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POVZETEK

V diplomski nalogi je predstavljeno podro¢je osebnega bancnistva v NLB. Osebno
bancniStvo je namenjeno zahtevnejSim strankam, ki so delezne dolo€enih Koristi in
ugodnosti. Osebni banénik mora svojim strankam pravilno svetovati glede
produktov, zato mora slednje dobro poznati in izbrati ustrezno pot komuniciranja.
Podane so ugotovitve, v kolikdni meri stranke poznajo produkte NLB in koliko jih
uporabljajo. Ugotovljeno je, da bolj ko stranke poznajo produkte, vec jih tudi
uporabljajo. Stranke ocenjujejo, da jim osebni banéniki dobro svetujejo glede
produktov, vendar so na tem podroju moZne dolo€ene izboljSave. Dodatno
usposabljanje osebnih ban&nikov o produktih in nacinih komuniciranja s strankami bi
lahko prineslo boljSe rezultate.
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ABSTRACT

My diploma paper presents the field of personal banking in NLB group. Personal
banking is intended for more demanding customers who enjoy certain benefits and
advantages. A personal banker has to properly advise his customers about
products. Therefore, he has to have good knowledge of all products and choose an
appropriate method of communication. The findings of how well the customers know
the NLB products are given and also how frequently they use them. It has been
found out that the more the customers know the products the more they use them.
Customers assess that they are well advised about bank products by personal
bankers. However, certain improvements are possible in this field. Further training
courses and strategies of communication with customers would produce better
results.
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1 UVOD

1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA

Storitev, ki jo banke ponujajo bolj zahtevnim strankam, je osebno bancnistvo.
Namenjeno je premoznejSim in zahtevnejSim strankam. Stranka osebnega
banéniStva je deleZzna dolo&enih koristi in ugodnosti, omenjeno storitev tudi placuje.
Osebni banénik svetuje, spremlja Zelje in potrebe stranke ter jo seznanja z novostmi
in ugodnimi ponudbami. Kljub aktivnemu sodelovanju osebnega banénika s
strankami se $e vedno dogaja, da te niso seznanjene z vsemi produkti, ki jih ponuja
banka. Z anketo bomo ugotovili, v kolikSni meri so stranke seznanjene s produkti
banke, kako so zadovoljne s produkti, ki jih uporabljajo, in kako so zadovoljne s
svojim osebnim banénikom. Osebni ban¢nik se mora zavedati, da bo zahtevne
stranke obdrzal le, ¢e bo presegel njihova pri¢akovanja.

1.2 PREDSTAVITEV OKOLJA

Nova Ljubljanska banka je najve¢ja banka v Sloveniji in je torej trzni vodja. Ta
poloZaj lahko ohrani le z neprestanim odkrivanjem novih trznih priloZnosti, novimi
ponudbami in pravilnim pristopom do svojih komitentov. Ker so stranke poglaviten
dejavnik pri poslovanju in prihodkih banke, se morajo zavedati, da je kljucnega
pomena razumevanje donosnosti posameznih strank, razlikovanje njihovih potreb,
spremljanje skozi zivljenjski cikel in prilagajanje ponudbe individualnim potrebam.
Eden izmed ciljev NLB, d. d., je taka ponudba, ki bi nudila bolj poglobljen odnos s
strankami in s tem vecje zadovoljstvo ter lojalnost strank.

1.3 PREDPOSTAVKE IN OMEJITVE

Na podro€ju osebnega bancnistva prihaja do pojava novih in novih storitev, s
katerimi morajo biti osebni bancniki natanéno seznanjeni, da jih lahko hitro
predstavijo tudi svojim strankam, zato se morajo na tem podrocju nenehno
usposabljati. Prav tako morajo ugotavljati potrebe in Zelje svojih strank, da jim lahko
ponudijo storitev, s katero bodo zadovoljne.

Glavno omejitev predstavlja omejena literatura, saj bo v diplomskem delu
uporabljena predvsem interna literatura banke NLB.

Pri anketnem vpraSalniku bomo proucevali seznanjenost strank s produkti banke in
zadovoljstvo z njimi samo na podroCju osebnega bancnistva.
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1.4 METODE DELA

Na zacetku diplomskega dela bo uporabliena metoda kompilacije, saj bodo
predstavljeni razlicni produkti banke. V nadaljevanju bo s pomo¢jo anketnega
vpraSalnika ugotovljeno poznavanje produktov banke in zadovoljstvo z njimi. Na
koncu bodo na podlagi analize anket predlagane dolo¢ene izboljSave.

2 PREDSTAVITEV NLB

2.1 ZGODOVINA IN RAZVOJ

V tem poglavju so predstavljena pomembna leta za banko (Lbnet Mejniki v razvoju).

Nova ljubljanska banka, d. d., je bila ustanovljena 27. julija 1994. Pet slovenskih
bank, v katerih je NLB lastnica 40 % kapitala, se je leta 1997 pridruzilo Skupini NLB.
Te so: KoroSka banka, Pomurska banka, Banka Velenje, Banka Zasavje in Banka
Domzale. NLB je prenovila celostno grafi¢no podobo.

Leta 1999 je zalela s poslovanjem spletna banka za prebivalstvo Klik NLB in
elektronska banka za zasebnike in podjetja Proklik NLB. Leta 2003 je banka razsirila
svoje storitve z ustanovitvijo ban¢no-zavarovalne druzbe NLB Vita.

Druzba NLB Skladi je bila ustanovljena v zacetku leta 2004 in opravlja storitev
upravljanja premozenja in je v 100-odstotni lasti NLB. V prehodu iz leta 2006 v 2007
je bil uspesno izveden prehod na evro.

Banka svojo dejavnost opravija v okviru organizacijskin delov, ki so doloCeni s
Pravilnikom o organizaciji banke. Za organizacijo in vodenje banke je pristojna
uprava banke. NLB Skupina je najveCja slovenska bancéno-financna skupina.
Bancnistvo je v NLB Skupini najpomembnej$a dejavnost, ki jo zaokroZujejo ostale
finanéne dejavnosti, kot so lizing, zavarovalnistvo, upravljanje premozenja ...

Na sliki 1 je prikaz organizacijske sheme NLB Skupine. Kot je razvidno, je NLB
Skupina razdeljena na Sest glavnih podrocij: banénistvo, lizing, faktoring, trade,
finance in zavarovalnistvo, upravljanje premozenja in ostalo.

Legenda: odvisna banka / druzba
__ joint venture / skupni podjem

pridruZena banka /druzba
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bancnistvo leasing

Adria Bank AG Vienna

Banka Celje
NLB banka Beograd NLB Leasing
LHB Internationale Handelsbank Frankfurt/Main Ljubljana
http://www.nlbskupina.si/nlb-continental- NLB Leasing
bankalhttp://www.nlbskupina.si/nlb-continental- Podgorica
bankalNLB d.d. Optima
http://www.nlbskupina.si/nlb-continental- Leasing
bankalhttp://www.nlbskupina.si/nlb-continental- Zagreb
bankalNLB, Podruznica Trst NLB Leasing
http://www.nlbskupina.si/nlb-continental- Sofija
bankalhttp://www.nlbskupina.si/nlb-continental- NLB Lizing
bankalNLB Montenegrobanka Podgorica Skopje
http://www.nlbskupina.si/nlb-continental- NLB Leasing
bankalhttp://www.nlbskupina.si/nlb-continental- Koper
bankalNLB Razvojna banka OL Nekretnine
http://www.nlbskupina.si/nlb-continental- NLB Leasing
bankalhttp://www.nlbskupina.si/nlb-continental- Maribor
bankalNLB Tuzlanska banka NLB Leasing
NLB Tutunska banka Skopje Beograd
http://www.nlbskupina.si/nlb-continental- NLB Leasing
bankalNLB Banka Sofia Sarajevo

http://www.nlbskupina.si/nlb-continental-
bankalNLB Prishtina

faktoring

NLB InterFinanz
Zurich
NLB InterFinanz
Beograd
NLB InterFinanz
Zurich, podruZznica
Ljubljana
NLB InterFinanz,
predstavnistvo
Gorica
NLB InterFinanz,
predstavnistvo
Kijev
NLB InterFinanz
Praga
NLB Factoring
Ostrava
NLB Factor
Bratislava - v
likvidaciji
Prvi faktor
Ljubljana
Prvi faktor Beograd
Prvi faktor
Sarajevo
Prvi faktor Zagreb

trade, finance
zavarovalnistvo

NLB Vita
NLB Nov penziski
fond Skopje
Skupna pokojninska
druzba

Slika 1: Organizacijska shema NLB Skupine (Vir: http://www.nlbskupina.si)
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NLB Skladi
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Bankart
FIN-DO
Domzale
ICJ Domzale
LHB
Immobilien
Frankfurt
LHB Trade
Zagreb
Plan Banja
Luka
NLB Propria
NLB Srbija
Beograd
Conet Novi
Sad - v
likvidaciji
Convest Novi
Sad
Prospera Plus
NLB Tutunska
broker - v
likvidaciji
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2.2 RAZVOJ BANCNISTVA

Po drugi svetovni vojni so uporabniki banénih storitev sami prihajali v banke in
kupovali storitve, ki so jih banke takrat ponujale. Banki se za trg ni bilo treba
bojevati. V zaCetku devetdesetih let dvajsetega stoletja so se pojavile Se druge
banke v slovenskem prostoru in tako so uporabniki dobili moznost izbire. Zacelo se
je tekmovanje v ponudi storitev in iskanje novih prodajnih prijemov za zadrzanje
obstojeCih strank. Banke so =zaCele prepoznavati bistvo sodobnih prodajnih
konceptov:

e pozornost banke je usmerjena na uporabnika,

e banénik ima pomembno viogo, ker je v neposrednem stiku z uporabnikom,

e pomembni sta kakovost storitve in kakovost odnosa med uporabnikom in

bancnikom.

Slovenske banke so se v devetdesetih letih dvajsetega stoletja s pojavom odcepitev,
zdruzitev in ustanavljanjem novih bank znasle v neizprosnem konkurenénem boju.
Kapital pravnih oseb je bil dan in omejen. Od Stevilnih dejavnikov je bilo odvisno,
kako velik in kakovosten delez trzne pogacCe si je Ze oziroma si bo pridobila
posamezna banka (Mayer, 1997, str. 22).

