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POVZETEK

V dana$njem &asu se komuniciranju ne moremo izogniti. Ce Zelimo Ziveti, smo
prisiljeni sodelovati z drugimi. S komuniciranjem oblikujemo tako medsebojne kot
tudi poslovne odnose. Ugotovili bomo, kako naj bi komunicirali v poslovnem svetu,
kako v dolo¢enem kocljivem trenutku pomiriti stranko in kako resiti tezavo, tako da je
reSitev obojestranska.

V praktiénem delu naloge bomo ugotovili, ali strategija nase banke ustreza nasim
strankam in kaj bi lahko izboljsali.

KLJUCNE BESEDE

e Komuniciranje

e Poslovno komuniciranje

e Svetovanje

¢ Reklamacija
SUMMARY

In today's World, communication is unavoidable. In order to live, we have to
communicate with each other. We form inter-personal as well as business
relationships through communication. We will find out how we should communicate
in the business world, how to mitigate an awkward situtation with the client and to
resolve issues in order for the solution to be mutually acceptable.

In the practical part of the thesis, we will find out as to whether the strategy of our
bank is acceptable for our clients and any areas we could improve on.
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1 UvOD
1.1 PREDSTAVITEV PROBLEMA

Cilj diplomske naloge je opredeliti komuniciranje v vsakodnevnem in poslovnem
zivljenju ter dokazati, da komuniciranje ni samo teorija, ampak vescina, ki se jo
lahko u€imo in nauc¢imo. Glavni problem je nepoznavanje osnovnih konceptov in
vesCin medsebojne komunikacije. V nalogi ugotavljamo zadovoljstvo strank v nasi
banki. Zanimalo nas bo, v kolik§ni meri strategija banke ustreza nasi populaciji in kaj
lahko izboljSamo, da bi bile stranke 3e bolj zadovoljne.

V poslovnem svetu je komunikacija kljuénhega pomena, vendar nekateri poslovnezi
to pogosto poénejo na pamet, po obcutku. Obi¢ajno delajo napake in s tem
dosezZejo nasproten ucinek, kot so Zeleli. V poslovhem svetu se tudi velikokrat
sreujemo s pritozbami in reklamacijami, za katere potrebujemo posebne ves€ine,
da bi jih uspesno resili in da bi bila reSitev obojestranska.

V komunikacijo smo vklju€eni ves Cas, tudi takrat ko se tega ne zavedamo. S
komunikacijo oblikujemo medsebojne in prav tako tudi poslovne odnose. Sama
beseda komuniciranje se lahko opredeli na ve¢ nacinov. Ameridki znanstveniki so
odkrili ve€ kot 90 definicij komuniciranja, vendar so si vse te definicije med seboj
podobne. Ena izmed definicij komuniciranja pravi, da to pomeni posvetovati se,
razpravljati o ne€em, vprasati za nasvet.

1.2 KOMUNIKACIJA

Poznamo zelo veliko vrst komunikacije. Komuniciranje je lahko direktno ali
indirektno, odvisno od razdalje med udelezenci. Poznamo tudi enosmerno ali
dvosmerno komuniciranje. Glede na Stevilo sodelujocih lo¢imo interpersonalno,
intrapersonalno komuniciranje ter javno komuniciranje. Glede na obliko pa poznamo
verbalno ali besedno komuniciranje in neverbalno ali nebesedno komuniciranje.

Med komuniciranjem se velikokrat pojavljajo motnje. Vsak od udeleZencev si Zel
komunikacijo brez motenj, vendar se jim v celoti ni mogoce izogniti. Lahko jih
omejimo z raznimi ukrepi.

1.3 METODOLOGIJA

Diplomsko delo je razdeljeno na dva dela, in sicer na teoreti¢ni, v katerem smo
uporabili domaco literaturo, in prakti¢ni del. V teoreticnem delu je opredeljena
beseda komuniciranje, zelo natan¢no je opisano verbalno in neverbalno
komuniciranje. Opisali bomo, kako naj bi komunikacija potekala v poslovnem svetu,
bolj natanéno odnos do strank ter reSevanje reklamacij. Prav tako bomo uporabili
metodo neposrednega zbiranja podatkov, to je metodo anketiranja. Cilj moje
raziskave je ugotoviti, ali strategija banke ustreza tudi strankam oziroma kako
stranke vidijo banko kot finanéno ustanovo.
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2 OPREDELITEV POSLOVNEGA KOMUNICIRANJA

2.1 KAJ JE KOMUNICIRANJE

Beseda komuniciranje pomeni posvetovati se, razpravljati o ne€em, vprasati za
nasvet, izvira pa iz latinske besede communicare. Pojem se lahko opredeli na vec
nacinov. V Ameriki so znanstveniki ob pregledovanju strokovne literature odkrili kar
95 definicij komuniciranja, ki so si med seboj podobne. Kaj je torej komuniciranje oz.
sporazumevanje?

Komuniciranje lahko najbolj na sploSno opredelimo kot prenos sprejetih simbolov
med ljudmi. Ko komunicirajo, ljudje med seboj prenasajo sporocila s pomocjo
razlicnih simbolov (besed, kretenj, govorice telesa, slik, svetlobnih in zvocnih
simbolov itd.) (Mihalj¢i¢, 2006, str. 11).

Pri komuniciranju ¢lovek uporablja veliko $tevilo najrazli¢nejsih simbolov:

» izgovorjene ali pisane besede (z njimi sporo¢a drugim svoje misli, obCutke in
Custva);
zvocni signal (opozarja nase);
slike, kipe, risbe ... (izraza lepoto, ki jo ob&uti, izraza svoj pogled na svet);
svetlobne simbole (npr. semafor sporoca pravila v prometu).

YV V

2.2 POMEN POSLOVNEGA KOMUNICIRANJA

Sodobni ¢lovek ne bi mogel Ziveti kot izoliran posameznik, brez stikov z drugimi
ljudmi. Njegovo Zivljenje je odvisno od soljudi, zato ljudje postajajo vse bolj odvisni
drug od drugega. Clovek je prisilien sodelovati z drugimi, &e hoce Ziveti. Clovek sam
opravi zelo malo, z drugimi pa vse (Mihalj¢i¢, 2006, str. 9). Vse to velja tudi za ljudi,
ki se gibliejo v poslovnem okolju, v katerem je komuniciranje stalna in
vseobsegajofa dejavnost. Znanstveniki trdijo, da je nemogoCe ne komunicirati.
Komuniciranja se ugimo vse Zivljenje. Ze v zgodnje otrostvu se pri¢nemo ugiti
komunicirati (u€enje govora, hoje ...), nadaljujemo v 3oli in kasneje ob poklicnem
delu.

Klju€nega pomena ima komuniciranje za poslovneze, vendar to pogosto pocnejo na
pamet, po obCutku. Pri tem lahko delajo napake in dosezejo nasproten ucinek, kot
so zeleli. Poslovno komuniciranje je namre zmeraj sredstvo za dosego nekega cilja
(Mihaljgig, 20086, str. 11). Ce posameznik ni dovolj spreten, ne doseZe zastavljenega
cilja. Za uspesno poslovno komuniciranje potrebujemo dolo¢ena znanja in vescine.
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2.3 KOMUNIKACIISKI MODEL

POSILJATELJ PREJEMNIK

SPROCILO

KOMUNIKACIJSKI KANAL

v

DEKODIRANJE

KODIRANJE

POVRATNA INFORMACIJA —

SLIKA 1: Komunikacijski model

Potek komuniciranja med ljudmi prikazemo s preprostim modelom komuniciranja.
Model ima §tiri osnovne sestavine:

>
>

>

Posiljatelj je oseba ali skupina, ki neko sporocilo snuje in odda.

Prejemnik je oseba ali skupina, ki ji je sporocilo namenjeno in ki to sporocilo
tudi sprejme.

Sporocéilo vsebuje Zeljo, dejstvo, mnenje, informacije, ki jih Zeli poSiljatelj
prenesti prejemniku. lzrazimo ga z besedami, gibi ali drugacnimi znaki.
Sporodilo naj bo razumljivo in jedrnato, brez odvelnih besed, ki samo
obremenjujejo komunikacijsko pot.

Komunikacijski kanal je pot, po kateri potuje sporocilo od poSiljatelja k
prejemniku. Lahko so to pisma, neposredni stiki med poSiljateliem in
prejemnikom ali razni tehni€ni posredniki.

2.4 MOTNJE V KOMUNICIRANJU

Posiljatelj in prejemnik si Zelita, da bi komuniciranje potekalo ucinkovito, vendar
vedno ni tako. V vseh fazah procesa komuniciranja se pojavljajo motnje.

Vrste motenj v komuniciranju:

>

>

>

Motnje zaradi nesporazumov — prejemniku sporocilo ne pomeni isto kot
poSiljatelju (razlike med jeziki in kulturami udeleZzencev).

Motnje zaradi medsebojnega nerazumevanja posiljatelja in prejemnika
(njune misli in obcutki niso enaki, sta si tujca).

Motnje, ki nastajajo na komunikacijski poti (izgubljeno pismo, informacije
zamujajo, se izgubljajo).
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POSILJATELJ KOMUNIKACIJSKA PREJEMNIK
POT
povrsen prekinitev ne razume
nejasen prevel posrednikov zaskrbljen
vzviden Sum, ropot nima interesa
dvoumen popacenja

SLIKA 2 : Viri motenj v komuniciranju

Motnje pri posiljatelju:
» Sporocilo je neprimerno kodirano.
» Sporocilo je nejasno oblikovano, dvoumno.
» Posiljatelj se ne vZivi v prejemnika, v njegov nacin razmisljanja, v njegove
interese.

Motnje pri prejemniku:

Sporocilo je po vsebini preobsezno.

Sporodil je preveg, jih ne more dekodirati.

Prejemnik nima interesa za sporodilo.

Prejemnik sporocila ne razume enako kot poSiljatelj in mu pripisuje drugacen
pomen.

Prejemnik razume sporocilo tako, kot Zeli sam.

Prejemnik nima interesa za sporocCila, ker zaznava druga sporocila, ki so
zanj v tistem trenutku pomembnejsa.

VV VVVV

Motnje pri komunikacijskih poteh:
» Prekinitev komunikacijskega kanala (izguba pisma, telefaksa ...).
> Stevilo posrednikov (nesporazumi med njimi).
» Vse, kar prenaSa poleg sporocila, ki ga Zeli poslati oddajnik (hrup, popadcitev
sporocila, motnje na televiziji, pri telefonskih razgovorih).

2.5 OBVLADOVANJE TEZAV PRI KOMUNICIRANJU

Za uspesno komuniciranje je bistveno obvladovanje motenj, vendar je to zahtevno,
saj se jim ni mogoce v celoti izogniti.

Temeljne smeri ukrepanja proti motnjam:

» Obilnost sporoCanja — ponavljanje sporocila, ki sicer dodatno bremeni
komunikacijski kanal, vzporedno sporoCanje z ve¢ mediji in po vecC
komunikacijskih kanalih.

» Razumevanje med posiljateljem in prejemnikom.

» Omejevanje sporocCila — Stevila znakov oz. obsega.

Sladana Sretenovi¢: Kultura sprejema strank stran 4 od 45
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3 KONCEPTIIN VESCINE KOMUNICIRANJA

3.1 KOMUNICIRANJE

3.1.1

Komuniciranje glede na razdaljo med udelezenci

Komuniciranje glede na razdaljo med udeleZenci razdelimo na:

>

>

3.1.2

direktno ali neposredno komuniciranje — komuniciranje »iz o€i v oCi« (npr.
predavanje, poslovni sestanki, poslovni razgovori ...);

indirektno ali posredno komuniciranje — komuniciranje na daljavo, s
pomocjo tehni¢nih pripomockov (npr. telefaks, telefon, dopisovanije ...).

Komuniciranje glede na smer

Glede na smer komuniciranja lo¢imo:

>

3.1.3

Enosmerno komuniciranje — pri takem sporazumevanju potuje sporocilo
samo v eno smer (od poSiljatelja k prejemniku). Glede na to, da je
sporazumevanje izmenjava sporoCil, enosmerno komuniciranje pravzaprav
ni pravo komuniciranje. Tako komuniciranje prihrani ¢as, ¢e je namenjeno
veliko prejemnikom hkrati.

Dvosmerno komuniciranje — pri tem sporazumevanju daje prejemnik
povratna sporo€ila poSiljatelju. Je bolj ulinkovito od enosmernega
komuniciranja, vendar zahteva ve¢ ¢asa. Dvosmerno komuniciranje je zelo
ucinkovito pri raz€is€evanju nejasnosti, usklajevanju stali$¢, dopolnjevanju
idej ...

