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PAGRINDINES SAVOKOS IR TERMINAI

1. Anketa - klausimy rinkinys, kurio pagalba tikimasi surinkti i$espondent
reikiamg informacip [Pranulis V., 1998].

2. Apklausa — yra informacijos rinkimas asmenines, telefonoStpaar misrios
apklausos tdu [Pranulis V., 1998].

3. Dispersija - tai variantt nuokrypi nuo vidurkio kvadrat vidurkiy dydis,
parodantis duomenissibarstymo vertinimo skgke tolyguny [Bartosewvéiene V., 2001].

4. Elektroniné bankininkysté - tai klienty banko gskaity tvarkymo sistema,
leidzianti gauti informacy ir atlikti operacijas iS savo darbo vietos [LewaskA.,2001].

5. Fizinis akivaizdumas - sveikos elementas, suprantamas kaip aplinka,
apstatymasifanga), spalvos, triukSmo lygis, patogumo dailftdindurys V., 1998].

6. Kontaktin és zonos darbuotojai - darbuotojai, kurie priklauso prie regimosios
banko aplinkos, yra atsakingi uz pardavimus ir ibgmius rySius su banko klientais
[Kindurys V., 1998].

7. Netiesioginis kontaktas - kontaktas, kai klientas su paslaugeikéju bendrauja
telefonu [Mudie P., Cottam A., 2000].

8. Nutoles kontaktas - kontaktas, kuomet klientas su paslaugpikéju bendrauja
elektroninio pastoyengim; pagalba [Mudie P., Cottam A., 2000].

9. Paslauga -tai produktas, kursudaro giloma pirkti veikla, nauda ar pasitenkinimas
ir kuris iS esmds yra nematerialus bei negali tapti nuosavybe [&®tl irkt., 2001].

10. Paslaugos kokylé - neatitikimas tarp vartotojoikesiy ir suvoktos paslaugos
kokybés, kai vartotojas yra patenkintas suteikta paslatigaada, kai paslauga atitinka jo
iSankstiniusiike<tius [Babakus E., Boller G.W., 1992].

11. Paslaugos teikimo procedra - saveikos elementas, apimantis pashauggikimo
operacijas ir politig, ju teikimo mechanizavimo |yg darbuotogy nuovolg, Kklienty
dalyvavimy teikiant paslaugas, paslauteikimo jrenginius, paslaugir informacijos srautus,
paslaug teikimo aplinly, kompetencijos lygmenjKindurys V., 1998].

12. Paslaugy kokybés valdymas - bendras organizacinis pazis, kuris paslaug
kokybe suvokia taip, kaipaj suvokia paslaugos vartotojas [VitkieR., 1999].

13. Santykinis  rodiklis - statistinis dydis, kuris leidzigvertinti respondeit
atsakymy bei kity duomem pasiskirstym lyginant su visa duomenbaze [Bartosevien¢
V., 2001].

14. Saveikos marketingas- paslaug teikéjo ir kliento bendravimas kai uztikrinama
paslaugos technérbei funkcire kokybe [Pranulis V. ir kt., 2000].



15. Stebkéjimas - tai informacijos gavimo metodas, kuris paremtamdiy elgesio, objekt
kaitos,jvykiy ar proces raidos fiksavimu [Pranulis V., 1998].
16. Tiesioginis kontaktas—tai kontaktas, kada klientas ir paslaugikéjas susitinka

fiziSkai [Mudie P., Cottam A., 2000].
17.Variacijos koeficientas - tai vidutinio kvadratinio nuokrypio ir aritmetiai

vidurkio santykis, kuris yra iSreikStas procen{@8artoseveiere V., 2001].

18.Vidurkis - statistinis dydis, kuris leidziavertinti apibendring visy respondent
vertinimg konkretaus faktoriaus atzvilgiu [Bartos&en¢ V., 2001].

19Vidutinis kvadratinis nuokrypis - tai dydis, parodantis, kiek vidutinidkai

pozymio reikSms yra nutolusios nuo vidurkio [Bartoséwne V., 2001].



IVADAS

Temos aktualumasPaslaugos teikimo metu rySys tarp paslaugos ké&kybjos teikjo
yra labai glaudus. Paslaugos tgiir kliento bendravimas paslaugos teikimo metup¢ndravimo
budas daro didel jtaka kliento patenkinimui. 8veika kliento yra traktuojama kaip svarbus
procesas, nes ji nulemia, ar atsiradusiai probldmiai surastas palankiausias sprendirndals.
Pirkéjas, kuris gauna paslaagiggauna ir papildomverte, kuri yra daug svarbesnnei fiziniy
prekiy igijimo procese. Papildoma nauda gaunanéh sgveikos, kuri vyksta tarp paslaugos
teikéjo ir gawjo paslaugos gavimo metu. Klientas gali likti negpdintas net ir geriausia
paslauga, jei jis bus nemaloniai aptarnautas, j@iRe bus nesuprastas, pagta nenaudinga
paslauga. Banko praktikoje rySys su klientu gaumdesiy svarlky, nes Sios paslaugos yra
abiep Saliy svarba.

Darbo objektas AB bankas ,NORD/LB" Lietuva.

Mokslinio tiriamojo darbo tikslas- parengti AB ,NORD/LB" Lietuva ir jo klient
kokybés gerinimo kryptis bei priemones.

Norint nustatyti, ar AB bankas ,NORD/LB" Lietuvariugalimybiy gerinti paslaug
kokybe, iSkeliami mokslinio tiriamojalarbo uzdaviniai:

o Atlikti paslaug; teikéjo ir kliento syveikos analiz;

o Atlikti AB banko ,NORD/LB" Lietuva darbuotaj ir klienty saveikos tyrimns;

e Remiantis atliktu tyrimu, iSsiaiSkinti aptarnavim&okybés tobulinimo
galimybes ir pateikti tobulinimo veiksmus.

Tyrimo metodai. Analizuojant kokyks gerinimo galimybes buvo sisteminampsiriy
autorip nuomorgs, straipsniai bei kita informacija. Darbe buvo aajama grafia analiz bei
atliekami matematiniai sk&avimai. Taip pat buvo naudojamasi duomenimis, giauanalizuojant
AB banko ,Nord/LB* Lietuva teikiam informacip.

Darbo struktira. Darbas susideda i$ tridaliu. Pirmoje dalyje pateikta kliento ir paslaug
tekéjo saveikos teorig analiz. Antroje dalyje analizuojamas atliktas tyrimasecioje darbo dalyje
pateikiamos paslaugeikéjo ir kliento saveikos tobulinimo rekomendacijos.

Darbo pabaigoje pateikiamos iSvados bei rekomejofadiaip pat darbo santrauka angl
kalba. Visa dartm sudaro 62 puslapiai. Darbe statistiniai duomengs lita informacija yra

pateikiama 12 lentése, bei 7 paveiksluose



1. KLIENTO IR PASLAUG U TEIK EJO SAVEIKA

Pastaruoju metu pastebimai auga pashaisgktoriaus vaidmuo pasauije ukio
struktiroje. Tikimasi, jog artimiausiais metais ji bus tilar spatiau pleiama, iSaugsmoniy
skakius (Piligrimiere Z., 2001). Paslaugsektorius labiausiai i3sivyst auksto ekonominio lygio
Salyse. Daugumoje iSsiwisisiy Saliy paslaug sferoje dirba du tralaliai darbuotaj ir yra
pagaminama 65 - 75 % bendrojo nacionalinio prodkgpalainiert A., 2000). Todl Lietuvoje
paslaug sektorius ir jo augimo tempai pastaraisiais meteastikrai spatiai augantys.

Paslaug sektoriaus svarba Saliaskiui pabgziama B. Vengrie¢s, (1998) kuri iSskiria
paslaug raida Lietuvoje glygojarcias aplinkybes:

e Pasaulig rinka ir konkurencijos gygomis susiklosiusi darbo pasidalijimo sistema
neskatina autarkis tkio strukfiros. Racionaliausiasibdasijsitrauktij Sia sistem -
plétoti tik tas ekonomiés veiklos kryptis, kuriose galima pasiekti geriausiekt su
turimais darbo ir materialiniais iStekliais.

e Paslaugos @ savo ypatingos prigimties (kitokia teijo ir vartotojo sveika,
sunkus arba net rmanomas transportavimas, kaupimas ir eksportasktoeturi
daugiau galimyhj iSvengti konkurencijos, ygasusijusios su importu.

Daugumoje paslaugdarbo ir zmogiskojo kapitalo vaidmuo yra daug $&esnis uz
finansinio ir fizinio kapitalo investicy, kuriy paprastai stokoja pasaulig rinka patekusios
Salys (tame tarpe ir Lietuva). Pakankamai aukStailiikuota darbo ¢ga, palyginus auksStas
bendrojo iSsilavinimo lygis Lietuvoje sudaro galimy paslaug ivairovei pktoti. Viena i$
svarbiausi paslaug sektoriaus stiy - paslaugos susijsu finansais. Sios paslaugos yra labai
svarbus rinkos ekonomikos elementas visose rinkasa@nikos Salyse (taip pat ir Lietuvoje).
Daugelio Salting autoriai teigia, kad iSsivy¢susiose Salyse bankai tiekia apie 2a@iry
finansiniy paslaug. Lietuvoje banko paslaugrinka pra@jo formuotis pakankamai neseniai -
tik po nepriklausomyds atkirimo, tai yra dar palyginus nauja rinka ir joje fBmMos pttros
tendencijos, taipogi, Sioje srityje pastebifwairiy pakitimy, kurie yra susy tiek su paslaugos
teikimu ir klienty aptarnavimu, tiek ir su banksistemos kitimu - bankai pré&od aktyviai teikti
vartojamysias, isto isigijimo ir kitokias paslaugas, atsirado elektrasitankininkysis paslaug
teikéjy, bankai per dukteringsnones isgité iSperkamosios nuomos ir draudimo paslaagimtis
(Ramonas K., 2002).

Remiantis D. IlvaSkeviumi ir A. Sakalu (1997), bankteikiamos paslaugos turi nemazai

ypatumy, kurie iSskiria jas IS paslaugektoriaus visumos:

e Banky paslaugos yra abstréks;



e Skirtingai nuo kity paslaug, kai dazniausiai yra pateikiamas produktas,
bankuose yra pateikiami pinigai;

e Kiekvienai paslaug formai yra budingas sandorio elementas;

e Kiekviena paslaugforma yra susijusi su laiku.

Kadangi bankini paslaug veiklos objektas yra pinigai ir laiko elementaaigi Sitoje
paslaug sferoje bet kokia veikla turiti pagista pasitikjimu remiamais santykiais ir teikiam
paslaugi kokybe.

Pastaruoju laiku bankinipaslaug kokybé yra ypatingai aktuali tema. Taip i$ daligyko
dél to, kad tarp kokybs, produktyvumo ir pelningumo yra tiesioginis rySgsSiuo metu stipriai
juntamas poreikis nuolat mazinti kastus. Vis dadnpipaistama, jog tik kokybisk paslaug
teikimas gali sumazinti kastus ir tuogna padidinti vartotoy pasitenkining bei lojalumy. VisiSkas
vartotoy pasitenkinimas kokybe turiaki svarbiausias bet kurios konkuruofams imores tikslas.

Banko paslaug sektoriuje klieng lojalumas yra svarbus atspirties taskas siekiékings
rinkoje. Teigiama, jog Didziosios Britanijos finandms institucijoms Kklienf griztamumo
padictjimas 5 % reiSkia 100 min. suaper metus (Kurlianskaite E., 2001).

Biutent gveikos tarp kliento ir banko paslautgikéjo kokybé banko paslaugsektoriuje yra
vienas i$ pagrindini sckmés veiksny, salygojarciy potencialy ir esamy klienty pasitikejimu ir
tiesiogiai su tuo susijisinkos dalies digjima. Si siveika apima tris esminius elementus: Zmones,
fiziny akivaizdum ir procediras. Sveikos proceso metu klientas susiduria su paslatekisntia
imone, nuo kurios priklauso, ar klientas pajaustpakinimg ar nusivylimy. Todl bet kuri banko
paslaug sektoriuje veikiantimore turi skirti didef démeg saveikos valdymui ir jos nuolatirs
aukstos kokybes uztikrinimui. Tai finansinj paslaug marketingo specialistai suvékalyginti ne
taip seniai - dar XX a. 8 - 9 deSimtmetyje bankigyr& minimaly démeg marketingo veiklai.
Taciau Siuo metu greika tarp kliento ir paslaugteikéjo banko sektoriuje nagréma tokie zymus
marketingo specialistai kaip V. Gerson, D.K. HoffmaC. Lovelock, o taip pat ir Lietuvos
atstovai - V. Pranulis, V. Kindurys. Remiantisais autoriais, atliekama litetrabs anali2
saqveikos marketingo banko paslaugektoriuje tema.

Pastarasis Simtmetime& daug permain i kiekvienos valstybs ekonomikos strukta.
Pramors viet uzZzima paslaugos. Paslaugektoriuje sukurtas bendras vidaus produktas auga,
ekonomiskai iSsivy§usiose Salyse paslawgsferoje dirba daugiau nei pusdarbing; Salies
gyventoj;. Keitési ir patys vartotojai,y poreikiai. Vis didesne vertybe tampa ne pinigaaio ka uz
juos galimajsigyti, klientai reikalauja daugiau skaidrumo pasiateikimo proceso metu, patys
yra labiau iSprusir reiklas. Pirlkejas, isigydamas paslaaggyja papildom verte, kuri yra daug
didesre, nei fiziniy prekiy isigijimo metu. Papildoma naudgyjama @l saveikos, kuriivyksta tarp



paslaugos pardajo ir pirkéjo isigijimo metu. Sios g/eikos svarba dar labiau padjd banko
paslaug atveju, kadangi Sios paslaugos yra r@agpiamos ir daznai sétingos, jos negali iti
atskirtos nuo tei§o.

1.1. Banko paslaug kokybés valdymas

Banko paslaug kokybés valdymas daugiausiai yra sgsijsu gveikos tarp kliento ir
paslaug teikéjo kokybe. Tai lemia Sie D. Ivaskewvaus ir A. Sakalo (1997) iSskiriami

specifiniai banko teikiamppaslaug ypatumai:
e Banky paslaugos yra labai absttais.

e Skirtingai nuo Kkity paslaug, kur daZzniausiai yra pateikiamas produktas,
bankuosgvairiomis formomis yra pateikiami pinigai.
e Kiekvienai paslaug formai yra ldingas sandorio elementas.

Kiekviena paslaug forma yra susijusi su trumpesniu ar ilgesniu laiBanko paslaug
objektas - pinigai ir laiko elementas - reikalapsitikejimu paremi santykii, nes bankinei
veiklai badingas labai didelis ir laiko atzvilgi neap#itas rizikos elementas. Tai labai sviasb
banky marketingo veiklos ypatumai, téldjy negalima nepaisyti. Tai lemia ir specialias bank
marketingo priemones, kurios galiitb apibadinamos pagal (lvaskedtus D., Sakalas A., 1997)
kokybe:

e kokybiniai paslaug strukfiros pokyiai, naujy paslaug atsiradimas;
e kainy dimensij: procentai uz paslaugas, phnos;

¢ laiko dimensiy: sprendziant klausimdeél vietos ar realizavimo kanalo parinkimo
ir pan.
e komunikavimo dimensij. tai nekontaktias paslaugos, darbas su visuomene ir pan.

Visas Sias marketingo priemones galima iSreiksti\pema dimensip - paslaugos kokyb
Kaip jau mireta, banko paslaugkokyb¢ stipriai susijusi suaveikos tarp kliento ir paslaugos
teikéjo kokybe. E. Babakus ir G.W. Boller (1992) paslasisokyle apibrzia kaip neatitikim tarp
vartotojo hike<iy ir suvoktos paslaugos kokdd kai vartotojas yra patenkintas suteikta paslauga
tik tada, kai paslauga atitinka jo iSankstiniakd<tius. Toctl paslaug kokybé turi bati valdoma
per vartotoy luke<iy prizne.

E. Vitkiené (1999) paslaug kokybés valdyma apibidina kaip bendr organizacin
poziari, kuris paslaug kokybe suvokia taip, kaipa suvokia paslaugos vartotojas. V. Pranulis ir
kt. (2000) taip pat paslaugos kokyButapatina su klientaike<tiais, kuriuos formuoja kliento
patirtis, paistamyjuy pasakojimaiimoreés reklama. Pasinaudg paslauga, klientas palygina jos
kokybe su laukgja ir nusprendzia, ar ateityje naudosis §ioeres patarnavimais. Tatlpaslaug
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imore turi istirti savo tikslires rinkos tikestius &l kiekvienos jos teikiamos paslaugos kokgb
Vadinasi, norint uztikrinti aukgt banko paslaug kokybg, svarbu istirti kliento dke<iius ckl

saveikos tarp kliento ir paslaugos téjé.

Kad klientui ity uztikrinti laukiama paslaugos kokgb reikalingi tam tikri paslaugos

tikra uzsibgéztos paslaugos kokyb lygi).

Banko paslaug atveju ypatingai iSry3}a vieny iS kokykes iStekly - zmogiskyjy iStekliy -
svarba. E. Kurlianskait(2001), analizuodama mokslininko Parasuraman tysimakcentuoja,
jog banko paslaug vartotojai pai paslaugos teikimo procgsvertina ne maziau nei galuiin

rezultat. Tyrimy metu buvo iSskirta 10 rodikij jvertinartiy banko paslaugkokybg:
e patikimumas;
e jautrumas;
e kompetencija,;
e pri¢jimas;
e paslaugumas;
e bendravimas;
e patikimumas;
e saugumas;
e Kkliento supratimas;
e juntamos charakteristikos.

I visus Siuos rodiklius turi i atsizvelgta kuriant banko paslaudeikéjo ir kliento
saveikos model konkre&iame banke. Daugumauysiodikliy yra abstrakis (pavyzdZziui, jautrumas,
pri¢jimas), toal formuojant gveikos principus banke, juos reikia ,materializlpti.y. pateikti
darbuotojams ir klientams suprantama forma, nesotkku atveju galima tiktis uztikrinti auks4

saveikos kokyle.

