VISJA STROKOVNA SOLA ACADEMIA MARIBOR

DIPLOMSKO DELO

PONUDBA ZA STUDENTE V NOVI KBM D.D.

Kandidatka: Tatjana Matjasi¢
Studentka $tudija ob delu
St. indeksa: 11190122647

Program: Komercialist

Mentorica: Alenka Valcl, univ. dipl. ekon.

Maribor, september 2008



IZJAVA O AVTORSTVU DIPLOMSKE NALOGE

S svojim podpisom zagotavljam, da:

- je predlozena diplomska naloga izklju¢no rezultat mojega dela.

- sem poskrbel/a, da so dela in mnenja drugih avtorjev, ki jih uporabljam v predloZeni
nalogi, navadena oz. citirana skladno s pravili Vi§je strokovne Sole Academia.

- se zavedam, da je plagiatorstvo — predstavljanje tujih del oz. misli, kot moje lastne —
kaznivo po Zakonu o avtorskih in sorodnih pravicah; UL §t. 16/2007; (v nadaljevanju
ZASP), prekriek pa podleze tudi ukrepom VSS Academia skladno z njenimi pravili.

- Skladno z 32. ¢lenom ZASP dovoljujem VSS Academia objavo diplomske naloge na

spletnem portalu Sole.

Maribor, 29.9.2008 Podpis Studenta:



ZAHVALA

V Zivljenju se ob pomembnih trenutkih veckrat ozremo nazaj in se spomnimo oseb, ki so
nam omogocile, da smo zmogli premagati vse prepreke in nismo obupali takrat, ko je bilo

najhuje.

Tudi meni bodo v lepem spominu ostali vsi predavatelji Visje strokovne Sole Academia
d.o.o., ki nam niso posredovali samo znanja na dolo¢enih podrocjih, ampak so z nami delili
tudi svoje dragocene izkusnje. Se posebej pa moram omeniti gospo ravnateljico, mag.
Mirjano Ivanusa — Bezjak, in potrpezljivo mentorico, Alenko Valcl. Gospa Ivanusa —
Bezjak je ves Cas bdela nad nami; kadar si potreboval kakSen nasvet, je ni bilo treba iskati,
ampak se je kar nenadoma od nekod pojavila in sama ponudila pomo¢ — Studentje je nismo
zaman klicali »mama«. In e je bila gospa ravnateljica nasa mama, potem lahko trdim za
Alenko Valcl, da mi je bila kot sestra. S svojo pozitivno energijo, koristnimi nasveti in
izkusnjami me je vzpodbujala ter usmerjala pri izdelavi diplomske naloge, isto¢asno pa mi

je bila v oporo tudi v osebni stiski.

Tudi v tem trenutku ne morem mimo osebe, brez katere bi mi bilo marsikdaj v zivljenju

veliko tezje — hvala, mama.

Se posebej pa se Zelim zahvaliti mojima otrokoma, Tamari in Maticu, ki sta mi ves ¢as
stala ob strani, nestrpno pricakovala rezultate izpitov in se veselila z menoj. Dokazala sta
svojo zrelost, saj sta bila prikrajSana za marsikateri skupni trenutek, a sta razumela. Bili so
tudi tezki trenutki, ki smo jih premagali z zdruZzenimi mo¢mi in danes lahko s ponosom

trdim, da smo skupaj dosegli ta cilj.

Zahvala gre tudi Brigiti Matjasic, ki si je ob svojih Stevilnih obveznostih utrgala ¢as tudi za

lektoriranje te naloge.

Hvala vsem, ki ste me vzpodbujali in verjeli vame.



POVZETEK
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prekoracitev, krediti, varevanje, elektronsko ban¢nistvo.

Ce primerjamo ponudbo med bankami v Sloveniji, je popolnoma jasno, da se prav vse zelo
trudijo pri pridobivanju novih komitentov. V primerjavi z drugimi drzavami je slovenski
ban¢ni trg izredno majhen, Stevilo bank pa se veca, kar posledicno povecuje med njimi boj
za komitente. Banke so se pricele zavedati pomembnosti Studentske populacije, saj so to

komitenti, ki bodo Ze ¢ez nekaj let predstavljali njihov glavni vir dohodkov.

Nova KBM d.d. je bila prva med bankami, ki je pricela intenzivno delati v tej smeri. Idejo
so dobili v oddelku za trzenje, ko so pred leti v okviru programa Phare sodelovali z Bank
of Ireland. S tem so si pridobili doloceno prednost v slovenskem prostoru, a tudi ostale
banke se uspeSno prilagajajo Zeljam in potrebam komitentov, zato je treba nenehno

spremljati konkurenco in se odzivati na razmere na trgu.

Diplomska naloga v drugem poglavju predstavi Novo KBM d.d. in celotno finan¢no
Skupino Nove KBM d.d., v tretjem poglavju pa opisuje Studentsko ponudbo od samega
zaCetka, pa vse do danes in prikazuje, kako Nova KBM d.d. pridobiva Studente, ki v
prihodnosti predstavljajo zanjo velik potencial, in kaj jim ponuja. V €etrtem poglavju je
predstavljena ponudba za Studente v konkuren¢nih bankah in primerjava teh s Studentsko
ponudbo v Novi KBM d.d. V petem poglavju sledi analiza raziskave mnenja uporabnikov
Studentskih racunov ter zakljucki in ugotovitve, kaj je zanje najpomembneje pri izbiri
banke. Sesto poglavje zajema predloge in priporo¢ila za izboljsave v obstoje¢i ponudbi,
namenjeno je vodstvu Nove KBM d.d.. Sledi zakljucek s kratkim povzetkom ugotovitev v

sedmem poglavju.



ABSTRACT

Key words: bank, student, offer, account, competition, debit cards, allowed credit

overdraw, credits, saving, on-line banking

If we compare bank offers in Slovenia it is perfectly clear that all of them are striving for
winning new clients. Slovene bank market is extremely small as compared to other
countries and the numbers of banks is growing, which results in intensified banks’
engagements for new clients. Banks has become aware of students population’s
importance. These are clients who in couple of years will represent the main source of

bank’s income.

The first bank in Slovenia that started intensively working in this direction was Nova KBM
d.d.. The idea occurred in their marketing department during cooperation with Bank of
Ireland a couple of years back as a part of Phare programme. With this they acquired a
certain advantage in Slovene market. However the remaining banks are successful in
adapting to requests and needs of clients. Therefore it is a necessity for constant watch over

competition and responds to new market conditions.

Diploma paper presents in its second chapter Nova KBM d.d and the whole Nova KBM
d.d. Group, in chapter three it describes students tender from its beginnings until today. It
also presents how Nova KBM d.d. wins new clients and what it offers to students, who
present big future potential. In chapter four it presents offers for student clients in other
Slovene banks and makes a comparison between these offers and the offer in Nova KBM
d.d. . The fifth chapter deals with the analysis of the opinion research of student’s
accounts clients. It is followed by conclusions and findings of what are the most important
factors for choosing a residential bank. The sixth chapter presents prepositions and
recommendations for the management of Nova KBM d.d on how to improve existing

offers. This is followed by conclusion with short summary in chapter seven.
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1 UVOD

1.1 Obravnavana organizacija

zZ7
<> Nova KBMuu.

Slika 1: logotip Nove KBM d.d.
(Vir: http//www.nkbm.si-1.8.2008)

Nova KBM d.d. je ena vodilnih slovenskih finan¢nih institucij in je trenutno druga
najvecja banka v drzavi. Povezana s PoStno banko Slovenije svojim komitentom nudi

celovit in Siroko dostopen ban¢no-finanéni servis v poslovalnicah po vsej Sloveniji.

Klasi¢ne ban¢ne storitve dopolnjuje s ponudbo druzb finanéne Skupine Nove KBM d.d., ki

vklju€uje zavarovalnistvo, lizing, vzajemne sklade, storitve borznega posrednistva ...

Vse storitve odlikujejo ucinkovitost, varnost, zanesljivost in osebni pristop pri reSevanju
finan¢nih izzivov. Ve¢ kot 1.500 zaposlenih usluzbencev Nove KBM d.d. se zaveda
pomena individualnega pristopa in prijazne besede, ko stranke iS¢ejo finan¢ni nasvet, zato

je njihova pozornost vedno usmerjene v zadovoljstvo posameznika.

Kot banka se zaveda tudi pomembnosti druzbene vloge, ki jo zaseda in v skladu s tem
deluje tudi, ko gre za njen prispevek k razvoju ozjega in SirSega druZbenega ter
gospodarskega okolja. S preudarnim vlaganjem v Sport, kulturo, umetnost, znanost in
razvoj ter humanitarne dejavnosti Nova KBM d.d. nadgrajuje partnerske odnose in ugled

banke.

Nova KBM d.d. ima v slovenskem prostoru bogato tradicijo in Zivi z okoljem, ter ze od
nekdaj spremlja razvoj svojih komitentov ter njihove potrebe in zZelje. Na podlagi teh
ugotovitev si zastavlja svojo poslovno politiko in razvija ponudbo ter nenehno skrbi za

stalno izboljSavo storitev.



1.2 Opredelitev obravnavane teme

V slovenskem prostoru si je ponudba za Studente med bankami v marsi¢em zelo podobna.
Zato v tej diplomski nalogi ne bomo spoznali zgolj ban¢nih storitev in primerjave med
njimi. Zadeve se bomo lotili pravzaprav s trznega vidika, in sicer od same zamisli ponudbe
za Studente v Novi KBM d.d., pa vse do danes. Nenechoma se namre¢ izvajajo razli¢ne
aktivnosti in raziskave, s tem banka Zeli spoznati profile komitentov in nacrtuje
pridobivanje novih uporabnikov ban¢nih storitev. Razvija torej strategijo ravnanja do
dolo¢enih ciljnih skupin — v na§em primeru so to §tudentje. BRS (ban¢ni ra¢un tudenta) se

je uveljavil tudi kot blagovna znamka.

Prikazali bomo, kako Nova KBM d.d. pridobiva in kaj ponuja Studentom v tistih obdobjih
njihovega razvoja, ko ne predstavljajo takSnega segmenta, ki bi bil v tistem trenutku zanjo
ravno dobickonosen. Prej nasprotno, banka nacrtno vlaga sredstva za pridobivanje novih
komitentov, ki pa v prihodnosti predstavljajo zanjo velik potencial. Zeli jih spoznati in
razumeti (lahko gre npr. za Studenta, ki je trenutno brez prilivov ali zgolj s skromno
Stipendijo, a Ze Cez nekaj let bo priznan zdravnik, odvetnik, profesor ...) ter jim svetovati.
V vmesnem casu pa jih preusmerja tudi na druge prodajne kanale (ban¢ni avtomati,
elektronsko bancniStvo, kartiéno poslovanje ...) in pripravlja strategijo za njihovo

prehajanje v skupino bolj donosnih in pomembnih strank.

Isto¢asno pa bomo med Studenti izvedli raziskavo, kaj je odlocilnega pomena pri izbiri
njihovega racuna, zakaj so bolj ali manj zadovoljni, ugotavljali njihovo lojalnost ...
Opredelili se bomo na Novo KBM d.d. ter njene produkte primerjali s produkti nekaterih
primerljivih konkuren¢nih bank, katerih Studentska ponudba je v slovenskem prostoru po

nasi presoji trenutno na samem vrhu. To so :

» Abanka Vipa d.d.

» Banka Sparkasse d.d.

» Nova Ljubljanska banka d.d.
» SKB banka d.d. Ljubljana



1.3 Namen, cilji in osnovne trditve

Namen diplomske naloge je spoznati prednosti in slabosti Studentske ponudbe Nove KBM
d.d. v primerjavi s konkurenco ter ugotoviti njen trenutni polozaj med uporabniki storitev.
Njihovo mnenje je vsekakor izrednega pomena. Dolo¢ene ugotovitve lahko namre¢ veliko
pripomorejo k odlo¢itvam pri nadaljnjemu razvoju celotne ponudbe. Praviloma banka ne
prodaja le enkratnih storitev, temvec¢ jih medsebojno povezuje, vedeti pa mora, katere
storitve so tiste, ki jim je v prvi vrsti potrebno nameniti najve¢ pozornosti in sredstev pri
nadaljnjem razvoju. Ta naloga bi naj pripomogla k iskanju novih trznih priloznosti in

hkrati sluzila kot smernica za lazje prilagajanje na hitre spremembe v banc¢nem okolju.

Cilji te naloge so predvsem:
» predstaviti znacilnosti in razvoj Studentske ponudbe v Novi KBM d.d.,
spoznati prednosti in slabosti ponudbe v Novi KBM d.d.,
primerjava dolocenih produktov Novi KBM d.d. s produkti konkurenénih bank,

ugotavljanje zadovoljstva Studentov s svojimi bankami in njihovo lojalnost,

Y V V V

izvedeti, kaj je komitentom najpomembneje pri izbiri banke in katere bancne
storitve najpogosteje uporabljajo,

» na podlagi rezultatov raziskave ponuditi nove ideje, s katerimi bi lahko Nova KBM
d.d. dopolnila in osvezila obstojeco ponudbo,

» podati predloge, kako po zakljucku Studija obdrzati komitente.

Osnovna trditev te diplomske naloge je, da je zadovoljstvo komitentov z Novo KBM d.d.
sicer zadovoljivo, a tudi druge banke ponujajo zanimive produkte. Zato se ne gre zanasati
le na lojalnost komitentov. Studentje so namre¢ eden naprednej$ih segmentov strank,
pomembne so jim prednosti ponudbe ter ugodnosti, ki jim jih nudi dolo¢ena banka in so

kaj hitro pripravljeni tudi menjati svojo banko.

1.4 Predpostavke in omejitve

Predvidevamo, da bomo pri iskanju dolo¢enih podatkov naleteli na probleme, saj nekateri

predstavljajo poslovno skrivnost banke. Zato se bomo omejili samo na dostopne podatke.
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Ker izhajamo iz doloCene obravnavane organizacije, je Se posebej pomembno ohraniti

kriti¢ni pogled in poskrbeti, da je presoja objektivna.