2.3 TRZNI VODJA V SLOVENSKEM PROSTORU

Nova Ljubljanska banka je najvecja banka v Sloveniji. Prevladujo¢ polozaj lahko
ohrani le z neprestanim odkrivanjem novih trznih priloznosti, novimi ponudbami in
pravilnim pristopom do svojih komitentov.

Globalna in finan€na gospodarska kriza je mo¢no posegla v rezultate poslovanja
banke. Z gotovostjo lahko trdimo, da v naslednjih nekaj letih bancénistvo kot
industrija ne bo ve¢ dosegalo donosov na kapital, kot smo jim bili pri¢a v obdobju
pred krizo. V prihodnosti bo treba spremljati dve kategoriji — finan€ne kazalce in
kazalce upravljanja s tveganiji (Strategija NLB Skupine 2010-2015, oktober 2010).

V teh tezkih Casih je treba delovati v smeri dolgoroénega uspeha in ugleda,
inovativnho je treba pristopati k redevanju poslovnih problemov in se truditi za
kakovosten odnos med zaposlenimi. Z udejanjanjem teh temeljnih elementov se
NLB lahko obdrzi prav v finan€nem vrhu Slovenije.
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3 OSEBNO BANCNISTVO V SLOVENIJI

3.1 RAZVOJ OSEBNEGA BANCNISTVA

V 20. stoletju so banke svoj razvoj skuSale usmeriti v zmanj$anje birokracije,
vzpostaviti so zelele ¢im vel avtomatike, preusmeriti stranke v poslovanje s
sodobnimi ban¢nimi instrumenti. Od leta 1980 je med ban¢nimi menedzerji zaCel
naraS€ati pomen zasebnega bancniStva kot glavnega vira prihodkov v bancéni
industriji (Bicker, 1996, str. 153).

Osebna obravnava premoznejSih in zahtevnejsih strank je v banki NLB prisotna ze
vrsto let. V zaCetku devetdesetih let je obravnava zahtevnejSih strank postajala
vedno bolj pomembna. Leta 1997 je bila pripravljena strategija trZzenja za segment
pomembnih komitentov, s katero je NLB Zelela postati vodilna banka na podrocju
finanénega svetovanja, pri tem pa upostevati standarde kakovosti obravnave, izbrati
najustreznejSe bancne delavce in ponuditi strankam ekskluzivno ponudbo storitev.
Leta 2004 je bila opravljena prenova osebnega bancnistva, ki je opredelila
kadrovske in prostorske standarde osebnega bancénistva.

Trenutno lahko govorimo o neenakomernem razvoju osebne obravnave, saj so se
tako prostorski kot kadrovski pogoji bistveno razlikovali, poleg tega pa je na razvoj
vplivala tudi socio-demografska in ekonomska razvitost podrolja posamezne
poslovalnice. Glede na Stevilo Zlatih racunov, ki lahko predstavljajo enega izmed
kazalcev razvitosti osebne obravnave, je razvidno, da obstajajo velike razlike med
posameznimi podruznicami. Na podro¢ju osrednje slovenske regije, kjer imajo
dolgoletne izkusnje z izvajanjem osebne obravnave, je storitev bistveno na visjem
nivoju kot v podruznicah, ki so nastale iz pripojenih bank, kjer pred tem niso izvajali
osebne obravnave.

3.2 PONUDBA RAZLICNIH BANK

Med posameznimi bankami prihaja v ponudbi do pomembnih razlik. Dogaja se, da
se ze v okviru posamezne banke doloCene storitve opravljajo povsem razli¢no.
Pridobivanje strank pri bankah poteka razlicno. NLB je stranke osebnega bancnistva
pridobila z lastnim angaZiranjem. Banka je pristopila k strankam z dolo¢eno viSino
sredstev na transakcijskem racunu in jih povabila k sodelovanju. V drugih bankah
uporabljajo drugacen pristop. Stranka sama izrazi Zeljo za osebno obravnavo, kjer
se potem glede na strankine zelje in potrebe ugotovi, ali je zanjo tudi primerna.
Dovoljenje za opravljanje finan¢nih storitev imajo naslednje banke v slovenskem
prostoru:
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e ABANKAVIPA, d. d,,

e BANKA CELJE, d. d.,

e BANKA KOPER, d. d.,

e BANKA SPARKASSE, d. d.,

e BANKA VOLKSBANK, d. d.,

e BAWAG BANKA, d. d.,

e DEZELNA BANKA SLOVENIJE, d. d.,

e FACTOR BANKA, d. d.,

e GORENJSKA BANKA, d. d. KRANJ,

e HYPO ALPE ADRIA BANK, d. d.,

e KD BANKA, d. d.,

e NOVA KREDITNA BANKA MARIBOR, d. d.,

e NOVA LJUBLJANSKA BANKA, d. d., LJUBLJANA,

e POSTNA BANKA SLOVENIJE, d. d.,

e PROBANKA, d. d.,

e RAIFFEISEN BANKA, d. d.,

e SKB BANKA, d. d., LJUBLJANA,

e SID — SLOVENSKA IZVOZNA IN RAZVOJNA BANKA, d. d., LJUBLJANA,
e UNICREDIT BANKA SLOVENIJA, d. d. (http://.bsi.si/).

Ponudbo osebnega banénistva, torej podobno ponudbo, kot jo ima NLB, imajo Se
naslednje banke: SKB BANKA, BANKA SPARKASSE, UNICREDIT BANKA
SLOVENIJA, ABANKA VIPA, BANKA KOPER, RAIFFEISEN BANKA, HYPO ALPE
ADRIA BANK.

Denarni posli, s katerimi se ukvarjajo banke, so zelo razlicni in Steviléni. Posamezne
banke imajo razli€en program storitev glede na vlogo, ki jo ima posamezna banka v
bancnem sistemu.

3.3 VPLIV FINANCNE IN EKONOMSKE KRIZE

Globalna finan€na in ekonomska kriza je imela pomemben vpliv na banénistvo.
Pricakovanja lastnikov, investitorjev, regulatorjev in tudi strank so se spremenila.
Delovanje bank je veliko bolj previdno. Banke bodo za svoje delovanje potrebovale
veC kapitala kot doslej, dopustna pa bo tudi manjSa odvisnost od mednarodnih
trgov. Banka temeljito spreminja svojo strategijo. Uprava banke NLB je na novo
definirala strateSke trge, tako geografske kot produktne. NLB bo na nekaterih trgih
poglobila svojo prisotnost, z nekaterih trgov pa se bo postopoma umaknila. Posebna
pozornost je namenjena upravljanju s tveganiji in vrednotenju upravicenosti investicij
(Strategija NLB Skupine 2010-2015, 2010).
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Slika 2: Pomembna vrednost kovancev
Vir: http://www.bing.com

4  TRZENJSKA POLITIKA NA PODROCJU
OSEBNEGA BANCNISTVA

4.1 TRZENJSKA POLITIKA OSEBNIH BANCNIKOV

Pomembno vlogo pri izvajanju osebnega bancniStva imajo kakovostni kadri, ki
morajo delovati v dobro banke in stranke. Potrebno je nenehno izobrazevanje,
urjenje prodajnih ves&in in usmerjanje v podjetnisko razmisljanje izvajalcev
osebnega banc&nistva. Osebni ban&nik potrebuje ustrezno Stevilo strank v obravnavi.
Ker osebno bancniStvo ne temelji samo na izvajanju storitev po narocilu, ampak
zahteva intenzivnejSe spremljanje in poznavanje strank, aktivnejSo vlogo pri trzenju,
pospesSevanje uporabe storitev in svetovanje pri zahtevnejsih storitvah, lahko osebni
ban&nik nudi ustrezen nivo obravnave za najve€ 300 imetnikov zlatega raCuna.
Vecje obremenitve bi pomenile niZji nivo izvajanja osebnega bancénistva, kar pa ni
dopustno zaradi velike donosnosti in pomembnosti strank. Zaradi narave dela in
potrebe po visji strokovni usposobljenosti naj bi imeli osebni banéniki visjo ali visoko
izobrazbo in vsaj pet let delovnih izkuSenj na podrocju ban&nistva.
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4.2 POLITIKA KAKOVOSTI IZVAJANJA STORITVE

Kakovost storitve je rezultat tako dobre storitve kot nacina izvajanja zaposlenih.
Pomembnost kakovostnega izvajanja storitve je za banko vidna na ve¢ podrocjih
(McGoldrich, 1994, str. 268):

e Dobra storitev vodi do zadovoljnega kupca, ki banki ostane zvest. Zadovoljni
kupci Sirijo dobro ime banke, tako si banka posredno zagotavlja tudi reklamo
in pridobiva nove stranke.

e Banka ima ve€ moznosti za navzkrizno prodajo storitev. Zaposleni dobro
poznajo obstojeCe komitente in njihove potrebe, zato jim lahko predlagajo
ustrezne storitve.

e Zadovoljni in motivirani zaposleni so bolj predani banki, kar vpliva na
zmanjS$anje Stevila odpusc€enih, niZji pa so tudi stroski uvajanja zaposlenih.

e ZviSevanje ugleda banke vodi do mozZnosti odprave cenovne konkurence.
Kupci bodo namreé pripravljeni placati vec, ker vedo, da bodo kakovostno
servisirani.

4.3 POLITIKA TRZNEGA KOMUNICIRANJA

Komuniciranje ima vedno doloCen cilj in predpostavlja vzajemno delovanje ter
dvosmernost. Komuniciranje je vzpostavljanje stika z ljudmi ali samim seboj z
namenom izmenjave sporocila (informacije). Komuniciramo lahko le v primeru, ko
smo z osebo v vidnem in sliSnem stiku (Sabadin, 1989, str. 2).

Velika pozornost je namenjena osebni prodaji in usposabljanju banénih delavcev v
tehnikah uspesne prodaje ter osebnega pristopa do strank. Klasi¢no oglasevanje za
segment osebnega banc¢niStva ni smiselno in ucinkovito, veCinoma poteka na
osebnem nivoju. Osebni ban¢nik se stranki posveti v celoti. Treba je ugotoviti, kaj
stranka potrebuje, upostevati njene Zelje in znati tudi vplivati nanjo.

