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POVZETEK

Banke so Ze od nekdaj pomemben dejavnik na podrocju druzbenih in gospodarskih
dejavnosti. S svojo dejavnostjo moc¢no vplivajo na Zivljenje ljudi ter druzbe kot celote.

Tudi na uspesnost poslovanja bank med drugim vplivajo zadovoljni uporabniki komitenti
ban¢nih storitev. Tudi banke morajo vse bolj upoStevati pravila sodobnega marketinga,
zato jim trzna segmentacija in trzno pozicioniranje, ob hkratnem poznavanju pravil vedenja
porabnikov, ne smejo biti tuja.

Predmet proucevanja in raziskovanja v nalogi so banke na obmoc¢ju mesta Celje.
Analizirale smo njihovo ponudbo in merile pogostost uporabe razli¢cnih ban¢nih storitev.
Zanimalo nas je, kako pomembni so posamezni dejavniki poslovanja za komitente celjskih
bank in koliksno je njihovo zadovoljstvo s temi dejavniki. Zanimalo nas je tudi splosno
zadovoljstvo z bankami in lojalnost anketiranih komitentov do svojih bank. Preverjale
smo, ali se anketiranci ukvarjajo in poglabljajo v ponudbo in konkurenc¢nost svoje in
drugih bankin in na ¢em temeljijo njihove odlocitve o sodelovanju z banko. Ugotavljale
smo tudi, katere banke so trzni »leaderji« z vidika stopnje zadovoljstva z njihovimi
storitvami in delezem, ki ga banke zajemajo med anketiranci.

Ugotavljamo, da preucevane banke svojo ponudbo prilagajajo trendom v sodobnem
svetovnem bancniStvu in veliko pozornost namenjajo krepitvi odnosa s strankami. Vecina
bank ponuja najsodobnejSe bancne storitve, ki jih narekuje sodobna informacijsko-
komunikacijska tehnologija. Kljub temu, da se banke trudijo prilagajati svojo ponudbo
dejanskim potrebam komitentov in jim zagotavljati kakovostne storitve na enem mestu, jih
caka Se veliko dela na podrocju trznega segmentiranja in pozicioniranja..

Raziskava odpira Stevilna vpraSanja in prinasa zanimive ugotovitve, ki so lahko izziv za
vsakega bancnega trZznika.
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ABSTRACT

Banks actively cooperate on all fields of social development and with it they maintain their
market position. Because of this banks are an important economical activity that employs a
large number of people and with its activity profoundly affect the lives and standards of the
people.

The source of their income is satisfied users or clients. It is important for banks, how
clients respond to their offer. This response can be positive or negative. Depending on how
their offer fulfills or surpasses users’ expectations. Banks must also follow the new rules of
modern marketing, which is why market segmentation and positioning along with
costumer behavior rules, must not be foreign to them.

The subject of study and research in this thesis are banks in the Celje area. We have
analyzed their offer and measured the frequency of using different bank services. We will
analyze the importance of business factors for the bank clients, and their satisfaction with
these services. We have researched the general satisfaction with banks and their clients’
loyalties. We were also interested weather the clients view the offer in detail and compare
their bank with others, as well as looking for factors which they find most important. We
were also finding out which banks are the market leaders from the perspective of client
satisfaction.

Celje has historically had an important strategic location, which it has kept to this day. This
is why it is not surprising that it is one of the fastest developing cities in Slovenia, for
which banks are surely very responsible. With an ever increasing market and social activity
development, new banks were formed in Celje. Due to globalization trends the Slovenian
bank market became increasingly competitive and interesting for foreign capital. For some
time Celje has also had foreign banks, for which we also measured clients’ satisfaction.

All studied banks adjust their offer to current trends in modern world banking. A lot of
emphasis has been put on strengthening the client relationships and establishing new
banking services, demanded by the new information-communication technology. Banks try
to adjust their offer to their clients” actual needs and ensure quality service all in one place.

This research opens many questions and brings interesting discoveries, which can be a
challenge for each bank marketer.
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1 UvOD
1.1 Opredelitev problema in opis podro¢ja

Vsaka banka ima svoje poslanstvo, ki ni samo seStevek njenih dejavnosti. Banke aktivno
sodelujejo na vseh podrog¢jih druzbenega razvoja in s tem utrjujejo svoj vpliv na
financnem trgu. Slovenske banke se morajo zavedati svoje pomembnosti in dejstva, da se z
uspesnim razvojem druzbe kot celote krepita tudi njihov ugled in mo¢.

UspesSna storitvena podjetja si prizadevajo zadovoljiti svoje porabnike z namenom, da bi
jim ostali zvesti. Razumevanje, zakaj so porabniki izbrali ravno njihovo storitev, je za
storitvena podjetja klju¢nega pomena. Za poslovanje potrebujejo stranke, se pravi
komitente bank, ki so vir prihodka. Za izvajalce je pomembno, kako se porabniki odzivajo
med izvajanjem storitve in kako po koncani storitvi. Njihov odziv je lahko pozitiven ali
negativen. Odvisen je od tega, kako storitev izpolni oziroma preseze porabnikova
pricakovanja. Banke na trgu segmentirajo svoje kupce po njihovi kupni moci, prostorski
razporeditvi, podobnih znacilnostih, potrebah in zeljah.

Storitvena podjetja si morajo nenehno prizadevati in ugotoviti zahteve in zelje svojih
kupcev, kajti od njih je odvisna prihodnost podijetij.

Banke brez svojih strank ne more obstajati, vsaj ne dalj ¢asa, zato je pomembno njihovo
mnenje, ki je subjektivno. Mnenja so lahko napac¢na ali nepoStena, toda to so njihova
mnenja in vplivajo na izbiro banke. Zadovoljstvo ali nezadovoljstvo strank pokaze, kaj je
potrebno spremeniti. V vsakem podjetju je potrebno razmisliti o vzrokih in moznih
reSitvah, dolociti prioritete in pripraviti nacrt. V bankah se spraSujejo, kakSna so
pricakovanja ban¢nih komitentov. Zanima jih, ¢e se skladajo z njihovim zadovoljstvom in
do kaksne mere komitenti poznajo storitve in ceno poslovanja, ko se odloc¢ajo za doloc¢eno
banko. Prav tako ji zanima, ¢e sploh poznajo celovito ponudbo svoje banke, pri kateri Ze
leta vztrajajo. Veliko ljudi se na zacetku odloc¢i za eno banko in pri njej vztraja vec let.
Razlog za to je morda, da se komitenti bank ne zanimajo za druge banke, ki morda bolje
poslujejo zaradi lenobnosti ali pa lagodnosti v svoji banki.

Banke so zacele spreminjati poslovno politiko zaradi dogajanja v zadnjih letih, s
poudarkom na vedno vec¢jem priblizevanju strankam. Banke postavljajo komitenta v
srediSce svojih storitev tako, da se jim s ponudbo najbolj priblizajo. Ohranitev obstojecih
strank in pridobivanje novih sta glavna razloga, da banka prilagaja razli¢ne ponudbe za
svoje stranke.

Vemo, da banke ne bi mogle poslovati brez komitentov. Banke se zavedajo, da s primerno
ponudbo pritegnejo pozornost ljudi. Svoje ponudbe in storitve oblikujejo na podlagi
preteklih statistik tako, da je ponudba primerna tako za komitente kot za banko. Storitve in
ponudbe so prilagojene finan¢nim zmoznostim potrosnikov. Banke na ta nac¢in poslujejo z
dobickom, obenem pa zadovoljijo svoje potrebe in potrebe strank.
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1.2 Namen in cilji v nalogi

Predmet raziskovanja izhaja iz podroc¢ja ban¢nistva. Glede na dejstvo, da je konkurenca na
ban¢nem trgu vse vecja, boj za obstanek pa neizprosen, nas zanima, kaj je tisto, kar banke
lo¢i od konkurence. Izpostaviti zelimo prednosti, ki naj bi privabile potencialne komitente.
Povedano drugace, zanimajo nas konkretne nove storitve in ugodnosti posamezne banke,
ki bi stranko prepricale, da je njihova ponudba toliko boljsa od konkurencne, da se ji
izplaca prestopiti ali vsaj uporabiti kakSno njihovo storitev. Banéni komitenti so namre¢
tudi v primeru, ko sosednja banka ponuja boljSe pogoje poslovanja, mati¢ni banki zvesti.
Preprica jih lahko le konkretna sprememba oziroma prednost.

Namen naloge je, da se osredotocimo na dejavnike, ki vplivajo na odloc¢itev komitentov
bank o izbiri banke in izbiri njihovih storitev. Namen raziskave je ugotoviti mnenja
komitentov o bankah. Zanimalo nas je, ali so zadovoljni z dejavniki, ki jim dajejo najvecji
pomen ali ne in zakaj vztrajajo pri svoji banki kljub morebitnemu nezadovoljstvu. Za
banke so te ugotovitve klju¢nega pomena, saj lahko na podlagi tega oblikujejo ponudbo
storitev, ki je za komitente uporabna in zanimiva. Primerjale bomo ponudbo slovenskih
bank, njihovo delovanje, njihove prednosti in slabosti, ki privabijo potencialne komitente
ali jih odvrnejo.

1.2.1 Cilji, ki jih bomo skusSale dosec¢i v teoretiénem delu, so:

V teoreticnem delu naloge bomo najprej opisale zgodovino banc¢nistva, analizirale pojem
in pomen bank v Sloveniji, njihovo delovanje in organe bank. Predstaviti Zelimo, kako
banke segmentirajo svoje komitente in kako se promovirajo na trgu. Izpostaviti zelimo
prednosti, ki naj bi privabile potencialne komitente. Cilji so:

e opisati zgodovino ban¢niStva in bank

e predstaviti banke, ki poslujejo v Celju, kratko opisati njihovo ponudbo, delovanje
in njihove organe.

e raziskati pojem in pomen trzne segmentacije in analizirati osnove segmentiranja v
bankah

e predstaviti nacine, kako se banke promovirajo na trgu.
e predstaviti poslanstvo in vizijo bank
e predstaviti ban¢ne posle bank v Celju

e opisati pojem in znacilnosti vedenja porabnikov
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1.2.2 Cilji, ki jih bomo skuSale dosec¢i v prakti¢nem delu naloge, so:

V _prakticnem delu naloge bomo izvedle raziskavo, s katero zelimo realizirati naslednje

cilje:

Vsebinski cilji raziskave

analizirati podatke anketirancev ter njihove demografske znacilnosti
analizirati demografske znacilnosti bank
raziskati, kaj vpliva na odloc¢itev komitentov pri izbiri banke.

ugotoviti, s katero banko so komitenti najbolj zadovoljni in s katero najmanj, ter
zakaj je tako.

raziskati, kaj komitente moti pri njihovi banki in s katero storitvijo so najbolj
zadovoljni.

ugotoviti, katera slovenska banka ima najve¢ strank oziroma nasih anketirancev, in
katera najmanj.

analizirati uporabo raznih storitev bank in analiza zadovoljstva anketirancev s to
storitvijo bank

primerjati pomembnosti dejavnikov poslovanja bank z zadovoljstvom anketirancev
z dejavniki poslovanja in ANOVA glede na spol anketirancev

analizirati stopnje strinjanja s trditvami, ki se navezujejo na odnos anketirancev do
razli¢nih podrocij sodelovanja z bankami

Delovni cilji raziskave:

oblikovati in izdelati anketo za komitente bank.

izvesti anketiranje, obdelati podatke in ovrednotiti hipoteze.
obdelati zbrane podatke ter predstaviti rezultate analize.
ovrednotiti postavljene hipoteze.

povzeti ugotovitve raziskave.
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1.3 Hipoteze

H1: Vecina anketirancev ni zadovoljna z odpiralnim ¢asom bank.

H2:  NajpomembnejSi dejavnik poslovanja pri izbiri banke je za anketirance blizina
banke, ne glede na demografske znacilnosti anketirancev.

H3:  Zadovoljstvo z dejavniki poslovanja banke je odvisno od demografskih znacilnosti
anketirancev.

H4:  Zadovoljstvo z dejavniki poslovanja in pomembnost dejavnikov poslovanja bank
nista skladna.

H5:  StarejSi komitenti bank redkeje kot mlajSi uporabljajo sodobne oblike ban¢nih
storitev.

H6:  Spol anketirancev vpliva na uporabo banc¢nih storitev.

H7:  Anketiranci komitenti celjskih bank dobro poznajo ponudbo svoje in drugih bank, s
svojimi bankami so zadovoljni in jim lojalni, saj je ne bi zamenjali kljub zavedanju,
da je manj konkurenc¢na od drugih bank.

H8:  Najbolj zadovoljni so s storitvami svoje banke komitenti NLB d.d.

1.4 Metode raziskovanja

V teoretichem delu naloge smo podatke pridobivale iz sekundarnih virov in sicer iz
razpolozljive strokovne literature, interneta, diplomskih in raziskovalnih nalog.

NaSa raziskava je stati¢na, saj ugotavljamo stanje na podro¢ju banc¢niStva in vedenja
komitentov bank v dolo¢enem trenutku opazovanja.

Prakti¢ni ali empiri¢ni del smo izvedle s primarno metodo pridobivanja podatkov in sicer z
anketiranjem s pomocjo anketnega vprasalnika.

Zbrane podatke smo obdelale s statisticnim programom za raziskave v druzboslovju
SPSS13.

1.5 Omejitve v raziskavi

Pri izdelavi naloge smo bile zaradi slabega c¢asovnega nacrtovanja delovnih aktivnosti
omejene s ¢asom, kakor tudi s pomanjkljivim raziskovalnim in strokovnim znanjem na
podrocju raziskovalnega dela. Imele smo tudi teZzave s pridobivanjem odgovornih in resnih
anketirancev in njihovo pripravljenostjo sodelovati v raziskavi.

Nasa raziskava je omejena na obmocje mesta Celje in na vzorec 156 anketirancev, zato

rezultatov ne gre posploSevati. V raziskavo ni vkljuéen enak delez komitentov vseh bank,
zato dolocenih ugotovitev nismo upostevale kot relevantne.
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2 TEORETICNA 1ZHODISCA

2.1 Zgodovina bank po svetu in na Slovenskem

2.1.1 Zgodovina bank v svetu

Prve zametke banc¢niStva najdemo Ze v starem Egiptu. Razvoj ban¢niStva je namrec
povezan z razvojem in vlogo denarja. Dokazano je, da je denar obstajal ze v zacetku
starega Egipta. To je v obdobju od leta 2650 do leta 2350 pred naSim Stetjem.

Nastanek bancniStva v tem casu povezujemo s takratnim opravljanjem denarnih poslov,
torej z oblikovanjem denarja, hranjenjem denarja in posojanjem denarja.

Cas 9. in 10. stoletja je za Evropo pomenil gospodarsko nazadovanje. Vendar to
dolgoroc¢neje ni pustilo hujSih posledic, saj so se vsi ¢ez ¢as vkljucili v aktivni vsakdan
evropskega prostora. ZgodnjesrednjeveSka evropska trgovina ni nikdar zamrla, le
preoblikovala se je in prilagodila novim razmeram. Konec 10. stoletja, po sesutju
Karolinske drZave, se je zacela doba razcveta srednjevesSke ekonomije, ki je trajala vse do
14. stoletja.

Denarno poslovanje po Evropi je hitro naras¢alo z odpiranjem novih in novih kovnic.
Kovanje denarja je bilo prej izklju¢no vladarjev privilegij, nato so morali vladarji dati tudi
drugim to pravico, kar je omogocilo ve¢ denarja v obtoku in razvoj denarno blagovnega
gospodarstva. Pomen denarja je bil izjemen, bil je premi¢no bogastvo.

Kmalu se je vsak, ki je imel opravka z denarjem, znaSel pred oviro Stevilnih kovancev, Ki
so krozili v poslovnem svetu in imeli zelo razli¢ne vrednosti. Mnogi poslovneZzi so se tako
s¢asoma obracali k novi gospodarski panogi — menjalnistvu. Menjalnice so imeli ve¢inoma
Judi, tam so lahko denar zamenjali za domaco valuto, menjava pa ni bila vedno postena.
Dobicka trgovci niso hranili doma, vendar so ga hoteli ¢im hitreje namnoZiti, kar pa je
Cerkev zavracala. A vseeno so se v visokem srednjem veku zacele v Italiji pojavljati prve
banke (banca - itl. klop, na kateri so menjavali denar). Za dolo¢ene obresti so posojale
razlicno visoke vsote. Ta posel je bil sprva dovoljen samo Judom, kasneje, z izrinjanjem
Judov iz lItalije, se je ta posel Siril v ostalo Evropo. Veliko bank je propadlo zaradi
nesposobnosti njihovih predstavnikov, ker niso mogle odplacevati dolznikov.

Proti koncu stoletja je delovalo Ze ve¢ banc¢nih his, recimo Medici. Druzine, lastnice bank,
so imele pomemben vpliv na pozno srednjevesko ekonomijo.

V severno italijanskih trgovskih sredis¢ih se je z menjalci, ki so se imenovali Lombardi,
zacela doba sodobnega evropskega ban¢nistva. »La banca« predstavlja veliko mizo, ki so
Jo potrebovali za preStevanje denarja. Leta 1403 so v Firencah ze dosegli uzakonitev
zarac¢unavanja obresti za posojeni denar, kar je bilo prej prepovedano zaradi oderusStva.
Leta 1407 je zacela delovati banka Casa di San Giorgio v Genovi. Lombardi so delovali v
vseh vegjih evropskih trgovskih sredis¢ih in tudi pri nas.

Leta 1307 je zacel francoski kralj Filip 1V. preganjati Templjarje, da bi se polastil
njihovega velikega bogastva. ViteSki red, ki so ga ustanovili kriZarji, da bi varoval
romarske poti v Jeruzalem, se je scasoma zacel ukvarjati z ban¢nimi storitvami. VVojaske
vescine so prisle prav za spremstvo poSiljk denarja, utrdbe pa so bile kot nalad¢ za
hranjenje dragocenosti, red je bil razpreden po vsej Evropi. Ko je bil red na vrhuncu moci,
bi ga lahko Steli za prvo evropsko mednarodno denarno ustanovo.
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Leta 1498 je Vasco da Gama priplul do Indije in odprl izjemno pomembno trgovsko pot.
Odkritja in osvojitve novih dezel so spremenile tudi nacin trgovanja. Zaradi vecjega
tveganja pri transportu blaga na velike razdalje so si trgovci delili stroSke. Lahko govorimo
ze o zametkih delniskih druzb. Mednarodni denarni trg so razvili bogati banc¢niki, kot so
Bardi, Peruzzi, Medicejci ali Fugger, ki so z denarjem zalagali tudi kralje.

Mestna uprava Antwerpna je leta 1531 dala sezidati prvo borzno palaco. Pred tem so
sestanki trgovcev potekali v hiSi. Med leti 1566 in 1570 je nastala borza The Royal
Exchange v Londonu, pariska borza leta 1702, berlinska 1739, dunajska Fondboerse 1771,
borza v Trstu pa leta 1794.

Leta 1553 so v Parizu naredili prvi stroj za izdelovanje kovancev. Izum valj¢ne kovnice na
vodni pogon je omogocil velikoserijsko izdelavo in izdajo novcev vseh vrednosti.

2.1.2 Zgodovina bank v Sloveniji

Zgodovina slovenskega banc¢niStva najbrz ni belega dne ugledala povsem naklju¢no v ¢asu,
ko se spominjamo 180-letnice rojstva Kranjske hranilnice, s katero se je tudi v nasih krajih
zacelo organizirano zbiranje in posredovanje denarnih sredstev preko tako imenovanih
hranilnic, pomembnih predvsem za mesta in njihove prebivalce. Nekako pred poldrugim
stoletjem se je na naSih tleh zacelo posojilno zadruzniStvo. Nastala je mreZza posojilnih
zadrug na podezelju, ki je za kmecko prebivalstvo postala najmoc¢nejSa zbiralka hranilnih
vlog. In Se, da je minilo okroglo stoletje od ustanovitve pozneje cela desetletja najmocnejSe
slovenske banke - delniSke druzbe - to je Ljubljanske kreditne banke, ki je daljnega leta
1900 stopila na slovensko gospodarsko prizoris¢e. Kmalu za njo nastane Se slovenska
Jadranska banka v Trstu. Ze pred tem so bile pri nas dejavne tudi podruznice tujih bank ali
manjSe, predvsem lokalne ban¢ne hise.

Druge svetovna vojna je slovensko banc¢nistvo tako reko¢ zatrla. Zagospodarile so ne le
vojske okupacijskih drzav, ampak tudi njihove banke. Skupna znacilnost slovenskega
banc¢nistva med socializmom so predvsem nenehne spremembe: povojno podrzavljanje
zasebnih denarnih zavodov, banke v sluzbi administrativnega socializma, enoban¢ni sistem
jugoslovanske narodne banke, prehod na vecbancni sistem sredi petdesetih let ter nekaj
poznejSe ustanavljanje poslovnih bank. Pojavijo se banke zdruZenega dela, porojene v
sedemdesetih letih. Spominjamo se zagat bancnega sistema v zadnjih letih propadajoce
jugoslovanske federacije. Za vsako obdobje so znacilna razli¢na ¢udaStva socialisti¢nega
bancnistva.

2.2 Predstavitev bank

Banka je denarni in kreditni zavod z velikim kapitalom, ki opravlja razne finan¢ne posle.
Banka je delniSka druzba, ki kreditira gospodarstvo. Je finan¢na ustanova, tecajna lista,
svetovanje, sprejema denarne naloZbe in daje kredite. Izvaja placilni promet in opravlja
druge funkcije finan¢ne narave. Sprejema vloge in se zadolZuje (obveznice) Se na druge
nacine in na tej podlagi daje kredite. Banka opravlja dolocene storitve svojim komitentom,
oni pa placajo v eni ali drugi obliki. Poskusa zasluziti dobicek za delnicarje.

Danasnje sodobno ban¢nistvo je znacilno predvsem po vse vegji koncentraciji kapitala in

nastajanju bank kot finan¢nih ustanov, ki ne ponujajo ve¢ samo znacilnih ban¢nih
produktov in storitev, ampak posegajo tudi na ostala podrocja.

18



Sodobna banka v visoko razviti drZavi ne sprejema le depozitov in odobrava kredite,
ampak ponuja tudi razlicne vrste drugih storitev, kot so rentno varéevanje, nalozbe v
investicijske sklade. S svojimi produkti posega tudi na podrocje zavarovalnistva.

Danasnje sodobne banke imajo razvejano mednarodno koresponden¢no mrezo. Prav tako
pospeseno razvijajo poslovno mrezo, ki je velikega pomena za opravljanje ban¢nih poslov.
Ves cas naraSca obseg poslovanja preko interneta in s tem spreminja razmere v ban¢nistvu.

2.2.1 Banke, ki delujejo na obmoéju mestne obéine Celje

Mesto Celje je imelo v zgodovini pomembno strateSko lego. Z gospodarskim razvojem so
se v Celju ustanavljale banke oziroma odpirale podruznice slovenskih bank. V skladu s
trendom globalizacije je postajal slovenski banéni trg vse bolj konkurencen.
Konkuren¢nost se Se poveca z vstopom tujih bank, tako da v Celju posluje kar nekaj tujih
bank.

V Celju deluje velik del bank, ki poslujejo tudi po vsej Sloveniji. Banke, ki delujejo v
Celju, so v vecini slovenske banke.

V nalogi so predstavljene slovenske banke: Abanka Vipa, Banka Celje, Banka Koper,
Hranilnica LON, Nova Ljubljanska banka, Nova kreditna banka Maribor d. d., PoStna
banka Slovenije, Probanka in SKB banka.

Kot tuje banke so predstavljene: Banka Sparkasse, Hypo-Alpe-Adria-bank, Raiffeisen
banka in Volksbank-Ljudska banka.

2.2.1.1 ABANKA VIPA D.D.

Abanka je bila ustanovljena leta 1955 kot podruznica Jugoslovanske banke za zunanjo
trgovino, pozneje Jugobanke. Podruznica Jugobanka Ljubljana je bila prva banka v
Sloveniji za mednarodne odnose. Decembra 1989 se je preoblikovala v Abanko, d.d.,
decembra 2002 pa se je zdruzila z Banko Vipa, d. d., in dobila novo ime Abanka Vipa d. d
.V Celju posluje glavna podruznica na ASkercevi ulici 10.

Slika 1: Nacrt sedeza Abanke

Vsaka banka Zeli ponuditi na trg svojo ponudbo, ki bo pritegnila komitente. Tako je
Abanka pripravila posebno depozitno ponudbo v domaci valuti z ugodnimi obrestnimi
merami, s katero lahko stranka za vezavo 5.000,00 EUR od 1. 10. 2007 do 1. 10. 2008 z
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letno fiksno obrestno mero 4,50 % privaréuje 225,15 EUR. Minimalen znesek vezave je
250 EUR. V primeru, da komitent potrebuje sredstva pred iztekom vezanega obdobja, mu
je banka pripravljena pomagati s premostitvenim kreditom.

Izredno zanimiva in do sedaj edina ponudba na slovenskem trgu je Abacent, ki je
enostavno varcevanje brez velikih odrekanj, ki ga ponuja Abanka. Doba varcevanja ni
doloc¢ena, varcuje pa se ob vsakem placilu z BA Maestro ali debetno Visa Electron Kkartico,
in sicer v visini od 1 do 99 centov, odvisno od zneska placila.

2.2.1.2 BANKA CELJE D.D.

Banka Celje d.d. je bila ustanovljena 1864 kot hranilnica mestne ob¢ine Celje, ki je bila
predhodnica Banke Celje. Po drugi svetovni vojni se je preimenovala v Kreditno banko
Celje. Leta 1971 se je priklju¢ila Ljubljanski banki kot LB PodruZnica Celje. Se nekajkrat
se je preimenovala in leta 1994 se je osamosvojila in preimenovala v Banko Celje. Od
osamosvojitve dalje samostojno opravlja vse ban¢ne posle doma in v tujini. Ponudbo je
razsSirila tudi preko dveh lastnih podjetij, Podest d.o.o. in Filba d.0.0. Po letu 1994 se je
Sirila s podruznicami in postala tudi strateSki partner Nove Ljubljanske banke. Banka
Celje d.d. ima glavni sedez v Vodnikovi ulici 1.

Slika 2: Banka Celje

Banka Celje kot zanimivo obliko varc¢evanja nudi potrdila o vlogi. Potrdila o vlogi so
imenski, ne serijski, prenosljivi dolgoro¢ni dolzniski vrednostni papirji z ro¢nostjo od
dvanajst mesecev do treh let, s spremenljivo obrestno mero, vezano na Sestmesecni
EURIBOR, in s fiksno nominalno obrestno mero. Najmanjsi znesek vpisa je 4.000 evrov.
Prednosti tega varcevanja so ugodna obrestna mera, moZnost zastave v zavarovanje pri
najemu kredita in moznost prodaje na sekundarnem trgu.
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2.2.1.3 BANKA KOPER D.D.

Ustanovljena je bila pred petimi desetletji in se je razvila v sodobno banéno ustanovo. Pri
storitvah karti¢nega poslovanja in spletnega bancnisStva pa sodi med najnaprednejSe banke
na svetu, kot ima zapisano v svoji predstavitvi. Na obali in v notranjsko-kraski regiji ima
vecinski trzni delez. Na nacionalni ravni sodi med vecje slovenske banke. Sedez v Celju
ima v Stanetovi ulici 31.
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Slika 3: Sedezi poslovnih enot banke Koper

Banka Koper ponuja kot ugodnost, da tisti njeni varcevalci, ki sklenejo dolgoro¢no
varcevanje, lahko izkoristijo ugodnosti. Na voljo jim je brezpla¢no poslovanje s osebnim
racunom in brezplac¢na uporaba kartic Activa, Activa/Mastercard in Visa.

2.2.1.4 BANKA SPARKASSE D.D.

Kérntner Sparkasse je leta 1991 kot prva avstrijska banka odprla predstavnistvo v
Ljubljani, nato pa Se poslovalnice v drugih ve¢jih krajih po Sloveniji. Leta 1995 je bila v
Sloveniji ustanovljena Se druZzba Sparkassen Leasing.
Banka Slovenije je sredi leta 1999 banki Karntner Sparkasse AG, kot prvemu tujemu
kreditnemu zavodu, podelila koncesijo za podruznico.

Slika 4: Banka Sparkasse

S 1. oktobrom 2006 se je zaradi uspeSnega poslovanja Podruznice Kérntner Sparkasse AG,
Celovec preoblikovali v samostojno BANKO SPARKASSE d.d. V Celju posluje poslovna
enota na Ljubljanski cesti 5.
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Slika 5: Poslovne enote banke Sparkasse v Sloveniji

Aktivnosti v zvezi z var¢evanjem so pripravili tudi v banki Sparkasse. Varcevalni racun
Umko so pripravili Ze ob pric¢etku novega Solskega leta, Se bolj intenzivno pa so se zacele
aktivnosti pricele odvijati v drugi polovici oktobra.

2.2.1.5 HRANILNICA LON D.D. KRANJ

Hranilnica je s svojim poslovanjem pricela leta 1992 v poslovni enoti v Kranju, danes pa z
bilan¢no vsoto preko 17,4 mrd SIT (72,6 mio EUR) in poslovanjem v devetih poslovnih
enotah po vecini slovenskih regij predstavlja privlacno in bogato donosno alternativo
poslovnim bankam. Hranilnica je bila ustanovljena z Zeljo po odlicnem oplemenitenju
prihrankov varcéevalcev in z namenom spodbujanja k dolgoro¢nejSemu varc¢evanju.

Vecino njihove bilan¢ne vsote danes predstavlja poslovanje z obc¢ani. Zbrani depoziti in
hranilne vloge obc¢anov so najkakovostnejsi vir financiranja vsake financne institucije
Sedez ima v Celju na Krekovem trgu 7.

Slika 6: Hranilnica Lon v Celju

Posebno ponudbo ima prav tako Hranilnica Lon, ki ima za svoje komitente pripravljeno
posebno varcevanje Zlati Lon, katerega varcevalec sklene za doloc¢en ¢as, v viSini najmanj
7.000 evrov. Deponentu se dodajo bonusi na obrestno mero, ki za enoletne vezave znaSa
0,1 odstotne tocke, za dve leti 0,2 in za tri 0,3 odstotne toc¢ke. Deponenti, ki se odlo¢ijo za
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vezavo prihrankov enotah, ki so opremljene s sefi, v viSini nad 21.000 evrov, prejmejo ob
sklenitvi brezpla¢no uporabo sefa za dobo enega leta.

2.2.1.6 HYPO ALPE - ADRIA - BANK D.D.

Koncern Hypo Group Alpe Adria je nastal iz avstrijske banke, ki je bila ustanovljena leta
1896 v Awvstriji. Danes pokriva drZave SirSe regije Alpe-Jadran.

V Sloveniji je zacela poslovati leta 1994 kot lizing hiSa, leta 1999 pa se ji je pridruzila Se
Hypo Alpe-Adria-Bank d. d.

Prav tako se ponudba Hypo Alpe-Adria-Bank d. d. Siri, saj so tudi v Hypo Alpe-Adria-
Bank pred kratkim zaceli trziti nova varcevanja. Uvedli so Rentno varéevanje, rastoci
depozit in Hypo Plus. Poleg podprtja treh storitev z internetno moznostjo poslovanja, je
potekala tudi akcija — brezplacne pocitnice.

Hypo Alpe-Adria-Bank d. d. posluje v Celju na lokaciji, na Ljubljanski cesti 20.
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Slika 7: Poslovalnice Hypo Alpe Adria Banke v Sloveniji

2.2.1.7 NOVA LJUBLJANSKA BANKA D.D.

Nova Ljubljanska banka, d. d., Ljubljana je bila ustanovljena 27. julija 1994. Ob
ustanovitvi je prevzela del premozenja in poslovanja Ljubljanske banke, d. d., Ljubljana,
katere zacetki segajo v 19. stoletje, ko je bila leta 1889 ustanovljena Mestna hranilnica
ljubljanska.

Ljubljanska banka ima kar nekaj pomembnih mejnikov v svojem razvoju od leta 1889,
med njimi leta 1999 strateSko partnerstvo z Banko Celje in Dolenjsko banko. Leta 2003
ustanovi ban¢no zavarovalno druzbo NLB Vita. Svoj sedeZ ima v Celju na Kocenovi ulici
1.

Pestra ponudba NLB, ki dopolnjuje klasi¢no varéevanje, se Siri predvsem v vzajemne
sklade, nalozbena zivljenjska zavarovanja in varcéevanje v tipskih portfeljih. Unicredit bank
je v letodSnjem letu Se obogatila svojo ponudbo z dvema kratkoro¢nima strukturiranima
depozitoma, ki so dobra alternativa klasi¢nim depozitom, vzajemnim skladom in
vrednostnim papirjem).

2.2.1.8 NOVA KREDITNA BANKA MARIBOR D.D.
Nova kreditna banka Maribor prav tako beleZi nekaj pomembnih mejnikov v njeni

zgodovini poslovanja. Leta 1862 je pricela poslovati Mestna hranilnica Maribor, ki je
kasneje postala del Nove KBM d.d.. Leta 1990 je banka postala delniSka druzba in leta
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1994 je bila z novim Ustavnim zakonom ustanovljena Nova Kreditna banka Maribor d.d.
Leta 2004 je Nova KBM d.d. pridobila vecinski 55 odstotni kapitalski delez PoStne banke
Slovenije (PBS) in postala vecinska lastnica PBS. Nova KBM ima sedez v Celju na
Mariborski cesti 7.

Slika 8: Nova kreditna banka Maribor

Posebnost Nove KBM je, da ima v ponudbi varéevanje za mlade druzZine, ki pricakujejo
novorojencka ali pa so pravkar dobili novega druzinskega ¢lana. Tem druzinam ponuja
varcevalno knjizico z odpovednim rokom, pri ¢emer novorojencku podarijo 20 evrov, pri
sklenitvi rentnega varcevanja pa 60 evrov.

2.2.1.9 POSTNA BANKA SLOVENIJE D.D.

Postna banka Slovenije je mlada banka, vendar je njeno delo vedno slonelo na tradiciji
denarnega poslovanja, ki je bilo na posti vedno doma.

Postno banko Slovenije so ustanovile nekdanje slovenske organizacije PTT prometa.
Banka je pricela poslovati 1. 7. 1992, neposredno zatem, ko je s poslovanjem prenehala
Postna hranilnica Beograd.

Banka je v zacetku prevzela posle PoStne hranilnice Beograd, nato se je hitro Sirila svoje
poslovanje tako po obsegu kot po vrstah storitev. PoStna banka Slovenije ima sedeZ v Celju
na Krekovem trgu 9.

Postna banka se predstavlja z logom: »Ni ga kraja, kjer nas ne bi bilo, vas in nas.«

Postna banka je promovirala v mesecu oktobru 2007 viSje obrestne mere za varcéevalce.
2.2.1.10 PROBANKA D.D.

Probanka d.d. je bila ustanovljena leta 1991. Probanka se je razvila v srednje veliko,
vseslovensko banko, s celovito ban¢no storitvijo. Poslovne enote ima v vseh vecjih
regionalnih sredis¢ih v drzavi.

Kar nekaj pomembnih mejnikov v njenem poslovanju obstaja, eden izmed njih je leto

2000. Tega leta so odprli nove poslovne prostore v Celju. Probanka ima sedez v Celju v
Stanetovi ulici 7.
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Slika 9: Poslovne enote Probanke v Sloveniji

2.2.1.11 RAIFFEISEN BANKA D.D.

Banka je zacela delovati leta 1993 pod imenom Krekova banka in se je leta 2002 povezala
s tujim strateSkim partnerjem Raiffeisen International. Ta je z odkupom 97,05 odstotkov
delnic postal vecinski lastnik Raiffeisen Krekove banke.

Na lestvici bank v Sloveniji se je Raiffeisen Krekova banka v minulem desetletju s 33.
mesta povzpela na deseto mesto. Ob koncu leta 2006 je imela 2,85 odstotni trzni delez .
Razpoznavni znak Raiffeisen Banke sta dve prekrizani konjski glavi na rumenem ozadju,
Ki po starem izro¢ilu pomenita varnost pod skupno streho. Kriz iz dveh konjskih glav na
hisnem ¢elu naj bi varoval stanovalce pred neviecnostmi iz okolja. Se danes je tak znak
mogoce videti na Stevilnih podeZelskih hiSah v severni Evropi in drugod po svetu.

Banka ima sedez v Celju na PreSernovi ulici 22.
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Slika 10: Poslovne enote Reiffeisen banke v Sloveniji

Kot dodatna ponudba varcevanja, ki ga ponuja Raiffeisen Banka, je tudi investicijski sklad
Raiffeisen Capital Management.

2.2.1.12 VOLKSBANK-LJUDSKA BANKA D.D.
Volksbank — Ljudska banka na slovenskem trgu uspesno deluje Ze od leta 1993, ko je

Osterreichische Volksbanken-AG (OVAG) prevzela Stajersko banko obrti in podjetnistva
(ustanovljena leta 1991).
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Skupino Osterreichische Volksbanken-AG (OVAG) so leta 1922 ustanovile komercialne
posojilne zadruge, ki so danes v vecinski lasti avstrijskih VVolksbank (zadruznih bank).
Banka je osrednja institucija ene najpomembnejSih ban¢nih skupin v Avstriji, deluje pa
tudi kot mednarodna poslovna banka.

V Celju ima sedezZ na PreSernovi ulici 27.

2.2.1.13 SKB BANKA D.D.

Zacetki oziroma njena ustanovitev sega v leto 1965. Tedaj je bila pri Kreditni banki in
hranilnici Ljubljana (predhodnici sedanje LB d.d.) ustanovljena posebna organizacijska
enota - Direkcija za stanovanjsko kreditiranje, ki je zbirala sredstva in odobravala
kratkoro¢na in dolgoro¢na posojila za stanovanjsko in komunalno gradnjo. Med mejniki v
njenem poslovanju je tudi leto 1990, ko so kot samostojna delniSka druzba stopili na pot
sploSne komercialne banke.

SKB ima sedez v Celju v Vruncevi ulici, Stevilka 2a.
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Slika 11: Poslovne enote SKB banke v Sloveniji

Posebnost banke je (po podatkih SKB banke), da velja najvec¢je zanimanje za Varcevalni
racun 30 dni in vezan depozit, ki ga lahko banka sklene za poljubno Stevilo dni. Med otroci
pa je v SKB banki najbolj priljubljen PAPI varcevalni racun.

2.3 Ponudba bank

Banke se ukvarjajo z denarnimi posli, ki so izredno razli¢ni glede na oblike in vrste. Poleg
tega so ti denarni posli zelo Stevil¢ni, tako da njihova nesistemati¢nost ne bi dala
popolnega pregleda poslovne strukture banke in medsebojne povezave posameznih poslov.
Za poslovno strukturo Stejemo dejansko program storitev, ki jih banke opravljajo svojim
komitentom. Ta program je seveda pri posameznih bankah razli¢en in je odvisen od vloge,
ki jo ima banka v ban¢nem sistemu, ter od njene poslovne politike. Banéne posle lahko po
sorodstvu razvrstimo v naslednje tri velike skupine:

1. Pasivni posli

2. Aktivni posli
3. Indiferentni posli
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Vse vecja konkurenca med finanénimi institucijami je tudi banke prisilila, da ponudijo
vedno bolj raznoliko ponudbo za razli¢ne potrebe varcevalcev, tako za tiste bolj skromne
kot za tiste z viSjimi mese¢nimi prihodki in vecjimi pricakovanji. Vecina slovenskih bank
svojo ponudbo prilagaja individualnim potrebam in Zeljam posameznega komitenta. V
zadnjem casu se vse vec varcevalcev tezko odloc¢i za doloceno varéevanje med vso
ponudbo, ki je prisotna na trgu varc¢evanja.

Kreditojemalci obi¢ajno razli¢no presojajo, katera vrsta obrestne mere je najbolj primerna.
Nekateri se odlocajo za posojilo, pri katerem obrestna mera izhaja iz pretekle inflacije.
Pravne osebe in tudi fizicne osebe se odlocajo za poslovanje z dolo¢eno banko glede na
ugodne oziroma konkurenéne pogoje, ki jih nudijo banke.