Zaradi omejenosti na specificno ciljno skupino je med anketiranci zajeta le omenjena
populacija. Anketa se bo opravljala v poletnih mesecih, ko na fakultetah praviloma vlada
zati§je. Zato bodo vprasSalniki razdeljeni na razlicne banke in Studentske servise. Omejili
smo se na Maribor z okolico. Pricakujemo dokaj realne rezultate ne glede na omejitev

podroc¢ja anketiranja.

1.5 Predvidene metode raziskovanja

Teoreti¢ni del diplomske naloge temelji na deskriptivhem pristopu opisovanja procesov,
dejstev in pojavov z uporabo:
» metode kompilacije — povzemanje strokovnih znanj, spoznanj, stalis¢ in sklepov,
» zgodovinske metode — spoznavanje dogodkov iz preteklosti na podlagi razli¢nih
dokumentov,

» metode komparacije — primerjava razlicnih mnenj in teorije s prakso.

Sledi raziskovalni del s primarno raziskavo na terenu. Predvidoma bo celotni vzorec
sestavljal najmanj 100 Studentov razli¢nega spola, ki bodo pripravljeni sodelovati.
Obdelani podatki bodo glede na dobro poznavanje podro¢ja uporabni, pregledni,

analizirani ter prikazani grafi¢no in v tabelah.

V prakticnem delu diplomske naloge bodo uporabljene:
» metode spraSevanja — intervjuji s Studenti,
» metode generacije — posploSevanje skupnih znacilnosti in lastnosti analiziranih
delov celote,
» metode analize — postopek raz¢lenjevanja celote v dele, katere loceno opazujemo,
» metode sinteze — postopek raziskovanja in pojasnjevanja stvarnosti s povezovanjem

pojavov in procesov v enotno celoto.

Na podlagi dobljenih podatkov bomo nase zacetne predpostavke potrdili ali zavrgli ter

podali kon¢no mnenje in predloge.
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2 PREDSTAVITEV NOVE KBM D.D. MARIBOR

Nova KBM d.d. je financni steber regije ter zaveznik druzbenega in gospodarskega
napredka v okolju, kjer deluje. Svojim komitentom Zeli ponuditi kakovost, ki je ve¢ kot le
denar, zato so njeni nacrti in Zelje vselej usmerjeni k zagotavljanju pogojev za rast in

razvoj banke ter vseh, ki so z njo povezani.

Nova KBM je ena vodilnih slovenskih finan¢nih institucij in je s skoraj 300.000 komitenti
druga najvecja banka v drzavi. Banka je tudi obvladujoca druzba Skupine Nove KBM d.d.,
ki zdruzuje 13 ¢lanic in predstavlja drugi najvecji financni steber v drzavi (http://

www.nkbm.si/content.aspx?docid=3345-5.8.2008).

2.1 Financna Skupina Nove KBM d.d.

Skupina Nova KBM zajema celovit spekter finan¢nih storitev, ki poleg klasi¢nih ban¢nih
storitev vkljucujejo tudi storitve zavarovalniStva, borzno posrednistvo, nalozbe v vzajemne

sklade, lizing, upravljanje nalozb v nepremicnine in podobno.

Poslanstvo Skupine Nova KBM:

Skupaj ustvarjati partnerske odnose na podrocju celovitih finan¢nih storitev.

Vizija Skupine Nova KBM:

Do leta 2008 bo skupina Nove KBM prepoznavna kot vodilni ponudnik celovitih in
kakovostnih finan¢nih storitev v Sloveniji za obcfane ter mala in srednja podjetja.
Vzpostavljen bo proces optimizacije poslovanja in racionalizacije stroskov. Skupina bo
imela ué¢inkovit sistem vodenja, ki bo podprt s poenotenimi tokovi porocanja. Clanstvo v
skupini bo pripomoglo k vecji uspesnosti vsake posamic¢ne ¢lanice skupine.

(http://www.nkbm.si/about. aspx?docid=1004&nodeid=27-5.8.2008)
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Clanice Skupine Nova KBM:

POSTHA BANKA SLOVENIJE, d.d.

Haatsa shupdes Nove Kivdime banbe Wariber ol

@ =asing’

rod
= KEMFineko

< kaminvest
> KBMInvest

PBS d.d. je v 55-odstotni lasti Nove KBM d.d. Komitentom
PBS d.d. in Nove KBM d.d., zagotavlja Siroko dostopnost
bancnih storitev po vsej drzavi, saj posluje prek postnih okenc

v vseh 541 enotah Poste Slovenije.

Zavarovalnica Maribor d.d., je v 49,96-odstotni lasti Nove
KBM d.d., in je med slovenskimi klasi¢nimi zavarovalnicami
tretja po obsegu poslovanja. Svojim zavarovancem nudi pestro
ponudbo zavarovanj in tako skrbi za njihovo osebno varnost,

kot tudi za varnost njihovega premozenja in poslovanja.

KBM Infond, druzba za upravljanje, d.o.o., je v 100-odstotni
lasti Nove KBM d.d., in upravlja osem investicijskih skladov.
Zagotavlja ponudbo upravljanja za vse investicijske produkte,
ki omogocajo vlagateljem donosno, likvidno in varno nalozbo

finan¢nih sredstev glede na zastavljene cilje.

KBM Leasnig d.o.0., je univerzalno lizing podjetje, v 100-
odstotni lasti Nove KBM d.d. Pravnim in fizi¢nim osebam nudi
ugodne pogoje finan¢nega lizinga premicnin in nepremicnin ter

operativni lizing.

Gorica Leasnig d.o.o., je v 100-odstotni lasti Nove KBM d.d.
in je poslovni naslednik Gostol Leasinga, pionirja lizing
dejavnosti v Sloveniji. V svoji ponudbi zagotavlja financni
lizing premicnin in nepremicnin, finan¢ni in operativni lizing
racunalniSke in medicinske opreme, operativni lizing ali

poslovni najem vozil ter lizing opreme za prosti Cas.

KBM Fineko d.o.o., je bilo eno prvih specializiranih ban¢nih
podjetij za promet z nepremi¢ninami in je v 100-odstotni lasti
Nove KBM d.d. Z bogatimi izku$njami in sodobnimi pristopi k
reSevanju finanénih izzivov zagotavljajo storitve s podroc¢ja
nepremicninske dejavnosti in celovit servis financnega

svetovanja.

KBM Invest d.o.o0., je v 99,37-odstotni lasti Nove KBM d.d.

Osnovna dejavnost druzbe, ki jo pri tem vodita predvsem
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strokovnost in preudarnost, je investiranje v nepremicnine in

posredovanje pri njihovi prodaji.

Moja nalozba d.o.0., je v 45-odstotni lasti Nove KBM d.d. in je
posebna oblika zavarovalne druzbe, namenjena izklju¢no

ponudbi dodatnih pokojninskih zavarovan;.

Adria Bank AG, Vienna je v 50,54-odstotni lasti Nove KBM
d.d. Specializirana je za financiranje uvoza in izvoza na trgih
srednje in juzne Evrope, zlasti pa na obmocjih drzav nekdanje

Jugoslavije.

Druzba Multiconsult, ki je v 76-odstotnem posrednem
lastnistvu Nove KBM d.d., se ukvarja z nepremicninsko
dejavnostjo (nakup in prodaja nepremicnin, posredovanje pri
nakupu ali prodaji), investicijskim inZeniringom, projektnim
financiranjem s krediti Nove KBM d.d. in nadzorom nad
vec¢jimi investicijskimi projekti.

Druzba Multiconsult Leasing je v 78,4-odstotnem posrednem
lastniStvu Nove KBM d.d., in se ukvarja predvsem z lizingom
nepremicnin ter tako kupcem stanovanj in poslovnih prostorov

na HrvaSkem omogoca dodatne moznosti financiranja.

M-Pay, druzba za mobilno placevanje, storitve in trgovino,
d.o.0., je v 50-odstotni lasti Nove KBM d.d. Druzba, ki je bila
ustanovljena z namenom procesiranja placil v sistemu
mobilnega placevanja Moneta, je svojo dejavnost razsirila na
celovito ponudbo inovativnih elektronskih placilnih kanalov

okoli placilnega instrumenta Moneta.

(http://www.nkbm.si/about.aspx?docid=1004&nodeid=27-6.8.2008)
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3 STUDENTSKA PONUDBA NOVE KBM D.D.

3.1 Zacetki Studentske ponudbe v Novi KBM d.d.

V preteklosti se je Nova KBM d.d. zanasala na svoj ugled, tako na domacem, kot tudi na
mednarodnem trgu. Toda z naras¢ajoCo konkurenco se je bila primorana soociti z znatnimi
spremembami. Analize delovanja njenega okolja so nakazovale Stevilne spremembe, zato
je morala sprejeti bolj dolgorocno vizijo njenih aktivnosti in odnosa do njenega trga.

Preucila je svoj odnos do takratnih in predvsem do bodoc¢ih komitentov.

Segmentiranje pokaze mozne segmente kupcev, ki pa jith mora podjetje oceniti in se
odlociti, na katere in na koliko od njih se bo usmerilo. Pri izbiri segmentov je pomembna
ocena njihove velikosti in rasti segmenta. Izbrani cilj postane ciljni trg podjetja (Habjanic

in Ugaj, 2003, 30).

Z namenom, da bi si pridobili trzno zelo zanimiv segment komitentov, je takratna sluzba
strateSkega marketinga v Novi KBM d.d. pripravila predlog celovitega pristopa do
Studentov. Finan¢no vzgajanje in pridobivanje mladih komitentov je za banko izrednega
pomena, zato je bil 4. aprila 1996 na upravo banke podan predlog nove ponudbe za
Studente s sledecimi dejstvi (Predlog Studentske ponudbe, 1996):

» nezadovoljevanje potreb Studentov: takrat je bil Studentom na voljo le Studentski

racun, ki je omogocal dvig na bankomatih in poslovanje v ban¢nih enotah — ostale
banke so imele nekoliko SirSo ponudbo;

» strateSki pomen segmenta Studentov: dohodkovno sicer manj zanimiv, toda po

koncanem Studiju se bodo zaposlili in prejemali visji osebni dohodek — s tem bo
zagotovljena dolgoro¢na varnost njihovega ban¢nega poslovanja;

» posredno pritegnemo tudi njihove starSe:

A\

Sirjenje v celotno Slovenijo prek trzno zanimivega segmenta;

> dolgoro¢ni cilji:

- povecanje trznega deleza NKBM pri menedzerjih, vodilnih delavcih in
strokovnjakih,
- povecanje profitabilnosti banke,

- dvig imidZa in poznavanje banke v slovenskem prostoru.
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Ponudba bo uspesna, ¢e ciljnemu kupcu posreduje vrednost in zadovoljstvo. Kupec izbira
med razli¢nimi ponudbami na podlagi zaznavanja, katera ponudba mu posreduje najvecjo
vrednost. Vrednost lahko razumemo predvsem kot kombinacijo kakovosti, spremljajo¢ih
storitev in cene, imenovane triada vrednosti za kupca. Vrednost se povecuje s kakovostjo

in spremljajo¢imi storitvami ter zmanjsuje s ceno (Kotler, 2004, 11).

3.1.1 Raziskava trga

Za predlagano ponudbo upravi banke je bila predhodno izvedena temeljita raziskava trga,
ki je bila tudi predstavljena v predlogu. Kot izhodis¢a so bili navedeni podatki o Solanju,
podatki o Stipendistih, obstojeca ponudba Nove KBM d.d. in ponudba konkurence (Predlog
Studentske ponudbe, 1996).

Podjetja ne morejo oblikovati svojih izdelkov in storitev, ne da bi poznala in razumela
potrebe in zelje porabnikov. Trzno informacijski sistemi in raziskava trga sta orodji, s
katerima pridobivajo podatke in informacije, ki so nujni za uspe$no uresnicitev trzenjskega
koncepta. Se nikoli doslej niso podjetja imela tolikinih moZnosti za sistemati¢no zbiranje
in obdelavo podatkov, kot jih zagotavljajo sodobne informacijske tehnologije. Tako kot
tehnoloske raziskave omogocCajo razvijanje novih, boljsih izdelkov, raziskave trga
podjetjem pomagajo pri ustvarjanju vecjega zadovoljstva njihovih odjemalcev (Poto¢nik,

2002, 75).

Podatki o Solanju:
(Predlog Studentske ponudbe, 1996)

» V studijskem letu 1994/95 je bilo na obeh slovenskih univerzah redno vpisanih
33.835 Studentov: - v Ljubljani 25.057,
- v Mariboru 8.778 (26 odstotkov vseh).

» Leta 1994 je diplomiralo 5.812 Studentov:

- v Ljubljani 4.182 (od tega 54 odstotkov na visoki stopnji),
- v Mariboru 1.630 (od tega 39 odstotkov na visoki stopnji).
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Slovenija je povecala sredstva, namenjena izobrazevanju, in se povezala z univerzami v

tujini.

Nova KBM d.d. z razvejano mrezo enot v Mariboru in okoliskih krajih, od koder se
Studentje dnevno vozijo na univerzo, je zelo primerna za pridobivanje tega segmenta. V
Ljubljani je sicer samo ena enota Nove KBM d.d., vendar bo storitev pripomogla k
boljSemu servisiranju Studentskih potreb, izboljSal se bo profil banke v tem mestu, kjer so
konkuren¢ne banke trenutno v boljsi situaciji. To pa bo pripomoglo k hitrejsi rasti po vsej

Sloveniji. (Predlog Studentske ponudbe, 1996).

Podatki o $tipendistih

Novembra 1995 je iz Republiskega zavoda za zaposlovanje prejemalo Stipendijo 13.835
Studentov, od teh 9.833 republisko in 3.993 Zoisovo. Povprecna visina republiske
Stipendije je bila v novembru 1995 19.315,00 tolarjev, najvi§ja pa 30.718,00 tolarjev.
Kadrovsko $tipendijo je prejemalo 4.459 $tudentov. Stevilo $tudentov, ki jih Stipendira
Republiski zavod za zaposlovanje se povecuje, medtem pa se Stevilo kadrovskih Stipendij

iz leta v leto znizuje (Predlog Studentske ponudbe, 1996).

