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UvoD

Cooper in Edgett (1996, str. 26) pravita, da imajo podjetja danes dve moznosti, in sicer ali
da uspejo na podrocju razvoja novih izdelkov in storitev ali pa da propadejo. Za uspesno
rast in poslovanje podjetij pa je potreben kontinuiran razvoj novih storitev.

Tudi banke in podjetja, ki delujejo v banénem sektorju, so podvrzeni enakim zahtevam
trga, kljub edinstvenem polozaju na trgu, ki ga uzivajo. Razlogov, ki narekujejo tempo
sprememb in prilagoditev, ki jih morajo podjetja uvesti, je ve¢. Po eni strani so to zahteve
potro$nikov, ki neprestano narascajo, saj odjemalci i8¢ejo vedno nove storitve, ki kar v
najve¢ji meri zadovoljujejo njihove specificne potrebe. Po drugi strani konkurenti z
uvajanjem izboljSanih in novih storitev silijo h kontinuiranem razvoju in inovacijam, kar
pomeni, da je tudi ban¢ni sektor prisiljen prilagajati obstojeCe in razvijati nove finan¢ne
storitve. Nenazadnje pa moramo omeniti $e Zivljenjski cikel storitev, saj s¢asoma vse
storitve, ki jih podjetje ponuja, preidejo faze rasti prodaje in prek faze zrelosti do upadanja,
dokler na koncu niso ve¢ donosne in jih morajo podjetja ukiniti ali jih spremeniti (razviti).

Banke na finan¢nem trgu ponujajo razline vrste posojil in zadnje Case tudi vedno vec
spremljajocih finanénih storitev. Vendar je eno od najpomembnejsih produktov ban¢nega
poslovanja na podrocju poslovanja s prebivalstvom $e vedno stanovanjsko posojilo, s
katerim se vecina ljudi sreca vsaj enkrat v zivljenju. Ker pa imajo stanovanjska posojila
navadno najdaljSe rocnosti od vseh oblik financiranja (navadno do 30 let), je tak$no
financiranje, Ceprav pogosto neizogibno, povezano z velikimi tveganji tako na strani
posojilodajalca kot $e bolj na strani posojilojemalca. Eno najpomembnejsih tveganj tako
za posojilodajalca kot tudi za posojilojemalca je tako imenovano obrestno tveganje, ki je
povezano z nihanjem referen¢nih obrestnih mer. Kljub temu, da nekontrolirana rast
referencne obrestne mere povecuje obrestne prihodke, ki jih z danim posojilom ustvari
banka, na drugi strani povecuje verjetnost neplacila mesecnih obveznosti s strani
posojilojemalca.

Ker so obrestne mere, po katerih banke ponujajo zadolZevanje, navadno variabilne, kar
pomeni, da je njihova viSina odvisna od gibanja referencne mere, je verjetnost, da se v roku
30 let spremenijo, velika. Po letu 2008 so referencéne obrestne mere z zacetkom finan¢ne
krize strmoglavile na rekordno nizko raven. Gibanje referen¢nih obrestnih mer je v veliki
meri odvisno od makroekonomskih okolis¢in in okrevanja gospodarstva, saj so spremembe
obrestnih mer eno od pomembnih orodij za uravnavanje finan¢nega sektorja. Z
napovedovanjem porasta obrestnin mer se v zadnjem letu ukvarja veliko priznanih
finan¢nih strokovnjakov. Kljub temu, da so napovedi zelo razli¢ne, obstaja konsenz, da se
bo to v dolgorocnem obdobju zagotovo zgodilo.



Ker je predmet preuCevanja magistrskega dela stanovanjsko posojilo, ki je eno od
dolgoro¢nih posojil, so za obravnavo pomembna predvsem dolgoro¢na gibanja in
spremembe. Rast obrestnih mer pa je za posojilojemalce izrazito neugodna, saj predvsem v
primeru vecjih posojil rastoCa obrestna mera bistveno povisa mesecno obveznost.
Problemati¢no pa je predvsem dejstvo, da je nemogoce napovedati, do kak$ne ravni se
referen¢ne obrestne mere lahko dvignejo. Posojilojemalci si lahko le pripravijo finanéne
kalkulacije, ki jim povedo, kaksen dvig obrestnih mer so Se pripravljeni in sposobni pokriti
z meseCnimi prilivi.

Obrestno tveganje je zelo pomemben dejavnik, zato so se v preteklosti razvili razli¢ni
instrumenti, ki pomagajo pri obvladovanju obrestnega tveganja. Na finan¢nem trgu je
prisotna nepregledna mnozica razli¢nih izvedenih finan¢nih instrumentov, zato so predmet
magistrskega dela le najpomembnej$i in najpogosteje uporabljeni instrumenti. V
preteklosti so tak$no obrestno $¢itenje uporabljala predvsem podjetja. Le ta po eni strani
bolje poznajo razli¢na tveganja, kot tudi moznosti za zas¢ito pred njimi. Po drugi strani pa
na nakup pomembno vplivajo tudi stroski $¢itenja, ki jih mora pokriti posojilojemalec.

Trenutno banke obrestno S$¢itenje strankam ponujajo kot posebno storitev loceno od
posojila. Zato se postavlja vpraSanje, ali je mozno enega od instrumentov za obrestno
S¢itenje zdruziti z dolgoro¢nim posojilom in strankam ponuditi novo finanéno storitev, Ki
bi strankam poleg financiranja ponujal Se $Citenje pred obrestnim tveganjem. MoZnost
nakupa stanovanjskega posojila pod vnaprej dogovorjenimi pogoji bi bistveno znizala
tveganje, da posojilojemalec ne bo zmozZen poravnavati obveznosti, ker bi le te narasle
preko njegove kreditne sposobnosti. To pa je v kon¢ni fazi bistveno tako za posojilodajalca
kot tudi posojilojemalca.

Cilj magistrskega dela je na podlagi teoreticnih modelov o razvoju nove storitve in na
podlagi dejavnikov, ki so potrebni za uspeh novih finanénih reSitev, oblikovati novo
»varno stanovanjsko posojilo«, ki je v svoji osnovi hibridni produkt, sestavljen iz
stanovanjskega posojila in instrumenta za $¢itenje pred obrestnim tveganjem. Zelim tudi
preveriti, ali na trgu obstaja dovolj veliko povpraSevanje po tovrstnem financiranju, da bi
bil razvoj nove storitve ekonomsko upravicen. Glavna prednost »nove storitve« bo
predvsem v tem, da potroSniki za zasCitno pred obrestnim tveganjem ne bodo potrebovali
finan¢nega znanja o izvedenih finan¢nih instrumentih, ker bo $¢itenje Ze vkljuceno v novo
posojilo.

V magistrskem delu se bom oprla na strokovno literaturo domacih in tujih avtorjev, ki
bodo sluzili kot teoreti¢na podlaga nadaljnjim korakom v razvoju. V empiriénem delu
naloge bom uporabila tri raziskovalne metode, saj je treba preveriti, ali je takSen produkt
mogoce razviti z vidika ponudbenih sposobnosti banke in tudi, ali obstaja povprasevanje,
Ki je potrebno za uspeh na finanénem trgu. Moznosti za razvoj bom preverila z uporabo
metode globinskih intervjujev s strokovnjaki s treh ban¢nih podroc¢ij: financiranja,
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zakladniStva in trzenja. Za postavitev pravega koncepta, ki je eden od najpomembnejsih
dejavnikov uspeha nove storitve na trgu, se bom poleg rezultatov globinskih intervjujev
naslonila Se na rezultate fokuse skupine. V kon¢ni fazi pa bom razumljivost koncepta
storitve in povpraSevanje po »varnejsi obliki stanovanjskega financiranja« preverila se z
uporabo ankete med potencialnimi kupci novega finan¢nega produkta.

Magistrsko delo je sestavljeno iz Sestih poglavij, nekatera poglavja so skladno z
obravnavano tematiko razdeljena na podpoglavja. V uvodnem poglavju so predstavljeni
obravnavana problematika ter cilji in struktura naloge. Teoreti¢ni del naloge obsega prvih
pet poglavij, aplikativnemu delu naloge pa je namenjeno Sesto poglavje. Teoreti¢ni del
naloge sluzi predstavitvi vseh elementov, ki so podlaga za pripravo empiri¢nega dela.
Teoreti¢ni del se zacne s predstavitvijo najpomembnejSih znacilnosti in posebnosti razvoja
finan¢nih storitev ter storitev na sploSno, v primerjavi z razvojem izdelkov. V nadaljevanju
so podrobneje predstavljeni razlogi za razvoj novih finanénih storitev in dejavniki, Ki
odlo¢ilno vplivajo na uspeh razvoja nove storitve. V tretjem poglavju sta predstavljena
izbrana modela razvoja nove storitve, ki sluZita za podlago procesu razvoja, ki je
predstavljen v zadnjem poglavju. Ker je poglobljeno razumevanje financ¢nih storitev
klju¢nega pomena za razumevanje razvoja nove storitve, S0 le te podrobneje predstavljene
v petem poglavju. Poglavje, namenjeno finan¢nih storitvam, je osredoto¢eno predvsem na
obrestno tveganje in trg izvedenih finan¢nih instrumentov, saj obe podro¢ji predstavljata
pomembno 0snovo za razvoj novega stanovanjskega posojila. Drugi del naloge je
namenjen aplikativni uporabi teoreticnih znanj. Empiri¢ni del obsega razvoj koncepta
novega posojila, ki je postavljen na podlagi globinskih intervjujev z banénimi strokovnjaki
ter na podlagi izvedbe fokusne skupine. Skladno s teorijo mora dobro postavljen koncept
vsebovati tri osnovne elemente: potrebo, lastnost in tehnologijo. Razgovor z ban¢nimi
strokovnjaki mi je sluzil za opredelitev lastnosti nove storitve ter tehnologije, potrebne za
razvoj. Na podlagi fokusne skupine pa sem opredelila $e tretji element, in sicer opredelitev
potrebe po novi storitvi. Postavljen koncept nove storitve je bil v nadaljevanju naloge
testiran z uporabo ankete. Dobljeni rezultati so sluzili za pripravo poslovne analize
smiselnosti in ekonomske upravicenosti razvoja nove storitve ter v koncni fazi za
oblikovanje trzenjskega spleta. Magistrsko nalogo sem zakljucila s sklepnimi
ugotovitvami.



1 OPREDELITEV IN ZNACILNOSTI FINANCNIH STORITEV

Mnozica storitev (tudi finan¢nih) je po svojih lastnostih prakti¢cno enako raznolika kot
mnozica razli¢nih izdelkov. Kljub pestrosti storitev pa so finanéne storitve vseeno Ze
zaradi svojega pomena in vpliva na gospodarstvo nekaj posebnega, kar potrjuje tudi
dejstvo, da je trg finan¢nih storitev verjetno eden najbolj nadzorovanih in rigidno urejenih
trgov v storitvenem sektorju. Pomen finan¢nih storitev je v tem, da veljajo za nepogresljive
in zagotavljajo delovanje vseh drugih gospodarskih podro¢ij (Moussis, 1999, str. 96).

Po Zakonu o ratifikaciji marakeskega sporazuma o ustanovitvi svetovne trgovinske
organizacije (Ur.l. RS, St. 012-01/95-51) (MMSTO) finanéne storitve delimo na:

- bancne storitve in druge finan¢ne storitve,

- zavarovalniSke in z zavarovanjem povezane storitve.

Predmet magistrskega dela so bancne storitve.

Financne storitve bi po Kotlerju uvrstili med tako imenovane Ciste storitve, to so storitve,
ki pri izvajanju niso vezane na materializirane izdelke. Finan¢ne storitve so vezane le na
ljudi, in sicer praviloma na ljudi s specializiranim visokokvalificiranim znanjem (Kotler,
1996, str. 465).

1.1 RAZLIKE MED RAZVOJEM STORITEV IN IZDELKOV

Najve¢ zgodnjih raziskav dejavnikov uspeSnega razvoja novih izdelkov je bilo opravljenih
na razli¢nih industrijskih izdelkih. Studije dejavnikov uspe$nega razvoja storitev pa so se
zaCele opravljati mnogo kasneje, zato je podro¢je razvoja novih storitev mnogo manj
raziskano. Pomemben preboj pa je v letu 1989 uspel U. de Brentani na podrocju
medorganizacijskega razvoja storitev. (Easingwood & Storey, 1993, str. 41-54).

Na prvi pogled lahko sicer sklepamo, da imata podro¢ji razvoja veliko skupnih tock. Kljub
temu pa med storitvami in izdelki obstajajo pomembne razlike, ki jih moramo pri razvoju
upostevati. V nadaljevanju opisujem razlike med izdelki in storitvami s posebnim
poudarkom na razvoju finan¢nih storitev:

- Neopredmetenost: V nasprotju z izdelki so storitve neopredmeteni procesi. Kar
pomeni, da storitve pred nakupom oziroma uporabo ne moremo zaznati s cCutili in je
vnaprej ovrednotiti (Poto¢nik, 1998, str. 20). Ce teorijo prevedemo na finanéne
storitve, lahko povzamemo, da potencialni kupec finan¢ne storitve pred nakupom ne
more preizkusiti, zato z nakupom prevzame vecje tveganje. Ker pa je zmanjSevanje
zaznanega tveganja potencialnega kupca bistveno predvsem na podrocju trZenja
finan¢nih storitev, pa kvaliteto finan¢nih storitev poskuSamo podpreti S ¢im vec
opredmetenimi dokazi, npr. opremljenost poslovnih prostorov, celostna podoba
podjetja in zaposlenih itd. 1z drugega zornega kota pa je prav zaradi neopredmetenosti
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razvoj storitev pogosto obravnavan kot hitrejsi, preprostejsi in cenejsi. Saj storitve ne
zahtevajo izgradnje prototipa in pogosto obseznih investicij. Zato se jih podjetja
pogosto lazje lotevajo, hkrati pa je sam proces manj strukturiran in premisljen. Po drugi
strani pa je iz istega razloga razvite storitve mnogo laZzje posnemati in so zato tezje vir
trajne konkuren¢ne prednosti oziroma je za dosego le te potreben kontinuiran,
kvaliteten in nenehen razvoj novih storitev.

Nelo¢ljivost procesa izvajanja in potroSnje storitev: Storitev obic¢ajno poteka le v
navzocnosti kupca in najpogosteje zahteva njegovo sodelovanje. Zaradi tega ni
pomemben samo konéni rezultat neke storitve, ampak tudi sam potek in izvajanje, Ki
porabnika prepri¢ata v kvaliteto kupljene storitve. Na tem mestu je treba poudariti
veliko vlogo zaposlenih v finan¢nih institucijah, ki morajo s svojim znanjem in
strokovnostjo v kupcih finan¢nih storitev vzbuditi zaupanje. Poleg tega pa imajo
zaposleni, ki so v stiku strankami, najve¢ informacij o njihovih Zeljah in potrebah ter
morebitnih pomanjkljivostih v ponudbi in delovanju organizacije. Zato jih je treba v
¢im vecji meri vkljuciti v proces razvoja nove storitve.

Variabilnost procesa izvajanja: Ker je sodelovanje potrosnika v storitvenih
dejavnostih pogosto nujno, porabnik soustvarja storitveni proces, zato ta ne more biti
nespremenljiv. Variabilnost pa je lahko hkrati tudi dokaz za prilagodljivost, vendar je
za zagotavljanje zadovoljstva kupcev treba postaviti standarde izvajanja storitev in
definirati dovoljen obseg variabilnosti (de Brentani, 1993, str. 15). Zato podjetja,
vklju¢no z bankami, pogosto teZijo k ¢im vecji standardizaciji poslovnega procesa in
omejevanju vpliva interakcije med kupcem in finanénim svetovalcem. Tipi¢ni primer
za poskus zmanjSevanja variabilnosti izvedbe svetovanja med razli¢nimi finan¢nimi
svetovalci so izobrazevanja, na katerih banke prodajni kader ucijo pravilnega
svetovanja. Pogosto pa je predpisana osnovna vsebina svetovanja.

Minljivost storitve: Ker je storitev proces, jih ni mogoce proizvesti na zalogo in
stroSke neizkoris¢enih kapacitet, v obdobjih preseZznega povprasevanja pa oportunitetne
strosSke izgubljenega prihodka. V primeru bank se ta znacilnost storitev odraza
predvsem v nacrtovanju optimalnega Stevila zaposlenih v organizaciji in ¢im bolj
ucinkovitega poslovnega procesa, Saj mora Stevilo in zahtevano sprecificno znanje
zaposlenih v banki in v posameznih oddelkih zagotavljati nemoteno poslovanje v ¢asu
visokega povprasevanja, hkrati pa v ¢asu nizkega povpraSevanja banki za ucinkovito
poslovanje ne sme povzrocati prevelikih stroSkov neizkori$¢enih kapacitet.



1.2 POSEBNOSTI RAZVOJA FINANCNIH STORITEV

Pri razvoju finan¢nih storitev pa moramo upostevati Se nekatere posebnosti (Meidan, 1996,

srt. 3-4). In sicer:

- Pomanjkanje identitete: Pomanjkanje identitete je posledica zelo Sirokega izbora
storitev, ki so si med seboj zelo podobe in kupcu prinasajo skoraj identi¢ne koristi.
Identiteto finan¢nim storitvam zato finan¢ne organizacije ustvarjajo na razli¢ne nacine:
s paketno ponudbo storitev, z zagotavljanjem strokovnega in profesionalnega
svetovanja zaposlenih strokovnjakov, oglasevanjem in najpomembnejse - z vlaganjem
v ugled finan¢ne organizacije. Raziskave so pokazale, da na uspeh novih storitev na
finan¢nem trgu v najvecji meri vpliva ugled finan¢ne institucije oziroma ponudnika
storitve.

- Velika raznolikost storitev: Poleg klasi¢nih finan¢nih storitev je na finanénem trgu
prisotna tudi mnozica manj poznanih storitev, ki so jih med delovanjem razvile banke.
Zaradi velikega nabora je treba financne storitve najprej prilagoditi razlicnim
segmentom kupcev. Saj se skupine kupcev finan¢nih storitev med seboj bistveno
razlikujejo in imajo zato popolnoma razli¢ne potrebe, najosnovnejsa segmentacija, Ki jo
naredijo prakti¢no vse banke, je delitev na pravne in fizi¢ne osebe. Nato pa je potrebno
finanéno storitev prilagoditi Se prakticno vsaki stranki posebej, upostevajo¢ njeno
specificno situacijo.

2 RAZVOJ FINANCNE STORITVE

Pri razvoju novih finan¢nih storitev moramo upostevati posebnosti finan¢nih storitev in
finan¢nega trga, Ki se zaradi svoje posebne funkcije v gospodarstvu nekoliko razlikujeta od
razvoja novih storitev v ostalih storitvenih dejavnostih. V nadaljevanju so v dveh delih
poglavja predstavljeni razlogi za razvoj novih finanénih storitev in dejavniki uspesnega
razvoja novih finan¢nih storitev.

2.1 RAZLOGI ZA RAZVOJ NOVIH FINANCNIH STORITEV

V dana$njem nepredvidljivem poslovnem okolju ter na vedno bolj dinami¢nih in zahtevnih
trgih se pojavlja vedno ve¢ razli¢nih priloznosti, ki jih je treba izkoristiti, in nevarnosti, ki
se jim je treba izogniti. Tako je podjetjem vsak dan ponujena moznost, da se odzovejo na
vedno hitreje spreminjajoce se potrebe potro$nikov z novimi ali izpopolnjenimi storitvami.
Ce ho¢ejo podjetja izkoristiti priloznosti na trgu, morajo razvijati in izpopolnjevati storitve,
Ki jih ponujajo. Pogosto pa zaradi hudega pritiska konkurentov razvoj ni potreben le za rast



trznega deleza in ustvarjanje konkurencne prednosti, ampak ze za prezivetje podjetja in
ohranjanje obstojeCega trznega deleza (de Brentani, 1993, str.15).

Na potrebo po razvoju novih storitev pa vpliva tudi Zivljenjski cikel storitev. Pri razvoju
storitev moramo upoStevati, da storitve na trgu prehajajo skozi razlicne stopnje
zivljenjskega cikla. Koncept Zivljenjskega cikla storitev se nanaSa na spoznanje, da imajo
vse stvari omejeno Zivljenjsko dobo. Iz navedenega izhaja, da vse storitve, ki jih v nekem
trenutku trzi finan¢na institucija »umirajo« in jih je treba pocasi nadomescati z novimi
svezimi storitvami, ki jith bodo nadomestile. Za vsako podjetje je pomembno, da ima
objektivno sliko o polozaju doloCene storitve na krivulji zivljenjskega cikla (Poto¢nik,
2002, str. 193).

Ker se finan¢ni sektor spremembam prilagaja poCasneje od ostalega gospodarstva, daje
obcutek, da ni podvrzen zakonitostim zivljenjskega cikla. Kljub dejstvu, da klasi¢no
ban¢no posojilo poznamo Ze stoletja, se je le to nenehno prilagajalo spremembam na
finan¢nem trgu. Poznamo tudi finanéne storitve, ki so »izumrle«, zato so njihovo vlogo
prevzele nove finanCne storitve. Tipicni primer so Ceki, ki so bili Se pred dobrim
desetletjiem del poslovnega vsakdana, danes pa jih v evropskem finanénem okolju skoraj
ne poznamo ve¢. Banc¢ni sektor se je v zadnjih desetletjih posebej hitro spremenil z uvedbo
in kasnejSo mnozi¢no uporabo elektronskega banc¢nistva.

Slika 1: Zivljenjski cikel storitve

STOPNJA
TRZNO USPELI
IZDELEK
GIBANJE KRAVE|
FRODAJE MOLZNICE
PSI
NEUSPELI ——
IZDELEE
ustalitev prodaje
+ upadanje prodaje
podrgéje dohicka =
razfirjanje
prodaje
STROSKI pokxivanje strofkov
RAZVOJA razvoja izdelka
IZDELKA

Vir: V. Potocnik, Uvod v trZenje storitev, 2002, str. 193.



Ne samo storitve in izdelki, ampak celo trgi imajo svoje Zivljenjske cikle, ki jim moramo
prilagoditi poslovanje in trzenjsko strategijo. Saj podjetja razvijajo nove storitve in
izpopolnjujejo obstojece na podlagi znacilnosti, ki jih zahtevajo trgi. Dobicke in uspehe pa
zanjejo tisti, Ki trgu najprej (torej pred konkurenti) ponudijo nove prednosti, ki za
potrosnike storitev predstavljajo dodano vrednost. Vidimo lahko, da je razvoj storitev v
zelo tesni povezavi z njihovim zivljenjskim ciklom (Kotler, 1996, str. 378).

2.2 DEJAVNIKI USPESNEGA RAZVOJA FINANCNE STORITVE

Dejavnike, ki vplivajo na uspeh razvoja nove storitve, je preucevalo Ze vec avtorjev,
katerih zakljucki so si hkrati podobni in razli¢ni. Dejavniki uspeha novih storitev so bili
identificirani na podlagi obseznih empiri¢nih raziskav. Pionirji podro¢ja De Bretanni,
Easingwood, Kleinschmidt in Storey so podrobno preuéili kar 2.000 lansiranj novih
storitev na razli¢nih podrocjih, da so nasli skupni niz dejavnikov, ki jih morajo managerji
upostevati vV procesu razvoja novih storitev, da bi povecali moznosti za uspeh. Na podro¢ju
finan¢nih storitev pa so preucili 600 novih produktov, da so poiskali skupne dejavnike v
procesu razvoja, ki uspesne inovacije lo¢ijo od neuspesnih (Cooper & Edgett, 1996, str.
26).

Cooper in Edgett (1996, str. 27) sta dejavnike razvoja uspesne storitve povzela v 9 tockah.

