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REZIME

S obzirom na specificnost i heterogenost bankarskih usluga nuzno se postavija pitanje problema
objektivizacije njihovog kvaliteta. Imajuci u vidu da je razmatranje ove problematike znacajno kako sa
aspekta banaka tako i sa aspekta klijenta, autori u ovom radu razmatraju mogucnost primjene
linearnog programiranja u funkciji mjerenja kvaliteta bankarskih usluga, pri cemu se kao mjera
kvaliteta posmatra razlika izmedu optimalne i realizovane vrijednosti funkcije cilja kvaliteta.

Kljuéne rijeci: bankarske wusluge, indikatori kvaliteta bankarskih usluga, linearno
programiranje

SUMMARY

Taking into consideration specificity and heterogeneity of banking services, objectivity of their actual
quality becomes a very important issue. Having in mind that discussion about this topic is equaly
important for both - clients and banks, the authors of this paper analyse a possibility of application of
linear programming, functioning as a banking services quality measurement tool. A quality measure is
defined as a difference between optimal and realised function value.
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1. UVOD

Znacajno mjesto u okviru politike bankarskih usluga zauzima upravljanje kvalitetom. Nuznost
bankarske orijentisanosti kvalitetu ogleda se u sve ¢e$coj konfrontaciji banaka sa rastu¢im
zahtjevima klijenata. Nezadovoljni klijenti spremni su mijenjati finansijske institucije, sve
dotle dok ne budu sigurni da su njihove bankarske i finansijske potrebe adekvatno
zadovoljene. Strategije troSkovne ili cijenovne prednosti, nisu viSe dovoljne da bi osigurale
lojalnost klijenta ili diferenciranje od konkurencije. Pored toga, banke su Cesto 1 zakonski
obavezne osigurati visok kvalitet usluga. Zbog svih ovih i drugih sli¢nih razloga, u ovom radu
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nastojat ¢e se rasvijetliti moguénost primjene naucnog pristupa u postupku evaluacije
kvaliteta bankarskih usluga.

2. SPECIFICNOST UPRAVLJANJA KVALITETOM BANKARSKIH USLUGA

Sa stanovista strukture bilansa, bankarski poslovi se mogu podijeliti na: pasivne, aktivne, te
neutralne (indiferentne). Pasivni poslovi, predstavljaju izvor sredstava za banke. Najvazniji
izvori sredstava za banke su prikupljeni depoziti. Pod aktivnim bankarskim poslovima,
podrazumijeva se plasiranje nov€anih sredstava. Struktura aktivnih bankarskih poslova veoma
je heterogena. Najvazniji aktivni bankarski poslovi su krediti fizickim i pravnim licima. Pored
odobravanja kredita, u aktivne bankarske poslove, koji su znacajni za pravna lica spadaju i
dokumentarni poslovi. Ove vrste usluga se odnose na izdavanje akreditiva i garancija, inkaso
poslove etc. Najveci dio neutralnih bankarskih poslova ¢ini platni promet fizi¢kih i pravnih
lica.! U okviru politike bankarskih usluga znaajno mjesto zauzima upravijanje kvalitetom.
Evaluacija kvaliteta bankarskih usluga, mora se poceti sa konstatacijom da iste indirektno
zadovoljavaju potrebe potrosaca. Finansijske usluge se trebaju posmatrati kroz kontekst veze
potreba-sredstvo. Tako kredit per se ne zadovoljava potrebu, nego predstavlja sredstvo koje
omogucava klijentima da nabave proizvod koji trebaju i zele. To znaci da klijenti pri kupovini
odredene finansijske usluge nisu motivisani njenim osobinama, nego koristima koji im ta
usluga osigurava. Ova Cinjenica, kao i specifi¢nosti bankarskih usluga otezava tacno
odredivanje njihovog kvaliteta. Pored toga treba imati u vidu da klijenti ne evaluiraju kvalitet
pojedinac¢ne usluge, nego je posmatraju kroz ukupno bankarsko poslovanje. Najznacajniji
indikatori kvaliteta bankarskog poslovanja prikazani su u Tabeli 1.