Obstojeca ponudba Nove KBM

Nova KBM d.d. je ponujala Studentski ra¢un z ban¢no kartico za dvig na bankomatih
Studentom z rednimi mesecnim prilivi republiSke Stipendije. Kadrovske Stipendije pa so
prejemali Studentje na hranilne knjiZzice — aktivnosti banke bi vsekakor morale biti
usmerjene tudi nanje, saj imajo kadrovski Stipendisti praviloma ve¢je moznosti zaposlitve
v dobrih podjetjih, kar v bodoce pomeni za banko dobre komitente z vis§jimi prihodki

(Predlog Studentske ponudbe, 1996).

Vsa ta dejstva so zahtevala nujno spremembo oziroma izbolj$avo na tem podrocju.

Ponudba konkurence

Konkurenca vkljucuje vse dejanske in potencialne konkuren¢ne ponudbe ali nadomestne

izdelke, ki jih lahko uposteva kupec. (Kotler, 2004, 14)
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Ko je podjetje izbralo ciljni trg, mora spoznati konkurente, s katerimi se bo na tem trgu
sre¢alo. Razmisliti mora o svojem polozaju med konkurenti. Da bi lahko opredelila svoj
polozaj med konkurenti, morajo podjetja spoznati, kako porabniki v izbranem segmentu
vrednotijo istovrstne izdelke in znamke izdelkov, ki so trenutno na trgu (Habjani¢ in USaj,

2003, 31).

Tudi Nova KBM d.d. je podrobneje preucila ponudbo konkurence in ugotovila, da ta ze
ponuja doloCene bancne storitve Studentom. Nobena izmed bank pa se Se ni lotila

celovitega obvladovanja izbrane ciljne skupine.

NLB d.d., Abanka d.d. in SKB banka d.d. so nudile Studentom ban¢no kartico z osebno
Stevilko za dvig iz banfnega avtomata. Pri NLB d.d. in SKB so lahko poslovali s
¢ekovnimi blanketi, tistim z rednimi prilivi pa sta omogocali tudi prekoracitev sredstev na
racunu, pod pogojem korektnega poslovanja. Nudili pa sta tudi Studentske kredite s
porostvom starSev. Pri SKB so zaraCunavali vodenje tekocega racuna 175,00 tolarjev

mesecno (Predlog Studentske ponudbe, 1996).

Na podlagi vseh pridobljenih podatkov je sledilo formiranje skupine, ki je pripravila
predlog konkretnih aktivnosti, ki bi se naj izpeljale do zacetka Solskega leta 1996/97.

3.1.2 BRS - Banéni racun $tudenta

Uprava Nove KBM d.d. je potrdila predlog paketa ponudbe za Studente in v mesecu
oktobru 1996 je »zazivel« BRS (Banéni radun $tudenta) — v prvotni obliki kot tekogi radun,
ki je Studentom ponudil (Predlog Studentske ponudbe, 1996):

brezplacno poslovanje,

banc¢no kartico z osebno Stevilko za dvig iz bankomatov v celotni Sloveniji,
¢ekovne blankete v sorazmerju z mesecnimi prilivi,

moznost nakazil s trajniki,

ob otvoritvi osnovni limit 10.000,00 tolarjev,

po treh mesecnih prilivih izredni limit do 100.000,00 tolarjev (s porokom),

YV V. V V V V V

gotovinsko posojilo do 300.000,00 tolarjev z dobo odplacevanja do 12 mesecev (s
porokom),

» stimulativne oblike razli¢nih varcevanj,
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» kot prva in edina banka v Sloveniji, pa je Nova KBM d.d. Studentom namenila Se

posebno Studentsko enoto.

3.2 Poslovalnica Studentska enota

Idejo so dobili v oddelku za trzenje, ko so pred ve¢ kot desetimi leti v okviru programa
Phare sodelovali z Bank of Ireland. Obiskali so njihovo poslovalnico v Dublinu, ki posluje
v okviru fakultete in je bila namenjena Studentom in profesorjem. Nekako po tem vzorcu je
bila ustanovljena tudi Studentska enota Nove KBM d.d. Poudarek je predvsem v odnosu
do strank, saj banka zeli svoje komitente Custveno vplesti v poseben odnos in s tem doseci

dolgoro¢no sodelovanje.

Studentska enota je prav posebna poslovalnica — kot Ze ime pove, je namenjena
komitentom — Studentom. Osrednji prostor je zasnovan moderno, z namenom posebej
pritegniti in izpolniti pricakovanja mladih, ki so obiskovalci te enote. Likvidatura je
zasnovana sodobno, predvsem pa je poudarek na funkcionalnosti in prijetnem pocutju
uporabnikov. Tako imajo Studentje moznost sesti, medtem ko Cakajo v vrsti; v levem,
nekoliko odmaknjenem prostoru pa je t. i. racunalniski koticek, kjer je na voljo osebni
raCunalnik. Na njem lahko mladi preizkusijo poslovanje z Bank@netom ali preprosto
brskajo po svetovnem spletu. Studenti lahko v enoti opravijo vse banéne posle, na voljo pa
jim je tudi ban¢ni avtomat pred enoto, na katerem lahko dvigujejo gotovino in pregledujejo

stanje na svojem racunu (Veselko, 2001, 10).

Bancna storitev je, kot je za vse storitve znacilno, v nematerialni obliki, toda kljub temu je
pri njenem kakovostnem oblikovanju in ponudbi potrebna visoko kakovostna tehnologija
in visoko usposobljeni ljudje. Pri zagotavljanju kakovostnih ban¢nih storitev je zaradi
neotipljivosti zelo pomembna njihova predstavitev uporabniku, kajti ta velikokrat kakovost
ocenjuje oziroma identificira s prodajnim osebjem. Banke zato velika sredstva vlagajo v
izobrazevanje prodajnega osebja, ki na svojih delovnih mestih postajajo tudi svetovalci za
banc¢na vprasanja. Zaupanje je pri vsaki banki temelj, ki mora biti dosezen, Sele nato lahko

banka gradi svoje sodelovanje z uporabniki (Jauk, 1998, 8).

Ze sama lokacija poslovalnice je skrbno izbrana, saj ima svoje prostore na Gregor&ievi 15
v Mariboru, ki je v neposredni blizini ve¢jega dela mariborskih fakultet. Prav tako zunanja

podoba in notranjost poslovalnice daje Studentom sporocilo, da jim banka kot ciljni skupini
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posveca Se posebno pozornost. To dokazuje tudi s poslovnim Casom, ki se prav tako
razlikuje od vseh ostalih poslovalnic v Novi KBM d.d. in je prilagojen Studentom. Tako
lahko gredo po opravkih v svojo poslovalnico tudi v ¢asu kosila, ko na fakultetah ni
predavanj in so vse ostale ban¢ne poslovalnice zaprte. To je za Studente vsekakor velika

prednost.

Studentska enota je po dobrih 12 letih obstoja obdrzala svojo pozicijo na trgu in je vse do

danes za Studente ostala prva in edina.

3.3 BRS kot blagovna znamka

-

EBR S

banéni radun ¥tudenta

Slika 2: logotip BRS
(Vir: interno gradivo Nove KBM d.d.)

Blagovna znamka je eden temeljnih in najstarej$ih marketinskih konceptov. V zadnjih letih
je Se pridobila na pomenu in pozornosti. Blagovna znamka je nekaks$en kazipot, ki nas
usmerja po poteh ponudbe. Kdor nima svojega imena in znaka na vidnem mestu,
pravzaprav ne obstaja. To velja za ljudi in ideje, Se bolj pa za izdelke, storitve ter podjetja

(Interno gradivo Nove KBM d.d).

Dobro poznana blagovna znamka pospesuje odlo¢anje za storitev, krepi zvestobo strank in
prispeva k splosni pozitivni podobi podjetja. Lastniku blagovna znamka prinasa tudi ugled,
je sinonim za trzno mo¢ in zagotavlja varnost. Blagovna znamka pa ni pomembna samo za

lastnika, ampak tudi za uporabnika (Interno gradivo Nove KBM d.d.).

Studentje in mladi nasploh so segment, ki zahteva malce druga¢no obravnavanje in odnos,
kot vsi ostali segmenti. Pricakujejo nenehne novosti in so jih tudi pripravljeni sprejemati.
Ce jih Zelimo $e pridobivati, se moramo razlikovati, zgraditi ime, se pozicionirati (Interno

gradivo Nove KBM d.d.).
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Za imetnike BRS je treba izdelati kartico, ki se Ze na videz razlikuje od ostalih. Ohranila
naj bi osnovne znacilnosti ban¢nih kartic Nove KBM d.d. (logo, ime banke ...), vendar naj
izstopa malce drugacno — sveZe in moderno oblikovanje. Ta je blizu mladim in izraza
pripadnost banki, ki daje velik poudarek tej ciljni skupini (Interno gradivo Nove KBM
d.d.).

Kartica BRS - ko ve$, kaj imas!

Slika 3: BRS Maestro kartica za $tudente v Novi KBM d.d.
(Vir:interno gradivo Nove KBM d.d.)

Najobicajnejsi nacin, kako predstaviti blagovno znamko ¢im ve¢jemu Stevilu uporabnikov,
je oglasevanje. V zacetku 20. stoletje je Slo pri oglaSevanju predvsem za preprosta
obvestila o izdelkih ali prihodu nove vrste nekega izdelka. Dandanes je oglasevanje

bistveni del ekonomske dejavnosti v vseh razvitih gospodarstvih.

Funkcij oglasevanja je vec, poglavitni cilj pa ostaja pritegniti pozornost bralcev oziroma
gledalcev posameznega medija. Ponudniki s pomoc¢jo oglasevanja sporocajo informacije o
posebnih ponudbah (promocijsko oglasevanje), vabijo porabnike k nakupu, hvalijo
lastnosti svojih izdelkov, vcasih samo preprosto obvescajo, da obstajajo, ali pa
predstavljajo podobo izdelka, skupine izdelkov, blagovne znamke ali podjetja. Pomemben
delez sredstev za oglasevanje porabijo za zadnje, namre¢ predstavljanje, krepitev ali

razvijanje podobe blagovnih znamk (Postma, 2001, 24).

3.4 BRS danes

Od samih zacetkov nastajanja Studentskega paketa pred dobrimi 12 leti se je celotna
ponudba v Novi KBM d.d. korenito spremenila, poslovanje se je posodobilo, kar je za

Studente izredno pomembno.
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Danes BRS omogo¢a hitro, svobodno in sodobno upravljanje z denarjem:
(Povzeto: http://www.nkbm.si-15.8.2008)

» ob odprtju BRS imetnik brezplac¢no prejme mednarodno kartico Maestro, s katero
lahko dviguje denar na ban¢nih avtomatih po Sloveniji in v tujini brez provizije in
opravlja placila blaga in storitev v trgovinah in lokalih, opremljenih s POS-
terminali v Sloveniji in tujini, prav tako brez placila provizije. Znesek placila se
takoj odsteje z racuna;

> vodenje BRS je povsem brezpla¢no, prav tako izdaja ¢ekovnih blanketov,

» redne meseCne obveznosti se lahko poravnavajo z ra¢una brez stroskov z direktnimi

bremenitvami in trajnimi nalogi;

» imetniki racunov prejmejo na domac naslov vsak mesec izpiske prometa. Lahko pa

so obvesceni tudi prek SMS, kar je zelo preprost nacin nadzora nad raCunom, saj
lahko narocnik storitve prejema sporocila glede na kriterije in termine, ki jih dolo¢i
sam;

» 1z clektronskim bancéniStvom Bank@net je mozno od koderkoli brezpla¢no
preverjati stanje in promet na osebnem racunu, var¢evanjih, kreditih in placilnih
karticah. Z izdajo identifikacijske kartice pa imajo uporabniki tudi moznosti
opravljanja plac¢il v domacem placilnem prometu ter nakazil v tujino po nizji tarifi.
Studentje prejmejo to kartico po polovi¢ni ceni;

> imetniki BRS imajo na voljo tudi dovoljeno prekoraditev sredstev na raéunu Na

zacetku poslovanja znasa osnovna prekoracitev do 170,00 evrov, za Studente visjih
letnikov in absolvente pa 210,00 evrov. Po dolocenem ¢asu poslovanja pa se lahko
odobri vi§ja prekoracitev — do 450,00 evrov (odvisno od prilivov in poslovanja);

> BRS ponuja $tudentom na podlagi mesecnih prilivov mozZnost pridobitve

gotovinskega posojila z dobo vracanja do treh let po ugodni letni nominalni

obrestni meri — 6 odstotkov. Maksimalni znesek posojila je 6.300,00 evrov,
zavaruje pa se s kreditno sposobnim porokom ali z drugimi oblikami zavarovanja,
ki za banko pomenijo ustrezno jamstvo;

> po treh mesecih poslovanja lahko imetnik BRS pridobi pla¢ilno kartico Activa Visa

ali Activa MasterCard z zamikom placila in moznostjo vis§jih limitov porabe.

Imenujemo jih tudi »pametne kartice« zaradi veCuporabnega cCipa, ki omogoca
visoko stopnjo varnosti poslovanja in hkrati varno spletno trgovino. Imetniki
placilnih kartic so tudi brezpla¢no nezgodno zavarovani (za primer nezgodne smrti

ali invalidnosti);
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Studentje lahko wuporabljajo tudi Moneto za sodoben nacin placevanje z
mobilnikom, njena izdaja je brezplacna;

TeleBanka omogoca komitentom Nove KBM d.d. opravljanje ban¢nih storitev prek
telefona;

v vseh poslovalnicah Nove KBM d.d. je mogoce opraviti posiljanje in prejemanje

denarja povsod po svetu prek Western Union Money Transfer;

Siroka ponudba var€evanj ponuja izbiro med vsemi oblikami kratkorocnega ali

dolgoro¢nega varcevanja v domaci ali tujih valutah, pa tudi v vzajemnih skladih.
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4 PRIMERJAVA KONKURENCNE PONUDBE

Najhujsi konkurenti podjetja so tisti, ki se usmerjajo na iste ciljne trge in uporabljajo enake
trzenjske strategije. Zato moramo preuciti, kakSne prodajne metode uporabljajo
konkurenéna podjetja, kakSne prodajne poti izbirajo, ali so na teh prodajnih poteh uspesna

in kakSen bi bil u¢inek prodaje po drugih prodajnih poteh (Poto¢nik, 2005, 111/90).

