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Anotacija/ Anotation

Tikslas — ISsiaiSkinti finansinio sektoriaus organizacijos integruotos komunikacijos taikymo ir

naudojimo ypatumus, turincius jtakos organizacijos veiklos s¢kmei.

Purpose — To ascertain the financial sector organizations integrated communication application

factor and comsuption pecularities which have an impact on organization‘s work success.

Projektas/metodologija/metodas — Sis darbas atkreipia démesj | integruotos komunikacijos
apibrézima ir jo aptarima, | viding ir iSoring¢ komunikacija, kaip integruotos komunikacijos sudéting
dalj. Atkreipia démesi i finansy organizacijy apibrézima, vidinés ir iSorinés komunikacijos svarba
finansy organizacijoje, apibrézia finansing informacija ir finansiniy organizacijy vaidmenj Lietuvos

finansy rinkoje.

Design/methodology/approach — This work concentrates an attention to communication definition
and it’s consideration, internal, external communication as a part of integrated communication.
Work is also concentrated to financial organizations’ definition. It is important to know how
internal and external communication impacts financial organization, defines financial information

and financial organization role in Lithuania financial market.

ISvados — Organizacijos sékmei reikalinga gerai suplanuota ir nuosekliai vykdoma integruota
komunikacijos strategija, veiksmuy planas. Apibendrinant komunikacijos reikSme¢ organizacijai,
galima teigti, kad atvira, veiksminga komunikacija yra didelis organizacijos $altinis, daugeliu atveju

prisidedantis prie organizacijos tiksly igyvendinimo.

Findings — Organizational success requires a well-planned and consistently implemented integrated
communication strategy, action plan. Summarizing the importance of communication for the
organization, it can be argued that an open, effective communication is a major source for the

organization. In many cases, communication helps to achieve the aims of organization.

Praktinis pritaikymas — Komunikacijos specialistas turés pakankamai Ziniy apie integruota
komunikacija, galés ivertinti komunikacijos ypatumus ir veiksnius, bei juos pritaikyti ne tik finansy

sektoriuje, bet ir kitoje organizacijoje.

Practical implications — Communication specialist will have enought knowledge about integrated
communication. He will be able to assess the pecularities and factors of communication, as well as

to adjust them not only in financial sector but also in other organization.



Originalumas/verté — Sis darbas pateikia integruotos komunikacijos savoka ir jrodinéja, kad tai
turi buti svarbiausiu dalyku organizacijos komunikacijos praktikai, nes paliecia visus tarnautojus, o

per juos ir tikslines auditorijas.

Originality/value — This work tender the concept of integrated communication and shows that it
must be paramount in the organization's communication practices. It affects all staff. Through them

and target audiences.

ReikSminiai ZodZiai — Integruota komunikacija, Vidin¢ komunikacija, ISoriné komunikacija,

Integruota marketingo komunikacija, Finansin¢ informacija, Tarnautojy rySiai, VieSieji rysiai

Keywords — Integrated Communications, Internal communication, External communication,
Integrated Marketing Communications, Financial information, Employees relations, Public

relations.



IVADAS

Aktualumas. Siuolaikiniam verslui badinga aktyvi konkurencija rinkoje ir sparti informacijos
sklaida skatina vis did¢janti doméjimasi organizacijos komunikacija. Informacijos amziuje
organizacijos turtas yra zinios ir jos zmoniy tarpusavio rySiai. Jos pagrindinis tikslas yra priimti
teikiama informacija, panaudojant kiirybiska ir intelektualy jos zmoniy potenciala, kad procese tai
tapty vertybe. Siandien rinkoje stebime situacija, kai jvairéja vartotoju poreikiai, stipréja
konkurencija. Tobul¢ja informacijos rinkimo, kaupimo, apdorojimo ir perdavimo technologijos bei
vyrauja kiti veiksniai, salygojantys komunikacijos svarbos didéjima. Organizacija sprendzia
klausima ka komunikuoti, kaip komunikuoti ir kada komunikuoti, tod¢l organizacijai reikalinga
komunikacijos strategija, veiksmai, kurie komunikacijos priemoniy pagalba padés uzmegzti ir
iSlaikyti ilgalaikius santykius su lojaliais vartotojais.

