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POVZETEK

Predmet obdelave v tej diplomski nalogi je razvoj slovenskega banc¢niStva od osamosvojitve
do danes. Predstavili smo razvoj Banke x v tem obdobju, zadovoljstvo njenih komitentov z

njenimi produkti, njihova pri¢akovanja in zelje.

Cilj diplomskega dela je prikaz nastajanja slovenskega banc¢nega sistema po njeni
osamosvojitvi vse do globalne financ¢ne krize, s katero se spopada slovensko banc¢nistvo
danes. Predstavili smo nastanek in razvoj Banke Slovenije in Evropske centralne banke ter
njuno vlogo. Dotaknili smo se vzrokov krize ban¢nega sektorja in poskusov njenega

reSevanja.

Med samim delom smo se osredotoCili na primer Banke X, njen razvoj, poslovanje,
zastavljene cilje in vizije ter njeno spopadanje s finan¢no krizo. Na kratko smo predstavili
pomen poslovnega komuniciranje, katerega cilj je predvsem trzna naravnanost banke in

zadovoljstvo njenih komitentov.

Postavili smo tri hipoteze, ki so se nanasale na prijaznost ban¢nih usluzbencev, strokovnost in

varnost poslovanja v Banki x ter pestrost njenih ponudb in storitev.

Raziskovalni del diplomske naloge temelji na metodi anketiranja. Anketa je sledila ciljem in
hipotezam diplomske naloge. S pomocjo zastavljenih vprasanj anketirancem smo potrdili

oziroma ovrgli zastavljene trditve in dobljene podatke graficno obdelali.

Rezultati obdelave ankete so pokazali, da so komitenti Banke x vec¢inoma zadovoljni z

njenimi produkti in storitvami in da v veliki meri ustrezajo njihovim potrebam in zeljam.

Kljuéne besede: banka, hranilnica, Banka Slovenije, Evropska centralna banka, globalna

finan¢na kriza, sanacija ban¢nega sektorja, slaba banka, poslovno komuniciranje.



ABSTRACT

DEVELOPMENT OF THE SLOVENIAN BANKING FROM INDEPENDENCE IN
1991 UNTIL TODAY, ON THE CASE OF BANK X

Obiject processing in this diploma is the development of the Slovenian banking independence.
We have presented the development of the Bank x this period, the satisfaction of their

customers to its own products, their expectations and desires.

The aim diploma work is to show the formation of the Slovenian banking system after
independence, until the global financial crisis, facing the Slovenian banking today. We have
presented the formation and development of the Bank of Slovenia and the European Central
Bank and their role. We have touched upon the causes of the banking crisis and attempts to

rescue her.

During our work, we focus on the example the Bank X, their development, business goals and
vision and its deal with the financial crisis. In short, we present the importance of business

communication which aims primarily market oriented banks and satisfaction of its clients.

We have three hypotheses concerned the bank staff friendliness, professionalism and safety of

operations at the Bank X, and the diversity their offerings and services.

The research part of diploma work is based on the interviewing. The survey is followed the
objectives and hypotheses of the research. With the help of the questions respondents, we
confirm or refute the set claims and the resulting data analyzed graphically.

The results of processing the survey showed that customers of the Bank of x mostly satisfied
with its products and services and to a large extent to meet their needs and desires.

Key words: bank, savings bank, the Bank of Slovenia, the European Central Bank, the
global financial crisis, rehabilitation of the banking sector, bad bank, business

communication.
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1 UVvOD

1.1  Opredelitev obravnavane zadeve

Razvoj banc¢nistva je tesno povezan z razvojem in vlogo denarja. Razvoj denarja je prav tako
tesno povezan z razvojem gospodarstva. Ker sta razvoj in funkcija denarja bila v razlicnih
zgodovinskih obdobjih razli¢na, je bila tudi vloga tistih, ki so se s temi posli ukvarjali,
razli¢na in v daljSem Casovnem obdobju tudi razvojna. Zato je znacilno, da v posameznih

zgodovinsko razvojnih fazah gospodarstva ni enotne definicije o bankah.

Danasnjo banko lahko opisemo kot finan¢no institucijo, ki sprejema denarne depozite in daje

kredite, izvaja pa tudi placilni promet in opravlja druge finan¢ne posle.

Pri pisanju diplomske naloge se bomo osredotocili na razvoj slovenskega banc¢niStva od
osamosvojitve do danes. Predstavili bomo Banko x in ugotavljali zadovoljstvo komitentov

banke z njenimi storitvami.

1.2 Namen, cilji in osnovne trditve diplomskega dela

Namen diplomskega dela je predstavitev Banke x v ¢asu od osamosvojitve do danes ter

predstaviti vpliv na komitente bank — kako sledijo spremembam in novostim v bankah.

Cilj diplomskega dela je:

- predstavitev poteka ban¢niStva od osamosvojitve 1991 do danes,

- predstavitev Banke x,

- ugotoviti, kaksna je komunikacija med banko — ban¢nim delavcem in komitentom,

- analizirati podatke pridobljene z anketnim vprasalnikom, ki se nanasa na sledljivost

sprememb oziroma kako so stranke zadovoljne s storitvami Banke x.



Osnovne trditve — hipoteze - zastavljene naloge so:

- Banka x je prijazna do svojih komitentov,
- Banka x ima pestro in zadovoljivo ponudbo storitev,

- poslovanje Banke x je strokovno in varno.

1.3 Predpostavke in omejitve

Ponudba ban¢nih storitev se iz leta v leto spreminja. Potrebno je ugotoviti, kako so komitenti
zadovoljni z ban¢nimi storitvami, kje oziroma katera podrocja in storitve bi bilo potrebno Se
izboljsati, da bi zadovoljili njihove potrebe. Predpostavljamo, da bo anketni vprasalnik v

pomoc pri analiziranju in ugotavljanju zadovoljstva in potreb komitentov Banke x.

V diplomskem delu predvidevamo dolocene omejitve, ker bomo anketo izvedli samo v
poslovalnicah Banke x v podravski regiji, zato dobljenih rezultatov oziroma trditev ne bomo

mogli upoStevati za vse bancno okolje in vse slovenske banke.

1.4  Predvidene metode raziskovanja

V analiticnem delu bomo s podatki, ki so dostopni preko spletnih strani in internih gradivih,
izvedli $tudijo o poslovanju Banke x od osamosvojitve Slovenije do danes. Izvedli bomo
kvantitativno raziskovanje v obliki ankete med 100 naklju¢no izbranimi anketiranimi
fizi€nimi osebami. Anketa v obliki vprasalnika bo obsegala 10 vprasanj. S pomoc¢jo ankete
bomo pridobili podatke o zadovoljstvu komitentov s storitvami, ponudbami in strokovnostjo

v Banki x.
V diplomski nalogi bodo uporabljene naslednje metode:

- metoda opisovanja,
- metoda anketiranja,

- metoda analize in sinteze.
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2  PRIKAZ BANCNISTVA V SAMOSTOJNI SLOVENILJI

RAZVOJ BANCNISTVA PO OSAMOSVOIITVI

Od zacetka devetdesetih let so za slovensko ekonomijo znacilne velike spremembe, ki SO
posledica slovenske osamosvojitve in transformacije s socialisticne ureditve v trzno
kapitalistiéno ekonomijo. Te spremembe so imele velik vpliv predvsem na »stare« banke, Ki
so bile do takrat v lasti podjetij. Nove banke so se na slovenskem ozemlju zacele ustanavljati

ze leta 1989, torej Se pred razglasitvijo slovenske samostojnosti junija 1991.

Ze obstojete stare banke so s slovensko osamosvojitvijo prizadeli predvsem problemi
deviznih depozitov ob¢anov in odnosi z nekdanjo Narodno banko Jugoslavije, problematicni

krediti podjetjem, druge dvomljive terjatve, krediti ter garancije drzave (Kranjec, 1992, 2).

2.1  Slovenski bancni sistem

2.1.1 Osamosvojitveni zakoni

S politi¢no in gospodarsko osamosvojitvijo je Slovenijo ¢akala naloga, da transformira svoj
finanéni sistem. Brez zdravega in uinkovitega finan¢nega sistema se ne bi mogla priblizati
Evropi. 8. januarja 1991 so Srbske oblasti "vdrle" v jugoslovanski finan¢ni sistem in si pri
NBJ iz primarne emisije "sposodile™ 18 milijard in 243 milijonov dinarjev. To je bil zacetek
razpada jugoslovanskega ekonomskega sistema. Slovenski parlament je v juniju 1991, ko je
sprejemal osamosvojitvene zakone, sprejel tudi vrsto zakonov s finanénega podrocja, S

katerimi se je slovenski finan¢ni sistem moc¢no priblizal sistemom razvite Evrope .

Osamosvojitveni zakoni so:
- Zakon o plebiscitu o samostojnosti in neodvisnosti Republike Slovenije.
- Porocilo republiske volilne komisije 0 izidu glasovanja na plebiscitu, dne 23. 12.
1990.
Glasovanja se je udelezilo 93,2 % vseh volilnih upravi¢encev, za samostojno in
neodvisno Slovenijo pa je glasovalo 88,5 % vseh volilnih upravicencev.