Uvedba nacionalne stanovanjske varcevalne sheme je pomenila dobrodoSlo novost na
slovenskem finan¢nem trgu. Z intervencijo drzave je dala mocan impulz pri reSevanju
stanovanjskih problemov na podrocju stanovanjske gradnje. Ob veliki medijski promociji
je pripomogla k dvigu varcevalne kulture. Prav tako se je povecalo zavedanje lastne
angaziranosti pri zagotavljanju Zivljenjsko pomembnih dejavnikov. Z nizkim pragom
vstopa in psiholosko stimulacijo je ponudila dvig Zivljenjske ravni SirSemu krogu
prebivalstva.

SrediS¢e poslovanja vsake pravne osebe, gospodarske druzbe, zavoda, drzavne in druge
ustanove, je finanéno poslovanje, ki pogojuje vse njene dejavnosti in razvoj.
Tesni stiki in razvejano poslovanje s pravnimi osebami omogoc¢ajo bankam, da razvijajo
Siroko ponudbo sodobnih bané¢nih storitev: kredite in kreditne linije, garancije, odkup
terjatev, eskont menice, storitve na podrocju deviznega poslovanja in mnoge druge. Banke
ponujajo partnerstvo. Zanesljive in zaupanja vredne banke svojim komitentom omogocajo
kakovostno opravljanje ban¢nih storitev doma in v tujini.

Banke lahko opravljajo naslednje vzajemno priznane financ¢ne storitve:

sprejemanje depozitov;
dajanje kreditov,
storitve placilnega prometa, razen storitev upravljanja placilnih sistemov;
izdajanje in upravljanje placilnih instrumentov (kreditnih kartic in potovalnih ¢ekov);
izdajanje garancij in drugih jamstev;
trgovanje za svoj racun ali racun strank:
- z instrumenti denarnega trga,
- s tujimi placilnimi sredstvi in menjalniskimi posli,
- s standardiziranimi terminskimi pogodbami in opcijami,
- z valutnimi in obrestnimi finan¢nimi instrumenti,
- s prenosljivimi vrednostnimi papirji;
7. sodelovanje pri izdaji vrednostnih papirjev in storitve, povezane s tem;
8. svetovanje in storitve v zvezi z zdruzitvami in nakupom podjetij;
9. upravljanje z nalozbami in svetovanje v zvezi s tem;
10. hramba vrednostnih papirjev in druge storitve, povezane s hrambo;
11. kreditne bonitetne storitve: zbiranje, analiza in posredovanje informacij o kreditni
sposobnosti pravnih oseb;
12. oddajanje sefov;
13. investicijske ter pomozne investicijske storitve in posli;
14. posredovanje pri prodaji zavarovalnih polic po zakonu, ki ureja zavarovalnistvo;

o E
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15. upravljanje pokojninskih skladov po zakonu, ki ureja pokojninsko in invalidsko
zavarovanje;

16. skrbniSke storitve po zakonu, ki ureja investicijske sklade in druzbe za upravljanje;
17. administrativne storitve za investicijske sklade.

Bancne ponudbe, ki jih ponujajo posamezne banke, se v vecini primerov razlikujejo po
razli¢nih sistemih, ki jih banke uporabljajo za svojo promocijo in ponudbo. Razlikujejo se
v elektronsko podprtem delovanju in programih, ki podpirajo dostop do elektronskega
ban¢nistva.

Bancne ponudbe zajemajo za fizicne osebe transakcijske racune, e-poti, kartice, kredite,
varcevanja, nalozbe, zavarovanja, sefi, ban¢no zavarovalnistvo, business check, bonus
racun, lizinge, lizing Hrvaska, sefi in deponije, nepremicnine, nalozbe v sklade,
bankomate, plac¢ilne instrumente NPI in drugo.

Banke ponujajo v obsegu poslovnih financ poslovne racune, placilni promet, placilne
instrumente, e-poti, Kkartice, financiranje poslovanja, instrumente zavarovanja, terminske
posle, finan¢ne naloZbe, podjetniSke finance, servisni center. Ponujajo tudi spletno
poslovalnico in storitve za tuje pravne osebe, VB nalozbene produkte ter projektno in
nepremic¢ninsko financiranje.

Podobne storitve ponujajo svojim uporabnikom, zato poskuSajo dolo¢ene storitve
prikazati bolj privlaéno od konkurence, z boljSimi pogoji. Nekaj teh storitev je opisanih
Vv nadaljevanju.

ABANKA VIPA D.D.

Abanka Vipa kot slogan pri zanimivi ponudbi navaja: »Pois¢imo reSitve. Banka za vse
zivljenje.« V ponudbo so strnjeni vsi pomembni zivljenjski dogodki, kot so rojstvo otroka,
Solanje otroka, financiranje Studija, zaposlitev, potovanje, prosti ¢as, nakup avtomobila,
poroka, gradnja hiSe, darila. Na koncu ponudbe, kot se zakljucuje zivljenjski cikel, se
omeni tudi smrt.

Banke Zelijo s pridobivanjem mlajSih komitentov pridobiti zveste komitente, ki tudi po
koncanem izobrazevanju ostanejo ¢lani banke Se naprej. Pri Abanki bi izpostavile osebne
racune za mlajSe uporabnike ban¢nih storitev.

Var¢ujem,

ker s kartico
Abanke placujem!

Slika 12: Reklama Abanke
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Osebni raéun za osnovnosolce

Racun za osnovnoS$olce je namenjen Solarjem, starim med 6 in 15 let. Za poslovanje z
racunom je potrebna bancna kartica (BA Maestro kartico) ali kartoncek. S kartico se lahko
placuje ali dviguje le toliko denarja, kolikor ga je na racunu.

Prednosti

Postanes lahko gospodar svojega denarja, s kartico placuje$ v trgovinah z nalepko BA
Maestro doma in v tujini. Gotovino lahko dviguje$ na ban¢nih avtomatih doma in v tujini,
polaga$ pa na bancnih avtomatih Abanke. Uporabljas lahko tudi druge storitve banc¢nih
avtomatov (placuje$ poloZnice, kupuje$ kartice za mobilni telefon). Stanje na racunu lahko
preverjas tudi s spletno banko Abanet ali mobilnim telefonom z mobilno storitvijo
Abasms, starsi in drugi sorodniki ti denar lahko nakazujejo mese¢no s trajnim nalogom,
preko storitve Abacent, preko spletne banke ali v poslovalnici banke. In ni tako
nepomembno dejstvo, da je vodenje ra¢una brezpla¢no.

Abacent

Abanka je edina v Sloveniji, ki nudi storitev Abacent, ki omogo¢a nov naéin zbiranja
drobiza. Novo storitev Abacent si lahko izberejo imetniki osebnega in varcevalnega
racuna pri Abanki. Gre za neopazno, a u¢inkovito varéevanje.

Abacent deluje tako, da po vsakem opravljenem placilu s karticami osebnega racuna (BA
Maestro in/ali debetna Visa Electron) se z osebnega ra¢una na varéevalni raéun prenese
razlika med zneskom placila in naslednjo celo enoto evra.

BANKA CELJE D.D.

Banka Celje v svojem sloganu pravi, da so stvari, ki jih lahko ponudi le dobra banka. V
svoji ponudbi ima vabljivo predstavljene spodaj navedene produkte.

Klik

Banka Celje ponuja s storitvijo KLIK brezplacen pristop k tej storitvi do tridesetega aprila
2008. Prav tako prihranek pri placilu poloznic v viSini 1,22 EUR.
Za poslovanje s KLIK-om potrebujete:

— odprt transakcijski racun pri Banki Celje,
— osebni racunalnik z dostopom do interneta,
— elektronski naslov.

KLIK 24 ur dnevno omogoca:

— vpogled v stanje in promet na svojem transakcijskem racunu ter na racunih,
— pregled elektronskih izpiskov imetniskih transakcijskih racunov,

—vpogled v stanje in promet na varc¢evalnih rac¢unih imetnika,

— placevanje poloznice (tudi z valuto vnaprej),

— vpogled v stanje kreditov in depozitov,

— prenos sredstev med racuni v Banki Celje,

— prenos sredstev na racune v drugih bankah,
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— prejemanje SMS-sporocil o stanju na transakcijskem racunu,
— oddajanje zahtevkov za spremembo limita na transakcijskem racunu,
— posiljanje in prejemanje sporocila banke.

Solsko varé&evanije pri Banki Celje

Banka Celje vabi najmlajSe varcevalce v Solske hranilnice. Varéevanje v domacgi valuti je
mogoce tudi v osnovni Soli. Sola, kjer deluje Solska hranilnica, vzgaja otroke k var¢nosti,
saj tako spoznajo denar, natan¢nost in red.

HERMANOV BRLOG se imenuje Solsko varcevanje. Vsak varcevalec ali razred dobi
hranilno knjiZico, nanjo polaga in dviguje denar le v Solski hranilnici

Za pravilno vodenje denarja skrbi mentor Solske hranilnice. To je uciteljica ali ucitelj, Ki ji
pomagajo ucenci — delavci v Solski hranilnici. Prihranke skrbno zapisujejo na predpisane
obrazce, ki se uporabljajo samo v Solski hranilnici.

Slika 13: Lisjak Herman kot reklama za varcevanje

Banka Celje vsako leto razpiSe v Solskih hranilnicah nagradno varcevanje. Vsi, ki
varcéujejo, prejmejo lepe nagrade, ¢e pa imajo sreco Se pri zZrebanju, lahko dobijo
kolo in ¢elado ali nagradni izlet v Hermanov brlog.
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BANKA KOPER D.D.

Banka Koper v osebni izkaznici navaja: »Z odprtim pogledom.« Kot prva banka so uvedli
elektronske poti in pametne kartice z vgrajenim ¢ipom.

Slika 14: Kovanci

Nalozbe in varéevanja

Banka Koper ponuja med ostalimi ponudbami kot vabljivo ponudbo tudi nalozbeno
varcevanje v vzajemne sklade.

V ponudbi je 21 vzajemnih (pod)skladov krovnega sklada Sanpaolo International Fund (SP
IF) s sedezem v Luksemburgu.

Tuji vzajemni skladi Sanpaolo International Fund (SP IF) so usmerjeni v razli¢ne svetovne
trge in gospodarske panoge. V ponudbi skladov SP IF se lahko izbira med Sestnajstimi
delniSkimi skladi, tremi obvezniSkimi skladi in dvema denarnima skladoma. Novost in
posebnost vecine skladov Sanpaolo je zaScita pred valutnim tveganjem. Vlagatelji lahko
pri skladih, ki imajo svoje naloZbe v drugih valutah in ne v evrih, izberejo moZnost
zavarovanja pred valutnim tveganjem - sklad z oznako RH.

Stanovanjski kredit

Stanovanjski kredit pomaga pri reSevanju bivanjskega vpraSanja. Namenjen je nakupu,
gradnji in adaptaciji stanovanj ter stanovanjskih his, nakupu gradbenih zemljis¢. Namenjen
je tudi za vzpostavljanje komunalne infrastrukture. Zaradi nacina odplacevanja je primeren
tako za kratkoro¢no kot dolgoro¢no reSevanje stanovanjske problematike.

Glavne prednosti kredita:

Stanovanjski kredit ima ugodnejSe obrestne mere in Sirok razpon uporabnosti.

Uporaben je pri nakupu, gradnji ali adaptaciji stanovanjske hiSe ali stanovanja. Uporabite
ga lahko za komunalno opremljanje stavbnega zemljiS¢a, placilo spremembe namembnosti
zemljis¢a ali nakup nebivalnih prostorov v stanovanjski hisi.

Izbira se lahko med razli¢nimi obrestnimi merami.

Banka Koper razvija partnerski odnos tudi z nepremiéninskimi agencijami, S
katerimi vstopa v skupne poslovne projekte.
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HRANILNICA LON D.D. KRANJ

Hranilnica Lon se predstavlja: »Var¢evanje in vse bancne storitve na Ljubezniv, Oseben
Nacin.«

Slika 15: Reklama hranilnice Lon

Sisbon

Hranilnica Lon ponuja kot novost storitev Sisbon, ki je elektronski informacijski sistem. Ta
omogoc¢a medsebojno izmenjavo in obdelavo osebnih podatkov o komitentih med
bankami, hranilnicami in hranilno-kreditnimi sluZzbami, podpisnicami Dogovora o
postavitvi in uporabi informacijskega sistema SISBON. V njem se zbirajo in obdelujejo
podatki, ki se nanaSajo na zadolZenost in korektnost izpolnjevanja pogodbenih obveznosti
komitentov. Ti podatki so podlaga za dolocitev njihove kreditne sposobnosti, od katere je
odvisna odobritev posla in dolocitev pogojev za posamezno storitev.

Zlati Lon

Je visoko donosen depozitni raéun z zanimivimi obrestnimi merami in moZnostjo
dodatnega nalaganja sredstev, z njim Hranilnica Lon Kranj povecuje svojo promaocijo.

Lastnik depozitnega racuna ZLATI LON postane vsak varcevalec, ki se odloci za vezavo
svojih sredstev najmanj v viSini 7.000,00 EUR za dobo vsaj 1 leta.
Zlati Lon je dodatek k visoki obrestni meri, nagrada za zaupanje in zvestobo, ki za
varcevalca pomeni:

- poenem letu vezave: + 0,10 %,

- po dveh letih vezave: + 0,20 %,

- po treh letih vezave: + 0,30 % .

Vsak varcevalec, ki se odloc¢i za vezavo svojih sredstev nad 24 mesecev, pridobi Se
poseben bonus na obresti v obliki priloZznostnega zlatnika.

BANKA SPARKASSE D.D.

Banka Sparkasse omenja v svoji predstavitvi, da je drugac¢na banka. Zanimive ponudbe so:

Studentski ragun

Banka ponuja ugoden osebni transakcijski rac¢un, ki je namenjen Studentom in dijakom ter
je idealna resitev za finan¢no poslovanje, prikrojeno mladostniskim potrebam. Poleg
brezplacnega osebnega svetovanja ga odlikuje Se vrsta drugih prednosti, kot so:
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brezplacno vodenje vec¢ valutnega racuna,

brezpla¢na banc¢na kartica BA Maestro,

brezplacna prikljucnina na elektronsko (Net.Stik) in telefonsko bancnistvo (Tel.Stik),

- moznost obvescanja prek sporocil SMS in elektronskega poslovanja,

- konkuren¢ni Studentski limiti (ob rednih mesec¢nih prilivih do 1,5-kratnika prilivov),

- moznost pridobitve placilne kartice MasterCard po polovi¢ni ceni oziroma za samo 6,26
EUR na leto, z brezplacnim zavarovanjem v primeru zlorabe Kartice.

Stik

Storitev STIK nudi moznost opravljanja ban¢nih transakcij od doma ali preko telefona -
hitro in enostavno. Ne glede na to, ali se daje prednost telefonskemu ban¢nistvu Tel.Stik
ali elektronskemu banc¢nistvu Net.Stik. Navajajo, da so dolge vrste in c¢akanje pred
ban¢nimi okenci so s STIK-om preteklost.

HYPO ALPE - ADRIA - BANK D.D.

Banka predstavlja del Hypo Group Alpe Adria, mo¢no mednarodno finanéno skupino s
poudarkom na varnosti in zaupanju.

Druzinski kredit

V Hypo Alpe-Adria-Bank lahko veé ¢lanov druzin najame en stanovanjski kredit, ki ga
na Zeljo izplaéajo tudi do stoodstotno v gotovini. Druzinski kredit je stanovanjski kredit,
pri katerem je udelezeno ve¢ druzinskih c¢lanov (zakonca, otroci, starSi, clani
izvenzakonske skupnosti ali vsi, Ki Zivijo v istem gospodinjstvu).

Prednosti druzinskega kredita:

- moZnost najetja vecjega zneska kredita,

swEn

Pogoji, ko za eno nepremi¢nino ali nakup zemljis¢a najame kredit ve¢ druzinskih ¢lanov,
SO:

- Vsak druzinski ¢lan dobi svojo kreditno pogodbo, katere znesek je prilagojen njegovi
kreditni sposobnosti.

- Skupni znesek vseh kreditov je najve¢ znesek iz vloge za kredit, ki jo napiSe nosilec
dokumentacije. Vsi ostali kreditojemalci v vlogi napiSejo svoj delcek iz celote. Vse vioge
sopodpise tudi nosilec nepremic¢ninske dokumentacije.

- Stroski odobritve kredita se izracunajo na seStevek vseh kreditov, le do maksimalnega
zneska.

- Stroske lahko placa en kreditojemalec v celoti ali pa se razdelijo po dogovoru.

- Kredit odplacuje vsak druzinski ¢lan po svoji kreditni pogodbi.

- Solidarni porok na vsaki kreditni pogodbi je vedno tudi lastnik nepremicnine.
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do stanovanja

Slika 16: Reklama stanovanjskega kredita Hypo Alpe Adria banke

Pravna asistenca

Pravna asistenca je storitev, ki jo nudi banka in je pisno pravno mnenje pravne pisarne
Hypo Alpe-Adria-Bank, ki ga stranka pridobi na podlagi predloZzene dokumentacije o
nepremic¢nini: kupo-prodajna pogodba, zemljiSko-knjizni izpisek oziroma lokacijska
informacija in mapna kopija. Pravno mnenje se stranki vroci pred narokom pri notarju.

NOVA LJUBLJANSKA BANKA D.D.

Nova Ljubljanska banka ponuja osebne finance otrokom, najstnikom,Studentom, druZinam
in posameznikom ter seniorjem. Ponujajo prijazne bancne reSitve v vsakodnevnem
Zivljenju in uc¢inkovito ban¢no podporo naSemu poslovanju.

Slika 17: Kartica Nove ljubljanske banke

Zavarovanje pladilnih kartic

NLB ponuja ob vse vecji zlorabi placilnih kartic zanimivo storitev v primeru njene zlorabe.
V NLB vsem imetnikom placilnih kartic ponujajo moznost zavarovanja za primer
zlorabe ob izgubi ali kraji kartice. Tudi ¢e bi bila kartica zlorabljena, Ze v ¢asu 24 ur
pred prijavo o izgubi oziroma Kraji, zavarovalnica povrne stroSke. Prav tako povrne Skodo,
Ki bi nastala v ¢asu 24 ur po prijavi.

Vardevanje v vrednostih papirjih

Obveznice in Se posebej delnice so oblika varcevanja, ki je primerna za posameznike, Ki
varcujejo dolgoroc¢no. Ker so bolj tvegana nalozba kot banc¢ne vloge, ni smiselno, da se
vanje razporedi osnovne Zivljenjske prihranke. Ti so namenjeni kratkorocnemu varcevanju.
Priporocljivo je, da osnovne prihranke, ki so namenjeni nepri¢cakovanim izdatkom ali
izpadu rednih dohodkov ter doseganju kratkoroc¢nih financ¢nih ciljev (npr. nakupu
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avtomobila, pohistva), razporedi v visoko varne banéne vloge. Delnice in obveznice naj
sluzijo izklju¢no kot nadgradnja ali dopolnilo ban¢nim viogam. Namenjena so doseganju
dolgoroc¢nih financ¢nih ciljev.

Nadvse priporocljivo je, da se v delnicah ali obveznicah varéuje najmanj tri leta, po
moznosti pa vsaj pet let. Ti prihranki so namenjeni varéevanju za daljSa obdobja.

NOVA KREDITNA BANKA MARIBOR D.D.

Nova KBM med svojimi ponudbami navaja: »Ohranite popolno ravnotezje svojih nalozb
tudi v nemirnih vodah.«

Sepa

Nova KBM ima v svoji ponudbi za fizi¢ne osebe zajeto ponudbo SEPA, ki je razmeroma
novejSa ponudba saj so prve placilne instrumente SEPA. Banke so ponudile svojim
uporabnikom prve placilne instrumente SEPA Sele 28. 1. 2008..

SEPA je kratica za Single Euro Payments Area, ki predstavlja enotno obmo¢je plaéil v
evrih — evro obmodéja. SEPA je okolje, kjer bodo lahko posamezniki, gospodarske druzbe
in drugi uporabniki placilnih storitev v bankah izvajali in prejemali placila v evrih, ne
glede na to, ali se takdno placilo izvaja znotraj posamezne drZave ali med drZzavami evro
obmocja. Tovrstna placila se bodo izvrSevala pod enakimi osnovnimi pogoji, pravicami in
obveznostmi ter poslovnimi obicaji, ne glede na geografsko obmocje, drzavo nalogo
dajalca oziroma prejemnika placila v okviru evro obmocja.

V Novi KBM lahko od 28. januarja letos naprej poSiljajo in prejemajo komitenti ¢ezmejna
kreditna placila SEPA.

Moneta

V novi KBM promovirajo placevanje z Moneto kot hitro, varno in tudi enostavno. Z
mobilnikom se lahko placuje Ze na ve¢ kot 5.000 placilnih mestih po vsej Sloveniji - v
restavracijah, trgovinah, taksijih, v kinematografih, na prodajnih avtomatih, na spletu, v
telefonski prodaji in drugod.

Namenjena je vsem, ki imajo mobilnik vedno pri roki in jim sodobni nacini
brezgotovinskega placevanja, brez denarnice in Kartic, izpolnjujejo vsakdanjik.

Moneta je storitev brezgotovinskega pla¢evanja z mobilnikom.

€

S

moneta

Slika 18: Reklama za placevanje z mobilnikom pri Novi kreditni banki Maribor
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POSTNA BANKA SLOVENIJE D.D.

Postna banka Slovenije v svoji ponudbi navaja, da poslujejo preko najbolj enakomerno
razporejene mreze PoStnih bank.

Poslovanije s transakcijskimi raéuni za drusStva

V Postni banki Slovenije so pripravili izredno ugodno ponudbo za poslovanje s
transakcijskimi racuni druStev do konca leta 2008.
Izjemno velika prednost Postne banke Slovenije je, da posluje preko najvec¢je in najbolj
enakomerno razporejene mreze enot PoSte Slovenije - vse poste v Sloveniji, ki jih je 556,
oziroma njihova okenca za denarno poslovanje.
Kot zanimivo ponudbo navajajo, da imajo poSte ugodnejsi (daljsi) delovni ¢as kot banke
in so odprte tudi ob sobotah.
Ugodna ponudba za poslovanje s transakcijskimi racuni zajema:

- brezpla¢no odprtje transakcijskega racuna,

- brezpla¢no vodenje transakcijskega racuna za obdobje do enega leta,

- brezplac¢na pristopnina k elektronskemu ban¢nistvu,

- brezpla¢na izdaja pametne Kkartice in ¢italca za elektronsko banénistvo,

- brezpla¢ne informacije o stanju na transakcijskem racunu,

- brezplacen sprejem zahtevka za spremembe,

- popust na storitve placilnega prometa za obdobje do enega leta.

Sisbon

Postna banka ponuja SISBON, ki komitentom in bankam ali hranilnicam prinasa ve¢jo
preglednost, enostavnost in varnost postopkov odobravanja posojil. Osebni podatki v
SISBON-u so zaupne narave, dostop do njih je strogo nadzorovan. DrZave, ¢lanice
Evropske unije si Zze izmenjujejo podatke o komitentih.

Slovenija se kot ¢lanica Evropske unije prilagaja tudi predpisom in varnostnim standardom
pri sklepanju poslov, ki varujejo tako komitente kot ponudnike financnih storitev, ki z
njimi stopajo v poslovni odnos. Sistem, kot je SISBON, imajo vzpostavljen Ze skoraj vse
¢lanice Evropske unije in mnoge druge drzave, ki se zdruzujejo v ACCIS (Association of
Consumer Credit Information Suppliers).

PROBANKA D.D.

Probanka v svoji ponudbi navaja, da v slovenskem ban¢nem in poslovnem prostoru
pomeni zanesljivo finan¢no institucijo, znano predvsem po svoji usmeritvi k komitentom
in zagotavljanju visoko kakovostnih storitev.

Lizing Hrvaska

V Finan¢ni skupini Probanke so svoje poslovanje razsirili preko meja Republike Slovenije
v Republiko Hrvasko. Tako je v mesecu aprilu s svojim delovanjem pricela héerinska
druzba Probanka Leasing Rijeka, ki ima poslovne prostore v centru Reke v Republiki
Hrvaski.

Novo ustanovljena druzba zagotavlja vse vrste lizing produktov tako komitentom kot
nekomitentom Probanke, d. d. Za drzavljane Republike Slovenije je Se posebej
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aktualna moznost financiranja nakupa nepremiénin v Republiki Hrvaski s pomodéjo
lizinga.

Ob financiranju nakupa nepremic¢nine preverijo:

- lastniStvo nepremicnine,

- skladnost gradnje z izdanimi dovoljen;ji,

- trzno ceno.

Takoj po opravljenem nakupu opravijo tudi vpis lastniStva v zemljisko knjigo.
Jamd¢ijo dodatno varnost pri nakupu nepremi¢nin v Republiki Hrvaski.

Delta

Delta je vzajemni pokojninski sklad dodatnega pokojninskega zavarovanja, ki ga je
ustanovila in ga tudi upravlja Probanka. Zavarovanci imajo v tem skladu na izbiro dva
pokojninska nacrta: kolektivni in individualni pokojninski nacrt.

Pri kolektivnem zavarovanju placuje celotno premijo ali njen del delodajalec, ob cemer pa
mora biti za koriS¢enje davcnih olajSav v zavarovanje vkljucenih vsaj 51 odstotkov
zaposlenih.

Posameznik je lahko vkljucen le v en pokojninski nacrt kolektivnega zavarovanja in en
pokojninski naért individualnega zavarovanja.

obrestna
mera za

varcevalno
vlogo na
odpoklic.

Slika 19: Reklama Probanke

Pokojninska reforma je uvedla v slovenski pokojninski sistem, takoimenovani Il. steber

pokojninskega zavarovanja. Varéevanje v njem bo postalo nuja, saj so se s pokojninsko

reformo zmanjsSale pravice iz obveznega pokojninskega zavarovanja:

- Pokojninska osnova se racuna na osnovi 18 najugodnejSih zaporednih let, ne ve¢ 10, kot
je veljalo po stari zakonodaji.

- Pokojnina znaSa 72,5 odstotkov pokojninske osnove (do sedaj 85 odstotkov).

- Zaostrili so se pogoji za polno pokojnino.

Vse to je prineslo potrebo po uvedbi prostovoljnega dodatnega pokojninskega zavarovanja,
v katerem se zbirajo sredstva za dodatno pokojnino na osebnem racuna zavarovanca.
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RAIFFEISEN BANKA D.D.

Raiffeisen banka pravi zase, da je majhna banka v veliki druzini.

Svetovanje na domu

Vsem, ki ne Zelijo ali ne morejo obiskati poslovalnice, ponuja Raiffeisen banka osebni stik

z ban¢nim svetovalcem, ki jih ima banka na terenu. Svetujejo glede vseh banc¢nih

produktov za fizi¢éne osebe kot tudi glede uporabe banc¢nih storitev Raiffeisen Banke.

Svetovanje je mozno doma, v pisarni ali kjer koli drugje.

V ponudbi navajajo, komu vse je namenjena storitev:

- tistim, ki imajo na voljo malo ¢asa ali ga za to sploh nimajo;

- tistim, Ki jim obisk poslovalnice predstavlja tezavo ali napor;

- tistim, ki Se posebej cenite osebni in zaupni odnos z ban¢nimi usluzbenci v domacem
okolju;

- tistim, ki Zelijo ve¢ udobja pri poslovanju z banko.

Raiffeisen banka navaja pet glavnih razlogov za obisk banc¢nega svetovalca na terenu:
prihranek poti in ¢asa, banc¢ni svetovalec upoSteva casovne Zelje, obisk bancnega
svetovalca je brezplacen, stroski ban¢nih storitev so enaki kot v poslovalnicah.

Nalozbe

Raiffeisen banka ponuja nalozbe v investicijske sklade Raiffeisen Capital Management, ki
so priljubljeni tuji investicijski skladi v Sloveniji. Izbira se lahko med 21 - timi razli¢nimi
investicijskim skladi, ki jih upravlja druzba za upravljanje Raiffeisen Kapitalanlage-
Gesellschaft s sedezem na Dunaju. Skladi Raiffeisen Capital Management omogocajo
nalozbe v razli¢cne panoge in geografska obmocja od Juzne in Severne Amerike do
Vzhodne Azije in Afrike.
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Slika 20: Nalozbe Raiffeisen banke

SKB BANKA D.D.

SKB banka svojo ponudbo predstavlja tudi tako: »SKB banka d. d. Ljubljana sodi med
vodilne slovenske komercialne banke v zasebni lasti s Siroko paleto produktov in storitev.«
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Nalozbeno zivljenjsko zavarovanije

Ob sklenitvi naloZbenega Zivljenjskega zavarovanja Skladba ponuja v ¢asu akcije SKB
banka naslednje ugodnosti:

- nizke vstopne stroske,

- ob sklenitvi zavarovanja Skladba se lahko izkoristijo ugodnosti Generali Cluba v
obliki vrednostnih bonov v skupni vrednosti 300 evrov,Kki jih je mozno tudi podariti;
- z uveljavitvijo bona postanejo ¢lani Generali Cluba.

Virtualno nakupovanie v Sloveniji

Ponudba blaga, ki ga lahko izberemo in kupimo na daljavo, je danes v Sloveniji pestra in
primerljiva s tujino. V domacih virtualnih trgovinah se najpogosteje kupuje, tako kot v
tujini knjige, zgosc¢enke, video in avdio izdelke ter racunalniSko tehnologijo. MozZnosti pa
je iz dneva v dan ve¢. Kupujejo se tudi zivila in pijaca, kozmetika, darila, oprema za
dojencka, cvetje, tehni¢no blago in drugo.

SKB d. d. se pridruzuje pobudnikom akcije pospeSevanja varnega spletnega
nakupovanja v Sloveniji z objavo navodil za varno placevanje s karticami preko
interneta. Pri spletnih nakupih dobiva karti¢no poslovanje vse pomembnejSo vlogo (druga,
zaradi postnine in odkupnine za PTT, nekoliko draZzja moZnost za kupce, je plac¢ilo po
povzetju). Varnost karti¢nega poslovanja preko interneta zagotavljajo placilni sistemi, kot
je Transact-EON, ki ga ponuja Telemach, z virtualnimi trgovinami ter bankami oziroma
avtorizacijskimi centri. Pri tem avtorizacija placila in transakcija ne potekata po javnem,
ampak po privatnem omreZju, ki je pred zlorabami zasciteno na najsodobnejsSi nacin.

VOLKSBANK-LJUDSKA BANKA D.D.

Volksbank — ljudska banka navaja pri svojih ponudbah: »Zaupanje nas druZi.«

Namensko varéevanije

V Volkshank - Ljudski banki ponujajo namensko varéevanje, pri katerem si komitenti
sami dolocijo zneske vplacil, dobo varéevanja in naéin izpladila. Pri Volksbank -
Ljudski banki promovirajo, da se lahko privaréuje za nakup novega racunalnika, vozila,
stanovanja, sanjske pocitnice. Z varcevanjem lahko svojim otrokom in vnukom omogoci
brezskrben Studij.

Varcuje se lahko kratkoro¢no, za dobo Sestih mesecev, srednjero¢no za obdobje od enega
do Stirih let. Odlocite se lahko za dolgoro¢no ali rentno varéevanje za dobo vsaj Stirih let.

VN naloZzbeni produkti

Nalozbeni certifikat VVolksbank Garant Top 20 je nova oblika var¢evanja, namenjena vsem,
ki radi investirajo v najmocnejSa podjetja na svetu. Za investicijo garantirajo povracilo 100
odstotne glavnice ob zapadlosti in donos, ki je vezan na izbrane delnice. Ta donos lahko
znaSa tudi do 10 odstotkov letno. Investicija je likvidna, saj se lahko nalozbeni certifikat
proda kadar koli, brez dodatnih strodkov je tudi pregledna, kar pomeni, da se lahko dnevno
spremlja vrednost nalozbe.

39



Investirajte v nalozbeni certifikat
AGRAR GARANT!

Slika 21: Reklama za nalozbene certifikate Volksbank

2.4 Poslovna politika in filozofija poslovanja bank

Delovanje bank, finan¢nega in denarnega sistema temelji na zaupanju, verodostojnosti in
transparentnosti. VVsaka banka pri delovanju tezi k svojim ciljem - strateSko odlocanje.
Osrednje vprasanje strateSkega odloc¢anja je vplivanje oziroma prilagajanje spremembam v
okolju in tudi znotraj. Vrste strategij potrebno povezati v enotnost strateSkega odloc¢anja v
banki.

Bistvo je v izbiri strategij in strateskih planov glede na spremembe v banki in okolju.
Spremembe je mogoce vsaj slutiti, zato je naloga strategij banke pripraviti scenarije za
strateSko odlocanje.

Cilji vodenja banke

« Dolocanje ciljev sistema banke (dolgoro¢no — DOBICEK, mir med zaposlenimi).

o Strukturiranje sistema banke z oblikovanjem organizacije in dolo¢anjem
storitvenega potenciala.

« Oblikovanje smernic poslovne politike banke (kratkoro¢ne in dolgoro¢ne).

« Nadziranje storitvenih procesov (imamo ve¢ bancni sistem).

« Adaptiranje sistema banke v okolje na podlagi lastnih akcij in reakcij.

Obbanéne storitve so pasivne, taksni so tudi skladi in Zivljenjska zavarovanja.

S finan¢nimi posli so vedno tesno povezani tudi riziki. Posebej velja to za banke, katerih
predmet poslovanja so prav finan¢na sredstva. Riziki imajo v banc¢nem poslovanju
specifi¢ni znacaj, in to zaradi predmeta, s katerim banka posluje (denar), posebej pa Se
zaradi specifi¢cnih lastnosti bancnega poslovanja kot tudi zaradi specifi¢cnega znacaja
sredstev, s katerimi posluje. Riziki zaradi tega nastajajo riziki predvsem v poslovnem
podroc¢ju banke; vendar pa se riziki pojavljajo tudi v organizacijsko tehni¢nem podrocju,
od koder posredno vplivajo na poslovno podrogje.

2.5 Organi bank
Za banko kot delnisSko druzbo veljajo dolocila ZGD pa tudi dolo¢ila Zakona o ban¢nistvu.
Banko vodi uprava v dobro druzbe, samostojno in na lastno odgovornost.

Uprava banke mora imeti najmanj dva c¢lana, ki banko skupaj predstavljata v pravnem
prometu. Eden izmed ¢lanov uprave je predsednik uprave.
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Nobeden izmed ¢lanov uprave banke ne sme biti pooblascen za samostojno zastopanje
banke. Clani uprave morajo izpolnjevati pogoje iz ZGD, pa tudi pogoje iz zakona o
ban¢nistvu.

Banka je lahko organizirana na razli¢cne nacine. Organizacijsko strukturo pa doloc¢ata dva
dejavnika — funkcija banke in s tem povezan obseg njenega poslovanja ter njena velikost.

Srednje banke v Sloveniji obvladujejo podrogja:
- poslovanje z velikimi komitenti,
- poslovanje s prebivalstvom,
- zakladnistvo,
- investicijsko ban¢nistvo in vrednostni papirji,
- poslovanje s tujino,
- poslovanje z razli¢nimi vrstami tveganj,
- placilni promet,
- informacijska tehnologija,
- in racunovodstvo.

Stabne sluZbe uprave pa zajemajo:
- notranjo revizijo,
- pravne zadeve,
- strateSki razvoj,
- marketing, razvoj ban¢nih produktov,
- upravljalno racunovodstvo,
- kontroling,
- kadre,
- organiziranost banke,
- sploSne zadeve.

Upravi lahko pomagajo pri vodenju banke izvrsni direktorji za posamezna podrogja,
pooblascenci uprave in prokuristi.

2.6 Poslanstvo in vizija bank

Poslanstvo in vizija sta temeljna dejavnika vsake organizacije in podjetja. Slovar
slovenskega knjiZznega jezika poslanstvo opredeljuje kot smisel, bistvo dejavnosti obstoja
nekoga ali necesa. Opredeljuje ga kot, kar je komu zaupano, da naredi, opravi v Korist
dolocene SirSe skupnosti.

Vizijo opredeljuje slovar slovenskega knjiznega jezika kot predstavo o tem, kaksna naj bi
kaksna stvar v prihodnosti bila, kot dolgoro¢no vizijo (videnje) razvoja v prihodnosti.
Opredeljuje jo kot dojemanje, razumevanje necesa v prihodnosti.

Vsaka organizacija mora imeti razlog za svoj obstoj, ki mu pravimo tudi organizacijsko
poslanstvo. Za podjetja je najpomembnejSe poslanstvo, da zadovoljijo svoje kupce.
Poslanstvo podjetja doloca bistvo poslovanja podjetja tako, da loci podjetje od vseh drugih.
Poslanstvo doloca razpoloZenje, kulturo poslovanja in omogoca identifikacijo delavcev v
zdruzbi.

Vizija je idealizirana, Zelena slika podjetja v prihodnosti. Njen namen je prikazati
uresnicljive sanje na eni strani, po drugi strani pa mora motivirati zaposlene v podjetju, da
se bodo trudili za uresnicitev teh sanj.
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NLB Banka poudarja, da je poslanstvo veliko ve¢ kot seStevek njenih dejavnosti. Svoj
vpliv na financnem trgu NLB utrjuje z aktivno vlogo na vseh podro¢jih druzbenega
razvoja. Z uresni¢evanjem svojih poslovnih ciljev na temelju tradicije in zaupanja ter z
odgovornim negovanjem poslovnih vrednot oblikujemo novo podobo ban¢ne kulture. Kot
najvecja slovenska banka se zaveda pomembnosti svojega poslanstva in dejstva, da se z
uspesnim razvojem druzbe kot celote krepita tudi njen ugled in mo¢.

Abanka uresni¢uje svojo_vizijo v odnosih s strankami, lastniki in zaposlenimi.
Nadpovprecna donosnost, kakovost storitev in pozitivha prepoznavnost zagotavljajo
zadovoljstvo in ustvarjajo zaupanje v uresnicevanje poslovnih ciljev.

Kot tretja najvec¢ja slovenska banka se zaveda pomembnosti odgovornega vkljucevanja v
okolje, zato visoke poslovne vrednote prenasa tudi v Sirso druzbo, v kateri Zivi in dela.

Banka Koper kot poslanstvo sporoé¢a, da z vrhunskim znanjem in najsodobnejso
tehnologijo ponujajo kakovostne bancéne izdelke in storitve, ki jih nenehno izboljSujejo ter
oblikujejo v skladu s potrebami in Zeljami komitentov. Pri tem zagotavljajo najvisjo raven
varnosti poslovanja. Sodelujejo z lokalnim okoljem in krepijo svojo odgovorno druzbeno
vlogo. Dokazujejo, da so zanesljiv in kredibilen gospodarski subjekt.

Njihova vizija je ponuditi s Siroko paleto komitentu prijaznih izdelkov in storitev. Na
takSen nacin bodo krepili prisotnost in prepoznavnost po vsej Sloveniji. Banka bo za
delnicarje Se naprej zanesljiva in dolgoro¢no donosna vizija.

Raiffeisen Banka je banka z jasnim poslanstvom in vizijo. Opredeljuje se kot ban¢na
skupina Raiffeisen.Je vodilna banc¢na skupina v Srednji in VVzhodni Evropi. Nudi celovito
paleto visoko kvalitetnih kakovostnih storitev.

IS¢e moznosti, kako pomagati slovenskim podjetjem v tujini. S tesnim sodelovanjem nudi
drugim enotam v skupini posebne storitve. So vez med vsemi finanénimi in nefinan¢nimi
tokovi med skupino in nekdanjimi jugoslovanskimi republikami.

Vizija ban¢ne skupine Raiffeisen je postati vodilna ban¢na skupina v Srednji in VVzhodni
Evropi.

V Raiffeisen Banki zdruZujejo strokovno znanje in mednarodne izkusnje. So ponudniki
najbolj napredne financne mreze v tujini.

2.7 Trzenje

Trzenje je proces nacrtovanja in snovanja izdelkov, storitev in idej ter dolocanja cene in
odloc¢anja v trznem komuniciranju in distribuciji z namenom, da se ustvari takSna
izmenjava, ki zadovoljuje pricakovanja.

Na splosno podrocje trzenja zajemajo raziskovanje trga, trzno naértovanje, pripravo
trzenjskih akcij, izvajanje trzenjskih akcij, spremljanje uéinkovitosti izvajanja
trzenjskih akcij in nadzor nad vsemi navedenimi podrogji.

Izvajanje trzne usmeritve zahteva organiziran pristop podjetja na trgu. Sodobno trzenje
zdruzuje vse funkcije in dejavnosti podjetja, ki so kakor koli povezane s trgom. Povezava
trznih funkcij in dejavnosti v oddelku za trZzenje omogoca podjetju strokoven in organiziran
pristop k proizvodnji izdelkov ali storitev, ki bodo dejansko ustrezali potrebam in Zeljam
porabnikov.
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Skrb za kakovostno trzenje storitev sodi med najpomembnejSe strateSke naloge uspesnih
storitvenih podjetij.