Komuniciranje glede na stevilo sodelujo€ih

Glede na Stevilo sodelujocih razlikujemo:

>

interpersonalno komuniciranje — tu gre za osebne stike med posamezniki
ali skupinami ljudi (med Studenti in profesorji, med Clani druzine, med
sodelavci ...);

intrapersonalno komuniciranje — vsak ¢lovek se v svojih mislih pogovarja
sam s seboj, pri tem pa tehta odlolitve, Custva, razmislja o tem itd. Tak
notranji samogovor poteka neprestano. Tu gre za komunikacijo s samim
seboj;

javno komuniciranje — vkljuuje Sirok krog ljudi. Ljudje komunicirajo s
pomocjo mnozi¢nih medijev (plakatov, radia, televizije, revij, €asopisov,
interneta).

Javno komuniciranje ima tri osnovne funkcije:

= informativno (mediji zbirajo in S&irijo informacije o dogajanju okrog
nas);

= povezovalno (mediji povezujejo in zblizujejo ljudi);

= |zobrazevalno (mnozi¢ni mediji ljludem posredujejo informacije in jih s
tem izobrazujejo ter Sirijo njihovo znanje).
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3.1.4 Horizontalno in vertikalno komuniciranje

Horizontalno komuniciranje pomeni izmenjavo informacij znotraj ene same
druzbene skupine (med znanci, prijatelji, sorodniki).

Vertikalno komuniciranje je izmenjava med dvema razlicnima druzbenima
skupinama (npr. med kupci in proizvajalci, med trgovci in kupci).

3.1.5 Formalno in neformalno komuniciranje

Neformalno  komuniciranje - znaCilna je spontanost, razprSenost,
neorganiziranost, anonimnost.

Formalno komuniciranje — uporabljajo se vnaprej dolo€eni kanali komuniciranja z
jasno in smotrno zasnovanimi sporogili.

3.1.6 Komuniciranje glede na obliko

Glede na obliko razlikujemo dve osnovni vrsti komuniciranja:
» verbalno ali besedno komuniciranje in
» neverbalno ali nebesedno komuniciranje.

3.2 VERBALNO ALI BESEDNO KOMUNICIRANJE
3.2.1 Pomen verbalhega komuniciranja

Ze pred 500.000 leti je ¢lovek razvil sposobnost govora. Ze pred tem pa so se nasi
predniki sporazumevali z neartikuliranimi glasovi, s katerimi so izrazali jezo, strah,
veselje ali kako drugo Custvo. Bolj kot glasove pa so uporabljali mimiko in gestiko.
Clovekovo sporazumevanje je dobilo nove razseznosti z uporabo govora. Poleg
razpolozenja in Custev je lahko izrazil tudi svoje misli.

V poslovnem svetu je govorno komuniciranje zelo pomemben sestavni del
vsakodnevnega dogajanja. Pogovor med ljudmi omogola vzdrZzevanje in razvoj
njihovih medsebojnih odnosov, medsebojno vzajemno delovanje, delitev vlog ter
prilagajanje drug drugemu.

3.2.2 Zvocéni vtis

Pomemben del komuniciranja je zvocni vtis, saj govorimo vedno na dolo¢en nacin:
pocasi ali hitro, glasno ali tiho, mehko ali trdo, v sopranu ali basu, jasno ali
nerazlo¢no, monotono ali s poudarki ...

Zvocna podoba zapolni praznine v sporazumevanju. O tem se lahko prepri¢amo tudi
sami, in sicer tako, da si izberemo televizijsko oddajo v jeziku, ki ga ne razumemao.
Ce bomo gledali le sliko brez zvoka, bomo razumeli dosti manj, kot Ce sliS§imo
govorico, ki nam sicer ni znana. Torej govor ni edina sestavina razumevanja,
temvec vsi zvoki, ki ga spremljajo. Sem sodi tudi hrup z ulice, glasba itd.
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3.2.3 Delitev verbalnega ali besednega komuniciranja

Verbalno komuniciranje lahko razdelimo na:
» GOVORNO (poslovno kosilo, poslovni sestanek, poslovni pogovor),
» PISNO (dopisi, porocila, poslovna pisma, prospekti, vizitke).

Verbalni bonton

Ko je zacel ziveti kot druzbeno bitje, je ¢lovek oblikoval pravila vedenja, po katerih
naj bi ravnali ljudje. Obstajajo tudi pravila tako imenovanega »lepega vedenjax, ki
jim pravimo bonton.

VLJUDNOST

Obstaja cela vrsta pravil za poslovneze, katerih bi se morali drzati, ko se
pogovarjajo s svojimi partnerji. Osnovno pravilo lepega vedenja je, da je treba pri
pogovoru z drugimi ljudmi zmeraj biti vljuden. Sogovornika se trudimo razumeti,
moramo znati posluSati, najpomembneje pa je sposStovati njegovo mnenje, tudi
kadar se z njim ne strinjamo.

POZDRAVLJANJE IN ROKOVANJE

V poslovnem sporazumevaniju je zelo pomemben pozdrav (npr. »Dobro jutro, Dober
dan«). Pogosto se ob takih pozdravih tudi rokujemo. Neko¢ je moral pobudo za
rokovanje dati starejSi udelezenec pogovora, prav tako je morala Zenska dati
pobudo za rokovanje moSkemu. Ta pravila v poslovhem svetu ne veljajo vec.
Pobudo za rokovanje naj bi danes dala oseba, ki je vi§ja po polozaju, ne glede na
starost in spol.

Nacin, kako se rokujemo s strankami, sodelavci, pove veliko 0 nadi samozavesti,
profesionalnosti ali (ne)uglajenosti. V poslovnem okolju je rokovanje edini dovoljeni
fiziCni stik. V zgodovini je ponujena roka pomenila, da v njej ni orozja, da ponuja
spravo, prijateljstvo. Kasneje je rokovanje postalo privilegij. V fevdalnih ¢asih je smel
le kmet podati roko gradCaku in ga pogledati v o¢i. Rokovanje je postalo tudi del
olike.

Zaljivo je, &e ne sprejmemo ponujene roke. To je osnovno pravilo, eprav nam
rokovanje sicer morda ni pri srcu. Pomembno je tudi, kako to naredimo. Ce nam
Clovek Sibko stisne roko, se odmika iz neposredne blizine, umetno ustvarja vecjo
razdaljo ali celo izmika svoj pogled, bomo zanj navadno rekli, da ima Sibak znac&aj.
Pazimo, da ne vdiramo v intimni prostor drugih. Rokujemo se na dolzini iztegnjene
roke. Po konCanem stisku nam roka ne sme pasti v prostem padu navzdol kot
pokoSena. Ponujeno roko stisnemo prepricljivo, kratko in zmerno. Neprijetno je
rokovanje z ohlapno, morebiti Se prepoteno ali mrzlo roko. Stisk roke traja sekundo,
dve. Neprimerno je ujeti drugega v prijem, ki ne popusti, Se bolj trpeti mahanje z
roko, ki spominja na naporno €rpanje vode iz vodnjaka. Prepovedano je ponuditi
orokavi¢eno ali umazano roko.

VIKANJE

Vse neznane in polnoletne osebe v poslovnem svetu vikamo. V primeru, da se
poslovna partnerja ze nekaj €asa poznata, lahko starejSi oziroma Zenska da
pobudo, da preideta na tikanje. Sogovornik bo zavrnitev takSne pobude tezko
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razumel kot vljudno gesto. Med pogovorom je zelo priporoéljivo uporabljati besedo
»gospod« in »gospac.

JAKOST GLASU

V pogovoru moramo paziti tudi na pravo jakost glasu. Ne govorimo pretiho, saj nas
sogovornik ne bo razumel, prav tako pa ne preve¢ na glas. Zelo nevljudno je
povzdigovanje glasu ob nestrinjanju s sogovornikom in Sepetanje sogovorniku na
uho, tako da nas drugi udelezenci pogovora ne slisijo.

PREDSTAVLJANJE

Po sodobnem bontonu ni potrebno ¢akati na tretjo osebo, da seznani dva partnerja,
ki se Se ne poznata. Sogovorniku se lahko mirno predstavimo tudi sami. To
naredimo tako, da se rahlo priklonimo, mu povemo najprej ime in priimek, nato pa
8e svoj poslovni poloZzaj. Vedno gledamo sogovorniku v o€i in se nevsiljivo
nasmehnemo.

VIZITKA
Vizitka je osebna izkaznica poslovneza. Vizitka vsebuje znak, ime, priimek, naslov,
Stevilko telefona, telefaks, elektronski naslov in funkcijo lastnika. Vizitko izro€imo
takoj, ko se z drugo osebo seznanimo oziroma smo ji predstavljeni. Takrat ko je
udeleZencev vec (pet ali ve€), vizitk ne delimo.
Nasveti pri uporabi vizitke:

> vizitka naj bo &ista, ne sme biti zmetkana ali popackana. Ce nimamo
primerne vizitke, je bolje ustno seznaniti poslovnega partnerja s svojimi
oshovnimi podatki;
nakljuénim in beznim znancem ne vseljujemo svojih vizitk;
zelo priporocljivo je, da svojo vizitko pripnemo na prospekt in jo tako
ponudimo poslovnim partnerjem, ki jim ponujamo svoje izdelke in storitve;
vizitke si izmenjujemo na poslovnih, pa tudi druzabnih srecanijih;
vizitk pa ne menjamo pri poslovnem kosilu ali veclerji, torej med jedjo.
Pocakamo in to opravimo na koncu.

VV VYV

3.3 NEVERBALNO ALI NEBESEDNO KOMUNICIRANJE
3.3.1 Pomen neverbalnega komuniciranja

Z neverbalnimi komuniciranjem ljudem posredujemo sporocila na razlicne nacine: z
obleko, obutvijo, kozmetiko, z modnimi dodatki, pri€esko, z naéinom hoje, z izrazom
na obrazu, s kretnjami rok, s telesno drzo itd.
Povprecen €lovek uporablja in razume samo nekaj tiso¢ besed, govorica telesa pa
vsebuje kar okrog 700.000 izrazov (Mihalj¢i¢, 2006, str. 24). Prav tako v poslovnem
svetu navidezno prevladuje besedno komuniciranje.
Raziskave kazejo, da ima v poslovnem govoru:

» govor 7 %,

» glas 38 % in

» slika 55 % pomena.

Nebesedno govorico s pridom uporabljajo dobri »poznavalci« (npr. psihologi,
policijski zasliSevalci, zdravniki itd.).
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Med ljudmi je veliko starejSe neverbalno komuniciranje kot verbalno. Pisava je stara
nekaj tisocletij, govorica nekaj deset tiso€ let, neverbalno komuniciranje pa toliko kot
Cloveski rod.

Ko je Clovek zacel razvijati govor, je nekoliko zanemaril prepoznavanje nebesednih
sporocil. Obi¢ajno se obe komunikaciji med seboj dopolnjujeta, saj ena oblika
komunikacije ne more nadomestiti druge. Neverbalna komunikacija poudari
sporocila naSega govora in dopolnjuje pomen besed.

Neverbalna komunikacija je lahko:
» nezavedna (fizioloSka) reakcija — nima namena sporocati, vendar to funkcijo
kljub temu opravlja;
» delno nezavedna in delno zavestna reakcija — najveCkrat se med
komuniciranjem odzivamo tako, da del neverbalnih signalov oddajamo
nezavedno, del pa zavestno.

3.3.2 Delitev neverbalnega ali nebesednega komuniciranja

Neverbalno komuniciranje razdelimo na:

GOVORICO TELESA (telesno drzo, mimiko, hojo, gestiko),
ZUNANJI VIDEZ (obleko, brado, pri¢esko, nakit),
PROSTOR (razsvetljavo, opremo, temperaturo),
VONJAVE (prijetne, neprijetne, blage, moc¢ne) in

OTIP.

YVVVYYV

Govoricatelesa

Govorico telesa strokovnjaki delijo na:
» proksemiko — poloZaj in gibanje ljudi v prostoru,
» gestiko = kretnje rok, nog in glave,
> mimiko — izraz obraza in oéi,
> telesno drzo in hojo.

