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POVZETEK

Kvaliteto storitev v bancnem prostoru ustvarjamo ljudje in prav ti so odlo¢ilnega pomena pri
gradnji ¢loveSskega odnosa do strank, ki se pri¢ne prav z aktivnim pristopom v odprtih
poslovalnicah in se konca takrat, ko stranka zadovoljna zapusti banko ob misli »Bilo je

odli¢no, sem se bom Se vrnila«.

Prav v tem kriznem casu je uspeSnost podjetja Se kako pomembna, saj na eni strani daje
zaposlenim varnost, na drugi strani pa strankam zaupanje in varnost njenih nalozb.

Hitro prilagajanje nenehnim spremembam, doseganje ciljev in uspeh, so vodilo vsakega
podjetja, vendar pri tem velikokrat pozabimo na zaposlene in njihovo zadovoljstvo glede

vpeljanih sprememb.

Model odprte poslovalnice s sodobnim pristopom in individualno obravnavo je prednost
banke in je lahko uspesno le z zadovoljnimi zaposlenimi, ki v teh prostorih delajo. Pomembno
je doseci, da zaposleni sprejmejo delovno okolje kot del sebe s pogledom v prihodnost in v

gradnji dolgoro¢nega partnerstva s strankami.

Standardi kvalitete storitev z aktivnim pristopom in zadovoljni zaposleni so pomembni
dejavniki za ohranjanje strankine zvestobe, pridobivanje novih strank in s tem povecanje

dolgoroénih partnerstev, s katerimi podjetje dosega profitabilnost in uspeh podjetja.

Kljuéne besede: odprta poslovalnica, kakovost storitev, zaposleni, zadovoljstvo, standardi,

stranke.



ABSTRACT

BANK EMPLOYEE SATISFACTION IN OPEN STYLE BRANCH AND ACTIVE
APPROACH TOWARD CLIENTS

The quality of banking services is created by the people who are of critical importance when
it comes to establishing relationships with clients. This process begins with an employee
actively approaching the client in open-style branch offices and ends with a happy client

leaving the bank saying “This was great. I shall definitely come back again.”

In the current times of crisis, a company’s success is of even greater importance; on one hand,
it provides job security for the employees, and on the other it guarantees clients’ trust and safe

investments.

Rapid adaptation to constant changes, the attainment of set objectives and overall success
inspire all companies, but in this process they often forget about their employees and their

satisfaction with the implemented changes.

Open-style branch offices, combining a progressive approach with individual treatment, have
clear advantages over conventional offices; but they cannot be successful if the employees
don’t accept such working environment and if they don’t recognize its value in building a

long term partnership with clients.

Service quality standards combined with an active approach toward clients and employee
satisfaction are important factors influencing loyalty of the existing clients and the acquisition
of new ones. They also contribute to long-term partnerships with clients and thus to

company’s overall profitability and business success.

Keywords: open branch, Quality service, employee's, satisfaction, Standard's, Customer's,
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1 UVOD

Svetovna kriza leta 2008 je globoko posegla v gospodarstvo, s tem pa tudi v blaginjo ljudi.
Vse ve¢ je obupanih, zapuscenih, ogoljufanih ljudi, ki so po dolgih letih pridnega in vestnega
dela ostali brez placila za posSteno opravljeno delo, sluzbe, ki jim je dajala varnost ter denar za

prezivetje.

Prav v tem kriznem Casu je uspeSnost podjetja Se kako pomembna, saj na eni strani daje
zaposlenim varnost, na drugi strani pa strankam zaupanje in varnost njenih nalozb. Vse ve¢ se
ljudje sprasujemo: »Kaj potrebuje podjetje za uspeh? Kaksen vpliv imajo zaposleni na uspeh
podjetja? Kako doseci ve¢jo ucinkovitost v podjetju?«.

Podjetje je velika druzina, ki jo tvorimo ljudje. Vsi imamo Zeljo po osnovnih bioloskih
potrebah, kot so hrana, pijaca, spanje ...

Imamo zelje po udobju, uspehu, sreci, zadovoljstvu ...

Zivimo v druzbi in okolju nenehnih sprememb in nihée se ne vprasa, ali smo spremembe
sprejeli, ali smo sre¢ni, zadovoljni ...Spremembe se uvajajo samoumevno in tako, da jih
moramo sprejeti. V druzini pa se velikokrat vprasamo, kako doseci sreo in zadovoljstvo
svoje druZine in ljudi okrog nas, kako osreciti partnerja, kako zagotoviti sre€o in razumevanje
svojih otrok ter kako biti sam zadovoljen v krogu druzine, kjer se spremembe nenehno

dogajajo.

Diplomsko nalogo bom vezala na zaposlene X banke, ki je leta 2005 pricela z uvajanjem
sprememb v postavitvah poslovalnice, v opremi poslovalnice ter s standardi pristopa do
strank, kakor obravnave stranke v taks$nih poslovalnicah. Koncept je X banka poimenovala
»odprte poslovalnice«. NajpomembnejSe pri delovanju odprte poslovalnice, poleg dosezenih
ciljev banke, so zaposleni, ki vsakodnevno delajo v odprti poslovalnici. Namen je doseci tako
zadovoljstvo samega sebe kot zadovoljstvo in kvaliteto storitev nasim strankam, kar na koncu
tvori uspeh vsake banke. V letih od 2007 je X banka prenovila 10 od 13 standardnih
poslovalnic v model »odprte poslovalnice« ter odprla 2 novi odprti poslovalnici.

Uporabljala bom vire iz razli¢nih banénih publikacij, internih gradiv, priro¢nikov, saj kot
interni trener X banke izobraZzujem zaposlene za delo v odprtih poslovalnicah, prav tako pa

spremljam delo posameznikov v teh poslovalnicah, kakor doseganje ciljev poslovalnic.



1.1 Opredelitev podrodja in opis problema

Temelj za poveCanje in izboljSanje trZzenja ban¢nih in neban¢nih storitev, ki jih opravljamo
banke, mora biti usmerjeno v ve¢je zadovoljstvo zaposlenih in strank, kar lahko dosezemo z
individualno usmeritvijo v stranke in z individualnim pristopom vsakemu posamezniku ter
boljSo in celovitejSo obojestransko komunikacijo. Individualni pristop, spros¢ujoce okolje,
vprasanja, odgovori so nacini, da spoznamo svojega sogovornika in se na nevsiljiv nacin le-
temu priblizamo. Gradimo zaupanje, spoStovanje in na tak na¢in nam je stranka pripravljena
povedati veC. Pove nam potrebe, zelje, pricakovanja, nacrte za prihodnost ... Naloga
zaposlenega pa je, da stranki predstavi reSitve, ki bodo zadovoljile njene potrebe oziroma
dodalo S$e vecjo vrednost — zaupanje, pripravljenost pomagati, spoStovanje, njeno

pomembnost in navsezadnje ji s tem dajemo obcutek, da smo zanjo naredili nekaj vec.

V svoji diplomski nalogi bom poskusala poiskati namen uéinkovitega delovanja odprtih
poslovalnic, ugotoviti dejavnike in pomembnost prodajnega okolja in prodajnega osebja pri
delovanju odprte poslovalnice, ki vplivajo na zadovoljstvo zaposlenih, kajti prav ljudje so
tisti, ki dajejo zadovoljstvo naprej — nasim strankam.

Zadovoljstvo zaposlenih z modelom odprtih poslovalnicah je pomemben dejavnik, saj proces
dela v takSni poslovalnici morajo zaposleni poznati in ga sprejeti kot del sebe s pogledom v
prihodnost in v gradnji dolgoroCnega partnerstva s strankami. Odprte poslovalnice in
zadovoljni zaposleni v delovnem okolju so pomemben dejavnik za ohranjanje strankine
zvestobe, pridobitvi novih zadovoljnih strank in s tem povecanju dolgoro¢nih partnerstev, s
katerimi poslovalnice dosegajo profitabilnost in s tem cilj vsakega lastnika. Osredotocila se

bom le na poslovalnice X banke.

1.2 Namen, cilji in osnovne trditve diplomskega dela

Slovenski trg je majhen, saj Steje le 2 mio ljudi, pa vendar so v njem poiskale trZzno niSo tuje
banke, ki svoje poslovanje temeljijo predvsem na individualnem pristopu do strank,
ugotavljajo njihove financne potrebe ter podajo nasvet oziroma moznosti za izpolnitev Zelja.
Po osamosvojitvi Slovenije leta 1991 se je Stevilo tujih bank povecalo, skupna monetarna
politika in uvedba evra, postopno uvajanje sistema SEPA pa daje vse ve€ moznosti izbrati si
banko, ki bo zadovoljila $e tako zahtevno stranko tudi preko nasih slovenskih meja — torej v

drzavah evropske unije.



Namen diplomske naloge bo predvsem ugotoviti zadovoljstvo zaposlenih s konceptom
delovanja odprte poslovalnice, upostevanja standardov kvalitete storitev pri sprejemu stranke,
zadovoljstvo z opremljenostjo odprte poslovalnice, usposobljenost zaposlenih za trZenje
celotne palete storitev, ter ugotoviti pomanjkljivosti oziroma Zzelje zaposlenih za bolj
uc¢inkovito delo, ki vplivajo tudi na zadovoljstvo strank, ne le s ceno neke storitve, ampak z

dodano vrednostjo predvsem z vidika zaupanja, spoStovanja, pomembnosti stranke.

Cilj diplomskega dela je anketa med zaposlenimi 12 poslovalnic X banke, ki so razprsene po

vecjih slovenskih mestih oziroma regijah.

Trditve, ki jith bom z rezultati potrdila ali zavrnila, izhajajo predvsem iz delovnih izkuSenj
zaposlenih, njihovemu nacinu delovanja v ban¢nem o0Kolju, sprejemanju postavljenih
sprememb in na temelju standardov kvalitete storitev, ki opredeljujejo nac¢ine komunikacije s

stranko.

1.3 Predpostavke in omejitve

Vsak €lovek, pa naj si bo Se tako prilagodljiv, ima svoja pricakovanja, videnja in nacine kako
doseci cilj. Nekdo sprejme spremembe brez ugovarjanja in s pozitivnim pristopom, nekdo
potrebuje nekaj vec€ €asa, nekdo se nauci in v tem sicer ne uziva, nekdo pa sprememb ne more
sprejeti, ker v njih ne vidi prednosti ali dodane vrednosti.

Oblikovala sem 3 hipoteze, in sicer na osnovi prebrane interne literature, priro¢nikov za
izobrazevanje zaposlenih za koncept odprtih poslovalnic, internih raziskav X banke, raziskave
zadovoljstva med tujimi bankami 2008 ter lastnega sreCevanja s tezavami, pomisleki
zaposlenih, strankinih povratnih informacij ob uvedbi novih prenovljenih poslovalnic po

konceptu odprtih poslovalnic.

Hipoteza 1: Sprejem standardov X banke in nacin pristopa k delu v odprtih poslovalnicah je

pomemben dejavnik za zadovoljstvo zaposlenih.

Hipoteza 2: Primeren sprejem stranke z nagovorom je kljuénega pomena, kajti stranki daje

obcutek, da bo prejela dobro storitev.



Hipoteza 3: Kvalitetna obojestranska komunikacija med sodelavci in z nadrejenimi je
odloc¢ilen dejavnik za pozitiven pristop do dela ter ucinkovitost prodaje v odprtih

poslovalnicah.

Pri pripravi diplomske naloge sem zaznala naslednje omejitve:

- omejila se bom na nacin ban¢nega poslovanja X banke v skladu s filozofijo, ki deluje v
vseh njenih bankah zunaj slovenskih meja,

- vkljucila bom samo pridobljene podatke zaposlenih X banke,

- omejila se bom le na sprejem koncepta odprtih poslovalnic in komunikacije med
zaposlenimi v poslovalnicah X banke.

