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POVZETEK

Diplomska naloga prikazuje, kako se usluzbenci Poste Slovenije trudimo za
pridobitev ¢im vec novih komitentov PoStne banke Slovenije, d. d., banéna skupina
Nove KBM, d. d. Naloga je sestavljena in teoreticnega in raziskovalnega dela. V
teoreticnem delu je podan opis PoStne banke Slovenije in njene storitve Osebni
raCun. Predstavljena sta vloga zaposlenih ter njihov stik s strankami. Poudarjen je
pomen izobrazevanja zaposlenih za boljSe strategije pridobivanja novih komitentov.
Prikazan je tudi primer motivacije zaposlenih za ucinkovitejSe poslovanje. V
raziskovalnem delu so prikazani rezultati, pridobljeni s trzno raziskavo glede
poznavanja Postne banke Slovenije in njenih produktov. Predstavljeni so rezultati
ankete, opravljene na izbrani postni enoti. V zakljuénem delu so podani novi
predlogi za pospeSevanje prodaje osebnih racunov.

KLJUCNE BESEDE
1. trzenje
2. promocija
3. osebni racun
4. stik s stranko
5. izobrazevanje
6. mobilni banéni svetovalec

7. motivacija



ABSTRACT

The diploma work presents the way post-office employees of The Post of Slovenia
strive for acquiring as many new clients of the share holding company The Postal
Bank of Slovenia, banking group of Nova KBM, as possible. The diploma consists of
the theoretical and the research parts. In the theoretical part The Postal Bank of
Slovenia together with its service Personal Account are described. The role of
employees and their customer contact are emphasized as well as the meaning of
education for better acquiring of customers. An example of motivating employees
is shown. The research part shows the results, acquired by a market survey about
people’s familiarity with The Postal Bank of Slovenia and its offers. The survey
results are discussed. The final part of the diploma presents new proposals for
promotion of Personal Accounts.
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1 UvOD

1.1 Opredelitev obravnavanega problema

V preteklosti so bile banke usmerjene bolj same vase in se niso ukvarjale z
razumevanjem strank. Konkurenéna tekma, tehnoloSki napredek in ozaveScenost
strank zahtevajo od trga banénih produktov vse vecjo ponudbo banénih storitev.
Ponudba se je spremenila od standardiziranih storitev k storitvam, prilagojenim
posameznim ciljnim skupinam. Vsaka ciljna skupina ima svoje potrebe, Zelje in
pricakovanja glede doloene bantne storitve. Danasnji uspeh bank temelji
predvsem na motiviranosti in usposobljenosti zaposlenih. Zaposleni so kljuéni pri
trzenju storitev, Se bolj pa to velja za ban¢ne storitve, ki imajo osrednjo viogo pri
pridobitvi in ohranjanju odnosov s kupci. Posebnosti banke in banénih storitev
vplivajo tako na trzenje kot tudi na zadovoljstvo odjemalcev storitev. Pomembna
dejavnika poleg cene storitev v ban¢nistvu sta zaupanje in zanesljivost.

Dober dolgoro¢en odnos in zadovoljstvo med banko in potroSnikom dosezemo s
povezovanjem kakovosti storitev, odnosa do strank, trzenja in trZzenjskega
komuniciranja. Pravilno zastavljeni cilji komuniciranja in instrumentov marketinSkega
komuniciranja so pogoj za uspesno trzenje banc¢nih storitev.

1.2 Namen in cilji diplomske naloge

Namen diplomske naloge je predstaviti trzenje banénih storitev (osebnega racuna)
pri Postni banki Slovenije, d. d., in poti za doseganje ciljev. Cilja naloge sta
oblikovati nove predloge za pospeSevanje prodaje storitev (osebnih racunov) pri
Postni banki Slovenije, d. d. (v nadaljevanju Postni banki), in odgovoriti na
zastavljena vprasanja.

1.3 Metode za doseganje ciljev diplomske naloge

V okviru raziskovanja bomo uporabili tako primarno kot sekundarno metodo zbiranja
podatkov. Kot instrument raziskovanja bomo uporabili metodo anketiranja. Anketa
bo izvedena na poStnem okencu oktobra 2010. Informacije bomo pridobili tudi na
podlagi lastnih opazovan;.
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2 BANCNISTVO KOT STORITVENA DEJAVNOST

Za opravljanje banc¢nih storitev v Sloveniji je treba pridobiti dovoljenje Banke
Slovenije. Banka je finan¢na organizacija in je nastala kot povezava med osebami s
kapitalom in osebami brez kapitala. Osrednja funkcija, zaradi katere banka nastane,
je prodaja bancno-finanénih storitev, z njo pa banka poskusa zadovoljiti potrebe
vseh strank s kapitalom in strank brez njega.

Danes so prav potro$niki tisti, ki doloCajo, kakSno storitev zelijo. Banke morajo biti
zanje odprte in prilagodljive ter se tako sprotno prilagajati njihovim zahtevam.
Dandanes je uspeSnost bank v veliki meri odvisna od primerne informacijske
tehnologije, ki ima v ban¢niStvu vecjo vlogo kot v gospodarskih dejavnostih, saj je
banénisStvo storitvena dejavnost, ki temelji predvsem na celovitih, natan¢nih in
azurnih informacijah. Banke in druge finan€ne institucije se v danasSnjem c¢asu
sooCajo z velikimi razvojnimi izzivi, konkurenca na podroCju ban&niStva pa je iz
dneva v dan vecja in mocnejSa, zato prav ta dejavnost narekuje konkurencne
prednosti in Siritev obstojeCega trga oziroma pridobivanje novih komitentov.

Hiter tehnoloski razvoj je pustil posledice tudi v banc¢niStvu in prav zato so banke v
svoje poslovanje uvedle tudi spletno poslovanje. Prav takSno poslovanje je odprio
veliko moznosti novih storitev. Elektronski nacin poslovanja prinaSa predvsem
prihranek €asa in enostavno uporabo, hkrati pa pomeni posodobitev banénega
poslovanja.

Poslovanje preko spletnega banc¢niStva je med strankami, tako fizicnimi kot tudi
pravnimi osebami, v zadnjem Casu v velikem vzponu, saj je takSno bancéniStvo
storitev prihodnosti in ima veliko mozZnosti za razvoj. Banke se zelo dobro zavedajo,
da je njihova prisotnost na spletnem omrezju ne samo ena izmed storitev, temvec€
predstavlja nujnost in bo v prihodnosti tudi kljuénega pomena za obstoj banke.

2.1 Opis in predstavitev Postne banke Slovenije, d. d.

Postna banka Slovenije, d. d., na slovenskem banénem trgu deluje ze od 1. julija
1992. Skoraj leto dni pred zacetkom delovanja so banko ustanovile nekdanje
slovenske organizacije za PTT — promet (poSta, telegraf, telefon) kot delnisko
druzbo za opravljanje banc¢nih in drugih finan¢nih storitev na podlagi Zakona o
banéniStvu (ZBan-1; Ur.l. RS, §t. 131/2006) in Zakona o gospodarskih druzbah
(ZGD-1; Ur.l. RS, §t. 42/2006). Banka je prevzela posle PoStne hranilnice in tako
vstopila v razvit banéni prostor (http://www.pbs.si/si/zgodovina.wigt).

Ze vse od zadetka banka posluje prek najbolj razvejanega in najbolj enakomerno
razporejenega omrezja postnih enot. V sodelovanju s Posto Slovenije je Postna
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banka Slovenije organizirala tudi svoje samostojne enote, in sicer komercialna
centra v Ljubljani in Mariboru, ki poslujeta predvsem s fizi€nimi osebami. V Murski
Soboti, Celju, Kranju in Kopru ima banka odprta svoja predstavniStva, ki v vecini
poslujejo s pravnimi osebami.

Po skromnem zaCetku, ko je banka ponujala le nekaj klasicnih bancnih storitev,
banka zdaj ponuja celovit nabor ban&nih in finan€nih storitev. Nenehno povecuje
Svoj obseg poslovanja, Siri ponudbo in poudarja kakovost poslovanja. Ta se v banki
kaze v ponudbi storitev in v odnosu do komitentov. Hkrati z rastjo obsega
poslovanja in z razvojem poslovnih funkcij banka krepi tudi podporne funkcije
predvsem na podrocju uvajanja informacijskega sistema v obliki novih povezanih
aplikativnih podpor za mnozi¢ne banéne posle.

Postna banka Slovenije je v letu 2004 postala Clanica bancne skupine Nove kreditne
banke Maribor, d. d., in s tem clanica SirSe finanéne skupine Nove KBM, ki prek
razliénih podjetij ponuja celovito paleto financnih storitev. Vklju€itev v banéno
skupino za Postno banko Slovenije pomeni novo poglavje v njenem nadaljnjem
razvoju.

Znacilno za Postno banko Slovenije je, da posluje preko najve€je in najbolj
enakomerno razporejene mreze enot PoSte Slovenije. Vseh post v Sloveniji je
skupaj 550, njihova okenca za denarno poslovanje pa so hkrati tudi okenca PoStne
banke Slovenije. Poste imajo ugoden delovni ¢as in so odprte tudi ob sobotah,
nekatere celo ob nedeljah.

Na dan 31. 12. 2010 sta delni¢arja Postne banke Slovenije, d. d., Nova kreditna
banka Maribor s 55-odstotnim delezem in Posta Slovenije s 45-odstotnim delezem.

2.2 Dejavnosti Postne banke Slovenije, d. d.

Banka je organizirana kot delniSka druzba za opravljanje ban&nih poslov in posluje
po nacelih likvidnosti, varnosti in rentabilnosti.

Banka uporablja pri svojem poslovanju poleg firme znak, ki ga sestavljata
kombinacija velikih &rk POSTNA BANKA SLOVENIJE in pika v znagilni pisavi in
barvni kombinaciji z oznako, da je Clanica banne skupine Nove kreditne banke
Maribor, d. d.

Banka pri svojem poslovanju uporablja Stampilijke okrogle in pravokotne oblike.
Stampiljke vsebujejo firmo, znak in sedez banke ter zaporedno $tevilko izdaje.