Ce kakovost izdelka opredelimo kot popolnost njegove ustreznosti dologenim standardom,
se mora opredelitev kakovosti storitve prejSnji opredelitvi priblizati. Pri kakovostni storitvi
mislimo predvsem na:

- strokovnost, pri kateri je pomembno potrebno zanje in sposobnost za njeno izvedbo;

- verodostojnost: zaupanje, poStenost izvajalca storitve;

- dostopnost: razpolozljivost storitve in enostaven stik z izvajalcem;

- komuniciranje s strankami v njim razumljivem jeziku.

2.7.1 Pojem in pomen trzne segmentacije

Podjetje, ki se odloci delovati na nekem trgu, ni sposobno oskrbovati vseh kupcev tega
trga. Lahko jih je preve¢, lahko so prevec prostorsko razprseni ali pa prevec¢ heterogeni v
svojih nakupnih zahtevah. Podjetje je lahko mnogo bolj ucinkovito, ¢e identificira
najatraktivnejSe dele trga in svojo ponudbo prilagodi potrebam homogenih skupin
kupcev ali segmentov.

Kaksne so koristi za naroénika?

- Poznavanje potreb posameznega segmenta potroSnikov in stopnje njihove zadovoljitve
pokaze proizvajalcu ali ponudniku storitev, kje na trgu so nove in/ali boljSe moznosti
za prodor.

- Proizvajalec ali ponudnik storitev lahko natancneje prilagodi izdelek ali storitev, trzne
aktivnosti in sploh vse elemente trznega spleta posameznim trznim segmentom.

- Proizvajalec ali ponudnik storitev lahko sredstva, namenjena programu trzenja,
smotrneje uporabi oziroma jih usmeri na segment, kjer lahko doseze pricakovane
rezultate.

Pridobimo podatke o tem,

- kdo so kupci in porabniki posameznih izdelkov ali storitev, posameznih blagovnih
znamk;

- ali obstajajo skupine podobnih kupcev oziroma porabnikov;

- kaksne so znacilnosti teh skupin oziroma razlike med skupinami porabnikov;

- kaksno je njihovo mnenje o izdelkih in storitvah, ki nas zanimajo;

- kaksne so njihove pripombe in Zelje;

- kdo so neuporabniki;

- kje so neuporabniki;

- koliko jih je;

- kaksni so razlogi za neuporabo;

- kaj bi jih lahko pripravilo do nakupa ali uporabe.

Poglobljena statisti¢na analiza se izvede na osnovi pridobljenih podatkov
Uporabimo ve¢ razli¢nih osnov za iskanje segmentov potroSnikov:

- geografske osnove (regija, urbano/neurbano naselje ...),

- demografske osnove (starost, spol, dohodek, faza v Zivljenjskem ciklu ...),
- vedenjske osnove (iskanje koristi, stopnja uporabe, stopnja lojalnosti ...),
- psihografske osnove (Zivljenjski stil, vrednote, osebnost ...).
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Rezultat Studije segmentacije trga:

- identifikacija razlicnega Stevila segmentov kupcev;

- dolocitev velikosti posameznega segmenta;

- podrobnejSi opis posameznega segmenta;

- zadovoljstvo ali nezadovoljstvo z obstojec¢o ponudbo;

- v vsakem segmentu opredelitev preferiranih blagovnih znamk.

Trg konc¢nih porabnikov segmentiramo po razli¢nih kriterijih. Najpogosteje upoStevamo
geografske, demografske in psihografske znacilnosti. UpoStevamo tudi odzive porabnikov
na Zelene lastnosti izdelka in moznosti njegove uporabe.

Podjetje mora uc¢inkovito sporog¢iti ciljnemu trgu, v ¢em se njegovi izdelki razlikujejo od
konkurencnih.

Podjetje mora na podlagi ocene trznih zmoznosti opredeliti svoje trzenjske aktivnosti z
nacrtom aktivnosti. Podjetje z nacrtom trZzenjskih aktivnosti konkretizira prihodnje
delovanje. Opredeli prilagajanje spremembam na trgu in natan¢no doloci, katere trzne
instrumente bo uporabljalo pri izvajanju posameznih trznih aktivnostih.

Trzenjske strategije podjetje  uspeSno uresni¢uje s takticno uporabo trzenjskih
instrumentov, kar pomeni, kako v doloc¢eni trzni situaciji ukrepa, da bi doseglo trzne cilje.

Nadvse pomembno je, da organizacija, Ki trzi storitve, razume, zakaj so porabniki izbrali
prav njihovo storitev.

Pri storitvah je poleg ¢ustvenega odziva pomembno, kako se porabnik odziva po koncani
storitvi in kako je zadovoljen z izvrSeno storitvijo. Naslednji dejavnik, ki vpliva na nakup
storitve, je cena. Kolikor visja je, toliko boljSa kakovost storitve lahko sprozZi ponoven
nakup.

Da bi storitveno podjetje doseglo visje zadovoljstvo uporabnikov, mora sprejeti koncept
navdusenja, ki temelji na pozitivnem presenecenju. NavduSenje je najviSja stopnja
zadovoljstva.

Na zadovoljstvo in navduSenje vplivajo pricakovanja, ki so lahko objektivna ali
subjektivna. Objektivna pri¢akovanja temeljijo na znanih informacijah. Subjektivna
pricakovanja izrazajo pocutje uporabnika. Kolikor visja so pricakovanja, toliko vecje je
lahko zadovoljstvo strank s storitvijo ali nasprotno, njihovo razocaranje.

2.7.2 Oblikovanje marketinsSkega spleta

Vsako podjetje mora vzpodbujati razvoj novih izdelkov, testiranje in njihovo uvajanje.
Podjetja vedno pogosteje ugotavljajo, da je stalno razvijanje novih izdelkov in storitev
nujno potrebno. Pot k uspeSnim novim izdelkom poteka od boljSih organizacijskih priprav
za iskanje in izdelavo idej o novih izdelkih do temeljitih proucevanj vsake stopnje
razvojnega procesa novega izdelka.

Distribucijo_izdelkov opredelimo kot dejavnost, ki organizira, ureja in usklajuje gibanje
izdelkov do porabnikov po trznih poteh. Odlocitve o trznih poteh vplivajo na vse druge
trzenjske odlocitve podjetja. Vplivajo na dolocanje prodajnih cen, oglaSevanje,
pospeSevanje prodaje, organizacijo prodajne sluzbe in drugo. Odlocitve o trznih poteh so
zato med najbolj pomembnimi odlo¢itvami in predstavljajo enega najvecjih izzivov za
podjetje.
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Oblikovanije cen izdelkov je naslednja dejavnost podjetja. Cena je edina spremenljivka
trzenjskega spleta, ki jo podjetje lahko takoj prilagodi in odgovori na aktivnosti
konkurentov ali spremenjeno povprasevanje.

Ucinkovito trzno komuniciranje je odlocilni dejavnik uspeSnosti trzenjske strategije
podjetja. Trzno komuniciranje obsega vse komunikacijske aktivnosti, s katerimi podjetje
obvesca, prepricuje in spominja kupce na ciljnem trgu o svojih izdelkih in dejavnostih. Za
uc¢inkovito trzno komuniciranje s kupci in javnimi skupinami mora podjetje nacrtovati,
usklajevati, natan¢no izvajati in nadzirati vse komunikacijske aktivnosti.

Eden od Kklju¢nih dejavnikov uspeha organizacije (podjetja) je interno in eksterno
komuniciranje in informiranje.

Ljudje so tisti, ki imajo na podro¢ju izvajanja storitev izjemno pomembno vlogo. Ljudje
nastopajo kot izvajalci storitev ali kot odjemalci storitev. Pri izvajanju izredno zahtevnih
storitev (medicina, racunalnistvo itd.) morajo biti izvajalci storitev strokovno usposobljeni.
Poznati morajo vse znacilnosti dolocene storitve.

Po naravi naj bi bili taksni ljudje ustvarjalni, isto¢asno naj bi obvladali ves¢ino
komuniciranja z drugimi ljudmi.

Ce so izvajalci storitev ustrezno motivirani in stimulirani, bo izvajanje storitev potekalo
brez pripomb in v zadovoljstvo kupcev in uporabnikov storitev.

Pri komuniciranju pridejo do izraza tudi osebnostne lastnosti — ¢lovekove vrline, ki dajejo
osebno obelezje sleherni ¢lovekovi reakciji. V tem primeru gre za znacaj ali temperament,
Ki nastopa v ¢lovekovem reagiranju na dolocene probleme.

Sposobnost, kako ¢lovek reagira v razli¢nih situacijah, ni odvisna samo od osebnostnih
lastnosti, je tudi skupek sposobnosti in znanj, ki jih ¢lovek ima.

UspeSnost komuniciranja je izredno pomembna pri vseh ¢lovekovih dejavnostih, Se
posebej v njegovem delovnem okolju.

Globalizacija na podrocju konkuren¢nosti zahteva med drugimi tudi spremembo interne in
eksterne komunikacije. Inovativha komunikacijska kultura prispeva k temu, da so
proizvajalci boljsi in hitrejSi od konkurence, ter da imajo pred tekmeci resni¢no prednost.

Komunikacija kot ustvarjanje novih idej je bistveni del ustvarjalnega procesa pri ¢loveku.
S produkcijo novih idej vplivamo na duhovni in materialni razvoj ¢loveka, prav tako pa
¢lovek s komunikacijo vpliva na razvoj podjetja. V boju za stranke in trzne deleze
pridobiva vse vec¢ji pomen nematerialna kakovost proizvodov.

Podjetje s institucionalnim oglasevanjem promovira predvsem svojo podobo v oceh
kupcev, medtem ko z oglaSevanjem izdelka poudarja njegove znacilnosti, koristi, ceno in
kakovost. OglaSevanje uporabljajo posamezniki ali podjetja, da bi obwvestili ciljni trg o
izdelkih, storitvah in idejah. Tako sku$ajo prepricati kupce na ciljnem trgu, da kupijo
ponujen izdelek ali storitev.

Stiki_z javnostjo so celota ukrepov podjetja, s katerimi Zeli ustvariti ugodno podobo o
svojem delovanju v druzbenem in gospodarskem okolju. Stiki so namenjeni kupcem,
dobaviteljem, bankam, organizacijam pa tudi celotni javnosti. Stiki z javnostjo nastajajo
stalno in se jim ni mo¢ izogniti. NajpomembnejSa orodja za stike z javnostjo so: mediji,
publikacije, dogodki, vesti, govori, dejavnost v javno korist in posredniki, ki oblikujejo
identiteto podjetij.
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Pospesevanje prodaje je sestavljeno iz Stevilnih aktivnosti, s katerimi podjetje spodbuja in
izzove vecje nakupovanje oziroma hitrejSe nakupovanje dolocenega izdelka. Namen
pospeSevanja prodaje je posredni in neposredni vpliv na hitrejSo in povecano prodajo, da bi
podjetje lazje doseglo nacrtovane cilje.

S kontrolo trzenja se zakljucuje nacrtovanje, organiziranje in izvajanje trzenja. Kontrola
trzenja spremlja trZzenjske aktivnosti zaradi pravoc¢asnega ukrepanja pri moznih odmikih od
nacrtovanih rezultatov.

2.7.3 Trzne aktivnosti v bankah

Banke neprenehoma razvijajo ponudbo novih izdelkov in storitev oziroma dopolnjujejo
in izboljSujejo svojo ponudbo. Pot k uspesnim novim izdelkom poteka od boljSih
organizacijskih priprav za iskanje in izdelavo idej o novih izdelkih do temeljitih
proucevanj vsake stopnje razvojnega procesa novega izdelka. Z namenom zagotavljanja
kvalitetnega informiranja in pomoci pri sprejemanju investicijskih odlocitev tekoce
spremljajo dogajanje na domacem kapitalskem trgu. Redno azurirajo tudi podrobnejSe
analize vegjih slovenskih podjetij (t. i. blue chipov), pri ¢emer izhajajo iz javno dostopnih
podatkov. Tovrstne analize so namenjene obstojecim strankam, Poslovalnicam za
trgovanje z vrednostnimi papirji in Poslovalnicam za upravljanje s portfelji. Predstavljajo
dodaten vir informacij pri investicijskih odlocitvah.

Gibanje izdelkov po trznih poteh do uporabnikov so v NLB predstavili, da vsaki stranki
nudijo storitve proaktivno. Vidijo jo skozi prizmo podjetniStva in ob¢ana z aktivnostmi na
terenu in dobrim timskim delom. Letos jim je uspelo zgraditi mobilni tim, ki je sestavljen
iz komercialistov, ki pokrivajo razlicna podrocja (fizicne in pravne osebe) in delajo
pretezno na terenu. Vsak podjetnik jim je izziv in priloznost, da razvijejo partnerski odnos
in mu zagotovijo kakovosten in celovit finan¢ni servis. Predvsem Zelijo svojim strankam
ponudbo oblikovati po njihovi meri, njihovem povpraSevanju in se priblizati njihovim
Zeljam.

Stranke usmerjajo v poslovanje po sodobnih trznih poteh in si prizadevajo ¢im bolje
predstaviti prednosti elektronskega poslovanja, saj je za podjetnike cas Se posebej
pomemben. S trgovci sklepajo pogodbe za sprejem kartic in najemanje Bankreditov, prav
tako pa tudi pogodbe o storitvah Zbirnega centra. Poleg redne ponudbe posojil, garancij in
drugih nekoliko zahtevnejSih finanénih storitev, kot so odpiranje akreditivov, pomo¢ pri
najemanju lizinga, odkup terjatev, posredovanje pri prodaji vrednostnih papirjev in
podobno, v zadnjem casu posebej poudarjajo dolgoro¢na posojila, dolgoro¢na devizna
posojila Evropske investicijske banke ter svetovanje podjetjem pri ¢rpanju nepovratnih
sredstev iz strukturnih skladov Evropske unije.

Banke oblikujejo cene storitev glede na konkurenco, glede na povpraSevanje, trzno
gibanje in stroske.

Trzno _komuniciranje, oglasevanje in_pospeSevanje prodaje, izvajajo preko vseh
komunikacijskih aktivnosti.

Banke se uspeSno promovirajo za pravne poslovne partnerje skozi letna porocila, ki so
odraz njihovega medletnega poslovanje in informacija o usmeritvah banke v bodoce.
Komuniciranje bank s porabniki preko razlicnin medijev predstavlja enega
najpomembnejSih komunikacijskih trznih instrumentov. Razli¢cne banke uporabljajo te
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vrste komunikacije na radiu, televiziji in v ¢asopisu. Pri tem uporabljajo ve¢ vrst orodij
oglasevanj:

- Splosno oglaSevanje, ki zajema oglaSevanje za celo banko kot tudi za poslovalnice
posami¢no. Namen tega oglaSevanja je zagotovitev redne prisotnosti v javnosti.

- OglaSevanje z namenom prepoznavanja, ki je namenjeno za locevanje bank.

- Oglasevalske akcije.

- Specificne akcije in oglaSevanja, ki jih organizirajo predvsem za predstavitev novih
ponudb z namenom prodora do doloc¢ene klientele.

- Promocije preko odobrenega sponzorstva, Kjer krepijo prisotnost na trZis¢u z
izboljSanjem zastav in transparentov na raznih prireditvah, tekmovanjih in srecanjih,
tiskanje logotipov v katalogih ter z objavami sponzorjev v medijih.

- Promocija z novoletnim obdarovanjem in voscili, ki ima poleg dobrega poslovnega
sodelovanja Se promocijski pomen.

- Prispevek oz. oddaja za dan varcevanja na lokalnih televizijah, kjer poleg predstavitve
ban¢ne ponudbe dodatno nakazemo $e smernice delovanja v prihodnosti.

Letna porocila nakazujejo uspeSno poslovanje in uresnicitev ciljev. Kazejo rast obsega
poslovanja in dobicek. Kupcem storitev in drugim poslovnim partnerjem zagotavljajo
celovito ponudbo na ban¢no-finanénem podrogju. Siritve na domagem in tujem trZiséu,
predvsem je aktualno Sirjenje v EU kot v smeri JV Evrope, pa tudi Ruske federacije in
nekaterih sosednjih drZzav. OpiSejo tudi uspehe realiziranih prisotnosti pri vseh glavnih
ciljnih

V_banénih_¢asopisih obves¢ajo bancne stranke o novostih v ban¢niStvu in financah.
Predstavljajo ponudbo bank in slovenska podjetja, s katerimi sodelujejo in so to njihove
reference, ter prav tako tuja podjetja in tuje banke, ter seznanjajo bralce s poslovanjem
banke.

V hitro spreminjajocem se okolju se faktorji uspeha spreminjajo. Ni ve¢ pomembna
velikost organizacije, ampak je najpomembnejSa hitrost na vseh podrog¢jih delovanja.
Naslednji dejavnik je fleksibilnost, ki se nanaSa na ljudi, tehnologijo in organizacijo
poslovanja. Tretji dejavnik zahteva v podjetjih neprestano iskanje novega, boljSega,
drugacnega, kar zagotavlja uspesnost podjetij.

To pa zahteva cedalje bolj izobraZene, usposobljene in odgovorne ljudi, ki so sposobni
delovati ustvarjalno in samostojno, slediti morajo hitrosti spreminjanja. Biti morajo
fleksibilni, in se zdruZevati v skupine — time in v njih uspedno delovati. Neprestano morajo
iskati boljSe poti, ki zagotavljajo uspeh.

2.7.4 Trzno segmentiranje na podroé¢ju banénistva

Banka segmentira svoje odjemalce oziroma kupce v osnovi ze od kreditne sposobnosti
odjemalca, oblike zavarovanja in bonitete odjemalca.

S preverjanjem kreditne sposobnosti se banka zavaruje pred tveganjem s tem, da odobri
kredit samo kreditno sposobnim odjemalcem.

Zavarovanje kredita zmanjSuje posledice napacne odlocitve, saj zmanjSuje izgubo v
primeru neporavnanja obveznosti.

Boniteto odjemalca doloc¢i banka glede na starost, viSino mesecnega priliva, stalnost pri
banki pri fizi¢ni osebi.

Pri poslovni osebi boniteta pomeni denarni tok na transakcijskem racunu, letni izkazi kot
so poslovni uspeh in izkaz stanja, stalnost pri banki, kapital, ki ga poslovna oseba ima.
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Segmentacija seveda ni kon¢ni cilj. Ko so skupine oblikovane in poznamo njihove splosne
znacilnosti, je potrebno njihovo podrobnejSe spoznavanje po spolu, starostnih skupinah,
visini dohodka in drugih sociodemografskih spremenljivkah (lahko da se lo¢ijo na njihovi
podlagi ali pa sploh ne) ter izpostavljenosti medijem (branost dnevnih ¢asopisov, revij,
gledanost TV-programov, obiskanost Kkina, uporaba interneta, opaznost plakatov ...).
Doloci se primeren komunikacijski ton, ki naj bo pri pazljivem tradicionalistu razumski.
Poudarja naj ugodne pogoje, novosti in prednosti pred preostalimi vrstami posojil.
Komunikacijski ton za egocentricnega zapravljivca naj bo custven. Poudarja naj
partnerstvo, ponos, samozavest, udobje, spostovanje in sprejemanje.

Vsekakor pa, odvisno od trzno-komunikacijskih ciljev, so mozne dodatne raziskave (tako
imenovani re-kontakti) oziroma podrobnejSa analiza segmentov na podlagi globinskega
intervjuja, fokusnih skupin, internetnih anket in podobnega.

2.7.4.1 Osnove trznega segmentiranja na podrocju ban¢nistva

Nekatere banke sicer odstopajo od drugih ponudnikov s strategijo osredotoc¢enja na
doloc¢ene trzne segmente in s specificno ponudbe zanje (npr.: BACA, Banka Koper, Hypo
Alpe Adria bank, SKB banka ...), druge se Zelijo razlikovati z nekaj niZjo obrestni mero za
posojila, daljSo roc¢nostjo le-teh, kaksno desetinko visjo obrestno mero za depozite, tretje se
poizku3ajo priblizati strankam s t. i. mobilnimi banéniki. Cetrti (npr. Gorenjska banka)
navajajo, da bodo izboljsali kakovost svojega poslovanja in naravnanost osebja na stranke,
da bi tako povecale zadovoljstvo svojih strank, s tem pa ekonomic¢nost in donosnost
svojega poslovanja.

Banke segmentirajo imetnike na:

- komitente in nekomitente banke;

- domace fizi¢ne osebe in tuje fizicne osebe; navadni osebni racun lahko odpre domaca
fizicna oseba s stalnim bivalis¢em v Republiki Sloveniji ali tuja fizi¢na oseba z veljavno
bivalno vizo za najmanj 6 mesecev, ki je opravilno sposobna, sprejema pogoje banke in
zagotavlja redni priliv sredstev;

- mladoletnike do dopolnjenega 15 leta starosti; navadni osebni racun lahko odpre tudi
mladoletna oseba, ki je dopolnila 15 let in je redno zaposlena ter s stalnim bivalis¢em v
Republiki Sloveniji;

- osnovnosolce, ra¢un za osnovnoS$olce je namenjen Solarjem, starim med 6 in 15 let;

- Studente in dijake;

- nerezidente; nerezident (oseba, ki nima prebivalis¢a v Republiki Sloveniji) lahko
uporablja sredstva na osebnem racunu nerezidenta za placila v tujino ali v Sloveniji,
polaga in dviguje gotovino ter veZe prosta sredstva na rok po izbiri;

- seniorski racun (srebrni racun), namenjen je vsem upokojencem; ponuja vse moznosti
poslovanja kot klasi¢ni raéun, ob niZzjem nadomestilu za vodenje racuna;

- posebna boniteta banke; za preprosto in pregledno poslovanje z rednimi prilivi in
moznostjo izbire dodatnih banc¢nih storitev in trznih poti; banka odobri ra¢un imetniku
glede na posebno boniteto v osebni obravnavi;

- najstniski rac¢un; odpreti ga je mogoc¢e ob spremstvu enega izmed starSev, ki sopodpiSe
pogodbo o poslovanju z najstniskim racunom;

- komitente, ki varcujejo in komitente, ki se zadolZujejo;

- komitente po nacinu poslovanja z banko (poslovanje z banko na sedezu banke in
elektronsko poslovanje).
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Poslovne partnerje segmentirajo glede na:
- bilanco stanja,
- poslovni izid,
- denarni tok,
- dobi¢konosnost,
- dodano vrednost,
- alokacijo prihodkov,
- alokacijo stroskov,
- tveganja,
- kreditno tveganje.

S sklenitvijo ban¢nega posla prevzame tveganje tako komitent kot banka, zato predhodno
preveri vse mozne bonitete odjemalca.

2.7.4.2 Segmentiranje porabnikov glede na na¢in poslovanja

Banke pridobivajo komitente tudi na podlagi vedno vecje ponudbe internetnega
poslovanja. Vsem je znano, da elektronsko poslovanje poveca hitrost informiranja in niza
stroSke poslovanja. Tako se vsak mesec in vsako leto povecuje poslovanje podjetij preko
interneta.

Udelezenci v e- poslovanju so lahko gospodinjstva, drzava in podjetja.

Storitve, ki jih nudi banka — internetno banénistvo:

- na voljo so vpogledi v stanje in promet na teko¢em, Ziro in deviznem racunu,
- placevanje s poloznico in sploSnim prenosnim nalogom (virmanom),

- pregled dodatnih podatkov o racunih,

- izpis prometa na omenjenih racunih,

- posiljanje Sifriranih sporocil,

- interne prenose,

- sklepanje vezav,

- elektronsko kreditiranje in drugo.

Slika 22: Elektronsko poslovanje
Prednosti internetnega banénistva

Vse te storitve omogocajo pravnim in fizicnim komitentom ve¢jo povezanost z banko,
manjSo porabo ¢asa in tezje odlocanje pri prestopu iz ene banke v drugo.

Internetna ban¢na povezava je dostopna s katerega koli racunalnika, ki je vkljucen v
internet doma, v sluzbi, na potovanju in je na voljo 24 ur na dan, vse dni v letu. Storitev
je prijazna uporabniku. Ne zahteva velikega racunalniSkega predznanja, kar je pomembno
za komitente — fizi¢ne uporabnike doma.
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Internetno poslovanje z banko je prijazen in neprekinjen nadin ban¢nega poslovanja
pravnih oseb in fizicnih oseb preko interneta. Banka omogoca podjetjem izvajanje
elektronskega placilnega prometa v drzavi in se Siri Se na druga podro¢ja bancnega
poslovanja: kreditno in depozitno poslovanje, gotovinsko poslovanje, devizni placilni
promet ter narocanje razli¢nih storitev in informacij.

Poslovanje 24 ur na dan 365 dni v letu pomeni, da:

- pri svojem poslovanju komitenti niso vezani na urnik poslovanja enot banke;

- sami izbirajo ¢as poslovanja z banko;

- izbirajo lahko med poslovanjem na tekoci dan ali posredujejo navodila za poslovanje v
prihodnosti (z vnaprejSnjim datumom valute).

Hitro obves¢anje in pregledovanje pomeni, da:
- da so o prilivu obvesceni takoj;
- sproti razpolagajo z azurnimi informacijami o stanju in prometu na racunu.

Nizji so stroski transakcije za komitenta in banko, kar pomeni, da:

- S0 niZja nadomestila za opravljene storitve;

- ni potrebno nabavljati predtiskanih obrazcev in tiskati placilnih nalogov;

- prepisovanje podatkov ni ve¢ potrebno;

- svoje odprte postavke (obveznosti in terjatve) lahko zapirajo samodejno — pravne osebe.

Tako skrajSate ¢as zapiranja odprtih postavk in sprotne informacije o njih, zmanjSajo pa se
tudi stroski dela in napak.

Udobnost poslovanja — posluje se s sedeZa podjetja ali druge lokacije, Ki jo izberejo:

- dostavljanje placilnih nalogov v banko je enostavnejSe, hitrejSe in cenejSe, ker jih ni
potrebno nositi v banko ter ¢akati v vrsti in na obdelavo nalogov;

- naloge se lahko podpisuje posami¢no ali zbirno;

- reSevanje reklamacij je enostavnejse.

Slabosti internetnega banénistva

Internetno banc¢niStvo je neosebno, ni neposrednega stika z banénim svetovalcem.
Informacije, ki jih lahko posredujejo ban¢ni svetovalci, niso takoj na voljo.

Moznost zlorab je vec¢ja z vdorom v internetno poslovanje. Polozaj potrosnika je pravno
neurejen zlasti takrat, ko pride do zapletov. MoZnosti zlorab se pojavlja tudi na ban¢nih
avtomatih.

Vdor v zasebnost je vecja, kot pri poslovanju na sedezu banke.

Banke tako na podlagi internetnih storitev pridobivajo nove komitente. Na takSen nacin jim
zmanjSujejo stroSke. Vpogled v njihovo finanéno stanje je takojSen. Komitentom
omogocajo, da lahko preko e-poste koristijo tudi del ostale ponudbe bank.

Uporabnik ban¢nih uslug se v zvezi z bankami najraje spominja vrst, tezav s telefonskimi
informacijami, nervoze na ban¢nih okencih in raznih neugodnih presenecenj. Zato je
migracija klientov med bankami obic¢ajna. Banke se zavedajo, da se je za vsako stranko
potrebno boriti in tradicionalne metode Ze ve¢ niso dovolj. In kaj je lepSega, kot doma iz
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naslonjaca prebrati zadnji izpisek, preveriti stanje vseh racunov in obrestnih mer, vse to
brez drugih stroSkov, kot so telefonski impulzi. Placajo lahko ra¢une, zamenjajo tolarje,
prenesejo valuto z enega na drugi devizni racun. Kupijo lahko delnice, celo obnovijo
izpraznjeno gotovinsko kartico in drugo.

2.7.5 Trzne ponudbe

Vse vecja konkurenca med finanénimi institucijami je banke prisilila, da ponudijo vedno
bolj raznoliko ponudbo, namenjeno razlicnim potrebam varcevalcev. Segmentacija kupcev
banc¢nih storitev je prisotna tudi v njihovih zmoznostih, tako banke ponujajo svoje storitve
komitentom z manjSimi dohodki in tiste z viSjimi mese¢nimi prihodki in vec¢jimi
pricakovanji. Nadgradnja varéevanj je tako prilagojena tudi netipi¢nim varcevalcem.

Vecina slovenskih bank svojo ponudbo prilagaja individualnim potrebam in Zeljam
posameznega komitenta.

NKBM svojim komitentom poleg klasi¢nih kratkoro¢nih in dolgoro¢nih depozitov ponuja
Se vrsto drugih moznosti. Posebej imajo prilagojeno ponudbo potrebam mladih (varcevanje
v Solskih hranilnicah, razredno var¢evanje, varéevanje za najstnike, Sitkovo varéevanje in
ponudbo za novorojencke).

Banke ponujajo za mlade varéevanje, s katerim Zeli mlade nauciti ravnati z denarjem.
Zanje poskrbijo tudi v PBS s Hrckovo knjizico, za postopno in dolgoro¢no varcevanje pa
svojim komitentom ponujajo rentno varcevanje in varéevanje Premium.

Pri hranilnici Lon so poleg namensko vezanih sredstev, varcevalne knjiZice in rentnega
varc¢evanja izpostavili produkt Zlati Lon in Varc¢evanje plus.

Tudi ponudba NLB ne zaostaja za ostalimi ponudbami, saj dopolnjuje klasi¢na
varéevanja. Siri se v vzajemne sklade, naloZbena Zivljenjska zavarovanja in varéevanje v
tipskih portfeljih. Unicredit bank je v letoSnjem letu obogatila svojo ponudbo z dvema
kratkoro¢nima strukturiranima depozitoma, ki so dobra alternativa klasi¢cnim depozitom,
vzajemnim skladom in vrednostnim papirjem.

V Hypo Alpe-Adria-Bank so pred kratkim zaceli trZiti nova varcevanja, in sicer Rentno
varcevanje, Rastoci depozit in Hypo Plus.

SKB banka v sodelovanju z zavarovalnico Generali omogoc¢a svojim strankam pristop k
“klasicnim oblikam” Zivljenjskih zavarovanj za primer smrti in dozivetja, kakor tudi za
naloZbena zavarovanja. Glede na stopnjo tveganja SKB banka ponuja tudi moznost nalozb
v razli¢ne investicijske sklade SGAM Funds.

Kot dodatno ponudbo varc¢evanj je tudi investicijski sklad Raiffeisen Capital Management,
ki ga ponuja Raiffeisen Banka.

Nalozbeno priloznost je odprla tudi Nova KBM z moznostjo nakupo delnic Nove KMB.
Razpon cene delnice, ki ga je doloc¢ilo Ministrstvo za finance (MF) je bil dolo¢en glede na
interes malih in tudi dobro poucenih vlagateljev. PovpraSevanje je narasS¢alo, zato je
uporabilo najvi§jo mozno ceno delnice. Vlagatelji, ki so pri¢akovali nekoliko niZjo ceno,
tako niso bili zadovolnji, kar pa seveda ne pomeni, da so bili izigrani. Pricakovanja okrog
NKBM so bila v zadnjem c¢asu precej optimisticna. Vsak, ki je vplacal delnice, je
pricakoval njihovo rast. To je seveda nezadrzno povecalo povprasevanje.

Pricakovanja so velika. Vecina ljudi je prepricana, da se bo cena delnice pricela po
uvrstitvi na borzo strmo vzpenjati, kar je popolnoma legitimna Zelja vsakega vlagatelja.
Seveda se postavljajo vpraSanja, kje je meja rasti cene delnice, saj bo morala uprava banke
tudi upraviciti pricakovanja vlagateljev. V nasprotnem primeru lahko pri¢akujemo vecji
prodajni pritisk, padec likvidnosti in posledi¢no padec cene delnice.
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Banke Zzelijo svojo ponudbo priblizati segmentu kupcev — mlade druzine, si zacenjajo
urejati svoj premoZenjski status. Ta segment bancnih odjemalcev ima ve¢ pozitivnih
oziroma privlacnih lastnosti. So na zacetku kariere, pred sabo imajo vrsto delovnih let, v
katerih bodo lahko vracali kredite. Tako je NKBM pripravila ponudbo ki je ugodna, Kajti
mesecna obveznost se zacne ze pri 193,17 EUR. Kredit je ugodnejsi tudi zaradi 20
odstotkov nizjih stroSkov odobritve. Pri tem lahko pomaga tudi druZina, saj lahko kupci
najamejo druzinski kredit. V tem primeru jim podarijo tudi 20 odstotkov popusta na
premozZenjsko zavarovanje pri zavarovalnici, ki jo promovirajo, tako zavarujejo tudi
nepremicénino.

Sodobni poslovni svet, v katerem se nenehno spreminjajo pogoji poslovanja. Zahtevnost
trga postaja vedno vecja, konkurenca ¢edalje hujSa. Vse to zahteva, da se tudi podjetja
nenehno prilagajajo in posodabljajo svoje poslovanje.

Podjetja morajo biti sposobno slediti tem spremembam. Nanje morajo biti pripravljena in
tudi biti pred njimi. To je pogoj za obstanek, poslovni uspeh, prepoznavnost in
konkuren¢no prednost.

Vse to lahko podjetja dosezejo z ustrezno usposobljenim kadrom, ki ga morajo znati
motivirati in ga pripraviti do tega, da cilji podjetja postanejo tudi njegovi cilji.

2.8 Banéno promoviranje posameznih bank

Za dolocene poslovne banke so v nadaljnjem besedilu izpostavljene prednosti in ugodnosti,
s katerimi se promovirajo banke. Banke z njimi promovirajo tudi svojo ponudbo, ki
pritegnejo potencialne komitente, da se odlo¢ijo za posamezno banko, konkretne
inovativne produkte in ugodnosti, ki bi stranko prepricale, da je njihova ponudba toliko
boljSa od konkuren¢ne in da se jim izplaca prestopiti ali vsaj uporabiti kakSen njihov
produkt. Bancni komitenti so namre¢ tudi v primeru, ko sosednja banka ponuja boljse
pogoje poslovanja, mati¢ni banki zvesti.

Banke v veliki meri promovirajo ponudbo z akcijskimi ponudbami. Akcijske ponudbe
razlicno oglasujejo preko razlicnih medijev, plakatov in porocil. V novejsSem casu je
izredno pomembno internetno oglaSevanje. Svojo promocijo gradijo tudi na ponudbah
razli¢nih podjetij, s katerimi imajo sklenjene pogodbe za ugodnejSe pogoje.

V nadaljevanju zelimo skozi ponudbo prikazati akcijske ponudbe bank.
2.8.1 ABANKA

Abanka svojo promoviranje gradi ze na najmlajSih, saj je na njihovi spletni strani mogoce
uzivati ob igricah: Itak mehurcek, Urni jeZzek in Abanet. S tem si pridobiva svoje bodoce
odjemalce.

Za ostale komitente in nekomitente se promovira ponudba v oglasih, ¢asopisih, na
internetu, najvec pa s svojo ponudbo. Vecino bancnih storitev ponujajo tako nekomitentom
kot komitentom, pri ¢emer so pogoji za komitente nekoliko ugodnejsi, predvsem to velja
za kreditno ponudbo. V bogati paleti ban¢nih storitev s podroc¢ja osebnih financ in tudi
poslovnih financ izpostavljajo, koliko ugodnejSe so v povpre¢ju obrestne mere za
komitente v primerjavi z nekomitenti. Na podro¢ju osebnih financ, natancneje pri
potrosniskih kreditih z nominalno obrestno mero z razli¢nimi ro¢nostmi, je letna obrestna
mera za komitente ugodnejSa od 0,2 odstotne tocke do 0,75 odstotne tocke. Poleg obresti
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2.8.2 BANKA CELJE

Banka Celje je v svojo promocijo vkljuc¢ila najmlajSe in poimenovala za maskoto
varéevanja v Solskih hranilnicah Hermana Lisjaka. V Celju od leta 1995 deluje v
izobraZzevanju najmlajsih HERMANOV brlog. Za njegovo promocijo so privlacne nagrade,
tudi te so obljubljene najbolj uspesSnim v nagradnem varcéevanju.

Banka Celje poudarja promocijo svojih izdelkov in storitev, predvsem najbolj privla¢ne za
svoje porabnike. Pri kreditih za osebno potrodnjo Zelijo omeniti, da lahko nekomitenti
pridobijo potrodniski kredit po enaki obrestni meri kot velja za komitente. Tudi
stanovanjsko kreditiranje ni namenjeno le komitentom banke. V akcijski ponudbi
stanovanjskih kreditov lahko nekomitenti najamejo stanovanjski kredit po obrestni meri, ki
je le za 1 odstotno tocko viSja kot za komitente. V' primeru, da so z najemom
stanovanjskega kredita iz akcijske ponudbe nekomitenti pripravljeni osebni dohodek
preusmeriti na transakcijski racun, odprt pri Banki Celje, d.d., se viSina obrestne mere
izenac¢i s pogoji, ki veljajo za komitente. Pri ponudbi nikoli ne pozabijo na dolgoletne
stranke. Zanje imajo pripravljene posebne ugodnosti kreditiranja, ki temeljijo na zaupanju
in preteklih dobrih poslovnih odnosih. Posebnost teh kreditov ni samo v niZjih obrestnih
merah, temve¢ tudi v tem, da je cas odobritve kredita skrajSan, vsebina potrebne
dokumentacije pa precej poenostavljena.

2.8.3 BANKA KOPER

Banka Koper ogladuje na internetni strani svoje sodelovanje z obrtno zbornico. Clanom
zbornice ponuja ugodnejSe pogoje. Druzinskim ¢lanom pa ponujajo paket dobrodoslice.
Na podroc¢ju ponudbe stanovanjskih kreditov omogocajo varéevalcem iz NSVS predcasno
koriS¢enje kreditov pod komercialno ugodnimi pogoji. lzoblikovali so ban¢no
zavarovalniski paket (skupaj z Adriaticom), ki omogoca komitentu sinergijske ucinke v
primerjavi s posami¢no ponudbo banke oziroma zavarovalnice, pri ¢emer jim
promocijo izvaja zavarovalnica. Pravijo, da je prednost tudi izjemno bogat ponudbeni
asortiman 13-tih slovenskih vzajemnih skladov. Uvedli so pametno kartico v ban¢no
poslovanje s ponudbo paketa Burja. Uporabniku omogoca plac¢ilno funkcijo kartico Activa-
MasterCard, storitev nalozitve Stirih digitalnih potrdil, zapisovanja in hranjenja osebnih
podatkov, storitev SecureCod (varnega placevanja v internetni trgovini). S temi storitvami
“stopajo” v novo tehnolosSko obdobje.

2.8.4 BANK AUSTRIA CREDITANSTALT

Od 1. 3. imajo v trenutni ponudbi 8 investicijskih skladov druzbe Capital Invest, od tega
sta dva sklada novost na slovenskem trgu (Capital Guarantee Basket 2010 in Capital Invest
Euro Cash). Skupaj z zavarovalnico Generali so za stranke pripravili zavarovalni paket
“Varnost in preudarnost”, ki zdruZzuje ugodno Zivljenjsko zavarovanje ter zavarovanje
nepremicnin. Z 10. 3. so tako priceli z akcijo “Na svojem”. Tako komitenti kot nekomitenti
lahko najamejo stanovanjski kredit z izredno ugodno obrestno mero in le tretjino stroSkov
odobritve tudi za dobo do 20 let. Komitenti banke so delezni ugodnejSih kreditnih
pogojev. Prednost pri komitentih, ki placo prejemajo na banki, je tudi v tem, da kredit
lahko odplagujejo preko trajnega naloga s transakcijskega raduna pri banki. Ze
tradicionalno gojijo dolgorocen odnos s stranko, ki temelji predvsem na medsebojnem
zaupanju in visoki strokovnosti ban¢nih svetovalcev. Vsaki novi stranki pri izbiri najbolj
ustreznega banc¢nega produkta ali storitve pomaga osebni banéni svetovalec.
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2.8.5 DEZELNA BANKA SLOVENIJE

Med prednosti uvrscajo veliko mreZo enot, ki Steje ¢ez 100 mest po vsej Sloveniji. Stranke
lahko izbirajo med najsSirso ponudbo ban¢nih in finanénih storitev. Izpostavljajo ponudbo
hitrih gotovinskih kreditih za zneske do 2 mio SIT in dobo vracila do 36 mesecev. Odobren
je takoj in brez potrebne dodatne dokumentacije, brezpla¢no pristopnino za e-banko DBS
NET, ki velja do 31. maja 2005. Ponujajo tudi vrsto brezplacnih ban¢nih storitev za
mladinske rac¢une in druge ugodnosti.