Banke bi morale posvecati ve€ pozornosti individualnim strankinim potrebam in ne
ve¢ nastopati pred mnozico strank, ki so identificirane z grobimi segmenti (Nagelj,
2000, str. 5).
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5 OSEBNO BANCNISTVO V NLB

5.1 KRITERIJI ZA DOLOCITEV PRIMERNIH STRANK

Stranke osebnega bancnistva lahko segmentiramo na podlagi ekonomske modi in
socio-demografskih znacilnosti. Glede na raznolikost strank je treba upoStevati vec
kriterijev. Ekonomsko mo¢ ciljne skupine spremljamo po rednih mesecnih prilivih in
celotnem finan€nem premozenju.

V zadnjih petih letih smo vsepovprek ponujali Zlati racun in osebno obravnavo, da
smo uspeli izpolniti visoke prodajne plane. Posledi¢no imamo zdaj na osebni
obravnavi veliko neustreznih strank, kar pomeni, da je priSlo do razvrednotenja te
storitve. Treba bo ustrezno klasificirati stranke osebnega bancnistva.

5.2 KLJUCNA PREDNOST OSEBNEGA BANCNISTVA NLB

Osebno bancnistvo zdruzuje segment zahtevnejSih strank, ki jim v NLB namenjamo
ve€ pozornosti in ugodnosti — nudimo jim osebnega banénika. Stranke imajo visje
meseCne dohodke, visoka denarna sredstva in vedje Stevilo storitev. DeleZzne so
obravnave na enem mestu z usposobljenim ban¢nim svetovalcem, ki nudi celovit
financni nasvet in spremlja njihovo poslovanje.

Razvijanje odnosov s strankami je dolgoroen proces. Za zadrzanje strank je zelo
pomembno njihovo zadovoljstvo s kakovostjo obravnave, svetovanja in servisa ter
hitro odzivnostjo banke na njihove potrebe. Osebni ban&nik s svojim strokovnim
ravnanjem in vzpostavljanjem ter vzdrZzevanjem partnerskega odnosa s stranko
utrjuje zavest, da imajo v poslovalnici svetovalca, na katerega se lahko obrnejo v
trenutku, ko potrebujejo nasvet oziroma Zelijo izvedbo katerekoli storitve (Prironik
za izvajanje osebnega ban¢nistva, 2010).

5.3 PRODAJNE POTIV BANCNISTVU

Trzno komuniciranje obsega sredstva, metode, sporocila in organizacijo, s pomocjo
katerih prenaSamo informacije o znacilnostih storitve, da bi se porabniki, stranke
hitreje odlocili za nakup. Treba je dobro poznati trg, stranke, jih segmentirati in
raziskati.

Prodajne poti v banénistvu:
e poslovanje prek poslovalnic;
e poslovanje prek pisemskih sporodil;
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5.4

obisk banénih delavcev na domu;
samopostrezno poslovanje;
POS-i/elektronska prodajna mesta;
telefonsko banénistvo/teledom;
sodobne trzne poti/KLIK ...

NALOGE OSEBNEGA BANCNIKA

Osebni banénik mora prevzeti aktivnho vlogo pri trZzenju, pospeSevanju uporabe
storitev in svetovanju pri zahtevnejSih storitvah, potrebno je tudi dobro poznavanje
njihovih Zelja in navad. Naloge osebnega banc¢nika:

vzpostavitev in utrjevanje partnerskega odnosa s strankami;

redni kontakti z vsemi strankami v skrbniStvu upostevajo¢ izraZzeno Zeljo
stranke (zgolj teorija, v praksi pogosto ni izvedljivo zaradi operativhe
obremenjenosti z ostalimi deli in nalogami);

zbiranje informacij o Zeljah in potrebah strank ter njihovih druzinskih €lanih;
spremljanje Zivljenjskega cikla strank in njihovih spreminjajoCih se potreb;
navezovanje poslovnih stikov z novimi strankami;

opravljanje storitev iz celotne ponudbe na najvi§jem strokovnem nivoju;
spremljanje portfelja strank v skrbnistvu;

obves€anje o zapadlosti nalozb, limitov in kreditov;

proaktivno trZzenje obstojeCih in novih storitev ter spodbujanje njihove
uporabe;

svetovanje pri zahtevnejSih storitvah;

obvescanje strank o aktualni ponudbi NLB;

izvajanje poprodajnih aktivnosti — spremljanje uporabe prodanih storitev in
zadovoljstva stranke s storitvijo;

sodelovanje s poslovnim skrbnikom, Ce je stranka so€asno nosilec poslovne
dejavnosti;

sodelovanje s sodelavci, ki usmerjajo stranke k svetovalcem;

upostevanje zlatih pravil osebnega pristopa in komuniciranja v NLB,;

hitro in aZzurno reSevanje zahtevnej$ih reklamacij;

poznavanje konkuren¢ne ponudbe — spremljanje dogajanja na trgu;
spremljanje novosti v ponudbi NLB in konkurence ter sodobnih nacinov
obravnave strank; potroSnje, stopnja nezaposlenosti, inflacija, rast izvoza in
uvoza, stopnja tveganja (Priro¢nik za izvajanje osebnega bancnistva, 2010).
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5.5 INTERNO KOMUNICIRANJE IN NOTRANJI ODNOSI V
NLB

Za interno komuniciranje se uporabljajo Stevilne poti. V NLB imamo moznost
uporabe NLBneta (intranet NLB), obvestila in navodila po e-posti, interni ¢asopis
NLB Mozaik, ki na slikovit in spro$¢en nacin prinada zanimive teme.

Enkrat tedensko imamo z vodjo poslovalnice delovni sestanek s ciliem izmenjave
mnen;j in hitrejSega pretoka informacij. V Domzalah imamo nekajkrat na leto dan
odprtih vrat pri direktorici podroCja. Nimam podatka, koliko jih to moznost tudi
uporabi. Zdi se mi, da se v strahu pred sankcijami pogosto ne odzovemo, e nas kaj
moti.

Notranji odnosi so odnosi med zaposlenimi. Z medsebojnim sodelovanjem in
skupnimi napori uresniCujemo nase cilje. V dolgoletni karieri pridemo do spoznanja,
da je vzdus$je boljse v manjsih kolektivih. V majhnih kolektivih se je potrebno truditi
za dober odnos z vsemi, ker smo v neposrednem stiku ves delovni dan. V vedjih
kolektivih te potrebe ni, ker smo v neposrednem kontaktu le z izbrano pescico ljudi.

Zavedati se moramo, da so zaposleni v podjetju najbolj dragoceni, ne kapital in ne
tehnologija, v prvi vrsti je pomemben &lovek. Vsak zaposleni prispeva svoje, vsak
posameznik je pomemben. Podjetje bi moralo omogocati zaposlenim, da uveljavijo
svoje znanje in ideje ter tako dosegajo uspeh pri svojem delu. To vpliva na
zadovoljstvo pri delu kot tudi na uspesnost podjetja.

5.6 GRADNJA DOLGOROCNIH ODNOSOV S STRANKAMI

Vsaka stranka osebnega bancéniStva mora osebno poznati svojega osebnega
ban&nika. Ob prvem pogovoru, ko je stranka povabljena v osebno banc&nistvo, si
osebni ban¢nik in stranka s podpisom dogovora izmenjata kontaktne podatke in se
dogovorita o nacinu komuniciranja.

Osebni banénik stranki izro€i svojo vizitko s kontaktnimi podatki. Te stranke so
ve€inoma najzahtevnejSe, zato potrebujejo velik obseg razli¢nih storitev, banka z
njimi tudi ve€ zasluzi in osebni ban¢nik mora zato imeti veliko znanja in pravilen
pristop. Ne glede na to, kateremu segmentu stranka pripada, si vsaka zasluzi vso
pozornost in korektno obravnavanje. Zavedati se moramo, da je nadomestitev
obstojeCe stranke z novo zelo draga in zamudna. Ves svoj trud moramo vioZiti v to,
da bo stranka, ki smo jo pridobili, zadovoljna in bo pri nas tudi ostala. Samo
zadovoljne stranke bodo z nami sodelovale na dolgi rok.
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Pomemben element pri poglabljanju odnosov s strankami je obravnava druzZinskih
¢lanov. V pogovoru s stranko prepoznamo njen druzinski status (partner, otroci ...).
Ponudi se nam priloznost za predstavitev ponudbe, ki ustreza posameznemu
segmentu. Otroci strank osebnega bancnidtva predstavljajo potencial dobi¢konosnih
strank v prihodnosti.

5.7 SPREJEM, POGOVOR IN ZAKLJUCEK POSLOVNEGA
POGOVORA

Potrebna je skrb za osebno urejenost, urejenost delovnega mesta in poslovalnice v
skladu z ustanovo, ki jo predstavljamo. Pripomocki za svetovanje (letaki, broSure,
vizitke, navodila) morajo biti dostopni, na vidnih mestih.

Vsem strankam je treba dati obClutek, da so dobrodoSle, jim dati prednosti pred
drugimi opravili in pogovori, te preloZzimo na poznejsi ¢as. Stranko pogledamo v o€i,
se ji prijazno nasmehnemo, jasno in razlo&no pozdravimo. Ce pogoji dopuséajo, se ji
predstavimo, rokujemo in ji ponudimo stol. Stranke vikamo.

Pogovor vodimo mi, ne stranka. Stranko aktivno posluSsamo in je ne prekinjamo,
postavljamo dodatna vpraSanja in povzemamo njene zelije. Pozorno proucimo
podatke o stranki, ki nam jih nudi na$ informacijski sistem. Ponudbo NLB
predstavljamo zavzeto in poudarjamo koristi za stranko. Skrbimo za strokovnost in
nacin govora ter pristope prilagodimo strankam. Sproti preverjamo, ali stranka
razume predstavljene Koristi storitev in njeno zadovoljstvo s predlagano resSitvijo.
Vse, kar povemo, je uradno, ukrepov banke ne komentiramo. Paziti moramo, da
strankam ne pripisujemo lastnosti vnaprej samo zaradi pripadnosti doloenemu
segmentu. Ob svetovanju uporabljamo pripomocke, ki zagotavljajo vecjo nazornost
in razumljivost (letake, izraCune ...). Na ugovore strank odgovorimo pozitivho in
poudarimo prednosti NLB in njenih storitev. Prepoznati je treba nove priloznosti za
prodajo storitev, po katerih stranka ni povprasevala, a so zanjo primerne.