Za uspesen razvoj novih storitev je treba:

- vzpostaviti visokokakovosten, sistematic¢en in viden proces razvoja novih storitev;

- postaviti ukini/nadaljuj odloCitvene tocke v proces, ki nam omogocijo, da se
osredoto¢imo le na perspektivne projekte in »ukinemo« slabse in povprecne;

- osredotociti se na kvaliteto izvedbe celotnega procesa razvoja;

- natan¢no in kakovostno opraviti raziskave in analize, ki so potrebne za sprejetje
odlocitev v povezavi z novim produktom;

- upoStevati zelje in mnenja potro$nikov v vsaki od stopenj razvoja;

- dobro pripraviti uvedbo nove storitve na trg. Kar pomeni, da je treba o novi storitvi
zelo dobro izobraziti prodajno osebje in poskrbeti za usklajeno delovanje vseh orodij
trZzenjskega komuniciranja;

- izkoristiti sinergije med novo storitvijo in starimi storitvami, ki jih na trgu Ze uspe$no
ponujamo. Nova storitev se mora v ¢im vecji meri prilegati obstojecim storitvam, ki jih
Ze uspesno ponujamo, in notranjim dejavnikom, ki jih imamo na razpolago (specifi¢no
znanje, izkuSnje itd.);

- razviti edinstvene storitve z ve¢jo dodatno vrednostjo za potrosnika;

- biti preprican, da je nova storitev to¢no to, kar trg potrebuje.

Eastingwood in Storey (1993, str. 41) sta na podlagi empiricne analize analizirala
dejavnike uspesnega razvoja novih financnih storitev, ki so namenjeni podrocju poslovanja



s prebivalstvom. Na uvedbo tak$ne storitve se nanaSa tudi magistrska naloga, zato bom
dejavnike uspeha podrobneje analizirala.

Celovita kakovost storitve: S pojmom celovita kakovost storitve ne opredeljujemo le
kakovosti novo razvite storitve, ampak kakovost celotnega procesa. S pojmom celovita
kakovost opredeljujemo vpliv ugleda, ki ga podjetje uziva med kupci, ter kakovost
izvedbe storitve in morebitne ponakupne storitve, ki lahko po potrebi dopolnijo
celovito izkusnjo. V raziskavi se je pokazalo, da je ugled finan¢ne institucije dalec¢
najpomembnejsi dejavnik za uspeh nove finan¢ne storitve. Ugled financne institucije,
Ki prodaja novo storitev, je Se posebej pomemben v segmentu poslovanja s
prebivalstvom, saj so kupci finan¢nih storitev na¢eloma slab$e informirani in nimajo
specifiénega znanja o financnem podrocju, zato pozitivno podobo, ki jo imajo o
finan¢ni instituciji prej in pogosteje prenesejo tudi na novo in nepoznano storitev.
Kljub pomenu ugleda organizacije pa ne smemo pozabiti $¢ na nekatere druge
dejavnike, in sicer na kvaliteto procesa prodaje storitve, kakovosti finan¢nega
svetovanja in kakovosti poprodajnih storitev predvsem v smislu hitrega odziva na
morebitne pritozbe (Eastingwood & Storey, 1993, str. 42).

Usklajenost trznega komuniciranja: V prej$njih raziskavah avtorji niso opozarjali na
pomen usklajenega in kontinuiranega trzenjskega komuniciranja, ¢eprav ima le to
lahko odloc¢ujoco vlogo za uspeh. Pomemben del trznega komuniciranja je usklajenost.
Celotno komuniciranje med finan¢no institucijo in stranko mora odsevati Zeleno
podobo. Ce razliéni ban¢ni produkti na trgu odsevajo razli¢ne podobe podjetja, to lahko
privede do zmede med potencialnimi kupci in posledi¢no do nezaupanja v storitev.
Najlazje podjetje usklajenost trzenjskega komuniciranja dosezejo z dolgoro¢nimi
poslovnimi odnosi z agencijami, ki pripravljajo trzno komuniciranje podjetja in jih
finan¢ne institucije vec¢inoma najamejo na trgu, ker je oblikovanje notranjega oddelka
pogosto predrago in stroSkovno neucinkovito (Eastingwood & Storey, 1993, str. 47).

Neposredno trzenje: Direktna prodaja nove storitve, ki je bila razvita, da zadovolji
potrebe manjSega segmenta uporabnikov, je pogosto zelo ucinkovita. Saj je celovita
kampanja trznega komuniciranja za prodajo produkta, ki zadovoljuje potrebe zelo
majhnega delcka trga, stroSkovno neucCinkovita in lahko celo povzro¢i umik
potencialno zelo uspeSnega produkta s trga zaradi nedoseganja nacrtovane razlike v
ceni. Finan¢ne institucije imajo na razpolago zelo veliko osebnih podatkov o svojih
strankah, tako demografskih kot tudi finan¢nih. Ta baza je lahko odlo¢na osnova za
pripravo segmentacije trga in za razvoj ter trzenje strankam popolnoma prilagojenih
»niSnih« storitev. Ena od vodilnih svetovnih bank je razvila telefonsko bancnistvo in ga
najprej ponudila ciljnemu segmentu finan¢no aktivnih (21 do 35 let) starih
posameznikov, ki jim po predvidevanjih banke vedno zmanjkuje Casa za obisk
bancnega okenca. Storitev je bila v svojem segmentu tako uspesna, da so jo kmalu
ponudili vsem strankam, uvedla pa jo je tudi velika vecina konkuren¢nih finan¢nih
institucij po svetu. Pri neposrednem trzenju financnih storitev pa je treba dobro
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pretehtati prednosti in slabosti, ki jih ima tak$na izbira trzenjskega komuniciranja, Saj
prepogosto posiljanje za stranko nezanimivih sporo¢il lahko oslabi odnose med banko
in stranko. Poleg tega pa trzenje na podlagi interne baze zbranih podatkov tudi ni
vedno dovoljeno, pri izvedbi je treba skrbno paziti na zakone s podro¢ja varstva
osebnih podatkov in na predpisane omejitve (Eastingwood & Storey, 1993, str. 48).

- Inovativnost storitev: Inovativnost nove storitve je mocno povezana z njenim
uspehom. Konkuren¢no prednost lahko storitev ustvari, ¢e na trgu Se nima neposredne
konkurence in ¢e ponuja za kupca razlikovalno prednost od storitev, ki so Ze na voljo.
Za uspeh novih storitev je odlocilno obdobje, ko na trgu $e ni drugih ponudnikov, ker
je mogoce z ustreznim znanjem skoraj vsako storitev prenesti v konkuren¢no podjetje.
Financna institucija mora v casu, ko konkurencne institucije razvijajo konkuren¢ne
storitve, pridobiti kupce, ki jih je nato zaradi vodilnega polozaja tudi laZje obdrzati.
Treba pa je poudariti, da so z lansiranjem visoko inovativnih storitev vedno povezana
vecja operativna tveganja, vendar si podjetje z razvojem tak$nih storitev ustvarja ugled
in se pozicionira kot trzni vodja, kar je pogosto odlo¢ilno za pridobivanje zaupanja
kupcev in pogosto pospeSuje tudi prodajo ostalih storitev (Eastingwood & Storey,
1993, str. 49).

- Vpliv podobe institucije na uspeh storitev: Zaznana podoba organizacije v oc¢eh
kupcev mo¢no vpliva na dojemanje ponujenih storitev in poslediéno na uspeh.
Pozicioniranje financne institucije kot unikatne lahko pogosto povzro¢i dojemanje
ponujenih storitev kot bolj inovativnih. Pri pozicioniranju pa morajo financ¢ne
institucije, Se posebej banke, upostevati, da je ugled podjetja eden najvecjih dejavnikov
zaupanja in posledi¢no prodaje storitev. Zato se lahko usklajevanje med ugledom
institucije, ki pogosto zahteva dolgoletno tradicijo, in novim pozicioniranjem, Ki bi
banko Zelel predstaviti kot drugacno, moderno, lahko pogosto izkaze za zelo tezavno
nalogo (Eastingwood & Storey, 1993, str. 50).

3 PROCES RAZVOJA NOVE FINANCNE STORITVE

Prvi modeli razvoja novih storitev so gradili na Ze obstojeCem znanju o razvoju novih
izdelkov, kasneje pa so jih razli¢ni raziskovalci dopolnili z novimi znanji in prilagodili
specificnim zahtevam razvoja storitev. Pred predstavitvijo dveh modelov razvoja nove
storitve pa je treba povedati Se, katere storitve lahko opredeljujemo kot nove in kak$ne so
razlike med storitvami, ki so nove za finan¢no institucijo, in med tistimi, ki so nove za
kupce. V nadaljevanju sta iz mnozice razliénih modelov razvoja predstavljena izbrana
modela, in sicer model razvoja nove storitve, avtorjev Khurana in Rosenthal, ter
Ramaswamyev model razvoja in managementa nove storitve.
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3.1 OPREDELITEV NOVIH STORITEV

Klasifikacije, ki nam sluzijo za razvrS€anje storitev glede na stopnjo inovativnosti, SO
povzete po Kklasifikacijah za razvr$Canje inovativnosti fizi¢nih izdelkov. Na nivo
inovativnosti lahko gledamo z dveh zornih kotov, in sicer iz zornega kota podjetja in z
vidika potencialnega kupca. Zato stopnje inovativnosti vkljucujejo tri razseznosti, in sicer
(Salavou, 2004, str. 38-39):

- Novost na nivoju podjetja,

- Novost na nivoju kupcev in

- Novost na nivoju podjetja in hkrati na nivoju kupcev 0z. novost v svetovnem merilu.

Prva razseznost proucuje stopnjo novosti na nivoju podjetja, in sicer upostevajoc obstojece
vire in zmoznosti podjetja. Preucuje stopnjo podobnosti med novo storitvijo in obstoje¢imi
storitvami podjetja. V tem pogledu so lahko nove storitve opredeljene kot storitve z
manj$imi spremembami oziroma popravki ali na drugi strani kot radikalno nove storitve, ki
vpeljujejo novosti v svetovnem merilu.

Druga razseznost preucuje stopnjo novosti na nivoju kupcev nove storitve. In sicer tako, da
uposteva obseg, do katerega je nova storitev zdruzljiva z vzorci potencialnih kupcev. In
tako izraza stopnjo spremembe v vedenju, Ki je potrebna za sprejetje in nakup nove
storitve.

Zadnja razseznost oziroma edinstvenost nove storitve odraza radikalno novo storitev, za
nakup katere je potreben velik odmik v vedenju. Novost v svetovnem merilu je torej hkrati
popolna novost tako na nivoju podjetja kot tudi na nivoju odjemalca.

Stopnjo inovacije finan¢nih storitev so razli¢ni raziskovalci po razlicnih merilih razvr§cali
v razli¢ne skupine. Gadrey, Gallouj in Weinstein (1995, str. 7-8) so jih razvrstili v §tiri
skupine, in sicer:

- Inovacije storitev: namen novih finanénih storitev ali kot se pogosteje imenujejo v
praksi - novih finan¢nih produktov - je zadovoljevanje finan¢nih potreb kupcev. Nova
storitev navadno ureja razli¢ne vidike in nacine ravnanja z denarjem ali reSuje sorodni
finan¢ni problem na nacin, ki za kupce (lahko tudi za podjetje) predstavlja novost.

- Inovacije v sestavi obstojece storitve: lahko gre za povezovanje razli¢nih finan¢nih
storitev, ki so bile do sedaj obravnavane loceno, v novo celoto, ki za porabnika
predstavlja dodano vrednost. Taksna inovacija je tudi predmet magistrskega dela. Po
drugi strani pa gre lahko tudi za razdruzitev financne storitve na ve¢ storitev, katerih
prednost je zmanjSan obseg aktivnosti in obveznosti stranke.

- Inovacije, ki izhajajo iz sprememb obstojefih storitev: Storitev z vidika kupca
ostane nespremenjena. Prilagoditve so potrebne iz vidika podjetja, ve¢inoma se taksne
spremembe odrazijo v pogodbah in pogojih.
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- Inovacije procesov in organizacije obstojece resitve: Ceprav storitev z vidika kupca
ostane nespremenjena, se lahko na nivoju podjetja odvijajo nenehne inovacije na nivoju
organizacije in procesa izvajanja storitev. Cilj takS$nih inovacij je predvsem
povecevanje kakovosti storitev, skrajSevanje rokov izvedbe itd.

3.2 MODEL RAZVOJA NOVE STORITVE

Med desetletji, ko so se podjetja soocala s potrebo po razvoju in izpopolnitvi storitev, so
razli¢ni avtorji razvili in predstavili Stevilne modele razvoja novih storitev. V nadaljevanju
sta zaradi pomena in vpliva na razvoj novih modelov in storitev predstavljena dva izbrana
modela. In sicer model Khurana in Rosenthala (1997, str. 104-106) in model Ramaswamya
(1996, str. 27-38), ki sodi med najbolj prepoznavne avtorje razvoja novih storitev. Modela
se med seboj razlikujeta predvsem na podlagi dejavnikov in stopenj, ki se avtorjem zdijo
pomembne;jsi.

Prvi modeli so bili razdeljeni na tri glavne stopnje, ki so bile podrobneje razdeljene na
vecje Stevilo faz. In sicer:

- Predrazvojna stopnja,

- Razvojna stopnja,

- Stopnja uvajanja na trg.

Khurana in Rosenthal (1997, str. 104-106) menita, da so za uspeSen razvoj novih storitev
najpomembnejSe dobre raziskave oz. nacrtovanje razvoja trzenja, saj le na podlagi
kvalitetnih informacij lahko sprejmemo odlo€itve za nadaljevanje ali za ukinitev razvoja.
Po mnenju avtorjev so za razvoj uspesne storitve potrebni naslednji koraki:

- Jasna in toc¢na opredelitev strategije storitve ter pripravljena simulirana organizacijska
struktura, v okviru katere morajo biti doloceni tudi informacijski sistem za prenos
informacij ter dolocena odgovornost za potek procesa.

- Podrobna analiza porabnikovih potreb, trznih segmentov ter znane sinergije nove
storitve z obstojeco poslovno in tehnolosko infrastrukturo organizacije.

- Toc¢na opredelitev koncepta storitve.

- Opredelitev lastnosti storitev in nacrtovanje projekta (faza 1). V tej fazi se sprejme
dokon¢na odlocitev o dejanskem razvoju nove storitve, v projektnem planu se
opredelijo tudi za to potrebni viri in roki za izvedbo.
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Slika 2: Model razvoja nove storitve (avtorja Khurana in Rosenthal)

IZVEDBA RAZVOJA HOVEGA IZDELKA

TEMEL JHI ELEMENTI HACRTOVANJE RAZVOJA HOVE STORITVE
STRATEGLIA SPLETA
IZDELK AT STORITVE Opredelitew lasnosti in
FRIPRANYLJALMA FAZA: FAZL O FAZS1: specifikaci
ndentifikacia prioznosti, [Dpredelitey koncepta ppredelitey izdelka !
fnaliza traa in tehnologie zdelka § storitve =taritve in nadrovanie
rojekts
] I Razvoj
DRGAMIACLA RAZY OJA NOVEGS
FDELKA [ NOWE STORITVE: STRUKTURA, Testiranje in potrditey teksta
LOGE, SPODBUDE, MORMATIMYI
Uvedba na try

Vir: A. Khurana & S. R .Rosenthal, Integrating the Fuzzy Front-End of new product develompent, 1997, str.

105

Novejsi modeli poleg stopenj razvoja novih storitev v modelih upoStevajo tudi
management novih storitev, ki je potreben po zaklju¢enem razvoju, ter potrebo po
nenehnih spremembah, prilagoditvah in izbolj$avah Ze razvitih storitev. Ramaswamy
(1996, str. 27-38) v svojem delu opisuje model razvoja in upravljanja storitve.

Model se od Khuraninega in Rosenthalovega modela bistveno razlikuje predvsem zaradi
spoznanja, kako pomemben je management za uspeh nove storitve, ki se odvija po
kon¢anem procesu razvoja. Predvsem pa je pomembno tudi merjenje odziva na novo
storitev na trgu in uvajanje potrebnih izboljSav in sprememb.

Model Ramaswamya (1996) je razdeljen na dva dela, in sicer na razvoj in management
nove storitve.
1. Razvojna faza:

Opredelitev lastnosti storitve: na tej stopnji se opredelijo klju¢ni kupci storitve,
potrebe teh kupcev, ki jih bo storitev zadovoljevala, opredelijo se lastnosti storitve, na
podlagi katerih bodo te potrebe zadovoljene ter odnos med potrebami in lastnostmi, ki
bo sluzil za merjenje rezultatov.

Opredelitev standardov storitvenega rezultata: na tej stopnji moramo opredeliti
porabnikovo raven zadovoljstva, ki jo pricakuje kot rezultat uporabe ali nakupa storitve
ter analizo ravni zadovoljstva konkurencnih storitev. Na tej stopnji tudi opredelimo
razmerje ter postavimo standarde, ki jih nova storitev mora dosegati med rezultatom
izvajanja storitve ter zadovoljitvijo porabnikovih potreb.

Oblikovanje in ovrednotenje konceptov storitve: ta stopnja je namenjena uskladitvi
lastnosti storitve s procesom izvajanja, potrebna je postavitev celovitega procesa
izvajanja storitve, opredelitev razlicnih konceptov izvajanja storitve in izbira
najustreznejSega koncepta.
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Oblikovanje podrobnosti storitve: na tej stopnji je potreben sistemati¢en in podroben
popis vseh lastnosti in procesov izvajanja storitve. Potrebno je ovrednotiti tudi mozne
alternative izvajanja posameznih delov procesa, poleg tega se testira celoten proces
izvajanja storitve ter po potrebi opravijo zadnje spremembe in prilagoditve.

Faza managementa:

Izvedba razvoja storitve: razvoj navadno poteka v obliki projektnega dela, poleg
izvedbe razvoja po posameznih fazah se izvedejo na tej stopnji tudi vsa potrebna
testiranja, postavi se trzno komunikacijski splet ter izdelek kon¢no uvede na trg.

Merjenje rezultatov prodaje storitve: glede na definirane standarde izvajanja storitev
in zastavljene prodajne cilje se izvede merjenje rezultatov prodaje nove storitve. V tej
fazi je treba vzpostaviti tudi formalni sistem porocanja rezultatov.

Ocenjevanje zadovoljstva porabnikov: na podlagi pri¢akovanj kupcev in glede na
razmere na trgu in ponudbo konkurence se izvede ocenjevanje zadovoljstva porabnikov
nove storitve.

IzboljSevanje storitve: izboljSevanje dosezenih rezultatov storitve se opravi na osnovi
opravljenih merjenj rezultatov in ocenjevanja zadovoljstva porabnikov. Vecina
sprememb se opravi z vidika procesa in lastnosti storitev. Proces izboljsav mora biti
kontinuiran, saj le tako nova storitev v ¢asu sprememb na trgih lahko ostane trzno
zanimiva.

Slika 3: Model razvoja in managementa nove storitve (avtor: Ramaswamy)
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V magistrskem delu je podrobneje predstavljen samo razvoj nove storitve, kljub temu da je
v realnosti izvedba klju¢nega pomena za uspeh storitve na trgu, hkrati pa predstavlja tudi
podlago za izboljSanje rezultatov in lastnosti storitve. Magistrsko delo se osredotoCa na
oblikovanje in ovrednotenje koncepta storitve, testiranje ter pripravo poslovne analize in
trzenjskega spleta.

Koncept nove storitve je po mnenju mnogih avtorjev najpomembnejsi del razvoja nove
storitve. Postavitev koncepta je klju¢nega pomena tudi v obeh modelih razvoja nove
storitve, avtorjev Khurana in Rosenthala ter Ramaswamya. Za postavitev dobrega koncepta
nove storitve bom predhodno izvedla tudi vse pripravljalne faze, in sicer opredelitev
lastnosti storitve in opredelitev standardov storitvenega rezultata.

4 ODLOCITVENI DEJAVNIKI PRI NAKUPU FINANCNE
STORITVE

Nakupno odlocanje porabnikov delimo na tri razli¢ne vrste, ki se razlikujejo predvsem v
tem, koliko razliénih dejavnikov vpliva na nakupno odloéitev. Stevilo dejavnikov, ki jih
kupec uposteva, je mo¢no odvisno od stopnje porabnikove vpletenosti v nakup. Visoka
vpletenost posameznika v nakup pomeni, da je predmet nakupa za porabnika pomemben z
vidika motivacije ter da je sprejetje prave odloCitve za porabnika bistvenega pomena
(Mozina, Zupanci¢ & Pavlovi¢, 2002, str. 166).

Salomon, Bamossy in Askegaard (1999, str. 209) lo¢ijo tri razlicne vrste nakupnega
vedenja. In sicer:

- odlocanje iz navade (nizka vpletenost v nakup),

- zoZeni nakupni proces (srednja stopnja vpletenosti v nakup) in

- raz$irjeni nakupni proces (visoka vpletenost v nakup).

Razsirjeni nakupni proces je znacilen za nakupe drazjih izdelkov in storitev, ki jih porabnik
ne kupuje pogosto, zato je nakup zahteven in za porabnika pomemben. Razsirjen nakupni
proces je znacilen tudi za nakupe izdelkov in storitev, ki jih uporabnik slabo pozna in
razume ter zato posledi¢no tveganja nakupa zaznava kot zelo visoko (Mumel, 2001, str.
171). Nakup dolgoro¢nega stanovanjskega posojila je nakup z visoko vpletenostjo
porabnika v nakupni proces, pri nakupu stanovanjskega posojila gre za zahteven nakup
visoke vrednosti, ki je za porabnika pomemben. Poleg tega porabnik pogosto slabo pozna
znacilnosti, razlicne moznosti in tveganja, povezana z dolgoro¢ni financiranjem, zaradi
Cesar nakup dolgoro¢nega financiranja zaznava kot visoko tvegan.

Avtorji, ki obravnavajo nakupne dejavnike v storitvenem sektorju, opozarjajo, da se
storitve od izdelkov razlikujejo predvsem po stopnji tveganja, ki ga kupec ¢uti, ko se
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odlo¢a za nakup. Pri tem pa je treba poudariti, da se tudi nakupi razli¢nih storitev
razlikujejo po stopnji zaznanega tveganja in vpletenosti v nakup. Kot Ze omenjeno,
finanéne storitve s tega vidika sodijo med storitve, Kjer sta tako vpletenost v nakup kot tudi
zaznano tveganje visoka. Zato je treba nakupnim dejavnikom v finan¢nem sektorju
posvetiti prav posebno pozornost. V nadaljevanju sta predstavljena dva razliéna modela
dejavnikov, ki vplivajo na nakup finan¢ne storitve, model Gougha in Nurullaha ter model
avtorjev Richwooda in Whitea.

Gough in Nurullah (2009, str. 152-172) sta med dejavniki, ki vplivajo na odlocitve

porabnikov pri nakupu finan¢ne storitve, izpostavila naslednje posebnosti:

- Raziskave so pokazale, da je za kupce finan¢nih storitev znacilno, da se potrebe po
nakupu dolocene finan¢ne storitve (v nasSem primeru stanovanjskega financiranja)
zavedajo ze dolgo, preden zacnejo z zbiranjem prvih informacij.

- Zbiranje informacij pri potroSnikih poteka na razli¢ne nacine in je mocno odvisno od
finan¢ne pismenosti kupca, zato je za finan¢nega ponudnika pomembno, da uporablja
vec razli¢nih tehnik trzenjskega komuniciranja.

- Zaradi specifiCnosti storitev, zapletenosti, splosne finan¢ne nepismenosti in
kompleksnosti storitve je osebni finanéni svetovalec in dostopen ter razumljiv finan¢ni
nasvet eden najpomembnejsih nakupnih dejavnikov.

