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Delo s strankami

PREDGOVOR

V ul b e nDelk 8 strankamsvas e d ot a k n kateiamopamabozoali,idq lahko s
stranko us p eKgrn o proanemamouspegno ravnanje s
lastnega zadovoljstva, doseganje zadovoljstva stranke in doseganje zastavljenih poslovnih
ciljev.

Podrol je odnosov i rkompuvre&rmrsjna .s Vs tnj a&mk asmei zjr
organi zacijska kul tur a, wnrzaddvoljstto egposleningnive j s k-
informacijske podpore poslovanju s strankami.

V storitveni dejavnosti so prav posebej pomembni zaposleni, kjodeleposredno s
strankami, irsicerzato, kev o | e h  sdmi meddtavljajetdritevin celotno podjetje

Za dobro izvedene storitve pa je pomembno, da so zaposleni pri svojem delu zadowoljni.

so lahko zadovoljni, morajpoznati namen in cilje svojega delovanja ter imeti ustrezna znanja

in sposobnostiS sprehodom skozbravnavane teme v posameznih poglaviilk m g§el i v
pomagati pri razumevanju telodvisnost

Da bomo | ahko uspegno del aaluil ist is tor amekda niio,v es
in tudi o nas samih. Pri delu s strankami se ne moremo izogniti spopadanju z nesporazumi,
jezo,stresom, pritiski.tiVsgr e€¢pozsneaVvimoustgeem@p r r e  u
regevati. Pomembno | & zédowdddamjvea,nj @daa mjed | u my
sprejemanju in dopuglanju razlilnosti ter i

Da se delodajalci zavedajo pomezaposlenitpri izvajanju storitevn dap r i | akuj ej o
motivacijo ter U s b raenanjeas siwamkamgj ea |zaah kws ppergenp r
spodnjem zaposlitvenem oglasne od bank

{0SG20tSO T INBRAGANIYy2S FATAGYAK 24886 6YkOO

+ O0S 3t @yS RSt20yS ylt23S Ay 2RI2P2N}f2a0A 02
L2RNR62dz { NBRAGANI y2l FATAGYAK 28803 LINAR20ADI y
LINBRt 2320 Ay OSt2Gylt {1 2YdzyAll OA2l &h @A[INI y]2Z
investicijskih produktih; odgovorni boste za dobro opravljeno delo, zadovoljstvo strapk in

doseganje osebnih ciljev.
5Sft2 062ai0S tFrK(12 dzallSOy2 2LINI @f emifvantjeldis| A Yl GS A
odprt in aktiven pristop do strankimate radi izzive in ste usmerjeni k doseganiju ciljev.

Ko boste ob koncu gtudija tega ul benika pot
zahteve delodajalca bolje razumel i . Vesel.i
napotilizanadalj j e r azi skovanj e pomag gfidelugstrankamiz gr ad

Avtorici
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Razl aga uporabljenih simbolov v ul beniku:

OGLEJTE SI PRIMER 1Z PRAKSE

R E GE VAJE MED POGLAVJEM

P Ol GEINFORMACIJE NA SPLETU

NE PREZRTET VZEMI S| L. AERITE RAZUNEEYANJIE SNOVI PGGLAVJA
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Delo s strankami

1 TRGENJE FI NARORINVH ST

Ne moremo jih videii kako jih torej prodajamo?
To je tegava s s

(Herry Beckwith, avtor knjige Prodaja nevidnega)

Naslednjazgoda najbouvod i n i ztolnica za nage ragmigl
Andrej je |l eta uspegno prodaj al avtomopil e.
Preprijlanrojdan tr gni k, se |je sanNaetelpagesngno p
nkk aj tegaonredviddki j i h ni

Ko j e prodaj al avtomobil e, j e z b ondaovl deungue n Kk
pripovedoval O njegovi h | astavtonsobili thrstrangoe proi
popel jal na testno vognjo.

Andrej ugotavlja, dajé i namlomote®v tegko predstavit.i t ak
Obl ut ek i ma, da ima premalo otipljivih dok
hkrat i pa ne | uti takega navdugenj a, ot
trwehoritev moral ge veliko nauliti

V tem poglavju bomo razmigljal.@ in i skali o
- Zakajse trgenje storitev in trgenje izdel kov
- Kakgno vlIiogo igra storitvena znamka pjri t
-V kolikgni meril ogpljievaar dz\yejnjteedhnman| ni h
- Kako stapovezarkiulturapodj etja in uspegno trgenje st
- Kaj opredeljuje kakovost storitev?

V. zadnjih desetl etjih j e v velini razvit
gospodar ski s eBU zaposluje dkaraj dve trtjingvaeh aaposlanilustvarja
vel k¥oBDP.6 0

Opredelitev storitev ni preprostévtorji j o obdekf&jnbrajo s pri mer
izdelki. Zaplete pa se v situaciji, kjer §ei z izdelki in staoritve prepletajl onudba f i zi
izdelkovpogost o vkl j yKotsgnep rt. u csiv es toovraintjveeg ser vi s,

. EEAh EE GCA DI UTAIT EIT O DPOI EUOAEAI AA HDI

i A i Al EEOEAR AEOOOEAOEGoitveRdpodete E8 . EEA E Y
0T EH6eEOA ET OOAI Al EEOA AAEAOTI EEAR EE D
gospodarstvu.

Kotler (1996,464),edennajpogosteje citirah avtojevs podr ol |j aédistoritpe nj a,

e kot dejanja ali delovanje, kja ena stran lahko ponudi drugi, je po svoji haravi neotipljivo in

ne pomeni posedovanjae s a.iPiloipvbdnja storitev je lahko alipatutev e zana na f i
Il zdel ek. ¢
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1.1 LASTNOSTIFI NANL STORITEV

Trgenje storitev se t oaiedglkovbViersdr naetinootudireaz | i kuj e
razlkepri trgenju razlilnih vrst storitev.

Za boljge razumevanje bomo finan|lne storitve
izvedbe ter usmerjenost z vidika uporabnikaz sl i ke 1 razber emo, da
usmerjene na stvari (premogenje) ter so gl ede

Komu je storitev namenjena

Liudje Stvari

Otipljive

@ Pl

o

@

=

N

7

o

=

=

z

< Koncert

Neotipljive  lzobrazevanje
Svetovanje

Psihoterapija

Slika 1: Razvrstitev storitev
Vir: Prirejenop o P 0 t20@04,84 k

Izberite eno od storitev, kijeusmékjl A T A 1 EOA E OAO EA 1 OEDI
-'('wJ' OOLATEA U AAT é1EI E,EQBHOROOMEGEBOAL2 AUICGEAAIIH

I AlT éEOOAER OOACAT EOTUAODPAT EOh AAEAOI EEE
storitve?

Drugal en pri st op zalkevajo nagtmostij storitegkédt oso: iprtoasnost,
neotipljivost, neobstojnost, sodel ovanj e od|j
spremenljivost. Vsako bomo na kratko razlogil

a) Procesnost
Storitev je procesmed katerimnna koncu katerega nastanejo do
Proces storitve je kko bolj ali manj standardiziranStandardiziran proces je stalen,

nespremingmagroéeédernr proces, vsak korak poteka
enaki. L e st ab tep definiciji s pomni | i na Mc Donal d' s, ste
standardi zirane storitve, K i na razlilnih kor
Dol ol ene storitve pa zahtevajo prilamajanje

proces nin at a wrapre) predpisanPodjetje za organizacijo porok bo izvajakelo
prilagojeneenkratne in verjetno neponovljive storitve.
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Finanlne storitve sdHa ppomd mmne sit rpaldlajr wliord eorl s
meri tudi indivdualizirane.

Med finanl|l ni mi storitvami naj demo i &an &l tag\gn
npr. dvig gotovinez ral una, mkondrugi vsiani \pa kompleksneziroma
sestavljenestoritvez aht evaj o vel pos| olvand chv ndeongy oadlkdoorb jv

l ahko odvijajo tudi v i ap.Inajedmnhipdiekamegg &reditaz a c |
Obstajajo pa tudi storitve, ki so sestavljene iz obveznih postopkov in dela izbirnih postopkov.
Obvezni postopki morajo biti opravljeni v \s&an primeru, izbirni pa so namenjeni
prilagajanju posameznim strankmm.zblako moa
uporabee a n| n(iKgrtivgaaj ) 1999, 19

b) Nedipljivost

Banlna storitev | e, kot je za.Qdsobostofi zve
dokazovot eguj e proces odl ol anj a uporabni ka b
negotovost Ban| n e psvsebinzi etlvoe asbos t r a ljihoverazuniewanje. ot e g u

Zaznavanje procesppreden se zgodijg € mogno z giomp olnial mismoprn e &
izkugenj z enaki mi al i sorodni mi pvr Zato e s i v
komunikacija pred nakupom storitve s potencialno stranko zelo pomembna (Snoj, 1998, 38
Uporabniki in potenciali uporabniki morapobro razumeti Kkoristi, proces in svojo viogo v
procesu bamBlam&estser itteyea. zavedajo in vlagaj
prodajnega osebja.

Vizvajanjupostajajo storitve bol j toijelakd ypletend . L e
vel | ut i | :p(rnia ngarsiang@rg | e du g |, prdohiskovankjezikopnegad st a
t e &én)j Storitev postaja bolj snovnatudi | e | o s p izéekil(na primerjed v z i | r
rest avr ac iopravljen gospadinjekisagagat). p

Spremenljivost

/ = i

j ~ Sogasnostizvajanjain
/ 7 uporabe . \
/ " Sodelovanje X

4 odjemalca *\ \

" Neobstojost

\ / /

\ [ /

\ / /

\ / / e
\ | / o <

/ , R |
\ /" Neotipljivost -

Slika 2: Lastnosti storitev
Vir: Prirejenopo Snoj 1998, 36
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a) Neobstojnost
Storitev ne moremo shranjevatljihova mnlji vost predstavlja problenkadarp ov pr agevanj e

po storitvahniha Nezasedenih hotelskih sob ali neprodanih vstopnic za koncert ne moremo
skl adigliti IKer sopstordvd aebhstojrie,gils mezagoeoljni uporabtukii ne
morejo vrniti.