4.1 Abanka Vipa d.d.

ABANKA

Slika 4: logotip Abanke Vipa d.d.
(Vir: http://www.abanka.si-17.8.2008)

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 so se preoblikovali v Abanko, d.d.,
decembra 2002 pa zdruzili z Banko Vipa, d.d., in dobili novo ime Abanka Vipa d.d. Z
razvejano mrezo poslovalnic po vsej Sloveniji, vedno dostopnim elektronskim
ban¢niStvom, svetovanjem in osebnim pristopom ponujajo celovite financne storitve, od
klasi¢nega bancniStva, bancno-zavarovalnih storitev do investicijskega bancniStva

(http://www.abanka.si/sys/cmspage. aspx?Mapald=24998-17.8.2008).

Abanka Vipa d.d. ponuja dijakom in Studentom osebni racun Akes. Namenjen je
Studentom in dijakom za preprosto vsakodnevno klasicno ali elektronsko poslovanje doma
in v tujini(Povzeto: http://www.abanka.si-17.8.2008):
» za poslovanje z AkeSem banka izda BA Maestro kartico, ki omogoca plac¢evanje
blaga in storitev doma in v tujini ter dvigovanje gotovine na ban¢nih avtomatih,
» vodenje osebnega racuna Akes je brezplacno,
» omogoceno je tudi poravnavanje rednih mesecnih obveznosti s trajnimi nalogi in
direktnimi obremenitvami,
» uporaba spletne banke Abanet je mozna z veljavnim digitalnim potrdilom Abanke
ali s kvalificiranimi digitalnimi potrdili javnih overiteljev za fizicne osebe

(POSTA®CA, SIGEN CA in Halcom CA),
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» dovoljena prekoracitev je odvisna od mesecnih prilivov, brez poroka ni mozna,
maksimalni znesek pa je 420,00 evrov,

» na podlagi rednega mese¢nega priliva je mozno pridobiti tudi Studentski kredit z
dobo vradanja do 36 mesecev z zavarovanjem kreditno sposobnega poroka.

Obrestna mera je 6,60-odstotna, maksimalni znesek kredita pa je 2.100,00 evrov.

Posebnost je storitev Abacent, ki omogoca nov naCin zbiranja drobiza, kjer gre za
neopazno, a ucinkovito varcevanje. Po vsakem opravljenem placilu s karticami osebnega
racuna se na varcevalni racun prenese razlika med zneskom placila in naslednjo celo enoto
evra. Ce je znesek placila zaokrozen na evro, se prenos na varéevalni raéun ne izvede, torej
je od posameznega placila mozen prenos od 1 centa do 99 centov. Za zbiranje drobiza
lahko Studentje in dijaki uporabijo 14-dnevni ali 30-dnevni varCevalni ra¢un (Povzeto:

http://www.abanka.si-17.8.2008).

4.2 Banka Sparkasse d.d.

SPARKASSE S

Slika S: logotip Sparkasse d.d.
(Vir: http://www.sparkasse.si-18.8.2008)

Banka Sparkasse je del skupine Sparkassen in Erste bank, ki je ena najvecjih finan¢nih
skupin Vzhodne in Srednje Evrope. S héerinskimi podjetji v Avstriji, na Ceskem,
Slovaskem, Madzarskem, v Romuniji, Srbiji, Ukrajini, na Hrvaskem in v Sloveniji zajema
bazo 15,2 milijona strank. Tradicija skupine sega v leto 1819, od kar je na domacen trgu
prisotna avstrijska Erste Bank der Osterreichischen Sparkassen AG, in svojim strankam

nudi varnost in zaupanje (http://www.sparkasse.si/skupina-18.8.2008).

Udobni Studentski rac¢un je namenjen Studentom in dijakom, ponuja jim:
(Povzeto: http://www.sparkasse.si-18.8.2008).
» brezpla¢no vodenje racuna in izdaja bancne kartice BA Maestro brez stroskov,
» brezplaéno priklju¢nina na elektronsko in telefonsko banc¢niStvo Net.Stik in
Tel.Stik,

» brezplacne dvige na vseh bankomatih po Sloveniji in evroobmocju.
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Studentom ponudi e dodatno:
» Studentski limit, ki znasa ob rednih mesecnih prilivih do 1,5 kratnika prilivov,
» moznost pridobitve placilne kartice MasterCard po polovi¢ni ceni, z brezplacnim

zavarovanjem v primeru zlorabe kartice.

4.3 Nova Ljubljanska banka d.d.

NLBOD

Slika 6: logotip Nove LB d.d.
(Vir: http://www.nlb.si-19.8.2008)

Nova LB d.d. spada s strani mednarodnih rating agencij med najbolje ocenjene banke v
Srednji in Vzhodni Evropi. Je obvladujoca banka NLB Skupine, ki je najvecja slovenska
mednarodna finan¢na skupina s 1.500 korespondenc¢nimi povezavami v 140 drzavah. S
Siritvijo univerzalne banc¢ne finanéne ponudbe na domaclem in tujih trgih zagotavlja
celovito financno ponudbo na enem mestu ter Siroko paleto storitev prilagaja zahtevam in
potrebam posameznih trzis¢.

(Povzeto: http://www.nlb.si-19.8.2008).

NLB Studentski ra¢un nudi $tudentom (Povzeto: http//www.nlb.si-19.8.2008):

» mednarodno kartico BA Maestro za brezgotovinsko placevanje ter dvig na
bankomatih do zneska 450,00 evrov (pri dvigu gotovine na bankomatih drugih
bank v Sloveniji, EU ali v tujini se zaracunavajo stroski);

» brezplacno vodenje racuna;

» mesecni izpisek o prometu na ra¢unu ter informacije o stanju na racunu tudi prek
NLB SMS-sporocil in avtomatskega odzivnika;

» uporabo NLB Klika, NLB Mobe in NLB Teledoma (nizji strosek pristopnine za
mlade);

» moznost uporabe ¢ekov ter pridobitve placilnih in posojilnih kartic Visa, Karanta in
MasterCard ter za imetnike teh kartic brezpla¢no nezgodno zavarovanje (za primer
nezgodne smrti in za primer popolne trajne invalidnosti kot posledico nezgode);

» placevanje rednih mesecnih obveznosti prek trajnih nalogov in direktnih
bremenitev;

» veliko mrezo poslovalnic v Sloveniji;
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> osnovni limit 200,00 evrov, Studentom 3. letnikov 210,00 evrov in $tudentom 4.
letnikov 260,00 evrov. Za absolvente in podiplomske Studente pa lahko znasa tudi
do 340,00 evrov;

» za Studentska posojila je odplacilna doba 3 do 12 mesecev, za Studente 3. in visjih
letnikov do 4.172,93 evra. Letna nominalna obrestna mera znaSa 7,41 odstotka,
zavarovanje pa je mozno pri zavarovalnici, s poroki, z zastavo denarnih enot ali
premozenja;

» moznost prejemanja varnostnih SMS-sporo¢il omogoca vi§jo stopnjo varnosti

poslovanja s placilnimi karticami v Sloveniji in v tujini ter hitro ukrepanje v
primeru zlorabe kartice;

» storitev NLB Plus omogoca avtomatski prenos sredstev med osebnim in

........

osebnem racunu, sredstva pa se prenaSajo na varCevanje avtomatsko dnevno,

tedensko ali mesec¢no.

Posebnost: EnKa je novost na NLB Placilnih karticah, ki prinaSa vrsto ugodnosti oz.
cenej$e nakupovanje. Skupaj s partnerji je Nova LB d.d. oblikovala shemo ugodnosti, ki
omogoca, da uporabniki z eno samo kartico sodelujejo v razli¢énih kampanjah. EnKa na
banc¢ni kartici je dobrodosla na ve¢ kot 430 prodajnih mestih po vsej Sloveniji. EnKa na
vgrajenem Cipu na kartici samodejno zapisuje podatke o opravljenih nakupih in tako
spremlja, katere ugodnosti imetnikom pripadajo in do kdaj jih lahko izkoristijo. Vsak od
partnerjev je za imetnike kartic z EnKo pripravil kampanjo, ki opredeljuje vrsto in nacin
zbiranja ugodnosti. Vsi nakupi ali obiski se seStevajo in od kampanje, ki jo pripravlja
posamezni partner, je odvisno, kako so ti nakupi nagrajeni (http://www.enka.si/?doc=12-

19.8.2008).

Studentom po kon¢anem §tudiju NLB d.d. ponuja ¢ posebno ugodnost — paket
diplomanta, ki vkljuCuje eno leto brezplacnega vodenja osebnega racuna, leto dni
nakupov s placilno kartico po polovi¢nih stroskih ¢lanarine, prav tako eno leto nakupov s
krediti po nizjih obrestnih merah in stroskih ter spletno poslovanje z NLB Klikom po

polovic¢nih stroskih pristopnine (Propagandni material Nove LB d.d.).
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4.5 SKB banka d.d. Ljubljana

= SKB

SOCIETE GENERALE GROUP

Slika 7: logotip SKB banke d.d.
(Vir: http://www.skb.si-22.8.2008)

SKB banka d.d. Ljubljana je od aprila 2001 v vecinski lasti francoske banke Société

Générale S. A. Pariz in sodi med vodilne slovenske komercialne banke v zasebni lasti s

Siroko paleto produktov in storitev. Banka je del mednarodne mreze ene najvecjih

finan¢nih skupin v evroobmocju, zato omogoca strankam tudi dostop do specializiranih

storitev skupine Societe Generale in ban¢no podporo njihovemu poslovanju izven meja

Slovenije. SKB banka d.d. Ljubljana ima razvejano poslovno mrezo, ki Steje 58

poslovalnic in pokriva prakticno vso Slovenijo (http://www.skb.si/banka/banka.html-

22.8.2008).

MEGA osebni racun za mlade omogoca (Povzeto: http://www.skb.si-22.8.2008):

>
>
>

brezplacno vodenje rauna in prejemanje rednih mesecnih izpiskov;

poravnavanje obveznosti prek direktnih obremenitev in trajnih nalogov;

spletno in telefonsko ban¢nistvo SKB NET, SKB TEL telefonsko ban¢nistvo, WAP
SKB NET, po polovi¢ni pristopnini;

poslovanje z Ba Maestro MEGA kartico doma in v tujini (mesecno je omogocen en
brezplacen dvig na ban¢nih avtomatih v Sloveniji, ki niso v lasti SKB banke d.d. in
en brezplacen dvig na ban¢nih avtomatih bank v obmodju EU, za vse nadaljnje
dvige se placa nadomestilo 0,52 EUR);

prekoralitev stanja je dovoljena glede na znesek mesecnih nakazil na racun,
osnovna je 60,00 evrov, maksimalna pa do viSine mesecnega priliva;

samodejno uravnavanje in prelivanje sredstev med racuni v SKB banki d.d. s
pomocjo storitve SWEEP;

Studentski kredit z dobo odplacevanja do 3 let, obrestna mera je 5,50 odstotka,
vendar velja le za Studente, ki imajo ob najemu kredita vse MEGA produkte (Mega
osebni racun, MEGA MasterCard in MEGA SPLET KOMPLET), za ostale je
obrestna mera visja za 1,0 odstotno tocko, torej znasa 6,50 odstotka na letni ravni.

Kredit je zavarovan s kreditno sposobnim porokom, strosek pa znasSa 1 odstotek od
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kredita; (najmanj 2,18 evra in najve¢ 8,73 evra). Za Clane dolo¢enih Studentskih
servisov pa veljajo Se posebne ugodnosti, saj je obrestna mera za Studentske kredite
kar za 0,20 odstotne tocke nizja od primerljivega kredita v redni ponudbi;

» osebno geslo oziroma osebno Stevilko (PIN) je mogoce tudi spremeniti na ban¢nih
avtomatih SKB banke d.d.;

» vsi imetniki MEGA osebnega racuna so avtomati¢no in brezplacno zavarovani v

primeru nezgodne smrti v vi$ini 3.000 evrov.

Posebnost: SKB banka d.d. Ljubljana je prva banka na slovenskem trgu, ki vsem

imetnikom kartic SKB nudi Zavarovanje kartic plus. Za primer zlorabe ali kraje so s tem

zavarovanjem zavarovane vse ban¢ne kartice SKB banke d.d., hkrati pa tudi nekateri
osebni predmeti, kot so kljuci, osebni dokumenti, torbice, denarnice ... Zavarovalna

premija znasa 10,00 evrov letno (Povzeto: http://www.skb.si-22.8.2008).

4.6 Primerjava Nove KBM d.d. s konkurenco

Bancne storitve se v svojem jedru le malo razlikujejo med razlicnimi bankami, zato
uporabniki pri odlo¢itvi za doloeno banko upostevajo tudi druge dejavnike, ki spremljajo
jedro storitev. Banke so svoje strategije usmerile v vecanje zadovoljstva uporabnikov in
njihove zvestobe, in sicer z izboljSanjem kvalitete storitev in odnosa zaposlenih do

uporabnikov (Levesque, McDougall, 1996, 12).

Za Studente je osnovni namen Studentskega racuna vsakodnevno poslovanje. Vsak racun,

ne glede na to, komu je namenjen, pa vsebuje dolocene produkte, ki se med seboj

razlikujejo. Ce primerjamo te produkte med opazovanimi bankami, lahko vidimo, da so si

v osnovi produkti, ki so Studentom najbolj zanimivi, na prvi pogled bolj ali manj podobni:
» brezpla¢no vodenje Studentskega racuna,

redno mese¢no obvescanje o stanju in prometu z izpiski ali SMS-sporocili,

bancna kartica Maestro za placevanje in gotovinske dvige na bankomatih,

poravnavanje mesecnih obveznosti s trajnimi nalogi in z direktnimi bremenitvami,

spletno in telefonsko ban¢nistvo,

placilne kartice s poravnavanjem obveznosti enkrat mesecno,

vse vrste varcevanj,

YV V V V V V VY

dovoljene prekoraditve,
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» Studentska posojila pod ugodnimi pogoji.