Banka opravlja finanéne storitve, med katere spadajo bancne storitve, vzajemno
priznane finanéne storitve, dodatne finanCne storitve in druge finan¢ne storitve ter
pomozne storitve, vse v skladu z Zakonom o banc¢niStvu (ZBan-1; Ur.l. RS, st
131/2006).
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Banéne storitve so sprejemanje depozitov od javnosti ter dajanje kreditov za svoj
racun.

Banka lahko opravlja samo tiste vzajemno priznane finanéne storitve in dodatne
finanéne storitve po Zakonu o banéniStvu, za katere pridobi dovoljenje Banke
Slovenije za opravljanje storitev, predvsem pa, kot je navedeno v Pollethem porocilu
Postne banke (2010):
sprejemanje depozitov;
dajanje kreditov, ki vkljuujejo tudi:
— potrodnisSke kredite,
— hipotekarne kredite;
o odkup terjatev z regresom ali brez njega (factoring);
¢ financiranje komercialnih poslov, vkljuéno z izvoznim financiranjem na
podlagi odkupa z diskontom in brez regresa dolgoro€nih nezapadlih terjatev,
zavarovanih s finanénim instrumentom;
e storitve plaCilnega prometa po Zakonu o placiinem prometu razen storitev
upravljanja placilnih sistemov;
e izdajanje in upravljanje placilnih instrumentov (na primer kreditnih kartic in
potovalnih ¢ekov);
e izdajanje garancij in drugih jamstev;
e trgovanje za svoj racun ali za racun strank:
— s tujimi placilnimi sredstvi, vkljuéno z menjalniskimi posli;
e trgovanje za svoj racun:
— zinstrumenti denarnega trga,
— s prenosljivimi vrednostnimi papirji.

Temeljna usmeritev banke je izvajanje storitev za prebivalstvo, sodelovanje z malimi
in srednje velikimi podjetji ter ohranitev poloZaja najpomembnejSega izvajalca
storitev placilnega prometa za prebivalstvo.

Za dosego zastavljenih ciljev bo dan velik poudarek trzenjskim aktivnostim in
pospeSevanju prodaje na izbranih segmentih komitentov. Poudarek bo tudi na
usklajenem sodelovanju v okviru skupine Nove kreditne banke Maribor, d. d., in s
Posto Slovenije, d. 0. o., kot najpomembnejSim poslovnim partnerjem (Letno
porocilo Postne banke 2009).

3 TRZENJE BANCNIH STORITEV

Razvoj storitev je tako doma kot v svetu v stalnem porastu, pojavljajo se nove
tehnologije, nove zahteve in navade odjemalcev, ki jim je treba sproti slediti.
Konkurenca se iz dneva v dan krepi, ostali bodo le solidni, uspesni, kakovostni
ponudniki storitev, ki bodo kupcem na globalnem trgu ponujali zanimive storitve.
Zaradi vseh navedenih sprememb so se tudi storitvena podjetja v 70-ih letih zaCela
zavedati pomena trZenja. Trzenje storitev je teZje kot trZzenje izdelkov. TrZenje
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banénih storitev ni preprosto, predvsem &e je namen dejansko trZiti in ne le
prodajati. Utemeljitelj trzenja Kotler (1996) je trzenje opredelil kot umetnost, s katero
ustvarimo, pridobimo in zadovoljimo stranko ter pri tem doseZzemo dobicek.

Trzna funkcija bo imela pomembno vliogo pri razvoju PoStne banke kot banke, ki se
odziva na kljuéne potrebe komitentov. Pri razvoju in pove€anju obsega poslovanja si
bo banka prizadevala, da doseze visoko stopnjo profesionalnosti z uporabo razli¢nih
prodajnih metod in metod odnosov s komitenti. To bomo dosegli, e bomo poznali
trende na trgu, stanja posameznih akterjev na trgu, njihovo usmeritev in namere v
razvoju.

Eden od ciljev je integracija trzenjskih aktivnosti v povezano celoto, ki bo v kratkem
Casovnem obdobju prevzela odgovornost za izvajanje trzenjskih funkcij in vodenje
prodajne podpore na vseh podrocjih poslovanja s prebivalstvom ter zagotavljala
podporo pri aktivhostin poslovnega razvoja za podro€je poslovanja s pravnimi
osebami.

Konéni, objektivni cilj strateSkega projekta je “Oblikovanje trZzenjskega koncepta
Postne banke”, ki ga sestavljajo naslednji podcilji:

- model prodajnih aktivnosti in trznih poti,

- model nacrtovanja prodaje — nacrt trzenja v letu ...,

- model spremljanja prodaje,

- model spremljanja konkurence,

- model razvoja novih in sprememba obstojecih storitev,

- model organiziranosti prodaje in sistem odgovornosti,

- informacijska podpora trzenjskim aktivnostim,

- postopki in pristojnosti za reSevanje reklamacij,

- strategija komuniciranja glede na vrsto in namen komuniciranja,
- usposabljanje in izobrazevanje prodajnega osebja.

Postna banka je mlada banka, ena najmlajSih v slovenskem prostoru, in tako kot je
rasla banka, se je razvijal tudi njen lastni, svojevrstni koncept trzenja. Banka so
ljudje in prav ti, ki so ustvarjali trzenjske aktivnosti, so prisli bolj ali manj usposobljeni
iz drugih bancnih okolij. V najbolj specifi¢ni banki (izvajanje doloCenih trzenjskih
aktivnosti preko postnih okenc) v tem prostoru so se pricele meSati raznolike
izkusnje pridobljenega strokovnega kadra in ni¢kolikokrat je prevladalo izkustvo
posameznika ali pa njegov polozaj.
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4 TRZENJSKI SPLET ZA BANCNE STORITVE

Storitve, ki jih banke prodajajo, praviloma niso enkratne, pomembno je trajno
dolgoro¢no sodelovanje. Zato mora biti trzenje usmerjeno v pridobivanje zaupanja
dejanskih in potencialnih strank. Stranke se v bankah pojavljajo kot posojilojemalci
in depozitarji. Bancno poslovanje je tudi odvisno od osebnih stikov s strankami,
prisotni so zelo visoki fiksni stroski, kar pogojuje dobro trzenjsko strategijo, ki je
nujno potrebna za razvoj bank (Dezelak 1984, str. 244).

V teoriji in praksi se je uveljavila formula 4 P, ki jo na kratko imenujemo trzenjski
splet. To je kombinacija trzenjskih spremenljivk, ki jih podjetje mora nadzirati za
doseganje ustrezne prodaje na cilinem trZi8¢u. V novejSem obdobju pa se je
trzenjski splet razsSiril e z dodatnimi prvinami tako, da pri obravnavanju storitev
govorimo o formuli 7 P (Devetak 2005, str. 4).

Trzenjski splet

Slika 1: TrZzenjski splet (Vir: Devetak 2005)

Legenda:

- P1:izdelek,
- P2: cena,
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- P3: razpeCava,

- P4: promocija,

- P5: ljudje,

- P6: izvajanje,

- P7: fizicni dokazi.

4.1 Bancna storitev

Pravimo, da je izdelek glavni igralec v trzenjski filozofiji in praksi in ne samo v
trzenjskem spletu. Pri izdelku obravnavamo zlasti kakovost, funkcionalnost, velikost,
tezo, obliko, barvo, embalazo, stil, blagovno znamko, servis, garancijo, izgled in
ustrezno poimenovanje.

Potro3nik je tisti, ki ocenjuje vse navedene znacilnosti izdelka ter storitve (Devetak
2005, str. 5). Razvoj bancnih storitev je ena najpomembnejSih aktivnosti, ki jo mora
banka sistemati¢no izvajati, Ce zeli konkurirati ostalim ustanovam na slovenskem
finanénem trgu in se temu trgu prilagajati.

4.2 Cena bancne storitve

Na oblikovanje cene vpliva zlasti konkurenca (ponudba in povprasSevanje). Cena je
denarni izraz za izdelek ali storitev. Kot navaja Devetak (2005, str. 6), trzno ceno
oblikujemo na ve€ nacinov, pri Cemer je treba upoStevati proizvodne stroSke,
konkurenco in druge okolis€ine. Cene storitev pri PoStni banki so doloCene s tarifo
storitev, ki jih PosStna banka Slovenije, d. d. — Ban¢na skupina NKBM, d. d.,
zaraCunava svojim komitentom.

Razpecava ban¢nih storitev

Znacilno za ban&ne storitve je, da ni klasi¢ne distribucije, ampak v skladu z
Devetakom in Vuc€kovicem (2002, str. 94) govorimo o prostoru ali kraju izvajanja
storitve. Bancne storitve PoStne banke Slovenije, d. d., se izvajajo na tri nadine:

- v mrezi Poste Slovenije na 550 postnih enotah, ki so odprte od jutra do
vecCera, tudi ob sobotah, nekatere celo ob nedeljah; tukaj gre za trZzenje
bancnih storitev z neposrednim stikom med zaposlenim in komitentom;

- preko bankomatov - to so samopostrezni terminali, povezani z
raCunalnikom; postna banka ima mrezo bancnih avtomatov razsSirjeno po celi
Sloveniji; pomembna je njihova dostopnost 24 ur dnevno, velik prihranek
¢asa in zasebnost pri poslovanju; tu ni osebnega stika med odjemalcem
storitev in banénim usluzbencem;

- elektronsko poslovanje je vedno bolj uveljavljen na€in povezave komitenta z
banko, saj za komitente pomeni udoben nacin povezave z banko ne glede
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na njen delovni Cas, nizko ceno storitev, hitro in preprosto uporabo
komunikacij ter zasebnost pri opravljanju ban¢nih storitev.

4.3 Promocija

Promocija po Devetaku (2005, str. 6) predstavlja enega od na€inov komuniciranja s
potrosniki oziroma kupci zaradi pospeSevanja in poveCevanja prodaje. MozZne kupce
se obvesSCa zato, da bi se lazje in hitreje odloCili za nabavo oziroma narocilo
doloCenega izdelka ali storitev. Naginov za uspeSno promocijo izdelkov in storitev je
ve€¢, na primer demonstracija izdelkov in storitev, degustacija prehrambenih
izdelkov, tehnina svetovanja, poskusne voznje, reklama v sredstvih javnega
obve$&anja itd. Ce so izdelki ali storitve slabsi in drazji, kot jih ponuja konkurenca,
promaocija ne bo odigrala bistvene vloge.