Veline storitev ni mogno i zvest Btoritmvealahkenem me
di stribuiramo na druge | okaci jmvspan@tiogplbar edn
prenos nekaterih storitev iz kraja izvajanja v kraj upor®be.e K 0 i nt er net nega on
veliko storitvenih organizacij distribuira svoje stority@edvsem tiste, ki so usmerjene v

neotipljive aktivnosti pov ez ane z I j udmi $vetavanleé p e anj e,
njihovim premogenj em.

‘ i" . AOGAAEOA ET OOAI Al EEOA OOOOGA 0OOI OEOGAORK
uporabnikov prekoi OAOT AOT ACA 11 OALEA8 '1 E O 1 AA

b) Sodelovanjeiporabnika storitev

Posel me d banko i n uporabni kom banl| nih stor
transakcij o, velinoma poteka kot serija redn
velja, da se odnos med banko in uporabni kom n

naj vel kr arzvigtdNMager, 1997, 2B e

Nekateri del i procesa ban|lne storitve so za
njegovo sodelovanje. \preteklosti so imele banke v glavhem neposredne stike s svojimi
uporabni ki . Zar adi konkurence, kv visgdnj eban
produktivnosti, uvajajo banke vse veln samopo
avtomati, elektrongkbanni gt vo, avtomatski trajniki).

Prehod z osebnega izvajanja storif@gwenovanahigh touchna s amopostregno i
storitev (imenovanohigh tech)je zav e | uporabnilovugodnod ol ol ene ci |l j ne sk
lahko vznemiri in zmedeZat o b a vekin@ vsaine uporabnikom omoga osebno

opravljanje storitev wvojih poslovalnicah

Aktivno vVvkljulevanje uporabni kov % i zvaj anj e
storitev. Razli]| ni uporabni ki razlilno dobr
obnaganj a, so razlilno izkugeni in razlilno s
okencu kljub navodilom napalnobniapefni tobkr d&a
transakcije.

c) Solasnost izvajanja in uporabe

Velina storitev se uSsotlvaasrmio pibrsljpdrahbhi osshabl| A:s

storitve T procesnosti, nesnovnost, neobstojnosti. Zato je pogosto zahtevana tudi hkratna
prisotnost izvajalca in uporabnika.

Izvajalci storitev hkrati opravljajdudit r § e nj s k djudje wdgévormi zaoizvajanje

storitev, moraj o spoznat. znal il nosti vpl et e
Vel ja tudi obratno. Ljudje, ki odlolajo v zve
vpletenos i izvajanja storitev v).trgenjsko odl ol an
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d) Spremenljivost

Uporabniki, kisameliz banko pozitivno izkugnjo enkrat
zanjezmerajpos kr bel i enako dobro. Uporabnidbi pr
vsakem obisku, v poslovalnicah na razlilnih

Kakovog storitev se hitro spreminja.dVisno je od tega, kje, kdaj in kdo jih izvaja. Banke
lahko nadzirajo kakovost storiteako, daveliko vlagajo v izbordobrih kalrov in v njihovo
usposabljanje, poenotijo poted sise mat i | no s pr e mupprabpikov. zadovol j

Kakovost celotnega procesa finanlnih stori
tolnostjo post opk qkigasestajjajd orgardzacijski, inkoamlacjgskions t i
nadzorni sistemiz izpolnjevanjem nemotenegavajanp finanl| nmbra bstit or i t

zagotovljen v nevidnem etehnilnem jedruc¢ b
kakovosti uporabni ki zpbaetedwi mepoiskieldnih oa
fazah storitvenega procesa. V ospredju so
mora presegati osebna prilakovanja uporabni

Mayer (1997, 23) 0 p o z alrstoatev.Zaaadi deme@jnihdziamestm z i j i
storitev aposleni v banki prodajvenjeni temeljnir azsegnost i

{ stvarnor a z s e § n oisztnjo je zadowvoljenaszosnovigorabnikova potreba po tej
storitvi. To je storitev sama, npr. kredit, depozit. -t&je narejena pred prodajo
(postavljeni so finami pogoji itd.) in jo menujemotudi jedro storitve ki se med
bankamiveliko ne razlikuje.

f nestvarna r at pradgavija sporabsikoeerpotrebe,eki nisdvisne od
storitve same.T a r a z s engjvd arat todldjiina za zadovoljstvo bamega
uporabni ka. Med nelamovarne razsegnost.i uv

C odnos med zaposlenimi v banki in uporabnikilbaim storitev;
Crazpologljilaswti rstkrrajtwe(rvazvej ana po

badnepoti , bl i gi has ,b amdk@n o sdte |pavrnkii r anj a

okolje in ozrdje (urejenost poslovalnice);

informiranje in svetovanje (informacijska gradiva, pdmporabniku,

usposobljendszaposlenega);

uskl ajevanj e ni hlakalpaastaw pgslovalmci);a gevanj u

dodatne izbirne storitve (pestrost ponudbe);

financiranje po meri (segmentiranje).

OO0 00

Znalil nost banl nih storitev je ®Basebkawkist s

prizadevajo za izgradnjo zaupanja pri uporabniEar nik je zaupnik, kateregp r e mo g e nj e
pripadavar evalcem Od bael mpirkd akzumaen,j tydganpbnpovel| eval

vrednostz aupanega muOdpanksrmo pernjlakuj e, ,ndgledbrmado p
krizna gibanja v gospodarstvu

1.2 STORITVENA ZNAMKA

Navedite pet blagovnih znamk, ki vam pridejo najprej na misel. ' i’ '
Koliko med njimi je povezanih z izdelki in koliko jih predstavlja storitve?




Delo s strankami

Bl agovne znamke povelini povezujemo s fizilni
podr ol j (rgosinapdrstridutery), virtualnih izdelkov, oseb ali celo ide;.

Pomen bl agovne znamke je v storitvenem sekto
tegave, ki neatig)ivosijstaritve. Z avaljavheda storitveno znamko si podjetje

zagptovi dokaz kakovosti in utrjuje zaupanpi strankah Potrogni ki pPpoOgoSsSt «
storitve pri poznani h podjeti|j, s aj s e pol u
uveljavljenega i mena storitve kakovostnejge,

1.Alnstitucija Euobrand (vywyv.equprand.cc) opravlja raziskgvo [¢ evAropskih blagovnih
UT AT EAE8 6EI EO6OEA onnm DBI AEAOEE EU ¢t
g rezultate. Na katerem mestu najdete prvo slovensko znamko?

2. Trusted Brand je raziskava, ki jo izvaj&eader's Digest, za Slovenijo v sodelovanju
Mladinsko knjigo8 01T EH¢ EOA AEOOAI T A OAUOI OAGA8 +1

311 OATEEE OOI OEOOAT EE ET EITI1EET 1 AA 1TEEI
Bl agovna znamka |je skupek vseh staligl, zaz
posamezni ku ali skupini. Predstavlja odnos po

potrogni kovo pozi ciiounmergal na nej eb | naegdo vdnreukgzen aknoknek u r

Na tr gu sne npsoetlaloag nzi kv e | bl agovni mi znamkami Z
moramskrbeti, d a bpomembmd raztikg rpiawmo,zda genreranamka

diferenciratii pomembno razlikovatiBankasi mora izbratiz n a | i Ki jp posnémbna za

uporabnike inbiti d r u g,&adt je pri njenih konkurenthBanka mor a bi t i Zmo g
storitve na obljubljeni ravni kakovodqtsnoj, 1998, 173

Finanlne institucije so spoznal e, mnmkarenfoe odnos
Gre za odnos med potrognikom in zaposleni mi,

Banke pogosto svoj donos opisujejo tudi S pi
znamkese res gradpreko trgenjskega komuniciranja, g ¢
ngposredni stik s storitvijo in zaposl eni mi p o
vedet i, katero je tisto pomembno sporolilo

zagotavlja, da je banka z nasmehom, se morajo te obljube zaweaizpolnjewati prav vsi
zaposleni, ki storitve opravljajo.

Y +AERAT O1 1T CAT Obi OAAT EA OAHA AAT EAe
A EA DPOE OAO ODPOAOEéEI Ae 50AIT Al EEOA

1.3 VPLIV INFORMACIJSKE TEHNOLOGIJE | N SODOBNE TRGNE POT

Razvojin uporabanformacijske tehnologij@ banki vpliva na
T zmanj getvomgdes| ovanja (strogki zbiranj a, shr
informaci, strogk)y, zaposl eni h
1 spremembo distribucijskilpoti, po katerih scstrankamd o st opne ban| ne st
produkti.
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Razvoj informacijske tehnologije je uvedelraz elektronk o0 ban| ni gt vo (v
ebanl ni gtvo) . V. najgirgem smislu ga razume
zajema Vvse storitve, K i s e opravljajo po
i nformacijskih tarcmi neelloev,onmslkalgial nbiam | kna rgtt v
I nternetnega banlnigtva.