1.4 Predvidene metode raziskovanja

Izbrala sem anketiranje zaposlenih v poslovalnicah, ki poslujejo po konceptu odprte
poslovalnice. Anketo bom izvajala na nain posredovanja ankete z interno posto banke na
vodje poslovnih enot, ki bodo vprasalnike razdelili med zaposlene in poskrbeli, da bo vsak
zase izpolnil vpraSalnik, ga dal v zaprto kuverto in nato skupaj vse kuverte posredoval z
interno posto. V nekaj primerih bom anketo v poslovalnicah izrocila zaposlenim sama, saj je
moja naloga biti nenehno v mreZi poslovalnic, z namenom spremljanja prodajnega osebja tako
v »obnasanju« kot trzenju. Na tak nacin bom kot njihov segmentni vodja zagotovila
anonimnost zaposlenih, ki bo omejeno na poslovalnico.

Pridobila bom podatke vseh 12 poslovalnic ter raziskala zadovoljstvo zaposlenih s konceptom
odprte poslovalnice po poslovalnicah in ugotovila prednosti ter pomanjkljivosti zaposlenih v
vlogi posredovalca kvalitetne storitve.

Vzorc¢enje bom naredila na osnovi ciljne populacije zaposlenih X banke na celotnem obmocju

Slovenije. Vzorec bo sestavljalo cca. 50 vzor¢nih enot.

Pri obdelavi podatkov bom uporabila tudi statisticne metode (spol, starost, delovna doba na

delovnem mestu svetovalca v banki).
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2 BANCNE STORITVE

2.1 Opredelitev bancnih storitev
Ze v srednjem veku se pojavi italijanska beseda »banca« ali »banco«, kar pomeni miza. Na
njej so imeli menjalci svoj denar ter opravljali menjalne posle. Na tak nacin se je beseda

»banka« v razvoju bancnistva obdrzala vse do danasnjih dni. (Bobek, 1995, 19).

Ljudje najveckrat svoje Zelje in potrebe zadovoljujmo z izdelki in storitvami. Pomen fizi¢nih
izdelkov ni v tem, da jih imamo, ampak je pomembno, kaj nam ti izdelki ponujajo.
Stanovanja nimamo zato, ker je lepo in urejeno, ampak zato, da v njem zivimo. Pogosto pa so
fizi¢ni izdelki le sredstvo, da pridemo do storitev.

Kotler (1996, 464) navaja, da je storitev »dejanje ali delovanje«, ki ga ena stran ponudi drugi

strani in je po svoji naravi neotipljiva in ni posedovanje ¢esarkoli.

Bancne storitve so del SirSe palete finan¢nih storitev in v sodobnem ¢asu se banke vse bolj
posluzujejo paketne ponudbe, kar za »kupce« pomeni, ve¢ storitev zajetih v eno ceno. Ob
paleti finan¢nih storitev pa so ban¢ne storitve tudi zavarovalniStvo, investicijska dejavnost,
borze in borznoposredniska dejavnost, franSizing, lizing, druzbe za izdajo kreditnih kartic in

podobno. (Median, 1997, 1).
Banc¢ne teorije razvr$¢ajo bancne storitve v primarne in sekundarne storitve.

Med primarne bancne storitve uvrséamo:
= kreditne storitve, med katere Stejemo vse vrste in oblike kreditov,
= naloZbene storitve, kamor uvrS€amo sprejemanje denarnih in kapitalskih
nalozb v razli¢nih oblikah,
= specifi¢ne bancne storitve kot so leasing in factoring,
= druge bancne storitve kot so posredovanje zavarovalniskih storitev v povezavi
z zavarovalnicami, finan¢na in davCna svetovanja, gospodarske analize,

preverjanje bonitete ipd.
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Med sekundarne ban¢ne storitve uvr§éamo:
= lastne storitve kot so emisija vrednostnih papirjev v svojem imenu in za svoj
racun, Spekulacije z vrednostnimi papirji v svojem imenu in za svoj racun, lastne
finan¢ne transakcije ipd.

= mednarodne storitve, ki se izvajajo na trgu in delujejo izklju¢no med bankami.

(Bobek, 1999, 130)

2.2 Lastnosti bancnih storitev
Kadar govorimo o lastnostih ban¢nih storitev, mislimo predvsem na naslednje specifi¢ne
znacilnosti, ki jih lo¢ijo od ostalih storitev. Znacilnosti so (MiS§ SvoljSak, 1997, 9):
= Neopredmetenost — so nevidne, ni jih mozno okusiti in ob¢utiti, preden jih kupimo. O
kakovosti lahko sklepamo na osnovi obcutkov, ki ga ustvarijo ljudje, prostor, oprema,
simboli, cena, gradivo, prospekti. Pri finan¢nih storitvah je prav prodajno osebje tisto, ki da
kupcu vtise o storitvi s poudarkom na izpostavitvi prednosti in koristi, ki jih bo kupec imel od
nje.
= Nelo¢ljivost — financne storitve se praviloma naredijo in porabijo hkrati. Vpliv
prodajnega osebja v komunikaciji s kupcem je odlo¢ilnega pomena za izid, zato je potrebno
najti Cas za izvedbo storitve. Pomembno je zadovoljiti potrebo stranke takrat, ko le-to
potrebuje in ne takrat, ko je zanjo Ze prepozno.
= Spremenljivost — potrebe kupcev in vedno veéja priakovanja strank, financne
institucije vodijo v nenehne spremembe storitev. Storitve se hitro spreminjajo, saj je odvisno
od tega kdo jih izvaja, Kkje in kdaj. Storitev prodajnega osebja je lahko posredovana na
razli¢ne nacine, kakor smo si razli¢ni ljudje. Pomembno je, da finan¢ne institucije naredijo tri
korake k nadzoru kakovosti:

o Vvlaganja v dobre kadre ter skrb za njihovo nenehno usposabljanje,

o poenotenje poteka storitev v organizaciji,

o spremljanje zadovoljstva strank,
= Minljivost — finan¢nih storitev ni mogoce hraniti in prav zaradi te lastnosti je tezko
bo povpraSevanje vecje.
= Visoko individualizirani sistem trZenja — storitve izvaja vedno posameznik in prav

on je odgovoren za zadovoljevanje strankinih potreb.
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= Pomanjkanje posebnih znacilnosti — finan¢ne storitve med bankami so si zelo
podobne, razlikujejo se le pogoji, cena, obrestne mere. Prav zaradi tega je trzna strategija
bank in iskanje doloCenih dodanih vrednosti storitvam Se kako pomembna.

= Rast prodaje mora biti usklajena s tveganostjo — finan¢na institucija s prodajo
svojih storitev, predvsem pri kreditiranju in investiranju, povecuje tveganja. Financna
institucija ne sme trziti za vsako ceno in mora usklajevati rast prodaje s tveganostjo.

= Zaupnost — odgovornost vsake finan¢ne institucije je, da skrbi za zaupnost podatkov

svojih strank.

2.3 Specifi¢nost bancnih storitev

Banke kot ponudnice banc¢nih storitev uporabljajo enostavne in sestavljene banc¢ne storitve.
(Krizaj, 1999, 19)

Enostavne ban¢ne storitve so storitve, ki se izvedejo z enkratnim poslovnim dogodkom. Med
te uvrS¢amo: placilni nalog, nakup in prodaja deviz, nakup vrednostnih papirjev, nakazilo v
tujino, ipd.

Sestavljene bancne storitve pa so tiste storitve, ki se uresniCujejo z dvema ali veé
transakcijami, v strnjenem ¢asovnem zaporedju. Med sestavljene ban¢ne storitve se Stejejo
vezani depoziti, potroS$niSko in hipotekarno kreditiranje, transakcijski racun, elektronska

banka, razne oblike varcevanj, trajni nalogi in direktne bremenitve, ipd.

Vsekakor je pomen in cilj prodaje ban¢nih storitev ta, da stranke, ki opravljajo enostavne
banéne storitve, le-te ne koristijo in opravijo le enkrat. Prav na osnovi pozitivnih izkusenj in
zadovoljstva strank z opravljenimi storitvami in prodajnim osebjem si banke pridobivajo
zaupanje strank, s ¢imer povecujejo tako Stevilo strank kot Stevilo opravljenih storitev. Pri
vsem tem je najpomembnejSa prav vloga prodajnega osebja, da skozi lastno zadovoljstvo in
prodajni proces strankam prikaZe lastnosti ban¢nih storitev kot prednost in nekaj dobrega prav

za njo.

2.4 Standardi kakovosti bancnih storitev in prodajni proces v X banki
Zavedanje bank, da je kakovost storitev ena kljuénih strateskih orodij, je vedno bolj prisotna.
Pri finan¢nih storitvah tako najdemo dva vidika kakovosti: ( Mi§ Svoljsak, 2000, 12)
= Tehnoloski vidik — informacijska podpora, organiziranost banke, organizacija

delovnih procesov, obsegi in tok dokumentov, ipd.
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= Funkcijski vidik — zajema predvsem »mehke« dejavnike poslovanja banke in sicer:
interna komunikacija med zaposlenimi, poslovni odnos in komunikacija do zaposlenih in
strank, ravnanje z odnosi do strank, prijaznost in zunanja podoba zaposlenih, urejenost

poslovalnic, dostopnost poslovalnic, ponudba alternativnih prodajnih poti, ipd.

Prepricanje, da je za uspesSnost banke potrebno oboje je v X banki vidik, katerega se banka
zaveda in je zapisan tudi v strategiji banke. Vlaganje v tehnoloski vidik je proces nenehnega
spreminjanja in prilagajanja ter skrajSevanje procesov, posodabljanje procesov na nacin
racionalizacij, kar pripelje do vecje ucinkovitosti informacijskega toka, skrajSanja ¢asa od
prodaje do izvedbe posla, kar povecuje ucinkovitost prodaje, na drugi strani pa zmanjSuje
stroske dela. Slednje pomeni, da glede na povecanje poslov ni potrebno dodatno zaposlovanje,

zmanj$uje stroske pisarniskega materiala (elektronsko arhiviranje brez kopij).

Da bi stranke prejele enako kakovostno storitev, kadarkoli in kjerkoli obiskujejo poslovalnice
X banke in ne glede kaksno storitev si Zelijo opraviti, je banka uvedla standarde za doseganje
»Popolne kvalitete storitev« ter opredelila doloCena podrocja - dimenzije za vso prodajno
osebje.

Ker gre za banko, ki posluje s poslovalnicami tudi v vzhodni in centralni Evropi, so standardi
enotni za vse X banke ne glede v kateri drzavi poslujejo, spremenjena oziroma prilagojena so
le nekatera podrocja, ki so lokalne narave ali prilagojena glede na zahteve centralnih bank

drzav.

X banka opredeljuje »Popolno kvaliteto storitev« kot nacin, kako dose¢i dobickonosno

poslovanje in dvigniti raven poslovanja nad konkurenco.

Standardi »Popolne kvalitete storitev« je X banka oblikovala na osnovi strankinih
pricakovanj in se osredotocila na tri glavna:

= Ucinkovitost — predstavlja predvsem hitrost opravljene storitve, to¢no in dosledno
izvajanje servisa ter prodaje storitev.

= Nasvet — stranke pricakujejo profesionalen in proaktiven nasvet, ki je lahko razumljiv.

= Ljubeznivost — prijaznost osebja, ustrezljivost, osebna zavzetost.
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Vsekakor so glavna pricakovanja strank osnova za doseganje zadovoljstva strank, vendar so
odlocilen faktor pri poslovanju in lojalnosti strank nekatera podrocja, ki so za strankino
dolgoro¢no partnerstvo pomembna, kajti le prijaznost, nasvet in ljubeznivost so premalo, da

bi stranko dolgoro¢no prepricali, da je X banka »najboljSa«. (Interno gradivo x banke — A.)

Identificirana podrocja, s katerimi lahko X banka pojasni pricakovanja strank so:

= Dostopnost — cas, ki je porabljen ¢akajo¢ na postrezbo.

= Hitrost storitve — ¢as, potreben za obdelavo transakcije — prodajo storitve.

= Prodaja in storitve — uporaba prodajnih in servisnih procesov (interno uveden prodajni
in servisni proces).