- Pri preprostejsih nakupnih odlocitvah (nizka vpletenost v nakup) se kupec lahko hitro
odloc¢i predvsem na podlagi zaznane cene, kvalitete in vrednosti. Tak§no vrednotenje in
primerjava med razli¢nimi finanénimi storitvami pa je pogosto nemogoce. Zato vlogo
yklasi¢nih nakupnih dejavnikov« prevzame moc¢ ponudnikove blagovne znamke, ki
kupcu storitve zagotavlja zaupanje v kakovost storitve. Posledi¢no je mo¢na blagovna
znamka lahko pomemben vir konkuren¢ne prednosti.

Richwood in White (2009, str. 146) sta raziskovala, kateri dejavniki v prednakupni fazi
odlo¢ilno vplivajo na nakup posamezne finanéne storitve. Avtorja sta dejavnike nakupa
razdelila na notranje , zunanje in dejavnike tveganja.

- Med notranje dejavnike avtorja uvrS¢ata stopnjo vpletenosti posameznika v nakup
storitve, motivacijo posameznika za nakup storite, Zelje in potrebe. Na nakup financ¢ne
storitve vplivajo tudi pretekle izkuSnje, raziskovalca pa sta opazila celo razlike med
spoloma.

-  Med zunanje dejavnike avtorja uvrSCata vpliv druzinskih ¢lanov, vpliv in nasvet
finan¢nih strokovnjakov, konkurencne ponudbe, priporoc¢ila in nenazadnje celo
medkulturne razlike.

- Med dejavnike tveganja avtorja uvrS€ata finan¢no, psiholosko, psihi¢no, zaznavno in
socialno tveganje.
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Slika 4. Odlocitveni dejavniki pri nakupu financne storitve (Richwood & White, 2009)
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Vir: C. Richwood & L. White, Pre-purchase decision-making for a complex service: Retirement planning,
2009, str. 146

Raziskava, ki je ocenjevala vpliv posameznih odlocitvenih dejavnikov na nakup finanéne
storitve, je pokazala na nekaj pomembnih dejstev, ki jih morajo finan¢ne ustanove
upostevati pri prodaji storitev.

-V raziskavi so zlasti anketirane Zenske izrazile potrebo po dodatnih informacijah ob
nakupu finané¢nih storitev. Te informacije morajo biti podane na preprost in neposreden
na¢in. V predmetni raziskavi sodelujoCe Zenske imajo pogosto obcutek, da bi
potrebovale tudi osnovno financno izobraZevanje, da bi bolje razumele znacilnosti
storitve, ki je predmet nakupa.

- Raziskava je pokazala, da finan¢na pismenost mo¢no spremeni vzorce nakupa finan¢ne
storitve, ker kupec tveganje znava v manj$i meri.

- Izmed vseh obravnavanih zunanjih dejavnikov je raziskava pokazala, da imajo oZji
druzinski ¢lani najveéji vpliv na nakup financne storitve. V najvecji meri na odloCitev
vplivajo partnerji in star§i. Pomembno pa na nakup vplivajo tudi nasveti vidnih
finan¢nih strokovnjakov, medtem ko anketirani menijo, da oglasi v mnozi¢nih medijih
ne vplivajo na njihovo izbiro.

- Raziskava je pokazala, da nekateri potros$niki povecajo aktivno iskanje dodatnih
informacij iz razli¢nih virov, ko finan¢ni nakup zaznavajo kot tvegan. Medtem ko drugi
menijo, da je tveganje neobvladljivo in informacije preve¢ kompleksne, da bi jih
razumeli, zato se ne odlo¢ijo za aktivno iskanje dodatnih informacij in zbiranje
konkurenénih ponudb, ampak finanéno odloditev, ¢e je le mogoce, odlozijo (Richwood
& White, 2009).
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5 FINANCNE STORITVE

Magistrsko delo se nanasa na razvoj nove finan¢ne storitve, zato je poglavje namenjeno
kratki predstavitvi finané¢nih storitev, Ki SO osnova za razvoj nove finan¢ne storitve. Trg
finan¢nih storitev se v svojih osnovnih znacilnostih ne razlikuje od drugih storitvenih
trgov, vendar je zaradi strateSkega pomena kljuCen za delovanje gospodarstva. Zato je v
nadaljevanju podrobneje predstavljen.

5.1 OPREDELITEV IN POMEN FINANCNIH TRGOV

Na finan¢nem trgu se srecata ponudba in povprasevanje po finanénih sredstvih. Prva
funkcija finan¢nih trgov je ¢im bolj ucinkovito prerazporejanje financnih sredstev od
gospodarskih subjektov, ki ustvarjajo prihranke, do gospodarskih subjektov, ki veé
investirajo kot prihranijo (Prohaska, 1999, str. 3-10).

V zadnjih desetletjih smo bili pri¢a velikim spremembam na trgih finan¢nih storitev. Ce
omenimo le dva pomembna dogodka, ki sta bistveno spremenila trg finan¢nih storitev v
Sloveniji, moramo kot prvi mejnik postaviti vstop na enotni evropski trg finanénih storitev
ter prevzem evra kot skupne valute, hkrati pa je poslovanje na finan¢nih trgih v zadnjih
letih mo¢no zaznamovala globalna financna kriza, ki se je S finan¢nega prenesla tudi v
gospodarski sektor.

Poleg ze omenjenih mejnikov pa so financ¢ni trg v zadnjih desetletjih spremenili tudi drugi
faktorji, ki so vplivali na hiter razvoj evropskega finan¢nega sistema, in sicer vzpostavitev
enotnega trga, razvoj informacijske tehnologije, povecana liberalizacija finan¢nih trgov,
globalizacija in pove¢ana konkurenca.

Finan¢ni trg po kriteriju rocnosti virov delimo na trg kapitala in denarni trg. Obicajna meja
za razlikovanje med kratkoro¢nimi in dolgoro¢nimi sredstvi je eno leto. Na denarnem trgu
se torej trguje s kratkoro¢nimi finan¢nimi instrumenti, katerih zapadlost je manj kot eno
leto, na kapitalskem trgu pa se trguje z dolgoro¢nimi finan¢nimi instrumenti. Tako lahko
trg kapitala (trg dolgoro¢nih virov) razdelimo na dva dela, in sicer na trg dolgoro¢nih
vrednostnih papirjev in trg dolgoro¢nih posojil. Na trgu dolgoro¢nih vrednostnih papirjev
se trguje z dolzniskimi in z lastniskimi vrednostnimi papirji, na trgu posojil pa gre za
bilateralne odnose med posameznim posojilojemalcem in posojilodajalcem (Peterlin &
Repovz, 2000, str. 35).

Razvit in urejen finan¢ni sektor je odloCilnega pomena za uravnoteZeno in vzdrzno

gospodarsko rast. Delovanje finanénega sektorja odlocilno vpliva na gospodarstvo, saj

poganja ali zavira gospodarsko rast s financiranjem investicijske dejavnosti ter hkrati z

lociranjem sredstev usmerja investicijsko dejavnost k najboljsim projektom. Nerazvitost in
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ranljivost finan¢nega sektorja na drugi strani lahko resno ogrozita izvajane zastavljene
makroekonomske politike (Feldman & Wagner, 2002, str. 13).

5.2 TRG STANOVANJSKIH POSOJIL

Posojila, namenjena financiranju gospodinjstev, v grobem delimo na dva dela. In sicer na:

- PotrosSniska posojila in

- Investicijska posojila, med katera uvrs¢amo tudi stanovanjska posojila, ki so predmet
obravnave magistrske naloge.

Potrosniska posojila so lahko tako namenska kot tudi nenamenska. Naceloma je doba
financiranja kraj$a, zato se uporabljajo za financiranje cenejSih dobrin, ki jih gospodinjstva
lahko odplacajo v krajSam Casovnem obdobju, saj je roc¢nost potro$niskih posojil lahko
celo krajSa od enega leta, maksimalna dolzina potrosniskega financiranja, ki ga ponujajo
banke, pa je okoli 7 let. Obi¢ajno s pomoc¢jo potro$niskih posojil financiramo pocitnice,
Solnine, avtomobile, razno opremo itd. Zaradi krajSe dobe financiranja so potro$niska
posojila povezana z manjSim tveganjem neplacila tako za posojilojemalce kot tudi za
posojilodajalce. Ker so varnejsa, so tovrstna posojila navadno tudi cenejsa, poleg tega pa
jih nac¢eloma ni treba materialno zavarovati.

Trg stanovanjskih posojil je v zadnjih letih dozivel velike spremembe. Po veliki rasti tako
stanovanjskega trga kot vzro¢no-posledi¢no tudi trga stanovanjskih posojil je po nastanku
svetovne finan¢ne krize v letih 2007/2008sledil nepremicninski in tudi kreditni kré. Pred
klju¢no prelomnico na trgu v letu 2007 je bil trg stanovanjskih posojil na svojem vrhuncu,
takrat so se banke posojilojemalcem mnozi¢no prilagajale s pestro ponudbo stanovanjskih
posojil, s podaljSevanjem roka odplac¢ila nad 30-letho mejo, s ponudbo posojil v tujih
valutah in z valutno klavzulo. Zaradi velike koli¢ine denarja v obtoku ter zaradi
zgodovinsko nizkih obrestnih mer je bil banéni sektor primoran intenzivneje ponujati tako
stanovanjsko kot tudi preostale vrste financiranja.

Konkurenca na slovenskem trgu stanovanjskih posojil je zelo visoka, saj posojilojemalci
lahko izbirajo med Siroko paleto ponudnikov. Na slovenskem finanénem trgu financiranje
ponuja 20 bank, ki imajo dovoljenje Banke Slovenije za opravljanje ban¢ne dejavnosti, 3
Hranilnice in 2 predstavnistvi tujih kreditnih institucij v Sloveniji. Pregled finan¢nih
institucij, ki delujejo na slovenskem trgu, je mogo¢ na stranch Banke Slovenije (Banke v
Sloveniji, 2011). Kljub temu da so nekatere finan¢ne institucije usmerjene v financiranje
drugih gospodarskih podrocij, lahko zaklju¢imo, da je nabor ponudnikov stanovanjskega
financiranja v Sloveniji zelo pester in zaradi nizke diferenciacije storitev med ponudniki
tudi visoko konkurencen.
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5.3 OBRESTNO TVEGANJE

Financ¢ne institucije so v svojem delovanju izpostavljene razli¢nim tveganjem, ki izhajajo
predvsem iz vrste finan¢nih storitev, ki jih ponujajo. Skoraj vsaka finan¢na storitev je
povezana s tveganjem izgube donosa. Osnovna tveganja, s katerimi se srecujejo finan¢ne
institucije, so obrestno, trzno, kreditno, tehnolosko in operativno tveganje. Tveganja
direktno vplivajo na donosnost in varnost poslovanja finan¢nih institucij, vendar je hkrati
tudi rast dobiCka direktno povezana z zavestnim povecevanjem izpostavljenosti
kreditnemu tveganju (Saunders & Cornett Million, 2003, 138-139).

Obrestno tveganje je finan¢no tveganje, Ki SO mu v razlicnem obsegu izpostavljeni tako
posamezni posojilojemalci kot tudi podjetja in banke. Obrestno tveganje pomeni moznost
izgube zaradi neugodnega gibanja obrestnih mer na trgu. Neugodno gibanje je lahko tako
dvig kot tudi znizanje obrestne mere. Na primer, ¢e posameznik potrebuje denar za
izvedbo dolocenega projekta ali za nakup nepremicnine, ¢e kot primer upostevamo najem
stanovanjskega posojila, predstavlja dvig obrestnih mer neugodno spremembo. Lahko pa
negativno spremembo predstavlja znizanje obrestne mere, ¢e ima posameznik namen
presezke svojih denarnih sredstev posoditi na trgu, kar vkljucuje tudi sklenitev razli¢nih
ban¢nih depozitov, varevanj itd. Obrestnemu tveganju v gospodarstvu se je nemogoce
izogniti, saj obrestne mere ne postavljajo le cene denarja, ampak tudi pricakovan in
zahtevan donos na vlozen kapital. Zato so spremembe obrestnih mer eden od glavnih
orodij monetarne politike uravnavanja gospodarske dejavnosti (Berk, Peterlin & Ribaric,
2005, str. 205).

Za razumevanje obrestnega tveganja je kljuénega pomena razumevanje finan¢nega trga in
njegovega delovanja. Obrestne mere se na finan¢nih trgih nenehno spreminjajo, in sicer kot
posledica ponudbe in povprasevanja po denarju ter zaradi drugih makroekonomskih
dejavnikov (npr. inflacija in pregrevanje gospodarstva). Obrestne mere so pravzaprav cena
denarja, ki je tako kot cena katerega koli drugega blaga v funkciji razmerja med ponudbo
in povprasevanjem in se na spremembe odziva na popolnoma enak nacin kot druge cene.
Vendar zgolj poznavanje in sprejemanje tveganja ni dovolj za varno gospodarjenje. Na
podlagi povprasevanja po zasciti pred velikimi spremembami referen¢nih mer so se razvili
finan¢ni instrumenti S§Citenja pred obrestnim tveganjem. Skozi zgodovino se je
obvladovanje tveganj razvilo do meje kompleksnega finan¢nega modeliranja v razmerah
visoke negotovosti. Ostajajo razlicni modeli, ki napovedujejo gibanje obrestnih mer v
prihodnosti, ki temeljijo na zgodovinskih politi¢nih in ekonomskih dejavnikih. Vendar
kljub modeliranju ostaja edino gotovo dejstvo - da je gibanje obrestnih mer negotovo
(Stephens, 2002, str. 1).

Obrestna mera, po kateri si gospodarski subjekti izposojajo denar, je najpogosteje
sestavljena iz variabilnega dela (referen¢ne obrestne mere) in fiksnega pribitka. Cena
denarja se oblikuje na podlagi sprememb variabilne obrestne mere. V slovenskem
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gospodarskem okolju sta najpogosteje uporabljeni referen¢ni obrestni meri EURIBOR ali
European Interbank Offered Rate in LIBOR ali London Interbnk Offered Rate. Na slikah 4
in 5 sta prikazani histori¢ni gibanji obeh referen¢nih obrestnih mer.

Slika 5: Gibanje 3M EURIBOR-ja od 1. 3.1999 do 11. 6. 2012
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EURCO3M Index (Euribor 3 Month ACT/36 aily 13JUN2011-13 12 Copyright@ 2 Bloomberg Finance L.P.

Vir: Banka Volksbank d. d., Analiza gibanj referencnih obrestnih mer (interno gradivo), 2012

Slika 6: Gibanje 3M LIBOR CHF od 3. 11. 1992 do 11. 6.2012
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V|r Banka Volksbank d. d., Analiza gibanj referencnih obrestnih mer (interno gradivo), 2012

Obrestne mere za dolgoro¢na posojila (Stanovanjska posojila) so navadno visje od
obrestnih mer za kratkoro¢na posojila. Razlog je predvsem v tem, da se tveganje
spremembe obrestnih mer z daljSanjem ro¢nosti povecuje, posledi¢no so dolgoro¢na
posojila bolj tvegana tako za posojilojemalca kot tudi za posojilodajalca. Poleg tega pa se
je investitor sredstvom pripravljen odpovedati za daljSe obdobje, za kar pricakuje doloc¢eno
premijo. Dolgoro¢ne obrestne mere so nizje od kratkoro¢nih le v primeru, da trg pri¢akuje

padec kratkoroc¢nih obrestnih mer v prihodnosti.
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5.4 TRG IZVEDENIH FINANCNIH INSTRUMENTOV

Zametki uporabe izvedenih finan¢nih instrumentov za §Citenje pred razlinimi tveganji
segajo tja v 17. stoletje, ko so s prvimi znanimi terminskimi pogodbami na Japonskem in
Nizozemskem §¢itili cene riza in tulipanov (Jalilvand, Switzer & Tang, 2000, str. 29).

Po definiciji so izvedeni finan¢ni instrumenti, katerih vrednost je odvisna od cene nekega
drugega instrumenta. Izvedeni finan¢ni instrumenti se lahko uporabljajo z namenom
zavarovanja pred tveganji spremembe cen ali obrestnih mer ali z namenom trgovanja
oziroma za doseganje dobicka z borznim $pekuliranjem. Glede na vrste osnovnih finan¢nih
instrumentov, na katere so vezani izvedeni geografski instrumenti, lo¢imo dolZzniske ali
obrestne, lastniske, valutne in blagovne izvedene instrumente (Veselinovic¢, 2003).

Osnovi tipi izvedenih finan¢nih instrumentov so:
- terminske pogodbe,

- terminski dogovori,

- opcijein

- zamenjave.

Osnovni tipi izvedenih finan¢nih instrumentov predstavljajo le osnovo, saj je mogoce na
njihovi podlagi razviti nove kompleksnejse instrumente. Zaradi izredno pestrega nabora
zelo razliénih finan¢nih instrumentov bodo v nadaljevanju predstavljeni le osnovni
instrumenti za §Citenje pred obrestnim tveganjem.

5.4.1 TERMINSKI DOGOVORI IN POGODBE

Glavna razlika med terminskimi dogovori in terminskimi pogodbami izhaja iz formalne
organiziranosti trga. V primeru, da do sklenitve terminskega posla pride na
neorganiziranem trgu (t. i. OTC ali Over the Counter Market), govorimo o terminskem
dogovoru, ¢e pa gre za terminski posel, S katerim se trguje na organiziranih trgih, pa
govorimo o terminski pogodbi. V grobem pa so znacilnosti obeh poslov popolnoma enake,
saj v obeh primerih govorimo o terminskem poslu, ko se dva partnerja dogovorita o
zamenjavi realnega ali finan¢nega premozenja (primer valutno trgovanje) na to¢no dolocen
dan v prihodnosti po to¢no doloceni ceni. Treba je omeniti $e, da gre v primeru terminskih
pogodb za popolnoma usklajene parametre pogodb (izjema je le cena, ki je stvar dogovora
in pogajanj). Prav usklajenost omogoca popolno zamenljivost pogodb, ki se glasijo na isti
datum, s tem pa je dosezena in povecana likvidnost (Santomero & Babbel, 1997).
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Dogovor o terminski obrestni meri imenujemo Forward Rate Agrement (FRA) in je
zavezujo¢ dogovor med dvema strankama (na neorganiziranem trgu) o viSini obrestne
mere za dogovorjeno ¢asovno obdobje (Hull, 2002, str. 100).

Forward je terminska pogodba, ki se navezuje na navidezno glavnico, saj do zamenjave
glavnice dejansko ne pride. Forward je popolnoma lo¢en od dejanskega najemanja in
plasiranja sredstev in omogoca trgovanje s samimi dogovori o terminskih obrestnih merah.
Omogoca pa tudi sklepanje pogodb o terminskih obrestnih merah z drugimi institucijami in
ne nujno tistimi, pri katerih se posojila dejansko najemajo. Zato je forward zelo primeren
instrument za $¢itenje pred obrestnimi tveganji.

5.4.2 FINANCNE ZAMENJAVE

Finan¢na zamenjava je obvezujo¢a pogodba med dvema pogodbenima stranema, ki
definira zamenjavo denarnih tokov v prihodnosti, v dogovorih morajo biti dolo¢eni datumi
placil denarnih tokov in nacin izraCunavanja, saj kalkulacija denarnih tokov navadno
poteka na podlagi terminske vrednosti ene ali ve¢ razli¢nih trznih spremenljivk. Terminska
pogodba in finanéna zamenjava sta si zelo podobni, edina razlika med obema
instrumentoma je pogostost denarnih tokov, ki se pri finan¢ni zamenjavi odvijajo
kontinuirano, pri terminskih pogodbah pa le enkrat, in sicer ob zapadlosti pogodbe (Hull,
2002, str. 125).

Interest Rate Swap (IRS) ali obrestna zamenjava je zavezujo¢ dogovor dveh pogodbenih
strank, ki se v dolo¢enem obdobju zavezeta k periodi¢ni izmenjavi obrestnih pladil, ki so
vezana na dva razliéna obrestna rezima. Ce ponazorimo na primeru enostavne obrestne
zamenjave to pomeni, da se ena od strank obveze, da bo drugi izplacevala denarne tokove
iz naslova obresti, obracunane po fiksni obrestni meri. Medtem pa se druga stranka obveze,
da bo na dogovorjene datume prvi izplacevala denarne tokove na podlagi variabilne
obrestne mere. Zaradi poenostavitve stranki na presecne dneve ne nakazujeta obracunanih
obresti ena drugi, ampak se obveznosti pobotajo, razliko pa doplaca stranka z vi§jim
zneskom obrestnega placila. Kot ena od pogodbenih strank najveckrat nastopa finan¢na
institucija. Z instrumentom se trguje na neorganiziranem trgu, z nestandardiziranimi
pogodbami, ki jih stranki dogovorita loceno za vsako sklenjeno zamenjavo.

23



Slika 7: Primer financne zamenjave (Interest Rate Swap)
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Vir: Banka Volksbank d. d., Predstavitve izvedenih financnih instrumentov (interno gradivo), 2012

5.4.3 OBRESTNA GARANCIA in OBRESTNA KAPICA

Interest Rate Guarantees (IRG) ali obrestna garancija je opcija na dogovor o terminski
obrestni meri. Lo¢imo nakupne in prodajne opcije, ki dajejo kupcu ob placilu dolocene
premije pravico do nakupa oziroma prodaje temeljnega instrumenta prodajalcu pod
dogovorjenimi pogoji. V primeru obrestnega zavarovanja je posojilojemalcu ponujen
nakup garancije, da se obrestna mera, ki jo bo placeval, ne bo dvignila nad §¢iten nivo.

Obrestne kapice (ali Interest rate cap) so bile prvi¢ uporabljene leta 1983. Obrestna kapica
je v svojem bistvu obrestna garancija, s to razliko, da so obrestne kapice dolgoro¢ni
instrumenti in namenjene $¢itenju dolgoro¢nih posojil s spremenljivo obrestno mero. Tako
je obrestna kapica dogovor med dvema strankama, kjer se ena (navadno financna
institucija) zaveze, da bo v dogovorjenem dolgoroénem obrestnem obdobju drugi
pogodbeni stranki kompenzirala razliko, dogovorjeno $¢iteno (fiksno) obrestno mero in
trzno referen¢no obrestno mero. Za $Citenje kupec prodajalcu placa premijo. Obveznosti iz
naslova obrestne kapice prodajalec izplaca le v primeru, da nastane razlika v korist kupca
(vecinoma, ko se referen¢na obrestna mera dvigne nad $¢iteno obrestno mero). Velikost
nadomestila ali premije je odvisna od ve¢ elementov, in sicer od razlike med dogovorjeno
in trzno obrestno mero, od dolzine obdobja, frekvence izplacil in viSine nivoja $¢itenja

oziroma izvrSilne obrestne mere.
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Slika 8: Slika obrestne kapice (CAP)
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Vir: Banka Volksbank d. d., Predstavitve izvedenih financnih instrumentov (interno gradivo), 2012

6 PRIMER RAZVOJA FINANCNE STORITVE V SLOVENSKI
BANKI

Razvoj novega finan¢nega produkta bom prikazala na primeru Banke Volksbank d. d., ki je
ena manjSih bank, ki delujejo na slovenskem finan¢nem trgu. V poglavju je po kratki
predstavitvi banke, ki v nalogi nastopa kot konéni naro¢nik nove finan¢ne storitve,
predstavljen proces oblikovanja ter testiranja koncepta nove storitve. Poglavije zakljucujeta
poslovna analiza smiselnosti dejanskega razvoja nove finanéne storitve ter postavljen
trzenjski splet.

6.1 O KONCERNU VOLKSBANK

Banka Volksbank na slovenskem trgu uspesno deluje Ze od leta 1993, ko je Osterreichische
Volksbanken-AG (OVAG) prevzela Stajersko banko obrti in podjetnistva (ustanovljeno
leta 1991). Vecinski delni¢ar Banke Volksbank d. d., je Volksbank International AG s
sedezem na Dunaju v Avstriji. Skupino Osterreichische Volksbanken-AG (v nadaljevanju
OVAG) so leta 1922 ustanovile komercialne posojilne zadruge in je danes v vedinski lasti
avstrijskih Volksbank (zadruznih bank). Banka je del ene najpomembnejsih ban¢nih
skupin v Avstriji. Ze leta 1991 je bila OVAG ena od prvih bank, ki je sprejela izziv §irjenja
na trge Srednje in VVzhodne Evrope. V zacetku leta 2012 je Skupino Volksbank, ki je se
vedno v lasti Volksbank International AG, od skupine OVAG kupila najveéja ruska banka
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Sberbank. Predmet prodaje je bila tudi slovenska podruznica banke, ki je v zacetku leta
2012 presla pod okrilje skupine Sberbank.