TELESNA DRZA IN HOJA

Telesna drza je pomemben nadin nebesednega izrazanja. S telesno drzo izrazamo
svojo samozavest, druzbeni polozaj, predstavo o sebi ... Prav tako z drzo izrazamo
tudi svoje notranje podutje in razpoloZenje. Ce si &lovek pokrije obraz z rokami,
pomeni da je v hudi notranji stiski, lahko pa tudi pomeni, da se ne€esa mocno
sramuje. Ce nam nekdo obrne hrbet, to razumemo kot ignoranco in poskus
podcenjevanja, celo ponizanja. PoveSena glava in pogled, zazrt v tla, skoraj
zagotovo pomenita Zalost. Ko ima nekdo razprte roke, to pomeni toplino in
iskrenost.

Samozavest in prepricljivost pokazemo s pokonéno drzo, z rokami, uprtimi v bok.
Roke, sklenjene na prsih, nam izdajo, da je na$ sogovornik Zivéno napet in da se
nas »brani«. Osnovno pravilo glede telesne drze v poslovnem svetu: med
pogovorom s poslovnim partnerjem se je potrebno drzati vzravnano, vendar ne
preve¢ togo. Ne smemo povesati ramen in zaradi negotovosti ali napetosti sklanjati
glave.
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Z naslanjanjem na pult ali pohistvo pokazemo nesamostojnost in malomarnost.
Clovek, ki je samostojen, stoji prosto v prostoru, ne da bi se kam naslanjal ali se
Cesa oprijemal. Kadar stojimo z obema nogama trdno na tleh, stranki posredujemo
obcutek o lastni samostojnosti in stabilnosti.

Med pogovorom s poslovnim partnerjem ni priporocljivo sklanjati glave in umikati
pogleda. Prav tako ni priporocljiva previsoko dvignjena glava, ker se boste partnerju
zdeli vzvideni, oblastni in domidljavi. Idealna drZza glave je takSna, ko je glava
priblizno v viSini ramen. Glavo drzimo naravnost.

Zelo pomembna je tudi nada hoja, Ce Zelimo na partnerja napraviti ugoden vtis.
Raziskava, ki je zajela deset tiso€ ljudi, na vprasanje, kaksen je bil njihov prvi vtis o
nekom, od katerega so pozneje nekaj kupili, je odgovor sledeci:
e 7 % jih je reklo, da se je oseba dobro spoznala na tematiko, izdelek ali
storitev;
e 38 % - jih je odgovorilo, da je oseba imela lepo barvo glasu — zvenela je
inteligentno in zaupanja vredno;
e 559 - jih je reklo, da je bil odlo€ilen nacin, kako je oseba hodila. Izrazala je
samozaupanje in samozavest, ki sta se prenasali na stranko, ko se je zacela
Z njimi pogovarjati.

GESTIKA

Izraz, ki ga je uvedel Ray L. Birdhwhister, pomeni sporo¢anje s pomocjo telesnih
gibov (gest). Gre za najstarej$o &lovekovo govorico. Clovekovi predniki so se z gibi
sporazumevali, $e preden so razvili sposobnost govora.

Pri vsakodnevnem sporazumevanju sodobni Clovek uporablja okrog petdeset vrst
gibov. S temi gibi podkrepimo svoje besede ali pa jih izjemoma povsem
nadomestimo. Gluhonemi so razvili sporazumevanje z gibi do popolnosti in z njimi
povsem nadomestili govorjeno besedo. Plesalci in baletniki se prav tako izrazajo
izklju€no z gibi. Prav ples je najstarejSa oblika umetnosti.

Najbolj izrazna oblika sporazumevanja z gibi je govorica rok. Z njimi med
govorjenjem neprestano gestikuliramo. Nekatere kretnje rok so znacilne za vse ljudi,
ne glede na to, v katerem druzbenem okolju oz. kulturi Zivijo. Nekatere kretnje pa
imajo v razlicnih okoljih povsem razli¢en pomen. Mahati z roko proti sebi pomeni
vabiti nekoga, naj pride blize, z obrnjeno dlanjo navzven pa pomeni znak ali
narocilo, naj se oddalji. Na Daljnem vzhodu imata ta dva znaka ravno nasproten
pomen.

V poslovnem svetu naj bo gestika vedno prilagojena namenu sporoc€ila. Ne sme biti
niti divja niti zelo skromna.
Tri temeljna pravila:

e Ko imamo povedati nekaj pomembnega, lahko svoje sporo€ilo mirne duse
podkrepimo z ustrezno gestikulacijo. Vendar pri tem zaradi narave svojega
dela ne pretiravajmo.

o Ce se med govorjenjem nase roke gibljejo nad linijo pasu, bo sogovornik
dobil dober vtis. Gestikuliranje v viSini pasu ali pod to linijo ljudi odbija.

e Nekoc je veljalo strogo pravilo, da med pogovorom ne smemo imeti rok v
Zepih. To pravilo e danes velja, vendar ne ve¢ tako strogo.
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Pri poslovnih pogovorih se moramo izogibati naslednjim kretnjam:
e Ne praskamo se po glavi.

e Ne pritiskamo z rokami na mizo ali na delovni pult.
¢ Ne drzimo med govorjenem ali smejanjem roke pred usti.
J Ne kazimo s prstom na sogovornika ali druge ljudi.
e Ce je le mogocCe, se izognimo zehanju.
MIMIKA

Pri mimiki gre za igro obraza, s katero izrazamo Custva, misli in obCutke. Na$ obraz
je pod kozo sestavljen iz mnozice miSic, ki se premikajo kot odziv na tisto, kar se
dogaja okrog nas. Igra obraznih miSic nam razodeva, kako je sogovornik sprejel
nase sporocilo, kaj si 0 zadevi misli in kakSno obcutki ga navdajajo (Mihaljci¢, 2006,
str. 36).

Z usti, poloZajem obrvi, brade in s pogledom tudi sami sporoCamo drugim ljudem
svoje dobre in slabe namere, naSa Custva, velikokrat pa tudi skrite misli.
Znanstveniki so odkrili, da ¢lovek z obrvmi posilja kar 102 razlicna signala.

Zelo zgovorne pa so o€i na naSem obrazu. Na$ pogled nosi veliko sporocil: lahko je
prijazen ali sovrazen, pogumen ali preplasen, vabeC ali odbijajo¢, prazen ali
nemiren, bahaski ali skromen, vesel ali zalosten ... Pogled je eden najpogostejsih in
najbolj ucinkovitih neverbalnih signalov. Pri poslovnem komuniciranju je izredno
pomemben pogled iz oli v o&i. Vendar pa obstajajo doloCena pravila, ki jih je
potrebno upostevati. Nas pogled sogovorniku v oli ne sme biti predolg. Z dolgim
pogledom kazemo, da se za gledano osebo zanimamo. Vendar s tem vzbudimo
nelagodje in vznemirjenost. Pogled v oli med pogovorom naj traja okrog dve
sekundi, nato pa pogled umaknemo in sogovornika ponovno pogledamo ez nekaj
¢asa. Ce sogovornika namerno noSemo pogledati, se bo poéutil neprijetno,
odrinjenega in nezaZelenega. Ko gledamo sogovorniku v o€i, to poénemo tudi zato,
da dobimo povratno informacijo ter ugotovimo njegov odziv.

Z usti prav tako lahko posredujemo pomembna sporocCila. Med pogovarjanjem z
miSicami razlicno zategujemo usta. Tako sogovorniku sporo€amo predvsem svoja
Custva: zaCudenje, razoCaranje, veselje, zalost, ponos, strah, jezo, ljubosumje ... Z
usti se tudi smejimo. Pri poslovnem komuniciranju je nasmeh izrednega pomena.
Seveda Ce ni pretiran, Ce je iskren in nevsiljiv, bo pri sogovorniku vedno vzbudil
prijetna obcutja.

Obrvi so nekakdno dopolnilno orodje, s katerim podkrepimo sporocila, ki jih
poSiljiamo z izrazom na obrazu. S povzdigovanjem in spuS€anjem ter mrS€enjem
obrvi dodamo nekaksno »piko na i« temu, kar sporo¢amo z o€mi in izrazom ust.

PROKSEMIKA

Tako kot vsa druga Ziva bitja tudi Clovek potrebuje za svoje Zivljenje prostor. Ze od
nekdaj ga oznacuje, &Citi in brani pred vsiljivci, na primer z ograjo, s kolicki, zidovi ...
Ljudje pri komuniciranju zavzemajo medsebojne razdalje, od katerih je odvisna
vsebina in oblika njihovega medsebojnega sporazumevanja (Mihalj¢i¢, 2006, str.
39).
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Komunikacijski prostor razdelimo na:
» intimno podrodje,
» osebno podrogje,
» druzabno podrocje in
» javno podrocje.

Intimno podroéje — razdalja je do 40 cm, ljudje v svojo intimno bliZino sprejmejo le
tiste, ki so jim zelo blizu (otroka, bliznjega sorodnika, zakonskega partnerja, redkeje
zelo dobrega prijatelja. Ce nekdo sili v intimno podrogje, ta pa nam ni tako blizu, se
pocutimo nelagodno in se podzavestno umikamo.

Osebno podrocje — osebni pas obsega priblizno dober meter. Na taki razdal;i
komuniciramo z ljudmi, ki so nam blizu (sorodniki, znanci, prijatelji). Ve€inoma gre
za pogovore v dvoje.

Druzabno podroéje — razdalja je 1,5 do 4 metre. Na tej razdalji poteka najvel
poslovne komunikacije. Ljudje, ki komunicirajo na taki razdalji, se poznajo slabo ali
sploh ne. Obi¢ajno sedijo za konferenéno mizo ali pa pogovor poteka stoje v grudi.

Javno podroéje — komuniciranje na razdalji, ki je veCja kot 4 metre. Znacilno je za
konference, seminarje itd. TakSno sporazumevanje je ucinkovito, vendar je
brezosebno.

Kako uspedna bo komunikacija s poslovnim partnerjem, pa je odvisno tudi od
namestitve sogovornikov za mizo:

» vogalni polozaj — takSen poloZaj je znacilen za nakljuéne pogovore;

» sodelujoéi polozaj — sogovornika sedita drug zraven drugega, takSen
poloZaj je primeren za sogovornike, ki imajo o neki stvari podobno misljenje
ali pa morajo sodelovati pri reSevanju iste delovne naloge;

» tekmovalni (obrambni) polozaj — sogovornika sedita drug nasproti
drugega, miza med njima pa pomeni pregrado, vsak med razgovorom
oblikuje in zagovarja svoje stalisce.

Zunanji videz

Vtis, ki ga poslovnez napravi s svojo zunanjostjo, ima velik vpliv na uspesnost pri
delu. Pogosto so zunanji videz, obleka, priceska itd. simbol nekega poklica. Ko
opazujemo sogovornika, se na$ pogled najprej ustavi na njegovemu obrazu in o&eh,
nato pa na njegovih rokah. Vendar obraz in roke predstavljajo samo 10 % ¢lovekove
vidne povrSine, vse drugo prekrivajo lasje, obleka in obutev. Z nenavadno
zunanjostjo — na primer ekstravagantno pri¢esko ali neprimerno obleko lahko Ze na
zaCetku ustvarimo neugoden vtis, ki ga kasneje le tezko popravimo. Zato vecina
poslovnezev prisega na klasien in zadrzan stil oblacenja (Mihaljci¢, 2006, str. 26).

Ce je poslovnez neurejen, tudi najdrazja in najlepda obleka ne zaleze. Temelj
negovanosti in urejenosti je snaznost (osebna higiena). Oblacila in obutev morajo
biti Cista, tisti, ki obleko nosi, pa skrbno umit in poCesan.
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4 TELEFONSKO SPORAZUMEVANJE

4.1 POMEN TELEFONSKEGA KOMUNICIRANJA

Na razvoj poslovne dejavnosti v zadnjih desetletjih je zelo vplivala uvedba telefonije.
Obseg sporazumevanja po telefonu je ogromen. Nekateri poslovnezi za telefonske
razgovore porabijo priblizZno €etrtino svojega delovnega &asa. Najvecja konkurenca
telefonu je elektronska posSta, vendar telefon ostaja Se naprej najpogostejSi
nadomestek za osebne poslovne stike in pisno sporazumevanije.

4.2 PREDNOSTI IN SLABOSTI TELEFONSKEGA KOMUNICIRANJA

Telefoniranje nikoli ne bo nadomestilo nasih osebnih stikov s strankami, sodelavci
ali poslovnim partnerjem. V primerjavi z osebnimi stiki ima celo vrsto prednosti in
slabosti.

PREDNOSTI

» S telefonskim pogovorom imamo praviloma manj stroSkov kot z osebnim
stikom.

» Telefonski pogovor je veliko bolj oseben, kot ¢e bi naSemu sogovorniku
poslali pisno sporodilo.

