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UvoD

V preteklosti je previadoval trg, kjer je bankaat@lla ponudbo in dala stranki na izbiro, da dane
pogoje sprejme, ali pa se ponujeni storitvi odpdvanes, ko se na trgu odvija vedncijae
konkurenca in obstaja vézbire, pa prevladuje usmeritev bank k strankaan,Zza banko pomeni
upoStevanje potreb in Zelja aktualnih in potendmbdjemalcev. Za »popolno« bamo storitev

je potrebno dobro poznavanje strankeglexatev njenih potreb in Zelja ter izdelava ponugoe
meri, tako da je zadovoljstvo stranke né&jee Vetje zadovoljstvo naj bi pomenilo tudi e
zvestobo podjetju, je ugotovila Kavranova (200t, 20) in s tem posle&ino veje prihodke in
dobickonosnost podjetja, pojasnjujejo drugi strokovnjakeko naj bi bila zvestoba strank
pomembnejSi dejavnik daikonosnosti kot trzni delez. Zato je razumljivo, danke celo
tekmujejo med seboj, katera ima bolj zadovoljneveste stranke.

Nekateri strokovnjaki pa so mnenja, da zadovoljs®mo po sebi ne zagotavlja zvestobe strank
in tako tudi zadovoljne stranke zamenjajo bankonk&éamorajo poznati, kateri so odilmi
dejavniki za zadovoljstvo njihovih strank, ki parsed segmenti strank spreminjajo. Po podatkih
najvetje slovenske banke naj bi upokojenci veljali zabo§jzadovoljne stranke, medtem ko so
mladi (dijaki in Studenti) najbolj nezadovoljneatke v banki (NLB, 2008). B&na zvestoba,
kot pravi Simogiceva (2008), pomeni predanost oz. zaupanje bartkasi strank in predstavlja
neko jamstvo za nadaljevanje odnosa med strankanko. Zvestobo pa lahko banka doseze le,
¢e uposteva in izboljSa tiste kme dejavnike, ki so za stranko pomembni ter speen]
poveiuje zadovoljstvo porabnikov, tako s ponudbo steriet tudi z batnimi dejavniki. Za
uspesno poslovanije je torej bistveno spremljangimvaljstva in prilagajanje ponudbe zahtevam
na trgu.

V svojem diplomskem delu sem se adll@ analizirati zadovoljstvo in zvestobo Studentow
primeru konkretne slovenske banke. V banki so ilzraeljo, da bi v diplomskem delu ostali
neimenovani, zato sem banko predstavila kot bankdlaftmen diplomskega dela je ugotoviti,
kako poveati zadovoljstvo in zvestobo Studentov. Cilji dipiskega dela pa so bolje spoznati
segment Studentov kot porabnikov Baih storitev, ugotoviti kaj vpliva na njihovo zadujstvo,
kakSna je njihova zvestoba banki ter kakSna powgendstaja med zadovoljstvom in zvestobo
banki pri Studentih. Banke se vedno bolj zaveddgomorajo pritegniti tudi segment Studentov,
le-ti postajajo vse aktivnejsilani v druzbi in imajo veliko potencialov kot soowativnost,
znanja, vedne vezane na sodobno tehnologijo in podobno, kakljucno za prihodnost nase
druzbe. Prav tako pa se bodo Studeeticas, po kotianem Studiju spremenili v donosne stranke.

Diplomsko delo bom razdelila na dva dela in sicarteoretni in prakténi del. V teoreinem
delu bom opredelila problematiko in jo obravnavaiajprej bom opredelila b&ne storitve,
predstavila razmere na naSem d&rsam trgu in ponudbo banih storitev za Studente ter opisala
nekaj primerov, kako tuje banke obravnavajo Stuslant jih skuSajo pritegniti. V drugem
poglavju bom obravnavala odnos Studentov do demarjako le-ti ravnajo z njim, kakSne so

1



njihove potrebe, vrednote in vedenje. Slednje popnoglo k spoznavanju segmenta Studentov,
kar pa je pogoj, da lahko pasamo njihovo zadovoljstvo. Po spoznavanju Studerswom
osredotdila na teorije zadovoljstva in zvestobe ter opigatagrame zvestobe, ki so primerni za
banke. V drugem, prakimnem delu se bom lotila analize zadovoljstva Stunlerti so porabniki
bartnih storitev. Izpeljala bom dva skupinska pogoveiudenti; prvi bo s Studenti Ekonomske
fakultete, drugi pa s Studenti raziih fakultet Univerze v Ljubljani. Na podlagi seldarnih
podatkov in skupinskih pogovorov bom postavila skaivalne hipoteze. Nato bo sledila izdelava
anketnega vpraSalnika, zbiranje podatkov z ankgém, analiza rezultatov ter postavljanje
glavnih ugotovitev z lastnimi komentarji in pripérin. Slednje bo lahko banka X uporabila za
poveanje zadovoljstva in zvestobe segmenta Studentov.

1 BANCNE STORITVE ZA STUDENTE

Banke ponujajo fizinim in pravnim osebam fingne storitve kreditiranja, pricemer
zara&unavajo stroSke in obresti za dane kredite, patgg banke opravljajo finane transakcije
in vodijo ra&une olkanov in pravnih oseb (Polc, 2008, str. 18). »B@nstoritve so sprejemanje
depozitov od javnosti ter dajanje kreditov za sasjun« (Uradni list RS, 5t.131/06, ZBan-1, 7.
¢len). Zakon o bamistvu tudi definira batni depozit kot vplailo denarja oziroma drugih
vr&ljivih sredstev, na podlagi katerega pridobi plik pravico do vrnitve vpkanih sredstev,
skupaj z obrestmi po pogodbenem roku in drugih dogenih pogojih. Ba&no storitev lahko
definiramo tudi kot poslovnidinek, ki zadovoljuje doléeno trzno potrebo pravnih in fénih
oseb na trznem obmjoi, kjer banka deluje in je del barega posla, ki ga banka opravlja za
komitenta z interesi obeh strank. Baa storitev je nakeno delo, ki se obajno opravi za
znanega natmika in proti pl&ilu kot na primer: plé&lni promet, dvig, polog, vezava, trajnik,
odobritev limita, kredita in podobno. Baro storitev lahko opravljajo le banke in hranilnisaj

je ta dejavnost izkljgno v njihovi pristojnosti (Bo#, 2005, str. 9). Zakon o bamstvu bankam
namre& prepoveduje opravljanje drugih storitev kot sodmenstoritve oziroma druge z zakonom
dolocene finakne storitve.

Bartne storitve vklj@ujejo visoko stopnjo tveganja in negotovosti zagpoike, saj le-ti bankam
zaupajo svoje finaimo premozenje. Porabnik narmideupuje le niz obljub, dokazilo o kakovosti
bartnih storitve pa dobi Sele po zaldku postopka, se pravi po uporabi storitve (M&g@007,
str. 3). Ena od zr#dnost, ki je skupna vsem storitvam, tudi bBaimm, je neopredmetenost
storitve, kar moéno otezuje presojo o kakovosti storitve. Zato poiatsce otipljive dokaze o
bartni storitvi v ugledu, velikosti, tradiciji bankejamih zaposlenih, tehnologiji in podobnem.
Sele z odlsitvijo porabnika za nakup in kasnej$im, ponakuprratiovoljstvom s kakovostjo
banke se lahko vzpostavi dolgénd odnos porabnika z banko.

V Sloveniji predstavlja bamo populacijo skoraj celotna populacija v starastil5 do 75 let,
skoraj vsak Slovenec v tem starostnem obdobju bfjardartne storitve. Po raziskavi GiK je
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najbolj razSirjena bama storitev osebni tan, delez porabnikov te storitve pa v zadnjih |&gh
naraga. V veini drzav osebni raun Sele dosega najyje rast v primerjavi z ostalimi b&nimi
storitvami, medtem ko v Sloveniji osebnéua uporablja kar 95% populacije (Oseli, 2006).

Trzne poti banke so se z razvojem informacijskaaégije m@no spremenile. V b&nistvu je
razvoj povzrgil, da t.i. tradicionalni model b&nega poslovanja, to je poslovanja prek dvém
poslovalnic, vse bolj zamenjujejo sodobne trznei. ppbdobne trzne poti v bamstvu so
elektronsko, telefonsko in mobilno kgmiStvo. Banke k razvijanju sodobnih trznih potiijsil
mocna konkurenca na trgu ter Stevilni prevzemi in zdue bank. Na slovenskem trgu je po
podatkih Zdruzenja bank Slovenije (2008) 24 bankramnilnic ter 9 leasing podijetij, ki ponujajo
bartne storitve fizEnim in pravnim osebam. epodatkov o stanju na slovenskem &am
trgu, o trznih delezih slovenskih bank so v PrildgiV nadaljevanju bom opisala, katere banke
ponujajo svoje storitve Studentom in kakSne sa@barstoritve za Studente.

Lasten baéni ratun in samostojno upravljanje z denarjem sta pomemkoraka pri
osamosvajanju mladegdoveka, praviCrnigojeva (2005, str. 19). Viri nakazil Studentos n
osebni raun so nasledniji: Stipendije (Zoisova, kadrovskau#iska), Studentsko delo, drzavne
subvencije, zepnina oz. nakazila starSev in sokadnikapitalski dohodki (obresti in dividende)
ter posojila (Franca, 2007). Studenti so poseb@mseat, na katerega so trzniki v bankah 3e
posebej pozorni, ker gre sicer za nedonosen segkigoé z leti preide v donosnega (Garland,
2002, str. 318). Pridobivanje te populacije je \mgsiega pomena za prihodnost banke, saj si
banke tako zagotovijo donosne stranke tudi za gribet.

Banke na slovenskem trgu, ki ponujajo storitve zZmdenteso: Abanka, Banka Celje, Banka
Koper, Dezelna banka Slovenije d.d. (DBS), Goremjséinka, Hypo Alpe Adria, Nova Kreditna
banka Maribor (NKBM), Nova Ljubljanska banka d.#iL8), PoStna banka Slovenije (PBS),
Probanka, Raiffeisen banka, SKB, Sparkasse, Voitkshaudska banka d.d., UniCredit Bank.
Banke ponujajo Studentom brezfda vodenje osebnegacuma, limit (prekorditev stanja na
osebnem r&unu), ugodnejSe obrestne mere zaceaanje, najem kredita pod ugodnimi
obrestnimi merami ter stroSki odobritve, lae kartice, sodobne trzne poti ter rémk druge
storitve. Nekatere banke imajo zelo dobro dodefamwudbo za Studente, medtem ko imajo druge
le Studentski osebni ¢an, ostale storitve pa so enake za vse segmengmki [spletne strani
navedenih bank, 2008). PodrobnejSi pregled ponadisudente je v Prilogi B.

Na kratko bom predstavila le nekaj ponudb za Stigjed jih imajo doléene slovenske banke.
Banka Koper ima posebno ponudbo za Studente Umiviesz Primorskem, ki imajo moznost
veckratnega kori&nja kredita pod ugodnejSo obrestno mero in nizgtreski odobritve. Nova
Ljubljanska banka ponuja Studentom tretjih in Widgtnikov Se dodatne ugodnosti, kot so vis;ji
osnovni limit na osebnem danu in pl&ilni Kkartici ter viSje zneske kredita v gotovinioP

o

brezpl&no vodenje Zlatega ali Klasiega osebnega dana, polovéne strosSkeclanarine za
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placilne kartice, kredite po nizjih obrestnih merah dtroSkih odobritve ter udobno spletno
poslovanje po polownih strodkih pristopnine. SKB nudi Studentom, kigkani e-Studentskega
servisa in Modrega Studentskega servisa ugodnegitd ter brezpkmi Splet komplet, to je
uporabo sodobnih ba&nih poti (Vahler & Huber, 2004; Pri¢aik za bruce-b, 2008; spletne strani
podanih bank, 2008). V UniCredit Bank so za Stuel@tikovali poseben bani paket Cimer, ki
le-tem omogoda samostojno upravljanje z njihovim denarjem. Pakgti¢uje brezpl&no odprtje

in vodenje transakcijskegactmna, pristop k Online b@nki (elektronska bankaadaljevanju e-
banka), plailno kartico za dvigovanje gotovine na vseh bankiitma Sloveniji in drzavah EMU
ter limit do 200 evrov vse brez stroskov (UniCregkink, 2008).

Podatki banke X iz raziskave mladine (to so dijakstudenti) v letu 2007 kazejo, da slovenska
mladina v najv&i meri uporablja batne avtomate za dvig gotovine (93,1%), sledi z 92,1%
uporaba osebnegactma, 72,7% pkevanje s kartico osebnegauwaa, 30,2% korigenje limita

in 15,3% opravljanje banih storitev prek e-banke (Interni podatki banke2®07).Razlika med
uporabo bagnih avtomatov in osebnegacuma, ki je pogoj za uporabo h@h avtomatov,
placilnih kartic in limita, je 1 odstotna #&a. Vzrokov za to razliko je lahko #gein sicer so dijaki

in Studenti lahko poobl&éni na drugih osebnih danih, lahko opravljajo dvig iz osebnega
racuna starSev ali pa so v raziskavi enostavno pazaailosebni réun, ker uporabljajo samo
bartne avtomate. Na podlagi st&lido uporabe bamih storitev so v banki X oblikovali profile
dijakov in Studentov. Med dijaki in Studenti je vaj tistih, ki spadajo v profilsodobnega
potroSnika — kozmopolih sicer 46,3%, sledi profihladi — potencialni potrosnik 26,4%, 21,1%
je povpre’nih potrosnikoy 3,8% potrosSnikov — kartiarji, kreditojemalciin 2,3% jenizko —
potrosnih tradicionalistoInterni podatki banke X, 2007).

Poleg osebnega oz. transakcijskegéuma pa banke ponujajo Studentom tudi ostaletrm@n
storitve, in sicer raztne n&ine vatevanja, kredite, nalozbe v vzajemne sklade in pndoPo
ugotovitvah GfK se mladi poleg wsvanja v banki relativno zelo zanimajo Se za naldgieic
(Arh, 2002; Priloga C). Vzajemni skladi so, kot yja finan¢ni strokovnjaki, primerni predvsem
za tiste, ki si zelijo viSjih donosov kot pri kamh depozitih, vendar nimajoasa, znanja ali
sredstev, da bi vlagali v vrednostne papirje (@=&zR008, str. 23). Za vlaganje v sklade mladi
od 15 do 29 let starosti sodijo, po opredelitviskavalne agencije GfK, v segment novincev, ki
jih je v Sloveniji 23% (priblizno 389 tis). Ugotavljajo, da je njihov dohodek pogosto zelo
skromen ali pa ga sploh Se nimajo, saj se Se iZaf@j@ ali pa opravljajo Zzasna in obasna dela
preko Studentskega servisa, tako da so njihove aostizema vlaganja omejene. Tisti mladi, ki pa
imajo te moznosti, se najpogosteje @dljo za investiranje v sklade. Na sploSno pa naplinci

z denarjem ravnali bolj tvegano in spontano, sajjiigovo zivljenje osredoteeno predvsem na
zabavo, pravi Bizovar (2006).

! EMU = Evropska monetarna unija



Nekateri Studenti se posluzujejo tudi posojil oreditov za Studente. Studentsko posojilo je
oblika drzavne pom oziroma t.i. kreditno Stipendiranje za kritje akov izobrazevanja in
delno tudi Zivljenjskih stroskov (Pritaik za bruce-a, 2008). Studentska posojila so qmth
ugodnejSimi pogoji glede obresti in odf@aanja, ki se obajno z&ne po kokdanem Studiju.
Posojila so vigja od Studijske potiiogibliejo pa se med 1.500 € SKMn 4.500 € SKM
(Eurydice, 2007, str. 3). Na Nizozemskem je dovidj,Student zadovoljivo dokoa Studij v
predvidenem roku in se mu dolg odpiSe, medtem kongev Nentiji in Luksemburgu le-ta
zmanjSa. Romunija pa je edina drzava, ki dodegtyelentska posojila po trznih obrestnih merah
in Kjer je treba dolg poravnati med Studijskim obgon (Eurydice, 2007, str. 4).

Na primer, ameriski Studenti potrebujejo fidao pom@, ker morajo pléevati Solnine. Tako je
decembra leta 2004 19,5% kreditnih organizacij vAZponujalo druzinska izobrazevalna
posojila in 18,8% ostala Studentska posojila. Zajede, da Studentska posojila ustvarjajo
priloznost za spoznavanje ostalih fidaiin potreb Studentov, pri katerih naraSinteres za
razlicne finargne storitve. Povpten limit v Studijskem letu 2005/2006 je znaSal zacbk
(Studente 1. letnika) 2.625 $ ter za diplomant®@®.%5. Kar 60% Studentov bo ostalo pri sedanji
finan¢ni instituciji tudi v prihodnje in pri njej opravifinancne nakupe. Klewin je tudi ugotovil,
da namerava 27% 18- do 28-letnikov obdrzati svegbaoe réune pri sedanji banki. Tako so tudi
v finanéni instituciji Citibank mnenja, da so posojila lah&dlicna z&etna téka za spoznavanje
in privabljanje Studentov za prihodnje sodelovanjposlovanje z njimi (Klewin, 2006, str. 78).

Povetan dostop do ponujenih kreditov pa je tudi razlagako veliko zadolzenost angleSkega in
irskega prebivalstva. Finame institucije so pov&le svoje trzenjske aktivnosti in pogosto ciljajo
ravno na najbolj ranljive stranke, kot so Studekti,imajo enake vrste odigev kot visje
dohodkovne stranke. Raziskava oz. posamntervjuji z angleskimi in irskimi Studenti, gle
kreditov in zadolZzenosti so pokazali, ko je Studenkrat v dolgovih, bo najverjetneje celo
Zivljenje v dolgovih. Dolg pa naj bi nar&d Ze skozi leta Studija (O'Loughlin & Szmigin, Z)0
str. 336).

Na nemskem in avstrijskem trgu pa banke polegctianstoritev ponujajo Studentom tudi
¢lanstvo v »klubu za mlade«, ki vkfuje nagrade za sodelovanje v klubu, ponuja mladin v
zabave, svobode, vstopnice in podobtiani kluba dobijo desetkrat na leto brezila revijo z
nagradnimi igrami in novostmi. Banke imajo na sir@pletnih straneh tudi portal za mlade, kjer
le-ti lahko komentirajo aktualne dogodke (filmeagibene zg@gnke, réunalnisSke igre, modo,
Sport). Poleg tega izbirajo tudi teme za pisanjeiko, kjer se&ilani lahko pomerijo v pisanju in
najboljSi pisatelj kolumne si prisluzi 15 € na swwgebni rédun. Na portalu si mladi lahko
preberejo predstavitve sluzb, napotke za sluzbpptha za izobrazevanje in gitnice. Banke
Zelijo tako spodbuditi aktivno sodelovanje mladén portalu in forumu ter s tem pridob&im

2 SKM = Standard kupne i je umetna splo$na refexara valuta, ki se v Evropski uniji uporablja za iaaje
obsega gospodarskih agregatov; namen SKM so metimanorimerjave, v katerih je potrebno ito razlike v
cenah (kupni mg@ prebivalstva) med drzavami.
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ve¢ informacij od njih samih ter jih navezati na svdjanko. Noveilane pa zelijo pridobiti z
nagradami za novega pridobljenetgna, v smislu »prijateljstvo se izpk«, kjer starlan lahko
pripelije v klub novegailana in ga banka za to nagradi z uporabno nagrddoalC DVD
zgo&enkami (spletne strani tujih bahi007).

V avstralski banki so Studenti opredeljeni kot kiiken, zanimiv segment, tako kot v dnei
drzav po svetu, predvsem zaradi prihodnje &laimosnosti. Od njih se gakuje, da bodo imeli
naragajoc¢o kariero, dohodek pa bo presegel nekdanji dohed&kdijskih letih. V prihodnosti
naj bi Studenti uporabljali Siroko paleto firtmih storitev, smatrajo jih za bolj finano
prefinjene oz. intelektualne. Prav tako so Studamti bolj naklonjeni tveganju, kot na primer
upokojenci (Pont & McQuilken, 2005, str. 346-34Y).primeru banke Barcleys, ki je veliko
vlagala v Studente, saj je v njih videla dolgsropotencial, pa je zgodba povsem drirga Cez
nekaj ¢asa so nam&eopazili, da so Studenti nagnjeni k zamenjavi basd{, so cenovno zelo
ob¢utljivi. Zaradi slabih izkuSenj so svoje aktivnoséije usmerili na tiste, ki se po k&mi
srednji Soli zaposilijo in tako postanejo velikoréjé dobékonosni kot Studenti (Kokalj, 2003, str.
16).

2 ODNOS STUDENTOV DO DENARJA IN RAVNANJE Z NJIM

Pogoj za zadovoljstvo Studentov je dobro poznavésijeh, tako imamo namremoznost za
boljSe zadovoljevanje potreb in Zelja Studentov iolnitev njihovih préakovanj. V tem
poglavju se bom torej osreddétia na spoznavanje segmenta Studentov, in sicerdimavnavala
potrebe, vrednote in vedenje Studentov.

2.1 POTREBE IN DENAR

Potreba je vsaka motivacijska sila, zelja, ciljpdmota. Motivacijska stanja so tista stanja, ki
predstavljajo spodbudo, da delujemo, preden pradskade. Zadovoljene potrebe so potrebne za
obstoj ¢loveka, rast in optimalno delovanje, zadovoljendrgime torej pripomorejo K viSji
kakovosti zivljenja (Kasser, 2003, str. 109).

Maslowa teorija ozhierarhija potreb pravi, da salovekove potrebe razwténe v hierarhijo od
najbolj do najmanj nujnih. Po tem vrstnem reducdiZioloSke potrebe (hrana, pi@ zavetje),
potrebe po varnosti (varnost, Zas&), potrebe po pripadnosti (pripadnost, ljubezegp potrebe
(samospostovanje, priznanje, polozaj) in potrebe samouresgevanju (osebni razvoj in
uresnéevanje). Najprej skuSamo zadovoljiti najnujnejStrgioo in ko je le-ta enkrat zadovoljena,
skuSamo zadovoljiti naslednjo (drugo najpomembnejsotako naprej dokler ne pridemo do
samouresgiitve (Kotler, 2004, str. 196). Denar nam omd&gqredvsem zadovoljitev potreb
nizjega reda kot so fizioloske potrebe in potrpberarnosti.

% Bank Austria Creditanstal (www.ba-ca.cpim Raiffeisen bank (www.raiffeisen)at
6



Sheldon, Elliot, Kim in Kasser so v svoji Studipredelili in testiralideset temeljnih potrekbki
so: avtonomija — neodvisnost, kompetentnostinkeovitost, povezanost — pripadnost, telesne
potrebe, varnost — nadzor, samospostovanje, sao@akicija — smisel, uzitek — stimulacija,
denar — razkosje, ugled — vpliv (Sheldon, EllioimK& Kasser, 2001, str. 326). Izvedli so
raziskavo o tem, katera potreba, od zgoraj naveddeisetih temeljnih potreb, je najbolj
zadovoljuj@a. Raziskava narejena na vzorcu 322 ameriSkih Stod@sihologije je pokazala, da
je samospostovanje najbolj zadovolggopotreba, sledi ji povezanost in nato avtononmja,
zadnje mesto pa so uvrstili denar. Enako raziskewdzvedli tudi na vzorcu 71 slovenskih
Studentov psihologije v Studijskem letu 2005/2086je pokazala, da je povezanost najbolj
zadovoljuj@a potreba, sledi samoaktualizacija in ugled. Tudslwvenskih Studentih je potreba
po denarju — razkoSju, pristala na zadnjem medihéhet, 2008).

Kanov model potrelf{Bhattacharyya & Rahman, 2004, str. 129) pojastovhnje, uporabnost in
zn&ilnosti potreb in Zelja kupcev ter pravi, da moramexdovoljiti tri vrste potreb, in sicer
osnovne potrebe, potrebe z izvedbo ter potreberakdusujejoOsnovne potrebso bistvene in
¢e proizvod oz. storitev teh potreb ne zadovolji, meprosto ne bo prodajal/a (ha primer
varcevalni r&un zadovolji osnovno potrebo po vavanju).Potrebe z izvedbso potrebe, katere
stranke ponavadi izrazijo pri posredovanju storitigja kot je izvrSitev storitve, bolj so stranke
zadovoljne (na primer polog denarja je mogoek badnega avtomataPotrebe, ki navdusujejo
SO potrebe, pri katerih so kupci navduSeni, ko ipejlr, da ima proizvod oz. storitev Se kakSne
dodatne funkcije ali zr@dnosti (na primer osebno b&amstvo omogoda poslovanje prek svojega
osebnega banika in vrsto drugih dodatnih ugodnosti pri odvékii storitvah ali pri trgovanju z
nepreméninami). Te zadnje potrebe pa so tudi tiste, kijpd omog@ajo diferenciacijo od
konkurentov.

Slika 1: Kanov model potreb

Zadovoljeno
Potrebe, ki \
navdusujejo
Potrebe z
_—___-ﬂ),_,- izvedbo
Nedoseieno .
Popolno doseZzeno
Osnovne
potrebe
Nezadoualjeno_

Vir: Bhattacharyya & Rahman, Capturing the custoimenice, the centerpiece of strategy making, 2664130,
slika 1.

Intervjuvanci iz raziskave (Bhattacharyya & Rahma@Q4, str. 132) so izrazili, da je njihova
pozornost glede zadovoljevanja osnovnih potreb ysme na osebni &n, ugled banke,
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lokacijo banke, na varovanje denarja in dokumento®&, enostavno uporabo, podporo in
odgovornost zaposlenih. Potrebe z izvedbo, so ipoygm mnenju avtomatiziran proces, &an
avtomati, dostopne informacije, dobro usposoblgaposleni, ki namenijo svojo pozornost k
reSevanju strankinih problemov ter nizki stroSknka Potrebe, ki navduSujejo pa so naslednje:
prijetno ¢akanje, vljudni in prijazni zaposleni, s potrebnisposobnostmi, da reSijo problem
stranke (glede posoijila, nujnih primerov, svetogamformiranja strank o novih storitvah) tako,
da strank ne posiljajo do drugega delovnega mestdaodrugega zaposlenega ter odprtje foruma
za posluSanje in reSevanje problemov strank.

