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ANOTACIJA

Kristina Gaubaité

MaZmeninés bankininkystés problemos ir sprendimai. Magistro darbas.

Magistro darbe nagrinéjamos mazmeninés bankininkystés rinkos problemos ir plétros
perspektyvos. Pasitelkiant teorijg ir praktika analizuojama mazmeninés bankininkystés atsiradimas ir
plétra, siilomy maZmeniniy produkty specifika ir ypatumai. Atlikus maZmeninés bankininkystés
produkty paklausos tyrima nustatytos problemos, su kuriomis susiduria vartotojai, bei galimos rinkos
plétros perspektyvos. Atlikta konkretaus banko maZmeniniy produkty apZvalga bei analize,

ivertintos ju plétros perspektyvos.

ABSTRACT

Kristina Gaubaité
Retail banking problems and solutions. Master‘s Graduation Paper.

The Master’s Graduation Paper explores problems and perspective solutions of retail
banking market. Referring to theoretical and practical works the beginning and development of
retail banking as well as particularity and peculiarity of retail services are analyzed. A survey of
retail banking services demand was carried out and problems which costumers face as well as
possible solutions of market development were defined. There was made a review and analysis of
retail banking services as well as evaluation of their development and expansion perspective on the

ground of a particular bank.
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[VADAS

Temos aktualumas. Pastaraisiais metais pastebimai didéja konkurencija tarp bankiniy
paslaugy sferos dalyviy. Iki Siol sékmingai veike¢ bankai turi perZitréti savo pasirinktas veiklos
strategijas ir kuo skubiau rasti veiklos niSas, kurios suteikty galimybes padidinti uZimamas rinkos
dalis, prisivilioti kity banky paslaugomis nepatenkinty klienty, taip prapleciant vartotoju rata.
Bankai dabar ypa¢ daug démesio skiria privaciy klienty poreikiy patenkinimui. [Sauges privaciy
asmeny poreikis naudotis banky paslaugomis skatina bankus iSsiskirti i§ kity, siilant iSskirtinus ir
patrauklius produktus. Bankai sprendZia, kaip modifikuoti turimus produktus, bei plecia paslaugy
spektra, kurdami naujus, vartotojams patrauklius produktus. Taip jie stengiasi iSlaikyti esamus ir
pritraukti naujus klientus.

Darbo tikslas — identifikuoti mazmeninés bankininkystés problemas ir pagristi
tolesnés raidos gaires, atskleidus mazmeninés bankininkystés paslaugy specifika ir ypatumus
nustatyti vartotojy poZzilri { privatiems klientams sitilomus produktus, kylancias problemas bei
galimas paslaugy plétros perspektyvas maZmeninés bankininkystés rinkoje bei AB Siauliy banke.

Siam tikslui pasiekti buvo keliami Sie uzdaviniai:

atskleisti mazmeninés bankininkystés atsiradimo istorija bei plétros varomasias jégas,
® iSnagrinéti mazmeninés bankininkystés veiklos kryptis bei paslaugy specifika,
e jvertinti mazmeninés bankininkystés problemas ir plétros perspektyvas,
e iganalizuoti maZmeninés bankininkystés rinka Lietuvoje, remiantis AB Siauliy bankas
pavyzdziu.

Siems uzdaviniams pasiekti pirmiausia buvo analizuojama teorin¢ jvairiy autoriy
literattra: knygos, straipsniai periodinéje spaudoje, brosiiiros, ivairiy seminary medziaga. Darbas
buvo rengiamas remiantis Lietuvos bei uZsienio autoriy ekonomikos srities literatiira, informaciniais
praneSimais, bei straipsniais periodinéje spaudoje. Literatiiros Saltiniai buvo sisteminami ir
nagrinéjami. Taip pat naudotasi internetu, Lietuvos banko bei Statistikos departamento duomeny
baze ir kt.

Darbo objektas — maZzmeninis banky sektorius Lietuvoje ir AB Siauliy banke.

Tyrimo hipotezés:

1. Privatis klientai vangiai naudojasi naujomis maZmeninés bankininkystés
paslaugomis, dé¢l informacijos triikumo.

2. Privatis klienai renkasi banka ne tik pagal banko prestiZa, bet ir pagal aptarnavimo
kokybe, patogia filialy ir skyriy vieta.

3. Perspektyviausia ~maZmeninés  bankininkystés paslauga -  elektroniné



bankininkysteé.

Tyrimo metodai. Darbe nagriné¢jamos temos analizei atlikti ir iSvadoms parengti
panaudota faktiniy duomenuy analizé, anketiné apklausa, lyginamoji analizé, detalizavimas,
santykiniy rodikliy analiz¢, sisteminé analizé, gauty duomenuy interpretavimas, banko duomeny
analizé. Darbe pateiktos 9 lentelés, 36 paveikslai ir 12 prieduy.

Darbo struktiara. Teorin¢ ir praktiné dalys. Teorin¢ darbo dalis skirta literatiiros
nagrinéjimui. ApzZvelgiamas maZmeninés bankininkystés atsiradimas bei plétra Lietuvoje ir uZsienio
valstybése. AtskleidZiamos mazmeninés bankininkystés produkty ypatybés ir specifika. Praktine
darbo dalis susideda i§ mazmeninés bankininkystés produkty paklausos tyrimo Siauliy mieste ir AB
Siauliy bankas maZmeniniy produkty apZvalgos bei analizés, {vertinamos galimos plétros

perspektyvos.
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PAGRINDINES SAVOKOS

Sios savokos magistro darbe pateikiamos remiantis Siais 3altiniais: Buracas A., Sveceviéius B.
Biznio, banky, birzos terminy Zodynas—Zinynas. Vilnius : Zodynas (1994); Bernotiené, A.
Tarptautiniy terminy Zodynas. Vilnius : Aligma (2003). Lietuvos Respublikos Banky jstatymas,
2004 m. kovo 30 d. Nr. IX-2085. Vilnius.

A

Aktyvas — tai turtas, priklausantis bankui; tai, kuo bankas disponuoja, arba 1éSy panaudojimo
budas;

Analizé - tyrimas, kruopStus aplinkybiy bei prieZasciy nustatymas;

Atsiskaitymas — iSmoka uZ veikla, gautas prekes, vertybinius popierius ar skolos visiskas
grazinimas pagal i§ anksto suderintas salygas;

B

Bankas — komercinis bankas ir specializuotas bankas;

Banko licencija — iSduotas leidimas teikti licencines finansines paslaugas;

Banko filialas — neturintis juridinio asmens teisiy Lietuvos Respublikos iregistruoto banko
teritorinis padalinys, veikiantis banko vardu ir atliekantis visas ar dali banko operacijy pagal banko
igaliojima, uz kurio sandorius ir veikla bankas atsako savo vardu;

Balansas — pagrindinés veiklos ekonominiy rodikliy suvesting; aktyvy ir pasyvy, kredito ir debito
saskaity pusiausvyra tam tikru momentu;

Bankininkysté — banky atliekama piniginiy operaciju veikla, per kuria igyvendinama monetariné
politika;

D

Debetas — deficitas, pasyvas; saskaitos suma kairéje balanso pus¢je, aktyvinése saskaitose Zyminti
apskaitomy sumy padidéjima, o pasyvinése — sumaz¢jima;

Depozitas — indélis banke ir taupomojoje kasoje; banko saskaitos tipas ir ja atitinkantis jrasas banko
balansingje apyskaitoje;

Draudimo suma — draudZiamo indélio suma;

E
Elektroniniai pinigai — negrynieji pinigai kompiuterinése laikmenose;

F

Faktoringas — trumpalaikiy skoly perleidimas, perduodant kredito rizika bei siekiant sparCiau
atstatyti apyvartinio kapitalo dalj;

Fizinis asmuo - individualus asmuo, veikiantis asmeniSkai savo vardu.;

Finansinés paslaugos — paslaugos, nurodytos Finansy istaigy istatymo 3 straipsnio 1 dalyje;

H
Hipotezé — nejrodytas ir patikrinimo reikalaujantis atskiry procesuy ar ivykiuy bei ju galimos sekos
aiSkinimas;

J

Juridinis asmuo - t. y. istaigos, imonés ar organizacijos, kurios, vykdydamos joms pavestas
funkcijas, sudarydamos turtinius sandérius, stoja savo vardu kaip savarankiskas civiliniy teisiy ir
pareigy subjektas;

-1

Imoka — 1&Sy jnasas;
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Indélininkas — asmuo, atidavegs saugoti laikinai laisvas 1éSas ar jas tuo tikslu atidaryti banko
saskaitoje;

Indélis — pinigai, patikéti finansiniam tarpininkavimui;

Infliacija — bendras kainy kilimas; perkamosios galios smukimas dél kainy kilimo;

Iplaukos - lyginamos su banko aktyvais, iplaukos i$ suteikty paskoly;

ISlaidos — sunaudotos 1€Sos, piniginés sanaudos arba sanaudos, jvertintos pinigais;

Ilgalaiké paskola — paskola, kuri suteikiama ilgiau nei vieniems metams;

IStekliai — disponuojamos 1€Sos, naudojamos kreditavimui ir aktyviems tikinés veiklos rezultatams,
operacijoms;

K

Kapitalas — finansinis ir materialusis turtas, naudojamas pelno gavimo tikslais (piniginis kapitalas,
pinigai, vertybiniai popieriai, akcinis kapitalas ir t. t.);

Kastai — i$laidos;

[nasais;

Klientai — verslo ar privatus asmuo, kurio vardu atidaryta banko saskaita;

Komercinis bankas — istaiga, atliekanti pinigines operacijas, tvarko indélius, duoda ir ima
paskolas, atlieka operacijas su vertybiniais popieriais bei uZsienio valiuta, atsiskaitymus per klienty
saskaitas, saugo klienty vertybes ir teikia finansines konsultacijas;

Kreditas — paskola, skolintieji aktyvai;

Kreditavimas — kredito teikimas pagal sutarta programa suderintiems ir kreditoriams remiamiems
tikslams;

Kredito kortelé — banko garantijos forma, jo suteikiama galimybé klientui atsiskaityti uz
isigyjamas prekes ir gaunamas paslaugas negrynaisiais pinigais. Tai plastikiné kortel¢ turinti koda.

L
LéSos — piniginiai iStekliai, aktyvai, apyvartinés 1€3os;
Lietuvos bankas — Lietuvos Respublikos centrinis bankas;

M
MaZmeniné bankininkysté — banko paslaugos, teikiamos privatiems klientams;
Mokumas — galimybé ar pajégumas padengti mokestinius reikalavimus / {sipareigojimus;

N
Nerezidentai — laikinai gyvenantys asmenys, arba uzsienio Saliy pilieciai;

0]
Obligacija — vertybiniy popieriy skoliniai pasiZadéjimai, iSleidZziami valstybés izdo, banky ar
dideliy bendroviy padengti stambiems investiciniams projektams per ilgesni laikotarpi;

P

Pajamingumas — galimybé gauti daugiau iplauky negu investuota;

Pajamos — iplaukos, uzdarbis;

Palikanos - procentais iSreikSta pinigy / turto skolinimo kaina;

Pasyvai — tai vert¢, kurig bankas kam nors skolingas, tai skolos, isipareigojimai arba banko lésy
Saltiniai. Pasyvas — tai banko isipareigojimas visy tipy savininkams, banko akcininkams dél paimtos
banky paskolos.

Paskola — kreditas uZ paliikanas laikinai skolinamos I&Sos;

Paslauga — ekonomin¢ veikla, kuri tiesiogiai ar netiesiogiai padeda tenkinti Zmoniy poreikius;
Pelnas — veiklos pajamy dalis atskaicius islaidas, jplaukas;

Procentas — paskoliniy paliikany lygis, iSreikStas %;
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Prognozé — bisimos ar buvusios padéties nustatymas, remiantis prielaidomis apie galima jvykiu
seka;

R

Rezidentai - turintys Lietuvos pilietybg asmenys;

Rizika — galimas pavojus veiklai dé¢l pralenkiancio kainy augimo ar vertés sumazéjimo, lyginant su
pelnu, investavimo metu;

S

Sanaudos - Zr. iSlaidos;

Saskaita — banko kliento mokestiniy ir kity piniginiy operacijuy apskaitos forma;

SMS banko paslauga - informacijos teikimas trumpyjy zinuciy pagalba per GSM mobilyji
telefona;

Skola — piniginis skolininko isipareigojimas;

T

Taupomasis indélis — neterminuotas indélis, kurio negalima atsiimti i§ anksto neispéjus;
Tendencija — tipiska, budinga kryptis;

Terminuotas indélis — indélis su nustatyta data;

Trumpalaiké paskola — paskola, kuri suteikiama vieneriems metams ar trumpesniam laikotarpiui.
Turtas — vertybiy visuma, kapitalas, nuosavybé, istekliai;

U

UiZstatas — ikeiCiamas daiktas, piniginis uzstatas, dokumentai, hipotekos;

UtZsienio valiuta — kitos Salies pinigai;

UZsienio bankas — uZsienio valstybéje isteigta kredito istaiga, kuri turi uzsienio valstybés priezitiros
institucijos iSduota leidima ar licencija verstis ir verc¢iasi indéliy ir kity gra-intiny €Sy priémimu i$
neprofesionaliy rinkos dalyviy ir ju skolinimu ar kity licenciniy finansiniy paslaugy teikimu;

v
Veikla — samoningai organizuoti veiksmai, siekiant nustatyty uZdaviniy ar tiksly igyvendinimo.
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1. MAZMENINE BANKININKYSTE: ISTAKOS IR

SIUOLAIKINES VYSTYMOSI TENDENCIJOS

1.1. MazZmeninés bankininkystés iStakos ir raida

Bankininkysté atsirado gilioje senovéje, 3400 m. prie§ Kristy Sumery miesto Uruko
Raudonosios Sventyklos Zyniai buvo tikry tikriausi bankininkai. Jie priimdavo i§ Zmoniy saugoti
daiktus, kuriuos ivertindavo molio plytomis. (Vaskelaitis, 2003). Kadangi tuomet vyravo nattirinis
uikis, uz daikty saugojima buvo atsiskaitoma vietos vertybémis.

Pinigus skolinanciyju ir uzsienio valiuta keician¢iyjuy Babilone biita jau pries 2000 prie$
Kiristy, taip pat Graikijoje, Romoje. DaZniausiai tuo uZsiimdavo Sventyklos, valstybinés Zinybos,
stambiis pirkliai, kurie priimdavo saugoti tauriuosius metalus, pinigus, brangenybes ir uzZ labai
dideles paltikanas teikdavo paskolas. Vélesniais laikais vietoje griidy pradéta atsiskaitinéti metalais,
Lydijoje II a. pr. Kr. buvo nulydytos pirmosios monetos.

Prekybos plétoteé 1émé banky plétra, atsirado daugiau operaciju ir jie nebegaléjo tilpti
Sventyklose. Bankai mikliau pradéjo priiminéti ind¢lius, teikti kreditus, ir netgi atsirado kazkas
panasaus 1 kelionés cekius, kad pirkliams nebereikéty veZziotis brangenybiy, taip jie gal¢jo
apsisaugoti nuo keliuose gresianc¢iy vagysciy.

Tikroji bankininkystés pradZia yra siejama su Renesanso laikais Italijoje. Zymiausi
Italijos bankininkai buvo Mediciai, tai Seima, kuri vienu metu valdé Florencija, ji paskolas
iSdavingjo ne tik Italijoje bet ir visoje Europoje. Anglijoje bankai iSsirutuliojo i§ auksakaliy, kurie
paimdavo i§ klienty saugoti auksa ir sidabra. Jie skolindavo pinigus taip, kad tam tikra dalis likty
kaip atsarga, nes tikimybe¢, kad visi klientai vienu metu sugalvos atsiimti pinigus, buvo maZza.
Indé¢lininkams jie iSduodavo popierinius iSraSomus kvitus, taip Sie kvitai tapo banknotais, tai yra
bankininko iSleistais kvitais ir apmokamais indélininkui pareikalavus. Vokietijoje iSgars¢jo
bankininky Fugariy ir Velseriy Seimos. Pirmieji bankai valstybiniais valdzios aktais isteigti
Barselonoje 1401 m., Genujoje 1407 m., Venecijoje 1587 m., Amsterdame 1609 m.

Pleciantis pramoninei gamybai, bankiniy operacijy mastai labai iSaugo, tod¢l pramoninio
kapitalo koncentracijai reikéjo ir bankinio kapitalo koncentracijos, atsirado pirmieji akciniai bankai
(XIX amzius): Britanijoje — 1833 m., Vokietijoje — 1849—-1856 m., Pranciizijoje — 1852-1963 m.
Pirmasis Jungtiniy Valstijy bankas, kuriame buvo laikomos federalinés 1éSos ir vykdomos pinigy
emisijos, isteigtas 1791 metais.

1929-1933 mety krizé nulémé tai, kad i banky veikla pradéjo kistis valstybés, prasidéjo

banky valstybinimas: 1946 m. — Anglijoje, 1948 m. — Pranciizijoje. Kai kur buvo suvalstybinti ir
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komerciniai bankai, kartu pabréZiant ir ju teikiamy paslaugy universaléjimo raidos pradZia, kaip
atsaka i vis stipréjancia konkurencija visame verslo sektoriuje. (Vaskelaitis, 2000).

Ilgai bankininkysté buvo susiskirsciusi funkcijomis, privaciy klienty aptarnavimu, tai yra
mazmenine bankininkyste uZsiiminéjo universalis bankai ir tokie specializuoti bankai, kaip
mazmeniniai bei hipotekos bankai. Mazmeniné bankininkysté¢ biidinga Vokietijai, Didziajai
Britanijai, Jungtinéms Amerikos Valstijoms.

Vokietijos banky sistema sudaro trys didelés grupés: taupomosios kasos, komerciniai
bankai, privatiis bankai su daugybe filialy. Taupomasias kasas galima priskirti maZmeniniams
bankams, ju 1995 m. buvo apie 700. Taupomosios kasos stengiasi pritraukti kuo daugiau 13y, ju
tikslas siekti, kad aplinkiniai gyventojai jose laikyty savo santaupas, bei tenkinti vietiniy gyventoju
kreditinius poreikius. Apie 60% vokieciy turi savo saskaitas taupomuosiuose bankuose. Vokietijoje
sudaromos salygos plétotis tiek dideliems, tiek mazmeniniams bankams, Zinoma, tarp ju yra didelé
konkurencija.

MaZmeniniai bankai DidZiojoje Britanijoje apima Londono, Airijos kliringo bankus —
S$iy banky funkcija yra pinigy pervedimai naudojant tarpusavio atsiskaitymo sistema. Bankai turi
daug saskaity, taciau indéliy sumos yra santykinai nedidelés. Kliringo bankai turi daug indéliy, tai
uztikrina stabily indélininky elgesi, bet nedidelé Siy indéliy suma ir aktyvus pobidis daro juos
brangiu 1éSy Saltiniu, tod¢l bankai stengiasi plésti teikiamas paslaugas ir ieSkoti pigesniy 1éSy
Saltiniy. DidZiojoje Britanijoje maZmeniniai bankai daZniausiai indélius pritraukdavo teikdami
pinigy pervedimo paslaugas, Zmonés naudodavosi banku norédami naudotis ¢ekiy knygele. Banko
pelnas priklauso nuo to, kaip efektyviai jis panaudoja turimas 1éSas, isipareigojimu vykdymas néra
toks sudétingas, nes uz indé¢lius mokamos paliikanos yra nedidelés, todél pakilus paliikany normai
indéliai tapdavo maziau paklausiis.

Jungtinése Amerikos Valstijose pagrindinés maZzmeniniy banky funkcijos yra indéliy
priémimas, vartotojisSky paskoly teikimas, smulkiy kredity teikimas jmonéms. D¢l didelés
konkurencijos bankai sitilo vis platesni paslaugy spektra, taciau ju diegimo ir plétros tempai néra
spartiis. Sie bankai yra patraukliis klientams, nes tarp banko ir kliento uZsimezga gana glaudiis
rys§iai, bankas tiesiogiai bendrauja su klientais, mato ir Zino juy poreikius. MaZmeniniai bankai teikia
ivairiy rusiy paskolas - nuo jvairiems buities daiktams isigyti iki namams atnaujinti. Kreditavimas
mazmeninio banko, kaip ir kiekvieno kito, yra pagrindin¢ veikla, i§ kurios gaunama didZiausia
pelno dalis. Kredito portfelis priklauso nuo regiono, jo kreditiniy poreikiy ir, Zinoma, nuo banko

dydzio.
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Lietuvos banky atsiradimas ir raida

Bankai Lietuvoje atsirado panaikinus baudZiava (1861 m.), kai stambiis ZemvaldZiai ir
valstie¢iai nutaré atsikratyti lupikautojy paslaugy ir susirasti pigesniy kredito $altiniy. Siy poreikiy
neistengé patenkinti dar silpna kredito istaigy sistema — Rusijos didZiyjy akciniy ir valstybiniy
banky skyriai, smulkaus kredito draugijos. Vilniaus akcinis Zemeés bankas (1872 m.) ir kiti Sios
rusies bankai teikdavo ilgalaikes paskolas tik ikeitus nuolatini pelng duodancius dvarus. Be akciniy
Zemés iikio bankuy, hipotetinj kredita teikdavo valstybiniai (bajory ir valstie¢iy) Zemés bankai.
Trumpalaiki kredita teiké Vilniaus privatinis komercinis bankas (1873 m.), savitarpio kredito
draugijos, bankininky namai (banky kontoros), taip pat kooperatinés skolinamosios taupomosios ir
kredito bendrovés.

Per pirmaji pasaulini kara vokieciai isteigé Ryty skolinamaja kasa, kuri iki 1922 m.
rudens buvo centriné pinigy emisijos bei kredito jmoné. Tarpukariu pradéta steigti ir jvairias kredito
istaigas: 1918 m. pradéjo veikti Lietuvos prekybos ir pramonés bankas, 1919 m. — Ukio bankas,
1920 m. — Lietuvos komercinis bankas, 1921 m. — Kredito bankas. Visi Sie bankai buvo privatiis
komerciniai bankai, ju tikslas buvo kredituoti prekyba, pramong, rinkti indélius. Didelé Lietuvoje
surinkty indéliy dalis buvo naudojama Rusijos imonéms kredituoti. Smulkaus kredito reikalams,
tikininkams ir amatininkams, smulkiai prekybai kredituoti pradéta steigti kredito kooperatyvus
(1928-1935 m.) ir savitarpio kredito draugijas.

1922 m., jvedant savaja valiuta, atskiru {statymu buvo isteigtas akcinis emisijos bankas —
Lietuvos bankas. 1940 m. nacionalizavus bankus, Lietuvos bankas buvo pertvarkytas i TSRS
valstybinio banko Lietuvos respubliking kontora. Kiti bankai buvo reorganizuoti { TSRS pramonés,
prekybos, Zemés tkio banky respublikines kontoras ir Lietuvos respublikini komunalini banka.
Valstybinio banko sistemai priklaus¢ ir taupomosios kasos, kurios vykdé tik pinigy rinkimo ir
saugojimo funkcijas.

Lietuvos nepriklausomybés atkiirimas yra glaudZiai susij¢s su nepriklausomos banky
sistemos kiirimu. 1990 m. vasario 13 d. isteigtas Lietuvos bankas, i§ pradZiy, jis atliko tik kity
banky kontrolés ir reguliavimo funkcija, o véliau émési ir kai kuriy komerciniy funkciju. Kartu
buvo reorganizuojama visa banky sistema, perimant ja i Lietuvos rankas. 1992 m. buvo atsisakyta
centriniam bankui nebiidingy komerciniy funkciju. Jos perduotos naujai isteigtam Lietuvos
valstybiniam komerciniam bankui.

Natiiralis banky racionalizavimo procesai, nestabili ekonominé situacija, rizikinga
banky politika buvo svarbiausios prieZastys, lémusios 1995 m. prasidéjusia banky krizg. Cia

ypatingai svarbi tapo kredito istaigy prieZiiira, tai yra centrinis bankas.
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Lietuvos banky sistema i§ esmés kiirési dviem pagrindiniais biidais: pertvarkius
sovietinius bankus { komercinius bankus ir steigiant naujus privacius komercinius bankus. Banky
padaugeéjo labai greitai ir 1993 m. Lietuvoje veikian¢iy banky buvo net 28. 1990-2004 m. juy kiekis

pavaizduotas paveiksle Nr.1.

‘ m Bankai m UZsienio banky skyriai ‘

1 paveikslas. Banky skaicius Lietuvoje 1990-2004 metais

Saltinis: Lietuvos banko duomenys

Tokia banky gausa gal¢jo lemti didel¢ infliacija, nedidelis steigiamasis kapitalas,

istatymu spragos, atvira Ryty rinka. To meto banky sistemoje iSsiskyré dvi bankuy risys:
1) stambus komerciniai bankai (LTB, Vilniaus bankas, Zemés iikio bankas, LAIB),
2) vidutiniai ir smulkis bankai (Siauliy, Hermio, Tauro ir kiti bankai).

Savo teikiamomis paslaugomis bankai buvo universallis, tai yra priiminéjo indélius,
teiké¢ kreditus, pervedinéjo l¢Sas, keité valiuta, atliko mokéjimo korteliy operacijas ir kt.
Kreditavimo paslaugos daugiausia buvo skirtos juridiniams klientams, privatiems klientams daug
démesio nebuvo skiriama, bankai pritraukdavo indélius didele paliikany norma.

1994-1995 metus, kai Lietuva iStiko banky krize, galima laikyti banky sektoriaus naujo
raidos etapo pradzia. Pirmiausia su finansinémis problemomis susidiré smulkiis komerciniai
bankai. Per 1994-1995 m. bankrutavo ar buvo likviduota 14 smulkiy bankuy.

Pagrindinés priezastys, Iémusios Lietuvos bankininkystés krizg, buty $ios:

- didelis paskoly su banky veikla susijusiems asmenims mastas,

- vidaus kontrolés stoka,

- prisiimta pernelyg didelé rizika suteikiant paskolas keletui stambiy skolininky,
- veiklos skaidrumo stoka,

- sukc¢iavimo atvejai.
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Banky krizé labai pakenké privatiems klientams, nes daugelis ju, susivilioj¢ didelémis
palikanomis uz indélius, savo santaupas patikéjo bankams ir per banky kriz¢ ju neteko. Todél
pasitikéjimas bankais buvo labai sumaZéjes. 1995 m. pabaigoje siekiant padidinti gyventoju
pasitikéjima Salies bankais buvo priimtas Lietuvos Respublikos gyventoju indéliy draudimo
istatymas, kuriame buvo nustatyta indéliy draudimo ir kompensacijy iSmokeéjimo tvarka bei dydziai.

MazZmeniné bankininkysté plétojosi labai vangiai todel, kad:

e po banky krizés privatus klientai nebepasitikéjo bankais;

¢ maZmeniniy paslaugy buvo nedaug, nes privatiems klientams nebuvo skiriama daug
démesio;

e filialy ir klienty aptarnavimo skyriy buvo nedaug.