2.8.6 HYPO ALPE ADRIA BANK

Vsako stranko obravnavajo individualno ter v okviru danih moznostih najdejo primerno
pot do resitve za vsakega. Kot veliko prednost navajajo tudi dejstvo, da so ena redkih bank,
Ki ponuja tudi 30-letne kredite tako za stranke kot tudi za tiste, ki to 8e niso. Ti strankam
omogocajo razporeditev vecje obveznosti na daljSe obdobje kar ne povzroca tako velikih
finan¢nih obremenitev druzinam in posameznikom. Tudi na podro¢ju obrestnih mer sodijo
med najkonkurencnejSe banke. Strankam skuSajo vedno pripraviti kaksSno prijetno
presenecenje: podarijo jim del stroSkov odobritve kredita; ponudijo jim kakSno drugo
ugodnost, ki vsakomur, ki kupuje vrednejSo dobrino, koristi. 1zpostavili so tudi dejstvo, da
se obrestne mere pri novih strankah lahko $e zniZajo, ¢e isto¢asno s prenosom place
pri¢nejo uporabljati Se elektronsko banc¢niStvo HYPOnet in placilno kartico Eurocard.

2.8.7 KARTNER SPARKASSE

Kot zanimiva promocija bank so razne razstave, predavanja in podobne prireditve. V banki
Sparkasse so imeli v novembtu 2007 razstavo slikarja Predraga Szilvassy-ja, ki je odli¢na
promocija. V letu 2006 so imeli predavanja na temo Tedni zdravja in lepote v Sparkassee.
V ostali ponudbi navajajo, da kot prva banka na slovenskem trgu ponujajo paketne
storitve osebnih ra¢unov. To pomeni, da so v ceni vodenja racuna vstete tudi druge
storitve, ki jih ni potrebno ve¢ dodatno placevati. S stroSkom vodenja rac¢una si stranka
zagotovi tudi vse stroSke izdajanja in ¢lanarin BA in Mastercard kartice z brezpla¢nim
nezgodnim zavarovanjem in brezplaénim zavarovanjem zlorabe Mastercard Kartice,
odobravanje in podaljSevanje limitov brez dodatnih stroSkov. Vsa tolarska placila preko
Net.Stik-a in Tel.Stik-a so brez doplacila, ponujajo bonus obrestovanje na transakcijskem
racunu (vecje stanje na transakcijskemu ra¢unu pomeni visjo obrestno mero), in Se dodatne
prednosti. Do konca leta 2005 nudijo v Sparkasse strankam ob odprtju racuna Se dodatno
ugodnost, in sicer brezplaéno vodenje osebnega racuna. Menijo, da se po nacinu
poslovanja loc¢ujejo od drugih bank predvsem zaradi osebnega pristopa, ki omogoca
individualno stvetovanje in reSitve, prilagojene posamezniku. Financni svetovalci so
pripravljeni priti tudi v podjetje oziroma na dom.

2.8.8 NOVA KBM

Banke se promovirajo tudi z ustvarjenim dobi¢kom, katerega vrednost oglasujejo v
svojih letnih porocilih in ostalih medijih.

Prednostno se trudijo prilagajati ponudbo dejanskim potrebam komitentov in jim
zagotavljati kakovostne storitve na enem mestu. Tistim, ki odprejo transakcijski racun, na
katerega bodo redno prejemali placo ali pokojnino, ponujajo paket posebnih ugodnosti. Ta
ob rednih ugodnostih vkljucuje Se dodatne ugodnosti, kot so leto dni brezplacnega vodenja
racuna, brezpla¢no prvo izdajo kartice Activa Maestro. Ob prvi izdaji placilno-kreditne
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kartice podarijo enoletno c¢lanarino, odobrijo limit oziroma dovoljeno prekoracitev na
racunu v enaki visini, kot so jo imeli doslej. Nudijo jim tudi udobno elektronsko
poslovanje BankZNet, pri demer placajo le polovico stroska izdaje identifikacijske kartice.
Poslujejo tudi preko telefona — Telebanke. Uporabljajo tudi novost, Moneto Nove KBM.
Dopolnili so ponudbo stanovanjskih kreditov. Uvedli so kredit z valutno klavzulo, vezano
na EURIBOR in na Svicarski frank.

2.8.9 NLB

NLB promovira svojo ponudbo skozi razlicne medije. Sodeluje na razstavah in dogodkih,
ki se dogajajo v njihovih poslovnih prostorih.

Ponudbo prilagajajo trendom v sodobnem svetovnem ban¢niStvu. Veliko pozornost
namenjajo krepitvi odnosa s strankami. Na kreditnem podrocju so za Studente pripravili
posebno ponudbo kreditov z ro¢nostjo do enega leta brez zavarovanja, z ugodno obrestno
mero 6,90 % letno. Na podrocju stanovanjskega kreditiranja so pripravili akcijo, ki nudi
druzinski popust pri stroskih odobritve, ko za isti namen najema kredit ve¢ druzinskih
¢lanov. Na podrocju sodobnih trznih poti bo za vse stranke, ki bodo do 31. marca oddale
vlogo za uporabo navedenih sodobnih nacinov poslovanja, veljala le poloviéna enkratna
pristopnina. Imetnikom zlatega osebnega racuna ze vrsto let nudijo osebno bancnistvo, ki
poleg ugodnosti pri banénem poslovanju dodatno ponuja Se: enkrat letno brezplacni
enourni odvetniski razgovor. Nudi tudi 10 % popust na vse storitve KirurSkega sanatorija,
enkrat letno pa 30 % popust na storitve zdravniSke zadruge Ambulatorij in ugodnosti pri
poslih z nepremi¢ninami. Na podro¢ju varcevalno-nalozbenih moznosti vsem strankam
nudijo pomo¢ banéni svetovalci.

2.8.10 POSTNA BANKASLOVENIJE

Tudi Postna banka v novostih predstavlja svojo akcijsko ponudbo in tako promovira svoje
produkte.

Kot prednost navajajo poslovanje preko najvedje in najbolj enakomerno razporejene
mreze enot PoSte Slovenije, saj vec¢ina post opravlja tudi denarno poslovanje. Prednost je
tudi odpiralni ¢as. Komitent lahko izbira med osebnim racunom s Kkartico in osebnim
racunom s knjizico kot instrumentom poslovanja. Osnovnosolcem, dijakom in Studentom
ponujajo mladinski osebni rac¢un, katerega vodenje je brezpla¢no. Komitentu omogocajo
brezplacno prejemanje cekov po posti na naslov, ki ga komitent sam doloci. Avtomatski
limit na osebnem racunu s kartico znaSa do 50 % rednega priliva. 1zredni limit znaSa do
viSine najve¢ 5-kratnika rednega mesecnega priliva. Komitent lahko prejema gotovino
oziroma se mu ta izplac¢uje na domu redno (najmanj enkrat na mesec) ali pa samo obc¢asno.
Prednost naj bi bila tudi Siroka paleta oblik varcevanja, kreditov in kartic.

2.8.11 PROBANKA

V Finan¢ni skupini Probanke zagotavljajo odzivno, varno in celovito finan¢no storitev
svojim komitentom in vsem, Ki vstopajo v krog njihovega donosnega partnerstva. Storitve
celovitega finan¢nega servisa Financne skupine Probanke partnerji prepoznavajo po
individualnem pristopu, prilagodljivosti in celoviti ponudbi produktov in storitev. Nove
komitente tako v krog donosnega partnerstva vabijo s ponudbo, prilagojeno komitentu.
Ponuja mu razli¢ne ugodnosti z niZjimi provizijami, strodki, obrestnimi merami. Ponujajo
tudi dodatna brezplacna svetovanja za razlicne nalozbe, placilne Kartice, elektronsko
poslovanje v aktivnih in pasivnih poslih. Vse to opravi svetovalec osebnega banc¢nistva, za
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zahtevnejSe stranke pa svetovalec privatnega ban¢niStva. Menijo, da je ta njihova prednost
celovita ponudba v vseh poslovnih enotah.

2.8.12 RAIFFEISEN KREKOVA BANKA

Banka Raiffeisen je za promocijo poskrbela s tem, ko je bila generalni pokrovitelj
Evrovizije. Evrovizijo spremlja preko 200 miljonov gledalcev in je s takSno potezo
oglaSevanja in promocije banke poskrbela za svetovno prepoznavnost.

Komitentom (tistim, ki na banko najmanj 6 mesecev prejemajo placo/pokojnino) ponujajo
moznost najema “hitrega kredita” do 2 mio SIT. Razen tega so kreditni znesek za
stanovanjske kredite povisali na 10 mio SIT (zavarovanje pri zavarovalnici). PotroSniski
krediti do 4 mio SIT so na voljo na 72 mesecev (zavarovanje prav tako pri zavarovalnici).
Pri gotovinskih kreditih, zavarovanih z nepremic¢nino, strankam ponujajo moznost
soplacnikov (doba odplacevanja je 15 let). Pravijo, da vsako stranko obravnavajo
individualno (osebni svetovalci v poslovalnicah). Odobritev kredita poteka zelo hitro
(daljSa doba ¢akanja na odobritev velja samo za tiste kredite, ki so zavarovani s hipoteko.
Tudi stroSki odobritve so pri dolocenih kreditih v primerjavi z drugimi bankami ugodnejsi.

2.8.13 SKB

SKB banka v Papijevem portalu ponuja zgodbe, pesmi in igrice za najmlajSe. Svojo pot
gradi z najmlajSimi. Obiskujejo vrtce in Sole, prirejajo zabave in podarjajo darila v
bolnisnicah.

Glavne prednosti SKB banke so po njihovem mnenju razvejana poslovna mreza po vsej
Sloveniji, univerzalnost za vse produkte in vse segmente, izjemno kakovostne
informativne spletne strani, 24-urna elektronska banka - SKB net. Imajo tudi
tradicionalno konkurenéno ponudbo stanovanjskih in potrosniskih kreditov, pestro
ponudbo zavarovalnih produktov. Posebno pozornost namenjajo lojalnim strankam (boljsi
obrestni in cenovni pogoji). Odlikuje jih hitra in kakovostna ban¢na storitev po nacelu: ena
stranka - vsi produkti - eno mesto - en osebni banénik. Kljub temu da so univerzalna
banka, saj svojim strankam ponujajo vse bancne produkte. Ponujajo jim tudi nekatere
nebancne. Posebej velja izpostaviti konkuren¢no ponudbo stanovanjskih kreditov z
naslednjimi glavnimi prednostmi: kreditirajo do 100 % vrednosti investicije. Odplacilna
doba je tudi do 25 let, za isto nepremi¢nino lahko najame kredit ve¢ oZjih druzinskih
¢lanov.

2.8.14 VOLKSBANK - LJUDSKA BANKA

Ljudska banka na svoji internetni strani v sporocilin za medije promovira najaktualnejse
ponudbe. Na strani Novice prav tako ne zaostaja s svojo ponudbo.

Svojim komitentom poleg klasi¢nih banénih storitev za pridobivanje novih komitentov
ponujajo prenos bonitete (limit v isti viSini) iz prejSnje banke in poplacilo starih kreditov.
Ponujajo najem kreditov z ugodnejSo obrestno mero, nizje stroSke pri zavarovanju
kreditov, osebnega bancénika, elektronsko ban¢nistvo ZVB Online. Zahtevnejsim
uporabnikom ponujajo tudi zlato placilno kartico Eurocard/ Mastercard s sliko imetnika.
Poleg banc¢nih storitev imajo komitenti tudi prednosti pri nebancnih storitvah, kot so
cenejSi najem vozil AVIS, cenejSi nakup vozil pri pogodbenih partnerjih Volksbank -
Ljudske banke, d.d. Omogoc¢ajo moznost sklenitve zavarovanj pri Zavarovalnici
Generali.
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Banke se locijo po pridobivanju svojih porabnikov glede na oglasevanje, ki ga izvajajo v
razlicnih medijih.

Internetno oglasevanje prihaja vse bolj do izraza. Pri nekaterih bankah so aktualni dogodki
postavljeni v ospredje, prav tako so zanimive ponudbe predstavljene privlacno. Pri drugih
bankah pa aktualnih dogodkov ni mogoce zaslediti oziroma ponudbe ne predstavijo dovolj
zanimivo.

Odli¢no izvajajo promocijo z raznimi razstavami, seminarji in izobraZevaniji, ki se nanasajo
na Zivljenjska podrocja.

Najbolj agresivne ponudbe so ponudbe in oglasi, ki jih spremljamo preko radijskih
oddajnikov in televizijskih sprejemnikov.

Vsem bankam je skupno, da se promovirajo z lastno aktualno ponudbo in z akcijskimi
produkti.

2.9 Banéni posli

2.9.1 Aktivni banéni posli

S pojmom aktivni bané¢ni posli opredeljujemo vse tiste posle, z izvedbo katerih banka
plasira sredstva, namenjena najpogosteje kreditni dejavnosti. Oblike aktivnih poslov so
lahko od banke do banke razlicne. Najpogosteje gre za razlicne oblike kreditov, nabavo
vrednostnih papirjev razli¢nih izdajateljev ter kapitalske nalozbe v odvisne in neodvisne
0sebe.

Banka pred izvedbo aktivnih poslov ugotovi finanéno boniteto komitenta, s katerim bo
sklenila aktivni posel.

Glede na roc¢nost kreditov lo¢imo kratkoro¢ne, z zapadlostjo do enega leta, in dolgoro¢ne
kredite, z zapadlostjo nad enim letom.

Glede na namen uporabe locimo: likvidnostne kredite, kredite za gibljiva sredstva, kredite
za pripravo proizvodnje za izvoz, kredite za kmetijstvo, devizno blagovne kredite, devizno
finan¢ne kredite in druge. NajpogostejSa oblika kreditiranja so krediti po principu teko¢ega
racuna, menicni krediti, lombardni krediti, avalni krediti in drugi.

2.9.1.1 Ban¢no kreditiranje

Iz zgodovine je znano, da so se krediti pojavili prej kot denar. Pri naturalnih kreditih so
bile obresti odplac¢ljive v istem blagu, v katerem je bilo dano posojilo. Odkar dajemo,
najemamo in vracamo kredite pretezno v denarju, ki je za namene posebej ugodna vrsta
blaga, so tudi obresti brez izjeme obracunane na enak nacin, torej v denarju.

Banke dajejo poudarek kreditiranju svojih odjemalcev, saj se oblike kreditov v bankah
nenehno izpopolnjujejo. Nastajajo nove oblike in izginjajo stare oblike kreditov. Banke
vedno znova iS¢ejo nove poti do svojih komitentov z boljSo, ustreznejSo in uc¢inkovitejso
ponudbo.

Krediti, ki jih banke ponujajo, so razli¢ni. Razlikujejo se po tem, komu so hamenjeni in v
kaksni obliki so dani. PovpraSevanje po kreditih je usmerjeno na sploSno porabo in
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stanovanjske kredite. Za banke je kreditiranje prebivalstva pomembno, zato je ponudba
raznolika.

Kreditiranje je pomembna dejavnost, ker omogoc¢a zadovoljevanje potreb po financnih
sredstvih, saj se tako razvija regija. Na osnovi kreditiranja se tudi razvija odnos med
komitentom in banko. Kreditiranje je tudi dejavnost, s katero banka ustvarja najvecji del
svojih prihodkov in tako daje temu segmentu najvecji poudarek.

Pomemben je dejavnik pri kreditiranju in promoviranju, ki vpliva na kon¢no ceno
izposojenega denarja, je prejSnje sodelovanje z banko. Tisti, ki Ze sodeluje z banko, lahko
pridobi ugodnejSe pogoje pri najemanju kreditov. To lahko pomeni dostop do taksnih vrst
kreditov, ki jih drugi, ki z banko ne sodelujejo, sploh ne morejo dobiti. V vecini primerov
pomeni tak3no sodelovanje dostop do ugodnejSih obrestnih mer, ki so vcasih za celo
odstotno tocko nizje od obicajnih

Krediti Abanka Vipa

Abanka fizicnim osebam ponuja naslednje kredite: izredni limit, bankredit, hitri kredit,
potroSniski kredit, ekoloski, stanovanjski, hipotekarni, Studentski, premostitveni in
lombardni kredit.

Krediti Banke Celje

Banka Celje ponudbi osebnih financ, ponuja naslednje kredite: Hitri kredit, bankredit,
kredit za osebno potrosnjo, stanovanjske in avto kredite.

Banka Koper ponuja
- potrosnisSke kredite, ki zajemajo: gotovinski in mini kredit, kredit za Studente in dijake,

kredit za nakup racunalnika in prezivljanje pogitnic;

- stanovanjske kredite in kredite za nakup ostalih nepremicnin ter stanovanjske kredite na
osnovi stanovanjske varcevalne sheme;

- lizing.

Hranilnica Lon ob¢anom ponuja gotovinski in negotovinski potrosniski kredit ter
stanovanjski kredit.

Banka Sparcasse ponuja kredite za gradnjo in bivanje.

Hypo-Alpe-Adria_bank ponuja osebne kredite. Ti so: potrosniski kredit, stanovanjski
kredit. Kredite zavarujejo za primer brezposelnosti, smrti ali invalidnosti kreditojemalca.

NLB ima pestro ponudbo osebnih kreditov. Ponujajo osebni kredit, kredit za Studij,
Studentski kredit, Bankredit, kredit za zdravo Zivljenje, Sport in znanje, stanovanjski kredit,
lombardni kredit, premostitveni kredit, avtokredit in kredit na osnovi varcevanja mladih.

Tudi Nova KBM ne zaostaja s ponudbo kreditov, ki so sledeci:_kredit takoj, avtomobil
kredit, Bankredit, potro$niski kredit, stanovanjski kredit, stanovanjski kredit NSVS, eko
kredit, Studentski kredit in premostitveni kredit.

PoStna banka Slovenije ponuja kredite za prebivalstvo. Nudi potrosniski kredit in
stanovanjski kredit.
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Probanka trzi osebne kredite: gotovinski, namenski in stanovanjski kredit.

Raifaissen bank ponuja: osebne, nepremic¢ninske in premostitvene kredite.

SKB banka ponuja stanovanjske kredite in potrosniske kredite, ki zajemajo hitri
gotovinski kredit, dolgorocni potrosniski kredit, avtomobilski kredit, kredit za Studenta ali
dijaka in BanKredit.

Ponudba Ljudske banke vsebuje hitri, gotovinski kredit, gotovinski kredit z zastavo
nepremic¢nin, namenski kredit, avto kredit, globalni stanovanjski kredit, stanovanjski
kredit, zavarovan pri zavarovalnici, stanovanjski kredit, zavarovan z zastavo nepremi¢nin
in kredit z zavarovanjem skladov.

2.9.2 Pasivni banéni posli

Skupna znacilnost pasivnih poslov je ta, da banka s pomocjo ustreznih metod in nacinov
zbere vsa prosta, neporabljena denarna sredstva gospodarstva in prebivalstva. Tako
zbrana denarna sredstva banka v svojem poslovnem procesu transformira v kreditne in
druge plasmaje najrazli¢nejSih rokov in oblik. Z vidika pasivnih poslov je banka dolZnica
tistim, ki so ji svoja denarna sredstva zaupali. Med pasivne posle sodijo predvsem
sprejemanje depozitov, izdajanje blagajniskih zapisov in obveznic, sprejemanje hranilnih
vlog, emisija denarja in drugih vrednostnih papirjev in krediti drugih bank. Inovacije
omogocajo bankam sodobne financ¢ne prijeme, pri ¢emer banke pri teh poslih izvajajo
predvsem variacije in modifikacije.

2.9.2.1 Depozitni posli

Z depozitom opredeljujemo nalozbo denarnih sredstev na racunu pri banki. Z zbiranjem
depozitov, banka zbira sredstva za bodoc¢e kreditiranje. Depoziti pomenijo velik vir zbranih
sredstev banke. Namenjeni so predvsem posojilni dejavnosti.

Poznamo depozite prebivalstva in depozite pravnih oseb.

Vpogledni depoziti so depoziti, s katerimi lahko njihov imetnik prosto razpolaga. Taksni
depoziti so transakcijski racuni pravnih, fizi¢nih in drugih oseb. Obrestna mera je nizka.

Vezani depoziti so depoziti, ki jih deponent veze na doloceno dobo — ¢asovno obdobje in
se za ta ¢as odpove pravici razpolaganja z njimi. Obrestne mere vezanih depozitov so vegje
od vpoglednih depozitov.

Hranilne vloge so posebna oblika depozitov, namenjena prebivalstvu — fizicnim osebam.
Varcéevanje poteka z nalaganjem na hranilne knjiZice. Poznamo hranilne vloge na vpogled
in hranilne vlioge z odpovednim rokom. Te transakcije lahko potekajo tudi preko
transakcijskega racuna.

Posle z vrednostnimi_papirji_opredeljujemo kot pasivne posle, s katerimi banka zbira
banc¢na sredstva za razlicne oblike svojin nalozb. Taksni vrednostni papirji so obveznice.
Banka izda lastne obveznice, jih na trgu proda ter zbere sredstva za prej navedeni namen.
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2.9.2.2 Ban¢ni depoziti

Banke v svojih ponudbah komitentom sporocajo, da lahko preseZzek sredstev veZejo na
razli¢ne nacine in za razli¢na ¢asovna obdobja.

Tako je mogoce vezati razlicne zneske v domaci ali tuji valuti z razli¢nimi ro¢nostmi, z
odpovednim rokom ali dolo¢enim rokom zapadlosti. Depozit je mogoce vplacati v
enkratnem znesku ali v zaporednih pologih. Ro¢nosti vezave: od dveh dni naprej, mogoc je
tudi depozit ¢ez no¢ pri visokih zneskih. Obrestna mera je odvisna od viSine zneska,
ro¢nosti in gibanja obrestnih mer na trgu kapitala. Z namenskimi depoziti se lahko
zavarujejo posojilni in garancijski posli, uporabijo se lahko za kritje nakazila v tujino ali za
Kritje akreditiva; so tudi podlaga za posojilo z ugodnejSimi pogoji

Zacasen nakup vrednostnih papirjev od banke in kasnejSa ponovna prodaja banki je
preprosto in prilagodljivo sredstvo za varne in likvidne nalozbe. Uporabljajo ga predvsem
tiste stranke, ki Zelijo zac¢asne presezke denarnih sredstev donosno naloZiti le za dolo¢en
cas.

NLB ponuja komitentom obliko varéevanja, ki omogoca varno nalozbo in oplemenitenje
prihrankov:

- evro in devizne depozite,

- depozite za pridobivanje rente,

- evro depozite za 5 let,

- zlati evro depozit.

Abanka Vipa v ponudbi za sredstva, ki jih dolo¢en ¢as ne potrebujemo, predlaga vezano
vlogo. Omogoca gospodarno ravnanje z denarnim premozenjem, saj se obrestuje po Visji
obrestni meri kot sredstva na vpogled. Poleg vezane vloge ponujajo Se:

- Abacent,

- varcevalni racun,

- vezano viogo,

- depozit z naraS¢ajoco obrestno mero,

- depozitno nalozbo,

- namensko varcevanje,

- rentno, jezkovo in razredno varcevanje.

PoStna banka v svoji ponudbi navaja: »Morda imate nekaj ve¢ denarja, ki ga trenutno ne
potrebujete. Svetujemo vam, da ga veZete in ob ugodnih obrestnih merah dodatno
oplemenitite.«

Sredstva je mozno vezati v evrih ali tuji valuti. MoZne so vezave v $vicarskih frankih in
ameriSkih dolarjih. Obrestne mere za vezana devizna sredstva so fiksne.

Varcéevanje v obliki:

- vezave sredstev,

- varc¢evanja Premium,

- rentnega varcevanje,

- varcevanje z odpovednim rokom.

Banka Celje ponuja za sredstva v domaci in tuji valuti, ki jih v nekem obdobju ne

potrebujemo, oplemenitenje z vezavo. lzberemo lahko moznost iz njihove ponudbe in
varno naloZimo svoj denar. Ponudba zajema:
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- varcevalni racun,

- depozite v domaci in tuji valuti in Evro depozit za 5,
- modro in rentno varc¢evanje,

- Hermanov koticek.

2.9.3 Indiferentni posli

Pri indiferentnih poslih gre za storitve bank v oZjem pomenu besede. Banke opravljajo
placila za svoje komitente. Dajejo jim nasvete o financnih in ban¢nih transakcijah, hranijo
njihove vrednostne papirje in podobno. Za storitve te vrste si zaracunavajo provizijo in
druge stroSke. Ti indiferentni posli se imenujejo tudi nevtralni ali posredniski posli, ker
banka pri finan¢nih transakcijah svojih komitentov le posreduje. Med te posle Stejemo
predvsem posle notranjega in mednarodnega placilnega prometa, inkaso posle, depojske
posle in drugo. Bolj kot pri pasivnih in aktivnih poslih so inovacijski procesi prisotni pri
indiferentnih poslih. Novi instrumenti placilnega prometa, sistem kreditnih kart in drugi so
posledica tako diverzifikacije kot diferenciacije in variacije ozjih ban¢nih storitev. Bolj kot
pri drugih poslih je tukaj prisoten racunalniski_sistem, brez katerega mnoZzi¢nih
indiferentnih poslov banke sploh ne bi mogle opravljati.

2.10 Vedenje porabnikov

Banke imajo organizirane posebne sluzbe, ki proucujejo vedenja porabnikov, njihove
potrebe, obnaSanje in nakup.

Vedenje porabnikov je del splosnega ¢lovekovega vedenja, pri katerem v glavnem loc¢imo:
situacijo, v kateri je ¢lovek; sile, ki iz okolja delujejo nanj; vloge, ki jih prevzema v skladu
s svojimi aktivnostmi; staliS¢a in znanja, ki so mu potrebna za opravljanjem aktivnosti.

Stevilne ekonomske teorije, ki so se ukvarjale z vedenjem porabnikov — potrosnikov so
izhajale iz domneve, da posamezniki ravnajo racionalno z namenom, da bi pri nakupu
storitev maksimirali svoje koristi.

Preucevanje vedenja potroSnikov se osredotoca na sprejemanje odlocitev posameznikov, o
tem, kako bodo porabili svoje razpoloZljive vire, torej ¢as, denar in napor za porabniske
izdelke.

Ukvarjanje s procesom potrosnje je sestavljeno iz vrste zaporednih korakov, od katerih je
prva faza izbiranja, druga pa je pridobivanje in tretja faza je uporaba.

2.10.1 Opredelitev porabnika

Bancne ustanove Zelijo s svojimi produkti in oglaSevanjem prepric¢ati potroSnika, da mu
lahko pomagajo pri njegovih zeljah, pa naj bodo te Zelje materialne dobrine ali varcevanje
z namenom kasnejSe porabe.

Porabnik — potrosnik je oseba, ki ima moznost nakupa predmetov za uporabo, ki jih ponuja
trg, z namenom zadovoljiti osebne ali skupne potrebe. Potrebe in Zelje, ki jih
zadovoljujemo, so razvejane. Potrebe so razli¢ne, od lakote in Zeje, do ljubezni, statusa ali
celo duSevne izpolnitve. Za zadovoljitev potreb porabnik nac¢rtuje zbiranje sredstev vnaprej
ali se odloca hipoma.
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NALOZBENE
MOZNOSTI

Slika 23: Z nalozbenimi posli do lepSega Zivljenja

Potencialni potrosnik je tisti, ki ravnokar kupuje dobrine. Potencialni potrosnik je tudi tisti,
Ki se pripravlja na nakup, ali pa tisti, na katerega vplivamo z razli¢nimi sredstvi, da bi v
prihodnje opravil nakup.

Potencialne potrosnike si lahko razlozimo s tem, da se ne zavedajo potreb po doloceni
dobrini. Potrebo slabo razvito ali pa da nimajo ustreznih informacij o razpoloZljivem
izdelku ali storitvi, da kupujejo sorodne izdelke drugih konkurené¢nih podjetij ali pa nimajo
ustreznih denarnih sredstev za nakup.

Porabniki — potrodniki so potencialni in aktualni. Naloga organizacije je, da jih zadovolji z
izdelki ali storitvami.

2.10.2 Dejavniki, ki vplivajo na vedenje porabnikov

Zivimo v svetu, na katerega pomembno vplivajo prodajalci. Obdajajo nas trZenjske
spodbude v obliki oglasov, trgovin, izdelkov, ki tekmujejo za naSo pozornost in denar.
Mnogo tega, kar smo se naucili o svetu okoli nas, so spodbudili prodajalci s pozorno
potros$njo, ki jo uporabljajo v privlacnih revijah, oglasih in televizijskih spotih.
Propagandni oglasi kazejo, kako moramo postopati pri potrosnji in celo pri vrstah hi$ in
avtomobila, po katerem hrepenimo.

Slovar slovenskega knjiznega jezika opredeljuje zadovoljstvo kot stanje zadovoljnega
¢loveka in tudi kot zadovoljstvo po opravljenem delu, kot pozitiven odobravajo¢ odnos.

Zaradi delovanja visjih motivov smo srec¢nejsi, stresnih dogodkov pa je manj. Ljudje, ki so
si zagotovili osnovne pogoje bivanja in preZivetja, delujejo iz Zelje, da bi povecali
samosposStovanje in okrepili samouresnicitev. Taksni ljudje veliko bolj poglobijo svoj
obcutek namena Zivljenja in zadovoljstva, kot ljudje, ki jih Zenejo nizZji motivi, kot so Zelja
po samoohranitvi. Socialni kapital predstavlja tisto bogastvo, ki se ustvarja s kakovostnimi
medsebojnimi odnosi v organizaciji, kakovostnim komuniciranjem med ljudmi, stopnjo
medsebojnega zaupanja in zaupanja nadrejenim delavcem. Kaze se z uspeSnostjo

62



skupinskega dela, obstojem prijateljskih vezi, pri ¢emer so poudarjeni medosebni odnosi v
podjetju. Taksna filozofija zagotavlja ucinkovit prenos temeljne vizije podjetja na vse
organizacijske ravni in u¢inkovito delovanje skupin, taksna politika skrbi za posameznika
v podjetju. Zagotavlja mu da se vsi pocutijo spostovane in ustrezno nagrajene. To v
najvecji meri pripomore k zadovoljstvu.

Mnogi nematerialni dejavniki lahko na prizadevnost posameznika, ki je ravno tako
dejavnik zadovoljstva, vplivajo celo bolj kot place, nagrade in bonitete.

Na povecanje zadovoljstva pri delu vplivajo tudi dejavniki, kot so razpoloZljivost
informacij, odprto komuniciranje, nagrajevanje izrednih dosezkov, odnos manedzmenta do
zaposlenih, osebnostna rast in razvoj ter izobraZzevanje in usposabljanje zaposlenih.

2.10.2.1 Vpliv kulture na potrosnjo

Popularna kultura, glasba, filmi, Sporti in druge vrste zabave, so produkt in navdih
prodajalcev. Zanje troSimo denar. Na nase zivljenje vplivajo tudi bolj temeljne stvari. Od
tega, kako sprejmemo dogodke, kot so poroka, rojstvo, smrt, do tega, kako gledamo na
druzbena vpraSanja, ki se nanasajo na onesnhazevanje zraka ali pa novoletna darila in
podobno.

Slika 24: Kultura med porabniki

Kultura pomeni socialno dedis¢ino, v katero Stejemo rituale, tradicijo, vrednote in
podobno. Kultura postavlja standarde in norme, na katerih sloni celotno trZzenjsko vedenje.
Kulturne vrednote so prepri¢anja o tem, kar je dovoljeno.

2.10.2.2 Uéenje — pomnjenje
Vecino nakupov opravimo, ker smo se tega naucili in navadili. Le pri nekaterih

premi$ljamo in se kasneje odlocimo. Ucéenje in spomin sta nerazdruZljivo povezana.
Informacije ne morejo biti shranjene v spominu, ¢e se jih ljudje prej ne ucijo.
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Znanje je sklop odlogitev, ki smo jih sprejeli v preteklosti. Na napor, ki ga je posameznik
pripravljen vloziti v doseganje ciljev, vpliva zahtevnost cilja in stopnja zavezanosti k
doseganju cilja, ki jo posameznik ¢uti.

Pomembna lastnost ¢loveka je, da teZi k razvoju in napredku Clovek je ustvarjen za to, da
bi se presegel.

Slika 25: lzobrazevanje - ucenje

Vrednotenje uéenja in znanja se nanaSa predvsem na cilje, potrebe, razvoj in dosezke. Z
zavedanjem nujnosti potreb po ucenju mora biti povezana tudi potreba po vrednotenju
ucinkov ucenja.

2.10.2.3 Motivacija, vrednote

Razumevanje motivacije porabnika pomeni razumevati porabnika v smislu zakaj dela to,
kar dela. Vse, kar delamo, ima korenine v Stevilnih razlogih, bodisi da poteSimo Zejo, se
izogibamo dolgocasju, ali se predamo uzZitku. Poznavanje ¢lovekovih motivov je bistveno
za razumevanje njegovega porabniskega obnasanja.

Vrednoto je mozno opredeliti kot prepri¢anje o nekem Zelenem stanju. Vrednota je eno
samo prepricanje, obic¢ajno je delitev na individualne in druzbene vrednote.

Raziskovalci motivacije poudarjajo, da je pricakovanje ¢asovno pred motivacijo, zato smo
zadovoljni, ¢e se pri¢akovanja uresnicijo. Zadovoljstvo naj bi bilo toliko vecje, kolikor
pomembnejsi je izpolnjeni motiv za tistega, ki ga dozivlja. Zadovoljstvo in nezadovoljstvo
sta dve skrajnosti, v praksi pa obstajajo tudi vmesna stanja. Ljudje tezijo k temu, da bi se
priblizali zadovoljstvu in se oddaljili od nezadovoljstva. Velika pricakovanja naj bi bila
zacetek velike motivacije in velika razocaranja posledica premajhnih pridobitev.

V literaturi zasledimo, da zaposleni v poklicih, predvsem zaposleni na podroc¢ju

informacijskih tehnologij, ne iS¢ejo priznanja in potrditve svojega dela samo v obliki
finan¢nih nagrad, ampak tudi v drugih oblikah nagrajevanja.
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2.10.2.4 Osebnost, zivljenjski stil in staliS¢a

Motivi, Zelje in potrebe so moc¢no povezani s ¢lovekovo osebnostjo. Osebnost je vsota
posameznih lastnosti in nacinov vedenja ¢loveka. Osebnost blagovne znamke pomeni,
pripisovanje osebnostnih kvalitet neZivim izdelkom, tako da ti izstopajo od konkuren¢nih.

Zivljenjski stil se nanaSa na vzorec potrodnje, ki kaze, kako &lovek izrablja ¢as in denar.
Porabniki se vpliva Zivljenjskega stila na njihove nakupne odlocitve redko zavedajo.

S stalis¢i lahko ugotovimo, kak3no je osebno mnenje potroSnikov, vplivov skupine na
posameznika in kaksne so razlike med ljudmi.

2.10.2.5 Vpliv okolja

Med dejavnike okolja pristevamo kulturo, skupine, druzino, osebni vpliv in situacijske
vplive.

Kultura pomeni socialno dedis¢ino, v katero Stejemo rituale, tradicijo, vrednote in podobo.
Kultura postavlja standarde in norme, na katerih sloni celotno trzenjsko vedenje. Kulturne
vrednote so prepric¢anja, o tem Kkar je dovoljeno.

Vsaka druzba pozna sklop mitov, ritualov in obredov.

Kultura vpliva na potrosnjo. Pomembno je kako, kje in za koga se kupuje; katere kriterije
upostevamo pri nakupu; vsak izdelek ima svoj simbolni pomen.

Slika 26: Razlicnhe osebnosti — razlicni interesi

Druzina sodi med najpomembnejSe skupine, ki vplivajo na potroSnika. Na potrodnika
vplivajo tudi referencne skupine, s katerimi se posameznik identificira.

Osebno vplivanje je prav tako eden izmed vplivov okolja. Nanasa se na kakrsno koli
spremembo v obnaSanju posameznika, ki je rezultat medosebnega prenasanja mnenj.
Proces stalnega izobraZzevanja kot faktor uspeha, zahteva ¢im bolj izobrazene ljudi, ki
svoje znanje in vescine stalno nadgrajujejo. Kultura podjetja mora biti taksna, da vsakemu
posamezniku omogoca ustvarjalno in inovativno delovanje.

Vsak ¢lovek Zeli biti pomemben. Pomembnost mu dajejo rezultati njegovega dela, ki so
dosezeni z njegovim znanjem in njegovimi ves¢inami ter zadovoljstvom pri delu.
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2.10.2.6 Nakupne razmere

Med dejavniki, ki vplivajo na nakupni proces, so izredno pomembni situacijski vplivi.
Mednje spadajo vsi dejavniki, ki vplivajo na nakup, torej od ¢asa, prostora in so povezani z
nakupnim izdelkom.

RazpoloZljiv_¢as je najbolj omejen porabnikov vir. Vpliva lahko na ve¢ dejavnikov.
Vpliva na hitrost sprejemanja odlocitve in obseg iskanja informacij, ki jih potrebujemo.

RazpoloZenje posameznika v trenutku nakupovanja ima lahko odlogilen vpliv na to kaj
bo kupil in kako bo ocenil izdelek.

Nakupno okolje ima pomemben vpliv na porabnika. Danes morajo ponudniki ponuditi
nekaj ve¢, da bi privabili porabnike. Pomemben vpliv ima pocutje v okolju, v katerem
nakupujemo izdelke ali se odlo¢amo zanje.

2.10.2.7 Zaznavanje porabnikov

Porabnik v procesu zaznavanja absorbira obcutke. Obicajno si razlaga svet, ki ga obdaja.
Zivimo v svetu, ki prekipeva od draZljajev. Kamor koli se obrnemo, nas bombardirajo
barve, zvoki in vonjave. Porabniki niso nikoli brez oglasov, embalaze, radijskih,
televizijskih in internetnih oglasov, ki zahtevajo svojo pozornost.

Proces zaznavanja je proces, ki poteka skozi izpostavljenost, pozornost, interpretacijo,
odziv in zaznavo.

Vonjave lahko ¢ustva razvnamejo ali umirijo, saj imajo pomirjevalni u¢inek. Glasba in
zvok sta pomembna za oba za prodajalca in potroSnika. Prav tako je pomemben senzorni
kanal — otip. Nasi receptorji za okus prispevajo k izkusnjam o mnogih izdelkih.

2.10.3 Pomen potrosnje

Ena temeljnih domnev vedenja potrosnikov je, da ljudje pogosto kupujejo izdelke ne zaradi
uporabe, ampak zato, ker jim nekaj pomenijo. Ce so vse stvari enake, bomo izbrali
blagovno znamko, ki ima ugled oziroma se ujema z naSimi idejami.

Ljudje se bodo enako odzejali, ¢e bodo pili pivo Union ali Lasko pivo. Vendar Stevilni
privrZenci prisegajo na svojo najbolj priljubljeno blagovno znamko.

Ipromova analiza delezev prikazanih spletnih oglasov po panogah v Sloveniji v prvem
polletju 2006 je pokazala, da je bilo najve¢ prikazov realiziranih na podro¢ju Siroke
potrosnje, telekomunikacij in avtomobilizma. Iprom je v prvi polovici letoSnjega leta za
oglaSevalce, agencije in medijske zakupnike na slovenske spletne medije posredoval
skupno 793 milijonov spletnih oglasov.
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Delefi prikazanih oglasov po oglagevalskih panogah v prvi polovici leta 2006 wir: Iprom

Slika 27: DeleZ prikazanih oglasov po oglaSevalskih panogah

Ipromova analiza je pokazala, da ima drugi najvecji delez prikazov oglasov panoga
telekomunikacij, ki zajema 21 odstotni deleZ, na tretjem mestu so s 16 odstotki prikazov
oglasi na temo avtomobilizma. Z enim odstotkom prikazov manj je na cetrtem mestu
tehnologija, peto mesto pa si s po osmimi odstotki prikazov delijo oglasi s podro¢ja financ
in izobraZevanja.

2.10.4 Globalni potrosnik

Gibanje v smeri globalne kulture ima dobre in slabe ucinke v tej meri, da lahko
spremljamo izdelke po vsem svetu. Nekateri izdelki so postali tako mo¢no povezani z
ameriskim stilom Zzivljenja, da so postali cenjena posest po vsem svetu. Tako postanejo
globalni potrosniki.