2.2 VREDNOTE STUDENTOV

Poga&nik (2002, str. 32) utemeljuje: »Danes o vrednagtatgovorimo vé samo kot o ngem, kar
je dobro in zazeljeno (kakrSen je pristop filozefjjali samo kot o vidik@lovekovih prepriianj
(pristop socialne psihologije), temvepredvsem kot o osrednji motivacijski strukturi, o
deklarativno, kognitivnho predelani motivacijski usrnenosti ¢cloveka«. Musek dodaja, da so
vrednote motivacijski cilji, ki so najviSjega hieh&nega reda (Pogaik, 2002, str. 33).
Pomembno je to, da vrednote odrazajo trajno, dotgar motivacijsko naravnanost in ne toliko
trenutne naravnanosti. Kotler (2004, str. 292) jeema, da so temeljne vrednote veliko
pomembnejSe kot stai® in vedenje ter da v osnovi doé&go dolgoréne izbire in zelje
posameznikov. Poleg tega pa upoStevanje notrafgegaljudi, vpliva na njihov zunanji jaz oz.
nakupno vedenje.

Furlanova (2003, str. 71) pojasnjuje, da na razwejnot pri posamezniku vplivata tako druzina,
v kateri se otrok préi posredno in neposredno &ez dol@enim vrednotnim sistemom, kot tudi
SirSe druzbeno okolje, s katerim mlada oseba @iagtik bodisi v Soli in drugih izobrazevalnih
ustanovah kot tudi v prostasnih dejavnostih in preko medijev. Po slovenskimpmnenjskih
raziskavah so se vrednote med mladimi v devetdekih premaknile od materialno-kariernih k
postmaterialnim-osebnostnim vrednotam. Mlade v #lajitacasih zaznamujejo vrednote, ki so
blizje posamezniku in njegovemu osebnemu izkushaumlade ostaja pomembna materialna in
socialna varnost, prijateljstvo in medsebojni odnadravo okolje, osebni razvoj in kakovost
vsakdanjega Zivljenja (Saponja, 2006, str. 13).javia Ule pravi, da imamo danes opraviti z
dokaj fluidnoin spremenljivo strukturo vrednostno-osebnih usteeriki jih je tezko pojmovno

in empiréno identificirati (Saponja, 2006, str. 13). Musegotavlja, da podi§a, s katerimi se
veliko ukvarjamo in vanje vlagamo veliko energijetasa, postanejo za nas vrednejsa in jih zato
zanemo vrednotiti viSje, da pred samim seboj ugiiaw trud, ki ga vlagamo vanje (Furlan,
2003, str. 71).

Mladi se danes obremenjujejo predvsem s tem, kaMatidustrezno izobrazbo, ki jim bo
omoggaila ¢im boljSe Zivljenje in uspeSen &atek poklicne kariere, pa tudi s tem, kako najti
pravega Zivljenjskega sopotnika, s katerim si basdtvarili druzino. Tako so od 80. let naprej
postalenajpomembnejSe vrednote mladitiruzinski, prijateljski in partnerski odnosi, spost,
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prijetno prezivljanje prostegsasa- zabava, potovanja in podobno. Med raziskawanaivljenimi

v letu 1993 je bila zelo ndma vrednota partnersko in druzinsko Zivljenje. Madtko je v
raziskavi Mladina 2000 némo izstopalo zdravje (86% Studentov je izbralo zgraa najvisjo
vrednoto), sledi restno prijateljstvo in druzinsko Zivljenje (Saponj@B, str. 14; Flere et al.,
2005, str. 137). Zdravje se je v raziskavi Druzlgenprofila Studentov 2005 uvrstilo na 3. mesto,
tik za vrednoto »ziveti urejeno druzinsko Zivljesjeer »biti neodvisen od drugih« (Flere et al.,
2005, str. 138). Nikjer v Evropi pa niso tako niz&enjene vrednote voditeljstvo, avtoriteta in
mot kot so med mladimi v Sloveniji, pravi Saponja (B08tr. 14).

Mirjana Ule tudi pojasnjuje, da prihajgas, ki je namenjen boju za delitev tezje dostopnih
nematerialnih dobrin, ki se jih ne da meriti z dggm, kot so odnosi, prijateljstvo, (prostis,
ustvarjalnost in kreativnost, uzitek in samorealiga(Saponja, 2006, str. 16).

2.3 VEDENJE STUDENTOV

Za mladino so zr@dne svojevrstne oblike vedenja in Zivljenjskegagsl, nepopolni socialni
status ter idealni vrednostni pojmi kot so vitalnamiSevna sveZina in Zivahnost (Saponja, 2006,
str. 11). KaksSna je torej povezava med vrednotameddenjem? Vrednote imajo osrednje mesto
v strukturi osebnosti in vrednote pogojujejo veeegijoganik, 2002, str. 33).

Ideja o usmerjenosti ljudi na sedanjost je poudarjes literaturi kot dejavnik vedenja
(O'Loughlin & Szmigin, 2006, str. 336), ki je preshm znailna za mlade, ki v redkih primerih
odlaSajo uzitek oz. zabavo, tendv& osredotdjo na sedanjost ter na potroSnjo in sposojanje. Z
usmerjenostjo na prihodnost bi mnogo Studentovdgidkazalo sposobnosti planiranja financ in
razglabljanja o n&tih za delo v tujini z namenom, da zasluzijo dexeapopléilo dolgov ali pa
denar prihranijo za posebne uzitke v prihodnossi,rsnenja O'Loughlin in Szmigin (2006, str.
339).

Nekateri starSi imajo klgno vloga vzora za Studente pri vedenju in odnosupdtoSnje,
sposojanja in va@evanja. StarSi imajo velik vpliv, na to kakSen oslro financ, denarja ima
njihov otrok (O'Loughlin & Szmigin, 2006, str. 33340). Lahko pa se Studenti obnasSajo tudi kot
njihovi vrstniki in le-te posnemajo glede kreditndartic, bakdnih posojil, dolgov in ostalem.
Studenti sprejmejo neko stal&o vedenju svojih prijateljev in nato zagovarjajoopraviujejo
njihovo naravnhanost oz. usmerjenost, ki lahko tgmal negativni izkusnji. Problem jég dolg
postane nekaj otdjnega in se p¥ne ¢ez leta akumulirati, pravijo strokovnjaki. Velikoskih
Studentov verjame, da je dolg kot gorivo, ki na&sas$ potroSniStvom v razvitih drzavah, ki
pripravlja ljudi, da Zzivijo preko povptg z namenom zadovoljevanja materiadisin in
hedonisténih Zelja (O'Loughlin & Szmigin, 2006, str. 340-341

Povpreen slovenski Student je star 24,5 let po raziskavoStudent 2005, ptiemer je starostni
razpon od 18 do 49 let in Studira povpre 6,9 let. S tem se Slovenija wadmed drzave, kjer
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traja Studijski staz najdlje, medtem ko je najkraj¥eliki Britaniji traja le 3,4 leta in na Irskem
3,6 let. Avstrija in Nentija pa sta po povpiaem trajanju Studija le malce pred Slovenijo iresic
6,7 oz. 6,8 let. Povptai slovenski Student je 19 ur tedensko na vajalpredavanjih, za
individualno Studijsko delo pa porabi Se 17 ur.jBdiremenjeni od slovenskih Studentov so Se
portugalski Studenti, kjer jih 95% nameni Studigt kot 20 ur na teden. Najvje vir dohodkov
Studenta je iz planega dela, zasluzki prek Studentskega servisa wnpovpréju zadovoljen s
finanénim polozajem (Jagodic, 2006).

2.3.1 Vedenje do denarja

Denar lahko zaznavamo kot motivator ali higienilt, iekatere je denar motivator, za druge pa
higienik (Li-Ping Tang, Shin-Hsiung Tang & Luna-Avas, 2005, str. 604). Motivatorji so
dejavniki, ki direktno spodbujajo ljudi in po¥gejo njihovo motivacijo. Higieniki pa so
dejavniki okolja, ki povzréajo nezadovoljstvo¢e niso prisotni, ampak s svojo prisotnostjo ne
povzraiajo zadovoljstva. Herzbergova dvofaktorska teopjavi, da higieniki prepkaijejo
nezadovoljstvo, medtem ko motivatorji vodijo k zadlpstvu. Po Herzbergovi teoriji se denar
uvrZa med higienike (Liginik, 1994, str. 502). Vlogo denarja kot motivacggla dejavnika
vidijo njegovi zagovorniki tudi v nanu zadovoljevanja visjih potreb (glppglavje 2.1 str.6).

KakSen boclovekov odnos do denarja, pa je v veliki meri odeisod njegovih osebnostnih
lastnosti, ki so nastale zaradi¢ivea zadovoljevanja ali nezadovoljevanja potreb skgegovo
Zivljenje. Zato na denar kot sredstvo za zadovaljg potreb razini ljudje gledajo razéino.
Kasserjeva (2001, str. 696) sta ljudi razdeliladgl@a njihov odnos do denarja in materialnih
dobrin na materialiste in nematerialiste. Matestalitako veliko bolj uporabljajo denar za
zadovoljevanje vsetlovekovih potreb kot nematerialisti.

V letu 2005 so v raziskavi Studentov Slovenije ogot, da med Studenti obstaja velika socialna

slovenskih Studentov so Flere in soavtorji razoeld skupine (Flere et al., 2005, str. 22-23):

1. nujne Zivljenjske potrebie: za stanovanje, prevoz, prehrano, ¢itda obutev;

2. odhodki povezani s Studijerma Studijsko literaturo, obStudijsko izobrazeeargtroski za
internet;

3. odhodki povezani s prost@snimi dejavnostmiza Sport, alkohol, cigarete, potovanje,
razvedrilo ter

4. razni drugi odhodkiza sredstva za osebno nego (kozmetika), moleleidn in drugo.

Najvedji meseni odhodki pri Studentih so nujne zivljenjske pbtiene (Flere et al., 2005, str.
25). Za tiste Studente, ki ne stanujejo doma, jeedpm povprecten meseéni odhodek stanovanje
(priblizno 95,98 €), za ostale pa predstavlja peenajveji odhodek (okoli 58,42 €). Primerjava
z rezultati raziskave Evrostudent (2005) pokazesalalovenski Studenti kot celota zelo podobni
francoskim Studentom, kjer je delez Studentov,jWj&doma ali pri sorodnikih (42%), primerljiv
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z deleZzem tako ziwgh Studentov v Sloveniji (47%) (Flere et al., 2088, 18); angleski Studenti
pa dvakrat bolj pogosto Zivijo pri svojih starSibt Krancoski, sta v raziskavi ugotovila Curtis in
Klapper (2005, str. 125).

Raziskava, ki primerja Studijske sisteme med dmravem je bila narejena na angleskih in
francoskih Studentih v starosti med 18. in 24. etkaze, da odhodke teh Studentov lahko
razdelimo naodhodke povezane s Studijéen naodhodke povezane s prezivljanjehed prve
spadajo Solnina, ki vklguje ¢lanarine za knjiznice, &analnike in laboratorije ter osebno
potrosSnjo za knjige, osebnecumalnike in ostalo opremo, ki je s tem povezanandliji so ti
stroski znasali povpteo 1,075 £ (priblizno 1.518,71%€v Studijskem letu 2002/2003, medtem
ko je v Franciji znaSala registracijséanarina za v&@no visokoSolskih institucij 180 €. Odhodke
povezane s prezivljanjem pa razdelimomagne in nenujneodhodke kakor Stejemo stroske za
stanovanje, prehrano, potovanja, zabavo,ddblén podobno (Curtis & Klapper, 2005, str. 124).
Odhodke povezane s Studijem pri angleSkih Studewtii7% pl&ujejo starSi, 27% druge
moznosti kot so posojila ter v 20% Studenti sanai.iSte odhodke pri francoskih Studentih v kar
72,5% pl&ujejo starSi in 16% Studenti sami (Curtis & Klapp2005, str. 125). V povpég vsi
meseéni odhodki povezani s Studijem, ki jih imajo slog&nStudenti in njihove druzine znaSajo
206,14 € (Flere et al., 2005, str. 22).

2.3.2 Profili Studentov glede na odnos do denarja

Li-Ping Tang je z soavtorjema raziskal odnosa daeada pri Studentih. Oblikovali so lestvico

odnosa do denarja, ki se imenuje LOMS (ahglke Of Money ScaleNekateri Studenti gredo na

univerzo s tem namenom, da bodo potem v prihodaastuzili v& denarja. Denar - pohlep ima
pogosto negativen pomen in je obravnavan kot tematv véini drzav (Li-Ping Tang, Shin-

Hsiung Tang & Luna-Arocas, 2005, str. 604). AmdrigkSpanski univerzitetni profesorji so na

podlagi LOMS-a in petih dejavnikov, ki so opredelje&kot zaloga, zlo, pravica, uspeh in

motivator, razvili in identificirali Stiri profileStudentov glede na odnos do denarja (Li-Ping Tang
et al., 2005, str. 605). Profili Studentov gledeodaos do denarja in njihove zfilaosti so:

1. K dosezkom usmerjeni borci za dengngl. Achieving money worshiper imajo najbolj
pozitiven odnos do denarja, denar jim predstavijpelr, mo, spostovanje in zato delajo
zalogo denarja, se pravi vajejo denar;

2. Brezskrbni ol#udovalci denarja(angl. Careless money adminer imajo pozitiven odnos do
denarja, denar jim predstavlja uspeh, ampak z @@nane upravljajo, ne delajo zalog
denatrja;

3. Brezbrizni upravljalci z denarjen(angl. Apathetic money manager po njihovem mnenju
denar ni zlo in ni motivator, imajo indiferentennad do denarja upravljajo z denarjem,
bistvena naloga denarja za njih je zivljenjsko zexdistvo;

* Prerg&unano po t&ju iz leta 2003 1£ = 1,14 €.
® Podatki iz leta 2005, cena v evrih je ptengani po centalnem paritetnentdg 1 € = 239,640 SIT.
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4. Negativno nastrojeni do denarjaangl. Money repellent individual — imajo najbolj
negativen odnos do denarja, denar je po njihovenenjonzlo in nikakor ne more
predstavljatiélovekovega uspeha.

Raziskavo o odnosu do denarja so izvedli v Skapprisli do ugotovitev, da je med tamkajSnimi
lastniki podjetij kar 45% k dosezkom usmerjenih deor za denar in le 6,7% brezbriznih
upravljalcev z denarjem. Studenti pa so se dini&kar 54,6% uvrstili véetrti profil, negativno
nastrojene do denarja. Tisti, ki imajo denar, imagi najbolj pozitiven odnos do denarja, avtorji
pravijo, da denaéastijo in obozujejo (Li-Ping Tang et al., 2005, €06). Raziskavo so izvedli
tudi med kitajskimi Studenti, kjer jih 28,77% sodprofil k dosezkom usmerjeni borci za denar,
29,11% v profil brezskrbni @odovalci denarja, 31,50% v profil brezbrizni upjaildi z
denarjem in 10,62% v profil negativho nastrojenidémarja. Ugotovili so (Li-Ping Tang et al.,
2005, str. 606), da lahko te Stiri profile opredwiv razlgénih kulturah, uporabimo le razhie
spremenljivke za merjenje odnosa do denarja (LOKS)so dobro, zlo (vpliv denarja), zaloga
(vedenje z denarjem), dosezek, spoStovanje it (moznavalno). Raziskava odnosa do denarja
pri ameriSkih Studentih je pokazala, da se 15,54%elh uvr8a v cetrti profil, negativno
nastrojeni do denarja (najbolj je izrazena sprejival zlo; najmanj pa dobro, nip dosezek,
zaloga); 23,22% je v prvem profilu, k dosezkom ugeme borci za denar (najbolj izrazene so
spremenljivke dobro, spoStovanje, dosezek¢)md0,16% jih je v drugem profilu, brezskrbni
ob¢udovalci denarja (najnizje izrazeno je zlo in zalpgajve 31,08% pa se jih uwa v tretji
profil, brezbrizni upravljalci z denarjem (najbalirazena spremenljivka je zaloga, najnizje
izrazeno pa je spoStovanje in dosezek) so ugotbiing Tang in soavtorja (2005, str. 609-
616).

Ljudje z visokim dohodkom ponavadi sodijo v prvofil in vidijo v denarju svoj uspeh, dosezek
in ne zlo. Mladi pa so usmerjeni v to, da denadsgtavlja zlo (Li-Ping Tang et al., 2005, str.
606). Strokovnjaki tudi pt¢akujejo, da bodo Studenti z nizjim dohodkom ime&tjen zadovoljene
potrebe, k dosezkom usmerjeni borci za denar pasj@gadovoljene potreb¥. povezavi potreb

in profilov je mog@&e zaznati razlike pri fizioloSkih potrebah, potrebgo varnosti,
samosposStovanju in potrebah po samoutgsnter zadovoljstvu s potrebami (glppglavje 2.1
str. 6), so ugotovili avtorji (Li-Ping Tang et aR005, str. 613). Negativno nastrojeni do denarja
imajo najnizje izrazeno ukvarjanje s potrebamijinavo zadovoljitvijo, v primerjavi z ostalimi
profili dajejo najnizjo pomembnost fizioloSkim pebram, potrebam po varnosti, samour&sni

in samoaktualizaciji. Izrazajo pa v primerjavi zudimi profili tudi najnizje povpréno
zadovoljstvo s fizioloSkimi potrebami, potrebami pa@rnosti, druzbenimi potrebami in
samoaktualizacijo. Brezskrbni @ovalci denarja imajo notranje zadovoljstvo inokis raven
zadovoljstva s potrebami po varnosti in druzberpotrebami ter so visoko motivirani, da pridejo
do denarja. Za brezbrizne upravljalce z denarjerja,vela so revni, ampak veseli, imajo
zadovoljene osnovne potrebe in previdno upraviapenarjem, denar je za njih higienik (glej
poglavje 2.3.1str. 10). Imajo pa visoko izrazeno potrebo po aaktualizaciji ter visoko raven
zadovoljstva s fizioloSkimi potrebami in potrebapa varnost. K dosezkom usmerjeni borci za
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denar imajo v primerjavi z ostalimi profili najboljsoko izrazene fizioloSke potrebe, potrebe po
varnosti, samouresfitvi in samoaktualizaciji. Prav tako imajo tudi wgje izrazeno raven
zadovoljstva z druzbenimi potrebami in samoaktaalip. V profil k dosezkom usmerjeni borci
za denar, sodijo predvsem zaposleni v starostnerada od 45 do 54 let. Studenti pa se lahko z
leti obrnejo v navedeni profil, ko bodo imeli visgohodek in ko morda zaradi izkuSen;
spremenijo vedenje (Li-Ping Tang et al., 2005,&15-616).

3 ANALIZA DOSEDANJIH SPOZNANJ O ZADOVOLJSTVU IN
ZVESTOBI STUDENTOV

3.1 ZADOVOLJSTVO

Mittal in Kamakura sta ugotovila, vendar ne v pax@zz bagnimi storitvami, da se stopnja
zadovoljstva spreminja glede na demografskeimmasti porabnikov. Slednje po mojem mnenju
velja tudi za porabnike banih storitev. Stopnja zadovoljstva je tako viSja enskah kot pri
moskih ter se s starostjo p@uge. StarejSi porabniki so tako hitreje zadovokat mlajsi. MlajSi
porabniki so v zivljenjski fazi, ko spoznavajo idkoivajo nove stvari, zato so bolj pripravijeni
iskati informacije in zamenjati blagovno znamkoayta strokovnjaka (Mittal & Kamakura,
2001, str. 132, 139). Porabniki z visokoSolsko iaabo ali vé so pokazali nizje zadovoljstvo
kot tisti, ki so imeli viSjeSolsko izobrazbo ali mgMittal & Kamakura, 2001, str. 136). Pri enaki
stopnji zadovoljstva so bolj izobrazeni porabnilanmpnagnjeni k zvestobi do blagovnih znamk
kot manj izobrazeni. Vzrok je verjetno v tem, dajmizobrazeni (ravno tako kot mladi)dye
sposobnosti v iskanju in se zavedajo, da obstajajargu tudi boljSe alternative (Mittal &
Kamakura, 2001, str. 132).

V raziskovalni agenciji GfK so pri merjenju zadogtva z batnimi storitvami pri prebivalstvu
ugotovili, da je strankam najbolj pomembno zaupamge zanesljivost bank. Nato pa sledi
skupina podobno pomembnih lastnosti kot so prijazrm@mEnih usluzbencev, dober nasvet s
strani bagnih usluzbencev, ugodne obrestne mere, nizke pjevar hitrost baénih transakcij.
Relativho najmanj pomembni lastnosti bank, po ugbtoGfK sta Sirina storitev/proizvodov ter
Sirina poslovne mreze (Arh, 2003). Raziskava ja liarejena na celotnem prebivalstvu, ki
vkljuéuje tudi Studente. MlajSi porabniki so najbolj zadini z zanesljivostjo, hitrostjo in
enostavnostjo opravljanja storitev ter z razpoleittji informacijami, ki jih lahko dobijo preko
interneta (Magdi, 2007, str. 21).

Mladi naj bi bili tisti, ki so bolj pripravljeni zaenjati ponudnika v primeru nezadovoljstva &.

bi jim konkurena banka ponudila nekaj &ekot na primer elektronsko poslovanje z banko.
Mladi so inovativni, so dobro tehnolosko podpminajo potrebna znanja, predvsem pa voljo, da
izkoristijo, kar jim omog®a sodobna tehnologijaCtnigoj, 2005, str. 19-20). Ravno zaradi
slednjega, banke ponujajo Studentom storitve, jgj@risotna nova tehnologija 0z. sodobne trzne
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poti kot na primer e-b&nistvo, mobilno ba&nisStvo in podobno, saj naj bi le-to povisalo njibov
zadovoljstvo z banko.

Goode in Moutinho sta ugotovila, da so uporabndahih avtomatov mlajsi, bolj izobrazeni in
imajo viSje dohodke. Uporabniki so mnenja, dadmaravtomati izboljSujejo kakovost storitev,
znizujejo stroSke in ne predstavljajo nobenegadugy za stranke ter so hitri in enostavni za
uporabo. Studenti uporabljajo kme avtomate za dviganje manj$ih zneskov gotoviopapadi
dva do trikrat na teden. Dokazano je, da Studgmdrabljajo batne avtomate bolj pogosto kot
ostale stranke bank (Goode & Moutinho, 1995, ¢38). Studenti so torej sod@o raziskavi
omenjenih strokovnjakov zadovoljni z iaimi avtomati.Crnigojeva (2005, str. 38) je v svojem
diplomskem delu ugotovila, da je raven zadovoljs$tiadentov z banko zelo visoka in da je
zamenjava banke pri njih redka, menda so Se vedavelike ovire za prehod. To lahko
razumemo tudi kot dokaz, da ko je oseba enkramlsiracke banke, to ostane za datigsovno
obdobje.

Po internih podatkih banke X je slovenska mladidatu 2007 zaznavala kot povpn® najbolj
kakovostne storitve véevanja (stanovanjsko, rentno &vanje), kredite (namenski stanovanjski
kredit brez hipoteke), zavarovanja (nalozbeno e&ngko zavarovanje) in leasing med
ponudbami vseh bank na slovenskem¢bam trgu. Povprao kot srednje kakovostno storitev
ocenjujejo dolgoréni potrosniski kredit (nad 1 letom). Da bi boljezuaneli povezavo med
kakovostjo in zadovoljstvopsi poglejmo, kaj vse vpliva na zadovoljstvo pariaa (Slika 2).
Zadovoljstvo porabnika je nandreodvisno od veé dejavnikov, in sicer od kakovosti storitve
(teorettno je opredeljena s petimi dimenzijami - zanes§lyadzivnost, vzbujanje zaupanja,
vzivljanje v porabnika ter fizni dokazi), kakovosti izdelkov, cen, okalis in osebnih
dejavnikov. Po raziskavi Magtive (2007, str. 34-36) imajo med dimenzijami kalgtvstoritve
najvesji pomen na sploSno zadovoljstvo z bBaimi storitvami pri Studentih vzbujanje zaupanja,
odzivnost in vZivljanje v polozaj porabnika.

Slika 2: Razmerje med kakovostjo in zadovoljstvom

- zanesljivost

- odzivnost
- vzbujanje zaupania KAKOVOSTNE OKOLISCINE
- vZivljanje v porabnika STORITVE

- fizieni dokazi

KAKOVOST ZADOWOLISTVO
IZDELKOV PORABNIKA
CENA

OSEBNI
DEJAVNIKI

Vir: Zeithaml & Bitner, Services marketing, 19986, 423, slika 5.8.
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V banki X ugotavljajo Indeks zadovoljstva porabnike upoStevanjem 8 elementov bae
ponudbe. Prvi element je urejenost poslovalnicajgidrstrokovnost in zanesljivost, tretji
poslovnost,cetrti poma@ stranki, peti uravnavanje vrst, Sesti dostopnastiqvalnice, sedmi
Studentov in dijakov, razlog (po mnenju raziskoealdanke X) je v tem, da imajo dijaki in
Studenti viSja ptiakovanja kot druge stranke banke X (Interni pod&iinke X, 2007). Po
mnenju mladine mora tako dobra banka imeti nastedgtnosti: dobro zadovoljuje potrebe
svojih komitentov, je vredna zaupanja, je ama in stabilna banka, so pripravljeni razumeti in
reSevati probleme komitentov ter ima visoko kakowesstoritve (Interni podatki banke X, 2007).

3.2 ZVESTOBA

Zvestoba je mina obljuba za ponovni nakup oz. preferiranje defe blagovne znamke v
prihodnosti, ne glede na situacijske dejavnikerzerjske aktivnosti konkurence (Beerli, Martin
& Quintana, 2004, str. 255; Leverin & Liljander, @) str. 234). Po teoriji (Beerli, Martin &
Quintana, 2004, str. 255) lahko opredelimo dvei Wgiceve zvestobe:

1. zvestoba, ki temelji na vztrajnostko kupuje nek izdelek/storitev iz navade, kar panza
kupca manj vlozenega napora v nakup in zato blagamamke ne bo zamenjal za drugo
znamko, razetie ima za to primeren razlog;

2. resnina zvestoba znamkitemelji na ponovnih nakupih, je zavestna odév kupca za
nakup doldene blagovne znamke, kar je povezano s pozitivhomosom in visoko
predanostjo blagovni znamki.