Pogovor zaklju¢imo s prijaznim pozdravom, povabilom. Pred slovesom stranko
vpraSamo, ali morda zeli e kaj, in jo povabimo na ponovni obisk. Stranko
pogledamo v oci, se ji prijazno nasmehnemo, jasno, razloéno in prijazno se
poslovimo. Zahvalimo se ji za obisk, nakup storitve, ji zazelimo prijeten in uspesen
dan (povzeto po: Priro¢nik za izvajanje osebnega ban¢nistva, 2010).
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Slika 3: Prodajni razgovor
Vir: http://www.nlb.si

5.8 CILJI OSEBNEGA BANCNISTVA

Glavni cilj je prepri¢ati komitente, da je NLB zaupanja vredna banka. Cilj je obdrzati
obstojece stranke in pridobiti tudi nove.

Osebni banéniki si morajo prizadevati za vi§ji nivo izvajanja osebnega bancniStva.
Poleg izvajanja storitev po narodilu je treba delo nadgraditi tudi z aktivnim trZzenjem,
spremljanjem, svetovanjem in vzpostavljanjem dolgoro¢nega partnerskega odnosa s
strankami, vklju¢enimi v osebno obravnavo. Osebni banéniki neprestano
nadgrajujejo svoje znanje. V NLB se trenutno osebni banc¢niki izobrazujejo na
podroc¢ju finanénega svetovanja. Urejene finance so podrocje, o katerem se v
osnovni in srednji Soli kot tudi na visokih Solah in fakultetah ne uéi.

O tem, kako organizirati osebne in druzinske finance, kako obvladovati denarni tok
in premozenje, v kolikSni meri zagotavljati finan€no varnost in za uresniCevanje
svojih ciljev ustvariti dovolj prihrankov ter se razumno zadolZiti, tudi mi, bancniki, do
zdaj nismo imeli strokovnih podlag in navodil za izvajanje (Interni priro¢nik za
osebno finanéno svetovanje NLB, d. d., 2010). V priro¢niku so zbrani svetovalne
vsebine, orodja in procesi, ki pomagajo svetovalcu, da lahko z novopridobljenim
znanjem ucinkovito pomaga strankam do bolj urejenih osebnih financ. Po uspesno
opravljenem izpitu pridobi osebni banénik naziv svetovalec za osebne finance.

Za izvajanje osebnega bancniStva je treba zagotoviti ustrezne prostore, ki stranki
zagotavljajo obc¢utek diskretne obravnave, hkrati pa je poskrbljeno tudi za varnost
poslovanja. Minimalni pogoj za izvajanje osebnega bancnistva je prostor, ki je vsaj s
predelnimi stenami logen od ostalih prostorov poslovalnice. Ce osebni banénik
posluje Se z gotovino, mora biti delovho mesto opremljeno s cevno posto.
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6 PONUDBA STORITEV

6.1 NLB ZLATI RACUN

Osebno banc¢nistvo pomeni osebno obravnavo stranke, ki jo banka ponudi svojim
najboljSim strankam z Zlatim raunom. Z otvoritvijo Zlatega racuna stranka pridobi
Stevilne ugodnosti:

e sodelovanje z osebnim banénikom;

e brezpla¢no nezgodno zavarovanje;

e vi§ji osnovni limit/2000 evrov;

e vi§ji dnevni limit za dvig gotovine na bankomatu;

e sodelovanje v shemi ugodnosti Zlata EnKa;

e ugodnejSa provizija pri trgovanju z vrednostnimi papirji;

o Ceki osebnega ratuna brezplacno;

e moznost pridobitve Zlatega Ceka;

e izpisek o prometu na racunu dvakrat mesec¢no.

Dodatne ugodnosti, ki neposredno ne posegajo v banfno poslovanje, so pa
namenjene ljudem, ki jih, skladno z Zivljenjskim slogom, pogosteje potrebujejo.
Trenutno so v ponudbi Stiri ugodnosti zunanjih institucij:

e enkrat letno brezpla¢ni enourni odvetniski razgovor;

e ugodnosti pri poslih z nepremi¢ninami;

e ugodnosti pri najemu vozil doma in v tujini;

e ugodnosti pri sklenitvi prostovolijnega dodatnega pokojninskega zavarovanja

(http://www.nlb.si).

Strankam v NLB je na voljo vrsta razli¢nih produktov: varCevalni raun, depozit,
varCevanja, sodobne trzne poti, trgovalni raun ... V nadaljevanju navajam dve
storitvi, ki ju bom bolj podrobno opisala, to sta NLB Skladi in NLB Vita — banc¢no
zavarovalnistvo.

2

Slika 4: Kartica Zlatega rauna
Vir: http://www.zlata.enka.si
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6.2 NLB SKLADI

Sestava prihrankov slovenskih gospodinjstev je dale€¢ od optimalne. NaloZbena
kultura je Se v povojih. Manjkajo nam dobri finan¢ni nacCrtovalci. Trend spremembe
var¢evalnih navad se bo nadaljeval na dolgi rok. NajveCje spremembe se bodo
zgodile pri premoznejSem sloju prebivalstva. V najvedji meri bo na razvoj trga
vzajemnih skladov vplivala raven obrestnih mer, sistemsko poveCevanje zahtevane
finanéne odgovornosti posameznikov in pokojninska reforma. V Sloveniji je industrija
vzajemnih skladov v zgodnji fazi razvoja. Druzbena dogajanja nas silijo, da sami
poskrbimo za svojo finan¢no varnost. Problem zadostne pokojnine v prihodnosti nas
bo v celoti zaznamoval, zato se je treba sooCiti z realnostjo in sprejeti dolo¢ene
ukrepe (varCevanja, nalozbe ...). Za svojo varnost (finanéno, zdravstveno ...) smo v
prvi vrsti odgovorni sami.

Vzajemni sklad je zdruZeno premoZenje vecjega Stevila vlagateljev in omogoca
enostavno varCevanje v vrednostnih papirjih. Tako pri nas kot v tujini so vzajemni
skladi ¢edalje bolj razSirjena oblika varCevanja v vrednostnih papirjih. Lahko pa si
tudi priznamo, da zaradi negotovih gospodarskih razmer trenutno ni pretiranega
zanimanja vlagateljev za tovrstne nalozbe. Druzba NLB Skladi upravlja krovni sklad
NLB Skladi, ki ga sestavljajo:

e delniski podskladi,

e obvezniski podskladi,

e uravnoteZeni podskladi.

Vzajemni sklad je kolektivni naloZbeni podjem, katerega edini namen je javno
zbiranje denarnih sredstev fizi€nih in pravnih oseb in jih zanje nalagati v razli¢ne
vrednostne papirje v okviru investicijskih ciljev in politike, ki jih sklad vnaprej opredeli
in so zapisane v prospektu in izvleCku prospekta vzajemnega sklada. Premozenje
vzajemnega sklada je razdeljeno na enake enote premozenja, vlagatelj pa pridobi
investicijski kupon, ki se glasi na ustrezno Stevilo enot premozZenja. Z vplacilom
vrednosti investicijskega kupona postane kupec lastnik sorazmernega dela
premozenja vzajemnega sklada (Prodaja vzajemnih skladov druzbe NLB Skladi v
poslovni mrezi, 2009).

Pomanijkljivosti:
e vzajemni skladi so nekoliko do bistveno bolj tvegana nalozba kot bancne
vloge (odvisno predvsem od investicijske politike vzajemnega sklada);
e vstopni in izstopni stroski;
e letne upravljavske provizije druzbe za upravljanje in skrbniSka provizija;
e stalna investicijska politika vzajemnega sklada;
e nobenega vpliva na odloCanje o nalozbah vzajemnega sklada.
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Prednosti:

e razprSitev z nizjimi stroSki (v primeru neposrednega investiranja v
vrednostne papirje lahko vlagatelji ustrezno razprsitev dosezejo le z visjimi
stroski);

e visoka likvidnost (sredstva, vloZzena v vzajemne sklade, niso vezana);

e dav€ne ugodnosti (prehodi med podskladi istega krovnega sklada so
neobdavceni; odlog davéne obveznosti);

e strokovno upravljanje (vzajemne sklade upravijajo izkuSeni upravitelji
premozenja z zaledjem v borznih analitikih);

e viSja donosnost kot ban¢ne vloge (priCakovana donosnost je nekoliko ali
bistveno visja);

e enostavnost varCevanja, prihranek Casa in energije vlagatelja; avtomatska
vpladila preko direktne obremenitve brez dodatnih stroskov;

e pestrost ponudbe omogoc€a vsakemu viagatelju, da izbere produkt, ki ustreza
njegovemu finanénemu profilu.

Juzna, srednja in Azija
vzhodna Evropa delniski
delniski

Slovenija
delnigki

Nova S Kombinirani

Evropa globalni
uravnoteZeni <

tehnologija
delniski

Dinamicni Naravni viri
delniski delnigki
Farmacija in
zdravstvo
delniski

Slika 5: Vzajemni skladi NLB Skladi
Vir: http://www.nlbskladi.si
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6.3 BANCNO ZAVAROVALNISTVO — NLB VITA

Zavarovalnica je bila ustanovljena leta 2002, torej je Se zelo mlada zavarovalnica.
Ustanovljena je bila z namenom ponudbe Zivljenjskih zavarovanj preko banénega
okenca. Sedez je na Trgu republike 2, 1000 Ljubljana.

Glede na vrsto zavarovanj lo€imo rizicha in nalozbena zavarovanja. Rizi¢no
zavarovanje pomeni samo zavarovanje, torej rizicna zivljenjska zavarovanja in
riziina nezgodna zavarovanja. Nalozbena zavarovanja imajo nalozbeno
komponento; lo€imo nalozbena Zzivljenjska zavarovanja, zavarovanja z zajamcéenim
donosom in Zivljenjsko zavarovanje z odkupno vrednostjo. V nadaljevanju
povzemam podatke z www.nlbvita.si, Banéno zavarovalnistvo NLB Vita in banke
Skupine NLB.

> RIZICNA NEZGODNA ZAVAROVANJA

Nezgodno zavarovanje imetnikov osebnih racunov in placilnih kartic — vsi imetniki
so avtomatsko vkljuéeni v zavarovanje. Krije nevarnost popolne trajne invalidnosti
(povzroCene z nezgodo) ali nezgodne smrti. Zavarovalna premija je vkljuéena v
¢lanarino oziroma provizijo za vodenje racuna.