Pastaraisiais metais labai suaktyvéjo maZmeniné rinka, kuri yra orientuota i privacius
klientus. Bankai prad¢jo teikti daug ivairiy paslaugy, pritaikyty privatiems klientams (vartotojiski
kreditai, biisto kreditai ir kt.). Svarbiausia, kad privatis klientai pradéjo pasitikéti bankais ir
naudojasi jy paslaugomis.

Paskutiniu metu isryskéjusios banky paslaugy plétros tendencijos yra tokios:

o labai suaktyvéjo rinka, orientuota | privacius klientus, tod¢l buvo iSpléstas teikiamy
paslaugy tinklas privatiems klientams. Atsirado daug naujy ir perspektyviuy paslaugy, kurios
sparciai plétojamos (pvz., elektroniné bankininkyste);

o padidéjus gyventoju pajamoms, iSaugo privaciu klienty poreikis naudotis banko
paslaugomis;

o iSaugus kredity poreikiui suaktyvéjo konkurencija tarp banky, tai nulémé paprastéjancias
paskoly teikimo salygas bei maZesnes paliikanas (pvz., nebereikalaujama uZstaty, paprasciau
tvarkyti dokumentus);

o bankai daug investavo | tai, kad paslaugos biity kokybiskesnés ir atitikty individualiy klienty

poreikius, dél to paslaugos tapo dar patrauklesnés (pvz., klienty lojalumo programos).

1.2. MaZmeninés bankininkystés ypatumai

MaZmeninei bankininkystei priskiriamas privaciy klienty aptarnavimas, tai yra indéliy
priemimas, smulkiis kreditai, operacijos su einamosiomis saskaitomis, korteliy operacijos,
atsiskaitymy vykdymas ir kt. Literatiiroje tikslaus maZmeninés bankininkystés apibréZimo néra,
todél laikysime, kad maZmeniné bankininkysté — rai banky paslaugos privatiems asmenims,
kurios teikiamos visuose banko skyriuose ir filialuose.

Privatiis klientai — tai fiziniai asmenys, t. y. Zmonés kaip teisiy ir prievoliy turétojai,

sulauke 18 mety bei galintys atsakyti uZ savo veiksmus, taip pat bankui yra svarbu, kad jie bty
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mokis. Privatiis asmenys gali paimti i§ banko kredita (vartojimo prekiy, biisto isigijimui ir dalinei
bei visiSkai bisto renovacijai), turéti banke indéli (terminuota, neterminuota, terminuota
kaupiamaji, kaupiamaji), atsidaryti asmening saskaita, naudotis internetinés bei telefoninés
bankininkystés, lizingo, moké&jimo korteliy, tiesioginio debeto, valiutos keitimo paslaugomis, atlikti
kasos operacijas, naudotis tarptautiniy ir vietiniy pinigy pervedimais.

Kai kurie autoriai maZmeninei bankininkystei priskiria ir smulkiy jmoniy
aptarnavima: ,,maZmeniné bankininkysté — tai bankinés paslaugos, teikiamos placiame banko
skyriy, filialy ir atstovybiy tinkle smulkiems klientams — fiziniams asmenims ir smulkioms verslo
Imonéms* (Cepinskas, Kuzmickas, 1995). Taciau daugelis su tuo nesutinka, nes imonés, nors ir
smulkios, yra priskiriamos prie verslo klienty. Verslo klientai — tai juridiniai asmenys, t. y. istaigos,
imongs ar organizacijos, kurios, vykdydamos joms pavestas funkcijas, pvz., sudarydamos turtinius
sandérius, stoja savo vardu kaip savarankiskas civiliniy teisiy ir pareigy subjektas.

Pagrindinés maZmeniniy banky operacijos yra léSy pritraukimas per indélius ir
atsiskaitomasias saskaitas, bei pritraukty 1€Suy panaudojimas teikiant kreditus. Pastaroji banko veikla
yra pelningiausia.

MaZmeniné ir didmeniné bankininkysté turi esminiy skirtumy. Pagrindinis ir didZiausias
skirtumas tarp maZmeninio ir didmeninio banko yra dydZio skirtumas, kuris lemia organizacinés
struktiiros skirtumus bei teikiamy paslaugy ivairuma. MaZmeniniai bankai yra orientuoti i privacius
asmenis, pagrindinés juy funkcijos yra indéliy priémimas, vartotojisky paskoly suteikimas, privaciy
asmeny aptarnavimas. O didmeninis bankas atlieka daug funkcijy ir teikia labai platy paslaugy
spektra.

MaZmeninio banko organizaciné struktira yra paprastesné¢ nei didmeninio banko.
Didmeninio banko valdzia Zino tik galutinius rezultatus, tai yra banko veiklos rodiklius, bet kas
vyksta kiekviename filiale, jie neturi galimybés suZinoti. Sie bankai gali teikti labai daug jvairiy
paslaugy, ir tai uZtikrina banko pelninguma, tafiau juose sunku pastebéti uZsimezgusias rimtas
problemas. Didmeniniai bankai veikia ne tik nacionalingje, bet ir tarptautinéje rinkoje. Todél jie
daug léSy skiria rinkodaros tyrimams, t. y. naujy paslaugy kiirimui bei seny gerinimui, naujy rinky
paieskai.

Mazmeniniy banky padétis paprastai priklauso nuo aplinkiniy imoniy finansinés
padéties: jei imoniy finansiné padétis pablogéja, sumaZzéja ir banko pajamos, nes mazé¢ja kredity
apimtis, indéliai. Nedideliy banky rizika néra didelé, nes jie nesuteikia dideliy paskoly, taciau jie
turi ribotas galimybes pléstis, nes ju finansinés galimybés yra nedidelés. Dauguma banko paskoly
btna suteikta smulkiems klientams. Paskolos daZzniausiai teikiamos aplinkinéms imonéms, kuriy
veikla bankui yra gerai Zinoma, todél jam yra paprasciau nuspresti, suteikti imonei paskola ar ne.

MaZmeniniai bankai teikia jvairiy riiSiy paskolas:
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- automobiliui,
- baldams,
- remontuli,
- kelionéms,
- studijoms ir t. t.

Labai svarbu, kaip bankas paskirsto savo kreditavimo portfeli. Sio struktiira priklauso
nuo rinkos sektoriaus, pvz. jeigu bankas aptarnauja rinkos dali, kurioje yra daug privaciy namuy, tai
Siame segmente reikés daugiau paskoly automobiliams, namy apyvokos daiktams. Taip pat i$
mazZmeniniy regioniniy banky ima kreditus nedidelés jmonés. Didelés firmos gali gauti kreditg i$
bet kurio banko, o maZos firmos lengviau kredita gali gauti i§ vietiniy banky. Kredito dydis
priklauso nuo banko kapitalo dydzio, kuris lemia didZiausia suteikiama suma vienam skolininkui.
Todél mazi bankai suteikia maZzmeninius kreditus — nedideles paskolas gyventojams bei nedideléms
imonéms grynais arba lizingo budu. Kredito portfelio struktiira taip pat priklauso ir nuo banko
vykdomos kreditavimo politikos.

MaZmeniniy banky patrauklumas pasireiskia tuo, kad jie labai glaudZiai
bendradarbiauja su savo klientais, mato ir Zino juy norus ir poreikius. Todél jie gali lanksciau
prisitaikyti prie kiekvieno kliento individualiai. Siais laikais esant tokiai didelei konkurencijai tarp
banky, orientavimasis i kliena yra labai svarbus veiksnys sékmingai banko veiklai. Todél
mazmenings bankininkystés paslaugos spar€iai plinta, ju populiarinimui skiriamas ypatingas
démesys.

Pagrindiniai skirtumai tarp maZzmeninio ir didmeninio banko:

e dydZio skirtumas,

e mazmeniniame banke maZiau verslo klienty,

®* maZmeninio banko organizacin¢ struktiira paprastesne,

® maZmeninis bankas prisiima maZesng rizika,

* maZmeninis bankas turi galimybg betarpiskai bendrauti su klientais.

Pagrindiniai panasumai tarp didmeninio ir mazmeninio banko:

e aptarnauja tiek privacius, tiek verslo klientus,

pagrindinis ju tikslas yra siekti pelno.
Paskutiniais metais matomi rySkiis maZzmeninés bankininkystés raidos pakitimai.
Sparciai jos plétrai jtakos turéjo:
= atsigrezimas i privacius klientus,
= naujy banko funkcijy ir paslaugy atsiradimas,
= skirtumy tarp skirtingy banky sumazéjimas,

= paujy mokéjimo priemoniy plétojimas,
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= technologiju paZanga.

Viena ryskiausiy mazmeninés bankininkystés plétros tendencijy yra skirtumo tarp
skirtingo tipy banky mazéjimas. Teikiamy paslaugy gausumas yra universalaus banko poZymis,
bankai Siuo metu teikia platy spektra paslaugy — kreditavimo, lizingo, draudimo, informacijos,
faktoringo, vertybiy saugojimo ir daugelj kity. Skirtumy mazéjimas pasireiskia tuo, kad visuose
bankuose galima gauti visas pagrindines banky paslaugas, skiriasi tik ikainiai ir salygos. Taigi
bankai, siekdami geresniy pozicijy rinkoje, plecia savo funkcijas.

Naujy mokéjimo priemoniy kiirimas ir plétojimas yra taip pat labai svarbi maZmeninés
bankininkystés plétojimo priemoné. Sparti technologiju plétra padaré imanomus atsiskaitymus
negrynaisiais pinigais. Siuo metu augantis kompiuteriy naudotoju skaitius labai spartina
atsiskaitymo negrynaisiais pinigais priemoniy paplitima. Klientai nori atlikti banko operacijas
patogiu laiku ir patogioje vietoje, taip pat taupo laika ir todeél renkasi elektronines atsiskaitymo
priemones. Todél sparciai plétojasi elektroniné bankininkysté, kuri yra naudinga, tiek vartotojams,
tiek bankams. Bankuose sumaZzéja klienty srautai ir maZinami kastai, nereikia steigti naujy klienty
aptarnavimo skyriy, samdyti darbuotoju. Zinoma, neapsieinama ir be kylanciy problemuy:

® saugumo uZtikrinimas,
= elektroniniy pinigy apyvartos kontrolg,
= specialisty, kurie galéty teikti konsultacijas poreikio.

Bankai, kurie orientuojasi i mazmening rinka, turi analizuoti ir reaguoti | vartotojo
poreikius bei pasitelkdami technologines naujoves siiiti naujus, patrauklius produktus. Rinkoje
galés konkuruoti tik tie bankai, kurie sugebés reaguoti i besikeiCianCias rinkos salygas ir idiegti
naujas technologines sistemas. Technologinés naujovés sudarys salygas bankams pasitilyti naujas

konkurencingas paslaugas.

2. MAZMENINES BANKININKYSTES PASLAUGOS IR JU
TEIKIMO YPATUMAI
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2.1. Paslaugos ir jy teikimo ypatumai

Bankininkystéje naudojama viena preké — pinigai. Skirtingai nuo kity prekiy
(automobiliy, televizoriy), pinigai neturi jvairiy prekiniy Zenkly. Kiekviena $alis turi savo valiuta, ir
visi bankai sudaro sandorius $iais pinigais. Kada visi gamintojai sitilo ta pati produkta, vartotoju
nukreipimas pasirinkti viena i§ galimy gamintojy yra tikras menas. Kada visi gamintojai sitilo ta
pacia preke, daznai pagrindinis skirtumas yra kaina. Bankininkai, nustatydamas prekés kaina, turi
priimti sprendimus dél indéliy ir paskoly paliikany. Bankas nustatgs didZiausia ,kaing‘
indélininkams, tai yra mokantis uZ indélius didesnes paliikanas, turi daugiau indélininky. Kita
vertus bankas, nustatgs maZiausia ,.kaina“ paskoloms, tai yra teikiantis kreditus uZ maZesnes
paltikanas, turi daugiau norin¢iyjy pasiskolinti.

Nors pinigai yra vienodi visiems, bankai gali iSsiskirti i§ kity keliais budais. PavyzdZiui,
kai kurie bankai stengiasi biiti lengvai pasiekiami vartotojams, isteigdami bankomatus daZnai
lankomose vietose — prie dideliy parduotuviy, stotyse. Kiti bankai akcentuoja savo ilgg istorija ir
konservatyvia politika, stengdamiesi itikinti vartotojus (pirkéjus), kad ju bankas yra saugiausia vieta
pinigams. Dar kiti bankai reklamuojasi, kad jie supranta klienty versla ir glaudZiai su jais dirba.
Daug banky siiilo nuolaidas bei akcijas klientams.

Mazmeninéje bankininkystéje labai svarbi rinkodara. D. Ivaskevicius ir A. Sakalas
banky rinkodarg apibiidina taip, tai: ,,mastymo budas, veiklos filosofija, orientuota i rinkg ir skirta
jos poreikiams tenkinti®“. Rinkodara stengiamasi sukurti teigiama banko jvaizdi vartotojams, kad jie
tapty bitent to konkretaus banko klientais. Rinkodarai skirtos iSlaidos yra léSos, kurias bankas
iSleidzia kurdamas savo jvaizdj tam, kad pritraukty kuo daugiau klienty.

Remiantis rinkodara, galima jveikti palikanu skirtumus. Bankai, tapg populiarts,
daznai gali moketi truputi maziau uz indé¢lius ir praSyti daugiau uz kreditus. Jei Sis papildomas
skirtumas atnes$a daugiau naudos negu padarytos islaidos rinkodarai, tai bankas gauna didesni pelna
ir lenkia konkurentus. Pagrindiniai banko rinkodaros uzdaviniai yra Sie (Marketing theorics and
methods, 2002):

= prognozuoti vartotojy reikalavimus banky paslaugoms,
= tirti banky paslaugy paklausa,
= banky paslaugas teikti pagal vartotojy poreikius,
= banky paslaugy kainas pritaikyti atitinkamoms salygom:s,
=  kurti banko jvaizdj,
= didinti uzimama dalj finansingje rinkoje.
Banko rinkodaros uzdaviniy nagriné¢jimas ir vykdymas padeda sukurti banky produktus,

kurie gali laisvai konkuruoti banky rinkoje.
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Banky vadovybé¢ yra labai suinteresuota rinkodara — naujy klienty ir vartojimo rinky

paieska. Pagrindinés banky rinkodaros kryptys pavaizduotos 2 paveiksle.

Rinkodaros turinys

— LN T T

Rinkos Apimties ir Kainy Prekiu Reklama ir
politika struktiiros politika pateikimas pardavimy
planavimas skatinimas
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4
Rinkos Paslaugy Kainy Pasitlos Reklamos
segmentavi programos tyrimas. rinkos organizavi
mas. formavimas. Kainy plétimas. mas.
Klienty Nauju nustatym Reklamacij Pirkéju
potencialo paslaugy as. y Salinimas reakcijos
iSaiSkinima diegimas. Nuolaidy Aptarnavi analizeé.
S. Nauju taikymas. mo Paslaugy
Pateikimo paslaugy Moke¢jim strukttiros reikalavim
budy kiirimas. o salygu ktirimas. u
parinkimas. nustatym formulavim
as. as.

2 paveikslas. Banky rinkodaros turinys

Banky rinkodarai biidinga:

e orientacija i rinka; priimant kiekvieng sprendimg Zifirima, kokig jtaka tam turi ar turés rinka;
pagrindiniai saveikaujantys objektai: bankai, klientai, indélininkai, rinkos konjunktiira,
paslaugy charakteristika;

e situacijos valdymas, kai spendimg lemia ne tvirtai nusistovéjusios salygos, bet rinkoje
besikeiCianti situacija; situacijos valdymui biidinga didelis variantiSkumas ir dinamiSkumas;

e nepertraukiamas, aktyvus informacijos rinkimas, atnaujinimas ir apdorojimas;

e aktyvaus poveikio strategija, paremta ne tik pasyviu rinkos tyrimu, bet ir aktyviu jos
keitimu, naudojant reklama, kontroliuojant tam tikras jos sritis, veikiant vyriausybe;

e banko veiklos sékmés vertinimas pelnu, kuriam turi jtakos ne tik vidiniai, bet ir iSoriniai
veiksniai;

e ilgalaiké komerciné sékmé, lyderio pozicijy siekimas.

Remiantis banko rinkodaros analize galima priimti teisingus valdymo sprendimus.
Banko rinkodaros aplinka sudaro mikroaplinka ir makroaplinka. Mikroaplinkos veiksnius bankas

gali kontroliuoti, jai priklauso:
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v' Tiekéjai. Santykiai su tiekéjais banko veiklai turi maZziausiai jtakos, tiekéjai reikalingi
banko irangai, kompiuteriams ir pan. isigyti.

v Tarpininkai. Banko veikla susijusi su kreditiniais, finansiniais tarpininkais (operaciju
draudimas, kreditiniy iStekliy suteikimas, operaciju su vertybiniais popieriais
vykdymas).

v" Konkurentai. Pirmiausia bankui yra bitina atlikti konkurenty analize, kad banko
vadovybé galéty parengti strategija, kaip neutralizuoti stiprigsias konkurenty savybes,
patobulinti banko paslaugy teikima, iSskirti perspektyviausius klientus, klientams
pasitlyti kokybiSkesnes paslaugas; ypatinga démesi atlieckant konkurencing analiz¢
reikia atkreipti { skirtumus, kurie suteikia organizacijai ilgalaikius konkurencinius
pranasumus ir daro Zenklig jtaka jos veiklos pelningumui lygi. Sumazinti analizuojamy
konkurenty grupe leidzZia konkurenty profiliavimas. Tai startinis konkurencijos analizés
zingsnis, kuri Zengus identifikuojamas rinkos lyderis, iSrenkamas vienas arba du
potencialtis konkurentai, kurie gali sukelti problemu.

Makroaplinkos veiksniy bankas negali kontroliuoti, taciau jie turi didesn¢ jtaka veiklai.
Banko makroaplinkai priklauso:

» Ekonominé aplinka. Jai priskiriama infliacijos lygis, valiuty kursai ir kt. Ekonomika
plétojasi netolygiai, ciklais. ISskiriamos keturios ciklo fazés: krizé, arba depresija,
pagyveéjimas, pakilimas ir nuosmukis. Pasiekusi auksCiausia pakilimo taska, ekonomika
pradeda smukti: sulétéja gamybos augimas, verslo imoniy rentabilumas krinta, mazéja
investicijos tampa maziau patrauklios, didéja nedarbas, mazéja gyventoju pajamos. Pirkéju
elgesys ivairiy faziy metu biina skirtingas, todél biitina atitinkamai koreguoti rinkodaros
veiksmus. Taip pat biitina suvokti, kokioje fazé¢je Siuo metu ekonomika yra ir numatyti
galimas jos kitimo tendencijas. Infliacija, kuri pasireiskia kainy kilimu ir perkamosios galios
maz¢jimu, yra taip pat labai svarbus ekonomikos reiskinys, lemiantis ir pirkéju, ir imonés
elgsena, todél strategiskai planuojant biitina atsiZvelgti i infliacija. Nedarbo lygis taip pat
turi itakos gyventoju pajamoms, perkamajai galiai, tai veikia ir bendra ekonomika, ir
veikiancias imones, ju elgsena.

» Politiniai ir teisiniai veiksniai. Tai yra valstybés pinigy, kredito politika, istatymai,
reglamentuojantys banky veikla.

» Technologiné aplinka. Jos jtaka pasireiSkia diegiant naujas geresnes programas, kurios
padeda atlikti banky operacijas. Viena sparCiausiai besiskverbianciy i Zmoniy gyvenima
sri¢iy yra mokslas bei technika. Kiekviena Siuolaikiné preké yra tam tikry mokslo Ziniy
panaudojimo rezultatas. Spartéjant mokslo ir technikos paZangai, atsirado galimybé greitai

atlikti  atsiskaitymo uz prekes ar paslaugas operacijas tarp toli viena nuo kitos esanciy
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imoniy ar banky. Dabar jau ir Lietuvoje iprasta atsiskaityti naudojantis mokéjimo
kortelémis. Idiegus prekiy kodavimo sistema bei naujus, Siuolaikiskus kasos aparatus, tapo
daug paprasCiau parduotuvése atsiskaityti uz prekes, rinkti informacija apie parduotas
prekes. UZsienio Salyse jau iprasta atlikti banky operacijas namie — naudojantis internetu.

» Socialiniai ir kultariniai veiksniai, jie veikia kliento elgesi. Tai rinkodaros makroaplinkos
elementas, atspindintis visuomenés poveiki imonei. Visuomené ir kultlirinés vertybés kinta
pakankamai 1étai. Netgi dél maziausiy kultiiriniy ar socialiniy pasikeitimy gali atsirasti nauji
poreikiai ir naujos rinkodaros galimybés. Bet kuria visuomeng¢ galima apibidinti
demografiniais parametrais. Ju tyrimas leidZia nustatyti potencialiy pirkéjy skaiCiuy, ju
bruozus.

Banky rinkodara yra specifin¢ dél to, kad bankai teikia ne prekes, o paslaugas, kurios turi tik
joms budingy savybiy. Tai:

o Neapciuopiamumas. NeapCiuvopiamy savybiy turi daugelis prekiy. Taciau preke galima
laikyti paslauga tik tuomet, kai Sios savybés ima vyrauti, tai yra pasidaro gausesnés ir
svarbesnés uZ apciuopiamasias. Klientas apraSydamas paslauga daznai remiasi tokiomis
savokomis: savijauta, ispudis, saugumas, patikimumas.

o Nekaupiamumas. Kaupti galima daiktus, o ne procesa ar veiksma. Kadangi paslauga yra
nemateriali ir sunaudojama jos teikimo momentu, neimanoma kaupti jos rezervy vartotojui
nedalyvaujant. Daugelis paslaugy teikiamos ir naudojamos tuo paCiu metu. Paslaugy
nekaupiamumo savyb¢ yra laikoma viena i§ sunkiausiai sprendZiamy paslaugy rinkodaros
problemuy.

o Neatskiriamumas. Kadangi paslaugy gamyba ir naudojimas glaudZziai susije¢, labai svarbi ju
savybé - kliento dalyvavimas paslaugos teikimo procese. Si paslaugos savybé kelia tam tikry
reikalavimy personalui, jo kvalifikacijai, ypa¢ tiems darbuotojams, kurie bendrauja su
klientais. Kai kurie veiksmai gali biiti atliekami ir be vartotojo, o vartotojas patiria tik
paslaugos rezultata.

o Heterogeniskumas. Si paslaugos savybé atsiranda dél teikéjo ir kliento saveikos. Paslauga
vienam klientui néra visiskai tokia kaip kitam vien dél skirtingy santykiy, susidaranciy tarp
paslaugos teikéjo ir kliento. Paslaugos kokybe¢ lemia daugelis veiksniy, susijusiy su
paslaugos teikimo vieta ir laiku.

Kalbant apie banko paslaugas, reikia paminéti, kad jos, kaip ir visa banko veikla, yra
specifinés, ju ypatumai bty Sie (D. Ivaskevicius, A. Sakalas,1997):

v" banko paslaugos yra abstrak¢ios;

v' skirtingai nuo kity paslaugy, kur daZniausiai yra pateikiamas produktas, bankuose

fvairiomis  formomis pateikiami pinigai;
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v' kiekvienai paslaugos formai yra budingas sandorio elementas;

v" kiekviena paslaugy forma yra susijusi su trumpesniu ar ilgesniu laikotarpiu.

Bankas paslaugas teikia per savo filialus, klienty aptarnavimo skyrius, todél labai svarbu
tinkamai iSdéstyti aptarnavimo skyrius, kad kuo geriau buity patenkinti klienty poreikiai bei
padidinta uzimamos rinkos dalis. Bankas orientuotas | maZmening bankininkyste, pagrindini démesi
skiria privatiems klientams, tod¢l biitent { ju poreikius atsizvelgus reikty nuspresti, ar uZtenka
pastatyti bankomata, ar kurti banko skyriy. Pasirenkant banky, filialy ar aptarnavimo vietas
atsizvelgiama i (D. Ivaskevicius, A. Sakalas, 1997):

v Atliekamy operacijy pobudi: ar joms atlikti reikalingas tiesioginis kontaktas su klientu, ar
jis turi biiti daZnas. Jei reikalingas nuolatinis kontaktas su klientu, tikslinga vietas
pasirinkti prie klienty susitelkimo viety. Jei kontaktas nebiitinas, gali biiti pastatomi tik
bankomatai.

v’ I8déstymo varianto ekonomiSkuma. Reikia skai¢iuoti, kiek gali padidéti pajamos idiegus
nauja banko filialy ar aptarnavimo viety iSdéstymo varianta, bei skaiCiuoti iSlaidas,
reikalingas jam idiegti. SkaiCiuojant reikia atsizvelgti ne | dabarting padéti, o ziliréti,
kokia nauda jis atnes ateityje.

Kokiq aptarnavimo vietq jrengti - vieno Zmogaus ar viso skyriaus, lemia:

v banko paslaugy reik§mé ju gaunamoms pajamoms ir sitlomy paslaugy svarbos
suvokimo laipsnis;

v' resursai, kuriuos gali skirti bankas aptarnavimo vietai jrengti;

v’ galimybeé ateityje automatizuoti rutininius darbus.

Bankai daznai imasi jiems nebiidingy operaciju, tokiy kaip draudimas, taigi perima ir
tokioms operacijoms biidingus darbo metodus, pavyzdZiui, siuncia pas klienta agentus. Tam, kad
bankai efektyviai veikty visose veiklos srityse, jie gali ivairiomis formomis vienytis, tai yra
bendradarbiaudami su uZsienio bankais, steigdami filialus, koncernus, asociacijas ir panasiai.

Pastebimos pagrindinés tendencijos:

v’ sitlomy paslaugy suvienodinimas suaktyvina banky konkurencija ir veréia juos
iSsiskirti i$ kity, stiprinti savo ivaizdj, taigi rinkodara bankams tampa ypac aktuali;

v' maZmeninés bankininkystés paslaugy rinkoje reikia gerai Zinoti esamy ir potencialy
klienty poreikius, kad bty galima sukurti juos atitinkancius banko produktus, tam
pasinaudojama rinkodaros informacija;

v' bankai pradeda konkuruoti ne kaina, o vykdydami aktyvia rinkodaros politika, rengia

ivairias akcijas, kuria lojalumo programas klientams.
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2.2. Mazmeninés bankininkystés produktai

Lietuvos komerciniai bankai sitilo platy paslaugy spektra, plétojantis banky sistemai
sitilomy paslaugu vis daugéja, kadangi atsiranda dukterinés banky bendrovés, tai yra draudimo,
lizingo paslaugos, pensijy, investiciniai fondai ir kt.