Oliver pravi, da se zvestoba kupcev razvija pahsstopnjah, od katerih vsaka predstavlja visjo

stopnjo zvestobe. Stiristopenjski model zvestolglpgesen, 2007, str. 127):

1. kognitivha (spoznavna) zvestobazvestoba na podlagi funkcionalnih lastnosti (npgje
cene),

2. emocionalna dustvena) zvestoba zvestoba na podlagi vedenja prodajalne/posimelali
blagovne znamke,

3. impulzivna zvestoba zn&ilni so ponovni nakupi in pripot@nje prodajalne/poslovalnice ali
blagovne znamke drugim,

4. operativna (dejanska) zvestobanajma@nejSa oblika zvestobe, zfima v visokem delezu
obiskov prodajalne/poslovalnice 0z. nakupov dei® blagovne znamke v primerjavi z
ostalimi blagovnimi znamkami.

Zvestoba je torej vedenje, odnos, nagnjenost kcédaloblagovni znamki, nakupna namera,
obveza, predanost. Za zagotovitev zvestobe ni g@deolzadovoljstvo, je pa zadovoljstvo
pomemben indikator za kapvo zvestobo. Pont in McQuilken (2005, str. 347)3§8@ ugotovila,

da je obdrzanje kupca odvisno od ostalih dejavnikaivso izbira, udobnost, cena in dohodek ter
obstoj programov zvestobe, prawe znamke, stroSkov zamenjave in diferenciacije
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proizvoda/storitve. Zadovoljstvo kupca je dobralpgd za zvestobo, ampak je ne zagotavlja, ker
tudi zadovoljne stranke menjajo banke, pravi Nondifiaeverin & Liljander, 2006, str. 235).

Tabela 1:Povezava med zadovoljstvom in zvestobo

STOPNJA ZADOVOLJSTVA STOPNJA ZVESTOBE
QOdli¢no/zelo zadovoljen 95 %
Dobro/zadovoljen 65 %

Povpre&no/niti zadovoljen niti nezadovoljen| 15 %

Slabo/nezadovoljen 2%

Zelo slabo/zelo nezadovoljen 0%

Vir: Kavran, Kazipot do simega kupca, 2001, str. 20.

Zgornja tabela prikazuje povezavo med zadovoljstuonzvestobo, ki jo je skuSala pojasniti
Kavranova. Tako je pri zelo zadovoljnem porabnikagate doseéi 95 odstotno zvestobo, teh
95% ponudnika ne bo zamenjalo. Zadovoljni kupec apstal v povprgu dalj ¢asa zvest,
medtem nakupi Weizdelkov/storitev, je manj @itljiv na ceno in ima dobro mnenje o podjetju,
ponudniku. 1z tabele vidimo, da bo ostalo zvesbinyrniku 65% zadovoljnih porabnikov, 15%
indiferentnih in le 2% nezadovoljnih porabnikov. |Zenezadovoljen porabnik pa bo kmalu
zamenjali ponudnika, mordaka le na ustrezen trenutek za zamenjavo.

Po teoriji poznamo tri ravni strategije za doseganjestobe porabnikov. Prva raven je najbolj
rahla vez med porabnikom in storitveno organizadgeta vez na dolgi rok ni¢inkovita, saj je
prilagoditev storitve porabniku zelo majhna, ceaanizka (ni pristna zvestoba, ampakdplaa
zvestoba), poleg tega pa lahko konkurenti hitneg posnemati. Pri drugi ravni je kupec kot
partner storitvene organizacije, poudarek je ndwse odnosu, v tem primeru ima konkurent
manj moznosti za posnemanje. Zih@ost tretje vezi je pri dostavi storitve, ki jeilpgojena
porabniku, s tem porabnik prihrani tasu in se zaradi ugodnosti veze na enega ponuddka,
pa je lahko tudi slabost, porabnik lahko t&ki strah, ker je vezan le na enega ponudnikajalret
vez je zndilna predvsem za bane in finargne storitve.

Tabela 2:Tri ravni strategije za doseganje zvestobe poratnik

Raven Vrsta vezi Prilagajanje Poudarek v MoZnosti za
storitve trzenjskem spletu konkurergno
razlikovanje
1 finanéna majhno cena majhne
2 finanéna in srednje osebno srednje
druzabna komuniciranje
3 finanéna, srednje do méno dostava storitve velike
druzabna in
strukturna

Vir: Zeithaml & Bitner, Services marketing, 1996, 491, tabela 7.2.
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Ustvarjanje zvestih strank je k§oo za podijetje. Zvesta stranka je naimmeanj okutljiva na
ceno in priporda storitve podjetja tudi drugim ljudem. Strokovnjakjotavljajo, da ustvarjanje
novih strank stane petkrat toliko kot powma obstojéa stranka (Bhattacharyya & Rahman,
2004, str. 128).

Skelly in White (1980) sta odkrila, da 71% ljudzvge prvo zvestobo blagovni znamki med 18.
in 25. letom starosti (Kara, Kaynak & Kucukemirogli994, str. 30). Podjetja, ki ujamejo
stranke, ko so le-te Se mladostniki, imajo trudlp&gn. Kara in sodelavci pravijo, da mladi lahko
ve¢ nakupujejo in potrosijo, kajti so neodvisni, satogd, ker Se nimajo svoje lastne druzine,
pritegnila pa naj bi jih kreditna kartica, da ostgnna dalj$i rok pri eni banki. Studenttégo
najnizjeclanarine, stroske in ugodne obrestne mere t&neal&ila, pravijo Kara in sodelavca
(Kara et al., 1994, str. 33-35).

Zveste stranke je moge pridobiti preko petih korakov (Imhoff, Loftis &&kger, 2001, str. 437-

444) in sicer:

1. korak: Identificiranje pomembnih in potencialnih strankapori podjetja usmerjeni v
pridobivanje novih pomembnih strank.

2. korak: PosluSanje strank, kaj imajo za povedabdjetja morajo postati aktivni poslusalci in
zbirati informacije o strankah.

3. korak: Ucenje na osnovi tega, kaj povedo strankeidobivanje podatkov o strankah z
namenom globljega spoznavanja potreb in Zelja ktran

4. korak: Uporaba znanjaznanja, ki ga je podjetje pridobilo od vseh zd@oit, ki so v stiku s
strankami.

5. korak: Delitev pomembnih izkuSenj s strankawsaka stranka naj izkusi pozitiven odnos
podjetja do nje.

Iz raziskave mladine v letu 2007 je m@gougotoviti, da kar 71% mladih ostaja zvestih staln
banki, lece bo ponudba ostala na dosezeni ravni, 19,9% aatagtih stalni banki, tudie njena
ponudba ne bo najboljSa, 5,2% mladih bo verjetrgigdo stalni komitent druge slovenske banke
ter 3,3% pa verjetno komitenti tuje banke (Intgrodatki banke X, 2007).

3.2.1 Programi zvestobe

Trzenjski programi zvestobe (andbyalty program$ so n&rtovani z namenom, da ponujajo
nagrade zvestim strankam. TaksSno trzenje temelPar@tovem n#elu, ki pravi, da 20% strank
lahko prinese kar 80% prihodkov podjetju. Podjekjase prva odldijo za programe zvestobe,
imajo tako najve koristi. TakSni programi pa lahko prinasajo tuldib®sti na primer, da stranke
pripadajo programom v ¥eodjetjih, kar prinaSa podjetju le stroSke, neysh veije zvestobe.

Obstaja veé vrst trzenjskih programov za pavanje zvestobe porabnikov delimo jih na
eksplicitne programe(¢lanske kartice v trgovini; kartice, ki zagotavljajpopust; Klubi
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porabnikov; zbiranje kuponov, &k, odrezkov) inimplicitne programe(informacija v tisku;
dnevi odprtih vrat; telefonske linije z informacij@ namenjene porabnikom). Bolj natan bom
opisala leklubski trzenjski program ki je pogojen, lahko avtomatsko z nakupom alibjubo
nakupa doldene koltine storitve ali s plkélom ¢lanarine. Klubi tako ponujajo ¥ izbiro in
moznost pri doldenih storitvah ali pa imajo alternativho ponudbd.dankah lahko to pomeni
na primer brezpkmo vodenje poslovanja s pllimi karticami, prejemanje b&ne revije,
brezpl&ne vstopnice za prireditve in podobno. Podjetjel@nka mora pri klubskih trzenjskih
programih dol¢iti cilje programa, ciljno skupino, ugodnosti ozorlsti, strategije trznega
komuniciranja do porabnikov, &ia financiranja programa, izvedbe o0z. taktike teogpam
neprestano meriti in izboljSevati, dopolnjevatigi®tan, 2001, str. 11-13).

Nekatere raziskave so pokazale, da programi zvestodsnino poveujejo zvestobo
(Rosenbaum, Ostrom & Kuntze, 2005, str. 222). Pdagoh ene od raziskav naj bi kar 70%
porabnikov sodelovalo v programih zvestobe (Rosembat al., 2005, str. 222). Spodbujanje
strank za sodelovanje v programih zvestobe prelstagcialno vez med porabniki blagovne
znamke. Koristtlanstva pa so naslednje (Rosenbaum et al., 200229):

» ¢lanstvo, obutek pripadnosti,

* vpliv, ob¢utek pomembnosti,

* povezanost in izpolnitev potreb, povezanost pkg&ostva ter

» delitev emocionalnih zvez, predanost irfwiek, da delijo zgodovino, skupna mesias

in podobne izkusnje.

Ljudje hrepenijo po statusu in samozadovoljstvigjgmanju vedin ali znanj od drugiltlanov.
Tako lahko¢lani preko programov zvestobe prejemajo vse alné&atere od Stirih Koristi
¢lanstva, ki so povezane z altkom za skupnost. Ugotovili so, da imaftani klubskih
programov zvestobe izrazito pozitivne izkusnje ajgmnim delovanjem z organizacijo in vidijo
svoje ¢lanstvo kot pomembno (Rosenbaum et al., 200528%). V&ja je vpletenost, bolje se
programi zvestobe obnesejo. Manj vpletene straaksopv véini primerov manj zveste dateni
blagovni znamki in bolj pogosto menjajo znamkepanudnike (Beerli et al.,, 2004, str. 255).
Clani dojemajo organizacijo oz. podjetje kot pomemiskel svojega Zivljenja. Odkrili so, da
programi omogeéajo ¢lanom okusiti tako neotipljive nagrade kot sawtek ¢lanstva in status,
kot tudi bolj otipljive nagrade kot so druzbenaiakbst s programélanstva in draga darila ter
nagrade (Rosenbaum et al., 2005, str. 230).

Henning-Thuran (2002) razdeli koristi programov stede v tri vrste: zaupne Koristi, socialne
koristi in posebno obravnavane koristi (Molina, MatConsuegra & Esteban, 2007, str. 255).
Koristi pa so motivacijski dejavniki za kupce, devijejo dol@en odnos z banko, ponudnikom.
Med zaupne koristsodi zaupanje v prodajalca, zmanjSanje zaznanagaibnalnega tveganja
ter znizanje zaskrbljenostsocialne koristiso osebna spoznanja oz. identifikacija zaposlgnih
neposrednem stiku, ki ustrezejo strankam kar pangdvse pomembno za proces, kjer je
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vpletenost strank visokd&osebne obravnavane korigia so ekonomske prednosti (prvovrstne
storitve) kot so prednostna obravnava, posebniatipear pogoji in prihnranek n&asu stranke
(Molina et al., 2007, str. 255-256). Nekateri dragtorji razdelijo koristi v le dve kategoriji, in
sicer v funkcionalne (vkljgujejo zaupne in posebno obravnavane Koristi) inatoe koristi
programov zvestobe (Molina et al., 2007, str. 256).

Raziskave naj bi pokazale ziilan pozitiven vpliv na kugevo zadrzanje, uporabo storitev in/ali
delez kugevih nakupov, kljub temu, pa naj bi bil&inkovitost programov zvestobe Se vedno
vprasljiva. Primer programa zvestobe finske bank® Bank Group so bonusdae, ki se
dodeljujejo na podlagi vrednosti méaén depozitov, posojil (vkljeno s krediti) in investiranja v
vzajemne sklade (Leverin & Liljander, 2006, str622337). Bonus t&ke pa lahko zveste stranke
uporabljajo za plélo vecine bargnih storitev v navedeni banki.

4 RAZISKAVA ZADOVOLJSTVA STUDENTOV Z BAN CNIMI
STORITVAMI

4.1 NAMEN IN CILJI RAZISKAVE

Namen raziskave je, na podlagi zadovoljstva s pegammi elementi bame ponudbe, ki
opredeljujejo Indeks zadovoljstva ugotoviti, kakavgtati zadovoljstvo in zvestobo pri Studentih.
V raziskavi sem se osreddila le na Studente, ki veljajo za najbolj zahtewen najmanj
zadovoljen segment v obravnavani banki X.

Cilji raziskave, ki izhajajo iz samega namena teaie oz. diplomskega dela pa so naslednji:

« glavni cilj raziskave je ugotoviti, kateri elemeritartne ponudbe najbolj vplivajo na
zadovoljstvo Studentov z banko;

» ugotoviti, kakSni porabniki banih storitev so Studenti, in sicer katere &an storitve
uporabljajo, kako poslujejo z banko, koliko sloviehsStudentov je zadolzenih in kakSen
je njihov odnos do denarja (raziskava LOMS, Li-Pirang, Shin-Hsiung Tang, in Luna-
Arocas, 2005) ter ali obstajajo razlike med Studestlicnih fakultet (smeri Studija) in
odnosom do denarja;

» ugotoviti, ali obstajajo razlike med zadovoljstvanbanko, z elementi bane ponudbe in
spolom;

* ugotoviti, s katero banko so Studenti najbolj zadw in s katero najmanj;

* ugotoviti, kakSna je namera za prihodnjo zvestadatkbmed slovenskimi Studenti;

» ugotoviti, ali obstaja pozitivna povezava med zadigtwom z banko in zvestobo banki
pri slovenskih Studentih.
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4.2 NACRT RAZISKAVE

Kot prvo bom s pomgjo preiskovalne oz. kvalitativne raziskave postavdhodiga, ki mi bodo
sluzila pri nadaljnjem raziskovanju. Preiskovalaiskava bo vkljtevala pregled strokovne
literature, analizo sekundarnih podatkov in dvapshska pogovora s Studenti. Na podlagi
sekundarnih podatkov in dveh skupinskih pogovorawbpm postavila raziskovalne hipoteze in
sestavila anketni vpraSalnik. Nato bo sledila &hizorca in anketiranje vzarih enot (Studentov
Univerze v Ljubljani). Statistho analizo zbranih podatkov bom izvedla s p&mo
ratunalniSkega programa SPSS 13.0.

4.2.1 Preiskovalna raziskava

Za poglobljen pogled v problematiko raziskovanjamsevedla dva skupinska pogovora. Prvi
pogovor je potekal s Studenti Ekonomske fakultetejubljani in drugi s Studenti razinih
fakultet Univerze v Ljubljani. Podroben opis obajgpvorov je v Prilogi D.

Ugotovila sem, da Studenti banko povezujejo z denarsaj je bila to pri w@ni prva asociacija.
Prvo sréanje z banko je wni Studentov ostalo v lepem spominu, nekateri esd@es kot otroci
prvi¢ sreali z banko, ko so odpirali hranilne knijizice inkdloza darilo hranilnike, medtem ko so
se drugi prvt sretali z banko v srednji Soli. V wni so Studenti komitenti iste banke kot njihovi
starSi. Po mnenju Studentov je dobra banka updtabmprijazna in mora imeti usposobljene in
prijazne zaposlene, hiter proces izvajanjachdnstoritev (da ni dolgiltakalnih vrst), nataimost
0z. tanost postopkov, dobre obrestne mere, biti mora muedina (da je omogeno pl&evanje

v tujini), imeti prijetno vzduSje v poslovalnici,enapleteno birokracijo, sodobne trzne poti,
osebno bamidtvo in razléne tuje valute. Studenti so pri tem odgovoru ndvajeedvsem
elemente bafme ponudbe, ki opredeljujejo Indeks zadovoljstviag& merijo v banki X. Po
mnenju Studentov mora dobra banka imetime teh elementov za njihovo zadovoljstvo, niso pa
navedli treh elementov in sicer dostopnost postogal pomd stranki in poslovnost. So pa
dodali, da jim je pomembno, da je banka mednarodaama sodobne trzne poti in r&ne tuje
valute.

Prva banka Studentov je bila pricu@ Nova Ljubljanska banka, omenjene so Se Gorenjsk
banka, Abanka in Probanka. Gorenjska banka je polgosto omenjena le pri prvi skupini
Studentov, ki so bili iz Kranja, kjer ima Gorenjskanka najvé poslovalnic. Glede zamenjave
banke so le trije Studenti od dvanajstih (obe foks&upini skupaj) ze zamenjali banko, razlogi
za zamenjavo so bili naslednji: dolgakalne vrste, neprijazni zaposleni, nizke obrestreee.
Ugotovila sem, da wéna Studentov uporablja le osebnéua (platevanje s pl&lno kartico) in
bartne avtomate (dvig gotovine). Le redki uporabljajarcevalne raune, limit in e-banko.
Studenti pa so osebni&an odprli z namenom, da dobivajo naua Stipendijo, nakazila iz
Studentskih servisov in zepnino od svojih star§@@nos Studentov do denarja je zelo kel
nekateri pravijo da je nujno zlo, drugi pa imajapeen odnos do denarja. Po mojem mnenju je
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odnos do denarja néen, saj se otroci zgledujejo po svojih starSih sottisti, ki otroka natijo,
kako ravnati z denarjem. Predvsem tisti, ki so sekdt otroci pru seznanili z banko in
denarjem, na njih so zagotovo vplivali starSi,ssage morali skupaj odpraviti na banko in odpreti
varcevalni rg&un. Zaradi tega ima tudi ¥ma Studentov odprt osebnictan pri isti banki kot
njihovi starsi. Ugotovila sem, da ima oz. je imé kar precej Studentov dolg (0z. so Koristili
limit).

Odnos Studentov do raatiih finartnih instrumentov pa je naslednji: odnos do sklagogober,
odnos do zavarovalniStva pa relativno slab, zelmedge odnos do pténih kartic, medtem ko je
odnos do kreditnih kartic slab. Stik z banko Studeshranjajo predvsem preko kamh
avtomatov in e-banke, medtem ko je oseben stiknkddoolj redek. Na zadovoljstvo z neko
bartno storitvijo vplivajo prijazni in usposobljeni zageni, ki so pripravljeni svetovati in
razloziti dol@ene stvari ter imajo do Studentov enakopraven odawso tako kot do ostalih
strank v banki. Na nezadovoljstvo z neko dvan storitvijo pa vplivajo neprijazni in
neusposobljeni zaposleni, prazni Banavtomati, rdunanje provizije za dvig na b&mem
avtomatu druge banke, dolgotrajni birokratski ppkiqori zapiranju osebnegacdtmna, zamude
pri nakazovanju denarja na osebniua, dajanje velikin apoenov pri menjavi denarjaujot
valuto in podobno. Na zadovoljstvo in nezadovobstvi Studentih imajo m@n vpliv predvsem
zaposleni 0z. so le-te Studenti v pogovoru izpoktav

4.2.2 Raziskovalne hipoteze

Na podlagi ugotovitev iz literature in skupinskibgovorov sem postavila raziskovalne hipoteze,
ki jih bom v nadaljevanju z raziskavo potrdila@iirgla.

1. Hipoteza: Studenti najbolj uporabljajo osebni ¢an in najpogosteje poslujejo z banko
prek bam@nih avtomatov.

V raziskovalni agenciji GfK so ugotovili, da je bajj uporabljena bama storitev osebni
(transakcijski) réaun, saj ima kar 95% slovenske populacije odprt ose&un na banki. Na
podlagi internih podatkov banke X in skupinskih pegrov s Studenti sem priSla do zakka,
da veina Studentov od b&nih storitev uporablja le osebni¢tan in pl&ilno kartico osebnega
racuna za dvig gotovine z bamih avtomatov. Studenti uporabljajo ae avtomate za dvig
manjSih zneskov gotovine, ponavadi dva do trikeateden. Prav tako naj bi Studenti uporabljali
bartne avtomate bolj pogosto kot ostale stranke bardo@@ & Moutinho, 1995, str. 33-39).
Tudi iz skupinskih pogovorov sem razbrala, da Sttideajbolj pogosto uporabljajo bé&me
avtomate.

2. Hipoteza:Manj kot polovica slovenskih Studentov je v zadrgmimela dolg pri banki.
Ameriski Studenti potrebujejo finano poma@ kreditnih institucij predvsem zaradi plpvega
Solstva, ki je razlog za visoko zadolzenost amériSkudentov in se vsako leto le Se paye
(Klewin, 2006, str. 78). Po¢an dostop do kreditov pa je vzrok za zadolzenost amgleSkim in

21



irskim prebivalstvom (O'Loughlin & Szmigin, 2006r.s336). Tudi na slovenskem harem trgu
je ponudba razinih kreditov in limitov velika. Na podlagi skupinkpogovorov sem ugotovila,
da je ze kar nekaj Studentov imelo oz. ima dolgspnji banki. Zadolzenost med slovenskimi
Studenti bom preverila v tej hipotezi.

3. Hipoteza:Med slovenskimi Studenti se odnos do denarja najgliglede na smer Studija
oz. fakulteto Studenta.

Raziskavo odnosa do denarja, ki so jo izvedli viipkoje pokazala, da so se Studenti ¥ing
kar 54.6% uvrstili veetrti profil negativno nastrojeni do denarja. Ayidri-Ping Tang, Shin-
Hsiung Tang in Luna-Arocas (2005, str. 606) uggéw] da so mladi usmerjeni v to, da denar
predstavlja zlo. Studenti imajo nanireelo skromen dohodek ali pa ga sploh $e nimajio, g&
po teoriji odnosa do denarja ne morejo uvrstitirwi profil k dosezkom usmerjeni borci za denar.
Strokovnjaki pojasnjujejo, da so v prvem profilegvsem ljudje z visokim dohodkom, ki vidijo
v denarju svoj uspeh, dosezek in ne zlo. Na podikgpinskih pogovorov lahko ¢em, da se
Studenti lahko uvi&jo tudi v drugi profil brezskrbni @odovalci denarja, saj imajo pozitiven
odnos do denarja, ampak z denarjem ne upravlj@wésujejo). Sama sem mnenja, da je odnos
do denarja naien in to sta deloma potrdila tudi skupinska pogawerstudenti, velik vpliv na
Studentov odnos do denarja imajo prav starSi. Zarmpa me, ali se Studenti raziih fakultet
razlikujejo med seboj po odnosu do denarja, ali sm&r Studija kakSen vpliv na Studentov odnos
do denarja.

4. Hipoteza:Na veje zadovoljstvo Studentov z banko vplivajo predvsamhki« elementi
kakovosti.

To hipotezo postavljam na podlagi skupinskinh pogoveos Studenti. Studenti so v pogovoru
izrazili, da se njihovo zadovoljstvo z neko baa storitvijo povéa, ¢e so batni usluzbenci do
njih prijazni, vljudni ter strokovno usposobljedz pogovora je bilo razvidno, da pri procesu
dostave storitve igra veliko viogioveski faktor oz. zaposleni. Po teoriji poznanaetelemente
kakovosti (tehnina kakovost) in mehke elemente kakovosti (funkdima&akovost). Tehgno
kakovost lazje dosezemo, kajti podane so ra@@nn merljive zahteve, ki jih je potrebno
izpolnjevati (npr.¢as izvedbe storitve, Stevilo reSenih zadev). Fuorkana kakovost pa je pri
storitvah Se posebej pomembna predvsem z vidiktadesstoritve. Funkcionalno kakovost oz.
mehke elemente kakovosti je precej tezko merifi,id®jajo iz osebne kakovosti (osebnega
razvoja) posameznika (npr. pristop do stranke,eun@gt na delovhem mestu, zanesljivost).
Tehnina kakovost je v osnovi med bankami bolj ali mamgle, konkuretno prednost pa banke
pridobivajo predvsem na podlagi funkcionalne kalstivoPovezava med zadovoljstvom in
funkcionalno kakovostjo je pozitivha, linearna imdna, je v svojem diplomskem delu ugotovila
Magdiceva (2007, str. 37).
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5. Hipoteza:Zenske so bolj zadovoljne z banko kot mo3ki.
Stopnja zadovoljstva je viSja pri Zenskah kot poSkih ter se s starostjo p@uge, sta ugotovila
Mittal in Kamakura (2001, str. 132). Zanima née, slednje velja tudi za Studente tée, ta
ugotovitev velja tudi za zadovoljstvo z banko ialementi baéne ponudbe.

6. Hipoteza:Cim bolj so Studenti zadovoljni z banko, tem bolggesti svoji banki.
Po ugotovitvah iz raziskave mladine 2007 banke Xhggve& mladih, dijakov in Studentov,
odgovorilo, da bodo ostali zvesti svoji bankiggebo njena ponudba ostala na tej ravni. Sama pa
menim, da bodo Studenti ostali zvesti le pod pogitgibo banka bolj upoStevala njihove potrebe
in Zelje ter, da se jim bodo zaposleni v banki ptiivtako, kot drugim strankam. Vg
zadovoljstvo lahko pripelje do ¥ zvestobe (Kavran, 2001, str. 20). Preverila bain,je
zadovoljstvo Studentov z banko pogoj za nadaljnestobo banki in kakSna povezava obstaja
med zadovoljstvom in zvestobo banki pri Studentih.

7. Hipoteza:Studenti so najbolj zadovoljni z Novo Ljubljanslemko.
Po rezultatih raziskave Nove Ljubljanske bankeetta 12006 so njihove stranke v powjjue
zadovoljne in zveste, indeks zadovoljstva stranjes& povisal glede na pretekla leta in je tako
znaSal 81, ob predpostavki, da 100 predstavljaigjajgtopnjo zadovoljstva (NLB, 2008). Nova
Ljubljanska banka (NLB) ima tudi najbolj razSirjermonudbo za Studente na slovenskem
bartnem trgu (glej Prilogo B). Zato domnevam, da saléidi najbolj zadovoljni z najég
banko v Sloveniji, z NLB.