- Temeljna ustavna listina o samostojnosti in neodvisnosti Republike Slovenije.
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Na osnovi te listine je RS na ta dan vzpostavila svojo samostojnost in neodvisnost kot
suverena drzava.

- Ustavni zakon za izvedbo Temeljne ustavne listine 0 samostojnosti in neodvisnosti
Republike Slovenije.

- Deklaracija o neodvisnosti: tega dne pa so v veljavo stopili tudi drugi
osamosvojitveni zakoni, med katerimi so na podroc¢ju ban¢niStva relevantni predvsem:
Zakon o Banki Slovenije, s katerim je postala BS centralna banka RS, Zakon o
bankah in hranilnicah, Zakon o deviznem poslovanju, Zakon o Agenciji RS za
zavarovanje vlog v bankah in hranilnicah, Zakon o predsanaciji, sanaciji, stecaju

in likvidaciji bank in hranilnic.

Za uvedbo slovenske valute slovenskega tolarja - SIT je 8. 10. 1991 skups¢ina RS sprejela
dva pomembna zakona, in sicer: Zakon o denarni enoti in Zakon o uporabi denarne enote
Republike Slovenije. Ustava RS je bila sprejeta 23. 12. 1991. Za slovenski prostor je sicer
veljalo nacelo pravne kontinuitete, kar pomeni, da so za tista pravna podro¢ja, Ki ob
0samosvojitvi $e niso bila urejena, veljali in se smiselno uporabljali stari jugoslovanski

zakoni.

RS je svojo osamosvojitev pri¢akala v gospodarskih tezavah, kar se je odrazalo tudi v
bancnem sektorju. Leta 1992 je celotna izguba komercialnih bank v RS znaSala 15,52
milijarde SIT, kar je po takratnem tecaju 105,7 SIT za 1 DEM pomenilo protivrednost 147,71
milijonov DEM. Leta 1993 so komercialne banke imele minimalni dobi¢ek v vrednosti 340
milijonov SIT oziroma 2,570.305 DEM.

Z osamosvojitvenimi zakoni se je vzpostavila neodvisna centralna banka, vendar ustrezen

zakonodajni okvir Se ni bil ustvarjen. Sanacijska zakonodaja za bancno podrocje ob

osamosvojitvi $e ni bila sprejeta, pravno urejena pa ni bila niti privatizacija (Stiblar , 1992, 1).
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2.1.2 Nastanek in razvoj banke Slovenije

Leta 1945 je bila ustanovljena Narodna banka Jugoslavije, leta 1972 pa Narodna banka
Slovenije. Banka Slovenije je nastala kot pravna naslednica Narodne banke Slovenije.
Ustanovljena je bila z Zakonom o Banki Slovenije, ki ga je DZ sprejel 5. 6. 1991.

V prvih mesecih po ustanovitvi je BS opravljala naloge v okviru dinarskega denarnega
sistema in skladno z enotno denarno politiko NBJ. Z uvedbo tolarske valute 8. 10. 1991 je BS
tudi dejansko postala centralna banka RS, Slovenija pa se je izlo¢ila iz dinarskega podrodja.
BS je zacela voditi samostojno denarno politiko in politiko deviznega tecaja, kar pa je za
Slovenijo pomenilo, da je dosegla tudi monetarno neodvisnost (Letno porocilo banke
Slovenije za leto 1992, 3).

BS je centralna banka RS, ki jam¢i za njene obveznosti, Skrbi predvsem za stabilnost valute in
splosno likvidnost poslovanja v drzavi in do tujine. Pri uresni¢evanju nalog in pooblastil je
neodvisna. Njene glavne naloge so: uravnavanje kolic¢ine denarja v obtoku, skrb za splosno
likvidnost bank in hranilnic, skrb za splo$no likvidnost plaevanja s tujino, nadzor nad
bankami in hranilnicami, izdaja bankovcev in kovancev, predpisovanje pravil za izvajanje
jamstva za vloge ob¢anov, opravljanje poslov za RS in druge naloge v skladu z zakonodajo.

Organa BS sta Svet Banke Slovenije, ki dolo¢a denarno politiko in sprejema ukrepe za njeno
izvajanje, ter guverner Banke Slovenije. BS je nadvladna ustanova, nadzor nad njenim
poslovanjem izvaja drzavni zbor, kateremu je dolzna vsakih Sestih mesecev predloZiti
porocilo o svojem poslovanju. Ne posluje s fizicnimi oziroma pravnimi osebami, temve¢
deluje kot nadzorni organ slovenskega ban¢nega sistema. Temeljni cilj BS je stabilnost cen.
Polozaj BS se je spremenil z vstopom v EU, saj je BS takrat postala sestavni del Evropskega
sistema centralnih bank (ESCB). Z vstopom v EMU je slovenska centralna banka izgubila

instrumente monetarne in tecajne politike.

Ostala ji je nadzorna funkcija in sodelovanje v sistemu Evropske centralne banke.
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2.2 Banke in hranilnice

Med banko in hranilnico obstajajo nekatere razlike, katere razlicni avtorji razli¢no
opredeljujejo, vendar sta si kljub temu banka in hranilnica dokaj podobni. Tako skoraj vsi
avtorji govorijo o tem, da sta banka in hranilnica finan¢ni instituciji, ki opravljata posle za

pravne in fizi¢ne osebe, zbirata hranilne vloge in depozite ter nudita kredite.

2.2.1 Banka

Banke so gospodarske organizacije, katerih poslovni predmet je opravljanje denarnih storitev

(denarni in kreditni posli). Delijo se na:

- centralno banko in

- poslovne banke.

Centralna banka je banka s pravico izdajanja bankovcev. Klasi¢no posojilno poslovanje CB
sestavljajo diskontni in lombardni posli, izdaja bankovcev pa temelji tudi na nakupu zlata in
deviz ter drugih posojilnih poslih. CB je banka vseh bank in banka drzave. Njeni komitenti so
lahko druge pravne osebe in posamezniki, vendar predvsem kot upniki na osnovi njenih
bankovcev v obtoku. Kot denarna oblastna institucija CB ne sme dajati posojil podjetjem in
posameznikom, ¢e pa jih ze, jih daje v zvezi z opravljanjem osnovne funkcije — to je urejanje
denarnega obtoka (Ribnikar, 2003, 333).

Poslovne banke so po zakonu o bankah in hranilnicah (ZHB) ban¢ne ustanove, ki za svoje
komitente opravljajo banéne posle, torej sprejemajo denarne vloge, opravljajo posle
placilnega prometa in drugo. Dovoljenje za poslovanje poslovnih bank izdaja CB, le — ta pa se
v Sloveniji imenuje Banka Slovenije. Dovoljenje, ki ga izdaja, je lahko omejeno ali

neomejeno (Veliki splosni leksikon, 1997, 328).
Glede na naravo posla poznamo vec vrst PB:

- investicijske,
- komercialne,
- univerzalne,

- specializirane banke.
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Pravnoorganizacijsko pa morajo biti vse oblikovane kot delniske druzbe.

V Sloveniji imamo ogromno razli¢nih bank, katere imajo dovoljenje za Opravljanje finan¢nih

storitev. To so:

- Abanka Vipad.d.,

- Banka Celje d.d.,

- Banka Koper d.d.,

- Banka Sparkasse d.d.,

- Banka Volksbank d.d.,

- Bawag banka d.d.,

- Dezelna banka Slovenije d.d.,

- Factor banka d.d.,

- Gorenska banka d.d. — Kranj,

- Hypo alpe — adria — bank d.d.,

- Nova kreditna banka Maribor d.d.,

- Nova ljubljanska banka d.d.,

- Postna banka Slovenije, d.d. — ban¢na skupina Nove Kreditne banke Maribor d.d.,
- Probanka d.d.,

- Raiffeisen banka d.d.,

- SKB banka d.d. Ljubljana

- SID - Slovenska izvozna in razvojna banka d.d. — Ljubljana

- Unicredit banka Slovenija d.d.

2.2.2 Hranilnica

Pri nas je pojem hranilnica razmeroma neznan, trenutno v Sloveniji poslujejo le tri in njihov
skupni trzni deleZz v bancnem sektorju ne dosega niti odstotka. Kljub bogati tradiciji
hranilni$tva na nasih tleh, hranilniStvo po osamosvojitvi Slovenije ni dozivelo hitrega razvoja
in danes se le stezka primerjamo z evropskimi drzavami, kjer je hranilni§tvo razvito in dosega
tudi trideset odstotni delez (Nemcija). Ve¢ Skode kot koristi gre pripisati tudi njihovemu
povezovanju s hranilno — kreditnimi sluzbami in posojilnicami, ¢igar posledice so vidne danes

(Url: http://finance.si/83673/Hranilnice_kaj_so_in_kako_delujejo, 3.12.2012).
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Hranilnice lahko ustanavljajo pravne in fizicne osebe. Ukvarjajo se z zbiranjem sredstev
prebivalstva v obliki hranilnih vlog in depozitov na transakcijskih racunih ter z drugimi

ban¢nimi posli (Bobek, 1992, 32).