» Z Zeleno osebo lahko vzpostavimo stik mnogo prej, kot pa ¢e bi jo osebno
obiskali.

» S sogovornikom lahko med telefoniranjem sproti izmenjujemo mnenja, kar
pri pisnem sporoc¢anju ni mogoce.

SLABOSTI
» Po telefonu se teZe vZivimo v sogovornika.
» Po telefonu lahko z nami komunicirajo nezelene osebe in ob nepravem ¢asu.
» Po telefonu teZe ocenimo sogovornikovo resnost, njegove postene namene.
» Poslovni pogovor po telefonu je kot pogovor dveh slepcev — odpade kar
polovica informacij.
» Za telefonskim razgovorom ne ostane nikakrsna sled.

4.3 TELEFONSKI GLAS

Na svojega sogovornika po telefonu lahko vplivamo samo z glasom, zato ga
moramo znati uCinkovito uporabljati.

Barva glasu je odvisna od nasih glasilk, ki jih seveda ne moremo spreminjati. Visok
glas imajo ljudje s kratkim glasilkami, nizkega pa tisti z dolgimi. Dolzino glasilk
podedujemo, je genetsko pogojena.

Kakovost glasu pa je najbolj odvisna od hitrosti govora. Hitrost pa vsekakor lahko
kontroliramo. Tako bo dobil na$ glas bolj prijeten zvok.

Osnovno pravilo: po€asneje naj govorijo ljudje z viSjim glasom, hitreje pa tisti z
nizkim glasom.
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4.4 JAKOST GLASU

V telefonsko slusalko ne kri€imo, Ceprav je sogovornik daleC. Telefon je naprava, ki
dobro prenaSa na$ glas do oddaljenega sogovornika. Med telefoniranjem govorimo
odlo¢no, mirno, sprosceno. Ce telefoniramo preveC naglas, to moti stranke,
sodelavce, najbolj pa sogovornika.

4.5 MELODIJA GOVORA

Na$ glas med telefoniranju sogovorniku izdaja nasa Custva in misli. Ko sprasujemo,
je melodija nasega glasu povsem drugacna kot takrat, ko z istimi besedami
zanikujemo ali pritrjujemo. Nasemu glasu dajejo posebno melodijo Custva. V&asih to
morda skuSamo prikriti, vendar sogovornik zazna v naSem govoru morebitno jezo,
Zalost, razoCaranje, veselje, posmeh ...

4.6 JEZIK

Po telefonu govorimo slovniéno pravilno, v knjizni slovens&ini in se izogibamo
narecju.

4.7 KAKO SE POGOVARJAMO PO TELEFONU

Osnovna pravila:

> Govorimo razloéno — besede moramo &im bolj razloéno izgovarjati. Ce jih
bomo izgovarjali nerazlo€no in malomarno, nas bo sogovornik slabo ali pa
celo napaéno razumel. Pri govoru pa tudi ni priporocljivo pozirati besednih
koncnic.

» Govorimo razumljivo — govoriti moramo dovolj glasno, v slusalko ne
smemo Sepetati, pa tudi kriCati ne. Monotonost (govor z zmeraj enako
jakostjo in viSino glasu) je dolgo€asna, zato je od ¢asa do €asa priporocljivo
spremeniti jakost glasu. Nikar ne sporo€ajmo preve¢ informacij, saj si
sogovornik ne bo vsega zapomnil.

» Govorimo nazorno — na$ govor mora biti nazoren. To pomeni, da je treba
govoriti tako, da si bo nas sogovornik ustvaril »pravo sliko«.

» Govorimo prepricljivo — sogovornika skoraj zmeraj poskuSamo o ne¢em
prepriati. Bolj prepri€ljivi smo, e uporabljamo &im ve¢ »JAZ-oblik« in ne
pretiravamo (ne smemo govoriti brez premora, preve¢ poudarjati svoje
pomembnosti ...).

4.8 TELEFONSKIBONTON
Klicite ob primerni uri.

Zelo pomembna je izbira Casa za telefonski pogovor.
Neprimeren ¢as za klic je:

ko ima sogovornik med delom odmor;

¢as kosila;

ob koncu tedna;

ob koncu delovnega dneva,

ko sogovornik zjutraj pricenja z delom.

VVYVYYYVY
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Po pozdravu se najprej predstavite.

Na zaCetku pogovora se vedno predstavite. Poslovnez, ki bi rad v svojem poslu
dosegel ¢im ve€, se predstavi tudi takrat, ko drugi klicejo. S tem pokaZze, da je pri
»pri stvari«, da se trudi in da svoje delo jemlje resno.

Spostujte sogovornika.

Pozoren sogovornik nas in na$ dejanski odnos do njega»Cuti«. Zato uporabljamo
besede, ki so znak spostovanja, predvsem pa naj bodo te besede iskrene (MihaljcCic,
2006, str. 54).

Vas glas naj bo miren.

Osnovno pravilo, kako naj bi pri telefoniranju zvenel na$ glas — naj bo topel, deluje
naj poslovno, prijateljsko in zanesljivo.

Poslusajte sogovornika.

Pogosto se dogaja, da ljudje ne znamo ali pa ne zelimo poslu$ati drug drugega. Ko
nam zeli sogovornik pojasniti nekaj pomembnega, ga nikar ne prekinjajmo. Z
vmesnimi komentarji ga bomo samo moitili.

Med telefoniranjem ne pocenjajte ni¢esar drugega.

Med telefoniranjem ne opravljamo nobenega drugega dela, povsem se moramo
osredotociti na pogovor, ker telefoniranje zahteva celega ¢loveka.

Pogovor naj bo kratek in jedrnat.
V telefonskem pogovoru ne dolgovezite, ker s tem kradete €as sebi in sogovorniku.

Kadar predvidevate, da bo razgovor daljsi, kot je to obi¢ajno, vprasajte sogovornika,
ali vam lahko posveti nekaj ve€ Casa.
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5 KONFLIKT

V Zivljenju se ljudje sreCujemo z mnogimi situacijami, ki pripeljejo do nesporazuma.
Konflikt se pojavi, kadar imata dva ali veC ljudi razli€na in nasprotujoCa stalis¢a v
situaciji, ki se izraza v besedah ali dejanjih. SprozZi se torej takrat, kadar nekdo misli,
da drugi ogroza njegove interese. Konflikti so neizogibni in so prisotni v vsakem
odnosu. Cetudi imamo druge ljudi radi ali jih celo ljubimo, se kdaj pa kdaj ne
strinjamo z njimi. Dobro je, ¢e na konflikte gledamo kot na probleme, ki jih je
mogoce resiti.

Vsak med nami ima svojo priljubljeno ali priljubljene strategije reSevanja konfliktov.
V konfliktni situaciji se lahko skuSamo prilagoditi drugim ljudem, skudamo vsiliti
svoje poglede in reSitve, lahko sklepamo kompromise, sodelujemo pri oblikovanju
skupnih resitev ali pa se preprosto umaknemo.

Za uspesen reSitev konflikta, so pomembni naslednji koraki:

konflikt opredelimo,

zberemo vse mozne reSitve,

reSitve preverimo,

izberemo najboljSo resitev,

naredimo nacrt (kdaj, kako in kdo bo izpeljal aktivnosti),

nacrt uresnicimo,

evalviramo celoten proces (je problem izginil, je stanje enako kot prej, se je
situacija poslabsala).

VVVVVVYVY

5.1 KAKO RAVNATI S TEZAVNIMI STRANKAMI

Za nekatere izmed nas je najtezavnejSe in najnapornejSe vedenje ljudi, s katerimi se
sreCujemo, vedenje naSih strank. Vsak izmed nas ima rad, da nas postrezejo
vljudno in prijazno. Mnogi zaposleni pozabijo, da je stranka vedno na prvem mestu.
Nekateri se celo obnasajo, kot da jih stranka, ki je priSla k njim, moti pri njihovem
pravem delu. Stranka se ob tem pocuti, kot da ji usluzbenec dela uslugo. V resnici
pa so stranke potrebe pomembnejSe od vsega dela, ki ga mora usluzbenec opraviti.

5.2 KAKO RAVNATI Z RAZBURJENIMI STRANKAMI

Najprej morate ugotoviti, kaj je stranko vznemirilo. Potem se lahko osredotocCite na
tezavo. Ce se stranki zdi, da je nihée ne poslusa in se zaradi tega znese nad vas, ji
lahko z govorico telesa pokazete, da jo poslusate. Potem ji postavite nekaj vpradanj
(v nizkem in umirjenem tonu glasu), da se Se natancneje seznanite z njeno tezavo.
Tako lahko ravnate tudi, Ce je Slo nekaj narobe, Ce stranki ni nihCe pomagal ali Ce
izdelek ne deluje.
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5.3 KAKO RAVNATI Z JEZNIMI STRANKAMI

Jezne stranke imajo najbrz nezadovoljeno potrebo in verjamejo, da ste sposobni
storiti vsaj nekaj, da bi tezavo odpravili. Vendar je uCinkoviteje, e se sprva ne
osredotocite na samo tezavo.

Najprej se posvetite strankinim ¢ustvom.

Bodite soCutni, postavite se v njen polozaj. Recite na primer: »Ni¢ vam ne zamerim,
da ste vznemirjeni.« Pazljivo posluSajte, vzdrzujte o€esni stik, prikimavaijte z glavo in
Se drugale pokazite, da ste pozorni. Postavljajte vprasanja, da bi stvari Se bolj
razjasnili npr.: »Mar izdelek ni bil ustrezen?« Stranki potem povejte, v ¢em je po
vasem teZava.

Potem se posvetite tezavi.

Ko ste razcistili glede Custev, se lahko posvetite sami teZavi. Ugotovite, kaj stranka
zeli od vas. Recite npr. »Kaj lahko storim, da bi vam pomagal?« Ugotovite, kaj zelijo,
in zagnite reSevati teZzavo. In Ce tega, kar stranka od vas Zeli, ne morete narediti?
Ce ji regete, da ste nemocni, bo stranka razumljivo $e naprej nezadovoljna. Ce pa ji
ponudite Se kakSen drugacen nacin, kako bi lahko reSila svojo tezavo, bo to
delovalo spodbudno. Ponudite ji vsaj dve (a ne vec€ kot tri, da je ne boste zmedli)
moznosti. Tako stranki omogocite, da ponovno prevzame nadzor nad situacijo.
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6 PRAKTICNI DEL

Na podrocju bancénistva je velika konkurenca, zato banke dandanes na trgu ponujajo
podobne storitve 0z. produkte po skoraj enakih cenah. Da banka privabi stranko v
svojo banko, sestavi nov produkt oz. novo storitev, ki pa je najveCkrat izpeljanka
osnovnih vrst produktov. Tako banke zasipajo svoje komitente in potencialne nove
stranke z novostmi, ki pa dejansko niso novosti, so le lepSe zapakirani produkti
banke.

Na slovenskem trgu ni ozko specializiranih bank, ampak so vse banke bolj ali manj
univerzalne. To pomeni, da pokrivajo vsa podroc¢ja (poslovanje s prebivalstvom,
poslovanje s podjetji, investicijsko banénistvo in trzenje zavarovalnidkih produktov).

Strategija nekaterih bank pri vstopu v podrogje poslovanja s fiziCnimi osebami je
drugacna od ostalih bank. Banke se zavedajo pomena svetovanja, kar so Ze vrsto
let dokazovali z mobilnimi finan€nimi svetovalci za podro€ji gradnje in bivanja in za
podrocje poslovanja s podjetji.

Banke se usmerjajo predvsem na naslednja kriti¢na podrocja:

svetovanje,

poucevanje strank o tem, kako se uporabljajo sodobne trzne poti za
opravljanje vsakodnevnih poslov,

transparentnost do strank (pogoji poslovanja, cene),

kulturen, dostojanstven in predvsem profesionalen odnos do strank,
zaznavanje prodajnega potenciala pri strankabh.

VVV VYV

6.1 SVETOVANJE

Svetovanje je storitev, ki jo stranke priCakujejo od vsake banke. Veclina bank za
svetovanje nima dovolj ¢asa zaradi koli¢ine dela z dnevnimi opravili. Strategija
nekaterih bank je v tem, da se ¢im ve¢ dnevnega poslovanja prenese nha stranko. To
banka uresniCuje z avtomatiziranimi procesi, dobro internetno in telefonsko banko.
Banke so tudi opustile nekatere produkte, ki so zanje znacilne (éekovno poslovanje,
menjalniSke posle ...), saj so tovrstne storitve zastopane v le manjSem obsegu, za
sabo pa najpogosteje potegnejo veliko administracije in rocnega dela.