Tabela 1. Indikatori kvaliteta bankarskog poslovanja [1]

Okruzenje:

Lokacija (centrale i filijala)

Zgrada (prijateljska, moderna, cista)

Mogucnosti parkiranja (blizina, sigurnost, besplatno, dovoljno)
Izgled osoblja (profesionalan, simpatican izgled)

Pouzdanost:

Regulisana odgovornost (klijenti imaju licnog savjetnika)
Dogovori (odrzavanje obecanja)

Pridrzavanje termina

Izdavanje racuna (transparentnost kamata i provizija)

AngaZzovanost osoblja:

Nastojanje osoblja da objasni klijentu pogodnosti usluge

Poslovanje »van kuce« (spremnost na posjete klijentima)

Vremenska fleksibilnost (spremnost na razgovore sa klijentima i van radnog vremena)

Kompetencija:

Strucna kompetencija (prepoznavanje zelja i problema, te pronalazenje rjesenja problema)
Ljudska kompetencija (klijenti se oslovljavaju imenom i imaju osjecaj da su cijenjeni)
Povjerenje (iskrenost argumentacije, obezbjedivanje osjecaja diskrecije)

Uz uvazavanje navedenih indikatora kvaliteta bankarskog poslovanja, u ovom radu izvrsit
¢emo proéirenje koncepta kvaliteta bankarskih usluga te, u skladu sa time, predloziti linearno
programiranje, koje kroz neposredno izracunavanje optimalne vrijednosti funkcije cilja
kvaliteta omogucava 1 posredno izrazavanje same mjere kvaliteta bankarske usluge,

! Za vise informacija o ovome pogledati [5].
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posmatrane kroz razliku optimalne i realizovane vrijednosti funkcije cilja kvaliteta. Stoga
¢emo u daljim razmatranjima prvo ukratko obrazloziti linearno programiranje, a zatim dati 1
konkretne prijedloge za njegovu implementaciju u procesu donoSenja odluka vezanih za
bankarsko poslovanje.

3. LINEARNO PROGRAMIRANJE U FUNKCIJI MJERENJA KVALITETA
BANKARSKIH USLUGA

Linearno programiranje predstavlja metodu odredivanja optimalnog rjeSenja problema
poslovnog odlucivanja kod kojih su relacije izmedu promjenljivih u funkciji cilja/kriterija i
skupu ograni¢enje linearne [6]. OpS$ti model linearnog programiranja, definisan linearnom
formom sa n promjenljivih i sistemom od m linearnih (ne)jednacina na istom skupu
promjenljivih, matematicki se moze predstaviti na slijede¢i nacin:
z=c¢,X; +C,X, +...+C,Xx, —> max/min

a,x,+a;,x,+...+a,x,<b,

a,X; +a,Xx, +...+a,x, =b,

(1)

A, X; +a,,x, +...+a,,x, 2b,

mn--n

X; 20,j=],_n

pri ¢emu se x; odnosi na strukturnu promjenljivu, z na funkciju cilja, ¢; na koeficijent kriterija
po jedinici j-te promjenljive, a; na strukturne koeficijente u ogranicenjima i b; na slobodni
koeficijent u i-tom ogranic¢enju. Nacelno se, za rjeSavanje problema linearnog programiranja,
koristi simpleks metoda a zatim i metode prilagodene rjeSavanju specijalnih vrsta problema
kao Sto su transportni problema, asignacija et al. RjeSenje zadatka linearnog programiranja
predstavljaju vrijednosti promjenljivih za koje funkcija cilja dostize ekstremnu vrijednost,
koja ustvari predstavlja optimalnu vrijednost funkcije cilja. S obzirom na predmet istrazivanja
ovog rada, razliku izmedu optimalne i realizovane vrijednosti funkcije posmatrat ¢emo kao
mjeru kvaliteta bankarske usluge (A ), odnosno:

A=z

optimalno Z vealizovano * (2)

Ovaj koncept najlakse se moze sagledati pomocu Slike 1. koja je data u nastavku.

~ A — —© A—>0 A —> oo _
= Nekvalitetna bankarska usluga Kvalitetna bankarska usluga Nekvalitetna bankarska usluga™
(Z optimalno <z realizovano ) (Z optimalno =z realizovano ) (Z optimalno >z realizovano )

Slika 1. llustracija koncepta mjerenja kvaliteta bankarske usluge pomocu linearnog programiranja

