Prikaz knjige autora Roze Klasensa

njiga Marketing u finansijskim uslugama treca je knjiga Roze

Klasensa koju je novembra 2007. godine izdalo UdruZenje

banaka Srbije. Prva knjiga ovog autora, koju je napisao zajedno
sa Filipom Vircom, je Upravljanje filijalom banke a druga je, izdata 2006.
godine, Sprecavanje pranja novca. Sve ove knjige pobudile su veliko
interesovanje kod stru¢no profilisane citalacke publike, medu njima
mozda i najviSe poslednja - Marketing u finansijskim usugama.

Knjiga Marketing u finansijskim uslugama ima sedam poglavlja,
uvodnik, zakljucak i bibliografiju. Poglavlja su: Funkcija marketinga
unutar banke, Istrazivanje trzista, Analiza klujenata, Trzisni
miks, Distribucija, Stvaranje konkurentne prednosti i Planiranje i
implementacija strateskog planiranja.

Roze Klasens je ovu knjigu napisao nakon dugih godinaradaiiskustva
na poslovima marketing menadZera jedne od najvecih banaka na svetu a
potom i kao predavac u jednoj drugoj opet svetski znacajnoj finansijskoj
instituciji. U uvodniku objasnjava znacaj marketinga i osnovni cilj knjige:
“Ocigledno je da marketing nije samo pitanje odeljenja za marketing,
vec je to obaveza svih koji su u toj instituciji zaposleni. Kadrovi deluju
kao ambasadori svoje organizacije. Prema tome, svi koji su ukljuceni

u pruzanje finanasijskih
usluga moraju imati osnovno
znanje o funadamentalnim
principima marketinga. Ova
tvrdnja odnosi se na sve, bez
obzira da li rade u radnim
jedinicama koje su danas
opste poznate kao “front
office”, ili pak kao “back
office”. Cilj ove publikacije
je da pruzi jednostavan, Roze Klasens

ali  komplatan, pregled MARKETING
klju¢nih pitanja marketinga U FINANSIJSKIM USLUGAMA

finansijskih usluga, u nadi
da e ubediti sve kadrove
zaposlene u banci da shvate :
i prihvate svoju odgovornost =

na ovom podrudju.”
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Namera predstavljanja ove knjige u
casopisu Bankarstvo nije da knjigu prepricava
ili izdvaja ono §to je najznacajnije, time bi se
samo demotivisao ¢italac da knjizi pride kao
istrazivac i zainteresovani akter koji ¢e u njoj
pronaci ono sto nije do kraja savladao u svom
svakodnevnom radu ili ono $to smatra da je
najznacajniji deo njegove misije marketinskog
poslanika firme u kojoj je zaposlen. Ovaj prikaz
¢e se baviti samo pojedinim interesantnim
delovima sloZenog i sveobuhvatnog posla koga
jednostavno nazivamo marketing.

Marketing znaci analiziranje i rad na
trzistima, da bi se dovelo do razmene za potrebe
zadovoljenja ljudskih potreba i Zelja. Prodavac
mora traziti kupce, identifikovati njihove
potrebe, dizajnirati odgovarajuée proizvode,
promovisati ih, skladistiti i isporucivati a
takode i odredivati njihove cene. Aktivnosti
kao Sto su razvoj proizvoda, istrazivanje,
komunikacija, distribucija, utvrdivanje cena i
usluga, sustinske su marketinske aktivnosti.
Upravljanje marketingom je analiza, planiranje,
implementacija, kontrola programa koji su
izradeni da bi stvarali i odrzavali korisnu
razmenu sa ciljnim konzumentima radi
postizanja organizacionih ciljeva; te prema
tome, pokriva sledece: prodaju, reklamiranje,
promociju, istrazivanja, razvoj proizvoda,
istrazivanja u oblasti odredivanja cena i ostalo.

