94 163,14 149,11 163,01 165,92
65 i stariji 12 150,08 135,00 135,00 151,50 144,21
Chi-Square ,636 3426 8,187 1,249 8349
df 4 4 4 4 4
Asymp. Sig. ,959 489 085 ,870 932
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Iz gore prikazane tabele rezultata prvog dela trece hi-
poteze vidi se da sve vrednosti Ka 2 nisu statisticki
znacajne na nivou 0,05, $to pokazuje da nema razlike
u pruzanju usluga klijentima u odnosu na njihovo sta-
rosno doba u svim dimenzijama stvarnog kvaliteta

usluga. Istrazivac je odbacio prvi deo ove hipoteze za-
to §to su dokazani suprotni rezultati. Istrazivanje je
pokazalo da klijenti uzivaju jednak tretman u banka-
ma i da on ne zavisi od njihovog starosnog doba.

Tabela 4

Starost N Srednja vrednost
banke Materijalni | Pouzdanost | Predusretljivost | Sigurnost Empatija
1970-
1979 139 | 196,55 190,32 193,96 204,54 203,96
1981-

13 | 19135 169,81 171,35 199,73 226,69
1989
logy |39 17582 163.73 146.40 150.29 12827
2000- 1434 12171 133,78 134,91 120,04 124 44
2009
Chi-Square | 47,497 29,529 59,579 62,343
df 3 3 3 3 3
Asymp. Sig | ,000 000 ,000 ,000 ,000

U drugom delu trece hipoteze posmatra se starost i is-
kustvo banke. Neki klijenti se radije opredeljuju za is-
kusnije banke zato §to ih smatraju pouzdanijim i po-
sti Ca 2 statisti¢ki su znacajne na nivou znacajnosti
0,000, §to pokazuje da postoji razlika izmedu banaka
koje imaju viSe godina iskustva, posebno kada je re¢
o nivou kvaliteta usluge. Istraziva¢ prihvata drugi deo
hipoteze 3.

Preporuke
Potrebno je posvetiti viSe paznje jacanju poverenja

izmedu banke i njenih klijenata.

1. Saslusajte svoje klijente i prihvatite njihove zalbe i
sugestije i ubrzajte odluke.

2. Posvetite paznju marketingu, bankarskom poslova-
nju i objasnite klijentima politiku banke.

3. Obezbedite informacije o uslugama koje banka nu-
di i ponudite klijentima da ih obucite kako da ih ko-
riste.

4. Trudite se da $to brze odgovorite na Zelje i ocekiva-
nja klijenata.

5. Potrebno je sprovesti prakti¢na istrazivanja da bi se
saznalo do koje mere klijenti razumeju bankarske
usluge.

6. Potrebno je posvetiti posebnu paznju brzini i tacno-
sti prilikom pruzanja usluge i drzati se obecanja da ce
banka uvek biti uz svog klijenta, kao i ponekad zane-
mariti podatke koji se odnose na greske klijenta.

7. Treba posebno obratiti paznju da se postigne pot-
puno zadovoljstvo klijenata i to putem fokusa na
kvalitet pruzanja bankarskih usluga i na to kako od-
govoriti na pravi nacin ili ¢ak prevazici ocekivanja
klijenata.

8. Banke treba da se posebno pozabave obukom oso-
blja koje je u neposrednom kontaktu sa klijentima da
bi obezbedile sve aspekte pruzanja usluge i kona¢ne
s~momente istine“ u saradnji izmedu banke kao pruza-
oca usluga i klijenta.
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9. Vlada treba da primeni ovaj model da bi poboljsala
bankarstvo u Libiji. Ovo ce doprineti poboljsanju
bankarskih usluga Sirom zemlje.

10. Posto kvalitet usluga utice na bankarsko poslova-
nje uopste, treba uciniti viSe napora na usavr§avanju
SERVQUAL modela.

11. U ovom radu predlazemo da libijska vlada prihvati
i primeni strani model bankarskog poslovanja posto ce
se on pozitivno odraziti na bankarski sektor u Libiji.