Dakle, prema ovom konceptu banka mora djelovati ex ante, odnosno formulisati model
linearnog programiranja, rijesiti ga nekom od metoda, te optimalnu vrijednost funkcije cilja
posmatrati kao benchmark. Nakon toga, u ex post analizi, kompariranjem realizovane i
optimalne vrijednosti funkcije cilja, banka je u moguénosti da utvrdi kvalitet vlastite usluge.
Ovaj jednostavan koncept, prema naSim saznanjima, predstavlja inovativan pristup u
upravljanju kvalitetom bankarskih usluga. Ovdje je potrebno naglasiti i njegovu korisnost sa
troSkovnog aspekta, jer za njegovu primjenu u praksi bankarskog poslovanja nije potrebno
angazovati posebne strucnjake. Banka se moze »osloniti na vlastite snage« u procesu analize,
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te tako kontinuirano vriiti monitoring evolucije kvaliteta® vlastitih usluga. U ovom kontekstu,
bitno je naglasiti da bi, kada je u pitanju bankarsko poslovanje, linearno programiranje moglo
na¢i svoju neposrednu primjenu u slijede¢im slucajevima: (1) optimizacija bankarske
investicione strategije; (2) optimizacija kreditnog portfolija u uslovima djelovanja
konkurencije te (3) optimizacija bankarskog marketing miksa. Da bi se mogla izvrsiti
optimizacija navedenih banakarskih usluga »u svjetlu linearnog programiranja« nuzno je prvo
definisati odgovarajuéi model’. Stoga, a kako razmatranje problematike optimizacije
bankarskog marketing miksa prevazilazi okvire ovog rada, u nastavku su prikazani samo
prijedlozi modeld za optimizaciju bankarske investicione strategije sa aspekta aktivnih
bankarskih poslova i optimizaciju kreditnog portfolija u uslovima djelovanja konkurencije.

3.1. Model za optimizaciju bankarske investicione strategije sa aspekta aktivnih
bankarskih poslova
Ranije je naglaSeno da su najvazniji aktivni poslovi banaka krediti fizi¢kim i pravnim licima.
U tom kontekstu, optimizacija kreditnog portfolija banke mogla bi se izvrSiti pomoc¢u modela
(1), uvazavajuci slijedece:

- promjenljive, x,, j=1,n, bi se trebale definisati kao nov€ana sredstva plasirana u vidu

kredita fizickim i pravnim licima, respektivno;

— koeficijenti kriterija, c;, bi se odnosili na prinos na investirana sredstava (obi¢no su to
kamate umanjene za pripadajuce troskove), po j-tom kreditu;

— sistem ograniCenja bi se mogao odnositi na, primjera radi, kreditni potencijal banke et
al.

Model (1) predstavlja tipi¢an primjer jednokriterijalnog linearnog programiranja. Medutim,
vrlo Cesto se u bankarskom poslovanju respektuje postojanje vise od jedne funkcije cilja ili se,
pak, funkcija cilja izraZzava kao koli¢nik odredenih ekonomskih veli¢ina. Primjera radi, banka
moze istovremeno da zahtijeva maksimizaciju prinosa po osnovu investiranih novcanih
sredstava, ali 1 minimizaciju rizika investiranja. U ovakvom slu¢aju radi se o visekriterijalnom
linearnom programiranju kod kojeg se, za razliku od jednokriterijalnog linearnog
programiranja, pojavljuje k funkcija cilja*. Takode, u bankarskom poslovanju &esto se moze
zahtijevati optimizacija prosjecnog prinosa ili nekih drugih sli¢nih veli¢ina, koje su izrazene
kao koli¢nik odredenih ekonomskih veli¢ina. U tom slucaju, koriste se metode razlomljenog
ili hiperbolicnog programiranja’. Pretpostavimo ovdje da banka Zeli da plasira nov&ana
sredstva u kupovinu dionica na trzistu kapitala. Ako je cilj da se maksimizira prosjec¢an prinos
po osnovu ove transakcije, optimalan plan investiranja mogao bi se odrediti pomocu
razlomljenog linearnog programiranja, uvazavajuci slijedece:

- promjenljive x, j =1,n bi trebalo definisati kao broj kupljenih dionica pojedinih

emitenata, respektivno;

? Kazemo »evolucije kvaliteta« jer banka moZe raznim mjerama kontinuirano djelovati na ublazavanje
diskrepancije izmedu optimalnog i realizovanog rezultata poslovanja.

3 U ovom radu naglasak je isklju¢ivo na formulisanju modeld. Sam postupak rjesavanja istih danas je podrzan
mnostvom raspolozivih softvera za linearno programiranje (QSB, GAMS, WINQSB et al.)

% Polazeéi od kriterija prilikom rjeSavanja visekriterijalnog linearnog modela mogu se koristiti slijedeée grupe
metoda: (1) metode za odredivanje efikasnih rjesenja kod kojih ne postoje informacije o preferencijama
donosioca odluke; (2) metode sa a priori izrazenim preferencijama; (3) interaktivne metode; (4) metode sa a
posteriori izrazenim preferencijama [6].