Svetovalci preusmerijo stranke na sodobne trzne poti (elektronsko banc&nistvo in
telefonsko bancnidtvo) in z izborom storitev lahko ve¢ €asa posvetijo svetovanju
strankam (osebni svetovalci niso ve¢ obremenjeni s Cakalnimi vrstami strank za
vsakodnevne posle).

Svetovanje strankam zajema:

seznanjanje s sploSnimi pogoji sodelovanja;

seznanitev s produktom;

seznanjanje s cenikom bancnega poslovanja;

primeri njegove praktiCne uporabe in u€enje strank o uporabi produkta in z
njim povezanih storitev;

prijetno izkusnjo pri razgovoru s svetovalcem (stranka se v sobi za razgovore
dobro pocuti, svetovalec ji postreze s pijaco ter vodi odprt in odkrit razgovor).

YV VVVYV
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Svetovanje je edina oblika medbancne konkurence, ki $e ni dovolj razvita. Zato
nekatere banke posvecCajo vsem strankam enako pozornost in skrb. Svetovanje je
klju€ni dejavnik, ki v prihodnosti lahko zagotovi najboljSi servis za stranke.

Preden lahko svetujemo, moramo narediti ustrezno analizo stranke.
Faze prodajnega razgovora so:

kontaktna faza — pozdrav, grajenje zaupanja;

analiza, ugotavljanje in ustvarjanje potreb;

predstavitev ponudbe in banke;

obravnavanje ugovorov;

argumentacija ponudbe;

pohvala stranki za dobro odlo€itev in zaklju€ek.

VVVYVYYYVY

Zelo pomembno je, da dobro opravimo analizo. Pri predstavitvi ponudbe ne
predstavimo le lastnosti in mozZnosti nasih produktov, temve€ jih povezemo s
koristmi, ki jih je stranka v fazi analize izpostavila. Pri tem uporabljamo t. i. VI-
povezovalne stavke:

To za vas pomeni ...;

Na ta nacin lahko (vi) ...;

S tem privarCujete ...;

To vam prinese ...;

To vam zagotavlja ...

VVVYYVY

6.2 UCENJE STRANK

Bistvena prednost pri uveljavljanju storitev banke je u€enje strank, kako uporabljati
sodobne trzne poti, to pa pomeni, da stranke iz ban¢nih poslovalnic preusmerjamo
na internetno in telefonsko banko. Velikokrat se stranke ne Zelijo soo€ati z novostmi.
Razlogi pa so lahko razli¢ni:
e razlogi, povezani z zaupanjem (stranke ne zaupajo modernemu nacinu
poslovanja, stranka dvomi v varnost poslovanja preko sodobnih trznih poti);
e tehniCni razlogi (stranka nima tehni¢nih podlag za sodobne trzne poti —
racunalnik, telefon);
e razlogi, povezani z nepoznavanjem tehnologije in postopkov (razlogi so
povezani s sposobnostjo in voljo do u¢enja in spoznavanja novih stvari).

UcCenje strank je del svetovanja, kjer se stranko na prakti¢nih primerih naudi
uporabljati sodobne trZzne poti. Svetovalec lahko stranki pokaze vse postopke, ki jih
mora uporabiti pri poslovanju s sodobnimi trznimi potmi. Tako stranko seznani z
novim nac¢inom komuniciranja, poudari pa prednost sodobnih trznih poti:

ni ¢akalnih vrst,

cenejSe poslovanje,

neodvisnost od ¢asa in kraja,

preglednejSe poslovanje.

S tem nacdinom stranki dejansko pokazemo, da stranka sama doma lahko dela na
popolnoma enak nacin kot banéni sodelavec v banki. Stranka na tak nacin pridobi
zaupanije v tehnologijo in zaupanje v svetovalca.
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Efekt je zaznaven in se odraza v:
e povecanju zaupanja do svetovalca;
e povecanju zaupanja do banke;
e povecCanem ugledu banke,
e samostojnem opravljanju vsakodnevnih poslov stranke.

6.3 TRANSPARENTNOST DO STRANK

Transparentnost do strank se odraza predvsem pri:
e seznanitvi stranke s pogoji poslovanja in
e seznanitvi s cenami.

Stranka sama redko prebere splodne pogoje poslovanja. Banka Zeli za&¢ititi svoje
poslovanje, zato vedno zapisuje nove sploSne pogoje, ki so zaradi svoje obseznosti
in strokovnosti za marsikatero stranko preobsezne in komplicirane. Prednost
svetovalca je v tem, da stranki na kratko in razumljivo predstavi pogoje poslovanja.

Stranki se ne razlozi le pogojev poslovanja za trenutno situacijo, ampak tudi za
situacijo, za katero se predvideva, da lahko nastane v prihodnosti. Za definicijo
stanja v prihodnosti pa je predvsem pomembno sodelovanje ter odkrit in jasen
odnos med stranko in svetovalcem.

Cene so velikokrat dejavnik preseneCenja. Stranka velikokrat ne ve, katere stroSke
pladuje za svoje poslovanje. Svetovalec ji v medsebojnem odnosu predstavi vse
stroske, s katerimi se bo soocila.

Tako pri splo$nih pogojih kot pri cenah drobnega tiska ne bi smelo biti. Svetovalec je
med razgovorom stranki dolzan na kratko predstaviti sploSne pogoje in cenik.

6.4 PROFESIONALEN ODNOS DO STRANK

Kljuéni dejavnik uspeha posameznega svetovalca je profesionalen odnos do strank.
S profesionalnim nastopom, kamor sodi tudi osebna urejenost, bonton, osebna
kultura, si svetovalec pridobi zaupanje stranke.

Svetovalec mora dati stranki vtis, da se zanima za njene potrebe in Zelje ter da jih je
pripravljen tudi izpeljati, obenem pa mora predstavijati tudi nacela in nacin
poslovanja banke na transparenten nacin.

Zelo pomemben je odnos do stranke od prvega trenutka snidenja pa do njenega
odhoda.
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6.5 ZAZNAVANJE PRODAJNEGA POTENCIALA

Zaznavanje prodajnega potenciala je mozno le, e ima svetovalec €as ukvarjati se s
stranko. To lahko zagotovimo tako, da so stranke usposobljene uporabljati sodobne
trzne poti za vsakodnevne banc¢ne posle, svetovalec pa ima tako vedno ve€ Casa za
svetovanje stranki.

Pri svetovanju se svetovalec osredotoCa predvsem na stranko, prisluhne njenim
Zeljam in potrebam. Zelje in potrebe stranke pa se oblikujejo na podlagi njenega
vsakodnevnega zivljenja. Ravno zaradi tega stranke velikokrat o sebi povedo zelo
veliko stvari, ki jih delajo v svojem zasebnem ali poslovnem Zzivljenju.

Svetovalci so usposobljeni za prepoznavanje strankinih potreb in posredno preko
poznavanja celotne banéne ponudbe za vse segmente tudi za prepoznavanje
prodajnih moznosti.

Prodajna moznost je lahko v okviru:

e [ISTEGA SEGMENTA — na istem podrodju svetovalec stranki lahko proda
dodaten ali dopolnjujo€ produkt (up-selling);

¢ DRUGEGA SEGMENTA - svetovalec v stranki vidi moznost, ki bi jih moral
vedeti njegov sodelavec z drugega podrocja, da bi lahko iztrzil $e njegov
produkt. Ker svetovalec pozna celotno ponudbo banke, lahko stranki takoj
postreze z osnovnimi informacijami s sosednjega podrocja in se dogovori za
termin s svetovalcem z drugega podrocja (cross-selling).

Z zaznavanjem potenciala pri strankah doseZzemo ucinke, kot so:
e povecanje zadovoljstva stranke,
povecanje prodaje produktov,
utrditev odnosa banka — stranka,
povecanje uspesnosti in dobic¢ka banke,
povecanje kompetentnosti svetovalca zaradi odli€énega svetovanja stranki.

6.6 PREDNOSTI TAKSNEGA PRISTOPA

ZA STRANKO:

Prijetna atmosfera in okolje

Ve¢ Casa za svetovanje (stranki se lahko posvetimo)
Vecja kakovost storitev

Spostovanje stranke (pozdrav, sprejem, posredovanje)
Prihranek ¢asa

Prihranek denarja

ZA SVETOVALCE:

Fleksibilen delovni Cas

Ve€ moznosti za prodajo

Manj rutinskega dela

Bolj zanimivo in dinami¢no delo

Vecja usmerjenost k strankam in svetovanju
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ZA BANKO:

Dvig ugleda banke

Doseganje zastavljenih ciljev

Skozi bolj kompetentne pogovore in aktivho prodajo se pove€a cross-seling in
obseg poslov

Prepoznavnost na finanénem trgu

Vecja ucinkovitost zaradi uporabe drugih prodajnih kanalov (bankomat, elektronsko
bancnistvo ...)

6.7 SPREJEM STRANK

CILJI

Vsako stranko lepo pozdravimo.

Stranko ustrezno preusmerimo v sejno sobo, na blagajno ali k svetovalcu.
Slovo od stranke, zahvala za obisk in priporocilo za ponovni obisk.

POZDRAV

Stranko vedno naprej pozdravimo, nato svetovalec pristopi k njej in jo povprasa,
kako ji lahko pomaga (odprta vpradanja).

Stranki se predstavimo z imenom in priimkom.

Stranke, ki pridejo v poslovno enoto samo k bankomatu, prav tako vljudno
pozdravimo. Potrudimo se in si zapomnimo imena strank.

Izbira pozdrava je odvisna od situacije.

Primeri pozdrava stranke:

Dober dan g./ga. . Kako ste?

Dobrodosli g./ga. . Kako vam danes lahko pomagam?
Dober dan g./ga. , lepo vas je spet videti.

Dober dan g./ga. . Veseli me, da ste nas ponovno obiskali.

Vsak pozdrav je iskren, spremlja ga pogled v o€i. Stranki z odprto drzo ne zapremo
poti naprej. Pri pozdravu se drzimo sploSnega bontona, katerega tudi smiselno
uporabljamo.

SKRB ZA KOORDINACIJO (USMERJANJE STRANK)

Svetovalec poskrbi za to, da stranko povprasda po njenih namenih v banki in jo glede
na njen interes ustrezno preusmeri na:

e svetovalno sobo (stranki svetuje ali pa ji pokaze, kako se operira s
posameznim avtomatom);

e bancno okence (stranka Zeli to¢no doloCeno storitev, e pa svetovalec
zazna, da njen namen ni stopiti kK banénemu okencu, jo napoti v svetovalno
sobo in ji tam pomaga ali pa jo preusmeri k drugemu svetovalcu);

e ustreznega svetovalca (za podjetja, samostojne poklice, za gradnjo in
bivanje).
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SKRB ZA PRAVILNO IZVAJANJE KULTURE SPREJEMA

Vsi svetovalci in delavci banke so se dolzni obnasati po bontonu tako ob sprejemu
kot ob sreCanju znotraj banke. Stranke v prostoru za ¢akanje ali na hodniku ne
ignoriramo. Vsak delavec banke je dolzan stranko pozdraviti na razumljiv nacin in ji
pri tem spostljivo pogledati v o€i.

SLOVO STRANKI

Svetovalec je stranko dolzan pospremiti iz prostorov banke. Ce stranka odhaja iz
svetovalne sobe, jo je svetovalec dolzan pospremiti in pozdraviti. Pri tem pa pazimo
na osnovni bonton — pridrzimo plas¢, ji odpremo vrata, se zahvalimo za obisk. Na
tem podrocju je predvsem potrebna iznajdljivost svetovalcev, da ocenijo trenutno
situacijo in da ob tem trenutku kar se da nadpovpre¢no poskrbijo za stranko. Le tako
bomo stranko navdusili s celotno storitvijo in servisom.

6.8 KOMUNICIRANJE MED SODELAVCI
PREDSTAVITEV SODELAVCA

Svojega sodelavca vedno stranki predstavimo, saj je slednji imel Ze stik s stranko in
je edini, ki pozna oba. Vedno se pred stranko nagovarjamo z g. in ga., ¢etudi se
drugace klicemo po imenih. Tikanje $e vedno lahko ohranimo.

Primer: g. Novak, vam smem predstaviti svojega sodelavca g. Zupana.

Sodelavca ne predstavljamo kot »kolega«, »Janeza« ...

TON

Ton mora biti vedno spostljiv, tudi ¢e rabimo pomo¢€ sodelavca, ne kri€imo po
poslovni enoti. Svetovalca v pogovoru s stranko ne motimo. Tudi med seboj se med
pogovorom ne prekinjamo, temvel po¢akamo, da sodelavec pove do konca.