Sodobne
komunikacije

Slika 28: Komunikacije

Hitri internet, mobilni internet, internetna telefonija, internetna televizija ... in ponudniki,
Ki obljubljajo veliko in Se ve¢. V svetu sodobnih komunikacij sta za mnoge potroSnike
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odlogitev in izbira res tezavna. Globalni potrosnik je postal z uporabo interneta, mobilnega
telefona, internetne televizije in podobnih ponudb.

2.10.5 Zadovoljstvo in zvestoba porabnikov

Sluzba trzenja in odnosov z javnostjo v bankah skrbi, da ustreze s pravilno predstavitvijo
ponudbe potrosnika prepricati, da bo zadovoljen Sele po nakupni odlocitvi.

Za vsako sodobno naravnano trzenjsko podjetje, ki se pri svojem poslovanju srecuje s
Stevilno konkurenco, je pomembno, da zna prisluhniti Zeljam in potrebam ciljnega trga,
torej porabnikom. Na podlagi teh zelja mora oblikovati ponudbo, ki lahko kar najbolje
zadovolji potencialne porabnike.

2.10.5.1 Zadovoljstvo porabnika

Zadovoljstvo porabnika je stanje, ki izhaja iz nakupnega procesa in se dokonéno oblikuje
v ponakupni fazi. Zadovoljstvo ali nezadovoljstvo, ki je rezultat potroSnikove nakupne
odlocitve, postane sestavni del njegovih izkuSenj ter s tem osnova za nadaljnje - prihodnje
odlocitve o nakupu.

% Utrjujeme pelozs) Najboljega
pﬂ'ﬂl.ldl'lik.ﬂ izdelkov za lepki dom
in spretne mujl.trl:-..

Slika 29: Zadovoljstvo komitentov

Pri¢akovanja lahko opredelimo kot posameznikova ob¢utja o verjetnosti, da se bo nekaj
zgodilo. Ta obcutja so odvisna od Stevilnih dejavnikov, najbolj pa od preteklih izkusenj
potrosnika.

Izkusnje se oblikujejo na podlagi:

- preteklih nakupov,

pretekle uporabe,

uporabe konkurencnih izdelkov ali storitev,

preteklega stika s podjetjem ali njegovimi konkurenti.

Na pri¢akovanja vplivajo tudi:

- informacije, Ki jih porabnik ima,

- trZzenjski splet podjetja,

- ugled podjetja v primerjavi s konkurenco,
- moc blagovne znamke,

- osebnostne znacilnosti potrosnika.
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Kakovost prav tako vpliva na zadovoljstvo porabnika. Kakovost je neloé¢ljivo povezana s
posameznim izdelkom ali storitvijo. Kakovost izdelka je njegova sposobnost, da s svojimi
znacilnostmi ustvari zadovoljstvo pri porabniku.

Temeljni cilj vsakega podjetja je zadovoljen porabnik.

2.10.5.2 Zvestoba porabnika
Vsako podjetje si prizadeva, da bi imelo ¢im ve¢ kupcev, ki bi jih lahko uvrstilo med svoje

zveste porabnike. Zvestoba potrosnika je pojem, ki je z zadovoljstvom nelo¢ljivo povezan.
Zadovoljstvo potrosnika je pogoj, ki je potreben, ¢e Zelimo pridobiti zvestega porabnika.
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3 EMPIRICNI DEL NALOGE

3.1 Uporabljene metode dela in opis poteka raziskave

Pri izdelavi naloge smo uporabile primarne in sekundarne vire zbiranja podatkov. Osnovo
za teoreti¢ni del naloge, ki opisuje banke, njihovo zgodovino, ponudbo in segmentacijo
odjemalcev, smo c¢rpale iz strokovnih virov, obstojece literature in njihovih predstavitvenih
virov.

Za empiri¢ni del naloge smo uporabile metodo anketiranja na delno naklju¢nem vzorcu
anketirancev. Pridobljeni podatki nam bodo dali vpogled v uporabo bancnih storitev
anketirancev, zadovoljstvo s storitvami in produkti bank ter poznavanjem banc¢nih uslug.
Za raziskavo smo uporabile vpraSalnik, na katerega so udelezenci odgovarjali pisno.
IzhodiSc¢a za analizo smo pridobile s proucevanjem literature in strokovnih virov.

Zbrane podatke smo obdelale s statisticnim programom SPSS10. Poleg ugotavljanja
frekvenc¢nih porazdelitev anketirancev pri posameznih vprasanjih so nas zanimale stopnje
strinjanja s posameznimi trditvami, pogostosti ponavljanja doloc¢enih trditev. Predvsem so
nas zanimale statisticno pomembne razlike med anketiranci po razlicnih Kkriterijih.
Zanimale so nas razlike v uporabi banc¢nih storitev, razlike v zadovoljstvu s storitvami.
Predvsem so nas zanimale razlike v zadovoljstvu s ponudbo in z odnosom ban¢nih
usluzbencev, vpliv dolocenih spremenljivk na odnos anketirancev do dolo¢enih
dejavnikov. Zanimala nas je tudi stopnja strinjanja z doloc¢enimi trditvami anketirancev.
Statisticno pomembna razlika med spremenljivkami je dokazana, kadar je rezultat A
NOVA (analiza variance) manjsi od vrednosti Sig. 0,005.

Raziskavo smo izvedle po naslednjem postopku:

1. Postavile smo osnovo raziskovalnemu delu. Opredelile smo podroc¢je preucevanja in

namen naSega dela. Postavile smo raziskovalne cilje in raziskovalne hipoteze. Zacrtale

smo metode dela, s katerimi smo zbirale potrebne podatke.

Nato smo izdelale anketne vprasalnike.

3. Oblikovale smo raziskovalni vzorec, ki je bil delno nakljucen. Dolocile smo, kdaj

bomo anketne vpraSalnike izrocile.

V projektnem obdobju smo opravile intervjuje z usluzbenci bank.

Po izvedbi anketiranja smo zbrane podatke uredile in pregledale. lzlocile smo

neuporabne in jih pripravile za obdelavo s programom SPSS10.

6. Podatke smo obdelale. Ovrednotile smo postavljene hipoteze s pomocjo dobljenih
rezultatov..

7. Na podlagi ovrednotenih hipotez in vseh zbranih podatkov v teoreticnem delu smo
oblikovale nase ugotovitve. Predstavile smo predloge izboljSav.

no

ok~
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3.2 Analiza zbranih podatkov anketirancev

3.2.1 Raziskovalni vzorec

Raziskavo smo izvajale na obmocju mesta Celja. Anketirale smo mlajSe osebe, osebe
srednje starosti in tudi starejSe osebe, ki smo jih izbrale po sistemu vzorcenja t. i. »snow
ball« ali sneZzena kepa. VpraSalnike smo razdelile prijateljem, sorodnikom in znancem. Ti
so jih razdelili naprej po istem sistemu. Anketiranje je potekalo v mesecu februarju 2008.
Anketni vpraSalnik smo razdelile 210-tim osebam, od tega smo dobile pravilno izpolnjenih
156 vpraSalnikov ali 74 %, kar je dober rezultat.

V nadaljevanju prikazujemo rezultate obdelave zbranih podatkov s slikami grafov in
tabelami, skupaj z obrazloZitvijo rezultatov obdelave.

3.2.2 Demografske znacilnosti anketirancev

1. Spol anketirancev

Na anketni vpraSalnik je pravilno odgovorilo 156 oseb, od tega 58 ali 37,2 % moskih in 98
ali 62,8 % oseb Zenskega spola.

Spol anketirancev

Kumulativni
N % %
Moski 58 37,2 37,2
Zenski 98 62,8 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 1: Spol anketirancev

Spol anketirancev

Zenski

Slika grafa 30: Spol anketirancev
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2. Starost anketirancev

V vzorec raziskave so bile vklju¢ene osebe od 17 let do starosti 83 let.

Starost anketirancev

Kumulativni
N % %

do 25 let 23 14,7 14,8
|°d 26 do 45 80 51,3 66,5
et
|°d 46 do 65 48 30,8 97,4
et
nad 65 let 4 2,6 100,0
Total 155 99,4
Manijkajoci
podatek 1 6

Skupaj: 156 100,0

Tabela 2: Starost anketirancev po starostnih skupinah

Starost anketirancev

Odstotek

do 25 let od 26 do 45 let od 46 do 65 let nad 65 let

Slika grafa 31: Starost anketirancev po starostnih skupinah

Najvecji delez anketirancev je predstavljala starostna skupina 48 in 49 let, teh je bilo
skupaj 10,2 % skupaj. Sledi jim skupina udelezencev v starosti 21, 38, 41, 42, 43 in 50 let.
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3. Osebni status anketirancev

Vecina ali 78,8 % anketirancev je zaposlenih, 14 % nezaposlenih, 6,4 % upokojenih in
manj kot odstotek gospodin;j.

Osebni status anketirancev

Kumulativni
_ N % %
Zaposlen 123 78,8 78,8
Nezaposlen 22 14,1 92,9
Gospodinja 1 ,6 93,6
Upokojenec 10 6,4 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 3: Osebni status anketirancev

Osebni status anketirancev

80—

60—

40—

Odstotek

20—

, .

Zaposlen Nezaposlen Gospodinja Upokojenec

Slika grafa 32: Osebni status anketirancev

Med nezaposlenimi osebami so bili v raziskavo zajeti dijaki, Studentje in osebe, ki iS¢ejo
zaposlitev.
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4. Stopnja izobrazbe anketirancev

Stopnja izobrazbe anketirancev

Kumulativni

N % %
Osnovna Sola 5 3,2 3,2
Poklicna Sola 27 17,3 20,5
Srednja Sola 65 41,7 62,2
Vigja Sola 20 12,8 75,0
Visoka Sola 33 21,2 96,2
Magisterij 6 3,8 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 4: Stopnja izobrazbe anketirancev

Stopnjaizobrazbe anketirancev
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Slika grafa 33: Stopnja izobrazbe anketirancev

V raziskavo je bilo vkljucenih 3,2 % oseb z dokon¢ano osnovnosSolsko izobrazbo. Taksnih,
s poklicno Solo je bilo 17,3 % in takSnih s srednjo Solo 41,7 %. Dokon¢ano visjo Solo je
imelo 12,8 % anketirancev, visokosolsko izobrazbo 21,2 % in magisterij 3,8 %

anketirancev.
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5. Meseéni dohodek gospodinjstva anketirancev

Meseéni dohodek gospodinjstva

Kumulativni
N % %

Do 500 € 23 14,7 14,9
Od 501 € do 800 € 33 21,2 36,4
Od 801 € do 1.000 € 20 12,8 49,4
Od 1,001 € do 1.300 € 17 10,9 60,4
Od 1.301 € do 1.600 € 21 13,5 74,0
Od 1.601 € do 2.000 € 22 14,1 88,3
Nad 2000 € 18 11,5 100,0
Skupaj: 154 98,7

Manjkajoci podatek 2 1,3

Skupaj: 156 100,0

Tabela 5: Mesecni dohodek gospodinjstva

Meseé€ni dohodek gospodinjstva

25—

20—

15—

Odstotek

Do500€ Od501€do Od801€do Od1,001€ Od1.301€ Od1.601€ Nad2000€
800 € 1.000 € do 1.300 € do 1.600 € do 2.000 €

Slika grafa 34: Mesecni dohodek gospodinjstva

Vecina anketirancev ima dohodke nizje od 1.300 evrov. Najvec ali pa 21 % anketirancev
ima do 800 evrov dohodkov. Slabih 40 % anketirancev ima dohodke visje od 1.300 evrov,
dobrih 20 % pa vi$je od 1.600 evrov.
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3.2.3 Analiza zbranih podatkov o poslovanju anketirancev z bankami

1. Banka, s katero anketiranci opravljajo najve¢ banénih poslov

Anketa je bila izvedena na obmocju ob¢ine Celje in okolice, v analizo smo vkljucile vse
banke na tem obmogju, kar prikazujejo spodnji rezultati.

Banka s katero ankatiranci opravlajajo najve€ poslov

Kumulativni

N % %
Banka Celje 66 42,3 42,3
SKB Banka 5 3,2 45,5
Raiffeisen Krekova banka 4 2,6 48,1
NLB d.d. 20 12,8 60,9
Banka Koper 2 1,3 62,2
Hypo Alpe Adria Bank 5 3,2 65,4
ABANKA 38 24,4 89,7
Bank Austria Creditanstalt 3 1,9 91,7
Sparkasse 3 1,9 93,6
'l:lﬂc;\r/iit)lg:edltna banka 4 2.6 96,2
Postna banka Slovenije 4 2,6 98,7
Drugo 2 1,3 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 6: Banka, s katero anketiranci opravijo najvec banc¢nih poslov

Banka s katero anketiranci opravlajajo najve¢ poslov

50—
40—
30—
<
>
20—
10—
o 1 et I s 1 I
I I I I T I I I I I I T
Banka SKB Raiffeisen NLB d.d. Banka Hypo Alpe ABANKA Bank  Sparkasse Nova Postna Drugo
Celie Banka Krekova Koper  Adria Bank Austria kreditna banka
banka Creditanst banka Slovenije
alt Maribor

Slika grafa 35: Banke, s katero anketiranci opravijo najvec poslov
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Rezultati raziskave so pokazali, da najve¢ ban¢nih poslov anketiranci opravijo v Banki
Celje, teh je 42,3 %. Sledi ji Abanka Vipa s 24,4 %. Najmanj ban¢nih poslov anketiranci
opravijo v Banki Koper, ki ima poslovno enoto v Celju, teh je 1,3 %.

2. Banke, pri kateri imajo anketiranci odprt svoj osebni transakcijski ra¢un (TRR)

Kot smo navedle Ze pri zgornjem grafikonu, se tudi pri izbiri banke za odprtje osebnega
transakcijskega racuna pozna, da ima Banka Celje velik vpliv na obmogje, na katerem se je
anketa izvajala.

Anketiranci po bankah, kjer imajo odprt svoj osebni TRR

Kumulativni

N % %
Banka Celje 67 42,9 42,9
SKB Banka 5 3,2 46,2
Raiffeisen Krekova banka 5 3,2 49,4
NLB d.d. 19 12,2 61,5
Banka Koper 2 1,3 62,8
Hypo Alpe Adria Bank 4 2,6 65,4
ABANKA 38 24,4 89,7
Bank Austria Creditanstalt 3 1,9 91,7
Sparkasse 3 1,9 93,6
,\NA(;\:%Igrredltna banka 4 2.6 96,2
Postna banka Slovenije 4 2,6 98,7
Drugo 2 1,3 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 7: Banke, kjer imajo anketiranci odprt svoj TRR

Banke, kjer imajo anketiranci odprt svoj TRR

50—

40 —

30—

Odstotek

20—

1

o T T T T T T T
Banka SKB Raiffeisen NLB d.d. Banka Hypo Alpe ABANKA
celie Krekova Koper  Adria Bank

banka

T T T T T

Bank Nova Postna
Austria kreditna
Creditanst banka

alt Maribor

Sparkasse
banka
Slovenije

Banka

Slika grafa 36: Banke, kjer imajo anketiranci odprt svoj TRR
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Raziskava je pokazala, da ima najve¢ anketirancev transakcijski racun odprt pri Banki
Celje, teh je kar 42,9 %. Sledita ji Abanka Vipa s 24,4 % in NLB z 12,2 % deleZzem. DeleZi
drugih bank so priblizno enako majhni, najmanjsi med njimi je delez Banke Koper, v njej
ima svoj osebni racun odprt le 1,3 % anketirancev.

Delez bank, kjer imajo anketiranci odprte svoje transakcijske racune, se v veliki meri
ujema z delezi bank, v katerih anketiranci opravijo najve¢ bancnih poslov. Vecina
anketirancev najpogosteje ban¢ne posle opravijo v svojih mati¢nih bankah.

3.2.4 Analiza uporabe raznih storitev bank in analiza zadovoljstva anketirancev s to
storitvijo bank

1. Analiza klasi¢nega ban¢nega poslovanja za okencem in zadovoljstvo anketirancev s
to storitvijo bank

Uporabo ban¢nih storitev smo ugotavljale z vpraSanjem, na katerega so anketiranci
odgovorili z odgovoroma 1 Da in 2 Ne.

Stopnjo zadovoljstva smo merile s petstopenjsko lestvico za merjenje stalis¢, pri cemer so
bile vrednosti: Zelo nezadovoljen = 1, Nezadovoljen = 2, Niti zadovoljen / niti nezadovoljen = 3,
Zadovoljen =4 in Zelo zadovoljen = 5.

Uporabniki ban¢nih storitev Se vedno v veliki meri poslujejo z bankami na klasi¢en nacin,
kar so pokazali tudi spodaj navedeni rezultati.

N % Kumulativni %
IDa 117 75,0 75,0
INe 39 25,0 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 8: Dele? klasicnega bancnega poslovanja
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Uporaba klasicnega bancnega poslovanja za okencem

Slika grafa 37: Analiza klasichega banchega poslovanja za okencem
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Klasi¢no ban¢no poslovanje za okencem uporablja 75 % vseh

uporablja tudi druge storitve bank.

anketiranih in le 25 %

N % Kumulativni %

Zelo nezadovoljen 4 2,6 3,4
INezadovoljen 3 1,9 6,0

INiti zadovoljen/niti nezadovoljen 17 10,9 20,7
Zadovoljen 63 40,4 75,0

Zelo zadovoljen 29 18,6 100,0
Skupaj: 116 74,4

Manjkajoci podatki 40 25,6

Skupaj: 156 100,0

Tabela 9: Analiza zadovoljstva anketirancev s to storitvijo bank
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Slika grafa 38: Analiza zadovoljstva anketirancev s to storitvijo bank

Na podlagi raziskave smo ugotovile, da so anketiranci zadovoljni s klasi¢cnim ban¢nim
poslovanjem, saj je kar 59 % anketirancev zadovoljnih in zelo zadovoljnih. Nezadovoljnih
oziroma zelo nezadovoljnih pa je 4,5 %, neopredeljenih pa je 10,9 %.

2. Analiza uporabe banénega pisma in zadovoljstvo s to storitvijo bank

N % Kumulativni %
[Da 17 10,9 10,9
INe 139 89,1 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 10: Analiza uporabe bancnega pisma
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Slika grafa 39: Analiza uporabe bancnega pisma

N % Kumulativni %
Zelo nezadovoljen 3 1,9 16,7
{Nezadovoljen 1 ,6 22,2
[Niti zadovoljen/niti nezadovoljen 6 3,8 55,6
Zadovoljen 6 3,8 88,9
Zelo zadovoljen 2 1,3 100,0
Skupaj: 18 11,5
IManjkajo¢i podatki 138 88,5
Skupaj: 156 100,0

Tabela 11: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank
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Slika grafa 40: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank
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Po odgovorih anketirancev sklepamo, da ban¢no pismo ne uporabljajo pogosto, saj je kar
89,1 % anketiranih podalo negativni odgovor o njegovi uporabi. Ban¢no pismo uporablja
10,9 % anketirancev.

Od sedemnajstih anketiranih jih je z uporabo zadovoljnih 8, 6 %. Neopredeljen je 1.
Nezadovoljen je 1 in 3 zelo nezadovoljni.

3. Analiza uporabe bankomata in zadovoljstvo s to storitvijo bank
Banc¢no poslovanje preko banénega avtomata — bankomata postaja vse bolj uveljavljen

nacin poslovanja z banko. Dinami¢nost je eden od pomembnih dejavnikov uspeha, zato
tudi banke gradijo svojo uspesnost na elektronskem poslovanju, ki je hitrejSe in cenejSe.

N % Kumulativni %
 [BE} 141 90,4 91,0
INe 14 9,0 100,0
Skupaj: 155 99,4
IManjkajoci podatki 1 ,6
Skupaj: 156 100,0

Tabela 12: Analiza uporabe bankomata
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Slika grafa 41: Analiza uporabe bankomata

N % Kumulativni %
Zelo nezadovoljen 9 5,8 6,4
[Nezadovoljen 3 1,9 8,5
INiti zadovoljen/niti nezadovoljen 16 | 10,3 19,9
Zadovoljen 54 | 34,6 58,2
Zelo zadovoljen 59 | 37,8 100,0
Skupaj: 141 | 90,4
[Manjkajoc¢i podatki 15 9,6
Skupaj: 156 | 100,0

Tabela 13: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank
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Slika grafa 42: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank

Raziskava je pokazala, da 90,4 % anketirancev uporablja poslovanje preko
bankomata,medtem ko ga samo 9 % ne uporablja. S poslovanjem je zelo zadovoljnih 37,8
%, zadovoljnih je 34,6 %. Neopredeljenih je 10,3 % in nezadovoljnih je 7,7 %. Na podlagi
raziskave ugotavljamo, da vedno ve¢ odjemalcev ban¢nih storitev uporablja bankomat.

4. Analiza uporabe telefonskega banénistva in zadovoljstvo s to storitvijo bank

N % Kumulativni %
|Da 10 6,4 6,4
INe 146 93,6 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 14: Analiza uporabe telefonskega banchistva
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Slika grafa 43: Analiza uporabe telefonskega banc¢nistva
N % Kumulativni %
[Nezadovoljen 6 9,1
Niti zadovoljen/niti 3 1,9 36,4
nezadovoljen
Zadovoljen 7 45 100,0
Skupaj: 11 7,1
[Manjkajoci podatki 145 92,9
Skupaj: 156 100,0

Tabela 15: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank
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Slika grafa 44: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank

Po odgovorih o uporabi telefonskega banc¢nistva sklepamo, da te storitve vecina
anketirancev ne uporablja. Rezultat raziskave kaze, da ga ne uporablja 93,6 %
anketirancev. Telefonsko banc¢niStvo uporablja le 6,4 % anketirancev. Zadovoljnih z
uporabo je 7 uporabnikov od skupaj 11 uporabnikov.

5. Analiza uporabe menjalniSkega poslovanja in zadovoljstvo s to storitvijo bank

Menjalnisko poslovanje se je z vstopom v Evropsko unijo obcutno zmanj3alo, saj je
uporaba enotne valute EUR moc¢no olajSala poslovanje izven Republike Slovenije.

N % Kumulativni %
|Da 50 32,1 32,1
INe 106 67,9 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 16: Analiza uporabe menjalniskega poslovanja
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Slika grafa 45: Analiza uporabe menjalniskega poslovanja

Uporaba menjalniSkega poslovanja - moskKi

Kumulativni
% %
Da 20 34,5 34,5
Ne 38 65,5 100,0
Skupaj: 58 100,0

Tabela 17: Analiza uporabe menjalniskega poslovanja - moski

Uporaba menjalniSkega poslovanja - Zenske

Kumulativni
% %
Da 30 30,6 30,6
Ne 68 69,4 100,0
Skupaj: 98 100,0

Tabela 18: Analiza uporabe menjalniskega poslovanja — moski

Analiza uporabe menjalniskih poslov kaze, da te posle uporablja 34,5 % vseh moskih in 30

% Zensk. Razlika pa je statisticno pomembna (Sig. 0,041).

N % Kumulativni %

[Nezadovoljen 1 ,6 2,0

INiti zadovoljen/niti nezadovoljen 12 7,7 26,5
Zadovoljen 27 17,3 81,6

Zelo zadovoljen 9 5,8 100,0
Skupaj: 49 31,4

[Manjkajoc¢i podatki 107 68,6

Skupaj: 156 100,0

Tabela 19: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank
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Slika grafa 46: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank

V analizi smo ugotovile, da uporablja menjalnisko poslovanje 49 anketiranih od 156.
Vecina je s poslovanjem zadovoljna, le 1 anketiranec je s to storitvijo nezadovoljen.

6. Analiza uporabe elektronskega bané¢niStva in zadovoljstvo s to storitvijo bank
V svetu se poleg uporabe bankomatov povecuje tudi uporaba elektronskega banc¢nistva, saj

tudi elektronsko banc¢nistvo pomeni hitrejSe in cenejSe poslovanje ter takojSen vpogled v
stanje na racunu.

N % Kumulativni %
IDa 60 38,5 38,5
INe 96 61,5 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 20: Analiza uporabe elektronskega banchistva
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Slika grafa 47: Analiza uporabe elektronskega bancnistva

N % Kumulativni %
Zelo nezadovoljen 3 1,9 51
|Nezadovoljen 1 ,6 6,8
Niti zadovoljen/niti 7 4,5 18,6
nezadovoljen
Zadovoljen 26 16,7 62,7
Zelo zadovoljen 22 14,1 100,0
Skupaj: 59 37,8
IManjkajoci podatki 97 62,2
Skupaj: 156 100,0

Tabela 21: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank
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Slika grafa 48: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank

Analiza raziskave je podala rezultat, da z elektronskim ban¢nistvom posluje 38,5 %
anketirancev, medtem ko 61,5 % tega poslovanja ne uporablja. 1z podatkov ankete in po
pogovorih z anketiranci sklepamo, da vecina starejSe populacije ne uporablja tega
poslovanja. MlajSa populacija pa ga uporablja. Od uporabnikov elektronskega banc¢nistva
jih je velik odstotek zadovoljnih in le manjsi odstotek nezadovoljnih.

7. Analiza uporabe varéevanja in zadovoljstvo in zadovoljstvo s to storitvijo bank

N % Kumulativni %
[Da 46 29,5 29,5
INe 110 70,5 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 22: Analiza uporabe varcevanja
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Slika grafa 49: Analiza uporabe varcevanja
N % Kumulativni %
Zelo nezadovoljen 1 ,6 2,2
|Nezadovoljen 3 19 8,9
Niti zadovoljen/niti 13 8,3 37,8
nezadovoljen
Zadovoljen 23 14,7 88,9
Zelo zadovoljen 5 3,2 100,0
Skupaj: 45 28,8
Manjkajoci podatki 111 71,2
Skupaj: 156 100,0

Tabela 23: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank
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Slika grafa 50: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank

Na podlagi ankete sklepamo, da varcuje manjSi delez anketirancev. Varcuje le 29,5 %
anketirancev, ne varcuje pa 70,5 % anketirancev. Menimo, da se za vezavo sredstev odloca
manjSe Stevilo porabnikov zaradi majhnih obrestnih mer na depozite. Presenetil nas je
rezultat, da je kar 28 uporabnikov te storitve zadovoljnih s storitvijo vezave sredstev od
skupaj 45 uporabnikov, medtem ko 4 niso zadovoljni.

8. Analiza uporabe najema kredita in zadovoljstvo in zadovoljstvo s to storitvijo bank

N % Kumulativni %
|Da 79 50,6 50,6
INe 77 49,4 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 24: Analiza uporabe najema kredita
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Slika grafa 51: Analiza uporabe najema kredita
N % Kumulativni %

Zelo nezadovoljen 2 13 2,5
[Nezadovoljen 9 5,8 13,9
Niti zadovoljen/niti 26 16,7 46,8
nezadovoljen
Zadovoljen 30 19,2 84,8
Zelo zadovoljen 12 7,7 100,0
Skupaj: 79 50,6
[Manjkajoci podatki 77 49,4
Skupaj: 156 100,0

Tabela 25: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank
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Slika grafa 52: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank
Obratno pa je raziskava pokazala, da kredite najema ve¢ kot polovica anketirancev, in sicer
50,6 %. Ne najema jih 49,4 % anketirancev. Ne glede na visoke obrestne mere, ki se e
povecujejo, je samo 11 uporabnikov te storitve od skupaj 79 nezadovoljenih.

9. Analiza uporabe placevanja s trajnikom in zadovoljstvo s to storitvijo bank

N % Kumulativni %
IDa 72 46,2 46,2
INe 84 53,8 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 26: Analiza uporabe placevanja s trajnikom
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Slika grafa 53: Analiza uporabe placevanja s trajnikom

N % Kumulativni %

|Nezadovoljen 2 13 2,8

Niti zadovoljen/niti 8 51 13,9
nezadovoljen

Zadovoljen 35 22,4 62,5

Zelo zadovoljen 27 17,3 100,0
Skupaj: 72 46,2

[Manjkajoc¢i podatki 84 53,8

Skupaj: 156 100,0

Tabela 27: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank
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Slika grafa 54: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank

Analiza kaZze, da poslovanje s trajnikom uporablja 46,25 % anketirancev, medtem ko jih

53,8 % te storitve ne uporablja. Po odgovorih sode¢ sta le 2 uporabnika nezadovoljna od
skupaj 72 uporabnikov.

10. Analiza uporabe placevanja s poloZnicami in zadovoljstvo s to storitvijo bank

N % Kumulativni %
|Da 72 46,2 46,2
INe 84 53,8 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 28: Analiza uporabe placevanja s poloznicami
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Slika grafa 55: Analiza uporabe placevanja s poloZnicami

%

Kumulativni %

N

Zelo nezadovoljen 3 1,9 43
INezadovoljen 8 51 15,7
Niti zadovoljen/niti 18 115 41,4
nezadovoljen

Zadovoljen 28 17,9 81,4
Zelo zadovoljen 13 8,3 100,0
Skupaj: 70 44,9
[Manjkajoci podatki 86 55,1

Skupaj: 156 100,0

Tabela 29: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank
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Slika grafa 56: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank

Placevanje s poloznicami uporablja Se vedno 46,2 % anketiranih, medtem ko 53,8 % te
storitve ne uporablja ve¢. Po pogovorih z anketiranci ta nac¢in poslovanja uporabljajo
starejSe osebe. Nekaterim starejSim osebam pomeni ta nacin placevanja tudi nacin

druzenja.

11. Uporaba nalozbenih poslov, nakupa vrednostnih papirjev, in zadovoljstvo s to

storitvijo bank

Zadovolien

N % Kumulativni %
|Da 8 5,1 5,1
INe 148 94,9 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 30: Analiza uporabe nalozbenih poslov
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Slika grafa 57: Analiza uporabe nalozbenih poslov

N % Kumulativni %
INiti zadovoljen/niti nezadovoljen 2 13 25,0
Zadovoljen 6 3,8 100,0
Skupaj: 8 51
IManjkajoci podatki 148 94,9
Skupaj: 156 100,0

Tabela 31: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank
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Slika grafa 58: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank
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NaloZzbeno poslovanje uporablja le majhen del anketirancev, saj ga uporablja 5,1 %
anketirancev. Glede na nizek odstotek uporabe te storitve torej pri storitvi ne moremo na
sploSno sklepati o zadovoljstvu oziroma nezadovoljstvu pri uporabi storitve, nakupa
vrednostnih papirjev.

12. Analiza uporabe storitve upravljanje s premozenjem komitentov in zadovoljstvo s
to storitvijo bank

N % Kumulativni %
|Da 15 9,6 9,6
INe 141 90,4 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 32: Analiza upravljanja banke s premoZenjem
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Slika grafa 59: Analiza upravljanja banke s premozenjem

N % Kumulativni %
[Nezadovoljen 1 6 6,3
Niti zadovoljen / 7 45 50,0
niti nezadovoljen
Zadovoljen 7 4,5 93,8
Zelo zadovoljen 1 6 100,0
Skupaj: 16 10,3
IManjkajoci podatki 140 89,7
Skupaj: 156 100,0

Tabela 33: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank
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Slika grafa 60: Analiza zadovoljstva s to storitvijo bank

Storitev, upravljanje banke s premoZenjem anketirancev, uporablja le 9,6 % vprasanih.
Menimo, da nezadovoljstva uporabniki pri tej storitvi ne izraZzajo. Nezadovoljna je le ena
oseba, saj ponavadi oseba taksno storitev odpove.

13. Analiza uporabe razliénih storitev bank glede na spol anketirancev

Da bi preverile eno izmed postavljenih hipotez, smo izvedle analizo pogostosti uporabe
posameznih banc¢nih storitev in zadovoljstvo komitentov s temi storitvami glede na spol
anketirancev.

Zanimalo nas je, katero bancno storitev anketiranci najpogosteje uporabljajo v svojih
bankah. Analiza variance je pokazala, da je najpogosteje uporabljena storitev za vse
anketirance ban¢ni avtomat, ki ga uporablja kar 90,4 % vseh anketiranih, medtem ko ga le 9
% anketirancev ne uporablja. Takoj za njim je uporaba klasicnega banc¢niStva, ki ga
uporablja 75 % anketirancev, a 25 % ga ne uporablja. Na tretjem mestu je najemanje
kreditov, saj kredite pri svoji banki najema 50,6 % anketirancev. Sledita uporaba trajnika
in placevanje s polozZnicami, ki sta povsem izenacena glede uporabe, saj ju uporablja 46,2
% vseh anketiranih.

Najredkeje anketiranci uporabljajo storitvi trgovanja oziroma nalozbeni posli. Ti storitvi
uporablja le 5,1 % anketiranih in storitev upravljanja s premozZenjem komitentov, Ki jo
uporablja le 9,6 % anketiranih. Enako redko uporabljajo anketiranci storitev telefonskega
ban¢nistva, saj ga uporablja le 6,4 % anketiranih. Relativno malo je varcevalcev, teh je le
29,5 %. Malo je tudi uporabnikov storitve ban¢no pismo, ki jo uporablja 10,9 %
anketiranih. Zanimivo je, da elektronsko banc¢nistvo uporablja kar 38,5 % vseh anketiranih.
Zanimivo je, da se anketiranci glede na spol med seboj ne razlikujejo statisticno
pomembno, razen pri storitvi menjalniS8kega poslovanja, ki jo pogosteje kot Zenske
uporabljajo moski (glej spodnjo tabelo).
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Analiza uporabe razli€énih storitev bank in zadovoljstvo s storitvami glede na spol anketirancev

Srednja
Srednja vrednost
vrednost Sig. uporabe | zadovoljstva Sig.

N uporabe storitve s storitvijo zadovoljstva

Uporaba klasi¢nega Moski 58 1,26 ,849 3,77 ,098
banénega poslovanja za  Zenski 98 1,24 4,05
okencem Skupaj: 156 1,25 3,95

Uporaba ban¢nega Moski 58 1,90 ,866 3,00 ,701
pisma Zenski 98 1,89 3,25
Skupaj: 156 1,89 3,17

Uporaba bankomata Moski 57 1,05 214 4,05 ,887
Zenski 98 1,11 4,08
Skupaj: 155 1,09 4,07

Uporaba telefonskega Moski 58 1,95 ,630 3,67 ,740
bancnistva Zenski 98 1,93 3,50
Skupaj: 156 1,94 3,55

Uporaba menjalniSkega ~ MoSki 58 1,66 ,619 4,16 ,041
poslovanja Zenski 98 1,69 3,73
Skupaj: 156 1,68 3,90

Uporaba elektronskega Moski 58 1,57 ,362 3,96 ,489
poslovanja Zenski 98 1,64 4,15
Skupaj: 156 1,62 4,07

Uporaba varc¢evanja Moski 58 1,78 ,138 3,77 471
Zenski 98 1,66 3,56
Skupaj: 156 1,71 3,62

Uporaba najema kredita ~ MosSki 58 1,53 ,435 3,52 ,998
Zenski 98 1,47 3,52
Skupaj: 156 1,49 3,52

Uporaba trajnika Moski 58 1,57 ,560 4,27 ,608
Zenski 98 1,52 4,17
Skupaj: 156 1,54 4,21

Uporaba plac¢evanja s MoSki 58 1,57 ,560 3,74 ,357
poloZnicami Zenski 98 1,52 3,49
Skupaj: 156 1,54 3,567

Uporaba naloZbenih Moski 58 1,97 467 4,00 ,267
poslov (nakup Zenski 98 1,94 3,60
vrednostnih papirjev) Skupaj: 156 1.95 3,75

Upravljanje banke z MoSki 58 1,90 ,814 3,43 ,743
nasim premozenjem Zenski 98 1,91 3,56
Skupaj: 156 1,90 3,50

Tabela 34: Analiza uporabe razlicnih storitev bank glede na spol anketirancev

Analiza variance uporabe ban¢nih storitev in zadovoljstva s temi storitvami glede na spol
anketirancev kaze, da spol anketirancev ne diferencira anketirancev pri vecini storitev
statisticno pomembno. Pri uporabi spol absolutno ne vpliva na uporabo storitve, pri
zadovoljstvu z njimi pa je statisticno pomembna razlika zaznana le pri storitvi menjalniskih
poslov, ki jo pogosteje kot Zenske uporabljajo moski anketiranci (Sig. 0,041).
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ANOVA uporabe banénih storitev glede na starsot anketirancev

Srednja
N vrednost Sig.
Uporaba klasiénega do 25 let 23 1,48
ban¢nega poslovanja za od 26 do 45 let 80 1,24 ,032
okencem od 46 do 65 let 48 1,19
nad 65 let 4 1,00
Skupaj: 155 1,25
Uporaba banénega do 25 let 23 1,96
pisma od 26 do 45 let 80 1,85
od 46 do 65 let 48 1,92 ,368
nad 65 let 4 2,00
Skupaj: 155 1,89
Uporaba bankomata do 25 let 23 1,09
od 26 do 45 let 79 1,08
od 46 do 65 let 48 1,06 ,000
nad 65 let 4 1,75
Skupaj: 154 1,09
Uporaba telefonskega do 25 let 23 1,96
bancnistva od 26 do 45 let 80 1,90 ,309
od 46 do 65 let 48 1,98
nad 65 let 4 2,00
Skupaj: 155 1,94
Uporaba menjalniSkega do 25 let 23 1,65
poslovanja od 26 do 45 let 80 1,68
od 46 do 65 let 48 1,69 ,582
nad 65 let 4 2,00
Skupay: 155 1,68
Uporaba elektronskega do 25 let 23 1,78
poslovanja od 26 do 45 let 80 1,48 ,002
od 46 do 65 let 48 1,73
nad 65 let 4 2,00
Skupaj: 155 1,61
Uporaba varéevanja do 25 let 23 1,78
od 26 do 45 let 80 1,70
od 46 do 65 let 48 1,67 , 795
nad 65 let 4 1,75
Skupaj: 155 1,70
Uporaba najema kredita do 25 let 23 1,87
od 26 do 45 let 80 1,41 ,000
od 46 do 65 let 48 1,42
nad 65 let 4 1,75
Skupaj: 155 1,49
Uporaba trajnika do 25 let 23 1,78
od 26 do 45 let 80 1,46 ,043
od 46 do 65 let 48 1,52
nad 65 let 4 1,75
Skupaj: 155 1,54
Uporaba placevanja s do 25 let 23 1,57
poloznicami od 26 do 45 let 80 1,56
od 46 do 65 let 48 1,50 ,606
nad 65 let 4 1,25
Skupaj: 155 1,54
Uporaba nalozbenih do 25 let 23 2,00
poslov (nakup od 26 do 45 let 80 1,91 ,215
vrednostnih papirjev) od 46 do 65 let 48 1,98
nad 65 let 4 2,00
Skupaj: 155 1,95
Upravljanje banke z do 25 let 23 1,91
nasim premozenjem od 26 do 45 let 80 1,90 ,923
od 46 do 65 let 48 1,90
nad 65 let 4 2,00
Skupaj: 155 1,90

Tabela 35: Analiza uporabe banchih storitev glede na starost anketirancev
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14. Analiza uporabe sodobnih oblik banénih storitev glede na starost anketirancev

Uporaba bankomata mlajSih od 46 let

Kumulativni
N % %
Da 139 92,1 92,1
Ne 12 7,9 100,0
Skupaj: 151 100,0

Uporaba telefonskega bané€niStva mlajSih od 46 let

Kumulativni
N % %
Da 10 6,6 6,6
Ne 141 93,4 100,0
Total 151 100,0

Uporaba elektronskega banéniStva mlajSih od 46 let

N % Kumulativni %
Da 60 39,7 39,7
Ne 91 60,3 100,0
Total 151 100,0

Uporaba banénega pisma mlajSih od 46 let

Kumulativn
N % i %
Da 17 11,3 11,3
Ne 134 88,7 100,0
Skupaj: 151 100,0

Uporaba trajnika pri mlajSih od 46 let

Kumulativni
N % %
Da 71 47,0 47,0
Ne 80 53,0 100,0
Skupaj: 151 100,0

Uporaba upravljanja s premoZenjem komitentov
mlajSih od 46 let

Kumulativni
N % %
Da 15 9,9 9,9
Ne 136 90,1 100,0
Skupaj: 151 100,0

Tabele od 36 do 41 : Analiza uporabe sodobnih oblik banc¢nih storitev glede na starost
anketirancev - mlajsi od 46 let
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Uporaba bankomata starejSih nad 46 let

Kumulativni
N % %
Da 46 88,5 88,5
Ne 6 11,5 100,0
Skupayj: 52 100,0

Uporaba telefonskega banéniStva starejSih nad 46 let

Kumulativni
N % %
Da 1 1,9 1,9
Ne 51 98,1 100,0
Skupaj: 52 100,0

Uporaba elektronskega poslovanja starejSih nad 46 let

Kumulativni
N % %
Da 13 25,0 25,0
Ne 39 75,0 100,0
Skupaj: 52 100,0
Uporaba banénega pisma nad 46 let
Kumulativni
N % %
Da 4 7,7 7,7
Ne 48 92,3 100,0
Skupaj: 52 100,0
Uporaba trajnika starejSih nad 46 let
Kumulativni
N % %
Da 24 46,2 46,2
Ne 28 53,8 100,0
Skupaj: 52 100,0
Upravljanje banke z naSim premoZenjem-starejSi od 46 let
% Kumulativni %
Da 5 9,6 9,6
Ne 47 90,4 100,0
Skupaj: 52 100,0

Tabele od 42 do 47 : Analiza uporabe sodobnih oblik ban¢nih storitev glede na starost
anketirancev - starejSi od 46 let
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Analiza uporabe sodobnih oblik banénih storitev mlajSih od 45 let

Upravljanje
Uporaba Uporaba Uporaba banke z
Uporaba telefonskega | elektronskega | bancnega Uporaba nasim
bankomata banc¢nistva poslovanja pisma trajnika premozenjem
N 151 151 151 151 151 151
Srednja vrednost 1,07 1,93 1,60 1,89 1,53 1,90
Analiza uporabe sodobnih oblik banénih storitev starejSih od 45 let
Upravljanje
banke z
Uporaba Uporaba Uporaba nasim
Uporaba telefonskega | elektronskega | banénega Uporaba premozenje
bankomata banéniStva poslovanja pisma trajnika m
N 52 52 52 52 52 52
Srednja vrednost 1,12 1,98 1,75 1,92 1,54 1,90

Tabeli 48 in 49: Analiza uporabe sodobnih oblik banc¢nih storitev glede na starost
anketirancev

Analiza kaZe, da bankomat uporablja kar 88,5 % anketiranih, starejSih od 45 % let in 92,1
% mlajSih. Telefonsko banc¢niStvo uporablja manj kot 2 % starejSih in 6,6 % mlajSih.
Elektronsko ban¢nistvo uporablja 25 % starejSih in 39,7 % mlajSih, a ban¢no pismo le 7,7
% starejSih anketirancev in 11,3 % mlajSih. Trajnik uporablja 46,2 % starejSih in 47 %
mlajSih anketirancev. Pri storitvi upravljanje s premoZenjem komitentov je ugotovljeno, da
storitev uporablja 9,9 % starejSih in skoraj enak odstotek mlajsih.