Kot navaja Dezelak (1984, str. 167), se promocija oziroma trzno komuniciranje
obi¢ajno raz€leni na naslednja podro€ja:

- ekonomska propaganda (plaCana, vendar ne osebna) oziroma oglasevanje,
- pospeSevanje prodaje (nagradne igre itd.),

- osebna prodaja (osebne prodajne predstavitve, prodajna sre¢anja itd.),

- odnosi z javnostjo.

Kot je navedeno v Devetaku (2005, str. 6), s pomocjo trznih komunikacij
informiramo, spominjamo in prepriCujemo pretekle, sedanje in bodoCe potrosnike
oziroma kupce, da bi jim prodali dolo€eno blago ali storitev.

Postna banka Slovenije, d. d., svoje storitve promovira preko oglaSevanja na
monitorjih na postnih enotah, do konca leta 2010 pa so bile storitve oglaSevane
preko Oglasne poste. Banka se promovira tudi s sponzoriranjem S$portnih
dejavnosti, kot je na primer smucarska prireditev Zlata lisica.

4.4 Ljudje — udelezenci banénih storitev

Kot ugotavlja Devetak (2005, str. 7), so ljudje tisti, ki imajo pri izvajanju
najrazlicnejSih storitev izredno pomembno vlogo. Tu nastopajo ljudje kot kupci ali
potroSniki na eni in ljudje kot izvajalci, ki so lahko isto€asno tudi prodajalci na drugi
strani.

Danasnji zaposleni postajajo vedno bolj kreativni nosilci poslovne politike in
doseganja strateSkih ciljev banke. Nepredvidljive spremembe v okolju zahtevajo od
njih ne le izvajanje nalog, temve¢ tudi fleksibilnost ter nenehno strokovno in
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osebnostno izpopolnjevanje. Rezultat motiviranih in zadovoljnih zaposlenih je tudi
kakovostna storitev, ki zadovoljuje potrebe strank.

Pri doseganju poslanstva organizacije in realizacije zastavljenih ciljev pa imajo
klju¢no vlogo, poleg zaposlenih, ki imajo neposreden stik s stranko, tudi vodje. Za
doseganje nadpovpreénih rezultatov morajo slednji v skladu z Misko (2007, str. 6)
uporabljati naela vodenja, s katerimi izvajajo nove stvari, ubirajo nove poti,
premagujejo tezave, postanejo vzgled in vzornik za inovativnost ter uspeh. Svoje
sodelavce morajo navdusiti in pripraviti do tega, da zelijo doseCi nekaj velikega.
Vodje pa se morajo zavedati, da ne morejo delovati sami, temveC da lahko rezultate
dosegajo le s pomocjo zaposlenih in da je njihov uspeh neposredno odvisen od
uspehov njihovih prodajalcev. Vodja mora ustvariti zmagovalni tim, ki bo dosegel
visoko zastavljene cilje. Klju¢ za doseganje teh ciljev pa je v usposabljanju.

4.5 Izvajanje banénih storitev

Izvajanje predstavlja bistvo storitve in je v veliki meri odvisno od strokovnosti ter
usposobljenosti kadra, ki te storitve izvaja.

Prednosti izvajanja kakovostnih storitev za banko so naslednje:

-z dobro storitvijo je dosezeno kuplevo zadovoljstvo in s tem njegova
zvestoba; zadovoljni kupci Sirijo dobro ime banke, s ¢imer ta pridobi nove
komitente;

- zaposleni so na delovhem mestu bolj zadovoljni, motivirani in bolj predani
banki, kar vpliva na zmanjSanje Stevila odpuscenih, nizji so stroski uvajanja
zaposlenih;

- s povecanjem ugleda banke se lahko odpravi cenovna konkurenca, kupci pa
bodo za kakovostno opravljeno storitev raje placali ve¢; kakovostna storitev
privede do nizjih stroSkov marketinga, operativnih stroSkov, s tem pa tudi do
vidje produktivnosti banke, ve€jega trZznega deleza, dobi&konosnosti in
poslovne uspesnosti.

Strokovnost zaposlenih je mogoce izboljSati na dva nacina — s primerno izbiro in
rednim izobrazevanjem ter usposabljanjem. Pri izbiri zaposlenih so pomembni
ustrezni postopki izbire. Z ustreznim usposabljanjem in izobraZevanjem se
spremenijo staliS€a, spoznanja, vrednote in sposobnost zaposlenih. Dobro
usposabljanje ustvarja pozitivha staliS¢a do izvedbe storitve in vecjo motiviranost
zaposlenih.

Zaposleni se lahko usposabljajo na ve¢ nacinov, kot navaja Miska (2007, str. 8):

- samostojno uc€enje (knjige, €lanki, javni seminarji itd.),
- interno izobrazevanje (seminarji itd.),
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- usposabljanje na delovnem mestu,
- prodajni sestanki v funkciji izobrazevanja.

4.6 Fizicni dokazi banc¢nih storitev

Devetak (2005, str. 7) pravi, da fizicni dokazi predstavljajo vse tisto, kar kupec vidi,
sliSi ali obcuti. Fizicni dokazi morajo imeti ustrezno kakovost, videz, konstrukcijo,
barvo itd. V bankah predstavljajo fizicne dokaze oprema, tehniéni pripomocki,
prostori itd.

V lepo urejenih postnih enotah je opravljanje banénih storitev prijetnejSe za stranke
in za zaposlene. V Postni banki Slovenije, d. d., se zavedajo, da Zivimo v &asu
hitrega razvoja informacijske tehnologije, kar pomeni, da je pri delu vedno manj
rutinskih opravil, kot so dvig gotovine, polog gotovine, plaCevanje poloznic itd. To so
storitve, ki so jih prevzeli banéni avtomati, spletne strani Podtne banke in
elektronska banka, kjer Stevilo uporabnikov hitro narasca.

5 DOLOCANJE TRZNIH SEGMENTOV

Trg sestavljajo kupci, ki se razlikujejo z veC vidikov, najpogosteje po svojih Zeljah,
kupni moci, prostorski razporeditvi, nakupnem vodenju in na€inu nakupovanja.
Vsako od teh spremenljivk po Kotlerju (1996, str. 265) lahko uporabimo za
segmentiranje trga.

Namen segmentacije trga je, kot navaja Devetak (2005, str. 42), med drugim tudi
odkrivanje konkretnih potreb dolo€enih skupin ali segmentov potroSnikov na
dolo¢enem obmocju zaradi njihovega zadovoljevanja.

Trzenje je povezano z mnozi¢no proizvodnjo in mnozi¢no distribucijo enega izdelka
ali storitve, da bi pritegnili vse vrste kupcev. Osebni racun je ban&na storitev, ki tudi
sodi med dolo€anje trznih segmentov.

5.1 Osebni racdun

Transakcijski racun, ki ga banka imenuje osebni racun, je ban¢na storitev, ki se
skozi ¢as nenehno dograjuje, prilagaja zahtevam in potrebam uporabnikov, vklju€uje
nove tehnoloske resitve, vklju€uje nove in nove storitve. Njegova struktura je Cedalje
bolj kompleksna in dragocena, kar izraza tudi videz ban¢ne kartice, saj je na njej
upodobljena struktura poldragega kamna. Tudi poldragi kamni so nastali z
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nalaganjem novih in novih zemeljskih plasti in se skozi ¢as izoblikovali v dragocene
strukture. Transakcijski racun (TRR) za fizi€ne osebe, ki ga banke imenujejo osebni
racun, je raun domace ali tuje fizicne osebe, ki je odprt v banki na osnovi splodnih
pogojev in pogodbe o odprtju in vodenju osebnega racuna, sklenjene med banko in
domaco ali tujo fizi€no osebo. Osebni radun s kartico je multivalutni raéun, ki
omogoCa poslovanje z evri in s tujimi valutami (pologi, dvigi, nakazila v drzavi,
nakazila iz tujine in v tujino ...) Osebni raCun s knjizico pa omogoca le poslovanje v
evrih (dvig, polog ter prilivi v evrih). Stevilka osebnega raduna je sestavljena iz $ifre
postne enote Slovenije, sektorja poslovanja s prebivalstvom, osemmestno Stevilko
raCuna (iz registra) in iz dveh kontrolnih Stevilk. Za identifikacijo ban¢nih radunov v
mednarodnem poslovanju se obvezno uporablja IBAN — mednarodna Stevilka
ban¢nega raCuna.

Struktura zapisa osebnega racuna v obliki IBAN je: SI56 in nato pethajstmestna
Stevilka osebnega racuna (primer: S156902002233214567). Kratica Sl pomeni
oznako Republike Slovenije po standardu I1SO, Stevilka 56 pa kontrolno Stevilko za
Slovenijo.

Instrumenti poslovanja osebnega racuna:

- osebni racun s knjiZico,
- osebni racun s kartico.

Izbira je mozna med bancéno kartico, ki je identifikacijski dokument, katerega banka
izda imetniku osebnega racuna in pooblas€encu za identifikacijo pri poslovanju z
osebnim radunom. Elementi identifikacije z ban¢no kartico so Stevilke osebnega
raCuna in podpis oziroma vnos osebne Stevilke (PIN) na prodajnih mestih in
bankomatih.

Osebni racun s kartico nam omogoca:

- prejemanje nakazil, dvige in pologe gotovine,

- poslovanje s Ceki,

- pridobitev placilnih kartic Activa, Activa — Mastercard , Activa — Visa,
- dvigovanje gotovine na bankomatih,

- poslovanje na POS-ih,

- dovoljeno negativno stanje,

- trajne naloge in direktne obremenitve,

- interne prenose med racuni v evrih in devizah,

- plagevanje na spletu,

- dodatno varnost prek Cipa na kartici.
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Imetnik osebnega raCuna s kartico je lahko polnoletna domaca fizicna oseba s
stalnim prebivaliS¢éem v Republiki Sloveniji, mladoletha oseba, mladoletna oseba z
zakonitim zastopnikom, polnoletna tuja fizi€na oseba, ki zaCasno biva v Republiki
Sloveniji, na podlagi veljavhega dovoljenja za prebivanje v trajanju najmanj Sest
mesecev, polnoletna tuja fizicna oseba (nerezident).