4.2.3 Predstavitev anketnega vpraSalnika

Zbiranje primarnih podatkov bom izvedla z anketnipraSalnikom. Vsebina vpraSalnika pa je
dolocena na podlagi kvalitativne raziskave (to je strkolliterature ter skupinskih pogovorov)
in prej opredeljenih hipotez. Anketni vpraSalnikefgPriloga E) se zme z uvodnimi besedami,
kjer sem se na kratko predstavila, in nadaljevatawedbo tematike vpraSalnika ter predvidenim
c¢asom reSevanja le-tega. Anketni vpraSalnik je skstaiz trinajstih vprasanj zaprtega tipa in
enega vpraSanja odprtega tipa, tematsko je ramdelge tri sklope, pricemer zadnji sklop
predstavlja demografska vprasanja.

Prvi sklop zaprtih vpraSanj se nanaSa na spozrauagenta, ki je v vlogi porabnika aih
storitev. Prvo vpraSanje je igiitveno vprasSanje, saj Student, ki v zadnjem letwporabljal
nobenih ba#nih storitev, tu zakljti z izpolnjevanjem vprasSalnika. S potjm drugega vprasanja
0 uporabi baénih storitev bom lahko potrdila ali ovrgla prvo btpzo. Tretje vpraSanje se nanasa
na trzne poti banke, ki jih Student uporablja m$levanju z banko. Petrtem vprasanju pa bom
izvedela, katero trzno pot Studenti najpogostejeraigljajo pri poslovanju z banko, kar mi bo
pomagalo potrditi ali zavee prvo hipotezo. Pri naslednjih dveh vpraSanjin begotovila, ali so
slovenski Studenti v zadnjem letu imeli dolg prnkiater, kako pogosto so zadolzeni, prvo mi bo
pomagalo pri preverjanju druge hipoteze. Sedmo3Sgmj@ opisuje razihe odnose do denatrja,
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ugotoviti Zelim na podlagi raziskave LOMS (Li-Piflgng et al., 2005, str. 604-616), komu so
slovenski Studenti v odnosu do denarja, med Zewvprémi raziskavami, najbolj podobni
(makedonskim, kitajskim ali ameriSkim Studentormgdfje v povezavi s Stirinajstim vprasSanjem
bi pomagalo potrditi ali zavietretjo hipotezo.

Drugi sklop vprasanj v anketnem vpraSalniku se sama zadovoljstvo Studentov z banko in z
elementi njene ponudbe ter zvestobo Studentov. Ogresanje se nanasa na zadovoljstvo oz.
nezadovoljstvo z glavno banko (tj. banka, s kafudent najvé posluje). Studenti bodo ocenili
svoje zadovoljstvo od 1 (zelo nezadovoljni) do &ldzzadovoljni). Na podlagi osmega vpraSanja
(in v povezavi z 9., 13., 11. in 12. vpraSanjeminbahko preveril&etrto, peto, Sesto in sedmo
hipotezo. Deveto vpraSanje sem oblikovala na podilgmentov baine ponudbe (ki
opredeljujejo Indeksa zadovoljstva), ki jih anakgo v banki X (glej Tabelo 3) in je prav tako
kot prejSnje vpraSanje za ocenjevanje od 1 (zetach@voljni) do 5 (zelo zadovoljni). Dodala pa
sem tudi oceno 99, ki predstavlja odgovor ne veenmorem oceniti, ker nimam izkuSenj, saj
lahko zadovoljstvo ocenjujemo le na podlagi izkysSen

Tabela 3:Razporeditev trditev po elementih baa ponudbe

Trditev Elementi banéne ponudbe
1. strokovna izvedba storitve Strokovnost in zgivesit
2. zagotovljeno strokovno svetovanje Strokovimoganesljivost
3. izpolnitev obljub v dogovorjenih rokih Strokowstan zanesljivost
4. hitrost izvedbe storitve Strokovnost in zanesht
5. diskretnost bamega usluZzbenca Poslovnost
6. poslovni pristop bamega usluzbenca Poslovnost
7. napotitev stranke na pravo osebo Postaanki
8. pripravljenost pomagati stranki Potratranki
9. kratkecakalne vrste pred okenci Uravnavanje vrst
10. ustrezno Stevilo delujin okenc, ko so vrste Uravnavanje vrst
11. poslovanje z tani strank brez napak Natarost
12.to¢nost informacij, ki jih povedo b&ni usluzbenci | Natarénost
13. bagni usluzbenec se posveti stranki Osebni pristop
14. prijaznost batega usluZzbenca selthi pristop
15. pozdrav bamega usluzbenca stranki pred okencem Osebni pristop
16. urejenost prostora v banki Urejenost padidee
17. klimatske razmere v prostoru Urejenost poslovalnice
18. moznost parkiranja v blizini banke Dostopnost poslovalnice
19. delovnicas banke Dostopnost poslovalnice

Vir: Interni podatki banke X, 2007.

Sama sem dodala Se dve trditvi, ki se mi zditaste se izkazali v preiskovalni raziskavi, da tudi
mocno vplivata na zadovoljstvo oz. nezadovoljstvo ioesobrestne mere in cene hanih
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storitev (provizije) terpestrost bathe ponudbe storitekar bom zdruzila v element Ponudba in
cena storitve.

»Trdi elementi« kakovostimed temi elementi b&ne ponudbe so: urejenost poslovalnice,
strokovnost in zanesljivost, uravnavanje vrst irstdpnost poslovalnice ter ponudba in cena
storitve. Ti elementi so odvisni od celostne podbaeke (znak, barve, zunanja podoba), meril in
postopkov ter baimega kodeksa (varovanje podatkov stranke) in neapdslenih v poslovalnici
banke.»Mehki elementi« kakovostined temi elementi b&ne ponudbe so: poslovnost, paimo
stranki, osebni pristop in natarost. Na slednje elemente pa lahko zaposleni vopabilici
banke mono vplivajo.

Pri desetem vpraSanju bom ugotovila, katere titvied(iz devetega vprasSanja, elementi dren
ponudbe) odléiino vplivajo na zadovoljstvo Studentov. Ugotovibam, ali so ti elementi, ki
odlccilno vplivajo na zadovoljstvo Studentov z banko kiedli trdi elementi kakovosti. Peto
postavljeno hipotezo bom preverila na podlagi osmelgvetega in trinajstega vpraSanja (spol
anketiranca). Enajsto vpraSanje pa se nanaSa Inadpjo zvestobo Studentov banki, slednje in
osmo vpraSanje sta podlaga za potrditev ali zaawrieste hipoteze.

Zadnji sklop pa je namenjen zbiranju demografskddgtkov anketirancev, Studentov za
predstavitev sestave vzorca. Ugotovila bom prirkdianki ima najvé Studentov odprt osebni
ratun in s katero banko so Studenti najbolj zadovpliagko bom lahko potrdila ali ovrgla Se
zadnjo, sedmo hipotezo. Pri trinajstem vpraSanjm hgyotovila sestavo vzorca po spolu v
raziskavi ter potrdila ali ovrgla peto hipotezodig vpraSanje pa mi bo odgovorilo, ali obstajajo
razlike med Studenti razhih fakultet in odnosu do denarja (tretja hipoteza)

Anketni vpraSalnik sem pred samo izvedbo anke@ramidi pilotsko testirala na dvanajstih
nakljuno izbranih Studentih, ki so se nahajali v okofgkultet na Kardeljevi pla&di. Vsi
pilotsko anketirani so razumeli anketni vpraSalnibrasalnik so resili Se pred predvidenim
c¢asom reSevanja, drugih pripomb pa tudi niso iméiito sem v anketnem vpraSalniku pri
nagovoru skrajSala le predvidedas reSevanja vpraSalnika. Sklepala sem, da je ranket
vpraSalnik primeren za anketiranje in zato sem lj@dda z izbiro vzorca.

4.2.4 |zbira vzorca

Cilina populacija so Studenti, ki so v Studijskeetul 2007/2008 redno ali izredno vpisani v
fakultete, ki so v okviru Univerze v Ljubljani. Ida sem kvotno vzoéenje, saj sem enote
izbrala po neki specifni zn&ilnosti v populaciji, v mojem primeru je ta zZhiaost delez
vpisanih Studentov na posamezno fakulteto. Takagkez anketiranih Studentov posamezne
fakultete proporcionalno enak delezu Studentov mpezae fakultete znotraj Univerze v

® Podatki za $tudijsko leto 2008/2009 Se niso biéirz.
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Ljubljani. V raziskavo sem uvrstila vse ¢fe fakultete, na katere je vpisanih¢viot 80%
Studentov naravoslovnih, druzboslovnih in tehiti fakultet Univerze v Ljubljani. Seznam
fakultet z ustreznim Stevilom anketiranih Studen®podan v Tabeli 4.

Tabela 4:Seznam fakultet glede na Stevilo in delez vpisardmketiranih Studentov

Delez
Stevilo znotraj
vpisanih vzorca Stevilo Delez
Studentov v | fakultet anketiranih | anketira
Fakulteta Stud. glede na Studentov nih
letu Stevilo Studento
2007/2008 | vpisanih Vv (%)
(%)
Ekonomska fakulteta 7502 16 40 16
Filozofska fakulteta 7311 15 37 15
Fakulteta za druzbene vede 4556 9 23 9
Biotehniska fakulteta 3617 8 20 8
Fakulteta za upravo 3060 6 15 6
Pedagoska fakulteta 2653 6 15 6
Fakulteta za elektrotehniko 2537 5 13 5
Fakulteta za strojnistvo 2393 5 13 5
Pravna fakulteta 2158 4 10 4
Fakulteta za gradbeniStvo in geodezijo 1918 4 10 4
Medicinska fakulteta 1909 4 10 4
Naravoslovnotehniska fakulteta 1907 4 10 4
Visoka Sola za zdravstvo 1877 4 10 4
Fakulteta za kemijo in kemijsko tehnologijo 1774 4 10 4
Fakulteta za raunalnistvo in informatiko 1529 3 7 3
Fakulteta za Sport 1349 3 7 3
SKUPAJ 48050 100 250 100

Vir: Univerza v Ljubljani, 2008.

Zgornja tabela prikazuje Stevilo in delez vpisamilanketiranih Studentov na posamezni fakulteti
Univerze v Ljubljani. Zaradi zaokrozevanja deleze\Stevila anketiranih Studentov prihaja do
manjSih odstopanj, a manj kot za eno odstotikao

Anketiranje je potekalo od 27. oktobra do 4. noveamB008 na izbranih fakultetah, to je
fakultetah, ki so v vzorcu. Anketirala sem Studekteso se doléenega dne in ob daleni uri
nahajali na izbrani fakulteti. Studenti so se naghilo k reSevanju anketnega vpra3alnika kar
radi odzvali, tako je bila stopnja odziva 88-odsto(Priloga F). Anketiranje je potekalo osebno,
anketirani Studenti so vpraSalnik izpolnili sam@sbo v primeru nejasnosti pa so se lahko obrnili
name, vendar je velika ti@a reSila vprasalnik povsem samostojno.
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4.3 REZULTATI RAZISKAVE
4.3.1 Sestava vzorca

V vzorec je bilo zajetih 250 Studentov, od tega 28&isk (62,8%) in 93 moskih (37,2%). Anketni
vprasSalnik sem razdelila med 250 Studentov, odrikaje en Student zaklfil z reSevanjem pri
prvem vpraSanju, ker v zadnjem letu ni uporabl@benih batnih storitev. Pri slednjem pa sem
vseeno upostevala spol in fakulteto anketiranag @liloga G, Tabela G-1 in G-2).

V vzorcu je bilo najve tistih Studentov, ki so komitenti Nove Ljubljanskanke (53,9%), sledi
Nova Kreditha banka Maribor (10,8%), SKB banka 1{%0) in Abanka (6,9%). Podatki za

preostale banke nazorneje prikazuje Slika 3.

Slika 3: Sestava anketiranih Studentov glede na to, komitaterih bank so

NLB 153,9%

NKBM —————310,8%
SKB /————3310,1%
Abanka —336,9%
Gorenjska bankgd== 3,9%
Banka Koper 3 2,6%
Sparkasse/— 2,6%
Probanka /3 2,3%
Postna banka= 1,6%
Hypo Alpe B1,3%
Banka Celie 3 1,0%
DeZelna bankad 1,0%
Drugo B 1,0%
Raiffeisen bankap 0,7%
Volksbank 0,3%
UniCredit Bank | 0,0%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,000

odstotek komitentov

n = 30¢

Vir: Podatki iz Tabele G-3 (Priloga G).

Iz zgornje slike je razvidno, da so nekateri Stwideomitenti v& bank oz. poslujejo z e
bankami, tako 50 anketiranih Studentov posluje enttv bankama in 7 anketiranih Studentov s
tremi bankami. V primeruie poslujejo z vé&bankami, so morali ozgdi tudi t.i. glavno banko, s
katero pretezno poslujejo. Rezultati so si precejgbni, in sicer najwe(61,2%) Studentov je za
glavno banko izbrala Novo Ljubljansko banko, siddiva Kreditha banka Maribor (12%), SKB
banka (9,6%) in Abanka (6,4%) (Priloga G, Tabeld)GPod kategorijo drugo pa so Studenti
navedli Se Delavsko hranilnico, Hranilnico LON iK® Bank.
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Dobljeni rezultati so primerljivi z dejanskim stam na slovenskem b&mem trgu (glej Prilogo
A). Da je delez Nove Ljubljanske banke tako vej&tudi posledica tega, da sem anketiranje
izvedla na ljubljanskih fakultetah, kjer prevladoj&tudenti iz Ljubljane in njene SirSe okolice, tu
pa ima Nova Ljubljanska banka tudi najjrerzni delez.

4.3.2 Rezultati univariatne analize

Rezultate pridobljene z raziskavo sem s p&maoosnovnih statisthih mer analizirala po
posameznih vpraSanjih. Frekese porazdelitve odgovorov so podane v Prilogi GvoPr
vpraSanje je bilo izl&itveno, saj sem Zelela dobiti predstavo o tem,kikofitudentov, vkljgenih

v raziskavo, je v zadnjem letu uporabljajo kakSaatho storitev. Ba#no storitev sem opredelila
kot osebni raun, vatevalni r&un, pl&ilne kartice in podobno. Raziskava je pokazalajeda
zadnjem letubarcne storitveuporabljalo 99,6% anketiranih Studentov in le O,f@4akih, ki
bartnih storitev v zadnjem letu ni uporabljalo (Tab&ka5). Tako je v nadaljevanju moje
raziskave Se 249 Studentov, enot raziskave.

Pri drugem vpraSanju sem ugotavljala, kateretbarstoritve so anketirani Studenti uporabljali v
zadnjem letu. Ugotovila sem, da najv9,6%) Studentov, vklenih v raziskavo, uporablja
osebni r&un, sledi uporaba pidnih kartic osebnega tana (98,4%), 60,4% anketiranih
Studentov pléuje poloznice in druga nakazila prek banke in 33&ketiranih uporablja limit
(prekord&itev sredstev na osebnentuwau). Rezultati so nazorneje prikazani na SlikPd.tem
vprasanju lahko povzamem, da n&#&udentov uporablja osebnitan, najmanj pa jih uporablja
kredit.

Slika 4: Uporaba bawnih storitev med Studenti

osebni raun (OR) | : : 199,6%
plagilna kartica OR | : : 198,4%
poloZnice, nakazila 60,4%

limit | 133,2%
varéevalni r&un | 128,4%
nezgodno ——————324,8%
depozit //—3122,8%
delnice ——=318,8%
druge pléilne kartice —=318,0%
trajni nalog /———3 16,0%
nakazila v/iz tujine /=—=312,8%
devize /=—/310,8%
vzajemni skladi /=3 9,2%
kredit P 1,6%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0% 120,0%

odstotek Studentov, ki uporablja storitev oac
n = 24¢

Vir: Podatki iz Tabele G-6 (Priloga G).
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Med anketiranimi Studenti je najeakih (28,8%), ki uporabljajo Stiri b&ne storitve, sledi z
20,8% uporaba treh b&mh storitev in 18,8% uporaba petih Baih storitev. Studentov, ki
uporabljajo malo, dve bani storitvi je 7,6%, medtem ko pet in&&artnih storitev uporablja
kar 42,4% anketiranih Studentov (Tabela G-6a, BailG).

Uporabotrznih poti pri Studentih oz. ndéne poslovanja z banko pri Studentih prikazujejéret
vprasSanje. Najweanketiranih Studentov (97,2%) uporablja baavtomate (bankomate), 75,6%
anketiranih poslovalnice banke in 32,1% Studentporablja spletno banko (e-banko). Ostale
trzne poti bank pa dosegajo relativho nizek odktogorabe pri Studentih, rezultati so prikazani
na Sliki 5. Najvé (63,2%) Studentov, vklenih v raziskavo uporablja dve trzni poti za
poslovanje z banko, sledi z 21,2% uporaba trehhtrpoti in 14,4% Studentov uporablja le eno
trzno pot banke (Tabela G-7a, Priloga G).

Slika 5: Uporaba trznih poti bank med Studenti

[
bankomate 197,2%

poslovalnice ] 75,6%
e-banko ]132,1%

storitve po telefonuf] 1,6%

storitve po mobilnem telefond 0,8%

storitve po e-poétEﬁ 0,8%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0% 120,0%

odstotek Studentov, ki uporablja

n =249

Vir: Podatki iz Tabele G-7 (Priloga G).

V naslednjem vprasSanju me je zanimalo, katero tzobStudenti najpogosteje uporabljajo pri
poslovanju z banko. 77,6% anketiranih Studentopoggsteje uporablja bami avtomat, sledi e-
banka kot najpogosteje uporabljena trzna pot z&%1lypraSanih, poslovalnico najpogosteje
uporablja 10,4% anketiranih in le 0,4% anketirastihdentov najpogosteje opravlja baa
storitve po telefonu (Tabele G-8, Priloga G). Zakln lahko, da Studenti pri poslovanju z banko
najbolj in najpogosteje uporabljajo kae avtomate.

Peto vpraSanje je pokazalo, koliko Studentov j@adngem letu imelo kakrSenkadiolg pri bankj

(so koristili limit ali najeli kredit pri banki). gotovila sem, da kar 62,4% anketiranih Studentov v
zadnjem letu ni bilo zadolzenih pri banki, medtemj& 37,2% Studentov v zadnjem letu imelo
dolg pri banki (Tabele G-9, Priloga G).

ZadolZzenost sem Zelela preveriti tudi pri Sestemasgnju, saj se na temo zadolZenost in dolgovi
pogosto odgovarja na druzbeno zazeljetfimanaliza pa je pokazala, da kar 50,4% Studentov,
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vkljué¢enih v raziskavo, Se nikoli ni bilo v minusu (Sesaiprekordili sredstev na osebnem
racunu), redko oz. nekajkrat na leto je bilo v min264% vpraSanih, 16% anketiranih Studentov
je skoraj vedno v minusu in 12,8% anketiranih jeninusu le ob koncu ali zatku meseca
(Tabele G-10, Priloga G). Torej je bilo v minusuptecej (12%) v&anketiranih Studentov kot je
bilo to ugotovljeno v prejSnjem vprasSanju. V pr¢gdn vpraSanju se je 37,2% Studentov
opredelilo, da so imeli dolg pri banki v zadnjertulemedtem ko je v tem vpraSanju kar 49,2%
Studentov odgovorilo, da so ze bili v minusu (redio koncu ali zéetku meseca, skoraj vedno).
Vendar je ta razlika mozna tudi zaradi neopredetibsovnega obdobja v Sestem vpraSanju in so
Studenti tako odgovarijali za prejSnja leta, ko smda imeli dolg, v tem letu pa ga Se niso imeli.

V naslednjem vprasSanju sem Studente spraSevalaeikg& njihovodnos do denarjaz. v kateri
od navedenih trditev o odnosu do denarja se najelpoznajo. Prva trditev je opisovala prvi
profil k dosezkom usmerjeni borci za denar (raarskhOMS), druga trditev profil brezskrbni
oboZevalci denarja, tretja profil brezbrizni upjaldi z denarjem in zadnja trditesetrti profil
negativno nastrojeni do denarja. Najwgprasanih Studentov (55,2%) se je opredelilo ketjit
profil, 22% se jih je prepoznalo v drugem profill®,2% Studentov je v prvem profilu in najmanj
anketiranih (3,2%) se je opredelilo ktrti profil (Tabele G-11, Priloga G). Rezultatziskave
kazejo, da so slovenski Studenti po odnosu do geepadobni ameriSkim in kitajskim Studentom
(glej poglavje 2.3.2str. 12).

Zadovoljstvo, nezadovoljstvo z bankoeloti sem ugotavljala v osmem vprasanju in pdeditev
odgovorov je prikazana v Histogramu G-1 (v Pril&gi Najve (49,2%) anketiranih Studentov je
z banko zadovoljnih, 31,6% je srednje zadovoljnibanko, zelo zadovoljnih z banko je 14,4%
Studentov, 2,8% je nezadovoljnih z banko in 1,6%e#iranih Studentov je zelo nezadovoljnih z
svojo banko (Tabele G-12, Priloga G). V Tabeli G{BBiloga G) so razvidne aritmétie
sredine, mediane, modusi, standardni odkloni, magan intervali zaupanja s 5-odstotno stopnjo
tveganja ¢ = 0,05) za intervalne spremenljivke iz osmegaenaiega vprasanja. Analiza osmega
vpraSanja kaze na to, da so Studenti v paypreadovoljni s svojo banko, saj je vrednost
aritmeticne sredine 3,72 (na lestvici od 1 do 5, ggmer 1 pomeni »zelo nezadovoljni«, 5 pa
»zelo zadovoljni«) in se nahaja na intervalu zaypamed 3,62 in 3,82; trditev postavljam pri
stopnji tveganjar = 0,05 (Tabela G-13, Priloga G). Vrednost median&Sa 4 (zadovoljni), kar
pomeni, da je polovica Studentov ocenila zadowadjgt banko manj ali enako 4, polovica p& ve
kot 4. Prav tako je tudi vrednost modusa 4, kar gmummda se najpogosteje pojavlja ocena 4
(zadovoljni z banko).

Zadovoljstvo 0z. nezadovoljstvo z elementi chanponudbesem preverjala v naslednjem
vprasanju. NajviSja vrednost aritmgte sredine se pojavlja pri trditurejenost prostora v banki
to so Studenti ocenili najboljSe, kar pomeni, dssgem najbolj zadovoljni. Aritmetna sredina
znasSa 4,21 in se nahaja na intervalu zaupanja niéid 4,33; trditev postavljam pri stopnji
tveganjaa = 0,05 (Priloga G, Tabela G-13). Aritmeta sredina z&limatske razmere v prostoru
znaSa 4,08 in se nahaja na intervalu zaupanja n&li8 4,19 pri stopnji tveganja = 0,05.
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Studenti so v povpigu zadovoljni tudi z trditvijodiskretnost batnega usluzbengasaj zanasa
aritmetna sredina 4,07. Spodnja meja na intervalu zaupan@menjeno spremenljivko znaSa
3,94, zgornja pa 4,20, pri stopnji Zilaosti a = 0,05. Najnizja vrednost aritmé&tie sredine se
pojavlja pri trditvi cakalne vrste pred okenai sicer 2,69, s tem so Studenti najmanj zadowoljn
Spodnja meja na intervalu zaupanja za omenjenaorgrigvko znasa 2,53, zgornja pa 2,85, pri
stopnji zngilnosti o = 0,05 (Tabela G-13). Aritmeétia sredina za trditegbrestne mere in cene
storitevznaSa 2,72 in se nahaja na intervalu zaupanja2yddin 2,87 pri stopnji tvegan@a=
0,05. Pri devetem vpraSanju sem oblikovala novefteksne spremenljivke, saj iz primerjave
aritmetenih sredin posaminih spremenljivk ni bilo mogee zaznati razlik med posameznimi
skupinami (Priloga G, Tabeli G-13 in G-14). Vsakhtaditev se je nanaSala na eno od devetih
elementov batne ponudbe, ki sem jih oblikovala nacetku empirénega dela raziskave po
internih podatkih banke X. Te elemente pa sem retdelila Se v dve skupini in sicer trde
elemente kakovosith namehke elemente kakovo¥ompleksne spremenljivke so predstavljene
v Tabeli 5 s pripadajomi koeficienti Cronbach alfa.

Tabela 5:Preverjanje notranje konsistentnosti posameznihgteksnih spremenljivk

KOMPLEKSNE SPREMENLJIVKE Cronbach «

Trdi elementi kakovosti 0,618
Strokovnost in zanesljivost (1., 2., 3. in 4. tedi 0,754
Uravnavanje vrst (9. in 10. trditev) 0,773
Urejenost poslovalnice (16. in 17. trditev) 0,728

Mehki elementi kakovosti 0,880
Poslovnost (5. in 6. trditev) 0,811
Poma stranki (7. in 8. trditev) 0,744
Natargnost (11. in 12. trditev) 0,71p
Osebni pristop (13., 14. in 15. trditev) 0,819

Vir: Priloga H, (Tabele H-1 — H-22).

Iz Tabele 5 lahko vidimo, da izfanani koeficienti kazejo na razmeroma veliko zgnesit
merskega instrumenta. Za dva elementahamponudbeRonudba in cena storitem Dostopnost
poslovalnicg pa nisem mogla oblikovati kompleksne spremendjivaj je Cronbach alfa man;si
od 0,60 (glej Priloga H, Tabeli H-7 in H-8 ter Téldé-17 in H-18).

Zadovoljstvo Studentov s posameznimi elementicharponudbe pa prikazuje Slika 6 (str. 32).
Podobno kot pri samih trditvah so Studenti najbofdovoljni z elementomurejenost
poslovalnice saj znaSa aritmeétia sredina 4,1653 in se nahaja na intervalu me@38,0n
4,2670, pri stopnji zr@inosti a = 0,05. Najmanj pa so zadovoljni z elementar@vnavanje vrst
vrednost aritmetne sredine je 2,6840, na intervalu zaupanja med3Z,5n 2,8243; trditev
postavljam pri stopnji tvegania= 0,05 (Priloga G, Tabela G-14).
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Slika 6: Zadovoljstvo Studentov z elementi &r@@ ponudbe

Strokovnost in zanesljivos ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ (=
Poslovnosti ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Poma stranki | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ =
Uravnavanje vrs'[ ‘ ‘ ‘ =
Natan‘:nosti ‘ ‘ ‘ (=g
Osebni pristopﬁ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ =
Urejenost poslovalnici 1 1 1 1 1 ‘ (=g
1 15 2 2,5 3 3,5 4 45 5

Legenda: 1 = zelo nezadovoljni; 5 = zelo zadovoljni
Vir: Tabela G-14 (Priloga G).