Placiau bus apraSomos Sios paslaugy grupés: kreditai, mokéjimo kortelés, indéliai,

elektroniné bankininkysté. Jos labiausiai paplitusios tarp privaciy klienty.

Indéliai

Svarbiausia banky pasyvuy dali sudaro klienty 1éSos, vadinamos indéliais. Lietuvos
Respublikos Civilinio kodekso straipsnyje nurodoma: ,Indélis - tai pinigy suma, esanti banke ar
kitoje kredito istaigoje pagal indélio, indélio pasaugos ar banko saskaitos sutarti atidarytoje
saskaitoje*.

Indéliy bei kity grazintiny 1éSy priémimas i klientams atidarytas saskaitas ir juy tvarkymas
— tai viena pagrindiniy banky atlickamy operaciju. Indéliams apibidinti naudojami {jvairiis
apibréZimai:

® indé¢lis - tai susilaikymas nuo vartojimo,

® tai organizuota taupymo forma,

e ES direktyvos apibrézia indélj kaip fiziniy ir juridiniy asmeny patikétus finansinei
institucijai pinigus tam tikromis salygomis.

Siuolaikiniai bankai naudoja ivairiy tipy indéliy saskaitas, kuriy riiSiy per pastaruosius
metus padaugéjo dél nenutritkstamo finansiniy naujoviy skverbimosi i bankus. Segmentuotos ir itin
konkurencingos rinkos salygomis §ie procesai susij¢ su banky siekimu patenkinti ivairiy klienty
grupiy poreikius ir pritraukti santaupas i banky saskaitas, kadangi indéliai ekonomine prasme yra
svarbiausias banky kreditavimo isteklius.

Indéliai komerciniuose bankuose, pagal LR indéliy ir isipareigojimy investuotojams
draudimo istatyma Nr. IX-975 (2002-06-20), turi biiti apdrausti valstybés imonés ,,Indéliu ir
investiciju draudimas* administruojamame Indé¢liy draudimo fonde (IDF). Sis istatymas numato,
banko bankroto atveju fiziniams ir juridiniams asmenims kompensuoti visa prarasta indélj arba jo
dalj i§ IDF léSy. Indéliy draudimo objektas yra asmeny indéliai litais ir uZsienio valiuta - JAV
doleriais, eurais ir ES valstybiy nariy nacionalinémis valiutomis.

Indéliai tarpusavyje skiriasi terminais, 1éSy padéjimo, paémimo salygomis, mokamomis
palikanomis, suteikiamomis lengvatomis aktyvinéms operacijoms ir kitomis charakteristikomis.

Pagal indélio terming ir panaudojimo biida iSskiriami:
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1. Indéliai iki pareikalavimo (neterminuoti indéliai) - tai léSos, kurias savininkas gali atsiimti
dalimis ar i§ karto i§ anksto neispéjes banko, pervesti kitam asmeniui ar iSraSyti ¢eki bet kuriuo
metu. Pagrindiné $iy indéliy nauda bankui yra aukStas likvidumas bei galimybé naudotis jais kaip
moké&jimo priemone. Esminis trilkumas (indélininko atzvilgiu) - visiSkas paliikany nemokéjimas
arba labai maZos paliikanos. Indélio suma i banko indélio saskaita galima:

v' inesti grynais pinigais;

v’ pervesti pinigus i$ kitos savo saskaitos;

v’ inesti arba pervesti ir kitiems Zmonéms, ne tik saskaitos savininkui;

v’ pervesti bankui, suteikian¢iam klientui kredita.
2. Terminuoti indéliai — imokéti i banka pinigai tam tikram terminui, kurio metu mokamos
atitinkamos fiksuotos paliikanos. Pasibaigus terminuoto indélio laikui, banko klientas gali pratgsti
indeélio terming. Jei terminas nepratgsiamas, Lietuvos ir uZsienio valstybiy juridiniams asmenims ir
imonéms, neturin¢ioms juridinio asmens teisiy, indélis pervedamas i einamaja saskaita, o Lietuvos
ir uzsienio valstybiy fiziniai asmenys gali indéli paimti grynais arba pervesti { einamaja saskaita.
Bankas uz terminuotus ind¢lius moka daug didesnes paliikanas nei uZ indélius iki pareikalavimo.
Tai vienas i§ pagrindiniy motyvy, skatinanciy Zmones naudotis Sia taupymo forma. Indéliy
palikany norma, priskai¢iavimo ir iSmok¢jimo salygas nustato bankai. Pasibaigus terminuoto
indélio laikui iSmokamos priskai¢iuotos paliikanos. Indélininko pageidavimu, indélio sumos dalis
gali buti palikta ir fforminta kaip naujas indélis. | terminuoto indélio saskaita papildomi piniginiai
inasai nepriimami. Norint jnesti papildoma suma, atidaroma kita terminuoto indélio saskaita.
Lietuvoje terminuoti indéliai pagal trukme skirstomi i Sias grupes:
= jki vieno ménesio,
= vieno - trijy ménesiy,
= triju - SeSiy ménesiy,
= SeSiy - dvylikos ménesiuy,
= vieneriy - dveju mety,
= daugiau kaip dvejy mety,

Atsizvelgiant | indélio terming kinta mokamy paliikany norma. Paprastai uz ilgesnio
termino indélius mokamos didesnés paltikanos. Bankams terminuoti indéliai yra labai patrauklus
finansavimo Saltinis, kadangi apibrézta laiko tarpa jie gali disponuoti tam tikra pinigy suma, uZz tai
mokédami nustatyta palikany norma. Tai suteikia bankui galimybe apibréZtam laikui paskolinti
pinigus be likvidumo ar paliikany normos rizikos. Ilga laika terminuoti indéliai stabilizuojanciai
veiké daugelio banky finansinius veiksnius ir kartu prisidéjo prie visos ekonomikos finansy

stabilumo.



25

3. Kaupiamieji indéliai. Pagrindiné juy paskirtis — piniginiy 1é§y saugojimas bei palaipsnis ju
kaupimas. Sukaupti pinigai véliau daZniausiai biina skirti kokiam nors dideliam pirkiniui, savgs
apripinimui senatvéje ar nenumatytoms iSlaidoms. Taupomieji, arba kaupiamieji indéliai nuo
Papildzius kaupiamaji indélj, paliikanos skaiiuojamos nuo padidéjusios indélio sumos.
Pazymétina, kad taupomyjy indéliy dinamika, palyginti su kitomis indéliy raSimis, pasiZymi
didziausiu stabilumu. Staigiai iSaugusios infliacijos atveju pirmiausia apsaugomi taupomieji
indéliai, kadangi tai dazniausiai biina gyventoju pinigai, kaupiami senatvei ar ligos atvejui, ir ju
praradimas Sia prasme biity skaudZiausias.

Pagal indélininko statusg skiriami valstybiniy nefinansiniy imoniy ir privaciy verslo
imoniy, fiziniy asmeny ind¢liai. Pagal imokama indélio valiuta indéliai biina nacionaline ir uZsienio
valiutomis. Pagal indélininko gyvenamaja vieta skirstomi i rezidenty ir ne rezidenty indélius.

Sudarant sandori tarp banko ir indélininko, vadovaujamasi pelno maksimizavimo
motyvu, tiek bankas, tiek indélininkas siekia gauti kuo didesni pelna.

Pagrindiniai veiksniai, turintys jtakos indéliy rinkai:

e jvairiy depozity rii§iy suliejimas,

® maZinamas terminuoty indéliy laikymo terminas,

e banky konkurencijos didéjimas,

e indélininky srauty jautrumas paliikany normos poky¢iams.

Lietuvos komerciniuose bankuose indeliy stabiliai daugéja kiekvienais metais, nes
indéliai yra saugus biidas nereikalingoms naudojimui 1éSoms laikyti be to uz laikomg indélj yra
mokamos paliikanos. I§ gyventoju gaunami indéliai sudaro didZiaja banko finansiniy iStekliy dalj,
todel bankai daug démesio skiria $ios paslaugos populiarinimui. Gyventoju indéliy dinamika 2000—
2004 m. pavaizduota 3 paveiksle. Gyventoju indéliy nuolat daugéja, 2001-2003 m. jy augimo
tempai buvo kiek sumazéjg, tac¢iau 2004 m. privaciy asmeny indéliy suma smarkiai iSaugo. Tai
galéjo lemti aktyvi banky rinkodaros politika, vykdomos jvairios akcijos, kuriy metu buvo

mokamos didesnés paliikanos uZ indélius, bei gyventoju pajamy padidéjimas.
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3 paveikslas. Gyventojy indéliy dinamika 2000-2004 metais

Saltinis: Lietuvos banko duomenys

Ateityje konkurencija banky depozity rinkoje didés, nes bankai sitlo tuos pacius
produktus, todél pagrindini vaidmeni vaidins banky sugebéjimas pritraukti kuo daugiau klienty,
pasitelkiant paslaugy populiarinimo metodus. Labiausiai indéliy augima skatins gyventoju
pragyvenimo lygio kilimas - atsiras galimybé naudojimui nereikalingas 1¢Sas taupyti. Gyventojai
stengsis savo 1éSas investuoti, tod¢l labai svarbi paliikany norma, kuri yra dalis rinkodaros politikos,
nuo kurios priklauso, kiek vartotoju savo 1ésas atnes | kurj nors konkrety banka.

Galima numatyti Sias indéliy didéjimo perspektyvas:

e cesant didelei konkurencijai banky sektoriuje, siekiant pritraukti kuo daugiau
klienty bus vykdoma aktyvi rinkodaros politika, sitilomos jvairios akcijos,
mokamos didesnés paliikanos;

¢ didé¢jancios gyventojy pajamos suformuos indéliy srautus bankuose;

e indéliy rasiy jvairéjimas ir juy pritaikymas konkretiems gyventojy segmentams,

pritrauks daugiau klienty.

Paskolos

Kreditavimas yra pagrindiné aktyviné banko operacija, generuojanti didZiausia pajamy
dali. Suteiktos paskolos sudaro didZiausia lyginamaji svori tarp visy banko aktyvy, o paliikany
pajamos — tarp visy banko pajamuy.

Kreditavimo tikslas - paskirstyti sukauptas 1éSas, siekiant maksimalaus efektyvumo tiek
kreditoriaus, tiek kredito gavéjo poziiiriu. Kreditavimo efektyvumas banko poZzitriu suprantamas
kaip sugebéjimas parduoti piniginius iSteklius brangiau, negu uZz juos buvo sumokéta. Paskolos
palikany norma turi kompensuoti ne tik suteikto kredito pinigy vertg, bet ir tos vertés pasikeitimo

rizika bei skolininko nejvykdyty isipareigojimy rizika.
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Kadangi bankuose vyrauja piniginés vertybés, o ne materialinés, bankai susiduria su
ivairiomis rizikos formomis, i§ kuriy svarbiausia — kredito rizika, o vienas pagrindiniy banko
uzdaviniy — kreditavimo rizikos numatymas ir jos valdymas.

Konkretaus banko kreditavimo politika atspindi paskoly portfelio struktiira. Paskolos
gali buti klasifikuojamos pagal ivairius kriterijus. Privaciy klienty trumpalaikis kreditavimo poreikis
patenkinamas suteikiant vartojimo paskolas. Vartojimo kreditai - tai paskola, skirta vartojimo
poreikiams tenkinti - biistui suremontuoti, sumokéti uz gydyma arba mokslus, iSvykti atostogu,
reikalingam pirkiniui isigyti ir kt.

Vartojimo paskolos yra patrauklios, nes:
pinigus galima pasiskolinti greitai ir nesudétingai;
nereikia jkeisti turto;
nebiitina apdrausti gyvybe;
vartojimo kredita galima grazinti anks¢iau nustatyto termino;
nedidelés papildomos i§laidos (mokesciai);

galima pasirinkti kredito grazinimo imoky ménesio dienas;

YV V. V V V V V

greitai sutvarkomi dokumentai.

Vartojimo paslaugy teikimas yra ypa¢ populiarinamas, kai kurie bankai netgi priima
paraiSkas kreditui internetu, arba galima paskambinus telefonu gauti preliminary atsakyma dél
kredito suteikimo.

Galimos vartojimo kredity rinkos isplétimo perspektyvos:

v’ paprastéjancios paskoly suteikimo salygos (greitai sutvarkomi dokumentai, nereikia
uzstato);

v’ vartojimo kreditus pradéjus teikti ir maZesniems bankams, suaktyvéjo banky
konkurencija, o tai lemia paslaugy gerinima ir ju atitikima individualiems klienty
poreikiams;

v vykdomos akcijos (maZesnés palikanos, dovanojamos pirmo ménesio paliikanos ir kt.),
kurios pritraukia didelius klienty srautus.

Labai spar€iai plinta ir ilgalaikiai kreditai privatiems klientams — biisto paskolos. Tam
ypatingos jtakos turéjo:

e valstybes politika, tai yra lengvatiniy paskoly iSdavimas;

= paskoly iSdavimo salygu supaprastinimas;

= aktyvi rinkodaros politika.

Biisto paskolos yra ilgalaikés paskolos, iSduodamos ilgesniam nei vieneriy mety
laikotarpiui. Si paskola yra uztikrinama nekilnojamuoju turtu. Sitaip bankams sumaZéja rizika tuo

atveju, jei klientas nejstengty ivykdyti savo isipareigojimy. Bisto paskolos yra labai naudingos, nes
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bankai ilgam pritraukia klientus, be to, parduoda jiems kity bankiniy paslaugy. Pagrindiniai biisto
paskoly klientai yra gyventojai, gaunantys pastovias pajamas. Biusto kreditas yra imamas vieng
karta gyvenime, todél biitina labai atidZiai pasirinkti banka. Klientai renkasi pagal palikany normos
dydi, lojaluma bankui ir kt. Kadangi biisto paskola grazinama per ilga laikotarpi, tai klientai bijo dél
savo finansinés padéties ateityje, taip pat Lietuvos klientai dar néra iprate isipareigoti tokiam ilgam
laikotarpiui, o tai lemia, kad dar didel¢ dalis privaciy klienty bijo naudotis busto kreditavimo
paslaugomis. Gyventojai vengia naudotis biisto paskolomis, nes:

® bijo isipareigoti ilgam laikotarpiui,

® bijo dé¢l savo finansinés padéties ateityje,

e gasdina palikany norma.

Bankai, teikdami ilgalaikes paskolas, susiduria su sunkumais, kadangi indéliai priimami
trumpam laikotarpiui, tai yra iki vieneriy mety ar 1-3 mety laikotarpiui, o biisto kreditai suteikiami
iki 30 ir daugiau mety. Taigi butina ieSkoti kity Saltiniy ilgalaikiams kreditams finansuoti.

Problemos, su kuriomis susiduria bankai, teikdami ilgalaikius kredito produktus:

e tritksta ilgalaikiy finansiniy Saltiniy;
e susiduria su rizika, kad ateityje gali sumazéti indéliy srautai ar sumaZzéjus
nekilnojamojo turto kainoms gali nuvertéti uZstatai;
e d¢l galimo ekonomikos nuosmukio gali sumaZzéti gyventojuy pajamos.
2004 m. banky suteiktos paskolos gyventojams iSaugo beveik 85%. IS ju didZioji dalis
(77%) teko gyventojams suteiktoms biisto paskoloms, kurios per ta laikotarpi padidéjo 1,5 mird. Lt,
arba 79,2%. Bisto paskolos gyventojams, kaip bankinis produktas, populiarumo jgavo tik
pastaraisiais metais ir turi dar pakankamai daug galimybiy toliau didéti. Pagal 1 lentelés duomenis

matome, kad didZiaja dalj privatiems klientams suteikty paskoly sudaro biisto paskolos.

1 lentelé

Suteiktos paskolos 2004 m. sausio mén. | 2004 spalio mén. | 2005 sausio mén. IS viso
Klientams suteiktos 12099.,4 153104 16897,7 44307,5
paskolos
IS ju paskolos 8690,7 10215,5 11063,9 29970,1
privac¢ioms jmonéms
IS ju paskolos 2405.,9 3858.,8 4448.5 10713,2
fiziniams asmenims
I8 ju busto paskolos 1909 2970,7 3420,5 8300,2
IS viso (min. Lt.) 25105 32355,4 35830,6 93291

v

Saltinis: Lietuvos bankas (prieiga prie interneto www.lb.It/lt/jstaigos)
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Paliikany uZ kreditus dydis labiausiai priklauso nuo situacijos rinkoje, kredito rasies ir
apimties, skolinto kapitalo dydZio, kliento rySio su banku. Paltikanos uZz kreditus skai¢iuojamos nuo
pirmos 1éSy nurasymo i§ paskolinés saskaitos dienos ir mokamos paskolos pagal sutartyje
numatytus terminus iki visiS$ko atsiskaitymo su banku. Paprastai paliikanos mokamos uZz kiekviena
pra¢jusi ménesj iki kito ménesio 5 dienos. Tam tikrais atvejais gali biti nustatytas palikany
mokeéjimas. Paskola ir paliikanos gali biiti graZinamos:

1) palikanos mokamos ir paskola graZzinama dalimis pagal sutartyje numatytus terminus
(kas ménesij, kas ketvirty);

2) palikanos mokamos pagal sutartyje numatytus terminus;

3) paliikanos ir paskola graZinami pasibaigus sutarties terminui.

Bankinio kredito iSdavimas yra sudétingas procesas. Salyginai galima iSskirti 3 jo etapus.

I. Kredito rizikos jvertinimas. Jis apima laikotarpi nuo kliento atéjimo | banka iki
paskolos iforminimo ar neigiamo sprendimo priémimo. Norintis gauti kredita klientas
kreipiasi { banka su praSymu, kuriame nurodo kredito suma, tikslg, terminus,
padengimo grafika, pageidaujama palikany norma, sitiloma uzstata (nekilnojamaji,
kilnojamaji turta), garantijas, laidavimus. Pagal pateiktus dokumentus yra jvertinamas
kliento kreditingumas (sugeb¢jimas laiku padengti kredita). Siame etape kreditavimo
skyriaus darbuotojas konsultuoja klienta, surenka dokumentus, reikiama informacija,
ivertina galima paskolos rizika.

II. Paskolos dokumenty iforminimas. Siame etape pasira§oma paskolos sutartis, paskolos
apdraudimo dokumentai, kurie susegami i paskolos byla ir saugomi dokumenty
apyvartos taisyklése numatyta tvarka. Klientui iSduodama nustatyto dydZio paskola.

III. Paskolos administravimas ir kontrol¢. Paskolos biiklé turi biiti nuolat sekama,
atlieckamas jos monitoringas, vertinami rizikos veiksniai, kuriy pagrindu kreditas
priskiriamas tam tikrai rizikos grupei, suformuojami specialieji atidéjimai
nuostolingoms paskoloms, imamasi priemoniy paskolos rizikai mazinti. SugraZinus
paskola, jos byla baigiama.

Komerciniai bankai, norédami iSsikovoti kuo didesne¢ rinkos dalj, turéty orientuotis i
specifinius klientus, ju poreikius bei Zemesnes palikany normas. Didéjant konkurencijai bankai
turéty teikti paskolas su minimalia marza. Tai imanoma orientuojantis i ilgalaikes paskolas,
kuriomis galima pritraukti klientus, panaudojant jvairius paslauguy paketus ir taip ipareigojant
klientus pasinaudoti ir kitomis paslaugomis (pvz., mokejimo kortelémis, internetine bankininkyste,
tiesioginiu debetu ir kt.). Taip bankas uZdirba ne tik i§ gaunamy paliikany bei paskoly aptarnavimo
mokesciy, bet ir i$ kity paslaugy komisiniy.

Galimos perspektyvos kredity privatiems asmenims rinkoje:
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= privaciy klienty kreditavimo poreikio augimas;
= kredity suteikimo salygu paprastéjimas, suteiks galimybe¢ didesniam skaiciui klienty
gauti kreditus;
= palikany maZinimas, orientuojantis i ilgalaikius kreditus;
= aktyvi rinkodaros politika: jvairiy paslaugy pakety, lojalumo programy kiirimas

pritrauks daugiau klientus.

Mokéjimo kortelés

Kreditinés kortelés pirma karta buvo panaudotos Jungtinése Amerikos Valstijose. Jau
1914 m., kai kurios parduotuvés pradéjo iSdavinéti nuolatiniams ir turtingiems savo klientams
specialias korteles, kad ,,pririSty juos prie saves. Dauguma specialisty mano, kad banko kreditiniy
korteliy idiegimo iniciatorius buvo J. S. Bigginsas, dirbgs Flettbusho nacionaliniame banke,
Niujorko Bruklino rajone. 1946 m. jis organizavo darba pagal krediting schema ,,charge it*: pagal ja
klientai vietinése parduotuvése uz smulkius pirkinius atsiskaitydavo kreditiniais rasteliais, kuriuos
parduotuve pateikdavo bankui, o Sis apmokédavo juos i§ pirkéju saskaity. Tai pirmoji kreditiniy
korteliy veikimo sistema, kurios principai iSliko iki Siy dieny.

Pagal funkcines charakteristikas banko kortelés skirstomos i:

» Kkreditines korteles, jos savininkui suteikia galimybg atsiskaitant uz pirkinius gauti
kredita, jei nepakanka pinigy banko saskaitoje. Gautas kreditas turi biiti grazintas
per tam tikra, i§ anksto nustatyta laikotarpi.

» debetines Kkorteles, jos naudojamos savininkui atsiskaitant uz prekes, paslaugas ar
iSsigryninant pinigus ATM; pinigy suma yra ribota.

JAV labiau paplitusios kreditinés kortelés, o Vakary Europoje — debetinés kortelés.
Savoka ,kreditiné kortelé* vartojama labai placiai. Labai daZnai visy tipy banko kortelés vadinamos
,kreditinémis kortelémis®. Kredito ir debeto kortelés gali priklausyti klientui arba imonei. Klienty
kortelés iSduodamos tik individualiems asmenims, o imonés kortelés — tik organizacijoms.
Organizacijos kortel¢ yra susijusi su imonés saskaita ir gali biiti registruojama tik imonés
darbuotojo vardu. Tokia kortel¢ gali turéti organizacijos nustatyta limita. Jei kortelé nelimituota,
savininkas gali iSnaudoti visa korteléje esanti likut;.

Banko kortelés gali biiti klasifikuojamos pagal apmokéjimo sistema. Labiausiai Zinomos

apmokéjimo sistemos yra:
= VISA,
=  EuroCard/MasterCard,
= American Express (AMEX).
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Visame pasaulyje gerai Zinomi lyderiai yra VISA ir EuroCard/MasterCard, kurie
emituoja ir aptarnauja kreditines ir debetines korteles. Reikia pazyméti, kad skirtingy sistemy
kreditinés saskaitos yra skirstomos i klases. VISA turi dvi pagrindines klases: Classic ir Gold.
MasterCard turi Standard ir Gold klases. American Express turi Mass ir Gold klases.

Kortelés gali buti skirstomos i keleta kity tipy. Vienas ju — elektroninés kortelés. Jos
yra i8duodamos daugelio mokéjimo sistemy. VISA elektroninés korteles yra VISA Electron,
MasterCard — Maestro. Tokios kortelés yra skirtos tik elektroniniam naudojimui. Elektroninémis
kortelémis galima iS$sigryninti pinigus, mokéti uz prekes ir paslaugas specialiais terminalais

Beveik visos banko kortelés gali buti vadinamos ATM kortelémis, nes su visomis jomis
galima apsitarnauti ATM, norint iSsigryninti pinigus. Kaip elektroninés moké¢jimo kortelés, jos
skirstomos { korteles su magnetine juostele ir i korteles su integruotu luistu.

- Magnetinés kortelés. Magnetinése kortelése saugoma informacija apie savininka ir
banka, kuriame savininkas turi banko saskaita, nuo kurios nuskaiciuojami pinigai. Tai reiskia, kad
kortel¢je néra informacijos apie banko saskaitoje saugomy pinigy suma.

- Mikroprocesorinés kortelés. Mikroprocesorinés kortelés saugo uzkoduota informacija
apie korteléje esancius pinigus. Tai kortelés su jmontuotomis mikroschemomis. Patenta isleisti
pirmas korteles su mikroschema 1974 m. gavo pranciizy inZinierius Rolanas Moreno, tam tikslui
sukiirgs firma ,,Inovatron Ingenierie®. Pagrindinis mikroprocesoriniy korteliy pranaSumas lyginant
su kortelémis magnetinés juostos pagrindu yra jy saugumas ir patikimumas, taip pat autorizacijos
galimybe rezime Off-line. Visos mikroprocesorinés kortelés yra apsaugotos PIN (personal
indentification number) kodu. Sios kortelés turi dviguba apsaugos sistema: kiekvienoje atsiskaitymy
negrynais pinigais sistemoje dalyvauja trys subjektai - kortelés savininkas, bankas, isdaves kortele,
ir komercinis taskas. Mikroprocesorinése kortelése yra du atminties apsaugos lygiai ir joje
realizuojamos specialios komandos — ,.atidaryti saskaita®, ,kredituoti saskaita®, ,nuskaityti likutj”.
Priimant mokéjimus pagal mikroprocesorines korteles naudojami dvieju tipy jrenginiai: mokéjimo
terminalai arba kasos registratoriai. Moké&jimo terminalas - specializuotas mikrokompiuteris. Kasos
registratoriai leidZia priimti visas mokéjimo rusis ir turi visus kasos aparato atributus.

Siuo metu labiausiai paplitusios magnetinés kortelés, tadiau mikroprocesorinés kortelés
su kiekviena diena tampa vis populiaresnés. Plastikiné kortelé buvo tobulinama, ir greitai
(planuojama per 2005-2006 metus visas plastikines korteles pakeisti mikroprocesorinémis) bus
naudojamos tik plastikinés kortelés su integruota mikroschema. Naudojantis Sia kortele, ne tik

bankomatuose, bet ir atsiskaitant prekybos vietose bus reikalingas identifikacijos (PIN) kodas.

Priezastys, dél kuriy Sioms korteléms skiriama tiek daug démesio, yra Sios:

v’ apgavyséiu, padaromy naudojantis magnetinémis kortelémis, daugéjimas;
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v' didéjantis susidoméjimas nuotoliniais sandoriais, kuriems reikia daugiau saugumo;
v' maZéjantys mikroschemos kastai.
Plastikinéje banko kortel¢je pateikiami tokie duomenys:
a) banko kortelés priekinéje puséje:
v' savininko vardas;
v' kortelés numeris;
v’ kortelés galiojimo laikas;
v" logo banko, kuriam priklauso kortelé;
v" mokéjimo sistemos logo.
b)  kitoje banko kortelés puséje:
v’ savininko parasas;
v magneting juostelé;
v’ savininko nuotrauka (kai kuriose kortelése).
Kortelés numeris paprastai biina i§ 16 skaitmeny, American Express kortelé yra sudaryta
i$ 15 skaitmeny, taigi visi stengiasi, kad kreditinés kortelés biity kuo labiau apsaugotos. Taip pat
yra korteliy, kurios sudarytos i§ 13, 14 skai¢iy kombinaciju. American Express, VISA ir

MasterCard korteliy skaitmeny iSsidéstymas pavaizduotas 4 paveiksle.