Banka Volksbank, d. d., je del uspesne in rasto¢e mreze Volksbank International AG (v
nadaljevanju VBI) v Srednji in VVzhodni Evropi, ki jo sestavlja 149 poslovalnic v osmih
drzavah Srednje in Vzhodne Evrope. Skupina VBI od zacetka leta 2012 deluje pod
okriljem najveéje ruske bancne skupine Sberbank. Podruznice skupine VBI so poleg
Slovenije $e v Slovaski republiki, Ceski republiki, na MadZarskem, Hrvaskem, v Bosni in
Hercegovini, Ukrajini ter Srbiji. Mednarodno mrezo koncerna pa dopolnjujeta Se
podruznica na Malti in predstavnistvo v Vicenzi (Italija).

Celoten sistem VBI s priblizno 5.300 zaposlenimi zagotavlja celostno ponudbo sodobnih
bancnih produktov in storitev za posameznike in podjetja. In ¢eprav Volksbank Slovenija v
slovenskem ban¢nem sektorju zaenkrat zavzema le manjsi trzni delez, celotna mreza VBI
predstavlja v celotni Srednji in Vzhodni Evropi pomembno finan¢no skupino.

Cilji banke VBI so jasno in trdno zacrtani v poslovni strategiji, ki jo je sprejela. Med
glavnimi cilji so: povecanje produktivnosti in stopnje navzkrizne prodaje ter Se boljSa
izkoris¢enost obstojeCe baze komitentov. Socasno banka nadaljuje z usmeritvijo
sodelovanja s podjetji na ciljnih strateskih segmentih tako domace banke kot koncerna.

Slovenska podruznica skupine VBI je ena od 20 bank, ki delujejo na slovenskem ban¢nem
trgu. Razdeljena je na sedem podro¢ij delovanja, ki jih vodijo direktorji podroé¢ja. Podro¢ja
so razdeljena na sluZzbe in oddelke, ki jih vodijo vodje skupin. Banka Volksbank se s svojo
organizacijo trudi vzpostaviti ¢im hitrejsi pretok informacij, s ¢imer lahko odlo¢ilno vpliva
na kakovost storitve, ki je eden od $tirih elementov premoZenja storitvene znamke.

Banka ima sedem centralno vodenih poslovalnic, ki se nahajajo v Ljubljani, Mariboru,
Kranju, Celju, Sentjurju, Tepanjah in v Kopru. Glavne storitve podjetja so za fiziéne osebe
transakcijski racuni, placilne kartice, razlicna varCevanja, krediti, vrednostni papirji,
zavarovanja, vzajemni skladi in spletna poslovalnica. Pravnim osebam pa banka ponuja
kratkoro¢ne in dolgoro¢ne oblike financiranja, odkup terjatev, projektno in nepremicninsko
financiranje, financne nalozbe ter zavarovanje pred tveganji.

Poslovanje banke je razdeljeno na dva glavna dela, in sicer na fizicne osebe ter pravne
osebe na podroc¢ju malih in srednje velikih podjetij (SME).
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6.2 RAZVOJ KONCEPTA NOVEGA STANOVANJSKEGA POSOJILA

V strokovni literaturi najdemo mnozico razlicnih avtorjev, ki so preucevali razli¢ne
pristope za uspesen razvoj novih izdelkov in storitev. Avtorji so na podlagi opravljenih
raziskav razvili mnoZico modelov razvoja in managementa nove storitve, dva izmed
modelov sem v magistrskem delu ze povzela. Obema modeloma pa je skupen pomen, ki ga
pripisujeta dobri postavitvi in izbiri koncepta za uspeh storitve na trgu.

Crawford in Di Benedetto (2008, str. 90) koncept opredeljujeta kot idejo, ki je nujno
potrebna za razvoj uspesne storitve. Dober koncept nove storitve mora po mnenju obeh
avtorjev vsebovati tri kljucne elemente: potrebo, lastnost in tehnologijo. S tem Zelita
avtorja povedati, da mora na trgu obstajati povprasevanje po novi storitvi, hkrati mora
podjetje razpolagati s sredstvi, znanjem in tehnologijo, ki omogoca razvoj, pri tem pa mora
podjetje imeti Se izdelan natanen proces ali zaporedje stopenj, ki bodo pripeljale do
razvoja nove storitve.

Ker se vecina avtorjev strinja, da postavitev dobrega koncepta spada med klju¢ne tocke

uspesnega razvoja storitve, moramo pri postavljanju koncepta upostevati nekaj splosnih

pravil (Crawford & Di Benedetto, 2008, str. 191):

- Koncept mora biti realisti¢en, poudariti je treba najpomembnejso korist, ki mora v
potencialnem kupcu vzbuditi zanimanje.

- Koncept mora biti natan¢en in osredotoCen, prebrati in razumeti ga mora biti mogoce v
najve¢ 30 sekundah.

- Koncept mora biti jasen in berljiv, ¢e je smiselno, naj vsebuje tudi grafi¢no ali slikovno
predstavitev.

Avtorica Fitzpatric (1997, str. 26) dodaja $e nekaj klju¢nih pravil k postavitvi dobrega in

ucinkovitega koncepta:

- Pomembna je ustrezna dolzina koncepta, ki mora biti jasen in enostaven, vendar ne
prekratek. Predvsem pa mora biti razumljiv uporabniku nove storitve.

- 'V koncept je treba vkljuciti natancna pojasnila, kako bo nova storitev Koristila
uporabnikom. Predvsem so pomembne razlikovalne prednosti od storitev, ki so
uporabniku Ze na razpolago.

- Tudi Ze postavljen koncept se med testiranjem lahko po potrebi prilagaja in razvija, saj
je bistvo testiranja koncepta, da se naknadno pojasnijo in dopolnijo prej nepredvideni
dejavniki koncepta in posledi¢no nove storitve.

- Tudi koncept, ki je Ze v fazi testiranja, ima lahko nekatere lastnosti se nedodelane in
prepuscene odprti debati s porabniki.

- Porabnikom je treba pustiti, da se brez vplivanja in ovir prosto opredelijo do koncepta
nove storitve.
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6.2.1 ELEMENTI KONCEPTA STORITVE

Koncept nove finan¢ne storitve postavimo ob upostevanju treh nujnih elementov (potrebe,
lastnosti in tehnologije), ki jih mora le ta vsebovati, in ob upostevanju splosnih pravil za
ucinkovito postavitev koncepta. Za pripravo ucinkovitega koncepta novega financnega
produkta Banke Volksbank bom te bistvene elemente opredelila na podlagi globinskih
intervjujev in na podlagi fokusne skupine.

6.2.1.1 OPREDELITEV LASTNOSTI IN TEHNOLOGIJ

Globinski intervjuji mi bodo sluzili za postavitev dveh od treh bistvenih elementov
koncepta nove storitve, in sicer za opredelitev lastnosti nove storitve ter za opredelitev
potrebne tehnologije. Globinske intervjuje sem izvedla s tremi ban¢nimi strokovnjaki z
razliénih banénih podroc¢ij, prodaje in finan¢nega svetovanja ter trzenja. S pomocjo
globinskih intervjujev sem preverila predvsem vidik ponudnika financiranja na razvoj nove
storitve. Zanimalo me je, ali po oceni vodje oddelka za trzenje obstaja povprasevaje po
tovrstnem financiranju in ali bi bilo v kon¢ni fazi sploh mozno razviti in trgu ponuditi
kombinacijo dveh klasi¢nih finan¢nih produktov. Hkrati pa je s stroskovnega vidika
razvoja nove storitve pomembno tudi, ali bi bilo mogoce razvoj izpeljati z uporabo
obstojecega znanja in virov banke.

Globinski intervju je ena najbolj razsirjenih kvalitativnih raziskovalnih tehnik. V osnovi
gre za nestrukturirani in osebni intervju, v katerem posameznika izprasa izkuSen
izpraSevalec. Namen intervjuja je odkriti osebna prepri¢anja, znanje in odnos do dolocene
teme. Kot pri vecini kvalitativni raziskav izprasevalec lahko bistveno vpliva na dobljene
rezultate raziskave. Vendar je po drugi strani raziskovalcu omogoceno raziskovanje ozadja
posameznih odgovorov, kar je ena najve¢jih prednosti globinskega intervjuja (Malhotra,
2003, str. 180). V nadaljevanju so predstavljeni zakljucki izvedenih globinskih intervjujev,
v prilogi 1 pa se nahajajo zapisi intervjujev.

G. Leon Sikovec je vodja oddelka za trzenje in komunikacije,zato dobro pozna
povprasevanje po razli¢nih finan¢nih produktih, razli¢ne dejavnike, ki vplivajo na kupce
stanovanjskih posojil, in znacilnosti razlinih segmentov kupcev stanovanjskega
financiranja. G. Tadej Senk in g. Boris Znidar sta finanéna svetovalca s podrodja
financiranja in zakladnistva, torej tako financiranja kot tudi prodaje izvedenih finan¢nih
instrumentov, kamor uvrs¢amo tudi instrumente za $¢itenje pred obrestnim tveganjem.

G. Sikovec v osnovi kupce stanovanjskega financiranja deli na dva segmenta, in sicer
kupce stanovanja, ki reSujejo svoj stanovanjski problem, in na stranke, ki se za nakup
nepremicnine odloc¢ajo iz investicijskih ali varCevalnih vzgibov. Zaradi visokih cen
najemnin se kupci iz segmenta, ki reSuje svoj stanovanjski problem, kljub pogosto nizji
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finan¢ni in posledi¢no kreditni sposobnosti odlo¢ajo za stanovanjska posojila z najdaljSo
ro¢nostjo. Kupci iz prvega segmenta pogosto menijo, da nimajo prave alternative najemu
posojila na sami meji kreditne sposobnosti, zato so pri odlo¢anju za financiranje manj
pozorni na tveganja, ki jih sprejemajo, oziroma so jim v fazi pridobitve posojila tveganja
manj pomembna. Kupci iz tega segmenta so pogosteje »finan¢no nepismenik, zato
tveganja, povezana s financiranjem, in produkte za S$Citenje teZje razumejo in se jim
izogibajo v vecji meri od finan¢no pismenih strank. Kljub temu, da te stranke ob najemu
financiranja vefinoma ne postavljajo vpraSanj v povezavi z razli¢nimi tveganji in ne
povprasujejo po produktih za SCitenje pred njimi, morajo finan¢ni svetovalci upostevati, da
je to finan¢no najbolj obcutljiva skupina strank. Zato jim je treba tveganja Se posebej
podrobno predstaviti. Tak$ne stranke so navadno finan¢no tudi najbolj obcutljive, zato
povisanje cene financiranja najbolj vpliva na ta segment. Po drugi strani pa so prednosti
zaSCite pred poviSanjem obrestne mere za ta segment strank Se posebej pomembne. Z
zadostno trzenjsko podporo in dobro izobrazenimi finan¢nimi svetovalci, ki morajo kupcu
v zadostni meri predstaviti prednosti $¢itenja, bi ta segment moral predstavljati velik
potencial za prodajo instrumentov obrestnega $¢itenja. Na drugi strani pa imamo kupce, Ki
se za stanovanjsko financiranje odlo¢ajo iz investicijskih vzgibov. Taks$ni kupci so
vec¢inoma lovci na pravo priloznost za nakup nepremicnine, ker je njihov finan¢ni poloZzaj
najpogosteje trden in kreditna sposobnost visoka, najem dolgoro¢nega financiranja za ta
segment predstavlja manjSe tveganje. V tem segmentu je veéji delez »finan¢no pismenih«
strank, ki se ob najemu posojila dodobra pozanimajo o vseh tveganjih, ki jih sprejemajo, in
o razliénim moZnostih zascite in financiranja. Ker gre za cenovno manj obcutljive kupce,
ki hkrati v ve¢ji meri razumejo finanéne produkte in njihove znacilnosti, bi ta segment
kljub manjsi izpostavljenosti tveganju predstavljal zelo pomemben delez povprasevanja po
obrestnem $¢itenju.

G. Senk in g. Znidar sta bila v svojih odgovorih na vprasanja v povezavi s trenutnim
povprasevanjem po instrumentih za zas¢ito pred obrestnim tveganjem in moZznostmi za
razvoj novega stanovanjskega posojila, ki bi takSen instrument Ze vseboval, ve¢inoma
enakega mnenja. Oba menita, da je trenutno aktivno povprasevanje po taksnih instrumentih
Se precej nizko, kar je deloma posledica nizje stopnje ozave$cenosti, po drugi strani pa
posojilojemalci trenutno izkoriS¢ajo prednosti nizje obrestne mere, ki je neposredna
posledica padca euribor-ja in drugih referenénih obrestnih mer (libor). Menita, da se veéje
aktivno povprasevanje utegne pojaviti, Ko se bo trend obrnil in bodo referencne obrestne
mere znova zacele narascati. Vendar na drugi strani zaradi prednosti, ki bi jih takSen
produkt prinesel strankam, in trenutno relativno nizki ceni instrumentov za §citenje
obstajajo dobre moznosti prodaje. Oba finan¢na svetovalca menita, da mora prodaja
takSnega produkta potekati preko usposobljenega finan¢nega svetovalca, Ki stranki zna
razloziti prednosti in slabosti razli¢nih na¢inov zadolzitve. PO mnenju obeh svetovalcev je
takSen nacin prodaje najprimernejsi, ker je produkt kompleksnejsi od klasicnega posojila,
zato je strankam, ki so »finan¢no nepismene, treba produkt predstaviti na enostaven nacin
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skupaj z osnovami iz podroc¢ja obvladovanja osebnih financ in trenutnega dogajanja na
trgih.

Oba sogovornika sta tudi mnenja, da bi bil razvoj nove storitve za banko mogo¢ in
relativno enostaven, saj obe storitvi, ki bi bili sestavna dela nove storitve, banka na trgu
lo¢eno Ze ponuja. Po drugi strani pa banka razpolaga tudi z dovolj veliko bazo znanja in
izkuSenj, da za razvoj ne bi potrebovali zunanjih finan¢nih strokovnjakov. Da je razvoj
mogo¢, pa nakazujejo tudi trendi in delovanje konkurence, ki Ze peljejo v smer $Citenja
obrestnega tveganja. Ena izmed bank tovrstno storitev ze ponuja. Za razvoj nove storitve, s
katero bi zascitili obrestno tveganje pri stanovanjskih posojilih, bi lahko uporabili razli¢ne
instrumente in nacine obracuna, vendar sogovornika menita, da je najprimernejsi
instrument za $Citenje obrestna kapica. Pri obrestni kapici se namre¢ premija obracuna in
poravna na samem zacetku $¢itenja in je tako fiksna ob trenutnih pogojih na trgu in danih
znacilnostih posameznega posojila (znesek posojila, dogovorjena obrestna mera, ro¢nost in
nacin odplacevanja). Ker je premija znana vnaprej, bi jo banka stranki lahko zaracunala na
razlicne nacine, na primer v obliki poviSanega posojila ali v obliki enkratnega stroska,
zaradi razdelitve premije na celotno obdobje $¢itenja pa lahko banka premijo porac¢una tudi
v obliki poveCanja fiksnega dela obrestne mere. TakSen obradun bi bil za stranko
sprejemljivejsi, ker v prvi vrsti ne bi poveceval zneska posojila, za kar mora stranka imeti
ustrezno kreditno sposobnost. Hkrati pa bi stranka pladilo premije razdelila na celotno
obdobje, ko uzZiva zavarovanje. Meseni strosek $¢itenja bi tako postal sprejemljive;si tudi
za financno SibkejSe stranke, za katere je SCitenje najpomembnejSe. Zaradi vecjega
tveganja pri financiranju finan¢no obcutljivejSih strank pa bi tudi banka poleg prodaje
produkta hkrati tudi znizevala tveganje, povezano z neodplacili posojil in posledi¢nimi
odpisi in izgubami.

Za §Citenje pred obrestnim tveganjem uporabljamo zelo razliéne finanéne instrumente (in
njihove izpeljanke), v magistrski nalogi so predstavljeni le trije izbrani, najpogosteje
uporabljeni. Zato obstajajo razlicne moznosti za razvoj novega finan¢nega produkta, saj bi
lahko kot dopolnilna storitev stanovanjskemu posojilu ponudili kateri koli finanéni
instrument, namenjen za$¢iti pred obrestnim tveganjem.

Za kombinacijo obrestne kapice in stanovanjskega posojila sem se odloc¢ila na podlagi
opravljenih globinskih intervjujev s finan¢nimi strokovnjaki, ki menijo, da bi bil takSen
finan¢ni produkt za stranke zanimiv in ob zadostni podpori finanénih svetovalcev tudi
razumljiv. Hkrati pa so lastnosti obeh produktov po mnenju obeh sogovornikov relativno
enostavno zdruzljive. Stranki se pri obrestni kapici ob nakupu obra¢una provizija, ki je
fiksna za celotno obdobje S§Citenja. Enkraten obraun premije pri ostalih finan¢nih
instrumentih (terminske pogodbe in finan¢ne zamenjave) ni mogocC, saj se poravnave
obracunavajo in poravnavajo ob dogovorjenih zapadlostih. Zato je uporaba obrestne kapice
za razvoj novega finan¢nega produkta primernejSa in enostavnejsa.
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Premijo, ki jo pri obrestni kapici stranka poravna ob nakupu »obrestnega zavarovanja,
lahko stranki zaracunamo na razlicne nacine, ena moznost je enkratni stroSek ob sklenitvi
pogodbe, s ¢imer bi povisali glavnico posojila, druga moznost pa je, da premijo
preracunamo v odstotek od glavnice posojila in jo zaratunamo v obliki razlike v obrestni
meri. Ker je viSina glavnice posojila omejena s kreditno sposobnostjo posojilojemalca,
njegovimi zeljami in moZnostmi za zavarovanje posojila, na podlagi opravljenih globinskih
razgovorov menim, da je primernejSi nafin za poravnavo premije v obliki mesecnih
doplacil, ki so posledica dogovorjeno visje obrestne mere. TaksSen nacin je primernejsi tudi
ob upostevanju predpostavke, da je z vidika zmanjSevanja tveganja za banko
pomembnejse, da se pred obrestnim tveganjem zasc€itijo finan¢no Sibkejsi posojilojemalci.
Le ti so navadno omejeno kreditno sposobni, vendar bi jih obrestno tveganje bolj prizadelo
od finan¢no mo¢nejsih posojilojemalcev, pripelje pa lahko tudi do nezmoznosti poravnave
obveznosti do banke.

6.2.1.2 OPREDELITEV POTREBE

Cilj izvedbe fokusne skupine je bila opredelitev zadnjega od treh bistvenih elementov
koncepta nove storitve. Na podlagi izvedene fokusne skupine sem potrebo po razvoju
novega nacina financiranja preverila pri obstojecih in potencialnih kupcih stanovanjskega
financiranja.

Izvedba fokusne skupine zahteva usposobljenega moderatorja, ki je eden pomembnejsih
dejavnikov te raziskovalne metode. Moderator usmerja interakcijo med udelezenci fokusne
skupine, interpretira odzive udeleZencev, se nanje odziva in na koncu tudi interpretira
rezultate na podlagi vnaprej postavljenega cilja raziskave. Ker izvedba fokusne skupine
poteka nestrukturirano, je zelo pomembno, da moderator udeleZzence spodbuja, da
neovirano izraZajo svoja custva, misljenje in motivacije. Nestrukturiran pristop zato lahko
razkrije tudi vnaprej nepriCakovane in nepredvidene odzive. Prav to je tudi ena od
pomembnih prednosti takSnega pristopa. Fokusno skupino navadno poleg moderatorja
sestavlja Se od Sest do dvanajst udeleZzencev. Udelezenci so vnaprej izbrani tako, da se med
seboj dovolj razlikujejo, da ustvarijo Zivahno in inovativno razpravo o konceptu nove
storitve. Hkrati pa si morajo biti dovolj podobni, da razprava ostane konstruktivna.
Udelezenci fokusne skupine morajo v ¢im ve¢ji meri predstavljati ciljni trzni segment nove
storitve (Prince & Davies, 2001).

Skupinski pogovor je bil izveden v sejni sobi banke, v petek, 16. 3. 2012, popoldan ob 17.
uri. Moderatorka pogovora sem bila sama. Pogovor je trajal 50 minut in je bil sneman s
pomocjo diktafona. UdeleZenci pogovora so bili pred zacetkom seznanjeni, da bo pogovor
tekel o finan¢nih storitvah, s poudarkom na stanovanjskih posojilih. Sodelujo¢i v pogovoru
so bili stari med 26 in 31 let, v pogovoru so sodelovali 3 moski in 4 Zenske, 4 sodelujoci so
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7e uporabniki stanovanjskega financiranja, 3 sodelujo¢i pa nameravajo stanovanjsko
posojilo najeti v roku 2 let. Podatki o udeleZencih so navedeni v prilogi 2.

Na zacetku razgovora me je zanimalo, kaj jih najbolj skrbi, ko se odlo¢ajo za najem
stanovanjskega posojila. Vecina udelezencev je takoj izpostavila, da jih najbolj skrbi
izguba rednega dohodka oziroma sluzbe, ki bi povzrocila tezave z rednim odplacevanjem
mesecnih obveznosti. Dva izmed udeleZencev sta kot drugo izpostavila skrb o bistveni
spremembi obrestne mere, ki bi povisala vi§ino mese¢nega obroka. Gospod Jernej se
zaveda, da je izbral najvi§jo mozno vi$ino mese¢nega obroka, ki ga Se zmore odplacati in
da bi ga morebitno povisanje rednih obresti mo¢no finan¢no oslabilo. Tina, Ki je trenutno v
procesu nakupa nepremicnine, pravi, da je odplaevanje stanovanjskega posojila ne skrbi,
saj je to edina moznost, da si omogo¢i nakup lastne nepremicnine. Zato je mnenja, da bo
morebitne tezave pri odplacevanju posojila reSevala, e se pojavijo.

V nadaljevanju me je zanimalo, ali so sodelujo¢i mnenja, da dovolj dobro poznajo obrestno
tveganje pri 30 let dolgem stanovanjskem posojilu. Sodelujo¢i, ki Ze odplacujejo
stanovanjska posojila, so bili menja, da relativno dobro razumejo in poznajo obrestno
tveganje. Medtem, ko so bili sodelujoci, ki se z najemom stanovanjskega posojila Sele
s00¢ajo, bolj skeptiéni in so ve¢inoma menili, da z obrestnim tveganjem niso dovolj dobro
seznanjeni. V nadaljevanju sem sodelujoim pokazala graf 12 letnega gibanja variabilne
referencne obrestne mere euribor, ki je najpogosteje uporabljena pri stanovanjskem
financiranju v Sloveniji, ter 5 primerov izracunov obroka tipi¢nega stanovanjskega posojila
v primeru dviga referenéne mere za 0,50 % p.a., 0,75 % p.a., 1,00 % p.a., 1,50 % p.a in
2,00 % p.a. Vecina sodelujocih je bila presenecena, kakSne spremembe obroka lahko
pomenijo ze takSna relativno nizka in realno ocenjena nihanja. Predstavljeni rezultati niso
presenetili samo enega izmed udelezencev, ki je Ze na zacetku izrazil skrb, povezano s
poviSanjem obrestne mere.