Slika 2: Banéna kartica (Vir: Navodilo za delo post s plagilnimi karticami Postne
banke Slovenije, d. d. — Bané¢na skupina Nove Kreditne banke Maribor d. d. 2006)

5.1.1 Osebni raéun s knjizico

V knjiZici so vpisani podatki o imetniku, zakonitem zastopniku, pooblas€encu in
druge zaznambe, ki se nana$ajo na omejitev razpolaganja s sredstvi, vsa vplacila in
izplacila, stroSki in obresti. Fizicha oseba dokazuje istovetnost z osebnim
dokumentom s fotografijo, ki ga je izdal domagci ali tuji drzavni organ.

Osebni raun s knjizico nam omogoca:

- zaposlovanje z osebnim raunom prejmete knjiZico,

- poslovanje je mozno samo v evrih,

- zaposlovanje lahko pooblastite tudi drugo osebo,

- vsako spremembo vam sproti vpiSejo v knjizico, tako vedno veste, kaksno je
stanje na vasem racunu,

- zaposlovanje s knjizico vam je na voljo preko 550 post po vsej Sloveniji,

- moznost izplagila gotovine na domu.

Za imetje osebnega raCuna s knjiZico veljajo enaka pravila kot za kartico, imetniki pa
so lahko tudi tuje fizitne osebe, osebe pod skrbnistvom in nepismene oziroma za
pisanje nesposobne osebe.
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Slika 3: Hranilna knjizica (Vir: Navodilo za delo post z osebnimi racuni PoStne banke
Slovenije, d. d. - Bancna skupina Nove Kreditne Banke Maribor d. d. 2006)

5.1.2 Bonitetni osebni racun

Je vrsta osebnega racuna, ki je namenjen imetnikom z najvisjo boniteto in ima
naslednje znacilnosti:

- ima povsem enake znaCilnosti in prednosti kot klasi¢ni osebni raun s
kartico,

- nadomestilo za vodenje racuna je nekoliko viSje, zato pa so vam na voljo Se
vse spodaj havedene dodatne prednosti,

- vse prednosti veljajo tudi za pooblas¢ence.

Prednosti bonitentega racuna so:

- vi§ji limit za dvig gotovine na bankomatu, ki lahko znasa do 400 evrov,

- dvigi gotovine so brezplacni na vseh slovenskih bankomatih,

- odobrijo vam avtomatski limit v viSini cele plaCe, vendar najve¢ 4.200 evrov,

- brezpladno vam enkrat letno odobrijo izredni limit, Ce to zelite,

- brezplatne so tudi vse plaCilne Kkartice, vkljuéno z zlatimi (Activa,
Mastercard, Visa),

- pri elektronskem ban¢nistvu placate le pristopnino, mesetnega nadomestila
vam ne zaracunajo.

Marija Kokelj: TrZenje osebnih racunov PBS, d. d., na postnih enotah

stran 13 od 39



B&B — Vi§ja strokovna $Sola Diplomsko delo visjeSolskega strokovnega Studija

Slika 4: Bancna kartica bonitetnega racuna (Vir: Navodilo za delo post s placilnimi
karticami PoStne banke Slovenije, d. d. — Ban¢na skupina Nove Kreditne banke
Maribor d. d. 2006)

5.2 Tehnoloski postopki post pri odpiranju osebnega rac¢una

Za odprtje raCuna s kartico potrebujemo pogodbo, pristopnico, pooblastilo za
nakazovanje prejemkov in pooblastilo za otvoritev trajnika ali direktne obremenitve.
Pri odpiranju raCuna s knjizico ravno tako potrebujemo pogodbo, pristopnico,
obrazec za dvig, polog in prenos gotovine ter pooblastio za nakazovanje
prejemkov.

Mladoletna fizi€na oseba, starejSa od 10 let (osnovnoSolec, dijak), mora za otvoritev
osebnega raCuna poleg osebnega dokumenta predloziti Se potrdilo o Solanju in
izjavo poroka, ki je sestavni del zlozenke za dijaSke osebne racune. Izpolniti mora
pooblastilo za otvoritev trajnega naloga ter pristopnico.

Studentje morajo prav tako predloZiti potrdilo o $olanju, osebni dokument, izpolnjeno
pogodbo in pristopnico.

5.3 Dovoljeno negativno stanje na osebnem raéunu

Dovoljeno negativno stanje na osebnem racunu banka odobri samo v evrih. Banka
lahko odobri imetnikom osebnega racuna s kartico redni (avtomatski), izredni ali
posebni limit v evrih. Banka poslje imetnikom osebnega raCuna za odobrene izredne
ali posebne limite sklep o odobritvi in pogodbo o dovoljeni prekoraditvi. Limit je
aktiven Sele po vrnitvi podpisane pogodbe.
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Redni avtomatski limit se odobri brez vloge rezidentom in Studentom po prejemu
prvega rednega mesecnega priliva banki v visini, ki je odvisna od vrste in viSine
priliva. Izredni limit se odobri rezidentom in Studentom na osnovi vioge na obrazcu
ProSnje za odobritev izrednega oziroma posebnega limita, ter v skladu s kriteriji iz 4.
¢lena Pravilnika, kot sledi:

- minimalno poslovanje 6 mesecev,

- korektno poslovanje v zadnjih 6 mesecih,

- redni mesecni priliv (plaa, pokojnina, Stipendija ...),

- obveza, da bo komitent ne glede na menjavo delodajalca v ¢asu odobrenega
limita prejemal placo na osebni racun.

Visina odobrenega limita z dobo najve¢ 6 mesecev je lahko do viSine priliva zadnje
plate oziroma drugega rednega priliva v zadnjih 3 mesecih oziroma najve¢ 4.200
evrov, za Studente najve¢ 420 evrov.

5.4 Mobilni banéni svetovalci — nova strategija Postne banke na
slovenskem trziS¢u banénih storitev

Znacilnost PoStne banke je, da deluje s pomocjo mreze poStnih enot po vsej
Sloveniji, kar je prednost brez primere. Vendar ima ta prednost, kot vse prednosti,
tudi slabosti. Na postnih enotah prodaja bancne storitve priblizno dva tisoc
delavcev. Ce Zelimo, da je ta prodaja kakovostna in primerljiva prodaji na banki, jih
mora banka redno oskrbovati z vsemi za delo potrebnimi informacijami in znanjem,
poleg tega pa skrbeti, da bodo delovali in predstavljali banko kot njeni zaposleni.

Na drugi strani pa imamo stranko, ki je prav ni€¢ ne zanima, kdo na poStnem ali
ban¢nem okencu spada h kateri banki, kdo ima dostope do katerih podatkov in kdo
ima kakSna pooblastila. Stranka zahteva prvovrstno postrezbo povsod - v lokalih,
pri zdravniku, v trgovini in $e posebej v banki. In ko opravlja ban¢ne storitve pri
poStnem okencu, je v banki.

Da bi stranka na posti Cutila, da je v banki, ki zna in zmore resiti vsa njena vpraSanja
v zvezi z bancnimi storitvami, smo postni delavci ob bok dobili banénega svetovalca,
ki so ga zaposlili in izobrazili v banki, deloval pa bo na obmocju poslovnih enot
Poste Slovenije. Ban¢ni svetovalec mora imeti veliko sposobnosti. Poznati mora
ban¢ne produkte, biti mora inStruktor, svetovalec, trener, poznati mora delo poste.
Zadolzen je za to€no doloteno Stevilo post, ki jih mora usmerjati, jim pomaga
razumeti bancno ponudbo in nacin prodaje ter pomagati pri zahtevnejsih strankah.

Delavci na postah smo bili do postnih svetovalcev najprej nezaupljivi, po nekaj stikih
z njimi pa se je izkazalo nasprotno, saj obojestransko sodelovanje Ze prinaa
sadove. Svetovalci so nam dali napotke, kako se pogovoriti s strankami in na
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kakSen nacin vplivati nanje. PosStna banka je najela zunanjega izvajalca, da bi
pridobila ¢im bolj realne podatke. Banka je izvedla ze ve¢ predhodnih anket tako
med strankami kot med postnimi delavci. PribliZno polovica anketiranih strank je Ze
razmisljala o tem, da bi zamenjala banko. Anketirani delavci post pa so predlagali
mozne izboljSave, akcije za pridobitev novih strank in stimulacijo delavcev (akcija
PoBa), kar se je kasneje izkazalo za zelo uspedno. Pri Postni banki je bilo odprtih
veC€ raCunov, kot je bilo predvideno. BMC CONSULTING, D. O. O., je agencija, ki
pomaga Postni banki pri organizaciji in izvajanju projektov PoBa, PoBa Il in PoBa lll
ter pri izobrazevanju postnih delavcev, mobilnih banénih svetovalcev in delavcev
PoStne banke.

Z akcijo pridobivanja novih komitentov, ki smo jo poimenovali Nov zacCetek, smo
nadaljevali tudi v letih 2009 in 2010. V teh letih so se na bolje spremenile ugodnosti
za imetnika ob otvoritvi osebnega rauna s kartico.

Slika 5: Nov zacetek (Vir: Postni razgledi, interno glasilo Poste Slovenije $t. 6,
2010)
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V poslovhem letu 2009 je banka na podroCju poslovanja s prebivalstvom
nadaljevala z aktivnostmi, ki so doprinesle k povecanju obsegov poslovanja tako na
podrocju zbiranja sredstev kot tudi na podrocju kreditiranja prebivalstva.

Poleg izvajanja vrste trzne aktivnosti, s katerimi je banka pridobivala nove komitente
in poveCevala obseg poslovnega sodelovanja z obstojeimi komitenti, je dosegla
povecanje obsegov poslovanja z ustrezno politiko oblikovanja pasivnih in aktivnih
obrestnih mer.

Mobilni bancni svetovalci so uspedno nadaljevali svoje delo kot pomo€ postnim
usluzbencem na poStah za intenzivnejSo in kvalitetnejSo prodajo bancnih storitev ter
delo s strankami na terenu.