Tradicional nipmial b an |pdakddanedaaublgsvgyrvotni pomen
E-banl ni gtvo ne patrsethiujae 2zvebamlsetobuste gred u g b €
bal ni mi okenci i zgi pgianag ,o bpaExeitieavejasstramkarh e n c i
in jim ponuliti celovite storitve. V prihodnje bgoslovanjez osebnim stkonrz b anl| ni m
us!l ugbnavoljpeem ko bo banl na s tneposredréemunikagijee c no z

E-banl|l nj gt wo dlrlgaanviacha hetu EQO0 8 v povpr el %u upo
prebivalstva Ob sedanjem trendu rasti lahko do leta 2020ewopskemp ov pr el j u
prilakujemo danagnjo raven skiam&iupombiok i h di
eban| nigtva v skupi nii75petBel ievya lusptovbaa hshth&krge gv e
evropskh dr gavah %ar7%%,r aSlinoevdenli j a pa sodi me d
spl etni m bEarostatnd1.4.2009% m (

Slovenija s trenutni mi trendi ne zmanjguj e
Ob sedanjem trendu rast.i v S| duveaigpemel dhlkeka
2035.Banke bodo morale v prihodnjih letih ob
uporabnike ter privabila nove (RIS;tEa n | n 2009t v o

1.200.000

LUm.c‘m B 155w - 1.65:0-@
L R CLECCETTETTEPTERy

600.000 = ====rnssnnmanns e e e e e e e

400.000 +---

200.000 4

(=] i - ™~ ™~ M ™M =- - i i =] o = L o
(=] (=] (=) o o o o Q (=] o L= (=) o = (=] [ =]
¥ 5 £ 5 £ 5 % 5 & 5 ¥ 5 £ 5 % 8
tc % ©® ®w © ®m ® ® ©® § ® = © = © =
L [—c—uptrabnki intemeta —s— uparabniki e-t-anéruétva| J

Slika3: Uporabaeéb an| ni gt va v Sl oveniji
Virr RIS, EEb an| n20g9% v o

Trendi na podrolju spletnih stori-bam]lnkgtbo
so:

-pril agajanje spletnjh strani geljam upor
- poudarek na varnem poslovanju in

- uporaba socialnih medijev ozirorhar g & n p e madobrgga glagu(objave
uporabnikov storitve on-line skupnosh, forumih).
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Izberite dve slovenski banki, ki ponujata A AT & T E A O O itetopisDs@iivie AOdpldtdin S’ '
straneh obeh bank. Ocemé razumljivost opisa storitve. Katere informacije so najbolj
izpostavljene: prednosti, varnct ...

1.4 POMEN KULTUREPODJETJA I N NOTRANEBRGA TRG

Edini nalin za girjenje baze zvestih potrognikov | e
s kateri mi prihajajo pot

(Frederick F. Reichheld

Kl'jub razvoju tehnologije in novim banlnim pr
prednost. Ugotovile so, dao r a gnadolgitokd r u g a | eatedrugitack®j € posnemaj
Drugal nost in tegko posneml | injhovan odnosorh oo do s e ¢

strankin kakovostnim opravljanjem storite®trankezaradi neotipljivosti storitev kakovost
ocenjujejop o0 v edravazodnosom zaposlenih.

Splogno pravilo je, da vedenje tistih v podje
t o, kako bodo potrogni ki Zadewdoljtstit vo iz&kuoulgmi le
pomembno vpliva na kakovost storitev. Dobri odnosi med vodstvom wskeapmi ter med
samimizapos!|l eni mi zagot.Todhraa ysak zapeslejimapuw n@aé g mo s tr g i
svoje podjeteNot ranj e komuni kacije so svojevrsten te
okoljem, z zunanjimi javnostmi. Dve tretjini vtisa oganizacijah se ustvarja na osnovi tega

kar o njej menijajenilastni zaposleni (Grubai994.

Odnos podjetja in doseganje zado\cl.j sUsvpae gzmap

notranjpatjygepjpogo)] z a usZpaekgtniov nzowsrt ami j en ott rr aenrj je
vodstvo dosega zadovoljstvo in zavzetost zaposlenih.

ugled

dobicek
zvestoba

zvestoba

riporodila
- Kakovost storitev

produktivnosti

usposobljenost

Slika 4: Prepletanje notranjega i n zunan|j
Vir: Prirejenopo Musek 2011
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Zavzetost zaposl eni h | e s tzadovpljstvatér pripddrostin e g a
Sega preko zadovolijstak ak o s o mi virg mwipadnasti( vkaorl ii ktou ksaij )g e
tukaj) do zavezanosttk ol i ko s gel im in kboollijkgoa ng ej adnes
rezultatov)(Gruban 20095.

Kulturaor gani zaci je je skupek njenih dosegkov,
prilagajanja okolju (Snoj, 1998149. Zaj ema akumulirano znanj e,
cilj e, prilakovanj a, i dej e, rOoganmacijskekaltura a v a d
se razvija ne glede na to, ali je njen razvoj zavestno vadien. Za organizacije s pozitivho
kulturo je znalilno, da se velina zaposl eni
pravil.

Organi zacijska kul t urstaritey, saj sesbam@mb na o z ar ¢ Ir @ je
vsakem kontaktu z zaposlenimul t ura je v podjetju pomemb
naloge, ki pripomorejo k enotnostipodjetiu,k u s pegne mu dois atgeaanjy u c i
ugleda blagovne/storitvene znamke jetjd.

. A TAOI AATEEE ObPI AOT EE OOOAT AE OE 1 clAEO g
- v vlogi kupca http://www.loyaltyrules.com/loyaltyrules/acid_test_customer.html , \ 5‘3

- v vlogi zaposknegahttp://www.loyaltyrules.com/loyaltyrules/acid_test employee.html .

15 KAKOVOST FI NATMTRIREVH S

Na kakovost storitev lahko pogledamo iz dveh vidikov: objektivnégecionalnega,
mehani stil nega) i n subjektivnegad988( 6.z navn
Objektivno kakovost |l ahko natan| no meri mo
predpisanega standarda. Subjektivha ocena pa je porabnikova ocena, njedcija ra
dogajanje, stvari, stik z ljudmier se razlikuje od posameznika do posameznika, saj je
povezana z notranjimi zaznavamrav zaradi lastnosti storitev, ki so neotipljive, se porabniki

pri storitvah bolj z anagkakowstna i zkustveno,
Raziskava nacionalnih instituci)]j za podr ol
lahko podjetje sestavine svojih storiteg| ede na frekvenco ponayv
pohvalahr azvr st i vkagttijih skpgplemais|inék aseé&stavi ne
sestavinespodbujevalne sestaviter nevtralne sestavingnoj, 1998, 164
T Probl emati ]| nki spshavmaeuj emo tudi higier
predstavljajo temel|] z a kigeniloV pa bisgtverna vplivlli § | a
na zni ganje ravni zadovoljstva s storit\
zadovoljstvo. Mednj e sodi npr. mognost p
T Nakriti| nestsoersittavvei nseo por abni &ljajo asednjo o0 b |
korist storitve. Gre za s ekettsaprikom@rentuk i m ¢
i n nenehno preverjane. Natan|l no mor amo
teh sestavin pri porabnikih. V restavraciji sodi v to skupino raventpe e g b e , 0d
zaposlenih.
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1 Spodbujevalne sestavinditro pritegnejo pozornost porabnikov in predstavijajo
prilognost za konkurenlno razlikovanje.
1 Neuvtralne sestavineistveno ne vplivajo na zadovoljstvo porabnikov.

<
- = o *Kriticne
o 3 Problematicne {strateike)
o =~ sestavine e
=]
0,
o
N
LY
° 4 N
=
g.
Ne 2, Nevtralne
o S j
o o (nekriticne) Spodbuje.valne
=~ ; sestavine
sestavine
.
nizek visok

Potencial za pohvale

Slikab:Sesavi ne storitev glede na potencial z
Vir: Prirejenopo Snoj 1998164

Ker pa se a@hteve porabnikov nenehno spreminjajo, se spreminja tudi razporeditev sestavin
storitve v posamezne kategorif¢.a r | ebilangso#tbojévalna sestavingg danes lahko
prilakovana sestavina storitve.

Kakovost storitev je razlika med prilakovano
porabni k,200882.D00dseéfganje in celo preseganje pri
f i na n $titwgij,kkigieh i j o bna it rugsy.e ghhrei | akovanja uporab
osnovi preteklih izkugenjSlika & prikazeje @likavanje ol i | a
zadovoljstva ali nezadovoljstva pri porabnikih.

Pretekle
izkuinje

Oblikovanje
pricakovanja

Primerjava pricakovanjin aktualne izkusnje

Preseganje Potrditev Ne-potrditev
pricakovanj pricakovanj pricakovanj
Visoko zadovoljstvo g2t ozgsjts)tn%:tl WAt
ali vsaj zadovoljstvo . —dovolish

Slika6: Zadovoljst/o strank
Vir: Musek, 2011
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Pri opredel itvi poj ma kakovost.i ne mMor emo
spreminja,opredeljujejo ga stranke intoBkot e hni | nkka kmowvanet dol ol ene
l ahko za razlil ne s Vsakastkaeka ima vdja nhenlaovregnosthé mb n
izbira storitve po lastni zaznavi.
Na osnovi obsegnih raziskav so avtorji izpe
jih je mogole uporabiti tudi na banlnem pod
* zanesljivostis posobnost dogovorjenozanedjiwoy i t ev
* fi zi | niividez kpeeme, prostorov in osebja, dokumentov, pogcaltic;
* odzivnostipri pravljenost osebj a stwrdgev;hi tro in
*  jamstvoi strokovna usposoblj@stosebja in vzpostavitev zaupanja;
* empati Tapesdsobnost osebja, da s@orkogi vi v

Mencin, 2004.
Skrb za kakovost v bankah mora biti neprekinjen proces.

1.6 POVZETEK

Storitve se zaradi svoje procesnastinesnovnosti ter ostalih lastnosti, ki iz teh d
i zhajajo, tako molno razl i kuj gipristopgkidi
potreben e zar adi | zZamdidnrousgtai | nsetgoar int &
porabnika storitev.

Poranik je izpostavljen velikemu tveganjun negot ovost. Vi
pomaga z izbiro uveljavljengtoritveneznamie, ali pa se upira na zaupanje, ki ga u
vzpostaviti trgni k oziroma izvajalea
bistvenega pomena. Njihova usposobljenost in zadovoljstvo pri delu sta po

kakovostno izvajanje storitev ter Vviz
S strankami.

Sodobna tehnol ogi j az as psrteonriintjvae ,t uzda kt
neposrednega stika z izvajalci storiteMpor abni ki storit
subjektivno, na osnovi osebnih 1 zku
kakovost ge posebej jomavedati daima vshkia strartka s\
mer il a, K i pa se | aRrlvotakesromap idobrb pognati s\8

storitev n neprestano preverjati, katesestavine storitve so tiste, ki so zaasko
bistvene.
stranke

Ker storitev ne morejo otipatis i ust vieo n |j mzieluy

Odlolilna je vrzel med pril|lakovanj.i
ustvar.i na o0sSnovVi prejgnjih izkugenj
ustvarja npr. z oglagevanjem.

veh 2
iz'ﬂg'y'k(

kvu, p nteegna

2 |
spe
c stori
goj za

postavl

i kokr

artgenree pjo
ve

poVve
gen|j
omra s e
Djor emi n j

ako
oce
na

[
n

pri |l

n
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1.7 VAJE ZA PREVERJANJE IN UTRJEVANJE

=

~

10.