> Za rjeSavanje modela razlomljenog linearnog programiranja razvijeno je niz metoda koje su uglavnom
zasnovane na simpleks metodi (primjera radi Dinkelbach-ova, Martos-ova, Charnes-Cooper-ova metoda).
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— funkcija cija  bi se trebala definisati na

c; X, +¢c,x, +...+¢c X
7= 1V 27v2 n n_)max;
XX, +.. X,

slijedeci nacin:

— koeficijenti kriterija, c;, bi se odnosili na prinos na dionice j-tog emitenta;
— sistem ograni¢enja bi se mogao odnositi na, primjera radi, ograniCena novc€ana
sredstva et al.

Takode ukoliko banka prilikom plasiranja nov€anih sredstava Zeli da maksimizira prinos i
zaradu po dionici (EPS), onda bi se model viSekriterijalnog linearnog programiranja mogao
definisati uvazavajuci slijedece:
- promjenljive, x,,j=1,n, trebale definisati kao broj kupljenih dionica pojedinih
emitenata, respektivno;

— funkcije cija  bi se trebale
z,=cp X, +CpXx, +.. X, > max

definisati na slijedeci nacin:

Z,=CpX, +CpXy F oot CopX, —> max’
— koeficijenti kriterija iz prve funkcije, ¢,,,c,,,...c;,, bi se mogli odnositi na odnositi na

prinos na dionice j-tog emitenta, dok bi se koeficijenti kriterija druge funkcije,
Cy75Cay--»C,, » MOl 0dnositi na EPS j-tog emitenta;

— sistem ograni¢enja bi se mogao odnositi na, primjera radi, ograniCena novc€ana
sredstva et al.

3.2 Model za optimizaciju kreditnog portfolija u uslovima djelovanja konkurencije

U slu€aju djelovanja sloZzenih mehanizama trziSne konkurencije i situacije kada razlicite
banke imaju razli¢ite kreditne linije namjenjene, primjera radi, poslovnim subjektima iz
razli¢itih djelatnosti, optimizaciju kreditnog portfolija moguce je izvrsiti pomocu klasi¢nog
transportnog problema, koji predstavlja poseban slu€aj linearnog programiranja. U takvoj
situaciji transportni problem, adaptiran predmetu istraZzivanja ovog rada, moze se predstaviti
pomoc¢u Tabele 3°.

Tabela 3. Optimizacija kreditnog portfolija u uslovima djelovanja konkurencije pomocu transportnog
problema

Kreditne linije . ..
Banke J Kreditni potencijal
K; K; K,
Cii Cij Ci
B] J " aj
X1 Xj Xin
B, Cir Ci Cin a;
Xi1 Xij Xin
c Cj c
Bm ml mj mn a,
Xmi xm/' Xmn
Potraznja b, b b, ;at:?’f

6 Adaptirano prema [6].
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U prethodnoj tabeli ¢; se odnosi na kamatna stopa i-te banke po j-toj kreditnoj liniji; a; na
kreditni potencijal i-te banke, b; na potraznju za j-tom kreditnom linijom a x; na odobrena
novCana sredstva i-te banke po osnovu j-te kreditne linije. Model transportnog problema
mozemo zapisati na slijede¢i nacin:

Z=C; X, +CppX), .+, X, —> max/min

Xyt X+ +X, =4,

Xy X+t X, =a,

Xy T X Tt X, =04,

_5, - 2)

ml —

X E Xy X

X+ X+ +x,,=b,

X, +X,, .. +x,, =D

mn n

X, 20,i=1,m, j=1n

Rjesavanjem modela, pomo¢u MODI ili neke druge metode, moZe se izvrSiti optimizacija
kreditnog portfolija banaka u uslovima djelovanja trziSne konkurencije.

4. ZAKLJUCAK

Osnovni cilj ovog rada bio je da se priblizi nau¢ni pristup u postupku evaluacije kvaliteta
bankarskih usluga. U skladu sa time, predloZeno je linearno programiranje koje, kroz neposredno
izraCunavanje optimalne vrijednosti funkcije cilja kvaliteta, omogucava 1 posredno
izrazavanje same mjere kvaliteta bankarske usluge, posmatrane kroz razliku optimalne i
realizovane vrijednosti funkcije cilja kvaliteta. Prema ovom konceptu banka optimalnu
vrijednost funkcije cilja treba posmatrati kao benchmark u funkciji unaprjedenja kvalitete
vlastitih usluga. Predlozeni koncept, prema naSim saznanjima, predstavlja inovativan pristup
u upravljanju kvalitetom bankarskih usluga. Najznacajnije prednosti njegove primjene
ogledaju se u jednostavnosti 1 niskim troskovima, jer banke ne bi morale angazovati posebne
stru¢njake za monitoring evolucije kvaliteta vlastitih usluga.
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