V primerjavi z letom 2008 se je Stevilo osebnih raunov nekoliko povisalo (za nekaj
manj kot 120.000), Ceprav je banka tudi v letu 2009 nadaljevala s prakso
sistemati¢nega zapiranja racunov, na katerih se Ze dalj Casa niso izvajale nobene
aktivnosti. Pri tem je banka poveCala Stevilo osebnih racunov s kartico kot
instrumentom poslovanja, s ¢imer se je delez v celotnem Stevilu osebnih racunov
povecal za skoraj 44 odstotkov.

5.5 Druge skupne aktivnosti Poste Slovenije in Postne banke
Slovenije, d. d.

V letu 2009 je banka komitentom ponudila novosti na podro€ju elektronskega
ban¢niStva (pregled poslovanja po karticah z odlozenim placilom). Tako sta se
veCala Stevilo in delez uporabnikov elektronskega banénistva.

Na podrocju poslovanja s pravnimi osebami je banka povecala obseg sodelovanja z
obstojecimi komitenti in uspedno pridobivala nove.

Leto je zaznamovala gospodarska kriza, ki je vplivala ha poslovanje pomembnega
dela pravnih oseb. Zato je banka namenila posebno pozornost spreminjanju
poslovanja obstojecih komitentov, pravo€asnemu zaznavanju vrzeli v poslovanju in
reSevanju nalozb.

Z aktivnim trzenjem in skladno z usmeritvami v strategiji je banka pridobivala nove
komitente predvsem s podro€ja malih in srednje velikih podjetij ter samostojnih
podjetnikov. Na podrocju poslovanja s transakcijskim raunom je bila uspesna tudi s
pridobivanjem drustev.

Trzne aktivnosti je banka izvajala predvsem na naslednje nacine:

- trzenje na osnovi individualnin ponudb ter osebnih predstavitev banke in
njenih produktov s strani vodilnih in vodstvenih delavcev ter usposobljenih
trznikov;
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- trzenje preko mreze enot PoSte Slovenije v skladu s programom
pospesevanja bancnih storitev (predvsem odpiranje transakcijskih raunov);

- izvajanje posebnih akcij z uporabo direktne poste po posameznih segmentih
komitentov oziroma po posameznih produktih;

- kreditiranje na osnhovi sodelovanja z ostalimi institucijami (slovenski
podjetniski skladi, ob&ine) in s tem pridobivanje novih komitentov.

V letu 2010 je banka na podrocju poslovanja s prebivalstvom nadaljevala s trznimi
aktivnostmi, s katerimi je pridobivala nove komitente in obenem tudi krepila obseg
poslovnega sodelovanja z obstojeCimi komitenti. Banka je obsege povecevala tudi z
ustrezno politiko oblikovanja obrestnih mer.

V prvih Sestih mesecih leta 2010 je banka pri zbiranju sredstev zaznala rast
vpoglednih sredstev za 7 odstotkov ter 1,5-odstotno zniZzanje obsega drugih zbranih
sredstev (depozitov, raznih oblik varéevanja).

Stevilo osebnih radunov je banka povedala za skoraj 2.500 (tako je odprtih skoraj
122.000 osebnih ra¢unov). Pri tem je banka povecala Stevilo osebnih racunov s
kartico kot instrumentom poslovanja za skoraj 3.800, s Cimer se je delez teh
racunov v celotnem Stevilu raCunov povecal s 44 odstotkov na 46 odstotkov.

Aktivnosti pri poslovanju s pravnimi osebami so bile skladno s sprejeto strategijo
banke usmerjene v pove€anje obsega sodelovanja z obstoje€imi komitenti ter v
pridobivanje novih komitentov. Trzne aktivnosti teCejo po razli¢nih prodajnih poteh,
pri Cemer je prevladujoCa osebna prodaja.

Ob polletju leta 2010 je banka poveCala Stevilo transakcijskih raCunov za dva
odstotka v primerjavi s prejSnjim letom. Najve¢ novih racunov je banka odprla
samostojnim podjetnikom in drustvom.

Elektronsko banc¢niStvo uporablja 2.356 komitentov banke, od tega jih je 1.056
pravnih oseb, 1.300 pa samostojnih podjetnikov in drustev. Glede na leto 2009 se je
delez komitentov, ki uporabljajo elektronsko banc¢niStvo, povecal za Stiri odstotke.
Vecina komitentov, ki so do polletja 2010 odprli transakcijske racune pri banki, bo
opravljalo storitve placilnega prometa prek elektronskega bancnistva.

Postna banka je z oktobrom 2010 zacela izobraZevalno akcijo PoBa Il Z znanjem do
uspeha. Ta akcija je trajala devet tednov. V ¢asu akcije so mobilni bancni svetovalci
Postne banke pripravljali izobraZevanja na delovnih mestih za zaposlene na postah,
kier so opravili 612 treningov, ki se jih je udelezilo 1.200 delavcev poste.
Izobrazevanje je bilo namenjeno pridobivanju znanj o storitvi varCevanja z
odpovednim rokom in dopolnjevanju znanja o storitvi osebni raCun PoStne banke. V
Casu jesenske akcije PoBa Il so posami¢ne poste zbirale Jokerja za spomladansko
akcijo PoBa Ill. Posami¢na posta oziroma zaposleni na posti so lahko dobili dva
Jokerja, ki bosta v spomladanski akciji podvojila toCke pri zbiranju toCk za
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dvostopenjsko skupinsko nagrado. Pri tej akciji je Slo za odprtje doloCenega Stevila
var€evanj z odpovednim rokom in osebnih raunov.

5.6 Izobrazevanje in motiviranje zaposlenih

V skladu s pogodbo o pospeSevanju prodaje ban¢nih storitev na poStah, sklenjeno
med Posto Slovenijo in PoStno banko Slovenije, ter s soglasjem poslovodstva se je
zaCelo z internim izobrazevanjem z naslovom PospeSevanje prodaje bancnih
storitev. V izobraZzevanje so bili vklju€eni vsi zaposleni, ki opravljajo ban¢ne storitve
na postah, vodje oddelkov za trzenje ter referenti za trzenje.

Z navedenim izobrazevanjem se Zzeli dvigniti nivo usposobljenosti znanja in
motivacije zaposlenih za pridobivanje novih komitentov. Gre za pospeSevanje
prodaje bancnih storitev na postah, predvsem v smislu pridobivanja fizi¢nih in
pravnih oseb, da odprejo osebne oziroma transakcijske racune pri PoStni banki, ter
organiziranje vseh potrebnih aktivnosti za uspesno izvedbo navedenega.

Izobrazevanje je potekalo v obliki delavnice in je bilo razdeljeno na dva dela. V
prvem delu je predstavnik podjetja Develer, d. 0. 0., z Jesenic predstavil sploSne
zadeve s podroCja trzenja storitev, v drugem pa je usluzbenec PoStne banke
Slovenije predstavil storitve Postne banke. |zobrazevalni program je temeljil na
vsebinah, ki se nanaSajo na spremembe v danaSnjem svetu, na njihov vpliv na
bancni sektor, tradicionalno prodajo in svetovalno prodajo banénih storitev, pogoje
za nakup, trenutke resnice, proces prodaje bancnih storitev strankam Poste
Slovenije, aktivno ponujanje odprtja osebnega raCuna PoStne banke brez vsiljevanja
in na koncu Se predstavitev produktov Postne banke.

Masovne storitve placil malih vrednosti se ze postopoma preusmerjajo z okenc na
sodobnejSe prodajne poti. Na Posti Slovenije in pri Postni banki Slovenije se
zavedamo, da bo ublaZitev upada pomembnega dela prihodka mozna le, e bosta
Posta Slovenije in PoStna banka Slovenije pridobili dodatne stranke, ki bodo
komitenti PoStne banke na dolgi rok in uporabniki celovitih ban¢nih storitev, kar bo
prinaSalo dolgoro¢no stabilne prihodke na obeh straneh. V ta namen sta Posta
Slovenije in Postna banka Slovenije sklenili dogovor o pospeSevanju prodaje
bancnih storitev na poStah. PoStna banka je v letu 2008 oblikovala posebej ugodno
ponudbo Nov zaCetek — PoBa ter sistem nagrajevanja, ki vsem zaposlenim na Posti
Slovenije omogoca izpladilo nagrade za vsakega novega komitenta, ki ga nagovorijo
k odprtju osebnega raCuna s kartico oziroma transakcijskega ra¢una Postne banke.
Pogoj za prejem nagrade je nakazilo rednega priliva na odprti osebni raCun s
kartico.
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Ob otvoritvi osebnega raCuna s kartico novi imetnik pridobi naslednje ugodnosti:

- brezplacno vodenje osebnega racuna (eno leto),

- brezplacen pristop k elektronskemu ban&nistvu,

- kartice z odlozenim placilom brez ¢lanarine (eno leto),

- viSja obrestna mera za prvi sklenjeni depozit,

- niZja obrestna mera za kredite prvega pol leta po odprtju raCuna,
- brezplacna prva odobritev limita,

- brezplacna izdaja Monete za plaCevanje z mobilnikom.

Najveéja mreza poslovalnic
in najdalj$i delovni ¢as!

‘\v&"'ﬁ

)

NOV ZACETEK s 50 € prihranka:

- brezplaéno vodenje osebnega raéuna (1 leto)
- brezplaéen pristop k elektronskemu banénistou
- kartice z odloZenim placilom brez ¢lanarine (1 leto)
- vi§ja obrestna mera za prvi sklenjeni depozit
- niZja obrestna mera za kredite prvega pol leta po odprtju raé¢una
- brezpla¢na prva odobritev limita
- brezplaéna izdaja Monete za plaéevanje z mobilnikom
NOV ZACETEK - paket ugodnosti za
Veé informacij: www.pbs.si in na vsaki posti.

PBS.

POSTNA BANKA SLOVENIJE, d.d.
‘Banéna skupina Nove Kreditne banke Maribor d.d.