Katera od | astnosti emopitevrggerpdsethahjaike:
Banke ob krovni storitveni zritvane knemke (hpe.s i h u v
Klik, Enka,é ) . Ut emel ji te razl oge.

V banki | akate v vrsti. Med | akanjem ste p
uslugbencema. Na kaj boste kot stranka najp
Le ste zapo e Isestavit,tabeipozsdvamgappeia V enega zapi
dejavnike, ki vas delajo zadovoljne drugega pa tiste, zaradi katerih ste na delovnem

me s t nezadovol jni . niMedo,ika evgs dalaazadevaligin kajnadr ej e
nezadovoljne pri delu?

Kako bi prgoznali, da je stranka negotovadna s i ge niste pridobildi
Kako ravnate vi, kbste negotovi? Kaj bi vas takrat najbolj pomiriloviamv | i | o obl| ut el
zaupanja?

Skupina turistov se vrne z organizirangg#ovanjaz eno od agencij V | akal ni ci
l etaliglu BmekpmehbamjemoviSuper je bilo! L
Take zabave ne pomni m! Tudi k aj sl abgega se
razlilni?

Kakolahkostotv ena or gani zacija dosege, da bo pres:

Dejstvo je,daso d o b n e pott o ngongeo ddaoinest neposrednega stikazvajalci

storitev. Utemeljite, v kateri fazistoritve o inll eempaupotrebno veliko komunicirati

sstrankea uspegno uporabo sodobnih trgnih poti
Kje vidite glavne razlogeda Slovenijav uporabieban| ni gtva zaostaja z
povpreljem?

Kako bi utemeljili dejstvo in nujnost, da stavbe ter prostoifnan| ni h i nsti tuci
opremljeni?

Literatura za tiste, ki b i radi vedeli vel
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2 UPRAVLJANJE ODNOSOV S STRANKAMI

Svoje stranke ne morete Kk
ni kol i i ne morete biti prevel h
ni koli je ne morete
(Herry Beckwith, avtor knjige Prodaja nevidnega)
Nasl ednj i primer iz prakse je namenjen n.&gﬁe
Stranka hol e 4, & jejsaddlaver,is kateedmk se peods sedaj pogovarjala,
odsoten. Kaj se lahko zgodi v nadaljevanju?
a) Nimamo mehanizma, da bi ugotoyikdo je stranka in kaj sta se s sodelavcem nazadnje
dogovorila. Strainkpr a@émwoagtid en g redall gagvaemo k o |
drugal nkotjpjegeadiagalva g sodel avec éstranki ddn po
Rezultat: Stranka je zmedena, nezadovo| jna,
svojega problema.
byVorgani zaciji obstaja sistem, opodachriogin em p
zadnjihdogovorot er v naj kraj genmoposelnem | asu zakl ju
Rezultat: Stranka | e jeaanaspomgmbna tei dgxojepdel@ pr i |
opravljamo kakovostno.
V poglavju, ki sledi, bomo razmigljal. in o
- Zakaj je pomemben dolkgkogadzhgraditi? odnos s |[str a
- Kako spoznati stranke in jim prilagoditi ponudbo?
- Kako nam pri i zgradnj i dol gorol ni h odnc
tehnologij&
- Zakaj moramo vedetk ak gen j e givljenjski ci kel na
posameznih sank?
- Kakgne so znarmendvan@mseibnet dbaint we gt vo?
- Kako pri individualnem pristopu k strankamagotovimo varnost osebnih podatkov|in
upogtevamo poslovno etiko?
Prejgnje poglavje smo zakl! jul il i oljgtvustakmi gl j
Zadovol jstvo strank ] e namrcged zgd alvenli e o d
Zadovolni kupec ni nujno zvest ter nezadowdljkupec ni nujno nezvest. Zavedati se

moramo, da je zadovoljstvo kupca nestabilno stanje, ki nenehno niha, podjetje pa ga mora

stalno spremljati.

Zvestobo banlne
storitev opravlja pri eni banki in kako pogosto opravlja storitve pri eni banki.

Zvestobo storitvam | e n e kupotabnkavizdelloyy Raelog je

v znal il nost.i stnad it eev ,prikij game mj plogs po
je pomembno zgraditi zaupanje pri komitentih. Zaupanje gradimo z zanesljivostjo st
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st r an kkako dolgdhj&k komitenp pri @ashla, kalikan o

S
ef i ni
I u.
oritve.



Delo s strankami

Nel ol l jivost ponudni ka in porabni ka (njuno
da |

zvestobi tluedme nltu.s tTvaeknoi leahko zakl!l juli mo,
veliki meri odvisna od odnosov med banko in komitenti.

Y -AA OOI EEIE T AEODPTEIE T AOAAAT E bl OEOHA
storitvene znamke), za katere bi lahko reklida ste njihov zvesti kupec. Kje so razlogi z
OAHT UOAOOIT Al ¢

Le razumemo, zakaj nage stranke ostajajo zve
preprel i mo u haj a&hkp & prikazuje cazl&gse, r zakajcstranke ohranjajo
obst oj el ePravdi rmrladirpiedstavljajo ovire za zamenjavo ponudritkanavanje
ovir za zamenjavo pomaga bankam zadrgati stra
*sem zadovoljen
zaupanje s7e dolgo uporabljam in dobro poznam
enimam slabih izkusenj
sCasin napor sta potrebna zaiskanje in prestop k
vzirajnost novemu ponudniku ter za spoznavanje in vzpostavljanje
odnosov z njim
*ne poznam boljse ponudbe
alternative «ni boljse ponudbe
*novi ponudnik je lahko slabsi
*menjava povzroca stroske
stroskiin ugodnosti szvestoba pri trenutnem ponudniku je nagrajena
syvezani produkti
sdobro se razumem z osebjem
socialne vezi sosebje me spostuje in je prijazno
*razumejoin poznajo moje potrebe
servis, poprodajne spritozbe so ustrezno resene
storitve spo storitvi imam dovoljpodpore
tustvene vezi +Ce bi zamenjal ponudnika, bi se pocutil kot izdajalec
enelagodno bi mi bilo povedati, da grem h konkurenci
Slika7: Razlogi, zakaj stranke ostajajo zveste
Vir: Prirejenopo Colgate, 2003
Banke s svojo politiko strogkov =zamenjave (1
vezani h produktov (pridobitev posojil j e veza
otegujej o zamé&enpaataka pofitikamaidblgikok ai naj bol j ga i zbi
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21 PREHOD OD MNOGH LANESSMI L NEMUUVRBENINI GTVU

Podjetja so v boju za posameznega kupca in
trgenja Vv trgenj e, Zvdste strankenieahkj pomenija dotglaio o s i h
konkurerno prednost ter pr eldstkaowlijtajjayin avji ae npegjz
komuniciranja.

Prehod iz mn @&igdividualeegnep ottregkean jpado nasl ednj i h na
- od povprelnega kupga k posameznemu kupc
- od anonimnosti kupca k poznanemu profilu kupca,

- od standardnih izdelkov ozironstoritev k prilagojeni ponudbi,

- od mnogilnega oglagevanja k posami| nemu
- od mnogilnega pospegespodbndia prodaje k pos
- od enosmerni h gpmorsploirlolk | dvmgs mer n

- od vseh kupcev k donosnim kupcem in

- od pritegnitve kupcevk zagra nj u k u p, 200452 63Kot | er

2.2 SEGMENTIRANJE STRANK

K b o Inju@aznavanjup ot r o @nspekaosegmentiran pristoptk g u , zar adi |
banka lahko bolj@ r i | agodi p 0 fpasameznimsegmentoy striafaaka mora
svoje trgenjdeonwosmerigteietma@ nrea segment

Potrogni k jjeeklti nakndtleemogawbkelto razlilnih se
Pri tem ni bistveno opredeljevankeonkr et ni h | | anov segment a,
l astnosti in znalilnosti sitwuacij, Vv Ilsateri
ni v razdeljenostit r g a , ampak v odkrivanju ttigantilh dpd
trgenjetstkpridmlgoj ena ponudba, izbrane trgne
politkaé ) ( Damj an i nmb55Mo¢gi na, 1995,

marljivi napredni
14% 12%

potroéni
dolzniki

14%

natanéni
17%

previdni brezbriini
16 % 16%

ravnodusni
11%

Slika 8: Primer segmentiranja banlnih stran
Vir: Prirejenop o Banl| ni monitor, 2001
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Na sliki 8 s i | ahko ogl edamo pri mer segmentiranja
osebnostne oziroma vedenjske |l astnosti, K i p
upor abi ban|l nih storitev.

Za dol ol itev k atkab soipaotrebkialbbrokzbraniskaeteyijin Segment mora

biti:
a) prepoznaverf | a h ko d osodivanjmo , kdo
b)) mer |l jiv (koli ko potroggsegmemd)v | ahko uvrsti mo
c) dostopen (preko medijegeografsko zaradi oskrpe
d dovolj velike¢mmedaannessmepgti pses,egati doh
e)odziven na dololen trgenjski spl et (pozne
odzi val na pril@BofehnitkgedaB@&, 8Dl et)

X g 0OAAAOEOA OPI AT EA ODPI O é E Int pordbhilov, ki AoddAupdrabili
g’ DOAAOGOAOGI EATT 11 LTT OO8

/| Al EEOEOA OE OOA 3+" AATé1T A EAOOEAA O 4
c AEAE AE EI Al BT DATGOE ADOGEERAT. AE AT OAH
bl OAAT AcCA8 $O0O0CAeT A ET 1T PAUT A AT O A& Ol
kar prek spleta! V nekaj korakih lahko oblikujete katero koli kartico (BA Maestro,
MasterCard alivis Qh EE EI L AT @D &K &Bskubi® @ palylajte sed E
(vir: www.skb.si)

Banka | ol eno obravnava dve vel]ji skupini str
(pravne osebe)Pr avne osebe predstavl jaj o Medenjimi ns ki d
banka | ol i samostojne podjetni ke, mal a, sredr
organi zacije imenuje tudi kljulne stranke. B :

obravnavo posameznikov in pravnih oseb. Zaposleni pa imajo specializirana zndeja za
dol ol enstgkinki naon dobro obvladujejo njim namen

Osebnostne | ast nostiekonagmskistatysstargsts ki gs vi | enpoeki a
strankes 0 naj pogostej ge osnove,pasamesn&kgyment i ranje b

?: Primer: Segmentiranje AAT é 1 EE Q@é&raAthrést ogirbrda generacijske

razlike .