= Skrb za stranko—ljubeznivost in socutje, ki ga pokazemo v medsebojnem odnosu do
stranke.

= Strokovnost — strokovnost v medsebojnem odnosu do stranke ter sodelavcev.

= Preglednost — propagandni material in informacije so na vidnem mestu v
poslovalnicah in jih uporabljamo pri pogovoru s stranko.

= Izgled poslovalnice — Cistost zunanjosti in notranjosti poslovalnice.

Znotraj vsakega podro¢ja se nahajajo doloceni standardi, ki definirajo, kaj mora prodajno

osebje storiti, da bi zadovoljilo pri¢akovanja strank.

Prodajno osebje X banke mora razumeti, da je pomembno izpolnjevati servisne standarde,
kajti to je eden od nacinov doseganja dobickonosnosti, ki jo prinasajo prav stranke.

(Interno gradivo x banke — B.)

Pri upostevanju in izpolnjevanju standardov Popolne kakovosti storitev do strank, so v
ospredju prav dejavniki oblutenja subjektivne kakovosti storitve. (Koncina, 1999, 7-8.)
Pomeni, da mora biti storitev opravljena v skladu s strankinimi pri¢akovanji, Ki jo stranka
meri s svojimi subjektivnimi merili. X banka pri ponujanju in izvajanju storitve strmi k Zelji,
preseCi strankina osebna pri¢akovanja s kakovostno storitvijo in to predvsem v tistih

elementih, ki opredeljujejo lastnosti financne storitve.
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Odli¢nost doseganja kvalitete storitev postaja danes vse bolj pomembna filozofija modernih
podjetij, med katere nedvomno sodijo tudi banke. Zadovoljstvo zaposlenih je v Modelu
poslovne odli¢nosti (Total Quality Management — TOM) en izmed pomembnih elementov,
zato se bom v nadaljevanju moje naloge usmerila predvsem v podroc¢je zadovoljstva

zaposlenih za dosego odli¢nosti v ponujanju storitev strankam. (Panjtar, 1998, 15)

2.5 Vpeljava standardov kakovosti storitev

Vsaka novost, pa naj si bo samo prenova neke storitve, nov proces ali le nacin kako neko
spremembo vpeljati med zaposlene, vnese nemir, odpor ali pa tudi sprejemanje brez
ugovarjanja, s pozitivnim pristopom. Ljudje smo si razli¢ni po osebnostnih lastnostih, zato
tudi spremembe sprejemamo na drugacen nacin.

X banka se je vpeljave standardov lotila hkrati s prenovami poslovalnic v poslovalnice
odprtega tipa, kar je imelo na zacetku vec izzivov, vendar je lazje vpeljati tako nov nacin dela
in prikazati, da so standardi kakovosti storitev v takSnem prostoru pomembni in odloc¢ilnega

pomena za doseganje povecanja prodaje, profitabilnosti poslovalnice in uspeha banke.

2.6 Merjenje standardov doseganja vecje kakovosti storitev in s tem
povecanje prodaje

Vsaka stranka je pomembna in prav vsaka mora biti deleZzna obravnave zaposlenega na
ucinkovit in ljubezniv na¢in z usmeritvijo v nasvet. Da bi banka pridobivala kontinuirano
sliko glede upostevanja,je uvedla meritve le-teh, z namenom ugotavljanja, kaj prodajno osebje
izvaja, na kakSen nacin izvaja in kaj so tista podrocja, kjer zaposleni potrebujejo dodatno
pomoc¢, izobraZzevanja, da bi pristopili k upoStevanju standardov in s tem dosegli tako svoje
zadovoljstvo doseganja ciljev, kakor strankam zagotavljali pristop in obravnavo, ki si jo zelijo

oziroma, da bi cutile pripadnost tej ustanovi.

Meritve se izvajajo z Mistery shopperji, samoocenitvami zaposlenih, in ocenitvami
odgovornih oseb, ki obiskujejo poslovalnice. Na tak nacin zagotovimo razliéne podatke
zdruZene v eno oceno poslovalnice, kar daje banki transparentne podatke.

(Interno gradivo x banke — A.)

16



Glede na svoje delovno mesto redno obiskujem poslovalnice banke. Velikokrat se
pogovarjam s strankami in zaposlenimi ter sprejemam njihova mnenja glede dela, pristopa v
razli¢nih poslovalnicah. Ta mnenja potrjujejo rezultate izvedenih meritev.

Podatke meritev najveckrat potrjujejo tudi prejete pritozbe in mnenja strank, ki jih v banki

skrbno obravnavamo.

17



3 NAMEN IN CILJ ODPRTE POSLOVALNICE TER VPLIV
NA ZAPOSLENE

Banke so v preteklosti delovale na nacin zaprtih delovnih mest, kjer je bil prisoten le ocesni
kontakt ter zelo malo komunikacije med stranko ter delavcem. Prav tako so bila specializirana
delovna mesta, torej so enostavne storitve opravljali pri enem delavcu, pri drugem so sklepali
depozite ter nalagali prihranke, pri tretjem so jemali kredite.

V slovenskem prostoru je pred dvajsetimi leti delovalo 5 bank in nekaj regijskih bank, tako da
stranke niso imele veliko moznosti odlocati se, kje in kaj bodo kupile in tako so kupovale tam,
kamor jih je preusmerjal delodajalec Ze z odprtjem racuna. Banke so imele dovolj strank in
poslov in nihée se ni ukvarjal z mislijo pristnejSega pristopa do strank, preureditve
poslovalnic, kjer bi strankam ponujali kaj ve¢ kot le posel, po katerega je tako in tako prisla
sama. Zaposleni smo bili prepusceni lastni izbiri, kako in na kakSen nacin se pogovarjati in ali
je pogovor sploh potreben? Tudi sama sem bila dobrih 10 let pri¢a tak§nemu sistemu, Ki ga
sicer nisem povzemala, ker mi je delo s strankami prinasalo veselje, spros¢enost in obcutek,
da me imajo stranke rade, saj so se vracale in mi s tem izkazovale zaupanje. Pa vendar je
odprtost slovenskega trga po osamosvojitvi spremenilo tudi ban¢ni vidik in z vse vecjo
konkurenco so se pricele spopadati tudi banke. Tuji ban¢ni sistem je prinesel spremembo v
miselnosti ban¢nikov, ki ne strmijo le h kratkorocnemu dobic¢ku, ampak k ohranitvi obstojece
stranke, z njimi skleniti ve¢ poslov in pridobivanje novih strank, kar daje vecji potencial
prodaje. Prav s tega vidika so banke naredile velik korak predvsem s preureditvami

notranjosti poslovalnic, s ¢imer se Zelijo priblizati Se tako zahtevnemu kupcu.

3.1 Dejavniki prodajnega okolja

Cilj vsakega podjetja je, da je njegov prostor, ki je namenjen odjemalcem, nekaj enkratnega,
nekaj posebnega in da privlaci stranke.

Zunanjost poslovalnice je vedno simbol, ki izraza in identificira blagovno znamko.
Pomembno za stranke je, da videno reklamo, na primer po televiziji, v Casopisu takoj
identificirajo in prepoznajo kadar so v blizini. Velik pomen pri tem, ali bo stranka stopila v
prostor dajejo izlozbe, ki morajo biti dejavnosti primerne in vsekakor za stranke privlacne.
Ferkoljeva pravi, da morajo biti izlozbe vedno urejene in opazne, kajti tako identificirajo
podjetje in ponudbo ter prepricajo stranko, da stopijo v prostor. Vedno morajo predstavljati

blago ali storitev in s tem, ko se izlozbe spreminjajo in prilagajajo, strankam pokazemo, da
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smo sodobni in da sledimo trendom ter jim ponujamo reSitev za njene Zzelje.

(www.trgovinska-oprema.si, 10.09.2011)

X banka je v svojo strategijo pozicioniranja poslovalnic uvrstila pomembnost postavitve
poslovalnic tako z vidika vidnosti, lahke dostopnosti in velikimi okni, ki banki sluzijo kot
izlozbe. V teh izlozbah so aktualni plakati banke, ki strankam povedo, kako do dolo¢enega
cilja ali pa jim vzbudijo zeljo, da bi povprasali po necem kar so v izlozbi videli. Prav tako je
moc videti v notranjost poslovalnice, kjer prevladujejo urejenost, mirnost, €istost, individualni
pristop brez vrst in ¢akanja drug za drugim.

Prav enake ureditve zunanjosti in notranjosti poslovalnic daje banki ve¢jo prepoznavnost
blagovne znamke in tako vpliva na strankino zavedanje, da kjerkoli bo zelela opraviti
storitev, bo vedno vedela kako je banka oznacena, opravila bo storitev v enako opremljenih
prostorih, z enako ureditvijo prostorov in na enak nacin, kar je vsekakor namen in cilj banke.
Na eni strani banki takS$na standardizacija prinasa prihranek Casa in zniZanje stroskov, ker
tocno ve kaj potrebuje, na drugi strani pa mora imeti bolj usposobljene in urejene delavce, ki
morajo obvladovati celoten odprt prostor.

(Interno gradivo x banke — C.)

Na odjemalcevo nakupno vedenje vpliva tudi notranjost prostora. Tako se odjemalec odziva
na sploSen videz prostora, vzdu§je v njem, razporeditev prostora, opremo...Vzdusje je
oznaceno kot zavestno oblikovanje prostora z namenom vplivanja na odjemalca, ki ga
oblikujemo z razlicnimi dejavniki kot so osvetlitvijo, barvami, glasbo in diSavami z
namenom, da bi spodbudili zaznavanje in Custveni odziv strank in tako vplivali na njihovo
nakupno vedenje. (Poto¢nik, 2001, 298 — 307, 377)
Tudi X banka je pri svoji strategiji upostevala zgoraj navedeno tezo, kajti to je nacin, s
katerim dejansko vplivamo na odjemalca. Strankam dajati obcutek varnosti, udobja, zaupanja
je nacin, da lahko v nekaj minutah pridobi$ njeno zaupanje za sklenitev »velikega« posla v
zelji za dolgoro¢nim partnerstvom.
Vzdus§je v poslovalnici ustvarjajo:

= vidna polja: velikost, oblike, barve, svetloba,

= sliSna polja: glasovi, zvoki, Sumi,

= vonjave: svezina prostora, vonjave,
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= otipljivost: gladke in mehke povrsine.
X banka je nekdaj klasi¢ne poslovalnice, ki so bile opremljene s klasi¢nim dolgim prodajnim
»pultom«, temnih prostorov, pomanjkljive osvetlitve in zaprtosti, preuredila in preoblikovala
poslovalnice na nacin, da kljub majhnemu prostoru poslovalnice dajejo dober obcutek s
svetlostjo prostora in barvo sten, ki so svetlo rumene barve in s tem povecajo prostor, svetlo
barvo pohi$tva, razli¢nosti talnih povr$in. Majhna okna v notranjosti je nadomestila z velikimi
plakati, ki dajejo obCutek izlozbe, pred banko pa namestila velik pano, ki sicer ne nadomesti

privlacnih izlozb, stranka pa znak prepozna in ve, da se banka nahaja v neposredni blizini.

3.2 Dejavniki prodajnega osebja

Kakovost storitev je pomembna, ni pa edini dejavnik, ki vpliva na porabnikovo zadovoljstvo,
saj ima prav prodajno osebje velik vpliv na celotno zadovoljstvo z nakupom (Goff et al.,
1997, 173).

Pri prodaji storitve kupec vedno (razen pri internetni prodaji) pride v stik s prodajnim
osebjem, kar imenujemo osebna prodaja, ki je definirana kot osebna komunikacija. Namen
prodaje je prepricati potencialnega kupca, da kupi izdelek, storitev, idejo ali karkoli, kar bo
zadovoljilo kupcevo potrebo (Futrell, 2001, 64).

V danasnjem nenchnem konkurenénem boju je prav delavec odlocilen faktor za uspeh
nekega podjetja. Prav on odloc¢a o tem, ali bo stranka zadovoljna, ali bo zvesta stranka ostala
stranka in ali se stranka nikoli ve¢ ne bo vrnila.