So samostojne finan¢ne organizacije, ki opravljajo hranilne posle in druge bancne storitve ter
omogocajo varno nalaganje prihrankov. Zbrana sredstva lahko namenijo za posojanje svojim
komitentom, spodbujanje zasebne dejavnosti fizi¢nih in pravnih oseb v skladu s predpisi o
racunovodstvu. SploSna znacilnost hranilnic je tudi v tem, da so njihovi komitenti predvsem
posamezniki, gospodinjstva ali manjsi podjetniki in imajo praviloma vecjo Stevilo vlagateljev
z majhno povprec¢no velikostjo vlog (Ribnikar, 1994, 31). Danes poslujejo tudi z ostalimi
vecjimi pravnimi osebami in tako bankam predstavljajo konkurenta, vendar se njihova

prioriteta Se vedno posamezniki in gospodinjstva.
Pravnoorganizacijsko so imele v preteklosti te institucije na voljo tri oblike:

- delniska druzba (d.d.),
- druzba z omejeno odgovornostjo (d.o.o0.),
- druZba z neomejeno odgovornostjo (d.n.o. — ¢e nima jamstva institucije, ki jamcijo za

te vloge, banke ali druzbenopoliti¢ne skupnosti).
Danes se lahko v skladu z zakonom o hranilnice pojavljajo samo v obliki delniske druzbe.

V preteklosti so imeli poleg gospodarske tudi pomembno socialno vlogo, saj so podpirale
kulturne, socialne in gospodarske ustanove. Oblikovane so bile kot dobrodelne in
obcekoristne ustanove, katerih Cisti dobic¢ek se je uporabljal v socialne in kulturne namene .

(Borak, 2005, 83).

V obdobju Jugoslavije so pri nas obstajale hranilnice v obliki regulativ in oblik zadrug.
Regulativne hranilnice, katerih je bilo takrat v Sloveniji 29 odstotkov z okoli enim milijonom
vlog, so bile ustanovljene s strani politicnih samouprav (mest, ob¢in). Te samouprave so bile
njihove lastnice in so jamcile za vse njihove obveznosti z vsem svojim premoZenjem in z
vsemi svojimi dohodki. Hranilnice so jim opravljale blagajniSko sluzbo, nudile kredite in
sprejemale javne fonde in denar v nalozbe poleg drugih hranilnih poslov. Po novi in kasnejsi
uredbi so bile lahko njihove ustanoviteljice samo Se ob¢ine (Borak, Princi¢, Lazarevi¢, 1997,

219).
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V Sloveniji imamo po osamosvojitvi tri hranilnice, katere imajo dovoljenje za opravljanje

finan¢nih storitev. To so:

- Delavska hranilnica d.d., Ljubljana,
- Hranilnica LON d.d., Kranj,

- Hranilnica in posojilnica Vipava d.d.

2.3  Evropska centralna banka

Evropska centralna banka je nastala 1. junija 1998. Njeni najpomembnej$i nalogi sta bili:
= zamenjava valut ve¢ suverenih drzav, ki jih je nadomestila enotna valuta,
= oblikovanje denarne politike za nastajajo¢e evroobmocje.

Od takrat je ECB na ¢elu Eurosistema — centralnobanénega sistema za euroobmocje — in vodi
denarno politiko za drzave v valutni uniji. Njen poglavitni cilj je srednjerocno vzdrzevati

stabilnost cen, saj so stabilne cene temelj za vzdrzno gospodarsko rast in blaginjo v Evropi.

Na dan 1. junija 1998 je bil ustanovljen tudi Evropski sistem centralnih bank. To je
institucionalni okvir, ki vklju¢uje ECB in centralne banke vseh 27 drZzav clanic EU

(http://www.ech.int/ecb/html/index.sl.html, 3.12.2012).

1. januarja 2009 je bila 10. obletnica evra in Eurosistema. Natanko deset let prej:

= je bil uveden evro, sprva kot elektronsko placilno sredstvo (bankovci in kovanci so

prisli v obtok leta 2002),
= 50 ECB in centralne banke tistih drzav EU, ki so uvedle evro, oblikovale Eurosistem,
= je bila denarna oblast za novo valuto prenesena na Svet ECB.

Danes se enotna valuta uporablja na obmodju, ki sega od Cipra do Irske ter od Portugalske do
Finske. Evro je uvedla ze ve¢ kot polovica vseh drzav ¢lanic EU

(http://www.ecb.int/ecb/html/index.sl.html, 3.12.2012).
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2.3.1 Naloge

Naloge Evropskega sistema centralnih bank (ESCB) in Eurosistema so dolo¢ene v Pogodbi o
delovanju Evropske unije. Podrobneje so opredeljene v Statutu Evropskega sistema
centralnih bank in Evropske centralne banke. Statut je eden od protokolov k Pogodbi.

Pogodba o delovanju Evropske unije se ve¢inoma nanasa na ESCB in ne na Eurosistem, ker je
bila napisana ob domnevi, da bodo vse drzave ¢lanice EU enkrat sprejele evro. V Eurosistemu
so ECB in nacionalne centralne banke tistih drzav ¢lanic EU, katerih valuta je evro, v ESCB
pa so ECB in nacionalne centralne banke vseh drzav ¢lanic EU (¢len 282(1) Pogodbe). Dokler
obstajajo drzave ¢lanice EU, katerih valuta ni euro, bo treba razlikovati med Eurosistemom in

ESCB (http://www.ecb.int/ecb/html/index.sl.html, 3.12.2012).

2.3.2 Cilji
Pogodba o Evropski uniji vsebuje ve¢ ¢lenov za dosego zastavljenih ciljev. Poglavitni cilj je

ohranjanje stabilnosti cen (¢len 127(1) Pogodbe).

Clen nadalje dolo¢a: »ESCB podpira splosne ekonomske politike v Uniji, e to ni v nasprotju
s ciljem stabilnosti cen, z namenom prispevati k doseganju ciljev Unije, opredeljenih v ¢lenu

3 Pogodbe o Evropski uniji«.

Evropska unija ima ve¢ ciljev (¢len 3 Pogodbe o Evropski uniji), med katerimi so trajnostni
razvo] Evrope na temelju uravnoteZene gospodarske rasti in stabilnosti cen ter visoko
konkuren¢no socialno trzno gospodarstvo, usmerjeno v polno zaposlenost in socialni
napredek. Stabilnost cen tako ni samo poglavitni cilj denarne politike ECB, ampak tudi cilj
Evropske unije kot celote. Pogodba o delovanju Evropske unije in Pogodba o Evropski uniji
zato dolocata jasno hierarhijo ciljev Eurosistema, s ¢imer jasno kaZeta, da je zagotavljanje
stabilnosti cen najve¢, kar lahko denarna politika prispeva k doseganju ugodnega
gospodarskega okolja in visoke stopnje zaposlenosti
(http://www.ecb.int/ecb/html/index.sl.html, 3.12.2012).
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2.3.3 Temeljne naloge

V skladu s ¢lenom 127(2) Pogodbe o delovanju Evropske unije so temeljne naloge
Eurosistema (http://www.ecb.int/ecb/html/index.sl.html, 3.12.2012):

2.34

opredeliti in izvajati denarno politiko euroobmodja;
opravljati devizne posle;
imeti in upravljati uradne devizne rezerve drzav euroobmocja (upravljanje portfelja);

podpirati nemoteno delovanje placilnih sistemov.

Ostale naloge

Bankovci: ECB ima izklju¢no pravico, da odobri izdajanje bankovcev v euroobmod;ju.

Statistika: ECB v sodelovanju z nacionalnimi centralnimi bankami zbira statisti¢ne
podatke, ki jih potrebuje za izvajanje nalog Evropskega sistema centralnih bank,

bodisi od nacionalnih organov bodisi neposredno od gospodarskih subjektov.

Financ¢na stabilnost in nadzor: Eurosistem prispeva k nemotenemu izvajanju politik

pristojnih organov na podro¢ju nadzora skrbnega in varnega poslovanja kreditnih

institucij in stabilnosti finan¢nega sistema.

Mednarodno in evropsko sodelovanje: ECB pri nalogah, zaupanih Eurosistemu,

vzdrzuje delovne odnose z ustreznimi institucijami, organi in forumi v EU in na

svetovni ravni (http://www.ecb.int/ecb/html/index.sl.html, 3.12.2012).

2.4 BancniStvo Slovenije v casu globalne krize

Ceprav so vzroki sedanje finanéne krize in prihajajo¢e gospodarske recesije stari desetletja in

izhajajo iz jedra danes v svetu prevladujoce liberalne oblike trznega sistema, je bil povod za

krizo padec cen nepremicnin v ZDA, ki se je zacel sredi leta 2006, prvi znaki z njim

povzro&ene finanéne krize pa so se pokazali spomladi 2007 (Stiblar, 2008, 19).
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Banke so bile pomemben vzrok finan¢ne krize, hkrati pa so Cutile njene posledice, banke v

Sloveniji pri tem niso izjema.

Trenutna kriza je izjemna v svojem globalnem obsegu, saj je postopno prestopila meje
nepremicninskega sektorja in se prek finan¢nega naposled ustavila v realnem sektorju.

Pojavilo se je vpraSanje, kako krizo zajeziti.