A AATEA EA UAII UAT ETI EOA CAT AOAAEEA mf
OOAT 60T T DPOAAOCOAOI EA 1T AEOAéET OEODPEIT T 8]
OAédO1I AT TEEEEh ET OABDAOGRA 1 jAiabbinBd@BbMA A &b
OAUOGI A OOQGANERIB EI A& O AAEEh LAIT E OE 11 0Ol
. A Ol EEE OE 1cCclAEOAh EAET OPOAEAI AET EEI

20


http://www.skb.si/osebne-finance/kartice

Delo s strankami

prijatelji

pomembnidrugi

spletne strani bank

spletna komunikacija

Dejavniki, ki vplivajo na odlocitve pri izbiri financne storitve

Hgeny(21-29 let)
gen x (30-44 let)
W baby hoomers (45-64 let)

W veterani (65+)

0%

20%

40% 60% 80%

Vir: Prirejeno po www.emarketer.com, 2010
+1 1 AT OEOAEOA bl OAUAOT 1T AA TAEIT é1 AEHEI E
iTLTT POEOIOTA O OI AEAITEE 11 OALEEES
23 Gl VLJENJ SKI RANKEENVREDNOST STRANKE
O givlijenjskem ciklu kupca oziroma stranke
vedenje povezano z nago s tPovzpostavitvijstika sstpaakn uj e r
se ta v nekem | asovnem obdbobkalablojddedga @mdmnu d
uveljavlena stranka
::Usoka : bivsa stranka
vrednost
ciljnotrziste arastovoljni
izstop
post?rr;isana> nouastranks> zaﬁetnkupec> poli:nocka>
natrovan
vrednost
Slika 9: Faze g¢givljenjskega cikla ku
Kot kag¢g,eseslgiikwd j®nj ski ci kel stranke zalne
strank in vodi k oblikovanju trdne | g al ne
dosege potempipal do bst varmsk o Takratjio spramdnijvémve’'p | i v ¢
stranko, j o oarbja spemenikigainega ragosonnika podjetjdNa tej poti
pi de | ahko t u tlekatadesstnkeskmalugpterehajoa nakugruge odpadejo
potemko jih je podjetjuz a ne k aj | as.&tranks, pied 00 z¢plde ,§g ajte vr e
naza,j Vel i kokrat je to | agj ejepWkkotak\ptemi dobi

postopkyd a

L e
opravljanja storitev, komunikacig )

ugotovi t e ,inp&skupitojdep replva.tnartcehjea v e

s p r ce potlajke o interakcijah s stranko (vrste e@feaih storitev, pogostost

ahko,vodkeaniemo stopnji gi v
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stranka. Le znamo prepoznat i,inssterkaterikrebomoi s o s
mogl i vel preprid aksi me rbjoaroi usiriendksotvvia ezia tr gen|j

Podjetja velikokrat ne vedo, koliko je vredna njihova posamezna stranka. Vrednost v smislu

vseh vliogkov v njo, vseh prihodkov, K i SO0 |
posamezne stranke. atRdo pgraagji maoprompetuzposanemih btrank.p o d
Pridobitev celovitih i n natanl| ni h podat kov

posamezno stranko, pavelikokrat zahtevna naloga.

2.4 STRATEGIJE UPRAVLJAN JA ODNOSOV S STRANKAMI (CRM)

CRM (CostumerRelationship Managemenjg¢ poslovna strategija, ki postavlja stranko v

ospredje in poskuga odgovoritd.i na vpraganj e,
stranke.Ciljf CRM je pove a't i dobi | pibodet srgamizadije terzadovoljstvo

strank. Za wedbo CRM morajo organizacije pridobiti znanja uvajati procese ter

tehnol ogij e, ki podpirajo koordinirane intere
2001 41).

CRM poskuga zbrat. l'im vel i nf or maoavgdaho str an
|l nformacije zbira iz r@rzée i tai bi vyi ema&t ivl nen od me
pogleda na strk o . Z zbiranjem podatkov na vseh tol
opravljanje storitve, poprodajne storitvekleemacije...) podjetje pdobi vsestranski nabor

znal il nosti stranke v razlilnih | asovnih obd:
strankiNa t e osnovi |l ahko podjetje sprejema dol
izgradnji odnosv s strankami. Ne glede na kateredelu poslovnega procesa se trenutno
nahaja stranka, vsi v podjetju vedo, kdo je t
SIl'ika 10 prikazuje CRM poslovni krog, K i j e
sredstgd &nk a. Cil j j e spoznavanje ter sl edenj

dol gorol nega odnosa.

Storitev z
dodano Fridobiti
vrednostjo stranke

Za stranko

ZadrZati

Interakcijas

. dragocene
strankami CRM e
/o N
Razvo) _..-/ \ Razumeti
prilagajanje  / / \ potrebe
strankam  // W\ strank
/) stranke \\
/) razlikovati O\

Slika 10: Poslovni krog CRM
Vir: Prirejenopo Nykamp Consulting Group, 2011
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CRM strategijo | ahko ul i tehnaogie ts @redpostavkoj @dav i mec
moamod obr o premi sl il in sprejeli CRM strate
poslovanjaSst al i gl a ban| ne t gatponenhiiogi j e uvajanj e
- integracijo (povezavo) kdiaformaijoe strenkno v, ki

- dodajanje novih informacij o stranki,
- posredovanje teh informacij vsakemu, ki dela s strankami.

Obilajno je v banki treba opravit.i povezavo
- programsko podporo neposrednih aktivnosti (Front Office SoftvBra n | no ok e n c
- programsko podporo zalednih aktivnosti (Back Office Softwaraledne aktivnosti),
- programsko podporo trgni m p debankab(aGu sntio me
avtomatie ) ( Mi heldRi | , 2001

Kljub dokazanim koristim uvedbe CRM, praksi veliko pragktov spodletiNaj pogost e |

razl ogi so VvV nedor eko&uitwanrganizacija hi asgh&rjena k giranki,s t o
ni podpore vodstvayb nepripravljenostna spremembe projekt niso vpleteni vsi v podjetju

2.5 PROGRAMI ZVESTOBE

Tudi banka gel. S SsSVOj i mi enaj bol jgimic st
dodano vrednost. Pri stranki gel i vzbudil.
ugodnosti. V banlnigtvu so pr ogorugelavljenzprie st o
trgovskih podjetjih. Programi zvestobe so0 s
s kateri mi gelimo krepiti vezi zvesiobe®rdgnamis e s
zvestobe mor aj o p okoristd Biti moraj tazumljivkim ne gapleteniza | n e
uporabo. Spremljati jih mora wulinkovita kon

Z razvojem infomacijske tehnologije in uporabaektronskih kartic v programih zvestobe,
postajajo le ti pomembno orodje za zbiranpel@tkov o nakupnem vedenju strank.

Poiglite informacije o programih z
na naslednja vpraganj a: é
a) Na katere ban|lne produkte so pog
b) Kakgne so ugodnosti paepvestle¢i vt
c) Opigite vag odnos do tovrstnih ¢

26 OSEBNO BANLNI GTVO

S ciljem da bi doeloivlek apsmmezoesstrankeso banke uvedle storitev
i menovano oselOWsebbanlbmndgmisdgiavd | a pg enstejb no

poslovne banke zstranle, ki so za banko zanimivez r azl i | ni h anakzd odeolvi
obravnavatil odremgaloed toesrt@biilhajknoomigentov.str
rednimi dohodkiiems peci fi |l nim ¢givljenjskim slogom.

Pri osebnenb an| ni gt viun jteroddnoebjsgri me d b srankomistyereega i n
pomen a . Osebni ban|l ni k ne ponuja produktov,
razvi j a pdotesiogaden @dhos, ki temelji na svetovanju in zaupanju.
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Kotler (1996489 ponazarja gradnj o t rpéimimstppgamnpavezaw dl agi C
kupci:

1. stopnjai osnovha Banl ni k opr avi transakcijo, venda
stranko(npr.pl al il o obveznosti s polognico).

2. stopnjai odzivna. Ban| nstrankibod@jr®mo poobl astil o za nak
obveznosti v bremesebnega a| Lma spr emembe al i dodatna vp

voljo pomol

3. stopnjai zanesljiva Banlnik vzpostavi s komitentom t
uporablja sodkmalkeubbahhei pokomitenta pokI i
in zbira sugestije za izboljganje posl ovanj]

4. stopnjai proaktivna. Banlni k vsphEkl!l itlodin b predsidsia

novosti ter predlaga uporabo novih storitev.
5. stopnjai partnerstvo. Osebnib an| ni k nenehno sodeluje s Kk
urejata in regujeta finan|lne zadeve

Tehnol ogke regitve S 0 barmkaim res predstavijajo pdénjemd v s a ki

konkur enl| neatopankeidgnlosjto . i  odkrivajo nove Vvire
| 1 ov e gkYV prihodriostibolv | oga o0s ebnedaakag eb anK rné pylt jvean g .
uporaba spletnega banlnigtva rase | e do neke
Primer: / OAAT T AAT é1 EHOOT

NLB zagotavlja svojim strankanosebne A Al é | bhasledoj& 9

Kot strankal OAAT ACA AAT 6OKHODAALT E OAé EIT OEOOE :i
Poslovali boste prekOOT EACA 1T OAAT ACEAQRADET EEGARAT CT OT «

obiska.
I A T OAAT ACA AAT é1 EEA 1 AEET DOEéAEOEAOA(

O001 ET 61T &£ET AT 611 1T AOAOI ABT h
1OPOAI 1 EATEA OAAEE LAI EA ET bDi O0AA O6AO i
ponudbe,

TOOAOQI OATEA POE Ol ACATEO POEEOAT ET Oh OPi
ITATT O AT OAOeAOAT EA ET OOACAT EAS
Poslovaliboge z. , " : 1 AOEh BEéOAIlITl i1 OEA OAés8 00/
lahko opravljali prek spletne poslovalniceNLB Klikin telefonske bankeNLB Teledom
Druge dodatne ugodnostth EE 1T ADT OOAATT T A PiI OACAET O
fpri najemu vozil doma in v tujini,
pri prostovoljnem dodatnem pokojninskem zavarovaniju,
T OO0Ci OATEO U I1(ArbndpvivEvénibBijoseling -bancnistvo)

+AE OAO EIT O bi OAT AEATTT OOOATET TAEAT T E D(

Banka s konkur enl| noo usrpeodsnoobsitjjeon ei noas evbneseo kb an| n
naslednje lastnosti:

- znanje,

- vljudnost,

- zaupanje in zanesljivost,

- odzivnost in komunikativnost.
Pri osebnem pristopu je poudarek na vzpostavljanju kakovostne komunikacije.