1.2. Paslaug marketingo savyhes

Paslaug marketinge tradicinio marketingo komplekso elemenfpreke, kaina,
paskirstymas, é@mimas) panaudojimas yra siithgesnis, kadangi paslaugos pasizymi

iSskirtinemis savykmis. V. Pranulis ir kt. (2000) iSskiria tokias pasty savybes:

o Neagiuopiamumas.
o Nekaupiamumas.
o Neatskiriamumas.

11



o Heterogeniskumas.

Neapfiuopiamumasyra viena iS pagrindini paslaug savybi;. Dél Sios savybs labai
pasunkja paslaugos pristatymas vartotojams, kuris paprasimiasi vaizdiniais. Paslauga yra
neagiuopiama ir daznai neregima, tda sunku ne tik pavaizduoti, bet ir nupasakoti. Tigis
marketingo sprendimas - rasti ir iSrySkinti su &slauga susijusius regimus, materialius dalykus
(susijusias prekes, patalpas, pastaugeikiartiy asmen iSvaizdos detales ir kt.).
Neagiuopiamunmy galima apeiti sutelkiant éthes | kompanijos santykius su klientais ar
populiarinantimones vard.

NekaupiamumasPaslaugos gaminimas ir vartojimas vyksta tuctiyppametu, todl
ypatingai svarbu suderinti paklaus pasiila atskirais laiko momentais. Ne piko metu paslaug
vartojima galima skatinti mazinant kainas, organizuojanetgas, gerinant paslaugkokybg ir
pan. Eikje laukiartius klientus reikia uzimti, pasiyti jiems papildomny paslaug.

Neatskiriamumas.lr paslaugos pardajai ir pirkéjai daugiau ar maziau dalyvauja
paslaugos teikimo procese, kuris sutampa su ja®jiau. Klientas paslaugos kokylsutapatina
su individualiu asmeniu ar su paslaugas tei&i@rimone. Paslaugos kokgbpriklauso nuo
pardawjo fizinés bei emocias bisenos paslaugos teikimo metu. Siekiant i§sgpisu Sia savybe
iISkylancias problemas veity isitikinti, kad imorgje nehity nepaketiamo kontaktigés zonos
darbuotojo, darbuotojai g&ly paeiliui dirbti tose pé&ose pareigybse.

HeterogeniSkumasNet ir tas pats paslaagteikiantis asmuo yra lemiamas skirting
veiksni, todl paslaugos kokybne vig laika bus ta pati, dar labiau paslaugos kals/baldyny
komplikuoja jei imorgje dirba daug asmen dalyvauja kiti klientai.Imoné gali sumazinti
paslaug kokybés nevienodum investuodama personalo atrank procediry standartizavim ir
klienty pasitenkinimo kontroles programas.

Galima nesunkiai pastét, kad sprendziant problemas, iSkytas iS paslaug savybi,
pasitelkiama sgveika tarp paslaugteikéjo ir kliento. Kovojant su neapuopiamumo problema,
sifloma akcentuoti aplink procediras, personal jo aprang, kompetency, standartines
procediras, su kuriomis klientai susidurisigydami paslaug Visi minéti badai priklauso gveikos
su klientu elementui.

Norint iSvengti nepatogumsusijusi; su paslaug nekaupiamumo savybe, vienas iS galim
sprendimo bdy - kliento uzimtumo palaikymas piko metu, o tai ygyvendinama @/eikos su
klientu metu. Akivaizdi gveikos svarba yra ir analizuojant jos neatskiriamaumio teikéjo bei
heterogenisSkum

Uzsienio autoriaivairiai interpretuoja paslaugsavybes. R. D. Hisrich (1989) skiria dvi
pagrindines paslaugsavybes:

e Neagiuopiamumas.
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e Kintamumas (atitinka pateiktheterogeniSkumo savgb
T.L. Keiningham, R.T. Rust, A. Zahorik (1996) p&ba Sias paslaugsavybes:
e Labiau neapiuopiamos nei afiuopiamos.
e Neatskiriama gamyba ir vartojimas.
¢ Nestandartizuojamos ir suvienodinamos.
W.M. Pride ir H.F. Ferrell (2000) prie iSskirtinipaslaug savybiy priskiria ir kliento
veiksn. Sie autoriai iSskiria tokias paslaugavybes:
e Neagiuopiamumas.
e Gamybos ir vartojimo vienay
e Laikinumas.
e HeterogeniSkumas.
e Bendravimas, orientuotalients.
e Kontaktavimas su klientu.
Kaip matyti, visi mireti marketingo specialistai iSskiria pagrindines lpagy savybes -
neagiuopiamuna ir nevienodum (nuolatin paslaug kokybés ir ju turinio kitima). Banko
paslaugos, be §isavybiy, turi ir daugiau specifimi savybiy, kurios lemia gveikos, kaip vieno i$S

pagrindiniy paslaugos teikimo elemenisvarta.

1.3. Sveika banko paslaugr marketinge

Kaip jau miréta, siveika tarp paslaugteikéjo ir kliento yra ypatingai svarbi teikiant
banko paslaugas. Téldsvarbu atlikti iSsam paslaug marketingo teoria analiz, kuri pads
igyvendinti iSkelg darbo tiksh - jvertinti nagrirgjamo banko teikiam paslaug kokybg ir parengti

priemones jai pagerinti.

Jei &l klasikinio marketingo komplekso vyrauja daugiaunaaziau vieninga nuomen
tai paslaug marketingo komplekso elementaéra vieningai apibiziami. Paslaug savyles,
skiriarcios jas nuo preki, neleidzia paslaugmarketingui apsiriboti vien keturiais tradiciniais
marketingo komplekso elementais. Paslaugarketinge prie §i (iSoriniy) elementy paprastai
papildomai priskiriami vidinis beigseikos marketingas.

Sveikos marketingasietuvos marketingo specialistV. Pranulio, A. Pajuodzio, S.
Urbonavtiaus, R. Virvilaies (2000) apibiziamas kaip paslaugteikéjo ir kliento bendravimas
uztikrinant paslaugos technitbei funkcire kokybe.

C. Lovelock, S. Vandermenve ir B. Lewis (1999)Veikos marketing apibrezia kaip
veiksmus, kurie yra orientuofi ilgalaikj ir rentabily rySj tarp organizacijos ir jos klient

kiirima, uztikrinant abipug naud.
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Kindurys V. (1998) monografijoje ,Paslaugnarketingas: teorija ir praktika'ageika
su klientu suskaidptris pagrindinius gveikos elementus:

Zmores. Pirmiausia tai darbuotojai, teikiantys paslaugasigsroceg valdantys (banko
tarnautojai, vadybininkai ir pan.). Antrasis aspekt- tai paslaug vartotoy (klienty)
dalyvavimas teikiant paslaugas, glasdu rysSiai bei bendradarbiavimas su paslatgjkéjais.

Fizinis akivaizdumasParduodant daugelpaslaug fizinis akivaizdumas turijtakos
apsisprendimui pirkti ar ne tam tikipaslaug. Fizin; akivaizdum, suprantame kaip apligk
apstatym (iranga), spalvas, triukSmo liygpatogumo daiktus.

Procediros. Paslaug teikimo operacijos ir politika,yj teikimo mechanizavimo lygis,
darbuotoy nuovoka, klieny dalyvavimas teikiant paslaugas, paslaugikimo irenginiai,
paslaug ir informacijos srautai, paslaudeikimo aplinka, kompetencijos lygmenys.

Analizuojant gveikos su klientu svaebpaslaug marketinge, negalima atsiriboti nuo
vidinio marketingo sampratos, nes vidikomunikacija ir personalo strategija yra viena i$
svarbiausi prielaidy uztikrinant ¢kminga saveika su klientu. V. Pranulis ir kt. (2000) vidin
marketing apibrzia kaipimones darbuotaj telkima ir ugdyma, siekiant geriau tenkinti vartotoj
poreikius.

Siekiant geriau suprastiaweikos svarh, tikslinga iSskirti, kokiais tdais klientai
dazniausiai bendrauja su banksigyja stilomas paslaugas. Kontakto metu kliento patiriama
nauda yratakojama paslauggawja veikiantiy saveikos element.

Paprastai iSskiriami trysageikos, arba kontakto tipai, kurie yra i@ naudojami ir banko

teikiamose paslaugose (Mudie P., Cottam A., 2000):

. Nutoles kontaktas.
o Netiesioginis kontaktas.
o Tiesiogire saveika.

Pasirinkdamas kontakto tip klientas apsprendzia atskirsaveikos element svarla
paslaugos teikimo metu. Reik pabgzti, kad kontaktas neiinai yra paslaugossigijimo
procesas (tai galitli ir pasiteiravimas, ar tolimesnisigytos paslaugos naudojimas). Nesvarbu,
koks yra kontakto tipas. Potyriai kiekvieno i§ netu yra vienas iS esminiriterijy klientui
vertinant paslaugir ja teikiani banky. Kiekvieno iS kontaki metu fveika su klientu yra
esminis veiksnys, taau gali iSrySkti skirtingu saveikos element svarba.

Nutoks kontaktagremote encounter) marketingo teorgtiR. Mudie ir A. Cottam (2000)
apibadinamas kaip kontaktas, kuomet klientas su paslaegkéju bendrauja elektroninio
pasto, irengimy pagalba. Kontr@ yra nesunkiaijgyvendinama. Pats akivaizdziausias Sio
kontakto pavyzdys banko paslaugose - elektrotiankininkys¢, mokejimo korteks, spatiai

populiagjan¢ios Lietuvoje. Svarbiausias aweikos sudedamasis, uztikrinantis kliento
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pasitenkinim - technologijos. Standartinis tokios paslaugoited scenarijus - klientas
apsilanko banke vienkarty siekdamagsigyti paslaug (sudarydamas sut@xto toliau paslauga
naudojasi savarankiSkai. Nu¢gslkontaktas padeda bankui sumazinti kastus, madamiauotoy
apkrovimg, korteliy ataskait siuntimas bei pagslymu patalpinimas internetinio puslapio
ekrane padeda informuoti klientus apie naujovesialatoks kontaktas turi ir neigiapaspeki:

. Klienty nepasitenkinimas dazniausiai kyl&l dunkciniy sutrikimy, procediry
sucktingumo, nemokjimo tinkamai naudotis paslauga;

o i5 banko puss, nutots kontaktas sumazina galimylbpazinti savo klientus,
palaikyti su jais pastavasmenifrys;.

Nors pasitenkinimas paslauga labiausiai priklausgo rprocedry, tatiau svarly
vaidmen vaidina ir pirmasis (galid ir vienintelis) apsilankymas banke, kurio metuekitas
ne tik turi kati maloniai aptarnautas, bet ir apmokytas naudmislauga. Klientas turi Zinoti, kur
jis gakty kreiptis iSkilus neaiSkumams ar problemoms. Pdprasiomet yra skambinama
telefonu. Toks bendravimaillas yra vadinamas netiesioginiu kontaktu.

Netiesioginis kontaktagindirect personal encounter) vyksta tuomet, kaderkls su
paslaug teikéju bendrauja telefonu. Vyrauja didéshvairove bei rizika, kad klientas liks
nepatenkintas @ bendravimo problem [Mudie P., Cottam A., 2000]. Galima teigti, kad
dazniausiai klientai skambingbanky nortdami daugiau suzinoti apie paslaugusidire su tam
tikromis problemomis ar klausimais bei adami iSreikSti savo nepasitenkinimDaznai didelse
paslaug imonese sukuriama speciali informacijos linija, kurioarduotoj; tiesioginis darbas
yra atsakigti i klienty skambuius, spesti iSkilusias problemas ar nukreipti juos spesialns.

Taciau netiesioginis kontaktas gali tapti ir klientepasitenkinimo priezastimi, kai:

e darbuotojas érajgaliotas iSspysti iSkilusi problema,
e skambutis peradresuojamas kolegoms,

e neimanoma iSsmsti problena telefonu apskritai,

e kliento like<iai neatitinka tikro¥s.

Pasitaiko atvej, kai paslaug teikéjuy darbuotojai tiesiog padeda ragelius, kuomet skambi
susierzig klientai. T&iau akivaizdu, kad tai problemos neiSsprendzia. L@velock, S.
Vandermenve, ir B. Lewis (1999) pataria darbuotgahkuriy pasnekovai nepelnyt@iute, ramiu
balsu, bet grieztai iStarti frazpanagi i Sia: ,Sis pokalbis nisy niekur nenuves. Gal a$ g&lau
Jums perskambinti po keliminwiy, kai Jis gaksite visky apgalvoti”. Paprastai kelios mirést
nusiraminimui labai padeda. Vigldo kontaktires zonos darbuotojai turi mék greitai mastyti
ir priimti reikiamus sprendimus.

Paslaug teikéjui yra naudinga, jei klientas ,nuleidZia gamnt darbuotojo: vis pirma,

klientas Siek tiek nurimsta, mga rizika, kad paslauggawjas iSpasakos savo nepasitenkigim
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paZjstamiems, be to, vadov§tsuzino @l ko kyla klienty nepasitenkinimas, kasmores veikloje
yra taisytina.

Lietuvoje isigyti banko paslaugas telefondgra labai populiaru, vis pirma ¢l to, kad
daugumos y bankas negali teisiSkai suteikti. Atskiros iSimtysa padaromos ypatingai
svarbiems (VIP) klientams, kurie yra gerai Zinomanko darbuotojams iryj vertinami.
Netiesioginis kontaktas paprastai yra inicijuotéerko, t&iau pasitaiko ir tokj atvej, kai banko
darbuotojai skambina individualiems klientams. Beedo mpestis klientu, banko inicijuotas
pokalbis padeda sukurti ilgalaikius rySius ir lapasideda prie lojalumotkimo.

TradiciSkai dauguma banko paslaugietuvoje teikiamatiesioginio kontaktessu klientu
metu. Tiesioginis kontaktas (direct personai enternjvyksta, kai klientus ir paslaug
teikéjas susitinka fiziSkai (Mudie P., Cottam A., 2000hkiu atveju apie paslaaglazniausiai
yra sprendziama i$ susidariusio paslaugos p&jdajwaizdzio. Siame kontakto tipe kliento
pasitenkinimas jau priklauso nuo visrijy saveikos veiksni - fizinio akivaizdumo, Zmomi ir
procediry. Tai pats brangiausias, rizikingiausias kontakt&sjau ir teikiantis didziausias
galimybes iSugdyti lojalius klientus. Bamkvadybininkai ir finansiniai konsultantai tiki, kad
asmeninis klient aptarnavimas yra pagrindinis veiksnys iSlaikansgnus Kklientus,
pritraukiantis naujus ir vidinius klientus (Gersdn 1998).

Klientas pats gali pasirinkti, kokio kontakto jamikia. Mudie P., Cottam A. (2000)
teigimu, kliento apsisprendimas priklauso nuo tokeiksmy:

e laiko, reikalingo atlikti operacijai;

e kliento galimylkes kontroliuoti proces

e kliento pastang bitinybés;

e kliento poreikio nepriklausyti nuo susikkgasiy aplinkiniy;
e veiksmingumo;

e 7mogiskojo kontakto kiekio;

e rizikos, kad kazkas gali nepasisekti.

Kaip matyti, nutolusiame kontakte svarbiausia yracpdiros, netiesioginiame - Zmés,
o tiesioginis kontaktas apima visag/sikos sudedansias.

Pastaruoju metu bankise paslaugose vis labiasitvirtina nutoks kontakto tipas, auga
savitarnos svarba. Tmu, kaip jau buvo miéta, bent vienas tiesioginis kontaktas tarp banko
kaip paslaug teikéjo ir jo klienty kol kas yra neiSvengiamas, tdbei remiantis tuo, kad
Lietuvoje daugiausiai banko paslaugyra suteikiama tiesioginio kontakto metu, jis yra
sucktingiausias ir rizikingiausias, didziausiagngesys darbe bus teikiamas tiesioginio kontakto
tipui.

P.Mudie ir A. Cottam (2000) teigimu, panasiai kggmybosimoneés siekia zinoti, kaip
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vartotojai reaguoja ipakavina, kaim, produkt, reklamy, paslaug organizacijos tuty suprasti,
kaip klienty veikia iSkstymas, apstatymas, apSvietimas, spalvos ir tdy @irma c¢mesys turi
buti skiriamas ispadziams ir jausmams, kuriuos sukelia paslaugos rekivisuma. Migti
autoriai teigia, kad ateityje paslaugas teikias organizacijos erdyv marketingo tikslams
iSnaudos taip pat amoningai kaip dabar naudojami tradiciniai marketnggomplekso
elementai (prek kaina, paskirstymas iémimas).

D¢l paslaug neagiuopiamumo, klientams sunkivertinti paslaug kokybg. Rezultate
apciuopiami daiktai, lydintys paslawgteikima, tampa svarbiu kriterijumi vertinant paslaugas
(Hofftnan D.K., Bateson J.E.G., 2002). Figiakivaizdum galima suskirstyti tris stambias
kategorijas:

o ceksterjeras (eksterjero dizainas, iSkabos, autoimpobstowjimo aikStek,
gamtovaizdis ir supanti aplinka),

e interjeras (interjero dizainasiranga naudojama paslaugteikimo metu,
nuorodos, iSéstymas, oras, tempefah),

e kiti apciuopiami elementai (vizities korteks, darbuotqj iSvaizda, reklamié
medziaga).

Fizinis akivaizdumas, anot D.K. Hoffman, J.E.G. &an (2002), atlieka tokius
uzdavinius:

e Paslaugosijpakavimo”,

e Palengvina paslaugos teikimo proges

o [Jtakoja klienty ir paslaug teikéjy bendravim, elges ir santykius,
e ISskiriaimory iS jos konkurent.

Banko patalp eksterjeras ir interjeras pirmiausia duwr priklausyti nuo banko kliento
poziario i bank kaip finansir institucija. Pirmas santykis su paslaudeikéju jvyksta dar
neizengus | banko patalpas. Klientasammoningai ar negnoningai uzduoda sau tokius
klausimus: ,Ka eksterjeras sako apie integekokia paslauga yra suteikiama viduje?".