2.4.1 Nacini reSevanje financne krize

Naceloma so v uporabi trije nacini reSevanja finan¢nih institucij (torej tudi bank), ki so v
finanéni krizi postale nelikvidne in nesolventne (URL: http://www.mladina.si/dnevnik,
3.11.2012):

e dokapitaliziranje (za nepri¢akovane izgube),

e prevzemi izvzetih solventnih delov bankrotiranih institucij s strani
konkurentov, ostalo v stecaj,

e vladna garancija za vse depozite (zacela Irska, sledile Gréija, Nemcija,
Danska) ali dopolnitev depozitne zavarovalne sheme (v EU na spodnjo
mejo 50.000 USD oziroma na neomejeno raven, v ZDA so mejo dvignili s
100 na 250.000 USD).

Edini nacin reSevanja posledic krize so privatni prevzemi ali nacionalizacija kritiénih
finan¢nih institucij, torej podrzavljenje stebrov kapitalizma v razvitem svetu, kar se ze dogaja.
Za odpravo vzrokov krize je potrebno stabiliziranje cen nepremi¢nin, oblikovanje cen novih
finanénih instrumentov in obnova gospodarske rasti v ZDA in v svetu nasploh(Stiblar, 2008,
154).

2.4.2 ReSevanje financne krize v Sloveniji

V Sloveniji sta v ospredje stopila dva predloga za reSevanje tega problema. Prvi predvideva
poveCanje drzavnih jamstev bankam za posojanje denarja na medbanénem trgu in za

kreditiranje podjetij (URL: http://www.mladina.si/tednik/200906/slaba_banka_nepotrebna,
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4.11.2012), drugi pa predlaga, da drzava ustanovi slabo banko, ki bi odkupila slabe kredite

poslovnih bank po nominalni ali po trzni ceni.

Gre pravzaprav za ustanovitev banke slabih terjatev - ene ali ve¢, na katero bi banke lahko
prenesle nalozbe v toksi¢ne vrednostne papirje in slabe kredite ter na tak nafin s pomocjo
drzave ocistile svoje bilance. Poudariti je potrebno, da nekateri tudi v samem pojmu »slabe
banke« lo¢ijo dva koncepta. Prvi model slabe banke predvideva prenos neobstojecega
premozenja in nalozb v finan¢ne produkte, ki so si jih banke le preprodajale in umetno
dvigovale njihovo vrednost, za njimi pa realno nikoli ni bilo premozenja (URL:
http://www.mladina.si/tednik/200906/slaba_banka_nepotrebna, 4.11.2012).

Za drugi skandinavski model je poleg podrzavljanja bank znacilno, da je drzava v imenu
davkoplacevalcev na slabo banko prenesla slabe kredite bank, hkrati pa je prevzela lastniske
deleze dolznikov. Svedska se je posluzila »slabe« banke, prav tako Slovenija ob
osamosvojitvi. Oba pristopa vodita k o€iS¢enju bilanc bank in njihovi hitri vrnitvi k
ponovnemu posojanju denarja. Vendar ustanovitev slabe banke prinasa hkrati ogromno in

trajno luknjo v javnih financah, medtem ko podrzavljanje bank omogoca, da drzava po

sanaciji banke spet privatizira in poplaca javni dolg, povezan s sanacijo.

Kljub temu da se v medijih ustvarja vtis, da je ustanovitev slabe banke povsem nova ideja
reSevanja slabih naloZzb bank, pa je potrebno omeniti dejstvo, da je Slovenija svojo slabo
banko ustanovila Ze ob svoji osamosvojitvi, ko je ustanovila ASBH. »Mladoekonomisti«, ki
so donedavna prisegali na ekonomiko ponudbe, popolno liberalizacijo na vseh trgih
(produktov, dela in kapitala), finan¢no poglabljanje in se posmehovali »nacionalnemu
interesu«, s slabo banko odkrivajo priblizno petnajst let staro »toplo vodo« (Mencinger, 20009,
21.358).

V konceptu slabe banke so njene prednosti v tem, da:

- pride do ociscenja bilanc poslovnih bank, s ¢imer poslovne banke (zdaj s povecanim
lastniSkim deleZem drZave) spet lahko za¢nejo delovati kot finan¢ni posredniki;
- drzava (in s tem davkoplacevalci) v zameno za njen akt oc¢iS¢enja bilanc slabih bank

dobi lastniSke deleze (v viSini dokapitalizacije) v o¢iS€¢enih poslovnih bankah (in s tem

zajamCen donos od prednostnih delnic), hkrati pa tudi terjatve iz naslova slabih
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kreditov v obliki lastniskih upravi¢enj do zastavljenih vrednostnih papirjev in
nepremicnin itd.;

kadar je banka popolnoma okuzena s slabimi krediti, pride do popolnega
podrzavljenja. Vendar pa popolno podrzavljanje bank seveda ni nujno, ampak je
potrebno le v obsegu slabih kreditov banke v njeni bilan¢ni vsoti. Nima smisla
popolnoma podrzaviti bank z denimo zgolj 30 % slabih kreditov v bilan¢ni vsoti;
pomembno je, da se slabi krediti (terjatve do slabih kreditojemalcev) prenesejo iz
poslovnih bank na institucijo (slabo banko), ki poskrbi, da v ¢im vecji meri izterja
slabe dolznike. S tem se poslovne banke odistijo tega bremena in se lahko posvetijo
zgolj in popolnoma vlogi finan¢nega posrednika, kar bo v prihodnjih mesecih in letih
nujno, ko bo potreba po kreditiranju tekocega poslovanja podjetij akutna. Za poslovne
banke bi bilo neoptimalno, ¢e bi (kljub dokapitalizaciji drzave in povecanju
lastniSkega deleza v bankah) slabi krediti Se naprej ostali v bankah in bi jih banke
zgolj konvertirale v lastniske deleze v podjetjih dolznikov ali na nepremi¢ninah
fizicnih oseb, saj gre za mrtve, nelikvidne nalozbe. Banke potrebujejo likvidna
sredstva, da jih lahko posredujejo naprej gospodarstvu in prebivalstvu v obliki novih
kreditov (Mencinger, 2009, 21).
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3 PREDSTAVITEV BANKE X

Banka x je delniska druzba s petdesetletno tradicijo na podro¢ju bané¢nistva, ki se v zadnjih
letih iz lokalne obalno — kraske banke razvija v vseslovensko banko z univerzalnim naborom
ponujenih storitev in z mednarodnimi ambicijami. Po bilan¢ni vsoti se uvr$¢a med Sest

najvecjih slovenskih bank.

Njen razvoj je hkrati razvoj gospodarskega in druzbenega prostora, v katerem deluje od svojih
skromnih zacetkov na krajevni ravni do izoblikovanja v eno osrednjih slovenskih ban¢nih
ustanov. Neko¢ je ta prostor predstavljala predvsem primorska regija, danes je to celotna
Slovenija. Zgodba Banke X je tudi zgodba o nenehnem iskanju boljsih in sodobnejsih resitev v

ban¢nem poslovanju (Url: http://www.banka-koper.si/, 5.12.2012).

3.1 Poslovanje Banke x od osamosvojitve Slovenije

Leta 1987 zaradi nove ban¢ne zakonodaje iz Kreditne Banke x in podruznice Ljubljanske
banke v Kopru nastane Nova LB — Splosna Banka x kot temeljna banka v okviru Ljubljanske
banke — zdruzene banke. Le — ta se leta 1992 izlo¢i iz sistema Ljubljanske banke in se leta
1994 z odkupom 51% prednostnih delnic osamosvoji in postane SploSna Banka x. Banka
Slovenije ji podeli neomejeno dovoljenje za upravljanje vseh vrst ban¢nih poslov doma in v

tujini.

Leta 1992 njeni banc¢ni strokovnjaki razvijejo prvo vseslovensko placilno kartico Activa, ki v
dveh letih postane najbolj razsirjena placilna kartica v Sloveniji. S kombinirano kartico Activa
Eurocard / Mastercard se leta 1994 njeni uporabniki vkljuc¢ijo v mednarodno karti¢no
poslovanje. Ze leto prej se pri¢ne opremljanje prodajnih mest s POS terminali, ki olajsujejo
brezgotovinsko poslovanje. Za trgovinsko verigo Mercator razvije leta 1996 program

zvestobe Pika, ki temelji na kartici z vgrajenim pomnilniskim ¢ipom.

V maju 1997 se banka preimenuje v Banko x, d.d., in Se isto leto odkupi 51% M banke, d.d.,
in ustanovi ban¢no skupino Banke x z namenom krepitve trzne pozicije, ve¢je konkurencnosti

in niZanja operativnih in razvojnih stroskov. Leta 1998 mocno okrepi informacijsko podporo
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poslovanju, ki na enem mestu zdruzuje podatke o poslovanje posameznega komitenta in je

osnova za elektronsko ban¢nistvo, i — Net banko.

Leta 2000 se nadaljujeta razvoj in postopno uvajanje Cip tehnologije v sistemu Activa. Za
pospesitev nadaljnje rasti se pri¢ne ozirat po novih strateskih partnerjih in se leta 2002

poveze s skupino Sanpaolo IMI, danes skupino Intesa Sanpaolo, ki postane vecinski lastnik.