Torej, kaj potrebuje prodajno osebje?

Ce pogledamo strukturo osebnosti, poznamo §tiri osnovna podrodja:

= Temperament: je nacin vedenja in ¢ustvovanja, ki se prilagajajo situaciji. Je prirojen.
= Znacaj ali karakter: je najveCkrat privzgojen in obsega reagiranje v doloceni situaciji
kot so iskrenost, postenost, odgovornost.

= Sposobnosti: so zmoznosti za dolo¢ene dosezke kot so inteligentnost, ustvarjalnost,
prakti¢nost...Poznamo gibalne sposobnosti, ¢utno-zaznavne in umske sposobnosti. V
dolo¢eni meri so sposobnosti prirojene, vendar se oblikujejo pod vplivom okolja v katerem
oseba Zivi in na osnovi samodejavnosti.

= Telesne lastnosti: so fizi¢ne lastnosti posameznika, kot so viSina, teZa, barva o¢i in las.
So delno prirojene, vendar jih deloma oblikuje okolje ter tudi samodejavnost.

(Mihalj&ig, 2006, 53)

20



V cCasu zaCetnih izobrazevanj v X banki prodajno osebje oblikuje svojega »odli€nega
prodajalca«, kjer se dejansko povezujejo Stiri osnovna podro¢ja osebnosti, ki jih v banki
poimenujejo osebnostne lastnosti prodajalca. Banka je identificirala podrocja, kaj si stranke
ob prodaji storitve ali opravljanju storitev zelijo z vidika osebnega pristopa. Skozi skupinsko
delo prodajno osebje z vidika stranke poiSCe tiste sposobnosti, lastnosti, znacaj in
temperament, ki si ga kot stranke zelimo, na drugi strani pa je to obljuba, da bodo zaposleni
pri svojem delu uporabljali osebnostne lastnosti ali naredili vse, da bi se »izoblikovali« ali
»priucili« na podrocjih, ki niso izraZena.
Nabor osebnostnih lastnosti, ki jih potrebuje odli¢en prodajalec X banke, da bi strankam
zagotovil:
= Ucinkovitost: hiter, natancen, umirjen, razumen, tocen, odgovoren, azZuren,
sproscen, strokoven, fleksibilen, spreten...
= Prijaznost: pozitivna mimika, glas, custvovanje, urejen, ocesni kontakt,
prilagodljiv, razumen,prizadevanje za ohranitev dolgorocnih odnosov s
strankami...
= Nasvet: razumljiv govor, iskrenost, postenost, empatija, pozitiven, dober

poslusalec, usmerjen v prodajo ...

3.3 Koncept odprtih poslovalnic

Glede na prodajno strategijo se vzporedno razvijajo direktne in elektronske prodajne poti, ki
so posledica povprasevanja strank in cenovne ucinkovitosti. Na eni strani stranke v tem Casu
in s tem tempom zelo rade sezemo po elektronski prodajni poti, saj nakupe najveckrat
opravimo s placilnimi karticami kar na licu mesta, storitve in produkte placujemo preko
elektronske banke, gotovino dvigujemo na bankomatih, i§¢emo osebe, ki nam storitve nudijo
na domu. Vendar pa ob vsem tem, kar nam ponujajo preko elektronskih prodajnih poti,
stranke Se vedno rade vidimo zgradbe, podjetje, prostor, ker na tak nain ¢utimo varnost,
pridobimo zaupanje in se ¢utimo »pripadni« neCemu. Torej je tudi za banke prostor, kamor
prihajajo stranke zelo pomemben, pa ne le z vidika stranke, tudi z vidika zaposlenih.

Z namenom zadovoljiti in prepricati stranke k odli¢ni storitvi in dati tudi zaposlenim moZnost
se dokazati, je X banka uvedla koncept odprtih poslovalnic.

Najveckrat so poslovalnice pozicionirane v prostoru urbanih naselij, na ulicah in se na tak
nacin dopolnjujejo z ostalo ponudbo v nekem okolju kot so lokali, trgovine, parfumerije,

lekarne ...
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Kaj so zahteve banke pri konceptu odprtih poslovalnic?
= Odsev znamke (zunanji izgled, oznacbe, prepoznavnost, cistost).
= Prodajalna, ki ujame pogled (vabljive izlozbe, urejenost).
= Qdprta, vabljiva in prilagodljiva oblika (odprtost, svetloba ...).
= Na visoko prometnih mestih (velik pretok ljudi).
= Koncept podrocij (razlicne cone, kjer se obravnavajo stranke).
Odprtost poslovalnice, svetloba, Cistost in urejenost morajo dati stranki takoj obcutek
prijetnosti, in vzpodbuditi Zeljo po necem.
In prav tukaj se pri¢ne koncept odprte poslovalnice.
Koncept odprtih poslovalnic je prilagojen poslovanju banke, ob enem pa je koncept, ki ga

uporabljajo velike trgovske znamke kot so Benetton, Armani, Gucci ...

Plo¢nik, po katerem hodijo stranke in velike izlozbe, ki so opazne in strankam vzamejo »dih«
ter vzbudijo zeljo po izpolnitvi necesa, dajo banki moznost, da stranka na najbolj enostaven
nacin vstopi v prostor, ki je nekakSen podaljSek plo¢nika, kar banka nakaze s kamnito sivo
povrsino — podaljsek plocnika, kar banka oznacuje kot:

= Samopostreina cona;
opremljena z bankomatom, moZnost avtomatov za placila, vplacila in dvige vecjih vrednosti.
Dostopna 24 ur tako komitentom kot ne komitentom banke. Iz te cone se vidi notranjost
poslovalnice in s tem lahko privablja potencialne stranke. Prvi vstop v notranjost poslovalnice
je tako imenovani:

= »Meeter Greeter«;
je tocka aktivnega pristopa do stranke; tukaj se srecata stranka in delavec banke. V vecini
drzav, kjer posluje X banka, je to prostor »receptorja, ki stranko nagovori ter jo usmeri v
razli¢ne cone glede na Zelje in potrebe stranke.
V banki X je to tocka, kjer mora stranki biti naklonjen pogled, pozdrav ter nagovor: »Kako
vam lahko pomagam? Kaj lahko storim za vas?«
Glede na strankine zelje in potrebe zaposleni poslovalnice stranko usmeri oziroma ji pokaze

pot do izbranega delovnega mesta:
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= Hitra cona;
je cona blizu vrat, do katere je mozen hiter dostop. Opravljajo se enostavnejSe, hitre
transakcije. 1zvajajo se stoje. 1z tega mesta ima stranka razgled na vso poslovalnico, kar ji
ponovno vzbudi obcutek, da bi tudi sama Zelela biti delezna sedecega svetovanja.
V hitri coni se nahaja Se prostor:
= oglasSevalska cona - pano, kjer so broSure ban¢nih storitev in produktov,
obrestne mere ter pogoji, ki se morajo nahajati na vidnem mestu poslovalnic, kot
to opredeljujejo zakoni.
= Cakalna cona ali ¢akalnica - opremljena z udobnimi stoli, mizico, avtomatom
za vodo, ponekod tudi otroskim kotickom in daje stranki moznost spros¢enega
cakanja na storitev.
Kadar stranka na Meeter Greterju izrazi Zeljo po produktu, ali skozi cross sell v hitri coni
dobimo dovoljenje za svetovanje dolocene storitve ali produkta, le-to pospremimo na:
= QOdprta svetovalna cona;
so udobna sedeca svetovalna mesta za opravljanje prodajnega procesa, svetovanja, prodaje
storitev in ban¢nih produktov. Med svetovalnimi mesti je pregradna stena, ki strankam daje
vecjo individualnost.
= Zaprta svetovalna cona;
so zaprta, udobna svetovalna mesta, namenjena strankam za zahtevnejSa svetovanja.
Strankam, ki Zelijo vec¢jo individualnost, strankam za ve¢je finan¢ne transakcije, prav tako pa
strankam, ki so jezne in razburjene — pritozbe in reklamacije.
= Zaprta svetovalna cona » Premium strank«;
je prostor, ki je namenjen le ¢lanom »Premium kluba«. Dostopno le po predhodnem
dogovoru. Nudi stranki individualnost, zaupnost, varnost in skrb za finance s strani le

»osebnega ban¢nika«. (Interno gradivo x banke — D.)

3.4 Opremljenost in ureditev poslovalnic

X banka poleg odprte poslovalnice $e vedno uporablja »klasi¢ne poslovalnice«, ki jih Zeli
preurediti v koncept odprte poslovalnice. Zadrzki, zakaj teh poslovalnic banka Se ni
prenovila, so predvsem notranjost prostora, ki je neprimeren za upostevanje koncepta odprte

poslovalnice, prostor in stavba sta pod kulturno dedis¢ino in se ju ne sme spreminjati, ne
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notranjosti ne zunanjosti. Poslovalnice so pozicijsko in strateSko pomembne, zato je zelja

preselitev, vendar v dosegi 100 m od trenutne lokacije, kar je trenutno nedosegljivo.

Pri opremljenosti in ureditvi poslovalnic govorimo o vabljivem prostoru, ki odseva svetlobo,
prostornost in odprtost; in prav opremljenost in ureditev le-teh predstavlja sodobni ban¢ni
sistem, ki si ga Zelijo stranke. Je prostor, ki ga morajo sprejeti zaposleni in ki daje prav tem
spodbudo in moznost doseci cilje. (Www.ipsos.si, 03.09.2011)

Tudi opremljenost in ureditev je standardizirana in za stranke pomeni prepoznavnost,
domacnost in tocno vedo, kako in na kakSen na¢in morajo biti sprejete ter obravnavane.
Poslovalnice so opremljene na nacin treh talnih barv, in sicer sivega kamna, ki podaljsa
plo¢nika, svetlega parketa v hitri coni, ki pomeni mehkobo, domacnost, toploto ter
individualnih odprtih in zaprtih svetovalnih mest, kjer prevladuje »itison« sive ali umirjeno
vijoli¢ne barve in daje strankam obcutek, kot da se nahajajo v domac¢em dnevnem prostoru.
Stene so v barvah umirjene rumene ali nezno sive barve, kar daje prostoru eleganco.

Menim, da je pohistvo, ki prevladuje v prostorih prav tista nota, ki prostor oznaci in mu daje
privdih. Pohi$tvo je iz naravne barve lesa, ki je ponekod v poslovalnicah Ze v kombinaciji z
rumeno barvo ter majhnimi zakljucki ¢rne barve, z zaobljenimi robovi miz in z ostrimi robovi
hitrega okenca, kar poudarja eleganco, spostovanje in intimnost prostora. Ne prepoln prostor s
svetlimi nizkimi omarami, modrimi stoli za stranke in vsemi dodatki v modro sivi barvi
zakljuci prostor poslovalnice.

Prepricana sem, da so poslovalnice X banke elegantne, lahko sprejemljive, udobne ter da je
strankam takS$na ureditev vSeC predvsem, ¢e zaposleni upostevajo standarde kvalitete storitev

in koncept odprtih poslovalnic.