Podroben pregled pa izpostavi dejstvo, da so vsi navedeni produkti od banke do banke zelo
razlicni. Da bi ugotovili razlike, moramo natan¢no analizirati ponudbo vsake banke

posebej in jih med seboj natanko primerjati.

Ce vemo, kako pomembna je v o¢eh kupca zadovoljitev njegovega pri¢akovanja, moramo
storiti vse, da to tudi ustvarimo. Vsako podjetje sestavlja skupek dejavnosti, ki so potrebne,
da nacrtuje, izdela, trzenjsko podpre in »izro¢i« svoje izdelke kupcem. Ce opravi svoje
dejavnosti bolje od tekmecev, si pridobi dolo¢eno konkurencno prednost (Potocnik, 2002,

33).

4.6.1 Prednosti Nove KBM d.d.

Banke ne zara¢unavajo stroSkov vodenja za Studentske racune in velik poudarek trzenjske
strategije je: vodenje racuna je zastonj (Dizdari¢, 2006, 15). Nova KBM d.d. pa ima $e to
prednost, da omogoca Studentom dvig tudi na bankomatih drugih bank v Sloveniji in v

tujini, brez plaéila provizije ne glede na koli¢ino mese¢nih transakecij.

Nova KBM d.d. ima razvito veliko mrezo poslovalnic po vsej Sloveniji, dodatno pa ji PBS
d.d. zagotavlja poslovanje na Stevilnih poStnih okencih v vseh enotah Poste Slovenije

d.o.o., kar ji omogoca Se ve¢jo dostopnost bancnih storitev po vsej drzavi.

Studentska enota je poslovalnica, specializirana za opravljanje specifi¢nih poslov in
ponuja servis na nacin, ki je segmentu mladih najbolj primeren. Osnovna prednost
poslovalnice je priloznost, da banka gradi in poglablja odnos s stranko, kajti ravno osebni
stik je glavna prednost posredovanja sporoc€il pri osebni prodaji. Komercialisti se lahko
sproti prilagajajo odzivu uporabnikov in sproti reSujejo nerazumevanja ali nestrinjanje z
doloceno ponudbo. Neposreden stik s stranko pa lahko tudi izkori$¢ajo za dodatno prodajo
in ponujajo strankam celostne resitve njihovih finan¢nih potreb, procesiranje enostavnih in
rutinskih banc¢nih transakcij pa usmerjajo na bolj ucinkovite in cenejSe sodobne bancne

poti, kot je elektronsko poslovanje, telefonsko banénistvo ...

30



Gotovinsko posojilo za Studente do zneska 6.300,00 evrov je vsekakor e vedno prednost
v ponudbi Nove KBM d.d. pred drugimi bankami, Ceprav se je obrestna mera v Casu
nastajanja te diplomske naloge spremenila. Od 1.9.2008 veljajo namre¢ novi pogoji. Do
tega dne je namreC veljala enotna letna nominalna obrestna mera 6 odstotkov za vsa
Studentska posojila, ne glede na dobo vra¢anja od enega do treh let. Sedaj pa velja za
kratkorocna posojila (od 3 do 12 mesecev) letna obrestna mera 6,30 odstotka in 6,50
odstotka za dolgoro¢na Studentska posojila do 36 mesecev (http://www.
nkbm.si/interestrate.aspx?productid=32-3.9.2008). SKB banka d.d. sicer ponuja kredite
tudi po nizji obrestni meri, vendar za to postavlja Se dodatne pogoje, kot je Clanstvo v

dolocenih Studentskih servisih ...

Moneta je sodobna storitev brezgotovinskega plac¢evanja z mobilnikom, ki omogoca hitro,
varno in enostavno plaevanje in predstavlja perspektivno storitev predvsem za segment
mladih. Uporaba telefona je prakticna za placevanje in pri Studentih, ki nimajo rednih
prihodkov, lahko nadomesti kartico z odloZzenim pla¢ilom. Moneta v Sloveniji zaenkrat

nima konkurence, zato bi jo bilo treba Se intenzivneje popularizirati med Studenti.

4.6.2 Slabosti Nove KBM d.d.

Podjetja ne delujejo vec na trgih, na katerih so imela stalne znane tekmece in kupce, ampak
na trgih s hitro spreminjajoco se konkurenco, ki postaja ¢edalje bolj globalna, z novimi
tehnoloskimi dosezki, zlasti na podroc¢ju informacijske tehnologije in cedalje manj
zvestimi kupci, ki lahko izbirajo med ogromnim Stevilom istovrstnih izdelkov razli¢ne

kakovosti, cen, ravni postrezbe in z njo povezanih storitev (Poto¢nik, 2005, 16).

Ceprav se Nova KBM d.d. v primerjavi z ostalimi bankami uvr§¢a v sam vrh, kar se tice
ban¢ne ponudbe za Studente, je zaslediti tudi doloCene slabosti, do katerih pa je treba biti
kriticen predvsem zaradi nara$¢ajoce konkurence. Prav zato je treba te slabosti Se posebej

izpostaviti.

V primerjavi z Abanko Vipa d.d. lahko ugotovimo, da Nova KBM d.d. nima produkta, ki
bi bil primerljiv s storitvijo Abacent. To je nova oblika zbiranja varcevanja, ko se pri
vsakem placilu s kartico prenese drobiz na poseben var¢evalni raun. 1z redne ponudbe

varCevanj pri Novi KBM d.d. ne izstopa noben produkt, ki bi bil »svez« in Se posebej
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zanimiv za Studentsko populacijo. Pred leti so Studentom ob otvoritvi vsakega novega
varéevanja podarili majico BRS, belezko ali priloznostno darilce, vendar tega niso ohranili

zaradi davcéne zakonodaje, kaksna druga novost s strani banke pa tudi ni bila uvedena.

V primerjavi s SKB banko d.d. Ljubljana velja omeniti, da imajo njihovi komitenti
mozZnost spremeniti osebno §tevilko (PIN) na banénih avtomatih, kar imetnikom BRS ni

omogoceno, ¢eprav si Studentje to v veliki meri Zelijjo.

Clani dologenih $tudentskih servisov, s katerimi SKB banka d.d. poslovno sodeluje, imajo
pri Studentskih kreditih posebne ugodnosti (znizane obrestne mere), medtem ko pri Novi

KBM d.d. pri odobritvi posojil studentom ni nikakr$nih odstopan;.

Ceprav je Nova KBM d.d. 49,96-odstotni lastnik Zavarovalnice Maribor d.d. in opravlja
zanjo tudi dolocene zavarovalniske storitve, svojim komitentom in imetnikom kartic ne
omogoca podobnih oblik zavarovanja, kot je na primer pri SKB banki d.d. Ljubljana

Zavarovanje kartic plus, kjer so za minimalno letno premijo zavarovane vse bancne kartice

v primeru zlorabe ali kraje, hkrati pa tudi nekateri osebni predmeti.

Omeniti velja tudi, da so vsi imetniki MEGA racuna pri SKB banki d.d. avtomati¢no in
brezplacno zavarovani v primeru nezgodne smrti, medtem ko Nova KBM d.d. svojim

komitentom Se ni ponudila ¢esa podobnega.

Najvec slabosti v ponudbi Nove KBM d.d. pa se pokaze v primerjavi z Novo LB d.d., saj

sta ti dve banki ze od nekdaj najvecji tekmici med bankami v slovenskem prostoru.
Tudi imetniki Nove LB d.d. imajo pred imetniki racunov pri Novi KBM d.d. to prednost,
da lahko spremenijo osebno S$tevilko (PIN) na ban¢nih avtomatih, prav tako jim je

omogoden visji znesek dnevnega dviga gotovine na bankomatih, kakor imetnikom BRS.

Prav tako imajo imetniki Studentskih racunov v Novi LB d.d. Ze nekaj Casa zneske

dovoljenih prekoragitev visje, kakor imajo imetniki BRS v Novi KBM d.d.
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Tudi glede ponudbe varc¢evanj je Nova LB d.d. korak pred Novo KBM d.d. s storitvijo
NLB plus, ki imetnikom omogoc¢a avtomatski prenos sredstev med osebnim in varéevalnim

raCunom.

Partnersko povezovanje dveh ali ve¢ blagovnih znamk ustvarja pri potro$niku dodano
vrednost (Sernc, 2008, 22). Nova LB d.d. ima v svoji ponudbi za mlade kot novost tudi
kartico EnKa, ki jim nudi razli¢ne popuste. V letu 2005 je tudi Nova KBM d.d. imela v

svoji ponudbi tovrstno kartico — Plus kartico, ki je bila rezultat sodelovanja med Novo
KBM d.d. in Studentskim servisom Maribor. Namenjena je bila dijakom in $tudentom
(BRD Plus ter BRS Plus) in je poleg identifikacijske funkcije na $tudentskih servisih
sluzila tudi kot kartica popustov na prodajnih mestih z nalepko Plus. Zal je ta projekt

zamrl, konkurencna banka pa ga Se danes uspesno trzi ...

Groznje iz konkuren¢nega okolja za Novo KBM d.d. predstavlja ponudba bank za mlade,
ki so ze koncali $tudij, saj jim banke podaljSajo Stevilne ugodnosti, ki so jih imeli kot
imetniki Studentskih rac¢unov in nekatere Se doda (npr. ¢lanarina placilne kartica polovico

ceneje) (Sernc, 2008, 23). Nova LB d.d. ponuja paket za diplomante z namenom, da

Studenti po kon¢anem S$tudiju ostanejo njeni komitenti, Nova KBM d.d. pa taksne ponudbe

do tega trenutka Se ni razvila.
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5 RAZISKAVA MNENJA UPORABNIKOV STUDENTSKIH
RACUNOV

Dejstvo je, da stranke postajajo vedno bolj izkusene. Imajo dostop do »globalne« ponudbe
in veliko izbire, zato pri¢akujejo vedno vecjo fleksibilnost ponudnikov finan¢nih storitev.
Kljuéno torej postaja vprasanje, kakSno vrednost banka strankam lahko ponuja ali bi jim
lahko ponudila glede na vrednost posamezne stranke ali skupine strank. Tu se za¢no graditi
izboljsave v smislu najboljSe storitve, najugodnejSe cene ali najboljse resitve (Podjed,

2002, 3).

Nasa ciljna skupina so Studentje, uporabniki Studentskih racunov pri razli¢nih bankah. V
raziskavi bomo z izbranimi metodami izmerili ban¢ne dejavnike, ki vplivajo na njihove

odlocitve pri izbiri ponudnikov banc¢nih storitev.

Opredelili smo se na Novo KBM d.d. in jo prikazali v konkuren¢nem okolju z nekaterimi
bankami v slovenskem prostoru, za lazjo opredelitev njenih prednosti in slabosti ter lazje

ugotavljanje zadovoljstva uporabnikov banc¢nih storitev.

Zadovoljne stranke so lojalne stranke. Konkurenca jih zanima Sele takrat, ko postanejo
nezadovoljne s svojo banko, na katero se odzivajo skozi odnos, s katerim jih banka
obravnava in prek konkretnih izkuSenj glede kvalitete in fleksibilnosti produktov, ki jim jih

banka ponuja (Podjed, 2002, 3).

5.1 Namen in cilji raziskave

Prek trzenjskih raziskav podjetja bolje spoznavajo svoje potrosnike, pa tudi konkurenco in

smernice ter s tem ustvarjajo temelje svoje trzne usmerjenosti (Arh in Arh, 2008, 24).
Praviloma banka ne prodaja le posameznih produktov, temvec¢ jih medsebojno povezuje.

Vedeti pa mora, katerim je treba nameniti najve¢ pozornosti in sredstev pri nadaljnjem

razvoju.
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Namen raziskave je spoznati, kateri produkti so po mnenju uporabnikov $tudentskih

racunov potrebni ¢imprej$njih sprememb in katerih.

Cilji raziskave so predvsem:
» ugotoviti zadovoljstvo Studentov s svojimi bankami in njihovo lojalnost,
» izvedeti, kaj je komitentom najpomembneje pri izbiri banke,
» ugotoviti, katere ban¢ne storitve najpogosteje uporabljajo,
» spoznati potrebe in zelje Studentov glede bancne ponudbe,

» na podlagi rezultatov raziskave razviti nove ideje.

5.2 Potek in izvedba raziskave

Ko nam je jasno, kaj zelimo raziskovati oziroma kak3ni so cilji raziskave, je treba dolo€iti,
kako bomo prisli do ustreznih podatkov, to je opredeliti optimalni pristop, metodologijo in
izbrati optimalnega izvajalca ali vir podatkov glede na cCas, sredstva in uporabno vrednost

pridobljenih informacij (Arh in Arh, 2008, 27).

Zaradi omejenosti na specifi¢no ciljno skupino smo med anketirance zajeli Studente, ki so

imetniki enega ali ve¢ Studentskih racunov pri razli¢nih bankah.

Anketa se je opravljala v Mariboru in okolici v poletnih mesecih, ko na fakultetah
praviloma ni veliko Studentov, zato smo se morali raziskave lotiti drugace. Ker smo zeleli
zajeti ¢im $irsi vzorec, so bili vprasalniki razdeljeni na ve¢ razli¢nih Studentskih servisov in
bank. Pri tem smo naleteli na manjSe tezave, saj vse banke niso bile pripravljene sodelovati

pri raziskavi.

Predvidevali smo, da vsi vprasalniki ne bodo pravocasno oddani, zato smo razdelili 140
anketnih listov. NaSa predvidevanja so bila pravilna in na koncu smo za analizo dejansko
uporabili 100 vpraSalnikov, ki so bili pravilno in v celoti izpolnjeni ter tako uporabni za

raziskavo in statisti¢ne podatke.

Pri analizi raziskave smo ugotovili, da med anketiranci prevladuje $tevilo komitentov Nove

KBM d.d. in Nove LB d.d., cemur botruje dejstvo, da je na SirSem geografskem obmocju,
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kjer se je izvajala anketa, najve¢ poslovalnic omenjenih bank. Predvideno je bilo, da bo teh

Studentov nekaj vec¢, kakor ostalih, vendar tak$ne razlike nismo pri¢akovali.

5.3 Analiza vpraSalnikov

1. vpraSanje: V kateri od omenjenih bank imate odprt svoj Studentski racun in kako

dolgo?