V desetem vpraSanju me je zanimalo, kateri od mpaepdenih elementov b&are ponudbe (iz 9.
vprasanja) so odélni za Studentovo zadovoljstvo z banko. Studeativ®rali izmed 21 trditev,
navesti tri, ki so po njihovem mnenju odiloe za njihovo zadovoljstvo. Ugotovila sem, dazso
Studentovo zadovoljstvo z banko odllne: hitrost izvedbe storityekratke ¢akalne vrste pred
okencj delovni cas banke obrestne mere in cene storitev (provizija) strokovna izvedba
storitve Podrobni rezultati so navedeni na Sliki 7.

Slika 7: Odlocilni dejavniki za zadovoljstvo Studentov z banko

hitrost izvedbe storitvel 90

cakalne vrste| : 162
delovnicas | : 161
_obrestne mere ‘ 1 60
strokovna izvedba storitv ‘ 159
|

pripravljenost pomagati strank 153

OIpruaznost batnega usluzbenca 1 47
iskretnost batnega usluzbencd 1 37
i to¢nost informacij | 1 35
zagotovljeno strokovno svetovanje 133
~ bartni usluzbenec se posveti stran| 28
izpolnitev obljub v dogovorjenih rokih 26
_ pestrost batme ponudbe} 26
poslovanje z réuni strank brez napal 26
poslovni pristop batnega usluzbency 25
moznost parkiranja v blizini bankg 25

ur@tjenost rostora v bank=——== 16

ustrezno Stevilo okenc, ko so vrsﬁ 15

napotitev stranke na pravo osebo v bal 14
klimatske razmere v prostorg= 4
pozdrav batnega usluzbencaa 2

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

frekvenca Studentov =

Vir: Podatki iz Tabele G-15 (Priloga G).

Od 249 anketiranih Studentov je 90 Studentov pdstdntrost izvedbe storitve med oditne
dejavnike za njihovo zadovoljstvo, sledifiakalne vrste za 62 Studentov (24,9%) in tretji
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odlccilen dejavnik za zadovoljstvo 24,5% Studentov jode ¢as banke (Priloga G, Tabela G-
15). Ve&ina elementov bame ponudbe, ki so odidni za zadovoljstvo Studentov z banko sodijo
med trde elemente kakovosti (strokovnost in zamvesl, uravnavanje vrst, dostopnost
poslovalnice).

Na podlagi teh ugotovitev in ugotovitev iz devetegaasanja lahko sklepam, v kolikSni meri so
Studenti zadovoljni z odtdnimi elementi v banki, ki vplivajo na njihovo zadoljstvo.
Povpré&na ocena za trditehvitrost izvedbe storitvenasSa 3,86 pomeni, da so Studenti v payjpre
zadovoljni s hitrostjo izvedbe storitve (strokovtjosn zanesljivostjo). Najnizjo oceno od vseh
navedenih trditev v 9. vpraSanju ima trditeatke cakalne vrste pred oken¢2,69) kar pomeni,
da so Studenti v povpigl srednje zadovoljni gakalnimi vrstami v banki (uravnavanjem vrst).
Precej nizko oceno (2,73) ima trditdelovnicas bankekar pomeni, da so Studenti v powjte
srednje zadovoljni z delovnigasom banke (dostopnostjo poslovalnice). Menim, idaabka X
lahko navedene dejavnike Se izboljSala, kar bi pm¥p tudi viSje zadovoljstvo z banko pri
Studentih.

V enajstem vpraSanju pa sem zelela izvedeti, kaj&Snamera za prihodnjo zvestoStudentov
banki (glavni banki). Rezultati pokazejo, da boozelerjetno ostalo zvestih banki 45,6%
anketiranih Studentov, 44% Studentov bo zagotovaliosvesti banki, 6,8% anketiranih bodo
ostali zvesti Se za kratelas in nato bodo verjetno zamenjali banko, 2,8% Sqmén bo zelo
verjetno zamenjalo banko in 0,4% anketiranih Sttmlerse je Ze odiblo zamenjati banko
(Tabela G-16, Priloga G). Glede na rezultate razisknamerava ostati zvest svoji banki skoraj
90% anketiranih Studentov.

4.3.3 Preverjanje raziskovalnih hipotez

1. Hipoteza: Studenti_najbolj uporabljajo osebni dan in najpogosteje poslujejo z banko
prek barhih avtomatoy

Z odgovori na drugo irtetrto vpraSanje sem Zelela preveriti hipotezo, tlmlehti najbolj
uporabljajo osebni tan in najpogosteje poslujejo z banko prek dméim avtomatov. Prvo
hipotezo sem preverila s frekuw@m porazdelitvijo posameznih odgovorov pri drugendtrtem
vprasSanju, kar pa je nazorneje prikazano ze &itd.3.2 na strani 28 in 29. Osebnicua
uporablja najve (249) Studentov (Priloga G, Tabela G-6) in n&jy&94) Studentov posluje z
banko prek bamih avtomatov (Priloga G, Tabela G-8). Na podlagornih podatkov lahko
potrdim postavljeno hipotezo, da Studenti najbghorabljajo osebni kan in najpogosteje
poslujejo z banko prek bamh avtomatov.

2. Hipoteza:Manj kot polovica slovenskih Studentov je v zadrgtmimela dolg pri banki
Drugo hipotezo o zadolzenosti slovenskih Studersiewm zelela preveriti z petim vprasanjem.
Najprej sem jo preverila s frekv&m porazdelitvijo posameznih odgovorov pri petermaggpnju,
kar je Ze prikazano v &&i 4.3.2 na strani 29. Dolg pri banki je v zadnjktu imelo 93 Studentov
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(37,2%) kar pa je manj kot 50% vseh Studentov,kljih v raziskavo (Priloga G, Tabela G-9).
Hipotezo sem statisto preverila tudi z pontgo z-testa oz. testa o enakosti delezev v dveh
odvisnih vzorcih (Priloga ). Na podlagi vzoih podatkov lahko zavrnemdaino hipotezo ¢=
6,7286 >z, = 1,64) pri stopnji zn&@lnosti a = 0,05 in sprejmem sklep, da je manj kot polovica
slovenskih Studentov imela v zadnjem letu doldgoainki.

3. Hipoteza: Med slovenskimi Studenti se odnos do denarjakagiglede na smer Studija
oz. fakulteto Studenta

Na odnos do denarja, vedenje in vrednote imajoSprdentih velik vpliv druzina (starsi),
druzbeno okolje, izobrazevalne institucije (Sodkultete), prosttasne dejavnosti, mediji in tudi
vrstniki. Li-Ping Tang in soavtorja SO mnenja, dadp Studenti na univerzo z namenom, da bodo
v prihodnosti zasluzili wvedenarja. Zanima me, ali se Studenti razlikujejoogonosu do denarja in
smerjo Studija, torej ali je povezava med fakuliet§tudentovim odnosom do denarja. Hipotezo
sem preverjala na podlagi sedmega in StirinajstggasSanja, prcemer sem oblikovala novo
spremenljivko smer Studija, ki sem jo razdelilanaaavoslovno smer in na druzboslovno smer
Studija (Priloga J). Pra@evani spremenljivki sta nominalni, zato sem za zks uporabila
kontingergno tabelo (Priloga J, Tabela J-1). Ugotovila seanjednajvé Studentov po odnosu do
denarja v tretiem denarnem profilu, tako predstadgnar vé&ni Studentom naravoslovnih in
druzboslovnih smeri ne zlo in ne motivatorja, tethseedstvo, ki omog@ pridobiti materialne
dobrine, ki jih potrebujemo za neko normalno zinjge(glej Sliko 8). Sledi drugi denarni profil
pri obeh smereh Studija, nato prvi denarni profdjmanj pa se jih uvéa v éetrti denarni profil.
Podobni rezultati o odnosu do denarja so pri olbeérsh Studija, torej se Studenti réaalh smeri
(naravoslovnih in druzboslovnih) ne razlikujejo nesboj po odnosu do denarja.

Slika 8: Odnos do denarja pri obeh smereh Studija

4. profil E
3. profil -
| B druzboslovna smer
. O naravoslovna smer
2. profil
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

odstotek Studentov n =249

Vir: Tabela J-1 (Priloga J).

Hipotezo sem preizkusila tudiy2 preizkusom, to je preizkus o enakosti medgkovano in
teorettno frekvenco:
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H, : pricakovana frekvenca je enaka teaneti f;, = f;.).

H, : pricakovana frekvenca ni enaka teameti( f; # f;.).

V Prilogi J, v Tabeli J-2 vidimo, da znaSa Pearsokmeficienty? 1,281, pri stopnji zr@nosti P

= 0,734/2. Stopnja zkddnosti je v&ja oda = 0,05, zato na podlagi vamih podatkov ne morem
zavrniti ncelne domneve o enakosti gakovane in teoreine frekvence. Sprejmem sklep, da je
pricakovana frekvenca enaka teatsii frekvenci, torej razlike med odnosom do denana
smerjo Studija Studenta ne obstajajo.

4. Hipoteza: Na veje zadovoljstvo Studentov z banko vplivajo predvsamhki« elementi
kakovosti

Cilj mojega diplomskega dela je ugotoviti, kateleraenti batne ponudbe najbolj vplivajo na
zadovoljstvo Studentov. 1z skupinskega pogovora ggatovila, da so zaposleni tisti, ki p&ego
zadovoljstvo Studentov z banko. Slednje sem Zzaleda preveriti vcetrti hipotezi, na podlagi
osmega in devetega vprasanja. Obe spremenljivkindeavalni, zato bom najprej preverila
povezanost in nato Se odvisnost med spremenljivkaagovoljstvo z banko in mehki/trdi
elementi kakovosti.

V nicelni domnevi predpostavljam, da dodi elementi kakovostito so strokovnost in
zanesljivost, uravnavanje vrst in urejenost podtaega) bolj ali enako povezani z zadovoljstvom
z banko kot mehki elementi kakovosti. V alternatidamnevi pa, da smehki elementi kakovosti
(to so poslovnost, pondcstranki, osebni pristop in natarost) bolj povezani z zadovoljstvom z
banko kot trdi elementi kakovosti.

Tabela 6:Povezanost med spremenljivkami, ki dajo elemente kakovosti, elemente dran
ponudbe in zadovoljstvom z banko

Kompleksna spremenljivka | Pearsonov korelacijski koeficient| Stopnja znafilnosti
Mehki elementi kakovosti 0,641 0,000
Poslovnost 0,534 0,000
Poma stranki 0,475 0,000
Osebni pristop 0,485 0,000
Natartnost 0,540 0,000

Trdi elementi kakovosti 0,624 0,000
Strokovnost in zanesljivost 0,723 0,000
Uravnavanje vrst 0,282 0,000
Urejenost poslovalnice 0,379 0,000

Vir: Priloga K (Tabela K-1 in K-2).

Iz zgornje tabele je razvidno, da ima korelacijkkieficient najviSjo vrednost pri elementu
bartne ponudbestrokovnost in zanesljivashatatneje 0,723, pri stopnji zddnosti P = 0,000.
Sklepam, da je povezava med elementom strokovnasnesljivost ter zadovoljstvom z banko
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linearna, mona in pozitivha. Prmehkih elementih kakovostitrdih elementih kakovostkjer je
korelacijski koeficient visji od 0,600 je povezawsed elementi kakovosti in zadovoljstvom z
banko linearna, srednje mma in pozitivna. Sibka povezanost z odvisno spréiiuko
zadovoljstvo z banko pa je pri elementirejenost poslovalnicein uravnavanje vrst
Spremenljivki, ki sem ju vkKljéila v prvi regresijski model, sta mehki in trdi elenti kakovosti
(glej Prilogo K, Tabela K-3). 1z tega lahko sklepawoia sta oba elementa kakovosti za
zadovoljstvo Studentov z banko najpomembnejSa, jattadovoljstvo z banko odvisno od teh
dveh spremenljivk. Spremenljivka, ki je videna v drugi regresijski model, pa je strokovnost in
zanesljivost (Priloga K, Tabela K-6). 1z tega lahgklepam, da je element strokovnost in
zanesljivost za zadovoljstvo z banko Studentom aragmbnejSi, zato je zadovoljstvo z banko
odvisno od te spremenljivke.

Izvedeti sem Zelela, v kolikSni meri je zadovolgstz banko odvisno od mehkih elementov
kakovosti in koliko od trdih elementov kakovostaj sem sklepala, da ima posamezni element
kakovosti drug&en vpliv na zadovoljstvo z banko. Regresijska aaa#i odvisno spremenljivko
zadovoljstvo z banke pokazala, da je multipli korelacijski koeficteenak 0,691, kar pomeni,
da je povezava med zadovoljstvo z banko in neodwsnspremenljivkamamehki elementi
kakovostin trdi elementi kakovostlinearna, srednje ndoa in pozitivna. Vrednost iz€éananega
multipli determinacijskega koeficienta znaSa 0,4Yham pove, da 47,7% variabilnosti odvisne
spremenljivke (zadovoljstvo z banko) pojasnimoreérnim vplivom neodvisnih spremenljivk,
ki so bile vkljutene v regresijski model (Priloga K, Tabela K-4).afva ocenjene multiple
regresije je naslednja:

Zadovoljstvo z banko = 0,452 + 0,529 trdi elemeakdvosti + 0,353 mehki element kakovosti

Na podlagi vzanih podatkov ocenjujem, da znaSa parcialni multiptjresijski koeficient za
trde elemente kakovo$tj529, kar pomeni, da se zadovoljstvo z bankowppju zvisa za 0,529

na lestvici od 1 do e se trdi elementi kakovosti zviSajo za 1 enotaygako na lestvici od 1
do 5, mehki elementi kakovosti pa ostanejo nespngme Parcialni multipli regresijski
koeficient zamehke elemente kakovoBte 0,353, ta nam pove, da se zadovoljstvo z banko v
povpreju zviSa za 0,353 na lestvici od 1 dock,se mehki elementi kakovosti zviSajo za 1 enoto
na lestvici od 1 do 5, trdi elementi kakovosti pgamejo nespremenjeni (Priloga K, Tabela K-5).

Zanimalo me je, v kolikSni meri je zadovoljstvo anko odvisno od elementa liae ponudbe
strokovnost in zanesljivost, sklepam na#rea ima posamezni element dréga vpliv na
zadovoljstvo z banko. Regresijska analiza z odvispeemenljivkozadovoljstvo z bankge
pokazala, da je korelacijski koeficient 0,746, wneni, da je povezava med zadovoljstvom z
banko in neodvisno spremenljivkstrokovnost in zanesljivodinearna, ména in pozitivha.
Determinacijski koeficient pa znasa 0,557 in namepala 55,7% variabilnosti zadovoljstva z
banko pojasnimo z linearnim vplivom strokovnosti 2anesljivosti (Priloga K, Tabela K-7).
Enaba ocenjene regresijske funkcije je:
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Zadovoljstvo z banko = 0,235 + 0,891 strokovnostanesljivost

Na podlagi vzatnih podatkov ocenjujem, da znaSa parcialni regkiskoeficient za element
strokovnost in zanesljivo§,891, kar pomeni, da se zadovoljstvo z banko wppju zviSa za

0,891 na lestvici od 1 do Be se strokovnost in zanesljivost zviSa za 1 enattestvici od 1 do 5
(Priloga K, Tabela K-8).

Elementi batne ponudbeposlovnost poma’ strankj osebni pristop natarcnost uravnavanje
vrstin urejenost poslovalnicpa niso bili vkljieni v regresijski model (Priloga K, Tabela K-9),
domnevam, da je razlog v SibkejSi ali srednjecmi@ovezanosti (glej Tabelo 6, str. 35) med
njimi in odvisno spremenljivko zadovoljstvo z banko tega lahko sklepam, da med navedenimi
elementi, ki niso bili vkljdeni v regresijski model in spremenljivko zadovalgstz banko ni
odvisnosti.

Na podlagi rezultatov raziskave lahko zavrnem pdjgtiao domnevo, da na zadovoljstvo z banko
najbolj vplivajo mehki elementi kakovosti in sklengda na zadovoljstvo z banko najbolj vpliva
strokovnost in zanesljivost. Na zadovoljstvo z lmamnplivajo tudi trdi elementi kakovosti in
mehki elementi kakovosti, vendar v manjSi meri kt#ment strokovnost in zanesljivost (trdi
element kakovosti). Torej so Studentom za zadowaljg banko bolj pomembni trdi elementi
kakovosti kaj dobin) kot mehki elementi kakovostk@ko dobinh. Banki X predlagam naj
izboljSuje oba elementa kakovosti, ¢jepoudarek pa naj da trdim elementom kakovosti,
predvsem elementu strokovnost in zanesljivost. Nadain bodo lahko pow&li zadovoljstvo
Studentov z banko.

5. Hipoteza: Zenske so bolj zadovoljne z banko kot mo3ki

Stopnja zadovoljstva naj bi bila viSja pri Zenskiabt pri moskih, sta ugotovila Mittal in
Kamakura (2001). Sama sem zelela preizkusiti, gditavitev velja tudi za zadovoljstvo z banko
in za Studente. Postavila sem hipotezo, da so #ebsk zadovoljne z banko kot moski.
Spremenljivka zadovoljstvo z banko je intervalnadtem ko je spol nominalna spremenljivka,
zato sem izvedla preizkus skupin, primerjala semathitmeténi sredini za neodvisne vzorce.

Na podlagi Levenovega preizkusa ((P = 0,200y = (0,05)) ne morem zavrniti §&lne domneve,
da sta varianci spremenljivkadovoljstvo z bankmed spoloma enaki (Priloga L, Tabela L-1 in
L-2). Varianci sta enaki, zato pogledamo Se remiltgreizkusa. Na podlagi vamih podatkov
lahko zavrnem ®elno domnevo pri zanemarljivi stopnji Zmaosti (P = 0,002) in sprejmem
sklep, da so Zenske bolj zadovoljne z banko kotkmos

V nadaljevanju me je zanimalo, ali obstajajo rezliludi v zadovoljstvu z elementi hame
ponudbe med moskimi in Zenskami. Ugotovila sem odlgmi t-preizkusa, da so Zenske bolj
zadovoljne z elementostrokovnost in zanesljivokbt moski (Priloga L, Tabela L-3 in L-4). Na
podlagi vzoénih podatkov lahko zavrnemdaalno domnevo pri zanemarljivi stopnji zilaosti
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(P = 0,025) in sprejmem sklep, da so Zenske bapwaljne z elementom ba&ne ponudbe
strokovnost in zanesljivost kot moski.

Ali so Zenske bolj zadovoljne s pos&nimi elementi ponudbe, ki so navedeni v 9. vprasan;
Ugotovila sem na podlagi t-preizkusa, da so zensMg zadovoljne kot moski z naslednjimi
trditvami iz 9. vpraSanjaizagotovljeno strokovno svetovanjposlovni pristop bafmega
usluzbencapestrost batine ponudbe storitevocnost informacij, ki jih povedo bani usluzbenci
in urejenost prostora v banKPriloga L, Tabela L-5 in L-6). Iz slednjega lahlsgotovim, da
sodijo 3 trditve od 5 navedenih med trde elememtieokosti in 2 trditvi med mehke elemente
kakovosti, iz tega pa lahko sklepam, da so zengkevpreju bolj zadovoljne z trdimi elementi
kakovosti. Na podlagi vzonih podatkov lahko zavrnem &@lno domnevo pri zanemarljivi
stopnji zn&ilnosti in sprejmem sklep, da so Zenske bolj zatjogokot moski z doléenimi
posaménimi elementi ponudbe iz devetega vpraSanj&ineele-teh pa sodi med trde elemente
kakovosti.

6. Hipoteza:Cim bolj so Studenti zadovoljni z banko, tem bolggesti svoji banki

Pri zelo zadovoljnih porabnikin lahko dosezemo 95¥%pnjo zadovoljstva je ugotovila
Kavranova. Tudi sama sem Zelela preveriti, ali slp adovoljni Studenti tudi bolj zvesti svoji
banki. Najprej sem oblikovala dve skupini znotrpjesnenljivkezadovoljstvo z bankm sicer
nezadovoljni (ocenili z 1 ali 2 na lestvici od 1 8pin zadovoljni Studenti (ocenili z oceno 4 ali 5
na lestvici od 1 do 5). Ravno tako sem pri enajsigmasanju oprihodnji zvestobi banki
oblikovala dve skupini, nezvesti (obkrozili d al) &r zvesti porabniki (obkrozili a ali b).
Prihodnja zvestoba banki je ordinalna spremenljiia@o sem uporabila kontingamo tabelo
(Priloga M, Tabela M-1). Rezultati so prikazaniSii 9.

Slika 9: Zadovoljstvo in zvestoba pri Studentih

200
150
Stevilo Studentov ;g @ nezvesti
O zvesti
50
0 —
zadovoljni nezadovoljni =165

Vir: Tabela M-1 (Priloga M).

PriSla sem do ugotovitev, da so 4 Studenti nezdgowo nezvesti, 5 Studentov je nezadovoljnih,
a so vseeno zvesti banki, 156 Studentov oz. vovadphi Studenti so tudi zvesti banki ter tén
od anketiranih ni zadovoljen in nezvest. Na podiegitnih podatkov lahko sklepam, da jecje
zadovoljstvo z banko povezano zpezvestobo banki.
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V nadaljevanju sem preverila tudi povezanost ma@rapnljivkamazadovoljstvoin zvestoba
(kot sem ju oblikovala) in ugotovila, da znaSa Benov korelacijski koeficient 0,656, pri stopnji
zn&ilnosti P = 0,000 (Priloga M, Tabela M-2). Sklepada, je povezava med zadovoljstvom in
zvestobo linearna, srednje éma in pozitivha. Povezanost med spremenljivkamawalgstvo in
zvestoba je statigino zn&ilna.

Zvestoba, ki si jo banke Zelijo je re&ma 0z. dejanska zvestoba, kjer porabniki kaZejatipen
odnos in visoko predanost banki. Bolj kot so poigst#ti porabnika z banko, ¥ge moznosti, da
se razvije reskina zvestoba. Zato predlagam banki X, da se zglguhjejih bankah (glej na str.
5) in Studentom ponudi klub za mlade oz.drmariorum, program zvestobe (glej na str. 17-19) in
dodatne ugodnosti pri ponudbi za Studente (paksbnedbe in podobno, glej na str. 3-4).

7. Hipoteza:Studenti so najbolj zadovoljni z Novo Ljubljanskmka

Zadnjo hipotezo pa sem preverila z analizo variagee za domnevo o enakosti aritnieth
sredin, na podlagi osmega in Stirinajstega vpraSabjomnevam, da so Studenti najbolj
zadovoljni z NLB, ki je najvga na slovenskem bamem trgu in ima najbolj pestro ponudbo
storitev, poleg tega pa je tudi najv@nketiranih Studentov komitentov Nove Ljubljan$ieake.

Iz Priloge N, Tabela N-1 lahko razberemo, da sdikezo zadovoljstvu z bankanajhne,
povpr&no so Studenti najbolj zadovoljni z NKBM (aritm&ta sredina znaSa 3,87), sledi SKB
(3,83), nato NLB (3,71) in za tem ostale banke@R,6la podlagi vzamih podatkov ne morem
zavrniti ncelne domneve ((P = 0,477/2) & € 0,05)) in sprejeti sklepa, da so Studenti ngjbol
zadovoljni s katero izmed bank 0z. da so bolj zatjovz NLB (Priloga N, Tabela N-3).

Preverila sem tudi, ali ssadovoljstvo z elementi bére ponudbeazlikuje med bankami (Priloga
N, Tabela N-4). Z analizo variance sem priSla dotogtev, da so razlike o zadovoljstvu
statisténo znd&ilne le pri elementwravnavanje vrstV povpre&ju so Studenti najbolj zadovoljni z
elementom uravnavanje vrst v ostalih bankah, ssanrednost aritmétie sredine 3,0256, sledi
v SKB (2,8958), v NKBM (2,8000) in najmanj zadovolpd obravnavanih bank z navedenim
elementom so v NLB (2,5254). Na podlagi podatkdwktazavrnem rielno domnevo o enakosti
aritmetinih sredin ((P = 0,043/2) <a.(= 0,05)) in sprejmem sklep, da obstajajo razlikedm
bankami in zadovoljstvom z elementom uravnavang, wendar ne morem trditi, da so Studenti
najbolj zadovoljni s tem elementom pri NLB. Na pagll vzo€nih podatkov lahko trdim, da so
Studenti najbolj zadovoljni z elementom Baa ponudbe uravnavanje vrst pri ostalih, manjsih
bankah na slovenskem lEaem trgu.

Banki X predlagam, da izboljSa element uravnavang, saj je raziskava pokazala, da so

Studenti najmanj zadovoljni ravno s tem element®medvsem naj banka naretfikanje bolj
prijetno in ponudi Studentom po nizjih cenah sodotyane poti, kjer nfakanja.
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SKLEP

Spremljanje o0z. merjenje zadovoljstva strank je meedbolj aktualno, saj le-to bankam
(podjetjiem) prikaze realni polozaj na trgu. Pomembe celovit pristop k spremljanju
zadovoljstva strank, s katerim ne merimo le zadetxd, ampak ga tudi izboljSujemo (Kavran,
2001, str. 20). Konkuregmost med bankami je vednode, diferenciacija med njimi pa poteka
predvsem na podlagi dostave storitve (kako dob8tranke bank pa so vedno bolj zahtevne in
zato je potrebno neprestano prilagajanje ponudd#evam strank in merjenje njihovega
zadovoljstva.

Namen diplomskega dela je analizirati zadovoljsétodentov na podlagi elementov bae
ponudbe. NataimejSi vpogled v problematiko mi je ponudila preigaima raziskava. Postavila
sem sedem hipotez, prve tri hipoteze so se navkzoaastudenta kot porabnika Bar storitev,
ostale Stiri hipoteze pa na zadovoljstvo in zvest&tndentov banki.