INZ — Individualno nezgodno zavarovanje krije primer smrti in 100 % trajne
invalidnosti, katerih vzrok za nastanek je izklju¢no nezgoda. Premija je nizka (3,50
EUR), kritje visoko (zavarovalna vsota je 20.000,00 EUR).

> RIZICNA ZIVLJENJSKA ZAVAROVANJA

Zavarovanje za tveganje smrti — v primeru smrti kreditojemalca bo dolg poravnala
zavarovalnica, razliko med stanjem dolga in zavarovalno vsoto pa bo zavarovalnica
nakazala upravi¢encu ali dedicu.

Individualno Zivljenjsko zavarovanje kreditojemalcev za kredit v znesku nad
21.000,00 EUR in za obdobje, daljSe od 5 let. Zavarovalna vsota je 110 % viSine
najetega kredita.

Kolektivho Zivljenjsko zavarovanje kreditojemalcev za kredit v znesku pod
21.000,00 EUR in za obdobje, krajSe od 5 let (gotovinski krediti).
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Zivljenjsko zavarovanje limitojemalca lahko sklene stranka, ki oddaja vlogo za
izredni limit. V primeru smrti limitojemalca zavarovalnica izpla¢a celotno zavarovalno
vsoto na racun zavarovanca (ne glede na visino koris¢enega limita).

> ZAVAROVANJA y4 VARCEVALNO NALOZBENO
KOMPONENTO

V paketu sklenemo zavarovanje in varCevanje. V zavarovanju imamo lahko osnovno
zavarovanje, za primer smrti in dodatna zavarovanja (dodatno Zivljenjsko, nezgodno
in dodatno zavarovanje kritiCnih bolezni).

NLB VITA ZANESLJIVA je prilagodljivo vsezivljenjsko zavarovanje z zajamcenim
donosom, ki poleg individualnega zavarovanja omogoca tudi vzajemno zavarovanje
oziroma zavarovanje dveh oseb.

NLB VITA RAZIGRANA je Sstipendijsko zivljenjsko zavarovanje z opcijo
zajamCenega donosa ali nalozbe v vzajemne sklade druzbe NLB Skladi. Sklene se v
korist otroka. Starsi ali skrbniki z var€evanjem in zavarovanjem Ze danes poskrbijo
za finanéno varnost otroka v prihodnosti. V primeru nastanka zavarovalnega primera
zavarovanca (starSev) zavarovalnica dopolni vrednost police do viSine zavarovalne
vsote osnovnega Zivljenjskega zavarovanja.

Slika 6: NLB Vita Razigrana
Vir: http://www.nlb.si

NLB VITA IZBRANA — NLB Vita Izbrana za vas je nalozbeno zivljenjsko
zavarovanje, poudarek je na =zavarovanju. Stranka izbira viSino premije in
zavarovalno vsoto, ki jo Zeli imeti. NLB Vita Izbrana poljubna je naloZzbeno
zavarovanje, ki omogoc€a postopno in enkratno vplaéevanje premije. Razmerje med
zavarovalno in varCevalno komponento ter nacin pladevanja premije si doloCi
posameznik sam. Izbirate lahko med vzajemnimi skladi druzbe NLB Skladi, ki se
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med seboj razlikujejo po naloZbeni politiki in pri¢akovani stopnji donosa. Moznost
izbire je med petnajstimi skladi. NLB Vita Izbrana za pokojnino je nalozbeno
zivljenjsko zavarovanje, namenjeno varCevanju za pokojnino. Poudarek je bolj na
var€evanju, manj na zavarovanju, stranka se odlo¢i sama. Pri tej naloZbi gre za
aktivno upravljanje premoZenja, kjer je nalozbena strategija odvisna od starosti
zavarovalca.

NLB NALOZBA VITA MULTI je nalozbeno Zivljenjsko zavarovanje z za$gito kapitala.
Zavarovanje je vseZzivljenjsko in ne preneha z datumom dospetja sklada. Sredstva
se nalozijo v razlicne zaprte investicijske sklade, katerih osnovni nalozbeni cilj na
datum dospetja sklada je zaScita v sklad vloZenih sredstev in doseganje donosov.

NLB VITA SENIOR je vsezivljenjsko zavarovanje za primer smrti starejSih oseb.
Lahko bi ga imenovali kar »kasko«. Zavarovanje je namenjeno za$c€iti druzinskih
Clanov, ki ob smrti zavarovanca prejmejo dogovorjeno zavarovalno vsoto, s katero
lahko pokrijejo finanéne obveznosti in druge morebitne dolgove.
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7  POZNAVANJE MOZNOSTI PLEMENITENJA
SREDSTEV

V¢&asih je bila odloCitev za varCevanje preprosta zadeva. Vstopili smo v banko in
odprli varéevalni raéun, druge moznosti pravzaprav ni bilo. Zdaj pa je na trgu veliko
ve€ moznosti, zato je treba pred odlocCitvijo za varCevanje zbrati ¢im ve¢ informacij iz
razli¢nih virov. Priporocljivo je tudi obiskati kakSnega finanénega ali premozenjskega
svetovalca.

Ko pridejo var€evalci z Zeljo o var€evanju za svojega otroka ali zase, je treba s
posebno pozornostjo najprej ugotoviti cilj var€evanja in potem pripravljenost na
stopnjo tveganosti. Na podlagi odgovorov predlagamo, kako bi bilo znesek
varéevanja najbolj optimalno vloziti v banéne ali zavarovalne produkte. Skupaj se
seznanimo s prednostmi enega in tveganji drugega. VarCevalci pa pogosto Ze sami
vedo, koliko lahko meseéno brez teZzav prihranijo za doloen namen varéevanja.
Zasnovani nacrt produktov mora imeti moznost dopolnjevanja, spreminjanja, namrec
v posameznem obdobju Zivljenjskega cikla se v druzini lahko marsikaj spremeni,
tudi finan€ni nacrti varCevanja.

7.1 KATERO NALOZBENO ZAVAROVANJE IZBRATI

Na trgu je na voljo kopica Zivljenjskih zavarovanj, $e zdale€ najbolj popularno pa je
nalozbeno Zivljenjsko zavarovanje, ki pomeni zavarovanje in varCevanje obenem.
VarCevalni del se pri teh zavarovanjih za razliko od konservativhega klasi¢nega
zavarovanja plemeniti v izbranih vzajemnih skladih. Cedalje ve& starSev se ob
rojstvu otroka odlo¢a za to obliko varCevanja, da bi mu lahko zagotovili boljSo in
varnejSo prihodnost. NaloZzbeno zavarovanje je tako primerno predvsem za mlade
starSe, ki Zzelijo za svoje otroke varCevati v vzajemnih skladih, obenem pa
potrebujejo tudi Zivljenjsko zavarovanje za primer najhujSega.

V poplavi produktov nalozbenih Zivljenjskih zavarovanj, ki so z vsakim dnem bolj
priljubliena, se je danes Ze tezko odloCiti, katerega izbrati. Katero naloZzbeno
zavarovanje torej izbrati? Na prvi pogled so si vsa zelo podobna, malce bolj
podroben pogled pa pokaZze, da se velike razlike kazejo v majhnih podrobnostih.

Od produkta do produkta razliénih zavarovalnic se viSina stroSkov lahko zelo
razlikuje. Pomembno je tudi, kak8ne so provizije pri vstopu v sklade, ki smo si jih na
polici izbrali, in seveda najpomembnejSe, kakSen je donos teh skladov. Na razne
visokoleteCe obljube o 30 in veC odstotkih lethega donosa lahko mirno pozabite.
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Ceprav se lahko zgodi leto ve¢ kot vrhunskih donosov, raje predvidevajte
dvajsetletno povprecje od 7 do najvec 11 %.

Pri varCevanju je treba upoStevati tudi davcni vidik. Ob zadnjih spremembah
dohodninske zakonodaje je z davénega vidika postalo najbolj prijazno naloZbeno
zavarovanije, ki je neobdavcéeno ze po 10 letih.

Pri nas v Sloveniji smo »podzavarovani«, kar pomeni premalo zavarovanj, in tudi pri
varevanju za pokojnino zaostajamo za razvitim svetom. Treba je spodbujati ljudi k
var€evanju in zavarovanju. Z varéevanjem si zagotovimo finan¢no varnost v starosti,
z zavarovanjem pa poskrbimo za varnost nasih najblizjih. Opazamo, de se mladi, ki
so stari med 20 in 30 let, v veCini na zelijo ukvarjati s tem problemom oziroma
potrebo. Pri€akovati je, da bo s pokojninsko reformo, ki jo bodo morali v prihodnijih
letih Se preoblikovati in prilagoditi, pogoji za upokojitev vedno slabsi. Pri¢akuje se,
da bomo z drzavno pokojnino dobili 50 % neto plage. Ce Zelimo ob upokojitvi
obdrzati obstojeci zivljenjski standard, bo zadostovalo 80 %, torej bomo morali za
30 % poskrbeti sami. Banéno zavarovalnidtvo NLB Vita ima za vsako generacijo
oblikovan primeren produkt.

Marta Cevka: Osebno bancniétvo stran 21 od 41



B&B — Vi§ja strokovna Sola Diplomsko delo vi§jeSolskega strokovnega Studija

8 ANKETA O POZNAVANJU PRODUKTOV
SKUPINE NLB

Med strankami osebnega banc¢niStva smo z anketo skus$ali ugotoviti njihovo
poznavanje produktov osebnega banc¢niStva in zadovoljstvo s storitvijo osebno
banc&nistvo.

8.1 POTEK ANKETIRANJA

Anketo smo razdelili med 70 nakljuénih strank Zlatega racuna na obmoc¢ju obcine
Domzale. Anketo so anketiranci prejeli v pisni ali elektronski obliki. Zbiranje
podatkov je potekalo v ¢asu od 4. 4. 2011 do 10. 5. 2011. Izpolnjene vpraSalnike je
vrnilo 51 anketirancev. Anketirancem je bila zagotovljena anonimnost.

8.2 ANALIZA IN REZULTATI ANKETE

Splosni podatki

V anketi je sodelovalo skoraj enako Stevilo anketirancev glede na spol.