Banka St. ra¢unov
Abanka Vipa d.d. 7
Banka Sparkasse d.d. 16
Nova KBM d.d. 57
Nova LB d.d. 41
SKB banka d.d. Ljubljana 5
Drugo.... 7
Skupaj 133

Tabela 1: Stevilo $tudentskih raunov po bankah
(Vir: anketni vprasalnik)

Iz tabele 1 je razvidno, da imajo vsi zajeti anketiranci skupaj odprtih 133 racunov pri
razlicnih bankah. Najve¢ je imetnikov Studentskih racunov v Novi KBM d.d.; 57
Studentov, kar je ve¢ kot polovica zajete populacije. Sledijo komitenti Nove LB d.d. z 41.
imetniki Studentskih racunov. Banke Sparkasse d.d. zastopa skromno Stevilo 16
anketirancev, Se manj vpraSalnikov pa je bilo izpolnjeno s strani komitentov Abanke Vipa

d.d. (7), SKB banke Ljubljana d.d. (5) ter predstavnikov ostalih bank (7).
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Delez Studentskih rac¢unov po bankah.

O Abanka Vipa d.d.
B Banka Sparkasse d.d.
4% 5% 5% o0, O Nova KBM d.d.
O Nova LB d.d.
B SKB banka d.d. Ljubljana
43% O Drugo....

31%

Graf 1: Delez Studentskih racunov po bankah
(Vir: anketni vprasalnik)

Iz grafa 1 lahko razberemo, da zajemata najvecji delez anketirancev Nova KBM d.d., kar
43 odstotkov, in Nova LB d.d., 31 odstotkov. Sklepamo lahko, da je slika taksna zaradi
tega, ker sta to dve najvecji banki z najvecjim Stevilom poslovalnic na tem podrocju in v
Sloveniji nasploh. DeleZ anketirancev, ki ga pokrivajo ostale banke, je 26-odstoten. Med
njimi izstopa le Banka Sparkasse d.d. z 12 odstotki, vse ostale imajo priblizno enak delez

zajetih imetnikov Studentskih racunov.

Radun v eni banki 78
Racun v dveh ali ve¢ bankah 22
Skupaj 100

Tabela 2: Uporabniki racunov pri eni ali ve¢ bankah
(Vir: anketni vprasalnik)

Druga tabela nam prikazuje, da je78 anketiranih Studentov zvestih eni banki, medtem ko

jih ima 22 odprtih ve¢ Studentskih racunov pri dveh ali celo vec€ razliénih bankah.
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DeleZ $tudentskih racunov pri eni ali ve¢ bankah

O Racun v eni banki

22%

B Racun v dveh ali ve¢

78%

Graf 2: Delez Studentskih racunov pri eni ali ve¢ bankah
(Vir: anketni vprasalnik)

Zgoraj je grafi¢no prikazano, da prevladujejo Studenti, ki zaupajo svoji banki, saj je takSnih
kar 78 odstotkov. Ostali imajo sicer odprtih ve¢ ra€unov, vendar v glavnem poslujejo le z
enim. To lahko pripiSemo dejstvu, da nekatere banke »kaznujejo« odhod svojih komitentov
k drugi banki tako, da jim zaracunajo stroske ukinitve Studentskega racuna. Zato ostaja

veliko ra¢unov odprtih, a neaktivnih.

Banka Do 3 leta | 3 letaali ve¢
Abanka Vipa d.d. 5 2
Banka Sparkasse d.d. 16 0
Nova KBM d.d. 33 24
Nova LB d.d. 25 16
SKB banka d.d. Ljubljana 4 1
Drugo.... 7 0
Skupaj 90 43

Tabela 3: Studentski raduni po ¢asovnem obdobju
(Vir: anketni vprasalnik)

Ce pogledamo tretjo tabelo, lahko opazimo, da pri vseh bankah brez izjeme prevladuje
Stevilo racunov, ki so odprti manj kot 3 leta. TakSen rezultat lahko pripiSemo temu, da so
to v veliki vecini Studentje nizjih letnikov; in teh je precej ve¢, kakor Studentov visjih

letnikov ter absolventov, saj nekateri tudi prekinejo $tudij in se zaposlijo. So pa tudi taksni,
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ki odprejo Studentski racun Sele na sredini ali celo proti koncu Studija, saj prej nimajo
potrebe. Najvecji razpon med »novejSimi« in »starejSimi« racuni pa je viden pri Banki
Sparkasse d.d., ki Se ni tako dolgo prisotna pri Studentski ponudbi, a postaja vedno bolj

konkurenc¢na ostalim bankam.

Studentski racuni odprti do 3 leta - po bankah
35+
30
254
20
$t. radunov
154
10
5 -
0 i
Abanka Banka Nova Nova LB SKB Drugo....
Vipa d.d. Sparkasse KBM d.d. d.d. banka d.d.
d.d. Ljubljana

Graf 3: Studentski ra¢uni odprti do 3 leta — po bankah
(Vir: anketni vprasalnik)

Studentski racuni racuni odprti 3 leta ali vec - po
bankah
25+
20
15+
St. radunov
10
5
01
Abanka Banka NovaKBM NovaLB SKBbanka Drugo....
Vipad.d.  Sparkasse dd. dd. dd.
dd. Ljubljana

Graf 4: Studentski ra¢uni odprti 3 leta ali ve¢ — po bankah
(Vir: anketni vprasalnik)
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Ce primerjamo graf 3 in graf 4, se zgornje trditve samo $e potrjujejo. Za Novo KBM d.d.
in Novo LB d.d. pa smo za lazji pregled deleza novejsih in starejSih Studentskih racunov

naredili podrobnejSo primerjavo Se za vsako od njiju posebe;j:

Nova KBM d.d.

0,
42% O Do 3 leta

B 3 leta ali ved
58%

Graf 5: Primerjava med racuni v Novi KBM d.d.
(Vir: anketni vprasalnik)

V novi KBM d.d. je 58 odstotkov ra¢unov, ki so odprti manj kot 3 leta in dokaj velik delez
starejSih racunov, kar 42 odstotkov. Taks$no razmerje lahko pomenu tudi, da je ponudba za
Studente na visokem nivoju in komitenti v veliki vec€ini ne ¢utijo potrebe, da bi zamenjali

racun ter ostajajo zvesti svoji banki.

Nova LB d.d.

39% O Do 3 leta

| 3 leta ali vec

61%

Graf 6: Primerjava med racuni v Novi LB d.d.
(Vir: anketni vprasalnik)
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Tudi primerjava med racuni v Novi LB d.d. (61 odstotkov in 39 odstotkov) izkazuje

podobne rezultate, kar kaze dolgoro¢no na stabilno ponudbo in prav tako zadovoljstvo

komitentov.

2. vpraSanje: Rangirajte,

katere od omenjenih banénih produktov najpogosteje

uporabljate.

Manj Najmanj
Storitev Najpogosteje | Pogosto | pogosto | pogosto Nikoli
Dovoljena prekoracitev 48 % 28 % 4 % 9 % 11 %
Elektronsko banc¢nistvo 22 % 47 % 18 % 5% 8 %
Studentski krediti 2% 7 % 23 % 47 % 21 %
Placdilne kartice 25% 12 % 34 % 18 % 11 %
Varcevanja 3% 6 % 21 % 21 % 49 %

Tabela 4: Pogostost uporabe banénih produktov

(Vir: anketni vprasalnik)

Tabela 4 prikazuje, da ve¢ kot polovica Studentov najbolj pogosto uporablja dovoljeno

prekoracCitev (76 odstotkov) in elektronsko bancnistvo (69 odstotkov), prav tako ni

zanemarljiv podatek o uporabi placilnih kartic (37 odstotkov), katerih uporaba zadnje Case

vse bolj naras¢a (predvsem zaradi spletne trgovine). Pri Studentskih kreditih so rezultati

pricakovani, saj zaradi dobe vracila ni mogoce pogosto najemati novih posojil. Preseneca

podatek o nizki stopnji varevanj in v tej smeri bi jih bilo vsekakor potrebno posebej

stimulirati. Res so Studentje specificna skupina, ki varéuje manj kot ostali in predvsem

nizje zneske, vendar preseneca podatek, da 49 odstotkov anketirancev sploh ne varcuje.

Presenetljivo visoki so ti podatki v zadnji koloni, ki kazejo da omenjenih produktov ne

uporabljajo nikoli. To je znak, da je treba Se bolj intenzivno pospesevati prodajo.
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Pogostost uporabe ban¢nih produktov
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Graf 7: Pogostost uporabe bané¢nih produktov
(Vir: anketni vprasalnik)

Ta grafiéni prikaz Se nazorneje prikazuje pogostost uporabe posameznih storitev med
Studenti in potrjuje zgornje ugotovitve. Opaziti pa je Se eno posebnost v sredinski koloni,
kjer izstopa stolpec, ki prikazuje precej velik, 18-odstotni delez uporabnikov, ki so uvrstili
med manj pogosto uporabo elektronskega bancniStva, kar je za populacijo mladih

presenetljiv podatek.

3. vprasanje: Katere izmed nastetih kategorij so za vas najpomembnejse pri izbiri banke?

Zelo Manj
Kategorije Najpomembneje| pomembno | Pomembno | pomembno
Zanesljivost, 8 22 22 14
Stevilo poslovalnic 9 13 20 27
Pomoc¢ in svetovanje 23 22 16 18
Odnos zaposlenih 13 11 11 14
Ponudba za Studente 27 17 9 13
Studentska poslovalnica 20 15 22 14

Tabela 5: Kaj je pomembno pri izbiri banke
(Vir: anketni vprasalnik)

Vsaka posamezna od navedenih kategorij v tabeli 5 ima izredno pomembno vlogo, vendar

jih je bilo treba rangirati, kar nikakor ni bila lahka naloga za anketirane Studente. Iz tega
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razloga tudi nismo dali na izbiro moznosti »najmanj pomembno«. Zaradi lazjega pregleda

bomo prikazali najpomembnejse dejavnike pri izbiri banke Se z grafom.

Najpomembnej§i dejavniki pri izbiri banke

O Zanesljivost poslovanja in

zaupanje
B Stevilo poslovalnic
20% 8% g9y,
O Pomo¢ in svetovanje
239, O Odnos zaposlenih
27%
13% B Ponudba za Studente

@ Studentska poslovalnica

Graf 8: Najpomembnejsi dejavniki pri izbiri banke
(Vir: anketni vprasalnik)

Iz grafa 8 lahko Ze na prvi pogled razberemo, da je na prvem mestu pri izbiri banke
ponudba za Studente, za kar 27 odstotkov anketirancev. Nezanemarljiv pa je tudi podatek o
pomembnosti Studentske poslovalnice, ki je z 20 odstotki na drugem mestu. To bi lahko
pripisali tudi temu, da je najve¢ anketiranih Studentov komitentov Nove KBM d.d., ki
edina ponuja specializirano poslovalnico Studentom, kaze pa tudi na dejstvo, da so ti
Studentje s Studentsko enoto ocitno zelo zadovoljni. Posledi¢no sledita s 23 odstotki pomo¢

in svetovanje ter odnos zaposlenih s 13 odstotki.

M anj pomembni dejavniki pri izbiri banke

O Zanesljivost poslovanja in

zaupanje
® Stevilo poslovanic
14% 14%
13% 0O Pomo¢ in svetovanje
27% O Odnos zaposlenih
14%
18% B Ponudba za Studente

@ Studentska poslovalnica

Graf 9: Manj pomembni dejavniki pri izbiri banke
(Vir: anketni vprasalnik)

43



Pri grafu 9 najprej opazimo, da se je kar 27 odstotkov anketiranih odlocilo za Stevilo
poslovalnic kot manj pomemben dejavnik, kar kaze na to, da v veliki meri uporabljajo
sodobne bancne poti (dvig gotovine na bankomatih, placevanje s karticami, elektronsko
bancniStvo ...). Zanimivo pa je predvsem, kako so rangirali pomoc in svetovanje, ki se je
med najpomembnejSimi dejavniki znaslo na tretjem mestu, med manj pomembnimi pa na
drugem z 18 odstotki. To bi lahko pojasnili z razlago, da je pomoc¢ in svetovanje zelo
pomembna, kadar komitenti obiS¢ejo poslovalnico oz. opravljajo zahtevnejSe transakcije.
Po drugi strani pa za vsakodnevne transakcije ne potrebujejo posebne pomoci in
svetovanja, veliko informacij pa jim je dosegljivih tudi na spletnih straneh bank, kjer lahko

vsak trenutek izvedo vse o obstojeci ponudbi in novostih.

4. vpraSanje: Kaj vas najbolj prepri¢a, da ostajate zvesti svoji banki?

Odgovori so bili kratki in so si precej podobni. Navajamo najpogostejse:
» raznovrstnost ponudbe,

zanesljivost,

prijaznost,

ponudba, pomo¢ in svetovanje,

E-banc¢nistvo,

dobre izkusnje,

dostopnost,

odnos,

ponudba in prijaznost zaposlenih,

korektno poslovanje,

prijazno in primerno izobrazeno osebje,

zanesljivost in ugodnost ponudbe,

strokovnost,

razsirjenost poslovalnic po vsej Sloveniji,

poceni ali brezplacne storitve

navada,

YV V.V V V V V V V V V V V V V V

dobro poslovanje.
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Glede na zgoraj navedene odgovore ni odve¢ komentar, da je kljub globalizaciji Se vedno
pomemben odnos med ljudmi in oseben stik s komitenti. Prav zato je treba nameniti pri

trzenju storitev velik poudarek prav osebni prodaji.

5. vprasanje: Katera banka je po vasi presoji najugodnejs$a po izbranih kriterijih?