Pastaruoju metu bankaplinkose vyksta zenk$ pasikeitimai: iS labai grieztos ir
konservatyviogstaigos bankai virsta jaukiu klubu. Nyksta stikknpertvaros, skiriahos kag
nuo kliento, vyrauja familiari atmosfera, atsisakojnod; tamsi; spalw, granito grindis keiia
kilimai. Prisitaikoma prie pakitusikliento poreiki;. Patalpos turi funkcionuoti taip, kad jos
galéty bati iSnaudojamos ir pgstaigos darbo laiko. Vakare ir savaitgaliais patalgklientui
tampa prieglohbsu, ji apsaugojatiu nuo galimy pléSiky ar blogo oro (bankomatai). Praktikoje
tai jvykdoma tik atsisakius masyviir nemobily konstrukciji. Formuojamas bankgvaizdis,
apimantis Siuos aspektus:

e Fiziné aplinka turi nusakyti paslaugas kaip greitas @kéfvias.
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e Eksterjeras ir interjeras turiib aiskiy liniju.

e Kruop&iai suplanuotas zmounisrautas, edéls turi atrodai trumpos.

e Banko darbuotojai turi atrodyti uZsne ir nepriekaistingai apsirerg

e Kompiuteriai, stalai, kopijavimo aparatai tutitbmoderris.

e Komunikacijos priemoés banko viduje paprasto &sSkaus dizaino, kruopmi
parinktais tekstais ir fotografijomis.

Interjero svarba aiski ir supazindinanti banko kiies su naujomis paslaugomisil®ma
banko erde suskirstyti zonomis, kur kiekviena i3; jpristatyyy tam tikm paslaug, bity
nurodomas aisSkus patalpos planas, kur klientadutikreiptis tugdamas vienokius ar kitokius
poreikius. PagaliSmodel, klientai, kurie labiau pratnaudotis tradiciamis banko paslaugos,
ieSkantys fizinio kontakto, nukreipiamiviena sektoriy. Savitarnos zona tokiu atveju yr&iau
i¢jimo, ten tuety bati bankomatas ir informacijos centras. Atskirojenage - darbuotojai,
teikiantys paskolas ir kitas sétthgesnes bankines paslaugas. Atskzony suformavimas
padidina kryzminio pardavimo tikimyh nes klientas, norintis patektiviena sektoriy, mato ir
Kitus du.

Jau buvo miata, kad formuojant aplinkdidelis &dmesys turi [t teikiamasjspadziams ir
jausmams. Pagrindinis reikalavimas bankui - patikimas, todl ir patalpos turi sukurti stabilumo
ir saugumoispadi. Sunku pasitikti banku, kurio darbuotojai vilki sportinaprang, iranga
pasenusi, 0 aplinka netvarkinga. Kitas aspektasylagtis iS saugumo jausmoatnybés -
konfidencialumas. Aptarnavimo zona &ty biti suprojektuota taip, kad klientai negail girdeéti
svetimy pokalbiy ar pasteéti kity klienty saskaity iSklotiniy. Klientas banko viduje turi jaustis
saugus.

Patogumas yra svarbus yipaslaug isigijimui. Si savylk pasireiskia ir iSage: padalinio
geografirgje vietoje (ar patogu, aiSku kaip privaziuoti), @ubbiliy parkavimo aiksSteéje, ir
viduje: jstaigos vidus netéty klaidinti kliento, nuorodos kur kreiptis vienu kitu klausimu yra
butinos.

Siame darbe jau buvo niita, kad vienas i3 didZiausinepatogum klientams yra eds.
Vidinis patalm projektavimas gali iS dalies iSggti laukimo problera. Klientai, siekiantys
iSsprsti panasias problemas, turi laukti vienojejeil kad nekily situacija, kad vieni laukia ilgiau,
o kiti trumpiau. Si problemy paprastai iSsprendzia elektroniniai prietaisagakantys kliento eib
numegf. Mazesniuose banko padaliniuose Si problema issiziama nejrengimy pagalba, o
tiesiog aptveriant tam tikrerdw (pavyzdziui, aplink kasas) - taip suformuojamanaeeit ir
iSsprendziama konfidencialumo problema.

Reklaminiai ar informaciniai stendawairas lankstinukai ne tik informuoja klieptapie

teikiamas paslaugas, bet ir padeda uzimti joaléakikimo metu. Idealu, jei klientai tetg galimyle
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perversti naujaugispaud, tatiau bent jau Lietuvoje bankuose spaudos leidinraipami tik

svarbesniems klientams.

1.4. Banko paslaug teikimo procedira

Jau nagrigjant personal bei klientus buvo pamita procedry svarba. Ank&au
klientams uZtekdavo, kad bankuogguos kreiptisi vardu, Sypsaisi ir padtkoty uz buvim
banko klientu. Sie principai galioja ir dabarcitai, dicjant konkurencijai, nuolat vykstant
susijungimams, to nebepakanka. Klighikeiai yra suformuoti iSy buvusio patyrimo ir tai net
nelatinai turi bati kita finansire institucija. Formuojant bankgvaizdi siekiama, kad kliento
pasitenkinimas ity maksimalus ir ngakotas atskir atsitiktinumy ar individy. Klienty
aptarnavimo proceados turi kiti kuriamos asmens nepraradusio santykio su kligmtapimti ne
tik aptarnaujanti personalbet ir vig istaigos strukira.

P.Mudie ir A. Cottam (2000) iSskiria tokias paslaugikimo proceso fazes:

1. Kreipimasis (telefonu, faksu, elektroniniutlolu, asmeniskai). Siekiant idomas
paslaugas pateikti patraukliai, réilf pasistengti, kad klientui kontakto uzmezgimas ubeb

sudttingas procesas.

2. RegistravimasiKlientas pateikia asmengrinformacip, priezast dél kurios kreigesi i
paslaug teikéja. Klientas turi jaustis laukiamas.

3. Diagnoz. Darbuotojas turidémiai iSklausyti kliento pageidavimir leisti klientui
pajausti, kad jo poreikiai yra suprasti.

4. Paslaugos teikimasSvarbiausia paslaugteikimo proceso dalis, kitos fag turi ja
paremti.

5. ISsiskyrimasPaskutinisispadis gali kiti toks pats svarbus kaip ir pirmasis. Raik
paskatinti kliend kreiptis dar kag, pateikti papildomos medziagos.

6. Tesinys.Paslaug teikéjai kreipiasij klienta, siekdami istirti jo pasitenkinim
ar nepasitenkinim

Siekiant efektyviai valdyti paslaugos teikimo prdam, reikia sudaryti paslaugos teikimo
scenariy, kurio kirimas tugty apimti abiey Saliy, dalyvaujadiy teikimo procese, patirtidealu,
jei klientas galdty ne tik apilsdinti operacijas su kuriomis susiduria paslaugddre metu, bet ir
galkty pasiilyti savo pageidaujammode]. Kuriant paslaugos teikimo scenarijabai svarbi yra ir
tiesiogiai klientus aptarnaujéio personalo nuomanbei patirtis.

V. Gerson (1998) suformavo tokius kligraptarnavimo plano Zingsnius:

1. Sukurti aptarnavimo standartus. Darbuotojai Zuroti ko iS j yra tikimasi vienoje ar
kitoje situacijoje, kokiu bdu jie gali kuti jvertinti ir premijuoti. Jau Sitoje stadijoje galima
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practti naudoti ,paslapting" pirkéja, kada vienas klientas gal nustatyti aptarnavimo
kokybes lygi tiesiogires siveikos metu, kitas bendraudamas telefonu. Siamientyprocese
galima iSsiaiskinti ko klientas tikisi, ir taip sagyti standartus personalui.

2. Auk&iausio lygio vadovai turi iti matomi klientams, atvykusiemnisbank, o iSkilus
problemai lengvai pasiekiami.

3. Aptarnavimo kokybs mokymai darbuotojam#$agrindirés salycio su klientais vietos
yra: prie kasos langelio, uz stalo, bendraujardgftelu ir prie bankomato. Darbuotojai tiesiogiai
nekontaktuojantys su klientais, turi palaikyti kakio zonos darbuotojus. Kai darbuotojai yra
apmokomi, jiems patiems paliekama atsakomybZz ju aptarnavimo kokyd, Kkuria
igyvendinant darbuotojams reiki ruosSti ataskai apie 3 nudirbtus darbus.

4. ISmatuoti aptarnavimo lyig Darbuotojams, kurie nepateisina finarsinnstitucijos
lygio, suteikiama proga pakeisti savo nuora@pie aptarnavim Jei atitinkamas darbuotojas
nepaketia savo po4irio, jam hitina surasti toki darbo vie4, kurioje jis tiesiogiai nekontaktuotu
su klientais. Kokyh istirti galima panaudojantairius metodus.

5. Leisti klientams apikizti kaip jie supranta aptarnaviamCia puikiai tinka fokusuotos
grupes.

6. Nustatyti aptarnavimo standartus ir tvirtailfikytis.

7. Apdovanoti gerai savo daglatliekartius darbuotojus. Vidiniai banko apdovanojimai,
smulkiis suvenyrai, nominacijos ir premijos.

8. Puiki vidiné komunikacija. Kiekvienas darbuotojas turi Zindarsdartus.

9. Pactkoti klientams uz tai, kad jie bendradarbiauja saaku.

10.Klausti kliento, ar jis neturi problem gal yra koky nors giminatiy ar pazstamy,
kuriems taip pat reikalingos bankspaslaugos.

Tokios gatty bati bendros gairs siekiant sukurti kliemt aptarnavimo model
Procediromis siekiama nustatyti standartinius Zzingsniugyridos turi atlikti kiekvienas
kontaktires zonos darbuotojas ir su kuriais susiduria baniemtai.

Kai kurie bankai labai detaliai nusako visus veikisinkurie galimiaptarnaujant klientus,
kiti palieka didesa laisw darbuotojams. Minimalios proceabs turi hiti nustatytos kiekvienam
kontakto tipui. Procettos tugty bati vertinamos atsizvelgiani ju patoguma klientui ir

kontaktines zonos darbuotojui bei efektyvam

1.5. ZmogiSkasis faktorius banko paslaug saveikos procese

Saveikos tarp paslaugteikéjo ir kliento metu klientas yra veikiamas tripagrindiniy
element - zmony, procediry ir fizinio akivaizdumo (Kindurys V., 1993). Tiesynio
kontakto metu ZmogiSkasis faktorius yra svarbiasisia dazniausiai nulemia viso proceso
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s¢kme. Ar saveika bus &kminga, priklauso nuo abigjdalyviy. Paslaug teikéjui sékmingas
kontaktas reiSkia ne tik paslaugos pardaviesadiu momentu, bet ir ilgalaiki rySiy sukirima,
patenkint, ir lojaliy klienty isigijima. Klientas vis pirma nori liti suprastas, ieSko pagalbos

iSspesti iSkilusia probleny ar patenkinti atsiraduporeil.

Personalas. Tiesioginio ar netiesioginio kontakto metu Kklientagisiduria su jj
aptarnaujatiu personalu. Kaip jau buvo mita banko paslaugatveju, net ir nutolusio kontakto
atveju reikalingas bent vienas apsilankymas barkkeio metu yra pasiraSoma sutartis tarp
paslaug teikéjo ir gawjo. Taigi banko klientas neiSvengiamai susiduriapsslaug teikéjo
personalu. Kaip ir kit paslaug atveju, nuo paslaugpirkimo proceso didele dalimi priklauso
kliento pasitenkinimas ir jo nuomeérapie p&ia finansirg institucija.

Teoriniame lygmenyje paprastai skiriami tokie aptarjargio personalo tipai g/eikos
su klientu aspektu:

e kontaktires zonos darbuotojai (front office);
e personalas, tiesiogiai nebendraujantis su klier{tzask office);
e vadovyke.

Priklausomai nuo konkretaus banko stiirkts, galimijvairas padaliniai bei skirtingas
kontaktires zonos darbuotgjskirstymas, iSskiriant kasininkus, darbuotojusndraujaius su
individualiais klientais ar juridini asmem atstovais, paskalteikéjus ir pan. Kiekvienamoné
pasirenka jai geriausiai tinkaim strukfira, taciau galima iSskirti bendr tendenciy, kad
Zemiausiai banko darbuotpkastai priklauso darbuotojai, tiesiogiai bendratya su klientais.

Kontaktines zonos darbuotojai vadinafmmonres veidu. Jie priklauso prie regimosios banko
aplinkos, yra atsakingi uz pardavimus ir tiesioggrySius su banko klientais. Kontakisnzonos
darbuotojai patiria didziaugistres, uz savo darpgauna maziausiatlygi ir bendradarhj bei
visuomermrs akyse yra labiausiai nuvertinamiat®nt ctl Siy priezasiu darbuotojai, tiesiogiai
bendraujantys su klientais, daznai d@si, tuo paiu sukeldami nepatogumus savo darbdaviui
(naujo darbuotojo apmokymo kasStai) bei klientam&efini naujo darbuotojo darbo tempai,
nesugebjimas paaiskinti apie produkt Pastaruoju metu siekiama apversti stiitike piramic
aukstyn kojomis, vertingiausiais darbuotojais paakt kontaktiks zonos persongl uztikrinant,
kad visi kiti banko padaliniai dirhtsiekiant sukurti kuo geresnegygjas klient; aptarnavimui.

Norint suburti geg darbuotoj komand, svarbu uZztikrinti y pasitenkinina darbu bei
darbo vietos branginim Daznai klient nusivylima lemia nepakankamas darbuataémesys.
Siekiant padidinti darbuotgj nora gerai dirbti, reikia siektiy lojalumo imonei ir didinti
pasitenkinim darbu. Kitaip tariant, darbuotpjojalumasjtakoja klient; lojalumg jvairiais kidais.

Lojalus bankui darbuotojas siekia kuo geriau amatn klient, skirdamas jam kiek
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galima daugiau @mesio ir pastang Asmeninio pardavimo svarba iSplaukia IS tpkiaslaug
savybi;, kaip neatsiejamumas, kliento dalyvavimas pardavproceselmores, kurios didesn
démeg skiria marketingui pardavimmetu, gali pasiekti geresnrezultat; nei tos, kurios vig
démeg skiria marketingui prieS pardavanDél darbuotoy svarbos, dalisemimo veiklos turi
bati nukreipta motyvuojant personaldidinant j; lojaluma jmonei.

Kaip teigia D.K. Hoffman ir J.E.G. Bateson (200@agrindires priezastys, kad tiesiogiai
bendraujantys su klientais darbuotojaig@unepasitenkinimpsavo darbu yra Sios:

e Darbuotojas jatiasi nedvertintas, yp& jei vadovaujamasi posakiu ,klientas
visuomet teisus”, kai kurie klientai &y pabgzZia savo virSenyb darbuotoy
atzvilgiu.

e Nesugebjimas susitapatinti su jam patitu vaidmeniu. Darbuotojas negali
leisti prasiverzti savo jausmams, gali jaustis seusies ir nelaimingas, taau
turi Sypsotis. Ypatingai sunkus Sios problemos jegydai darbuotojas nepritaria
banko politikai.

e Teritorinis konfliktas. KontaktidBs zonos personalas ligk susirasti vief,
kurioje jis gali pasisipti nuo kliento ir kit; darbuotoy, ir Sios vietos praradimas
gali sukelti rimtas pasekmes.

Personalo nepasitenkinimas ir susierzinimas yr&igawas banko kliemt tatiau daug
konflikty iSkyla ne vien dl darbuotoy; vidiniy problem;. Klientai jawia neatitikimg tarp savo
luke<tiy ir realybkes ir ¢kl netinkamos marketingo programos. Bankas prairiy taisykliy
suvarzyta finansi institucija, to@l daznai klient nepasitenkinimas kyla étl to, kad jie
nesuprantaut taisykliy batinumo. Klientas gali nesuprasti, kad atlikti viear kita operacia
draudzia istatymai ar technits banko galimybs. Darbuotojas turi iSklausyti kliento
nepasitenkinim ir stengtis pasalinti jo priezastis. Jis gali agaaiskinti taisykles,y svarl, arba
buti ypa¢ kategoriSkas ir neieSkoti kompromisGalimas ir toks atvejis, kai siekdamas nukreipti
kliento pykf, darbuotojas pritaria kliento pasipiktinimui, ais&, kad jis labai n@ty jam padcti,
taciau jam neleidziama. Tokiu atveju darbuotoj@gyja kliento simpatiy, taciau neigiamas
kliento poziiris | banly iSlieka.

Suderinti klientus ir firmos pagumus yra btina. Vadybininkai turijdémiai apsvarstyti,
ar klienty poreikius atitinka teikiamp paslaug kokybke, aptarnavimo greitis, fizinis paslaug
teikimo akivaizdumas, galimgbaptarnauti daug klientvienu metu. Taip pat reikigrertinti, ar
personalas tinkamai patenkina kligrgoreikius, ar galima tinkamai konkuruoti su korgmtais.
Akivaizdu, kad klientai susiduria ir ne su visairgeoriSky personalu. D.K. Hoffman ir J.E.G.
Bateson (2002), iSskiria Siuos veiksniu8l, kuriy labiausiai nepatenkinti klientai :

1. Neatsakingas personalas.
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2. Mazai informuotas personalas.

3. Kontaktines zonos personalas, kuris ir aptarnaudamas klieotiau ttsia savo
asmeninius pokalbius telefonu.

4. Personalas, kuris neaptarnauja kligieigdamas, kathi ne joigaliojimuose.

5. Personalas, kuris iS auksto kalba su klientais.

6. Personalas, kuris negali paaiskinti kaip veikiaduktas.

ISvengti tokiy nepageidaujam personalo veiksmigalina banko vadovyis nustatytos
procediros, komunikacija banko viduje, bemdir asmenini tikshy nustatymas. TradicisSkai
dauguma banko paslaugra suteikiamos asmeninio kontakto metu¢tate viskas gali priklausyti
nuo vadovybs sudaryi aptarnavimo etapir procediry. Didek jtaka saveikos proceso kokybei turi
Zmogiskosios savyis. Skiriamos tokios pageidautinos kontaksizonos darbuotojsavyles:

e Entuziazmas.

¢ Inteligencija.

e Patikimumas.

e Atsidavimas.

e Iniciatyva.

e Kirybingumas.

e Pasitikjimas savoggomis.
e Jautrumas.

Be darbuotaj savybi, pabgéziami ir tokie igyti jgudziai bei zinios, be kugi saveikos
procesas éra pilnavertis:

e Bendravimoigudziai.
e Zinios apie produkt
e Zinios apie bank
e Zinios apie rink.