Slika 6: Nov zacetek (Vir: PoStni razgledi, interno glasilo PoSte Slovenije §t.2, 2009)

Da bomo pri trzenju uspesni, si moramo poStni usluzbenci prizadevati za
zadovoljstvo obstoje€ih in pridobitev novih komitentov PoStne banke. Pri tem je
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treba upostevati tudi dejstvo, da je Stevilo na novo pridobljenih komitentov Postne
banke odvisno tudi od gostote prebivalstva, ki spada k dolo€eni posti, Stevila drugih
komercialnih bank v okolici post, Stevila zaposlenih na dologeni posti in drugih
dejavnikov, ki vplivajo na morebitno odprtje novega osebnega racuna pri Postni
banki. Vsekakor pa je za uspeh treba nagovoriti ¢im vecje Stevilo potencialnih
komitentov.

6 POSLOVNO KOMUNICIRANJE PRI PRODAJI BANCNIH
STORITEV

Ponudba bancnih storitev postaja danes, v obdobju Stevilnih prevzemov, zdruzitev
in mo¢ne konkurence med bankami, vse bolj pomembna.

Za banko kot tudi za trznike je pomembno, da se nenehno izobrazujejo v izvajanju
vesc¢in o prodajnih tehnikah in v komuniciranju s strankami.

Cilj in Zelja vsake banke je, da svoje storitve aktivno trZi oziroma prodaja. To
pomeni, da je za uspesSno in ucinkovito prodajo potrebno imeti strokoven ter
usposobljen kader. Upravljanje banke ima pomembno viogo pri zaposlovanju in
izobraZzevanju ljudi, ki prodajajo banlne storitve. Posamezna banka organizira
izobrazevanja o prodajnih tehnikah. Ni dovolj komitente samo pridobiti, ampak jim je
potrebno tudi strokovno svetovati in jih obdrzati. Za nadzor na podrocju strokovnosti
pa poskrbi "skriti kupec”, ki analizira strokovnost trznikov. Stranke Se vedno najraje
pridejo na banko osebno, ker tako lahko osebno stopijo v stik z zaposlenim. Zato je
za banko kot tudi za trznike pomembno, da se nenehno izobrazujejo v izvajanju
vescin o prodajnih tehnikah in o komuniciranju s strankami. Na ta nacin zagotavljajo
uspesno komuniciranje, zadovoljstvo strank in dolgoro€no zvestobo. Seveda pa je
osnovni pogoj ta, da zaposleni poznajo svoje storitve in jih znajo komitentom
predstaviti na ustrezen nacin, za kar pa se lahko ustrezno usposobijo s primernim
izobraZzevanjem.

6.1 Stik s stranko

Ko stranka vstopi v poslovalnico, je zanjo zelo pomemben prvi vtis. Zavedati se je
treba, da ni druge priloznosti za izboljSanje prvega vtisa. S prvim vtisom se vzbudita
zaupanije in simpatija, lahko pa je ravno obratno. Ugled, dostojanstvo in zaupanje se
ustvari sCasoma z delom. Prijaznost je vrlina, s katero je lazje navezati stike in
predstavlja pot do uspeha. Nasmeh je eden klju€nih dejavnikov, s katerim se naredi
ugoden vtis na stranko. Zaposleni na okencih, ki se sreCujejo s strankami, morajo
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biti urejeni. Pomembna je osebna higiena, €istoCa in nega, ki izrazajo znak
spostovanja samega sebe in drugih. Pri delu s strankami je zaposleni v govornem
stiku z drugimi ljudmi, zato je treba skrbeti za urejene, zdrave zobe in dlesni ter svez
dah.

6.2 Kontaktna faza

Pozdravljanje, predstavljanje in ogovarjanje so prvi koraki, ki jih je treba storiti pri
navezovanju stikov. Pozdravljanje je izraz spoStovanja do drugih, zato naj bo
prisr€no in izraz prijaznosti. S pozdravijanjem se pokaze kulturna raven
posameznika. Najpomembnejsi so prvi trenutki s stranko. Pri tem nastali vtis vpliva
na celotni nadaljnji pogovor in najverjetneje tudi na to, kakSno bo sodelovanje med
stranko in zaposlenim v prihodnosti.

6.3 Informativna faza

Nakupni motiv je temeljni pogoj za nezadovoljstvo z obstojeCo situacijo. Stranke se
ne odlo¢ajo za nakup iz dveh razlogov:

- kupec se ne zaveda problema — problem ga sploh ne skrbi (kupec ne
zaznava potrebe po tem, da bi neko situacijo reSeval hitreje, bolje in ceneje);

- problema se zaveda, pa zaradi tega ni zaskrbljen — problem ga premalo
skrbi.

Ce nezadovoljstva ni, ga je treba ustvariti tako, da se razis¢e situacija kupca in v
dani situaciji nato poiS€e problem, ki bi ga lahko razreSili z neko storitvijo. Usmeriti
se je treba v tri klju¢ne aktivnosti:

- ugotoviti obstojeco situacijo (situacijska vprasanja);
- obstojeco situacijo “opremiti s problemi” (problemska vprasanja);
- potencirati resnost problema in nujnost njegove resitve.

S situacijskimi vpraSanji se spoznava situacijo, v kateri se nahaja kupec. S tem se
pridobi dovolj informacij, na podlagi katerih se ugotavlja, katere potrebe, Zelje in
zahteve je mogocCe zadovaljiti z nekim izdelkom ali storitvijo.

Z implikacijskimi vprasanji odkrivamo vse morebitne posledice obstojecih ali
prihodnjih mogocih tezav. S temi vpraSanji se nezadovoljstvo strank zgolj Se
stopnjuje. Z vpraSanji, usmerjenimi v zadovoljitev potreb, se stranki predstavi vsa
vrednost, ki jo bo dobila s storitvijo, saj bodo s tem odpravljene vse njene teZave, s
posledicami vred.
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6.4 Svetovalna faza

UcCinkovito prepri¢evanje je proces pogajanja in u€enja, ki ljudi usmerja k skupnemu
reSevanju problemov. PrepriCevanje pomeni premik na Zeleno pozicijo. Na
prepriCevanje se je treba dobro strokovno pripraviti in izbrati argumente ter jasne
dokaze. To je proces posluSanja, preizkuSanja in razvijanja novih pozicij ter
sklepanje kompromisov. Prepri¢evanje povezuje ljudi, spodbuja spremembe in iSCe
najboljSe resitve. Vsiljevanje idej je najpogostejSa napaka, ki jo nasprotna stran Cuti
kot pritisk in zavracanje kompromisa, ki vodi k skupnim reSitvam.

6.5 Prodajna faza

Prodaja uspeva tistim, ki so se nauili pravilno pristopiti k ugovorom in se spoprijeti
Z njimi. Ugovori so znak, da se kupec zanima za predstavljeno ponudbo. Pri
uspesnih poslih je dvakrat ve€ ugovorov kot pri neuspesnih. NajpogostejsSi razlog,
da kupci ugovarjajo, je, da v€asih potrebujejo le nekoliko ve¢ prepricevanja in
dokazovanja, da se nakup izplaca.

6.6 Zaklju€evanje prodaje

Ljudje obi¢ajno potrebujemo majhno spodbudo za dokonéno odloCitev glede
nakupa. Kupci so veckrat na robu odlocCitve in potrebujejo preprosto le to, da jih
nekdo potisne ¢ez rob. Ko so opazni znaki, da bi bil kupec pripravljen izdelek kupiti,
se je treba &im prej lotiti zakljusevanja prodaje. Ce prodajalec na koncu prodajnega
postopka ne vprasa za narocilo, s tem tvega, da se stranka premisli in celo pozabi,
da je bila na zaCetku navdudena za nakup. Znaki zanimanja so lahko besedni ali
nebesedni.

Nebesedni znaki: kupec se postavi v bolj spros¢eno drzo, opazimo zadovoljen izraz,
premakne se v blizino prodajalca, ponovno pregleda prospekt, razmislja, prikimava,
gleda v oci, postane prijaznejsi.

Besedni znaki, kot navaja MiSka (2006, str. 1-24), kupec postavlja vprasanja o
podrobnostih posla, kaze zanimanja za doloCene lastnosti izdelka, zeli videti vec,
pohvali, poudari koristi zase, preracunava, postavlja dolo¢ene vrste ugovorov.

Dobri prodajalci naredijo pri strankah dober prvi vtis. Imajo globino znanja
(razumevanje poslov in sploSno ekonomsko znanje), Sirino znanja (zaradi Siroke
razseznosti znanja je mozna delitev interesov s stranko), so prilagodljivi, obcCutljivi
(bistveno je dobro poslusanje), privrzenost podjetju in potrebam strank, imajo
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samospostovanje (obcCutek lastne vrednosti in osebno zaupanje), smisel za humor,
ki pripomore k sprostitvi, so kreativni (ustvarjanje kreativnih reSitev za stranke),
imajo smisel za postenost in etiko (da doseZejo razumevanje, morajo biti zanesljivi
in vredni zaupanja).

7 TRZNA RAZISKAVA — ANKETA

Ko smo oblikovali vprasanja, smo izhajali iz tega, da zelimo ugotoviti, koliko strank,
ki obiskujejo poSto dnevno ali obCasno, sploh pozna Postno banko Slovenije.
Odgovori bi lahko bili izhodiS€a za oblikovanje strategije in izvedbo izboljSav v
sodelovanju s strankami.

7.1 Raziskava in rezultati raziskave

S privolitvijo upravnice Poste Ziri smo v mesecu oktobru 2010 izvedli anketo, ki sluZi
namenu diplomske naloge. Raziskava se je opravila na Posti Ziri, enoti Poste
Slovenije. S pomocjo vpraSalnika naj bi ugotovili, koliko stranke sploh poznajo
Postno banko Slovenije.

Anketni vprasalnik je bil vro€en samo osebam, ki ne varCujejo pri Postni banki
Slovenije.

V anketnem vpraSalniku so bila zastavljena Stiri vpraSanja, rezultati pa so
predstavljeni v naslednjih to¢kah. Odgovori si sledijo v enakem vrstnem redu, kot so
bila navedena vpraSanja v anketi, temu sledijo analize in slikovni prikaz ugotovitev
po posameznih vprasanijih.
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1. Ali poznate Postno banko Slovenije, d. d.?

Iz Grafa 1 je razvidno, da od 50 anketiranih oseb Postno banko Slovenije pozna 60
% anketirancev, 40 % anketiranih pa banke ne pozna.

Ali poznate Postno banko Slovenije,d. d.?