Spol anketirancev

Slika 7: Spol anketirancev
Vir: Lasten

Tudi starost anketirancev je bila razporejena skorajda enakomerno. NajveC
anketirancev je bilo starih 51 in ve€ let, najmanj pa od 20 in 30 let. 11 anketirancev
je bilo starih med 31 in 40 let, 16 pa med 41 in 50 let.
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Starost anketirancev

W 20-30let m31-40let 41-50let 51linvec let

31%

S

27 %

Slika 8: Starost anketirancev
Vir: Lasten

Najve€ anketirancev ima univerzitetno izobrazbo. Nihée od anketiranih nima samo
osnovnos$olske izobrazbe ali doktorata. Iz navedenih podatkov bi lahko sklepali, da
osebnega banc¢nistva ne uporabljajo ljudje z osnovnoSolsko izobrazbo in
zaklju€enim doktoratom.

Izobrazba anketirancev

B Osnovnasola B Srednja poklicnasola B Gimnazijski maturant
m Visja strokovna Sola Visoka strokovna Sola Univerzitetnaizobrazba
Magisterij Doktorat
12% 0%

o
0%

Slika 9: 1zobrazba anketirancev
Vir: Lasten

Podatki o osebnem bancnistvu

Anketirane smo povprasali o tem, kako so pristopili k osebnemu banénistvu, ¢asu
vklju€enosti v osebno banénistvo, nacinu in pogostosti komuniciranja z osebnim
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ban&nikom, poznavanju in uporabi produktov NLB ter o zadovoljstvu s produkti NLB
in osebnim banénikom.

S slike 10 je razvidno, da je najveC anketiranih (55 %) pristopilo k osebnemu
banéniStvu po napotitvi drugega banénega delavca. 29 % jih je pristopilo, ko so
dobili povabilo banke. ManjSi del anketiranih se je o tej moznosti pozanimal sam
oziroma so pristopili k osebnemu bancnistvu v sluzbi.

Iz podatkov lahko sklepamo, da je 84 % anketiranih pristopilo k osebnemu
banc¢niStvu na podlagi aktivnega delovanja banke oziroma njenih zaposlenih. V
banki morajo Se naprej aktivnho sodelovati pri pridobivanju novih strank osebnega
bancnistva.

Kako ste izvedeli za moznost osebnega
bancnistva?

55%

4%

// o

Dobil(a) sem Napotil me je Sam(a) sem Drugo: v
povabilo drug banéni se sluzbi

banke delavec pozanimal(a)
in pristopil(a)

Slika 10: Nacin pristopa k osebnemu bancnistvu
Vir: Lasten

Na sliki 11 so prikazani odgovori na to, koliko ¢asa so anketirani ze stranke
osebnega bancnidtva. 41 % anketiranih uporablja osebno banc¢nistvo Ze ve€ kot pet
let. Nih€e od anketiranih ni stranka osebnega bancnidtva manj kot eno leto. Skoraj
sorazmeren del anketirancev uporablja osebno banénistvo od 1 do 3 let oziroma od
3 do5 let.

Glede na podatke bi lahko sklepali, da ni novih strank osebnega banc&nistva. Zato bi
podali priporocilo, da bi morala banka NLB na razlicne nacine pridobiti nove stranke
storitev osebnega banénistva. Z ustrezno dodano vrednostjo bi bilo treba upraviciti
visoke mesec¢ne stroske. Priznati je treba, da imamo veliko Stevilo neustreznih Zlatih
racunov, in to zgolj zaradi uresniCevanja visokih preteklih prodajnih planov.
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Koliko ¢asa Ze uporabljate osebno
bancnistvo?

41 %

Manjkot Odldo3 Od3do5 Nad 5 let
eno leto leta let

Slika 11: Cas uporabe osebnega banénistva
Vir: Lasten

V tabeli 1 so prikazani podatki o najpogostejSe uporabljeni komunikacijski poti in
pogostosti komuniciranja z osebnim banénikom. |z podatkov je razvidno, da
anketiranci dale¢ najpogostejSe komunicirajo z osebnim ban¢nikom osebno (74 %).
Najmanj anketirancev komunicira preko e-poste. Glede na to bi lahko v banki bolj
izkoristili moznost komuniciranja preko e-poste. Predvsem bi bilo treba ugotoviti
razloge, zakaj 8 % anketiranih ne komunicira s svojim osebnim ban¢nikom.

Skoraj polovica anketiranih komunicira z osebnim banénikom enkrat na mesec, 8 %
anketiranih pa nikoli. Kot je Ze omenjeno, bi bilo treba poiskati razloge, zakaj te
stranke ne komunicirajo s svojim osebnim banénikom. Sorazmerno visok je tudi
odstotek tistih, ki s svojim osebnim ban¢nikom komunicirajo samo enkrat letno
(31 %).

Glede na ugotovitve predlagamo, da naj osebni banéniki bolj pogosto komunicirajo s
svojimi strankami tako osebno kot preko telefona in elektronske poste.
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Tabela 1: Komunikacijska pot in pogostost komuniciranja

Po kateri poti najpogosteje komunicirate z osebnim Rezultat v
banénikom? odstotkih
Preko telefona 12
Preko e-poste 6
Osebno 74
Drugo: ne komuniciram 8
Kako pogosto obiscete osebnega banénika?

Nikoli 8
Enkrat letno 31
Enkrat mese¢no 47
Veckrat na mesec 14

Vir: Anketa o poznavanju produktov NLB Skupine

V tabeli 2 so prikazani podatki o informiranosti anketiranih o produktih NLB. Iz nje je
razvidno, da anketiranci najbolje poznajo produkt Klik, saj so zanj Ze vsi sliSali. Prav
tako dobro poznajo moznost uporabe placilnin kartic Karanta, EC in Visa.
Sorazmerno dobro poznajo tudi VarCevalni racun, Varnostna SMS-sporodila in
depozite. Malo ve€ kot polovica anketiranih pozna storitvi Teledom in Rentno
varCevanje. SlabSe so seznanjeni z Varevalnim nacrtom + in NLB Vita Multi. Slabo
poznajo storitev Strukturirani depozit, moznost uporabe Avtomatskega odzivnika in
Trgovalnega racuna ter produkt NLB Vita Izbrana.

Iz tabele 2 je razvidno, da zelo slabo poznajo produkte NLB Vita Senior, NLB Vita
Razigrana in Premijsko varéevanje. Delno lahko to pogojujemo s tem, da gre za
nove produkte NLB. A vseeno bi morali v NLB bolj intenzivho obveS$c¢ati stranke
osebnega bancniStva z novimi produkti. Predvsem bi jih bilo treba predstaviti tisti
populaciji strank, ki bi imela od produkta najve¢ koristi. Te koristi bi jim morali tudi
predstaviti. Prav tako bi bilo treba vse stranke osebnega bancniStva pogosteje
seznanjati z vsemi novimi produkti.
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Tabela 2: Poznavanje produktov NLB

v L . Premijsko Y .
Varcevalni racun Depozit N . Rentno varcevanje
varéevanje

77 % 65 % 12 % 53 %

Klik Avtomatski odzivnik Teledom Varnostn?.SMS—

sporocila
100 % 24 % 57 % 69 %
Placilna kartica Trgovalni racun Varcevalni nacrt + Strukturiran
(Karanta, EC, Visa) 8 depozit

96 % 24 % 41 % 27 %

NLB Vita Razigrana NLB Vita Multi NLB Vita Izbrana NLB Vita Senior
12 % 35% 24 % 20 %

Vir: Anketa o poznavanju produktov NLB Skupine

V tabeli 3 so predstavljeni podatki o uporabi posameznih produktov NLB med
strankami osebnega banéniStva. NajveC anketirancev uporablja storitvi Klik in
uporabo placilnih kartic. Polovica jih uporablja storitev Var€evalni racun. Vse ostale
storitve pa so zastopane v skromnejSem Stevilu. Petina anketirancev koristi Depozit,
Teledom in Varnostna SMS-sporoCila. Le dva anketiranca uporabljata storitve:
Rentno varCevanje, Avtomatski odzivnik, Strukturiran depozit in NLB Vita Multi.
Nih¢e od anketiranih ne uporablja storitev: Premijsko var€evanje, Var&evalni nacrt +,
NLB Vita Razigrana, NLB Vita Izbrana in NLB Vita Senior.
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Tabela 3: Uporaba produktov NLB

v L . Premijsko Y .
Varcevalni racun Depozit N . Rentno varcevanje
varéevanje
53 % 19 % 0% 4%
Klik Avtomatski odzivnik Teledom Varnostn?.SMS—
sporocila
84 % 4% 18 % 18 %
Placilna kartica Trgovalni racun Varcevalni nacrt + Strukturiran
(Karanta, EC, Visa) 8 depozit
80 % 8% 0% 4%
NLB Vita Razigrana NLB Vita Multi NLB Vita Izbrana NLB Vita Senior
0% 4% 0% 0%

Vir: Anketa o poznavanju produktov NLB Skupine

V nadaljevanju so na sliki 12 zdruZeno prikazani podatki o poznavanju in uporabi
produktov. Najve€ anketirancev pozna in hkrati tudi uporablja produkta Klik in
placilne kartice. Delno lahko uporabo produktov povezujemo s poznavanjem, torej
ve€ kot poznajo produkte, ve€ jih tudi uporabljajo. Vendar to ne drzi pri produktu
Varcevalni nart +, saj je zanj sliSalo ze 41 % anketiranih, nih¢e od njih pa ga ne
uporablja. Prav tako je nizek odstotek uporabe Rentnega varevanja, Ceprav je zan;
sliSala ve€ kot polovica anketiranih. Prav tako sta slabSe uporabljeni storitvi Depozit
in Varnosthna SMS-sporocila, Ceprav je z Depozitom seznanjenih 65 %, z
Varnostnimi SMS-sporodili pa 69 % anketirancev. Obe storitvi uporablja le slabih 20
% anketiranih. 1z podatkov je razvidno, da je sorazmerno dobro uporabljan Trgovalni
racun, saj ga pozna le 24 %, uporablja pa 8 % anketiranih.