Pateiktos savys reikalingos kiekvienam darbuotojui, dirldg@am pardavim srityje ir
tiesiogiai bendraujatiam su klientais. Kai kurios i§;jyraijgimtos (jautrumas, patikimumas), kitos
gali buti iSugdytos (pasitigfimas savo ggomis). Bendravimojgudziai turi kati iSugdyti.
Komunikabilumas ga&kty bati priskirtas prie vidini darbuotoy savybi;, taciau jis turi hati
koreguojamas pritaikant prie vidipibanko procetiry bei nuostai. Prie bendravimagadziy
reikéty priskirti mokejima elgtis kritinése situacijose, valdyti aptarnavimo progesugeljima
pateiktijgytas Zinias.

Kontaktines zonos personalas, hgimty ir iSsiugdyty savybiy bei jgadziy, turi igyti

tokias zinias:
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e Apie kompanij kurioje dirba: jos paslaugaskainius, rinkos dal vadovylz,
nuolaidy politika.

e Apie konkurentus: bendr rinkos situaci, naujai pasirodziusius produktus,
potencialius naujus klientus (nors individuglklienty atveju tai ity sunku
padaryti).

e Apie banko produktus: produkto iSmanymas yidirtas jei duodami patarimai.
Taip pat reikia mo&ti pateikti privalumus, kuriuos vartotojasigis drauge su
paslauga.

Apmokymai yra reikalingi ne tik naujiems darbuotmjg, bet ir ank&au
dirbantiems. Investicijo§ ZmogiSkji kapitah ne tik padidina pardavimus, kelia darbuatoj
profesionalum, bet ir ugdo y lojaluma bankui. Personalui turi @i aiSkiai nurodomos
karjeros galimybs, stebinty potenciad bei sugebjimus.

Klientai. Siekiant uZztikrinti skminga saveikos proceg negalima atsiriboti nuo Kkito
Zmonu elemento kintamojo - klient Nors Sis elementas tiesiogiai nepriklauso muores, ji
sunkiau valdyti, téiau skmingam kontaktui uztikrinti yra ne maziau svarbidientai yra
neatskiriama paslaugos dalis, ¢bdlidele dalimi skmé priklauso ir nuo individualii kliento
savybi bei kity paslaug vartotop elgesio paslaugos teikimo metu.

Kai klientai tampa paslaugos dalimi (prie tekpaslaug galima priskirti bankines
paslaugas), klientjvairové ir suderinamumas lab@iakojaimorés jvaizd ir paslaug kokybe. C.
Lovelock, S. Vandermenve ir B. Lewis (1999) teigjag potenciais klientai, dar ngigij¢
paslaugos, apiejgali susidarytispidi iS to, kaipimores personalas bendrauja su klientais, kaip
apsireng kiti klientai, kaip jie elgiasi.

Tokiu badu, paslaugose, kur vyrauja didekontakto svarba, vadovgbturi stengtis
pritraukti reikiamus klientus. IS kitos pés klientai turi zinoti, kokio elgesio ir iSvaizdaes ju
yra tikimasi. Siekis yra ne pritraukti bet kokiukekitus, o pritraukti reikiamus klientus reikiamu
metu, tinkamoje vietoje, uZz atitinkamkaina. Paslaugose, kur klientas tiesiogiai dalyvauja
paslaugos teikimo procese, ir patys klientai tanmpadukto dalimi, konfliktai gali kilti, kai
susiduria asmenys iS skirtinginkos segmeint

TradiciSkai marketingas daugiausiai buvo naudojan@ag; klienty pritraukimui, bet gerai
valdomosimonés daug laiko ir iSteklj skiria esam klienty iSlaikymui ir ,uZzauginimui”.
Tiek marketingo specialistai (Kotler P., Armstro@g, 2001), tiek ir visuotines kokybes vadybos
atstovai (Adomenas V., Kumpikaite V., 1999) teigiad pritraukti nauja klieatimonei kainuoja
Sesis kartus brangiau, nei iSlaikyti jau egaMe visi ilgalaikiai santykiai tarp vartotojo iapdavjo

yra verti puoselimo, kai kurie klientai nebeatitinkémones strategijos @ to, kad ji ga¢jo
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pasikeisti, ar pasikeitklienty poreikiai. Atidi analiz gali parodyti, kad daugelis santykimonei
yra nenaudingi, nes jSlaikymo kastai virSija gaunanpelr.

Gyvenimo ciklo teorija puikiai tinka banko paslaudlienty segmentacijai. Kiekvieno
Zmogaus gyvenime iSkyla tam tikgstinumo pokyiai. Patys svarbiausi i§ jyra gimimas ir mirtis.
Tarp ju egzistuoja tokie esminiai momentai kaip pirmasbdar ¢vu namy palikimas, vedybos,
pirmo vaiko gimimas, vaik iS¢jimas iS5 nam, pensija, artimo zmogaus mirtis. Tinkamas paslaugu
teikéjas padeda klientui valdyti pasikeitgissituacip (gauti paskal, taupyti, investuoti). Kliento
priskyrimas vienai ar kitai gyvenimo fazei leidziee tik dabartyje siyti jam reikalingiausius
produktus, t&iau ir numatyti, koki paslaug ateityje jam gali prireikti.

Kitas idas segmentuoti banko klientus - pagal jiems teikis paslaugas bei ga klienty
pelningumo iSskyrus kelias klieangrupes, lengviau sudaryti programas kaip perkeiénta i

aukstesnpelningumo lyg, kiek dmesio tikslinga skirti vieno ar kito segmento kligms.

Apjungiant gyvenimo ciklo ir klientams teikiarbanko paslauggrupavimo fadus, galima
steketi, kaip kritiniais gyvenimo momentais kinta pasjawgawjy pelningumas.

Nors dazniausiaimones klientira sudaro asmenys is skirtimginkos segmenmt geriausiai
tuos segmentus atskirti ergje ir laike. Geriausias vietos atskyrimo pavyzdygatingai svarhi
banko klient, (VIP) aptarnavimas atskirose patalpose, teritersgegmentavimas, individuali
ir verslo klient; atskyrimas. Nuosekliai atskirti klientus laike ysadttingiau, t&iau geriausi
rezultatai pasiekiami, kai viena grupu kita nekontaktuoja.

Norint padidinti pela, reikia pazinti savo Kklieat Tam reikalingas tam tikras
segmentavimas kuris leidzia tiksliau agitir kliento poreikius, iSteklius, gyvenimo stili Tai
Zinant, galima susidaryti preliminarnuomor, kaip su tuo klientu galima bendrauti. To<ipa
komunikacijos priemots ir bendravimas netiks jauniems zrmors, besiruoSiantiems pirkti savo
pirmaji buta ir komfortabilumo siekiagius pensininkus, nors galima daryti priekgittad abi Sios
grupes gali luti vienodai pelningos. Apibendrinant reik pasakyti, kad segmentavimas wis
pirma reikalingas siekiant geriau pazinti savo tiie paruoSiant jam tinkagaptarnavimo lyg
iISskiriant pelningus klientus ir jiems teikiant &wésnio lygio paslaugas bei siekiant suformuoti
imores jvaizd. Klientai yra neatsiejama banko paslaugikimo dalis. Ir nors iSties didziosios
paslaug teikimo dalies klientas nemato ir paprastai neanfa (pavyzdZziui kaip yra atliekamas
mokejimo pavedimas, kaip technisSkai yra investuojamipjaigai), jo dalyvavimas yratbinas.
Paslaugos gayas kreipiasii paslaugos teila atsiradus tam tikram poreikiui ar iSkilus problema
ir dazniausiai dalyvauja fiziSkai. Analizuojamo lkan- AB ,NORD/LB" Lietuva - marketingo

padalinio darbuotojai iSskiria tris kliento dalywvano valdyme momentus:

e sunkiu” klienty dalyvavimo valdym,
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e nepatogumus laukiant €d kliento fizinio dalyvavimo visuomet iSkyla eidi
gréesne),

e didéjarcia savitarnos svagpfinansiniame sektoriuje.

Reikia pripazinti, kad posakis ,klientas visadaste" ne visada teisingas. Sutinkami ir
tokie vadovai, kurie dazniausiai palaiko personal®, ir tokie, kurie ngsiklausoi personalo
pastabas. Jei visuomet yra palaikoma personalg@ gy pavojus, kadaZiningi klientai gali i
traktuojami kaip potenciak nusikaltliai. Reikéty iSsiaiSkinti priezastis, kurios v&a ar
leidzia atsirasti nepageidaujamiems klientams. Blogiu atveju,jmoré turi iSmokti valdyti
nepageidaujamus santykius,¢ieu viy geriausia toki klienty nepritraukti. Netinkamas
klienty elgesysitakoja ne tik ki klienty pojacius, bet ir personal Kliento priskyrimas vienai is$
nepageidaujam grupiy padeda darbuotojams valdyti santykius bei priikdnflikta ne taip
asmenisSkai. 1 lentégle iSsamiai apibdinami dazniausiai pasitaikéim nepageidaujamklienty
tipai.

Ivardijant ,sunkiy" klienty tipus, personalui lengviau moraliSkai pasiruogisimnam
susidirimui, banko vadovybei suformuoti standartiniusganius kaip geriausiai valdytyseika
su tokiais klientais.

Klientams fiziSkai dalyvaujant paslaugos teikimgkyila gésnmeé atsirasti ekms. Eiks,
su kuriomis susiduria klientai laukdami paslaugekimo, gali suformuoti neigiamijspidi. Jei
klientas eitje pralaukia ilgesn laika, darbuotoj paslaugumas ir profesionalumas nebegali
Zenkliaijtakoti pasitenkinimo paslauga.

Jei klientas nieko neveikia, laukimo laikas galrodiyti begalinis. Bank praktikoje
dazniausiai klientams @omi lankstinukai ar kitokia reklamin medziaga. Versti klientus
klausytis muzikos, kol jie laukia prie telefono edig, gali paslaugos gajus jsiutinti. Laukimas
iki proceso atrodo ilgesnis, nei laukimas procesetun o po procesinis laukimas atrodo
ilgiausias iS vig. Susidoroti su tokia situacija padeda t®zleidziaios suprasti, kad klientas
yra pastebtas ir paslaugos teikimas jau pragad ,AS mielai Jums pagkiu kai tik atsilaisvinsiu”.
Kvito ar sutarties laukimas, kai paslaugos teikirjeas baigtas, yra dar labiau erzinantis! \gi,

geriausias tidas sumazinti nepasitenkingm nuolat informuoti kliend apie vykdomus veiksmus.

26



1 lentek

~Sunkiy" klienty tipai“

Kliento Elgesys Dalyvavimo valdyme galimyhés

tipas

EgocentriSkas Reikalauja Susidirimas su tokiais klientais ypatingai sunkus

klientas suteikti paslaug tuoj pat,|naujiems darbuotojams, kurie daréra tikri savo
ignoruoja kit  klienty [jégomis. Negalima leisti sunaikinti darbuaiojego.
poreikius, menkingReikia parodyti, kad darbuotojas gali iSsgir problem,
aptarnaujaritpersonal bei pritaikyti tokias frazes, kad klientas jawst

iSskirtinis ir neapribotas banko taisykli
Garsiai reiSkiantys Akimirksniu Visy pirma toK klienta reikéty stengtis izoliuoti nug

(")

—

savo nuomog|garsiai iSézia savo blog |kity klienty. Galima sutikti su kai kuriais teiginiais, taip
klientai nuomor apie istaiqi, |stengiantis sumazinti strgsivykdyti kliento pageidavimu
nevaldo emocij ne tik [nekreipiant dmesioi Zodzius, arba leisti klientui aisti (jei
personalo, bet ir kit [jokie jkalbinéjimai nusiraminti nepadeda, reikia palikti klian
klienty akivaizdoje vieng - patirtis rodo, kad tokie klientai paprastaiija ir
atsipraSo uz netinkaqrsavo elges
Isteriski Jei kas nors Valdant tokiy klienty dalyvavim, pasitelkiamos
klientai nevyksta taip, kaip buvgpanasSios priemas kaip ir prieS tai buvusiam tipui.
suplanuota, Siam klientgTokiam Kklientui reikia ,nuleisti gaf, nusiraminus
tipui prasideda nervinis/suteikiama paslauga. ¢éD iSkilusiy nesklandum
priepuolis darbuotojas turi prisimti kadt nekaltinti kity ir
atsiprasyti.
Diktatoriski PanalSus elgesy Negalima leisti, kad Sis klieat tipas nepagarbid
klientai kaip ir egocentriSkqelgtysi su klientais. Geriausia yra paaiskinti, kas dati

kliento. Viskas turi vykti
taip, kaip Sis klientas nori

padaryta nedarant specialiSiméiy. Lukesiy pateisinimas
dazniausiai uzkerta kalitolesniam konfliktui.

!

Nuolat nuolaid
reikalaujantys
klientai

Nepatenkinti dl

esariy ikainiy ir
pasiruo§ tai pareiksti
visiems

Negalima atmesti galimys, kad Sis klient tipas
iSreiSkia bendr nuomor. Jei klientas darosi nepelningas
geriausia stengtis, kad jis pasirinkita paslaug teikéja.

Saltinis: AB ,NORD/LB" Lietuva dokumentai, 2005.

Klientui, zinartiam kiek laiko reiks laukti, laikas e#lje praeina gréiau. Nepaaiskintos

eiles atrodo ilgesés nei paaiskintos. Klientai nori paaiskinimo ir kuanksiau jiems

suteikiama informacija, tuo gkeau slenka laikas. Puikus pavyzdys yra kasininkarjems tam

tikru metu reikia atlikti kitas pareigas, ir klianaptarnavimas tuo metu yrainenomas (pvz.

perskaéiuoti pinigus).

Klientai mato visus kasininkus ir negali suprasgdél ne visi aptarnauja klientus.

Vadovyk: gali arba informuoti klientus apie tai, kad kasikai turi ir Kity iSipareigojimy, arba

pasalinti fizirg galimylg jiems pamatyti kasinink

Siekiant sumazinti nepasitenkinamlaukimo eikje metu,

nesziningy eiliy. Siuo atveju geriausia yra sudaryti bendile visiems klientams, siekiant kad

reikia stengtis is

vengti

véliau atvykes klientas netity aptarnautas ankmu uz jau laukus Kita problema - klientams,

kurie skambina telefonu, suteikiama pirmeayb/adovyle turi apsvarstytijvairius kidus
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iSsprsti Si probleny - perskambinti klientams éliau, nukreipti skambtius ar suformuoti
atskip skambuiy centg.

Klientai linke ilgiau laukti vertingesés paslaugos. Vadovyluréty suprasti, kol verte
paslaugai suteikia klientas, ir koks, kliento manyntgiausias protingas laukimo laikas.

Vienas iS galim budy valdyti klienty srautus piko metu yra pasyti dali paslaug isigyti
savitarnos bdu. Didejant klienty jtraukimui i paslaug teikimo proces, darbo nasSumas
mazja. Didéjant savitarnai, personalas gali aptarnauti kitlisrktus, pildyti popierius ir pan.
Taigi, klienty jtraukimas paspartina paslauteikima, labiau j individualizuoja, taiau klieniy
nepatyrimas sumazina darbuatojasum. Bet kokiu atveju reikia iSsiaiskinti, kokio saaihos
lygio vienos ar kitos paslaugos teikime pageidddi@ntai. Naudojant savitaan klientams turi
biiti paaiSkinamos jos priezastys, akcentuojami puwedi klientams. Jei klientams atrodys,
kad ¢l savitarnos jvedimo naudos tés tik imore, jie greitai gali pereiti pas pilnai
aptarnaujadius konkurentus. Savitarnos privalumai yra Sie:

e patogumas,

e individualizacija,

o kasty taupymas (bankomatas leidzia iSgryninti pinigugiqnl nei banko kasoje, be
to tai galima padaryti 24 val. per par

Darbuotojai turi iSmanyti kaip veikia paslauga wpsantamai tai paaiskinti klientui.
Niekas negali taip atbaidyti kliento nuo savitarndsip darbuotojas, nesugebantis to
pademonstruoti. Jei bankdiegta savitarna, veity nuolat stebti proces bei suprasti, kokias
dar paslaugas jie nén isigyti savitarnos idu.

Tinkamas darbuotqjir klienty saveikos procesas skatina ilgalajksantyki; atsiradina,
bei visomsimonrgs vertingiaugj - lojaliy klienty gaugjima.

Sandorio metu dvi pis apsikatia tam tikromis vertybmis. Vienas sandoris ar net daug
ju nehatinai peraugaj santykius, nes jiems reikia tarpusavio atpazinimazinojimo. Jei
sandoriai yra beveik anonimiski, nekaupiami joKigaiaikiai duomenys apie klientgyjamas
paslaugas ir pirgas bei pardagjas beveik vienas kito nepaia, tuomet galima teigti, kad jokie
marketingo po4iriu svarkis santykiai neegzistuoja.

Naryses santykiai atskleidzia tokius formalius santykid@i paslaug teikéjas ir
Zinomas klientas bendrauja tarpusavyje, abu patirdaaudi. Imor¢ patiria naud gakdama
identifikuoti savo klientus bei tuomet, kai, zinoda ju pomegius bei jprocius, gali
prognozuoti savo pinigsrautus. Informacija galidb naudinga ir segmentacijai.

Zinant nuolatini klienty adresus, galima naudotis tiesioginio marketingo
priemoremis -reklama pastu, telefonu, nuolaiuponais ir pan. Klientui ilgalaikiai santykiai

taip pat yra naudingi, nes pafant darbuotojus galima tilis operatyvesnio, tikslesnio ir

28



labiausiai atitinkasio individualius poreikius iSkilusios problemos spdimo.

Lojalus klientasimonei reiSkia nuolatines pajamas ilgu laikotargflientai bus lojaiis
tik tuoatveju, jei jie gaus didesnnaudy bei geresa kokybe uz patirtas iSlaidas nei pas
konkurentus. Jei tedfas nuvilia klieng ar konkurentai suaktyvina savo veiksmus iSkylakeiz
kad klientas gali @iti prarastas.