American Express - XXXX XXXXXX XXXXX
V. V.V
/1N
4 skai€. 6 skai€. 5 skaic.

VISA - XXXX XXXX XXXX XXXX
\ /
4 skaiciai kiekvienoje grupé

MasterCard - XXXX XXXX XXXX XXXX
\ /
4 skaiciai kiekvienoje grupé

4 paveikslas. American Express, VISA ir MasterCard korteliy skaitmeny iSsidéstymas

Pirmasis kiekvienos kortelés skaicius parodo, kokio tipo yra kortelé, toliau - kokio

banko kortelé. 2 lenteléje nurodyti, pirmieji banky emituojamy korteliy skaitmenys.

2 lentelé

Skaitmuo Banko pavadinimas
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3 American Express
4 Visa
5 MasterCard

Neapdairiai savo kortele panaudojgs Zmogus gali prarasti visas joje laikytas santaupas.
Zmogui parduotuvéje atsiskaidius kortele, pardavéjo rankose lieka Gekis su visais reikalingais
saskaitos numeriais. Pardavéjui nesunku jsidéméti kortelés savininko varda bei pavarde. Siy
duomeny visiskai pakanka norint jeiti i mokamus interneto puslapius ar uzsisakyti reklamuojamas
prekes. Daznai jvesti kortelés asmens identifikavimo (PIN) koda nereikalaujama. Kas internete
uzsisaké prekes - tikrasis kortelés savininkas ar sukc¢ius, nustatyti neimanoma. Klastodami
mokéjimo korteles, sukc¢iai i§ Lietuvos banky jau pasisavino apie milijona lity. Patys bankai
nuostoliy neskelbia ir vengia apie tai kalbéti. VISA tarptautinés organizacijos duomenimis, dél
ivairiy apgavysciy ir korteliy klasto¢iy nuostoliai visame pasaulyje sudar¢ mazdaug 100 milijony
JAV doleriy. Daugiausia klastoCiy pasitaiko Ryty ir Vidurio Europoje, Artimuosiuose Rytuose,
Afrikoje - tuose krastuose, kur mokéjimo kortelés atsirado gana neseniai. Ypac¢ daug sukciavimo
atvejy nustatoma Cekijoje ir Vengrijoje. Tai siejama su tuo, kad Siose $alyse mokéjimo kortelés
pastaruoju metu ypac populiaréja.

Lietuvoje mokéjimo korteles irgi vis labiau populiaréja, banky duomenimis, daZnas
pilietis turi po kelias mokéjimo korteles. AB ,,Hansabankas“ Mokéjimo korteliy departamento
direktoriaus teigimu, 2005 mety sausi naudojamy korteliy buvo apie 2,7 milijono.

Bankams yra naudinga platinti mokéjimo korteles dél:

e papildomy patogumy vartotojams;
® mazesniy Zmoniy srauty skyriuose;
e didesnés pagrindinés sandorio saskaitos vertés.

Taciau 2004 m. moké¢jimai negrynaisiai pinigais - naudojantis debetinémis ir
kreditinémis kortelémis, sudaré tik apie 10%. Palyginkime: Nyderlanduose — 65,1%, o Svedijoje —
74,5% (pavaizduota 5 paveiksle).

Apie 90% korteliy savininky pasiima grynuosius pinigus ir tik tada juos iSleidZia, tik
10% ju uz pirkinius ar paslaugas atsiskaito kortele. Kreditinémis kortelémis daugiausia atsiskaitoma
universalinése parduotuvése (29%), vieSojo maitinimo jistaigose (13%), maisto produkty

parduotuvése (10%), degalinése (8%), drabuziy parduotuvése (4%).
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120,00
80,00 m Atsiskaitymai
negrynaisiais
60,00 o .
O Atsiskaitymai
40,00 90,00 grynaisiais
20,00
£ 26,00
0,00
Lietuva Nyderlandai Svedija

5 paveikslas. Atsiskaitymai grynaisiais ir negrynaisiais pinigais 2004 m. (%)

Saltinis: Vilniaus bankas (prieiga prie interneto www.seb.lt/apZvalgos)

Dabar daugiausia yra debetiniy korteliy, taciau ateityje kreditiniy korteliy bus iSduodama

daugiau, kadangi jos vis labiau tampa populiaresnés. Iki Siol kreditiniy korteliy iSdavimas buvo dar
palyginti sudétingas procesas, tafiau ateityje jos bus iSduodamos daug paprasc¢iau. Mokéjimo

korteliy savininkai turéty priprasti prie korteliy naudojimo ir ne tik naudoti kortelg kaip grynuyju

pinigy i$¢mimo, bet ir kaip atsiskaitymo priemong.

Pagrindinés problemos, su kuriomis susiduria vartotojai ir bankai:

e tik nedidel¢é dalis gyventoju naudojasi mokéjimo kortelémis mokédami jomis uz

prekes ir paslaugas: dazniausiai yra iSimami i kortelg pervesti pinigai ir tik tada

iSleidZiami;
e dar sudétingos kreditiniy korteliy iSdavimo salygos;

* mokejimo kortelés su magnetine juostele yra nesaugios;

e bankomaty tinklas néra platus, todél klientai susiduria su pinigy iSgryninimo

problema.

Mokéjimo korteliy rinkos prognozeés:

¢ iSplis kreditinés mokéjimo kortelés, kurios Siuo metu dar néra labai populiarios;

e paprastés mokejimo korteliy iSdavimo salygos;

e per 2005-2006 m. magnetinés mokéjimo kortelés turéty biti  pakeistos

mikroprocesorinémis;

e korteliy iSdavimo tempai ateityje turéty léteéti;

e moke¢jimo kortelés turéty biiti populiarinamos jvairiomis papildomomis

paslaugomis bei mazinant aptarnavimo ikainius;
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¢ mokejimo kortelés bus pradétos naudoti ne tik kaip pinigy iSémimo, bet ir kaip

atsiskaitymo priemoné.

Elektroninés bankininkystés produktai

Si bankininkystés sritis suteikia galimybe vartotojams valdyti savo saskaitas bei atlikti
moké&jimus tiesiog namuose. Jau nuo astunto deSimtmecio pradZios daugelis finansy instituciju
bando plétoti ir parduoti paslaugas, kurios bet kuriuo paros metu leisty vartotojams vykdyti visa su
banku susijusia veikla namuose arba darbovietéje. Sioje srityje pirmavo Amerikos bankai.

Elektronin¢ bankininkysté sitilo visiSka komforta — visas bankines operacijas galima
atlikti tiesiog namie. Pagrindiné prieZastis, stabdZiusi elektroninés bankininkystés plétra, buvo létas
asmeniniy kompiuteriy skverbimasis i rinka. Asmeniniai kompiuteriai yra pagrindin¢ nuotolinés
bankininkystés priemoné, jais teikiamos paslaugos, operaciju ataskaitos, palaikomas rySys su
saskaitomis. Galima sakyti, kad mazmeniniy paslaugy Sakos ateitis priklauso nuo programinés
irangos. Kita labai svarbi problema yra saugumo uztikrinimas, nuolat yra kuriamos naujos
technologijos, programuotojai ieSko naujy sprendimy. Saugumas visada bus aktualiausias
klausimas, kad ir kokia bty pazanga.

Lietuvos bankuose galima iSskirti Sias nuotolinés bankininkystés formas:

1. Internetiné bankininkysté — klientui galima banko operacijas vykdyti naudojantis internetine
narSykle, programingje aplinkoje, banko interneto puslapyje. Klientas ,,nepririStas® prie
kompiuterio, gali operacijas vykdyti bet kokiu kompiuteriu, bet kurioje pasaulio vietoje, bet
kuriuo laiku. (Paniulis, Sablinskas, 2000). DidZiausias pranasumas tas, kad finansiniy operaciju
internetu yra sandorio kaina maza.

2. Telefoniné bankininkysté - tai bankiniy paslaugy teikimas telefonu. Si paslauga leidZia klientui
atlikti tokias operacijas: kaip gauti saskaitos likuti, atlikti nesudétingas pinigy pervedimo
operacijas ir kt. Siuo metu §ia paslauga teikia visi Lietuvos bankai, pirmasis ja teikti pradéjo
AB Vilniaus bankas.

3. Mobilioji bankininkyst¢é — ji apima ir elektroning, ir telefoning bankininkyste. Klientas
mobiliuoju telefonu kreipiasi i savo banka nurodytu numeriu per savo mobiliojo rySio
operatoriaus SMS centra. Operatorius kliento Zinutg persiuncia i banko modema arba SMS
vartus. Bankas analizuoja kliento uzklausa ir pateikia ja banko duomeny baziy valdymo
sistemai. IS SMS varty ar modelio gaunamas atsakymas, kuris siun¢iamas klientui.

4. Banky kasos automatai — tai banke ar uz jo riby pastatyti automatai, galintys be banko

darbuotojo pagalbos atlikti Sias operacijas: priimti indélius, pakeisti valiuta, iSduoti grynuosius
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pinigus. Tokiy kasos automaty yra ir Lietuvoje, toki banko kasos automata Lietuvoje turi AB
,,Nord/LB Lietuva‘“ bankas.
Viena i§ nuotolinés bankininkystés formy - internetiné bankininkysté sitilo visa grupeg
paslaugu:

v’ teikia informacija apie saskaity likuéius;

atlieka mokéjimo pavedimus;

atlieka tarptautinius mokéjimo pavedimus;

papildo saskaita;

v
v
v
v sudaro valiutos keitimo sandorius;
v apmoka mokes¢ius;

v' padeda terminuotus indélius;

v' deklaruoja pajamas ir turta ir kt.

Pagrindiné tokios bankininkystés nauda yra patogumas ir sutaupytas laikas. Bankams
patogu, kad néra tiesioginio bendravimo, jiems nebiitina atidaryti nauja skyriy - taip sutaupomos
l1éSos, sumazéja paslaugy kaStai. Naudojimasis elektroninés bankininkystés paslaugomis priklauso
nuo jvairiy veiksniy — vartotoju amziaus, pajamy, iSsilavinimo, gyvenamosios vietos, nuo to ar
anksciau naudojosi elektroninémis paslaugomis.

Pastaraisiais metais buvo stebima sparti bankinés veiklos plétra, kuri viding banko veikla
padaré dar sudétingesng. Bankomatai ir elektroniné bankininkysté pakeité darbuotojus ir iSplété
banko veiklos teritorijas ir sumaZino operacijy atlikimo ir aptarnavimo trukme. Siuos poky&ius
paskatino kompiuteriniy jrenginiy ir telekomunikaciniy tinkly iSplitimas. Bankai gali atlikti daugiau
operacijy ir plésti savo veikla kaip niekada Zemais kaStais. Tie bankai, kurie pasinaudojo §iais naujy
technologiju teikiamais pranaSumais, sumazino savo veiklos kaStus grei¢iau nei ju konkurentai ir
padidino savo pelna.

Vartotojy poZiiiris i elektronine bankininkyste, banky filialus ir personalq yra toks:

e vartotojams darosi vis patogiau naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis;
e vartotojai tikisi ir reikalauja gero aptarnavimo;
e vartotojai, norintys naudotis sudétingesnémis finansinémis paslaugomis, vis dar reikalauja,
kad biity aptarnaujami asmeniskai.
Internetinés bankininkystés sistemos pranasumai:
atsiskaitiné¢jant internetu reikia maZziau iSlaidy nei atvykstant { banka;
patogumas - atlikti bankines operacijas galima tiesiog biinant namie ar darbe;

internetinés bankininkystés sistema yra saugi;

YV V V V

nereikalinga speciali programing jranga, tik pri¢jimas prie internetinio rysio.



37

Si bankininkystés forma turi ir tritkumy:

» tinka standartizuotoms operacijoms, kai nebiitinas banko darbuotojo dalyvavimas;

» néra bendravimo su banko darbuotojais — specialistais;

» reikalingas klienty iSprusimas, mokéjimas naudotis kompiuteriu.

Didelé dalis klienty nesinaudoja elektroninés bankininkystés paslaugomis, nes nepasitiki
ju saugumu. Todé¢l ypatinga démesi bankai skiria saugumui - naudoja net kelis saugumo lygmenis:

v’ vartotojo identifikavimo kodq - nekintantj skaitmeny rinkini, naudojama klientui
identifikuoti sistemoje;

v’ slaptaZodj, skirta kliento identifikavimui patvirtinti;

v’ PIN (Personal Identification Number) kodus - registruojantis sistemoje gali prireikti jvesti
ir PIN koda;

v' TAN (Transaction Authorisation Number) kodus, skirtus kliento vykdomoms operacijoms
patvirtinti. Klientui iSduodama TAN kody lentele, i§ kurios vis nauju TAN kodu
patvirtinama kiekviena kliento operacija arba operaciju paketas.

Internetinés bankininkystés paplitima lemia keletas veiksniy. Per pastaruosius keleta mety
dauguma banky suvienodino individualiems klientams skirtus produktus tiek, kad konkuruoti
produkty savybémis ar kaina jau nebegalima. Rinkos dalyviams sitlant vienodus bankinius
produktus, konkurenciné kova persikelia i kitas sritis: banko jvaizdZio stiprinimo bei geresnio
klienty aptarnavimo.

Jau trejus metus sparciai daugéja Lietuvos interneto vartotojy, tai sudaré salygas tikram
paklausos sprogimui interneto bankininkystés srityje. Siandien internetu bendras bankines
operacijas atlikti pasirengusiy Lietuvos komerciniy banky klienty skaicius jau virSija 600
tikstanc¢ius (IPA agenttiros duomenys).

Ivertinus tai, kad banky gebé¢jimas konkuruoti vis labiau priklauso nuo ju sugebéjimo
geriau aptarnauti klientus ir kad vis didesné klienty dalis nori su bankais dirbti per interneta, bankai
deda daug pastangy pasirengimui deramai aptarnauti klientus internetu. Svarbu, kad bankai atitikty
Siuos svarbiausius kriterijus:

1. Funkcionalumas - turéjimas funkciju, kuriomis klientai internete gali naudotis. Bankai turi
suteikti galimybe klientams naudotis kuo platesniu paslaugy spektru.

2. AiSkumas. Banky interneto tinklalapiai bei interneto bankininkystés sistemos turi biiti
lengvai suprantamos nepatyrusiems vartotojams.

3. Patogumas. Banko interneto bankininkystés sistema turi biiti patogi ir patyrusiems, ir
nepatyrusiems vartotojams, kad kuo maziau reikty sugaisti laiko bei idéti pastangy.

4. Pasirengimas reaguoti j internetu pateikiamus klienty uzklausimus. Svarbu, kaip greitai

bankas sugeba reaguoti i ivairius elektroniniu pastu klienty atsiunc¢iamus uzklausimus.
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Galima teigti, kad interneto revoliucija i$ tiesy vyksta. Tarp gyventojy plintant interneto
ir mobiliojo ry$io naudojimui, su dideliu skai¢iumi klienty bendrauti turin¢ios bendrovés - bankai,
draudimo bendrovés, telekomunikaciniy ir komunaliniy paslaugy imonés - gali Zenkliai sumazinti
savo klienty aptarnavimo kaStus, aptarnavimo srityje sudarydami klientams galimybg patiems
apsitarnauti internetu. Svarbiausia itikinti savo klientus, kad elektroniniais kanalais bendrauti
patogiau.

Si vizija taps realybe tik tuomet, kai klienty aptarnavimo internetu kanalai bus
projektuojami ir kuriami i§ galutinio kliento perspektyvos. Investicijos i sudétingas elektronines
sistemas neatsipirks, jei eilinis vartotojas vengs jomis naudotis. O $is tikrai vengs ty sistemuy, jei jos
bus kuriamos taip, kaip patogu bankams, o ne vartotojui. Siandien Lietuvoje interneto vartotoju burj
papildo vis daugiau vyresniy, su kompiuteriais menkiau susidurian¢iy Zmoniy - norint uzkariauti ju
pasitikéjima ir itikinti juos naudotis elektroninémis paslaugomis, teks kur kas daugiau démesio
skirti elektroniniy paslaugy patogumui ir aiSkumui, atitinkamai pertvarkant elektroniniy sistemy
projektavimo ir kiirimo procesus. O eksperty, iSmananciy §ia sritj, Lietuvoje itin stinga.

Elektronines bankininkystés produktai plinta létai dél Siy prieZasciy:

® nepasitikima, bijoma dél operacijy saugumo;

e dar nedaugelis privaciy klienty turi internetinj ry$j namuose;

e pasirenkama geriau atlikti operacijas konsultuojantis su specialistais;

e |prasta operacijas atlikti banke;

e stokojama informacijos apie Sias paslaugas;

e per maZai investuojama i $iy produkty tobulinima.

Galima prognozuoti, kad:

e orientacija i iSlaidy maZinima skatins elektroninés bankininkystés plétra;

e tobul¢jant elektroninéms priemonéms elektronin¢ bankininkysté iSplis ir taps
populiaria atsiskaitymo priemone;

e bus teikiama daugiau informacijos apie Sias priemones (iki Siol informacijos
troksta);

e taupantys laika vartotojai jvertins elektroninés bankininkystés pranaSumus.

3. MAZMENINES BANKININKYSTES RINKA IR JOS
PLETROS PERSPEKTYVOS SIAULIU MIESTE
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3.1. MaZmeninés bankininkystés produkty paplitimo tyrimas giauliq mieste

3.1.1. Tyrimo metodika

Siauliy mieste buvo atliktas maZmeninés bankininkystés produkty tyrimas, apklausus
banky paslaugy vartotojus. Apklausa atlikta pasinaudojus anketa, kuri buvo parengta, siekiant
i$siaiSkinti:

e kaip daZnai klientai naudojasi banky paslaugomis;

e kokiy banky paslaugomis dazniausiai naudojasi;

¢ su kokiomis problemomis susiduria bankuose;

e kokiomis banky paslaugomis daZniausiai naudojasi;

e kaip vertina konkrecius banky produktus (indélius, mokéejimo korteles, kreditus,
elektroning bankininkystg);

e kokie banko bei bankiniy produkty pasirinkimo motyvai.

Buvo apklausti respondentai, daugiausia tarnautojai (62%) ir darbininkai (14%), kurie
yra potenciallis bankiniy paslaugy vartotojai.

Anketa buvo sudaryta i§ 24 klausimy, i§ kuriy 7 buvo demografinio pobiidZio. Jais buvo
siekiama iSsiaiskinti respondenty lyti, amziy, pajamas, socialing padéti, gyvenamaja vieta. Kiti 17
klausimy buvo specifiniai, jais buvo siekiama iSsiaiSkinti respondenty poZitri i maZmeninius
bankinius produktus, tai yra kokiais bankais naudojasi, kaip daznai, su kokiomis problemomis
susiduria bankuose, ir pozitiri | konkrecius bankinius produktus.

Klausimai buvo uzdaro pobudzio, tik i keleta ju buvo galima pateikti savo atsakyma.
Reiké¢jo pasirinkti atsakyma i§ keleto varianty.

IS viso buvo apklausta 240 respondenty, §is apklaustyju skaicius leidZia atskleisti esama

situacija maZmeniniy bankiniy paslaugy sektoriuje Siauliy mieste.

Respondenty struktiira

Tyrime apklausti respondentai apibiidinami pagal lyti, amziy, socialing padéti bei kitus
rodiklius. Apklausta beveik po vienodai vyry (112) ir motery (108) tik 2% daugiau bita vyry.

(Grafikai pateikti pagal gautus anketos duomenis, Zitiréti 9 prieda).
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48% O Vyras

52% H Moteris

6 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj (%)

Daugiausia tyrime dalyvavusiy respondenty buvo jauni 21-30 mety, jie sudaré 71%. Iki
20-ies mety ir daugiau kaip 50-ies mety buvo po 5% respondenty, 31-40 mety buvo - 16%, ir 41-50
mety - 3% apklaustyju.

3% 5% 5%
° . B iki 20 mety

m 21-30 mety
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0 41-50 mety

B virS 50 mety,

71%

7 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy (%)

Dauguma apklaustyjy sudaré jauni, 21-30 mety Zmonés, kurie yra potencialiis banky
vartotojai. Kadangi jie jauni ir darbingo amziaus, yra link¢ naudotis kreditavimo paslaugomis, nes
daugelis i$ ju dar néra sukaupe pakankamai nuosavy 1ésy bistui ar kitiems reikalingiems daiktams.
Taigi tokio amZiaus asmenims bankai ir ju paslaugos yra ypa¢ aktualiis siekiant sukaupti 1éSy arba
skolintis.

Respondenty naudojimas banky paslaugomis priklauso ir nuo socialinés padéties,
todél neatsitiktinai dauguma apklaustyjy sudaré tarnautojai ir darbininkai - atitinkamai 62% ir 14%.

Sios dvi respondenty grupés daZniausiai naudojasi banky paslaugomis.
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8 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal socialing padétj (%)

Pagal gyvenamaja vieta net 88% respondenty buvo i§ miesto ir 9% i§ kaimo, kitur

gyveno - 3% apklaustyju.
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m Kaimas
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9 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal gyvenamaja vieta (%)

Kadangi dauguma respondenty buvo tarnautojai, tai skirstant respondentus pagal
iSsilavinima daugiausia buvo turinfiy aukstaji iSsilavinima — 63%. Vidurini ir aukstesnijji

iSsilavinima turéjo po vienodai — po 15%, o nebaigta vidurini - 7% apklaustyjy.
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10 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinimg (%)
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Labai svarbu buvo suZinoti, ar respondentai naudojosi kompiuteriu, ypa¢ internetinés
bankininkystés paslaugoms. Tik 2% respondenty nesinaudojo kompiuteriu, visi kiti kompiuteriu

naudojasi namie arba darbe.

2%

46% O Nesinaudoju
B Naudojuosiu namie

52% O Naudojuosiu darbe

11 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal naudojimasi kompiuteriais (%)

Respondenty naudojimuisi banky paslaugomis jtakos turi ir gaunamos pajamos. Zemiau

pateikta informacija apie tai, kokias pajamas gauna respondentai:
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12 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal gaunamas pajamas (%)

Daugiausiai respondenty gauna 1000-1500 Lt. (39%) ir 500-1000 Lt. (31%) pajamas per
ménes]. MaZiausiai apklaustyju gauna iki 500 Lt. (8%) ir daugiau kaip 2500 Lt. (6%). 1500-2500
Lt. pajamas gauna 16% respondenty.

Apibendrinant matyti, kad tyrime dalyvavo beveik tiek pat vyry ir motery, atitinkamai
52% ir 48%. Daugiausia bita jauny 21-30 mety respondenty (71%), turinCiy aukstaji iSsilavinima
(63%). Dirbantys tarnautojai sudaré (62%) visu respondenty, ju pajamos daugiausia sieké 1000-
1500 Lt. (39%) ir 500-1000 Lt. (31%). IS visy respondenty tik 2% nesinaudojo kompiuteriu, visi kiti

kompiuteriu naudojosi namie arba darbe.
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3.1.2. Banky paslaugy naudojimas ir plétros perspektyvos

Siekiant i$siaiSkinti problemas, su kuriomis susiduria privatiis klientai, bei mazmeniniy
paslaugy plétros perspektyvas, buvo tiriama:
» kaip daznai respondentai naudojasi banky paslaugomis,
kokiomis paslaugomis naudojasi,
kokiy banky paslaugomis naudojasi,

su kokiomis problemomis susiduria bankuose,

YV V V VY

kokie veiksniai lemia banko pasirinkima.
Pirmiausia tyrimu buvo norima issiaiskinti, kaip daZnai respondentai naudojasi banky

paslaugomis:

Reciau nei kartg per  Kartg per ménesj Keleta karty per Labai daznai
ménesj ménesj (kiekvieng diena)

13 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal banky paslaugy naudojimosi daznuma(% )

Daugiausia respondenty (61%) banku paslaugomis naudojosi keleta karty per ménesi.
Labai daznai ir reCiau nei karta per ménesi banky paslaugomis naudojosi po vienodai respondenty —
po 11%. Karta per ménesj banko paslaugomis naudojosi - 17% apklaustyjy.

Apklausti respondentai dazniausiai naudojosi AB ,,Hansabankas“ (27%), AB Vilniaus
bankas (23%) ir AB Siauliy bankas (20%) paslaugomis. DidZiausia rinkos dali uzémé AB
»Hansabankas* ir AB Vilniaus bankas (kaip ir visoje Lietuvoje), o kadangi tyrimas buvo atliktas
Siauliy mieste, tai ¢ia nemaZa rinkos dalj turéjo ir AB Siauliy bankas. Siauliy mieste pastarasis
bankas turi atidargs daug filialy bei klienty aptarnavimo skyriy, be to jis yra geografiskai patogiose
vietose, todél Sio banko paslaugas pasirenka daug klienty.

AB bankas ,,Snoras* paslaugomis naudojosi 12% respondenty, kiek maziau, 8% - AB
»Nord/LB Lietuva‘ bankas paslaugomis. Like respondentai naudojosi AB ,,Sampo* bankas - 4%,
AB Parex bankas (3%), AB Ukio bankas (2%) paslaugomis, o 1% naudojosi nepaminéty, tai yra
kity banky paslaugomis.
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Kadangi tyrime daugiausia buvo apklausta 21-30 mety respondenty, tai jie dazniausiai
naudojosi AB Vilniaus bankas ir AB ,,Hansabankas‘ paslaugomis, nes per §iuos bankus daZniausiai
yra iSmokami atlyginimai. Taip pat Sio amZiaus Zmonés daZniausiai naudojasi kreditavimo

paslaugomis, todél renkasi patikimus, stambius bankus.

@ Vilniaus banko
B Hansabanko

O Ukio banko

0 Snoro banko

B Nord/LB Lietuva
o Siauliy banko

B Sampo

o 27%
12% 2% O Parex

| Kity

14 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal banko pasirinkima (%)

Tyrime buvo siekiama iSsiaiSkinti respondenty motyvus nulémusius naudojimasi
konkreciu banku. Paaiskéjo, kad daugiausia respondentai rinkosi banka pagal patogia geografing
vieta (25%). Galima teigti, kad Siauliy mieste AB Siauliy bankas yra populiarus todél, kad turi platy
aptarnavimo viety tinka ir tos vietos yra patogiose geografinése zonose Taip pat respondentams
buvo svarbi aptarnavimo kokybé (21%) ir banko ivaizdis (20%), o paslaugy ikainiai svarbiausi buvo
17% respondenty. Ta patvirtina tyrimo hipotezg, kad privatiis klienai renkasi banka pagal

aptarnavimo kokybe, patogia filialy ir skyriy vieta.