KRITIZIRANJE

Pred stranko sodelavca nikoli ne kritiziramo kakor tudi ne dajemo drugih pripomb ali
komentarjev. Prav tako tega ne storimo pred drugimi sodelavci. Kritika se vedno
daje osebno. Prav tako pazimo na vsebino telefonskih pogovorov, ki jih lahko sli8i
tudi stranka.

Sladana Sretenovi¢: Kultura sprejema strank stran 23 od 45



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

6.9 SEJNA SOBA

Sejna soba je namenjena:
e obravnavanju reklamacij in
e svetovanju.

Sejna soba ni namenjena:
o telefoniranju,
e za odmore ali malico sodelavcev,
e pripravi na razgovore.

Splosno pravilo
ZAPRTA VRATA - soba je zasedena.
ODPRTA VRATA - soba je prosta.

Praviloma svetovanje s stranko traja za:
e fizine osebe 30-45 minut in
e pravne osebe 45-90 minut.

V primeru, ko ima svetovalec manj ¢asa, kot so zgornje meje, se s stranko dogovori
za drug termin. Dogovorjeni termini imajo vedno prednost pred nakljuénimi.
Dogovorjenih terminov nikakor ne smemo zamuditi.

Ko stranki svetujemo, ne zapus€amo sejne sobe. V izjemnem primeru pa ji vedno
razlozimo, po kaj gremo, in da se takoj vrnemo.

Mobilni telefoni v sejni sobi so prepovedani (svetovalci jih ne nosijo s seboj). Cas s
stranko v svetovalni sobi je namenjen le njej. Svetovalca se ne kli¢e ven, se mu ne
veze telefonov.

OPREMLJENOST SEJNIH SOB

Poleg zagona racunalnikov ob okencih je potrebno vklopiti tudi vse racunalnike v
sejnih sobah, da se lahko prijavi naslednji uporabnik. Vedno preverimo, ali je dovolj
papirja za tiskanje ter ali so vsi prospekti ter svin¢nik in kuverte.

V sejnih sobah so tudi ¢asopisi, ki morajo biti urejeni in lepo zloZeni na mizi. Vsako
jutro je potrebno zamenijati Easopis prejSnjega dne s tekoCim €asopisom. Dnevno
Casopisje naj ne bi bilo prisotno dlje kot 3 dni.

6.10 REKLAMACIJE IN PRITOZBE
KAJ JE PRITOZBA IN KAJ REKLAMACIJA?

e PRITOZBA je izjava, s katero se sporo¢a pristojnemu nezadovoljstvo zaradi
neprimernosti, neustreznosti esa. PritoZba je vsako pisno ali ustno izrazanje
nezadovoljstva.

e REKLAMACIJA je prijava, sporoCilo svetovalcu, da kaj nima zaZelenih
lastnosti.
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Stranke imajo dve mozZnosti:

e Lahko povedo, kaj jih moti — se pritozijo. Dejstvo, da so se pripravijene
pogovarjati, kaze na to, da imajo neko zaupanje v nas in naso zmoznost, da
situacijo izboljSamo.

e Lahko odidejo pro¢ in ne recejo niCesar. Potem nimamo nobene mozZnosti za
popravek, izboljSanje.

Obvladanje reSevanja pritoZzb in reklamacij je lahko najbolj obéutljiv del dela s
strankami. Je eden najbolj kriti€nih elementov v prodajnih razmerjih, v pozitivnem
pristopu k reSevanju pritozb in reklamacij pa je vedno tudi priloznost, da s stranko
sklenemo $e bolj dolgoro¢no sodelovanje. Je pa vedno tudi priloznost za dodatno
prodajo.

VLOGA SVETOVALCA PRI RESEVANJU PRITOZB IN REKLAMACIJ

V vseh zahtevnih situacijah delujemo po nacelu vkljuCevanja kot svetovalec z
nalogo reSevanja situacije. Takih situacij ne jemljemo osebno.

Razlog: v tezavnih in napetih situacijah nas rado zavede, da pozabimo na svojo
vlogo in situacijo jemljemo osebno. Takrat je pomembno, da sami pri sebi reemo,
da smo v tisti situaciji v vlogi svetovalca. Tako kot filmski igralec profesionalno
odigra viogo v filmu, je pomembno, da tudi mi odigramo profesionalno vlogo
svetovalca in imamo ves €as jasno distanco in zavedanje, da napetosti, napadi,
izbruhi strank letijo na vlogo svetovalca in ne na nas osebno.

PriC¢akovanja svetovalca o strankah so ideje, so svetovalCeve izdelane predstave,
kako naj bi se stranka obnaSala. V praksi lahko reemo, da so to Ze kar
neizgovorjene zahteve svetovalcev do strank. TakSen nacin vodi v nezadovoljstvo.
Ucinkovito in korektno vodilo za svetovalca je, da od stranke ne pri¢akuje nacina
obna$anja, svetovalec naj stranko sprejema taksno, kot je, sam naj spremeni taktiko
in pristop do stranke. TakSno delovanje svetovalcu omogoci ustvarjalen, fleksibilen
in suveren nastop.

Razlog: ljudje imamo mehanizem, da se oklepamo svojih priCakovanj in €akamo na
uresniCitev svojih predstav o svetu, ljudeh, vedenju strankah ... Neizpolnjena in
neuresniCena priCakovanja, ki jih ohranjamo, so vir razo€aranja, ki vodijo v jezo in
kasneje lahko tudi v bes, ¢e se nadaljujejo. Ko brezpogojno sprejmemo vedenje
stranke taksno, kot je v tisti situaciji, in se prilagodimo, to je spremenimo pristop
(drzo, mimiko, glasnost in hitrost govora ...), bodo razo€aranja in jeza zmanjSani in
bodo izgubili mo¢ nad nami.

FAZE RESEVANJA PRITOZB IN REKLAMACIJ

Pomembno je, da pri reSevanju pritozb in reklamacij sledimo preverjenim nacinom in
razgovor s stranko vodimo skozi klju¢ne faze razgovora:

e sprejemanje in grajenje stika;

e ugotavljanje situacije;

e predstavitev reSitve;

e zakljucek in slovo.
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6.11 KOMUNIKACIJSKI ELEMENTI ZA RESEVANJE PRITOZB |IN
REKLAMACI]

6.11.1 SPREJEMANJE IN GRAJENJE STIKA

e POZDRAV - s prijaznostjo in nhasmehom damo stranki ob prvem kontaktu
vedeti, da je za nas pomembna. Dober prvi vtis daje vejo moznost
vzpostavitve zaupanja s stranko in sklenitev posla. Glasnost in hitrost
svojega govora prilagodimo stranki (Primer: »Dober dan g./ga. Stranka.
Kako vam danes lahko pomagam?«).

e VULKAN - v situaciji, ko je stranka razburjena, si pomagamo s
potrpeZljivostjo in ¢akanjem, da stranka izrazi svoje staliS¢e, Eustva. Stranke
ne prekinjamo. Stranka je v ftrenutku izrazanja svoje tezave, pritozbe
podobna vulkanu. Pomembno je pocCakati, da se glavno bruhanje zakljuéi in
se malo ohladi, Sele takrat nastopi moZnost, da se priblizamo (Primer:
stranko gledamo v o¢€i, priporodljivo je kimanje z glavo, uporabliamo
medmete in vmesno potrjevanje — mhm, da, a tako, ja ...).

e NEVTRALNO IZRAZANJE OPRAVICILA - v vsakem primeru, ko
ugotovimo, da je napaka nastala na nasi strani, je nujno, da se stranki
opravi¢imo za nastalo situacijo. Opravi¢imo se v imenu banke, sodelavca,
oddelka. S tem ne prevzamemo krivde nase (Primer: »g./ga. Stranka,
opraviCujem se vam. Tovrstne napake se nam zgodijo zelo redko, res mi je
Zal, da ste imeli nevSec¢nosti zaradi tega.«).

e IZRAZANJE RAZUMEVANJA — pomembno je, da stranki damo obcutek, da
razumemo njeno situacijo (Primer: »Razumem vas/vidim, da vas je situacija
razburila/da vas to moti.«).

e SODELOVANJE - s stranko sodelujemo. Odkrito pokazemo zanimanje in
pripravljenost za reSevanje njenega primera. Tako se bo stranka hitreje
umirila. S stranko aktivno ohranjamo oCesni kontakt, stopimo korak blize k
stranki, govorica telesa naj kaze odprtost, brez zapiranja, dlani obraamo v
smeri stranke in obrnjene navzgor (Primer: »Prav je, da ste se takoj, ko ste
ugotovili tezave, osebno oglasili. Takoj bova pogledali situacijo.«).

e ZAHVALA STRANKI — zahvalimo se in razloZimo, zakaj cenimo sporocilo, ki
nam ga je stranka povedala (Primer: »Hvala, g./ga. Stranka, da ste nas
obvestili o nastali situaciji.«).

e GRAJENJE STIKA — stranki pokazemo, da smo na isti strani in bomo skupaj
reSevali problem. S tem ji ne damo sporo€ila, da je njena pritozba oz.
reklamacija upraviCena, temve€ le, da smo njen zaveznik pri reSevanju
nastale situacije (Primer: »Res je, to je pomembna stvar. Stopiva prosim v
sosednji prostor, kjer bova natan¢no pregledala najin primer. Dovolite mi, da
vam predstavim, zakaj do tega prihaja 0z. zakaj je priSlo do te situacije.«).
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6.11.2

6.11.3

SOOCENJE — v primeru, da smo v na$ih prizadevanjih, da bi stranko
pomirili, neuspesni, je treba stranko odloCneje in jasneje sooCiti z njenim
nekonstruktivhim vedenjem. Povemo, da zelimo in potrebujemo tudi njeno
sodelovanje, da bomo lahko resili nastalo situacijo (Primer:« Ce Zeliva resiti
situacijo v obojestransko zadovoljstvo, bi bilo pomembno, da se pogovarjava
v primernem tonu. Lahko?«).

UGOTAVLJANJE SITUACIJE

NAJAVA AKTIVNOSTI — zaradi strankinega obcutka varnosti je treba
povedati, kaj bomo storili. Tako stranka razume, na kak$en nacin ji Zelimo
pomagati in svetovati (Primer: »Najprej bova pogledali, preverili ... in na tak
nacin ugotovili, kakSna je lahko resitev.«).

PREHOD K ANALIZI SITUACIJE - pomemben je hiter prehod iz
emocionalnega v racionalno stanje, torej prehod h konkretnemu reSevanju
strankinega primera. Stranki je treba predstaviti, da bomo z natanéno analizo
situacije problem lahko hitreje reSili (Primer: »Predlagam, da najprej
ugotoviva trenutno situacijo, kje in zakaj je prislo do te situacije, da bova v
nadaljevanju lahko na$la pravo resitev.«).

VPRASANJA - razburjeni stranki postavimo 3 zaprta, racionalno usmerjena
vpradanja. Tako vplivamo na razmi$ljanje stranke, da stranka zacne
prehajati iz emocionalnega razmisljanja v racionalno (realno) razmisljanje
(Primer: »Kdaj je prislo ...? Ali ste ...? Imate s seboj ...? Koliko je znaSal
.. 24).

ZAPISOVANJE — v trenutkih, ko se je zaCetni izbruh stranke malo polegel,
izvedemo tehniko zapisovanja. S to tehniko preusmerimo pogovor iz
Custvenega v racionalni del (Primer: »Pomembne podatke najine situacije si
bom zapisala ...«).

OPIS REALNEGA STANJA — v primeru, ko smo prisli do to¢nega vpogleda
v nastalo situacijo in vemo, kje je vzrok problema, stranki nazorno opiSemo,
zakaj oz. kje je priSlo do tezave (Primer: »V pogodbi je razvidno, da ... Iz
nase evidence izhaja, da ... 1z dokumentacije, ki ste nam jo dostavili, je
razvidno ...«).

PRIPOMOCKI — v pomo& pri argumentaciji uporabljamo materialne
pripomocke, pomagamo si z dokumenti, z izpisi na ekranu racunalnika ...
Stranko bistveno hitreje prepriCamo, ¢e si pomagamo z vidnimi in
materialnimi pripomocki, ker imamo ljudje vidne predstave mocnejSe (Primer:
»Poglejte, tukaj piSe ... Poglejte, na tem izpisku je ...«).