3.5 Vpliv zaposlenih na pozitiven pristop do nove ureditve poslovalnic
Se tako sodobna poslovalnica pa brez zaposlenih v njej ne more delovati, zato banka daje
posebno pozornost prav zaposlenim.
Kaj so prednosti in pomanjkljivosti odprte poslovalnice z vidika zaposlenih?
Kot prednost zaposleni najveckrat izpostavijo:
= prijazna oprema, vecja prostornost, sedea mesta, svetel prostor, timsko delo,
osebni pristop do strank, ve¢je kompetence, lazja navzkrizna prodaja, univerzalni

bancnik ...
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Kot interni trener v X banki, lahko povem, da zaposleni na prvem izobraZevanju in po
pregledu njihove nove poslovalnice zelo tezko najdejo prednosti, ker se predvsem zavedajo,
da s tem resni¢no prevzamejo vecjo odgovornost, kar pa interne raziskave vedno izrazito
pokaZejo, da zaposleni ne Zelijo prevzemati odgovornosti oziroma je prevzemajo le toliko,
kolikor sami cutijo in si zelijo. S skupnimi primeri in predvsem pogovorom ter
vzpodbujanjem nato le najdejo prednosti, kaj jim takSen nacin dela prinasa. Vsekakor pa so
prednosti lahko izrazene v pomanjkljivostih, kar zaposleni z lahkoto najdejo. Pomanjkljivosti,
Ki jih izpostavijo zaposleni so:

= nenchen aktiven nastop, nimam lastnega delovnega mesta, obCutek nevarnosti

v prostoru, ni se mozno umakniti, potrebno preve¢ znanja, nenehna urejenost

zaposlenih, strah neznanja, nenehna komunikacija, prevzem vecje odgovornosti za

stranko, ni mozna obravnava »svojih-lastnih« strank, vse v prostoru je »vidno« ...
Pomembno, da zaposleni razumejo namen tak$nega sistema dela in da pozitivno pristopijo k
razli¢nosti, je predvsem v podajanju informacij na izobraZevanjih, nenehnih skupnih sestankih
v poslovalnici, kjer je mozno nenehne pomanjkljivosti, ki jih zaposleni identificirajo,
spremeniti v prednosti.
Predvsem ureditev odprte poslovalnice od zaposlenih zahteva dodaten pozitiven pristop, saj je
potrebno upostevati dodatne standarde, ki so:

= aktiven pristop do stranke, do Metter Greeterja — mimika telesa, kot so

pozitiven izraz, oCesni kontakt, hoja, drza telesa,

= pozdrav stranki — topel ton glasu, jasnost pozdrava,

= aktiven nagovor stranki — jasen namen, topel ton glasu,

= uporaba pravilne cone,

= aktiven zakljucek,

= spremstvo stranke do Metter Greeterja.
Prav ti dodatni standardi banko locujejo od vecine naSe konkurence in prav takSen pristop
naredi banko in njene zaposlene drugac¢no, prijaznejSo in usmerjeno v doseganje odli¢ne

kakovosti storitev.

Zaposleni se strinjajo, da je takSen pristop pravilen, da jim pomaga uresniciti cilje prodaje,

vendar je uporabnost s strani zaposlenih tezava. Najdejo tiso¢ izgovorov, zakaj necesa niso
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mogli upostevati, zakaj stranke ne zelijo sesti in pocakati v ¢akalnici, zakaj niso storitve

opravili na mestu, ki je primerno za to storitev ipd.

Prav tukaj je vloga vodje poslovalnice in tudi odgovornih za kvaliteto storitev zelo
pomembna. Nenehno spremljanje zaposlenih v izvajanju zgornjih standardov, ki jih
imenujemo »coaching« je nacin, da se z zaposlenimi lahko pogovorimo o dobrih stvareh, ki
jih izvaja pri svojem delu ter o napakah, ki smo jih tekom coachinga opazili. Z iskanjem
moznosti za izboljSave najdemo z zaposlenim skupno pot, kako in na kakSen nacin lahko
standard uposteva, kaj storiti v kateri situaciji in tako zaposleni sam najde nacin, kaj lahko pri

naslednji obravnavi stranke naredi drugace in s tem doseze izvajanje standardov.

Nenehna prisotnost vodje poslovalnice v samem prostoru z zaposlenimi je nacin, da zaposleni
pri¢nejo z izvajanjem le tega ter da jih znamo pri tem tudi pohvaliti. Pohvala za dobro
izvedeno delo zaposlenemu najveckrat pomeni priznanje, da je dobro opravil delo, daje mu

energijo, pozitiven pristop k delu in motivacijo za nadaljnje delo.

Vsak zaposleni je individualna osebnost in ima svoje edinstvene lastnosti ter znacaj, zato je
pomembno, da se vsakemu zaposlenemu priblizamo na nacin, ki ga bo delavec razumel in
sprejel kot del sebe. 1z prakse povem, da je dovolj, da se z nekom pogovori§ le enkrat in
razume namen ter spremembo ali izboljSavo vpelje v vsakodnevno obravnavo stranke,
nekateri pa potrebujejo ve¢ Casa in spodbujanja, da spremembo vpeljejo. Z nekaterimi
zaposlenimi si lahko nenehno v stiku, jih spodbuja$ in na koncu tudi grajas in se ne bodo ali
se ne Zelijo spremeniti, zavedajo pa se, da je njihova »teorija« napacna. Taksni sicer na koncu
vpeljejo nacin dela kot si ga zeli banka, vendar so ob tem njihovi obcutki drugacni, njihova
mimika kaZze drugacnost in v dejanjih ni pristnosti, topline glasu, vendar so najveckrat ti

zaposleni odli¢ni prodajalci z odli¢nimi prodajnimi rezultati. (www.dialogs.si, 12.08.2011)
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4 RAZISKAVA MED ZAPOSLENIMI X BANKE

4.1 Priprava raziskave

Da bi ugotovila zadovoljstvo zaposlenih X banke z novim nadinom dela, sem pripravila

vprasalnik, ki vsebuje:

- osnovne podatke kot so spol, starost in ¢as zaposlitve v X banki,

- vpraSanja, usmerjena v zadovoljstvo zaposlenih z druga¢nim pristopom do stranke
(standardi banke),

- vprasanja, usmerjena v zadovoljstvo zaposlenih glede rednosti kratkih sestankov in
pogostost obravnavanih tem,

- vpraSanja, usmerjena v zadovoljstvo zaposlenih glede zadovoljstva produktov, podpore
klju¢nih oddelkov in vodstva,

- pohvale in predlogi glede odprtih poslovalnic.

Osnova za vpraSalnik so bili standardi banke, ki so pomembni pri delu v odprti poslovalnici in

predvsem dejstvo, kako so zaposleni sprejeli nov na¢in dela oziroma so zadovoljni s tistimi

dejavniki, ki vplivajo na njegovo zadovoljstvo. Pomembno pri zadovoljstvu zaposlenih je tudi

pomoc vodje, ki skrbi za vpeljavo nacina dela, za podporo zaposlenim z namenom motivacije

in s tem povecanju prodaje ter tudi podpora iz centrale, ki zaposlenim nudi pomo¢ tako glede

produktov, kot tudi oseb na katere se zaposleni v mreZi lahko obrnejo kadarkoli, s ¢imer jim

je omogoceno povedati kaj jih jezi in kaj si Zelijo.

Pri pripravi vprasalnika so mi bila v pomo¢ tudi dejstva, da zaposlene poznam skozi

1zobrazevanja, ki sem jih izvedla pred vpeljavo novega nacina dela in dejstva, da sem v mrezi

poslovalnic prisotna, kjer spremljam tako njihovo trZenje kot upostevanje standardov.

4.2 Zbiranje podatkov

Podatke sem zbirala s pomocjo anketnega vprasalnika v mesecu avgustu 2011.

VpraSalnik sem posredovala v mrezo poslovalnic osebno na mail vsakega posameznika ali pa
ga prinesla v poslovalnico fizicno, ker sem v tistem Casu opravljala obisk v doloceni
poslovalnici. Vprasalniku sem dodala prijazno sporocilo, kaj je namen izpolnitve vprasalnika
in da se jim zahvaljujem, za njihove dragocene odgovore.

VpraSalnike sem posredovala v 12 poslovalnic, ki poslujejo po konceptu odprtih poslovalnic,

torej 52 zaposlenim. VpraSalnik je bil anonimen in zaposleni so vpraSalnike vracali v zaprtih
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kuvertah na moje ime z oznako »osebno«. Vprasalnik je izpolnilo in vrnilo 41 zaposlenih X

banke.

4.3 Rezultati raziskave

Spol Frekvenca Odstotek
Moski 15 36,6%
Zenski 26 63,4%
Skupaj 41 100,0%

Tabela 1: Stevilo in strukturni odstotek anketiranih zaposlenih X banke glede na spol

Vir: Anketa
Starost Frekvenca Odstotek
od 25 do 35 let 16 39,0%
od 35 do 45 let 21 51,2%
vec kot 45 let 4 9,8%
Skupaj 41 100,0%

Tabela 2: Stevilo in strukturni odstotek anketiranih zaposlenih X banke glede na starost

Vir: Anketa

V raziskavi je sodelovalo 15 moskih in 26 Zensk od tega je 51,2% starih med 35 in 45 let,
39% je starih med 25 in 35 let, 9.8% je starejsih od 45 let.
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Graf 1: Odstotek anketiranih zaposlenih X banke, glede na ¢as zaposlitve v banki

Vir: Anketa

Iz grafa je razvidno, da je kar 75,6% anketiranih zaposlenih v banki ve¢ kot pet let, iz Cesar

T
wec kot 5 let

sledi, da so zaposleni pred tem ¢asom opravljali delo v klasi¢ni poslovalnici.

Kaj vam je v odprti poslovalnici najbolj vSe¢? [ Odgovori
Stevilo Odstotek
Sodoben odprt prostor 25 33,8%
Individualna delovna mesta 17 23,0%
Poseben pristop do strank 30 40,5%
Odprta poslovalnica mi ni v§ec 2 2,7%
Skupaj 74 100,0%

Tabela 3: Kaj je zaposlenim v odprti poslovalnici najbolj v§e¢

Vir: Anketa, vprasanje $t. 1

Pri tem vpraSanju so imeli anketirani moZnost podati dva odgovora. Najvec, torej 30-krat so
odgovorili, da jim je vSeC poseben pristop do strank, kar je izmed 74 podanih odgovorov
doseglo 40,5%. Odgovor, da jim je vSe¢ sodoben prostor je bil prisoten 25 krat, kar je doseglo
33,8%; individualno delovno mesto je bilo udelezeno 17-krat, kar predstavlja 23,0%. 2-krat so
delavci obkrozili odgovor, da jim odprta poslovalnica ni vSec. Iz teh odgovorov lahko sledi,

da so zaposleni zadovoljni s prostorom, z individualnimi mesti ter da jim je vSe¢ poseben

pristop do strank.
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Aktiven  pristop do Starost

stranke v prostoruf )
»Meeter greeter« glede]od 25 dofod 35 dofvec kot

|na starost zaposlenega | 35 let 45 let 45 let Skupaj

sploh nisem zadovoljen | 1 0 0 1
nisem zadovoljen 0 1 1 2
Nevtralno 6 3 3 12
sem zadovoljen 9 9 0 18
sem zelo zadovoljen 0 8 0 8

Skupaj 16 21 4 41
Tabela 4: Zadovoljstvo zaposlenih z aktivnim pristopom do stranke glede na starost

zaposlenega

Vir: Anketa, vprasanje $t. 2
Aktiven pristop v odprtih poslovalnicah je pomemben tako z vidika zaposlenega kot stranke.
Iz tabele je razvidno, da zaposleni stari med 35 in 45 let najbolj sprejemajo prvi standard
aktivnega pristopa, saj jih je 9 navedlo, da so z aktivnim pristopom zadovoljni in 8 oseb, da so
zelo zadovoljni, kar pa za anketirane zaposlene do 35 let ne morem reci, saj se jih je od 16
odlocilo le 9 za odgovor »sem zadovoljen« in 0 za »sem zelo zadovoljen«. Prav tako je iz
podatkov razvidno, da zaposleni stari nad 45 let niso izrazili zadovoljstva glede aktivnega,

pristopa saj so se 3 odlocili za odgovor »nevtralno«, 1 oseba je navedla, da ni zadovoljna.
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Sprejem koncepta in nacin dela Povprecje

Aktiven pristop k stranki na meeter greeterju. 3.56
Nagovor stranki »Kako vam lahko pomagam, kaj |4.22
lahko storim za vas?«.

Cakalnica za stranke. 3.95
Uporaba razli¢nih con. 3.90
Uporaba okenca cash deska. 4.05

S cross sell vprasanjem zamenjava delovnega|4.20
mesta iz hitrega okenca-cash deska do
svetovalnega individualnega mesta.