Prva hipoteza je razkrila, da Studenti od dvalm storitev uporabljajo predvsem osebnium in
najpogosteje poslujejo z banko prek &r@h avtomatov. V drugi hipotezi sem ugotovila, @a |
manj kot polovica slovenskih Studentov zadolZer@ejlso kljub precej pestri bam ponudbi
kreditov in limitov za Studente Se v dnei nezadolzeni za razliko od ameriSkih, angleSkih
irskih Studentov. Spoznala sem tudi, da se Studentazlikujejo med seboj po odnosu do denarja
in smerjo Studija. V@na slovenskih Studentov sodi v tretji profil, boeizni upravljalci z
denarjem, po njihovem mnenju je bistvena nalogaagandacloveku omogeoi pridobiti tiste
materialne dobrine, ki jih potrebuje za normalndjénje.

Zadovoljstvo Studentov z banko je odvisno tako adiht kot tudi od mehkih elementov
kakovosti, v najvgi meri pa je odvisno od elemeng&rokovnost in zanesljivodti sodi med trde
elemente kakovosti. V peti hipotezi sem potrdil@togitev strokovnjakov (Mittal & Kamakura,
2001, str.132), da je stopnja zadovoljstva viSjazpnskah kot pri moskih. Tako so zenske bolj
zadovoljne z banko kot moski, bolj pa so zadovoljré z elementom strokovnost in zanesljivost
ter z dol@enimi posaminimi elementi ponudbe (trditvami iz 9. vprasanja)sb zagotovljeno
strokovno svetovanj@oslovni pristop baimega usluzbenca, pestrost baa ponudbe storitev,
tocnost informacij, ki jih povedo bani usluzbencin urejenost prostora v bankSesta hipoteza
je potrdila povezavo med zadovoljstvom z bankoviestobo banki pri Studentih. Velja, dan
vecje je zadovoljstvo z banko, temdja je zvestoba banki. Pri zadnji hipotezi pa serotoxla,

da ni razlik pri zadovoljstvu z banko med obravmara bankami. Razlika je zddna le pri
elementu uravnavanje vrst s tem so Studenti najbolj zadovoljni pri manj3lankah na
slovenskem bamem trgu.

Zaklju¢im lahko, da so anketirani Studenti v povjpuezadovoljni z banko. Najbolj so zadovoljni
z elementoma b&ne ponudbairejenost poslovalnicen poslovnostvendar pa ta dva elementa
nista odl@ilna za njihovo zadovoljstvo z banko. Odlai za Studentovo zadovoljstvo z banko so
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predvsem trdi elementi kakovosstrokovnost in zanesljivgstiravnavanje vrstin dostopnost
poslovalnice Najmanj od vseh elementov kae ponudbe so zadovoljni z elementom
uravnavanje vrst, Se posebej pri Novi Ljubljans&nki. Sama sem mnenja, da bi se dalo vse
elemente bame ponudbe Se izboljSati in na takiimapoveiati zadovoljstvo Studentov. Menim,
da je mozno zadovoljstvo in zvestobo Studentov patveudi tako, da se jim ponudi novosti na
podraju sodobne tehnologije, po vzoru tujih bank (kltdrum za mlade) ter dotene ugodnosti
(akcijske ponudbe, paketne ponudbe za Studentgyagram zvestobe. Poleg tega predlagam
banki X, da naredtakanje bolj prijetno in ponudi Studentom sodobtiedrpoti po nizjih cenah.
Tako bo banka X lahko pri Studentih dosegla tregwen strategije za doseganje zvestobe
porabnikov. Dosegla bo lahko re&mb zvestobo, ki temelji na ponovnih nakupih in g&@zana s
pozitivnim odnosom stranke in visoko predanostjtel®anki.
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PRILOGE

PRILOGA A: Trzni delezi bank v Sloveniji

Banka Trzni delez
31. 12. 2007
(%)
Nova Ljubljanska banka 30,7
Nova Kreditna banka Maribor 10,0
Abanka Vipa 8,2
Banka Celje 5,5
SKB banka 5,4
Banka Koper 53
UniCredit Banka Slovenija 5,1
Hypo Alpe-Adria-Bank 4,5
Gorenjska banka 41
Raiffeisen banka 3,0
SID banka 3,0
Probanka 2,5
Banka Sparkasse 2,1
Dezelna banka Slovenije 1,8
PosStna banka Slovenije 1,5
Factor banka 1,5
Volksbank-Ljudska banka 15
Bawag banka 1,4
NLB Banka Domzale 1,1
NLB KoroSka banka 0,9
NLB Banka Zasavije 0,6
BKS bank AG, podruznica 0,5
Zveza bank, podruZnica 0,1
RCI Banque Societe anonima, podruZnifa 0,1
Skupaj 100,0

Vir: ZdruZenje bank Slovenije, 2008



PRILOGA B: Pregled ponudbe za Studente na slovensin trgu

OR (obrestna
mera, stroski

varevanje

kredit (obrestna mera,

platilne kartice

trzne poti
(poslovalnice,

Banka vodenija, limit) (obrestna mera) stroski odobritve) (stroski) sodobne poti) druge storitve
1. Varkevalni
:’/z:gn(iin danki(') za posloyalnice-da, VP, vzajemni skladi,
2,60%, ali 30 dni: | Studentski kredit barcni aviomati, | zavarovanje, borzng
Ake§(0,10%, ' . ’ Debetna Visa | sodobne poti: posredovanje,
T ) 2,80%), (6,60% nom, 5 € + %
Abanka Vipa stroSki v_od_enja 5> Namensko stroskov odobritve), Electron_enako Abanetenako za AbaCent- ‘
(C)=0, limit do varsevanie -enako | zavarovanie s zavse filetne | vse(0,42 € brezpl&na storitev:
420 €) © | . < J ¢lanarine) mese&na uporaba), | nov n&in zbiranja
za vse(3 pologi porostvom i
3.40% ali 12 Abasmsenako za | drobiZza
! L ko za vse
pologov ali ve vse ena
3,90%)
1. Kredit Studentom za poslovalnice-da,
Studij v tujini (do 12 bartni avtomati,
mes. Solnina 6,20%, sodobne: Klik
Studentski réun ostale namere 6,50%), Activa (8,35 €) (10,43 €) VP, vzajemni skladi,
Banka Celje (0,20%, C=0, enako za vse 2. kredit za pléilo Visa (14 '61 ) ' | Halo bankaenako | obveznice, bamo
limit 100 € + dodipl. in podipl.Studij ' zavse zavarovanje
izredni limit) (3-24 mes.: 6,50%), Bargno pismo- enako za vse
(6-12 mes.: 0,40% min banka po posti-
62,59 €, 12-36 mes.: enako za vse
0,80% min 104,32 €)
1. Kredit za Studente ir}
dijake do 3 let (do 10
let vezkratno
kori&enje za Studente
UP 4%, ostali Studenti
1. vakevalni r&un | 5 %), Studenti UP
(2,80%), 12,50 €, ostali 20,86 €| Activa, oslovalnice-da VP. skladi. zav
2. vakevanje za 2. Kratkor@ni ali Activa E ¥ni avt i ' b ' ’ d "
Osebni rdun mlade kratkordno | dolgora:ni kredit za MasterCard, arcni a _c_)ma| orzno posred.,
Banka - _ o diiake in Studente (1-6| Activa Vi sodobne: i-Net Kontaktni center,
Koper mIadlh(n.p.,_CT (3,90%), ‘ ijake in Studente ( ctiva Visa, banka (0) Infotel- modra
0, porok za limit) | 3. vagevanje za mes.: 5,20 %, 25-36 | Activa Visa SMS obvééanje Stevilka
mlade dolgoréno | mes.: 6 %, Electronenako k K
(4,20%) 3. Kredit za nakup zavse enako za vse enako za vse
ratunalnika in
prezivljanje pgitnic
(1-6 mes.: 6,80 %, 25-
36 mes.: 7,40 %)
odobritevenako za
vse
Miadinski in oslovalnice-da
Studentski Activa- E o -
DBS transakcijski enako za vse enako za vse MasterCard arcni av_tomatl, VP enako za vse
" _ sodobne: DBS.Net
racun (n.p., C=0, (0,01 €) )
100 €)

" Enako za vse = enaka ponudba za vse segmentéiv ban

2

se nadaljuje...




...nadaljevanje

OR (obrestna
mera, stroski

varéevanje

kredit (obrestna mera,

plagilne kartice

trzne poti
(poslovalnice,

Banka vodenja, limit) (obrestna mera) stroSki odobritve) (stroski) sodobne poti) druge storitve
Studentski OR B
(0,20%, vodenje Studentski kredit (3-12 Activa (10,38 | poslovalnice-da,
ORofanal94 | . ... . r@un mes.: 6,90%, £€), bargni avtomati, VP, vzajemni skladi,
Gorenjska €, vodenje ORs | (1,80%) 1% od zneska min 2,64 Activa- sodobne: LINK cekovne blankete,
knjizico 1,32 €, OV €, max 9,68 €) MasterCard (8,26 €), itd. enako za vse
83,46 € + izredni (18,13 €) Link SMS
limit )
Studentski Studentski kredit (3-12 poslovalnice-da, VP, skladi, Grawe
H transakcijski K mes.: 6,50%, MasterCard (15| bareni avtomati, zav., borzno
ypo ratun (0,20%, 0, enako za vse odobritevenako za €) enako za vse| sodobne: posredovanje
n.p.) vse HYPONet (0) enako za vse
Kratkorani (3-12 Activa Visa poslovalnice-da, Moneta. VP. skladi
Bargni ratun (rjnels.: 517.5?/5)6 tski Activa Y ba(rj‘énti a\{tomati, KBM Inf’ond:
NKBM Studentg0,20%, | enako za vse kl%g(i)tr?ig'_?sﬁung_s ' | Mastercard ;(;n?( @naiet (12,52 zavarovanje, borzno
0, redni ali visji) o (14,61 €) ! posrednistvo
5,75%), (odobritev- enako za vse €), TeleBanka, enako za vse
6,26 €) SMS sporgdila
1. Kredit na osnovi
& . vartevanja mladih VP, skladi,
%‘%‘ (5,84%), _ _ _ zavarovqnja, borzno|
@vniVZOO’#Z ' 2. Studentski kredit _ posloyalnlce-da, posredn!ét\/_o,
Studenti 3 ' 1. Vaevanje (6,24%), o Visa, bartni avtomatl, Inforr_nat|vn| center
letnika 216 € rr;ladih (3.38%) 3. Kredit za Studij (1-5 | MasterCard sodobne: Klik mladih 24 ur
NLB Studenti 4 ' 2 valéeva{lni raE(Jn let: 6m EURIBOR+ (16,69 €), (10,43 €), dnevno, NLB Plus-
letnika 266 € rriladih (vEUR 2,10%),_ _ Karanta (12,52 Teledom,_ avtomatski prenos iZ
absolventi in’ 2,08%) 4. Krgdlt za zdraVJe, €) Kontaktni center, OR na Vatevalni
podiplomski ' Sport in znanje enako za vse Avtomatski racun
Studenti 340 € + (6,0{1%), g4,1? €, odzivnik, Moba enako za vse
izredni limit) kredit za Studij: 0,5% NLB Paket
zneska, min 4 €, max diplomanta
20€)
Activa (8,35 €), .
Studentski OR Namenski kredit s Activa- Eg?écr)]\i/gl\:]tg:r?\-:t?' Moneta.
PBS (n.p., 0, 100 €, enako za vse porostvom do 500 € MasterCard in sodobne: PBS ﬁet enako za vse
poseben 420 €) (do 12 mes. 6,75%, 0)| Activa Visa (8.35 €) ’ '
(14,61 €) '
L . VP, skladi, lizing,
Miadinski OR MasterCard pos!oyalmce-da, ProKlub- osebno
Probanka (0,20%, Oenako | enako za vse enako za vse (835 €) bartni avtomati, barini&tvo

zavse

sodobne: Prosplet
(6,50 €)

enako za vse

se nadaljuje...

8 EURIBOR = (Euro Interbank Offered Rate) je medivanobrestna mera, po kateri si reprezentativneebamévro
obmaija medsebojno ponujajo depozite (posojajo denadpkateno vrednost

3




...nadaljevanje

OR (obrestna trzne poti
mera, stroski kredit (obrestna mera, (poslovalnice,
Banka vodenija, limit) stroski odobritve) sodobne poti) druge storitve
poslovalnice-da,
il . bartni avtomati,
7Raiffeisenv ggtt(;?/isnnsli:qklr(erzz?tlit_ sodobne: VP, skladi, zav
% Studentom (3-12 mes.: ?Z%fgeéss nn,:leEs‘:na Borzno posred.,
Raiffeisen diiaski raun enako za vse 6,99%, 12- 24 mes: enako za vse u o’raba’1 25 €) Private banking,
dyaskiraun 7,49%, 24-36 mes: p ’ svetovanje na domu
(0,33%, 0, limit 7,99%, odobritev- enako za vsg enako za vse
izredni) e’nako ’za vsp Modra §t. 080 10
08, Mobilni bargni
svetovalci
_ 1, Potrognigki kredit- poslovalnice-da,
1. Varevalni kredit za Studenta in bartni avtomati,
racun 30 dni (nad dijaka (do 12 mes sodobne: SKBNET
30 dni 3m I . (10,43 €) _Zeleni VP, skladi, MEGA
EURIBOR- 6,70%, 12- 36 mes: telefon Bankotel zavarovanje, borzno
MEGA OR 1.70%) 6,65%), MasterCard (15 W?atski I bl aJn"e
SKB (0,20%, 0,60 + | '\, 2. MEGA kredit- €) vk v devi p| b J.k'
Vi§ji limit) - vacevamhi gotovinski kredit (do 1 | enako za vse odzivnik za devizne  glasiio arni
racun zvestobe (za . tecaje, WAP SKB | enako za vse
leta 6,50%, 1-3 leta: _
1 leto 3m NET=Splet
EURIBOR- 6,45%), komplet
(1% od zneska,min omp'e N
0,35%) 2,09 €, max 8,35 €) brezpl&no zaclane
' ' ' e-SS in MSS
Studentski réun PotroSniski kredit, poslovalnice-da, Lizing os_ebmh
N - s : avtomobilov,
(0,50%, 0, 1,5- gotovinski kredit, MasterCard bartni avtomati, ugodno finciranie
Sparkasse kratnik rednih enako za vse kredit za gradnjo in sodobne: Net.Stik | 49 . |
A o (6,26 €) . rasunalnikov
meseénih bivanje (4,17 €), Tel.Stik,
prilivov) enako za vse SMS obve&anje MacBook
enako za vse
Transakcijski poslovalnice-da,
radun za dijake Activa- bartni avtomati, VP, zavarovanije,
Volksbank in Studentdn.p., | enako za vse enako za vse MasterCard- sodobne: vzajemni skladi
0, enako za vse enako za vse Volksbank Online- | enako za vse
segmente 130 €) n.p.

Vir: Lastna raziskava, marec 2008.



PRILOGA C: Analiza uporabe var¢evanj in nalozb v Sloveniji pri dijakih in Studentih v

letu 2002

varcevanje na banki

171,7%

nakup delnic|

131,5%

nakup stanovanja/his

rentno vatevanje
sklenitev Zivljenjskega zavarovan]
varéevanje domal
nakup zemlji§, vinogradov, kmetij, gozdo{
NSVS |
investiranje v podjetje/soudelezba v podje]

kreditiranje posameznikov (posojanj;

drzavne obveznicg
nakup zlata/zlatnikov

nakup srebra/srebrniko

ni¢ od navedenega, ne vaje |

126,1%

—22,8%
20,7%
———117,4%
———113,6%
—12,0%
—10,3%
vlaganje v invest./vzajemne sklage= 7,6%
5—17,1%
—6,0%
—14,9%
dodatno pokojninsko zavarovanj 4,9%
nakup kratkoronih VP 3 3,8%
nakup vrednostnih predmetov (slike..B3 3,8%
druge obveznice™ 3,8%
nakup pokojninskih bonovE 2,7%
W 1,1%

9,2%

0,0%

20,0% 40,0% 60,0%

odstotek dijakov in Studentov, ki uporablja

80,4

n=184

Vir: Arh, 2002.

PRILOGA D: Skupinski pogovor

Priprava na skupinska pogovora s Studenti:

UspeSen skupinski pogovor temelji na vnaprej prigaem scenariju za vodenje pogovora Vv
skupini, ki zajema cilje, ki jih s pogovorom zelindose€i. V svojem primeru sem zelela
ugotoviti, kakSen je odnos Studentov do denarjabaitke, do baimih storitev. Prav tako sem
Zelela dobiti globlji vpogled na to, kaj vpliva radovoljstvo 0z. nezadovoljstvo Studentov v

zvezi z bannimi storitvami.

Okvirna vpraSanja:

1. Kaj vam najprej pride na misel, ko vanteen »banka«? (1. asociacija)
2. Kaksno je bilo vaSe prvo stanje z banko in kaj vam je najbolj ostalo v sporfiinu
3. Ali ste komitent/stranka iste banke kot vasi starsi



4. Kaj je za vas dobra banka in kaj vse mora po va&si idobra banka?

5. Katera je bila vaSa prva banka — torej banka, @terlk ste se prvi znasli v vlogi
komitenta/stranke? Ali ste od tedaj ze zamenjatikb& Kaj vas je motilo, da ste zamenjali
banko?

6. Nastejte mi nekaj b&nih storitev, ki jih poznate in povejte katere ed tudi uporabljate.

S kakSnim namenom ste odprli osebruraoz. za kaj uporabljate osebniua?

8. Kaksen je vas odnos do denarja? Kako bi opisaladkat dobro, zlo, zaloga (upravljanje z
denarjem), dosezek, spostovanje alétho

9. Ali ste ze bili v minusu (imeli dolg, koristili lifh)?

10.Kaksen je vasS odnos do finamh instrumentov kot so skladi, zavarovalniStvoacihe
kartice, kreditne kartice?

11.Kako ohranjate stik z banko, je to osebno (posiadea) ali uporabljate sodobno tehnologijo
(bartni avtomati, e-banka, mobilno ali telefonsko &@dtvo) in kakSen je va$ odnos do
sodobne tehnologije v bamistvu?

12.Kaj vpliva na to, da ste zadovoljni ali nezadovblinneko batino storitvijo? Spomnite se
kaksSnega dogodka, ko ste bili zelo zadovoljni, agatlka, ko ste bili zelo nezadovoljni —
opiSite ga (kaj se je zgodilo, kako je ravnal zégaspd.).

™~

Skupinska pogovora:

Izvedla sem dva skupinska pogovora s Studenti. jeryotekal v Kranju, 22. julija 2008, od
19.30 uri, s Studenti Ekonomske fakultete (v nadalpju EF). Drugi pogovor pa sem izvedla v
Logatcu, 24. julija 2008, ob 20. uri, s Studenslignih fakultet (Filozofska fakulteta, Pedagoska
fakulteta, Fakulteta za kemijo in kemijsko tehnglogFakulteta za strojniStvo in Visoka Sola za
zdravstvo). V prvi skupini je sodelovalo Sest Sntde EF, od tega tri absolventke in en
absolvent (23-25 let) ter dva Studenta 3.letnika (EE23 let). V drugi skupini je prav tako
sodelovalo Sest Studentov, od tega tri dekletaléstika 4.letnika Psihologije, 3.letnika Kemije in
Studentka 1.letnika Etnologije) stare 22 let ifetfantje (Student 3.letnika PedagosSke fakultete,
4.letnika Visoke Sole za zdravstvo in Student Aiket Fakultete za strojniStvo) stari od 24 do 25
let. Z namenom, da bi bilo vzduSje med pogovoroi dgoseno, sem v obeh primerih izvedla
pogovor v lokalu z zunanjim vrtom. Oba skupinskg@amra sta trajala priblizno eno uro.

Prvo vpraSanje se je nanaSalo na asociacije, kersgapini ne moremo ugotavljati asociacij sem
le-to izvedla posamino z vsakim Studentom posebej. Ob besedi »bankaecjpa Studentov
najprej pomislila na denar, le dva Studenta stadiavdrugana odgovora in sicer kredit indan
(osebni r&un). Prvo sréanje z banko je \ni ostalo v lepem spominu, nekateri so se ze kot
otroci prvic sre&ali z banko, ko so odpirali hranilne knjizice (¥valni r&un) in dobili darilo
hranilnike (»Sparotke«), medtem ko so se drugi prareali z banko v srednji Soli. Ena od
Studentk pravi, da se ji je »fajn« zdelo, ker jeelansvoj denar in ptdno kartico. En od
Studentov EF pa je navedel, da si je kot otroklzdkebi delal v banki, tako mu je bilo WSé/si

so se strinjali, da je bilo prvo sanje z banko za njih nekaj novega. \civé so Studenti
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komitenti iste banke kot njihovi starSi, le redkndjo osebni r&n odprt na drugi banki kot
njihovi starSi. Dve Studentki EF sta stranki druggnke kot njihovi starSi, ker sta zamenjali
banko. Po mnenju Studentov je dobra banka uporabnibrijazna. Dobra banka pa mora imeti
usposobljene in prijazne zaposlene, hiter proceganja batnih storitev (da ni dolgiktakalnih
vrst), dobre obrestne mere (manjSe obrestne mekeerite in véje za vatevanje), biti mora
mednarodna (da je omogno pl&evanje v tujini), prijetno vzdusje v poslovalnioezapleteno
birokracijo, sodobne trzne poti (da banka pridelam), osebno b&nistvo, razléne tuje valute,
natartnost oz. ténost postopkov (da banka‘tm na dolden dan nakazuje denar) itd. Prva banka
Studentov je bila pri v@ni Nova Ljubljanska banka, nato sledijo Se odgo¥®orenjska banka,
Abanka in Probanka. Le trije Studenti od dvanaj&ibe skupini skupaj) so ze zamenijali banko,
razlogi za zamenjavo pa so bili naslednji: dolggkalne vrste, neprijazni zaposleni, nizke
obrestne mere za w@mvanje. Studenti poznajo naslednje dranstoritve: osebni &an, spletno
bartnistvo, bagne avtomate, telefonsko hamstvo, kredite, limite, vaevanje, mobilno
bartnistvo, vzajemne sklade, leasing itd. cifa Studentov pa uporablja le osebntum
(placevanje s plalno kartico) in badne avtomate (dvig gotovine). Le redki uporabljajo
vargevalne raune, limit in spletno bamistvo. Studenti so osebni¢an odprli z namenom, da
dobivajo na r&un Stipendijo, nakazila iz Studentskih servisovzepnino od svojih starSev
(Citiram: »Osebni r&un imam, da mi kdo nakaze denar néurakot na primer Studentski servis
ali oci.«). Osebni réun Studenti uporabljajo za zapravljanje denarjaieraanje in zaradi ptéine
kartice. Odnos Studentov do denarja pa je demlinekateri pravijo da je nujno zlo, drugi paela j
denar dobro. Studentka EF pravi, da je zanjo demalstvo za dosego stvari, ki jih potrebuje in si
jih zeli, za normalno zivljenje. Pravi, da denadaebolj ceni, ker ga sama zasluzi. Druga
Studentka pa pravi, da ima sama dober odnos dajdesaj so jo tako n&ii doma, da je denar
potrebno najprej zasluziti in Sele nato porabitiaW, da denar na Zalost prinasa spostovanje,
dosezek in md(Citiram: »Tisti, ki ima denar si lahko kupi ugled drugih ljudeh.«). Strinjali so
se, da denar ni tako pomembna stvar v Zivljenjupsanoremo vsega kupiti z denarjem. Navedli
so tudi, da prevedenarja ni dobro, saj se ga potem le zapravljairé@i: »Ve& imas, ve
investirasS v razne stvari, ki jih ne potrebujesS®omnili so se, da so v srednji Soli bolj pridno
varcevali kot sedaj, ko imajo v¥edenarja (v primerjavi s srednjo Solo) in vse zajpoa Kar
precej Studentov je ze imelo dolg (so koristiliit)iheden od Studentov je Ze v srednji Soli imel
dolg in pravi, da ko enkrat prideS v minus si zdnev minusu. Ena Studentka pa je le malokrat
koristila limit in je nato zaradi slabe vesti ingagivnih obresti precej hitro odnesla polozit denar
v banko, da je pokrila limit. Studenti, ki $e nikoiso imeli dolga, so si sposojali denar od starse
in sorodnikov ali pa Se niso imeli moznosti kotislimit (osebni r&un, ki ne dopu& limita).
Odnos Studentov do raahih finantnih instrumentov je razlen. Odnos Studentov do skladov je
dober, pravijo, d&e bi imeli denar bi ga raje vlozili v sklade kobanko (na vatevalni ra&un),

saj je zasluzek v, problem je le v tem, da je sklad za dolgo ohdqi€itiram: »Stara bom 30
let, ko se mi izt&e prvi sklad.«). Odnos Studentov do zavarovalnijévanalo manj dober,
problem vidijo v tem, da je zelo veliko prevar (@veem pri zavarovanju z @vanjem, izkusnje
samih Studentov in njihovih znancev) in zavarovalgenti niso tako poSteni, da bi povedali
stvari, ki so v majhnem tisku, zato je potrebnavjghgost. Odnos do ptdnih kartic je zelo
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dober, Studenti se strinjajo, da so le-te zelmpmnie. Vendar so mnenja, da imajo s¢planjem s
plagilnimi karticami premajhno kontrolo nad stanjemosebnem r&unu. Studentka je pojasnila,
da hodi pogosto na bam avtomat z namenom, da pogleda, koliko denarjandena osebnem
ratunu. Studenti so predlagali, da bi nagptd kartici bilo lahko napisano stanje, tako da bi
vedeli, koliko denarja Se imajo na razpolago. Odstaslentov do kreditnih kartic ni tako dober,
pravijo pa, da jih bodo v prihodnosti verjetno im@itiram: »Kreditne kartice znajo biti past,
zataran krog za ljudi z manjSim dohodkom, ko Ze vgma&s za tek&i mesec pridejo runi Se

za pretekli mesec.«). Stik z banko Studenti ohjanjgedvsem preko banih avtomatov, e-
banke, oseben stik z banko pa je bolj redek (zg dsije koli¢cine denarja, menjavo denarja v
tuje valute). Studentka EF ne uporablja e-bankejekse ne potrebuje, poleg tega ima strah pred
dajanjem osebnih podatkov na internet. Pet Stugtefuitd Sestih) iz druge skupine uporablja e-
bartnistvo, dva Studenta iz prve skupine pa si zelgalgvati z banko po sodobni trzni poti.
Studenti so mnenja, da je sodobna tehnologija vekdu, saj lahko doma kadarkoli pogledajo
stanje, si prenesejo denar iz s@aralnega réuna na osebni, pa Se stroski so nizji (Citiram:
»Pozoren pa moras biti na ponarejene strani, takaltugje na internetu.«). Na zadovoljstvo z
neko bagno storitvijo vplivajo prijazni in usposobljeni zageni, ki so pripravljeni svetovati in
razloziti dol@ene stvari ter imajo do Studentov enak odnos kot ddagih strank. Na
nezadovoljstvo z neko bamo storitvijo pa vplivajo neprijazni in neuspose@olj zaposleni,
prazni bagni avtomati, r&unanje provizije za dvig na bamem avtomatu druge banke,
dolgotrajni birokratski postopki pri zapiranju oselga réduna, zamude pri nakazovanju denarja
na osebni r&un, dajanje velikih apoenov pri menjavi denarjaujo tvaluto itd. Studentka, ki je
bila v Franciji na izmenjavi Studentov, je pojaankako zapleten birokratski sistem imajo tam v
bankah, celo popoldne so »prezdeli« na banki zagpgbtovine (za najemnino stanovanja) in Se
so se morali naslednji dan vrniti s potrdilom lasinstanovanja, da lahko polozijo denar na
njegov osebni r&in.