Analiza kaZe, da razen pri sodobnih oblikah ban¢nistva, kot so bankomat (Sig. 0,000),
elektronsko banc¢nistvo (KLIK) (Sig. 0,002) in trajnik (Sig. 0,042) statisticno pomembnih
razlik pri uporabi teh storitev glede na starost ni.
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3.2.5 Analiza pomembnosti dejavnikov poslovanja bank in analiza zadovoljstva
anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

Pomembnost posameznega dejavnika poslovanja bank smo merile s petstopenjsko
Likertovo lestvico, pri kateri so vrednosti: 1 = popolnoma nepomembno, 2 = nepomembno,
3 = niti pomembno/niti nepomembno, 4 = pomembno in 5 = zelo pomemben dejavnik
poslovanja bank.

Stopnjo zadovoljstva s temi dejavniki smo merile s petstopenjsko lestvico za merjenje
staliS¢, pri ¢emer so bile vrednosti: Zelo nezadovoljen = 1, Nezadovoljen = 2, Niti zadovoljen /
niti nezadovoljen = 3, Zadovoljen = 4 in Zelo zadovoljen = 5.

1. Analiza pomembnosti odpiralnega ¢asa banke in zadovoljstvo anketirancev s tem
dejavnikom poslovanja

Pri osebnem stiku s ponudniki banc¢nih storitev je zelo pomemben odpiralni ¢as banke, na
kar kazejo rezultati analize.

N % Kumulativni %
|Popolnoma nepomembno 6 3,8 3,8
INepomembno 13 8,3 12,2
|Niti pomembno/niti nepomembno 23 14,7 26,9
[Pomembno 65 41,7 68,6
Zelo pomembno 49 31,4 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 50: Analiza pomembnosti odpiralnega casa banke
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Slika grafa 61: Analiza pomembnosti odpiralnega c¢asa banke
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N % Kumulativni %
Zelo nezadovoljen 13 8,3 8,3
|Nezadovoljen 34 21,8 30,1
Niti zadovoljen/niti 45 28,8 59,0
hezadovoljen
Zadovoljen 50 32,1 91,0
Zelo zadovoljen 14 9,0 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 51: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja
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Slika grafa 62: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

Eden izmed pomembnih dejavnikov pri trZzenju storitev banke je tudi odpiralni ¢as, kar je
pokazala raziskava, saj je za 73,3 % anketirancev zelo pomemben oziroma pomemben,
medtem ko je 14,7 % neopredeljenih. Le za 12,1 % uporabnikov je odpiralni cas
nepomemben. Z odpiralnim ¢asom je zadovoljnih le 41,1 % anketirancev raziskave,
neopredeljenih je 28,8 % in nezadovoljnih 30,1 %.

ANOVA pomembnosti in zadovoljstva z odpiralnim éasom glede na spol in starost anketirancev

ANOVA
Srednja glede Srednja
N vrednost Sig. na spol vrednost Sig.

Odpiralni ¢as banke do 25 let 23 3,30 ,027 Moski 3,71 ,027
- pomembnost od 26 do 45 let 80 4,03 Zenski 3,99
dejavnika od 46 do 65 let 48 3,98 Skupaj: 3,88
poslovanja za nad 65 let 4 3,50
anketirance '

Skupaj: 155 3,89
Odpiralni ¢as banke do 25 let 23 3,09
- zadovooljstvo z od 26 do 45 let 80 3,01 692 | Moski 3,05 692
delal“’”'k"_m od 46 do 65 let 48 3.25 Zenski 3,15
posiovanja nad 65 let 4 3,25 Skupaj: 3,12

Skupaj: 155 3,10

Tabela 52: Analiza variance pomembnosti odpiralnega ¢asa in zadovoljstva z delovnim
c¢asom glede na spol in starost anketirancev
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Analiza kaze, da je odpiralni ¢as bank pomembnejSi dejavnik poslovanja za Zenske v
delovnem obdobju, v starosti od 26 do 65 let, kar je dokaj razumljivo. Razlika je statisticno
pomembna (Sig. 0,027), medtem ko analiza variance zadovoljstva glede na starost in spol
anketirancev statisticno pomembne razlike ne dokazuje ve¢. Zadovoljstvo z odpiralnim
casom je pri Zzenskih rahlo vecje, a nikakor niso zadovoljne z delovnim ¢asom, enako kot
niso moski, ne glede na starost.

ANOVA pomembnosti in zadovoljstva z odpiralnim éasom glede naizobrazbo in dohodket anketirancev

Srednja Srednja
Sig. vrednost | Std. Deviation | vrednost Sig.
Odpiralni ¢as banke Do 500 € ,004 3,04 | Zaposlen 4,01 ,040
Od 501 € do 800 € 4,00 | Nezaposlen 3,36
Od 801 € do 1.000 € 4,10 | Gospodinja 4,00
Od 1,001 € do 1.300 € 3,88 | Upokojenec 3,50
Od 1.301 € do 1.600 € 4,24 | Skupaj: 3,88
Od 1.601 € do 2.000 € 4,00
Nad 2000 € 4,00
Skupaj: 3,89
Odpiralni ¢as banke Do 500 € 3,43 | Zaposlen 3,11
Od 501 € do 800 € ,239 3,27 | Nezaposlen 3,05 ,396
Od 801 € do 1.000 € 2,60 | Gospodinja 5,00
Od 1,001 € do 1.300 € 3,00 | Upokojenec 3,10
Od 1.301 € do 1.600 € 3,19 | Skupaj: 3,12
Od 1.601 € do 2.000 € 3,14
Nad 2000 € 2,89
Skupaj: 3,10

Tabela 53: Analiza variance pomembnosti in zadovoljstva z odpiralnim ¢asom glede na
osebni status in mesecni dohodek anketirancev

Tudi analiza variance pomembnosti odpiralnega ¢asa in zadovoljstva o odpiralnem casu
glede na osebni status in mese¢ni dohodek anketirancev kaZeta zanimive razlike. Najmanj
zadovoljni z odpiralnim ¢asom so anketirani nezaposleni (3,05), upokojenci (3,10) in
zaposleni (3,11). Najbolj zadovoljne z njim so gospodinje (5,00), pri ¢emer je ta razlika
statisticno pomembna. Glede na dohodke razlika pri ugotovljenem zadovoljstvu statisticno
ni  pomembna (Sig. 0,396), ceprav je opazno vec¢je zadovoljstvo pri anketirancih z
dohodki od 801 do 1.000 evrov. Zaznana je statisticno pomembna razlika med anketiranci
glede na dohodke pri pomembnosti odpiralnega ¢asa za anketirance. Odpiralni cas je
najpomembnejsi dejavnik za anketirance z dohodki nad 500 evrov (Sig. 0,04).

Glede na rezultat raziskave predlagamo, da banke prilagodijo odpiralni ¢as svojim

odjemalcem, saj ima velik del zaposlenih podoben delovni ¢as kot banke, na kar kaze zelo
velik odstotek, in sicer 30,1 % nezadovoljnih uporabnikov.
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2. Analiza pomembnosti bliZzine banke bivali¢u in analiza zadovoljstva anketirancev
s tem dejavnikom poslovanja

Za uporabnike banc¢nih storitev je poleg odpiralnega ¢asa pomembna tudi oddaljenost
banke od bivalisca.

N % Kumulativni %
|Popolnoma nepomembno 5 3,2 3,2
INepomembno 13 8,3 11,5
INiti pomembno/niti nepomembno 37 23,7 35,3
[Pomembno 67 42,9 78,2
Zelo pomembno 34 21,8 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 54: Analiza pomembnosti bliZine banke bivaliScu
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Slika grafa 63: Analiza pomembnosti blizine banke bivaliscu

N % Kumulativni %
Zelo nezadovoljen 7 4,5 4,5
[Nezadovoljen 12 7,7 12,2
Niti zadovoljen/niti 50 32,1 44,2
hezadovoljen
Zadovoljen 56 35,9 80,1
Zelo zadovoljen 31 19,9 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 55: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

108



40

30 «

20 «

10 o

COdstotek
o

Zelo nezadovoljen Niti zadovoljen/niti Zelo zadovoljen
Nezadovoljen Zadovoljen

Blizina banke vasemu bivaliScu

Slika grafa 64: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

Anketirancem je pomembna bliZina banke, saj to dejstvo kot zelo pomembno ocenjuje 21,8
% anketirancev. Kot pomembno ga ocenjuje 42,9 % anketirancev, neopredeljenih je 23,7
%, nepomembno je 8,3 % in popolnoma nepomembno je 3,2 % anketirancev.

Presenetil nas je rezultat pri vrednotenju zadovoljstva z blizino banke, saj je le 12,2 %
nezadovoljnih anketirancev, ¢eprav 64,7 % anketirancev ocenjuje, da je blizina banke
pomembna. Ugotavljamo, ker je bila anketa izvedena na obmocju obcine Celje in okolice,
da je na tej lokaciji strnjeno veliko Stevilo bank. UdeleZzenci imajo zato krajSo pot do
izbrane banke, kar se odraza v ve¢jem odstotku zadovoljstva z blizino banke.

3. Analiza pomembnosti informacij o ban¢nih storitvah in analiza zadovoljstva
anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

Raziskava kaZze na dobro obveSc¢enost o bancnih storitvah, saj v dobi promoviranja in
oglaSevanja tudi banke ne zaostajajo s promocijo, oglaSevanjem in ponujanjem banc¢nih
uslug.

N % Kumulativni %
[Popolnoma nepomembno 4 2,6 2,6
[Nepomembno 17 10,9 13,5
INiti pomembno/niti nepomembno 36 23,1 36,5
[Pomembno 62 39,7 76,3
Zelo pomembno 37 23,7 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 56: Analiza pomembnosti informacij o banc¢nih storitvah
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Slika grafa 65: Analiza pomembnosti informacij o bancnih storitvah

N % Kumulativni %
Zelo nezadovoljen 5 3,2 3,2
INezadovoljen 3 1,9 51
Niti zadovoljen/niti 44 28,2 33,3
hezadovoljen
Zadovoljen 82 52,6 85,9
Zelo zadovoljen 22 14,1 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 57: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja
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Slika grafa 66: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja
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Analiza kaze, da so informacije o ban¢nih storitvah zelo pomembne oziroma pomembne
63,4 % anketirancem. Neopredeljenih je 23,1 % anketirancev in 13,5 % so informacije
nepomembne. Z obvescenostjo je zadovoljnih 66,7 % anketirancev, neopredeljenih je 28,2
% in nezadovoljnih je le majhen odstotek, teh je le 5,6 %.

4. Analiza pomembnosti obsega ponudbe za anketirance in analiza zadovoljstva
anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

N % Kumulativni %
JPopolnoma nepomembno 3 1,9 1,9
[Nepomembno 11 7,1 9,0
Niti pomembno/niti 42 26,9 36,1
nepomembno
[Pomembno 64 41,0 77,4
Zelo pomembno 35 22,4 100,0
Skupaj: 155 99,4
[Manjkajoc¢i podatki 1 ,6
Skupaj: 156 100,0

Tabela 58: Analiza pomembnosti obsega ponudbe
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Slika grafa 67: Analiza pomembnosti obsega ponudbe

N % Kumulativni %
Zelo nezadovoljen 3 1,9 1,9
[Nezadovoljen 2 13 3,2
Niti zadovoljen/niti 37 23,7 26,9
nezadovoljen
Zadovoljen 89 57,1 84,0
Zelo zadovoljen 25 16,0 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 59: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja
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Slika grafa 68: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

Analiza kaze, da je ponudba banc¢nih storitev zelo pomembna 22,4 % anketirancem, a
pomembna je 41 %. Neopredeljenih je 26,9 % anketirancev, nepomembna oziroma
popolnoma nepomembna je 9 % anketirancem. S ponudbo je zelo zadovoljnih 16 %
anketirancev, a 57,1 % je zadovoljnih. Neopredeljenih je 23,7 % anketirancev in
nezadovoljnih zelo majhen odstotek, teh je le 3,2 %. Ugotavljamo, da imajo banke izredno
pestro ponudbo storitev, kar se kaze v visokem odstotku zadovoljstva njihovih porabnikov.

5. Analiza pomembnosti ugleda banke za anketirance in analiza zadovoljstva
anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

N % Kumulativni %
[Nepomembno 7 45 45
|Niti pomembno/niti nepomembnol 30 19,2 23,7
[Pomembno 60 38,5 62,2
Zelo pomembno 59 37,8 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 60: Analiza pomembnosti ugleda banke
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Slika grafa 69: Analiza pomembnosti ugleda banke
N % Kumulativni %
Zelo nezadovoljen 2 1,3 1,3
Niti zadovoljen/niti 30 19,2 20,6
nezadovoljen
Zadovoljen 80 51,3 72,3
Zelo zadovoljen 43 27,6 100,0
Skupaj: 155 99,4
IManjkajoc¢i podatki 1 ,6
Skupaj: 156 100,0

Tabela 61: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja
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Slika grafa 70: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja
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Na podlagi odgovorov vpraSanih ugotavljamo, da je ugled banke pomemben, saj se s tem
strinja 76,3 % anketirancev. Neopredeljenih je 19,2 % anketirancev in 4,5 % anketiranim
ugled banke ni pomemben.

Podobno kaze rezultat o zadovoljstvu z ugledom banke, saj je z njim zadovoljno 78,9 %
anketirancev, neopredeljenih je 19,2 % in nezadovoljnih le 1,3 % anketirancev.

6. Analiza pomembnosti odnosa zaposlenih do anketirancev in analiza zadovoljstva
anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

Na podlagi raziskave sklepamo, da dajejo banc¢ne ustanove velik poudarek medosebnemu
odnosu, kulturi obnaSanja in zadovoljstvu usluzbencev. Zadovoljen usluzbenec lahko
naredi zadovoljenega uporabnika in obratno, nezadovoljen usluZbenec naredi nezadovoljno
stranko.

N % Kumulativni %
[Nepomembno 4 2,6 2,6
INiti pomembno/niti nepomembnol 12 7,7 10,3
[Pomembno 42 26,9 37,2
Zelo pomembno 98 62,8 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 62: Analiza pomembnosti odnosa zaposlenih do anketirancev
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Slika grafa 71: Analiza pomembnosti odnosa zaposlenih do anketirancev

N % Kumulativni %
Zelo nezadovoljen 3 1,9 19
INezadovoljen 3 1,9 3,9
Niti zadovoljen/niti 16 10,3 14,3
nezadovoljen
Zadovoljen 77 49,4 64,3
Zelo zadovoljen 55 35,3 100,0
Skupaj: 154 98,7
IManjkajoci podatki 2 1,3
Skupaj: 156 100,0

Tabela 63: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja
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Slika grafa 72: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

Vecini anketirancev je odnos zaposlenih zelo pomemben, saj ga je kot zelo pomembnega
ocenilo 62,8 % anketirancev. Pomemben je 26,9 % anketirancem, neopredeljenih je 7,7 %
in nepomemben je le 2,6 % anketirancem. Pozitiven rezultat je anketa pokazala o
zadovoljstvu z odnosom zaposlenih. 84,7 % anketirancev je zelo zadovoljna oziroma
zadovoljna z ban¢nimi usluzbenci, 10,3 % je neopredeljenih, le 2,8 % je miSljenja, da
njihov odnos ni zadovoljiv.

7. Analiza pomembnosti strokovnosti in zanesljivosti zaposlenih in analiza
zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

N % Kumulativni %
[Nepomembno 1 ,6 ,6
Niti pomembno/niti 11 7,1 7,7
nepomembno
[Pomembno 46 29,5 37,4
Zelo pomembno 97 62,2 100,0
Skupaj: 155 99,4
[Manjkajoci podatki 1 6
Skupaj: 156 100,0

Tabela 64: Analiza pomembnosti strokovnosti in zanesljivosti zaposlenih
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Slika grafa 73: Analiza pomembnosti strokovnosti in zanesljivosti zaposlenih

N % Kumulativni %
|Nezadovoljen 3 19 1,9
Niti zadovoljen/niti 25 16,0 17,9
nezadovoljen
Zadovoljen 80 51,3 69,2
Zelo zadovoljen 48 30,8 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 65: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja
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Slika grafa 74: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja
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Iz odgovorov je razvidno, da je zelo pomembna strokovnost in zanesljivost zaposlenih v
bankah, saj le 0,6 % anketiranih meni, da strokovnost ni pomembna. S strokovnostjo je
zelo zadovoljno 51,3 % anketirancev, medtem ko je z njimi 30,8 % zadovoljnih. Le 16 %

anketirancev je neopredeljenih in 1,9 % nezadovoljnih.

8. Analiza pomembnosti diskretnosti in vrednosti zaupanja zaposlenih in analiza
zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

N % Kumulativni %

JPopolnoma nepomembno 1 ,6 ,6
[Nepomembno 2 1,3 1,9

Niti pomembno/niti 9 5,8 1,7
nepomembno

[Pomembno 36 23,1 31,0
Zelo pomembno 107 68,6 100,0
Skupaj: 155 99,4

[Manjkajoc¢i podatki 1 ,6

Skupaj: 156 100,0

Tabela 66: Analiza pomembnosti o diskretnosti in vrednosti zaupanja zaposlenih
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Slika grafa 75: Analiza pomembnosti o diskretnosti in vrednosti zaupanja zaposlenih

N % Kumulativni %
|Nezadovoljen 3 1,9 1,9
Niti zadovoljen/niti 22 14,1 16,0
hezadovoljen
Zadovoljen 80 51,3 67,3
Zelo zadovoljen 51 32,7 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 67: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja
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Slika grafa 76: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

Tudi rezultati so pri ugotavljanju pomembnosti diskretnosti in vrednosti zaupanja
zaposlenih podobni kot pri strokovnosti. Kar 68,6 % anketirancev se je odlocilo, da je ta
dejavnik zelo pomemben. Za 23,1 % anketirancev je pomemben, 5,8 % anketirancev je
neopredeljenih in le 0,6 % je ta dejavnik nepomemben. Prav tako so anketiranci zadovoljni
in zelo zadovoljni v 84 %, in nezadovoljni v 1,9 %.

9. Analiza pomembnosti 0 moznostih uporabe elektronskega poslovanja (klik) za
anketirance in analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

N % Kumulativni %
[Popolnoma nepomembno 20 12,8 12,8
[Nepomembno 20 12,8 25,6
|Niti pomembno/niti nepomembno] 32 20,5 46,2
[Pomembno 36 23,1 69,2
Zelo pomembno 48 30,8 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 68: Analiza pomembnosti 0 moznostih uporabe elektronskega poslovanja
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Slika grafa 77: Analiza pomembnosti 0 moznostih uporabe elektronskega poslovanja

N % Kumulativni %
Zelo nezadovoljen 6 3,8 3,8
[Nezadovoljen 8 51 9,0
Niti zadovoljen/niti 56 35,9 449
hezadovoljen
Zadovoljen 52 33,3 78,2
Zelo zadovoljen 34 21,8 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 69: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja
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Slika grafa 78: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja
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Analiza kaZze, da je moZnost elektronskega poslovanja 84 % anketirancem pomembna in
12,8 % nepomembna. Prav tako je 86 % anketirancev zadovoljnih z moznostjo
elektronskega poslovanja.

10. Analiza pomembnosti oglasevanja banénih storitev pri izbiri banke za
anketirance in analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

N % Kumulativni %
JPopolnoma nepomembno 15 9,6 9,6
[Nepomembno 33 21,2 30,8
|Niti pomembno/niti nepomembno 50 32,1 62,8
[Pomembno 49 31,4 94,2
Zelo pomembno 9 5,8 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 70: Analiza pomembnosti 0 oglasevanju bancnih storitev pri izbiri banke za
anketirance

40

30 «

20 =

10 «

Cdstotek

(0]
-
Popolnoma nepomembno

Niti pomembno/niti n

Zelo pomembno

Nepomembno Pomembno

Oglasevanje bancnih storitev

Slika grafa 79: Analiza pomembnosti o oglasevanju bancnih storitev pri izbiri banke za
anketirance

N % Kumulativni %
Zelo nezadovoljen 5 3,2 3,2
[Nezadovoljen 6 3,8 7,1
Niti zadovoljen/niti 72 46,2 53,2
hezadovoljen
Zadovoljen 62 39,7 92,9
Zelo zadovoljen 11 7,1 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 71: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja
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Slika grafa 80: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

OglaSevanje ban¢nih storitev ni pomembno 32,1 % anketiranim. Velik odstotek, kar 46,2
% anketirancev, je neopredeljenih glede zadovoljstva z oglaSevanjem bancnih storitev.

11. Analiza pomembnosti o storitvi upravljanja banke z naloZzbenimi sredstvi
komitentov (poslovanje z vrednostnimi papirji) pri poslovanju z banko za
anketirance in analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

N % Kumulativni %
[Popolnoma nepomembno 8 51 51
[Nepomembno 30 19,2 24,4
[Niti pomembno/niti nepomembno] 59 37,8 62,2
[Pomembno 39 25,0 87,2
Zelo pomembno 20 12,8 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 72: Analiza pomembnosti o storitvi upravljanja banke z nalozbenimi sredstvi
komitentov
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Slika grafa 81: Analiza pomembnosti o storitvi upravljanja banke z nalozbenimi sredstvi

komitentov
N % Kumulativni %

Zelo nezadovoljen 4 2,6 2,6
[Nezadovoljen 4 2,6 51

INiti zadovoljen/niti nezadovoljen 98 62,8 67,9
Zadovoljen 44 28,2 96,2

Zelo zadovoljen 6 3,8 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 73: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja
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Slika grafa 82: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja
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Analiza kaze, da je najvecje Stevilo anketiranih, kar 37,8 % neopredeljenih glede
upravljanja banke z nalozbenimi sredstvi. Prav tako je 62,8 % anketirancev neopredeljenih
glede zadovoljstva s to storitvijo.

12. Analiza pomembnosti dejavnika stroski plac¢ilnega prometa za anketirance in
analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

N % Kumulativni %
JPopolnoma nepomembno 1 6 ,6
[Nepomembno 2 1,3 1,9
INiti pomembno/niti nepomembno 28 17,9 19,9
[Pomembno 49 31,4 51,3
Zelo pomembno 76 48,7 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 74: Analiza pomembnosti dejavnika strodki placilnega prometa za anketirance
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Slika grafa 83: Analiza pomembnosti dejavnika stroski placilnega prometa za anketirance

N % Kumulativni %
Zelo nezadovoljen 15 9,6 9,6
[Nezadovoljen 38 24,4 34,0
Niti zadovoljen/niti 57 36,5 70,5
hezadovoljen
Zadovoljen 33 21,2 91,7
Zelo zadovoljen 13 8,3 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 75: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja
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Slika grafa 84: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

Anketiranim so zelo pomembni stroski placilnega prometa, saj jih tako meni 48,7 %.
Pomembni so 31,4 % anketirancem in samo 0,6 % anketirancem so nepomembni. Pri
zadovoljstvu je zelo zadovoljnih s stroski samo 8,3 %, nezadovoljnih pa 9,6 %
anketirancev.

13. Analiza pomembnosti dejavnika poslovanja viSina obresti za najete kredite in
analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

N % Kumulativni %
JPopolnoma nepomembno 6 3,8 3,8
[Nepomembno 4 2,6 6,4
|Niti pomembno/niti nepomembnol 18 11,5 17,9
[Pomembno 37 23,7 41,7
Zelo pomembno 91 58,3 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 76: Analiza pomembnosti dejavnika poslovanja visina obresti za najete kredite
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Slika grafa 85: Analiza pomembnosti dejavnika poslovanja viSina obresti za najete kredite
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N % Kumulativni %

Zelo nezadovoljen 27 17,3 17,3
|Nezadovoljen 40 25,6 42,9

Niti zadovoljen/niti 58 37,2 80,1
hezadovoljen

Zadovoljen 21 13,5 93,6

Zelo zadovoljen 10 6,4 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 77: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja
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Slika grafa 86: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

Po odgovorih ugotavljamo, da je 82 % anketirancem pomembna viSina obrestnih mer za
najete kredite, medtem ko 42,9 % anketirancev ni zadovoljna z viSino obrestnih mer.

14. Analiza pomembnosti dejavnika poslovanja viSina obresti za hranilne vloge in
depozite in analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja

N % Kumulativni %
JPopolnoma nepomembno 5 3,2 3,2
[Nepomembno 5 3,2 6,4
Niti pomembno/niti 15 9,6 16,0
nepomembno
[Pomembno 42 26,9 42,9
Zelo pomembno 89 57,1 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 78: Analiza pomembnosti dejavnika poslovanja viSina obresti za hranilne vloge in
depozite
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Slika grafa 87: Analiza pomembnosti dejavnika poslovanja visina obresti za hranilne vlioge

in depozite
N % Kumulativni %

Zelo nezadovoljen 24 15,4 15,4
[Nezadovoljen 46 29,5 449

Niti zadovoljen/niti 57 36,5 81,4
hezadovoljen

Zadovoljen 15 9,6 91,0

Zelo zadovoljen 14 9,0 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 79: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja
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Slika grafa 88: Analiza zadovoljstva anketirancev s tem dejavnikom poslovanja
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ViSina obresti hranilnih vlog je pomemben dejavnik, saj tako meni 84 % anketiranih in le
18,6 % anketirancev je zadovoljnih z viSino obrestne mere.

3.2.5.1 Primerjava pomembnosti dejavnikov poslovanja bank o zadovoljstvu
anketirancev z dejavniki poslovanja in analiza glede na spol anketirancev

Statisticno pomemebna razlika
Razlika med glede na spol anketirancev
pomembnostjo Sig.
in stopnjo Pomembnost Zadovoljstvo z Pomembnost Zadovoljstvo z
zadovoljstva s dejavnika dejavnikom dejavnika dejavnikom
posameznim poslovanja poslovanja poslovanja poslovanja
dejavnikom bank bank bank bank
QOdpiralni ¢as banke Moski -,66 3,71 3,05 ,109 ,5682
Zenski -,84 3,99 3,15
Skupaj: -, 76 3,88 3,12
Blizina banke vaSemu Moski ,05 3,57 3,62 ,154 775
bivaliscu Zenski -,24 3,81 3,57
Skupaj: -,13 3,72 3,59
Informacije o ban¢nih Moski 26 3,48 3,74 ,032 ,848
storitvah Zenski -,09 3,85 3,71
Skupay; -01 371 3,72
Ponudba banénih storitev Moski 32 3,54 3,86 ,034 ,783
Zenski ,01 3,88 3,83
Skupaj: ,09 3,75 3,84
Ugled banke Moski -,01 3,97 3,96 ,147 ,322
Zenski -,08 4,17 4,09
Skupaj: -,05 4,10 4,05
Odnos zaposlenih Moski -,50 4,52 4,02 ,826 ,109
Zenski -,25 4,49 4,24
Skupaj: -,34 4,50 4,16
Strokovnost in Moski -,48 4,58 4,10 ,594 ,942
zanesljivost zaposlenih Zenski 41 4,52 4,11
Skupaj: -,43 4,54 4,11
Diskretnost in vrednost Moski -,50 4,60 4,10 ,902 ,562
zaupanja zaposlenim Zenski -41 4,58 4,17
Skupaj: -44 4,59 4,15
MozZnost elektronskega Moski ,16 3,48 3,64 ,883 ,976
poslovanja (klik) Zenski 19 3,45 3,64
Skupaj: ,18 3,46 3,64
Oglasevanje bancnih Moski ,56 2,91 3,47 317 727
storitev Zenski 33 3,09 3,42
Skupaj: 41 3,03 3,44
Upravljanje banke z Moski ,15 3,28 3,43 ,561 ,040
naloZbenimi sredstvi Zenski 02 3,17 3,19
komitentov Skupaj: 07 321 3,28
Stroski placilnega Moski -1,22 4,29 3,07 ,731 ,263
prometa Zenski -1,37 4,24 2,87
Skupaj: -1,32 4,26 2,94
ViSina obresti za najete Moski -1,81 4,24 2,59 ,578 ,523
kredite Zenski -1,64 4,34 2,70
Skupaj: -1,64 4,30 2,66
Visina obresti hranilnih Moski -1,74 4,34 2,60 ,768 ,554
vlog in depozitov Zenski -1,59 4,30 2,71
Skupaj: -1,64 4,31 2,67

Tabela 80: Primerjava pomembnosti dejavnikov poslovanja bank o zadovoljstvu
anketirancev z dejavniki poslovanja in analiza glede na spol anketirancev
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Poznavanje zadovoljstva uporabnikov banc¢nih storitev ne zadostuje za ucinkovito in
uspesno ukrepanje na podroc¢ju trznih aktivnosti, zato smo poleg ugotavljanja zadovoljstva
s posameznim dejavnikom poslovanja ugotavljale tudi pomembnost posameznega
dejavnika za anketiranega komitenta bank. ldealno stanje bi bilo, ¢e bi se ocena
pomembnosti posameznih dejavnikov o poslovanju bank in zadovoljstvo anketirancev s
temi dejavniki pokrivale. Rezultati obeh analiz pa kazejo veliko nasprotij in neujemanj
med temi spremenljivkami.

Analiza kaze, da so anketirancem najpomembnejsi dejavniki poslovanja:
diskretnost in vrednost zaupanja zaposlenim (4,59),

strokovnost in zanesljivost zaposlenih (4,54),

odnos zaposlenih (4,51),

obresti na vlozena sredstva vlog in depozitov (4,31),

obresti za najete kredite (4,30),

stroSki placilnega prometa (4,26).

oakrwdpE

Najmanj pomembni dejavniki poslovanja za anketirance so:
oglaSevanje bank (3,03),

moznost elektronskega poslovanja (3,46),

ponudba ban¢nih storitev (3,75),

informiranje o ban¢nih storitvah (3,71),

blizina bank (3,72),

odpiralni ¢as bank (3,88).

ogakrwdpE

Po drugi strani pa so najbolj zadovoljni z naslednjimi dejavniki:
z odnosom zaposlenih (4,16),

z diskretnostjo in vrednostjo zaupanja zaposlenim 4,15),
s strokovnostjo in zanesljivostjo zaposlenih (4,11),

z ugledom banke (4,05),

s ponudbo ban¢nih storitev (3,84),

z informiranjem o bancnih storitvah (3,72).

oakrwdpE

Najmanj pa so zadovoljni z naslednjimi dejavniki poslovanja:
z viSino obresti, tako za najete kredite (2,67),

z viSino obresti za hranilne vloge in depozite (2,66),

s stroSki placilnega prometa (2,94),

z odpiralnim ¢asom bank (3,12),

z upravljanjem bank s premozenjem komitentov (3,28),
z oglasevanjem ban¢nih storitev (3,44).

ogakrwdpE

Razlike med pomembnostjo in stopnjo zadovoljstva pri posameznem dejavniku so najvecje
pri naslednjih dejavnikih:

viSina obresti za hranilne vloge in depozite (1,64),
viSina obresti za najete kredite (21,64),

strodki placilnega prometa (1,32),

odpiralni ¢as bank (0,76),

diskretnost in vrednost zaupanja zaposlenim (0,44),
strokovnost in zanesljivost zaposlenih (0,43),
oglaSevanje bancnih storitev (0,41).

Noorwbd e
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Najmanj razhajanj je pri dejavnikih pridobivanje informacij o ban¢nih storitvah (0,01),
ugledu bank (0,05), upravljanje s sredstvi komitentov (0,07) in pri ponudbi banc¢nih
storitev (0,09). Pri slednjih ugotovitvah gre za pozitivne razlike v korist zadovoljstva, kar
pa ni tako pomembno, kot negativna odstopanja pri dejavnikih, ki so za anketirance bolj
pomembni, kot pa so ugotovljene stopnje zadovoljstva.
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3.2.5.2 Analiza pomembnosti dejavnikov poslovanja in zadovoljstva glede na starost
anketirancev

Analiza variance pomembnosti dejavnikov poslovanja in zadovoljstva z dejavniki glede na starsot
anketirancev

Srednja Srednja
N vrednost Sig. vrednost Sig.
Odpiralni ¢as banke do 25 let 23 3,30 ,027 3,09 ,692
od 26 do 45 let 80 4,03 3,01
od 46 do 65 let 48 3,98 3,25
nad 65 let 4 3,50 3,25
Skupaj: 155 3,89 3,10
Blizina banke vasemu do 25 let 23 3,52 3,83
bivaliscu od 26 do 45 let 80 3,79 ,697 3,63 552
od 46 do 65 let 48 3,71 3,50
nad 65 let 4 3,50 3,25
Skupaj: 155 3,72 3,61
Informacije o banénih do 25 let 23 3,17 3,78
storitvah od 26 do 45 let 80 3,88 3,79
od 46 do 65 let 48 3,73 ,015 3,60 429
nad 65 let 4 3,00 3,25
Skupaj: 155 3,70 3,72
Ponudba ban¢nih storitev do 25 let 22 3,23 4,00
od 26 do 45 let 80 3,89 ,009 3,81 ,323
od 46 do 65 let 48 3,85 3,88
nad 65 let 4 3,00 3,25
Skupaj: 154 3,76 3,85
Ugled banke do 25 let 23 3,57 4,17
od 26 do 45 let 80 4,04 ,001 3,95 243
od 46 do 65 let 48 4,44 4,19
nad 65 let 4 4,00 3,75
Skupaj: 155 4,09 4,05
Odnos zaposlenih do 25 let 23 4,26 3,91
od 26 do 45 let 80 4,51 ,403 4,15 ,463
od 46 do 65 let 48 4,58 4,25
nad 65 let 4 4,50 4,25
Skupaj: 155 4,50 4,15
Strokovnost in do 25 let 23 4,35 3,83
zanesljivost zaposlenih od 26 do 45 let 79 4,56 4,08
od 46 do 65 let 48 4,58 ,456 4,27 ,106
nad 65 let 4 4,75 4,25
Skupaj: 154 4,54 4,10
Diskretnost in vrednost do 25 let 23 4,39 3,83
zaupanja zaposlenim od 26 do 45 let 79 4,58 481 4,18 ,149
od 46 do 65 let 48 4,67 4,23
nad 65 let 4 4,75 4,25
Skupaj: 154 4,58 4,14
MoZnost elektronskega do 25 let 23 2,61 3,26
poslovanja (klik) od 26 do 45 let 80 3,85 ,000 3,89 ,002
od 46 do 65 let 48 3,38 3,52
nad 65 let 4 1,50 2,50
Skupaj: 155 3,46 3,65
OglaSevanje ban¢nih do 25 let 23 2,22 3,22
storitev od 26 do 45 let 80 3,20 ,001 3,49 ,364
od 46 do 65 let 48 3,15 3,46
nad 65 let 4 2,50 3,00
Skupaj: 155 3,02 3,43
Upravljanje banke z do 25 let 23 2,09 3,09
nalozbenimi sredstvi od 26 do 45 let 80 3,40 ,000 3,34 ,301
komitentov (poslovanje z od 46 do 65 let 48 3,42 331
vrednostnimi papirji) nad 65 let 4 3,00 3.00
Skupaj: 155 3,20 3,28
Stroski placilnega do 25 let 23 4,00 2,70
prometa od 26 do 45 let 80 4,30 2,93
od 46 do 65 let 48 4,33 442 3,13 ,363
nad 65 let 4 4,25 2,50
Skupaj: 155 4,26 2,94
Visina obresti za najete do 25 let 23 3,83 2,26
kredite od 26 do 45 let 80 4,36 ,009 2,69 ,264
od 46 do 65 let 48 4,52 2,81
nad 65 let 4 3,25 2,50
Skupaj: 155 4,30 2,66
Visina obresti hranilnih do 25 let 23 3,91 2,04
viog in depozitov od 26 do 45 let 80 4,40 2,69
od 46 do 65 let 48 4,48 ,005 2,96 ,015
nad 65 let 4 3,00 2,50
Skupaj: 155 4,32 2,67

Tabela 81: Analiza pomembnosti dejavnikov poslovanja in zadovoljstva glede na starost
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Analiza kaze, da se anketiranci glede na starost ne razlikujejo statisticho pomembno pri
vseh dejavnikih poslovanja, tako z vidika njihove pomembnosti, kot z vidika zadovoljstva
z njimi.

Razlike pri pomembnosti dejavnikov poslovanja so zaznane pri:

odpiralnem ¢asu (Sig. 0,027),

informiranosti o ban¢nih storitvah (Sig. 0,015),

ponudbi ban¢nih storitev (Sig. 0,09),

ugledu banke (Sig.0,001),

moznostih elektronskega poslovanja (0,000),

oglaSevanju ban¢nih storitev (Sig. 0,000),

upravljanju s sredstvi komitentov (Sig. 0,000),

visSini obresti za najete kredite (Sig. 0,009),

visini obresti za hranilne vloge in depozite (0,005).

©CoN~WNE

Ti dejavniki so pomembnejsi za anketirance, ki so v aktivnem delovnem obdobju zivljenja,
v starosti do 65 let.
Statisticno pomembne razlike pri zadovoljstvu z dejavniki poslovanja glede na starost
anketirancev so zaznane le pri naslednjih dejavnikih:

1. moznosti elektronskega poslovanja (Sig. 0,002) in

2. viSini obresti za depozite in hranilne vloge (Sig. 0,015).

Zadovoljstvo s tema dvema dejavnikoma je prav tako vecja pri anketirancih v delovnem
obdobju. NajmanjSa je pri najmlajSih in najstarejSih anketirancih, medtem ko je pri
moznostih elektronskega poslovanja najnizja pri najstarejSih anketirancih (2,5 od 5). Pri
zadovoljstvu z obrestmi pa je najnizja stopnja zadovoljstva pri najmlajsih anketirancih do
25 let, pred najstarejSimi nad 65 let. Objektivno gledano je stopnja zadovoljstva s kar nekaj
storitvami zelo nizka, saj je pod vrednostjo 3 na lestvici od 1-5.

3.2.5.3 Analiza zadovoljstva z dejavniki poslovanja glede na osebni status anketirancev

ANOVA zadovoljstva z dejavniki poslovanja glede na osebni status
anketirancev

Srednja
N vrednost Sig.