Predvsem pri novejSih produktih bo potrebno veé oglaSevanja in direktnega
seznanjenja morebitnih potencialnih strank storitev s produkti NLB. Saj v vecini
velja, da bolj ko so stranke seznanjene s produkti, ve¢ jih tudi uporabljajo.
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Poznavanje in uporaba produktov NLB

NLB Vita Senior : 20%
NLB Vita lzbrana ; 24%
NLB Vita Multi ¢ 359
NLB Vita Razigrana ) 12%
Strukturiran depozit . 27%
Varcevalninacrt + 41%

Trgovalniracun == 24%

20 9,

Placilna kartica (Karanta, EC, Visa) — 96 %
.. I D O
Varnostna SMS sporocila 69 %
A 2 0
Teledom 57 %

Avtomatski odzivnik - 24%

Klik : D %
Rentno varéevanje - 53%

Premijsko varéevanje ol 12 %

o

Depozit — 65%

Varéevalniraéun . 77%

Slika 12: Poznavanje in uporaba produktov NLB
Vir: Lasten

Podatki o zadovoljstvu z osebnim banénistvom

V nadaljevanju so predstavljeni podatki, ki kazejo na stopnjo zadovoljstva z osebnim
banc¢nistvom. V tabeli 4 so predstavljeni podatki o Stevilu strank posamezne storitve
in povpre¢na ocena posamezne storitve. Ocenjevalna lestvica je imela ocene od 2
do 5, kjer je 2 — nezadovoljen, 3 — delno zadovoljen, 4 — zadovoljen in 5 — zelo
zadovoljen.

Osebni racun uporablja vseh 51 anketirancev. Povpre¢na ocena zadovoljstva je 4,1,
kar pomeni, da so anketiranci s tem produktom v povprecju zadovoljni.
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Depozit uporablja 51 % anketirancev. Njihova povpre¢na ocena zadovoljstva je 3,9,
kar je tudi najslabSe ocenjena storitev. Pomeni, da so anketiranci v povprecju skoraj
zadovoljni s to storitvijo.

Varc€evalni raun ima 68,6 % anketirancev. Ti so ocenili, da so s storitvijo malo ve¢
kot zadovoljni, saj je bila povprecna ocena 4,1.

Storitev Klik uporablja 80,4 % anketiranih, ki so z njegovo uporabo v povprecju zelo
zadovoljni, saj je njihova povpreéna ocena 4,6.

Tudi s storitvijo Eurocard so stranke zelo zadovoljne, saj je povpreCna ocena
zadovoljstva 4,7. Eurocard uporablja 80,4 % anketiranih.

Placilno kartico Karanta uporablja 23,5 % anketiranih. Njihova povpreCna ocena
zadovoljstva je 4,2, kar pomeni, da so s to storitvijo zadovoljni.

Prav tako so anketirani zadovoljni s plagilno kartico Visa, saj je povpreéna ocena
zadovoljstva 4. Kartico Visa uporablja 11,8 % anketiranih.

Produkt Teledom uporablja 15,7 % anketirancev. S to storitvijo so malo bolj kot
zadovoljni, saj je povprecna ocena zadovoljstva 4,3.

Povprecna ocena zadovoljstva s storitvami Osebni raéun, Depozit, Varcevalni raéun,
Klik, placilnih kartic Eurocard, Karanta in Visa ter storitvijo Teledom je 4,2, kar
pomeni, da so stranke zadovoljne s ponujenimi storitvami. Anketirani so najbolje
ocenili storitvi placilna kartica Eurocard in Klik, najslabSo povpre&no oceno pa so
namenili Depozitu.

Glede na pridobljene podatke lahko povzamemo, da morajo v NLB ohraniti enak
nivo Klika in plaCilne kartice Eurocard, na drugi strani pa se mora izboljsati
zadovoljstvo strank pri storitvi Depozit. MozZne so tudi izboljSave pri preostalih
ocenjevanih storitvah: Osebni raéun, Varéevalni racun in placilni kartici Karanta in
Visa.
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Tabela 4: Stranke in povpre&na ocena zadovoljstva s produkti

Storitev Odstotek strank P°;’:J§$gﬁsotszna
Osebni racun 100,0 4,1
Depozit 51,0 3,9
Varcevalni racun 68,6 4,1
Klik 80,4 4,6
Eurocard 80,4 4,7
Karanta 23,5 4,2
Visa 11,8 4,0
Teledom 15,7 4,3

Vir: Anketa o poznavanju produktov NLB Skupine

Na sliki 13 so prikazani podatki o zadovoljstvu pri posamezni kategoriji storitve.

Stopnja zadovoljstva s produkti NLB
M Nezadovoljen M Delnozadovoljen kK Zadovoljen  LiZelo zadovoljen
26 > 27
E 18
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- 1 1 -
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Slika 13: Zadovoljstvo anketirancev s produkti NLB
Vir: Lasten
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Z odebeljenimi Stevilkami so oznaCeni podatki, kjer so anketiranci obkrozili oceno
zelo zadovolien. Razvidno je, da so anketiranci v povpre€ju zelo zadovoljni s
storitvama Klik in Eurocard. Pri kategorijah Osebni racun, Depozit, Var&evalni racun,
Karanta, Visa in Teledom pa je najve€ anketirancev izbralo odgovor zadovoljen.

Na sliki 14 so predstavijeni podatki o zadovoljstvu z obveSCanjem osebnega
banénika. 88 % anketiranih je z obveSCanjem svojega osebnega bancnika
zadovoljnih, 12 % pa ne. Treba bi bilo raziskati, kaj je vzrok za nezadovoljstvo Sestih
anketirancev. Glede na te rezultate bi lahko pripravili tudi ukrepe, da se izboljSa
oziroma popravi njihovo zadovoljstvo.

Ali ste zadovoljni z obvescanjem
svojega osebnega bancnika?

m Da Ne

12%

Slika 14: Zadovoljstvo z obve$canjem osebnega bancnika
Vir: Lasten

Na sliki 15 so prikazani podatki o usposoblienosti osebnega bancnika glede
svetovanja produktov, ki je prilagojeno varCevanju strank osebnega bancnistva.
Podatki kazejo, da slaba polovica anketiranih meni, da jim osebni banc¢nik vedno
ponudi najboljsi produkt glede na njihove potrebe, 35 % anketirancev ocenjuje, da to
naredijo pogosto. 16 % anketiranih pa je mnenja, da jim njihov osebni banénik redko
ponudi ustrezen produkt glede na njihov namen varevanja, 4 % menijo, da ni to
nikoli. Treba bi bilo dodatno usposobiti osebne bancnike oziroma jih opozoriti na
sorazmerno Vvisok odstotek nezadovoljnin strank glede svetovanja osebnih
bancnikov.

Ce povzamemo: kar 20 % anketirancev meni, da jih osebni bancénik ne zna ali jih
samo redko pravilno usmeri glede uporabe produktov. Odstotek zadovoljnih strank
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bi moral biti vi§ji. Vse to bi lahko dosegli z dodatnimi usposabljanji osebnih
bancnikov tako na podrocju produktov kot na podrocju komuniciranja s strankami.

Ali menite, da vam osebni bancnik ponudi
prave produkte glede na vas namen
varcevanja?

B Vedno mPogosto I Redko ' Nikoli

4%

Slika 15: Usposobljenost osebnega bancnika
Vir: Lasten

8.3 PREDLOGI ZA IZBOLJSANJE STANJA

V Casu, ki ga zivimo, ko postaja €as vse dragocenejSi in se tezko ustavimo in
prisluhnemo, je treba uporabiti vse svoje sposobnosti, da pri stranki vzbudimo
zanimanje in interes. Izbira produktov je vedno vecja in pojavi se problem, kaj
izbrati. Tu odigra osebni bancnik klju¢no vlogo, saj mora stranki predstaviti tiste
produkte, ki so zanjo pravi. Informacijo o pravih produktih pridobimo s spradevanjem
in aktivnim posluSanjem stranke.

Ob obisku stranke v poslovalnici je pomembno, da stranke ne »zasujemo« s
preveliko koli¢ino novih informacij. Smiselno bi bilo, da ob posameznem obisku
predstavimo produkt ali dva in ob naslednjem obisku nadaljujemo s takim tempom.
Razlaganje podrobnosti produkta je smiselno, Ce stranka pokaze zanimanje.
Pomembno je, da se posku3a banénik postaviti v vlogo stranke, saj stranke
vecinoma produktov ne poznajo. Produkt jim je treba predstaviti na razumljiv nacin.
Uporabljati je treba ¢im manj strokovnih izrazov.

Za stranke na osebnem bancniStvu bo treba vzpostaviti »mailing skupino«, kjer bi
lahko z enim klikom seznanili vse stranke z novimi produkti, novostmi in
spremembami.
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Sirse gledano pa bi lahko Ze v uéni program osnovnih $ol vkljugili temeljna znanja o
ravnanju z denarjem, da bi se otroci naucili odgovornega ravnanja z denarjem, in
pridobili ustrezen odnos do njega.

9 ZAKLJUCEK

Razmere na trgu tudi bankam narekujejo spremljanje in zadosti hitro reagiranje na
vse spremembe. Zato morajo banke poskrbeti, da njihovi produkti pridejo na trg
pravocasno. Nove produkte morajo znati svojim potencialnim strankam tudi dobro
predstaviti. Prav tako se morajo zavedati, da je danes veliko teZje obdrzati stranko,
saj stranke strmijo k izbiri zanje najugodnejSega banénega ponudnika.

Osebno banénistvo je podrocdje, kjer so stranke bolj zahtevne, zato se jim je treba
prilagoditi in jim ponuditi nekaj, kar bo najbolj zadovoljilo njihova pricakovanja.

Raziskali smo podro€je osebnega banéniStva v NLB. Ugotovili smo, da je najve€
anketiranih k osebnemu banc¢nistvu napotil drug bancni delavec in da v povprecju
osebno bancnidtvo uporabljajo nad 5 let. Ta podatek kaZe na to, da so doloCene
stranke zveste banki. Najve¢ anketirancev z osebnim ban¢nikom komunicira osebno
in najveckrat enkrat na mesec.

Najve€ anketiranih pozna produkte Klik, plagilne kartice Karanta, Eurocard in Visa,
Varnostna SMS-sporo€ila in Depozit. Najmanj anketiranih je seznanjenih s produkti
Premijsko varCevanje in NLB Vita Razigrana.