17%

25%

O Patogi geografiné vieta
m Aptarnavimo kokybé

O Paslaugy jkainiai

20% O Banko jvaizdis

| Kita

17%

15 paveikslas. Motyvai, nuléme¢ banko pasirinkimg (%)

Norint iSsiaiskinti, kokiomis banko paslaugomis daZniausiai naudojasi privatiis klientai,
buvo pateiktas klausimas: ,,Kokiomis banky paslaugomis naudojatés?*. Apibendrinus gautus

atsakymus paaiSkéjo, kad dazniausiai naudojamos paslaugos buvo pinigy iSgryninimas (21%) ir
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moké&jimo kortelés (24%). Mat daZniausiai pervedamus pinigus | mokéjimo korteles klientai i§siima
grynais ir tik tada iSleidZia.
Respondentai bankuose lankési daZnai ir dél to, kad ten mokéjo mokescius (19%). Be to,

jie Cia atvykdavo atlikti pavedimus (12%), dél indéliu (9%), dél paskolu (8%) ir dél valiutos

pirkimo ar pardavimo (7%).
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16 paveikslas. Kokiomis paslaugomis naudojasi respondentai (%)

Nagrin¢jant mazmeniniy bankiniy produkty paklausa, labai svarbu iSsiaiskinti, su
kokiomis problemomis susiduria klientai atéj¢ i bankus. Daugiausia nepatogumy jiems kelia ilgos
Zmoniy eilés - Sig problema nurodé net 47% respondenty. Kadangi tyrime apklausti respondentai
yra daugiausia dirbantys Zzmoneés, tai jiems laiko klausimas ypac aktualus, todél ilgos Zmoniy eilés ir

banke sugaisStamas laikas yra didel¢ problema.

O Nepatogi geografiné padétis

B ligos zmoniy eilés
O Dideli jkainiai

B

O Nepatogus darbo laikas

B Ne visas operacijas jmanoma atlikti
viename banke

0O Zema aptamavimo kokybé

17 paveikslas. Kas nepatinka respondentams naudojantis banky paslaugomis (%)

Dideli paslaugy ikainiai nepasitenkinima kélé 14% respondenty, 11% - nepatogus banky
darbo laikas. Kadangi banky darbo laikas dazniausiai sutampa su darbovieciy darbo laiku, po darbo
Zmonés nebeturi galimybés biiti aptarnauti bankuose. Toks pat procentas respondenty (11%), kaip

nepasitenkinimo priezastj nurod¢, tai kad ne visas operacijas galima atlikti viename banke.
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MaZiausiai daliai respondenty nepasitenkinima kél¢ Zema aptarnavimo kokybe — tik 7%, tada
galima teigti, kad aptarnavimo kokybé bankuose yra gera.

Apibendrinant banky paslaugy naudojima, galima teigti, kad respondentai bankais
naudojasi keleta karty per ménesi (61%), kadangi klausti daugiausia jauni Zmonés, kurie yra daZni
banky klientai. Respondentai daugiausia naudojasi AB ,,Hansabankas“ (27%) ir AB Vilniaus
bankas (23%) paslaugomis. Kadangi tyrimas atliktas Siauliy mieste, ¢ia populiarus yra ir AB
Siauliy bankas (20%), kuris mieste turi platy klienty aptarnavimo skyriy tinkla. Banko pasirinkima
daZniausiai nulemia geografiné padétis - taip pasisaké 25% apklaustujy, todél AB Siauliy bankas su
pladiu filialy ir klienty aptarnavimo skyriy tinklu uZima nemaza dalj rinkos Siauliy mieste.

Siuo metu daugelis imoniy atlyginimus perveda i mokéjimo korteles, bet Zmonés dar
néra linke atsiskaitinéti mokéjimo kortelémis, todél iSsiima grynus pinigus ir tada juos iSleidzia. Dél
to dvi pagrindinés paslaugos, kuriomis naudojasi respondentai atéj¢ i bankus, yra mokéjimo kortelés
(24%) ir grynyju pinigy iSémimas (21%).

Pagrindiné problema, su kuria bankuose susiduria respondentai, yra ilgos Zmoniy eilés —
del to nepasitenkinima iSreiské beveik puse respondenty (47%). Stengiantis pagerinti aptarnavimo
kokybe, reikia ieSkoti budy, kaip sumazinti eiles bankuose, vienas i§ sprendimy galéty bati

internetinés bankininkystés populiarinimas.

Indéliai

Viena pagrindiniy maZzmeninés bankininkystés paslaugy yra indéliai, 49% apklausty
respondenty turi indélj banke - terminuota, neterminuota ar kaupiamaji, ir 51% indélio neturi.

Nagrin¢jant respondentus pagal indélio rtsi, matyti, kad 49% turi terminuota ind¢lj, 40%
- neterminuota, 11% - kaupiamaji indéli. Taigi galima teigti, kad populiariausi yra terminuoti
indéliai, taip yra dél to, kad uZ terminuotus indélius mokamos paliikanos. Neterminuoti indéliai
respondentams taip pat yra patraukliis, nes prireikus galima laisvai disponuoti savo IéSomis, o turint
terminuota indélj, 1éSy naudojimas yra varzomas dél to, kad indélis padétas tam tikram laikui,

anksciau laiko paémus indélj prarandamos paliikanos.

60

50 -+

40 -

30

20 A

10

0 4
Terminuotg Neterminuotg Kaupiamaji

18 paveikslas. Respondenty struktiira pagal tai, kokj turi indélj (%)
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Pagrindinis veiksnys lemiantis banko pasirinkimag, yra paliikany norma, taip atsaké net
55% respondenty. Pagal tai renkamasi, kuriame banke turéti indéli, mat nuo palikany dydZio
priklauso gaunamy pajamy dydis. Taigi bankai, kurie sitlo didesnes paliikanas uZ indélius, gali
tikétis didesniy klienty srauty. Kiti respondentams svarbiis veiksniai yra banko prestizas (14%),

patogi geografiné padétis (13%), reklama (10%), kokybiskas aptarnavimas (6 %).

60 55
50
40 -
30
20
10
B . —
0 ==
%) > 2} © 0 ‘©
} 0 o
g8 sg Sk 5 S99
S IS S 5 w S ~ T @
o ¢ olls) © € 53 [} o s
o [ o 5 T
o 0 S B
S ©

19 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal veiksnius, nulémusius banko

pasirinkima(%)

Apibendrinant galima teigti, kad apie pusé (49%) apklaustyju turi indéli banke.
Daugiausia yra pasirenkamas terminuotas indélis (ji turi 49% indéliy turin¢iy respondenty), kadangi
uz terminuotus indélius yra mokamos paliikanos. Taciau net 40% respondenty turi neterminuota
indéli. Uz §j indélj paliikanos nemokamos, taciau juo galima pasinaudoti bet kada prireikus 1Sy, tai
- pagrindiné neterminuoty indéliy paplitimo priezastis. Kadangi didZioji dalis respondenty turi
terminuota indélj, pagrindinis veiksnys pasirenkant banka, kuriame turéti indéli, yra paliikany

norma, nes nuo jos priklauso gaunamy pajamy dydis.

Mokéjimo kortelés

Dazniausiai i§ mazmeniniy produkty yra naudojamos mokéjimo kortelés - taip atsaké
didziausia dalis apklaustyjy - 24%. Taip yra tod¢l, kad net 95% respondenty turi mokeéjimo kortelg

ir tik 5% neturi.
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20 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal tai, ar jie turi mokéjimo kortele (%)

Dauguma jmoniy atlyginimus moka | moké&jimo korteles, todél net 55% respondenty
mokéjimo korteles iSsiémée darbovietéje. Mokéjimo kortelés yra patogios tuo, kad nereikia nesiotis
grynyju pinigy, dél Sios priezasties korteles iSsieme 22% respondenty. 13% respondenty gavo
korteles kartu su kitomis banko paslaugomis. Ateityje bankuose turéty paplisti paslaugy paketai,
taip imanoma isplatinti daugiau bankiniy produkty. 10% respondenty i§siémé mokéjimo kortelg dél

to, kad vyko { uzsieni - taip yra patogiau veZztis pinigus.
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Reikéjo darbe  Kad nereikéty  Vykote juZsien] Pataré draugai  Reikéjo i§siimti

nesiotis grynujy kartu su kitomis
pinigy banko
paslaugomis

21 paveikslas. Veiksniai, nuléme¢ mokéjimo kortelés jsigijima (%)

Apklausa parodé, kad populiariausios yra Visa Elektron mokéjimo kortelés - jas turi
38% respondenty, ir Maestro kortelés - jas turi 30%. Taigi dazniausiai naudojamos debetinés
kortelés, ju iSdavimo salygos yra paprastos, §ios mokéjimo kortelés yra iSduodamos jmonés
darbuotojams ir | jas yra vedamas atlyginimas. Kreditiniy korteliu turi dar nedidelé dalis

respondenty, Eurocard/Mastercard korteliy - 12%, Visa (Classic, Gold) - 8%.
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22 paveikslas. Kokiomis mokeéjimo kortelémis naudojasi respondentai (%)

Mokéjimo kortelés tarp respondenty yra labai paplitusios, net 95% apklaustyjy ja turi.
Net 55% respondenty mokéjimo korteles iSsiémé darbovietéje, kadangi atlyginimus imta mokeéti i
mokéjimo korteles. Labiausiai paplitusios debetinés mokéjimo kortelés, Visa ir Maestro,
atitinkamai 38% ir 30% respondenty turi $ias korteles. Kreditinés kortelés dar néra populiarios, bet

ateityje turéty iSpopuliaréti.

Paskolos

Tyrimas patvirtino, kad tarp privaciy klienty paplitg vartojimo kreditai, 24% respondenty

turi vartojimo kredita, 76% - neturi.
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23 paveikslas. Respondenty struktiira pagal tai, ar jie turi vartojimo paskola (%)

2005 mety kovo ménesi internete buvo paskelbta apklausa: ,,Ar turite pasiémes
paskola?*. Turin¢iy paskola buvo nustatyta 36%, neturinCiy - 64% i§ viso buvo apklausta 4550
interneto naudotojy. Gauti tyrimo rezultatai yra labai panasis i atliktus tyrimo rezultatus internete.

Imdami vartojimo paskola, daugiausia démesio respondentai skiria paltikany normai

(22,22%), kokybiskam aptarnavimui (22,22%) ir patogiai geografinei padéciai (22,22%). Kadangi
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vartojimo kredity iSdavimo salygos vienodéja, tai bankai konkuruoti gali kokybiskai aptarnaudami

klientus bei vykdydami aktyvia marketingo politika.

O Banko prestizas

10; 10% 12;12%

12;12% | Patogi geografiné padétis

22, 22% O Paltkany norma

O KokybiSkas aptarnavimas

22; 22% B Reklama

22; 22%

O Pataré draugai

24 paveikslas. Veiksniai, nuléme¢ banko pasirinkima (%)

Tarp privaciy klienty tarpe labai populiaréja vartojimo kreditai, i§ tyrime dalyvavusiy
respondenty 24% turi vartojimo paskolas. Kadangi $iy paskoly iSdavimo salygos vienodéja,
respondentams svarbi ne tik palukany norma, bet ir aptarnavimo kokybé ir patogi geografiné

padétis.
Elektroninés bankininkystés paslaugy naudojimas
Buvo tiriamas elektroninés bankininkystés (telefoniné ir internetiné bankininkyste)

paslaugy paplitimas. Atsakymy i pateikta klausima ,,Kuriomis i§ iSvardinty paslaugy naudojatés?*

pasiskirstyma matome Zemiau pavaizduotame paveiksle.
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25 paveikslas. Respondenty struktiira pagal naudojamas paslaugas (%)

64% tyrime dalyvavusiy respondenty naudojasi internetinés bankininkystés

paslaugomis, 14% telefonine bankininkysté ir 22% nesinaudoja nei viena i§ iSvardyty paslaugy.
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Veiksniai, nuléme¢ banko pasirinkimg siekiant pasinaudoti elektroninés bankininkystés
paslaugomis, buvo kokybiskas aptarnavimas (32%), banko prestizas (30%), reklama (16%), o 15%

respondenty - pataré¢ draugai.

17% 20%

O Banko prestizas
B Patogi geografiné vieta
O KokybiSkas aptarnavimas

16%
° 15% O Reklama

m Pataré draugai

32%

26 paveikslas. Banko pasirinkima lemiantys veiksniai (%)

Tyrimas parodé, kad esant kokybiSkam aptarnavimui, tai yra kai banko specialistai
pataria ir paaiSkina, klientai yra itikinami naudotis naujomis paslaugomis. Taip pat svarbu yra
banko prestizas, klientai turi pasitikéti banku atlikdami operacijas be specialisty pagalbos.

Pagrindinés prieZastys, lemiancios §iy paslaugy pasirinkima, yra tai, kad nereikia eiti i
banka - taip atsaké 41% respondenty, 30% buvo svarbu tai, kad operacijas galima atlikti jiems
patogioje vietoje, 24% - kad operacijas galima atlikti bet kuriuo laiku. Galima daryti iSvada, kad
klientams labai svarbus yra laiko klausimas. Kadangi respondentai yra dirbantys, jiems labai
patogu, kad pasinaudojant telefoninés ir internetinés bankininkystés paslaugomis nereikia eiti |

banka, bankines operacijas galima atlikti bet kuriuo laiku ir vietoje, darbe ar namie.

@ Nereikia eiti | banka

5%

m Operacijas galima atlikti
41% bet kuriuo laiku

0O Operacijas galima atlikti
jums patogioje vietoje

24% (darbe, namie)

0O Kita

27 paveikslas. PrieZastys, nulémusios naudojimasi internetinés ir telefoninés bankininkystés

paslaugomis (%)

Respondentai turi galimybes naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis, kadangi
tik 2% apklaustyju nesinaudoja kompiuteriais, o visi kiti naudojasi. Kaip pagrinding prieZastj, kodél
nesinaudoja internetinés ir telefoninés bankininkystés paslaugomis, respondentai nurodé
informacijos trikuma (45%), kitos nurodytos priezastys - nepakankamas saugumas (13%) ir
sudétingumas (13%). Tyrimas patvirtina hipoteze, kad klientai nesinaudoja paslaugomis dél

informacijos trikumo.
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Nepakankamas Sudétinga Nepakanka Neturiu techniniy Kita
saugumas naudotis informacijos galimy biy,
(kompiuterio,
interneto)

28 paveikslas. Priezastys, nulémusios nesinaudojima internetinés ir telefoninés

bankininkystés paslaugomis (%)

Galima daryti iSvada, kad respondentai Zino apie internetinés ir telefoninés
bankininkystés paslaugas, tac¢iau jomis naudojasi vangiai dél informacijos trikumo. Banky
specialistai turéty suteikti iSsamia informacija apie operacijas, kurias galima atlikti elektroninémis
bankininkystés priemonémis. Kol kas klientai dazniausiai bankines operacijas atlieka atéj¢ i banka.

Dazniausiai respondentai naudojasi internetinés bankininkystés paslaugomis, jomis
naudojasi 56% respondenty. Pagrindinis motyvas pasirenkant banka siekiant pasinaudoti
elektroninés bankininkystés paslaugomis yra kokybiskas aptarnavimas: banko specialistai paaiskina
ir pasiiilo paslaugas, kurios palengvina bankiniy operacijy atlikima ir taupo klienty laika. Pagrindiné
prieZastis lemianti naudojimasi elektroninés bankininkystés paslaugomis yra laiko taupymas
(nereikia eiti i banka) operacijas galima atlikti patogiu laiku ir vietoje. Elektroniné¢ bankininkysté
plinta, tac¢iau kaip jos paslaugomis naudotis informacijos nepakankama (taip mano 45%
respondenty), todél, kaip tyrimas parodé, bankuose respondentai lankosi daznai - keleta karty per
meénesj.

Pagrindinés problemos, su kuriomis susiduria privatiis klientai, yra $ios:

v’ ilgos Zmoniy eilés, todél banke reikia sugaisti daug laiko;

v’ nepakanka informacijos apie paslaugas;

v' klientai negali biiti aptarnaujami jiems patogiu metu po darbo valanduy;

v’ bankai yra jiems nepatogioje geografingje vietoje;

v’ prasta aptarnavimo kokybé, nepakanka specialisty konsultacijy.

Klienty aptarnavimo gerinimo biidai:
v' prailginti klienty aptarnavimo skyriy darbo laika;
v" informuoti ir konsultuoti dél naujy bei seny paslaugy;
v maZinti eiles bankuose, gausinant elektroninés bankininkystés vartotojy barj;
v' klienty aptarnavimo skyrius ir bankomatus iSdéstyti geografiSkai klientams patogiose

vietose.
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3.2. Mazmeninés bankininkystés rinkos plétotés kryptys AB giauliq banke

AB Siauliy bankas yra akciné bendrové, jregistruota 1992 mety vasario 4 diena. Bankas
turi Lietuvos banko iSduota licencija, suteikianCia teisg¢ atlikti visas Lietuvos Respublikos
komerciniy banky jstatymo ir Banko statuto numatytas banko operacijas.

Klienty pozitriu banko specializacijos kryptys yra smulkus bei vidutinis verslas ir
mazmenin¢ bankininkysté. Nuo pat isikiirimo bankas nuosekliai dirba pasirinkta veiklos kryptimi,
siekdamas visapusiskai tenkinti gyventojy poreikius, skatinti smulkaus ir vidutinio verslo plétra.

Banko misija — skatinti smulkaus ir vidutinio verslo plétra Salyje, finansuoti
savivaldybiy ir regioninius projektus, teikti kvalifikuotas ir kompleksiSkas paslaugas privatiems
klientams.

Pagrindiniai ilgalaikiai banko veiklos tikslai:

» efektyviai ir visapusiSkai aptarnauti banko klientus;

» biti universaliu banku, orientuotu | kompleksiska paslaugy teikima smulkiam ir vidutiniam
verslui bei privatiems klientams;

» plésti banko tinkla ir didinti banko uzimama rinkos dalj.

AB Siauliy bankas veiklos principai:

e atidumas klientui;

e sprendimy operatyvumas;

e paslaugy lankstumas, pritaikant jas konkretiems kliento poreikiams;

e visy lygiy darbuotoju prieinamumas klientams, betarpiSkas bendravimas;

e démesys rinkos pokyc¢iams ir orientacija { naujoves.

Per paskutinius metus, keiciantis Lietuvos ekonominéms salygoms, stipréjant
konkurencijai bankinéje rinkoje, AB Siauliy bankas plété savo veiklos sritis ir i§ regioninio tapo
nacionaliniu, orientuotu i jvairiapusiy paslaugy teikima privatiems klientams ir smulkiam bei
vidutiniam verslui. Teikiamy bankiniy paslaugy sfera bankas plecia ne tik pats, bet ir per savo
dukterines imones. Igyvendindamas savo veikla, bankas stengiasi isnaudoti nedidelio banko

teikiamus pranasumus:
e galimybe operatyviai priimti sprendimus;

e galimybe taikyti personalines paslaugas, tai yra pritaikytas konkretaus kliento
poreikiams;

e galimybg banko vadovams betarpiskai bendrauti su klientais.
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Bankas savo paslaugas klientams teikia per filialus ir klienty aptarnavimo skyrius. AB
Siauliy bankas stengiasi kuo pla¢iau paskirstyti paslaugas, steigdamas filialus ir klienty aptarnavimo
skyrius {ivairiose Lietuvos vietose. Pagrindiné banko bastiné yra Siauliuose. AB Siauliy bankas
ripinasi banko tinklo plétra. Kasmet atidaroma po 7-10 nauju klienty aptarnavimo skyriy, dalis
skyriy pamaZu igyja daugiau savaranki§kumo, platesnius jgaliojimus ir tampa filialais. Siuo metu
bankas turi 43 teritorinius padalinius, veikian¢ius 25 Salies miestuose - Alytuje, Kaune, Tauragéje,
Vilniuje, Baisogaloje, PanevéZyje, Radviligkyje, Siauliuose, Klaipédoje, Birtone, Druskininkuose
ir kitur. Per 2004 m. atidaryti 6 nauji klienty aptarnavimo skyriai.

AB Siauliy bankas yra isteiges 5 sékmingai dirban&ias antrines imones. 1999 m.
rugpjic¢io ménesi buvo jkurta dukteriné bendrové UAB ,,Siauliq banko lizingas*. Pagrindiné
bendrovés veikla yra iSperkamoji nuoma (lizingas). Bendrovés istatinis kapitalas yra 1 mln. Lt, jis
100% priklauso bankui. Bendrové pleCia savo veikla, kurios pagrindiné kryptis yra smulkus
vartotojikas finansavimas. 2000 m. rugpjac¢io ménesj buvo jsteigta dar viena AB Siauliy bankas
dukteriné jmoné¢ — UAB ,,giauliq banko investicijy valdymas*, ji yra rizikos kapitalo imoné,
kurios tikslas — suteikti smulkioms ir vidutinéms imonéms netradicines finansavimo paslaugas,
finansuoti pertvarkant imonés akcininky sudéti bei tekti konsultacijas finansy valdymo klausimai.
2002 m. buvo jkurtos dvi dukterinés jmonés, liepos ménesj isteigta jmoné - UAB ,,Siauliq banko
Faktoringas®, teikianti faktoringo paslaugas. Faktoringas - vienas i§ geriausiy finansiniy
instrumenty, padedanciy sureguliuoti piniginius imonés srautus bei padidinti apyvartines jos léSas.
Tai prekybos finansavimas, paremtas debitoriniy isiskolinimy perleidimu faktoringo kompanijai.
Rugpjiicio 13 diena isteigta dar viena dukteriné jmoné - UAB ,Siauliq banko turto fondas*, Si
bendrové uZsiima ilgalaikémis investicijomis i Zeme ir nekilnojamajj turta. Penktoji AB Siauliy
bankas dukteriné jmoné - UAB ,,Pajurio alka®, iregistruota 1991 mety balandZio 11 diena
Pagrindinés veiklos kryptys - apgyvendinimo paslaugos, nekilnojamojo turto nuoma.

Tiek AB Siauliy bankas, tiek jo dukterinés jmonés dirba pelningai, vieningai veikdamos
viena kryptimi — patenkindamas smulkaus ir vidutinio verslo bankiniy paslauguy poreiki bei
plétodamas mazmening bankininkyste.

Klientai - tai aSis, apie kuria sukasi bet kurio banko veikla. Visos banko darbuotoju
grandys turi stengtis, kad klientai biity patenkinti teikiamomis paslaugomis. Siekiant geriau
iSsiaiSkinti klienty poreikius, banke buvo ikurtas marketingo skyrius. Nauji etatai buvo ikurti
stengiantis palaikyti glaudzius rySius su klientais, operatyviau reaguoti i rinkos pokycius, atskleisti
AB Siauliy bankas pranagumus: lankstuma ir operatyvuma priimant sprendimus, betarpiska

asmeninj bendravima su klientais.
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2004 m. banko klienty padaugéjo 25 procentiniais punktais, ir mety gale bankas turéjo
5,41 tikst. verslo klienty ir 64,64 tukst. privaciy asmeny. Fiziniy asmeny dalis tarp banko klienty
per metus padidéjo nuo 91,33% iki 92,28%, tai yra 13,6 tiikstanCio Banko klienty struktira 2004

metais pavaizduotas 29 paveiksle.

64 640 fiziniy
asmeny indeliy
(92,28%)

4 297 privacios

imones
(6,13%)
883 kitos institucijos 225 Yalstybés .
. N savivaldybes
ir organizacijos . -
imones

1,26%
(1,26%) (0,32%)

29 paveikslas. AB giau]iq bankas klienty struktiira (%)

DidZiausia dalj klienty sudaro fiziniai asmenys. Taigi bankas sékmingai vykdo savo
misija ir uzsibréztus tikslus — teikia kvalifikuotas ir kompleksiskas paslaugas privatiems klientams.

Personalo kvalifikacija — vienas svarbiausiy veiksniy, lemianciy imonés s¢ékmeg. Bankas
stengiasi priimti dirbti tinkamos kvalifikacijos tarnautojus, vykdyti apmokymus tiek paciame banke,
tiek ir uz jo riby. 2005 mety sausio mén. 1 diena AB Siauliy banke ir filialuose dirbo 384

darbuotojai. Darbuotoju pasiskirstymas pagal amziy bei i$silavinima pavaizduotas 30 paveiksle.

Pagal amziy Pagal iSsilavininyg
39% 73%
. 26.0% 36.9% ' .
Suaukituoju Sunebeigfu aukituoju ar aukitesnitoju
1 Su auktesniuoj W Su spec.vidurini
m iki 25 mety iki 35 mety oo Spreicn
¥ Su viduriniu
iki 45 mety M vyresni nei 45 metai

30 paveikslas. Banko darbuotojy pasiskirstymas pagal amziy ir iSsilavinima (%)

Marketingas. AB Siauliy bankas pastaraisiais metais uZsitarnavo banko, kuris gerai
supranta savo klienty problemas ir sitilo priimtiniausius biidus joms pasalinti, varda. Tai sustiprino
gera banko {vaizdj tiek prieZiiiros institucijoje, tiek ir visuomenéje. AB Siauliy bankas igijo nauja
iSskirtini bruoza — tapo vieninteliu Lietuvoje daugiausiai lietuvisko kapitalo turin¢iu banku. Bankas

2003, 2004 ir 2005 m. didino kapitala. 2003 m. banko akcinis kapitalas buvo padidintas nuo 34021
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min. Lt. iki 38°021 mln. Lt., 2004 m. - iki 52750 min. Lt. Sias akcijy emisijas i§pirko banko
akcininkai. 2005 m. kovo ménesi banko akcinis kapitalas vél buvo padidintas 12 mln. Lt i§ banko
&3y, o akcijos nemokamai i§dalytos akcininkams.

Pirmaisiais banko veiklos metais buvo mazai démesio skiriama AB Siauliy bankas vardo
populiarinimui, jvaizdZio formavimui ir marketingo veiklai. Per paskutinius 5 metus marketingo
veikla labai suaktyvinta. Deja, reikia konstatuoti, kad banko marketingo veiklos kryptys Siuo metu
dar tik formuojamas ir vis dar néra patvirtinta detalaus AB Siauliy bankas marketingo plano. AB
Siauliy bankas naujai diegiamoms paslaugoms taiko 1éto jsiskverbimo i rinka strategija, tai yra
taikomos nedidelés kainos ir maZos rémimo iSlaidos. Bankas pasirinko $ia strategija todél, kad jis
véliau nei kiti bankai émé diegti naujas paslaugas (pvz., lizinga, faktoringa), tad vartotojai jau biina
informuoti apie naujas paslaugas, ju savybes bei teikiama nauda.