Abanka Sparkasse | NKBM | NLB SKB
d.d. d.d. d.d. d.d. d.d. | Drugo
Zanesljivost, zaupanje 7 8 45 28 5 7
Stevilo poslovalnic 2 1 55 31 8 3
Pomo¢ in svetovanje 4 6 57 33 0 0
Odnos zaposlenih 5 7 55 31 1 1
Dovoljena prekoracitev 3 6 48 39 2 2
Studentski krediti 5 12 52 26 4 1
E-bancnistvo 6 14 40 33 3 4
Placilne kartice 6 5 46 32 8 3
Varcevanja 7 11 51 26 3 5
Poslovalnice za Studente 2 3 57 6 2 0
Ponudba Studentom 5 12 49 31 2 1

Tabela 6: Ocena posameznih bank glede na ponujeno
(Vir: anketni vprasalnik)

Zgornja tabela zajema veliko Stevilo podatkov in na prvi pogled je mogoce ugotoviti le, da
pri oceni po posameznih bankah moc¢no izstopata ponovno Nova KBM d.d. in Nova LB

d.d. Zaradi vecje preglednosti si bomo dobljene rezultate ogledali Se v grafi¢ni obliki.
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Ocena ugodnosti Studentske ponudbe po bankah

60 O Zanesljivost, zaupanje
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Graf 10: Ocena ugodnosti Studentske ponudbe po bankah
(Vir: anketni vprasalnik)

Tudi grafiéni prikaz ocene ugodnosti potrjuje ugotovitve iz teoreti¢nega dela te diplomske
naloge, ko smo opisali konkurencne banke oz. njithovo ponudbo za Studente. Ker smo
Novo KBM d.d. in Novo LB d.d. Ze podrobneje primerjali, smo tokrat vzeli pod

drobnogled Abanko Vipa d.d., Banko Sparkasse d.d. in SKB banko d.d. Ljubljana ter jih
prikazali v grafih.

Ocena ponudbe Abanke Vipa d.d.
O Zanesljivost, zaupanje
B Stevilo poslovalnic

O Pomo¢ in svetovanje

40 10% 12%

4% O Odnos zaposlenih
12% 8% B Dovoljena prekoracitev
@ Studentski krediti

10% B Elektronsko ban¢ni§tvo

12%
0,
12% 10% ©% O Plagilne kartice

B VarCevanja
B Poslovalnice za Studente

O Ponudba $tudentom

Graf 11: Ocena ponudbe Abanke Vipa d.d.
(Vir: anketni vprasalnik)

Iz zgornjega graficnega prikaza je razvidno, da je 12 odstotkov anketiranih uvrstilo A

banko Vipa d.d. kot najboljSo kar v Stirih kategorijah: zanesljivost in zaupanje, placilne
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kartice, elektronsko bancniStvo in varcevanja. Z 10 odstotki in manj sledijo krediti ter

celotna ponudba Studentom.

Ocena ponudbe Banke Sparkasse d.d.

O Zanesljivost, zaupanje
® Stevilo poslovalnic

O Pomo¢ in svetovanje

4% 14% 9% 1%7% O Odnos zaposlenih
13% 8% B Dovoljena prekoracitev
O Studentski krediti
6% % B Elektronsko banénis§tvo
17% 14% O Plagilne kartice

B Var¢evanja
@ Poslovalnice za §tudente

O Ponudba Studentom

Graf 12: Ocena ponudbe Banke Sparkasse d.d.
(Vir: anketni vprasalnik)

Pri ponudbi Banke Sparkasse d.d. je dale¢ najbolje ocenjeno elektronsko banc¢nistvo s 17
odstotki, sledijo pa s 14 odstotki Studentski krediti in celotna Studentska ponudba ter s 13
odstotki varéevanja. Vse ostale kategorije so ocenjene z manjSim odstotkom, najmanjse
Stevilo poslovalnic, kar je popolnoma razumljivo, saj jih ta dokaj mlada banka v Sloveniji

zaenkrat res nima veliko.

Ocena ponudbe SKB banke d.d. Ljubljana

O Zanesljivost, zaupanje
| Stevilo poslovalnic
5% 5% 13% O Pomo¢ in svetovanje
O Odnos zaposlenih
21% B Dovoljena prekoraditev
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0O Ponudba $tudentom

Graf 13: Ocena ponudbe SKB banke d.d. Ljubljana
(Vir: anketni vprasalnik)

Pri grafu z oceno ponudbe SKB banke d.d. Ljubljana naletimo na dokaj nepricakovane

rezultate. Zelo visok in popolnoma enak odstotek (21 odstotkov) nam pokazeta oceni za
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placilne kartice, ker je sprejemljivo. Presenetljivo pa je prav tako z 21 odstotki ocenjeno
Stevilo poslovalnic. Nenavadno je namre¢, da so anketirani Studentje zadovoljni z
dostopnostjo banke, ki ima npr. v Mariboru le eno poslovalnico. Zanimiv je Se podatek, da

je od vseh ostalih kategorij s 13 odstotki najvisje ocenjena zanesljivost in zaupanje.
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NA SLEDECA VPRASANJA SO ODGOVARJALI LE KOMITENTI NOVE KBM
D.D.

6. vprasanje: Kako bi ocenili ponudbo za Studente v Novi KBM d.d.?

Sem izredno zadovoljen 41
Sem zadovoljen 13
Menim, da ne izpolnjuje Studentskih potreb v celoti 3
Nisem zadovoljen 0

Tabela 7: Ocena zadovoljstva komitentov Nove KBM d.d.
(Vir: anketni vprasalnik)

Na tole in vsa naslednja vprasSanja je odgovarjalo 57 anketirancev, ki imajo svoj Studentski
racun odprt pri Novi KBM d.d. Pri ugotavljanju zadovoljstva jih je 41 odgovorilo, da so
izredno zadovoljni, 13 jih je zadovoljnih, 3 Studentje pa menijo, da ponudba ne izpolnjuje

Studentskih potreb v celoti. Zaradi lazje preglednosti bomo prikazali rezultate Se graficno.

Ocena zadovoljstva Studentov Nove KBM d.d.

O Sem izredno zadovoljen

0%

23%

W Sem zadovoljen

O Menim, da ne izpolnjuje
Studentskuh potreb v celoti

0,
7% O Nisem zadovoljen

Graf 14: Ocena zadovoljstva Studentov v Novi KBM d.d.
(Vir: anketni vprasalnik)

Tokrat bomo obdelali oceno zadovoljstva Se v delezih. Iz grafa 14 je razvidno, da je
zadovoljstvo s Studentsko ponudbo v Novi KBM d.d. zelo visoko ocenjeno, saj je kar 72
odstotkov Studentov izredno zadovoljnih. 23 odstotkov jih je zadovoljnih, 5 odstotkov pa
jih meni, da Studentske potrebe niso izpolnjene v celoti. Nezadovoljnih Studentov med

anketiranci ni bilo.
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7. vprasanje: Kako bi ocenili svoje zadovoljstvo po izbranih kategorijah?

1 2 3 4 5
Zanesljivost poslovanja in zaupanje 0 0 2 20 35
Stevilo poslovalnic 0 0 6 10 31
Pomoc¢ in svetovanje 0 0 3 8 46
Odnos zaposlenih 0 0 0 12 45
Dovoljena prekoracitev 0 0 13 21 23
Krediti za Studente 0 0 8 19 30
Elektronsko banc¢nistvo 0 0 24 18 15
Placilne kartice (Visa, MasterCard,...) 0 0 12 20 25
Varcevanja 0 0 0 17 40
Studentska poslovalnica 0 0 0 8 49
Celotna ponudba za Studente 0 0 3 14 40

Tabela 8: Ocena zadovoljstva po izbranih kategorijah
(Vir: anketni vprasalnik)

anketirancev.

Pri tem vpraSanju je bilo treba oceniti posamezne kategorije v okviru Nove KBM d.d. z
oceno od 1 (zelo nezadovoljen) do 5 (izredno zadovoljen). Iz tabele 8 je razvidno, da
nobena od navedenih kategorij ni bila ocenjena z oceno 1 ali 2, kar pomeni, da nih¢e ni
nezadovoljen ali celo zelo nezadovoljen. Torej je bila »zadovoljen« najnizja ocena med 57

imetniki Studentskih ratunov v Novi KBM d.d., za kar se je izreklo le manjSe Stevilo

Ocena zadovoljstva po kategorijah
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m Studentska poslovalnica

0O Celotna ponudba za Studente

Graf 15: Ocena zadovoljstva po kategorijah
(Vir: anketni vprasalnik)
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Graf 15 nam prikazuje zadovoljstvo kategorij z ocenami od 3 do 5, saj kot receno
nezadovoljstva s ponudbo ni bilo. Pri splos$ni oceni je zaznati, da se ocena zviSuje oz.
stopnjuje od zadovoljnih do izredno zadovoljnih Studentov. Zanimivo bi bilo §e podrobneje

ogledati, katere kategorije so Studentje oznacili z najvisjo oceno.

O Zanesljivost poslovanja in zaupanje

Ocena zadovoljstva : 5

m Stevilo poslovalnic

O Pomoc in svetovanje

1% 9%

0 Odnos zaposlenih
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@ Elektronsko banénistvo

O Placilne kartice (Visa, MasterCard,...)

12%

m Vardevanja

@ Studentska poslovalnica

O Celotna ponudba za Studente

Graf 16: Najbolje ocenjeni produkti
(Vir: anketni vprasalnik)

Iz grafa 16 lahko ugotovimo, kateri so »aduti«, ki so se najbolje izkazali pri Studentski
ponudbi doslej. Z enakim odstotkom (12 odstotkov) so to: pomoc¢ in svetovanje, Studentska
poslovalnica in odnos zaposlenih. Se ena potrditev, da so ljudje tisti, ki delajo storitve
kvalitetne. Po mnenju 10 odstotkov anketiranih je najboljSa ponudba za Studente kot celota.
Posamicno sledijo varCevanja, placilne kartice, Stevilo poslovalnic, posojila Studentom,

dovoljena prekoracitev ... Presenetljivi rezultati se kazejo pri elektronskem ban¢nistvu.

Elektronsko ban¢niStvo - ocena zadovoljstva

25

20

15
St. komitentov
10+

51

0+

ocena

Graf 17: Elektronsko ban¢nis$tvo — ocena zadovoljstva
(Vir: anketni vprasalnik)
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Ocena zadovoljstva se pri elektronskem banc¢nistvu giblje ravno nasprotno, kar je razvidno
tudi iz zgornjega grafa, vec je zadovoljnih in vedno manj zelo zadovoljnih ali celo izredno
zadovoljnih. Kaj naj to pomeni? Ponudba Bank@net, kot se imenuje elektronsko
banéniStvo v Novi KBM d.d., je sicer zadovoljiva in konkuren¢na drugim bankam. Toda ta
rezultat raziskave ze kaze na opozorilo, da se je treba Se hitreje prilagajati potrebam

Studentov, ki spadajo med najzahtevnejSe uporabnike elektronskih storitev.

8. vprasanje: Kaj bi zeleli, da vam Nova KBM d.d. Se dodatno ponudi ali izbolj$a v

obstojeci ponudbi?

Namen tega vpraSanja je bil, da pridobimo neposredno mnenje in informacije s strani
uporabnikov Studentskih raCunov. Zanimajo nas namre¢ njihove pripombe in predlogi, ki

jih bomo lahko koristno uporabili za izboljSanje obstojecih ter razvoj novih storitev.

Veliko vprasalnikov je pri tem vprasanju ostalo praznih, tisti, ki so odgovarjali, pa so
navajali naslednje Zelje in potrebe:
» pogodba s Si.mobilom ali katerim drugim ponudnikom za Moneto,
brezplacni krediti v ¢asu Studija in odlog placila kredita,
poviSanje limitov v skladu s prilivi,
poviSanje limitov za dvig na bankomatu in pri pla¢evanju s karticami,
vecje ugodnosti ob zakljucku Studija,
elektronsko ban¢nistvo,
sprememba kode PIN na karticah,

vecje obresti za vezane vloge,

V V.V V V VYV V V¥V

vse je v redu.
Pri zgoraj navedenih odgovorih lahko opazimo, da odrazajo dokaj realno stanje, saj so vse

pripombe popolnoma upravicene in dejansko kazejo na potrebo po CimprejSnji osvezitvi

Studentske ponudbe v Novi KBM d.d.
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9. vprasanje: Ali nameravate po konéanem Studiju spremeniti Studentski rac¢un v redni

transakcijski radun in ostati komitent Nove KBM d.d.?

DA. 46
NE VEM 10
NE 1

Tabela 9: Stevilo §tudentov, ki bodo po kon¢anem §tudiju ostali komitenti Nove KBM d.d.
(Vir:anketni vprasalnik)

Na navedeno vprasanje je 46 anketirancev odgovorilo pritrdilno, neopredeljenih je 10
Studentov. Eden je odgovoril z ne, vendar ni navedel razloga za takSno odlocitev.

Predlagamo, da si ogledamo Se graficni prikaz.

Delez studentov, ki bodo po kon¢anem Studiju
ostali komitenti Nove KBM d.d.

18% 2%

O DA
B NE VEM
ONE

80%

Graf 18: Delez Studentov, ki bodo po konéanem $tudiju ostali komitenti Nove KBM d.d.
(Vir: anketni vprasalnik)

Graf 18 prikazuje, da kar 80 odstotkov anketiranih Studentov namerava po koncanem
Studiju Se naprej poslovati v Novi KBM d.d. S tak$nim rezultatom smo lahko zadovoljni,
moramo pa vedeti, da trenutno mnenje ni stalnica in se lahko kaj hitro spremeni. To pa je v
veliki meri odvisno predvsem od banke in njene ponudbe, kakor tudi to, kako se bo

odlocilo tistih 18 odstotkov, ki se Se niso opredelili.
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5.4 Zakljucki raziskave in ugotovitve

Analiza anketnega vpraSalnika nas je pripeljala do nekaterih pri¢akovanih ugotovitev.
Nekaj rezultatov pa nas je vendarle presenetilo in nas opozorilo na tista podro¢ja, ki
zahtevajo Se ve¢ prizadevanj za izboljSanje nekaterih ban¢nih produktov in s tem tudi

celotne ponudbe za Studente.

Pri prvem vprasanju smo ugotavljali lojalnost Studentov do svoje banke, saj imajo nekateri
odprtih tudi po ve¢ racunov. Ugotovili smo, da velika vecina Studentov zaupa svoji banki
in v glavnem poslujejo le z enim raCunom, ki ga uporabljajo v ¢asu Studija, ostali racuni so

v glavnem neaktivni.