Moznost elektronskega Zaposlen 123 3,77 ,001
poslovanja (klik) Nezaposlen 22 3,32

Gospodinja 1 5,00

Upokojenec 10 2,60

Skupaj: 156 3,64
OglaSevanje bancnih Zaposlen 123 3,50
storitev Nezaposlen 22 3,27 ,021

Gospodinja 1 5,00

Upokojenec 10 2,90

Skupaj: 156 3,44
ViSina obresti hranilnih Zaposlen 123 2,78
vlog in depozitov Nezaposlen 22 2,05

Gospodinja 1 3,00 ,043

Upokojenec 10 2,70

Skupaj: 156 2,67

Tabela 82: Analiza zadovoljstva z dejavniki poslovanja - kjer so zaznane statisticno
pomembne razlike med anketiranci glede na osebni status anketirancev
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Da bi preverile, ali osebni status anketirancev vpliva na njihovo zadovoljstvo z ban¢nimi
storitvami, smo naredile analizo variance. Ta analiza kaze, da razen pri treh dejavnikih,
razlika v stopnji zadovoljstva ni statisticno pomembna. Pomembna je pri dejavniku
moznost elektronskega poslovanja (Sig0,001), s katerim so bolj zadovoljni zaposleni, ¢e
zanemarimo eno anketirano gospodinjo, ki je presenetljivo zelo zadovoljna z vsemi
storitvami, v kar lahko objektivno podvomimo. Poleg tega je statisticho pomembna razlika,
zaznana pri zadovoljstvu z oglasevanjem bancnih storitev. Tukaj je najviSja stopnja
zadovoljstva zaznana pri zaposlenih anketirancih in pri storitvi obresti na hranilne vloge in
depozite, Kjer je najniZja stopnja zadovoljstva zaznana pri nezaposlenih in upokojencih.

ANOVA zadovoljstva z dejavniki poslovanja glede naizobrazbo

Srednja
N vrednost Sig.
Moznost elektronskega  Osnovna Sola 5 3,20 ,000
poslovanja (klik) Poklicna Sola 27 2,96
Srednja Sola 65 3,68
Visja Sola 20 3,85
Visoka Sola 33 4,12
Magisterij 6 3,33
Skupaj: 156 3,64
Stroski placilnega Osnovna Sola 5 3,60
prometa Poklicna Sola 27 2,52
Srednja Sola 65 2,88 ,058
Visja Sola 20 3,40
Visoka Sola 33 2,97
Magisterij 6 3,33
Skupaj: 156 2,94
ViSina obresti za Osnovna Sola 5 2,60
najete kredite Poklicna 3ola 27 2,04
Srednja Sola 65 2,71 ,015
Visja Sola 20 3,15
Visoka Sola 33 2,70
Magisterij 6 3,17
Skupaj: 156 2,66
ViSina obresti hranilnih ~ Osnovna Sola 5 3,00
vlog in depozitov Poklicna Sola 27 2,22 ,030
Srednja Sola 65 2,85
Visja Sola 20 2,40
Visoka Sola 33 2,64
Magisterij 6 3,67
Skupaj: 156 2,67

Tabela 83: Analiza variance stopnje zadovoljstva z dejavniki poslovanja glede na
izobrazbo anketirancev - dejavniki, kjer je razlika statisticno pomembna

Statisticno pomembna razlika zadovoljstva z dejavniki poslovanja glede na izobrazbo
anketirancev je zaznana le pri Stirih dejavnikih. Zaznana je pri elektronskem placevanju, s
katerim so bolj zadovoljni anketiranci z visjimi stopnjami izobrazbe. Pri zadovoljstvu s
stroski placilnega prometa ni neke zakonitosti, kjer bi visja stopnja izobrazbe vedno enako
vplivala na zadovoljstvo. Najbolj zadovoljni s stroski so anketiranci s poklicno Solo, pred
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anketiranci z vi§jo stopnjo. Sledijo anketiranci s srednjo Solsko izobrazbo, za njimi pa so
najbolj izobrazeni anketiranci z magisterijem.

Pri obrestih na hranilne vloge in depozite, kakor tudi pri obrestih za najete kredite, je
vzorec podoben. Najmanj zadovoljni z obrestmi so anketiranci s poklicno 3Solo, sledijo
viSjeSolsko izobraZzeni anketiranci oziroma pri kreditih, osnovnoSolski. Sledijo jim
srednjeSolsko in viSjeSolsko izobrazeni anketiranci, tem pa visokoSolski oziroma
anketiranci z magisterijem. Torej zakonitosti ni, vsaka stopnja izobrazbe na zadovoljstvo
vpliva po svoje.

3.2.5.4 Analiza variance zadovoljstva z dejavniki poslovanja glede na meseé¢ni dohodek
anketirancev

Analiza variance zadovoljstva z dejavniki poslovanja glede na meseéni dohodek
anketirancev

Srednja
N vrednost Sig.
Moznost elektronskega Do 500 € 23 2,96
poslovanja (klik) Od 501 € do 800 € 33 3,48
Od 801 € do 1.000 € 20 3,60
0d 1,001 €do 1.300 € 17 3,94 ,001
0d 1.301 €do 1.600 € 21 3,86
Od 1.601 € do 2.000 € 22 3,64
Nad 2000 € 18 4,28
Skupaj: 154 3,64
ViSina obresti hranilnih Do 500 € 23 2,57
vlog in depozitov Od 501 € do 800 € 33 3,00
Od 801 € do 1.000 € 20 2,10
0d 1,001 €do 1.300 € 17 2,35 ,043
Od 1.301 € do 1.600 € 21 2,62
0Od 1.601 € do 2.000 € 22 3,09
Nad 2000 € 18 2,78
Skupaj: 154 2,68

Tabela 84: Analiza variance zadovoljstva z dejavniki poslovanja

glede na mesecni dohodek anketirancev

Tudi analiza povezanosti mesecnih dohodkov z zadovoljstvom anketirancev z dejavniki
poslovanja kaze, da so statisticho pomembne razlike zaznane le pri dveh dejavnikih
poslovanja. Razlike so opazne pri elektronskem poslovanju, s katerim so najbolj
Razlike so zaznane pri viSini obresti za hranilne vloge in depozite, s katerimi so
anketiranci razli¢cno zadovoljni, vendar brez neke zakonitosti vpliva dohodka na
zadovoljstvo (Sig. 0,043). Najbolj nezadovoljni so z njimi anketiranci z dohodki od 1.000
do 1.300 evrov. Najmanj nezadovoljni so anketiranci z dohodki od 500 do 800 evrov in
anketiranci z dohodki od 1.600 do 2.000 evrov. Torej neke zakonitosti vpliva dohodkov
tudi tu ni zaznati, ¢eprav je razlika statisticno pomembna.
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3.2.6 Analiza stopenj strinjanja s trditvami, ki se navezujejo na odnos anketirancev
do razli¢nih podro¢ij sodelovanja z bankami

V nadaljevanju sledi analiza razli¢nih trditev, s katerimi Zelimo ugotoviti razli¢cna stalisca
in prepricanja anketirancev v odnosu do bank in ban¢nega poslovanja.

Iskale smo tudi statisticno pomembne razlike med anketiranci glede na demografske
spremenljivke. Zaradi preobseznosti naloge smo v analiticni del vkljucile le tiste
spremenljivke, pri katerih so dokazane statisticno pomembne razlike, ki so zanimive za
oblikovanje in predlaganje trznih aktivnosti trznikov v bankah.

Stopnjo strinjanja s trditvami smo merile s petstopenjsko lestvico za merjenje stalis¢, pri
cemer so bile vrednosti: Nikakor se ne strinjam = 1, Ne strinjam se = 2, Niti se / niti se ne
strinjam = 3, Strinjam s e= 4 in V celoti se strinjam = 5.

1. Analiza strinjanja s trditvijo “Dobro poznam storitve svoje banke.”

N % Kumulativni %
INikakor se ne strinjam 1 6 ,6
Se ne strinjam 8 51 5,8
INiti se/niti se ne strinjam 65 41,7 47 4
Se strinjam 72 46,2 93,6
\V/ celoti se strinjam 10 6,4 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 85: Analiza strinjanja s trditvijo poznavanja storitev bank
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Storitve svoje banke dobro poznam

Slika grafa 89: Analiza strinjanja s trditvijo poznavanja storitev bank

Analiza kaZe, da vecina ali 52,6 % anketirancev dobro ali zelo dobro pozna svojo banko,
medtem ko sell,6 % anketirancev s tem ne strinja. Veliko je negotovih anketirancev glede
strinjanja s to trditvijo.
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2. Analiza strinjanja s trditvijo “Slabo poznam storitve svoje banke.”

N % Kumulativni %
INikakor se ne strinjam 23 14,7 14,7
Se ne strinjam 53 34,0 48,7
INiti se/niti se ne strinjam 68 43,6 92,3
Se strinjam 11 7,1 99,4
[V celoti se strinjam 1 ,6 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 86: Analiza strinjanja s trditvijo 0 nepoznavanju storitev bank
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Slika grafa 90: Analiza strinjanja s trditvijo 0 nepoznavanju storitev bank

S trditvijo, da storitve svoje banke slabo poznajo, soglasa le 7,7 %, medtem ko kar 48,7 %
anketiranih temu nasprotuje. To sovpada s predhodnim rezultatom, pri katerem je vecina
(52,6 %) trdila, da storitve svoje banke dobro pozna.

3. Analiza strinjanja s trditvijo “Nikdar ne primerjam stroSkov poslovanja v svoji
banki s stroski drugih bank.”

Tabela 87: Analiza strinjanja s trditvijo primerjave stroskov banc¢nih storitev med bankami

N % Kumulativni %
INikakor se ne strinjam 15 9,6 9,6
Se ne strinjam 36 23,1 32,7
INiti se/niti se ne strinjam 43 27,6 60,3
Se strinjam 43 27,6 87,8
\/ celoti se strinjam 19 12,2 100,0
Skupaj: 156 100,0
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Slika grafa 91: Analiza strinjanja s trditvijo o primerjavi stroskov bancnih storitev med
bankami

S trditvijo, da stroSkov poslovanja v svoji banki nikdar ne primerjajo s stroski drugih bank,
je soglasalo 39,8 % anketirancev, a 32,7 % anketirancev se s tem ne strinja. Mo¢ je
sklepati, da primerjajo svojo banko z drugimi.

4. Analiza strinjanja s trditvijo “Svojo banko bi priporocil svojemu najboljSemu
prijatelju.”

N % Kumulativni %
INikakor se ne strinjam 4 2,6 2,6
Se ne strinjam 13 8,3 10,9
INiti se/niti se ne strinjam 61 39,1 50,0
Se strinjam 56 35,9 85,9
[V celoti se strinjam 22 14,1 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 88: Analiza strinjanja s trditvijo o priporocilu banke prijatelju
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Slika grafa 92: Analiza strinjanja s trditvijo o priporocilu banke prijatelju
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Kar 50,0 % anketirancev bi svojo banko priporoc¢alo prijateljem, medtem ko je 10,9 % ne

bi.

5. Analiza strinjanja s trditvijo “Elektronsko poslovanje mi dela tezave.”

N % Kumulativni %
INikakor se ne strinjam 39 25,0 25,0
Se ne strinjam 30 19,2 442
INiti se/niti se ne strinjam 55 35,3 79,5
Se strinjam 20 12,8 92,3
\V/ celoti se strinjam 12 7,7 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 89: Analiza strinjanja s trditvijo o teZavah pri elektronskem poslovanju
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Slika grafa 93: Analiza strinjanja s trditvijo o tezavah pri elektronskem poslovanju
S trditvijo, da elektronsko ban¢niStvo povzroca tezave, se strinja 20,5 % anketiranih. Z njo
se ne strinja 44,2 % anketirancev. Dobra tretjina je neopredeljenih, kar daje misliti, da do

elektronskega ban¢nistva Se niso najbolj odprti in imajo z njim manjSe tezave.

6. Analiza strinjanja s trditvijo “Obresti za najete kredite so previsoke.”

N % Kumulativni %
INikakor se ne strinjam 9 5,8 5,8
Se ne strinjam 5 3,2 9,0
INiti se/niti se ne strinjam 32 20,5 29,5
Se strinjam 46 29,5 59,0
[V celoti se strinjam 64 41,0 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 90: Analiza strinjanja s trditvijo o previsokih obrestnih merah
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Slika grafa 94: Analiza strinjanja s trditvijo o previsokih obrestnih merah
Vecina anketirancev strinja s trditvijo, da so obresti za najete kredite previsoke, tako meni
70,5 %. Le manjSina, ali 9 % anketirancev, s tem ne soglasa, kar povsem sovpada z analizo

zadovoljstva o viSini obresti za najete kredite.

7. Analiza strinjanja s trditvijo “Obresti za vlozena sredstva so prenizke.”

N % Kumulativni %
[Nikakor se ne strinjam 4 2,6 2,6
Se ne strinjam 9 5,8 8,3
INiti se/niti se ne strinjam 29 18,6 26,9
Se strinjam 53 34,0 60,9
[V celoti se strinjam 61 39,1 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 91: Analiza strinjanja s trditvijo o prenizkih obrestnih merah za vloZena sredstva
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Slika grafa 95: Analiza strinjanja s trditvijo o prenizkih obrestnih merah za vloZzena
sredstva
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Prav tako 73,1 % anketirancev soglaSa, da so obresti za vloZena sredstva prenizke, kar tudi
sovpada s predhodno analizo o zadovoljstvu anketirancev z visino obresti za hranilne vlioge
in depozite, kjer je odstopanje med pomembnostjo viSine obresti in zadovoljstvom z
obrestmi najvecje. Vecina anketirancev je z obrestmi nezadovoljna, ne glede na razli¢ne

demografske kriterije.

8. Analiza strinjanja s trditvijo “Veliko poslujem preko bankomata.”

N % Kumulativni %
[Nikakor se ne strinjam 8 51 51
Se ne strinjam 4 2,6 7,7
INiti se/niti se ne strinjam 24 15,4 23,1
Se strinjam 59 37,8 60,9
[V celoti se strinjam 61 39,1 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 92: Analiza strinjanja s trditvijo poslovanja preko bankomata
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Slika grafa 96: Analiza strinjanja s trditvijo poslovanja preko bankomata

Analiza kaze, da vecina anketirancev, to je 76,9 %, pogosto posluje preko bankomata, kar
sovpada z drugo analizo. Z njo je ugotovljena uporaba bankomata in zadovoljstvo s to
storitvijo bank. Bankomat uporablja 90,4 % anketirancev. Z njegovo uporabo je
zadovoljnih 72,4 % anketiranih, a le 7,7 % z uporabo ni zadovoljnih.
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9. Analiza strinjanja s trditvijo “Odnos zaposlenih je profesionalen.”

N % Kumulativni %
Se ne strinjam 5 3,2 3,2
INiti se/niti se ne strinjam 35 22,4 25,6
Se strinjam 77 49,4 75,0
V/ celoti se strinjam 39 25,0 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 93: Analiza strinjanja s trditvijo o tem, da je odnos zaposlenih profesionalen
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Slika grafa 97: Analiza strinjanja s trditvijo o tem, da je odnos zaposlenih profesionalen

Vecina anketirancev, ali 74,4 % soglaSa, da je odnos zaposlenih profesionalen, medtem
ko 3,2 % anketirancev, se s tem ne strinja. To sovpada tudi s predhodno analizo
zadovoljstva o profesionalnosti zaposlenih, ki je med najbolje ocenjenimi. Anketiranci
ocenjujejo diskretnost in vrednost zaupanja zaposlenih z oceno od 4,59 od 5,
strokovnost in zanesljivost zaposlenih s 4,54 in odnos zaposlenih z oceno 4,51 od 5.

10. Analiza strinjanja s trditvijo *“Zaposleni mi vedno posredujejo ustrezne
informacije.”

N % Kumulativni %
|Nikakor se ne strinjam 2 1,3 1,3
Se ne strinjam 6 3,8 5,2
INiti se/niti se ne 31 19,9 25,2
strinjam
Se strinjam 75 48,1 73,5
V/ celoti se strinjam 41 26,3 100,0
Skupaj: 155 99,4
Manjkajoci podatki 1 ,6
Skupaj: 156 100,0

Tabela 94: Analiza strinjanja s trditvijo o tem, da zaposleni dajejo ustrezne informacije
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Slika grafa 98: Analiza strinjanja s trditvijo o tem, da zaposleni dajejo ustrezne
informacije

Vecina ali 74,4 % anketirancev soglasa, da jim zaposleni vedno dajo ustrezne informacije,
a le 5,1 % anketirancev se s to trditvijo ne strinja.

11. Analiza strinjanja s trditvijo “Zaposleni so prijazni.”

N % Kumulativni %
Se ne strinjam 2 1,3 1,3
INiti se/niti se ne strinjam 29 18,6 20,0
Se strinjam 71 45,5 65,8
\V/ celoti se strinjam 53 34,0 100,0
Skupaj: 155 99,4
IManjkajoci podatki 1 6
Skupaj: 156 100,0

Tabela 95: Analiza strinjanja s trditvijo o tem, da so zaposleni v bankah prijazni
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Slika grafa 99: Analiza strinjanja s trditvijo o tem, da so zaposleni v bankah prijazni

S trditvijo, da so zaposleni prijazni, se strinja 79,5 % anketirancev in le 1,3 % se s to
trditvijo ne strinja.

12. Analiza strinjanja s trditvijo “Kljub nezadovoljstvu s svojo banko se ne odlo¢im
za menjavo banke.”

N % Kumulativni %
INikakor se ne strinjam 21 13,5 13,5
Se ne strinjam 31 19,9 33,3
INiti se/niti se ne strinjam 45 28,8 62,2
Se strinjam 47 30,1 92,3
[V celoti se strinjam 12 7,7 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 96: Analiza strinjanja s trditvijo o tem, da se kljub nezadovoljstvu s svojo banko ne
odlo¢im za menjavo banke
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Slika grafa 100: Analiza strinjanja s trditvijo o tem, da se kljub nezadovoljstvu s svojo
banko ne odloc¢im za menjavo banke

Analiza kaZe, da 37,8 % anketirancev ni zadovoljnih s svojo banko, a se kljub temu ne
odlo¢i za menjavo banke. Dobra tretjina ali 33,4 % anketiranih se s to trditvijo ne strinja.
Sklepamo lahko, da so s svojo banko zadovoljni in se zato ne odlo¢ajo za menjavo banke.

13. Analiza strinjanja s trditvijo “Ce bi bila zamenjava banke enostavnej$a, bi se
zanjo odloéil/a.”

N % Kumulativni %
[Nikakor se ne strinjam 25 16,0 16,0
Se ne strinjam 38 24,4 40,4
INiti se/niti se ne strinjam 62 39,7 80,1
Se strinjam 25 16,0 96,2
\V/ celoti se strinjam 6 3,8 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 97: Analiza strinjanja s trditvijo o tem, ¢e bi bila zamenjava banke enostavnejsa, bi
se zanjo odlocil
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Slika grafa 101: Analiza strinjanja s trditvijo o tem, ¢e bi bila zamenjava banke
enostavnejsa, bi se zanjo odlocil

S trditvijo, da bi zamenjali svojo banko, ¢e bi bila zamenjava banke enostavnejsa, se strinja
le 19,8 % anketiranih. Kar 40,4 % anketiranih se s tem ne strinja, skoraj toliko je
neopredeljenih. Sklepamo lahko, da ljudje banke ne menjajo, ne glede na stopnjo
zadovoljstva in teZzavnosti pri menjavi banke.
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14. Analiza strinjanja s trditvijo “Zaradi pomanjkanja ¢asa se ne ukvarjam z analizo
ponudbe drugih bank.”

N % Kumulativni %
[Nikakor se ne strinjam 7 4,5 4,5
Se ne strinjam 27 17,3 21,8
[Niti se/niti se ne strinjam 43 27,6 49,4
Se strinjam 49 31,4 80,8
\/ celoti se strinjam 30 19,2 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 98: Analiza strinjanja s trditvijo o tem, da se zaradi pomanjkanja ¢asa anketiranci
ne ukvarjajo z analizo ponudbe bank
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Slika grafa 102: Analiza strinjanja s trditvijo, da se zaradi pomanjkanja casa anketiranci
ne ukvarjajo z analizo ponudbe bank

Kar 50,6 % anketiranih soglaSa, da se zaradi pomanjkanja casa ne ukvarjajo z
analiziranjem ponudbe drugih bank, medtem ko se 21,8 % s tem ne strinja. Domnevamo,
da imajo dovolj ¢asa in se ukvarjajo s ponudbo drugih bank, ali pa da se z analizo drugih

bank ne ukvarjajo iz drugih razlogov.
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15. Analiza strinjanja s trditvijo “Odpiralni ¢as banke mi ustreza.”

Tabela 99: Analiza strinjanja s trditvijo o tem, da je odpiralni ¢as banke ustrezen

N % Kumulativni %

|[Nikakor se ne strinjam 16 10,3 10,4

Se ne strinjam 28 17,9 28,6

INiti se/niti se ne strinjam 47 30,1 59,1

Se strinjam 46 29,5 89,0

\V/ celoti se strinjam 17 10,9 100,0
Skupaj: 154 98,7

[Manjkajoci podatki 2 13

Skupaj: 156 100,0
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Slika grafa 103: Analiza strinjanja s trditvijo o tem, da je odpiralni ¢as banke ustrezen

Le 40,4 % anketirancev se strinja s trditvijo, da jim odpiralni ¢as banke ustreza, medtem ko
28,2 % ne ustreza. Tretjina anketirancev je neopredeljenih.

16. Analiza strinjanja s trditvijo “Za ponudbo drugih bank bi se moral bolj
zanimati.”

N % Kumulativni %
INikakor se ne strinjam 5 3,2 3,2
Se ne strinjam 23 14,7 18,2
INiti se/niti se ne strinjam 57 36,5 55,2
Se strinjam 50 32,1 87,7
\V/ celoti se strinjam 19 12,2 100,0
Skupaj: 154 98,7
[Manjkajoci podatki 2 1,3
Skupaj: 156 100,0

Tabela 100: Analiza strinjanja s trditvijo o te, da bi se moral za ponudbo drugih bank bolj
zanimati
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Slika grafa 104: Analiza strinjanja s trditvijo o tem, da bi se moral za ponudbo drugih
bank bolj zanimati

Kar 44,3 % anketiranih soglaSa, da bi se morali za ponudbo drugih bank bolj zanimati,
medtem kol7,9 % s tem ne soglaSa. Dobra tretjina anketiranih se pri tej trditvi ni
opredelila.

17. Analiza strinjanja s trditvijo “Ne vem, katera banka v Celju je najbolj
konkurenéna.”

N % Kumulativni %
INikakor se ne strinjam 10 6,4 6,4
Se ne strinjam 24 15,4 21,8
INiti se/niti se ne strinjam 36 23,1 449
Se strinjam 54 34,6 79,5
[V celoti se strinjam 32 20,5 100,0
Skupaj: 156 100,0

Tabela 101: Analiza strinjanja s trditvijo o tem, da anketiranci ne vedo, katera banka v
Celju je najbolj konkurencna
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Slika grafa 105: Analiza poznavanja konkurenc¢nosti bank v Celju

Analiza kaze, da kar 55,1 % anketirancev soglasa, da ne ve, katera banka v Celju je najbolj
konkurencna, medtem ko se le 21,8 % se s tem ne strinja.

3.2.7 Analiza zadovoljstva komitentov bank v Celju s storitvami bank

Analiza kaze, da so anketiranci najbolj zadovoljni s klasi¢nim poslovanjem v:
7. Raiffeisen Krekovi banki (5,00),
8. Austria Creditanstalt banki (4,67),
9. Sparkasse banki (4,67),
10. Postni banki Slovenije (4,50),
11. SKB banki (4,00),
12. Banki Koper (4,00),
13. Novi kreditni banki Maribor (4,00).

Analiza kaze, da so anketiranci najbolj zadovoljni s klasi¢nim poslovanjem v Raiffeisen
Krekovi banki. Malo manj so zadovoljni s klasicnim poslovanjem v Austria Creditanstalt
banki in Sparkasse banki, najmanj so s klasi¢nim poslovanjem zadovoljni v Novi kreditni
banki Maribor.

Analiza kaZe, da so anketiranci najbolj zadovoljni z uporabo banénega pisma pri:
SKB banki (4,00),

Banki Celje (3,67),

Novi ljubljanski banki (3,33),

Abanki (3,33),

Raiffeisen Krekovi banki (2,33).

arwdE

Rezultati raziskave so pokazali, da so anketiranci najbolj zadovoljni z uporabo storitve
banc¢nega pisma v SKB banki in najmanj v Raiffeisen Krekovi banki.

147



Analiza kaZe, da so anketiranci najbolj zadovoljni z uporabo bankomata pri:
1. Banki Koper (5,00),
2. Postni banki Slovenije (4,50),
3. Banki Celje (4,44),
4. Novi kreditni banki Maribor (4,33),
5. Novi ljubljanski banki (4,29).

Raziskava ja pokazala, da so anketiranci najbolj zadovoljni z uporabo bankomata pri Banki
Koper in najmanj zadovoljni z uporabo bankomata pri Novi ljubljanski banki.

Analiza kaze, da so anketiranci najbolj zadovoljni s telefonskim banénistvom v:
1. SKB banki (4,00),
2. Banki Celje (3,75),
3. Novi ljubljanski banki (3,50),
4. Reiffeisen Krekovi banki (3,00),
5. Abanki Vipa (3,00).

Analiza kaZe, da so anketiranci najbolj zadovoljni s storitvijo telefonskega banc¢niStva pri
SKB banki in najmanj zadovoljni pri Abanki Vipa.

Analiza kaZe, da so anketiranci najbolj zadovoljni z menjalniskim poslovanjem pri:
1. Banki Koper (5,00),
2. Sparkasse banki (5,00),
3. Austria Creditanstalt banki (5,00),
4. SKB banki (5,00),
5. Banki Celje (4,00).

Rezultati raziskave so pokazali, da so anketiranci najbolj zadovoljni z menjalniskim
poslovanjem v Banki Koper, Sparkasse banki, Austria Creditanstalt banki ter SKB banki
in najmanj zadovoljni v Banki Celje.

Analiza kaZe, da so anketiranci najbolj zadovoljni z elektronskim ban¢niStvom pri:
1. Austria Creditinstalt banki (5,00),
2. Sparkasse banki (5,00),
3. Postni banki Slovenije (5,00),
4. Novi kreditni banki Maribor (4,50),
5. Banki Celje (4,21).

Analiza kaze, da so anketiranci najbolj zadovoljni z elektronskim banéniStvom pri Austria
Creditinstalt banki, Sparkasse banki ter Postni banki Slovenije in najmanj zadovoljni pri
Banki Celje.

Analiza kaze, da so anketiranci najbolj zadovoljni z var¢evanjem pri:
1. Austria Creditanstalt banki (5,00),
2. Sparkasse banki (5,00),
3. Novi kreditni banki Maribor (5,00),
4. Postni banki Slovenije (4,00),
5. Novi ljubljanski banki (4,00).
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Raziskava je pokazala, da so anketiranci najbolj zadovoljni z var¢evanjem pri Austria
Creditanstalt banki, Sparkasse banki ter Novi kreditni banki Maribor. Najmanj so
zadovoljni s Postno banko Slovenije in z Novo ljubljansko banko.

Analiza kaZe, da so anketiranci najbolj zadovoljni z najemom kredita pri:
Novi kreditni banki Maribor (4,5),

Novi ljubljanski banki (4,25),

Austria Creditanstalt banki (4,00),

Sparkasse banki (4,00),

Postni banki Slovenije (4,00).

agbrwn Pk

Analiza kaze, da so anketiranci najbolj zadovoljni z najemom kredita pri Novi kreditni
banki Maribor. Najmanj zadovoljni so z Austria Creditanstalt banko, Sparkasse banko in
Postno banko Slovenije.

Analiza kaZe, da so anketiranci najbolj zadovoljni s pla¢evanjem preko trajnika pri:
1. Novi kreditni banki Maribor (5,00),
2. Postni banki Slovenije (4,67),
3. Novi ljubljanski banki (4,6),
4. Austria Creditanstalt banki (4,50),
5. Sparkasse banki (4,50).

Analiza kaze, da so anketiranci najbolj zadovoljni s storitvijo placevanja preko trajnika pri
Novi kreditni banki Maribor. Najmanj so zadovoljni z Austria Creditanstalt banko in
Sparkasse banko.

Analiza kaze, da so anketiranci najbolj zadovoljni s placevanjem poloznic pri:
Postni banki Slovenije (4,33),

Novi kreditni banki Maribor (4,00),

Banki Koper (4,00),

Novi ljubljanski banki (4,00),

Banki Celje (3,69).

agrwdE

Analiza kaZe, da so anketiranci najbolj zadovoljni s placevanjem poloZnic pri Postni banki
Slovenije in najmanj pri Banki Celje.

Analiza kaZe, da so anketiranci najbolj zadovoljni z naloZbenimi posli v:
1. Abanki (4,00),
2. Novi kreditni banki Maribor (4,00),
3. Reiffeisen Krekovi banki (4,00),
4. Banki Celje (3,50).

Analiza kaze, da so anketiranci najbolj zadovoljni z nalozbenimi posli v Abanki, Novi
kreditni banki Maribor ter Reiffeisen Krekovi banki. Najmanj so zadovoljni z Banko Celje.

Analiza kaZe, da so anketiranci najbolj zadovoljni z upravljanjem premozenja pri:
1. Banki Celje (4,00),
2. Reiffeisen Krekovi banki (3,50),
3. Abanki (3,00).
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Analiza kaze, da so anketiranci najbolj zadovoljni z upravljanjem premozenja v Banki
Celje in najmanj z Abanko.

Rezultat analize povprec¢ne stopnje zadovoljstva anketirancev s storitvami svoje banke:

1.

Banka Celje (3,92) N=66
Raiffeisen Krekova banka (3,65) N=4

. Abanka Vipa (3,56) N=38

NLB banka (3,95) N=20

2
3
4.
5. SKB banka (3,55) N=5
6.
k
8
9.
1

Nova kreditna banka Maribor (4,35) N=4
Bank Austria Creditanstalt (4,59) N=3

: Sparkasse banka (4,60) N=3

Postne banke Slovenije (4,43) N=4

0. Banka Koper (4,20) N=2

DeleZi nekaterih bank so v celotni raziskavi manjSi od drugih, zato smo za rangiranje
stopnje zadovoljstva s storitvami bank upoStevale banke z najvecjimi delezi v anketo
vkljucenih komitentov, in sicer:

1.
2.
3.

NLB banka (3,96) N=20
Banka Celje (3,91) N=66
Abanka Vipa (3,51) N=38

Ce bi v rangiranje vkljugile vse banke, ne glede na delez anketirancev v celotni raziskavi,
bi bila slika drugac¢na:

1.

2
3
4
5.
6.
7
8
9.
1

Sparkasse banka (4,60) N=3

Bank Austria Creditanstalt (4,59) N=3
Postne banke Slovenije (4,43) N=4

Nova kreditna banka Maribor (4,35) N=4
Banka Koper (4,20) N=2

NLB banka (3,95) N=20

Banka Celje (3,92) N=66

Raiffeisen Krekova banka (3,65) N=4

Abanka Vipa (3,56) N=38
0. SKB banka (3,55) N=5

V drugem primeru bi bile na vrhu tuje banke, in sicer Sparkasse banka (4,60) in Bank
Austria Creditanstalt (4,59). Uvrstile so se pred PoStno banko Slovenije (4,43) in Novo
kreditno banko Maribor (4,35). Vodilna po prvem rangiranju, NLB, bi bila Sele na
Sestem mestu.
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3.2.8 Analiza stalis¢ anketirancev s podroéja poslovanja z bankami

Analiza variance stali§¢€ anketirancev do trditev vezanih na banéno poslovanje glede na spol anketirancev

Srednja Srednja
N vrednost: Sig. Starost vrednost Sig.
Storitve svoje banke Moski 58 3,60 ,302 | do 25 let 3,35 ,594
dobro poznam 7 i
Zenski 98 3.48 od 26 do 354
45 let
Skupaj: 156 353 od 46 do 3,56
65 let
Storitve svoje banke slabo  Moski 58 2,43 ,843 | do 25 let 3,75 721
poznam 7 i
Zenski 98 2.46 od 26 do 352
45 let
Skupaj: 156 2.45 od 46 do 2.26
65 let
Nikdar ne primerjam Moski 58 3,10 ,953 | do 25 let 2,49 ,251
stroSkov poslovanja v Zenski od 26 do
moji banki s stroski v 98 3,09 45 let 2,48
drugih bankah Skupaj:
od 46 do
156 3,10 65 let 2,50
Svojo banko bi priporogil Moski 58 3,57 ,518 | do 25 let 2,45 ,199
svojemu najboljsemu Zenski od 26 do
prijatelju 98 3,47 45 let 3,35
Skupaj: od 46 do
156 3,51 65 let 3,08
Kljub nezadovoljstvu s Moski 58 2,97 ,859 | do 25 let 2,96 ,952
svojo banko, se ne Zenski od 26 do
odlo¢im za menjavo z 98 3,00 45 let 4,00
drugo banko "
Skupaj: 156 2,99 od 46 do 3.10
65 let
Ce bi bila zamenjava Mogki 58 2,53 ,205 | do 25 let 3,17 765
banke enostavnejSa, bi Zenski od 26 do
se zanjo odloéil/a 98 2,76 45 let 3,50
Skupaj: 156 2.67 od 46 do 3,67
65 let
Zaradi pomanjkanja ¢asa  Moski 58 3,40 , 737 | do 25 let 3,75 ,962
se ne ukvarjam z analizo  7enski od 26 do
ponudbo vseh bank 98 3,46 45 let 3,51
Skupaj: 156 3.44 od 46 do 3,00
65 let
Za ponudbo drugih bank Moski 58 3,31 ,649 | do 25 let 2,98 574
bi se moral bolj zanimati 7 i
Zenski % 3,39 od 26 do 3.00
45 let
Skupaj: 154 3.36 od 46 do 275
65 let
Ne vem, katera banka v Moski 58 3,38 ,435 | do 25 let 2,99 ,871
Celju je najbolj Zenski od 26 do
konkuren¢na 98 3,53 45 let 2,65
Skupaj: 156 3.47 od 46 do 274
65 let

Tabela 102: Analiza stalis¢ anketirancev in njihove stopnje strinjanja s trditvami, vezanimi
na poslovanje bank
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Analiza odgovorov, s katerimi smo preverjale stopnjo strinjanja z razli¢nimi trditvami,
vezanimi na poslovanje z bankami kaze, da se anketiranci po spolu in starosti med seboj
statisticno pomembno ne razlikujejo pri nobeni trditvi. Vec¢ina anketirancev soglasa, da
storitve svoje banke dobro pozna (3,53 in 3,56). Soglasajo tudi, da bi svojo banko
priporocili svojim prijateljem (3,51 in 3,08). Niso povsem soglasni s trditvijo, da bi se
morali za ponudbo drugih bank bolj zanimati (3,36 in 2,75), niti ne soglasajo ocitno s
trditvijo, da ne vedo, katera banka v Celju je najbolj konkurencna (3,47 in 2,74). Delno
soglasajo, da zaradi pomanjkanja ¢asa ne ugotavljajo, kaksna je ponudba drugih bank (3,44
in 3,09). Ne soglasajo se povsem, da storitve svoje banke ne poznajo (2,45 in 2,26). Prav
tako se ne strinjajo s tem, da bi svojo banko zamenjali, ¢e bi bila zamenjava enostavnej3a.

3.3 Ugotovitve v raziskavi

Raziskava o zadovoljstvu komitentov s svojimi bankami in poznavanje bancnih storitev je
bila izredno obsezna. Pri obdelavi zbranih podatkov smo priSle do Stevilnih ugotovitev.
Iskale smo zlasti tiste, s katerimi smo lahko potem ovrednotile ali ovrgle naSe hipoteze in
oblikovale celotno sliko o tem, kako so komitenti zadovoljni z ban¢nimi storitvami, kako ji
sploh poznajo in kaj jim je najpomembnejSe pri izbiri osebne banke.

NajpomembnejSe ugotovitve, ki jih je vredno in nujno izpostaviti so naslednje:

Raziskavo smo izvajale na obmocju mesta Celja. Anketirale smo mlajSe osebe, osebe
srednje starosti in tudi starejSe osebe. Izbrale smo jih po sistemu vzoréenja t.i. »snow ball«
ali snezena kepa. VpraSalnike smo razdelile prijateljem, sorodnikom, znancem, ti pa so jih
razdelili naprej po istem sistemu. Anketiranje je potekalo v mesecu februarju 2008.
Anketni vprasalnik smo razdelile 210-tim osebam, od tega smo dobile pravilno izpolnjenih
156 vpraSalnikov ali 74 %, kar je dober rezultat.

Uporaba raznih storitev bank in zadovoljstvo anketirancev s to storitvijo bank

Raziskava je pokazala, da ima najve¢ anketirancev transakcijski ra¢un odprt pri Banki
Celje, kar 42,9 %. Sledita ji Abanka Vipa s 24,4 % in NLB z 12,2 % delezem. Delezi
drugih bank so priblizno enako majhni. Najmanjsi med njimi je deleZz banke Koper, saj ima
V njej svoj osebni racun odprt le 1,3 % anketirancev.

DeleZ bank, v katerih imajo anketiranci odprte svoje transakcijske racune, se v veliki meri
ujema z delezi bank, v katerih anketiranci opravijo najve¢ bancnih poslov. To pomeni, da
vecina najpogosteje ban¢ne posle opravijo v svojih mati¢nih bankah.

Klasi¢no ban¢no poslovanje za okencem uporablja 75 % vseh anketiranih in le 25 % jih
uporablja tudi druge storitve bank.

Bancno poslovanje preko ban¢nega avtomata — bankomata postaja vse bolj uveljavljen
nacin poslovanja z banko. Dinami¢nost je eden od pomembnih dejavnikov uspeha, zato
tudi banke gradijo svojo uspesnost na elektronskem poslovanju, ki je hitrejSe in cenejSe.

Raziskava je pokazala, da 90,4 % anketirancev uporablja poslovanje preko bankomata,
medtem ko ga samo 9 % ne uporablja. S poslovanjem je zelo zadovoljnih 37,8 %,
zadovoljnih je 34,6 %. Neopredeljenih je 10,3 % in nezadovoljnih je 7,7 %. Na podlagi
raziskave ugotavljamo, da vedno ve¢ odjemalcev ban¢nih storitev uporablja bankomat.
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Menjalnisko poslovanje se je z vstopom v Evropsko unijo obcutno zmanjSalo, saj je
uporaba enotne valute EUR moc¢no olajSala poslovanje izven Republike Slovenije.

V analizi smo ugotovile, da uporablja menjalnis8ko poslovanje 49 anketiranih od 156.
Vecina je s poslovanjem zadovoljna, le 1 anketiranec ankete je s to storitvijo nezadovoljen.

V svetu se poleg uporabe bankomatov povecuje tudi uporaba elektronskega banc¢nistva, saj
tudi elektronsko banc¢nistvo pomeni hitrejSe in cenejSe poslovanje ter takojSen vpogled v
stanje na racunu.

Analiza raziskave je podala rezultat, da z elektronskim banc¢nistvom posluje 38,5 %
anketirancev, 61,5 % pa tega poslovanja ne uporablja.

Na podlagi ankete sklepamo, da varcuje manjsi deleZz anketirancev, torej 29,5 %. Ne
varcuje pa 70,5 % anketirancev. Menimo, da se za vezavo sredstev odloca manjse Stevilo
porabnikov zaradi majhnih obrestnih mer na depozite. Presenetil nas je rezultat, da je kar
28 uporabnikov te storitve zadovoljnih s storitvijo vezave sredstev. Od skupaj 45-tih
uporabnikov in le 4-je niso zadovoljni.

Obratno je raziskava pokazala, da kredite najema ve¢ kot polovica anketirancev. Teh je
50,6 %, ne najema pa jih 49,4 %. Ne glede na visoke obrestne mere, ki se Se povecujejo, je
samo 11 uporabnikov te storitve nezadovoljnih od skupaj 79.

Placevanje s poloZnicami uporablja Se vedno 46,2 % anketiranih, medtem ko 53,8 % te
storitve ne uporablja ve¢. Po pogovorih z anketiranci ta nacin poslovanja uporabljajo
predvsem starejSe osebe. Nekaterim starejSim osebam pomeni ta nacin placevanja tudi
nacin druzenja.