Technologija. 2001 m. banke baigta diegti nauja informacin¢ sistema ,,Forpost”, kuri
sujungé visus banko filialus ir skyrius i viena bendra tinkla, pagreitino duomeny apsikeitima banko
viduje ir atvéré pladias galimybes paslaugy tobulinimui. Sios programos jdiegimas suteiké
klientams galimybe tvarkyti savo saskaitose turimas 1¢Sas patogu laiku ir bet kuriame banko filiale
ar klienty aptarnavimo skyriuje. Idiegus naujas bankines paslaugas, reikalinga nuolatiné¢ banko
padaliniy kompiuterizacija, kompiuteriy ir spausdinimo sistemy atnaujinimas. Taip pat yra idiegta
antivirusiné sistema, kuri tikrins visa jeinancia informacija per pasto serveri, o tai uztikrins banko
informacinés sistemos veiklos stabiluma ir padés sustiprinti klienty pasitikéjima banku.

AB Siauliy bankas yra universalus bankas, teikiantis visas pagrindines bankines
paslaugas. Ju spektras ir kokybé yra nuolatinis banko riipestis, orientuodamasis i rinka jis stengiasi
maksimaliai patenkinti {vairiapusius klienty poreikius. Pagrindinés banko paslaugy grupés
privatiems asmenims yra $ios:

e tvarko banko saskaitas,

¢ atlieka mokéjimo pavedimus litais ir uZsienio valiuta,
¢ vykdo kasos operacijas ir prekyba valiutomis,

¢ teikia internetinés bankininkystés paslaugas,

o teikia kreditus,

¢ teikia finansy maklerio skyriaus paslaugas,

e platina moké&jimo korteles,

® tiesioginis debetas,

® nuomoja seifus ir kt.

AB Siauliq bankas vieta Lietuvos banky sistemoje
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2005 m. pradzioje Lietuvoje veiké 10 Lietuvos banko licencija turin¢iu komerciniy
bankuy, 2 uZsienio banky skyriai bei 3 uzsienio banky atstovybés.
Neaudituoty ataskaity duomenimis, 2004 metais komerciniy bankuy:
v’ turta sudaré 29°148,1 min. Lt., jis per metus iSaugo 32,3%;
v' klientams suteikty paskoly suma sudaré 16°897,7 min. Lt., palyginus su praéjusiais metais ji
iSaugo 39,7%, specialiyju atidéjimuy suteiktoms paskoloms suma sudaré¢ 120,4 mln. Lt., per

metus ji padidéjo 77,6%;

v" bankuose laikomy indéliy ir akredityvy suma sudaré 17°859,5 mln. Lt, per metus padidéjo

31,6 %, iS ju fiziniy asmeny suma sudaré¢ 9‘811,9 mln. Lt., per metus padidéjo 24,4 %.

Per 2004 m. trijy didZiausiy banky (AB Vilniaus bankas, AB ,Hansabankas* ir AB bankas
,»INORD/LB Lietuva‘®) valdoma rinkos dalis sumaZéjo nuo 69,9% iki 67,6%. Sumazéjusia didZiyjy
banky rinkos dali uzémé maZesnieji bankai ir uZsienio banky skyriai. Tarp rinkos dali padidinusiy
banky labiausiai iSsiskyré Nordea Bank Finland Plc Lietuvos skyrius, AB Sampo bankas ir
Vokietijos banko Vereins-und Westbank AG Vilniaus skyrius.

AB Siauliy bankas 2004 m. pagal turto dydi buvo septintas bankas Lietuvoje, jo turto
dalis sudar¢ 704,4 min. Lt., per metus padidéjo 132,4 min. Lt. 2003-2004 m. banky turto pokytis

pavaizduotas 3 lenteléje.

3 lentelé
Turtas 2003 m., min. Lt 2004 m., min. L.t | Pokytis, min. Lt

AB Vilniaus bankas 8003 10300 2297

AB "Hansabankas" 5118 6500 1382

AB bankas “NORD/LB Lietuva” 2542 3616 1074

AB bankas "Snoras" 1338 1931,3 593,3

AB Ukio bankas 955 1509 554

UAB Sampo bankas 790 908,5 118,5

AB giauliq bankas 572 704,4 132,4

AB Parex bankas 384 444.,2 60,2

UAB Medicinos bankas 163 175,11 12,11

IS viso 19865 26088,51 6223,51

2004 mety neaudituoty finansiniy ataskaity duomenimis, vienuolika banky ir vienas
uzsienio banko skyrius dirbo pelningai ir gavo 296,9 min. Lt pelno. Nuostolio nepatyré né vienas
bankas, tik AB Kredyt Bank S.A. Vilniaus skyrius negavo pelno, bet ir nepatyré¢ nuostolio (4
lentelé). Bendras 2004 mety Lietuvos banky veiklos rezultatas — 296,6 min. Lt. pelno. AB Siauliq
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bankas buvo penktas bankas Lietuvoje pagal pelninguma, jis 2004 m. uzdirbo 6,5 mln. Lt. pelno, tai

yra 2,3 min. Lt. daugiau nei 2003 metais.

4 lentelé

Pelnas 2003 m., min. | 2004 m., min. | Pokytis, min. Lt.
AB Vilniaus bankas 132,3 120,5 -11,8
AB "Hansabankas" 60,9 111,1 50,2
AB bankas “NORD/LB Lietuva” 15,5 19,6 4,1
AB bankas "Snoras" 7,2 17,5 10,3
AB Parex bankas 6,1 5,5 -0,6
AB Ukio bankas 4,9 5,7 0,8
AB Siauliy bankas 4,2 6,5 2,3
UAB Medicinos bankas 1,4 1,6 0,2
Vereins-und Westbank AG Vilniaus sk. 1,2 3,6 2.4
VB bisto kredity ir obligaciju bankas 0,9 0,9 0
UAB Sampo bankas 0,8 1,1 0,3
AB Kredyt Bank S.A. Vilniaus sk. -0,8 - 0,8
Nordea Bank Finland Plc Lietuvos sk. -0,9 3,1 4
IS viso 233,7 296,9 63,2

Saltinis: www.lb.It/kredito istaigos

Siauliy regione galime i§skirti tris pagrindinius AB Siauliy bankas konkurentus — AB

Vilniaus bankas, AB ,,Hansabankas*“ ir AB ,,Snoro” bankas. AB Siauliq bankas pranasumai ir

trukumai, lyginant ja su bankais konkurentais, pateikti 5 lenteléje.

5 lentelé
Pagrindiniai konkurentai | Pranagumai lyginant su AB | Trikumai lyginant su AB Siauliy
Siauliy bankas bankas
1. AB Vilniaus bankas - platus tinklas - menkas klienty paZinimas, néra
- pigiis ir dideli finansiniai iStekliai | artimo bendravimo
- platiis tarptautiniai rysiai - orientacija | stambius klientus
- aktyvi reklaminé¢ veikla - sudétinga organizaciné struktiira
- lyderis pagal uZimama rinkos dali
- geras banko jvaizdis
2. AB ,,Hansabankas*¢ - platus tinklas - reorganizacijos banko

- pigils ir dideli finansiniai iStekliai
- naujausios bankinés technologijos

- platiis tarptautiniai rysiai

organizacinéje sistemoje
- néra galimybés betarpiskai

bendrauti su klientais

3.AB bankas ,,Snoras‘

- platus tinklas
- nauja informaciné sistema

- aktyvi reklaminé¢ veikla

- blogas banko jvaizdis

- neaiskios banko veiklos kryptys
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AB Siauliy bankas prana§umai ir trikumai:

Pranasumai:
e dél savo dydZio ir organizacinés struktiiros ypatumy (teisiy suteikimas filialams) bankas gali
greitai prisitaikyti ir operatyviai priimti sprendimus;
e bankas turi gera varda, jis Zinomas kaip bankas, finansuojantis smulky bei vidutinj versla ir

orientuotas i privacius klientus;

¢ bankas savo klientams siiilo platy spektra paslaugy, kurios savo kokybg nenusileidZia kitiems

didiesiems Lietuvos bankams.

Trikumai:
¢ banko uZzimama rinkos dalis Lietuvos finansy rinkoje yra nedidel¢;
e akcininkai néra pajégis atsiradus poreikiui greitai surinkti papildomy lésy bankui;

e kapitalas netenkina banko augimo poreikiy ir neleidZia prisiimti papildomos aktyvy rizikos.
3.2.1. MaZmeniniy produkty analizé ir plétros perspektyvos AB Siauliy banke

Indéliy struktiira ir augimo tendencijos

AB Siauliy bankas vienas pagrindiniy finansiniy iStekliy pritraukimo Saltiniy yra

indéliai. Bankas siiilo terminuotus, kaupiamuosius ir einamuosius, arba - neterminuotus, indélius.

Sudarant terminuoto indélio sutarti, bankas isipareigoja klientui grazinti indélj ir
sumoketi paltikanas pagal sutartyje numatytas salygas bei terminus. Paliikanos gali biiti sumokamos
pasibaigus terminui, kiekviena ménesj, arba akcijy metu sitiloma paltikanas sumokéti i§ anksto.
Nutraukus terminuoto indélio sutartj, paliikanos nesumokamos. Sudarant terminuoto indélio sutarti,
galima nustatyti paliikany mokéjimo terminus, indélio trukme bei sutarties pratgsimo salygas.
Kaupiamieji indéliai panaSiis { terminuotus, tik juos galima papildyti inaSais. Yra nustatyta
minimali indélio suma — 200 lity arba analogiSka suma kita valiuta. Palikanos yra skai¢iuojamos
nuo kintamos sumos ir jskaitomos i indélio suma. Neterminuoti indéliai — tai yra einamosios banko
saskaitos, jas bet kokia metu ir bet kuria suma galima papildyti, atsiimti 1éSas, vykdyti ivairius

moké&jimus, pavedimus.

AB Siauliy bankas 2004 m. 61,91% visy indéliy sudaré gyventojy indéliai. Gyventojy
banke laikomy ¢Sy suma mety gale sudaré 320,2 min. Lt., i§ kuriy 86,87% buvo terminuotos 1¢Sos.

Indéliy struktiira pagal klienty grupes (%) pavaizduota 31 paveiksle.
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Privacios Valstybeés ir

imones (25,9%) savivaldybeés
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31 paveikslas. Indéliy struktiira pagal klienty grupes (%)

Remiantis tyrimu, daugiau nei pusé apklaustyjy turi indéli banke, daugiausia ju turi
terminuota indélj, todél pagrindiné prieZastis, pasirenkant banka, kuriame laikyti indélj, yra
paliikany norma. Kadangi AB Siauliy bankas finansinius iSteklius daugiausia sudaro indélininky
léSomis, tai Sis bankas, kad pritraukty kuo daugiau indélininky, moka didesnes paliikanas nei
daugelis kity Lietuvos banky. Paliikany norma yra poZymis, leidZiantis nustatyti banko pinigy
poreiki. 2005 m. kovo mén. Lietuvos banky mokétos paliikanos (%) uz terminuotus indélius litais
pavaizduotos 6 lentel¢je.

6 lentelé

3mén. 6mén. 1m. 2m.

AB Vilniaus bankas 1,84 2,07 2,56 291
AB ,,Hansabankas* 1,85 2 2,3 2,85
AB ,,Snoro‘ bankas 2,1 2,7 3,4 4
AB Siauliy bankas 2,8 3.4 36 38
AB Ukio bankas 2,7 33 3.8 34
AB ,,Nord/LB Lietuva‘ bankas 1,85 2 245 2.8
AB ,,Sampo* bankas 2,5 2,7 2,8 3,2
Nordea Lietuva bankas 1,85 2,05 2,25 2,25
AB Parex bankas 2,15 2.4 2,8 3,3

Didziausias paliikanas uZ terminuotus indélius moka AB Siauliy bankas ir AB Ukio
bankas. Rinkos lyderiai didieji bankai moka daug maZesnes paliikanas, jei palygtume AB Siauliy
bankas (3,4%) ir AB ,,Hansabankas* (2%) mokamas paliilkanas uz 6 mén. indélius, tai matytume,
kad skirtumas yra net 1,4%. Didieji bankai, nors ir moka gerokai mazesnes paliikanas uz indélius,
dél savo prestizo bei didelio klienty skaiciaus, uZima didZiaja dali indéliy rinkos. Mazesni bankai

konkuruoti gali tik sitilydami didesnes paliikanas uZ indélius.
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Per 2004 m. AB Siauliy bankas indéliai i$augo nuo 399,26 min. Lt. iki 517,20 min.
Lt., arba 1,3 karto. 2004 m. indéliy augimo tempas nors ir isliko didelis, taciau palyginti su 2003 m.
sulétéjo nuo 36,9% iki 29,5% (32 paveikslas). Gyventojy indéliy dalis visame indéliy portfelyje per
Siuos metus nedaug pasikeité - nuo 32,5% (240,09 min. Lt.), iki 33,4% (320,20 mln. Lt.).

M ki pareikalavimo W Terminuoti
2004 12 31
2004 09 30
2004 06 30
2004 03 31
2003 12 31
0% 20% 40% 60% 80% 100%

32 paveikslas. Indéliy struktiara (mln. Lt.)

Pagrindinés priemonés indélininkams pritraukti yra akcijos, indéliy ivairovés pasiiila,
palikanos. Kuo sitilomos didesnés paltikanos uz indélius, tuo bankas patrauklesnis klientams. AB
Siauliy bankas vykdo indélininky pritraukimo akcijas prie§ visas §ventés, tai yra prie§ Kalédas,
Jonines, Velykas, taip pat buvo sitlomos didesnés paliikanos banko ,,gimtadienio* proga. 2005 m.
yra vykdoma indéliy akcija pasinaudojant internetine bankininkyste, tai yra padéjus indéli SB linija,
mokamos 0,1% didesnés paiikanos. AB Siauliy bankas turéty dauginti indélininky pritraukimo
akciju bei kurti jvairias lojalumo programas. Vienkartiniy akciju neuztenka, biitina vykdyti
nuolatines programas esamiems ir naujiems klientams, taip pat plésti silomy indéliy jvairove.

Kaip parod¢ tyrimas, banko pasirinkima daugiausia lemia paliikany norma. Taciau labai
svarbu ir klienty poziiiris | banka bei atmosfera jame. Todél bankas turéty efektyviau vykdyti savo
marketingo programa bei stengtis gerinti savo jvaizdi keldamas paslaugy teikimo kokybe. Maloniai
ir kokybiskai aptarnauti klientai noriai gri§ | banka pasinaudoti ir kitomis paslaugomis.

Indélius pritraukimo galimybés AB Siauliy banke:

= vykdant jvairias akcijas (suteikiant didesnes paliikanas ne tik Svenciy proga);

= sudarant lojalumo ar kitokias programas klientams (lojaliems klientams pasitilant aukstesng
palikany norma; nustatant paliikany normas ne tik pagal terminus, bet ir pagal sumos dydj,
padéjus didesng suma - didesnes paliikanos);

= pleciant sitlomy indéliy rasiy jvairove, taip sudarant galimybe klientams pasirinkti
tinkamiausia ir patraukliausig indélj;

= vykdant efektyvia reklamos politika per ivairias informavimo priemones.

Paskoly rasys bei struktiira
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Paskutiniu metu ypa¢ populiar¢ja kreditai privatiems klientams. ISaugusi Siy kredity
poreiki iverting bankai pradéjo sitlyti visa grupg paskoly riSiy privatiems klientams. Toks
padidéjes démesys privatiems klientams sukiiré rinkoje didelg konkurencijg ir tuo paciu sumaZzino
palikany normas bei supaprastino paskoly iSdavimo salygas. Ypa¢ sutrumpéjo ir supaprastéjo
dokumenty tvarkymo procediira, informacija apie galimo gauti kredito dydi suteikiama net telefonu.
Vis re¢iau reikalaujama uZstato norint gauti kredita, netgi imant ilgalaikes paskolas.

Analizuojant suteikty paskoly struktiira, AB Siauliy bankas galima iSskirti dvi
pagrindines grupes: privacias imones ir fizinius asmenis (33 paveikslas). Fiziniams asmenims
suteikta paskoly uz 46,92 mln. Lt. Jy dalis paskoly portfelyje per metus sumaz¢jo nuo 12,52% iki
11,23%.

Privacios
imonés
(83,8%)
Fiziniai JK’.
asmenys Vietinio
(11,2%) Kitos valdymo
institucijos ir institucijos
org-jos (1%) (4,0%)

33 paveikslas. AB Siauliq bankas paskoly struktiira pagal klienty grupes (%)

Visoje banky sistemoje 2004 metais i$ klienty grupiy didZiausias paskoly prieaugis teko
gyventojams - nuo 2406 miln. Lt (2003 m.) iki 4448 mln. Lt.(2004 m.). Fiziniams asmenims
suteiktos paskolos, tarp kuriy dominuoja biisto kreditavimo paskolos, pra¢jusiais metais buvo
vienas dinamisSkiausiai auganciy banky turto straipsniy. Lietuvos banko duomenimis, 2004 m.
biisto paskoly gyventojams rinka plétési sparCiausiai, kredity portfelis sudaré 3,4 mlrd. Lt, tai net
80% daugiau nei 2003 metais. Daugiausia paskoly fiziniams asmenims buvo i§davgs AB Vilniaus
bankas - 1015 mln. Lt., tai sudaro 30% visuy paskoly, antra vieta uzima AB ,,Hansabankas* iSdaves
972 min. Lt. (28%), ir tre¢ia — AB ,,Nord/LB Lietuva“ iSdaves 697 min. Lt. (20%). 2004 m. AB
Siauliy bankas taip pat pradéjo teikti biisto kreditus.

Pastaraisiais metais komerciniai bankai, aktyviai tarp saves konkuruojantys iSduodami
paskolas privatiems klientams, pradéjo vilioti klientus nebe tik maZindami paltikanas, bet ir
vykdydami jvairias rinkodaros akcijas, tai yra sitilydami laikinas akcijas. Visi didieji ir kai kurie
mazesnieji bankai yra paskelbe akcijy, kuriy metu biisto ar vartojamosios paskolos gyventojams yra

teikiamos ypatingomis salygomis. 2005 mety vasario mén. AB ,,Nord/LB Lietuva* bankui pasitlius
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vartojimo paskolas iki 50% sumazintomis paliikanomis, per ménesi ju iSdavé daugiau nei uz 100
mln. Lt.

DidZiausia konkurenciné kova vyksta buisto kredity rinkoje, nes $ias paskolas pasiémg
klientai paprastai naudojasi ir kitomis banko paslaugomis. Bisto kreditams yra taikomos lojalumo
programos, suteikiamos paliikany nuolaidos klientams, kurie naudojasi kitomis banko paslaugomis.
2005 m. kovo mén. AB Vilniaus bankas klientams, besinaudojantiems kitomis banko paslaugomis,
taiké nuo 0,3% iki 0,8% nuolaida bisto paskoly palikanoms ir atleido nuo administravimo
mokescio. Bankas ,,Nord/LB Lietuva® biisto kreditus imantiems gyventojams, besinaudojantiems
kitomis banko paslaugomis, taike iki 0,75% maZesnes paliikanas. AB “Hansabankas” pasiémusiems
vartojimo kredita dovanojo pirmo ménesio paliikanas.

AB Siauliy bankas gyventojus aktyviai kredituoja per duktering bendrove — UAB
,Siauliy banko lizingas“. I§ viso 2004 metais buvo sudaryta 14 633 sutartys, kuriy finansuojama
suma sieke 41,3 mln. Lt., i§ Siy sutar¢iy buvo 14 065 iSperkamosios nuomos sutartys su fiziniais
asmenimis, ju finansuojama suma sudaré 24,6 mln. Lt. (17,4% daugiau nei 2003 m.).

2004 m. pabaigoje didZiausia iSperkamosios nuomos portfelio dali sudaré pramonés
iranga bei jrengimai — 32%, didele dali bendrovés lizingo portfelio sudaré nekilnojamasis turtas —
14%, kompiuteriné ir biuro technika - 15%, sunkiosios keliy transporto priemonés sudar¢ 11%,
buitiné technika - 10%, lengvieji automobiliai ir baldai — po 7%. UAB ,Siauliy banko lizingas*

portfelio struktiira pagal turto grupes pavaizduota 34 paveiksle.

32%
7%

11%

14% 15% 4%
@ Lengvieji automobiliai m Buitiné technika
O Baldai 0O Sunk. keliy transporto priemonés
m Kitas turtas @ Kompiuteriné ir biuro technika
m Nekilnojamas turtas O Pramoneés jranga ir jrengimai

34 paveikslas. Lizingo portfelio struktiira pagal turto grupes (%)

2004 m. UAB ,Siauliy banko lizingas“ pradéjo teikti nauja paslauga - pirkimo
i§simokétinai kortelg BIS. Si kortel¢ pra¢jusias metais buvo suteikiama tik lojaliems klientams. Iki
mety pabaigos buvo sudaryta 171 pirkimo iSsimokétinai kortelés BIS sutarciy, pagal kurias buvo
suteikta uz 558 tukst. Lt. kredity. 2005 m. planuojama §ia paslauga teikti ir naujiems klientams.

Dar viena labai svarbi privaciy klienty finansavimo paslauga — vartojimo paskolos, tai

yra viena pagrindiniy maZmeninés bankininkystés paslaugu. Sio tipo paskolos panasios i lizingo
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bendroviy paslaugas ir i§ dalies konkuruoja su jomis. Per pra¢jusius metus vartojimo kreditai
privatiems asmenims iSaugo 2,1 karto - iki 1,26 mlrd. Lt.
Sparcius vartojimo kredity augimo tempus lemia:
= pozityvils vartotojy lukesciai,
= palankios banky salygos,
= atlyginimy augimas.

AB Siauliy banke vartojimo kreditas suteikiamas Lietuvos Respublikos gyventojams,
gaunantiems pastovias oficialias pajamas ir ne jaunesniems kaip 18 mety bei ne vyresniems kaip 65
mety. Kreditas suteikiamas litais, nuo 1000 Lt. iki 20000 Lt., kredito terminas yra nuo 3 iki 36
meénesiy. Kredito dydis priklauso nuo asmens gaunamy oficialiy pajamy.

Kredity suteikimo tvarka per paskutinius metus labai supaprastéjo, vis mazesng paklausa
turi kreditai uzstatant nekilnojamaji turta. Populiar¢ja vartojimo kreditai, kuriy iSdavimo tvarka yra
daug paprastesné. Klientai, nusprend¢ pasinaudoti vartojamaja paskola, gali pasirinkti i§ daugelio
banky, kadangi visi universallis Lietuvos bankai suteikia vartojamo kreditus. Klientai renkasi banka,
kuriame imti kredita, pagal paliikanas, reikalavimus bei kitus subjektyvius kriterijus. Atlikto tyrimo
duomenimis, 24% respondenty turi vartojimo paskola, pagrindiniai keliami reikalavimai bankui yra
sie:

1) palukany norma,
2) patogi banko geografiné padétis,
3) kokybiskas aptarnavimas.
DidZiausiy Lietuvos banky vartojamy paskoly iSdavimo salygos (2005 m. vasario mén.)

nurodytos 7 lenteléje.

7 lentelé
Bankai Paliikanos (%) Terminas Valiuta
AB Siauliy bankas 7,9-9,9% 1-3 m. LTL
AB Vilniaus bankas 7,65-9.5 % 1-5 m. LTL
AB ,,Hansabankas* Neteikia informacijos 3 mén.-5 m. LTL, USD, EUR
AB ,,Snoro* bankas 6,9-7,9 % 1-5 m. LTL, USD, EUR

AB ,,Nord/LB Lietuva“ | 7,9-8,8 %(LTL), 8,2-9,7 % (USD), 7,4- | 6 mén.—5 m. LTL, USD, EUR
bankas 8,7% (EUR)

AB ,,Sampo* bankas 9-10 % (LTL ir EUR), 10-11 % (USD) | 1-5 m. LTL, USD, EUR
AB Ukio bankas 9,9-10,9 % 1-3 m. LTL
AB Parex bankas 8-9 % 1-3 m. LTL, USD, EUR

Vartotojiski kreditai Lietuvos bankuose yra suteikiami nuo 4 ménesiy iki 5 mety,
dazniausiai nuo 1 iki 3 mety — AB Siauliq, AB Ukio, AB Parex bankuose. Tik du bankai, tai yra AB
,,Hansabankas“ (3 mén.) ir AB ,Nord/LB Lietuva“ bankas (6 mén.), suteikia Siuos kreditui

trumpesniam nei 1 mety laikotarpiui. Vartotojiski kreditai suteikiami ne tik litais, AB ,,Snoras“, AB
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»Nord/LB Lietuva®, AB ,,Sampo*, AB Parex bankai vartotojiSkus kreditus suteikia JAV doleriais ir
eurais. Paltikanos svyruoja nuo 6,9% iki 11%, jos priklauso nuo kredito termino bei suteikiamos
sumos. MaZiausios paltikanos yra AB ,,Snoro* banko - 6,9-7,9%, didZiausios — AB ,,.Sampo* banko
(muo 9% iki 11%). AB ,,Nord/LB Lietuva®“ banke ir AB ,Sampo*“ banko paltkanos skiriasi

atsizvelgiant ir i valiuta, tai yra litais, JAV doleriais bei eurais kredity paliikanos yra skirtingos.

Augant ekonomikai, gyventojai vis daZniau yra linke skolintis, todél labai populiaréja
paskolos privatiems asmenims. AB Siauliy bankui reikéty intensyviai skatinti kredity suteikima
fiziniams asmenims, nes tai atitinka banko misija ir tikslus — teikti kvalifikuotas paslaugas

privatiems klientams.
Kredity suteikimas privatiems asmenims galéty biiti skatinimas Siais biidais:

v vykdant akcijas (teikiant kreditus maZesnémis palikanomis; dovanojant ménesio

paliikanas);

v' sukuriant sistema, pagal kurig bity galima kredity suteikimo salygas pritaikyti
kiekvienam klientui individualiai (lojaliems klientams, besinaudojantiems kitomis

banko paslaugomis, pasiiilyti palankesnes salygas, maZesnes paliikanas);

v’ specialistams teikiant informacija ir konsultuojant klientus dél galimybiy ir salygu

kreditui pasiimti;

v" teikiant jvairius paslaugu paketus (pvz., turintiems vartojimo paskola klientams dalinant

mokéjimo korteles nemokamai).

Mokéjimo kortelés ir jy rinkos analizé

AB Siauliy bankas skiria ypa¢ daug démesio mokéjimo korteliy verslui plétoti. Siuo
metu yra platinamos keturiy riisiy mokéjimo kortelés, taCiau ketinama pradéti platinti ir VISA
korteles, tai leis bankui iSplésti savo uzimama mokéjimo korteliy rinkos dalj.

AB Siauliy bankas platina Sias mokéjimo korteles:
> Maestro,
» Eurocard/MasterCard Standard,
» Eurocard/MasterCard Gold,
» Eurocard/MasterCard Business.

Privatiems klientams iSduodamos Sios mokeéjimo kortelés:

MAESTRO kortelé - tai debetiné kortelé, kuria galima
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atsiskaityti negrynaisiais pinigais uz prekes ir paslaugas
daugiau kaip 5,2 milijono viety 68 pasaulio Salyse bei
iSsiimti grynuosius pinigus bankuose ir grynyju piniguy

iSdavimo automatuose Lietuvoje ir uZsienyje.