Uporaba invidualnega zunanjega delovnega mesta. |4.32
Uporaba invidivualnega zaprtega delovnega mesta. |4.41

Okolje - oprema in izgled poslovalnice. 4.34
Odjava iz programa po vsaki stranki. 3.10
Svetovalec nima svojega lastnega delovnega mesta | 2.93
— krozenje.

Trzenje vseh produktov banke. 3.54
Aktivno spremstvo stranke do izhoda. 3.63

Tabela 5:Kaksno je povprecje ocen koncepta odprte poslovalnice in kako so zaposleni sprejeli

standarde takSnega nacina dela

Vir: Anketa, vprasanje §t. 2
Iz tabele je razvidno, da so zaposleni sprejeli uporabo razli¢nih con, uporabo odprtih in
zaprtih delovnih mest, okolje, tako opremo kot izgled poslovalnice, kajti vsa ta podrocja

imajo povprecje nad 4, pri cemer bi lahko bilo najve¢ povprecje 5.

Anketirani v povprecju slabo ocenjujejo dejstvo, da v odprti poslovalnici nimajo svojega
delovnega mesta, kar je v povpre€ju ocena 2,93 ter revizijski ukrep, da se je potrebno po vsaki
transakciji, kjer se zapusti delovno mesto, odjaviti, kar ocenjujejo v povprecju s 3,10.
Podatki kazejo, da je potrebno v banki X ve¢ pozornosti posvetiti zaposlenim, da bi usvojili in
upostevali tudi pristop do stranke na Meeter greeterju (3,56), trzenju vseh produktov v banki
(3,54), aktivnemu spremstvu stranke do izhoda (3,63), uporabi razlicnih con (3,90) ter
Cakalnici za stranke (3,95), saj se lahko tukaj ocene spremenijo navzdol, ¢e se zaposlenim
tega ne predstavi kot nekaj pozitivnega tudi z vidika stranke. Prepri¢ana sem, da z vecjo

spremljavo in podporo zaposlenim lahko banka X tukaj doseZe oceno nad 4.
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Na kaksen nacin najveckrat pristopite k stranki
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Graf 2: Na kaksen nacin zaposleni najveckrat pristopijo k stranki

Vir: Anketa, vprasanje §t. 3
Od 41 odgovorov jih je 22 odgovorilo, da stranke sprejmejo na nacin kot le-to zahteva
standard, kar je 53,7%. Kako doseci, da bi le-ta procent bil visji? Glede na to, da je 9,5%
odgovorilo, da aktivno pristopi, pozdravi stranko in nagovori s »prosim, bi lahko ta procent
pravilnega pristopa zvisali na 73,2%, €e bi tem zaposlenim znali pokazati zakaj vpraSanje:
»Kaj lahko storim za vas?«, »Kaksne so vase Zelje?«, Vsekakor pa se je potrebno posvetiti

26,8% zaposlenim, ki ne sprejemajo nacina o pristopu stranke z odprtim vpraSanjem.
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Zadovoljstvo s pristopom do stranke
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Graf 3: Zadovoljstvo s taksnim pristopom do strank

Vir: Anketa, vprasanje $t. 4
Zaposleni so v 78% ocenili, da jim je takSen pristop vSe¢, 22 % jih je ocenilo, da ni ni¢

posebnega. Zaposleni so izbrali le ta odgovora od moznih Stiri.

Prednosti in zadovoljstvo pri trZenju v odprtil Odgovori
[poslovalnici Stevilo Odstotek
Sem univerzalni banc¢ni svetovalec. 24 18,6%
PokaZem lahko vecjo fleksibilnost. 23 17,8%
Imam vecjo odgovornost in sem samostojen pri|l4 10,9%

odlocitvah.

Vecja moznost cross sell-a in s tem ve¢ji osebni prihodki. |21 16,3%
Prijazna ureditev poslovalnice in boljSe pocutje |23 17,8%
zaposlenih in strank.

S sodelavci smo bolj povezani glede obravnave strank | 18 14,0%
oziroma delujemo timsko.

Lahko sem vecji individualist in si delo razporedim sam. |4 3,1%
Ce sem utrujen, lahko zapustim prostor in stranke tega ne | 2 1,6%
opazijo.

Skupaj 129 100,0%

Tabela 6: Prednosti in zadovoljstvo pri trzenju v odprti poslovalnici

Vir: Anketa, vprasanje $t. 5
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Pri petem vpraSanju so imeli anketirani moznost podati ve¢ odgovorov glede prednosti, ki so
jim vS$e¢ pri trzenju v odprti poslovalnici. Najveckrat so podali odgovor, da jim je vSec, da so
univerzalni ban¢ni svetovalci (24), da lahko pokazejo vecjo fleksibilnost (23) ter da jim je
vSe¢ prijazna ureditev poslovalnice in boljSe pocutje zaposlenih in strank (23). Nihée ni
navedel prednosti, da lahko obravnava le stranke, ki jih pozna in redko so izpostavili prednost,
da se lahko umaknejo, ko so utrujeni in stranke tega ne opazijo.Prav tako so le 4 oznacili, da
so lahko vecji individualisti in da si delo razporedijo sami, kar mi je vSe¢, saj morajo prav v
odprti poslovalnici zaposleni delovati kot tim in si delo razporejati skupaj, kljub temu, pa je le
18-krat podan odgovor, da so s sodelavci bolj povezani glede obravnave in da delujejo

timsko.

Stevilo tedenskih sestankov | Frekvenca Odstotek
vsak dan 10 24,4%
do 3x na teden 19 46,3%
1x na teden 9 22,0%
redko 2 4,9%
nikoli 1 2,4%
Skupaj 41 100,0%

Tabela 7: Stevilo tedenskih kratkih sestankov

Vir: Anketa, vpraSanje $t. 6
Za zadovoljstvo zaposlenih in prodajni uspeh je pomembna jasna usmeritev. Cilj vsakega
vodje je, da zaposlene na dnevni ravni motivira v obliki kratkih sestankov pred ali po
delovnem casu. 1z tabele je razvidno, da je od 41 anketiranih le 10 oznacilo, da imajo sestanek
na dnevnem nivoju, presenetljivo pa so 3 oznalili, da imajo sestanke redko ali nikoli.
Vsekakor je mogoce v poslovalnicah, kjer so zaposleni oznacili da so sestanki do 3 x na teden
(19 anketiranih) in tisti, ki so oznadili da imajo 1-krat na teden (9 anketiranih) le-to spremeniti
ter doseci redne kratke sestanke na dnevnem nivoju. Le na nacin dnevnega spremljanja in
obojestranskega komuniciranja je mozno spremljati zadovoljstvo zaposlenih, jih motivirati in
s tem dose¢i ve€ji prodajni uspeh. Prav tako je potrebno ugotoviti, katere poslovalnice so
tiste, ki sestankujejo redko in s tem ne posvecajo vecje pozornosti zaposlenim, kar tudi vpliva
na zadovoljstvo zaposlenih, upoStevanju standardov za delo v odprti poslovalnici kot tudi na

prodajni rezultat tako posameznika kot poslovalnice.
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Teme sestankov Povprecje

O trenutni realizaciji plana|4.12
posameznika.
O trenutni realizaciji plana|4.22
poslovalnice.
O novih produktih. 4.29
O napakah pri nasem delu. 3.85
O navodilih in obvestilih. 4.29
O  pomenu  standardov |4.05
kvalitete storitev in
prodajnem procesu.

O zalednem delu in]3.51
razdeljevanju tega dela.
O prijaznosti do strank. 3.85
O pravilni obravnavi stranke |4.00
in svetovanju.
O placah in nagrajevanju. 2.95

O tezavah zaposlenih. 3.34
O ciljih in  dosezkih|4.27
poslovalnice.

O ciljih in dosezkih banke. |3.95
Kako motivirati sebe, | 3.59
sodelavce.

Tabela 8:Teme sestankov o0 katerih se pogovarjajo velikokrat ali skoraj nikoli

Vir: Anketa, vpraSanje §t. 7
Kot je razvidno iz tabele, se zaposleni velikokrat pogovarjajo o temah, ki so usmerjene v nove
produkte in predvsem se posvetijo navodilom in obvestilom, kjer se dosega povprecna ocena
4.29 ter o ciljih in dosezkih poslovalnice (4.27). Iz tabele je razvidno, katere teme se
obravnavajo obcasno in se jim na tak nacin ne posveca preve¢ pozornosti. Kot obéasno so
anketirani oznacili place in nagrajevanje 2.95, o tezavah zaposlenih 3.34, o zalednem delu
3.51 ter kako motivirati sebe in sodelavce 3.59. To so podrocja, ki vplivajo na zadovoljstvo

zaposlenih, zato menim, da bi tem podro¢jem morali vodje posvecati ve¢jo pozornost.
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[Pomembne teme za pogovor Povprecje

O trenutni realizaciji plana|4.00
posameznika.

@) trenutni realizaciji | 4.27
poslovalnice.

O novih produktih. 451
O napakah pri nasem delu. 4,12
O navodilih in obvestilih. 451

O pomenu standardov kvalitete |4.12
storitev in prodajnem procesu.
O zalednem delu in razdeljevanju | 3.56

tega dela.

O prijaznosti do strank. 4.10
O pravilni obravnavi stranke in}|4.29
svetovanju.

O placah in nagrajevanju. 3.76
O tezavah zaposlenih. 4.17
O ciljih in dosezkih poslovalnice. |4.51
O ciljih in doseZkih banke. 4.22

Kako motivirati sebe, sodelavce. |4.44

Tabela 9: Kako pomembne so navedene teme zaposlenim, o katerih bi se bilo vredno
pogovarjati

Vir: Anketa, vpraSanje §t. 8

Ce pogledamo z vidika zaposlenih, je iz tabele razvidno, da so v vedji meri vse teme
zaposlenim pomembne in bi se zeleli pogovarjati o njih. Kot najpomembnejse so ocenili teme
0 novih produktih, o navodilih in obvestilih ter ciljih in dosezki poslovalnice, kar je
povprecna ocena 4,51 od najvecje 5. Velik poudarek so anketirani dali tudi motivaciji samega
sebe in sodelavce (4.44) ter pravilni obravnavi stranke in svetovanju (4.29). Kot najmanj
pomembno so ocenili razdeljevanje zalednega dela (3.56) ter place in nagrajevanje (3.76),

¢eprav jim je ta tema tudi pomembna in se naj obCasno vkljuci na sestankih.
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mPogostost obravnavanih
tem

“Pomembnosttem z vidika
zaposlenih

Graf 4: Pogostost obravnavanih tem v primerjavi s pomembnostjo z vidika zaposlenih
Vir: Anketa, vpraSanje $t. 7 in 8
Podatki kaZejo, da so najvecje razlike med pogostostjo obravnavanih tem in pomembnostjo tem z vidika zaposlenih vidne pri treh

tematikah, in sicer pri placah in nagrajevanju, tezavah, ki jih imajo zaposleni ter motivaciji samega sebe.
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Zadovoljstvo s standardi Povprecje

Aktiven pristop do stranke v |3.73
prostoru Meeter greeter.
Nagovor stranki ob sprejetju. |4.20
Individualna mesta, kjer se s |4.49
stranko pogovorim.
Hoja s stranko do dolocenega | 3.71
delovnega mesta.
Vse posle s  stranko|4.39
vecinoma opravite sami.
Uporaba razlicnih con v|3.88
poslovalnici.
Spremstvo stranke do izhoda. | 3.49
Motivacija vodje, ki me|4.12
spodbuja za takSen nacin

dela.
Tabela 10: Zadovoljstvo zaposlenih s standardi odprte poslovalnice

Vir: Anketa, vpraSanje §t. 9

Rezultati jasno kazejo, da so zaposleni zadovoljni predvsem z individualnimi mesti, kjer se
lahko s stranko pogovorijo, kar so ocenili s 4.49 od najvi§je ocene 5. Zadovoljni so tudi z
nacinom, da lahko ve¢inoma poslov za stranko opravijo sami (4.39), vsekakor pa so standardi
banke X za delo v odprti poslovalnici prejeli ocene pod 4.Te ocene pomenijo, da posebnega
zadovoljstva le-to ne prinasa zaposlenim. Tabela jasno kaze, da prav s standardom spremstvo
stranke do izhoda niso najbolj zadovoljni, kar so ocenili s 3.49 od moznih 5. Torej tukaj se
podatek raziskave Mistery shopperja, ki jih banka X izvaja dvakrat na leto potrjujejo tudi z
vidika zaposlenih.