Leta 2003 Banka x napravi uspesen prehod iz tekoCih in Ziro raCunov na transakcijske racune

in okrepili ponudbe investicijskega ban¢nistva.

Decembra 2003 Banka x predstavi prvo slovensko pametno kartico z ve¢pomnilniskim ¢ipom

in v letu 2004 ter 2005 nadaljuje z njenim uvajanjem v Siroko uporabo .

3.2 Poslovanje v dana$Snjem Casu

V letu 2011 so bile v okviru projekta Posluh 100% izvedene Stevilne dejavnosti, Ki so
prispevale h kakovosti odnosov s strankami. Tako je Banka x zacela spremljati reklamacije
prek sistema za upravljanje odnosov s komitenti (CRM sistem), kar je bistveno skrajsalo ¢as

njihovega resevanja.

V poslovalnice so bili name$¢eni nabiralniki, kamor stranke lahko oddajo svoja mnenja,

pohvale, predloge ali pritozbe. Podoben kanal je bil odprt tudi na spletni strani.

Izveden je bil dan zadovoljnih strank, ki je bil namenjen osves¢anju vseh zaposlenih o vplivu,
ki ga ima zadovoljstvo strank na skupen uspeh. Banka je spodbudila zaposlene, da so dejavno
pristopili k oblikovanju predlogov za izboljSave zadovoljstva strank, predvsem z vecjo

kakovostjo storitev.

V okviru dveh izobrazevalnih (EDU) programov se je banka temeljito posvetila vprasanju
zadovoljstva strank in preucitvi rezultatov zadnje ankete o zadovoljstvu njenih strank. V
skladu z dognanji so bile ze uvedene nekatere izboljSave, med drugim tudi spremenjen
delovni ¢as. K sodelovanju so bili povabljeni Studentje in avtorji najboljsih predlogov, kako
izboljsati zadovoljstvo strank, ki so bili nagrajeni s polletnim pripravnistvom v okviru

Customer Satisfaction University Award.
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Poleg tega so bile izvedene nekatere notranje izboljsave, ki dvigujejo kakovost opravljenih
storitev in posledi¢no vplivajo na zadovoljstvo strank. Uveden je bili analiticni model, ki
omogoca ponudbo storitev ali produkta, ki je stranki pisan na kozo. Razvito je bilo orodje, Ki
omogoca boljSe dolo¢anje potencialnih strank. Uvedeno je bilo ban¢no okence, ki na enem
mestu zdruzuje vse pomembnejse informacije o stranki in s tem izboljSuje delo v prodaji. Na
bankomatih je banka zacela prikazovati strankam prilagojena sporocila, od lanskega leta pa se

lahko njeni komitenti odlocijo tudi za osebnega ban¢nika (Vestnik Obzorje, 2010, 23).

V letu 2011 je Banka x zacela izdajati ¢asopis Dobre novice, kjer objavlja splo$ne informacije

0 banki pa tudi vse aktualne ponudbe .

3.3 Poslovanje v prihodnosti

Vpetost v ban¢no skupino Intesa Sanpaolo daje Banki x stevilne prednosti in sinergije, tako
na podrocju prenosa znanja, tehnologije in uporabe mednarodne poslovne mreze kot tudi na

podro¢ju pridobivanja novih poslovnih partnerjev.

Banka x bo $e naprej ohranjala koncept univerzalne banke in naértuje tudi v prihodnje
stabilno rast poslovanja na vseh poslovnih podro¢jih ter nadaljnji razvoj poslovne mreze. Ob

tem si bo Banka prizadevala za kakovost storitev in bo sledila nacelom varnosti poslovanja.

Banka x bo tudi v prihodnje nadaljevala z organsko rastjo poslovanja, ob tem pa bo $e naprej
ohranjala obstoje¢o donosnost poslovanja. Veliko poudarka bo namenila ohranjanju kvalitete
kreditnega portfelja. Posebna pozornost bo namenjena segmentu prebivalstva ter malim in

mikro podjetjem .
Kljuéni cilji v letu 2012:

* Krepitev trznega deleza: Cilj Banke X je izboljSati trzno pozicijo in v letu 2012
povecati trzni delez. Ohranjanje Ze pridobljenega trznega deleza na domicilnem
obmocju in hkrati povecCevanje trznega deleza v drugih slovenskih regijah je njena
osnovna naloga. Banka Se vedno pretezni del poslovanja opravi na obalno-kraSkem
obmocju, kjer ima vecinski deleZ, vendar je v zadnjih letih razvila poslovno mreZo s

55 enotami in tako razsirila poslovanje tudi v druge regije v Sloveniji. Za leto 2012
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Banka predvideva odprtje nove enote v osrednji regiji. Poleg tega nacrtuje krepitev
komercialnih aktivnosti v okviru obstojece poslovne mreze.

« Uvajanje novih produktov: Cilj Banke x je nadaljevanje uvajanja novih produktov in
storitev, ki bodo prispevali k dodatnim virom prihodkov. V letu 2012 sta tako na
podrocju karti¢nega poslovanja predvidena: uvajanje predplacniskih kartic in izdaja
nove debetne Kkartice Visa Inspire (skupna debetna kartica za vse banke v skupini
Intesa Sanpaolo). Pri depozithem poslovanju banka nacrtuje ve¢ izdaj naloZbenih
depozitov, ki so se v letu 2011 izkazali kot dobra alternativa dolgoro¢nemu
varéevanju. Banka bo nadaljevala s ponudbo stanovanjskih kreditov z ugodno
obrestno mero kot tudi stanovanjskih kreditov z obrestno kapico, ki omogocajo
zavarovanje pred porastom referenéne obrestne mere. S standardnimi produkti in
diverzifikacijo razlicnih produktov pa je cilj banke doseCi razlicne segmente
komitentov, s posebnim poudarkom na majhnih in mikro podjetjih.

« Spremljanje komitentov in upravljanje donosov s komitenti: Banka x se vedno bolj
usmerja na podrocje spremljanja in upravljanja odnosov s komitenti in s tem postavlja
komitenta v sredis¢e poslovanja. Projekt Posluh 100% je namenjen boljsemu
poznavanju komitentov, njihovih potreb, Zelja in pri¢akovanj z namenom nenehnega
izboljSevanja kakovosti naSih storitev in razvoja obojestranskega uspeSnega

sodelovanja (http://www.banka-koper.si/, 1.12.2012).

3.4 Poslanstvo in vizija

Z vrhunskim znanjem in najsodobnejSo tehnologijo Banka X ponuja kakovostne banéne
izdelke in storitve, ki ustrezajo potrebam in Zeljam komitentov iz vse Slovenije. Sodeluje s
krajevnim okoljem in krepi svojo odgovorno druzbeno vlogo. Dokazuje, da je zanesljiva in

kredibilna ban¢na ustanova (http://www.banka-koper.si/, 1.12.2012).
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3.4.1 Vrednote Banke x

.....

ban¢no skupino Intesa Sanpaolo, sprejemanje in upoStevanje teh vrednot pa pomeni
uresni¢evanje poslanstva Banke X. Vsestransko uspesnost v okolju, v katerem banka zivi in
poslujemo, dosega tako, da zna prisluhniti izku$njam in znanju ljudi; tako skupaj s

komitenti ustvarja razmere za boljSo prihodnost.

Vse stiri vrednote so povezane tudi s Stirimi barvami, ki predstavljajo novi logotip Banke x.
Oranzna predstavlja sonce ter energijo in je simbol humanosti. Zelena simbolizira rastline,
Zemeljsko zlata barva predstavlja zemljo in delo, simbolizira pa stabilnost
(http://www.banka-koper.si/, 1.12.2012).

3.4.2 Poslanstvo Banke x

Z vrhunskim znanjem in najsodobnej$o tehnologijo banka ponuja kakovostne ban¢ne izdelke
in storitve, ki jih nenehno izboljSuje ter oblikuje glede na potrebe in zelje komitentov. Pri tem
zagotavlja najvisjo raven varnosti poslovanja. Sodeluje s krajevnim okoljem in krepi svojo

odgovorno druzbeno vlogo. Dokazuje, da je zanesljiva in kredibilna bancna ustanova

(http://www.banka-koper.si/, 1.12.2012).

3.4.3 Vizija Banke x

S Siroko paleto komitentu prijaznih izdelkov in storitev namerava Kkrepiti prisotnost in
prepoznavnost po vsej Sloveniji, banka pa bo za delnicarje Se naprej zanesljiva in dolgorocno

donosna vizija (http://www.banka-koper.si/, 1.12.2012).
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4  POSLOVNO KOMUNICIRANJE

Poslovno komuniciranje je pomemben del dejavnosti ¢lanov vsake organizacije, namenjeno je
postavljanju ciljev organizacije in doseganju teh ciljev, torej politiki organizacije (MozZina,
Tavcar, Zupan, Knezevi¢, 2004, 17). Prvo pravilo poslovnega komuniciranja je, da morata biti
v srediS¢u pozornosti prejemnik informacije in posiljatelj. Pri prejemniku zelimo doseci

ugodne poslovne ucinke, zato mora biti vse podrejeno temu cilju (Kavc¢ic, 2000, str. 61).