Eurocard/MasterCard STANDARD kortel¢ - tai
tarptautiné mokéjimo kortelé, kuria galima atsiskaityti 19

mln. viety 272 pasaulio valstybése.

Eurocard/MasterCard GOLD - tai prestiZiné tarptautiné

mokeéjimo kortelé, iSduodama patikimiausiems banko

klientams.

AB Siauliu bankas jau iSplatino 20 960 (Maestro —18 135, EC/MC Gold — 347, EC/MC
Standard — 418, EC/MC Business — 360) mokéjimo korteliy. Bankas bankomaty neturi, todél yra
sudargs sutartis su kitais bankais dél pinigy iSgryninimo, jis stengiasi klientams suteikti kuo
geresnes iSgryninimo salygas. AB Siauliy bankas sudaré sutartis su AB ,,Nord/LB Lietuva®“, AB
,Hansabankas“, AB Vilniaus bankas, AB Ukio bankas dé¢l pigesnio pinigy iSgryninimo ju
bankomatuose. 2004 m. jrengty mokéjimo korteliy skaitytuvy (15 594 vnt.) buvo apie 15 karty
daugiau uz bankomaty (1012 vnt.), taCiau galima teigti, kad Zmonés daug daZniau naudojasi
bankomatais, kadangi juose atliekamy operacijy yra daug daugiau ir verté yra daug didesn¢ - apie 4
- 5 kartus (bankomatuose — 3 032 104 tokst. Lt, mokéjimo korteliy skaitytuvuose — 669 582 tiikst.
Lt.). Bankomatuose klientai apsitarnauja daZniau, nes:

v’ galima apsitarnauti po darbo valandy;

v" nereikia laukti eilése;

v bankomatai iSdéstyti patogiose vietose, prie prekybos centry bei kitose daZnai
lankomose vietose.

Daugiausiai moke¢jimo korteliy iSplatinama ne pavieniams asmenims, o imonéms, tai yra
ju darbuotojams. Sudaromos bendradarbiavimo sutartys dél mokéjimo korteliy iSdavimo bei
atlyginimo pervedimo i mok¢jimo korteles imonés darbuotojams. [monéms yra naudinga sudaryti
tokias sutartis su bankais, nes taip lengviau iSmokéti atlyginimus. Sudarant sutartis su jmonémis dél
mokeéjimo korteliy iSdavimo yra siitlomos palankesnés korteliy isdavimo sqlygos:

e kortelés iSduodamos nemokamai,
e darbuotojams suteikiami kreditai,

e teikiama papildomy paslaugy.
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AB Siauliy bankas tokiais biidais s¢kmingai didina mokéjimo korteliy turétojy biirj.

Bankas yra sudargs sutartis su UAB ,,Siauliq vandenys”, UAB ,,Siauliq Tauro Televizoriai”, UAB

,Siauliy energija“ bei kitomis Siauliy ir kity miesty jmonémis. Bankas sekmingai plecia savo rinka

ir kituose miestuose, Siauliq banko kortelémis naudojasi ir Vilniaus, Klaipédos, Palangos imonés.

Tokiy sutarciy su imonémis bankas per ménesi sudaro apie 10, ne su visomis imonémis

pasiraSius sutart] yra sékmingai bendradarbiaujama, taciau daugeliui i§ ju moké&jimo kortelés

iSduodamos ir i jas yra vedamas atlyginimas. PasiraSius sutartj ir pasigaminus korteles ne i§ karto

yra pradedami vesti atlyginimai, daZniausiai prireikia mazdaug ménesio, kol pradedama

bendradarbiauti su jmone.

Pagrindinés léty mokeéjimo korteliy isdavimo tempy prieZastys:

didZiausia dalis imoniy, su kuriomis bankas yra sudargs bendradarbiavimo sutartis yra
Siauliy miesto, o imonés Siauliy mieste néra didelés, neturi daug darbuotojuy;

bankas neturi né¢ vieno bankomato, o tai sukelia klientams nepatogumy dél pinigy
iSgryninimo.

Didéjant konkurencijai tarp banky ir mokéjimo korteliy poreikiui, buvo smarkiai

supaprastinta mokejimo korteliy i§davimo procedira. Mokéjimo kortelée AB giauliq bankas

iSduodama tokia tvarka:

1y
2)
3)

4)
5)
6)
7)
8)
9)

klientas ateina { banka, klienty aptarnavimo skyriy ar filiala;

banko darbuotojas iSaiskina kortelés iSdavimo ir naudojimo taisykles (20 min);
nukopijuojami kortelei iSduoti reikalingi dokumentai - pasas, studento paZyméjimas (jei
klientas yra studentas) ar socialinio draudimo paZyméjimas (jei asmuo yra dirbantis) (3
min);

klientas uzpildo praSyma — anketa mokéjimo kortelei gauti (10 min);

prasyme - anketoje nurodyti kliento duomenys perkeliami i banko duomeny bazg (10 min);
sandoris atidaromas (1 min);

prasymas — anketa su kitais nukopijuotais dokumentais jsegama i byla (3 min);
pagaminama kortel¢ ir sudaroma sutartis (5 darbo dienos);

klientas atéj¢s 1 banka pasiraso mokéjimo kortelés sutarti (5 min);

10) parodZius ir banko darbuotojui patikrinus asmens tapatybe patvirtinanti dokumenta (pasa,

teises), atiduodama kortelé (2 min);

11) kliento pasiraSyta sutartis isegama i kliento byla (3 min).

Mokejimo kortelés gavimo procediira schemiskai pavaizduota 35 paveiksle.
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35 paveikslas. Mokéjimo kortelés gavimo procediira

2004 m. pabaigoje AB Siauliy bankas uzémé 0,77% mokéjimo korteliy rinkos Lietuvoje.

Mokegjimo korteliy rinkos pasiskirstymas (procentais) pavaizduotas 36 paveiksle.

Siauliy Kiti bankai
bankas 0,77% 3,10%
Bankas
Nord/LB Vilniaus
Lietuva bankas 33,20%
11,40%

/

Bankas Snoras
19,20%

Hansabankas
32,50%

36 paveikslas. Mokéjimo korteliy rinkos pasiskirstymas (%)

Lietuvos banky platinamy mokéjimo korteliy rinka pastaraisiais metais plétési 1éCiau nei
ankstesniais metais, moké&jimo korteliy padaugéjo 17,3%, bendra ju apyvarta sieké 14,977 mird. Lt.
IS to galima spresti, kad korteliy rinka jau yra prisotinta (kol rinka buvo sotinama, korteliy daugéjo
labai smarkiai). Vidutiné vienos Maestro kortelés apyvarta sudaro apie 5,3 tokst. Lt.,
Eurocard/Mastercard kortelés — net 17,8 tikst. Lt., taigi efektyviau yra naudojamos kreditinés
kortelés.

Mokéjimo korteliy rinkos lyderiai yra AB ,,Hansabankas* (32,5%) ir AB Vilniaus bankas
(33,2%), Sie du bankai uZima 65,7% mokéjimo korteliy rinkos. Kiti bankai gerokai atsilieka nuo
Siy. Ateityje rinkos uZimamos dalys neturéty labai kisti, nes rinka jau yra prisotinta ir rinkos lyderiai

yra aiSkiai matomi.
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Did¢jantis fiziniy asmeny poreikis skolintis ver¢ia bankus papras€iau iSduoti ir
kreditines korteles. Prag¢jusiais metais kreditiniy moké&jimo korteliy buvo iSplatinta 65 100, tai yra
2,6% visy korteliy. Kredito korteliy paltikanos Siek tiek maZéjo, bet nedaug ir yra gerokai didesnés
nei kity asmens finansavimo produkty - lizingo bei vartojimo paskoly. Kreditinés mokéjimo
kortelés labiausiai tinka trumpalaikiams asmeniniy finansy srauty nelygumams pataisyti.

AB Siauliy bankas fiziniams asmenims platina EC/MC Standard ir EC/MC Gold
kreditines korteles. Ypa¢ daug kreditiniy korteliy buvo iSduota 2002-2004 m. pabaigoje, kadangi
buvo vykdomos akcijos, nemokamai ar su didele nuolaida buvo platinamos kortelés, bei siilomos
palankios kredito salygos. Vidutiniskai per ménesi yra sudaroma apie 90 mokéjimo korteliy kredito
sutar¢iy. Kreditai mokéjimo kortelése yra suteikiami dvieju riiSiy — metams, arba kreditas
dengiamas kas 3 ménesius. Kredito dydis priklauso nuo mokéjimo korteles: EC/MC Standard
kortele iSduodamas kreditas yra iki 8000 Lt, EC/MC Gold kortele gali biiti suteikiamas kreditas iki
20 000 Lt., arba ekvivalentas kita valiuta JAV doleriais arba eurais.

Mokejimo kortele kreditas suteikiamas fiziniams asmenims, kurie:

1. yra ne jaunesni kaip 18 mety,
2. yra dirbantys,
3. gali pateikti, dokumentus patvirtinancius pusés mety pajamas.

Gaves visus reikiamus dokumentus banko kredito skyrius svarsto mokéjimo kortelés
iSdavimo ir kredito suteikimo galimybes. Jei klientas atitinka visus reikalavimus, jam yra
suteikiama kortel¢ ir kreditas. Kredito dydis priklauso nuo gaunamy pajamy bei istorijos banke.

DidZiausia rinkos naujiena yra, kad magnetinés korteliy technologijos pradétos keisti i
saugesnes mikroprocesorines (lustines). Planuojama iki 2006 m. pabaigos pus¢ mokéjimo korteliy
turéty biiti pakeistos i lustines. AB Siauliy bankas 2006 m. taip pat pradés diegti mikroprocesorines
korteles.

Ateityje AB Siauliy bankas mokéjimo korteliy turéty daugéti, dél VISA narystés, tadiau
bankas neturéty smarkiai iSplésti uZimamos mokéjimo korteliy rinkos dalies, nes Siuo metu §i rinka
jau pasidalyta ir aiSki. Bankas tikrai nemazins korteliy iSdavimo tempy, atvirks$ciai - skatins $i
procesa ivairiomis akcijomis ir pigesniais jkainiais. Kol kas kreditiniy korteliy iS§davimo salygos yra
dar sudétingos, bet ateityje jos paprastés, kadangi kreditiniy korteliy rinka smarkiai plésis.
Debetinés kortelés ir toliau bus platinamos daugiausia per imones, tai yra bus stengiamasi sudaryti
kuo daugiau bendradarbiavimo sutar¢iy su jmonémis, taip Siuo biidu daugiausia iSplatinama
moké&jimo korteliy.

AB Siauliy bankas mokéjimo korteliy rinkos isplétimo perspektyvos:
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= bankas, pasirase¢s sutarti su VISA, padidins uzimama mokéjimo korteliy rinkos dalj, kadangi
pradés platinti naujas korteles, kurios, kaip parodé tyrimas, yra populiariausios tarp
respondenty;

= bankas jau ruoSiasi idiegti mikroprocesorines korteles, kurios dé¢l didesnio saugumo yra
patrauklesnés klientams, tai galéty juos pritraukti, taciau kadangi visi bankai keis korteles i
mikroprocesorines, tai naujy klienty neturéty smarkiai padaugeéti;

= mokéjimo korteliy daugés dél kasmet mety pabaigoje vykdomu akcijy, per kurias kortelés
yra iSduodamos su didelémis nuolaidomis;

= turéty padaugéti kreditiniy korteliy, kadangi juy iSdavimo salygos paprastéja ir jos tampa

patrauklesnés klientams, nes leidZia naudotis kreditu.

Elektroniné bankininkysté ir jos perspektyvos

AB Siauliy bankas elektroninés bankininkystés paslaugas teikia per:

¢ internetinés bankininkystes sistema - SB linija,
¢ telefoninés bankininkystés paslauga - SMS banka.

Telefoninés bankininkystés paslauga — SMS bankas yra informacinio pobudZio.
Mobiliuoju telefonu galima gauti informacija apie banke turimy saskaity liku€ius bei ivykdytas
operacijas. Paslaugos veikimo principas yra tas, kad mobiliuoju telefonu galima uzsisakyti Zinutg su
pageidaujama informacija apie:

1) saskaity likucius,
2) saskaity likuciy pasikeitimus,
3) paskutines | saskaita jskaitytas sumas,
4) paskutines nurasytas i$ saskaitos sumas,
5) iskaitytas ar nuraSytas sumas, kurios vir§ija nurodyta suma.
Lietuvos bankuose siiilomos elektroninés bankininkystés paslaugos pavaizduotos 8

lenteléje.

8 lentelé
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Bankas Paslaugos pavadinimas

AB ,Nord/LB Lietuva®“ | Interneto linija, SMS linija, Telelinija

AB Siauliy bankas SB linija, SMS bankas

AB bankas ,,Snoras‘ Bankas internetu+, GSM bankas, Banko informaciné sistema (BIS),

Nuotolinis saskaity tvarkymas

AB Vilniaus bankas VB internetas, VB Telebankas, Partner Proxy, VB linija, VB Mobilinija,
VB Makleris, Saugus bankas

AB ,,Hansabankas* Bankas telefonu, Mobilusis bankas, hansa.net

AB ,,Sampo* bankas e-bankas, infobankas, SMS bankas

AB Ukio bankas Eta bankas, Aveniu elektroniné prekyba

AB Parex bankas Internet bankas, SMS bankas

Daugiausiai elektroninés bankininkystés paslaugy sitlo AB Vilniaus bankas ir AB
bankas ,Snoras“. Labiau yra paplitusios internetinés bankininkystés paslaugos, telefoniné
bankininkysté yra sitiloma visuose bankuose, taciau ji dar néra tokia populiari.

Daugiausia bankai teikia informacinio pobudZio telefonines paslaugas, taciau AB
,Hansabankas“, AB ,,Sampo‘ bankas ir AB ,,Snoro* bankas suteikia galimybe klientams atlikti ir
atsiskaitymus. Atsiskaitymai telefonu yra dar nepopuliariis Lietuvoje. Lietuvos banko duomenimis,
per metus atliekama apie 30 mokeéjimy telefonu. Spartus mobiliyjy telefony plitimas suteikia placias
galimybes telefoninei bankininkystei.

Mobiliosios bankininkystés paslaugomis Europoje naudojasi apytikriai 14% finansiniy
interneto paslaugy klienty. Kol kas daugiausia jy yra trijuose regionuose - Skandinavijoje (48%),
Didziojoje Britanijoje (22%) ir Vokietijoje (13%). Vieni i$ didZiausiy banky, teikian¢iy mobiliosios
bankininkystés paslaugas, yra ,Barclays®, ,,Citigroup®, ,Deutsche Bank®, ,Dresdner Bank* ir
,,Merita Nordbanken*.

9 lenteléje nagrinéjamos Lietuvos banky teikiamy telefoninés bankininkystés paslaugy

salygos (2005 m. kovo mén.).

9 lentelé
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Bankas Sutarties mokestis, SMS, Lt Pavedimy atlikimas
Lt
AB Siauliy bankas Néra 0,35 Negalimas
AB Vilniaus bankas Néra 0,30 Negalimas
AB ,,Hansabankas* Néra 0,33 Galimas
AB bankas ,,Snoras* 10 0,25 Galimas
AB ,,Nord/LB* Lietuva bankas | 5 0,35 Negalimas
AB ,.Sampo* bankas Néra 0,31 Galimas
AB Ukio bankas 5 0,35 Negalimas
AB Parex bankas Néra 0,33 Negalimas

Sudarant telefoninés bankininkystés sutartj, AB ,,Snoras®, AB , Nord/LB Lietuva®“, AB
Ukio bankai taiko sutarties sudarymo mokestj, kituose bankuose sutartis sudaroma nemokamai.
Gaunamos Zinutés kaina svyruoja nuo 0,3 Lt. iki 0,35 Lt., tik AB banke ,,Snoras* Zinutés kaina
mazesné - 0,25 Lt., taciau jis taiko didZiausia - 10 Lt. sutarties mokesti. AB Siauliq bankas, kaip ir
daugelyje banky, sutarties mokescio néra, o Zinutés kaina - 0,35 Lt.

Populiariausia elektroninés bankininkystés paslauga AB Siauliy banke - internetinés
bankininkystés sistema — SB linija. SB linija idiegta 2000 m., $i internetinés bankininkystés sistema
suteikia galimybg per internetinj rysj valdyti saskaitas ir bet kuriuo metu gauti reikiama informacija
apie saskaity likucius, sudarytas sutartis ir kt.

Per 2004 m. internetinés bankininkystés klienty AB Siauliy banke padaugéjo nuo 1197
iki 2481, tai sudaro 4,47% visu banko klienty. 2004 m. Sia sistema naudojosi 1347 verslo klientai ir
1134 fiziniai asmenys. Verslo ir privaciy klienty skaicius yra panasus, Siek kiek daugiau yra verslo
klientuy.

Nuo 2004 m. geguzés 1 dienos SB linija galima valdyti ir mokéjimo korteliy saskaitas,
tai yra daryti mokéjimus ir pavedimus i§ mokéjimo kortelés saskaitos. Naudodamiesi internetinés
bankininkystés paslaugomis klientai gali atlikti:

¢ mok¢jimo pavedimus litais,

* mok¢jimo pavedimus valiuta,
e Keisti valiuta,

e padéti terminuotg indélj,

e sumokéti mokescius,

e atlikti periodinius moké¢jimus,

e sudaryti SMS banko sutartj,
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e uzblokuoti kortele,
e perziiiréti saskaitos iSrasa.

Norint naudotis SB linija, reikia turéti pri¢jima prie kompiuterio, turinCio ry$i su
internetu, ir internetinés narSyklés programa, dar sudaryti sutartj su banku. Pasirasius sutartj yra
pateikiama asmeninis identifikavimo kodas, pagal kurj kiekvienas klientas yra atpaZistamas ir
slaptazodis, kuri kiekvienas klientas pasikeicia i savo pageidaujama.

Pagrindiné priezastis, dél kurios klientai vengia naudotis internetinés bankininkystés
paslaugomis yra informacijos trikumas ir nepasitikéjimas, tai parodé atliktas tyrimas. AB Siauliy
bankas ypa¢ riipinasi, kad atlikdami operacijas internetu klientai jaustysi visiSkai saugtis dél savo
lésy. Kliento 1éSos yra apsaugotos keliy lygiy apsauga. PaZangi technologija garantuoja saugu
duomeny perdavima. Klientas turi uZsiregistruoti sistemoje jam suteiktu vardu ir tik jam Zinomu
slaptazodZziu. Operacijoms pasiraSyti naudojamas slaptazodis, kurj susikuria ir keicia pats klientas.

Priezastys, dél kuriy klientai nesinaudoja elektroninés bankininkystés paslaugomis:

= informacijos apie Sias paslaugas trikumas;

= nepasitikéjimas operacijy saugumu;

» nepakankamai greiti atsakymai i klienty pateiktus klausimus elektroniniu pastu ar
visi$kas ju nebuvimas;

= specialisty nedalyvavimas atliekant operacijas;

= trukumas reklamos, per kurig klientai gali suZinoti apie naujas paslaugas.

Bankai labai riipinasi klienty besinaudojanciy internetinés bankininkystés paslaugomis
pritraukimu. Klientui labai patogu visomis pagrindinémis bankinémis paslaugomis naudotis tiesiog
btnant namie ar darbe. Bankui taip pat yra labai naudinga, kadangi sumazg¢ja klienty srautas banke
ir sumazéja paslaugy kastai, nes nereikia atidarinéti naujy banko skyriy, samdyti naujy darbuotojy.
AB Siauliy bankas stengiasi pritraukti internetinés bankininkystés paslaugu vartotojus ir
pasinaudodamas ir {vairiomis akcijomis. 2005 m. vykdoma SB linijos vartotojy pritraukimo akcija
pasinaudojant ind¢liais, uZ padétus indelius per SB linija, mokamos 0,1% didesnés paliikanos. Taip
pat darant pavedimus SB linija, yra 0,5 Lt. maZesnis komisinis mokestis, mokant komunalinius
mokescius ir kitas imokas néra jokio komisinio mokescio. Taigi naudojantis SB linija, ne tik
sutaupomas laikas, bet ir pinigai. Tokios taikomos akcijos pritraukia klientus, ple¢iamas SB linijos
naudotojy tinklas.

2004 m. internetinés bankininkystés paslaugomis naudojosi 925,33 tiikst., tai yra apie 45%
daugiau nei 2003 metais (637 tiikst.). DidZioji dalis rinkos — 86,2% internetinés bankininkystés
paslaugy klienty tenka dviem didZiausiems Salies bankams — AB ,,Hansabankas* (40% rinkos) ir

AB Vilniaus bankas (46,2%).
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AB ,Hansabankas* internetinés bankininkystés paslaugos ,,hanza.net” vartotoju 2004 m.
buvo 420,7 tikst., o AB Vilniaus banko paslaugos ,,VB Internetas* - 377 tukst. SparCiausiai
daugéjo treCiojo pagal dydi Salies banko AB ,Nord/LB Lietuva®“ interneto linijos klienty - ju
pagaus¢jo nuo 22 tikst. iki 65,819 tikstanCio Palyginti su praéjusiais metais, internetinés
bankininkystés paslaugy klienty Siame banke padaugéjo 3 kartus. Ketvirtojo pagal dydi komercinio
AB banko ,,Snoras* internetinés bankininkystés paslaugy klienty buvo 27 tikst. — tai keturiais
kartais daugiau nei praéjusiais metais. AB Ukio bankui tenka apie 1% interneto bankininkystés
paslaugy klienty, panasiai tiek pat klienty turi ir AB ,,Sampo‘‘ bankas (11,428 tiikst.). Nordea Bank
Finland Lietuvos skyrius tur¢jo apie 0,5% rinkos. AB Parex bankui teko apie 3 tikst. internetinés
bankininkystés paslaugu vartotoju (0,4% rinkos). Maziausia internetinés bankininkystés rinkos dalj
uzéme Medicinos bankas, jis tur¢jo apie 0,1% rinkos.

Trejus metus spariai gauséja Lietuvos interneto vartotojy, tai sudaré salygas tikram
paklausos sprogimui interneto bankininkystés srityje. Labai svarbu, kokias galimybes internete
bankas suteikia savo klientams - kitaip tariant, kokiomis funkcijomis klientai internete gali naudotis.
Banky interneto tinklalapiai bei interneto bankininkystés sistemos turéty biiti lengvai suprantami
nepatyrusiems vartotojams.

Buvo atliktas Lietuvos banky internetinés bankininkystés tyrimas, kuriuo jvertinta banky
internetiniy tinklalapiy aiSkumas, paslaugy pasitla ir kokybé. Geriausiai atitinkancia klienty
poreikius buvo iSrinktas AB ,,Hansabankas“. Dauguma banky skiria Zenklias investicijas naujy
technologiju diegimui ir vizualiniam dizainui, tafiau pernelyg maZai démesio skiria realiems
vartotojy poreikiams iSsiaiSkinti.

Internetiné bankininkysté Lietuvoje tebéra pirmajame raidos etape. Dauguma vartotojy ka
tik iSmoko arba tebesimoko vykdyti bankines operacijas. Elektroniné bankininkysté ypac patogi ir
reikalinga imonéms. Eiliniam vartotojui banko operacijas atlikti tenka karta kita per ménesi, o
imonéms tai - kasdieniné rutina. Todél jmonés elektroninio banko sistemuy patogumui ir
funkcionalumui skiria daugiau démesio nei individualiis vartotojai.

Ateityje numatomos tokios AB Siauliy bankas elektroninés bankininkystés plétros
perspektyvos:

v' daugg¢jant interneto vartotoju, gausés ir internetinés bankininkystés paslaugy klienty;

v' klientai pasirinks ne tradicines paslaugas, o interneting bankininkyste, kad sutaupytu

laikq ir operacijas galéty atlikti jiems patogioje vietoje;

v' labiausiai klientus skatins naudotis elektroninés bankininkystés paslaugu naudojimo

paprastumas ir patogumas;

v’ spartus telefony i3plitimas skatins telefoninés bankininkystés paslaugy vartotoju

gause¢jima;
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vykdomos ivairios akcijos (padéjus indéli naudojantis internetinés bankininkystés
paslaugomis - didesnés paliikanos) pritrauks daugiau klienty;
internetinés bankininkystés paslaugy ikainiai bus mazinami (pavedimus atlikti per SB
linija yra pigiau);
pasitikéjimas internetinés bankininkystés paslaugy saugumu didés, o kartu gausés ir
klienty;
informacijos ir konsultaciju suteikimas padés itikinti klientus rinktis elektronines

priemones.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

ISnagringjus jvairiy autoriy literatiira apie mazmening bankininkystg ir jos produktus,

galima daryti tokias isvadas:

1.

Vieningo maZmeninés bankininkystés apibréZimo néra, taciau remiantis literatira galima
teigti, kad maZmeniné bankininkysté¢ yra bankinés paslaugos privatiems asmenims, jos
teikiamos banko filialuose ir klienty aptarnavimo skyriuose.

MaZmeninis bankas dél savo dydZio ir organizacinés struktiiros turi galimybg glaudZiai
bendrauti su klientais. Banko klientams prieinama ir jo vadovybé, todé¢l bankui lengviau
atsizvelgti i klienty poreikius, greitai ir laiku reaguoti i rinkos poky¢ius.

Bankininkysté atsirado 3400 m. pr. Kr. Sumery miesto Uruko Raudonosios $ventyklos
zyniai buvo tikry tikriausi bankininkai. Jie priimdavo i§ Zmoniy saugoti daiktus. Kadangi
tuomet vyravo natiirinis iikis, uz daikty saugojima buvo atsiskaitoma vietos vertybémis.
Lietuvoje bankai atsirado panaikinus baudZiava (1861 m.), o iSplétota bankininkysté buvo
Sovietiniais laikais, pagrindines maZmeninés bankininkystés funkcijas atliko Taupomasis
bankas. Lietuvos nepriklausomos banky sistemos kiirimas buvo glaudziai susijes su
nepriklausomybés atktirimu, 1990 m. vasario 13 d. isteigtas Lietuvos bankas, i$§ pradziy jis
atliko tik kity banky kontrolés ir reguliavimo funkcija, o véliau émési ir kai kuriy
komerciniy funkcijy.

Lietuvos banky sistema i§ esmeés kiirési dviem pagrindiniais biidais: pertvarkius sovietinius
bankus | komercinius ir steigiant naujus privacius komercinius bankus. Banky daugéjo labai
greitai ir 1993 metais Lietuvoje veikian¢iy banky buvo net 28.

1994-1995 m. banky krizés priezastys buvo Salies makroekonominiai pokyciai, silpna
vidaus kontrol¢ ir prisiimta didelé banky veiklos rizika bei neteiséta veikla.