Standardi banke pri delu v odprtih poslovalnicah so zelo pomembni in morajo s takSnim
na¢inom dela biti zadovoljni tudi zaposleni, zato bom v nadaljevanju podrobneje povzela
nekatere rezultate ankete.
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Aktiven pristop do stranke Frekvenca Odstotek
sploh nisem zadovoljen 1 2,4%
nisem zadovoljen 2 4,9%
nevtralno 12 29,3%
sem zadovoljen 18 43,9%
sem zelo zadovoljen 8 19,5%
Skupaj 41 100,0%

Tabela 11: Aktiven pristop do stranke v prostoru Meeter greeter

Vir: Anketa, vprasanje $t. 9
26 oseb je zadovoljnih s standardom aktivnega pristopa, 12 se jih je opredelilo kot nevtralno,
3 so navedli, da niso zadovoljni ali sploh niso zadovoljni. Vsekakor je potrebno ugotoviti,
kako razmiSljajo zaposleni, ki so se opredelili kot nevtralno in te pripeljati do zadovoljstva z
omenjenim standardom. Torej 63,4% je zadovoljnih ali zelo zadovoljnih z aktivnim
pristopom, vsekakor pa je potrebna usmeritev v 36% zaposlenih, ki najverjetneje v tem ne

vidijo prednosti.

Nagovor stranki Frekvenca Odstotek
nisem zadovoljen 2 4,9%
nevtralno 7 17,1%
sem zadovoljen 13 31,7%
sem zelo zadovoljen 19 46,3%
Skupaj 41 100,0%

Tabela 12: Nagovor stranki ob sprejemu

Vir: Anketa, vpraSanje §t. 9
Kar 78% zaposlenih je zadovoljnih z nagovorom stranki, kajti le na tak nacin pridobijo
informacijo ter lahko stranko »odpeljejo« na doloceno svetovalno mesto. 17% je nevtralnih,
kar se z dodanim izobraZevanjem lahko izboljSa in s tem poveca odstotek zaposlenih, ki vidijo
prednost v takSnem nacinu, kar poveca zadovoljstvo zaposlenih, hkrati pa jim daje moznost

lazje doseci svoje prodajne cilje.
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Individualna delovna mesta Frekvenca Odstotek
nisem zadovoljen 1 2,4%
Nevtralno 2 4,9%
sem zadovoljen 14 34,1%
sem zelo zadovoljen 24 58,5%
Skupaj 41 100,0%

Tabela 13: Zadovoljstvo z individualnimi delovnimi mesti

ali niso zadovoljni.

Vir: Anketa, vpraSanje §t. 9

Individualna delovna mesta so za zaposlene velikega pomena, zato je kar 92,6% zadovoljnih

ali zelo zadovoljnih s tak§nim nac¢inom dela. 7,3% je taksnih, ki so se opredelili kot nevtralno

|Hoja s stranko Frekvenca Odstotek
sploh nisem zadovoljen 3 7,3%
nisem zadovoljen 4 9,8%
nevtralno 6 14,6%
sem zadovoljen 17 41,5%
sem zelo zadovoljen 11 26,8%
Skupaj 41 100,0%

Tabela 14: Hoja s stranko do dolo¢enega delovnega mesta

Vir: Anketa, vpraSanje §t. 9
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je ta, ki bi jo naj peljali do izhoda, Ze prejela svojo storitev.

S hojo s stranko do dolocenega delovnega mesta je zadovoljnih ali zelo zadovoljnih 68,3%,
14,6% se jih je opredelilo kot nevtralno, 17,1% pa jih ni zadovoljnih ali sploh niso s tem
standardom zadovoljni. Gre za standard, Kjer tudi vsi pretekli rezultati kazejo, da imajo

zaposleni s tem najvecjo tezavo, kajti prepricani so, da je pomembna tista stranka, ki ¢aka, saj




Uporaba razli¢nih con Frekvenca Odstotek
nisem zadovoljen 2 4,9%
nevtralno 10 24,4%
sem zadovoljen 20 48,8%
sem zelo zadovoljen 9 22,0%
Skupaj 41 100,0%

Tabela 15: Uporaba razli¢nih con v poslovalnici

Vir: Anketa, vprasanje §t. 9

Od 41 anketiranih je 70,8 % zadovoljnih ali zelo zadovoljnih z uporabo razli¢nih con, 24,4%

se je opredelilo kot nevtralno, 4,9 % pa jih ni zadovoljnih.

Spremstvo stranke Frekvenca Odstotek
sploh nisem zadovoljen 2 4,9%
nisem zadovoljen 3 7,3%
nevtralno 14 34,1%
sem zadovoljen 17 41,5%
sem zelo zadovoljen 5 12,2%
Skupaj 41 100,0%

Tabela 16: Spremstvo stranke do izhoda
Vir: Anketa, vprasanje $t. 9
53,7% je zadovoljnih ali zelo zadovoljnih s standardom spremstva stranke do izhoda, kar
34,1% se je opredelilo kot nevtralno, 4,9% s standardom sploh ni zadovoljnih. Gre za
standard, ki je odlocilnega pomena, saj vse raziskave kaZejo, da je pri upoStevanju le-tega
najvec tezav. Na tem podroc¢ju bo potrebno dodatno izobrazevanje predvsem z vidika, zakaj je

to za naSe delo in stranke pomembno.
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Zadovoljstvo z  drugimi

[podrodji Povprecje
Raznolikost ponudbe |4.17
banc¢nih produktov.

Ponudba nebanc¢nih | 3.59
produktov.

Aplikativna podpora. 3.46
Podpora oddelka SAPL. 3.61
Podpora razvoja produktov. |3.80
Podpora vodje segmenta. 4.10
Pozitivna komunikacija v|4.24
vasi sredini.

Pripravljenost poslusati, | 4.37

pomagati s strani vasega
vodje v poslovni enoti,
poslovalnici.

Produktna izobrazevanja. 3.83
Interna  izobrazevanja za|4.07
prodajo in kvaliteto storitev.

Tabela 17: Opredelitev zadovoljstva zaposlenih z drugimi podro¢ji v banki
Vir: Anketa, vprasanje $t. 10
Na zadovoljstvo zaposlenih vplivajo tudi drugi dejavniki. Anketirani so oznacili, da so
najbolj zadovoljni s tem, da so vodje poslovnih enot in poslovalnic pripravljeni poslusati in
pomagati, kar so zaposleni ocenili z oceno 4.37 od najve¢ 5. Kot drugo so ocenili 4.24, da so
zadovoljni s pozitivno komunikacijo v njihovi sredini in z raznolikostjo ban¢nih produktov
(4.17). Manj so zadovoljni s podpornimi sluzbami, kot je aplikativna podpora (3.46) in
podpora oddelka SAP1 (3,61) ter podpora razvoja produktov (3.80). Prav tako niso najbolj
zadovoljni s ponudbo neban¢nih produktov, kar so ocenili s 3.59. Slednje je razumljivo, saj se
prav tem v zadnjih dveh letih daje najvecji poudarek - nauciti stranke varcevanja v oblike
varCevanj v sklade ter zavarovalne produkte na eni strani, na drugi pa gre za produkte, kjer
banka prejema ne obrestne prihodke, ki so v teh Casih Se kako pomembni za prav vsako

banko.
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4.4 Preverjanje hipotez

Hipoteza 1: Sprejem standardov X banke in nacin pristopa k delu v odprtih poslovalnicah je
pomemben dejavnik za zadovoljstvo zaposlenih.

Iz ankete in pridobljenih rezultatov lahko potrdim hipotezo, saj je povpre¢na ocena

zadovoljstva zaposlenih s standardi v odprti poslovalnici 4 od najve¢ moznih 5.

Hipoteza 2: Primeren sprejem stranke z nagovorom je kljuénega pomena, kajti stranki daje
obcutek, da bo prejela dobro storitev .

Hipotezo lahko potrdim, saj se zaposleni zavedajo pomembnosti prijaznega pozdrava in
nagovora stranki, s ¢imer stranki pokazemo, da bo prejela dobro storitev. Prav tako 78%
izkazuje zadovoljstvo s tak$nim pristopom do strank.Vsekakor pa je potrebno na tej hipotezi
narediti korak dlje predvsem na podroc¢ju postaviti stranki odprto vprasanje, kjer standard v

celoti uposteva le 53,7%.

Hipoteza 3: Kuvalitetna obojestranska komunikacija med sodelavci in z nadrejenimi je
odlocilen dejavnik za pozitiven pristop do dela ter ucinkovitost prodaje v odprtih
poslovalnicah.

Iz primerjave pridobljenih rezultatov glede obravnavanih tem na sestankih in tem, ki jim
zaposleni dajejo pomembnost, lahko vidimo, da obojestranska komunikacija v poslovalnicah
obstaja in da se pogovarjajo o temah, ki jim tudi zaposleni dajo poseben pomen. Prav tako
rezultati kazejo, da so zaposleni usmerjeni predvsem v tista podro¢ja, ki jim prinaSa moznost
vecje dosege ciljev, v kar jih usmerja tudi nadrejeni.

Za popolno zadovoljstvo zaposlenih bo v prihodnje potrebno vkljuciti v pogovor tudi
podrocja, ki so pomembna zaposlenim, vendar se jim vodje izogibajo, ali jim ne dajo vecje
pomembnosti. Rahla odstopanja med 14 temami so le: place ter nagrajevanje, tezave

zaposlenih in kako motivirati sebe in sodelavce. Kot celoto hipotezo lahko potrdim.
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5 ZAKLJUCNE MISLI IN KRITICNI POGLED

Kvaliteta storitev, zadovoljstvo zaposlenih, zadovoljstvo strank in uspeh podjetja je zame
pomemben dejavnik, saj s tem potrjujem tudi mojo angaziranost pri ustvarjanju in gradnji
uspehov v X banki. Pri svojem delu sem kriti¢na in na tak nacin tudi pri rednih pregledih in
raznih ocenitvah poslovalnic ocenjujem zaposlene. Anketa med zaposlenimi tako potrjuje
moje obcutke in videnja, predvsem pa mi je pokazala, kaj je zaposlenim pomembno in kaj so

tista podrocja, kjer moramo skupaj z zaposlenimi narediti Se korak napre;.

Anketa potrjuje, da smo na podro¢ju zadovoljstva zaposlenih pri sprejemu standardov odprte
poslovalnice naredili veliko, vsekakor pa so potrebna dodatna izobrazevanja predvsem pri
standardih kot so aktivni pristop do stranke in nagovor stranki z odprtim vprasanjem, uporaba

razli¢nih con in Spremstvo stranke do izhoda.

Se posebej me veseli, da so anketirani na vpradanje »Kaj lahko posebej pohvalite pri delu v
vaSi odprti poslovalnici?« navedli prednosti, kot so: timsko delo, prijaznost, drugacnost,
sproscen pristop do stranke, zagotovljena zasebnost stranke, sedeca individualna mesta,
usmerjenost k ciljem, stranka vse storitve opravi pri enem svetovalcu ... Kar ponovno
dokazuje, da so zaposleni zadovoljni s tak$Snim na¢inom dela in da jim je sodobna ureditev
vSe€. Prav ta pozitivizem zaposlenih lahko banki pomaga izpeljati izboljSave Se na ostalih

podrogjih, kajti pozitivni zaposleni lazje sprejema.

Pri nadaljnji vpeljavi sprememb v mreZo poslovalnic mi bodo v pomo¢€ tudi predlogi izboljSav
anketiranih, ki so navedli: manj administracije, specializirana delovna mesta, kot so specialist
za kredite, zavarovanja in nalozbe. Navajajo, da bi bilo potrebno urediti Se bolj »zaprta«
delovna mesta individualne obravnave in tudi ureditev napisa za stranke, da pocakajo v

cakalnici, zagotoviti ve¢jo varnost zaposlenih pri upravljanju z gotovino ...