Po predstavitvi vplivov rasti variabilne obrestne mere na mese¢no obveznost, Sem
sodelujoce povprasala, ¢e poznajo kaksSnega od nacinov zasc¢ite pred obrestnim tveganjem.
Ena od sodelujocih je izpostavila moznost najetja stanovanjskega posojila s fiksno
obrestno mero. G. Jernej je povedal, da je Ze aktivno povpraseval po moznostih zascite
pred porastom obrestne mere. Medtem ko drugi prisotni niso bili seznanjeni z instrumenti
za za$Cito pred obrestnim tveganjem. V nadaljevanju je vecina uporabnikov izpostavila, da
bi jih zanimal nakup storitve za $¢itenje pred obrestnim tveganjem. Eno od sodelujocih
takSen nakup trenutno ne bi zanimal, saj je mnenja, da bi bilo taks$no $¢itenje predrago in bi
ji e dodatno otezilo nakup nepremicnine.

Na koncu sem sodelujoce povprasala Se, kakSen mesecni znesek bi bili pripravljeni
nameniti $¢itenju pred obrestnim tveganjem. Odgovori sodelujocih se so zelo razlikovali,
ena od uporabnic za $¢itenje ne namerava nameniti dodatnih sredstev. Drugi uporabniki pa
so se opredelili, da bi bili pripravljeni sprejeti povecanje meseéne obveznosti najve¢ za
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0,20 odstotnih toc¢k letno (2 sodelujoca), za 0,30 odstotnih tock letno (3 sodelujoci) in
najvec za 0,50 odstotnih tock letno (1 sodelujoc).

6.2.2 KONCEPT NOVE FINANCNE STORITVE

Na podlagi opravljenih globinski intervjujev in izvedene fokusne skupine lahko opredelim

osnovne elemente, ki jih mora vsebovati pravilno pripravljen koncept nove storitve.

- Lastnosti nove finan¢ne storitve: Lastnosti nove finan¢ne storitve so kombinacija
lastnosti dveh klasi¢nih finan¢nih produktov stanovanjskega posojila in obrestne
kapice, saj je razvoj nove financne storitve povezan z zdruZitvijo obeh finan¢nih
storitev v novo celoto.

- Tehnologija, potrebna za razvoj nove finan¢ne storitve: Za razvoj in prodajo bodo
uporabljene obstojece zmogljivosti, trzne poti (financni svetovalci) in znanje
zaposlenih Banke Volksbank, d. d.

- Potreba po novi finan¢ni storitvi: Na podlagi opravljene raziskave lahko sklepam, da
se le majhen odstotek kupcev zaveda pomena nihanja referencne obrestne mere v
zadostni meri, da bi sami povprasevali po instrumentih za §¢itenje pred obrestnim
tveganjem. Kljub temu pa je velika vefina obstojeCih in potencialnih kupcev
stanovanjskega financiranja ob ustrezni predstavitvi pripravljena vsaj premisliti o
nakupu obrestnega $¢itenja. Nova finan¢na storitev bo zadovoljila potrebe kupcev po
¢im bolj ucinkovitem nadzorovanju mesecnih obrokov stanovanjskega posojila in
preprecevala rast obroka prek na¢rtovanega in obvladljivega zneska.

Na podlagi osnovnih elementov koncepta nove financne storitve ter z uposStevanjem pravil
za postavitev dobrega koncepta, povzetih po avtorjin Crawford in Di Benedetto ter
Fitzpatric, lahko postavim koncept nove finan¢ne storitve (Crawford & Di Benedetto,
2008, str. 191). Skladno s poudarkom avtorice Fitzpatric je postavljen koncept nove
finan¢ne storitve, odprt spremembam in popravkom, ki lahko nastanejo med testiranjem
koncepta (Fitzpatric, 1997, str. 26).

Razumevanje koncepta je v nadaljevanju testirano z uporabo ankete med trenutnimi in
potencialnimi kupci stanovanjskega financiranja.
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Slika 9: Koncept nove financne storitve

Koncept je naslednji:

Nakup stanovanjskega posojila z obi¢ajno roc¢nostjo od 20 do 30 let je povezan z veliko
tveganji. Med najpomembnejsa tveganja sodi obrestno tveganje, ki pomeni nepri¢akovano
poviSanje referencne obrestne mere (najpogosteje EURIBOR-ja ali LIBOR-ja). Pri ¢emer
se je treba zavedati, da obrestno tveganje sodi med tveganja, pred katerimi se je mogoce
ucinkovito zascititi z mnozico finan¢nih instrumentov, ki so na razpolago na ban¢nem
trgu. Vendar je za ucinkovito uporabo finan¢nih instrumentov, ki se uporabljajo za
obrestno $citenje, potrebno poglobljeno poznavanje razlicnih vrst finan¢nih produktov.
Vecina kupcev nepremiCnin in stanovanjskega financiranja torej nima ustreznega
strokovnega znanja, da bi lahko razumela in u¢inkovito uporabila instrumente finan¢nega
S¢itenja pri najemu stanovanjskega posojila.

Novo »varno stanovanjsko posojilo« Banke Volksbank, d. d. ponuja u¢inkovito pomo¢
ravno finan¢no nepouéenim kupcem, saj zdruzuje stanovanjsko posojilo z obrestno kapico
(instrument SCitenja pred obrestnim tveganjem) ter tako kupcem novega stanovanjskega
posojila omogoc¢a nakup "garancije", da se referenna obrestna mera ne bo povisala nad
vnapre] dolo¢eno visino.

Premijo za $citenje se poravnava v obliki vnaprej dogovorjenega poviSanja obrestne mere,
s ¢imer je zagotovljeno mesecno odplaevanje premije za $Citenje. Kupec tako za vnaprej
dolo¢eno mesec¢no doplacilo kupi "garancijo", ki mu zagotavlja, da referencna obrestna
mera in posledi¢no mesecna placila obresti ne bodo presegla obvladljive in vnaprej
dolocene visine.

6.2.3 TESTIRANJE KONCEPTA NOVE STORITVE

Koncept nove storitve lahko poenostavljeno opredelimo tudi kot zacetno idejo. V razvojno
naravnanih podjetjih, ki nenehno razvijajo in dopolnjujejo svojo ponudbo, je pogosto
hkrati postavljenih ve¢ konceptov za razvoj novih storitev. Ker pa je razvoj tako novih
izdelkov kot tudi novih storitev pogosto povezan z velikimi zacetnimi stroski, je odloCitev
v katerega od projektov (konceptov) bo podjetje vlozilo svoja sredstva, za podjetje
odlo¢ilnega pomena. Za ucinkovito delovanje podjetja je pomembna tako alokacija
finan¢nih sredstev kot tudi strosek sredstev v obliki angaziranja organizacijskih virov. Za
ucinkovit izbor med razli¢nimi koncepti, ki so na razpolago, je najpomembne;jsi pokazatel]
odziv potencialnega trga (Zikmunt 1999, str. 86-87). Prve odzive potencialnih kupcev nove
storitve preverimo s testiranjem koncepta storitve. Testiranje koncepta nove storitve pred
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prehodom na naslednjo fazo razvoja je skupno tudi obema obravnavanima modeloma
razvoja nove storitve, avtorjev Khurana in Rosenthala ter modelu Ramaswamya.

Testiranje koncepta storitve po avtorjih Scheuing in Johnson (1989, str. 32) opredelimo kot
raziskovalno tehniko, ki nam pomaga ugotoviti, ali potencialni kupec razume idejo
predlagane storitve in v konc¢ni fazi, ali predlagana reSitev zadovoljuje njegove potrebe in
je novi storitvi naklonjen. Pri testiranju moramo izhajati iz trenutnega stanja zadovoljenosti
porabnikove potrebe do stanja zadovoljenosti, ki bi ga porabniku prinesla nova storitev ali
izdelek. Poudariti je treba, da je testiranje koncepta nove storitve le ena od prvih faz
testiranja in je namenjena predvsem zmanjSevanju tveganja napacne alokacije sredstev v
zgodnjih fazah razvoja (Ozer, 2002, str. 208-211).

Koncept novega izdelka ali storitve je lahko pripravljen v zelo razli¢nih oblikah - od
enostavnega in Custveno nevtralnega opisa ideje, ki je predmet razvoja, do koncepta,
predstavljenega v obliki fotografije ali slike. Ker se koncepti med seboj razlikujejo,
poznamo tudi ve¢ razliénih metod testiranja konceptov. Po raziskavah obravnavanih
avtorjev Penga in Finna vecina podjetij za testiranje uporablja eno ali ve¢ od 13 najbolj
poznanih metod. Po priljubljenosti pa izstopajo tri metode, ki jih managerji novih izdelkov
ali storitev po presoji uporabljajo samostojno ali v kombinaciji z ostalimi metodami. In
sicer konceptni testi, ki jih uporablja kar 77 % podjetij, fokusne skupine, Ki jih uporablja
kar 66 % podjetij in metoda, imenovana omejeno izlo¢anje, ki jo uporablja 53 % podjetij
(Peng & Finn, 2008). Koncept, ki je predmet obravnave predmetnega magistrskega dela,
bom preverila z anketo, ki jo bom izvedla med potencialnimi in obstoje¢imi uporabniki
stanovanjskega financiranja.

6.3 METODOLOGIJA IN CILJI TESTIRANJA KONCEPTA

Pred izvedbo anketiranja sem pripravila vprasalnik, ki je sestavljen iz treh sklopov
vprasanj. Vprasalnik sestavlja 15 vprasanj. Prvi sklop vprasanj se nanaSa na opredelitev
osnovnih demografskih znacilnosti anketiranca. Drugi sklop vprasanj se nanasa na trenutno
stanje stanovanjskih posojil anketirancev ter hkrati preverja Se nakupne namere na
podrocju stanovanjskega financiranja. Ta sklop vpraSanj zakljuCujejo vprasanja o
zaznanem obrestnem tveganju in poznavanju razlicnih instrumentov $¢itenja. Zadnji, tretji,
sklop vprasanj se za¢ne z opisom postavljenega koncepta nove storitve in v nadaljevanju
preverja razumevanje postavljenega koncepta ter trenutno stanje zadovoljenosti potreb na
podrocju obrestnega Scitenja. Zadnji sklop vprasanj zakljucuje testiranje nakupne namere,
Ki je osnova za nadaljnje poslovne analize.

Anketiranje je potekalo prek uporabe spletnega sistema 1ka in je trajalo od 14. 4. 2012 do
vkljucno 26. 4. 2012. V spletni anketi je sodelovalo 81 anketirancev, od tega 36 moskih in
45 zensk. Anketni vprasalnik se nahaja v prilogi 3.
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V opravljeni raziskavi je bilo uporabljeno nestatisticno vzorcenje. Nestatisticno vzorcenje
sem uporabila, ker bi bilo statisti¢no vzoréenje za hamen raziskave zaradi strogih omejitev,
ki jih postavlja izvedba statisti¢cnega vzor¢enja, preve¢ kompleksno in tezko izvedljivo ter
v kon¢ni fazi tudi predrago. Glavna pomanjkljivost nestatistiénega vzorcenja je predvsem v
tem, da je tak$no vzorCenje subjektivno. Zato vzorec, na katerem je bila opravljena
raziskava, ni reprezentativen in zato dobljenih rezultatov ne moremo posplositi na celotno
populacijo. Pri tej obliki je velikost vzorca odvisna predvsem od odlo¢itve raziskovalca.
Kljub pomanjkljivostim pa ima nestatisti¢cno vzoréenje tudi kar nekaj prednosti, zato ga
Kljub temu, da dobljeni rezultati niso popolnoma zanesljivi in pravilni, pogosto
uporabljamo (Dimovski, Penger & Skerlavaj, 2002, str. 148).

Najpogostejsi razlogi za uporabo nestatistinega vzorc¢enja so:

- Ni nam treba zagotoviti celotnega spiska populacije, ki je potrebna za veéino
statisticnih metod vzoréenja. Zagotovitev spiska celotne populacije je za nekatere
raziskave zelo obsezen in drag postopek. V mojem primeru bi potrebovala spisek vseh
kupcev, ki bodo v roku dveh let kupovali stanovanjsko financiranje v slovenskem
ban¢nem sistemu. TakSen spisek pa bi bilo prakticno nemogoce zagotoviti.

- Poenostavitev in skrajSanje celotnega postopka vzorcenja ter nizji stroski izvedbe
raziskave (Dimovski, Penger & Skerlavaj, 2002, str. 148).

Dobljeni rezultati raziskave bodo podlaga za morebitne izboljSave koncepta nove financne
storitve ter v kon¢ni fazi tudi podlaga za pripravo poslovne analize smotrnosti uvedbe
novega stanovanjskega financiranja. Na podlagi dobljenih rezultatov bodo opredeljene tudi
sestavine trzenjskega spleta.

Cilji raziskave:

- Preverjanje razumevanja in doloc¢itev morebitnih izboljSav koncepta nove financne
storitve.

- Ugotavljanje trenutne zadovoljenosti porabnikovih potreb na podro¢ju zaséite pred
obrestnim tveganjem.

- Preverjanje stopnje zavedanja pomena in vpliva obrestnega tveganja na zmoznost
posameznika, da odplaca najeto posojilo.

- Ugotavljanje nakupnih namer potencialnih kupcev, ki bodo sluzila kot podlaga za
poslovno analizo, in odlocitev poslovodstva o izvedbi nadaljnjih korakov v razvoju
nove storitve ter v kon¢ni fazi za postavitev elementov trzenjskega spleta.

6.3.1 REZULTATI RAZISKAVE

V nadaljevanju navajam rezultate opravljene raziskave, rezultati so predstavljeni po
vsebinskih sklopih. V nadaljevanju je predstavljena demografska sestava sodelujocih v
anketi.
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6.3.1.1 PREDSTAVITEV VZORCA

Demografska sestava sodelujocih je za raziskavo pomembna z vidika dolocitve osnovnih
znaCilnosti anketirane populacije, na rezultate raziskave vplivajo predvsem starostna,
izobrazbena in dohodkovna struktura anketirane populacije.

V vprasalniku sem dolocila pet starostnih razredov. Ciljni trg za prodajo nove financne
storitve so obstoje¢i in bodoc¢i uporabniki stanovanjskega financiranja. Za stanovanjsko
financiranje se, po izkuS$njah finan¢nih strokovnjakov, v najveéji meri odlocajo
posamezniki v starostni skupini do 35 let. Zato ta starostna skupina v najveé¢ji meri
predstavlja ciljni trg za prodajo nove storitve.

Slika 10: Graficni prikaz odgovoroV na vprasanje: V katero starostno skupino spadate?

(n=181)
nad 56 let h
od 46 do 55 let 7_
od 36 do 45 let |
od 26 do 35 let |
do 25 let __
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Izobrazbena struktura je pomembna predvsem z vidika razumevanja znacilnosti nove
finanéne storitve. Po mnenju finan¢nega strokovnjaka se kupci z vi§jo dosezeno stopnjo
izobrazbe v vecji meri zavedajo pomena obrestnega tveganja, zato se v vecji meri zelijo
pred tveganjem zasScititi in so zaradi pogosto boljSega financnega polozaja pripravljeni za
SCitenje placati vecjo premijo. Vendar je z vidika banke posebej pomembno, da se pred
tveganjem zasCitijo finan¢no $ibkejsSi uporabniki. Saj so posledice obCutnega povecanja
mesecnih obveznosti na tem segmentu vecje in lahko privedejo celo do nezmoznosti
poravnavanja obveznosti. Izobrazbeno strukturo sem skladno s slovenskim sistemom

razdelila na 7 logi¢nih razredov, ki so oblikovani po stopnjah dosezene izobrazbe.
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Slika 11: Graficni prikaz odgovorov na vprasanje: Kaksna je vasa najvisja dosezena
formalna izobrazba? (n=81)

Znanstveni magisterij ali doktorat

Univerzitetna izobrazba ali bolonjska
druga stopnja

Visoka Sola alo bolonjska prva stopnja ‘ ‘ ‘ ‘
Visja 5ola
Stiriletna srednja 3ola

Poklicna 3ola (2 ali 3 letna strokovna
5ola)

Osnowvna $ola ali manj

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Dohodkovna struktura pomembno vpliva na cenovno obcutljivost posameznega kupca.
Glede na to, da je novo stanovanjsko posojilo zaradi »mesecnega doplacila« iz naslova
premije za S¢itenje drazje od klasi¢nega stanovanjskega posojila, cenovna obcutljivost
kupcev lahko pomembno vpliva na prodajo nove finan¢ne storitve. Osebni mesecni
dohodek anketiranih sem razdelila v 4 razrede na podlagi meseéne neto place
posameznika, zaradi obcutljivosti vprasanja, kljub anonimnosti ankete, se je anketirani
lahko odlo¢il, da na vprasanje ne odgovori.

Slika 12: Graficni prikaz odgovorov na vprasanje: Kaksna je mesecna neto visina vasega
osebnega dohodka? (n=81)

Ne Zelim odgovoriti na vprasanje
Nad 2.000 EUR 7-
0Od 1.100 EUR do 2.000 EUR _
0Od 800 EUR do 1.100 EUR 7
Manj kot 800 EUR 7_
0% 10% 20% 30% 40% 50%

6.3.1.2 STANJE GLEDE STANOVANJSKEGA POSOJILA IN NAKUPNE NAMERE

Ciljni trg za prodajo nove storitve predstavljajo potrosniki, ki Ze imajo stanovanjsko
posojilo in bi ga dogovorno lahko poplacali in zamenjali z novim stanovanjskih posojilom,
in potrosniki, ki nameravajo v bliznji prihodnosti najeti stanovanjsko financiranje. Zato
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sem anketirane razdelila na podlagi tega kriterija. Anketirane, ki imajo trenutno najeto
stanovanjsko financiranje oziroma ga nameravajo najeti v roku 2 let, sem povprasala tudi
po osnovnih podatkinh njihovega stanovanjskega posojila. Preostali anketirani, Ki
stanovanjskega financiranja nimajo oziroma ga ne nameravajo najeti, pa so odgovarjali
samo na vprasanja, povezana z razumevanjem koncepta nove financne storitve.

Slika 13: Graficni prikaz odgovorov na vprasanje: Ali imate najeto stanovanjsko posojilo
(oziroma ga nameravate najeti v roku 2 let)? (n=81)

——
E—

NE, nimam in ne nameravam najeti
stanovanjskega posojila

DA, v roku 2 let nameravam najeti
stanovanjsko posojilo

DA, najeto imam stanovanjsko posojilo

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Glede na dobljene rezultate vecina anketiranih (61,7 %) torej sodi v ciljni segment
potro$nikov. Anketirani, ki sodijo v ciljni segment potrosnikov, so na koncu odgovarjali
tudi na vprasanje, povezano z nakupnimi namerami in ustrezno cenovno politiko pri
trZzenju novega produkta. Njihovi odgovori so tudi podlaga za pripravo poslovne analize,
medtem ko so anketirani, ki ne sodijo v ciljni segment, odgovarjali samo na vprasanja,
povezana z razumevanjem koncepta nove storitve.

Na anketna vprasanja od $t. 6 do §t. 8 (anketni vpraSalnik se nahaja v prilogi 3), so
odgovarjali samo anketiranci, ki imajo oziroma nameravajo najeti stanovanjsko posojilo,
saj se vpraSanja nanasajo neposredno na informacije o obstojecih in potencialnih posojilih.
Rezultati raziskave kazejo, da se najve¢ potrosnikov (88 %) odloca oziroma potrebuje
stanovanjsko posojilo v visini do 150.000 EUR.
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Slika 14: Graficni prikaz odgovorov na vprasanje: Kaksen je znesek stanovanjskega
posojila, ki ste ga najeli (oziroma znesek stanovanjskega posojila, ki ga nameravate
najeti)? (n=50)

-

Nad 200.000 EUR

0Od 150.000 EUR do 200.000 EUR

Od 100.000 EUR do 150.000 EUR

0Od 50.000 EUR do 100.000 EUR

I
Do 50.000 EUR

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Reprezentativnost rezultatov potrjuje tudi znesek povprecnega stanovanjskega posojila v
Banki Volksbank, d. d., ki v nalogi nastopa kot kon¢ni naro¢nik nove storitve. Povpreéni
znesek na dolo¢en prese¢ni dan znasa okoli 78.000 EUR (Interni podatki Banke
Volksbank, 2012). Zaradi poenostavitve priprave poslovne analize je bil ta povprecni
znesek upostevan tudi pri pripravi poslovne analize.

V povezavi z odplacilno dobo stanovanjskega posojila so dobljeni rezultati taki, kot je
razvidno iz slike 15, najmanj stanovanjskih posojil sodi v najkrajSo kategorijo, in sicer do 5
let, najpogostejsa pa so stanovanjska posojila z odpla¢ilno dobo od 15 do 25 let.

Slika 15: Graficni prikaz odgovorov na vprasanje: Kaksna je odplacilna doba vasega
stanovanjskega posojila (oziroma kaksna je nacrtovana odplacilna doba vasega
stanovanjskega posojila)? (n=50)

—
EEE—

Nad 25 let

0d 15do 25 let

0d5 let do 15 let

Do 5 let

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Velika vecina bank v slovenskem banénem sektorju ponuja stanovanjska posojila z
odplacilno dobo maksimalno 30 let, pri pregledu ponudbe (spletnih strani slovenskih bank)
lahko najdemo tudi posojila z nekaj let daljSo odplacilo dobo, vendar so odstopanja redka.
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Dobljene rezultate potrjuje tudi povpreéna odpla¢ilna doba stanovanjskih posojil Banke
Volksbank, d. d., na dolo¢en prese¢ni dan, ki znaSa 200 mesecnih obrokov, kar predstavlja
povpreéno odplacilno dobo 16,7 let (Interni podatki Banke Volksbank, d. d., 2012). Zaradi
poenostavitve priprave poslovne analize je bila ta povpre¢na doba upoStevana tudi pri
pripravi poslovne analize.

V naslednjem sklopu vpraSanj sem preverjala, v kolik$ni meri so anketiranci seznanjeni z
obrestnim tveganjem. Menim, da so stranke, ki se v veéji meri zavedajo vpliva obrestnega
tveganja, prej pripravljene doplacati premijo za SCitenje in se odlociti za novo varno
stanovanjsko posojilo. Na vprasanji, ki se navezujeta na razumevanje in poznavanje
obrestnega tveganja, so anketiranci odgovarjali priblizno enako. 56 % vprasanih pravi, da
se zavedajo obrestnega tveganja in njegovega vpliva na nenadzorovano poviSanje
mese¢nih obveznosti. 37 % vprasanih je odgovorilo, da pred obrestnim tveganjem niso
dovolj dobro zasc¢iteni, dodatnih 26 % vprasanih ne ve, ali so zas¢iteni pred obrestnim
tveganjem ali ne. Sklepam torej lahko, da se torej dobra polovica kupcev stanovanjskega
financiranja vsaj zaveda obstoja obrestnega tveganja in bi bila ob dovolj dobri predstavitvi
razlogov pripravljena premisliti o nakupu varnega stanovanjskega posojila. Hkrati pa 37 %
kupcev stanovanjskega financiranja meni, da potrebujejo boljSe S¢itenje pred obrestnim
tveganjem, kar predstavlja dobro osnovo za prodajo novega finanénega produkta. Se
posebej ob predpostavki, da je samo 24 % vprasanih Ze sliSalo za instrumente in razli¢ne
moznosti za zaS¢ito pred obrestnim tveganjem. Iz Cesar lahko sklepam, da je trenutno
poznavanje izvedenih finan¢nih instrumentov med kupci stanovanjskega financiranja Se na
zelo nizki ravni, zato bi novo stanovanjsko posojilo za ve¢ino kupcev predstavljajo novost
in dodatno vrednost v primerjavi s klasi¢nimi stanovanjskimi posojili. Hkrati pa to pomeni
tudi, da je poznavanje prednosti novega posojila $e na zelo nizki ravni in bi bilo potrebno
ve¢ sredstev nameniti trzenjskemu komuniciranju, ki mora poudarjati prednosti novega
posojila. Ob potrebnem finan¢nem vlozku, namenjenemu ozave$¢anju kupcev
stanovanjskega financiranja, bi prodaja novega posojila lahko za banko v prihodnosti
pomenila pomembno konkurenéno prednost in pozicijo vodilnega ponudnika na trgu.