PREDSTAVITEV RESITVE

PREDSTAVITEV RESITVE - stranki predstavimo, da ji glede na situacijo
predlagamo naslednjo reSitev ... Predlagano reSitev argumentiramo,
pojasnimo in poudarimo koristi za stranko. S tem pokazemo svojo
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strokovnost in kompetentnost (Primer: »PreuCili smo vaSo situacijo in
svetujemo oz. predlagamo vam ... kar za vas pomeni ...«).

PRIDOBITEV SOGLASJA STRANKE — ob zaklju¢ku predstavitve pois¢emo
strankino potrditev predstavljene reSitve. Tako ugotovimo, ali smo na pravi
poti k reSitvi nastale situacije (Primer: »Kaksna se vam zdi ta reSitev? Ali se
strinjate s tem?«).

6.11.4 ZAKLJUCEK IN SLOVO

ZAKLJUCEK IN POTRDITEV DOGOVORJENEGA - s stranko potrdimo
dosezen dogovor. Ob tem izrazimo zadovoljstvo glede sodelovanja s stranko
in ji damo obcutek, da je za nas pomembna in da je sprejela dobro odloCitev
(Primer: »Dobro g./ga. Stranka, me veseli, da sva nasla reSitev. Hvala za
vase razumevanje. Tudi v prihodnje bomo veseli vadega obiska v nasi
poslovalnici.«).

SLOVO - prijazno slovo je priCetek ponovnega obiska nasega podjetja
(Primer: »Zelim vam prijeten dan Se naprej. Nasvidenje.«).
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7 RAZISKAVA O KULTURI SPREJEMA STRANK

Ta del diplomskega dela posveCam raziskovanju. Raziskava je potekala v prvi
polovici meseca marca 2010. Anketa je bila anonimna, da bi bili anketiranci bolj
iskreni. Za primer sem uporabila stranke, ki redno obiskujejo naso banko. Na anketo
je odgovorilo 102 anketirancev razlicne starosti in spola, od tega je pravilno in
popolno izpolnjenih 90 anket.

7.1 NAMEN RAZISKAVE

Strategija bank je usmerjena v komunikacijo s strankami. Svetovanje je storitev, ki jo
stranke od banke pri¢akujejo. Zato bom v raziskovalnem delu ugotavljala, kako se
stranke pocutijo v prostoru, ki je namenjen svetovanju, ter predvsem, ali si ban¢ni
svetovalec vzame dovolj ¢asa zanje in kako poteka komunikacija med svetovalcem
ter stranko.

7.2 PREDSTAVITEV IN REZULTATI RAZISKAVE

7.2.1 Spol anketirancev

SPOL
moski zenski
zenski moski
46 % 54 %

Graf 1: Spol anketirancev

Anketiranih je bilo skoraj toliko Zensk kot moskih. Le nekaj odstotkov vec€ je bilo
moskih anketirancev.
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7.2.2 Starost anketirancev

STAROST
do 30 od 30 do 50

od 50 naprej
10 % do 30

40 %

od 30 do 50
50 %

1. Graf 2: Starost anketirancev

Na podlagi ankete smo ugotovili, da je povpreéna starost nasih strank od 30 do 50
let.

7.2.3 Kdo jih je prepri¢al, da postanejo nas komitent?

Kdo vas je preprical, da postanete nas

komitent?

mediji prijatelji in znanci
svetovalec drugo

drugo mediji

18 % 4%

svetovalec
17 %
prijatelji in
znanci

61%,—

Vecina nas$ih strank je za nas izvedela preko prijateljev in znancev, kar pomeni, da
dober glas seze v deveto vas. Nekatere smo prepricali tudi sami svetovalci, najman;
strank so prepri¢ali postati nas komitent prav mediji.

Il Graf 3: Kdo vas je preprical, da postanete nas komitent?
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7.2.4 Kolikokrat na mesec stranke obiS¢ejo banko?

Kolikokrat na mesec obiscete banko?

vsaj 1-krat vsaj 3-krat
vec kot 4-krat
20 %
vsaj 3-krat

11%

vsaj 1-krat
69 %

V. Graf 4: Kolikokrat na mesec obisS¢ete banko?
Svetovalci stranke preusmerjamo na sodobne trzne poti (elektronsko banénistvo,

telefonsko bancnistvo ...). Stranki pokazemo, da lahko sama doma ureja zadeve v
zvezi z bancénistvom. Tako se tudi zmanjSa potreba po veckratnem obisku banke.

7.2.5 Kako se stranke poéutijo, ko vstopijo v naso banko?

Kako se pocutite, ko vstopite v prostor banke?

O prijetno
@ neprijetno

neprijetno
2%

prijetno
98 %

V. Graf 5: Kako se pocutite, ko vstopite v prostor banke?

Prav vsi vemo, kako zelo je pomemben prvi vtis, zato se trudimo, da bi bila banka
urejena in za stranke tudi prijetna.
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7.2.6 Kako je urejena sejna soba?

Kaksna je po vaSem mnenju sejna soba?

urejena neurejena
ne vem
12 %
neurejena
1%
urejena
87 %
VI. Graf 6: Kak$na je po vasem mnenju sejna soba?

Sejne sobe so namenjene svetovanju ter obravnavanju reklamacij, zato morajo biti
urejene. Vsako jutro je potrebno zamenjati asopis, preveriti, ali so vsi prospekti ter
svinéniki na svojem mestu. Vecina strank vidi sejno sobo urejeno.

7.27 Ali so stranke ob prihodu v banko delezne pozdrava s strani
usluzbenca?

Ko vstopite v banko, ali ste vedno delezni
pozdrava s strani usluzbenca?

vedno vEéasih

véasih nikoli
6% 0%

vedno

94%

VII. Graf 7: Ko vstopite v banko, ali ste vedno delezni pozdrava s strani usluzbenca?
Ljudje smo oblikovali pravila lepega vedenja, ki jim pravimo bonton. Samoumevno
pravilo lepega vedenja je prav pozdrav. S prijaznostjo in nasmehom damo stranki
vedeti, da je za nas pomembna.
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7.2.8 Ali stranko ob pozdravu pogledamo v o€i?

Ali vas svetovalec ob pozdravu pogleda v oc
da ne ne vem
ne vem
ne
da
92%
VIII. Graf 8: Ali vas svetovalec ob pozdravu pogleda v o¢i?

IX.

O¢i na naSem obrazu so zelo zgovorne. Pri poslovnem komuniciranju je izredno
pomemben pogled iz oi v o€i. Pogled sogovorniku v oci ne sme bi predolg, saj
lahko vzbudimo nelagodje in vznemirjenost. Ce sogovornika namerno nogemo
pogledati, se bo pocutil neprijetno, odrinjenega in nezazelenega.

7.2.9 Ali se s stranko rokujemo?

All se s svetovalcem rokujeta?

da ne véasih

da
36%

ne
44%

Graf 9: Ali se s svetovalcem rokujeta?

V poslovnem okolju je rokovanje edini dovoljeni fizicni stik. Zaljivo je, &e ne
sprejmemo ponujene roke, zato velja pravilo, da ponujeno roko vselej sprejmemo. V
Casu novih virusov se je rokovanje obCutno zmanj$alo. Opazam, da se je tudi v
nasem podijetju rokovanje ob&utno zmanjsalo. Menim, da je tako razmisljanje (Ce se
bom rokoval, bom bolj dovzeten za bolezen), zmotno. V kolikor bom poskrbeli za
osebno higieno (ve¢kratno umivanje rok), telesno aktivnost ter zdravo prehrano, je
zelo malo moznosti, da bomo zboleli, Eeprav se vsakodnevno sreCujemo s takdnimi
in drugacnimi ljudmi.
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X.

XI.

NasSe stalne stranke velikokrat zelo rade prve ponudijo roko, kar dokazuje, da se
dobro in predvsem spro$ceno pocutijo v nasi banki oziroma v naSi prisotnosti.
Strankam, ki pa pridejo prvi¢ na obisk, naj bi svetovalec prvi ponudil roko in se
predstavil z imenom in priimkom ter seveda s funkcijo.

7.2.10 Ali si svetovalec vzame dovolj €asa za svetovanje?

Ali si svetovalec vzame dovolj ¢asa za vas oz.
za svetovanje?

da ne ne vem

ne hevem
2% 2%

da
96%
Graf 10: Ali si svetovalec vzame dovolj ¢asa za vas oz. za svetovanje?

Svetovanje je storitev, ki jo stranke pri€akujejo. Prav zaradi tega svetovalci
preusmerjamo stranke na sodobne trzne poti in se lahko ve¢ Casa posveCamo
svetovanju.

7.2.11 Ali stranke seznanimo s sploSnimi pogoji?

Ali vas je svetovalec seznanil s sploSnimi
pogoji?

da ne nevem

ne ne vem
4% 6%

da
90%

Graf 11: Ali vas je svetovalec seznanil s sploSnimi pogoji?

Sladana Sretenovi¢: Kultura sprejema strank stran 34 od 45



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

Stranka sama redko prebere sploSne pogoje, saj so prevec obsezni ter komplicirani.
Svetovalec naj bi vsak stranki na kratko in njej razumljiv nadin predstavil pogoje
poslovanja in cenik.

7.2.12 Smo do stranke $e vedno prijazni, €eprav se z nami ne strinjajo?

Je svetovalec, ce se z njim ne strinjate, se
vedno prijazen?
da ne drugo

ne dl‘l.(l)gO

1% 9%
da
90%

XIl. Graf 12: Je svetovalec, ¢e se z njim ne strinjate, Se vedno prijazen?

Pri pogovoru s stranko moramo biti vedno vljudni. Stranko se trudimo razumeti,

moramo znati poslusati ter najbolj pomembno spostovati njegovo mnenje, tudi kadar

se z njim ne strinjamo.

7.2.13 Ali se stranki ob koncu razgovora zahvalimo, ne glede na to, kaksna je
njihova odlocitev?

ne glede na to, kakSna je vasa odlocitev?

vedno vE€asih nikoli

véasih  nikoli
11 % 0%

vedno
Qa0 0/

XIII. Graf 13: Se vam ob koncu razgovora svetovalec zahvali, ne glede na to, kaksna je
vasa odlocitev?

Ne glede nato, kak3no je mnenje stranke oziroma odlocitev, se ji vedno zahvalimo.
S tem ji damo obdutek, da jo razumemo in jo spostujemo.
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7.2.14 Kako pogosto nas stranke potrebujejo?

Kako pogosto potrebujete svetovalca za
pomoc¢?

vedno véasih nikoli

nikoli  vedno
1% 3%

v€asih
SIS

XIV. Graf 14: Kako pogosto potrebujete svetovalca za pomo¢?
Ceprav stranke preusmerjamo na sodobne trzne poti, $e vedno potrebujejo
svetovalca za pomoc, nasvet, servis, reklamacije ... Svetovalec je nepogresljiv del
banke.

7.2.15 Ali stranke ob odhodu pozdravimo?

Vas svetovalec ob odhodu pozdravi?

vedno v€asih nikoli

véasih nikoli
2% 0%

vedno
98%

XV. Graf 15: Vas svetovalec ob odhodu pozdravi?
Svetovalec je stranko dolzan pospremiti iz prostorov banke in jo vljudno pozdraviti,
saj je prijazno slovo osnova za ponovni obisk naSega podjetja.
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7.2.16 Kako so nas stranke ocenile?

Kako bi ocenili nase svetovaice?

1 2 3 4 5

66 %

30 %

XVI. Graf 16: Kako bi ocenili nase svetovalce?

0% 4o

3%

Za stranko si vzamemo dovolj ¢asa in nikoli ji ne damo obcCutka, da nam je odvec.
Vedno imamo profesionalen odnos do strank, kar pomeni, da smo odkriti in iskreni.

V takem odnosu se izraZza zaupanje do svetovalca.

7.2.17 Ali so stranke zadovoljne s svetovanjem v nasi banki?

da ne nevem

ne vem
1%

ne
1%

da

XVII. Graf 17: Ali ste zadovoljni s svetovanjem v nasi banki?

All ste zadovoljni s svetovanjem v nasi banki?

Svetovalci si vzamemo dovolj €as za svetovanje, se poglobimo v analizo
(ugotavljanje in ustvarjanje potreb), predstavimo produkte, sploSne pogoje, cenik ...
Za stranko je to prijetna izkusnja, saj svetovalec vodi odprt in odkrit razgovor.
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7.2.18 Kako dolge so ¢akalne vrste za banéno okence?