H DA
B NE

Graf 1: Ali poznate PoStno banko Slovenije, d. d.?
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2. Obkrozite storitve, ki so vam poznane.

Od vseh 50 anketiranih jih je 24 odgovorilo, da poznajo osebni racun s kartico, kar
predstavija 48 % anketiranih, osebni raCun s knjizico pozna 16 anketiranih, kar
predstavlja 32 %, Hr&kovo knjizico pozna 7 anketiranih, kar je 14 %, depozite
poznajo trije, kar predstavlja 6 %, varCevanje z odpovednim rokom in postopno
var€evanje pa poznata samo dva anketirana, kar predstavlja 4 % vseh anketiranih.

Obkrozite storitve, ki so vam poznane.

4%

4%

H OSEBNIRACUN S KARTICO
B OSEBNIRACUN S KNJIZICO
m HREKOVA KNJIZICA

B DEPOZITI

m VARCEVANJE Z ODPOVEDNIM
ROKOM
® POSTOPNO VARCEVANIJE

Graf 2: Obkrozite storitve, ki so vam poznane.
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3. Ali razmisljate o zamenjavi banke?

Iz Grafa 3 je razvidno, da od vseh anketiranih oseb o zamenjavi banke razmislja 8
% (4 odgovori DA), 92 % anketiranih pa o tem ne razmislja (46 odgovorov NE).

Ali razmisljate o zamenjavi banke?

m DA
B NE

Graf 3: Ali razmisljate o zamenjavi banke?
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4. Kateri so vzroki?

Iz Grafa 4 je razvidno, da bi 15 anketiranih zamenjalo svojo banko s PoStno banko
zaradi ugodnejSega delovnega Casa postnih enot. Za koris€enje limita bi se odlogili
trije anketirani. 5 anketiranih oseb bi banko zamenjalo zaradi obrestnih mer in
kreditov. Ena anketirana oseba je pod rubriko Drugo navedla, da je s sedanjo banko
zadovoljna, druga pa, da ne misli menjati banke.

16
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Kateri so vzroki?
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DELOVNI CAS KORISCENJE LIMITA ~ OBRESTNA MERA DEPOZITI
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Graf 4: Kateri so vzroki?

Marija Kokelj: TrZenje osebnih racunov PBS, d. d., na postnih enotah

stran 28 od 39




B&B — Vi§ja strokovna 3ola Diplomsko delo visjeSolskega strokovnega Studija

7.2 Ugotovitve raziskave

Z raziskavo, opravljeno na posti Ziri, je bilo ugotovljeno, da stranke, ki obiskujejo
PoSto Slovenije dnevno ali ob&asno, ko pridejo na enote post, sploh ne vedo, da se
za okencem na posti opravljajo storitve za Postno banko. Posta §e vedno za vecino
strank pomeni ustanovo, v kateri se opravljajo storitve, kot so nakup znamke, pisma,
oddaja posiljke. Postna banka Se vedno premalo promovira svoje storitve, kar je
razvidno tudi iz raziskave. Zato bo v promocijo ban&nih storitev potrebno vloziti Se
precej truda in izobraZevanja zaposlenih. Seveda pa pridobiti novo stranko zahteva
veliko ve€ €asa in napora, kot obdrzati dosedanjo stranko.

Iz Grafa 2 je razvidno, da stranke najbolj poznajo osebni racun s kartico, kar je
razumljivo, saj lahko plaCujejo z ban&no kartico, dvigujejo gotovino na bankomatih,
placujejo poloznice preko trajnega naloga. Osebni radun s knjizico imajo radi
predvsem starejSi ljudje, da vidijo stanje na knijizici, ker so na bankomatih manj
veSCi. Banka je za najmlajS8e uvedla varCevanje v obliki Hrckove knjiZice,
namenjeno otrokom do 12. leta starosti. Otroci pridno varujejo gotovino in jo
polagajo na racdun. Ob koncu leta jih banka nagradi z darilom, vrednost darila pa je
odvisna od privarCevanega denarja. Otrokom po 12. letu starosti banka avtomatsko
odpre osebni racun s kartico, na katerega polozi dolo€en znesek gotovine. To je
dobra poteza, saj banka na ta nacin pridobiva nove komitente. Varlevanje z
odpovednim rokom in Postopno varCevanje sta varCevalcem manj znani obliki
var€evanja. Postna banka je v letu 2010 na podroCju Varlevanja z odpovednim
rokom uvedla boljSe pogoje za varéevanje. Usluzbenci Poste Slovenije smo se v
Casu jesenske akcije PoBa ll, ki je trajala deset tednov, trudili, da smo odprli ¢im
veC Varevanj z odpovednim rokom. Nacrt odprtja VarCevanj z osebnim raCunom je
bil 250, odprtih varevanj pa je bilo 858. V primerjavi z depoziti je ta oblika
varCevanja ugodnejSa za krajSo vezano vlogo (31 dni in 91 dni) in nizji znesek
vezave. Za veCje zneske in daljSo obdobje vezave sredstev pa je bolj ugoden
depozit.

Vecina strank je zadovoljnih s sedanjo banko in ne glede na to, da ima lahko druga
banka boljSe ugodnosti, se ne odlodijo za zamenjavo, ker se jim zdi postopek
urejanja dokumentacije preveC zapleten. Pojasnimo jim, da zamenjavo naredijo
banke same, vendar se kljub temu ne odlo€ijo za zamenjavo banke. Za uspeh je
treba poskusiti nagovoriti ¢&im vecje Stevilo strank. Upostevati je treba tudi dejstvo,
da je Stevilo na novo pridobljenih komitentov odvisno tudi od Stevila drugih
komercialnih bank v okolici in od gostote prebivalstva, ki spada k dolo¢eni posti.

Pri vzrokih, zaradi katerih bi stranke zamenjale banko, je na prvem mestu delovni
Cas post. Posta Slovenije ima ugoden delovni ¢as, saj so njene enote po celi
Sloveniji odprte od jutra do veCera, ob sobotah in nekatere tudi ob nedeljah.
Strankam tako ni treba skrbeti, kdaj se PoSta zapira in kdaj ponovno odpira.
Omogoceno jim je, da lahko v jutranjem ali popoldanskem &asu, v ¢asu kosila ali
med odmorom uredijo svoje banéne posle.
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Za kori&€enje limita bi se odlogili trije anketirani. Redni avtomatski limit odobri banka
brez vloge rezidentom in Studentom po prejemu prvega rednega mese€nega priliva
banki v viSini, ki je odvisna od vrste in vidine priliva. Izredni limit se odobri
rezidentom in Studentom na osnovi viloge na obrazcu ProSnja za odobritev
izrednega oziroma posebnega limita.

ViSina obrestnih mer je med bankami skoraj enaka, razen pri vecjih zneskih
depozita in daljSi dobi vezanja sredstev.

Banka je veliko naredila na podrocju kreditiranja prebivalstva, saj lahko komitenti
dobijo Hitri kredit v roku nekaj ur, Mini kredit pa se uredi z delavko na okencu takoj,
seveda Ce so izpolnjeni vsi pogoji.

Ena anketirana oseba je pod rubriko Drugo navedla, da je s sedanjo banko
zadovoljna, druga pa, da ne misli menjati banke.

8 PREDLOGI IN UKREPI ZA BOLJSE POZNAVANJE IN
UVAJANJE STORITEV POSTNE BANKE SLOVENIJE, D.
D.

Zivimo v &asu krize in moéne konkurence, ko banke med seboj tekmuijejo, katera bo
ponudila novim komitentom ob odprtju osebnega racuna boljSe pogoje in vecje
ugodnosti. Med temi bankami smo se znasli tudi zaposleni na posti, ki opravljamo
tudi storitve za Postno banko.

Osnovni nosilci trzenjskih aktivnosti so:

- Sektor poslovanja s prebivalstvom,

- Sektor poslovanja s pravnimi osebami Ljubljana in Maribor,
- Sektor placilnega prometa in elektronskega bancnistva in

- Oddelek marketinga in stikov z javnostmi.

Ti nosilci izvajajo vse priprave in podlage za trzenjske aktivnosti in doloCene
posamezne trzenjske aktivnosti tudi opravljajo. Pretezni del izvajanja trzenjskih
aktivnosti je na strani pogodbenega partnerja Poste Slovenije.

Pridobivanje novih komitentov je in ostaja stalna naloga PoStne banke.
V izvajalni funkciji nastopajo:

- zaposleni na trznih podrocjih banke,
- pogodbeni partner Posta Slovenije,
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- drugi pogodbeni partnerii,
- komitenti PoStne banke in
- vsi zaposleni delavci Postne banke.

Kot je bilo v nalogi Ze omenjeno, je prednost Podtne banke, da posluje preko mreze
postnih enot po vsej Sloveniji. Nobena banka v Sloveniji nima toliko poslovalnic kot
PoStna banka, zato imamo prednost pred drugimi bankami. V Sloveniji ni banke, ki
bi bila dnevno bolj obiskana kot PoSta Slovenije, in stranke poste so lahko tudi
potencialne stranke PoStne banke. NaSa moc€ so ljudje in stiki, ki smo jih vzpostavili
tekom let. Ve€ strank kot obiS€e posto, ve€ja je moznost, da pristopijo k okencu
postne banke.

Anketa je bila opravljena v kraju, v katerem poslujeta Se dve komercialni banki, in
sicer Gorenjska banka, d. d., in Nova KBM, d. d. Iz ankete je razvidno, da skoraj
polovica anketiranih strank, ki obiS€ejo po3to, ne pozna Postne banke. Zato bo
glede na rezultate raziskave, potrebno Se veliko narediti glede promocije PoStne
banke. Stranke, ki obiskujejo posto in se posluzujejo njenih storitev, ne vedo, da
lahko na posti dobijo vse banéne storitve. Ze samo ime Posta, ki pa ne vsebuje
besede banka, stranki ne da misliti, da bi lahko na posti opravljala tudi ban¢ne
storitve. Banka bi morala svoje storitve ve€ in bolje promovirati v medijih, da bi
postala bolj prepoznavna.