C. Lovelock, S. Vandermenve ir B. Lewis (1999) taigog lojalis klientai paprastai
buna pelningesindél Siy priezasiy:

e Pelm nulemia augatios pirkimy apimtys (banko paslaugatveju - gskaitos
dydis). Laikui kkgant, verslo klientai auga ir jiems reikalingos esds IéSos.
Individualiu pirkéju Seimos pasipildo naujais nariais, atitinkamai gaur
pirkimai. Abiejy tipy pirkéjai gali nuspesti, kad jie paslaugas noigigyti tik is
vieno teil¢jo.

e Pelnas IS sumajpsiy operaciny kasty. Klientams tampant labiau iSprususiems,
jie kelia maziau reikalavim teikéjams (reikia maziau informacijos ar pagalbos),
jie padaro maziau klaidsusijusi; su operacij procesu, yra gréiau aptarnaujama.

e Pelnas dl atsiliepimy kitiems klientams. Teigiamos rekomendacijos igul i
l[tpas pasiekia geresnius rezultatus nei reklamag brdnei nekainuoja.

e Pelnas dl kainos lygio. Nauji klientai gauna nuolaidas, o ilgalaikiai klian
dazniau pasiryg mokéti standartines kainas. Be to, jei klientai pasitidikéjais,
jie gali sutikti mokti aukStesnes kainas piko metu ar uz ¢ppeitai atliky
uzsakym.

Taigi, ;aveikos marketinge didziausiasérdesys turi bti skiriamas trims faktoriams:
zmorems, procedroms ir fiziniam akivaizdumui. Jeigu proaeds ir fizinis akivaizdumas gali
buti grieztai reglamentuoti ir uztikrintag jatitikimas reikalavimams, tai ZmogiSkasis faktasriu
yra sunkiausiai valdomaaeikos tarp kliento ir paslaugeikéjo elementas.

Procediry ir fizinio akivaizdumo kokybk uztikrinti gali bet kuris Siuolaikinis bankas,
skyres atitinkamas investicijas. Tuo tarpu zmogisSkojétdaiaus valdymas reikalauja ne tiek
piniginiy léSy, kiek nuolatis prieziiros ir patirties. To8l zmogiSkasis faktorius Siuolaikife

bankininkystje yra vienas i$ svarbiausbanko paslaugkokybe lemiartiy veiksniy.
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2. AB BANKO ,NORD/LB" LIETUVA DARBUOTOJ U IR KLIENT U
SAVEIKOS TYRIMAS

Siekiant nustatyti silpgsias banko kliento ir jo darbuotpjsaveikos sritis, planuojam
atlikti tyrima, kurio tikslas - iSanalizuoti AB ,NORD/LB" Lietuvar jo individualiy klienty

saveikos ypatumus.

2.1. Tyrimo metodologija

Analitin¢je dalyje aveika tiriama AB banko ,NORD/LB" Lietuva filiale. t8Bngiamasi
atsizvelgti irj klienty, ir { kontakto zonos darbuotpjeikmes.

Duomeny, reikalingy tyrimui, Saltinius galima suskirstyiitris stambias grupes:

o banko renkami vidiniai duomenys,
o klienty, kontakto zonos darbuotpjr specialist apklausos ir interviu,
o stelzjimo badu gauti duomenys.

Tiriant paslaug teikéjo ir kliento siveika AB ,NORD/LB™ Lietuva banke, planuojamas

atlikti tyrimas, kuris susiés IS trijy etap:

o stelejimo banko filiale;
o banko turiny duomem analiz;
) klienty ir darbuotoy apklausa.

Stelgjimas atliekamas centriniame banko filiale. S¢pmo metu siekiama nustatyti

Siuos kliento ir paslaugteikéjo saveikos parametrus:
o vidutiny eiliy ilgi (Sis rodiklis apsk&uojamas stedjimo metu, matuojant

naudojamasi standartimis laiko matavimo priemamis, duomenys apvalinami mitiu
tikslumu);

o darbuotoy sugeldjima ir nusiteikimg suteikti klientams reikaling
informacija (Sie parametrai vertinami subjektyviai, nes stabatvejai negali bti iSreiksti
skaitmenigmis charakteristikomis);

o Klienty poreikiy patenkinimo lyg (Sis parametras taip pat vertinamas pagal

santyl tarp nepatenkimtklienty poreikiy ir klientams i$ viso suteilgtpaslaug).

Stelgjimas atliktas 3 etapais. Vienas stpimo etapas vidutiniSkai truko 3 valandas.
Taigi, IS viso stefimas truko 9 valandas, per kurias surinkta duomersais nagriatais
aspektais.

Banko turimi duomenysaudojami siekiangvertinti: klienty pateiki; ir patenkint
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skund; skatiy; kontakt tipy pasireiSkimo daznumn(ivertinama, koks kontakto tipas
pasirenkamas dazniausiai); kontak8rzonos darbuotgjkaita.

Kiti duomenys, reikalingi kliento ir paslaugeikéjo saveikai jvertinti, planuojami
gauti naudojant anket¢rapklaug. Apklausy sudarys dvi dalys:

e klienty apklausa;
e darbuotoy apklausa.

Sudarytose anketose klausimai grupuojanatskiras grupes pagal pirmojoje darbo
dalyje iSskirtus gveikos tarp paslaugteikéjo ir kliento elementus:

e Fizinis akivaizdumas;
e Procediros;
e Zmores.

Vienas iS tyrimo tiksl - jvertinti kiekvieno faktoriaus svagbkliento ir darbuotojo
poziariu. Tockl iSvardinti tyrimo aspektai smulkinami, suteikiajiems konkreia iSraiSky,
pagal kury buty galimajvertinti kiekvieno aspekto svagb Todkl anket sudaro dvi dalys:
pateikiamos faktor grupss ir praSomaijvertinti kiekvienos iS y svarly, faktoriy grupes
smulkinamos ir praSomajvertinti kiekvieno faktoriaus pasireiskimo lygtiriamoje
organizacijoje.

Visi anketoje jvertinimui pateikiami faktoriai pateikiami 2 lentgk. Anketoje
panaudotas grafés skats metodas, kuomet respondeprasomavertinti kiekviery faktoriy 5

baly sistemoje, kur 1 balas reiSkia minimdéktoriaus pasireiskim(ar svarhk), 5 - maksimal.

Tiek darbuotojams, tiek ir klientams pateikiami patys klausimai. Tai leis palyginti,
kaip tuos paius sveikos elementus interpretuoja skirtingveikos subjektai. Apklausos metu
buvo apklausta 325 kliemtir 17 banko darbuotgj Reikiamas respondenskatius nustatytas
ivertinus vidutin per diem centriniame banko filiale apsilank&n klienty skatiy (remiantis
banko statistiniais 2005 m. duomenimis - 1142 -8LZ&oni;), kontaktires zonos darbuotoj
skakiy (anketos iSdalintos visiems centriniame bankoal@li dirbantiems kontaktés zonos
darbuotojams, taau ne visi jas uzpilé) ir leisting tyrimo paklaid, (iki 5 %).

Tyrimo metu surinkti duomenys analizuojami naudbjaMS Excel" programimn
paket, kurio pagalba duomenanaliz pateikiama grafine forma bei lentsé. Skadiuojami
Sie statistiniai rodikliai:

o santykiniai rodikliai,

. vidurkiai,

o dispersijos,

o standartiniai nuokrypiai,
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o variacijos koeficientai.
2 lentek

Tyrimo anketoje analizuojami faktoriai

Faktoriy grupé Konkretus faktorius
Patalpos * tvarka
* apipavidalinimo atitikimas
teikiamoms paslaugoms
* konfidencialumo uztikrinimas
* saugumo uztikrinimas
* erdvumas

Aptarnaujantis personalas * iSvaizda

* nusiteikimas patti

* Zinios apie paslaugas
* bendravimaguadziai

* mandagumas

e supazindinimas su
paslaugomis

Reagavimag nusiskundimus * skund; pateikimo sudtingumas
* reagavima skundus forma

* reagavima skundus greitis

* tikimybé, jog problema bus
iISspksta

Eilés * laukimo eikje laikas

» komfortas laukimo
metu

» erdvumas laukimo sgk
* eiliy valdymo sistema

Technirés priemois *mokesiy kvitai

* kvity pildymo pavyzdziai

* raSymo priemoés ¢ galimyle
naudotis informaciémis
technologijomis banko patalpose

Informacijos gavimas « informacijos pateikimo aiSkumas
* pateiktos informacijos kiekis
* galimyb: gauti papildomos

Saltinis:sukurta autoriaus

Santykiniai rodikliai leidzia jvertinti respondent atsakymy bei kity duomem
pasiskirstym lyginant su visa duomenbaze, t.y. parodo, kokidal visy atsakymy sudaro
konkretus atsakymo variantas (apklaasveju).

Vidurkis leidZia jvertinti apibendrind visy respondent vertinima konkretaus
faktoriaus atzvilgiu. Jis apskaiiojamas, naudojant svertinio aritmetinio vidurkeosmule:
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D (x*f)
-5

X

Dispersija -tai variant; nuokrypiy nuo vidurkio kvadrat vidurkiy dydis. Jis parodo
duomenm iSsibarstymo vertinimo skgk tolygumy. Dispersija apska&iuojama pagal &i

formule:

X
o = Zfi

2

Cia x- vidurkis

Vidutinis kvadratinis nuokrypis tai dydis, parodantis, kiek vidutiniSkai pozymio
reikdmes yra nutolusios nuo vidurkio. Sis dydis atspindiochen iSsibarstym ir leidZia
ivertinti, respondemt nuomony pasiskirstym - maza vidutinio kvadratinio nuokrypio reik8m
rodo, jog vis respondent nuomorgs beveik sutampa, dideteikSne rodo, jog nuomoés yra
skirtingos ir vidutin faktoriaus vertinim reikia vertinti su tam tikromis iSlygomis. Viduts
kvadratinis nuokrypis apskauojamas kaip dispersijos kvadratiaknis:

o=vo?
Cia o2- dispersija

Variacijos koeficientasSis koeficientas naudojamas variacijos laipsnilstatyti. Tai
yra vidutinio kvadratinio nuokrypio ir aritmetinadurkio santykis, iSreikStas procentais:

V=

<119

Variacijos koeficientas leidzia palyginti visiSkskirtingas visumas. Sio koeficiento vertinimas
yra toks [Bartoseviere V., 2001]:
Iki 10 % - variacija maza
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10-20% - variacija vidutié

20-30% - variacija didél

virs 30 % - variacija labai didel

Naudojant ,MS Excel" program duomen analiz pateikiama lentése bei grafine forma,

naudojant stulpelines diagramas.

Duomenm; analiz pateikiama tolesije darbo dalyje.

2.2. Tyrimo rezultaty analizé

Surinkty duomem analiz atliekama pagal iSskirtas faktorigrupes bei pateikiama

apibendrinanti vig faktoriy grupiy analiz.

Pirmiausiai pateikiamas apklausogdb gautas, respondantuomone, kiekvienos faktari

grupes svarbumo vertinimas, kuris leis tiksliau intetpodi kiekvieno atskiro faktoriaugaka kliento ir

paslaug teikéjo saveikai nagrigjamoje imorgje, atsizvelgiantj to faktoriaus svaep klientui ir

kontaktires zonos personalui.

Faktory grupiy svarbumo vertinimai pateikiami 3 leni. Joje pateikiami apklausos

rezultatus apibendrinantys statistiniai rodikliaividurkiai, standartiniai nuokrypiai ir variacijos

koeficientai.

Lentekje pateikti duomenys rodo, jog svarbiausia faktogrups, tiek klienty, tiek ir

kontaktires zonos darbuotpjnuomone, yra aptarnaujantis personalas. VidutiniSio veiksnio svarba

kliento ir paslaug teikéjo saveikai jvertinta 4,63 balo penkialig sistemoje. Reikia pasth jog

apklausti darbuotojaijSveiksn vertina labiau -y vidutinis svarbumo vertinimas yra 4,90 balo, o

klienty-4,51 balo.

Maziausa reikSne kliento ir paslaug teikéjo saveikai banko paslawgsektoriuje turi patalposyJ

vidutinis svarbumo vertinimas yra tik 3,07 balo.

Faktoryy svarbos vertinimo, naudojam: apklausezultatai

3 lentet

Faktoriy grupé

Klienty vertinimas

Personalo vertinimas

Bendras vertinimas

X a v X a v X a v
Patalpos 3,00 [ 1,05] 35,0| 3,20 125] 39,0 | 3,07 | 112 36,6
Aptarnaujantis persona 451 | 1,77 | 39, 4,9( 17: | 35,z | 4.65 1,7¢ 38,(
Reagavimasg nusiskundimuf 3,55 | 1.38 | 38,8 | 3,80 119| 314 | 363 | 132 36,4
Eilés 423 | 154 | 365 | 4,60 158 | 344 | 435 | 156 35,9
Technirés priemois 4,00 | 150 | 375| 4,25 141 | 332 | 4,08 | 1,48 36,1
Informacijos gavimas 395 | 143 | 36,2| 3,60 118 | 329 | 3,83 | 1,34 34,9

X -vidurkis; a- standartinis nuokrypis; v - variacijos koeficientas

Visas faktony grupes pagal svagljiapklausos duomenimis) galima surikiuoti taip:
o Aptarnaujantis personalas;
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° Eiles;

o Technires priemogs;

o Informacijos gavimas;

o Reagavimas nusiskundimus;
o Patalpos.

Skirtumai tarp klieng ir darbuotoj nuomong yra nedideli. Labiausiai skiriasi jau aptart
aptarnaujatio personalo ir patalp svarbumo vertinimai. Vertinim skirtumai tarp klienf ir
darbuotoy rodo galimas gveikos tarp kliento ir paslaugteikéjo kliatis -jei kai kurie faktoriai
darbuotoy yra vertinami maziau nei kliemt tai natfiralu, jog toje srityje galima laukti klient
nepasitenkinimo, kadangi ignonés pusgs tai srtiai bus skiriamas mazesnigrdesys nei
klientas pageidaut AnalogiSkai, jeigu darbuotojai kunors fakton vertina gerokai labiau nei
Klientai, tai Siam faktoriui bus skiriamas per didedémesys ir tai be reikalo atitrauks

personal nuo kity faktoriy, kurie klientui yra svarbesni.

4 lentek
Patalm vertinimo, naudojant apklagisrezultatai
Faktorius Klienty vertinimas| Personalo vertinimas | Bendras vertinimas
X a \Y} X a \Y} X a \Y
tvarke 44¢ | 0,67 | 15, 49Cf 0,3C| 6,1 | 45C | 0,6¢€ 14,
apipavidalinimc 435(0,94| 21,5 475 054 11,3 4,37| 092| 211

atitikimasteikiamoms
konfidencialumo uztikrinime | 4,0¢ | 0,85 | 20,¢ 4.7C 0,4¢ | 9,8 | 411 | 0,8/ 20,k

saugumo uztikrinime 46C] 0,72 | 16,( 485 0,68 | 13F | 4,61 | 0,7¢ 15,¢
erdvuma 3,02 1,27 | 42,1 48C 051 10, | 3,1¢ | 13! 41 .¢
Suminis vertinimas 411 1,08 | 26,3 480 051 106 | 4,15| 1,07| 25,7

Saltinis:sukurta autoriaus

Pateikti duomenys rodo. jog respondentai pakankatmigiamai vertina banko
patalpas vertinimai yra didesni nei 4,0 balo, iSsisyerdvum. Siuo poZiriu klientai
patalpas vertina vidutiniSkai - 3,03 balo iS pengalimy. Taip pat reikia pasteh, jog
personalo vertinimu erdvumo yra pakankamai (4,80)b&vertinus gana didglvariacijos
koeficient (bendras - 41,9 %)galima teigti, jog erdvumgaka yra vertinama pakankamai
skirtingai ir tai gretiausiai susg su nevienodu erdvumo poreikiu.

Tvarkingumas, apipavidalinimo atitikimas yra vedini teigiamai - vidutiniskai
skiriama atitinkamai 4,50 ir 4,37 balo. Saugumoipod vertinimai taip pat yra gana auksti
- vidutiniSkai 4,61 balo. Egzistuoja skirtingos ety ir personalo nuomas
konfidencialumo klausimu - personalo vertinimu, karpatalpose konfidencialumo lygis
yra aukstas (vidutinis vertinimas - 4,70 baloXida klienty vertinimu jis yra pastebimai
mazesnis - 4,08 balo.

Vadinasi, vertinant su patalpomis susijusius faki®yr turirtius jtakos kliento ir
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paslaug teikéjo saveikai, reikety atkreipti cemeg i, klienty nuomone, nepakankam
erdvumy bei konfidencialumo uztikrinim VisiSkai galimas variantas, jog Sie faktoriai
yra tarpusavyje susij -esant nepakankamai erdvei klientas ¢jasi nepakankamai

konfidencialiai atlikdamas bankines operacijas.

twarka apipavidalinimo konfidencialurmo saugumo erdvumas

tlimas uZtikrinimas u#tikrinimas
teikiamoms

paslaugoms

||:I klientu vertinimas B personalo vertinimas Obendras vertinimas

Saltinis:sukurta autoriaus.
1 pav. Patalp faktori y vidutiniai vertinimai

Vertinant kitus su aptarnauj@o personalu susijusius faktorius reikia pastgbjog
egzistuoja gana zyms skirtumai. Dauguma atugjpersonalo vertinimas yra geresnis nei
klienty, vadinasi, personalo nuomone, atitinkafaktoriy pasireiskimo lygis yra gana aukstas
(neretai vertinama vidutiniSkai 5,0 penkiakal sistemoje), nors klientnuomone, jis yra
pastebimai Zemesnis. Tai galima pastebnagrirejant iSvaizdos, bendravimagudziy,
supazindinimo su paslaugomis faktorius. Paskutiaktorius yra ypatingai diskutuotinas, nes
personale vertinimu, supazindinimo su paslaugonyugss|yra aukstas (4.90 balo), o klientai
vidutiniSkai teskiria 3,95 balo.

Su aptarnaujaiiu personalu susijusi faktoriy pasireiskimo laipsnio vertinimai aiskiai
rodo, jog 3 iS 6 faktoui kontaktires zonos personalas vienbalsiai skgmaksimaly bal sumy- 5
balus. Tai rodo itin did¢lpersonalo pasitdfima savo darbo kokybe ir ne visuomet adelyvedvo
veiksmy aptarnaujant klientus, vertingn

Stelzjimo metu surinkti duomenys apie klignporeikiy patenkinimo lyg parod, jog iS
stelety 228 kontaki, tik 11 kart; klienty poreikiai buvo nepatenkinti. Tai sudaro 4,%2visu
kontaky. Vadinasi, aptarnaujantis personalas yra iqjiknusiteilkes padti ir tai jrodo realiais
darbais - yra nepatenkinama tik maziau nei 5 % kienty poreikiy.