Komuniciranje v raznih oblikah je zelo raz§irjeno in mo¢no povezano z nasim zivljenjem, da
ga jemljemo kot nekaj samoumevnega in danega. Komuniciranje ima v vsakodnevnem
druzabnem in gospodarskem okolju velik pomen. Clovesko obnasanje je praviloma vedno
rezultat dolocene oblike komuniciranja. Lahko re¢emo, da so vsa nasa mnenja, stali§¢a, vse

naSe misli rezultat mnogih komunikacijskih dejan;.

Komuniciranje pomeni »izmenjevati, posredovati misli, informacije, sporazumevati se«

komunikacija pa sredstvo, katero omogoc¢a izmenjavo in posredovanje informacij.

Beseda »komunicirati« izvira iz latinske besede »communicare« in pomeni obcevati,

razpravljati, posvetovati se, vprasati za nasvet (Mihalj¢i¢, 2005, 9).

4.1 Opredelitev poslovnega komuniciranja

Ker je poslovno komuniciranje ciljna dejavnost, lahko zanjo reCemo, da je namenjena
doseganju koristnih ciljev za organizacije. Cilji komuniciranja, kot katera koli dejavnost v

organizaciji, naj bodo predvsem (Mozina, Tavc¢ar, Zupan, Knezevi¢, 2004, 17):

- merljivi — ko komuniciramo , moramo vedeti ali po¢nemo to, dobro in prav,

- dosegljivi — postavljanje nerealnih ciljev je Skodljivo, saj jalova prizadevanja, da bi jih
dosegali, porabljajo energijo udelezencev in sredstva organizacije,

- izzivni — dobro komuniciranje je odvisno od udelezencev, ti pa se zanj ne bodo

prizadevali, ¢e jim ne bo v izziv.
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Pri poslovnem komuniciranju pa gre v bistvu za komuniciranje, ki se nanaSa na poslovanje;
poslovati pa pomeni opravljati delo povezano z nalogami in obveznostmi, za katere je nekdo
pristojen. Skratka opravljati delo za doseganje ciljev organizacije, kateri pripada udeleZenec v

komuniciranju.

Pri vsakem komuniciranju sta udeleZeni najmanj dve strani, vsaka s svojimi zeljami,
potrebami in pristopi. Razli¢ne Zelje, potrebe in pristopi pa lahko pomenijo oviro, ¢e so v
nasprotju z drugo stranjo. Tovrstne ovire nam lahko preprecijo posredovanje ali razumevanje
pravega sporocila. Truditi se moramo, da s pomocjo uspeSnega komuniciranja taksne ali

drugaéne ovire uspe$no premagamo in dosezemo zastavljene cilje (Kotler, 1998, 596).

Vrste poslovnega komuniciranja v Banki x so raznolike. Banka poslovno komunicira s
strankami pisno, ustno, preko casopisnih in televizijskih medijev. Obstoje¢im in novim
potencialnim komitentom ponuja svoje bancne izdelke in storitve, ki jih nenehno izboljsuje,
preko telefonskih pogovorov, elektronke poste, kratkih pisnih sporocil, pisem, reklamnih
zlozenk v ban¢nih poslovalnicah, plakatov in obvestil na oglasnih deskah, ponudb v dnevnem
lokalnem ¢asopisju in na televiziji. Cilj tega komuniciranja je pridobitev novih komitentov in

uspesna prodaja bancnih storitev.

Poslovno komuniciranje znotraj Banke x temelji na konzultacijah, krajSih sestankih, sestankih
v SirSem obsegu udelezenih, sejah poslovodnih delavcev in redkeje na konferencah,
simpozijih in kongresih. Namen takega komuniciranje je obravnava problema, izmenjava
mnenj, uresni¢evanje sprejetih dogovorov in sprejemanje novih odlocitev, pomembnih za

poslovno rast banke in zadovoljstvo njenih strank.

4.2 Pomen poslovnega komuniciranja

Poslovno komuniciranje ima za razvoj banke in zadovoljstvo njenih strank odloCilen pomen.
Pomeni izmenjavo informacij, znanj, izkuSen. Komuniciranje poteka navzven in znotraj
organizacije. Klju¢nega pomena je strokovna usposobljenost in motivacija zaposlenih v banki.
Bancni usluzbenci morajo pri svojem delu znati pritegniti zanimanje strank za bancne

produkte. S pogovorom in predvsem posluSanjem strank lahko ugotovijo njene potrebe in
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zelje, pri tem je kljuénega pomena kakovostna, strokovna in nevsiljiva predstavitev ban¢nih

produktov. Pomembno je zgraditi zaupanje med banko in uporabnikom njenih storitev.

Za bancne storitve velja, da se odnos med banko in uporabnikom ne prekine z nakupom

storitve, temve¢ se takrat najveckrat Sele priéne (Mayer, 1997, 23).

Pomembno je, da banka s pomocjo poslovnega komuniciranja oblikuje svoje storitve tako, da
so namenjene vsem komitentom ali pa le doloCeni skupini uporabnikov. Ban¢ni usluzbenci

morajo znati ponujati Ze obstojece, izboljSane storitve in hkrati popolnoma nove storitve.

Z uspesnim poslovnim komuniciranjem lahko bané¢ni usluzbenci zgradijo trajen, kakovosten

odnos z uporabniki ban¢nih storitev.

Ponudba novih, zanimivej$ih sodobnejsih bancnih storitev se je pojavila v vseh bankah. Ob
tej mnozici ponudb produktov je tako glavni problem oziroma izziv kako ohraniti

konkurencnost in povecati Stevilo komitentov.

Casi, ko so bili uporabniki banénih storitev do konca Zivljenja zvesti le eni banki, so s hitrim
tehnoloSkim razvojem minili. BoljSa izobrazba in dostop do informacij sta povzrocila korenit
premik v razmis$ljanju; predvsem premoznejSe stranke so postale bolj dovzetne za raznoliko
ponudbo; ocenjujejo trg in so pripravljene prenesti svoje premozenje v banko, ki jim ponuja

veé (Vojié, Sega, 2001, 11).

Banka x je v ta namen s skupino svojih ban¢nih strokovnjakov v letu 2011 razvila projekt
Posluh 100% in sistem za upravljanje odnosov s strankami imenovan Customer Relationship
Managment — CRM. Namen obeh je na podlagi poslovnega komuniciranja razviti kakovosten

odnos s strankami ter izboljSanje in raznolikost ponudbe ban¢nih storitev.

4.3 Namen poslovnega komuniciranja

Namen, predvsem pa cilj poslovnega komuniciranja, je trzna naravnanost banke in zaradi
Stevilne konkurence prepotrebno zadovoljstvo komitentov. Vendar vedenje o potrebah in
zeljah njenih komitentov ni dovolj za njihovo zadovoljstvo in ne pomeni zvestega komitenta.
Potrebno je prizadevanje, da bodo komitenti dojemljivi tudi za nove produkte ban¢nega

trzenja.
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Zadovoljstvo potrosnikov pomembno vpliva, v povezavi z drugimi dejavniki na kon¢ni cilj,
kar pa je cilj vsakega podjetja. Podjetja ne zasledujejo samo enega cilja, ampak kombinacijo
ciljev, katerega sestavljajo donosnost, rast trznega deleza, rast prodaje, izboljsanje ugleda
podjetja. Kljub temu pa ne moremo mimo dejstva, da vsa trzno naravnana podjetja zasledujejo
enak najbolj pomemben cilj, zaradi katerega so nastala, to je ustvarjanje dobicka (Tavcar,
2005, 98-142).

Zadovoljstvo komitentov vpliva na njihovo zvestobo banki in doprinese k njenemu dobic¢ku
tudi v prihodnosti, kar je nedvomno namen in rezultat uspesnega poslovnega komuniciranja.

Taks$ni komitenti se veliko redkeje odzivajo na konkuren¢ne ponudbe ostalih bank.

Informacije, ki jih banka dobiva z rednim komuniciranjem s komitenti, pripomorejo k
prilagajanju njihovim potrebam, zeljam in pricakovanjem. Komunikacija je za banko
pomemben instrument trzenja , saj ji ustrezna komunikacija z danim okoljem lahko prinese
bistveno vecji krog komitentov, boljSo prepoznavnost in vpetost v okolje, v katerem banka

deluje.

Poslovno komuniciranje je sredstvo za sprejemanje poslovnih odloCitev in reSevanje

poslovnih problemov.

Namen poslovnega komuniciranja znotraj organizacije - banke je motiviranje vsakega
posameznega bancnega delavca, skupine, enote in celotne organizacije za doseganje dobrih
poslovnih rezultatov. Notranja poslovna komunikacija ima praktiCen namen: prepricati
zaposlenega o nacinu opravljanja dela, ponuditi kupcu izdelek, udeleziti se poslovnega

sestanka in ne nazadnje prodati storitev.