Najve€ anketiranih uporablja produkt Klik in placilne kartice, nekaj ve€ kot polovica
jih uporablja tudi VarCevalni radun. Zelo nizek odstotek jih uporablja Rentno
varCevanje, Avtomatski odzivnik, Strukturiran depozit in NLB Vita Multi, medtem ko
sploh ne uporabljajo storitev Premijsko varCevanje, VarCevalni nac¢rt +, NLB Vita
Razigrana, NLB Vita Izbrana in NLB Vita Senior. Produkte, ki jih stranke uporabljajo
redko ali nikoli, bo treba bolj intenzivno trziti, kar pomeni, da bodo morali osebni
bancniki natan¢éno prouciti zahteve svojih strank in jim produkte ustrezno predstaviti.

V povprecju so anketiranci zadovoljni s storitvami Osebni racun, Depozit, Var&evalni
racun, Klik, placilne kartice Eurocard, Karanta in Visa ter Teledom. Najnizje
ocenjena vrednost je bila storitev Teledom, najbolj pa so bili anketiranci zadovoljni s
storitvama placilna kartica Eurocard in KIik.

Glede osebnega bancnika jih je zadovoljstvo izrazilo 88 %. Treba bi bilo ugotoviti
vzroke za nezadovoljstvo preostalih 12 % anketiranih. Te vzroke bi bilo treba
odpraviti ali vsaj omiliti. Ali jim osebni banénik ponudi pravi produkt glede na namen
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varCevanja, pa so anketirani v vecini odgovorili, da je to vedno oziroma pogosto.
20 % pa jih je mnenja, da jim osebni banénik redko ali nikoli ne ponudi ustreznega
produkta. Tudi tu bi bilo treba ugotoviti vzroke za to petino strank in te vzroke
odpraviti.

NLB ima visok nivo storitev Klik in kartice, pri depozitih pa je njihova kakovost nizja.
Konkurenca skusa biti vedno korak pred nami, ponuditi strankam viSje obrestne
mere, tudi e gredo v svoj minus, samo da stranko zvabijo k sebi. Na ta nacin
skusajo povecati obseg strank.

Ce banka Zeli zadovoljne stranke, se morajo k temu cilju usmeriti vsi deli banke na
vseh nivojih. Vodstvo mora izbrati take produkte, ki bodo kar najbolj zadovoljili
potrebe strank, osebni bancniki pa jim morajo znati produkte v pravem &asu in na
ustrezen nacin predstaviti.

Treba se je vprasati, zakaj je tako malo novih strank osebnega bancnistva. Trenutni
kriterij za pridobitev Zlatega raCuna v na8i osrednjeslovenski regiji je priblizno
1.700,00 evrov rednega mesecCnega priliva. V preteklosti smo skusali na vsak nacin
dosedi zastavljene plane, kar je pomenilo, da je skoraj vsaka stranka lahko pridobila
Zlati racun, Ce je le bila pripravljena plaCevati viSje meseéne stroske; vodenje
raCuna. S tem smo povzro€ili razvrednotenje Zlatega raduna in osebnega
banc&nistva.

Zakaj ni novih strank? En koScek odgovora je, da smo sredi ekonomsko-
gospodarske krize, dohodki strank ne dosegajo nasih visokih kriterijev. Nekaj nam
jih odnese pestra in konkuren&na ponudba drugih bank. Zadniji izmed razlogov pa je,
da stranke iS€ejo koristi, ker se vprasajo, kaj imajo vsak mesec od tega, da placujejo
tako visoke mesecCne stroSke. Stranke tudi pri ban¢nih storitvah iS¢ejo dodano
vrednost. Obstoje¢im strankam je dodana vrednost redni limit 2.000,00 evrov, kar pa
ni nujno, da pomeni dodano vrednosti za vse stranke.

Komunikacija osebnih banc¢nikov s svojimi strankami je premalo intenzivna tako
osebno, preko telefona ali e-poste. Pojavljajo se priporo€ila vodjem, da je treba
osebne banc¢nike razbremeniti drugih del, da se lahko posvetijo izklju¢no svojim
strankam.

V poplavi vseh obstojecih produktov bi bilo smiselno »sestaviti oziroma ustvariti« tak
produkt, ki ga ne bi bilo treba niti oglasevati, ampak bi stranke same poiskale pot do
nas, ker bi imel produkt koristi, ki bi stranko prepriCale. Brez vsakega smisla je
nenehno ustvarjanje novih, podobnih produktov, ki niti nas, bancnikov, ne
prepri€ajo, kaj Sele stranke. Samo kakovosten produkt se lahko predstavi suvereno
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in ga tudi proda stranki, s katero je treba graditi dolgoro¢no zaupanje in poslovno
sodelovanje.

Pozitivno je bila NLB medijsko izpostavljena zaradi odprtja Bankarne v Ljubljani, kjer
stranke brezplaéno pridejo do finanénega nasveta. Vsak dan so ob 17. uri
predavanja za majhno skupino slusateljev.

Osebni ban¢niki smo nadgradili svoja znanja in pridobili naziv svetovalec za osebne
finance. Posamezni stranki pripravimo brezplacen nasvet o ureditvi osebnih financ
(stopnja varCevanja, varnostna rezerva, pokojninska rezerva, stopnja zadolZenosti).

V anketi smo ugotovili, da kar 20 % anketirancev ni zadovoljnih s ponudbo ustreznih
produktov. Potrebna bi bila dodatna usposabljanja na temo ponuditi pravi produkt
pravi stranki in se usposobiti na podrocju komuniciranja s strankami. Vsaka stranka
je zgodba zase, ima svoje cilje, Zelje, zmoznosti ... Za zaklju€ek pa stavek: PRAVA
MERA, PRAVI CAS, NA PRAVEM MESTU.
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Priloga 1

ANKETNI VPRASALNIK O SEZNANJENOSTI S PRODUKTI
BANKE

Spostovanil!

Z vasSo pomocjo bi rada izvedela, koliko poznate produkte NLB in kako ste z njimi
zadovoljni. Anketa je anonimna in jam¢im za popolno tajnost podatkov. Rezultate
ankete bom uporabila izklju¢no za izdelavo diplomskega dela.

Prosim vas, da odgovorite na zastavljena vprasanja.
1. SPOL ANKENTIRANCA (obkroZite ustrezni odgovor):

a) zenski,
b) moski.

2. STAROST ANKENTIRANCA (obkrozite ustrezni odgovor):

a) 20-30 let,
b) 31-40 let,
c) 41-50 let,
d) 51 in vec let.

3. 1IZOBRAZBA ANKENTIRANCA (obkroZite ustrezni odgovor):

a) osnovna $ola,

b) srednja poklicna Sola,
¢) gimnazijski maturant,
d) vi§ja strokovna Sola,

e) visoka strokovna $ola,
f) univerzitetna izobrazba,
g) magisterij,

h) doktorat.

4. KAKO STE IZVEDELI ZA MOZNOST OSEBNEGA BANCNISTVA (obkrozite
ustrezni odgovor)?

a) Dobil(a) sem povabilo banke.

b) Napotil me je drug ban&ni delavec.

c) Sam(a) sem se pozanimal(a) in pristopil(a).
d) Drugo:

Marta Cevka: Osebno bancniétvo stran 39 od 41



B&B — Vi§ja strokovna Sola Diplomsko delo vi§jeSolskega strokovnega Studija

5. KOLIKO CASA ZE UPORABLJATE OSEBNO BANCNISTVO (obkrozZite
ustrezni odgovor)?

a) Manj kot eno leto.
b) Od 1 do 3 let.

c) Od 3do 5 let.

d) Nad 5 let.

6. PO KATERI POTI NAJPOGOSTEJE KOMUNICIRATE Z OSEBNIM
BANCNIKOM (obkrozite ustrezni odgovor)?

a) Preko telefona.
b) Preko e-poste.
c) Osebno.

d) Drugo:

7. KAKO POGOSTO OBISCETE OSEBNEGA BANCNIKA (obkroZite ustrezni
odgovor)?

a) Nikoli.

b) Enkrat letno.

¢) Enkrat mesecno.
d) Veckrat na mesec.

8. ALI STE ZE SLISALI ZA PRODUKTE NLB, KI SO NAVEDENI V TABELI
(obkrozite ustrezni produkt)?

Varcéevalni racun | Depozit Premijsko Rentno
varéevanje varéevanje

Klik Avtomatski Teledom Varnostna SMS-
odzivnik sporocila

Placdilna kartica | Trgovalni ra€un Varéevalni naért | Strukturiran

(Karanta, EC, + depozit

Visa)

NLB Vita | NLB Vita Multi NLB Vita Izbrana | NLB Vita Senior

Razigrana
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9. KATERE OD NAVEDENIH PRODUKTOV NLB ZE UPORABLJATE (obkrozite
ustrezni produkt)?

Varcéevalni raGun | Depozit Premijsko Rentno
varéevanje varéevanje

Klik Avtomatski Teledom Varnostna SMS-
odzivnik sporocila

Pla¢ilna  kartica | Trgovalni raéun Varéevalni nacrt | Strukturiran

(Karanta,EC, Visa) + depozit

NLB Vita | NLB Vita Multi NLB Vita Izbrana | NLB Vita Senior

Razigrana

11. OZNACITE STOPNJO ZADOVOLJSTVA S PRODUKTI NLB (obkrozite
Stevilko, pri ¢emer pomeni 1 — ne uporabliam, 2 — nezadovolijen, 3 — delno
zadovoljen, 4 — zadovoljen, 5 — zelo zadovoljen).

OSEBNI RACUN 1 2 3 4 5
DEPOZIT 1 2 3 4 5
VARCEVALNI RACUN 1 2 3 4 5
KLIK 1 2 3 4 5
EUROCARD 1 2 3 4 5
KARANTA 1 2 3 4 5
VISA 1 2 3 4 5
TELEDOM 1 2 3 4 5

11. ALl STE ZADOVOLJNI Z OBVESCANJEM SVOJEGA OSEBNEGA
BANCNIKA (obkroZzite ustrezni odgovor)?

a) Da.
b) Ne.

12. ALI MENITE, DA VAM OSEBNI BP:N(VINIK PONUDI PRAVE PRODUKTE
GLEDE NA VAS NAMEN (CILJ) VARCEVANJA (napiSite odgovor)?

a) Vedno.
b) Pogosto.
c) Redko.
d) Nikoli.

Za izpolnitev ankete in va$ trud se vam iskreno zahvaljujem!
Marta Cevka
Domzale, 5. 4. 2011
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