Na koncu pogovora pa so Studenti dodali Se nelegilpgov za bankm sicer: da bi lahko ukinili
placevanje provizije za dvig na bamem avtomatu druge banke za Studente in dijakdj dpet
lahko pla&evali poloznice na b&nem avtomatu; da bi banke imele akcije za Studesatiebi s
tem privabljale tudi druge Studente, ki so pri dnulgankah ter da bi bili ti podatki o akcijah bolj
znani v javnosti (npr. reklamni oglasi o akcijali)akcija Student pripelje Studenta; da bi banke
pripravile druzabni dogodek (»event«) za Studestkaterimi bi se priblizali Studentom v bolj
sprogenem vzdusju; bama zabava za mlade, kjer bi se le-ti lahko tudj etnanili s bafmimi
storitvami; bagne storitve prilagojene Studentom in tudi pred$¢smd na bolj spré&n n&in
(npr. da bi Studenti prodajali bare storitve za Studente); info kigk, kjer bi lahko Studenti
vprasSali vse kar jih zanima; paisnje ugodnosti za zveste stranke (daa si komitent ene
banke veéje imas ugodnosti, tu bi morali ciljati Ze na otepkipr. nizje obrestne mere za kredite
ali viSje obrestne mere za vavanje); da ne bi preverecali limite za Studente itd.




PRILOGA E: Anketni vpraSalnik

Pozdravljen/-a!

Moje ime je Krista Urbas in sem absolventka Ekonomske fakultete v Ljubljani. Pripravljam
diplomsko nalogo, katere pomemben del je tudi raziskava o zadovoljstvu Studentov kot
porabnikov banc¢nih storitev. VpraSalnik ima 14 vpraSanj, izpolnjevanje ti bo vzelo priblizno 5
minut. Tvoji odgovori so anonimni, uporabila jih bom izkljuéno za potrebe mojega diplomskega

dela. Za sodelovanje se ti najlepSe zahvaljujem!

1. Ali si v zadnjem letu uporabljal/-a kakSne banéne storitve , recimo osebni racun,
varcevalni racun, placilne kartice in podobno?
a) Da b) Ne (Hvala, ker si bil/-a
pripravljen/-a sodelovati)
2. Katere banéne storitve si uporabljal/-a v zadnjem letu? (obkrozis lahko ve¢
odgovorov)
a) depozit (vezava denarnih i) placilna kartica osebnega
sredstev) racuna (kot npr. BA Maestro)
b) kredit (najem posaijila) j) druge placilne kartice (kot
c) limit (prekoraditev sredstev npr. Karanta, Visa,
na osebnem racunu) MasterCard, EuroCard,...)
d) nakazila v tujino, nakazila iz k) placila poloZnic in druga
tujine nakazila prek banke
e) nhakup in prodaja delnic 1) trajnik (direktna obremenitev,
f) nakup in prodaja deviz (tujih placilo preko trajnega
denarnih valut) naloga)
g) nezgodno zavarovanje m) varcevalni racun
h) osebni (transakcijski) racun n) naloZbe v vzajemne sklade
3. Po katerih poteh oziroma na kak3ne nacine posluje$ z banko ? (obkroZi§ lahko

veC odgovorov)

a)
b)
c)
d)
e)

)

osebni obiski v ban¢ni poslovalnici

ban¢ni avtomat (bankomat)

e-banka (spletna banka)

opravljanje storitev po telefonu

opravljanje storitev po e-posti (npr. nalog za nakazilo)

opravljanje storitev po mobilnem telefonu (npr. nalog za nakazilo)

4, Katero od poti, navedenih v 3. vpraSanju, najpogosteje uporabljas pri
poslovanju z banko?

5. Ali si v zadnjem letu imel/-a dolg pri banki (koristil/-a limit, najel/-a kredit)?
a) Da b) Ne

6. Ali si pogosto v minusu (prekoragi$ sredstva na osebnem racunu)?
a) Da, skoraj vedno.

b)

c)
d)

Da, a veéinoma le ob koncu ali zaéetku meseca.
Ne, le redko (nekajkrat na leto).
Ne, nikoli.



10.

V kateri od naslednijih trditev o odnosu do denarja se najbolj prepoznas?

a) VarCujem denar, denar je po mojem mnenju dober pokazatelj ¢lovekove
uspesnosti v Zivljenju ter mu prinaSa mo¢ in spostovanje drugih ljudi.

b) Denarja ne varCujem, Ceprav mi je denar vseeno pokazatelj ¢lovekove
uspesnosti ter je moj motivator pri tem, da se ¢esa lotim.

c) Denar ni zlo, a tudi ni moj motivator; bistvena vloga denarja je omogogiti
¢loveku, da pridobi tiste materialne dobrine, ki jih potrebuje za neko normalno
Zivljenje.

d) Denar je zlo in ni pokazatelj ¢lovekove uspesnosti.

Gledano v celoti, v kolikdni meri si bodisi zadovoljen/-na bodisi nezadovoljen/-
na z banko, s katero preteZzno posluje$? (1= zelo nezadovoljen/-na, 5= zelo
zadovoljen/-na)

1 2 3 4 5

Oceni, v kolikdni meri si bodisi zadovoljen/-na bodisi nezadovoljen/-na z
naslednjimi dejavniki v banki , s katero pretezno poslujes? (1= zelo
nezadovoljen/-na, 5= zelo zadovoljen/-na, 99= ne vem, ne znam oceniti, ker
nimam izkuSenj)

a) strokovna izvedba storitve 1/2|3[4]5|99
b) zagotovljeno strokovno svetovanje 1(2|13[4]5|99
c) izpolnitev obljub v dogovorjenih rokih 112|13[4]5|99
d) hitrost izvedbe storitve 1(1213[4]5|99
e) diskretnost ban¢nega usluZzbenca 112|13[4]5|99
f) poslovni pristop ban¢nega usluzbenca 1{2|13(4]5|99
g) napotitev stranke na pravo osebo v banki 112|13[4]5|99
h) pripravljenost pomagati stranki 1(2|13(4]5|99
i) pestrost bantne ponudbe storitev 112|13[4]5|99
j) kratke ¢akalne vrste pred okenci 1{2|3(4]5|99
k) ustrezno Stevilo delujocih okenc, ko so vrste 1(2|3[4]5|99
I) poslovanje z rauni strank brez napak 1(213[4]5|99
m) to¢nost informacij, ki jih povedo bancni usluZbenci 112134599
n) bancni usluzbenec se posveti stranki 1(213(4]5|99
0) prijaznost banénega usluzbenca 112|13[4]5|99
p) pozdrav ban¢nega usluZbenca stranki pred okencem |12 (3|4 |5 |99
) obrestne mere in cene storitev (provizije) 1(2|13[4]5|99
r) urejenost prostora v banki 112|13[4]5|99
s) klimatske razmere v prostoru 1{2|3[4]5|99
t) mozZnost parkiranja v bliZini banke 112|13[4]5|99
u) delovni ¢as banke 1{2|3[4]5|99

Kateri od zgoraj navedenih dejavnikov v banki odlogilno vplivajo na tvoje
zadovoljstvo z banko? Na spodnje ¢rte napisi tri dejavnike (Crke pred trditvami iz
9. vpraSanja), ki so po tvojem mnenju odlo €ilni za tvoje zadovoljstvo z banko
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11. Ali nameravas v prihodnje ostati zvest/-a banki , s katero pretezno posluje§?

a)
b)

c)

d)
e)

Da, zagotovo ji bom ostajal/-a zvest/-a.

Da, zelo verjetno ji bom ostal/-a zvest/-a, eprav sem tu in tam Ze pomislil/-a,

da bi zamenijal/-a banko.

Da, morda Se kratek ¢as, a se vedno bolj ukvarjam z mislijo, da bi zamenjal/-

a banko.

Ne, zelo verjetno bom zamenjal/-a banko.
Ne, sem se Ze odlocil/-a, da zamenjam banko.

12. Komitent/stranka katere banke si? (Ce si komitent vecih bank - obkroZi banke,
katerih komitent si in pod¢rtaj banko s katero preteZzno/najvec poslujes)

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

h)

Abanka

Banka Celje

Banka Koper

DeZelna banka

Gorenjska banka

Hypo Alpe Adria

Nova Ljubljanska banka
(NLB)

Nova Kreditna banka Maribor
(NKBM)

13. Spol: a)M b) Z

14. Fakulteta :

PRILOGA F: Stopnje odziva pri anketiranju

i) Postna banka

i) Probanka
k) Raiffeisen banka
) SKB

m) Sparkasse
n) UniCredit Bank
0) Volksbank
p) Drugo (navedi):

Hvala za sodelovanje!

1. Testiranje vpraSalnika (17. 10. 2008)

Stopnja odziva = Stevilo reSenih vpraSalnikov/3testudentov, ki sem jim ponudila

vpraSalnik v reSevanje
=12/12
=100 %

11



2. Glavna raziskava (27. 10. 2008 — 4. 11. 2008)
Stopnja odziva = Stevilo reSenih vpraSalnikov/3testudentov, ki sem jim ponudila
vpraSalnik v reSevanje
= 250/283
= 88,34 %

PRILOGA G: Univariatna analiza posameznih vprasan;

Tabela G-1: Frekvergna porazdelitev odgovorov gdrinajstem vprasanju

spol
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid moski 93 37,2 37,2 37,2
Zenski 157 62,8 62,8 100,0
Total 250 100,0 100,0

Vir: Anketa, vpraSanje §t.13, 2008.

Tabela G-2: Frekvergna porazdelitev odgovorov gatirinajstem vprasanju

fakulteta
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid Ekonomska fakulteta 40 16,0 16,0 16,0

Filozofska fakulteta 37 14,8 14,8 30,8

Fakulteta za druzbene 23 9.2 9.2 40,0

vede

BiotehniSka fakulteta 20 8,0 8,0 48,0

Fakulteta za upravo 15 6,0 6,0 54,0

Pedagoska fakulteta 15 6,0 6,0 60,0

Fakulteta za

elektrotehniko 13 52 5.2 65.2

Fakulteta za strojniStvo 13 5,2 5,2 70,4

Pravna fakulteta 10 4,0 4,0 74,4

Fakulteta za gradbenistvo 10 40 40 78.4

in geodezijo

Medicinska fakulteta 10 4,0 4,0 82,4

Naravoslovnotehniska 10 40 40 86.4

fakulteta

Visoka Sola za zdravstvo 10 4,0 4,0 90,4

FakL_J_Iteta za kemlj_c_) in 10 40 40 94.4

kemijsko tehnologijo

Fakulteta za

racunalniStvo in 7 2,8 2,8 97,2

informatiko

Fakulteta za Sport 7 2,8 2,8 100,0

Total 250 100,0 100,0

Vir: Anketa, vpraSanje $t.14, 2008.
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Tabela G-3: Frekvergna porazdelitev kumulative odgovorov grkanajstem vpraSanju
komi tenti katerih bank so

Kumulativa

Banka Frekvenca Odstotek odstotkov
NLB 165 53,9 53,9
NKBM 33 10,8 64,7
SKB 31 10,1 74,8
Abanka 21 6,9 81,7
Gorenjska banka 12 3,9 85,6
Banka Koper 8 2,6 88,2
Sparkasse 8 2,6 90,8
Probanka 7 2,3 93,1
Postna banka 5 1,6 94,7
Hypo Alpe Adria 4 1,3 96,0
Banka Celje 3 1,0 97,0
DeZelna banka 3 1,0 98,0
Drugo 3 1,0 99,0
Raiffeisen banka 2 0,7 99,7
Volksbank 1 0,3 100,00
UniCredit Bank 0 0,00

SKUPAJ 306 100,00

Vir: Anketa, vpraSanje §t.12, 2008.

Tabela G-4: Frekvertna porazdelitev odgovorov plvanajstem vprasanju
komitent banke - glavna banka

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Abanka 16 6,4 6,4 6,4
Banka Celje 3 1,2 1,2 7,6
Banka Koper 5 2,0 2,0 9,6
Gorenjska banka 9 3,6 3,6 13,3
NLB 153 61,2 61,4 74,7
NKBM 30 12,0 12,0 86,7
Postna banka 2 .8 ,8 87,6
Probanka 4 1,6 1,6 89,2
Raiffeisen banka 1 4 A4 89,6
SKB 24 9,6 9,6 99,2
Sparkasse 2 .8 8 100,0
Total 249 99,6 100,0

Missing 99 1 4

Total 250 100,0

Vir: Anketa, vpraSanje §t.12, 2008.
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Tabela G-5: Frekvergna porazdelitev odgovorov gorvem vprasanju
uporaba ban €nih storitev v zadnjem letu

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ne 1 4 4 4
da 249 99,6 99,6 100,0
Total 250 100,0 100,0

Vir: Anketa, vpraSanje st.1, 2008.

Tabela G-6: Frekvergna porazdelitev odgovorov plrugem vpraSanju
katere ban €ne storitve so uporabljali (N = 249)

Bancne storitve Frekvenca Odstotek

osebni ra¢un (OR) 249 99,6
plagilna kartica OR 246 98,4
polozZnice, nakazila 151 60,4
limit 83 33,2
varcéevalni racun 71 28,4
nezgodno zavarovanje 62 24.8
depozit 57 22,8
delnice 47 18,8
druge placilne kartice 45 18,0
trajni nalog 40 16,0
nakazila v/iz tujine 32 12,8
devize 27 10,8
vzajemni skladi 23 9,2
kredit 4 1,6

Vir: Anketa, vpraSanje §t.2, 2008.

Tabela G-6a:Frekvertna porazdelitev spremenljivi&evilo bantnih storitev
Stevilo ban €nih storitev

Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent

Valid 2,00 19 7,6 7,6 7,6
3,00 52 20,8 20,9 28,5
4,00 72 28,8 28,9 57,4
5,00 47 18,8 18,9 76,3
6,00 23 9,2 9,2 85,5
7,00 16 6,4 6,4 92,0
8,00 12 4.8 4,8 96,8
9,00 6 2,4 2,4 99,2
10,00 2 .8 ,8 100,0
Total 249 99,6 100,0

Missing  System 1 A4

Total 250 100,0

Vir: Lastna raziskava, 2008.
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Tabela G-7: Frekvergna porazdelitev odgovorov gdretjem vprasanju

trzne poti banke oz. poslovanje z banko (N = 249)
TrZzne poti Frekvenca Odstotek
bankomati 243 97,2
poslovalnice 189 75,6
e-banka 80 32,0
storitve po telefonu 4 1,6
storitve po e-posti 2 0,8
storitve po mobilnem telefonu 2 0,8

Vir: Anketa, vpraSanje §t.3, 2008.

Tabela G-7a:Frekvertna porazdelitev spremenljivi&evilo trznih poti

Stevilo trznih poti

Cumulative
Frequency = Percent | Valid Percent Percent

Valid 1,00 36 14,4 14,5 14,5
2,00 158 63,2 63,5 77,9
3,00 53 21,2 21,3 99,2
4,00 1 4 4 99,6
5,00 1 4 4 100,0
Total 249 99,6 100,0

Missing  System 1 4

Total 250 100,0

Vir: Lastna raziskava, 2008.

Tabela G-8: Frekvergna porazdelitev odgovorov gfetrtem vprasanju

najpogosteje uporabljena trzna pot

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid poslovalnica 26 10,4 10,4 10,4
bankomat 194 77,6 77,9 88,4
e-banka 28 11,2 11,2 99,6
opravljanje storitev po 1 4 4 100,0
telefonu
Total 249 99,6 100,0
Missing 929 1 4
Total 250 100,0

Vir: Anketa, vpraSanje §t.4, 2008.

Tabela G-9: Frekvergna porazdelitev odgovorov goetem vprasanju
so bili v zadnjem letu zadolZeni pri banki

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ne 156 62,4 62,7 62,7
da 93 37,2 37,3 100,0
Total 249 99,6 100,0
Missing 99 1 4
Total 250 100,0

Vir: Anketa, vpraSanje §t.5, 2008.
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Tabela G-10:Frekvertna porazdelitev odgovorov gestem vprasSanju
SO pogosto v minusu

Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent

Valid da, skoraj vedno 40 16,0 16,1 16,1
oncu al zatetku meseca 2| 128 129 28,9
ne, le redko 51 20,4 20,5 49,4
ne, nikoli 126 50,4 50,6 100,0
Total 249 99,6 100,0

Missing 99 1 4

Total 250 100,0

Vir: Anketa, vpraSanje §t.6, 2008.

Tabela G-11:Frekvertna porazdelitev odgovorov gedmem vpraSanju
odnos do denarja

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid k dosezkom usmerjeni
borci za denar 48 19,2 193 193
brezskrbni ob&udovalci
denarja 55 22,0 221 41,4
brezbrizni upravljalci z
denarjem 138 55,2 55,4 96,8
negativno nastrojeni do
denarja 8 3,2 3.2 100,0
Total 249 99,6 100,0
Missing 99 1 4
Total 250 100,0

Vir: Anketa, vpraSanje §t.7, 2008.

Tabela G-12:Frekvertna porazdelitev odgovorov ggsmem vprasanju
zadovoljstvo z banko

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid zelo nezadovoljni 4 1,6 1,6 1,6
nezadovoljni 7 2,8 2,8 4,4
srednje zadovoljni 79 31,6 31,7 36,1
zadovoljni 123 49,2 49,4 85,5
zelo zadovoljni 36 14,4 14,5 100,0
Total 249 99,6 100,0

Missing 99 1 4

Total 250 100,0

Vir: Anketa, vpraSanje §t.8, 2008.
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Histogram G-1: Frekvergna porazdelitev za spremenljivkadovoljstvo z banko

Zadovoljstvo z banko

Frequency

Vir: Lastna raziskava, 2008.
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Tabela G-13:Ocenjene srednje vrednosti, mere variabilnos®ig®o intervali zaupanja za
posamezne spremenljivkedgzmega in devetega vprasSanjémin=1, max=5 zadovoljstvo)

95% interval
SPREMENLJIVKA Aritmeti €éna | Mediana | Modus | Standardni Varianca zaupanja
Zadovoljstvo/nezadovoljstvo sredina odklon Sp. Zg.

meja meja
z banko. (8.vpraSanje) 3,72 4 4 0,803 0,645 3,62 3,82
z strokovno izvedbo storitve 3,90 4 4 0,846 0,716 3,78 4,01
z zagotavljanjem strokovnega 3,82 4 4 0,937 0,878 3,69 3,95
svetovanja
z izpolnitvijo obljub v dogovorjenih 3,97 4 5 1,033 1,066 3,82 4,12
rokih
z hitrostjo izvedbe storitve 3,86 4 4 0,992 0,983 3,73 3,98
z diskretnostjo banénega 4,07 4 5 1,026 1,052 3,94 4,20
usluzbenca
s poslovnim pristopom banénega 3,95 4 5 1,009 1,019 3,82 4,08
usluzbenca
Z napotitvijo na pravo osebo v 3,89 4 5 1,014 1,027 3,75 4,03
banki
z pripravljenostjo pomagati stranki 3,86 4 4 1,024 1,049 3,72 3,99
z pestrostjo ban¢ne ponudbe 3,70 4 4 0,990 0,980 3,57 3,84
storitev
z ¢akalnimi vrstami pred okenci 2,69 3 2 1,238 1,532 2,53 2,85
z ustreznim Stevilom delujocih 2,73 3 3 1,184 1,403 2,58 2,89
okenc, ko so vrste
z poslovanjem z raduni strank brez 3,70 4 4 1,048 1,097 3,56 3,85
napak
z to¢nostjo informacij, ki jih povedo 3,97 4 4 0,845 0,714 3,86 4,08
usluzbenci
s posvecanjem pozornosti stranki 3,74 4 4 0,955 0,912 3,62 3,86
s prijaznostjo ban¢nega 3,82 4 4 0,927 0,858 3,71 3,94
usluzbenca
s pozdravom banénega 3,74 4 4 1,084 1,176 3,60 3,88
usluzbenca
Z obrestnimi merami in cenami 2,72 3 3 1,112 1,237 2,57 2,87
storitev
Z urejenostjo prostora v banki 4,21 4 5 0,910 0,829 4,10 4,33
z klimatskimi razmerami v 4,08 4 5 0,932 0,868 3,96 4,19
prostoru, banki
z moznostjo parkiranja v blizini 2,81 3 2 1,378 1,900 2,63 2,99
banke
z delovnim ¢asom banke 2,73 3 3 1,177 1,384 2,59 2,88

Vir: Lastna raziskava, 2008.
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Tabela G-14:Ocenjene srednje vrednosti, mere variabilnos®ig®o intervali zaupanja za
kompleksne spremenljivke(min=1, max=5 zadovoljstvo)

95% interval
KOMPLEKSNE Aritmeti éna Mediana | Modus Standardni Varianca zaupanja
SPREMENLJIVKE sredina odklon

Sp. Zg.

meja meja
Strokovnost in zanesljivost 3,8401 4 3,50 0,72379 0,524 3,7274 3,9527
Poslovnost 4,0157 4 5 0,92682 0,859 3,8934 4,1380
Pomoc¢ stranki 3,8632 4 5 0,92868 0,862 3,7340 3,9924
Uravnavanje vrst 2,6840 2,50 2 1,08233 1,171 2,5437 2,8243
Natanénost 3,8400 4 4 0,84139 0,708 3,7227 3,9573
Osebni pristop 3,7551 3,8333 4 0,85392 0,729 3,6441 3,8660
Urejenost poslovalnice 4,1653 4 5 0,79843 0,637 4,0635 4,2670

Vir: Lastna raziskava, 2008.

Tabela G-15: Frekvergna porazdelitev kumulative odgovorov gasetem vprasanju
odlo €ilni dejavniki za Studentovo zadovoljstvo (N = 249)

Dejavniki za zadovoljstvo Frekvenca | Odstotek
hitrost izvedbe storitve 90 36,2
Cakalne vrste 62 24,9
delovni ¢as 61 24,5
obrestne mere 60 24,1
strokovna izvedba storitve 59 23,7
pripravljenost pomagati stranki 53 21,3
prijaznost banénega usluzbenca a7 18,9
diskretnost banénega usluzbenca 37 14,9
to€nost informacij 35 14,1
zagotovljeno strokovno svetovanje 33 13,3
bancni usluzbenec se posveti stranki 28 11,2
izpolnitev obljub v dogovorjenih rokih 26 10,4
pestrost banéne ponudbe 26 10,4
poslovanje z racuni strank brez napak 26 10,4
poslovni pristop ban¢nega usluzbenca 25 10,0
moznost parkiranja v blizini banke 25 10,0
urejenost prostora v banki 16 6,4
ustrezno Stevilo okenc, ko so vrste 15 6,0
napotitev stranke na pravo osebo v banki 14 5,6
klimatske razmere v prostoru 4 1,6
pozdrav banénega usluzbenca 2 0,8

Vir: Anketa, vpraSanje $t.10, 2008.
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Tabela G-16: Frekverna porazdelitev odgovorov @nhajstem vprasanju
prihodnja zvestoba banki

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid da, zagotovo bom banki ostal 110 44.0 44.2 44.2
zvest
da, verjetno bom ostal zvest,
pomislil sem da bi jo zamenjal 114 45,6 45,8 90,0
da Se Kratek €as, vendar bi 17 6.8 6.8 96.8
zamenjal banko
ne, zel(_) verjetno bom 7 28 28 996
zamenjal banko
ne sem se ze odlogil, da 1 4 4 100,0
zamenjam banko
Total 249 99,6 100,0
Missing 929 1 A4
Total 250 100,0

Vir: Anketa, vpraSanje §t.11, 2008.

PRILOGA H: Analiza konsistentnosti posameznih kompéksnih spremenljivk

Tabela H-1 in H-2

ltem Statistics

STROKOVNOST IN ZANESLJIVOST

Mean Std. Deviation N
strokovna izvedba storitve 3,84 841 161
zagotovljeno strokovno
svetovanje 3,77 ,937 161
izpolnitev obljub v
dogov.rokih 3,93 1,028 161
hitrost izvedbe storitve 3,82 ,999 161
Vir: Lastna raziskava, 2008.
Tabela H-3 in H-4
Item Statistics
POSLOVNOST
Mean Std. Deviation N
diskretnost banénega
usluzbenca 4,07 1,020 223
poslovni pristop
b.usluZzbenca 3,96 1,001 223

Vir: Lastna raziskava, 2008.
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Reliability Sta tistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

, 754

4

Reliability Stati stics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,811

2




Tabela H-5 in H-6

Item Statistics

POMOC STRANKI

Mean

Std. Deviation

napotitev stranke na
pravo osebo v banki

pripravljenost
pomagati stranki

3,89

3,84

1,021

1,060

201

201

Vir: Lastna raziskava, 2008.