U industriji bankarstva brendiranje mora
nesumnjivo da kombinuje doslednost sa jasnom
porukom. Doslednost u svim komunikacijama
i interakciji sa klijentima ojacava poverenje
i koliko je jasnija poruka, toliko je manja
verovatnoc¢a konfuzije usled “informacijske
pretrpanosti”. Brendovi nastoje da pridobiju i
srce i dusu klijenta i centralni su deo koncepta
kompanije. Mo¢ni brend ¢e biti prepoznatljiv.
Brendovi imaju jak uticaj na klijente. Banke
obi¢no nude iste proizvode i usluge istim
klijentskim segmentima. Brending je nacin
da se kaze da vasa kompanija stvarno pravi
razliku. Neke kompanije su postali svetski
lideri kroz svoje brendove.

Brend je dakle ime, izraz, simbol ili dizajn,
ili kombinacija svega toga Sto ima za cilj da
identifikuje robu ili uslugu tako da se razlikuju
od jednog prodavcaili grupe prodavca, kaoida
ih razlikuje od proizvoda konkurencije. Najbolji
brendovi odaju utisak garancije kvaliteta. Brend

moze da isporuci do Cetiri nivoa znacenja:
atribute, beneficije, vrednosti i licnosti.

Brend pruza i satisfakciju i lojalnost. Autor u
knjizi daje metode merenja satisfakcije klijenta,
odnosno potrosaca ali naglasava da merenje
satisfakcije nije isto Sto i merenje lojalnosti.
Za satisfakciju je ovom prilikom uptrebio lepu
sliku: “Merenje i poboljSanje satisfakcije slicno
je ljustenju ljuske po ljuske crnog luka, svaki
sloj otkriva jos jedan dublji sloj, sve bliZe i blize
jezgru, sve blize i blize preciznijoj definiciji
onoga na Sta se moze uticati ili onoga Sto se
moZe promeniti.”

“Radio sam u mmnogim zemljama sveta, gde
imidz bankarskog sektora nije bio povoljan. U
nekim zemljama dogadale su se Ceste i ponovljene
tenzije izmedu supervizora ovog sektora (u vecini
zemalja to je centralna banka) i komercijalnih
banaka. Ti problemi su tipicno pitanja za PR i
najbolje se resavaju unutar okvira udruZenja
banaka. Ja Cvrsto verujem da udruzenja banaka
igraju sustinski vaznu ulogu u tom sektoru i da je
veliki broj pitanja i problema zajednicki za mnoge
banke: pravovremenost placanja je dobar primer, ali
su pitanja ovde mnogo sloZenija nego sto je samo
ovo!”

Roze Klasens u knjizi
Marketing u finansijskim uslugama

Kompanije koje nude finansijske usluge
moraju da stvaraju, izgraduju i upravljaju
lojalnos¢u brenda. To se odnosi na to kako i
zasto kompanija obecava da ce biti drugacija,
a kako se stvarno ponasa u isporucivanju tih
obecanja. Obecanje i njegovo ostvarenje stvaraju
reputaciju ili imidz brenda.

Brendiranje, kvalitet i dobra reputacija
nisu opcije ve¢ imperativ. Kvalitet je sada
vazan viSe nego ikada ranije kako kompanije
pocinju da konkurisu i izvan onoga Sto se
nekada smatralo granicama jedne industrije.
Reputacija uspostavlja nivo ocekivanja i
asocijacija. Traganje za savrSenstvom u jednom
etickom okruzenju je lepak koji drzi zajedno ne
samo sustinu kompanije, vec i sustinu trzista
na kome finansijske kompanije posluju. To je
klju¢ni sastojak za preZzivljavanje i uspeh.

U zaklju¢ku knjige autor citaocima istice



svoju Zzelju: “Da rade za organizaciju u
kojoj vrhunski menadZment snazno veruje
i podrzava marketing i gde se svi zaposleni
osecaju odgovornim za marketing. To je jedini
nacin da se postigne ona fina razlika po kojoj
ste drugaciji i bolji od konkurencije pa s toga i
prezivljavate.”