6.3.1.3 RAZUMEVANJE KONCEPTA NOVE STORITVE

Zadnji sklop vprasanj je bil namenjen testiranju razumevanja koncepta novega posojila in
testiranju nakupnih namer. V nadaljevanju vprasalnika je bil anketirancem predstavljen
opis koncepta novega finan¢nega posojila z navodilom, naj opis natan¢no preberejo. Kljub
temu je bila med preverjanjem razumevanja koncepta omogocena vrnitev vprasalnika na
besedilo koncepta. Prvi rezultat v povezavi z razumevanjem kaze, da je koncept dovolj
jasno in razumljivo napisan, saj ga je razumelo kar 99 % vprasanih. Na osnovno zacetno
vprasanje, ali razumete opis novega stanovanjskega posojila, je z ne odgovoril samo eden
od vpraSanih, ki je v nadaljevanju vprasalnika pojasnil, da bi za boljse razumevanje
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potreboval bolj preprosto razlago opisa. Zaklju¢im lahko, da besedila koncepta novega
finanénega produkta ni treba spreminjati, saj ga razume velika ve¢ina vpraSanih.

V nadaljevanju testiranja koncepta sem anketirance sprasevala, kaksno prednost vidijo v

novem stanovanjskem posojilu v primerjavi s klasi¢nim stanovanjskim posojilom.

VpraSanje je bilo zasnovano tako, da je vprasani lahko izbral ve¢ ponujenih odgovorov na

vprasanje, hkrati pa je odgovor lahko dopisal Se sam, v kolikor mu nobena izmed

ponujenih moznosti ni ustrezala. Vprasani so na vprasanja odgovorili, kot je predstavljeno

v nadaljevanju:

- 55 % vprasanth meni, da novo stanovanjsko posojilo ponuja zasCito pred
nenacrtovanim dvigom referencne obrestne mere;

- 5 % vpraSanth meni, da je novo stanovanjsko posojilo cenejSe od klasicnega
stanovanjskega posojila;

- 36 % vpraSanih meni, da novo stanovanjsko posojilo zniZuje obrestno tveganje;

- 2 % vpraSanih med novim in klasi¢nim stanovanjskim posojilom ne vidi bistvene
razlike;

- 3 % vprasanih je na vprasanje podalo svoje komentarje. Iz napisanih komentarjev
lahko razberem, da se zdi vprasanim predvsem pomembna viSina premije V povezavi z
verjetnostjo, da se referencna obrestna mera poviSa. Eden od vpraSanih pa meni, da je
dodatna premija samo eden od nacinov podrazitve klasicnega stanovanjskega
financiranja.

Na podlagi predstavljenih rezultatov lahko zaklju¢im, da je vecina (91 %) vpraSanih
razumela in pozitivno ocenila prednosti novega stanovanjskega financiranja pred
klasiénim, saj je kar 55 % vprasanih menilo, da novo posojilo ponuja zaséito pred
nenacrtovanim dvigom referencne obrestne mere oziroma, da novo stanovanjsko posojilo
zniZuje obrestno tveganje (36 % vpraSanih).

V nadaljevanju testiranja so anketiranci na petstopenjski lestvici oznacili, v kolik§ni meri
se strinjajo z navedenimi trditvami. Rezultati so prikazani na slikah pod zaporednimi §t. od
16 do 18.

Rezultati anketiranja so ponovno potrdili, da je velika ve€ina anketiranih razumela koncept
novega finan¢nega produkta in hkrati tudi prednosti novega stanovanjskega posojila pred
klasi¢nim posojilom.

42



Slika 16: Graficni prikaz stopnje strinjanja s trditvijo - Razumem prednost novega
stanovanjskega posojila pred klasicnim stanovanjskim posojilom (n =81)

Popolnoma se strinjam

Strinjam se

Ne vem

Ne strinjam se

Sploh se ne strinjam

——

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Velika vecina anketirancev (68 %) meni, da novo stanovanjsko posojilo onemogoca rast
referen¢ne obrestne mere nad vnaprej doloceno raven in posledi¢éno omejuje maksimalno

viS§ino, do katere lahko narastejo mesecna placila obresti, zato posledicno zmanjSuje

tveganje, da posamezni kreditojemalec ne bo sposoben poravnavati mese¢nih obveznosti

posojila. 17 % anketirancev pa se s tak§no povezavo ne strinja in meni, da rast referen¢ne

obrestne mere ne povecuje

tveganja nezmoznosti odplacevanja posojila. Preostali

anketirani se do trditve niso opredelili.

Slika 17: Graficni prikaz stopnje strinjanja s trditvijo - Novo stanovanjsko posojilo

zmanjsuje tveganje nezmoznosti odplacevanja posojila (n =81)

Popolnoma se strinjam

Strinjam se

Ne vem

Ne strinjam se

Sploh se ne strinjam

——
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Skladno z literaturo je za uspeh novega financnega produkta pomembna razlikovalna
prednost, ki jo potrosniki ocenjujejo na podlagi primerjave z obstojeCimi storitvami, ki so

jim trenutno ze na razpolago. Zato sem preverjala tudi, ali potro$niki menijo, da na

finanénem trgu ze obstaja financni instrument, ki bi omogocal $¢itenje pred obrestnim
tveganjem pri stanovanjskem posojilu (slika st. 18).
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Kot so pokazali Ze predhodni rezultati, se je ponovno pokazalo, da vecina ne pozna
razli¢nih finan¢nih instrumentov za obrestno $¢itenje, saj je odgovor ne vem izbralo kar 44
% vprasanih. Dodatno 44 % vpraSanih meni, da taksSen instrument ne obstaja, nasprotnega
mnenja je bilo 27 % vprasanih.

Slika 18: Graficni prikaz stopnje strinjanja s trditvijo - Na trgu trenutno ne obstaja
financni instrument, ki bi omogocal scitenje pred obrestnim tveganjem pri stanovanjskem
posojilu (n=81)

Popolnoma se strinjam —_
o se ——
MNe vem _
Ne strinjam se _
Sploh se ne strinjam __
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Zadnje vprasanje v anketi se je nanaSalo na nakupne namere anketirancev. Z vprasanjem
sem preverjala, ali bi bili pripravljeni premisliti o nakupu novega stanovanjskega posojila
in kak$no premijo bi bili zanj pripravljeni doplacati. Kot je razvidno iz slike st. 19, se 7 %
anketiranih v nobenem primeru ne bi odloc¢ilo za nakup novega stanovanjskega posojila.
Za vecino (46 % vprasanih) bi bila sprejemljiva mese¢na premija v visini do 0,30 odstotnih
to¢k visja od ponujene obrestne mere. 35 % anketiranih ocenjuje, da bi bili pripravljeni
doplacati premijo v viSini med 0,30 odstotnih toc¢k in 0,50 odstotnih toc¢k letno. Le man;jsi
del vprasanih (10 %) pa bi pristal na poviSanje fiksnega dela obrestne mere v visini od 0,51
odstotnih to¢k do 0,70 odstotnih tock letno. V kolikor pa bi bila premija $e visja in bi
predstavljala letno povisanje od 0,71 odstotnih to¢k letno do 0,90 odstotnih to¢k fiksnega
dela obrestne mere, pa bi se za nakup S$Citenja odlocil le Se 1 % vseh kupcev
stanovanjskega financiranja.
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Slika 19: Graficni prikaz nakupnih namer anketirancev na podrocju novega
stanovanjskega financiranja

—
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0d 0,51 do 0,70 dstotnih tock letno
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6.4 POSLOVNA ANALIZA

Za pripravo dobre poslovne analize obstaja ve¢ razlicnih modelov. Kljub temu pa so
rezultati v prvi vrsti odvisni od pravilnih napovedi prodaje, stroSkov, odziva konkurentov,
makroekonomskega polozaja gospodarstva itd. Ker poslovna analiza v veliki meri temelji
na predvidevanjih o dogodkih v prihodnosti, je moznost, da pride do napak pri pripravi,
relativno velika. Obi¢ajno se poslovna analiza pripravi na podlagi napovedi prodaje za
doloceno stevilo obdobij, sledi ocena stroskov in izracun pri¢akovanega dobicka iz naslova
nove storitve. V kolikor je potrebno, se na podlagi teh podatkov lahko izracunajo tudi
razli¢ni finanéni kazalniki (Crawford & Di Benedetto, 2008, str. 235-247). V nadaljevanju
je pripravljena poslovna analiza za razvoj novega finan¢nega produkta na podlagi
postavljenega in testiranega koncepta nove storitve.

6.4.1 NAPOVED PRODAJE

Za ucinkovito napovedovanje prodaje lahko v strokovni literaturi najdemo zelo veliko
razli¢nih modelov. Ve¢ modelov sta izpostavila tudi avtorja Crawford in Di Benedetto, ena
od moznosti so A-T-A-R model, bivariantna analiza, ¢asovne vrste itd. (Crawford & Di
Benedetto, 2008, str. 237-244). Izbira modela za napoved prodaje je odvisna od vec
razli¢nih dejavnikov, v prvi vrsti pa od stroSkov, ki smo jih pripravljeni placati, in ¢asa, ki
ga imamo na razpolago za pripravo napovedi. Za potrebe napovedovanja prodaje nove
finanéne storitve bom uporabila najenostavnejSo metodo nakupnih namer. Za osnovo bom
uporabila podatke, ki sem jih pridobila ob testiranju koncepta. Na zadnje vpraSanje o
nakupnih namerah so odgovarjali anketiranci, ki sodijo v ciljni segment kupcev nove
storitve. Nakupno namero so izrazali z izborom premije, ki bi jo bili pripravljeni doplacati
pri nakupu novega stanovanjskega posojila.
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Skladno z modelom moramo podatke, ki smo jih zbrali, ponderirati z dolo¢enim odstotkom
verjetnosti, da se bodo ti kupci enako odlo¢ali tudi v realnosti. S kak$nim odstotkom bomo
podatke ponderirali, je odvisno od preteklih izku$enj, managerske presoje in drugega.
Sklepam lahko, da kazejo kupci iz ciljnega segmenta, Ki so izbrali visji dopusten dvig
obrestne mere, vec¢je nagnjenje k dejanskemu nakupu nove storitve. Ocenjena cena novega
finanénega produkta je bila izraCunana na osnovi povpreéne viSine in ro¢nosti
stanovanjskega posojila pri Banki Volksbank, d. d. in na podlagi trenutnih trznih gibanj na
podro¢jih gibanja obrestnih mer in cen CAP finan¢nega instrumenta, Ki na dolo¢en datum
zna$a 0,30 % letno. Pri napovedi prodaje nove storitve so zato upoStevani vsi anketiranci,
ki so izkazali nakupno namero, saj je bila izra¢unana ocenjena cena nove storitve zajeta v
najnizjem razredu, iz Cesar lahko sklepam, da bi se pri tako postavljeni ceni za nakup
odlocil tudi stroSkovno najbolj obcutljiv razred anketirancev.

Zbrane odgovore na vprasanje o sprejemljivem dvigu premije sem ponderirala s padajoc¢o
stopnjo verjetnosti za nakup, ki sem jo dolo¢ila na podlagi pogovora S finan¢nimi
izbrana verjetnost nakupa 60 %, za vprasane v najnizjem sprejemljivem premijskem
razredu pa le Se 30 % verjetnost dejanskega nakupa.

Izracun napovedi prodaje:

0,60 x 0,01 (delez vprasanih, ki so se odlo¢ili za 0,71 do 0,90 odstotnih tock visok letni
dvig obrestne mere je 1 %) + 0,50 x 0,10 (deleZ vprasanih, ki so se odlo¢ili za 0,51 do 0,70
odstotnih to¢k visok letni dvig obrestne mere je 10 %) + 0,40 x 0,35 (delez vprasanih, Ki so
se odlo¢ili za 0,31 do 0,50 odstotnih to¢k visok letni dvig obrestne mere je 35 %) + 0,30 X
0,46 (delez vprasanih, ki so se odlo¢ili za do 0,30 odstotnih toc¢k visok letni dvig obrestne
mere je 46 %) = 0,334 = 33,40 %

6.4.2 OCENA STROSKOV

Opravljen razgovor s finanénima strokovnjakoma kaze, da ima banka vse potrebne vire za
dejanski razvoj nove finan¢ne storitve. Za razvoj bi bilo treba oblikovati projektno
skupino, sestavljeno iz 5-7 zaposlenih iz razli¢nih oddelkov v banki. Ocene, postavljene na
podlagi preteklih izkuSenj, kazejo, da bi bilo novo financno storitev mogoce razviti v
priblizno 12 tednih. Informacijska podpora za takSen produkt je ze zagotovljena, saj bi bilo
mogoCe Vv celoti uporabiti obstojeCo informacijsko tehnologijo banke. Poleg
prerazporeditve in uporabe notranjih virov banke, ki ne predstavljajo velikega
neposrednega stroska, bi najvec stroskov uvedbe nove finan¢ne storitve nastalo iz naslova
trzenja nove storitve. Treba bi bilo zagotoviti ustrezno trzenjsko podporo, vkljucujoc
reklamne plakate, letake, morebitno TV oglasevanje itd. Predvsem pa bi bilo za uspesno
prodajo nove finan¢ne storitve treba organizirati izobrazevanje finan¢nih svetovalcev iz
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podro¢ja financiranja prebivalstva. Izobrazevanje bi banka lahko organizirala v interni
obliki, v tem primeru tudi izobrazevanje za naro¢nika ne predstavlja velikega stroSka. Vse
omenjene stroSkovne postavke sodijo med zaupne podatke banke in jih zato ni mogoce
pridobiti. Vendar lahko ocenimo, da bi bili neposredni stro$ki razvoja nove finan¢ne
storitve, upostevajo¢ dejstvo, da je razvoj mogoce opraviti z obstoje¢im znanjem in
sredstvi banke, obvladljivi in relativno nizki.

6.4.3 OCENA PRICAKOVANEGA DOBICKA

Na podlagi zbranih podatkov in ocenjene verjetnosti nakupa sem ocenila, da bi se v
primeru razvoja nove storitve za nakup novega stanovanjskega posojila odlocilo 33,40 %
vseh kupcev stanovanjskega financiranja. Ker je novo stanovanjsko posojilo sestavljeno iz
klasicnega stanovanjskega posojila in obrestne kapice, to pomeni, da bi banka
pomembnemu delu kupcev stanovanjskega financiranja poleg stanovanjskega posojila
prodala Se dodatni finanéni produkt in povecala prihodke iz prodaje, zaradi povecanja
prodaje izvedenih finan¢nih instrumentov (CAP produkt). Hkrati pa banka z uvedbo
novega finanCnega produkta kupcem stanovanjskega financiranja ponudi razlikovalno
prednost v primerjavi s konkuren¢nimi bankami in si tako ustvari pomembno konkuren¢no
prednost pri pridobivanju novih strank. Pomembno pa je poudariti tudi neprihodkovne
prednosti uvedbe novega financnega produkta, ki izhajajo iz naslova zmanjSevanja
tveganja placilne nesposobnosti pomembnega segmenta strank banke. V kolikor bi v
prihodnosti referenéne mere nepredvideno narasle prek nacrtovanih in pri¢akovanih
okvirov in bi bil vecji delez strank zaS¢iten pred obrestnim tveganjem, bi bila banka na
drugi strani zas¢itena pred mnozi¢nimi neplacili obveznosti in pred stroski potencialne
izterjave dolgov in unovCevanja zavarovanj. Ker veliko vefino za razvoj novega
finan¢nega produkta potrebnih sredstev predstavljajo Ze obstojeca sredstva in znanje
zaposlenih, menim, da bi pri razvoju novega produkta nastali za banko sprejemljivi in
relativno nizki dodatni stroSki. Neposredne stroSke v najvec€ji meri predstavljajo stroski
trzenjskih aktivnosti za prodajo nove storitve. Na podlagi zbranih podatkov ocenjujem, da
razvoj varnega stanovanjskega financiranja za banko predstavlja dobro poslovno
priloZznost. Hkrati pa je zaradi nizkih stroSkov razvoja tudi tveganje izgube financnih
sredstev v primeru neuspeha nove storitve na trgu relativno nizko.

6.5 OBLIKOVANJE TRZENJSKEGA SPLETA

Trzenjski splet je niz trzenjskih instrumentov, Ki jih posamezno podjetje uporablja za
dosego svojih ciljev. Obi¢ajno trzenjski splet sestavljajo Stirje trzenjski instrumenti, Ki jih
pogosto oznacujemo kar S 4P. V prvem poglavju magistrskega dela sem Ze pojasnila, da
med izdelki in storitvami obstaja nekaj osnovnih razlik, ki vplivajo tako na proces razvoja
kot tudi na sestavine trzenjskega spleta. Zaradi posebnosti trZzenja storitev Se storitveni
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trzenjski spleti pogosto oznacujejo s 7P. V nadaljevanju so predstavljene predlagane
sestavine trzenjskega spleta za novo finan¢no storitev - varno stanovanjsko posojilo.
Predlagani trzenjski splet je postavljen na podlagi rezultatov opravljenih raziskav in
opravljene poslovne analize.

- Storitev:

Varno stanovanjsko posojilo je klasi¢no stanovanjsko posojilo z vgrajenim mehanizmom
varovanja pred porastom variabilne obrestne mere nad dolo¢eno raven. Z vidika banke
varno stanovanjsko posojilo pomeni zdruZzeno trzenje in prodajo dveh klasi¢nih finan¢nih
produktov. Varno stanovanjsko posojilo bo zadovoljevalo potrebe potrosnikov, ki poleg
nakupa stanovanjskega financirajo Zelijo hkrati v ¢im vecji meri znizati tveganje porasta
referen¢ne obrestne mere. Varno stanovanjsko posojilo bo tako hkrati zadovoljevalo dve
potrebi potro$nikov, in sicer osnovno potrebo po stanovanjskem financiranju, v
kombinaciji s potrebo po ¢im vecji varnosti.

- Cena:

Ceno, ki jo bo posamezni kupec placal za novo stanovanjsko posojilo, sestavljajo doloceni
stroSki, skupaj z osnovno ponujeno obrestno mero ter dodatno premijo za $¢itenje. Dodatna
premija, ki jo kupci CAP finan¢nega produkta poravnajo ob nakupu instrumenta, je pri
varnem stanovanjskem posojilu porazdeljena na celotno trajanje stanovanjskega
financiranja, saj se strankam obraCunava v obliki dogovorjenega poviSanega fiksnega
pribitka k variabilni obrestni meri. Ker premije ni treba poravnati v enkratnem znesku, ta
ne znizuje kreditne sposobnosti posojilojemalca, hkrati pa je na ta nain varno
stanovanjsko posojilo dosegljivo tudi kupcem z niZjimi prihodki in nizjo kreditno
sposobnostjo. Koliksna bo kon¢na razlika v ceni med novo storitvijo in klasi¢nim
posojilom za posameznega kupca, je nemogoce to¢no dolociti, saj so referencne obrestne
mere, fiksni pribitki k referenénim obrestnim meram, spremenljivi in odvisni od trga,
hkrati pa na dolo¢itev premije za $¢itenje bistveno vplivajo Se Zelena visina posojila, Zelena
ro¢nost posojila in Zelena viSina $¢itenja pred spremembo referencne obrestne mere. Za
potrebe poslovne analize so bili parametri za izratun postavljeni na podlagi opravljene
ankete in internih podatkov Banke Volksbank, d. d. Postavljena dodatna premija za nakup
novega stanovanjskega posojila je 0,30 odstotnih to¢k letno, dodatna premija je bila
izraCunana na podlagi povprecne viSine stanovanjskega posojila in na podlagi povprecne
ro¢nosti stanovanjskega posojila Banke Volksbank, d. d. na dolo¢en presecni dan ter ob
upostevanju trznih pogojev za nakup CAP finanénega produkta za obrestno $¢itenje (na
doloc¢en prese¢ni dan), skladno z opravljeno anketo pa sem upostevala $¢itenje pred vec¢ kot
2,00 odstotni toc¢ki visokim letnim poviSanjem referencne obrestne mere. Poleg dodatne
premije pa ceno storitve prestavljajo Se osnovna obrestna mera in dodatni stroSki, ki so
premet vsake posamezne ponudbe in poslovne politike banke.
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- Trzenjsko komuniciranje:

Oglasevanje novega stanovanjskega posojila naj temelji na poudarjanju bistvene
razlikovalne prednosti nove finan¢ne storitve, in sicer na varnosti in zaSCiti pred
nepri¢akovanimi spremembami. Predlagam pripravo kratkega TV-oglasa, katerega namen
naj bo v prvi vrsti predvsem vzbujanje zanimanja za novo stanovanjsko financiranje.
Primer vsebine oglasa: Na lep sonc¢en dan se za gorami zasli§i grmenje, tik preden se
razbesni nevihta, zaposleni iz poslovalnice banke Volksbank mimoidoci stranki ponudi
deznik z razvidnim logotipom banke. Ker so kupci stanovanjskega financiranja ve¢inoma
visoko vpleteni v iskanje najboljSega ponudnika, bi potencialni kupci ve¢inoma sami
aktivno poiskali dodatne informacije na spletnih straneh ali pri osebnih svetovalcih banke.
Poleg TV-oglasa bi bilo treba pripraviti Se ustrezno predstavitev novega finan¢nega
produkta na spletnih straneh banke ter vse poslovalnice banke opremiti z letaki in ve¢jimi
plakati s predstavitvenim materialom. Hkrati bi bilo oglasevanje smiselno izpeljati tudi na
specializiranih spletnih straneh in forumih v povezavi z gradnjo in obnovo stanovanj (na
primer na forumu podsvojostreho.net).

- Trine poti:

Trzne poti opredelimo kot zaporedje podjetij ali posrednikov, ki opravljajo vse tiste
dejavnosti, ki omogocajo izdelku gibanje od proizvajalca do kon¢nega porabnika (Kotler &
Armstrong, 1991, str. 360-362). V primeru storitvenih podjetij so najpogosteje uporabljene
neposredne trzne poti, kar pomeni, da podjetja svoje storitve prodajajo neposredno
kon¢nim porabnikom. Kljub temu pa kot izjemo v finanénem sektorju poznamo tudi
finan¢ne posrednike, ki za stranke i8¢ejo ustrezno financiranje in pogoje V bancnem
sistemu. Na podlagi opravljenih globinskih intervjujev s finan¢nimi strokovnjaki
zakljucujem, da je najprimernejsa trzna pot za prodajo novega finanénega produkta prodaja
prek finan¢nih svetovalcev v poslovalnicah banke. Tak$na prodaja je najprimernejSa, ker
gre za kompleksno finanéno storitev, ki jo je treba stranki podrobno predstaviti na stranki
razumljiv nacin. Ker je po opazanjih finan¢nih strokovnjakov veliko strank, ki Zelijo najeti
stanovanjsko posojilo, finan¢no nepodkovanih, je strokovna razlaga vseh pomembnih
dejavnikov Se posebej pomembna. Saj tako banka kot tudi stranka z ustreznim finan¢nim
svetovanjem zmanjSujeta tveganja, povezana s stanovanjskim financiranjem. Ustrezne
finanéne odlocitve, ki so plod uspes$nega finan¢nega svetovanja in morajo biti prilagojene
po meri stranke, so v fazi najema dolgoroénega stanovanjskega posojila kljuénega pomena
za vzpostavitev urejenih osebnih financ stranke in minimaliziranja Stevila nepla¢nikov s
strani banke.