Y 0T EAEEOA O POAEOE OAO OAUITLEOA OAUI EEIT
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2.7 VAROVANJE OSEBNIH PO DATKOV

Usmerjenost na posamezno stranko in sledenje njeni zgodovini opravljanja storitev zahteva od
banke wupravljanje vel iBankde pbgakonulo vanstvunseleninn i h
podatkov (v nad@vanju ZVORlinp o i z r e cZnai k odnoal nioofy bARaml)d ol g n a

k ot zaupne varovat.i vse podat ke, dej stva
razpol aga, ne glede na nalin,Zan&ejglahke r e g a
sankcionirana po obeh zakonih.

ZVOP-1 v 24. | 1 e n ubnii podatkow)rpeedpsu)e] da upasljaweib | ut | j i v
osebnih podatkoy v konkr et nem primeru banka) Vv svoj
i n ukrepe za zavarovanje osebnih podatkov
zbirke osebnih podatko, i n osebe, K i | ahko zar adi nar a
osebne podatke.

Upravljaveco b| utd §atvnihh podatkov je -hadplobgéamagiag:é
zavarovanje osebnih podatkov, me dori rgitoveni m t |
prenosu nepoobl aglenim osebafn. nBmvel odest a
zavarovanje osebnih podatkov obsegawrgaz aci j s k e, tiedmmni nee i mo 4
i n ukrepe, S kater i mi s e var uj ej mameros e bni
nepoobl agdgl eno uni | evanj e podat kov, nNji hov:
obdelava teh podatkov, tako da se:

1. varujejo prostori, oprema in sistemsko p@gns ka opr e ma, vik 1l j ul

izhodnimi enotam

varuje aplikativha programslaprema, s katero se obdelujejo osebni podatki

3. prepreluje nepooblaglen dostop do osebni
prenosom po telekomunikacijskih sredstvil

N

4. zagotavlja wulinkovit nal i n b | rarfai asebmih a ,
podatkoy

5. omogol a poznej ge ugot avl joah jueobepnk whdatki s o
vnhneseni v zbirko osebnih podatkov, upor a
in sicer za oOobdobj e, ko | e amezakal zaradiz a k o

nedopustnega posredovanja ali obdelave osebnih podatkov.

Primer: Razkrivanje osebnih podatkov stranke med zaposlenimi v banki &‘9

6 AATEE Ei AOA Ai T EEOAT OAéOi8 +i OOO0IPEOD
DT CT OAOEAEBJIATIOAGMAEAIOEART OAeé Ol Oh OAHEE Al
vsemi temi podatki seznanjajo tudi ostale stranke v poslovalnici.

OAUEOEOAT EAI OAE DI AAOEI 6 OAiI AAT éd Al
EOHEET OOAE : ARnpbdatkov?DABODOBEEDAAREEAEHAT A

Ol EHéEEOA ET DPOEI AOEAEOA EUEAOA 1T OAO00OOOC é
TA O11 6AT OEAi O60c¢cO8 6 EITEEHIE I AOE OA « :
AissEAOAOCA T A AATE O EUEAOE i11é11T OAUIEEO
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2.8 POKLICNA ETIKA

Vrednote banke in njena zavzgdtasvdokanzentnj i hovo
lahko imenovanem kodekppklicna etika, pslovna etika ali podobno. V takedokumentu
banka opredeli:

- osnovna nalela delovianja (npr. banlne skupi
- odnosdodugbe i n okolja

- nalela ravnanja v odnosu do strank

- nalela ravnanj a dzelonsitlalrijmi, didalpeagohitkeil j(i , | o

- nalela ravnanjawi,v odnosi h s sodel
- ravnanje z zaupnimi podatki notranjimi informacijami.

Banka Volksbank d. d. je v svojem Kodeksu postovne t i ke z apiVkedekau nas | ed
opredel jene vrednote, v katere banka verjame
in okolja, iz katerega izhaja banka. Hkrati je kodeks tudi orodje za upravljanje banke in del
girge vi z benein okaljgke odgbvorngsti ( Banka Vo.l Kodeksank d.
poslovne etike2010.

Eti | ni kodeks sl u@ibnaagmod dak situamijahBanka Keperd/i | o

svojem Etilnem kNadekswu rawavpag] avjvu odnosu do ¢
postavlja posluh in dialogr epr i | ani so, da morajo biti stra
da samo z neprekinjenim dialogom lahko pravina z umej o nj i hova dej anska
vzdrgujejo odlilne medsebojne odnose.

VokviruZdr ugenj a hslbawm&kngk nast al Ban| nezaksodeKk s,

nal el in pravil, po katerih se ravnaj o banke
druge osebe pri opravljanju svoj e stlaealdavnost.
drugih bank in do gospodarskega okoliao | o| be Ko d enk gaavseshankeovb v e z

Sl oveniji, ne glede na to, al i so |l anice zdr

morajo poznati in se po njih ravnati.

Al 6T E EIAAEO EA Al OACI EE
2

EO T A ObiIA
kodeksomAT A T A AATE8 6 EI | EEAI]

E I AOE O

>0
—_

Orm

m m

o

- .

2.9 POVZETEK

V tem poglavjusmo stranko postavili v ospredj8poznali smo, da banka lahko ohrani le
zadovol jne stranke, ki jih bo z izgrajeéevanjem
stranke.Banki botou s pel o, |l e bo dobro poznala rgzloge
tudi |l agje preprelevala uhajanje strank h kon
Ker pa se stranke med seboj razlikujejo, morajo banke izbrati ustrezni mehanizem| da bo
prepoznala za njo pomembne stranke. Le dobro zastavljena strategija upravljanja odnosov s
strankami ter sledenje strankam skozi njihov
Ker se pri tem sreluje z obil i citpanalizrdtiasijk ov , k
pomaga s tehnologijo.
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Banke SO z namenom povelanja dobi |l konosnic
Il menovano osebno banlnigtvo, K i temel | i n
banl nikom in stranko. Odnos ban|lni ka d| st
pod ol j e, ki je urejeno z zakonodajo in |eti]

2.10 VAJE ZA PREVERJANJE IN UTRJEVANJE

ne
1. Razi glite prilagojeno ponudbo bank _&'a
namenjene tej ciljni skupini.
2. Praksa kage, da velikorpmgojtekt @va WWRaA| anne
menite, kje so razlogi?

3. Raziglite v svoji okolici, med blignjim
banko. Kol i kgehn jood sjteo tgeek zoadmennjj al o ?

4. Poi glite primer evezanega posKuwgajvo bnaan |
dol ol ene storitve privabiti stranke, da

5. Pri merjajte zahteve Zakona o varstvu pot
kodeksu izbrane banke v povezavi z varstvom osebnih podatkov.

Literatura za tiste, K i bi radi vedel i \Y

1. Damj an, J. ,. iGbnM@ga@ing @&ljulpj@na: Ekogomsk& fakulteta,
1995.

2. Kotler, P. Marketing management t r §enj s k o. Lubhjjana Slovenaka j e
knjiga, 1996

3. Zakon o varstvu osebnih podatkov (ZVORPB2)UradnilistRSgt . 98/ 2004
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3 NAKUPNO VEDENJE STRANK

Le stranko vabite k na

kupu 1| e

ji morda kljub temu niste dali razloga za nakup.

(Herry Beckwith, avtor knjigProdaja nevidnega)

Za uvod v poglavje si oglejmo naslednji primer, ki ga dobro poznamo

V banki se je v petegopoldne, dan pred prazniki, pred okencearedila dolga vrsta
| akaj ol iLhusgltrnhakk. | akaj o v vrstaNekapeev
nervozo in negotovosh e k at er i S | asdrogispeo sthead aj ak g
(opazujejo okolico, razmi gl j ajedah klor 9 ka|
ugi t e kzenje primernp poskrblienoNekateri bodd ak al i ,
bodo i sjkeniimo pravil.i g n

@ &rstqgy drugidl e j o

V poglavju, ki sledi, bomoobnovili in poglobili poznavanje nakupnega procesa
dejavnikov, ki nanj vplivajo. Pozornost bomo posvetili predvsem notranjim dejavn
nakupnega procesk,ot j i h d o gkaterihsemorsda r aamkead a tni b |
S stranko.

Razmi gl j abomooidgovekal ina
Kaj vse vpliva na nakupno vedenje porabnikov?
Kakgne so znalilnosti

nasl ednja vpraga

finanl nega vede

n

evdj atm
rejzeni z a
am j [eo cte
n

ter
ikom
an|l nik,

nj a:

nja por

Kakov pl i va a finanlno vedenje krizna ¢

ospoda

Vedenj e potrogni kovNejge ledza nnéerakcijoenmedtrgnkoanc
ponudnikomv trenutku nakupa, ampak za vedesijgankev dal j gem | aso

es.

vhnem ol

zaznavanja potrebe do ponakugaesedenjaK njegovemu razumevanju pripomorejo vede,
kot so psihologija, sociologija, ekonomija, kulturna antropologija ter socialna psihologija.