Pri izbiri banke Studentje primerjajo med seboj posamezne produkte in se odloc¢ajo, kaj je
za njih ugodneje glede na lastne potrebe. Zanimivo pa je mnenje velike veCine, da jih
marsikdaj prepri¢ajo tudi pomo¢ in svetovanje zaposlenih ter odnos. Torej je osebna

prodaja Se kako pomembna.

Celotna Studentska ponudba zajema veliko produktov, vendar Se zdale¢ niso izkoriS¢ene
vse razpolozljive moznosti. Tako smo pri drugem vpraSanju ugotovili, da je presenetljivo
visok delez taksnih, ki uporabljajo le ban¢no kartico za placila storitev na prodajnih mestih
in za dvig gotovine na bankomatih. Torej je tukaj Se veliko odprtega prostora za

pospesevanje prodaje.

Glede na izbrani segment je pricakovan podatek, da je med ban¢nimi produkti najvecji
razpon med dovoljeno prekoraditvijo, ki se uporablja najpogosteje, in varcevanji, ki so
najmanj pogosta oziroma jih velika vecina sploh ne varcCuje. Zatorej ne bi bilo odvec
razmisliti o kaks$ni svezi obliki kratkorocnega varcevanja, ki bi bilo Se posebej ugodno za

Studente.

Raziskava zadovoljstva komitentov Nove KBM d.d. je pokazala pozitivne rezultate, vendar
je treba podrobneje preuciti mnenja in predloge o spremembah, ki so jih izrazili anketiranci
v odgovorih na osmo vprasanje. Pri¢akujejo ¢imprejSnje povisanje limitov za dvige na
bankomatih ter pri placevanju s karticami, povisanje dovoljenih prekoracitev v skladu s

prilivi ter vecje ugodnosti ob zakljucku Studija.
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Zavedati se moramo, da nobene kritike ali pobude ne gre zanemariti, temvec jih je nujno

analizirati in ¢im prej ukrepati ter jih izkoristiti v obojestransko zadovoljstvo.
Za konec lahko podamo mnenje, da so Studentje v Novi KBM d.d. zelo zadovoljni, saj se je

velika vecina anketiranih ze odlocila, da bodo po konc¢anem Studiju ostali komitenti svoje

banke.
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6 PREDLOGI IN PRIPOROCILA VODSTVU PODJETJA

Primerjava Studentske ponudbe med konkurenénimi bankami je pokazala, da so si
produkti, ki so Studentom najbolj zanimivi, na prvi pogled precej podobni. Da bi ugotovili
razlike, smo podrobno analizirali ponudbo vsake banke posebej po posameznih produktih

in jih primerjali z Novo KBM d.d.

Rezultati raziskave izkazujejo, da je Nova KBM d.d. zaenkrat Se konkuren¢na ostalim
bankam, vendar moramo biti objektivni in opozoriti tudi na pomanjkljivosti, kajti dobro ne
bi smelo biti dovolj za banko, ki Zeli obdrzati svojo pozicijo na trgu. Le hitro prilagajanje
in uvedba novosti bo pripeljala ponudbo do te faze, da bo vedno ve¢ zadovoljnih
Studentov, ki hitro sledijo sodobni tehnologiji ter napredku, zato so tudi toliko bolj

zahtevni in veliko pricakujejo.

Na osnovi ugotovljenih pomanjkljivosti Studentske ponudbe smo pripravili naslednje
predloge in priporocila:

1. Menimo, da bi bilo $tudentom potrebno zvisati limit za dnevni dvig na bankomatih
ter pri placilu s karticami Maestro, ki so glede na danasnje potrebe in v primerjavi s
konkurenco prenizki. Za to ni potrebno veliko Casa, niti dodatnih finan¢nih
sredstev.

2. Priporocljivo bi bilo povisati tudi znesek dovoljenih prekoracitev glede na prilive,
banka pa bi se za vi§je zneske zavarovala s porokom. Tudi ta sprememba praviloma
naj ne bi predstavljala dodatnih stroskov za banko.

3. Predlagamo, naj se preveri, ali obstaja moznost, da bi lahko tudi komitenti Nove
KBM d.d. spremenili osebno stevilko (PIN) na ban¢nih avtomatih, kot to lahko
storijo komitenti nekaterih konkurenénih bank.

4. Nova KBM d.d. je z Moneto v prednosti pred ostalimi bankami. To prednost bi bilo
treba izkoristiti in razSiriti ponudbo placevanja z mobilnikom na vec operaterjev,
saj je zaenkrat omejena samo na uporabnike Mobitela in Debitela, ¢eprav bi jo
zeleli uporabljati tudi koristniki ostalih ponudnikov, predvsem Si.mobil.

5. Morda bi lahko skupaj z Zavarovalnico Maribor d.d. preucili moznosti, kako
pripraviti skupno ponudbo zavarovanj za imetnike ban¢nih kartic, saj se trenutno

trzijo le dolgoro¢ne nalozbe, ki pa za segment mladih niso toliko zanimive.
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6. Kljub temu da Studentje niso ravno ciljna skupina, ki bi bili najbolj podvrzeni
varevanju, bi bilo vendarle priporoc¢ljivo razmisliti tudi o kak$ni osvezitvi v
ponudbi kratkoro¢nih varcevanj.

7. Zal je v preteklih letih v zvezi s $tudentsko ponudbo v Novi KBM d.d. veliko
dobrih idej ostalo le na papirju in se nekako niso realizirale:

» tukaj ne moremo mimo projekta Plus kartic, ki je pred leti ze zazivel v
sodelovanju s Studentskim servisom Maribor d.0.0., a je Zal zamrl,
konkurenc¢na banka pa danes kot novost trzi podobno ponudbo;

» po vsej verjetnosti bi bil zanimiva osvezitev tudi klub Studentov Nove KBM
d.d., za katerega se je porodila ideja Ze na samem zacetku, ob nastanku
Studentske enote, vendar nikoli ni zaZivel;

» nagradni razpis za najboljsa diplomska dela na podroc¢ju ban¢nistva, ki so na
izviren nacin obdelala nova podro¢ja ban¢nega poslovanja, je pred leti med
Studenti vzbudil veliko zanimanja in verjamemo, da je tudi Nova KBM d.d.
s tem veliko pridobila. Morda bi lahko ta projekt ponovno ozivili, za banko

bi to bila hkrati uspesna promocija.

Zgornje navedbe morda zvenijo precej kriticno, vendar je za izboljSanje ponudbe storitev

treba obravnavati zadeve tudi s tega zornega kota.

Posebej pa ne tem mestu izpostavljamo problem, ki bi ga bilo treba po nasem mnenju
najprej odpraviti. Po zaklju¢enem Studiju, ko naj bi se Studentje zaposlili in spremenili
Studentski racun v osebni transakcijski racun, prihaja do povecanja odhodov strank k
drugim bankam. Zakaj? Konkurenca poskuSa narediti vse, da pritegne komitente v tem
obcutljivem obdobju in jim ponuja razne pakete ugodnosti za diplomante, predvsem tuje
banke pa jih privabijo z ugodnimi stanovanjskimi krediti. Nova KBM d.d. zal Se vedno
nima izdelanega nacrta, kako po zaklju¢enem Studiju dodatno stimulirati in prepricati
Studente, da Se naprej ostanejo njeni komitenti — in to ravno v ¢asu prve zaposlitve, ko

postajajo za banko vse pomembne;jsi.
Dejstvo je, da banka vlaga ogromna sredstva za pridobivanje razli¢nih ciljnih skupin, ves

¢as spremlja konkurenco in izboljSuje storitve ter skrbi za zadovoljstvo uporabnikov vseh

bancnih storitev — samo tako lahko obdrzi svojo pozicijo na trgu. In kljuénega pomena je
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diplomante obdrzati ravno v tem pomembnem trenutku, ko za¢nejo prehajati v razred tako

imenovanih VIP-komitentov.
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7 ZAKLJUCEK

Dejstvo je, da se banke dandanes v boju za ¢im vecji trzni delez sreCujejo z mocnejSo
konkurenco kot kadarkoli. Tako domace kot tuje banke se tega dobro zavedajo in ¢e si
zelijo zagotoviti dolgorocni obstoj, morajo izkoristiti vse priloZznosti za doseganje

konkurenénih prednosti.

Nova KBM d.d. se je med prvimi pricela zavedati pomembnosti Studentske populacije in si
s tem sicer zagotovila doloceno konkuren¢no prednost, vendar se tudi ostale banke uspesno
odzivajo na Zelje in potrebe Studentov. Da bi to prednost tudi ohranila, Nova KBM d.d.
nenehno spremlja konkurenco ter intenzivno reagira na vsako spremembo na trgu ban¢nih
storitev. V skladu s tem nenehno izboljSuje svojo ponudbo z izboljSavo Ze obstojecih

storitev ter z uvedbo novih.

V diplomski nalogi smo opisali ponudbo za Studente v Novi KBM d.d. ter jo primerjali s
konkuren¢nimi bankami, ki ponujajo v slovenskem prostoru ta trenutek najkvalitetnejSe
ban¢ne storitve za Studente. Na podlagi opravljenih primerjav smo ugotovili, kje so
prednosti ponudbe za Studente v Novi KBM d.d. v primerjavi z izbranimi bankami in kje

so njene slabosti.

Prav tako je bila med Studenti izvedena raziskava, da bi ugotovili, kaj je odlo¢ilnega
pomena pri izbiri njihovega racuna, zakaj so bolj ali manj zadovoljni in ugotavljali njihovo

lojalnost do banke.

Namen te diplomske naloge je bil v celoti dosezen, saj smo prisli do uporabnih zakljuckov,
na podlagi katerih smo podali tudi predloge in priporoc€ila vodstvu podjetja. Vsi predlogi so

v celoti izvedljivi in upamo, da se bodo koristno uporabili tudi v praksi.

Prav tako drzi osnovna trditev, da je zadovoljstvo Studentov s ponudbo Nove KBM d.d.
sicer zadovoljivo, vendar se ne gre zanaSati le na njihovo lojalnost. Globalizacija in
napredek sodobne tehnologije zviSuje njihove zahteve in pricakovanja, zato so kaj hitro

pripravljeni tudi menjati banko.
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PRILOGA: ANKETNI VPRASALNIK

SpoStovani Studentje!

Sem Studentka Visje strokovne Sole Academia Maribor in koncujem Studij. Za pripravo
diplomske naloge z naslovom Ponudba za Studente v NKBM d.d. Maribor bi potrebovala
nekaj odgovorov na vprasanja, ki se nanasajo na to temo. Zato vas vijudno prosim, da
odgovorite na nekaj zastavijenih vprasanj, tudi e niste komitent omenjene banke. Zbrane
podatke bom uporabila izkljucno za primerjavo financnih ponudb med bankami in za
oblikovanje diplomske naloge.

Hvala za sodelovanje,
Tatjana Matjasic

1. V kateri od omenjenih bank imate odprt svoj Studentski racun in kako dolgo?

VPRASALNIK

Maribor, julij 2008

(Prosim, oznacite z X, moZznih je ve¢ odgovorov.)

Banka

Do 3 leta

3 leta in veé

Abanka Vipa d.d.

Banka Sparkasse d.d.

Nova KBM d.d.

Nova Ljubljanska banka d.d.

SKB banka d.d. Ljubljana

drugo ....

2. Rangirajte, katere od omenjenih storitev najpogosteje uporabljate.

(1 — najpogosteje, S — nikoli)

Storitev

Najpogosteje

Pogosto

Manj
pogosto

Najmanj

pogosto

Nikoli

Dovoljena prekoracitev

Flektronsko bancénistvo

Studentski krediti

Placilne kartice (Visa,...,).

Var€evanja
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3. Katere izmed nastetih kategorij so za vas najpomembnejSe pri izbiri banke?
(Prosim, rangirajte: 1— najpomembneje, 6 — najmanj pomembno)

a.) zanesljivost poslovanja in zaupanje ~ ..........

b.) stevilo poslovalnic ...

c.) pomo¢ in svetovanje ...

d.) odnos zaposlenth L

e.) celotna ponudba za Studente ...

f.) Studentska poslovalnica ...

4. Kaj vas najbolj prepric¢a, da ostajate zvesti svoji banki? (Prosim, navedite.)

5. Katera banka je po vasi presoji najugodnej$a po izbranih kriterijih ?

(Prosim, oznacite z X.)

Abanka | Sparkasse | NKBM NLB SKB Drugo
d.d. d.d. d.d. d.d. d.d.

Zanesljivost, zaupanje

Stevilo poslovalnic

Pomo¢ in svetovanje

Odnos zaposlenih

Dovoljena prekoracitev

Studentski krediti

Elektronsko banénistvo

Placilne kartice

Varcevanja

Poslovalnice za Studente

Ponudba Studentom

62



NA SLEDECA VPRASANJA ODGOVARJAJO LE KOMITENTI NKBM D.D.:

6. Kako bi ocenili ponudbo za Studente v NKBM d.d. ?
a.) sem izredno zadovoljen/-a
b.) sem zadovoljen/-a
c.) menim, da ne izpolnjuje Studentskih potreb v celoti
d.) nisem zadovoljen/-a

Ce ste obkrozili odgovora c.) ali d.), napisite zakaj:

7. Kako bi ocenili svoje zadovoljstvo po izbranih kategorijah?
(Od 1 — zelo nezadovoljen — do 5 — zelo zadovoljen.)
a.) zanesljivost poslovanja in zaupanje ~ ..........
b.) stevilo poslovalnic ...
c.) pomo¢€ in svetovanje ...
d.) odnos zaposlenihdovas ...
e.) dovoljena prekoracitev =~ ...
f.) krediti za Studente ...
g.) elektronsko ban¢nistvo L
h.) placilne kartice (Visa, MasterCard ...) ..........
i) varéevanja .
j.) Studentska poslovalnica ...

k.) celotna ponudba za Studente ...

8. Kaj bi Zeleli, da vam NKBM d.d. Se dodatno ponudi ali izboljSa v obstojec¢i
ponudbi?

9. Ali nameravate po kon¢anem S$tudiju spremeniti Studentski rac¢un v transakcijski
racun in ostati komitent NKBM d.d.? (Prosim, obkrozite.)

a.) DA b.) NE VEM ¢)NE

Ce ste obkrozili odgovor c.), napisite zakaj:
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