- Udelezenci:

Do uspesne prodaje financne storitve lahko pripelje samo interakcija med stranko oziroma
kupcem novega finanénega produkta in osebnim finanénim svetovalcem. Ker so osebne
finance lahko zelo obcutljivo podrocje za posameznega kupca financiranja, je pomemben
dober poslovni odnos med stranko in svetovalcem, ki mora v prvi vrsti temeljiti na
zaupanju. Zato se stranki ob prvem stiku z banko doloc¢i osebnega finan¢nega svetovalca,
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ki prevzame skrbniStvo nad posamezno stranko in ji nudi vso podporo, ki jo posamezna
stranka potrebuje. Osebni finan¢ni svetovalec opravlja tudi vse morebitne poprodajne
aktivnosti in stranki pomaga reSevati zaplete ali kriticne finan¢ne situacije, ¢e stranka
potrebuje reprogramiranje posojila itd. Po izku$njah finan¢nih strokovnjakov je taks$na
prodaja najvecje zagotovilo za dobre poslovne odnose banke s stranko.

- Storitveni proces:

Storitveni proces za novo stanovanjsko posojilo ostaja identi¢en storitvenemu procesu za
obstojece, klasi¢no stanovanjsko posojilo. Storitveni proces je sestavljen iz zaporednih
aktivnosti razli¢nih pristojnih institucij banke in mora potekati ¢im bolj nemoteno, saj je
zagotavljanje hitrega in ucinkovitega procesa najema posojila eden od bistvenih
dejavnikov zagotavljanja zadovoljstva strank, ki so pogosto v ¢asovni stiski in denar za
nakup, prenovo ali gradnjo stanovanja potrebujejo v najkrajSem moznem ¢asu. Osnovne
aktivnosti, ki sestavljajo proces pridobitve stanovanjskega posojila, so:

1. Izvedba finan¢nega svetovanja in izbor najprimernejSega financnega produkta ali
kombinacije razli¢nih finan¢nih produktov.

Priprava predpisane dokumentacije in obrazcev s strani stranke in svetovalca.
Odobritev ali zavrnitev financiranja.

Priprava pogodbene dokumentacije.

Podpis pogodbene dokumentacije in organizacija morebitnih potrebnih postopkov za
zavarovanje posojila.

6. Izplacilo.

AN SR

- Fizi¢ni dokazi storitve:

Fizi¢ni dokazi storitve so za uspe$no trzenje novega finan¢nega produkta pomembni zaradi
neopredmetenosti storitve. Zato kvaliteto nove finan¢ne storitve banke poizkus$ajo podpreti
s ¢im ve¢ opredmetenimi dokazi, med katere sodijo opremljenost poslovnih prostorov,
celostna podoba podjetja in zaposlenih, primeren oglasni material, pripravljeni
informativni izraCuni in ponudbe itd. Vsi ti opredmeteni dejavniki vplivajo na dojemanje
kakovosti delovanja banke ter poveCujejo njen ugled in dvigujejo zaznano kakovost
storitev, ki jih banka ponuja.
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SKLEP

Prevladuje obcutek, da razvoj novih finan¢nih storitev v ban¢nem sektorju ni potreben, ker
se banc¢ni sektor ze pregovorno spreminja in prilagaja pocasneje od ostalih podjetij v
gospodarstvu in imamo mogoc¢e obcutek, da se finan¢ne storitve sploh ne spreminjajo in
prilagajajo potrebam potrosnikov. Kljub temu pa resnica ni Cisto taks$na, Ceprav nekatere
finanéne produkte, med katere nedvomno sodi tudi posojilo, poznamo Ze stoletja, pa lahko
hitro ugotovimo, da elektronskega ban¢nistva, placilnih kartic itd. $e pred nekaj desetletji
nismo poznali, iz trga pa so skoraj popolnoma izgini tudi nekateri neko¢ vsakdanji in
nepogresljivi produkti, kot sta recimo varevalna knjizica in ¢eki. S temi preprostimi
primerjavami lahko pokazem, da so tudi banke obsojene na nenehno preverjanje,
dopolnjevanje in spreminjanje svoje ponudbe. Ceprav se na spremembe zaradi svojega
posebnega pomena na delovanje gospodarstva odzivajo nekoliko pocasneje in predvsem
previdneje.

Namen magistrskega dela je bil prav razvoj novega finan¢nega produkta. Osnovo za razvoj
nove storitve predstavlja obrestno tveganje, ker je le to eno od najpomembne;jsih tveganj,
ki se mu kupci izpostavijo ob najetju dolgoro¢nega stanovanjskega posojila. Kljub temu pa
se ve¢inoma kupci tveganja ne zavedajo v polni meri. Obrestno tveganje pa je pomembno
tudi z vidika, da se je pred njegovimi negativnimi ucinki mogoce zelo dobro zascititi,
vendar so za $Citenje potrebne financne izkuSnje ter podrobno poznavanje izvedenih
finan¢nih instrumentov ter njihovo delovanje. Ker Banka Volksbank, d. d., ki v magistrski
nalogi nastopa v vlogi naro¢nika nove storitve na trgu, ponuja obe finan¢ni storitvi - tako
klasi¢no stanovanjsko financiranje kot tudi izvedene finan¢ne instrumente, je nastala ideja
o zdruzitvi dveh razliénih finan¢nih storitev v novo celoto. TakSen razvoj novega
finan¢nega produkta po avtorjih Gadrey, Gallouj in Weinstein (1995, str. 7-8) uvrS¢amo
med inovacije v sestavi obstojece storitve.

Prvi del magistrskega dela je namenjen obravnavi teoreti¢ne vsebine, ki vpliva in usmerja
proces razvoja nove storitve, ki je obravnavan v empiricnem delu. Osnovo teoreticnega
dela predstavljata dva modela razvoje nove storitve, ki v veliki meri izhajata iz spoznanj
avtorjev, ki so temeljili na razvoju novih izdelkov. Zato je bilo modela treba prilagoditi na
podlagi drugih teoreti¢nih znanj, ki so predstavljena na zacetku naloge. Na primer izbrana
modela je bilo treba prilagoditi posebnostim storitev, hkrati pa je bilo treba upostevati tudi
specifi¢ne lastnosti finan¢nih storitev. Posebni pa so tudi odlocitveni dejavniki, ki vplivajo
na nakup financne storitve. Teoreticni del naloge zakljuCujejo predstavitve financ¢nih
storitev, finanCnega trga, obrestnega tveganja in trga ter Vvrste izvedenih finan¢nih
instrumentov. Prav razumevanje teh finanénih osnov v kombinaciji s teoreti¢no podlago iz
naslova razvoja novih storitev je klju¢no za razumevanje empiri¢nega dela, ki je namenjen
postavitvi ter testiranju in analizi koncepta novega stanovanjskega posojila.
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Empiri¢ni del je oprt na teoretiCna spoznanja. Za opredelitev koncepta nove finan¢ne
storitve sem opravila globinski intervju s tremi finan¢nimi strokovnjaki in izvedla fokusno
skupino s potencialnimi kupci novega stanovanjskega posojila. Oblikovanje dobrega
koncepta nove storitve velja za odlo¢ilni korak k razvoju trzno uspe$ne storitve. Pri
opredelitvi koncepta sem upoStevala pregledano strokovno literaturo iz tega podrocja,
kljub temu pa je za uspeSen koncept najpomembnejSe razumevanje in ocena koncepta s
strani kon¢nih kupcev nove storitve. Zato sem Vv nadaljevanju naloge razumevanje
koncepta in primerjavo prednosti nove storitve z obstojecimi storitvami, ki so potroSnikom
7e na razpolago, preverjala s spletno anketo. Rezultati ankete so bili zelo vzpodbudni, saj
so pokazali tako na visoko razumljivost predstavljenega koncepta nove storitve kot tudi na
veliko pripravljenost za nakup novega stanovanjskega posojila. Hkrati pa so potrosniki
ocenili tudi, da jim nova storitev prinasa prednosti, ki jih trenutno na trgu Se niso zasledili
in zato z vidika kupcev predstavlja novo dodano vrednost. V nadaljevanju magistrskega
dela sem opravila Se poslovno analizo s priporo¢ilom poslovodstvu banke, naj se odlo¢i za
razvoj novega stanovanjskega posojila. Novo posojilo banki prinasa ve¢ prednosti, med
katerimi lahko nastejemo povecanje prihodkov banke iz naslova poviSanja prodaje tako
stanovanjskega financiranja kot tudi izvedenih finan¢nih instrumentov, povecanje ugleda
banke, poveCanje prepoznavnosti in nazadnje Se zniZevanje tveganja nastanka placilne
sposobnosti v segmentu kupcev, ki se je odloc¢il za $¢itenje pred obrestnim tveganjem z
nakupom novega stanovanjskega posojila. Delo zakljucujem s predlogom trzenjskega
spleta nove storitve.

Zastavljeni cilji magistrskega dela so bili dosezeni, saj sem z uporabo razli¢nih
raziskovalnih metod in na podlagi teoretiénih modelov o razvoju nove storitve uspela
pokazati, da je razvoj t. i. varnega stanovanjskega posojila mogo¢. Hkrati pa je razvoj
mozno izpeljati v relativno kratkem ¢asu in z dokaj nizkimi stroski, saj banka razpolaga z
vsemi potrebnimi viri za razvoj tovrstne financne storitve. Po drugi strani pa sem z
uporabo spletne ankete dokazala tudi, da na trgu obstaja dovolj veliko povpraSevanje po
tovrstnem financiranju in bi bil zato razvoj nove storitve smiseln in zaradi prodajnega
potenciala tudi ekonomsko upravicen.

Poslovodstvu banke svetujem, da se odlo¢i za razvoj varnega stanovanjskega posojila, saj
bi banka v primeru razvoja nove storitve pridobila konkuren¢no prednost pred ostalimi
ponudniki. Po drugi strani pa prodaja nove storitve na rezultate banke vpliva pozitivno tako
zaradi hkratne prodaje dveh ban¢nih storitev in posledi¢nega povecanja prihodkov kot tudi
zaradi zmanjSanja obrestnega tveganja na strani potro$nikov in posledi¢no nastanka
nezmoznosti poravnavanja obveznosti.
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PRILOGA 1: Zapisi globinskih intervjujev

GLOBINSKI INTERVJU 1:

Podjetje: Banka Volksbank, d. d.

Sogovornik: g. Leon Sikovec, Vodja oddelka Trzenje in Komunikacije
Datum intervjuja: 15. 12. 2011, od 16.00 do 17.30

V: Kateri dejavniki menite, da najbolj vplivajo na posameznika, ki Zeli najeti
dolgorocno stanovanjsko posojilo (notranji in zunanji dejavniki)?

O: Pri kreditojemalcu je mo¢ opaziti ve¢ faktorjev, ki vplivajo na njegovo odlocitev pri
najemu stanovanjskega posojila. V prvi vrsti delimo stranke na dva tipa, prvi tip je kupec
prvega stanovanja in drugi tip je kupec ve¢jega oziroma dodatnega stanovanja.

Pri prvem tipu stranke je predvsem potreba. V Sloveniji je tako, da so cene najemnin
previsoke, kar pomeni, da kreditno sposobne stranke najpogosteje ne razmisljajo o najemu.
Stranka primerja 30 let placevanja kredita in 30 let zivljenja v najemu, upostevajo¢, da je
mesecni stroSek najemnine in obroka pogosto zelo podoben, prevlada lastniStvo
stanovanja, ki pri posojilu na koncu odplaéilne dobe ostane stranki. Seveda je pri tem treba
upostevati tudi placilno sposobnost. OpaZzamo namre¢ predvsem pri strankah z visokimi
dohodki, da se le te pogosto najprej odloc¢ajo za najem dokaj luksuznega stanovanja, nato
pa, ko jim cas dopusca in ko najdejo ustrezno nepremicnino, se odlocijo za nakup. Po drugi
strani pa se kreditojemalec, ki mu je izguba dohodka v primeru najema pomembnejsa od
razkoSja, za nakup stanovanja odlo¢i dokaj hitro. Pogosto se takSen kreditojemalec za
nakup odlo¢i brez temeljitega razmisleka, ali je posojilo, ki ga namerava najeti, za njegove
dohodke in Zzivljenjski slog dolgoro¢no vzdrzno. Kot sem ze omenil, je najvecji vpliv na
nakup lastnega stanovanja potreba po osamosvojitvi (odcepitvi od starSev), pomemben je
tudi vpliv okolice (na primer prijatelji imajo svoje stanovanje) in tretja dokaj pomembna
komponenta, ki jo opazamo predvsem pri kreditojemalcih z vi§jimi dogodki, je nalozbena
oziroma varéevalna komponenta. Veliko strank dolgoro¢no varéuje, tako da postopoma
placuje kredit (poznamo tudi investicijske nakupe stanovanj, ki jih lastniki pogosto
oddajajo). Na nakup stanovanja pomembno vplivajo tudi zunanji vplivi, na primer cikel, v
katerem se nahaja gospodarstvo. V primeru konjunkture se mlademu ¢loveku placa dokaj
hitro dviguje. V cCasu tega dvigovanja place se mu relativni delez kredita pri placi
zmanjSuje. To pomeni, da razmislja, da mu danes kredit vzame 30 % place, jutri pa bo to le
Se 20 % delez, v tak$nih okolis¢inah se predvsem mladi lazje odlocajo za nakup, saj je
zaznano tveganje mnogo manjSe kot v primeru recesije, ko je tudi tveganje izgube
zaposlitve vecje.

V: Kateri dejavniki menite, da najpomembneje vplivajo na posameznika, ko primerja
konkurené¢ne ponudbe?



O: Poleg neposrednih stroskov najema posojila, od razlicnih stroSkov odobritve, vodenja
itd., ki so odvisni od banke ponudnice in od obrestne mere (vsi stroski morajo biti skladno
z zakonom za lazjo primerjavo med razli¢cnimi ponudbami izraZeni tudi kot EOM, Ki
omogoca lazjo primerjavo), na odlo¢itev pomembno vplivajo tudi drugi dejavniki. Po
opazanjih so poleg cene za posojilo zelo pomembni dejavniki tudi ugled banke in javno
mnenje o korektnosti njenega poslovanja in finanéni trdnosti. Na nakup pa opazno vpliva
tudi strokovnost svetovalca, saj je ta pogosto edini stik kupca financiranja z banko. V
kolikor stranka svetovalca oceni kot strokovnega in predvsem vrednega zaupanja, pogosto
sprejme tudi nekoliko vi$jo ceno, saj nakup v takSnem primeru ocenjuje kot varnejsi, saj
ima obcutek, da v kolikor pride do kaks$nih tezav, lahko racuna na pomoc¢ izbranega
svetovalca.

V: Kako ocenjujete finan¢no pismenost povprecnega kupca stanovanjskega posojila?
O: Slovenski potro$nik je finanéno nepismen. Za to so krive predvsem banke, saj so
potro$nika navadile na uporabo elektronskega bané¢nistva in bankomatov, ki ne omogocata
osebnega stika z banko in posledicno ne dodatnega ban¢nega izobraZevanja in finan¢nih
nasvetov. Milward Brown (2007) v svoji Studiji ugotavlja, da spadajo finan¢ne storitve v
kategorijo, ki sploSne populacije ne zanima. Na enostavno vprasanje »Ali vas zanima
kategorija »Finance« le 14 % vpraSanih odgovori pritrdilno. Vecje zanimanje anketiranci
izkazejo za zamrznjeno hrano (23 %), kar 80 % pa jih odgovarja, da jih zanimajo produkti
za osebno nego in z njimi povezana kategorija. Da kategorija »Finance« spada med
kategorije, ki ljudi ne zanimajo oziroma se le ti celo ogibajo poznavanju osnovnih
finanénih zakonitosti, dokazuje tudi raziskava revije Moje Finance, kjer avtorica Stela
Mihajlovic (2010, str. 10) ugotavlja, da je znanje Slovencev o upravljanju denarja slabo.
Vzrok za slabo finan¢no znanje vidi predvsem v napacni vzgoji, pomanjkljivem Solskem
sistemu in brezbriznosti. Tako povpre¢ni potrosnik o finanénih produktih ne razmislja. Z
njimi se zac¢ne ukvarjati, ko jih potrebuje. Takrat se »prelevi v strokovnjaka«, saj prejme
kar nekaj dobrih izobrazevanj s strani poslovnih svetovalcev na razgovorih o kreditu.
Menim, da je nakup stanovanjskega posojila brez dobrega finan¢nega nasveta za vecino
neizvedljiv. V kolikor pa gre za kakSnega od bolj kompleksnih finanénih produktov, pa
menim, da je populacija, ki je sposobna sama pretehtati prednosti in slabosti posameznega
produkta, izredno majhna (sem bi lahko uvrstili le finan¢ne strokovnjake, svetovalce itd.).

V: Ali menite, da se v Sloveniji kupci stanovanjskega financiranja dovolj dobro
zavedajo obrestnega tveganja (sprememba referen¢ne obrestne mere)?

O: Ne. Kot primer, kako slabo se posojilojemalci zavedajo tveganj, povezanih z najemom
posojila, lahko ponazorimo s tezavami, do katerih je priSlo zaradi mnozi¢nega najemanja
posojil v CHF. Seveda je tukaj prislo tudi do napake na strani ban¢nih svetovalcev.
Namrec ti so preredko izpostavljali tveganja, ki jim je stranka izpostavljena pri najemu
posojila v tuji valuti. Drug problem je v tem, da kreditojemalec kredita ne obravnava kot
samostojno storitev, pa¢ pa le kot nadin za nakup stanovanja. V ¢asu najemanja je
kreditojemalec dostikrat »zaslepljen« in se ne posveca dovolj pozorno finan¢ni storitvi, saj
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je njegov edini cilj, da do financiranja pride ¢im hitreje. Seveda pri tem zelo malo
kreditojemalcev pozna in uposteva nacelo: »Zadolzuj se v valuti, v kateri prejemas placo«.
Drug problem je obrestno tveganje, tudi svetovalec pogosto ne opozori stranke, da je
anuiteta, ki je izraCunana v informativnem izracunu oziroma ob podpisu v pogodbi,
veljavna in natan¢na le tisti dan in da se le ta spreminja v doloCenih intervalih. Na
spremembo anuitete vpliva sprememba EURIBOR-ja (ali LIBOR-ja v primeru posojila v
CHF). Tako stranka, ki ji danes anuiteta predstavlja 40 % delez place, lahko jutri placuje
anuiteto, Ki ji predstavlja 45 % ali vecji delez place. Pri strankah, ki se zadolZijo do meje
kreditne sposobnosti, to lahko predstavlja velik problem, saj se jim kalkulacija ob takSnem
povisanju ne izide. Obrestnemu tveganju so tako najbolj izpostavljene stranke z nizjimi
dohodki, ki se za nakup in najem posojila odlocajo hitreje, v vecji nuji in z manj
premisleka. Ce za primer vzamem povpre¢no stranko s povpreéno placo, ki v letu 2011
znaSa cca. EUR 1000. Kreditna sposobnost taksne stranke je cca. EUR 400 na mesec, ¢e
ima stranka poleg kredita Se povprecne meseéne stroSke (recimo EUR 200.- poloznice,
EUR 300.- hrana, EUR 100 oblacila, avto itd.), stranki na koncu meseca ostane EUR 0.-,
torej vsaka Se tako majhna sprememba obroka pomembno vpliva na mese¢no razporeditev
dohodka. Pravilno bi bilo, da bi se taksna stranka odlo¢ila raje za daljSo ro¢nost kredita ali
pa za nizji kredit, tako bi anuiteta znasala cca. EUR 300, kar pomeni, da imamo
razpolozljiva dodatna sredstva v vis§ini EUR 100, ki jih lahko bodisi varéujemo ali pa
namenjamo za vi$ji obrok.

V: Kako ocenjujete povprasevanje po dolgoro¢nih posojilih s fiksno obrestno mero ali
po produktih za za§¢ito pred obrestnim tveganjem (predvsem po CAP produktu) na
podroc¢ju stanovanjskih posojil?

O: Menim, da potreba po tovrstnih posojilih nedvomno obstaja, vendar pa moramo
banéniki to zadevo veliko bolje predstaviti potencialnim kreditojemalcem. Seveda pa je pri
tem potrebno predstaviti prednosti in slabosti tovrstnega zadolZzevanja. Fiksna obrestna
mera na eni strani, ki pa je finan¢no trenutno »drazja« kot kredit z variabilno obrestno
mero. Osebno menim, da je najbolj smiselno kreditiranje s CAP, ki pa mora biti
wzapakirano« v produkt in jasno predstavljeno potencialnim kreditojemalcem. Menim, da
bi se ob trendu, da tovrstne produkte uvede vecina bank (recimo na priporo€ilo ministrstva
za finance ali BS), povprasevanje po tovrstnih produktih mo¢no povecalo. Seveda pa je
vprasanje, Ce je trg trenutno pripravljen sprejeti tovrstno ponudbo, glede na to, da je
trenutno na trgu manj povprasevanja po stanovanjskih posojilih in kupci cenovno bolj
obcutljivi, vendar bi bilo ravno zaradi vecjega tveganja za kupce dobro, da bi premislili o
takSni zaSciti.

V: Ali menite, da v Sloveniji ob primerni oglasevalski podpori obstaja dovolj velik
segment kupcev, ki se zavedajo obrestnega tveganja, da banka zacne v vecji meri
trziti $¢itenje pred spremembo OM (v kombinaciji s stanovanjskim posojilom)?

O: Menim, da lahko to primerjamo z refinanciranjem kreditov v CHF. Nedavno se je kar
nekaj kreditojemalcev odlocalo oziroma informiralo o moznosti reprograma kreditov iz
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CHF v EUR. Vecje vprasanje se pojavlja, Ce je trenutno kupna mo¢ oziroma trg pripravljen
sprejeti »koli¢ino« takSnih kreditov. NamreC investicija v tovrstne produkte ne bi bila
ravno majhna, saj potrebuje dobro podporo, predvsem pa veliko Casa, da se potencialnim
strankam primerno razlozi produkt. Menim, da trg na podro¢ju stanovanjskega kreditiranja
trenutno stagnira. Menim, da bi bilo takSno kampanjo smiselno realizirati v spomladanskih
mesecih prihodnjega leta, v kolikor se bo gospodarska klima nekoliko popravila.

V: Katere trZzne poti ocenjujete kot najpomembnejSe za uspeh novega ban¢nega
produkta?

O: Tovrstni produkti zahtevajo osebno razlago, kar pomeni, da je najpomembnejSa in
hkrati najprimernejSa trzna pot poslovalnica. Iz vidika oglaSevanja pa je pomembna
strokovna javnost, Ki se odziva s pozitivnimi komentarji, javnomnenjski voditelji, ki ravno
tako potrjujejo ustreznost produkta in pa ogromno PR aktivnosti, ki omogocajo
podrobnejSo/boljso razlago produkta.

V: KakSen je najprimernejsi nacin ocenjevanja nakupne verjetnost potroSnika, ki v
anketnem vprasalniku izkaZe nakupno namero?

O: Sode¢ po preteklih izkuSnjah potencialni potroS$niki pri odgovarjanju na anketna
vprasanja ali pri kak§nem drugem testiranju nakupnih namer vedno precenijo verjetnost za
dejanski nakup. Pri preteklih testiranjih, ki smo jih ze opravljali, smo zato izrazeno
nakupno namero vedno ponderirali z doloceno stopnjo verjetnosti za nakup. Izku$nje
kaZejo, da se potroSniki, ki najbolj poudarjeno kaZejo nakupno namero, za nakup odlo¢ijo
le s priblizno 60 % verjetnostjo, potro$niki z najmanj izrazeno nakupno namero oziroma z
najmanj$o stopnjo prepri¢anosti v nakup pa nakup opravijo v priblizno 30 %. Seveda je
dolocitev ponderjev v najve¢ji meri odvisna od presoje raziskovalca, saj verjetnosti za
nakup ni mogoce dolo€iti z gotovostjo.

GLOBINSKI INTERVJU 2:

Podjetje: Banka Volksbank, d. d.