Komunikacijos specialistai susiduria su problema, kaip savo kasdieningje veikloje subalansuoti

vartotojy, organizacijy ir visuomengs interesus.
Darbo objektas — integruotos komunikacijos reik§mé finansy organizacijoje.

Darbo hipotezé — finansy organizacijos seékmei reikia gerai suplanuotos integruotos komunikacijos

strategijos.

Sio darbo tikslas - iSsiaiSkinti finansinio sektoriaus organizacijos integruotos komunikacijos

taikymo ir naudojimo ypatumus, turin€ius jtakos organizacijos veiklos sékmei.
Darbo uidaviniai:

1. iSanalizuoti organizacijos integruotos komunikacijos ypatumus;
2. 1SsiaiSkinti organizacijos vidaus ir iSorés komunikacijos, kaip integruotos komunikacijos

sudétinés dalies savitumus;
3. iSsiaiskinti finansinio sektoriaus organizacijy ypatumus ir vaidmeni Lietuvos finansy rinkoje;
4. atskleisti finansiniy organizacijy integruotos komunikacijos funkcionavimo specifika;

5. iSanalizuoti vieno 1§ trijy didziausiy Lietuvos komercinio banko integruotos komunikacijos

reikSme organizacijos veiklos sékmei.



Darbe naudoti metodai. Atlickant teoring dali buvo naudojama wuZsienio ir lietuviy autoriy
mokslinés literatiros analizé. Tyrimo duomenys surinkti naudojant anketinés apklausos metoda,
atliktas kiekybinis tyrimas — anketiné DnB NORD banko darbuotojuy apklausa. Tyrimo rezultaty

vertinimui ir analizei panaudotas aprasomasis metodas.

Darbo struktiura: Darbas yra sudarytas 1S 4 daliy. Pirmoje dalyje yra nagrinéjama integruotos
komunikacijos teorinis pagrindas, aptariamos vidinés ir iSorinés komunikacijos, kaip integruotos
komunikacijos sudétinés dalys, garsiy teoretiky ir moksliniy autoriy apibrézimai. Antroje dalyje yra
aptariami finansiniy organizacijy integruotos komunikacijos funkcionavimo ypatumai. Trecioje
dalyje yra kalbama apie finansiniy organizaciju vaidmenj Lietuvos finansy rinkoje. Ketvirtoje

dalyje aprasomas tyrimas.

Darbo temai daugiau atskleisti, darbas buvo atliktas remiantis garsiy Lietuvos ir uZsienio Saliy

autoriy, tokiy kaip Cheney L.T. Christensen; Barget T.C.; Gayeski D.; Freeman R.E.; Van Riel C.;

v —

Marcinskas A. ir kt. komunikacijos srities moksliniais darbais, mokomaja literatura.



1. ORGANIZACIJOS INTEGRUOTOS KOMUNIKACIJOS YPATUMAI

Integruota komunikacija, suprantama ir interpretuojama labai jvairiai. Pagal mokslo autoriy
apibrézimus, galima teigti, kad integruota komunikacija suprantama kaip sudétiné komunikacija,
kuria sudaro savarankiskos, taCiau integruotos komunikacijos sujungtos sritys: komunikacijos
vadyba, organizacijos vadyba, marketingo vadyba ir rySiai su visuomene, kuriy déka organizacijos
veikla yra sékminga. Organizacijos s€ékme ir pelnas priklauso nuo lojaliy ir laimingy vartotoju.
Todél organizacija turi iSsiaiskinti, patenkinti vartotoju norus bei poreikius ir netgi virSyti ju
lukescius.

Kalbant apie integruota komunikacija, mastoma apie integruoty veiksmu jungini: nuo
pasitlymo paprastumo iki kliento pasiekimo. Tik teisingi veiksmai ir sprendimai gali duoti sekme
verslui.

Integruota komunikacija galima apibrézti kaip visy imanomu komunikacijos formy jungini,
komunikacijos elementy sinchronizavima. Lygiomis dalimis jtraukiami: informacijos mokslas,
statistika, ekonomika, organizacijos elgsena, taip pat ziniy vadyba, personalo mokymas.

Taigi, atsirado poreikis integruoti visas organizacijos vykdomas komunikacines veiklas tam, kad

organizacijos veikla biity sékminga.