Reagavimo; nusiskundimusfaktoriai tirti dviem metodais - naudojant apklaus
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atliekant vidiniy banko duomenpanaliz.
Apklausos metu gaytduomenm interpretacija pateikta 5 lentégt. Joje matyti, jog klient
ir personalo vertinimai yra laba skirtingi. Perslasaskund aptarnavim vertina zymiai geriau

nei klientai - personalo suminis vidutinis vertiramyra 4,78 balo, o klient tik 4,04 balo.

5 lentek
Reagavima nusiskundimus vertinimo, naudojant apklgugzultatai
Faktorius Klienty vertinimas | Personalo Bendras vert.

X a % X a \% X a \%
skund; pateikimo suétinguma: | 3,9¢ | 1,4C | 35,2 4,7C [1.0¢] 22,C 3.9¢ | 1,36 |34k
reagavima skundus forma 448 (0,59 | 13,2| 4,90 (052 10,6 | 4.50| 0,59|13,0
reagavimag skundus greit 3,72 | 0,95 | 25t 4,70 |1.0¢] 22,¢ 3.7¢ | 0,9t [ 25,2
tikimybé¢, jog problema bus 4,00| 1,26 | 31,6 4,80 (105 219 | 405 | 1,25(30,9
iSspeste
Suminis vertinimas 4,04 | 113 [ 28,0 4,78 |0.93 195 | 4.08 | 112|274

Saltinis:sukurta autoriaus

Daugiausiai problem kyla su skund pateikimu ir reagavima skundus greiu.
Klientu nuomone, $i faktoriy teigiama pus pasireiSkia vidutiniSkai (nesiekia 4 bal
Vadinasi, klientams neretai kyla problensu skund aptarnavimu iy nuomone, daznai
reagavimoj skundus reikia laukti per ilgai ir pati skundo gisimo procedra yra pernelyg
sucktinga.

Banko pateikti vidiniai duomenys apie skundaldymg prieStarauja atliktos apklausos
rezultatams. Banko duomgranaliz paroa, jog skund valdymo sistema veikia efektyviai ir
uztikrinamas greitas ir rezultatyvus reagavimasusiskundimus. Sie duomenys (gauit
patenkint, skund, statistika 2005 m.) pateikiami 6 leng.

6 lentek
Skund; valdymo statistika AB banke ,NORD/LB" Lietuva, 2.
Skundy pobadis Vidutinis skundy| Vidutinis Vidutin é
skai¢ius per mén.| patenkinty patenkinty
skundy skaiius | skundy dalis, %
per mén.
Aptarnaujantis personalas 14,7 12,3 83,7
Paslaugos teikimo procesas 23,2 19,8 85,3
Paslaugos patdlis: 34,6 315 91,0
saskaitos aptarnavimas 7,5 7,3 97,3
mokejimai 19,2 16,4 85,4
valiutos keitimas 3,2 3 100,0
kita 4,7 4,6 97,9
Kita 7,8 6,& 87,2
IS viso 80,3 70,4 87.7

Saltinis: AB ,NORD/LB" Lietuva vidiniai duomenys,2®
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Banko duomenys (6 lentglrodo, jog daugiausiai skundusig su paslaugos teikimo
pobidziu. Cia i$skiriamos tokios pagrindés nusiskundim sritys: gskaitos aptarnavimas
(patenkinama 97,3 % skumg mokejimai (85,4 %) valiutos keitimas (100,0 %).

Taip pat nemaZzai nusiskundinyra susi¢g su paslaugos teikimo procesu (Sioje
srityje patenkinama 85,3 % wiskundy) ir aptarnaujatiu personalu (patenkinama 83,7 %).

IS viso 2005 m. vidutiniSkai per éneg buvo gauta po 80,3 nusiskundimis kuriy
vidutiniSkai 87,7 % buvo patenkinta. Tai yra pakamai geras rodiklis, rodantis, jog
nagrirejama imore skiria pakankamai d@mnesio skund valdymui ir Sis valdymas yra

efektyvus.

Eiliy, kaip vieno i$ fakton, susijusy su kontakto tarp kliento ir paslawdeikéjo
kokybe, vertinimas atliktas kompleksiSkai - duomen§io faktoriaus vertinimui gauti
apklausos bdu, stebjimo metu bei naudojami banko vidiniai statistindiiomenys. Sioje
faktoriy grupeje analizuoti keturi esminiai faktoriai: laukimol@e laikas, komfortas laukimo
metu, erdvumas laukimo g@, eiliy valdymo sistema.

Kiekybiniai eiliy charakteristikas nusakantys duomenys gautiégteb metu bei IS
banko statistini duomem bazi;.

Banko vidiniai duomenys, susijsu eily valdymu, pateikiami 7 lentgke. Joje
pateikiami statistiniai laukimo ejle nagrijamame banke duomenys - vidutinis laukimo
laikas ryte (8-10 val.), piko metu (10- 18 val.vakare (19 - 20 val.).

7 lentek.
Laukimo eikje laiko statistika AB banke ,NORD/LB" Lietuva,min.
Ménuo Paros mete

Rytas Pikas Vakara:
200t rugsejis 8,7 17,2 10,¢
200¢ spali 8,€ 17, 10,¢
200¢ lapkritis 8,€ 17, 10,
200E gruodic 8,1 17,¢ 9,
200€ sausi 7,S 18,2 9,€
2006 vasaris 7,8 18,4 9,1

Saltinis: AB ,NORD/LB" Lietuva vidiniai duomenys,2®

7 lentekje pateikti duomenys rodo, jog vidutinis laukimolépe laikas turi
mazjimo tendencij, taciau tik ryte ir vakare. Piko metu per analizuojataikotarg (2005 m.
rugssjo - 2006 m. vasario ém.) vidutinis laukimo laikas padéfp 1 minute. Tai gali bti
susig su aktyviu banko skverbimosi rinka, kurio pasekra - didesni klien srautai.
Pateikti duomenys rodo, jog vidutinis laukimoégl laikas yra gana ilgas.

Stelzjimo metu surinkti duomenys apie viduiiailiy ilgj ir viduting laukimo
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trukme.

Stelgjimas vykdytas tik piko metu, tét surinkti duomenys gali i palyginti su
banko statistine informacija. Apibendrinti stgimo rezultatai pateikti 8 lentéje.
Vertinant eily ilgi, buvo pasirinktos trys klient aptarnavimo vietos ir laukignijuy
skakius jose fiksuotas kas 15 miiu.

Stelgjimo rezultatai rodo, jog vidutinis @$ ilgis piko metu nagrigamame banko
filiale yra 8,3 zmogaus. Atskirais stgino etapais surinkti duomenys yra pakankamai pasas

kad katy galima daryti tam tikrus apibendrinimus.

8 lentek
Vidutinis eiliy ilgis - stekéjimo duomenys, zm.
Stehgjimas Vidutinis eil és ilgis llgiausia eilé Trumpiausia eilé
1 8,3 16 4
2 7,6 15 4
3 7,6 14 4
4 9,k 17 6
IS viso 8,3 17 4

Saltinis:sukurta autoriaus

KokybiSkai eilip charakteristikosivertintos atliktos apklausos pagalba. Surinkti

Klienty ir darbuotoy atskin faktoriy vertinimo rezultatai pateikti 9 lentgé.

9 lentek
Eiliy vertinimo, naudojant apklagsrezultatai
Faktorius Klienty vertinimas| Personalo vertinimas | Bendras vertinimas
X a Y X a Y X a Y

laukimc eil¢je laikas 3,08 | 105 | 34| 4,2t 15€ 36,7 | 3,12 | 1,0¢ | 34,
komfortas laukimo me 3,48 1122 | 36,1 4,4C 1,1€ 26,2 | 351 | 1,22 | 35;
erdvumas laukimo sgke 430,82 | 18,¢ 4.8( 0,6z 12¢| 43t 0,81 | 18¢F
eiliy valdymo sistem 2,62z] 1,0z | 39| 3,6C 131 36,5 | 2,67 | 1,08 | 39,1
Suminis vertinimas 3,36| 1,22 | 36,3| 4,26 1,25 29,4| 3,42 | 1,22| 35,7

Saltinis:sukurta autoriaus

Klienty huomone, laukimo e&ije laikas ir komfortas laukimo metu nagfjamame
banke @ra labai teigiami faktoriai. Klientai laukimo éjé laika vertina santykinai neigiamai
(lyginant su kity faktoriy vertinimo rezultatais) - vidutinis vertinis siekikk 3,05 balo. Taip
pat santykinai neigiamai vertinamas ir komfortaskiamo metu - vidurkis tesudaro 3,45 balo.
Tuo tarpu personalo vertinimai yra pastebimai gareslaukimo eitje laikas vertinamas
4,25 balo, komfortas laukimo metu - 4,40 balo. Bieassiai vertinama eili valdymo sistema,
kuria klientai vidutiniSkaijvertino tik 2,62 balo, o darbuotojai - 3,60 balai (yra prasiausias
vertinimas i§ vig nagrirety saveikos faktori). Sie trys migti faktoriai yra vertinami
pragiausiai iS vis faktoriy, susijusy su eikmis banke. Téau gana dideli abigjfaktoriy

standartiniai nuokrypiai (laukimo ¢éje laikas - 1,08 balo (bendras), komfortas laukimmetu -
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1,24 balo, eily valdymo sistema - 1,05 balo) rodo pakankamai iskut Siu faktoriy
interpretavim tiek klienty, tiek ir darbuotay tarpe.

Erdvumas laukimo yra vertinamas pakankamai gerautwniSkai 4.35 balo. Reity
pastebti, jog erdvumo faktorius apklausoje yra vertinandaskartus - kaip patalpir kaip eiliy
charakteristika. -ir kad Sie vertinimai kli@entabai skiriasi: vertinant erdvuankaip patalp
charakteristi, jis vertinamas nelabai gerai (vidutiniSkai 3,08ld), o vertinant kaip eili
charakteristig erdvumas vertinamas pastebimai geriau - vidutaiisk33 balo. Standartinis
nuokrypis erdvumo, kaip patalpcharakteristikos vertinimu, yra santykinai didelisl,27 balo
(variacijos koeficientas - 42,1 %), tdd kaip jau mirgta, galima daryti iSvag jog erdvumo
savoka yra interpretuojama skirtingai ir erdvumo pkieatskiriems klientams labai skiriasi.

Eiliy faktoriy vidutiniai vertinimai grafiSkai pavaizduoti 2 pav.

6,00 -

4,80

5,00 -

4,25 4,40 4,33 4,35

4,00 +

3,60

3,45 3,51

3,05 3,12

3,00 - 2,62 2,67
2,00 -

1,00 -+

0,00 -

laukimo eikje laikas komfortas laukimo metu  erdvsrteuikimo salje eiliy valdymo sistema

O Klienty vertinimasy Personalo vertinim[_] des vertinimas

Saltinis:sukurta autoriaus.
2 pav. Eiliy faktori y vidutiniai vertinimai

2 pav. matyti, jog prasausiai vertinama eili charakteristika - tai eili valdymo sistema,
kuri trukdo efektyviai valdyti klient srautus, iSvengiant subjektyviaukimo laiky lemiartiy
faktoriy. Vidutinis idiegtos eili valdymo sistemos vertinimas - 2,67 balo.

Technirs priemois vertinamos klient ir darbuotoy pagal Sias charakteristikas (10
lentek):

e mokegiy kvitai;
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kvity pildymo pavyzdziai;

raSymo priemoés;

galimyhkeé naudotis informaciémis technologijomis banko patalpose.

IS pamirety charakteristily, klienty pragiausiai vertinama galimyb naudotis
informaciremis technologijomis (3,55 balo), nors apklausti bldaitojai mano, jog tokia
galimybé néra labai menka (4,44 balo) ¢tau jie Sk charakteristilf taip pat vertina pr&gusiai.
Taip pat gana zemas yra kyipavyzdzy, kaip faktoriaus, pasireiSkimo vertinimas (bendras
3,86 balo), téiau gana didelis variacijos koeficientas (29%) rodo respondent

nuomoni; nevienoduma Siuo klausimu.

10 lentet
Techniniy priemoni; vertinimo, naudojant apklaasrezultatai
Faktorius Klienty vertinimas Personalo vertinima| Bendras vertinimag
X a Y X a Y a Y
mokesgiy kvitai 4,33 121 | 28,00 4,70 081 17,2| 4,35 | 1,19 27,4
kvity pildymo pavyzdziai 3.83 1,14 | 29,7 4,35 127| 29,1 | 386 | 1,15 29,7
raSymo priemoés 420 (090 |21,4| 4,65 0,91| 19.6| 4.23 | 0,90 21,3
galimyhe 355 |0.97 |27,4| 4,05 1,05| 259| 3.58 | 0.98 27,3
naudotis
informaciremis
technologijomis
Suminis vertinimas 3,98 111 | 27,8| 4,44 105| 23,7 | 4,00 | 1,10 27,6

Saltinis:sukurta autoriaus

Reikéty pastebti, jog techning priemony - mokesgiu kvity, ju pildymo pavyzdii,
raSymo priemoni paklausos uztikrinimaséma sudtingas uzdavinys, tad santykinai zemi
Siy faktoriy vertinimai rodo per magZatsaking asmen skiriama démeg Siems veiksniams.
Todél banko administracijai reiity atkreipti &dmeg | Siuos vertinimus ir imtis priemoui

padCiai pagerinti.

Informacijos gavimovertinimo apklausos metu rezultatai pateikiami ghtekje.
Sie vertinimai i klient pusss rera labai geri - informacijos pateikimo aiSkumasutidiskai
ivertintas tik 3,43 balo, pateiktos informacijos Kige - 3,63 balo. Téau dideli variacijos
koeficientai (atitinkamai 33,9 % ir 34,2 %) rodopgj dalis respondeat pasigenda
informacijos arba jos aiSkiai nesuvokia, o kitalidiarespondent pateikiamos informacijos
visiSkai uztenka. Takpasiskirstymo netolyguangalima sieti su skirtingais kliewttipais -
Zzmorems, kurie retai lankosi banke ir nesinaudoja daugtemgiamy paslaug, triksta aiskios
informacijos, susijusios su teikiampaslaug specifika, jkainiais ir pan.; zmorgs, kurie
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nuolat lankosi banke (daugiausia taiimoniy finansy skyriy darbuotojai), zino visas
pagrindines ir daugumpapildony banko silomy paslaug, ju ypatybes irikainius, todl jiems
iSsami informacija éra hitina. Tokiems Zmoéms reikalinga informacija paprastai turi spedifin

pohadj ir ji suteikiama asmeniskai banko darbuotojo.

11 lentet
Informacijos gavimo vertinimo, naudojant apklauszultatai
Faktorius Klienty vertinimas| Personalo vertinimas| Bendras vertinimas
X a \ X a v X a v
informacijos pateikimo 343| 116 | 33,9 4.60 [1.27 | 27.7 3.49 1,16 33,3

aiSkuma
pateiktos informacijos kiekis 3,63| 1.24 | 34.2] 4.35(0.92 | 21.2 3,67 1.22 33.3
galimyke gauti papildomos 4,48| 0.74 | 16,4 5.00 |0.53 | 105 451| 0,73 16,2
informacijo
Suminis vertinimas 3.84| 1.16 | 30,2 4.65 |0.96 | 20.6 3.89 1,15 29.6
Saltinis:sukurta autoriaus

Daromas prielaidas patvirtina faktoriaus - galigg/lgauti papildomos informacijos -
aukstas vertinimas (vidutiniSkai 4,51 balo su nellid- 16,2 % variacijos koeficientu), kuris
parodo, jog esant reikalui, reikiama informacijdi gati gaunama nesunkiai - paklausus banko

tarnautoy. GrafiSkai informacijos gavimo faktarividutiniai vertinimai pavaizduoti 4 pav.

6,00 -

5,00

5,00 4 B

4 .45 4,51

4,00 = 49 3,63 367

545
500 '
5 00 -

1,00

0,00 -

informacijos pateikimo aiSkumas pateiktos inforijzackiekis  galimyb gauti papildomos informacijos
O Klienty vertinimas|] Personalo vertinima[ "]  Besdrertinimas
Saltinis:sukurta autoriaus.

3 pav. Informacijos gavimo faktoriy vidutiniai vertinimai

Stelejimo metu buvo vertinama, kaip personalas nusgeikuteikti papildomos informacijos
suinteresuotam asmeniui. Sis tyrimas payobg personalas labai geranoriskai ir paslaugiai
reaguojaj visus klienty paklausimus, td8au kartais darbuotojai nesugeba prisitaikyti pdiento

budo - tokiu atveju klientas gali nevisiSkai suvolgaunam informacip. Tokia situacija
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dazniausiai pastebima, kuomet papildomos informaajekia gauti pensinio amziaus zré®n

Apklausos rezultatapibendrinimas pavaizduotas grafiSkai 4 pav. Jaateikiami suminiai
vidutiniai analizuot faktoriy grupiy vertinimai. Grafike aiSkiai matyti, jog visfaktoriy grupiy
vidutiniai vertinimai yra panas$ - svyruoja tarp 3,80 ir 5,00 halGeriausiai visais atzvilgiais (tiek
Klienty, tiek darbuotaj, tiek ir bendru vertinimu) vertinamas aptarnaugpersonalas (bendras
vidutinis vertinimas - 4,37 balo). Taip pat gerairttnama patalpos (vidutiniSkai 4,15 balo) ir
reagavimasi skundus (4,08 balo). Ptagusiai vertinamos it (tik 3.86 balo) ir informacijos
gavimas (3,89 balo).