Sogovornik: g. Tadej Senk, Vodja oddelka International Desk
Datum intervjuja: 17. 12. 2011, od 16.00 do 17.00

V: Kako ocenjujete povprasevanje po dolgoro¢nih posojilih s fiksno obrestno mero ali
po produktih za zaSc¢ito pred obrestnim tveganjem (predvsem po CAP produktu) na
podroc¢ju stanovanjskih posojil?

O: Povprasevanje po tovrstnih produktih sicer obstaja, vendar je trenutno precej Sibko.
Predvsem tovrstno povprasevanje zaznavamo pri novih posojilih, kar je neposredna
posledica negotovih gospodarskih razmer. Ker kupci v ¢asu recesije V vecji meri zaznavajo
moznosti, da se bodo njihovi dohodki zmanjSali ali celo, da bodo ostali brez redne
zaposlitve, so pri dolgoroénejsih odlo¢itvah previdnej$i. ObstojeCe stranke, ki bi z
nakupom kak$nega izmed produktov za SCitenje obrestnega tveganje preprecile, da bi
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obrok posojila narasel nad obvladljivo viSino, pa po §¢itenju skoraj ne povprasujejo. Glavni
razlog, da se stranke ne zelijo $Cititi pred povisanjem obrestnih mer, so trenutno
zgodovinsko nizke ravni variabilnega dela OM (euribor, libor). Tako da vecina komitentov
raje izkorisCa trenutne ugodne pogoje in nizje obroke.

V: Kaks$na menite, da je finan¢na pismenost povprefnega kupca stanovanjskega
financiranja? Ali menite, da je le ta na dovolj visoki ravni, da se povpre¢ni kupec
zaveda obrestnega tveganja in se Zeli pred njim zas¢ititi?

O: Finan¢na pismenost vecine Slovencev je na zelo nizki ravni. Menim, da se velika vecina
bodoc¢ih posojilojemalcev niti ne zaveda vseh tveganj, ki so povezana z dolgoro¢nimi
posojili, tveganja so Se posebej velika kadar govorimo o 20- ali celi 30-letnih ro¢nostih
posojil. Posojilojemalcih po tveganjih svojega svetovalca zelo redko povprasajo, ker pa so
odgovori na vpraSanja pogosto neprijetni, jih kupci neradi sprejemajo. Saj tudi financni
svetovalci ne morejo ponuditi vseh odgovorov, ki so v veliki meri plod razli¢nih
predvidevanj. Vecina strank ne Zeli poslusati o negotovosti in tveganjih, zato se tak§nim
razpravam stranke najraje izognejo in opozorila pogosto presliSijo. Posebej je takSno
ravnanje o€itno pri kupcih z nizjimi osebnimi dogodki in nizjo kreditno sposobnostjo, Ki S0
pogosto v veéji meri primorani najeti viSje posojilo. Da je premislek v povezavi s
stanovanjskimi posojili v veliki meri kratkoro¢ne narave, se je dodobra pokazalo tudi na
primeru mnozi¢nega zadolzevanja v CHF, kjer so stranke poleg obrestnega prostovoljno in
povsem brez potrebe na racun kratkoro¢nih ugodnosti sprejele $e valutno tveganje.

V: Ali kupec za nakup S$Citenja pred obrestnim tveganjem potrebuje osebnega
svetovalca (ali je poznavanje in razumevanje produktov dovolj visoko, da to ni
potrebno)?

O: Strokovno svetovanje je v veliki vecini potrebno Ze ko govorimo o enostavnejSih
ban¢nih produktih, kot So na primer razli¢ne oblike posojil. Tudi v primeru, da kupec
pozna osnovna tveganja in znacilnosti vecine posojil, je svoje potrebe, Zelje in namene
najbolje prediskutirati s finanénim svetovalcem in poiskati najprimernej$o obliko
zadolzitve. Kadar pa je govora o tako kompleksnih finan¢nih produktih, kot so produkti za
za$¢itno pred obrestnim tveganjem, pa je podrobno in natancno finan¢no svetovanje
neobhodno potrebno.

V: Ali ocenjujete, da bi bilo moZno razviti produkt, ki bi poleg stanovanjskega
financiranja vkljuceval tudi CAP?

O: Menim, da bi bilo, v kolikor bi povprasevanje na trgu ocenili kot dovolj mo¢no, takSen
produkt relativno enostavno razviti znotraj banke. Saj ve¢ina poslovnih bank zZe sedaj trgu
lo¢eno ponuja vse elemente, ki bi sestavljali nov produkt - financiranje in razli¢ne produkte
S¢itenja pred obrestnim tveganjem. V zadnjem Casu smo zasledili kar nekaj trendov, ki
peljejo v to smer. Mislim, da je ena izmed konkurencnih bank podoben produkt ze
predstavila. Predvsem pa sem mnenja, da ima takSen produkt potencial, saj trenutno
vladajo zelo negotove gospodarske okolis¢ine, zaradi Cesar so stranke pri svojih
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dolgorocno naravnanih odlocitvah previdnejSe. Predvsem pa bi bilo takSno Scitenje
predvsem pri financno bolj obcutljivih strankah smiselno tudi s strani banke, saj taksno
stranko ze manjsi dvigi stroskov financiranja lahko finan¢no zelo prizadenejo in povzrocijo
neplacevanje obrokov in zamujanje S placili, da o drasticnih spremembah in dvigih sploh
ne izgubljamo besed.

V: Ali menite, da bi se kupec za $Citenje pred obrestnim tveganjem pri dolgoro¢nem
(stanovanjskem financiranju) lazje odlocal, ¢e bi banka kupcu ponudila produkt, ki
vsebuje enega od instrumentov za S$Citenje pred spremembo OM (kombinacija
stanovanjskega posojila in CAP §c¢itenja)? Zakaj?

O: Da, menim, da bi takSen produkt povecal prodajo posojil S §¢itenjem obrestne mere.
Predvsem bi s tak$nim produktom stranke v vecji meri opozorili na obrestno tveganje in jih
hkrati ponudili tudi zas¢ito pred njim. Glede na dejstvo, da bi stranka zaetno premijo
lahko poravnala v obliki vi§je obrestne mere in ji ne bi bilo potrebno ze v zacetku placati
premije, Ki je trenutno tako visoka, da jo marsikatera stranka na zacetku financiranja ne
more oziroma ne bi Zeleli poravnati. Menim, da bi na ve¢ji nakup vplivala prav
razporeditev premije na daljSe Casovno obdobje in obrocno odplacevanje le te, saj se
stranke v takSen primeru za nakup lazje odloc¢ijo. Ocenjujem, da bi prenos premije v
povisanje obrestne mere povisal pribitek k obrestni meri za 0,50 do 0,80 odstotne tocke
letno, takSen strosek pa bi bil sprejemljiv za vecji del tudi finanéno SibkejSih strank, za
katere je kot omenjeno obrestno tveganje Se posebej perec problem.

V: Ali ocenjujete, da bi bil razvoj tovrstnega produkta smiseln, tako iz vidika banke
(ve€ji obseg prodaje in zaSc¢ita pred poviSanim obsegom neplacnikov) kot tudi z
vidika posojilojemalca (manjSe tveganje, da stroSki obresti preseZejo Se obvladljive)?
O: Kot ste omenili, bi bil povisan delez »§¢itenih dolgoro¢nih posojil« za banko pozitiven
iz dveh vidikov, po eni strani bi banka z uvedbo taksnega produkta povisala prihodke iz
naslova prodaje finan¢nega $cCitenja, kar bi direktno vplivalo na dosezen rezultat banke. Po
drugi strani pa je za banko zelo pomembna tudi struktura posojilnega portfelja, ki bi se v
primeru, da bi se ve¢ji delez strank $¢itil pred obrestnim tveganjem, nedvomno izboljsala.
Se posebej v trenutnih gospodarskih razmerah je za vsako banko zelo pomembno, da v &im
vecji meri zniza deleZ neplacnikov in t. i. slabih posojil, ki skozi rezervacije znizujejo
rezultate bank.



GLOBINSKI INTERVJU 3:
Podjetje: Banka Volksbank, d. d.

Sogovornik: g. Boris Znidar, Zakladni§tvo
Datum intervjuja: 20. 12. 2011, od 16.00 do 17.00

V: Kako ocenjujete povprasevanje po dolgoro¢nih posojilih s fiksno obrestno mero ali
po produktih za zaSc¢ito pred obrestnim tveganjem (predvsem po CAP produktu) na
podroc¢ju stanovanjskih posojil?

O: Ocenjujem, da se stranke zaradi trenutno nizkih referencnih obrestnih mer rajsi odlocajo
za kredite z variabilno obrestno mero, saj se v veliki meri Se ne zavedajo obrestnih tvegan;.
Od nakupa obrestnega S§Citenja pa stranke, ki se Zelijo zavarovati pred obrestnim
tveganjem, odvraca tudi visoka zadetna premija, ki jo mora stranka poravnati ob sklenitvi
pogodbe. Glede na to, da se pri stanovanjskem posojilu zelo veliko strank zadolZzuje na
sami meji kreditne sposobnosti, pa tudi povecanje glavnice posojila za poravnavo premije
pogosto ne pride v postev.

V: Kak$na menite, da je finanéna pismenost povprecnega kupca stanovanjskega
financiranja? Ali menite, da je le ta na dovolj visoki ravni, da se povprecni kupec
zaveda obrestnega tveganja in se Zeli pred njim zas¢ititi? Ali kupec za nakup $¢itenja
pred obrestnim tveganjem potrebuje osebnega svetovalca (ali je poznavanje in
razumevanje produktov dovolj visoko, da to ni potrebno)?

O: Osnovno znanje o osebnih financah je, ¢e govorimo na primeru povprecnega kupca
stanovanjskega financiranja, zelo nizko. Vecina kupcev ne ve, kaj je euribor, zato le redko
kdo ob najemu 20-letnega posojila premisljuje, kaj se bo z njegovim mesecnim obrokom
zgodilo, ¢e euribor zraste iz cca. 1,50 % p.a. na recimo 4,00 % p.a. Poudariti je potrebno,
da je euribor Se ne dolgo nazaj ze bil na taksni ravni in zato takSna rast v dolgoro¢nem
obdobju ne bi bila nobeno resno presenecenje. Menim, da bi morale biti tudi banke bolj
pozorne na stranke, ki ob povprasevanju po dolgoro¢nem financiranju nimajo nobenih
vprasanj, povezanih s tveganji, ki se jim s tovrstnim zadolzevanjem izpostavljajo. Naloga
finan¢nih svetovalcev mora biti, da takSne stranke, ki so navadno Se posebej obcutljive na
morebitne povisane stroske zadolZitve, posebej natanéno seznanijo S tveganji. Hkrati pa
jim predstavijo tudi moznosti za $Citenje pred tveganji, ki ga poznamo skupaj s prednostmi
in slabostmi in kon¢no ceno le tega. Odlocitev pa mora biti na koncu vedno v rokah
stranke.

V: Ali ocenjujete, da bi bilo moZno razviti produkt, ki bi poleg stanovanjskega
financiranja vkljuceval tudi CAP?

O: Da, takSen produkt bi bilo znotraj banke moZno razviti z obstoje€im znanjem in
sredstvi. Glede na to, da banka ponuja tako stanovanjsko financiranje kot tudi razli¢ne
instrumente za $¢itenje pred obrestnim tveganjem (predvsem IRS in CAP), bi takSen
produkt ob primernem povprasevanju trgu lahko ponudili relativno hitro. Glede na
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znaCilnosti obeh finan¢nih produktov menim, da bi bilo takSen razvoj lazje izpeljati z
uporabo obrestne kapice. Dogovoriti bi se morali o nacinu placila premije, ki je ob danih
znaCilnostih (viSini, rocnosti in na¢inu razdolzitve) posojila vnaprej znana. Premija za
Scitenje se trenutno placuje ob sklenitvi pogodbe, v primeru razvoja takSnega posojila pa bi
jo lahko obracunali v obliki povecane glavnice posojila, kar bi bilo problemati¢no z vec
vidikov, predvsem pa z vidika zmanjSevanja kreditne sposobnosti. Zato bi premijo lahko
izrazili v poviSanem pribitku na variabilno obrestno mero. TakSen nacin obracuna bi za
stranko imel veC prednosti, in sicer meseCno poravnavanje obroka Scitenja v obliki
povisanega placila obresti, takSno obra¢unavanje pa tudi ne zmanjsuje kreditne sposobnosti
stranke ali povecuje njene zadolzenosti.

V: Ali menite, da bi se kupec za $¢itenje pred obrestnim tveganjem pri dolgoro¢nem
(stanovanjskem financiranju) laZje odlo¢al ¢e bi banka kupcu ponudila produkt, ki
vsebuje enega od instrumentov za SCitenje pred spremembo OM (kombinacija
stanovanjskega posojila in CAP $¢itenja)? Zakaj?

O: Menim, da bi stranka morala izbirati med kreditom z variabilno obrestno mero,
kreditom s fiksno obrestno mero in varovanjem z obrestno kapico. Stranka, ki se zaveda
obrestnih tveganj oziroma so ji bila ta dobro predstavljena, bi se tako prej odlocila za
kredit, zavarovan z obrestno kapico, saj jo le-ta varuje pred porastom obrestnih mer nad
dolocen nivo. Taksen produkt pa bi bil tudi stranki lazje razumljiv, saj je podobno tudi pri
zavarovanjih hi§, avtomobilov itd.; proti placilu premije si pa¢ zavarovan pred dolo¢enim
tveganjem.

V: Ali ocenjujete, da bi bil razvoj tovrstnega produkta smiseln tako z vidika banke
(ve€ji obseg prodaje in zaS¢ita pred poviSanim obsegom neplacnikov) kot tudi z
vidika posojilojemalca (manjSe tveganje, da stroSki obresti preseZejo Se obvladljive)?
O: Menim, da bi bil razvoj takSnega produkta, Se posebej glede na relativno nizke stroske
razvoja, smiseln tako za banko kot po drugi strani tudi za stranko. Potrebno pa bi bilo vec
sredstev vloZiti v primerne trzenjske in PR aktivnosti, posebej pa bi bilo potrebno
izobraziti tudi finan¢ne svetovalce, ki se pogosto bolj osredotoCajo na predstavitve
razli¢nih moznosti financiranja kot na predstavitve s tem povezanih tveganj in na¢inov za
zavarovanje pred tveganji. V kolikor bi tovrsten nacin dolgoro¢nega financiranja postal
vsakdanja praksa, pa menim, da bi veliko pridobile tako stranke (v obliki povecane
varnosti) kot tudi banke (v obliki poviSanja prihodkov iz naslova vec¢je prodaje CAP
produkta ter v obliki zmanjSanja deleZa neplacil).



PRILOGA 2: Podatki o izvedbi fokusne skupine

FOKUSNA SKUPINA:

OPOMNIK ZA 1ZVEDBO FOKUSNE SKUPINE ZA POSTAVITEV KONCEPTA

NOVE STORITVE:

. Ali se vam ob misli na nakup dolgoronega stanovanjskega financiranja porajajo
kaksne skrbi? Kaksne?

. Ali menite, da razumete obrestno tveganje, povezano z najetjem 30 let dolgega
stanovanjskega financiranja, Ki se obrestuje po dogovorjeni variabilni obrestni meri X-
EURIBOR + dogovorjeni pribitek?

. Ali poznate kakSnega od finan¢nih produktov, ki so namenjeni zasciti pred obrestnim
tveganjem?

(Za uporabnike, ki poznajo instrumente za zascito pred obrestnim tveganjem) Bi vas
nakup instrumenta za zaScito pred porastom obrestne mere zanimal?

Ste ze kdaj povpraSevali po takSnem produktu? Zakaj ne?

. Koliko denarja bi bili (mese¢no) pripravljeni nameniti zasciti pred obrestnim
tveganjem? (Oziroma koliko denarja namenite zasciti pred obrestnim tveganjem?)

V fokusni skupini so sodelovali:

Tabela 1: Seznam sodelujocih v fokusni skupini

Ime in Priimek Starost Delovno razmerje Uporabnik

stanovanjskega
financiranja

Bostjan 27 let Redno zaposlen \ procesu nakupa

stanovanjskega financiranja

Nika 37 let Redno zaposlena Uporabnica stanovanjskega

financiranja

Jernej 31 let S. p. Uporabnik stanovanjskega

financiranja

Andrej 26 let Student Vv procesu nakupa

stanovanjskega financiranja

Anja 34 let Trenutno nezaposlena | Uporabnica stanovanjskega

financiranja

Tina 29 let Redno zaposlena \Y/ procesu nakupa

stanovanjskega financiranja

Katja 31 let S. p. Uporabnica stanovanjskega

financiranja




PRILOGA 3: Anketni vprasalnik

Q1 - Spol:
{2 Moski
" Zenski

Q2 V katero starostno skupino spadate?
(. do25

{_Jod 26 do 35

{~od 36 do 45 let

{_ od 46 do 55 let

” nad 56 let

Q3 Kaksna je vasa najvi§ja dosezena formalna izobrazba?

{ osnovna $ola ali manj

{_ poklicna $ola (2- ali 3-letna strokovna $ola)

{J §tiriletna srednja $ola

{ visja ola

{_ visoka %ola - prva stopnja

{_ univerzitetna izobrazba ali bolonjska druga stopnja (bolonjski magisterij)
{_ znanstveni magisterij ali doktorat

Q4 Kaksna je mesecna neto viSina vasega osebnega dohodka?
{2 manj kot 800 EUR

{” od 800 EUR do 1.100 EUR

{”od 1.100 EUR do 2.000 EUR

{7 nad 2.000 EUR

{_ ne Zelim odgovoriti na vprasanje

Q5 - Ali imate najeto stanovanjsko posojilo (oziroma ga nameravate najeti v roku 2 let)?
{J DA, najeto imam stanovanjsko posojilo

{~ DA, v roku 2 let nameravam najeti stanovanjsko posojilo

¢ NE, nimam in ne nameravam najeti stanovanjskega posojila

IF (1) Q5=[1]

Q6 Kaksen je znesek stanovanjskega posojila, ki ste ga najeli?
¢~ Do 50.000 EUR

{2 0d 50.000 EUR do 100.000 EUR

(> 0d 100.000 EUR do 150.000 EUR

{~ 0d 150.000 EUR do 200.000 EUR

> Nad 200.000 EUR
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IF (2) Q5=[2]

Q6 - Kaksen je znesek stanovanjskega posojila, ki ga nameravate najeti?
(> D0 50.000 EUR

(> 0d 50.000 EUR do 100.000 EUR

{~0d 100.000 EUR do 150.000 EUR

(2 0d 150.000 EUR do 200.000 EUR

(~ Nad 200.000 EUR

IF (3) Q5 =[1]

Q7 - Kaksna je odplacilna doba vasega stanovanjskega posojila?
(> Do5 let

(>0d5 let do 15 let

{>0d 15 do 25 let

C” Nad 25 let

IF(4)Q5=[2]

Q7 - Kaksna je nacrtovana odplacilna doba vaSega stanovanjskega posojila?
(> Do5 let

(> 0d5 let do 15 let

(> 0d 15 do 25 let

{”Nad 25 let

IF (5) Q5 =11, 2]

Q8 - Ali menite, da lahko obcuten dvig referencne obrestne mere (EURIBOR; LIBOR)
mocno vpliva na vaSo sposobnost poravnavanja mesecnih obveznosti?

DA

(JNE

(> NE VEM

IF (6) Q5 =[1]

Q8 - Ali menite, da ste trenutno dovolj dobro zasciteni pred obrestnim tveganjem?
DA

C”NE

_’NE VEM

Q09 - Ali veste, da se pred rastjo referencne obrestne mere lahko zascitite z razli¢nimi
finan¢nimi produkti?

DA

O NE
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V nadaljevanje je opisan nov tip stanovanjskega posojila. Prosim, da natancno preberete
opis.

Nakup stanovanjskega posojila z obic¢ajno roc¢nostjo od 20 do 30 let je povezan z veliko
tveganji. Med najpomembnejsa tveganja sodi obrestno tveganje, ki pomeni nepricakovano
povisanje referenéne obrestne mere (najpogosteje EURIBOR-ja ali LIBOR-ja). Pri ¢emer
se je treba zavedati, da obrestno tveganje sodi med tveganja, pred katerimi se je mogoce
ucinkovito zaS¢ititi z mnozico finan¢nih instrumentov, ki so na razpolago na banc¢nem
trgu. Vendar je za ucCinkovito uporabo finan¢nih instrumentov, ki se uporabljajo za
obrestno S¢itenje, potrebno poglobljeno poznavanje razli¢cnih vrst financnih produktov.
Vecina kupcev nepremiCnin in stanovanjskega financiranja torej nima ustreznega
strokovnega znanja, da bi lahko razumela in u¢inkovito uporabila instrumente finan¢nega
S¢itenja pri najemu stanovanjskega posojila.

Novo »varno stanovanjsko posojilo« Banke Volksbank, d. d. ponuja uéinkovito pomo¢
ravno finan¢no nepoucenim kupcem, saj zdruzuje stanovanjsko posojilo z obrestno kapico
(instrument SCitenja pred obrestnim tveganjem) ter tako kupcem novega stanovanjskega
posojila omogoca nakup "garancije", da se referencna obrestna mera ne bo povisala nad
vnaprej dolo¢eno visino.

Premijo za $¢itenje se poravnava v obliki vnaprej dogovorjenega poviSanja obrestne mere,
s ¢imer je zagotovljeno mesecno odplacevanje premije za SCitenje. Kupec tako za vnaprej
doloceno mesecno doplacilo kupi "garancijo", ki mu zagotavlja, da referencna obrestna
mera in posledicno mesecna placila obresti ne bodo presegla obvladljive in vnaprej
dolocene visine.

Z naslednjimi vprasanji skusam preveriti, kako razumljiv vam je zgornji opis novega
stanovanjskega posojila.

Q10 - Ali razumete opis novega stanovanjskega posojila?
DA
~NE

IF (7) Q15 =[2]
Q11 - Kratko opisite, kaksna dodatna pojasnila bi potrebovali, da bi bolje razumeli zgornji
opis:
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Q12 - Kaksno prednost menite, da predstavlja novo stanovanjsko posojilo v primerjavi s
klasi¢nim stanovanjskim posojilom?

(J Menim, da novo stanovanjsko posojilo ponuja za$¢ito pred nenaértovanim dvigom
referencne obrestne mere.

(U Menim, da je novo stanovanjsko posojilo cenej$e od klasi¢nega stanovanjskega posojila.
{J Menim, da novo stanovanjsko posojilo zniZuje obrestno tveganje.

{J Med novim in klasi¢nim stanovanjskim posojilom ne vidim bistvene razlike.

(> Drugo:

Q13 — Oznacite, v kaksni meri se strinjate s spodnjimi trditvami.

Sploh se Ne Ne vem  Strinjam Popolnom
ne strinjam se ase
strinjam se strinjam

Razumem prednost novega stanovanjskega
posojila pred klasicnim stanovanjskim
posojilom.

Novo stanovanjsko posojilo zmanjsuje
tveganje nezmoznosti odplacevanja
posojila.

Na trgu trenutno ne obstaja finan¢ni
instrument, ki bi omogocal §¢itenje pred
obrestnim tveganjem pri stanovanjskem
posojilu.

Q14 - Ali poznate kak$en drug finan¢ni instrument za $¢itenje pred obrestnim
tveganjem?

(O NE

(0 DA, katerega:

Q15 - Kaksen dvig obrestne mere bi bili pripravljeni sprejeti (0z. kaksno premijo bi bili
pripravljeni placati), da bi preprecili dvig referenéne obrestne mere za ve¢ kot 2 % letno?
(2 Do 0,30 % letno (v zgoraj omenjenem primeru bi to pomenilo povisanje na obrestno mero, 3 M
EURIBOR + 1,80 % letno)

{20d 0,31 % letno do 0,50 % letno

(20d 0,51 % letno do 0,70 % letno

{2 0d 0,71% letno do 0,90% letno

_ Ne bi se odlocil za $¢itenje
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