Za sodobno rast morajo biti zato podjetja predvsem trZenjsko inovativna, imeti kar se da
Siroka znanja, razvijati strategije in vse udejanjiti v praksi. Pri tem za globalno konkuren¢no
tekmo ni dovolj le inovativnost v trZzenju, ampak morajo biti taksSne tudi vse funkcije in
procesi, ki trzenje podpirajo. Trzenje in inovacije sta dve temeljni funkciji, ki ustvarjata
konkuren¢ne prednosti podjetij, in prinasata dobicek. Zato sta danes pomembna integralni
pristop in povezanost vseh procesov v podjetju, pri ¢emer so ti naravnani h kupcu (Brencic,
2006, 7).
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Enako velja tudi za vse bancne storitve, saj je za njihovo kakovost potrebna visoko

kakovostna tehnologija in strokovno usposobljeni ban¢ni delavci.
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3) RAZISKAVA — ANKETNI VPRASALNIK

5.1 Namen in vsebina raziskave

Osnovni namen raziskave je ugotoviti zadovoljstvo komitentov s storitvami in ponudbami
Banke x ter strokovnostjo in prijaznostjo njenih zaposlenih. Raziskava je zajela tudi
zanimanje komitentov za nove produkte in uporabo novih storitev Banke X, informiranost
komitentov, njihovo zaupanje v varnost in azurnost poslovanja. Hkrati pa smo ugotavljali tudi

zadovoljstvo komitentov z urejenostjo banc¢nih poslovalnic in ustreznostjo odpiralnega casa.

5.2 lzbor in metoda anketiranja

V raziskavi je uporabljena metoda anketiranja. Osnova je anonimen anketni vprasalnik.
Razposlanih je bilo 100 anketnih vprasalnikov komitentom v podravski in pomurski regiji
Banke x, od katerih je bilo 72 anketnih vprasalnikov vrnjenih. To pomeni, da je v anketi
sodelovalo 72 naklju¢no izbranih anketirancev, komitentov Banke x. Anketiranci se med

seboj razlikujejo po spolu, starosti, izobrazbi, zaposlitvenem statusu in mese¢nih prihodkih.

Anketiranje je potekalo konec novembra in v zacetku decembra v poslovalnicah Banke x

podravske in pomurske regije.
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SKUPINA STEVILO DELEZ
Spol
Moski 24 33%
Zenski 48 67%
Starost
0-—18 let 6 8%
19 — 28 let 12 17%
29 — 39 let 5 7%
40 —50 let 25 35%
Nad 50 let 24 33%
Izobrazba
Osnovna $ola 2 3%
Poklicna Sola 12 16%
Srednja Sola 12 16%
Visja Sola 23 33%
Visoka Sola 15 21%
Vec 8 11%

Tabela 1: Demografski izid ankete

Vir: Anketni vprasalnik
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Anketni vpraSalnik je izpolnilo ve¢ Zensk kot moskih — 67% anketirancev je bilo Zensk, 33%

pa moskih (graf 1).

Spol anketirancev

moski zenslki

Graf 1: Spol anketirancev

Vir: Anketni vprasalnik

Anketni vpraSalnik je izpolnilo 8% anketirancev starih do 18 let, 17% je bilo starih med 18 —
28 let, 7% je bilo starih med 29 — 39 let, 35% anketirancev je bilo starih med 40 — 50 let in
33% nad 50 let starih (graf 2).

Starost anketirancev
nad 50 let
40 - 50 let
29-39 let
18- 28 let
do 18 let
0 5 10 15 20 25 30

Graf 2: Starost anketirancev

Vir: Anketni vprasalnik

35



Zelo majhen odstotek anketirancev, le 3%, je imelo osnovnoSolsko izobrazbo, 16%
anketirancev je imelo poklicno izobrazbo ali srednje Solsko izobrazbo. 33 % vprasanih je
zakljucilo vi§jo Solo, 21% vprasanih visoko Solo in 11% anketiranih je imelo ve¢ kot

visokoSolsko izobrazbo (graf 3).

Izobrazba anketirancev

Graf 3: l1zobrazba anketirancev

Vir: Anketni vpraSalnik

Na vprasanje, kako dolgo so komitenti Banke x, je bilo kar 36% anketirancev komitentov
banke od 5 — 10 let, 24% vec kot 10 let, 18% vprasanih od 1 — 3 let, 15% anketirancev od 3 —

5 let ter najmanj, 7%, je komitentov banke manj kot eno leto (graf 4).

manj
kot 1

leto
7%

Staz komitentov v banki

Graf 4: Staz komitentov v banki

Vir: Anketni vpraSalnik
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Opredelitev trditev je v spodnji tabeli 2 prikazana procentualno. Prikazano je mnenje oziroma

strinjanje komitentov glede na dane trditve.

TRDITEV Se ne Se delno Se Se zelo
strinjam strinjam strinjam strinjam

Bancni usluzbenci se hitro odzivajo na moje 0% 7% 17% 76%

prosnje.

Tiskani (obrazci, broSure, ban¢ne kartice 0% 17% 19% 64%

ipd.) so privlacnega videza.

Banka opravlja storitve brez napak. 0% 11% 39% 50%

Banc¢ne poslovalnice so lepega videza. 3% 35% 16% 46%

Ban¢ni usluzbenci so vedno pripravljeni 0% 23% 25% 52%

pomagati.

Banka uposteva moje Zelje in potrebe. 0% 11% 17% 2%

Delovni ¢as banke ustreza mojim potrebam. 8% 15% 24% 53%

Bancni usluzbenci imajo dovolj znanja, da 0% 20% 26% 54%

lahko zanesljivo odgovarja na moja

vprasanja.

Obseg storitev, ki jih ponuja banka Koper, 10% 20% 26% 44%

ustreza mojim potrebam.

Informacije, ki mi jih posredujejo bancni 5% 17% 21% 57%

usluzbenci, so jasne in razumljive.

Banka Koper ima ugodno lokacijo (blizu 14% 21% 35% 30%

doma, sluzbe, trgovine,...).

Mesecni izpiski, ki jih prejemam na dom so 6% 11% 39% 44%

jasni in razumljivi.

Banc¢ni usluzbenci so prijazni in vljudni. 3% 14% 39% 44%
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V banki izvedejo storitve pravilno Zze 0% 12% 21% 67%
prvikrat.

Pocutim se varnega pri poslovanju s to 0% 14% 25% 61%
banko.

Banc¢ni usluzbenci hitro odpravijo morebitne 0% 8% 17% 75%
napake.

Tabela 2: Procentualna opredelitev trditev

Vir: Anketni vprasalnik

Dejavnike, kot so urejenost, strokovno znanje, komunikativnost, diskretnost in prijaznost
banc¢nih usluzbencev do komitentov ob njihovem stiku, Smo ocenili glede na pomembnost, ki
jo ti dejavniki predstavljajo komitentom. Vseh pet dejavnikov predstavlja anketirancem zelo

veliko pomembnost, v povprecju je bil odgovor zelo pomemben oz. pomemben vodilni

dejavnik pri ocenitvi (graf 5).

Pomembnost dejstev v banki
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Graf 5: Pomembnost navedenih dejstev v banki ob stiku s stranko

Vir: Anketni vprasalnik

Ob vprasanju glede komunikacije ban¢ni delavec — komitent, je 47% anketirancev zelo

zadovoljnih, 50% zadovoljnih in le 3% vprasanih nezadovoljnih, povsem nezadovoljnega
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komitenta ni bilo. Ugotovili smo, da je komunikacija med ban¢nim delavcem in komitentom
zelo dobra (graf 6).

Zadovoljstvo s komunikacijo

povsemnezadovoljen
nezadovoljen
zadovoljen

zelo zadovoljen

Graf 6: Zadovoljstvo s komunikacijo med ban¢nim delavcem in komitentom

Vir: Anketni vpraSalnik

Anketno vpraSanje o uporabi spletnih storitev Banke x (I — net), je pokazalo, da 61%
anketirancev ne uporablja spletnega ban¢nistva, 39% anketirancev, predvsem mlajsih, pa to

storitev uporablja. Nezadostna uporaba spletnega ban¢niStva je v nasprotju s pricakovanjem

banke.

Uporaba spletne banke (I - net)

Graf 7: Uporaba storitev spletne banke (I — net)

Vir: Anketni vprasalnik

Pri zadnjem anketnem vprasanju »Kaj bi po vaS§em mnenju Se morala Banka x spremeniti oz

izboljsati?«, smo dobili razli¢cna mnenja komitentov, kot so:
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- notranja podoba banke bi morala biti vizualno privlacnejsa,
- delovni cas bi lahko spremenili (podaljsali, delali tudi ob sobotah),
- vecja ponudba storitev za mlade,

- banc¢ni izpiski bi lahko bili bolj jasni in razumljivi,

- ugodne;jsi krediti za mlade,

- slaba lokacija banke, ni parkirnega prostora,

- vecje Stevilo poslovalnic v SV Sloveniji,

- vec¢ ugodnosti za upokojence,

- veC zaposlenih (moskih),

- manjSe provizije za poloznice,

- veC ponudb in kreditov za mlade druzine,

- uvedba okenca za informacije,

- manjSe Cakalne vrste,

- priblizati uporabo elektronskega banc¢nistva. ..