Apskakiuotus suminius respondentvertinimus (13 pav.) palyginus suw jivertinta
kiekvienos faktom grupes svarba (6 pav.), galima pasitpjog banko pasirinktaaseikos tarp
kliento ir paslaug teikéjo efektyvumo uztikrinimo kryptis yra teisinga tdalinai - respondent
vertinimu, svarbiausia faktari grupe yra aptarnaujantis personalas, kurio pasireiSkiygs,
apklausos duomenimis, ir yra didziausiaségEilespondenttaip pat laikomas svarbiu faktoriumi,
taiau eiliy charakteristiy analiz parod, jog Siam faktoriui skiriama per mazagrdesio.
Maziausiai svarbiu faktoriumi laikomos patalpos¢ida respondent vertinimai rodo, jog
patalpoms skiriama gerokai daugiainesio nei kitoms, svarbesans, gveikos sritims.

Analogiskai vertintinas ir reagavimpnusiskundimus faktorius - jo pasireiSkimo lygis
yra beveik toks pats kaip ir patalp4,78 balo), téiau svarba, respondenvertinimu, réra dideé -

tai yra ketvirtas pagal svarburfaktorius.

6,00
4,89
500 1 4,80 - ) p s 4,78 444 4,65
4,11 4,15 ’ ’ 4,04 4,08 4.26 3,98 [ 4,00

4,00 | 336 3,42

3,00 -

2,00 4

1,00

0,00 -

Patalpos aptarnatigan reagavimas eits techniés priemoks  informacijos
penalas nusiskundimus gavena

O Klienvertinimasy Personalo vertinima[_]  Besdrertinimas

Saltinis:sukurta autoriaus.
4pav. Suminiai faktoriy grupiy vertinimai

Be aukgiau aptany saveikos tarp kliento ir banko paslawteikéjo element, |
atliekanmy tyrima jtraukti ir Sie paslaugteikimo kokykg atspindintys duomenys:
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e kontaki tipy pasireiSkimo daznumas;
e kontaktires zonos darbuotgjpasitenkinimas darbalygomis (darbuotaj
kaita).
Atliekant Su paslaug kokybeés faktory analiz, naudojami nagrigjamo banko
statistiniai duomenys. Kontaktipu pasireiSkimo daznumas lejgertinti, kokie gveikos
tipai (tiesioginis, netiesioginis ar nutsl kontaktas) yra dazniausijikuriuos reikty kreipti

daugiausiai @mesio. Klient; kontakt; pasiskirstymas pateiktas 6 pav.

100% -
90% -
80% - 53,4 48,6 44.6
70%
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0%

43,3 44,1

42,4

4,2 8,1 11,3

2004 2005 2006

O internetinis rySys B telefonas O tiesioginis (banko patalpose)

Saltinis:sukurta autoriaus.
5 pav. Klienty kontakty pasiskirstymas pagal tipus

Kontakty tipy pasireiSkimo daznumo duomenys rodo. jog populiesii@s yra tiesioginis
kontaktas (44,6 % viskontakty 2006 m.), kuomet klientas atvykgtéanlk ir tiesiogiai kreipiasi
1 banko darbuotqj praSydamas atlikti vienar kita paslaug. Taliau reikia pasteli, jog
tiesioginio kontakto dalis visoje kontaksumoje turi magimo tendenciy (2004 m. buvo 53,4 %,
0 2006 m. tik 44,6 %). Vis dazniau klientaaveikauja su banku telefono (netiesioginis
kontaktas) ar intemetinio rySio (nu¢sl kontaktas) pagalba. Ypapartus yra intemetinio rysio
panaudojimo didjiimas - 2004 m. internetinis rySys suéldik 4,2 % vis; kontakt;, o 2006 m. -
jau 11,3 %. Tai siejama su bendru informagjntechnologijp panaudojimo plitimujvairiose
srityse.
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Kontaktines zonos darbuotgj pasitenkinim darbo glygomis atspindintis rodiklis -
darbuotoy kaita. 7 pav. pavaizduota kliegnaptarnavimo padalinio darbuotokaitos dinamika
2001 - 2006 m. Si dinamika rodo, jog darbugtigita tugjo mazjimo tendenci iki 2004 m.,
kuomet nagrigjamas bankas buvo privatizuotas. Po privatizacyglso tam tikri pertvarkymai
tiek banko veiklos, tiek ir organizacs strukiiros srityse. Tai &ygojo pastebimai padiusia

darbuotoy kaita, kuria Iemé mazinami etatai ir kéiamos pareigyés.

147 12,4
’ 11,8

12

10 - 8,9
8,3 8,1 7,9

2001 2002 2003 2004 2005 2006

Saltinis:sukurta autoriaus.
6 pav. Klienty aptarnavimo padalinio darbuotojy kaitos dinamika 2001 - 2006 m.

Taigi, atlikta gaveikos tarp klieni ir paslaug teikéjo analiz paroa, jog didziausias banko
vadovylés ctmesys sukoncentruotas aptarnaujatio personalo veiklos kokyh kuri yra itin
vertinama tiek klient, tiek ir pa&iy darbuotoy.

Aptarnaujantis personalas stengiasi atlikti savieejgas kiek galima geriau, nuolat yra
pasirengs padti klientui, toctl ir Sio saveikos faktoriaus pasireisSkimo lygis yra atikfisias iS
visy nagrirety faktoriy (4,53 balo i$ 5 galiny.

Taciau nagrijant kitas fakton grupes, pastéba nemazai ttkumy, kurie neigiamai veikia
saveikos kokyle:

Antras pagal svarbumsaveikos faktorius - edls, t&iau, tiek klient;, tiek ir darbuotaj
vertinimas yra negatys - prasiausiai vertinamo charakteristikos yra eilivaldymo sistema,
laukimo eikje laikas ir komfortas laukimo metu. Nepakankamak&as 3i charakteristilg
kokybés lygis pastedtas ir analizuojant atlikto stéppmo banko vidinius duomenis.

Atsizvelgusi tai, jog technini priemoniy svarbajvertinta 4,01 balo (tkeas pagal

svarbum faktorius), neigiamai twéty bati vertinamos dvi charakteristikos - kyitpildymo
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pavyzdziai ir galimyb naudotis informaciémis technologijomis banko patalpose. Sios
charakteristikos vertinamos santykinai neigiamai.

Nors patalp svarba, respondennhuomone, éra labai dided, tatiau erdvumo
traikumas yra pastebimai Zemai vertinama charaktedstikuria reikéty atkreipti ¢mes.
Reagavimg nusiskundimus greitis taip pat vertinamas san@ikiemu balu, tod Sia skund;
valdymo charakteristikreikéty pagerinti. Santykinai neigiamai vertinamos charakteristikos
informacijos gavimo srityje — tai informacijos petieno aiSkumas ir pateiktos informacijos
kiekis.

Atlikus saveikos tarp kliento ir banko paslawgteikéjo kokybés tyrima ir tyrimo
duomem analiz, galima parengti konkigas sveikos kokylkks gerinimo priemones, kurios
salygoty didesn klienty pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis, o tucipair pasitikejimo
banku, kuris yra labai svarbus faktorius finansipaslaug sektoriuje, laipsn Sios priemoas
pateikiamos kitoje darbo dalyje.
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3. SAVEIKOS TARP AB BANKO ,NORD/LB" LIETUVA IR JO KLIENTUY
TOBULINIMAS

Saveikos marketing bei jo ypatybes analizuojaairis marketingo specialistai, diau
nei vienas iSy nepateikia konkretaus kliento ir banko paslatgikéjo saveikos modelio, kur
buty galima panaudoti tiriant AB banko ,NORD/LB" Lietavir jo klienty saveika.

Tyrimo tikslas yra iSanalizuoti AB banko ,Nord/LBLietuva darbuotaj ir klienty
saveika bei pateikti Siosa@/eikos gerinimo bdus.

Todél Si saveika tiriama remiantis 7 paveik$tje grafiSkai pavaizduotu kliento ir banko
paslaug teikéjo saveikos modeliu, suformuotu remiantis atliktaveikos marketingo teorine
analize ir apibendrinus Sioje anajig minéty autoriy teiginius. Suformuotas modelis p&gas
tuo, jog sveikos pagrindu yra laikomas kliento poreikisat8nt nuo jo priklauso atskir
saveikos element svarba ir reiSkimosi ypatys.

Kliento poreikia

A 4

Saveika tarp paslaug
teikéjo ir kliento

Zmores Fizinis akivaizduma Procediros

Reagavimas
nusiskundimus

Aptarnaujantis
personalas

Patalpo

: Technires
Eiles priemores

Kontakto kokyla

Saltinis: AB ,NORD/LB" Lietuva vidiniai duomenys,2®
7 pav. Paslaug teikéjo ir kliento saveikos modelis

Ivertinus kliento poreik galima formuoti gveikos tarp paslaug teikéjo ir kliento
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konkrety mode] pritaikyta konkre&ioms paslaugoms ir atitinkamam vartatoatui.

Formuojamas a/eikos modelis apima tris esminius elementus, lagiusskiria V.

Kindurys (1998):
e Zmones;
e Fizinj akivaizduma;
e Procediras.

Per pateiktus aveikos elementus suformuotas konkos imorés paslaug teikéjos ir
kliento siveikos modelis paslaugteikimo proceso metu leidZia reali@ertinti esamos agveikos
privalumus ir tikumus. Esant tokiai sistemai, atsiranda galitnkbreguoti gveikos modelio
principines nuostatas ir atskirugveikos elementus. Tajigalina esantis gttamasis rysys,
kurio viena iSigyvendinimo forna yra klienty ir paslaug teikéjo saveikos tyrimas, kuriam gali
buti naudojamijvairis metodai: apklausos, stginas, antrini duomem analiz.

Ivertinus banko paslaug specifiSkum, sudarant modgl minéti esminiai gveikos
elementai iSskaidomi konkreius veiksnius, lemiatius siveikos banko paslaagteikimo
sektoriuje kokyh:

e Patalpos;

e Aptarnaujantis personalas;
e Reagavimas nusiskundimus;
e FEilés;

e Technires priemoRs;

e Informacijos gavimas.
Sudarytas modelis rodo, jogaweikos atsiradimp lemia kliento poreikis. Banko

paslaugose Kkliento poreikiai galiath jvairis - grymju pinigy iS¢émimas, moke&uy
mokeéjimas, siskaitos tvarkymas ir pan. Teau visi Sie poreikiai yra susijsu kliento
finansiniais srautais. Atsiradus poreikiui, autoi$ledi atsirandageika tarp banko paslaug
teikejo ir kliento - klientas kreipiasi bank.. Sia saveika, kaip ir bet kokios paslaugos teikimo
atveju, sudaro trys esminiai elementai: fizinisvakidumas, proceaaos, zmo®s. Taliau banko
paslaug atveju Sie trys elementai transformuojamikonkreius banko paslaug kokybe
lemiartius faktorius: patalpas, aptarnaujargersona, reagavim i nusiskundimus, eiles,
informacijos gavim ir technines priemones. Nuo Sio fakipiomplekso priklauso kontakto
tarp kliento ir kontaktids zonos darbuotojo kokgb kuri kliento smorgje yra analogiSka
saveikos tarp kliento ir banko paslautgeikéjo kokybei.

Ankstesniame skyriuje atlikta kliemtir paslaug teikéjo saveikos AB banke
,NORD/LB" Lietuva anali2z paroa, jog yra trys silpnosaveikos sritys:

Eilés. | Sia sriti jeina laukimo eije laikas, komfortas laukimo metu, ewlivaldymo
sistema bei su Siais faktoriais sgsijerdvumo tikumas (sumajus eikms, patalpose atsirast
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daugiau erd#s). Taip pat prie Siosageikos srities priskirtinas ir reagavimoskundus greitis,
kadangi Sis faktorius priklauso nuo kontaks8nzonos personalo apkrovimo (kuo labiau
apkrautas personalas, tu&ibu reaguojama skundus), kuris sumati, iSsprendus kitas su

eilémis susijusias problemas.
Informacija. Pagrindiniai tiikumai - nepakankamas informacijos pateikimo aiSksima

pateiktos informacijos kiekis. Prie Sios sritiessgiriamas ir kvit; pildymo pavyzdai traikumas,

kadangi tai - viena i$S informacijosikumo pasireiSkimo form

Galimyk¥ naudotis informaciémis technologijomis banko patalpoSaekiant pagerinti
silpnasias klient; ir paslaug teikéjo saveikos sritis, silomos tokios gveikos kokylés gerinimo
priemores:

Elektronire klienty srauto valdymo sistema;

Elektronires bankininkysts populiarinimas;

Informacini stend, ir reklaminiy buklety naudojimo intensyvinimas;

Papildomo bankomato bei kompiuterjraptarnavimo viet jrengimas

laukimo satje.
Siy iSvardinyy priemoni igyvendinimas tuity teigiamosijtakos visoms miétoms

saveikos silpnosioms sritims

Sialomos priemoas klient; aptarnavimo kokybei gerinti:

Elektronire klienty srauto valdymo sistemaKaip minéta, pagrindiniai trukumai,
pasteléti tyrimo metu, yra ilgas laukimo laikas, komfortd erdvumo tfiikumas bei
neegzistuojanti efektyvi eili valdymo sistema. Visi Sie neigiami faktoriai yrargusavyje
glaudziai susi, tockl juos pagerinti galima vienos priemim - elektronigs klienty srauto
valdymo sistemos - pagalba.

Elektronire klienty srauto valdymo sistema - tai efektyviausiaveilaldymo priemoa,
kurios pagalba iSvengiamaisties prie klieni aptarnavimo vietos, klientams nereikia stbv
eiléje ir sekti prieS juos ir uZyj stovirtius Zzmones. Tokia sistema automatiSkai reguliuoja
Zmoniy sraug, taip panaikinant trumpiausios &sl pasirinkimo problem (klientui nereikia
spresti, kuri eik yra trumpiausia - visi klientai rikiuojamivien eile ir elektronires sistemos
pagalba paskirstomi po aptarnavimo punktus).

Sialoma elektronig klienty srauto valdymo sistema pad iSspesti visus su edmis
susijusius gveikos tarp kliento ir paslaugteikéjo traikumus: sistema efektyviai paskirafyt
klienty srautus, uztikrindama tolygvisy aptarnavimo tagkapkroviny (tai leisty sumazinti eily
dydi ir laukimo eikje laika), padidint; laukimo eikje komforty (klientai, laukdami savo
eilés, gabty sédéti ant minkStasuoli, iSeiti pasivaik8ioti ir pan.), o tai tuo pau padidinty ir
banko patalp erdvum bei palengvini klienty skund; sprendina.

Elektronires klienty srauto valdymo sistemos suihés dalys ir i apibidinimai
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pateikiami 12 lentéje.

12 lentet

Elektronires klient; srauto valdymo sistemos stitiés dalys

Sistemos dalis

Apibadinimas

Biliety
spausdintuvas

Spausdintuvas statomas net@jimo i istaig ar jos padalip Klientui sialoma
pasirinkti paslaug. PavyzdZzZiui - kasa, paSalp iSmokejimas, informacija
dokument, priemimas ir panaSiai. Net ir pmme paprasausiame spausdintuve g
buti nurodyta iki 9 skirting paslaug raSiy. Pasirinkus paslaugir paspaudu
atitinkamy. klavisa, klientui spausdinamas bilietas suégilnumeriu. Jame galitab
patalpinta ir kita informacija - sé numeris, auksStas ir panaSiai. Po &hos
procediros, klientas praSomas ats$i laukimo zonoje arba eiti pas tarnautd
Laukdami klientai gali laisvai jugti po sat ar laukiamji, vartyti reklam ir pan.
Prie spausdintuvo gali abi prijungtas magnetimi korteliy nuskaitymo mazgg
specializuotam servisui ir interaktyvus ekranas.

1=

12

Centrire
Svieslend

Centrinei Svieslentei parenkama gerai matoma \kbéanty laukimo satje. Joje deg
informacija su tuo metu aptarnaujarklienty eilées numeriais. Elektroninis varpe
atkreipia kliento dmeg, kai uZsidega kitas kvégamas numeris centrépe
Svieslengje. Greta kviéiamo numerio centrigje Svieslentje uzZsidega ir darb
vietos i kuria kvieciamas klientas, numeris. Sistema automatiSkai parefmery ar
kelis tarnautojus, kurie pagal savo darpobidi gali atlikti kliento pasirinkd
operacij. Klientas pastatomag bendn visy klienty, laukiartiu tos operacijo
atlikimo, eik. Matydamas centrifje Svieslentje aptarnaujam klienty numerius i
turédamas savo &i$ numet, klientas gali orientuotis, kokia jo laukimo trukm

Klienty
iSkvietimo
pultas

Kiekvienoje darbo vietoje yra kliemtiSkvietimo pultas. Darbuotojui paspaud
mygtuka, ,Next", i jo darbo vied nukreipiamas pirmas ¢éje laukiantis tos operacijq
atlikimo klientas. Darbuotojo pulte uZsidega to ekito eits numeris. Jeig
darbuotojas paspaudzia mygiukClose", jo darbo vieta uzdaroma ir klien
automatiSkai ed#ls tvarka skirstomij kitas darbo vietas. Pultas gali iSduoti iraH
informacija - kiek klienty laukia eikje, kokia p laukimo trukng ir pan. Jo pagall
galima perduoti ar gauti Zinutes iSpulty.

Darbo
Svieslens

vietos

Sumontuojama kiekvienoje d# vietoje. Kai centrigje Svieslenije uzsidega naujg
kliento numeris, darbo vietoje, kurioje bus aptajaaas Sis klientas, tuo pat m
uzsidega tas pats numeris. Tokiadh prie darbo viet klientai prieina po vieq kas
garantuoja konfidencialum

Centrinis
kompiuteris

Sistema yra valdoma ir kontroliuojama kompiuteriagplba. Kompiuterié
programa iSduoda informagijapie vartotay srautus, priklausomai nuo Kkelial
reikalavimy. Kiekvieno kliento veiklajstaigoje nuo bilieto gamimo iki galutinig
aptarnavimo iSsaugoma kompiuterio atmintyje. Sie rdanys gali kti panaudot
pagal poreikius norimai statistikai gauti. PavyadZzikiek klienty aptarnavq
kiekvienas darbuotojas, kiek laiko sugaiStama viediento aptarnavimui, koki
laukimo trukne ir pan Tokia statistig@ informacija puikiai parodo, kaip galin
gerinti klienty aptarnavim. Sistema generuoja informagijkurios d¢tka vadovyk
gali planuoti ir efektyviai valdytimonés personal bei iSteklius, klieni laukimo|

laika.