Gayeski (1993) integruota komunikacija apibréZzia kaip: ,,organizacijos bendra komunikacija,
kuri apima labai placia profesionalios veiklos sritj, susijusia su komunikacijos taisyklémis ir
priemonémis, kuriy pagalba yra skleidziama, suprantama, priimama informacija, diegimu ir
igyvendinimu, tuo biidu pasiekiant atitinkamus organizacijos tikslus.“'

Integruota komunikacija Siame besikei¢ianiame pasaulyje tampa labai reikSminga, nes ji
integruoja visas organizacijos komunikacijos priemones.

Komunikacija tapo viena i$ pagrindiniy faktoriy, daranciy itaka organizacijos tiksly siekimui.
Kiti mokslo autoriai Varey, Richard J; White, Jon (2000) apibréZia integruota komunikacija kaip
»--.1 1S0r¢ orientuota darba®, jungdami ji su ,,vidaus komunikacijos vadyba, kuri itakoja pokycius,

skatina organizacijos jautruma ir yra jtraukiama { organizacijos veikla, vystymasi, keitimasi.*

Gayeski, D.: Corporate communications management: the renaissance communicator in information age
organizations. 1993

* Varey, Richard J; White, J.: The corporate communication system of managing, 2000, Vol. 5 [No.] 1.
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Integruota komunikacija susideda i: *

- Santykiy su jvairiomis auditorijomis integravimas;
- Vadybos funkcijy integravimas;
- Korporatyviniy ir organizaciniy struktiiry integravimas;

Integravimas yra susijes santykiy su jvairiomis auditorijomis nustatymu. Organizacijai svarbu
apsibrézti savo tikslines auditorijas, nes galima tiksliau numatyti komunikacijos procesa.
,,Organizacija yra kulttiros, kurioje ji veikia, dalis, todél pirminé organizacijos veiklos efektyvumo
priezastis yra kokybiSki santykiai su jvairiomis auditorijomis (Grunig ir kt., 2002). Remiantis
Grunig ir kt. (2000) bei Hon ir Brunner (2001) mokslo darbais, galima teigti, kad santykiy kokybe
lemia pasitikéjimo, pasitenkinimo, kontrolés abipusiskumo bei isipareigojimo lygis.“* Freeman

(1984) pabrézia biitinybg suderinti jvairiy suinteresuoty Saliy interesus iSorinés aplinkos kontekste.

,ISorés aplinka sudaro makro-aplinka jégos (politinés, ekonominés, socialinés, technologiju,
aplinkos apsaugos ir juridinés), kurios turi jtakos visoms organizacijoms tam tikrame sektoriuje.
Mikro-aplinkos jégos (klientai, tiekéjai, tarpininkai, konkurentai), esancios ar¢iau organizacijos, turi
jai ypatinga itaka.’ Freeman'o (1984) suinteresuotyjy Saliy traktuoté apibréZia suinteresuotasias
Salis taip: "bet kuri grupé arba fizinis asmuo, kuris gali turéti jtakos, ar yra paveiktas siekiant
organizacijos tiksly." Todél su visomis ir reikia komunikuoti. Dar Freeman (1984) pabrézia
bilitinuma organizacijoms iSlaikyti sutelkta démesi 1 iSorg: "i vidaus suinteresuotasias Salis turi biiti
ziurima kaip 1 informacijos perteikimo kanala, per kuri vadybininkai gali pasiekti kitus

suinteresuotus subjektus, esan¢ius iforéje.

Kita svarbi integruotos komunikacijos dalis yra: Vadybos funkcijy integravimas: ,Integruota

komunikacija turéty vykti vadybos lygmenyje, kuriame yra apibréziama. Organizacija turi sugebéti

’Medziaga mokymuisi, [interaktyvus], [Zifiréta 2010 m. balandZio 26 d.]. Prieiga per interneta:
http://www.vpu.lt/socpedagogika/medziagamokymuisi/kvieskaitesocialinekomunikacija.ppt

4 Grunig, J. &.; Grunig, L., & Dozier, D.: Excellent Public Relations and Effective Organizations. A Study of
Communication Management in Three Countries. Lawrence Erlbaum Associates. 2002