MaZmeninés bankininkystés paslaugos vystési vangiai, kadangi maZai démesio buvo
skiriama privatiems klientams pagrindinis démesys buvo skiriamas juridiniams asmenims.
Taipogi daug privaciy klienty nebepasitikéjo bankais, kadangi per banky kriz¢ prarado
indélius.

MaZmeninés bankininkystés srityje didelé konkurencija, paslaugos, siilomos privatiems
klientams, labai suvienodéjo, todél konkurencija galima tik gerinant banko jvaizdi ir
teikiamy paslaugy kokybe. Banko rinkodaros uZdaviniy nagrin¢jimas ir vykdymas padeda

sukurti bankinius produktus, kurie gali laisvai konkuruoti bankingje rinkoje.
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Gerinant banko paslaugy kokybg reikia pasitelkti rinkodaros elementus — rémima, paslauga,
kaina, paskirstyma bei analizuoti rinka ir vartotoju poreikius. Tik i$samiai iStyrgs vartotoju
elgsena, bankas galés patenkinti ju norus.

Atlikus maZmeninés bankininkystés produkty paklausos tyrima Siauliy mieste, galima
daryti tokias isvadas:
Banky paslaugomis dazniausiai naudojasi 21 - 50 mety asmenys, turintys aukstaji
iSsilavinima ir dirbantys, kuriy pajamos siekia 1000 - 1500 Lt. per ménesi. Jie intensyviai
naudojasi informacinémis technologijomis namie bei darbe ir yra linke taupydami laika
naudotis naujomis banky paslaugomis.
Daugiausia zmoniy bankais naudojasi keleta karty per ménesj (61%), dazniausiai naudojasi
AB ,Hansabankas“ (27%) ir AB Vilniaus bankas (23%) paslaugomis. IS tyrimo, atlikto
Siauliy mieste, matyti, kad ¢ia populiarus AB Siauliy bankas (20%), kuris mieste turi platy
klienty aptarnavimo skyriy ir filialy tinkla.
. Banko pasirinkima daZniausiai nulemia geografiné padétis (25%), todél AB Siauliy bankas
su plagiu filialy ir klienty aptarnavimo skyriy tinklu yra populiarus Siauliy mieste. Taip pat
Zmonéms svarbu aptarnavimo kokybé (21%), banko jvaizdis (20%) ir paslaugy ikainiai
(17%).
. Atlyginimai dabar yra pervedinéjami { moké&jimo korteles, dél to padaugéjo banky klienty.
Zmonés dar néra labai linke atsiskaitinéti mokéjimo kortelémis, todél iSsiima grynus pinigus
ir tada juos i8leidzia. D¢l to dvi pagrindinés paslaugos, kuriomis naudojasi respondentai yra
moké&jimo kortelés (24%) ir pinigy iSgryninimas (21%).
Pagrindiné problema, su kuria bankuose susiduria klientai, yra ilgos Zmoniy eilés (47%).
Kadangi pagrindiniai banky klientai yra dirbantys Zmonés, jiems svarbus yra laiko
klausimas. Stengiantis pagerinti aptarnavimo kokybe reikia ieSkoti sprendimy, kaip
sumazinti eiles bankuose. Vienas i§ sprendimy galéty biti elektroninés bankininkystés
paslaugy populiarinimas, kuris padéty sumaZinti Zmoniy srautus bankuose.
Vienas populiariausiy banko produkty yra indéliai, 49% apklaustyjuy turi indéli banke.
DaZniausiai yra pasirenkamas terminuotas indélis (49%), nes uz ji mokamos paliikanos.
Kadangi dauguma respondenty turi terminuota indéli, pagrindinis veiksnys pasirenkant
banka, kuriame turéti indéli, yra palukany norma mat nuo jos priklauso gaunamy pajamy
dydis.
. Populiariausias banko produktas yra moké&jimo kortelés, net 95% apklaustyju ja turi.
DaZniausiai mokéjimo korteles Zzmones (55%) iSsiima darbovietéje, kadangi atlyginimai

dabar iSmokami per jas. Labiausiai paplitusios debetinés mokéjimo kortelés - Visa ir
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Maestro, kadangi ju iSdavimo salygos yra paprastos. Kreditinés kortelés dar néra labai
populiarios, bet ateityje turéty iSpopuliaréti.
Tarp privaciy klienty tampa vis populiaresni vartojimo kreditai, i§ tyrime dalyvavusiy
respondenty 24% turi vartojimo paskolas. Kadangi vartojimo paskoly iSdavimo salygos
vienodéja, Zmonéms pasirenkant bankg svarbu ne tik paliikany norma, bet ir aptarnavimo
kokybeé bei patogi banko geografiné padétis.
Perspektyviausia i elektroninés bankininkystés paslaugy yra internetiné bankininkyste, ja
naudojasi 56% respondenty, o telefonin¢ bankininkysté dar néra populiari. Pagrindinis
motyvas pasirenkant banka naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis yra
kokybiskas aptarnavimas.
Pagrindiné prieZastis, lemianti naudojimasi elektroninés bankininkystés paslaugomis yra
galimybé taupyti laika - nereikia eiti | banka, operacijas galima atlikti patogiu laiku ir
patogioje vietoje. Siuo pranaSumu bankai turéty pasinaudoti ir didinti Sio produkto vartotoju
birj.
Elektroninés bankininkystés paslaugos plinta, taciau informacijos apie naudojimasi jomis
nepakanka (45%). Tyrimas parodé, kad nors bankuose respondentai lankosi daznai, tai yra
keleta karty per ménesi, jie vis dar linke¢ bankines operacijas atlikti su specialisty pagalba.
Informacijos trukumas stabdo maZmeninés bankininkystés produkty plétra. Naudojantis
specialisty pagalba bei masinés informacijos priemonémis biitina populiarinti naujus
produktus.
Pagrindiniai maZmeninés bankininkystés lyderiai yra didieji bankai — AB Vilniaus bankas ir
AB ,,Hansabankas®. Jie yra jau pasidalijg rinka, tod¢l labai sunku i$ ju atkovoti rinkos dalj.

Atlikus AB Siauliy bankas maZmeninés bankininkystés produkty analize, darytinos

tokios isvados:

1.

AB Siauliy bankas misija ir tikslai atitinka maZmeninés bankininkystés tikslus: aptarnauti
privacius klientus ir plétoti jiems skirtas paslaugas.

AB Siauliy bankas mokéjimo korteliy rinka néra pakankamai iSplésta: nors bankas yra
sudargs nemazai sutarCiy su imonémis dél atlyginimy pervedimo i moké&jimo korteles, taciau
Sios imonés daugiausia yra Siauliy mieste ir todel néra didelés. Tikétina, kad Visa korteliy
ivedimas leis iSplésti uzimama mokéjimo korteliy rinkos dalj.

AB Siauliy bankas neturi bankomatuy, todél klientai, norintys issigryninti pinigus banko
terminaluose, negali to padaryti bet kuriuo paros metus: klienty aptarnavimo skyriai dirba
daZniausiai iki 18 val., tik keletas skyriy dirba iki 20 val.

AB éiauliuc bankas paliikanos uz indélius yra didesnés nei daugelio kity banky, tai rodo, kad

tokiu biidu bankas siekia pritraukti kuo daugiau klienty indéliy. Taciau banke triiksta
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vykdomy ivairiy akcijy ir klienty pritraukimo programy. Indéliai yra pagrindinis 1éSu
pritraukimo Saltinis, taiau tam organizuojamos akcijos tik per Sventes.
Bankas paskoly rinkoje klesti, kadangi teikia tarp privaciy klienty labai populiaréjancias
paslaugas — biisto ir vartojimo kreditus. Zmonés, pasinaudoj¢ biisto kreditu, daZniausiai
tampa lojaliais banko klientais ir tame paciame banke naudojasi daugeliu kity bankiniy
paslauguy.
AB Siauliy bankas triiksta informacijos apie tokias populiaréjanéias paslaugas: interneting
bankininkystg, mobiligja bankininkyst¢. Bankas skiria per maZai démesio Siy paslaugy
populiarinimui.

I$analizavus AB Siauliy bankas maZmeninés bankininkystés produktus, teiktini tokie

pasiillymai:

1.

Mokéjimo korteliu rinka reikéty plésti intensyviau ieskant jmoniy didZiuosiuose Lietuvos
miestuose, kurios noréty iSmokeéti savo darbuotojams atlyginimus per banko mokéjimo
korteles, kur imonés didesnés nei Siauliuose. Taip pat kuo greiGiau pradéti iSduoti
mikroprocesorines korteles, nes jos yra saugesnés ir todél klientams patrauklesnés.

Tikslinga vykdyti kuo daugiau akcijuy bei indéliy pritraukimo programy ju $iuo metu néra
pakankamai, jos vykdomos tik per Sventes. Kurti naujas indéliy rasis, pritaikant juos
ivairiems gyventojuy segmentams.

Reikéty skatinti vartojimo kredity teikima fiziniams asmenims, maZinant palukany norma,
paprastinant kredity suteikimo procediiras. Kreditus tikslinga teikti, papildomai siiilant
ivairius paslaugy paketus, kuriant lojalumo programas.

Tikslinga biity prailginti banko skyriy darbo laika, taip sudarant galimybg klientams patekti i
bankus po darbo, arba isigyti bankomaty, kuriais klientams naudotis patogiau.

Pagrindinis tikslas yra skatinti elektroninés bankininkystés plétra, automatizuoti iprastinius
sandorius, tai naudinga ne tik bankui, bet ir klientams. Klientai nepatenkinti eilémis
bankuose, todél iSplétojus elektroning bankininkystg biity galima sumaZinti sandoriy kastus

bei Zmoniy srautus juose.
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PRIEDAI

1. Mokéjimai negrynaisiais pinigais 2004 m.

2. Mokéjimo korteliy skaic¢ius 2004 m.

3. Moke¢jimo korteliy daugéjimas 2000 — 2004 metais (%)

4. Bankomaty ir mokéjimo korteliy skaitytuvy skaic¢ius 2004 m.

5. Paskolos fiziniams asmenims pagal paskirtj 1999 — 2004 m.

6. Biusto paskoly portfelio struktiira Lietuvoje 2004 m.

7. Bisto paskoly dalis (%) visuy paskoly portfelyje 2001 - 2006 m.
8. Anketa

9. Anketos rezultatai

10. AB Siauliy banko teikiamos paslaugos

11. AB Siauliy banko indéliai pagal valiutas 2003 — 2004 m., mln. Lt.

12. AB Siauliy banko paskoly portfelis pagal valiutas2003 — 2004 m., min. Lt.
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1 priedas. Atsiskaitymai negrynaisiais pinigais 2004 m.

Operacijy skaicius, tiikst. vnt.

Operacijy verté, tukst. .Lt

Mokeéjimai Tarptautiniai  Mokéjimai Tarptautiniai
Lietuvoje mokéjimai Lietuvoje mokéjimai
IS viso mokéjimy negrynaisiais pinigais
2004 m. I ketv. 19 497 483 84 718 226 73 526 504
2004 m. II ketv. 20 550 535 101 058 604 72 527 447
2004 m. III ketv. 21 670 593 112431515 75 384 787
2004 m. IV ketv. 22 676 583 116841173 82 774 744

Saltinis. Lietuvos bankas (prieiga prie interneto www.lb.It/statistika)
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2 priedas. Mokéjimo korteliy skaic¢ius 2004 m.

Korteliy skaicius, vnt.

Vietinés Tarptautinés kortelés
kortelés
,,Visa" ,,MasterCard"
sistemos sistemy
kortelés kortelés
Banko (debeto, kredito) kortelés
2004 03 31 2267 557 7756 2259 801 1471 096 788 705
2004 06 30 2360471 8077 2352394 1 559 559 792 835
2004 09 30 2 428 869 8 383 2 420 486 1 628 532 791 954
2004 12 31 2 538 083 8 870 2529213 1706 475 822 738

Saltinis. Lietuvos bankas (prieiga prie interneto www.lb.It/statistika)
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Mokéjimo korteliy daugéjimas 2000 — 2004 metais (%)
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Saltinis: Lietuvos banko duomenys
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4 priedas. Bankomaty ir mokéjimo Kkorteliy skaitytuvy skaicius 2004 m.

Irenginiy skaicius | Operaciju skaifius Operaciju verté tukst. Lt
vnt. tiikst. vnt.

Bankomatai

2004 m. I ketv. 1007 9639 2271676
2004 m. I Tketv. 1010 15226 3712413
2004 m. T TTketv. 1012 10 898 2799073
2004 m. TV ketv. 1012 11690 3032104
Korteliy skaitytuvai

2004 m. I ketv. 13424 7939 464 654
2004 m. I Tketv. 13752 9697 600 836
2004 m. T TTketv. 13934 9472 629 038
2004 m. IV ketv. 15594 10294 669 582

Saltinis. Lietuvos bankas (prieiga prie interneto www.lb.lIt/statistika)
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5 priedas. Paskolos fiziniams asmenims pagal paskirtj 1999-2004 m.
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Saltinis: Lietuvos banko duomenys
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6 priedas. Biisto paskoly portfelio struktiira Lietuvoje 2004 m.

Kiti bankai ;
Finland; 5% 3%

Nordea bank

Vilniaus

Sampo bankas; 30%

bankas; 14%

Nord/LB
Lietuva; 20%
Hansabankas;
28%
@ Vilniaus bankas m Hansabankas 0O Nord/LB Lietuva
0O Sampo bankas m Nordea bank Finland @ Kiti bankai

Saltinis: Verslo Zinios, 2005 m., Vasario mén. 10 d.
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7 priedas. Biisto paskoly dalis (%) visy paskoly portfelyje 2001-2006 m.
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Saltinis. Verslo Zinios, 2005 m., Vasario mén. 10 d.
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8 priedas. Anketa

Sios anketos pagalba siekiama istirti bankiniy produkty paslaugy paklausq bei plétros galimybes.
Anketa yra anoniminé. Dékoju uZ atsakymus.

1. Ar daznai naudojatés banky paslaugomis?
reciau nei karta per ménesi

karta per ménesi

keleta karty per ménesi

labai dazZniai (kiekviena dieng)

O O O O

[\°]

. Kokiy banky paslaugomis naudojatés?
AB Vilniaus bankas
AB Hansabankas
AB Ukio bankas
AB Snoro bankas
AB Nord/LB Lietuva banko
AB Siauliy banko
AB Sampo banko
AB Parex banko
Kity banky

O O O O O O 0 O O

3. Kas nulemia banko pasirinkimg?:
o patogi geografiné vieta

o aptarnavimo kokybe

o paslaugy ir operacijy ikainiai

o banko jvaizdis

o kita

4. Kokiomis banky paslaugomis naudojatés?
mokes¢iy mokéejimas

pavedimy atlikimas

valiutos pirkimas ar pardavimas

indéliai

grynyju pinigy iSémimas

moké&jimo kortelés

paskolos

O O O O O O O

9]

. Kas Jums nepatinka, kai naudojatés banky paslaugomis?
nepatogi geografiné vieta
ilgos Zmoniy eilés
dideli paslaugy ir operacijy ikainiai
nepatogus banko darbo laikas
ne visas operacijas imanoma atlikti viename banke
Zema aptarnavimo kokybé

O O O O O O

6. Ar turite indélj banke?
o taip
o ne
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7. Jei turite indélj, tai kokj?

O
O
O

terminuota
neterminuota
kaupiamaji

8. Kas nulémé banko, kuriame laikote indélj pasirinkimg?

O O O O O O

banko prestizas

patogi geografine vieta
palikany norma
kokybiskas aptarnavimas
reklama

pataré draugai

9. Ar turite mokéjimo kortele?:

O
O

taip
ne

10. Kodél jsigijote mokéjimo kortele?

11

12.

o O O O O

O O O O O O

reikéjo darbe

kad nereikéty nesiotis grynyju pinigy

vykote i uzsieni

pataré draugai

reikéjo i$siimti kartu naudojantis kitomis banko paslaugomis

. Kokia mokéjimo kortele turite?

Maestro

Eurocard/Mastercard

Visa Elektron

Visa (Classic, Gold)

American Express

Elitocard (Klasikiné, Gintariné)

Ar turite paéme vartojimo paskolg?

O
O

taip
ne

13. Jei turite, kas 1émé banko pasirinkima?:

14.

O

o O O O O

banko prestiZas

patogi geografiné vieta
palikany norma
kokybiskas aptarnavimas
reklama

pataré draugai

Kokiomis Zemiau iSvardytomis banky teikiamomis paslaugomis naudojatés?

O
O
O

internetiné bankininkyste
telefoniné bankininkyste
nesinaudoju
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15. Jei naudojatés auksc¢iau nurodytomis paslaugomis, kas 1émé banko pasirinkimg?
o banko prestiZas

patogi geografine vieta

kokybiskas aptarnavimas

reklama

pataré draugai

O O O O

16. Kodél naudojatés internetinés bankininkystés ar telefoninés bankininkystés paslaugomis?
o nereikia eiti | bankg

o operacijas galima atlikti bet kuriuo laiku

o operacijas galima atlikti Jums patogioje vietoje (namie, darbe)

o mazesni operacijy ikainiai
o kita

17. Kodél nesinaudojate internetinés bankininkystés ir telefoninés bankininkystés
paslaugomis?
o nepakankamas saugumas
sudétinga atlikti operacijas
nepakanka informacijos apie Sias paslaugas
neturiu techniniy galimybiy (kompiuterio, interneto ir pan.)

o
o
o
o kita

Informacija apie Jus:

18. Lytis:
o vyras
o moteris 22, Jusy issilavinimas:
o nebaigtas vidurinis
19. Amzius: o vidurinis
o aukStesnysis
o 1ki 20 mety o auksStasis
o 21-30 mety
o 31 -40 mety 23. Ar naudojatés kompiuteriu?:
o 41 -50 mety o nesinaudoju
o per 50 mety o naudojuosi darbe

o naudojuosi namie
20. Socialiné padétis:

o studentas ar moksleivis 24. Jusy pajamos per ménesj:

o Dbedarbis o iki 500 lity

o pensininkas o 500 - 1000 lity

o tarnautojas o 1000 - 1500 lity

o turiu savo versla o 1500 - 2500 lity

o darbininkas o daugiau kaip 2500 lity
21.Gyvenamoji vieta:

O miestas

o kaimas ACITN!I!INI!

o kita
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9 priedas. Anketos duomenys

1. Ar daznai naudojatés banky paslaugomis?

Reciau nei karta per ménesi 24) 11%
Karta per ménesi (40) 17%
Keleta karty per ménesi (132) 61%
Labai daznai (kiekvieng diena) 24) 11%

2. Kokiy banky paslaugomis naudojatés?

AB Vilniaus bankas (102) 23%
AB Hansabankas (114) 27%
AB Ukio bankas (8) 2%
AB Snoro bankas (52) 12%
AB Nord/LB Lietuva bankas (32) 8%
AB Siauliy bankas (84) 20%
AB Sampo bankas (16) 4%
AB Parex bankas (12) 3%
Kity banky 4) 1%

3. Kas nulemia banko pasirinkima:

Patogi geografiné vieta (104) 24%
Aptarnavimo kokybé 84) 21%
Paslaugy ikainiai (68) 17%
Banko jvaizdis (84) 21%
Kita (68) 17%

4. Kokiomis banky paslaugomis naudojatés?

Mokesc¢iy mokéjimas (148) 19%
Pavedimy atlikimas (96) 12%
Valiutos pirkimas ar pardavimas (52) 7%
Indéliai (68) 9%
Grynyju pinigy iSémimas (168) 21%
Mokejimo kortelés (188) 24%
Paskolos (64) 8%

5. Kas Jums nepatinka, kai naudojatés banky paslaugomis?

Nepatogi geografin¢ padeétis (36) 10%
Ilgos Zmoniy eilés (160) 47%
Dideli ikainiai (48) 14%
Nepatogus darbo laikas 40) 11%
Ne visas operacijas imanoma atlikti

viename banke 40) 11%

Zema aptarnavimo kokybé 24) 7%
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6. Ar turite indélj banke?

Taip (108) 49%

Ne (112) 51%

7. Jei turite indélj, tai kokj?

Terminuota (68) 49%
Neterminuota (56) 40%
Kaupiamaji 24) 11%

8. Kas nulémé banko, kuriame laikote indélj pasirinkimag?

Banko prestizas (32)14%
Patogi geografiné vieta (28)13%
Palikany norma (120) 55%
Kokybiskas aptarnavimas (24) 6%
Reklama (12)10%
Pataré draugai @) 2%

9. Ar turite mokéjimo kortelg?:

Taip (216) 95%

Ne (4) 5%

10. Kodél jsigijote mokéjimo kortele?

Reikéjo darbe (124) 55%
Kad nereikéty nesiotis grynuju pinigy (48) 22%
Vykote | uzZsieni (30) 10%

Pataré draugai

Reiké¢jo iSsiimti kartu naudojantis kitomis
banko paslaugomis (28)13%

11. Kokig mokéjimo kortele turite?

Maestro (112) 30%
Eurocard/Mastercard (44) 12%
Visa Elektron (144) 38%
Visa (Classic, Gold) (28) 8%
American Exspress (8) 2%
Elitocard (Klasikiné, Gintariné) (36) 10%

12. Ar turite paéme vartojimo paskola?

Taip (52) 24%

Ne (168) 76%

13. Jei turite, kas 1émé banko pasirinkimg?:

‘ Banko prestiZas ‘ (16) 12%
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Patogi geografiné padetis (28) 22%
Palikany norma (28) 22%
Kokybiskas aptarnavimas (28) 22%
Reklama (16) 12%
Pataré draugai (12) 10%

14. Kokiomis Zemiau iSvardintomis banky teikiamomis
paslaugomis naudojatés?

Internetiné bankininkysté (204) 64%
Telefoniné bankininkysté (45) 14%
Nesinaudoju (70) 22%

15. Jei naudojatés aukS¢iau nurodytomis paslaugomis, kas
lémé banko pasirinkima?

Banko prestizas (60) 20%
Patogi geografiné vieta 44) 15%
Kokybiskas aptarnavimas (96) 32%
Reklama (48) 16%
Pataré draugai 52) 17%

16. Kodél naudojatés internetinés bankininkystés ar
telefoninés bankininkystés paslaugomis?

Nereikia eiti | banka (168) 41%

Operacijas galima atlikti bet kuriuo laiku | (100) 24%

Operacijas galima atlikti jums patogioje
vietoje (darbe, namie) (124) 30%

Kita (20) 5%

17. Kodél nesinaudojate Siomis banko paslaugomis
(internetiné bankininkysté, telefoniné bankininkysté)?

Nepakankamas saugumas (20) 13%
Sudétinga naudotis (20) 13%
Nepakanka informacijos (72) 45%
Neturiu techniniy galimybiy

(kompiuterio, interneto) (16) 9%
Kita (32) 20%
18. Lytis:

Vyras (112) 52%
Moteris (108) 48%

19. Amzius:
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iki 20 mety (12) 5%
21 - 30 mety (148) 71%
31 - 40 mety (40) 16%
41 - 50 mety (8) 3%
per 50 mety (12) 5%
20. Socialiné padétis:

Studentas/moksleivis (18) 8%
Bedarbis (8) 4%
Pensininkas (16) 7.%
Tarnautojas (136) 62%
Darbininkas (30) 14%
Turiu savo versla (12) 5%
21. Gyvenamoji vieta:

Miestas (192) 88%
Kaimas (20) 9%
Kita (8) 3%
22. Jusy iSsilavinimas:

Nebaigtas vidurinis (16) 7%
Vidurinis (32) 15%
Aukstesnysis (32) 15%
Aukstasis (140) 63%
23. Ar naudojatés kompiuteriu?:

Nesinaudoju (8) 2%
Naudojuosiu namie (200) 52%
Naudojuosiu darbe (176) 46%
24. Jusy pajamos per ménesj:

iki 500 lity (20) 8%
500 -1000 lity (60) 31%
1000 - 1500 lity (84) 39%
1500 - 2500 lity (40) 16%
daugiau kaip 2500 lity (16) 6%
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10 Priedas. AB Siauliq bankas teikiamos paslaugos:

atidaro atsiskaitomasias saskaitas uZsienio valiuta Lietuvos ir uzsienio fiziniams ir juridiniams
asmenims (galimas tokiy saskaity valdymas teleksu, raktuotu faksu)
SB linija — saskaity valdymas internetu

i§ banko klienty priima atsiskaitomuosius dokumentus, iskaito 1éSas ar nuraso jas nuo klienty

saskaity, iSduoda saskaity iSrasus
atlieka operacijas grynais pinigais
priima indé¢lius ir kitas grazintinas 1&Sas i klientams atidarytas saskaitas litais ir jas tvarko

per bankus - korespondentus atlieka atsiskaitymus visomis pagrindinémis uZsienio valiutomis

(tiek laisvai konvertuojamomis, tiek riboto konvertavimo)
perka, parduoda bei apmoka kelioninius ¢ekius pagrindinémis uZsienio valiutomis
parduoda uZsienio banky cekius

iSleidzia ir apmoka (inkasavimo budu) bankinius cekius litais ir konvertuojama valiuta

fiziniams ir juridiniams asmenims

atlieka operacijas su dokumentiniais akredityvais ir dokumentiniais inkaso
platina EC/MC Standard, Business, Gold mokéjimo korteles

iSduoda grynus pinigus pagal VISA ir MASTER CARD kreditines korteles
platina ETN nuolaidy kortelg

perka ir parduoda daugeli valiuty sutartinémis kainomis pervedimu

perka ir parduoda gryna uzsienio valiuta uz litus bei keicia i kita uzZsienio valiuta, didesniems

kiekiams taikant sutartines kainas

perka ir parduoda akcijas Nacionalingje vertybiniy popieriy birZoje
perka ir parduoda Lietuvos Vyriausybés vertybinius popierius
registruoja vertybinius popierius Vertybiniy popieriy komisijoje

teikia konsultacijas vertybiniy popieriy i$leidimo ir apyvartos klausimais
teikia paslaugas ir konsultacijas klienty investicijy tvarkymo klausimais
atlieka nekilnojamo ir kilnojamo turto jvertinima

teikia paskolas Gikio subjektams ir fiziniams asmenims

teikia ilgalaikius kreditus, gautus Lietuvos Respublikos vardu i§ tarptautiniy organizacijy
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11 priedas. AB Siauliq bankas indéliai pagal valiutas 2003 — 2004 m., min. Lt.

©LT mUSD EEUR

2004 12 31
2004 09 30
2004 06 30

2004 03 31

2003 12 31

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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12 priedas. AB Siauliy bankas paskoly portfelis pagal valiutas, min. Lt. 2003 — 2004 m.

LTL USD BWEUR
2004 12 31 362,1 14,-
2004 09 30 | 329,3 16,-
2004 06 30 | 333,8 14,-
2004 03 31 | 278,3 18,0-
2003 12 31 | 246,1 22,8-
T T T T )

0% 20% 40% 60% 80% 100%