Saltinis: Bankservis. ValiutSvieslengs ir klienty srauto valdymo sistemos.
< http://www.bankservis.lt/index.php7pageHt jrodaikSvieslentes>, 2005 m. kovo 15 d.

Elektronires bankininkysis populiarinimas. Elektronire bankininkys¢ apibidinama

kaip moderni, patogi ir patikima kliemtbanko gskaity tvarkymo sistema, leidzianti gauti
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informacija ir atlikti operacijas iS savo darbo vietos [Levask A., 2001]. Elektronis
bankininkysés paslauga galiti teikiama dviem bdais: kaip programadiegiama kiekvieno
pageidaujatio kliento asmeniniame kompiuteryje arba naudogrntiternetiniu rysiu, vig
elektronires bankininkysts sistera patalpinus banko serveryje. Pastaroji elektrésin
bankininkysés forma yra populiariausia Lietuvoje, kadangi ktesn pasinaudoti elektronig
bankininkysés paslaugomis gali bet kurioje vietoje, iS bet kokompiuterio.
Visame pasaulyje bankai elektroaipankininkys¢ naudoja dl tokiy priezasiu:

e noras apsaugoti ar sustiprinti organizacijos regganaujoviy atzvilgiu;

e naup paslaug pateikimas;

e teikiamy paslaug kokybés gerinimas;

e pridétinés verts klientams suteikimas;

e naup klienty pritraukimas;

esamy klienty paklausos patenkinimas;

visuotinai pritaikytinp paslaug vystymas

Elektronires bankininkysts intensyvesnis naudojimas turi dié®l jtakos visoms
silpnosiomis tiriamos aveikos tarp kliento ir paslaug teikéjo sritims - elektronia
bankininkys¢ automatiSkai sumazina eililgi ir laukimo eikje laika, kadangi sumaga klienty,
kuriems reikalingas tiesioginis kontaktas, skas. Be to, elektronih bankininkys¢ igalina
pateikti dide] informacijos kiek Si informacija gali bti lengvai pasiekiama, be to, egzistuoja
ivairios jos pateikimo formos - galima informagcipateikti grafiniu du, galima sukurti
elektronines skaiuokles, kurios pagty klientui tiksliai jvertinti laukiamy naudy ar iSlaidas.
Elektronire bankininkys¢ taip pat sumazina informacinitechnologij naudojimo banko
patalpose poreik kadangii banko patalpas uzeina maziau klierfklientai, kurie naudojasi
elektronine bankininkyste, banko patalpose lankesokai réiau).

Papildomo bankomato bei kompiutemraptarnavimo viet jrengimas laukimasaléje.
Si priemore padidint; klienty galimybes naudotis informacimis technologijomis banko
patalpose. Siuo metu prie analizuojamo banko flidhuke) yrajrengtas bankomatas, kurio
pagalba galima iSsigryninti pinigus, pervesti piusg T&iau banko patalpose bankomatéray
todel dalis klienty linke laukti eikje, kad juos aptarnawtbanko darbuotojas, kadangi jiems
nepriimtina bankomatarengimo vieta (Ziem naudotis bankomatuiba Salta, dalis klient
jaucia konfidencialumo stak ypa kuomet norima isgryninti didelpinigy sum).

Kompiuterinipy aptarnavimo viet irengimas ne tik padidintklienty galimybes naudotis
informaciremis technologijomis banko patalpose, bet ir sumazailiy ilgi bei laukimo eije
laika. Kompiuterire aptarnavimo vieta - tai kompiuteris, kuriandiegta banko elektronés
bankininkysés sistema. Sia paslauga @al naudotis Zmoés, kurie namuose neturi
kompiuterio ar p@jimo prie interneto. Pasinaudokompiuteriu banko patalpose, jie ¢gai
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atlikti jiems reikalingus darbus sumokti mokesgius, pervesti pinigus bei pasinaudoti
visomis kitomis elektronigs bankininkysis funkcijomis. Tiems, kurie pasinaudotokia
galimybe, nereikty laukti eikje prie aptarnavimo punit

Informaciniy stend; ir reklaminiy buklet; naudojimo intensyvinima&adangi pastebimas
informacijos kiekio ir aiSkumo tikumas, tai akivaizdu, jog reily intensyviau naudoti tradicines
informacijos skleidimo priemones - informaciniusrsdus ir reklaminius bukletus.ySpriemoniy
paruoSimas ir pateikimas klientams priimtinoje vjetréra sudatingas ir nereikalauja dideli
investicijy, tockl gali bati greitai ir lengvaiigyvendintas. Stenduose réik pateikti klientams
aktuala informacip- mokesiy kvitu pildymo pavyzdzius, teikiam paslaug charakteristikas,
ikainius bei kig informacip, kurios klientai dazniausiai teiraujasi kontaksreonos darbuotgj

Norint pateikti vig klientams aktuadi informacija, reikéty rinkti duomenis apie tai, ko
dazniausiai klientai klausia pas juos aptarnatijprasmen. Kontaktines zonos darbuotojai
turéty pateikti tokius duomenis savo vadovams, kurie jsosisteminf ir parengt reikalingos
informacijos paket

Taigi, igyvendinus apitidintas gveikos tarp kliento ir paslaugeikéjo kokybés gerinimo
priemones, tiktinas didesnis kliemt pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis ir aptaimay o
tai turi didek jtaka banko teikiam paslaug populiarumui ir klient skatiui. Vadinasi, silomy
priemoni; igyvendinimas tuity teigiamy jtaka klienty skakiaus, o tuo p&u ir uzimamos
rinkos dalies, diéjimui. Tai Siuo metu yra pagrindinis analizuojamanko - AB ,NORD/LB"
Lietuva - tikslas.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Atlikus literaturos, nagrigjancios sveika tarp kliento ir paslaug teikéjo, analiz,
galima daryti Sias iSvadas:

1. Paslaug svarba Siuolaikigfe ekonomikoje spami didkja. Lietuvoje Siuo
metu paslaugos dar neturi tokigmkos bendrajam vidaus produktui, kaip iSstiysiose
Vakam Europos valstyése ar JAV, téiau pastebimas nuolatinis ir spartus pasiaug
sektoriaugtakos bendrajam vidaus produktui éichas (2005 m. paslaugsektoriaus pajamos
padickjo 8,7 %). Todl vis dazniau marketingo literatoje analizuojami paslaug
marketingo ypatumai.

2. Pagrindigs paslaug marketingo ypatyks yra susijusios su iSskirémis paslaug
savylemis: neapiuopiamumu, nekaupiamumu, neatskiriamumu, heteiégemu. Sios savyis
lemia iSskirtinio marketingo komplekso porgikpaslaug valdyme, i kur,be tradiciny
marketingo element (preke, kaina, paskirstymas,émimas). Itraukiami zZmogs, fizinis
akivaizdumas ir proceados, lemiantys paslaugos teikimo proceso kekykuri yra ne
maziau svarbi nei pati paslaugos kokyb

3. Vienas iS svarbiausielement paslaug valdyme yra gveika tarp kliento ir paslaug
teikejo. Si sqveika ypatingai  iSry3§a teikiant banko paslaugas, kurios pasizymi
abstraktumu, sandorio sawyhis, ypatingu patikimumo poreikiu, kulemia banko paslaug
objektas - pinigai. Tod banko paslaug teikimo atveju sveikos tarp kliento ir paslaug
teikéjo kokybé yra sutapatinama su paslaugos kokybe, kuri yrdiyga svarbi teikiant banko
paslaugas.

4. Skiriami trys gveikos tarp kliento ir banko paslamgeikéjo saveikos tipai:
nutoles kontaktas, netiesioginis kontaktas ir tiesi@gmaveika. Banko paslaugsektoriuje,
didéjant informacini; bei telekomunikacimi priemoni; panaudojimo gveikai, populiariausia
yra tiesiogirt saveika, kurios kokybs uztikrinimui reikia atsizvelgtii visus pagrindinius
saveikos elementus.

5. Svarbiausiais faktoriais ageikos tarp kliento ir banko paslawgteikéjo
respondentai laiko aptarnaujargersonal (4,53 balo iS5 5 galing), eiles (4,25 balo) bei
technines priemones (4,01 balo). Likusiems trimktddams (iS vis tirty) respondentai
suteikia mazesnsvarky: informacijos gavimas - 3,93 balo, reagavimamisiskundimus - 3,56
balo, patalpos - 3,01 balo.

6. Siekiant uztikrinti aukat saveikos, o tuo péu ir paslaug kokybg, AB banke
,NORD/LB" Lietuva didZiausias éimesys skiriamas: aptarnaufao personalo bei patalp

faktoriams (j kokybke, arba atitikimas klientoukestiams, jvertinta atitinkamai 4,37 ir 4,15
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baly i5 5 galimy), tatiau ndvertinama tai, jog patalpfaktorius réra laikomas ypatingai
svarbiu teikiant banko paslaugas (klignvertinimu, patalpos yra maziausiai svarbus
faktorius iS vig tyrinéty - jo svarbajvertinta tik 3,01 balo iS 5 galim).

7. AB banko ,NORD/LB" Lietuva marketingo speciabkst faktoriaus svarbai
adekvat démeg skyre tik vienam iS analizuat saveikos faktori - aptarnaujagiam
personalui. Sis faktorius respondeinertintas kaip pats svarbiausias (4,53 balo i3 [Brgg ir
jis taip pat geriausiai atitinka kliemtikesius (4,7 balo iS 5 galin).

8. Pagrindiniai gveikos tikumai kokylkes poziiriu yra eiks (laukimo eitje laikas - 3,12
balo, komfortas laukimo metu - 3,51 balo, gialdymo sistema - 2,67 balo bei su Siais
faktoriais susis erdvumo tiitkumas - 3,13 balo), informacija (nepakankamas imfacijos
pateikimo a iSkurgs - 3,49 balo ir pateiktos informacijos kiekis -3,®alo) ir mazos
galimybés naudotis informacimis technologijomis banko patalpose (3,58 balo).

Ivertinus atlikto tyrimo rezultatus, pasytos Sios gveikos tarp kliento ir paslawg
teikéjo kokybés gerinimo priemoés, apimanios visas tyrimo metu iSskirtas problemines sritis:

1. Elektronire klienty srauto valdymo sistema, kuri optimaliai paskirgtyklienty
srautus ir sumazintlaukimo eikje laika bei padidint laukimo komforg (Siuos teigiamus
pokycius lemip automatinis srauto reguliavimas, leidZiantis igyientrumpiausios eds
pasirinkimo problem ir klientams nereikty laukti stovint ei¢je).

2. Elektronirés bankininkysts populiarinimas, kuris taip pat lemeiliy banko filiale
sumazjima ir paprastesinklientams reikalingos informacijos pateikinfdalis klient; galty
savo poreikius patenkinti elektroninpriemoni; pagalba ir jiems neretky nuolat lankytis
banke).

3. Informacini; stend, ir reklaminiy buklety naudojimo intensyvinimas,

uztikrinantis optimal klientams reikalingos informacijos kigkei aiSkum.

4.Papildomo bankomato bei kompiutetiraptarnavimo viet jrengimas laukimo séje,
kuris patenkini galimybes naudotis informaciimis technologijomis banko patalpose pojeik
bei sumazint eiles ir kontaktigs zonos darbuotojapkrovima (dal operaciy klientai gaéty
atlikti naudodamiesi elektronémis priemogmis).

Sialomy priemoni; igyvendinimas pagtuy uztikrinti aukst saveikos tarp kliento ir
paslaug teikéjo kokybe, o tai savo ruoztu garantupvartotop likesiuy patenkinim, kuris

lemty didesn klienty skatiy bei didesn uzimamos rinkos dal
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SUMMARY

GALVONAITE, Alina. (2006)Improving service management in the bank ,Nord/LB*

Lietuva.MBA Graduation Paper. Kaunas: Vilnius Universityaihas Faculty of Humanities, 63 p.

Services are one of the fastest growing econonseators in all worlds, including Lithuania.
One of the most important parts of this sectorfnaricial services, which produces more than 25 %llof
services' sector income. One of the financial s®yimain characteristics - money and time, reqgirin
total assurance between services' conveyor andomest So, a very important thing in financial
services is quality of process, based on interadtigtween services' conveyor and customer.

The purpose of this work is to make the instrumeltsmprove the quality of interaction
between " NORD/LB" Lietuva bank and its individwalstomers after the determination of current qualit
level.

Based on this purpose, in the first part of thisrkvavas analyzed the current situation in
Lithuania's financial services and the perceptiewel of services quality. The analysis showed that
interaction between services' conveyor and custdmene of the main factors to success in banking
sector, influencing the trust of current and patdntustomers and directly with this connected neark
share growth.

In the second part of this work was made the amalylsscientific literature, with the purpose to
estimate theoretical background of interaction reting use in banking services sector. Based on this
analysis was made the client's and banking servamsveyor interaction model, which was used in
"NORD/LB" Lietuva services quality analysis.

The analysis of "NORD/LB" Lietuva and its clienténaction was made in the third part of this
work. It showed that average level of interactiendl is high enough, but there are several prohléigs
gqueues, to little information and no possibilitis use the infarmational technologies in bank hall.
Trying to solve these problems, there were offefimd quality improvement instruments: electronic
clients flow control system, electronic banking ptgrization, more intensive use of information

stands and flyers and additional cash dispensestsliation.
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PRIEDAI



Klienty nuomonés tyrimo anketa

Gerbiamas Kliente,

AB bankas ,NORD/LB" Lietuva - Siuolaikinis bankasasirengs iSpildyti visus adsy
pageidavimus Jums labiausiai tinkamudh.

Siekdami kuo geriau patenkintis; poreikius, praSome atsakytianketos klausimuszisy

atsakymai paés mums pagerinti paslaugieikimo kokyb ir uztikrinti visiSkai kokybisk klienty

aptarnaving.

1. PRASOME]IVERTINTI SI U FAKTORI U SVARBA APTARNAVIMO KOKYBEI:

(pazynekite, Jisy nuomone, kiekvienam faktoriui tinkgbaly skatiy 5 baly skabje. 1 balas
svarba minimali, 5 balai - svarba labai didgl

(Al

1. Patalpos

2. Aptarnaujantis persong

3. Reagavimag siusiskundimt
4. Eilés

5. Tehninés priemors

6. Informacijos gavimas
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2. PRASOME]VERTINTI SI U FAKTORI U KOKYB ES LYG] AB BANKE ,NORD/LB"

Lietuva:
PATALPOS
o tvarka 1 2 3 4 )
» apipavidalinimo atitikmas teikiamoms paslaugc 1 2 3 4
» konfidencialumo uztikrinimas 1 2 3 4 b
» saugumo uztikrinimas 1 2 3 4 b
* erdvumas 1 2 3 4 )
APTARNAUJANTIS PERSONALAS
« iSvaizda |1 2 3 4 b
* nusiteikimas padi 1 2 3 4
* Zinios apie paslaugas 1 2 3 4 b
* bendravimagudziai 1 2 3 4 5
* mandagumas 1 2 3 4 5




REAGAVIMAS | NUSISKUNDIMUS
 skundy pateikimo suétinguma
» reagavima skundus form
e reagavima skundus areit
* tikimybé¢, jog problema bus iSsgate
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EILES

* laukimo eikje
» komfortas
* erdvuma:
* eiliy valdymo
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TECHNINES PRIEMONES
* mokesiy kvitai

* kvity pildymo pavyzdZziai
 raSymo priemos
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* galimyke naudotis informaciémis technologijomis
banko patalpos

INFORMACIJOS GAVIMAS
» informacijos pateikimo aiSkum
» pateiktos informacijos kiek
» galimyke gauti papildomos informacijos
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Dékojame uz dsy atsakymus



Darbuotojy nuomores tyrimo anketa

Gerbiamas darbuotojau,

AB bankas ,NORD/LB" Lietuva - Siuolaikinis bankasasirengs iSpildyti visus savo

darbuotoy pageidavimus ir uztikrinti puikias darbalggas.

Siekdami, pagerinti paslawugteikimo kokyb ir uZztikrinti visiSkai kokybisk klienty
aptarnaving, praSome atsakyti anketos klausimus.idy atsakymai paés mums sukurti kuo
palankesnes by darbo glygas ir patenkinti svarbiausiusiz8y poreikius, susijusius su darbine

veikla.

1. PRASOMEIVERTINTI SIU FAKTORIU SVARBA APTARNAVIMO KOKYBEI:

(pazynakite, Jisy nuomone, kiekvienam faktoriui tinkabtly skariy 5 bal; skakje. 1 balas
svarba minimali, 5 balai - svarba labai didg!

1.Patalpos 1 2 3 4 5
2.Aptarnaujantis personalas 1 2 3 4 b
3.Reagavimasj $iusiskundimus 1 2 3 4 b
4. Eilés 1 2 3 4 b
5.Technirs priemois 1 2 3 4 b
6.Informacijos gavimas 1 2 3 4 b

2. PRASOMEVERTINTI SIU FAKTORIU KOKYBES LYG] AB BANKE ,NORD/LB*

Lietuva:
PATALPOS
* tvarka 1 2 3 4 b
» apipavidalinimo atitikimas teikiamoms paslaots 1 2 3 4 b
» konfidencialumo uztikrinimas 1 2 3 4 b
e saugumo uZztikrinimas 1 2 3 4 5
* erdvumas 1 2 3 4 b
APTARNAUJANTIS PERSONALAS
* iSvaizda 1 2 3 4 b
* nusiteikimas padi 1 2 3 4 5
» Zinios apie paslaugas 1 2 3 4 b
* bendravimagadZiai 1 2 3 4 5
 mandagumas 1 2 3 4 b




REAGAVIMAS | NUSISKUNDIMUS

skund, pateikimo suétingumas 1

reagavima skundus forma

1
reagavima skundus greitis 1
tikimybe, jog problema bus iSsgsta 1
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EILES

laukimo eitje laikas

komfortas laukimo metu

erdvumas laukimo sgé

PR k|-

eiliy valdymo sistema
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TECHNINES PRIEMONES

mokesiy kvitai

kvity pildymo pavyzdZziai

raSymo priemais

banko patalpose

PRk~

galimylg naudotis informaciémis technologijomis
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INFORMACIJOS GAVIMAS

informacijos pateikimo aiSkumas 1

=

pateiktos informacijos kiekis
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galimyle gauti papildomos informacijos 1
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Dékojame uz iy atsakymus