Zakljucak

Ovaj rad se bavi teorijskim i prakti¢nim pristupom po-
boljsanju kvaliteta bankarskih usluga kao osnove za
razvijanje prakse e-bankarstva, a u skladu sa novim
tendencijama na finansijskom trzistu. Cilj ovog rada
jeste da analizira ocenu kvaliteta bankarskih usluga u
svrhu razvijanja e-bankarstva u Libiji. Poznato je da
e-bankarstvo predstavlja osnovni koncept modernih
bankarskih usluga, a ovim pristupom se kvalitet ban-
karskog poslovanja poboljsava.

E-marketing i e-bankarstvo u Libiji predstavljaju no-
ve pristupe koje banke treba da prihvate, a u skladu sa
promenama u bankarskom poslovanju na svetskom
trziStu. Ovaj rad treba da doprinese razvoju ovih pri-
stupa u bankarskom sektoru u Libiji. Ovim pristupom
efikasnost libijske privrede treba da se poboljsa tako
da proizvodi i usluge ove zemlje imaju visi kvalitet, a
da potrosaci budu zadovoljniji.

SERVQUAL model se koristi kao optimalni model za
merenje kvaliteta usluga. Polazna hipoteza bila je da
SERVQUAL model moze da se prilagodi tako da me-
ri kvalitet usluge u bankarskom sektoru primenom
konvencionalnih i elektronskih kanala. Takode, u ra-
du analiziramo i hipoteze da kvalitet usluge u bankar-
skom sektoru ima uticaj na procese pruzanja usluga,
iskustvo klijenata i rezultate pruZenih usluga, kao i da
postoji razlika u poimanju nivoa kvaliteta bankarskih
usluga medu klijentima u zavisnosti od njihovog staro-
snog doba i godina poslovanja banke.

U ovom radu naglasavamo da SERVQUAL model
opisuje kvalitet usluge kao razliku izmedu oc¢ekivanja
klijenata u vezi sa pruzanjem usluga i njihovim vide-
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njem (percepcijom) pruzene usluge, $to smo postigli
tako $to smo zamolili ispitanike da odgovore na pita-
nja o svojim ocekivanjima i o svojim videnjima. Za
potrebe ovog istrazivanja, u proceni kvaliteta bankar-
skih usluga koristili smo SERVQUAL model. Skala
razlaze pojam kvaliteta usluge na pet konstrukata, i
to: materijalni - fizicke objekte, opremu, izgled oso-
blja; pouzdanost - sposobnost da se usluga obezbedi
na odgovoran nacin i precizno; predusretljivost —
spremnost da pomognu i zadovolje zahteve klijenata;
sigurnost - sposobnost osoblja da izazove poverenje i
empatija - nivo do kog se pojedincu posvecuje paznja
prilikom pruzanja usluge.

Istrazivanje koje smo sproveli u ovom radu potvrduje
prvu hipotezu; SERVQUAL model moze da se prila-
godi tako da meri kvalitet usluge u bankarskom sekto-
ru primenom konvencionalnih i elektronskih kanala.
Potvrdena je i druga hipoteza - kvalitet usluge u ban-
karskom sektoru ima uticaj na procese pruZanja uslu-
ga, iskustvo klijenata i rezultate pruzenih usluga. Tre-
ca hipoteza glasila je da postoji razlika u poimanju ni-

voa kvaliteta bankarskih usluga medu klijentima u za-
visnosti od njihovog starosnog doba i godina poslova-
nja banke. Istrazivanje je odbacilo prvi deo ove hipo-
teze, zato $to su dokazani suprotni rezultati. Istraziva-
nje je pokazalo da klijenti imaju jednak tretman u
bankama i da se on ne razlikuje u odnosu na starosno
doba. Drugi deo trece hipoteze odnosi se na starost i
iskustvo banke. Neki klijenti opredeljuju se za banke
sa vecim iskustvom zato $to ih smatraju pouzdanijim i

Prema gore navedenim rezultatima moze se zakljuciti
da banke u Libiji moraju da poboljsaju kvalitet svojih
usluga tako S§to e posvetiti punu paznju poboljSanju
kvaliteta bankarskog poslovanja, kao baze za razvija-
nje e-bankarstva.

U skladu sa svetskim iskustvima na finansijskim trzi-
§tima, pokazano je klijenti od banaka ocekuju da vise
koriste informacione i internet tehnologije, a tako ce i
e-bankarstvo imati uticaj na poboljSanje kvaliteta
usluga u bankarskom sektoru u Libiji.
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