Sodobne trzne poti (e-banénistvo, elektronsko poslovanje, splet, mobilni telefon,
direktne obremenitve racunov ...) izpodrivajo plaCilni promet na postnih enotah.
Postna banka bi lahko za svoje komitente, ki ostajajo zvesti klasicnemu nacinu
placila poloznic ali ki ne zaupajo sodobnim trznim potem, pri placilu poloznic
ponudila ugodnost, da bi bili strodki provizij niZji. Banka bi morala komitentom
Postne banke nuditi tudi moznost placila poloznic na bankomatih Nove KBM, saj so
stroSki provizije precej nizZji.

Tudi za upokojence, ki prejemajo pokojnino na raCun pri Postni banki, bi lahko
uvedli paket ugodnosti. Upokojenci mnozZiéno plaujejo poloznice zadnji dan v
mesecu na dan pokojnine, zato bi Postna banka lahko zanje na ta dan uvedla nizjo
provizijo pri placilu poloznic. Stroski vodenja racuna bi lahko bili zanje cenejSi. Tako
bi banka lahko pridobila tudi kakSnega novega komitenta.

V Sloveniji je 287 manjSih krajev, v katerih posluje PoSta Slovenije in v katerih ni
nobene komercialne banke. Krajani tako lahko opravljajo vse bancCne storitve na
posti. Tu je moznost, da delavci posSte, ki opravljajo storitve za Postno banko,
izkoristijo priloZznost in ponudijo odprtje racunov celi druzini. Banka bi morala za
druZine, ki bi imele odprte racune pri PoStni banki, uvesti tudi kakdno nagradno igro.
Primer: enkrat letno se izzreba druzino, kateri se omogoci letovanje za konec tedna
v toplicah ali na morju. Tezje pa je pridobivati komitente v krajih, kjer so Se druge
komercialne banke.
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Postna banka bi lahko ob zaklju¢ku Solanja devetoSolcem poslala po Solah ali preko
bannega svetovalca letake z ugodnostmi in obvestili, da je pri Postni banki mozno
odpreti osebni radun, na katerega bodo bodo€i dijaki prejemali Stipendijo ali druga
nakazila. Na Posti Ziri smo to storili skupaj z banénim svetovalcem, ki je otrokom
razdelil letake in jim skupaj z upravnico Po$te Ziri predstavil Po$tno banko. Ta
poteza je bila uspeSna, saj je kar nekaj otrok odprlo osebni raCun pri Postni banki.
Sole, ki bi uspesno sodelovale s Postno banko Slovenije, bi bile tudi nagrajene s
prakti¢nimi nagradami in tako bi se utrdilo obojestransko sodelovanje.

Postna banka Slovenije bi lahko pripravila program za sodelovanje z vrtci in Solami,
ki bi ga izvajali postni delavci skupaj z banénimi svetovalci.

Ravno tako bi lahko ponudili letake z ugodnostmi za odprtje osebnega racuna pri
Postni banki v ZupniS¢ih takrat, ko otroci opravljajo zakrament svete birme. Botri
birmancev bi tako lahko odprli osebni racun pri PoStni banki, saj vemo, da so otroci
v danasnjem €asu najbolj veseli, ¢e dobijo za darilo denar.

Pri odprtju osebnega racuna lahko imetnik pooblasti osebo, ki bo opravljala dvige in
pologe na njegovem racunu. Imetnik osebnega raCuna in pooblas¢ena oseba dobita
vsak svojo kartico za razpolaganje s sredstvi. Tako med imetnikom osebnega
raCuna in pooblas€eno osebo veckrat prihaja do zamenjav kartic in nepotrebnih
zapletov. Zato predlagamo, da se ob otvoritvi raCuna izda kartico samo imetniku
osebnega raCuna, pooblas€ena oseba pa bi svojo istovetnost izkazovala na podlagi
osebnega dokumenta. V tem primeru bi pooblad€ene osebe lahko opravljale storitve
samo na postnih poslovalnicah.

Pri pridobivanju pravnih oseb kot novih komitentov sodelujejo:

- delavci trznega podrocja banke,
- zaposleni na postnih okencih, trzniki,
- ostali delavci banke.

Trzne aktivnosti morajo biti usmerjene tako v aktivne kot v pasivne bancne posle in
slediti morajo zahtevi komitenta po hitrem, varnem in cenovno sprejemljivem
poslovanju — vpeljati €im ve¢ enostavnih bancnih storitev, ki jih opravi doma iz svoje
pisarne.

Pri trzenju TRR za pravne osebe, samostojne podjetnike in druStva bi morala
Postna banka bolj aktivno spremljati pri AJPES-u na novo registrirano podjetje,
drustvo in takoj posredovati pravnim osebam ponudbo z ugodnostmi za otvoritev
TRR pri Postni banki, tako kot to storijo pri Gorenjski banki, Novi KBM.
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9 ZAKLJUCNE MISLI

Postna banka Slovenije, d. d., je ena od bank v Sloveniji, ki prodaja svoje produkte
uporabnikom. Po $tevilu zaposlenih in post, na katerih so tudi okenca postne banke,
je najmo¢nejSa od vseh bank. Nasa mo¢ so ljudje in stiki, ki smo jih vzpostavili
tekom let.

Banke so ustanove, ki ponujajo uporabnikom Siroko ponudbo storitev. Vendar Siroka
ponudba storitev ne pomaga, Ce stranke z njo niso seznanjene. V hitro
spreminjajo€em se okolju bodo uspesne le tiste banke, ki se zavedajo, kako velik
pomen imajo zaposleni in njihov razvoj, ter bodo znale ustvariti razmere, ki bodo
zaposlene spodbujale k nenehnemu strokovnemu in osebnemu razvoju. V Posti
Slovenije si prizadevamo tako za pridobivanje novih znanj za zaposlene kakor tudi
za osvezevanje pridobljenih znanj, sposobnosti in vescin.

Ce se stranki zeli prodati storitev, po kateri povpraduije, je treba od stranke pridobiti
¢im ve€ informacij, da se zadovolji njene potrebe. V diplomski nalogi je kot primer
izbran osebni raCun PoStne banke, ker je to storitev, ki nase veze Se ostale ban¢ne
storitve. Bolje je stranki prodati osebni ratun kot pa var€evalni racun (vpogledno
hranilno knjizico), na katerega se steCe le nekaj prilivov. Cilj banke je, da se stranki
zagotovi takSno storitev, ki jo bo po odhodu s poSte — banke s pridom uporabljala.
Vec€ Ce pridobimo banénih strank, ve¢ jih bomo imeli tudi na drugih postnih okencih.

Pri poslovanju s strankami se pri¢akuje, da zaposleni izpolnjuje dolo¢ene nacrte. S
trzenjskim komuniciranjem banke porabnikom sporoCajo, kakSne storitve ponujajo,
in jih prepriCujejo, da je njihova ponudba boljSa od konkurenéne. Banke samo s
trzenjskim komuniciranjem ne morejo narediti vsega, klju¢ni dejavnik uspeha banke
namreC lezi v CloveSkem faktorju, torej v motiviranosti in usposobljenosti zaposlenih.
Se vedno obstaja prevladujo&e mnenje, da edino vodilni lahko motivirajo sodelavce.
Vendar pa se prava motivacija razvije in sprozi v vsakem posamezniku, e so
zadovoljene njegove potrebe in vrednote.

Kako dobro vpliva motivacija na zaposlene, je razvidno iz nagradne akcije PoBa —
skupni projekt Poste Slovenije in PoStne banke Slovenije. To je nefinanéna
nagradna akcija in je potekala v spomladanskem ¢asu 2010. Tovrstno nagrajevanje
najuspednejSih delavcev na postah in timsko nagrajevanje posameznih post je
potekalo prvig. Stevilo odprtih radunov pa je dokaz, da znamo in zmoremo, saj je
bilo povpre¢no Stevilo odprtih raunov v Easu akcije v primerjavi s €asom pred akcijo
veC kot podvojeno. Tudi v asu jesenske akcije PoBa ll, ki je trajala deset tednov,
smo pri Varéevanju z odpovednim rokom presegli zastavljeni nacrt.

Dolgorocni uspehi PoStne banke bodo odvisni od stopnje zadovoljstva zaposlenih in
uporabnika ban¢ne ponudbe. Naloga usluzbencev Postne banke je razvijanje stikov
s ftistimi strankami, ki za banko predstavljajo najvecji profitni potencial, in
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vzdrZevanje njihove zvestobe. Dobro poznavanje strank omogoca tudi pravocasno
zaznavanje njihovega nezadovoljstva in iskanje ustreznih reSitev.

Konkurenca se iz dneva v dan krepi, ostali bodo le solidni, uspesni, kakovostni
ponudniki produktov, ki bodo kupcem na globalnem trgu ponujali zanimive in
cenovno sprejemljive storitve.
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SEZNAM KRATIC IN KRAJSAV

AJPES — Agencija Republike Slovenije za javhopravne evidence in storitve
d. d. — delniSka druzba
d. 0. 0. — druzba z omejeno odgovornostjo

IBAN — mednarodna Stevilka bancnega racuna za izvajanje ¢ezmejnih placil in placil
s tretjimi drzavami (International Bank Account Number)

ISO - Mednarodna organizacija za standarde (International Standards
Organisation)

KBM — Kreditna banka Maribor

NKBM — Nova Kreditna banka Maribor
PBS — Postna banka Slovenije

PIN — osebna Stevilka (Personal Identification Number)
PoBa — Posta banka

POS - prodajno mesto

OR — osebni racun

PTT — Posta, telegraf, telefon

S| — oznaka Republike Slovenije

TRR — transakcijski racun

UL — Uradni list

4 P — trzenjski splet za izdelke

7 P — trzenjski splet za storitve
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PRILOGA

ANKETA

1. Ali poznate Postno banko Slovenije, d. d., ban¢na skupina Nove KBM, d. d.?
Da. Ne.

2. Obkrozite, katere storitve so vam poznane:
e Osebni raun s kartico
e Osebni racun s knijizico
e Hr€kova knjizica
e Depoziti
e VarCevanje z odpovednim rokom
e Postopno varCevanje

3. Ali razmi$ljate o zamenjavi banke?
Da. Ne.

4. Kateri so vzroki:
e Delovni ¢as post
e KoriS€enje limita
e Obrestne mere
e Depoziti
o Krediti
e Drugo (navedite...)
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