Pri osebnem stiku s ponudniki ban¢nih storitev je izredno pomemben odpiralni ¢as banke,
na kar kazejo rezultati analize.

Pomembnost dejavnikov poslovanja bank

Eden pomembnih dejavnikov pri trzenju storitev banke, je tudi delovni ¢as bank, kar je
pokazala raziskava, saj je za 73,3 % anketirancev zelo pomemben oziroma pomemben.
14,7 % je neopredeljenih in le za 12,1 % uporabnikov je nepomemben. Z delovnim ¢asom
je zadovoljnih le 41,1 % anketirancev raziskave, neopredeljenih je 28,8 % in nezadovoljnih
30,1 %.

Glede na rezultat ankete predlagamo, da banke prilagodijo delovni ¢as svojim odjemalcem,
saj ima velik del zaposlenih podoben delovni ¢as kot banke, na kar kaze zelo velik odstotek
torej 30,1% nezadovoljnih uporabnikov.

Za uporabnike ban¢nih storitev je poleg delovnega ¢asa pomembna tudi oddaljenost banke
od bivalisca

Anketirancem je pomembna bliZina banke. To dejstvo kot zelo pomembno ocenjuje 21,8 %
anketirancev, kot pomembno pa 42,9 %. Neopredeljenih je 23,7 %, nepomembno je 8,3 %
in popolnoma nepomembno je 3,2 % anketirancem.

Presenetil nas je rezultat pri vrednotenju zadovoljstva z blizino banke, saj je le 12,2 %
nezadovoljnih anketirancev, ¢eprav 64,7 % anketirancev ocenjuje, da je bliZzina banke
pomembna. Ugotavljamo, ker je bila anketa izvedena na obmocju obcine Celje in okolice,
da je na tej lokaciji strnjeno veliko Stevilo bank. UdeleZenci imajo krajSo pot do izbrane
banke, kar se odraza v vec¢jem odstotku zadovoljstva z blizino banke.
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Raziskava kaZze na dobro obveSc¢enost o bancnih storitvah, saj v dobi promoviranja in
oglasSevanja, tudi banke ne zaostajajo s promocijo, oglaSevanjem in ponujanjem bancnih
uslug.

Analiza kaze, da so informacije o banc¢nih storitvah zelo pomembne oziroma pomembne
63,4 % anketirancem. Neopredeljenih je 23,1 % in 13,5 % so informacije nepomembne. Z
obvescenostjo je zadovoljnih skupaj 66,7 % anketirancev, neopredeljenih je 28,2 %.
Nezadovoljnih je majhen odstotek anketirancev, torej le 5,6 % anketirancev.

Analiza kaze, da je ponudba banc¢nih storitev zelo pomembna 22,4 % anketirancev,
pomembna 41 %. Neopredeljenih je 26,9 %, nepomembna oziroma popolnoma
nepomembna je 9 % anketirancem. S ponudbo je zelo zadovoljnih 16 %, 57,1 % je
zadovoljnih. Neopredeljenih je 23,7 % in nezadovoljnih zelo majhen odstotek, teh je 3,2
%. Ugotavljamo, da imajo banke izredno pestro ponudbo storitev, kar se kaze v visokem
odstotku zadovoljstva njihovih porabnikov.

Na podlagi odgovorov vpraSanih ugotavljamo, da je ugled banke pomemben, saj se s tem
strinja 76,3 % anketirancev. Neopredeljenih je 19,2 % in 4,5 % anketiranim ugled banke ni
pomemben.

Na podlagi raziskave sklepamo, da dajejo ban¢ne ustanove velik poudarek medosebnemu
odnosu, kulturi obnaSanja in zadovoljstvu usluzbencev. Zadovoljen usluzbenec lahko
naredi zadovoljenega uporabnika in obratno, nezadovoljen usluzbenec naredi nezadovoljno
stranko.

Vecini anketirancem je odnos zaposlenih zelo pomemben, saj ga je kot zelo pomembnega
ocenilo 62,8 % anketirancev. Pomemben je 26,9 % anketirancem, neopredeljenih je 7,7 %
in nepomemben je le 2,6 % anketirancem. Pozitiven rezultat je anketa pokazala pri
zadovoljstvu z odnosom zaposlenih. 84,7 % anketirancev je zelo zadovoljna oziroma
zadovoljna z ban¢nimi usluzbenci, 10,3 % je neopredeljenih. Le 2,8 % anketiranih je
misljenja, da njihov odnos ni zadovoljiv.

Tudi rezultati so pri ugotavljanju pomembnosti diskretnosti in vrednosti zaupanja
zaposlenih podobni kot pri strokovnosti, saj se je 68,6 % anketirancev odlocilo, da je ta
dejavnik zelo pomemben, za 23,1 % anketirancev pa pomemben. Tako je 58 %
anketiranih neopredeljenih in le 0,6 % anketirancem je ta dejavnik nepomemben. Prav tako
so anketiranci zadovoljni in zelo zadovoljni v 84 %, in nezadovoljni v 1,9 %.

Po odgovorih ugotavljamo, da je 82 % anketirancem pomembna viSina obrestnih mer za
najete kredite, medtem ko 42,9 % anketirancev ni zadovoljna z viSino obrestnih mer.
Visina obresti hranilnih vlog je pomemben dejavnik, saj 84 % anketiranih z njo ni
zadovoljno. Le 18,6 % anketirancev je zadovoljno z visino obrestne mere.

Odnos anketirancev do razli¢nih podro¢ij sodelovanja z bankami

Analiza kaze, da vecina ali 52,6 % anketirancev dobro ali zelo dobro pozna svojo banko, le
11,6 % anketirancev se s tem ne strinja. Veliko je negotovih glede strinjanja s to trditvijo.

S trditvijo, da stroskov poslovanja v svoji banki nikdar ne primerjajo s stroski v drugih
bankah, je soglasalo 39,8 % anketirancev, 32,7 % anketirancev se s tem ne strinja.
Sklepamo lahko, da primerjajo svojo banko z drugimi.
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S trditvijo, da elektronsko bancniStvo povzroca tezave, se strinja 20,5 % anketiranih, a se
ne strinja 44,2 % anketirancev. Dobra tretjina je neopredeljenih, kar daje misliti, da do
elektronskega ban¢niStva Se niso najbolj odprti in imajo z njim manjSe teZave.

Vecina anketirancev strinja s trditvijo, da so obresti za najete kredite previsoke, tako meni
70,5 %. Le manjSina ali 9 % anketirancev s tem ne soglaSa, kar povsem sovpada z analizo
zadovoljstva o viSini obresti za najete kredite.

Prav tako 73,1 % anketirancev soglaSa, da so obresti za vloZena sredstva prenizke, kar tudi
sovpada s predhodno analizo o zadovoljstvu anketirancev z viSino obresti za hranilne vioge
in depozite, kjer je odstopanje med pomembnostjo viSine obresti in zadovoljstvom z
obrestmi najvecje. Vecina anketirancev je z obrestmi nezadovoljna, ne glede na razli¢ne
demografske kriterije.

Analiza kazZe, da vecina anketirancev, teh je 76,9 %, pogosto posluje preko bankomata.
Navedeno sovpada z drugo analizo, v Kkateri je ugotovljena uporaba bankomata in
zadovoljstvo s to storitvijo bank. Bankomat uporablja 90,4 % anketirancev, z uporabo pa je
zadovoljnih 72,4 % anketiranih, medtem ko 7,7 % z uporabo ni zadovoljnih.

Vecina anketirancev ali 74,4 % soglaSa, da je odnos zaposlenih profesionalen, a le 3,2 %
anketirancev se s tem ne strinja. To sovpada tudi s predhodno analizo o zadovoljstvu s
profesionalnostjo zaposlenih, ki je med najbolje ocenjenimi. Anketiranci ocenjujejo
diskretnost in vrednost zaupanja zaposlenim z oceno 4,59 od 5, strokovnost in zanesljivost
zaposlenih s 4,54 in odnos zaposlenih z oceno 4,51 od 5.

Analiza kaZe, da 37,8 % anketirancev ni zadovoljnih s svojo banko, a se ne odlo¢i za
menjavo banke. Dobra tretjina ali 33,4 % anketiranih se s to trditvijo ne strinja, iz ¢esar je
mozno sklepati, da so s svojo banko zadovoljni in se zato ne odlo¢ajo za menjavo.

Kar 50,6 % anketiranih soglaSa, da se zaradi pomanjkanja c¢asa ne ukvarjajo z
analiziranjem ponudbe drugih bank, le 21,8 % se s tem ne strinja. Navedno pa odpira
domnevi o tem, ali imajo dovolj ¢asa in se ukvarjajo s ponudbo drugih bank, ali pa se z
analizo drugih bank ne ukvarjajo zaradi drugih razlogov.

Kar 44,3 % anketiranih soglasa, da bi se morali za ponudbo drugih bank bolj zanimati.
17,9 % s tem ne soglaSa, dobra tretjina se pri tej trditvi ni opredelila.

Analiza kaze, da kar 55,1 % anketirancev ne pozna, katera banka v Celju je najbolj
konkurencna, medtem ko se 21,8 % s tem ne strinja.
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3.4 Ovrednotenje hipotez

H1: Vedina anketirancev ni zadovoljna z odpiralnim ¢asom bank.

Hipoteza je le delno potrjena, saj je raziskava pokazala, da je z odpiralnim ¢asom
zadovoljnih le 41,1 %, neopredeljenih je skoraj tretjina, nezadovoljnih pa je 30,1 %.
Odpiralni ¢as je za 73,3 % anketirancev pomemben dejavnik poslovanja, zato bi moral
podoben delez anketirancev biti z njim zadovoljen. Odpiralni ¢as je nepomemben dejavnik
za najmlajSe anketirance do 25 let in najstarejSe, stare nad 65 let, kar je glede na njihove
manjSe delovne obveznosti v odpiralnem ¢asu bank, pricakovano. Najpomembnejsi je
odpiralni ¢as za vse zaposlene v aktivnem delovnem obdobju do upokojitve. Razlika je
statisticno pomembna.

H2: Najpomembnejsi dejavnik poslovanja pri izbiri banke je za anketirance blizina
banke, ne glede na demografske znacilnosti anketirancev.

Hipoteza ni potrjena, saj analize dejavnikov poslovanja kazejo, da so za anketirance
najpomembnejsi dejavnik poslovanja obresti in sicer tako pasivne obresti na hranilne vlioge
in

depozite, (temu dejavniku anketiranci prisojajo pomembnost 4,31 od 5), kot aktivne obresti
za najete kredite (pomembnost 4,30 od 5). Zelo pomembni so tudi stroski placilnega
prometa (pomembnost 4,26 od 5). PomembnejSi od bliZzine banke so tudi dejavniki
poslovanja, diskretnost in vrednost zaupanja zaposlenim (4,59), strokovnost in zanesljivost
zaposlenih (4,54), odnos zaposlenih (4,51). BliZzina banke je z vrednostjo 3,27 med manj
pomembnimi dejavniki odloc¢anja za banko. Blizina bank bivaliS¢u je za anketiranca
pomembna, s tem se soglasa 66,4 % anketiranih, vendar kljub temu ta dejavnik poslovanja v
pomembnosti zaostaja za drugimi.

H3: Zadovoljstvo z dejavniki poslovanja banke je odvisno od demografskih
znacilnosti anketirancev.

Hipoteza je le delno potrjena, saj zadovoljstvo anketirancev pri vecini dejavnikov
poslovanja bank ni v celoti odvisno od posameznih demografskih spremenljivk.

Starost

Hipoteza je delno potrjena, saj pri vecini dejavnikov poslovanja razlike med anketiranci pri
zadovoljstvu glede na starost niso statisticno pomembne; razen pri dveh, kjer pa je
ugotovljeno, da so najmanj zadovoljni najstarejSi in najmlajsi anketiranci, ne pa anketiranci
v starosti od 25 do 65 let. 1z tega lahko sklepamo, da je zadovoljstvo odvisno bolj od
delovne aktivnosti oziroma profesionalne aktivnosti, manj pa od same starosti.

Spol

Tudi z vidika spola anketirancev razen pri storitvi upravljanje s sredstvi komitentov (Sig.
0,042), statisti¢nih razlik med anketiranci glede zadovoljstva s posameznimi storitvami
bank, ni zaznati.

Osebni status

Tudi osebni status anketirancev pri zadovoljstvu s storitvami ne diferencira pri vseh
storitvah statisticno pomembno. Razlike so le pri elektronskem poslovanju, oglaSevanju in
visini obresti na hranilne vloge in depozite, zato hipoteza tudi v tem delu ni potrjena v
celoti.

156



Izobrazba

Hipoteza je potrjena le delno, saj tudi tu statisticno pomembnih razlik v zadovoljstvu z
dejavniki poslovanja ni zaznati pri vseh dejavnikih. Razlike so le pri elektronskem
poslovanju, s katerim so bolj zadovoljni bolj izobrazeni anketiranci, pri stroskih placilnega
prometa in z obema vrstama obresti. lzpostaviti je treba dejstvo, da ni zakonitosti, ki bi
potrjevala domnevo, da so bolj izobrazeni bolj ali manj zadovoljni z dejavniki poslovanja
bank.

Dohodki anketirancev

Tudi dohodki naSe hipoteze ne potrjujejo v celoti. Vpliv dohodka na zadovoljstvo
anketirancev je zaznan le pri dveh dejavnikih poslovanja, pa Se tu ni izraZzene neke
zakonitosti, ki bi kazala, da visji dohodki vplivajo bolj ali manj na zadovoljstvo
anketirancev.

H4: Zadovoljstvo z dejavniki poslovanja in pomembnost dejavnikov poslovanja bank
nista skladna.

Hipoteza je potrjena, saj pri vecini opazovanih spremenljivk, dejavnikih poslovanja bank,
pomembnost teh dejavnikov za anketirance in zadovoljstvo s temi dejavniki, niso
usklajeni. Idealno bi bilo, da bi bili anketiranci najbolj zadovoljni s tistimi dejavniki, ki so
zanje najbolj pomembni pri odlogitvi za in pri vztrajanju pri dolo¢eni banki. Raziskava je
pokazala, da so z nekaterimi dejavniki, ki so jim najbolj pomembni (diskretnost in
vrednost zaupanja zaposlenim (4,59), strokovnost in zanesljivost zaposlenih (4,54) in
odnos zaposlenih (4,51) tudi najbolj zadovoljni, z odnosom zaposlenih (4,16), z
diskretnostjo in vrednostjo zaupanja zaposlenim 4,15) in s strokovnostjo in zanesljivostjo
zaposlenih (4,11), vendar ne v isti intenziteti. Na drugi strani zasledimo dejavnike, ki so po
pomembnosti med najpomembnejSimi, ti so obresti na vlozZena sredstva vlog in depozitov
(4,31), obresti za najete kredite (4,30) in stroski placilnega prometa (4,26), po zadovoljstvu
pa so na zadnjem mestu (viSina obresti, tako za najete kredite (2,67), kot za hranilne vlioge
in depozite (2,66) in stroski placilnega prometa (2,94). Se posebej velika je razlika med
pomembnostjo dejavnika odpiralni ¢as (3,88) in stopnja zadovoljstva z njim (3,12), kar
potrjuje tudi dejstvo, da za 73,3 % anketirancev delovni ¢as bank zelo pomemben oziroma
pomemben, z njim pa je zadovoljnih le 41,1 % anketirancev.

H5: StarejSi komitenti bank redkeje kot mlajSi uporabljajo sodobne oblike banénih
storitev.

Tudi ta hipoteza je le delno potrjena, saj raziskava razsirjenosti uporabe teh dveh bané¢nih
storitev kaZe, da se anketiranci statisticno pomembno razlikujejo glede uporabe sodobnih
oblik banc¢niStva le pri nekaterih storitvah. Elektronsko ban¢niStvo najpogosteje uporablja
starostna skupina od 26 do 45 let. Redkeje jo uporabljajo starejSi med 46 in 65 leti, medtem
ko ga ne uporabljajo starejsSi od 65 let. Obratno, pa klasi¢cno bancniStvo najpogosteje
uporabljajo anketiranci starejSi od 65 let, pred anketiranci starimi do 45 let, zatem pa se
pogostost uporabe klasi¢nega ban¢niStva zmanjsuje in doseze najnizjo raven pri mlajSih od
25 let. Prav tako starejSi od 65 let najredkeje uporabljajo bankomat. Analiza kazZe, da
bankomat uporablja kar 88,5 % anketiranih, starejSih od 45 let in 92,1 % mlajsih.
Telefonsko banc¢nistvo uporablja manj kot 2 % starejSih in 6,6 % mlajsih, elektronsko
ban¢nistvo pa 25 % starejSih in 39,7 % mlajSih. Ban¢no pismo uporablja le 7,7 % starejSih
anketirancev in 11,3 % mlajSih. Trajnik uporablja 46,2 % starejSih in 47 % mlajSih
anketirancev. Pri storitvi upravljanje s premozenjem komitentov je ugotovljeno, da storitev
uporablja 9,9 % starejSih in skoraj enak % mlajsih.
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Vse predhodne analize kaZzejo, da razen pri sodobnih oblikah ban¢nistva, kot so bankomat
(Sig. 0,000), elektronsko ban¢nistvo (KLIK) (Sig. 0,002) in trajnik (Sig. 0,042), statisti¢no
pomembnih razlik pri uporabi teh storitev glede na starost ni.

H6: Spol anketirancev vpliva na uporabo banénih storitev.

Hipoteza ni potrjena, saj analize kazejo, da se anketiranci glede na spol med seboj ne
razlikujejo pri uporabi razli¢cnih banénih storitev. Razlika je statisticno pomembna le pri
storitvi menjalniskih poslov, ki jo pogosteje kot Zenske, uporabljajo moski anketiranci.
(Sig. 0,041)

H7:  Anketiranci, komitenti celjskih bank, dobro poznajo ponudbo svoje in drugih
bank. S svojimi bankami so zadovoljni in jim lojalni, saj je ne bi zamenjali kljub
zavedanju, da je manj konkurenéna od drugih bank.

Hipoteza ni potrjena, saj iz rezultatov raziskave nismo uspele z gotovostjo ugotoviti, ali
anketiranci svojo banko in druge banke res dobro poznajo, ceprav je 52,6 % soglasalo, da
svojo banko dobro poznajo. Njihovi odgovori niso prepric¢ljivi, saj ob dejstvih, da slabih 40
% anketirancev stroSkov poslovanja v svoji banki nikdar ne primerja s stroski drugih bank
in Kljub dejstvu, da se kar 50,6 % zaradi pomanjkanja casa nikdar ne ukvarja z
analiziranjem ponudbe drugih bank, in da 55,1 % anketiranih soglaSa, da ne ve, katera
banka v Celju je najbolj konkuren¢na, ne moremo predpostavljati, da so svojim bankam
lojalni na osnovi svojega zadovoljstva, ki temelji na dobri informiranosti. Poleg tega 37,8
% anketiranih ni zadovoljnih s svojo banko, a se kljub temu ne odlo¢i za zamenjavo z
drugo banko. Preseneca pa dejstvo, da bi svojo banko priporocilo prijateljem kar 50 %
anketiranih. Le slaba petina anketirancev bi zamenjala banko, ¢e bi bila zamenjava
enostavnejsa, iz ¢esar je mozno sklepati, da so ravnodusni do ban¢nega poslovanja in da
gre morda za utec¢eno stanje, ki ga niso pripravljeni spreminjati kljub veéjemu ali
manjSemu nezadovoljstvu.

H8: Najbolj zadovoljni so s storitvami svoje banke komitenti NLB d.d.

Hipoteza je potrjena, saj raziskava zadovoljstva anketirancev z njihovimi bankami kaze,
da so s svojo banko najbolj zadovoljni anketiranci NLB banke (3,96), pred Banko Celje

(3,91) in Abanko Vipa (3,51).

Ce bi v rangiranje bank vkljucile vse banke, ne glede na delez anketirancev v celotni
raziskavi, bi bila slika druga¢na. Vodila bi Sparkasse banka (4,60) pred Bank Austrio
Creditanstalt (4,59) in PoStno banko Slovenije (4,43). Delezi teh bank so bili preskromni,
skupaj manj kot 7 % vseh anketiranih, zato smo upoStevale deleZe najvecjih treh, ki skupaj
zajemajo 79,5 % vseh anketiranih komitentov bank.
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4 SKLEPNE MISLI

Vsaka banka ima svoje poslanstvo, ki ni samo seStevek njenih dejavnosti. Banke aktivno
sodelujejo na vseh podrog¢jih druzbenega razvoja in s tem utrjujejo svoj vpliv na
finan¢nem trgu.

Vir njihovega prihodka so njihovi odjemalci - komitenti bank. Za banke je pomembno,
kako se komitenti odzivajo na njihovo ponudbo. Njihov odziv je lahko pozitiven ali
negativen. Odvisen je od tega, kako ponudba izpolni oziroma preseze porabnikova
pricakovanja. Banke na trgu segmentirajo svoje kupce po njihovi kupni moci, prostorski
razporeditvi, podobnih znacilnostih, potrebah in Zeljah.

Glede na dogajanje in Stevilne spremembe na gospodarskem in druzbenem podroc¢ju v
zadnjih letih so banke zacele spreminjati poslovno politiko, s poudarkom na vedno vecjem
priblizevanju strankam. Banke postavljajo komitenta v srediS¢e svojih storitev tako, da se
jim s ponudbo ¢im bolj pribliZzajo. Ohranitev obstojecih strank in pridobivanje novih sta
glavna razloga, da banka prilagaja razli¢cne ponudbe svojim strankam.

Vemo, da banke ne bi mogle poslovati brez komitentov. Banke se zavedajo, da s primerno
ponudbo pritegnejo pozornost ljudi. Svoje ponudbe in storitve oblikujejo na podlagi
preteklih statistik tako, da je ponudba primerna tako za komitente kot za banko. Storitve in
ponudbe so prilagojene zanimanju in finanénim zmoznostim potrosnikov.

Z uresnicevanjem svojih poslovnih ciljev na temelju tradicije in zaupanja ter z odgovornim
negovanjem poslovnih vrednot oblikujejo novo podobo banéne kulture.

Gradijo pozitivne odnose s strankami, lastniki in zaposlenimi. Nadpovpre¢na donosnost,
kakovost storitev in pozitivna prepoznavnost zagotavljajo zadovoljstvo in ustvarjajo
zaupanje in uresni¢evanje poslovnih ciljev.

Banke brez svojih strank ne morejo obstajati, vsaj ne dlje ¢asa, zato je pomembno njihovo
mnenje. Zadovoljstvo ali nezadovoljstvo strank pokaZze, kaj je potrebno spremeniti. V
bankah se sprasujejo, kak3na so pricakovanja ban¢nih komitentov. Zanima jih, ce se
skladajo z njihovim zadovoljstvom in do kak$ne mere komitenti poznajo storitve in ceno
poslovanja, ko se odloc¢ajo za doloceno banko oziroma ali sploh poznajo celovito ponudbo
svoje banke, ko leta vztrajajo pri njej. Veliko ljudi se na zac¢etku odlo¢i za eno banko in pri
njej vztraja vec let.

Prav ta in podobna vpraSanja smo si v svoji raziskavi postavile tudi me. V raziskavo smo
vkljucile 156 komitentov 11-tih, ki delujejo na obmocju mesta Celje. Kljub temu da delezi
le-teh niso bili enakomerni, saj so vecji delez zavzele tri banke, kar zagotovo sovpada s
sicersnjimi trznimi deleZi teh bank v Celju, smo prisle do Stevilnih zanimivih ugotovitev.

Pri poznavanju zadovoljstva z dejavniki poslovanja bank je pomembno tudi vedenje o tem,
kateri dejavniki so za komitente najbolj in kateri najmanj pomembni, smo analizirale te dve
skupini spremenljivk po vseh demografskih spremenljivkah, kot so spol, starost, izobrazba,
osebni status in dohodki anketirancev. ldealno bi bilo, ¢e bi bili anketiranci najbolj
zadovoljni s tistimi dejavniki, ki so zanje tudi najbolj pomembni pri odlo¢anju za
sodelovanje z dolo¢eno banko in izbiri opravljanja storitev pri njej. Raziskava je pokazala,
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da so anketiranci z nekaterimi dejavniki, ki so jim tudi najbolj pomembni (diskretnost in
vrednost zaupanja zaposlenim, strokovnost in zanesljivost zaposlenih in odnos zaposlenih)
tudi najbolj zadovoljni. Z drugimi, ki so jim tudi zelo pomembni, pa so anketiranci mnogo
manj zadovoljni. Tako so jim med najpomembnejSimi dejavniki odloc¢anja obresti na
vloZena sredstva vlog in depozitov, obresti za najete kredite in stroki placilnega prometa
pa so po stopnji zadovoljstva so na zadnjem mestu. To je pricakovano, saj se pri denarju
marsikaj zacne in konca, tudi donosnost ban¢nih poslov zaradi obresti. V prihodnosti mora
priti do sprememb tudi pri tako obcutljivih dejavnikih, kot so stroski in koristi poslovanja
za komitente.

Ni nas presenetilo nezadovoljstvo z delovnim ¢asom, ki smo ga pri¢akovale, celo v vegji
intenzivnosti, kot je ugotovljeno. Razlika med pomembnostjo dejavnika odpiralni ¢as in
stopnjo zadovoljstva z njim, je relativno velika, kar potrjuje tudi dejstvo, da je za 73,3 %
anketirancev delovni ¢as bank zelo pomemben oziroma pomemben. Z njim je zadovoljnih
le 41,1 % anketirancev. Najvecje banke bodo v prihodnosti morale misliti tudi o tem,kako
so odpiralni ¢as Ze naredile bolj prijazen nekatere manjSe tuje banke.

Informacijska revolucija je tudi na podrocje banc¢niStva prinesla Stevilne spremembe z
uvedbo novih storitev. Zanimalo nas je, katere sodobne storitve anketirani komitenti
najpogosteje uporabljajo in kako so z njimi zadovoljni. Se posebej nas je zanimalo, e jim
uporaba, predvsem elektronskih oblik poslovanja, povzroc¢a kakSne teZave in odpor.
Ugotovile smo, da se anketiranci statisticno pomembno razlikujejo glede uporabe sodobnih
oblik banc¢niStva le pri nekaterih storitvah. Elektronsko ban¢niStvo najpogosteje
uporabljajo mlajsi anketiranci. Redkeje ga uporabljajo starejsi, elektronskega banc¢nistva
najstarejSi anketiranci ne uporabljajo. Kot smo pricakovale, Kklasicno ban¢nistvo
najpogosteje uporabljajo starejSi, elektronsko banc¢niStvo in druge oblike sodobnega
ban¢nega poslovanja, pa mlajsi. Zanimiv je podatek, da so starejSi komitenti enako pogosti
uporabniki trajnika kot mlajsi, pa tudi uporaba bankomata starejSim anketirancem ni tuja.
Uporablja ga kar 88,5 % anketiranih starejSih, kar ne zaostaja veliko za 92,1 % mlajSih
anketirancev. Zanimivo je tudi dejstvo, da sodobne storitve, kot so banc¢no pismo,
telefonsko ban¢niStvo, elektronsko bancéniStvo, naloZbeni posli in upravljanje s
premozenjem komitentov uporablja le malo anketirancev, ne glede na starost. Na tem
podro¢ju bodo morale banke narediti Se veliko, saj je to tudi ena izmed moZnosti
povecevanja trznih delezev in pokrivanja trznih nis, ki jih te oblike zagotovo odpirajo.

Raziskava nam je dala odgovor na vpraSanje, kaj vse vpliva na zadovoljstvo dejavnikov
poslovanju bank. Menile smo, da je odvisno od demografskih znacilnosti anketirancev.
Vendar smo se ustele, saj so nam razli¢ne analize dokazale, da je zadovoljstvo le pri redkih
dejavnikih odvisno od spola, starosti, izobrazbe in drugega. Vsekakor pa ni zlatega pravila,
Ki bi zagotovilo in dalo navodilo, kako vplivati na zadovoljstvo komitentov. OglaSevanje,
uc¢inkovit instrument trznega komuniciranja, se je tu izkazalo manj pomembno. Ekonomski
dejavniki, ali v obliki stroSkov pla¢ilnega prometa, vodenja trajnika, pasivnih in aktivnih
obresti, ki so najbolj u¢inkovit trzenjski instrument, bank ocitno ne zanima oziroma jim ga
ni potrebno upostevati. Konkuren¢nost med bankami na slovenskem trgu je Se vedno
premajhna.

Z raziskavo smo hotele ugotoviti tudi, kako dobro anketiranci poznajo svojo banko in
druge banke. Zanimalo nas je tudi, ¢e so pripravljeni zamenjati svojo banko in pod
kaksnimi pogoji. Ugotovitve so bile presenetljive, ceprav pricakovane. Vecina
anketirancev se ne zanima za ponudbo in konkuren¢nost drugih bank. Ne vedo, katera
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banka je v Celju najbolj konkurenc¢na. Dobile smo vtis, da se ljudem zaradi pomanjkanja
¢asa s tem problemom ne da ukvarjati in zato tudi niso pripravljeni menjati svoje banke za
drugo, tudi ne v primeru, da z njo niso zadovoljni.

In ne nazadnje nas je zanimalo, anketiranci komitenti katere banke so s svojo banko najbolj
in kateri najmanj zadovoljni. Ugotovile smo, da na obmocju Celja po stopnji zadovoljstva
svojih komitentov vodi NLB, pred Banko Celje in Abanko Vipa. Na osnovi ugotovljenega
zadovoljstva komitentov drugih bank lahko pricakujemo, da se bo vrstni red kmalu povsem
spremenil. Drugacen bi bil Ze sedaj, ¢e bi v ocenjevanje bank vkljucile vse banke, ne glede
na delez anketirancev v celotni raziskavi. DeleZ tistih, ki so po stopnji zadovoljstva med
prvimi tremi, je bil preskromen, skupaj manj kot 7 % vseh, zato smo upoStevale le deleze
najvecjih treh, ki skupaj zajemajo 79,5 % vseh anketiranih komitentov bank.

Na osnovi naSe raziskave, ki odpira e Stevilne mozZnosti nadaljnjega raziskovanja, lahko
ban¢nim trznikom predlagamo, da se bolj zanimajo za svoje komitente. Z raziskavami naj
spremljajo vse pomembne trzne spremenljivke. Zavedati se morajo, da so starejSi
anketiranci za banke vse bolj pomembni, saj imajo vecje finanéne moznosti. ReSeni so
Stevilnih obveznosti, ki sicer finanéno obremenjujejo mlajSe generacije. StarejSi
anketiranci so nadvse zelo zanimiv trzni segment, za katerega se v tujini banke kar tepejo
specializirano, njim prilagojeno ponudbo najrazli¢nejSih, ne samo finan¢nih storitev.

Bankam predlagamo, da starejSih komitentov ne obravnavajo le kot segment upokojencev,
ampak kot pomemben subjekt med uporabniki banc¢nih storitev. Tudi na izobrazevanje in
usposabljanje starejSih naj ne pozabijo, saj sodobne oblike ban¢niStva od starejSih
zahtevajo nova znanja in izkusnje, ki jih velikokrat nimajo kje pridobiti. Zakaj ne bi za
svoje in druge porabnike organizirali raznih tecajev, ki bi jih popestrili z druzabnimi
prireditvami. Ozrejo se naj preko meja. Tako bi lahko spoznali, kakSno poslovno priloznost
jim ponujajo starejsi.

Tudi mladi, bodog¢i zaposleni in ustvarjalci kapitala, morajo biti za banke posebej zanimiv
segment. V prihodnjih desetletjih bodo veliki potrosniki najrazlicnejSih dobrin, za katere
bodo potrebovali denar. Najprej ga bodo zagotovo iskali v bankah. Zato je potrebno
pridobivati zveste komitente ze v ¢asu, ko so ti Se otroci in mladostniki. NaSa raziskava je
pokazala, da se ljudje le redko odlo¢ajo za zamenjavo banke. Nekako se naveZzemo nanjo,
pa tudi ¢e z njo nismo zadovoljni. To dejstvo je dobro poznati, a nevarno se je nanj
zanaSati. Banc¢ni trzniki se morajo tega dobro zavedati. Konkurenca na ban¢nem trgu se
hitro povecuje. Pricakovati je, da se bodo pogoji poslovanja morali spremeniti v korist
komitentov.

V raziskavo smo prvotno nameravale vkljuciti tudi analizo konkretnih podatkov o ponudbi
bank. Zelele smo analizirati njihove konkurenéne prednosti ter njihovo poznavanje zatem
preveriti pri anketirancih. Zaradi nepripravljenosti sodelovanja banénih usluzbencev in
zaradi prevelikega obsega naSe raziskave, smo se temu delu raziskave odrekle. Morda pa
bo to predmet ene izmed nasih prihodnjih raziskav.
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6 PRILOGE

1. Anketni vpraSalnik
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Spostovani !

Smo dijakinje Poslovno-komercialne Sole Celje. Z naSo raziskavo Zelimo ugotoviti zadovoljstvo
anketirancev z bankami v Celju. Prosimo Vas, da z vso resnostjo izpolnite spodnjo anketo. Anketa
je anonimna. Zahvaljujemo se Vam za sodelovanje.

1. S katero banko opravite najve¢ banénih poslov?

1.

2.

N Ok~ W

Banka Celje
SKB Banka

Raiffeisen Krekova banka
NLB d.d.

Banka Koper

Hypo Alpe Adria Bank
ABANKA

Bank Austria Creditanstalt

9.

10.
11.
12.
13.
14.
15.

Sparkasse

Nova kreditna banka Maribor
Postna banka Slovenije
Probanka

Volksbank

Hranilnica Lon

drugo

2. Pri kateri banki imate odprt svoj osebni transakcijski ra¢un?

1.

N

N GAW

Banka Celje
SKB Banka

Raiffeisen Krekova banka
NLB d.d.

Banka Koper

Hypo Alpe Adria Bank
ABANKA

Bank Austria Creditanstalt

9

10.
11.
12.
13.
14.
15.

Sparkasse
Nova kreditna banka Maribor
Postna banka Slovenije
Probanka

Volksbhank

Hranilnica Lon

druga banka

3. Katere storitve uporabljate pri vasi banki in navedite kako ste z njimi zadovoljni?

Uporabljam

(obkrozite)
Klasi¢no banéno Da/ Ne
poslovanje za okencem
Banéno pismo Da/ Ne
Bankomat Da/ Ne
Telefonsko banénistvo Da/ Ne
Menjalnisko poslovanje Da/ Ne
Elektronsko banénistvo Da/ Ne
Varéevanje (vezave Da/ Ne
sredstev)
Najemanje kredita Da/ Ne
Placevanje s trajnikom Da/ Ne
Plac¢evanje s poloznicami Da/ Ne

Zelo sem

N =l e R SN

Nisem Niti Sem
nezadovoljen  zadovoljen  zadovoljen zadovoljen
/
niti
nezadovolj

en
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 B 4
2 3 4
2 3 4
2 3 4
2 B 4
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zado
volje

o1 O1 o1 O1 o1 O1
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NaloZbeni posli (nakup Da/ Ne 1 2 3 4 5
vrednostnih papirjev)

Banka upravlja z mojim Da/ Ne 1 2 3 4 5
premozenjem
Drugo Da/ Ne 1 2 3 4 5

4, Kako pomembne so za vas spodaj navedene storitve in dejavniki poslovanja bank, pri
¢emer je vrednost 1 = popolnoma nepomemben, vrednost 5 = zelo pomemben dejavnik poslovanja
banke.

Popolnoma Ne- Niti Pomemb-  Zelo
ne- pomembno pomembno/ no po-
pomembno niti mem
nepomembno bno
Odpiralni ¢as banke 1 2 3 4 5
BliZzina banke vaSemu bivaliséu 1 2 & 4 5
Informacije o banénih storitvah 1 2 3 4 5
Ponudba banénih storitev 1 2 3 4 5
Ugled banke 1 2 3 4 5
Odnos zaposlenih 1 2 3 4 5
Strokovnost in zanesljivost zaposlenih 1 2 3 4 5
Diskretnost in vrednost zaupanja 1 2 3 4 5
zaposlenim
MozZnost elektronskega poslovanja 1 2 3 4 5
(Klik)
Oglasevanje banénih storitev 1 2 3 4 5
Upravljanje banke z naloZbenimi 1 2 3 4 5
sredstvi komitentov (poslovanje z
vrednostnimi papirji)
Stroski plagilnega prometa 1 2 3 4 5
ViSina obresti za najete kredite 1 2 3 4 5
Visina obresti hranilnih vliog in 1 2 3 4 5

depozitov
5. Ovrednotite stopnjo vaSega zadovoljstva s spodnjimi dejavniki in storitvami poslovanja
vase osebne banke, pri ¢emer je vrednost 1 = je zelo nezadovoljen, vrednost 5 = zelo zadovoljen s
posameznimi storitvami in dejavniki poslovanja.

Zelo sem Nisem Niti zadovoljen/ Sem Zelo

nezadovoljen  zadovoljen niti zadovoljen sem

nezadovoljen zado

volje
n
Odpiralni ¢as banke 1 2 3 4 5
Blizina banke vaSemu bivaliséu 1 2 3 4 5
Informacije o bané¢nih storitvah 1 2 3 4 5
Ponudba banénih storitev 1 2 3 4 5
Ugled banke 1 2 3 4 5
Odnos zaposlenih 1 2 3 4 5
Strokovnost in zanesljivost zaposlenih 1 2 3 4 5
Diskretnost in vrednost zaupanja 1 2 3 4 5

zaposlenim
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MozZnost elektronskega poslovanja 1 2 3 4 5
(Klik)

Oglasevanje banénih storitev 1 2 3 4 5
Upravljanje banke z nalozbenimi 1 2 3 4 5
sredstvi komitentov (poslovanje z

vrednostnimi papirji)

Stroski pla¢ilnega prometa 1 2 3 4 5
ViSina obresti za najete kredite 1 2 3 4 5
Visina obresti hranilnih viog in 1 2 3 4 5
depozitov

6. V koliksni meri se strinjate s spodnjimi trditvami, pri ¢emer je vrednost 1 = nikakor se ne
strinjam, vrednost 5 = v celoti se strinjam.

Nikakor se Ne Niti se/ Strinjam  V celoti
ne strinjam  niti se ne se se
strinjam se strinjam strinjam
Storitve svoje banke dobro poznam 1 2 3 4 5
Storitve svoje banke slabo poznam 1 2 3 4 5
Nikdar ne primerjam stroSkov poslovanja v 1 2 3 4 5
moji banki s stroski v drugih bankah
Svojo banko bi priporoéil svojemu 1 2 3 4 5
najboljSemu prijatelju
Elektronsko poslovanje mi dela tezave 1 2 3 4 5
Obresti za najete kredite so previsoke 1 2 3 4 5
Obresti za vloZena sredstva so prenizke 1 2 3 4 5
Veliko poslujem preko avtomata 1 2 3 4 5
Odnos zaposlenih je profesionalen 1 2 3 4 5
Zaposleni mi vedno dajo ustrezne 1 2 3 4 5
informacije
Zaposleni so prijazni 2 3 4 5
Kljub nezadovoljstvu s svojo banko, se ne 1 2 3 4 5
odlo¢im za menjavo z drugo banko
Ce bi bila zamenjava banke enostavnejsa, bi 1 2 3 4 5
se zanjo odlocil/a
Zaradi pomanjkanja ¢asa se ne ukvarjam z 1 2 3 4 5
analizo ponudbo vseh bank
Odpiralni ¢as banke mi ustreza 1 2 3 4 5
Za ponudbo drugih bank bi se moral bolj 1 2 3 4 5
zanimati.
Ne vem, katera banka v Celju je najbolj 1 2 3 4 5
konkurenéna.
1. Spol: 1 ,Moski 1 ,Zenski
2. VaSa starost........... let

3. Prosimo, navedite katera trditev najbolj sovpada z vaso osebno situacijo:
a) zaposlen c) gospodinja
b) nezaposlen d) upokojenec

167



4. Katera je najviSja stopnja vaSe izobrazbe?

a) Osnovna Sola e) Visoka Sola

b) Poklicna Sola f) Magisterij

¢) Srednja Sola g) Doktorat

d) Visja Sola

5. Koliko znaSa meseé¢ni zasluzek vasSega gospodinjstva v € ?

a) do 500 € d) od 1.001-1.300 €
b) od 501-800 € e) od 1.301-1.600 €
c) od 801-1.000 € f) od 1.601-2.000€

g) nad 2000 €...............
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