Ni dovolj, | e vemo
do!l ol e njivedstia kuoa,c i v
razl il ni

, kako se potrognik obnaga
nas!l ednj tudi dakaj geavlisé situadijia ni ma
potrogni ki odzivajo na razlilne nal.@

r

3.1 NAKUPNO VEDENJE

Nakupno vedenjger ezul t at zapl eteni h medsebojnih
psi hol og kov.Pod@tm jnaa mnogalkod njih ne morejo vplivati, kljub temujilpa
morajo poznati, sajajejo me mbne podat k adeavnigeo t ma gkna tke rhe jZe
vplivati, oblikujejo takt r §enj s ki spl et (i zdel ek, ceno, tr
dosali g e | odziv (Kotler, 1998,188189. Raz | | enj eni mo d e | dej avnik
nakupno vedenje, prikajuslika 11.

vpl iy
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izkusnje

Notranji
vplivi

-
Nakupno
vedenje

Proces
odlocanja

Ponakupno
vedenje

Slika11: Model vedenja porabnikov
Vir: Prirejenopo Hawkins et al 1998, 3

izkusnje

Zunanji
vplivi

Dej avni ki v e d e nnptaanji p ottarogdjni kiowntois;oma khj egeae dad
posameznikater zunani tisti, K i se napliwgzokoa Meal notranje pr
potrebe, motive zaznave Meédndejavriikad ki oglljaa p av pdvirvg | carmog i
sosedstva (drugbe)goopgdhaarn taca jien &muddwe e t

' S/’ ' Analizirajte nakupni proces z najem posojila. Kateri dejavniki in kako bodo vplivali na
OAHRT T Al T éE GifsGheindxslike BLCAEOA

Posamil|l ne st olojdka& bade kumld stofiteej knne bodo koristile njihovim
potrebam. Skrbi ga tudi, d a Twuegahje pakupaepri pr i r
storitvah, K i jih ne more vnaprej preizkus
pomiri tveganja in vzbudi zaupanje pri stranki.

3.2 OSEBNOSINE ZNAL | L RGRBBENIKOV

3.2.1 Motivi

Da je poznavanje motivov bistvenoz@umevanje vedenja porabnikevo t r gni ki s p
zgodaj Povezava med motivi in nakupnim vedenjem porabnikov pa ni enostavna niti
enosmerna.Mo t i v i SO tisti notranj.i dej avni ki
(motivirajo) osebo kaktivnosti, ki pripelje kci | j u. Pos | edpetosti inj e z

zadovoljitev potrefDa mj an i n 5MWegi na, 199

3.2.2 Osebnost

Potrebe, Ui pdsameznikanso powerani z osebnostjo. Osebnost je organizacija
| astnosti posamezni ka in nalinov njegovega
nakupnim vedenjem raziskovalcie g k 0 u t eatbed ravili jdragekoncepte, ki bolje
pojasnjujippsesl &di lavé &vedpnpmv s ¥ nadaljevanju oglejmmodobo o
sebiingi vl jenjski stil
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3.2.3 Podoba o sebi

Podoba o sebi se oblikuje skozi primerjavo z drugimi ljudmi in predstavljasodo samega
sebe. V e |mo tudjen pozitivnm gpodobo o sebi, vendar z vsem nismo zadovoljni.
Samopodoba vpliva na samozavest in samozaupanije.

Pri razmef@hlj amjl u mo 6o, k ar i dbjanskajazs ik tisto,lkars | i mo
mislimo, da bi morali biti i d e al n ie mnemje o tenN &ago nas vidijo drugi ljudje je
drugbenPrjagzrgenju je pomemb ekaruparabliamgdel podal j
mene in po tem me ljudje ocenjjge Damlioliez del ki p o sjih&gubim,ge d el me
enako kot da bi izgub del samega sel@lawkins et al., 1998, 430

324 Gi vl jenjski stil
Givljenjski stel npeismkupekame v eadkslar, ij ns, Kkpartoesrtion

definiramo sebe in druge | judi. Ni nekaj, k a
nujno potrebujemo za svojo samopodohg udj e definiramo sami sebe
dajemo drug drugemu s potrognigkim bl agom, k

podrejamo zahtevi po ohranitvi ugodne samopodobe in svoje individualnosti (Ul¢, 2002

Razi skoval ci uporabljajo givljenjski sl og za c
opredeljujgpo Bj enj ski sl ogemospragujejo predv

- aktivnostih (delo, hobiji, zabava, gport, pr
- interesi h (do m,hramhymodaj nmediji, usl@pos!|l i t ev,

- mnenjih (o sebi, drugbi, pol itiki, izdel ki h,

i zobragevanju)

325 St ali gl a

Staligla se oblikujejo s prevzemanjenddod skup
okolja posameznikprevzeman av ad e , whvialng jae, Pwear oimagdni h iz
pomembnoviopgopozi ti vne ali tersgapinyme piozuk egpmojse i 0
Staligllmopemémvaj o na obnaganje in usmerjaj
Staligla proufujpemenom, mdai mo spoznal. kupl e\
al i izdel kov. Seveda trgni ki poskugajo st al

komuniciranjem.

33 FI NANLNO VEDEABNEKOVW OR

Podrol je upravljanj a z osebni mi avhastn adh c a mi ]
vsakodnevni h osnovnih (upravljanje z denarnih

Ekonomska teorija podroljurosebni hget ienaznacd np «

desetbti. Naj bol | se je uveljavil a etmedrjiij aaaf ignardlj ree
gospodinjstvtaOs novna predpostavka ¢givljenjskega <cik
skozi zaporedje karakteristilnih stanj, K i [
nakupne vzorce. Dr wegipmsdk anj ist v a e idapwskprkmzazk a | g s
tipilnih obdobij, v katerih morajo sprejemat.
152).
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Givljenjski <cikel gospodinjstev | ahko razde
1. Mladi, samski do 35 lét malo denarnih bremen

2. Ml adi por ol iennaij vbirgejza osttroopknj a potrognj e
3.Pol no gnezdo, ml adi i nakupizalotokeiin gaspodinjstve ki d o
4 Ml adi samd&knarsneartgegave

5.Samskist ar gi z védénamne ot e @&V e

6. Samski srednjihletod35@0 | et , neporol eni al i | ol eni
7.Pol no gnezdo, porol eni sirbeodnjgieh dleenta,r ncet rr
8Prazno gnezdo, starejdgizpoltpbhaene danarne:i
9.Prazno gnezdo, starejgidpbadbdk ndse zmdnjnga
10. Starejgi siamshkiuj eyadbovci

Potrogni k izvore svojih finan| ni hnewirseayv ni h
r a| u, msidergna treh ravneh:
- lzdatke zdrudguje v posamezne ming e |l snter o@ K «

stanovanjé&a), politnice

- Premogenj e razporeja Vv |l ol ene mi sel ne r
v aevdnje, za nepredvidene dogodke.

- Dohodek deli v vel kategori|j (nprl9l). redni ,
Teorija mi® | n e greovodstad ugotavlja, kljub temuaa denar nima oznak, posamezniki

t e gpkroe me g | anmed zgarag onmeemjenimi kategorijanR.ot r o gni ki z nigj
uporabljajo strogja pravila in i zravnavaj
tedmsko, mesel no).

Raziskave pri nas kagej o na sl abo finanl|l no i zobr at¢
konzervativnih var]levalcev in hkrati vl aga

Prav tako zaskrbljujole |je dbepzrdma partnerghaidi v e |
kot zadosten vir informacij za upravljanje z osebnimi financami

Finanlna pi sdasepostr ogormhdmiaavYyeda tveganj i n
priizb i r i f i nanl nind podlagielevantndivn foodrl nod cai | . Gre za
procesSekt or finanlnih storitev se hitro razvi
omogol ata dostop do vedno velje izbire prod
potrebam in stanjemVendate pa segt evi |l nim dr gavl janom prod
zapleteni n j i m je tedgko oceniti njihovo uspegn:
jevedno zelo velika tudi relativno enost a\
povprelaelgjparda,g ki je slabo ali ni finanlr
kagejo obseg problemati kie, s katero se srel

- Posamezni kom se zdijo f i hjadeedn® bol spdzeavago, t e ¢
da jim manjkajo bistvene sposobhos za opravljanje in razum
lahko pomembno vpliva na njihovo sposobnost, da komunicirajo s ponudniki in od njih
dobijo najboljgo ponudbo.

- Posamezni ki pogosto precenjuj ejZoa spvootjreo grnd
niverjetno, da bi bil i dovzetni za finanl
finantolbragevanje pomembno za njih. Naj pr
vedo,dani maj o znanjain o finan|l nih zadevah. A
f i n azadlemeevendar pa so, ko so jih testirali, pokazali samo omejeno razuraevanje
Medtemkost a dve tretjini anketirancev v Avst
samopr i bl i gno | etrtina razumela pojem obres
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Gtevilnini pbosameznal rtujejo vnaprej al i ne i
njihovim potrebam.T o pomeni , da so dosti bol j nagnjer
senjihove osebne razmere spremenijo (npr. zaradi izgube zakonca, prenehanja odnosa ali
obdobij brezpos| nosti ). To je tudi razl o gstabilma k a | S
finanl|l no \pandaordnpelti.j o potrognikKkijubzigolejivgani
dokazom o nizkiravnf i nanl ne i zobragenost.i se potrogni
razimevanje finaalnjhhzadewji hove drugine pos
Gtudij a, K i j o pjokarabvadl|l aaVIs@A,zdjie st argem
finanl|l nih Sposobno sakoj za posebnop wamestid RO s B Nh| no
izobragevanj e, EYropska komisij a, 2007

00OEIi AOq . AAETTAITE DOl COAI ££ET AT é1 ACA
Slovenija je okbbrag mpmt OPOAEAT A . AAET T AITE DPOI COAI

LAT E OEOOAI AGEéT 1T ET OOEI ARMA pismenash Gegnaritdde z é
njim na:

http://www.mg.gov.si/fileadmin/mg.gov.si/pageuploads/financno_izobrazevanje_101217.pdf

- Kdo vse je vpleten v izvajanje te naloge?
- Ka1<o ocenjujete pomen tega projelfta? . B . A
-+EA OEAEOA DI UEOEOI A bi Ol AAEAA UA bPi OOTH