Znacajan deo knjige posvecen je pojedincima
i njihovom znacaju u poslovima marketinga:
“Svaka osoba koja radi u finansijskoj instituciji,
bez obzira na kakvom je poloZaju, treba da
poseduje osnovno znanje iz ekonomije, finansija
i svakako marketinga! Trening prosiruje
kadrovske horizonte. Pospesuje njihove Sanse
za uspeh u karijeri i najbolja je nagrada za
vrhunske performanse. Trening doprinosi i
izgradnji timskog rada! To i poducavanje trebalo
bi da budu kontinuirani procesi koji imaju za
cilj poboljsanje aspekta radnih performansi
kako sluzbenika tako i celog tima. To je kljucni
element motivacije. Znanje znaci prezivljavanje!
Potencijal jednog sluzbenika potvrduje se iz
dana u dan, a poducavanje omogucava da
to postane prijatan i fer proces. On ide ruku
pod ruku sa motivacijom, komunikacijom,
razumevanjem, Uzajamnim uvazavanjem i svim
drugim pitanjima koji su sastojci savrsenstva.”

Ovde Roze Klasens ne izostavlja ni direktora
ili menadZera: “Nije potrebno ni naglasavati da

je za uspeh u motivisanju prvo potrebno da vi

date licni primer. Niko ne tvrdi da je Zivot lak.
Potrebna je motivacija da bi se steklo znanje i
postigli ciljevi! Proverite da li su vasi sluzbenici
svesni u kakvom konkurentnom okruZzenju rade
- Sto je veoma dobar razlog zasto je potrebno
da se kadrovi obucavaju za osnovne principe
marketinga. Osigurajte da svi zaposleni
dobro znaju da je u pitanju njihova sopstvena
buducnost. Njihovo radno mesto nije za vecita
vremena. Mogli bi lako i da izgube svoj posao!
Motivisite ih tako da budu spremni da daju
sve od sebe da bi postigli ciljeve. MenadZment,
upravljanje znaci postizanje tog cilja.” Stav
menadZera i kompanije treba da bude a to je i
sastavni deo korporacijske etike: “neka najbolji
pobedi!”

Marketing je metodologija, nacin misljenja.
Razmisljanje na marketinski nacin ili u smislu
smanjenja troskova ili pospesivanja performansi
ili razmisljanje poput jednog preduzetnika,
treba da bude deo kulture svake organizacije.
Kreativno razmisljanje je odgovornost svih i
svakog. To se moze posti¢i samo izgradnjom
timskog rada. Zato autor savetuje menadzere
da ohrabruju sesije gde se razmenjuju ideje,
gde su sve ideje dobrodosle, sve dok su one
konstruktivne. “Uvek imajte na umu ovu
opsesiju - da se unapreduje ono $to organizacija
¢ini. Neka ideje slobodno poteku!”

Svetlana Panteli¢

Medu predavacima koji su pobudili najvecu
paznju i interesovanje na nedavno odrZanom
savetovanju (Pali¢, 14-16. novembar 2007.) pod
nazivom Marketing i informisanje u bankama bio je i
Roze Klasens, autor knjige Marketing u finansijskim
uslugama. Njegovo predavanje bilo je posveceno
Strategiji segmentacije trzista. Osim toga, ovo je
bila prilika i za razgovor o knjizi koja je neposredno
pre ovog savetovanja i izasla iz stampe. Isticuci
dugogodisnju uspesnu saradnju sa Udruzenjem
banaka koje je organizovalo nekoliko seminara ovog
izuzetnog predavaca i izdavaca njegove tri knjige
Klasens je najavio da ¢e sva prava na stampanje
jos jedne knjige preneti UdruZenju banaka Srbije
te se krajem 2008. moze ocekivati nova knjiga pod
nazivom Kratak uvod u bankarstvo.