Kako dolge so cakalne vrste za bancho okence

zelo dolge primerno dolge ni Cakalne vrste

zelo dolge
0 %

ni ¢akalne primerno

vrste dolge
48 % 52 0

XVIII. Graf 18: Kako dolge so €akalne vrste za banéno okence?

UcCenje strank je del svetovanja, stranka se na prakti¢nih primerih nauci uporabljati
sodobne trzne poti. S tem nainom pokazemo, da lahko sama doma dela na
popolnoma enak nacin kot banéni usluzbenec v banki. Tudi tako se izognemo
dolgim ¢akalnim vrstam pred bané&nim okencem.

7.2.19 Ali uporabljate elektronsko banénistvo?

Ali uporabljate elektronsko bancnistvo?

da ne

ne
39 % da

61 %

XIX. Graf 19: Ali uporabljate elektronsko banénistvo?

Nekatere stranke ne Zelijo uporabljati internetne ali telefonske banke, saj se ne
Zelijo soocati z novostmi. Razlogi so lahko razli¢ni.

¢ Ne zaupajo modernemu nacinu poslovanja, dvomijo v varnost.

¢ Nimajo tehni¢nih podlag za sodobne trzne poti — racunalnika, telefona.

¢ Nimajo volje ali sposobnosti do u€enja in spoznavanja novih stvari.
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7.2.20 Kako pogosto imajo stranke reklamacijo ali pritozbo?

Kako pogosto Imate rekKlamacije all pritozbe?

pogosto  redko  nikoli

pogosto
1%

redko
38 %
nikoli
61 %

XX. Graf 20: Kako pogosto imate reklamacije ali pritozbe?

Pritozba je izjava, s katero se pristojnemu sporo¢a nezadovoljstvo, je vsako pisno ali
ustno izrazanje nezadovoljstva.
Reklamacija je prijava, sporocilo svetovalcu, da kaj nima zazelenih lastnosti.
Stranke imajo dve moznost:

e lahko povedo, kaj jih moti — se pritoZijo ali

e odidejo proc€ in ne re€ejo nicesar.

Do reklamacij in pritozb najpogosteje prihaja zaradi neuresniCevanja in
neizpolnjevanja strankinih potreb, zaradi €esa so stranke razoCarane in se pritoZijo.

7.2.21 Ali so strankine reklamacije (pritozbe) bile ugodno resene?

V primeru, da ste imeli reklamacuo lpl"lfOZBO,,
ali je bila za vas ugodno resena?
da ne drugo
drugo

ne 11%

6%
da
83%

XXI. Graf 21: V primeru, da ste imeli reklamacijo (pritozbo), ali je bila za vas ugodno

reSena?
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Reklamacijo ali pritoZbo uspedno obojestransko reSimo po naslednjih fazah:
e sprejemanje in grajanje stika,
e ugotavljanje situacije,
e predstavitev resitve ter
e zaklju€ek in slovo.

7.3 POVZETEK RAZISKAVE

Dandanes imamo ljudje zelo malo €asa, zato zelimo na enem mestu pridobiti ¢im
vec informacij. Pri¢akujemo, da bo sogovornik vijuden, spostljiv in profesionalen.

V tem obdobju, ko nas je finan¢na kriza moéno prizadela, so stranke zelo nestrpne
in zahtevne, zato se mora svetovalec Se dodatno poglobiti in potruditi pri svetovanju.
Svetovalci imamo velikokrat obCutek, da stranke niso zadovoljne z nasim
svetovanjem, saj imajo velikokrat ustne pritozbe. Vendar anketa dokazuje, da
stranke kljub pritozbam cenijo na$ trud. Menijo, da so vedno delezne pozdrava in da
smo prijazni, Ceprav se nasa stali€a razlikujejo.

V zadnjih letih je zelo velik porast strank, iz dneva v dan imamo manj ¢asa, iz
ankete pa je razvidno, da ga nekako najdemo za vse. V naSi banki poudarjamo
trzenje elektronskega banénistva, posledica tega so zelo kratke ¢akalne vrste. Vsi
zelo dobro vemo, kako pomemben je prvi vtis, zato vsako jutro poskrbimo, da je
prostor banke urejen in nase stranke se prav gotovo dobro pocutijo, ko vstopijo v
nas poslovni prostor.

Ugotavljam, da strategija nase banke ustreza nasi populaciji. Stranke so zadovoljne
s svetovalci ter z naSim svetovanjem in vecina se zateka po pomo¢ k nam. Tudi ko
se sreCamo z reklamacijo ali pritozbo, jo skupaj uspedno redimo.
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8 ZAKLJUCEK

Najveg, kar lahko strankam ponudimo, je na$ odnos do njih. Le s prijaznim odnosom
bo imela stranka vsak trenutek obcCutek, da nam je mar zanjo. Tako pridobimo
stranke in jih tudi dolgoro¢no obdrzimo. Pri odnosu do strank se osredotoCimo na
svetovanje, prilagojeno strankinim zeljam in potrebam.

V raziskavi je bilo ugotovljeno, da je povprecna starost nasih strank med 30 in 50
let. Na podlagi tega smo lahko ugotovili, da imamo malo Studentov. Vecina nasih
strank je za naSo banko sliSalo od prijateljev in sorodnikov, tako da v tem primeru
nedvomno drzZi pregovor: »Dober glas seZe v deveto vas.«

V naSi banki zelo poudarjamo elektronsko in telefonsko banénistvo. Po teh poteh
lahko stranke opravijo vecino storitev, zato imajo bolj malo potreb, da bi velikokrat
obiskali banko in tako se tudi izognemo dolgim ¢€akalnim vrstam na bancnem
okencu.

Svetovalci se zelo dobro zavedamo, da je bonton na prvem mestu. Prav tako
poskrbimo tudi za profesionalen nastop, kamor sodi tudi osebna urejenost (nhas in
prostorov) ter osebna kultura. V raziskavi smo ugotovili, da poskrbimo za urejenost
prostorov in stranke se vsekakor dobro podutijo, ko vstopijo v nase prostore. Vedno
so tudi delezne pozdrava ter pogleda v oci. Nekatere stranke se niso nikoli rokovale
s svetovalcem, kar pa seveda ni dobro za nadaljnje sodelovanje. Kadar se
sogovornika ne rokujeta, je tudi velika verjetnost, da se tudi nista predstavila drug
drugemu, kar je eno izmed osnovnih pravil sodobnega bontona.

Vsak Clovek si zeli, da bi si sogovornik vzel dovolj €asa za nas. Mi kot svetovalci se
prav dobro zavedamo, da si je za stranko potrebno vzeti dovolj ¢asa in prisluhniti
njenim Zeljam in potrebam. Le €e stranki dobro prisluhnemo, ji lahko tudi kvalitetno
svetujemo, vedno jih tudi seznanimo s splo$nimi pogoji ter cenami. Ne glede na to,
kako se stranka obnaSa, ¢e se ne odloCi za skupno sodelovanje z nami, ali pa v
primeru, da se ne strinja z nami, vedno ohranimo profesionalen odnos in se ji kljub
temu zahvalimo.

Glede na to, da smo si ljudje zelo razli¢ni in imamo razlicna priCakovanja, pa se
velikokrat sooamo z reklamacijami in pritozbami, vendar jih s sodelovanjem
ve€inoma ugodno reSimo in zagotovimo obojestransko zadovoljstvo.

Ceprav trzimo telefonsko in elektronsko banénistvo, je presenetljivo velik odstotek
(39 %) anketirancev odgovorilo, da ne uporablja sodobnih trznih poti. Svetovalci
vlozimo zelo veliko energije in truda v medsebojne odnose do strank in sodelavcev,
kar dokazuje tudi raziskava. Pri vprasanju, kako bi ocenili svetovalce, smo v 66 %
odstotkih dobili oceno 5 (zelo dobro). To dokazuje, da si vzamemo dovolj ¢asa,
imamo profesionalen odnos ter dobro svetujemo.

Svetovalci imamo sami zelo malo vpliva nha pomembne spremembe, kot je na
primer, da bi naSo banko obiskale stranke, ki so jih prepri¢ali mediji. Zelo malo
strank je, ki bi same obiskale banko in se pozanimale glede splosnih pogojev in cen.
Tako imamo svetovalci malo moznosti, da bi stranko sami prepriCali, da je nasa
banka prava za njihove potrebe in Zelje. Prebivalstvo se o nekem podjetju informira

Sladana Sretenovi¢: Kultura sprejema strank stran 41 od 45



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

preko medijev, tako dobijo interes in se tudi same osebno pozanimajo glede
splosnih pogojev in cen. V nasi moci pa je, da ohranimo ali izboljSamo odnos do
strank. Prvi korak je pozdrav in predstavitev. Le tako bo stranka vedela, na koga se
lahko obrne v prihodnosti. Zapomnila si bo svetovalca osebno in imela obcutek, da
je za nas pomembna. Odnos lahko izboljSamo tako, da vsaki stranki prakti¢no
pokazemo, kako se uporablja elektronsko banc¢nistvo. Tako bodo videle, da je
zadeva zelo enostavna in se tudi odlocile za takSno vrsto poslovanja.

Z raziskavo smo zelo zadovoljni, saj je na podlagi ankete razvidno, da stranke
opazijo in vidijo na$ trud. Zadovoljne so z nami, z nasSim svetovanjem, pocutijo se
prijetno v nadi druzbi in v nasi banki. Prav tako menijo, da si vzamemo dovolj ¢as
zanje in da imamo profesionalen odnos.

Ob prebiranju literature sem odkrila zelo zanimive teme v zvezi s komuniciranjem.
To, kar me je od nekdaj zanimalo, zdaj bolje poznam in prav zaradi tega razloga
sem se odlodila za to temo diplomske naloge. Pridobljeno znanje mi bo koristilo pri
nadaljnjem poslovnem komuniciranju. Pisanje te diplomske naloge mi je bilo v
veselje.
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10 PRILOGA — ANKETNI VPRASALNIK

Spostovani,

pred vami je anketni vpraSalnik na temo kultura sprejema strank, ki je sestavni del moje
diplomske naloge. Prosim, da si vzamete minuto ¢asa in izpolnite vprasalnik. Vasi iskreni
odgovori, ki so popolnoma anonimni, mi bodo v veliko pomo¢.

Spol: Starost:;
1. moski do 30
2. Zzenska od 30 do 50

od 50 naprej

Kdo vas je preprical, da postanete na$ komitent?

o Mediji

e Prijatelji in znanci
e Svetovalec

e Drugo

Kolikokrat na mesec obiséete banko?
e Vsaj 1l-krat
o Vsegj 3-krat
e Vecd kot 4-krat

Kako se pocutite ko vstopite v prostor banke?
e Prijetno
e Neprijetno

KakSna je po vaSem mnenju sejna soba (soba za razgovore)?
e Urejena
e Neurejena
¢ Ne vem, nisem vstopil/-a v sejno sobo

Ko vstopite v banko, ali ste vedno delezni pozdrava s strani usluzbenca?

e Vedno
e \/Gasih
e Nikoli

Ali si svetovalec vzame dovolj ¢asa za vas oziroma za svetovanje?

e Da
e Ne
e Nevem

Ali se s svetovalcem rokujeta?

e Da
e Ne
e VCasih

Ali vas svetovalec ob pozdravu (oz. ob za¢etku razgovora) pogleda v o¢i?

e Da
e Ne
e Nevem

Je svetovalec, Ce se z njim ne strinjate, Se vedno prijazen?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

e Da
e Ne
e Drugo
Se vam ob koncu razgovora svetovalec zahvali, ne glede na to, kaksna je vasa odloditev?
e Vedno
e Vasih
e Nikoli
Ali vas je svetovalec seznanil s sploSnimi pogoji sodelovanja?
e Da
e Ne
e Nevem
Kako pogosto potrebujete svetovalca za pomoc&?
e Vedno
e \Vasih
e Nikoli
Vas svetovalec ob odhodu pozdravi?
e Vedno
e Vasih
e Nikoli

Kako bi ocenili nase svetovalce?
Zeloslabo—- 1 2 3 4 5 — zelo dobro

Ali ste zadovoljni s svetovanjem v nas8i banki?
e Da
e Ne
e Nevem

Kako dolge so ¢akalne vrste za ban¢no okence?
e Zelo doge
e Primerno dolge
¢ Ni¢akalne vrste

Ali uporabljate elektronsko ban&nistvo?
e Da
e Ne
Kako pogosto imate reklamacije ali pritozbe?
e Pogosto
e Redko
e Nikoli
V primeru da ste imeli reklamacijo (pritozbo) ali je bila za vas uspesno reSena?
e Da
e Ne
e Drugo

Hvala za sodelovanije.
Lep pozdrav.
Sladana Sretenovic¢

Sladana Sretenovi¢: Kultura sprejema strank
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