Tabela H-7 in H-8

Item Statistics

PONUDBA IN CENA STORITEV

Mean

Std. Deviation N

pestrost banéne
ponudbe storitev

obrestne mere in
cene storitev

3,72

2,73

,982

1,147

187

187

Vir: Lastna raziskava, 2008.

Tabela H-9 in H-10

Item Statistics

URAVNAVANJE VRST

Reliability Statisti cs

Cronbach's
Alpha

N of Items

744

2

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,394

2

Reliability Statistic s

Mean

Std. Deviation

ustrezno St.okenc, ko so
vrste

¢akalne vrste pred okenci

2,65 1,220

2,72 1,177

231

231

Cronbach's
Alpha

N of Items

773

2

Vir: Lastna raziskava, 2008.

Tabela H-11 in H-12

Iltem Statistics

NATANENOST

Mean

Std. Deviation

poslovanje z racuni
strank brez napak

to¢nost informacij
b.usluZzbencev

3,70

3,99

1,048

,853

200

200

Vir: Lastna raziskava, 2008.
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Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

, 710

2




Tabela H-13 in H-14

Item Statistics

OSEBNI PRISTOP

Mean

Std. Deviation

b.usluZzbenec se posveti
stranki

prijaznost b.usluzbenca

pozdrav b.usluzbenca
stranki

3,73
3,81

3,73

,957
,932

1,093

230
230
230

Vir: Lastna raziskava, 2008.

Tabela H-15 in H-16

Item Statistics

UREJENOST POSLOVALNICE

Mean

Std. Deviation

urejenost prostora v banki

klimatske razmere v
prostoru

4,26

4,08

,868

,932

239

239

Vir: Lastna raziskava, 2008.

Tabela H-17 in H-18

Iltem Statistics

DOSTOPNOST POSLOVALNICE

Mean Std.

Deviation N

moznost parkiranja v
blizini banke
delovni ¢as banke

2,81

2,73

1,380

1,178

235

235

Vir: Lastna raziskava, 2008.

Tabela H-19 in H-20

Iltem Statistics

TRDI ELEMENTI KAKOVOSTI

Mean

Std. Deviation

urejenost poslovalnice

strokovnost in
zanesljivost

uravnavanje vrst

4,1078

3,8513

2,6765

,82705

, 72118

1,06757

153

153

153

Vir: Lastna raziskava, 2008.
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Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,819

3

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

, 728

2

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,516

2

Reliability Statistic s

Cronbach's
Alpha

N of Items

,618

3




Tabela H-21 in H-22

Item Statistics

MEHKI ELEMENTI KAKOVOSTI

Mean Std. Deviation N
poslovnost 3,9939 ,95094 163
pomoc stranki 3,8589 ,94201 163
osebni pristop 3,7710 ,89160 163
natanénost 3,8006 ,84536 163

Vir: Lastna raziskava, 2008.

PRILOGA I: Rezultati preverjanja druge raziskovalne hipoteze:
Manj kot polovica slovenskih Studentov je v zadnjentetu imela dolg pri banki.

Reliability Statistic s

Cronbach's
Alpha

N of Items

,880

4

H,: M= 50%
H,: M<50%

Tabela I-1: Neparametri¢en test

Binomial Test

Observed Asymp. Sig.
Category N Prop. Test Prop. (2-tailed)
so bili v zadnjem letu  Group 1 | da 93 37 ,50 ,0002
zadolZzeni pri banki Group 2 | ne 156 63
Total 249 1,00

a. Based on Z Approximation.

Vir: Lastna raziskava, 2008.

Izradun: z=

P~ P

RA- p)

\/pl(l_ p1) +

n

n

0,63- 0,37

93

\/0,63(1— 0,63), 0,37¢ 0,37
156

= 6,7286 2,

., =164
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PRILOGA J: Rezultati preverjanja tretje raziskovaln e hipoteze
Med slovenskimi Studenti se odnos do denarja razlike glede na smer Studija 0z. fakulteto
Studenta.

H, :Ni razlik v odnosu do denarja in smerjo Studija<T ).

H, : So razlike v odnosu do denarja in smerjo Studijs ().

Smer Studija:

- naravoslovne smeri (1BiotehniSka fakulteta, Fakulteta za gradbeniStvagyeodezijo, Fakulteta za kemijo in
kemijsko tehnologijo, Fakulteta za strojniStvo, &larslovnotehniSka fakulteta, Fakulteta za elekinoiteo,
Fakulteta za raunalnistvo in informatiko, Medicinska fakultetaVisoka Sola za zdravstvo.

- druzboslovne smeri (2)Ekonomska fakulteta, Fakulteta za druzbene véadulteta za upravo, Filozofska
fakulteta, Pedagoska fakulteta, Pravna fakultefeakulteta za Sport.

Tabela J-1: Kontingenéna tabelaza spremenljivk@dnos do denarjain spremenljivkasmer
Studija

odnos do denarja * naravoslovne in druzboslovne sme ri Crosstabulation

naravoslovne in
druzboslovne smeri
1,00 2,00 Total
odnos k dosezkom usmerjeni Count 18 30 48
do borci za denar % within naravoslovne
. 0, 0, 0,
denarja in druzboslovne smeri 17.6% 20,4% 19,3%
brezskrbni ob&udovalci Count 23 32 55
denarja % within naravoslovne
0, 0, 0,
in druzboslovne smeri 22,5% 21.8% 22,1%
brezbrizni upravljalci z Count 59 79 138
denarjem % within naravoslovne
0, 0, 0,
in druzboslovne smeri 57.8% 53,7% 55,4%
negativno nastrojeni do Count 2 6 8
denarja % within naravoslovne
in druzboslovne smeri 2,0% 41% 3.2%
Total Count 102 147 249
% within naravoslovne
in druzboslovne smeri 100,0% 100,0% 100,0%

Vir: Lastna raziskava, 2008.

Tabela J-2: Preizkusy?

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 1,2812 3 734
Likelihood Ratio 1,336 3 721
pvsncotl Y Y B
N of Valid Cases 249

a. 2 cells (25,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 3,28.

Vir: Lastna raziskava, 2008.
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PRILOGA K: Rezultati preverjanja ¢etrte raziskovalne hipoteze
Na vetje zadovoljstvo Studentov z banko vplivajo predvsemmehki« elementi kakovosti.

H, : Trdi elementi kakovosti so bolj ali enako povezazadovoljstvom z bankd ¢ =T",,).

H, : Mehki elementi kakovosti so bolj povezani z zadgstebm z banko [, <I", ).

Tabela K-1: Korelacijska matrika za posamezne spremenljivizadovoljstvo z bankoin
mehki elementi kakovosti

Correlations
mehki
zadovoljstvo z elementi osebni
banko kakovosti poslovnost pomog stranki pristop natanénost
zadovoljstvo z banko Pearson Correlation 1 ,641% ,534*% LA75% ,485*4 ,540*
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 249 163 223 201 230 200
mehki elementi kakovosti Pearson Correlation ,641%4 1 ,843*4 ,871*4 ,886*% ,834*
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 163 163 163 163 163 163
poslovnost Pearson Correlation ,534*4 ,843*4 1 ,612*% ,626*% ,553*
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 223 163 223 189 211 191
pomo¢ stranki Pearson Correlation L4754 L8714 ,612*4 1 ,713*4 ,604*
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 201 163 189 201 193 174
osebni pristop Pearson Correlation ,485*4 ,886* ,626*% ,713*4 1 ,671*
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 230 163 211 193 230 193
natanénost Pearson Correlation ,540*4 ,834*4 ,553*4 ,604*4 671 1
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 200 163 191 174 193 200

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

Vir: Lastna raziskava, 2008.

Tabela K-2: Korelacijska matrika za posamezne spremenljivizadovoljstvo z bankoin trdi

elementi kakovosti

Correlations

zadovoljstvo z trdi elementi urejenost strokovnost in uravnavanje
banko kakovosti poslovalnice zanesljivost vrst
zadovoljstvo z banko Pearson Correlation 1 ,6247% ,379* ,723* ,282*%
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 249 153 239 161 231
trdi elementi kakovosti Pearson Correlation ,624% 1 ,724% ,792* JT73*
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 153 153 153 153 153
urejenost poslovalnice Pearson Correlation ,379% ,7247% 1 ,505** ,216**
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,001
N 239 153 239 157 226
strokovnost in Pearson Correlation 723% ,792% ,505** 1 ,403**
zanesljivost Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 161 153 157 161 155
uravnavanje vrst Pearson Correlation ,282%% L, 773* ,216% ,403** 1
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,001 ,000
N 231 153 226 155 231

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

Vir: Lastna raziskava, 2008.

25



Tabela K-3: Spremenljivke, ki so vkljuéene v_prvi regresijski model

Variables Entered/Removed a
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Forward
. (Criterion:
di Probabilt
elementi y-of-
kakovosti F-to-enter
<= ,050)
2 Forward
. (Criterion:
mehki Probabilit
elementi y-of-
kakovosti F-to-enter
<= ,050)

a. Dependent Variable: zadovoljstvo z banko

Vir: Lastna raziskava, 2008.

Tabela K-4: Vrednosti multipli korelacijskih in mul tipli determinacijskih koeficientov

Model Summary

Adjusted Std. Error of

Model R R Square R Square the Estimate
1 ,6592 ,435 ,430 ,665
2 ,691P AT ,468 ,642

a. Predictors: (Constant), trdi elementi kakovosti

b. predictors: (Constant), trdi elementi kakovosti, mehki
elementi kakovosti

Vir: Lastna raziskava, 2008.

Tabela K-5: Prikaz multipli regresijskih koeficientov

Coefficients 2

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) ,696 ,315 2,208 ,029
trdi elementi kakovosti ,843 ,087 ,659 9,647 ,000
2 (Constant) 452 ,315 1,437 ,153
trdi elementi kakovosti 529 132 414 4,017 ,000
mehki elementi kakovosti ,353 114 ,320 3,106 ,002

a. Dependent Variable: zadovoljstvo z banko

Vir: Lastna raziskava, 2008.

Tabela K-6: Spremenljivke, ki so vkljué¢ene v_drugi regresijski model

Variables Entered/Removed a
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Forward
strokovnos (Criterion:
tin Probabilit
zanesljivos : y-of-
t F-to-enter
<=,050)

a. Dependent Variable: zadovoljstvo z banko

Vir: Lastna raziskava, 2008.
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Tabela K-7: Vrednost korelacijskega in determinacigkega koeficienta

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 ,7462 ,557 ,553 ,589

a. Predictors: (Constant), strokovnost in zanesljivost

Vir: Lastna raziskava, 2008.

Tabela K-8: Prikaz regresijskih koeficientov

Coefficients @

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) ,235 ,284 ,826 410
strokovnost in
zanesljivost ,891 ,072 , 746 12,338 ,000

a. Dependent Variable: zadovoljstvo z banko

Vir: Lastna raziskava, 2008.

Tabela K-9: Spremenljivke, ki niso vkljuéene v regresijski model

Excluded Variables P

Collinearity
Partial Statistics

Model Beta In t Sig. Correlation Tolerance
1 poslovnost ,1302 1,634 ,105 ,148 ,569
pomo¢ stranki ,0112 ,139 ,889 ,013 ,562
uravnavanje vrst ,0592 ,890 375 ,081 ,833
natanénost 1512 1,882 ,062 ,169 ,554
osebni pristop ,1342 1,687 ,094 ,152 ,567
urejenost poslovalnice ,0992 1,323 ,188 ,120 ,650

a. Predictors in the Model: (Constant), strokovnost in zanesljivost

b. Dependent Variable: zadovoljstvo z banko

Vir: Lastna raziskava, 2008.

27




PRILOGA L: Rezultati preverjanja pete raziskovalne hipoteze
Zenske so bolj zadovoljne z banko kot moski.

H, :Moski so bolj ali enako zadovoljni z banko kot ZemgL,, = 4, ).
H, : Zenske so bolj zadovoljne z banko kot mosk, € 14, ).

Tabela L-1 in L-2: PreizkuSanje domneve o primerjavdveh aritmeti¢nih sredin za
neodvisna vzorca

Group Statistics

Std. Error
spol N Mean Std. Deviation Mean
zadovoljstvo z banko  moski 92 3,52 ,805 ,084
zenski 157 3,84 ,780 ,062
Independent Samples Test
Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
Mean | Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed)| Difference | Difference | Lower Upper
zadovolistvo z bar Equal variancel oo | 500 | 3077 247 002 -319 104 | -523| 115
assumed
Equal variance|
not assumed -3,053 | 185,962 ,003 -,319 ,105 -,525 -,113

Vir: Lastna raziskava, 2008.
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Primerjava dveh aritmetiénih sredin zadovoljstva z elementi bafne ponudbe za neodvisna
vzorca

Tabela L-3 in L-4: PreizkuSanje domneve o primerjavdveh aritmeti¢nih sredin za
neodvisna vzorca

Group Statistics

Std. Error
spol N Mean Std. Deviation Mean
strokovnost in moski 64 3,6836 , 73090 ,09136
zanesljivost zenski 97 3,9433 ,70388 ,07147
poslovnost moski 77 3,8506 1,00350 ,11436
zenski 146 4,1027 ,87478 ,07240
pomoc¢ stranki moski 74 3,7500 ,92622 , 10767
Zenski 127 3,9291 ,92737 ,08229
uravnavanije vrst moski 84 2,7440 1,01641 ,11090
zenski 147 2,6497 1,12020 ,09239
natanénost moski 74 3,6959 ,80161 ,09319
Zenski 126 3,9246 ,85573 ,07623
osebni pristop moski 82 3,6341 ,82587 ,09120
Zenski 148 3,8221 ,86453 ,07106
urejenost poslovalnice  moski 88 4,0739 ,81488 ,08687
zenski 151 4,2185 , 78650 ,06400
Independent Samples Test
Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
Mean | Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) | Difference | Difference | Lower Upper
strokovnost in Equal variances|
zanesliivost assumed 321 572 -2,256 159 ,025 -,25971 , 11510 | -,48702 | -,03239
Equal variances|
not assumed -2,239 | 131,403 ,027 -,25971 , 11599 -,48916 -,03025
poslovnost Equal variancesf ) o) 204 | -1,043 221 053 | -25209 | 12973 | -50775 | 00357
assumed
Equal variances|
not assumed -1,863 | 137,545 ,065 -,25209 ,13535 | -,51972 ,01554
pomo¢ stranki Equal variances|
assumed ,017 ,897 -1,321 199 ,188 -,17913 ,13556 | -,44645 ,08819
Equal variances|
not assumed -1,322 | 152,955 ,188 -,17913 ,13552 -,44686 ,08859
uravnavanje vrst Equal variances|
assumed 977 324 ,637 229 ,525 ,09439 ,14823 | -,19768 ,38645
Equal variances|
not assumed ,654 | 186,991 ,514 ,09439 ,14434 | -,19036 37914
natan¢nost Equal variances|
assumed ,667 415 -1,867 198 ,063 -,22866 ,12247 -,47016 ,01285
Equal variances|
not assumed -1,899 | 161,235 ,059 -,22866 ,12040 | -,46641 ,00910
osebni pristop Equal variances|
assumed 677 411 -1,604 228 ,110 -,18793 , 11715 | -,41877 ,04292
Equal variances|
not assumed -1,625 | 173,895 ,106 -,18793 ,11562 -,41612 ,04027
urejenost poslovalnict Equal variances| 877 | 1354 237 177 | -14468 | 10689 | -35526 | 06590
assumed
Equal variances|
not assumed -1,341 | 176,872 ,182 -,14468 , 10790 | -,35762 ,06826

Vir: Lastna raziskava, 2008.
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Primerjava aritmeti ¢nih sredin zadovoljstva s trditvami iz 9. vpraSanjaza neodvisne vzorce

Tabela L-5 in L-6: PreizkuSanje domneve o primerjavdveh aritmetiénih sredin za
neodvisna vzorca*

Group Statistics

Std. Error
spol N Mean Std. Deviation Mean
zagotovljeno strokovno mosKki 73 3,53 ,899 ,105
svetovanje Zenski 128 3,98 ,922 ,081
poslovni pristop b. moSki 80 3,75 1,108 ,124
usluzbenca senski
152 4,05 941 ,076
pestrost ban¢ne ponudbe  moski 72 3,50 ,934 ,110
storitev Zenski 134 3,81 1,005 ,087
to¢nost informacij b. moski 81 3,80 ,813 ,090
usluzbencev Zenski 141 4,07 851 072
urejenost prostora v banki  moski 90 4,04 911 ,096
zenski 156 4,31 ,899 ,072
Independent Samples Test
Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
Mean | Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed)| Difference | Difference | Lower Upper
zagotovljeno strokovnc Equal variance|
svetovanie assumed ,518 473 -3,359 199 ,001 -,450 134 - 714 -,186
Equal variance|
not assumed -3,383 | 153,097 ,001 -,450 ,133 -,713 -,187
poslovni pristop b. Equal variance|
usluzbenca assumed 3,576 ,060 -2,188 230 ,030 -,303 ,138 -,575 -,030
Equal variance|
not assumed -2,080 | 139,759 ,039 -,303 ,145 -,590 -,015
pestrost banéne ponud Equal variance
storitev assumed ,010 ,922 -2,186 204 ,030 -,313 ,143 -,596 -,031
Equal variance|
not assumed -2,235 | 154,764 ,027 -,313 ,140 -,590 -,036
to¢nost informacijb.  Equal variance|
usluzbencev assumed ,026 872 -2,300 220 ,022 -,268 117 -,498 -,038
Equal variance|
not assumed -2,329 | 173,177 ,021 -,268 ,115 -,496 -,041
urejenost prostora v ba Equal variance
assumed 1282 596 | -2,202 244 029 -,263 ,120 -,499 -,028
Equal variance|
not assumed -2,194 | 183,805 1029 -,263 ,120 -,500 -,027

Vir: Lastna raziskava, 2008.

* v tabeli so samo tiste trditve iz 9. vpraSanja katerih obstajajo razlike v zadovoljstvu med Ispoa
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PRILOGA M: Rezultati preverjanja Seste raziskovalnehipoteze
Cim bolj so Studenti zadovolini z banko, tem bolj s@vesti svoji banki.

H, :Vecje zadovoljstvo z banko ni povezano zjeezvestobo bankil(,,qoeiswe® I sveston)-

H, : Vecje zadovoljstvo z banko je povezano zjeezvestobo bankill,, oesnc= zvestond)-

Tabela M-1: Kontingen¢éna tabelaza spremenljivk@adovoljstvoin spremenljivkavestoba

zvestoba * zadovoljstvo Crosstabulation

zadovoljstvo
nezadovoljni zadovoljni Total

zvestoba  nezvesti Count 4 0 4
% within zadovoljstvo 44,4% ,0% 2,4%

zvesti Count 5 156 161

% within zadovoljstvo 55,6% 100,0% 97,6%

Total Count 9 156 165
% within zadovoljstvo 100,0% 100,0% 100,0%

Vir: Lastna raziskava, 2008.

Tabela M-2: Korelacijska matrika za spremenljivkgadovoljstvoin spremenljivkazvestoba

Correlations

zadovoljstvo | zvestoba
zadovoljstvo  Pearson Correlation 1 ,656*
Sig. (1-tailed) ,000
N 170 165
zvestoba Pearson Correlation ,656* 1
Sig. (1-tailed) ,000
N 165 232

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

Vir: Lastna raziskava, 2008.

PRILOGA N: Rezultati preverjanja sedme raziskovalnehipoteze
Studenti so najbolj zadovoljni z Novo Ljubljansko kanko.

H, : Aritmeti¢cne sredine za neodvisne vzorce so enakes(= Uyem = Hske= M ostaL)-

H, : Aritmeti¢cne sredine za neodvisne vzorce so &aBli(ily, z # Uykem  Uske? M ostaL)-
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Tabela N-1: Izpis opisnih statistik po skupinah

Descriptives

zadovoljstvo z banko

95% Confidence Interval for
Mean
N Mean Std. Deviation | Std. Error [ Lower Bound | Upper Bound | Minimum | Maximum
1,00 153 3,71 ,817 ,066 3,58 3,84 1 5
2,00 30 3,87 776 ,142 3,58 4,16 3 5
3,00 24 3,83 ,761 ,155 3,51 4,15 2 5
4,00 42 3,60 ,798 ,123 3,35 3,84 1 5
Total 249 3,72 ,803 ,051 3,62 3,82 1 5
Legenda: 1 = NLB 3 KEB
2 = NKBM =ZOSTALE BANKE
Vir: Lastna raziskava, 2008.
Tabela N-2: Test o enakosti variance
Test of Homogeneity of Variances
zadovoljstvo z banko
Levene
Statistic dfl df2 Sig.
,193 3 245 ,901
Vir: Lastna raziskava, 2008.
Tabela N-3: Analiza variance
ANOVA
zadovoljstvo z banko
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 1,614 3 ,538 ,833 ATT
Within Groups 158,265 245 ,646
Total 159,880 248

Vir: Lastna raziskava, 2008.
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Tabela N-4: Izpis opisnih statistik po skupinah

Descriptives

95% Confidence Interval for
Mean
N Mean Std. Deviation | Std. Error | Lower Bound | Upper Bound | Minimum | Maximum
strokovnost in 1,00 95 3,8395 , 72100 ,07397 3,6926 3,9863 1,50 5,00
zanesljivost 2,00 25 3,8900 ,63770 12754 3,6268 4,1532 2,75 5,00
3,00 16 3,8594 ,69503 ,17376 3,4890 4,2297 2,25 5,00
4,00 25 3,7800 ,86096 17219 3,4246 4,1354 1,00 5,00
Total 161 3,8401 ,72379 ,05704 3,7274 3,9527 1,00 5,00
poslovnost 1,00 132 4,0379 ,92592 ,08059 3,8785 4,1973 1,00 5,00
2,00 29 3,8793 ,88293 ,16396 3,5435 4,2152 2,00 5,00
3,00 22 4,1364 ,86164 ,18370 3,7543 4,5184 2,50 5,00
4,00 40 3,9750 1,01242 ,16008 3,6512 4,2988 1,00 5,00
Total 223 4,0157 ,92682 ,06206 3,8934 4,1380 1,00 5,00
pomo¢ stranki 1,00 119 3,8782 ,85362 ,07825 3,7232 4,0331 1,50 5,00
2,00 27 3,6852 1,02045 ,19638 3,2815 4,0889 2,00 5,00
3,00 19 4,0263 1,06032 ,24325 3,5153 4,5374 1,00 5,00
4,00 36 3,8611 1,03931 17322 3,5095 4,2128 1,00 5,00
Total 201 3,8632 ,92868 ,06550 3,7340 3,9924 1,00 5,00
uravnavanje vrst 1,00 138 2,5254 1,00604 ,08564 2,3560 2,6947 1,00 5,00
2,00 30 2,8000 ,94322 17221 2,4478 3,1522 1,00 5,00
3,00 24 2,8958 1,25956 ,25711 2,3640 3,4277 1,00 5,00
4,00 39 3,0256 1,24578 ,19948 2,6218 3,4295 1,00 5,00
Total 231 2,6840 1,08233 ,07121 2,5437 2,8243 1,00 5,00
natanénost 1,00 116 3,8017 ,79092 ,07344 3,6563 3,9472 1,00 5,00
2,00 27 3,9444 ,82431 ,15864 3,6184 4,2705 2,50 5,00
3,00 23 4,0217 ,88521 ,18458 3,6389 4,4045 2,00 5,00
4,00 34 3,7647 ,99419 ,17050 3,4178 4,1116 1,00 5,00
Total 200 3,8400 ,84139 ,05950 3,7227 3,9573 1,00 5,00
osebni pristop 1,00 139 3,7266 ,83334 ,07068 3,5869 3,8664 1,33 5,00
2,00 29 3,7931 77364 ,14366 3,4988 4,0874 2,00 5,00
3,00 24 3,9444 1,01041 ,20625 3,5178 4,3711 1,00 5,00
4,00 38 3,7105 ,89768 ,14562 3,4155 4,0056 1,00 5,00
Total 230 3,7551 ,85392 ,05631 3,6441 3,8660 1,00 5,00
urejenost poslovalnice 1,00 146 4,1336 77747 ,06434 4,0064 4,2607 1,00 5,00
2,00 29 4,3276 ,84806 ,15748 4,0050 4,6502 2,50 5,00
3,00 24 4,2292 ,67533 ,13785 3,9440 4,5143 3,00 5,00
4,00 40 4,1250 91111 ,14406 3,8336 4,4164 1,00 5,00
Total 239 4,1653 ,79843 ,05165 4,0635 4,2670 1,00 5,00
Vir: Lastna raziskava, 2008.
Tabela N-5: Test o enakosti variance
Test of Homogeneity of Variances
Levene
Statistic dfl df2 Sig.
strokovnost in
zanesljivost 324 3 157 808
poslovnost 217 3 219 ,884
pomoc¢ stranki 1,534 3 197 ,207
uravnavanje vrst 2,726 3 227 ,045
natanénost ,897 3 196 444
osebni pristop ,481 3 226 ,696
urejenost poslovalnice ,816 3 235 ,486

Vir: Lastna raziskava, 2008.
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Tabela N-6: Analiza variance

ANOVA
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
strokovnost in Between Groups ,159 3 ,053 ,099 ,960
zanesljivost Within Groups 83,661 157 ,533
Total 83,819 160
poslovnost Between Groups ,991 3 ,330 ,381 767
Within Groups 189,704 219 ,866
Total 190,695 222
pomog¢ stranki Between Groups 1,388 3 ,463 ,533 ,660
Within Groups 171,100 197 ,869
Total 172,488 200
uravnavanje vrst Between Groups 9,506 3 3,169 2,767 ,043
Within Groups 259,925 227 1,145
Total 269,431 230
natanénost Between Groups 1,417 3 472 ,664 ,575
Within Groups 139,463 196 712
Total 140,880 199
osebni pristop Between Groups 1,091 3 ,364 ,495 ,686
Within Groups 165,890 226 734
Total 166,980 229
urejenost poslovalnice Between Groups 1,074 3 ,358 ,558 ,643
Within Groups 150,648 235 ,641
Total 151,722 238

Vir: Lastna raziskava, 2008.
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