Nekateri anketiranci so bili brez mnenja ali pa so bili popolnoma zadovoljni s ponudbo i
storitvami v poslovalnicah Banke X.
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6 ZAKLJUCNA MISEL IN KRITICEN POGLED

Ob osamosvojitvi je imela Slovenija nalogo, da ustvari pravno podlago za trzno kapitalisticno
ureditev, transformira svoj finan¢ni sistem in ga pribliza sistemom razvite Evrope. Junija
1991 je bila ustanovljena Banka Slovenije, s katero je Slovenija dosegla monetarno

neodvisnost.

Ceprav se banénistvo danes sre¢uje z velikimi izzivi, lahko ugotovimo, da je Slovenija drzava
z relativno dolgo ban¢no tradicijo in da je prehojena pot bancniStva samostojne Slovenije
uspesna. Ob pomoci modre politike vlad in monetarnih avtoritet se je ban¢ni sektor Slovenije
uspesno rehabilitiral, saj Slovenija, tudi po pisanju londonskega Casopisa Economist, edina
med tranzicijskimi drzavami ni dozivela banéne oziroma SirSe finan¢ne krize ob koncu

prej$njega in zaCetku tega stoletja.

Ob osamosvojitvi je Slovenija ustvarila tudi ustrezen normativni okvir na ban¢nem podrocju,
ki ga je skozi leta ustrezno dopolnjevala. Sprejeti so bili trije ban¢ni zakoni, s katerimi se je
Slovenije pripravila na vstop v EU in EMU, in ve¢ zakonskih ban¢nih novel, ki so prilagajale
ban¢no ureditev razmeram v praksi. Sprejeta sta bila tudi dva zakona o BS in Stevilo drugih
zakonov, relevantnih za banke. Poleg tega je bila Slovenija tudi zelo uspesna pri usklajevanju

svoje zakonodaje z evropskim pravnim redom, tako da takrat ni prislo do ban¢ne krize.

Slovenske banke so v sedanjo krizo vstopile povsem nepripravljene. Drzavne banke ne
ustvarjajo ve¢ dobicka, kar je privedlo do krize drzavnega ban¢niStva, v ozadju katerega je
gotovo sistemska korupcija in kriza zaupanja v ban¢niStvo. DrZavne institucije so nedvomno
vplivale na posojilno dejavnost slovenskih bank. Klju¢ni problem slovenskega banc¢niStva so
t.1. politicni krediti v drZzavnih bankah, ki so neustrezno zavarovani, predvsem z delnicami
podjetij. Tako drzavne banke (NLB, KBM, ABANKA...) obvladujejo slovensko
gospodarstvo, po drugi strani pa ga ne servisirajo s posojili. Zaradi tega so propadla mnoga
podjetja. Brez kreditiranja ne bo gospodarske rasti. Ukrepi za odpravo kreditnega kréa so
nujni. Sama dokapitalizacija drZzavnih bank ne bo dovolj, resiti bi se morali likvidnostni

problemi bank, ki obremenjujejo kreditiranje podjetij in prebivalstva.

Banke in vlada bi morale s sanacijo ban¢nega sektorja aktivno reSevati problemati¢ne nalozbe

in terjatve, vrniti zaupanje v banke, zagotoviti njihovo likvidnost in povecati njihov kapital,
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da bodo varne in zanimive za domace in tuje vlagatelje. Spremeniti bo treba poslovno politiko
in strategijo bank, moralne in eticne norme, proces sanacije pa izkoristiti tudi za ugotavljanje

odgovornosti povzrociteljev danasnjega stanja v bankah.

Kaj se nam obeta v prihodnje? Vsekakor je primarna naloga resitev finan¢ne oziroma banéne
krize in omilitev njenih posledic. Dosedanji ukrepi BS in slovenske vlade delno

zadovoljujejo, konéna resitev pa je odvisna tudi od razvoja v svetu.

V diplomski nalogi smo Zeleli predstaviti razvoj slovenskega ban¢niStva od osamosvojitve
1991 do danes na primeru Banke X. Opisali smo nastanek Banke Slovenije, Evropsko

centralno banko, njune naloge in cilje.

V nadaljevanju smo se opredelili na reSevanje financne krize v Sloveniji in kako se jo skusa

reSevati.

Predstavili smo Banko X, njen razvoj, rast in poslovanje od osamosvojitve Slovenije do danes.
Prikazali smo poslovanje v danasnjem c¢asu, njene cilje in vizijo za prihodnost ter predstavili
projekt Posluh 100%. Na podlagi anketnega vprasalnika smo raziskali zadovoljstvo in mnenja
ban¢nih komitentov glede produktov in storitev banke. Cilj anketnega vprasalnika je bilo
ugotavljanje njihovih, potreb, Zelja in zadovoljstva in prisluhniti njihovim predlogom in

mnenjem.

V raziskavi je bilo ugotovljeno, da je anketa jasna in da anketiranci niso imeli tezav z

opredelitvijo na zastavljena vprasanja.

Cilj zastavljene naloge je potrdil, da je Banka x prepoznavna v svojem okolju delovanja in da
njeni banc¢ni izdelki in storitve v veliki meri ustrezajo potrebam in Zeljam njenih komitentom.
Nadalje smo ugotovili, da je komuniciranje s komitenti izrednega pomena zanje in da zaupajo
Vv njeno strokovnost in varnost poslovanja. Dokazali smo, da je Banka x zanesljiva in

kredibilna ban¢na ustanova.
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8 PRILOGA

ANKETNI VPRASALNIK

Pozdravljeni, sem Sasa Tomani¢, Studentka Visje strokovne Sole Academia Maribor. V okviru
svoje diplomske naloge z naslovom Razvoj slovenskega ban¢nistva od osamosvojitve 1991

do danes, vas prosim za vas Cas in odgovore na zastavljena vpraSanja.

Zbrane podatke bom uporabila izklju¢no za diplomsko nalogo. Anketa je anonimna in jam¢im

za tajnost podatkov. VaSe sodelovanje mi bo v veliko pomo¢€ pri diplomski nalogi.

Ptuj, november 2012 Sasa Tomani¢

1. Vas spol:
a) moski b) zenska

2. Vasa starost:
a) do 18 let c) 29 — 39 let e) nad 50 let
b) 18 — 28 let d) 40 — 50 let

3. Vasa dosedanja izobrazba:

a) osnovna $ola d) visja Sola (ali Student na visji Soli)
b) poklicna izobrazba e) visoka Sola (ali Student na visoki $oli)
C) srednja Sola (ali dijak) f) ve¢ kot visoka Sola

4. Kako dolgo ste komitent banke?
a) manj kot 1 leto c)3—5let e) vec 10 let
b) 1—3 let d) 5—10 let
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5. Oznacite v koliksni meri se strinjate z naslednjimi trditvami o kakovosti storitev Banke x:

(se ne strinjam 1; se delno strinjam 2; se strinjam 3; se zelo strinjam 4)

TRDITEV Se ne | Se  delno | Se Se zelo
strinjam strinjam strinjam | strinjam

Ban¢ni usluzbenci se hitro odzivajo na | 1 2 3 4

moje prosnje.

Tiskani (obrazci, broSure, bancne |1 2 3 4

kartice ipd.) so privla¢nega videza.

Banka opravlja storitve brez napak. 1 2 3 4

Ban¢ne poslovalnice so lepega videza. | 1 2 3 4

Ban¢ni  usluzbenci so  vedno |1 2 3 4

pripravljeni pomagati.

Banka uposteva moje Zelje in potrebe. | 1 2 3 4

Delovni ¢as banke ustreza mojim | 1 2 3 4

potrebam.

Bancni  usluzbenci imajo dovolj |1 2 3 4

znanja, da lahko zanesljivo odgovarja

na moja vprasanja.

Obseg storitev, ki jih ponuja Banka X, | 1 2 3 4

ustreza mojim potrebam.

Informacije, ki mi jih posredujejo | 1 2 3 4

ban¢ni usluZbenci, so jasne in

razumljive.

Banka x ima ugodno lokacijo (blizu | 1 2 3 4

doma, sluzbe, trgovine,...).

Mesecni izpiski, ki jih prejemam na | 1 2 3 4

dom so jasni in razumljivi.

Bancni usluZzbenci so prijazni in |1 2 3 4

vljudni.

V banki izvedejo storitve pravilno ze | 1 2 3 4

prvikrat.
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Pocutim se varnega pri poslovanju s to | 1 2 3 4

banko.

Banc¢ni usluzbenci hitro odpravijo | 1 2 3 4

morebitne napake.

6. Koliko vam pomenijo spodaj navedena dejstva v bankah ob stiku s stranko? (1. Ni

pomembno, 2. Delno pomembno, 3. Pomembno in 4. Zelo pomembno)!

Urejenost 1 2 3 4
Strokovno znanje 1 2 3 4
Komunikativnost 1 2 3 4
Diskretnost 1 2 3 4
Prijaznost 1 2 3 4

7. Kako ste zadovoljni s komunikacijo ban¢ni delavec-komitent?
a) zelo zadovoljen
b) zadovoljen
c) nezadovoljen

d) povsem nezadovoljen

8. Ali uporabljate storitev spletne banke (I — net)?
a) da
b) ne

9. Kaj bi po vaSem mnenju Se morala Banka x spremeniti oz. izboljsati?

Za izpolnitev vpraSalnika in vas$ ¢as se Vam iskreno zahvaljujem.
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