Navedene predloge je potrebno upoStevati ter na izobrazevanjih ali obiskih v poslovalnicah
zaposlenim podati jasne obrazloZitve in usmeritve banke. Prav tako je potrebno zaposlenim na
primeren nacin prikazati, zakaj v tem ¢asu ni primerno sprejemati drugacnih odlocitev in

vpeljati sprememb, ki jih navajajo. Dolgorocno pa so predlogi dobri in jih v banki vidimo kot

44



prihodnost in Zeljo, da jih vpeljemo v proces tako prenove poslovalnic in povecanje

zasebnosti strank kot uvedba specialistov za podroc¢ja z dodatnimi licencami.

Za varnost pri rokovanju z gotovino je banka X Ze v letu 2011 naredila velik korak k
povecanju take varnost. Vecji del poslovalnic je opremila s tako imenovanimi »avtomatskimi
blagajnami, ki zagotavljajo varnost na najvi§jem nivoju in prav s tem zaposlenim ponovno

pokazala, da je skrb za zaposlenega podjetju na prvem mestu.

Izboljsave je mo¢ doseci tudi na podrocju rednih, dnevnih pet minutnih sestankih, kar se prav
v teh razburkanih ¢asih — recesije uspesno implementira v poslovalnice tudi ob podpori
vodstva X banke, ki daje prav sedaj temu velik poudarek. Prav sedaj je zelo pomembna
obojestranska pozitivna komunikacija, saj se usmeritve prodaje nenehno spreminjajo glede na
trg in prav sedaj zaposleni potrebujejo podporo pri sprejemu »takojS$njih« in drugacnih

usmeritev prodaje.

Vem, da me v X banki ¢akajo dodatni izzivi prav na podrocju prodajnega osebja in njihovega
zadovoljstva, saj zaposleni za vsak neodobren posel zgubljajo motivacijo, voljo in s tem je
mozno, da bodo zaposleni tudi na podro¢ju kvalitete storitev »popustili« zaradi padca
motivacije do dela in predvsem, ker so cilji prodaje Se vedno taksni, kot, da delamo v Casu

pozitivne gospodarske rasti, odprtega in stabilnega trga ter ugodnih svetovnih nalozb.
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7 PRILOGA

ANKETNI VPRASALNIK

Pozdravljeni sodelavci in sodelavke.

Odlocila sem se, da svojo diplomsko nalogo usmerim v podroc¢je zadovoljstva zaposlenih pri
delu v odprtih poslovalnicah. Prepri¢ana sem, da bodo vasi odgovori na vprasalnik podali
zanimive ugotovitve, ki mi bodo Koristili tako pri diplomski nalogi kot pri mojem
vsakodnevnem delu in skrbi za boljSe razumevanje uvedenega nacina dela, ki je nas standard.
Prosila bi vas, da si vprasalnik preberete ter odgovorite na vprasanja iskreno in tako kot
obcutite vi.

SPOL: a) Moski b) Zenski

STAROST: a)do 25 let b) od 25-35 let c) od 35-45 ¢.) vec kot 45 let

Zaposlen v poslovalnici: a.)do 11leta b.)do3let c.)do5let ¢&.)veckotS5 let

1. Kaj vam je v odprti poslovalnici najbolj v§e¢? (moZna dva odgovora)

a) sodoben odprt prostor in ureditev
b) individualna delovna mesta

C) poseben pristop do strank
d) odprta poslovalnica mi ni v§ec
e) drugo

2. Koncept odprtih poslovalnic smo priceli uvajati v letu 2005. S tem smo sprejeli
dolocene standarde, ki opredeljujejo delo in nacin pristopa k stranki. Zanima me kako
ste sprejeli koncept in nacin dela v vasi odprti poslovalnici. Pri vsakem podrocju
obkroZzite le eno Stevilko, pri ¢emer pomeni 1. »sploh nisem sprejel/a« in 5. »sem
odli¢no sprejel/a«

ol

Aktiven pristop k stranki na »Meeter greeterju«. 1 2 3 4

|

3

N
(6]

Nagovor stranki: » Kako vam lahko pomagam/Kaj
lahko storim za vas?«.

»Cakalnica za stranke«.

Uporaba razli¢nih con.

Uporaba okenca-cash deska.

YN =
N N NN
w| w| w| w
IS
gl ol o] o

S cross sell vprasanjem zamenjava delovnega mesta
iz okenca-cash deska do svetovalnega
individualnega mesta.
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Uporaba individualnega zunanjega delovnega mesta. | 1 2 3 4 5
Uporaba individualnega zaprtega delovnega mesta. | 1 2 3 4 5
Okolje - oprema in izgled poslovalnice. 1 2 3 4 5
Odjava iz programa po vsaki stranki. 1 2 3 4 5
Svetovalec nima svojega stalnega delovnega mesta— | 1 2 3 4 5
krozenje.

Trzenje vseh produktov banke. 1 4 5
Aktivno spremstvo stranke do izhoda. 4 5

3. Navedite na kakSen nacin najveckrat pristopite k stranki: (moZen en odgovor)

a) Stranko prijazno pozdravim in jo povabim, da pristopi k okencu — cash desku.

b) Ker je veinoma gneca, se stranke postavijo v vrsto in jo pozdravim, ko je le ta na
vrsti.

c) Aktivno pristopim k »Meeter greeterju« (stranki pokazem, da ji grem nasproti) in
stranko nagovorim »Dober dan, prosim«.

d) Aktivno pristopim k »Meeter greeterju« (stranki pokazem, da ji grem nasproti) in
stranko nagovorim »Dober dan, kako vam lahko pomagam... kaj lahko storim...?«.

e) Drugo

4. Kako ste zadovoljni s takSnim pristopom do stranke:
a) Vse¢ mije b)ni¢ posebnega ) nimivse¢ d)nimam pogojev za tak pristop

5. Navedite, kaj so za vas prednosti, ki so vam vSec pri trZenju v odprti poslovalnici:
(moznih ve¢ odgovorov)

a) Sem univerzalni ban¢ni svetovalec.

b) Pokazem lahko vecjo fleksibilnost.

¢) Imam vecjo odgovornost in sem samostojen pri odlo¢itvah.

d) Vecja moznost cross sell-a in s tem vecji osebni prihodki.

e) Prijazna ureditev poslovalnice in bolj$e poc¢utje zaposlenih in strank.

f) S sodelavci smo bolj povezani glede obravnave strank oziroma delujemo timsko.
g) Lahko sem ve¢ji individualist in si delo razporedim sam.

h) Obravnavam lahko le stranke, ki jih poznam.

i) Ce sem utrujen, lahko zapustim prostor in stranke tega ne opazijo.

j) Drugo

6. Kolikokrat na teden imate kratke sestanke, pred ali po delu, kjer se pogovarjate tudi
o standardih kvalitete storitev, ki so del dela v odprti poslovalnici:

a) vsakdan b)do3xnateden c)lxnateden d) redko e) nikoli
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7.V nadaljevanju vam bom podala razli¢ne teme, ki so lahko teme sestankov. Prosim,
da pri vsaki temi oznacite eno Stevilko, pri ¢emer 1 pomeni nikoli, 2 redko, 3 ob¢asno, 4
velikokrat, 5 vedno. Na sestankih ali med delom se s predpostavljenimi pogovarjamo:

Nikoli  redko obcasno velikokrat vedno

O trenutni realizaciji plana posameznika.

1 2 3 4 5
O trenutni realizaciji plana poslovalnice.

1 2 3 4 5
O novih produktih.

1 2 3 4 5
O napakah pri nasem delu.

1 2 3 4 5
O navodilih in obvestilih.

1 2 3 4 5
O pomenu standardov kvalitete storitev 1 2 3 4 5
in prodajnem procesu.
O zalednem delu in razdeljevanju tega 1 2 3 4 5
dela.
O prijaznosti do strank. 1 2 3 4 5
O pravilni obravnavi stranke in 1 2 3 4 5
svetovanju .
O placah in nagrajevanju. 1 2 3 4 5
O teZavah zaposlenih. 1 2 3 4 5
O ciljih in doseZkih poslovalnice. 1 2 3 4 5
O ciljih in dosezkih banke. 1 2 3 4 5
Kako motivirati sebe in sodelavce. 1 2 3 4 5

8. Glede na teme sestankov, ki so navedene, vas prosim, da v nadaljevanju oznacite kako
pomembne so navedene teme o katerih bi se bilo vredno pogovarjati.

Oznacite na lestvici od 1 do 5, pri ¢emer pomeni 1 »sploh ni pomembna« in

5 »zelo pomembna«.

O trenutni realizaciji plana posameznika.

1 2 3 4 5
O trenutni realizaciji poslovalnice.

1 2 3 4 5
O novih produktih.

1 2 3 4 5
O napakah pri naSem delu.

1 2 3 4 5
O navodilih in obvestilih.

1 2 3 4 5
O pomenu standardov kvalitete storitev in
prodajnem procesu. 1 2 3 4 5
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O zalednem delu in razdeljevanju tega dela.

O prijaznosti do strank.

O pravilni obravnavi stranke in svetovanju.

O placah in nagrajevanju.

O tezavah zaposlenih.

O ciljih in dosezkih poslovalnice.

O ciljih in dosezkih banke.

R R N
olorjorjorjorjorol| ol

A e e
NN NN N
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Kako motivirati sebe in sodelavce.

9. Kar nekaj ¢asa Ze poslujemo po sistemu odprtih poslovalnic. Kako ocenjujete —
oziroma ste zadovoljni z na¢inom dela: Oznacite na lestvici od 1 do 5, pri ¢emer 1
pomeni »nisem zadovoljen« in 5 »sem zelo zadovoljen«.

Aktiven pristop do stranke v prostoru

»Meeter greeter«. 1 2 3 4 5
Nagovor stranki ob sprejetju: »Kako
vam lahko pomagam? Kaj lahko 1 2 3 4 5

storim za vas?«.

Individualna mesta, kjer se s stranko

pogovorim. 1 2 3 4 5
Hoja s stranko do dolocenega
delovnega mesta. 1 2 3 4 5

Vse posle s stranko ve¢inoma
opravite sami.

Uporaba razli¢nih con v poslovalnici.

Spremstvo stranke do izhoda.

S
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Motivacija vodje, ki me spodbuja za
taksSen nacin dela.

10. V nadaljevanju bi rada ugotovila vase zadovoljstvo Se z drugimi dejavniki, ki lahko
prispevajo k vaSemu ve¢jemu zadovoljstvu. Zato vas bom v nadaljevanju vprasala tudi
za dolo¢ena druga podrocja. Prosim, da zadovoljstvo oznacite na lestvici od 1 do 5, pri

¢emer 1 pomeni »zelo nezadovoljen« in 5 »zelo zadovoljen«.

Raznolikost ponudbe ban¢nih
produktov. 1 2 3 4 5

Ponudba neban¢nih produktov.

1 2 3 4 5
Aplikativna podpora.

1 2 3 4 5
Podpora oddelka SAPL.

1 2 3 4 5
Podpora razvoja produktov.

1 2 3 4 5
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Podpora vodje segmenta.

1 2 3 4 5
Pozitivna komunikacija v vasi sredini 1 2 3 4 5
(vasi poslovni enoti, poslovalnici).
Pripravljenost poslusati, pomagati s 1 2 3 4 5
strani vaSega vodje v poslovni enoti,
poslovalnici.
Produktna izobrazevanja. 1 2 3 4 5
Interna izobraZevanja za prodajo in 1 2 3 4 5
kvaliteto storitev.

11. Kaj lahko posebej pohvalite pri delu v vasi odprti poslovalnici:

12. Kaj predlagate za izbolj$avo v vasi odprti poslovalnici:

Prepric¢ana sem, da bodo vasi odgovori prispevali k odli¢nosti moje diplomske naloge, za
kar se vam najlepSe zahvaljujem.

Ksenija Sotrell
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