3.4 VEDENJE PORABNIKOV V KRIZNIH GOSPODARSKIH SITUACIJAH

Ll ovek | en irzgoalsitlanil m eckgju. &las eambma wplivvsprememb v
gospodarskem okoljuPrilagajanje na spremembe je pri porabniku postodPmces
prilagajanja | ahk o njgnu kot jih prikazoje slika 12§ldjpiejrse mi stop
okolju pojavi sprememba.Posameznik spremembaazna, prilagodi svoje poglede,

prepi | anj a, V zadng fdzipaptil@gyodi svoje vedenje

Spreminjanje

Spremenjeno
vedenje,
prilagojeno
novim
razmeram

in
prilagajanje
pogledov,
stalisc ter
vrednot

Posameznik
zazna
spremembo

Slika 12: Prilagajanje na spremembe

Posl abganj e gospodar skih razmer vpliva na z1
prilagodijiona enega od naslednjih nalinov:

- poskugajo ohraniti sedanj i standard (dodat
naraglanje, zadol gevanj a)

- nalrtno delovanje za pripravo na sl abgi p ol
potrognje, nbrikjup trajnejgih do

- prilagajanje k slabgemu standatrdu (varl evanj
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- rirajo in ohrani

i gno j o enako potrognjo (f
potrognja dag¢ et ako moignl
(Dam 99

azmanjpoabil , dkpdvek,|
jan in MoJdgina, 1 5, 126

Porabni ki, ki so v kriznih situacijah ge zz¢
faze:
- v prvi fazi se it@gkiday adme hd cadnai tgnike,jvoitrr ozgans | u
- v drugi fadol csleemidmeill 2d®l kom oziroma i zbi
znamke)
- v tretji fazi krivijo odgovorne v drgavi
-V zadnj i fazi Ssprejmejo situaciijo i n s e
standardu.

Primer: 4 OL AT E O bbEje slovierbkE riskavak E EA T Ai AT EAT A O
ET OAAATEA DPi OAATEEIT O j i AEAGEE ET DI OAI A
UAUT AGE OAAAOEEA8 . A 1011 OE TAGIi OIOi O TA
- prizadeti,

- O POE¢AET OAT EON

- v pripravljenosti,

- preskrbljeni,

- nedotaknjeni.

OTEAEEOA T AEAOGI OAUOI OAOI O 40LAT EOEACA |
OAl EET OOE DPOAE TobdenjulodIE. KatdricseghenDde @Grepd Komentirajte
rezultate!

Primer: Odziv bank na krizne razmere
Uni Credit Group je v obvestilu za javnost januarja 2010 med drugim zapisala:

B

e+ OAOET O 611 DA AT Al OAOEAOI T (bE AAEA EAOANHE
UAATT LATT OO 1 OALAOAT E DPi OPOARAOGATEA bi O
EOEOEET E AAUE Oi1 TAAAI EAOAIE O DPiOIEEIE
bl OAAAE DPOEI ACi EAT EEEIDEAAEEDAT &ideh Afrd i dkdbilkal
Uni# OAAES ' Ol 6b Dbi1 OEAI A OAREOOA bpi |1 AOE O
U AOOCEI E OALAOGAI Enh AA AE DPOAOOODBEODOOEOAI
OO0O0T RAET OBA;@EEO@AAC)TéE() OEI EOeOEAET bDi AA

Pl A¢EI A EI O OOAE Ui AT ERAT EA TAOTEIT O T A UA

3.5 POVZETEK

Dobro poznavanje vedenja strank je bistveno za uspeh v storitvenih pamgatipno ﬁ)
vedenje stranke je rezultat zapletenih medsebojnih vplivovk i jih 1ol ifme )
zunaneBanke morajo ge prav posebelpforpacie aterejv at i
kako stranke razmigljaj o ipnhodkighhmnkistes njilmodo] o | aj
por abo, so potrebne za tr genj s kBanke kwjgjp e i n
| astne razi skave i n spremljajo splogne ra
odkrivajo zunanje vplive, ki bi vedenje strank lahk s pr emeni | i . Mo/l an
dej avni k vfeidneann|lanesgopa gospodar ska gi banj a. Fi
zelo razvil, stranke pa so v splognem |sl|l ab
potrogni ka i n mu pproa vdor uigzibionoo gfolnialn]l ni hf pr o
unije tudi Vv Sloveniji pripr ayd\y e&mj &N.acional
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3.6 VAJE ZA PREVERJANJE IN UTRJEVANJE

1.Pri finanl nem vedenju (var|l evanj u, i nvestic
staligla. Poskugajte jih najti. Opredelite |
2. Analizirajte dejavnik nakupa imenovafpliv pomembnih drugil{ pr i j at el j i , svet
pri odlolitvah v zvezi s finanlnimi storitva
3.Kako organifziimamlong eveddgrj e? | mate osebni fi
4. Al i so strinjate s trditvijo oziroma ugotov
finanl| ni produkt.i zapleteni ? Pojasnite zaka
produktov?

5. Kje vidite za bankougodne rezultate uvajanj a Naci ona
i zobragevanj a.

6. Banka NLB je za stranke pripravila posebno spletno stran z naswgti/financnt
nasvet.nlb.siOcenite upabnosinformacijinu | i n k eajhovih predstavitev

Literatura za tiste, ki bi radi vedeli vel

1. Damjan, Ji n MogOhnaag&nj e . pjubljanao Ekononkskaviakulteta,
1995.

2. Hawkins, D. I., et al Consumer Behavior, Building Marketing Strategyh ed.

Irwin/M cGrawHill, 1998.

Mumel, D.Vedenje porabnikowWaribor: Ekonomsko poslovna fakulteta, 1999.

4. Vida, I., et al.Vedenje porabnikowLjubljana: Ekonomska fakulteta, 2010.

w
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4 USPENTRGNI K

Profesionalnost je potrebna,
ge pomembnej ga pa |

(Herry Beckwith, avtor knjige Prodaja nevidnega)

Tomag je mentor ml aj gemu sodel avcu Jajn
vpraganje: eTomag, kako naj pprbdeikta pt
Toma® kraj gem prceTnackrou koodtg owvior z al €% p rsaegduajj , i

Za uvodno r az mpomadajasednjaegodba:j nam E
u
eds

poslcl@anj .zaludeno pogleda in zamrma: ¢Ne| razi
Tomag n aHdnod, kar strankegres cenijo, je, daazumeg nji hov [pol o
takavpraganj a, da bog Kodobiels gealzesme go dg s\ ovroe .|
regivt wéd | i ki n.&g je preppsta Budi kdraenik ne prodaja najprej diagnoze,

K i b i mu danes bila vglel. Naj panjedoklet se ngb o z
bo prepril al o tvojem stanju in zal el Negev
Jan zakljuli:¢Da, ne bom razmiglijal i njgovo
V tem poglavju bomo razmigljala in iskal.@

- Katera znanj a, sposobnosti i n | astnogt. n

svojem delu?
- Zakaj je trgnikova zunadm¢ av o ld o thiatcerolea | alj ie
uspeh in ugled podjetja?

Da bi | agj e r adovemskih hankussamke si pglejmanjertrazvoj. Na sliki

13 je prvi krog obdobjepo drugisvetovni vojniv. | a snua, pkoodr ol j mi bilban| n|
konkurence Banka je bila nepersonificirana institucija, ki je servisirala gospodarstvo in
prebivalstvoS spremembami z al et ku devetdeseti h | etih i/
so stranke dobile mognost ,siez bbiarnek e Kuonia kknaegjeo
i n pozornost posvetijo pGeoldeu kw oimr ditajeteemn ka b o/
krogpubanke uspegno wuresnilujejo bistvo sodob
ospredje stranko in njeno zadovoljstwakovost produkta ostane pomembna, vendar je
odlolilna kakovost odnosa med stranko in pr

stranke hanka banka - prodajalec

produkti stranke produkti

Socialistiéni Tranzicijski koncept Koncept celostne
marketinski koncept (po1991) kakovosti

Slika 13: Razvoj usmerjenosti slovenske banke k stranki
Vir: Prirejenopo Mayer, 1997, 22

produkti stranke
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Za uspegno prodajo storitev mora trgnik razl
prinaga stranki. Vgiveti S e mdtirstaritev z nfemegau a ci j O
vidi ka (TayYyRarzumébBb6émoea, da stranka ne KkKupuj
svoje probleme. Trgnik torej ponuj a zaupen od
Za uspegne trgnike so bistvene naslednje | ast
- zna se vgiveti v vliogo stranke,

- gel i tpir oadaijrao ma p otimgenypmoblém irs Zadowljitiknjene potrabe,

- zZzna ravnati z zavrnitvapmi (Vukovi | i n Zavr gr

4.1 ZNANJA IN SPOSOBNOSTI USPEGNEGA TRGNI KA

Da | ahko uspegnoin doprinesesK cjljean ogganizgcie, mdra imetr g ni k
nasledm znanja:
- znanje o lastni organizacifzajema poslanstvo, vizijo, cilje, produkte oziroma storjtve)
- znanjeostrankahj e kl jul no za uspegno trgenje in gr .
- znanjeo osnovnihposlovnihprocesih(da razume pomen svojega de{Zprko Mencin,

2003.

Znanje Lipi)onpirked(el 99 8k,ot2 7del |l l ovekovi h zmogn
znanih problemov. Znanje obstaja neodvisno od sposobnosti posameznika, da ta znanja
uporabi v praksiSposobnostt e f i ni ra kot | |l ovekov potenci al z
na r e g ezaaaim preblemov v povezavi s pridobljenim znanjéno t kage slika
sposobnosti nadal j e del (i mevdngtel rpr isgktuepvianmeo: Kionmt
mo t o r(uplavijamje s telesom) s enft oapi lané | ammehansk&drazunoetvanj

tehni gkih in mehanskih odnosov)

Eloveske
Zmafnast

osebnost Zhanje misljenje motivacia
(kdo serm?) (kaj znam?) (kaj mislim?) (kaj hogem?)

temp erament Znacaj sposobnost

Intelektualne motoriéne SENZOMENE mehanske

komunikacijske

Slkal4 Ll ovegke zmognosti
Vir: Prirejenopo Li pi |l ni k, 1998, 27
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