> Welch, M.; Jackson P.R.: Rethinking internal communication: a stakeholder approach, Emerald Group Publishing
Limited, 2007, Vol. 12 [No.] 2, pp. 177-198
% Freeman, R.E.: Strategic Management: A Stakeholder Approach, 1984.
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laiku reaguoti i iSkylancias problemas, lanksciai prisitaikyti ir keistis priklausomai nuo iSoriniy

pokyciy, kad isgyventu.” (Kleijne; 1993)

Van Rielis (1995) apibrézia vadybos komunikacija, kaip: ,,. . . vadybos instrumentas, kurio
déka visos samoningai naudojamos vidaus ir iSorés komunikacijos formos yra harmoniskai
apjungiamos kiek galima veiksmingiau ir efektyviau tam, kad sukurtume norima santykiy pagrinda
su grupémis, nuo kuriy organizacija yra priklausoma.“” Daugelis organizacijy sprendzia klausima
ne ar komunikuoti, bet labiau ka pasakyti, kam pasakyti ir kaip daznai tai daryti, todél labai svarbu
atkreipti démesj 1 konkrecCios veiklos sriti, susitelkti ties vadybininky komunikacijos igiidziy ir
gebé¢jimy tobulinimu, tam, kad organizacija tiiréty tvirtus santykius su jvairiomis interesy grupémis
nuo kuriy ir priklauso organizacijos sé¢kmé.

Suinteresuotyjy Saliy teorija skatinty vadybininkus vertinti skirtingas grupes, skirtingai
veikian€ias organizacija. ,,Kolektyvinés komunikacijos aspektas yra apibréztas kaip komunikacija
tarp organizacijos strateginiy vadovy ir jos vidaus suinteresuotyjy Saliy, skirtos skatinti
Isipareigojima organizacijai, priklausomybés jai jausma, suvokima apie kintancia jos aplinka ir

supratima apie jos plétojamus tikslus.*®

Dar viena svarbi integravimo dalis yra: Korporatyviniy ir organizaciniy struktiiry
integravimas: ,,Organizacinés komunikacijos studijy sritis stebi bendravima istaigose ir ju
organizacing elgsena, ir ji apibiidinama jvairiai. Tai susij¢s su simboliniu kalbos panaudojimu, kaip
organizacijos funkcionuoja ir kokie yra juy tikslai. Organizacinés komunikacijos disciplina
daugiausia démesio skiria organizacijy bendrai situacijai ir jy komunikacijos procesams.*’
Organizacinés komunikacijos mokslo atstovai teigia, kad bet kokia komunikacija yra kompleksinés
visumos dalis.

Organizacija norédama sutaupyti pinigus ir laika, padidinti komunikacijy priemoniy poveiki,
turi parengti aiSky ir smulky visy savo komunikacijos kanaly plana. Jame turi biiti numatytas
kiekvienos priemonés vaidmuo ir jai skirtos 1¢Sos. Turi biiti sudarytas atskiry komunikacijos
priemoniy sarasas ir jy naudojimo grafikas, stebimas ir kontroliuojamas jy efektyvumas. RuoSiant
IK plana, reikia stengtis suvokti ko reikia vartotojui. ,,Kiekviena organizacija prie$ pradedama

ruosti komunikacijos plana, turi suprasti savo pagrindines auditorijas, ju poreikius ir likescius, kad

7 Van Riel, C.: Principles of Corporate Communication, Prentice-Hall, Harlow, 1995.

89 Welch, M..; Jackson P.R.: Rethinking internal communication: a stakeholder approach, Emerald Group Publishing
Limited, 2007, Vol. 12 [No.] 2.
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véliau sekmingai galéty kurti ir diegti politika.*'”

Integruota komunikacija jgalina derinti ir integruotos marketingo komunikacijos veiklos sriti,
nes ji ypac svarbi komunikacijos efektyvumo aspektu. Organizacijai, norin¢iai s€kmingai veikti
rinkoje, yra butinas nuolatinis marketingo komunikacijos procesas, todél tai yra neatsiejama
integruotos komunikacijos sudétin¢ dalis. Kotler, Armstrong, Saunders ir Wong (2003) teigimu,
,organizacija norédama gauti geriausia komunikacijos proceso rezultata privalo tarpusavyje
suderinti visa marketingo kompleksa — rémima, preke bei kaing ir paskirstyma.*

,Norint integruoti ivairius komunikacijos kanalus ir pateikti aiskia bei vieninga informacija
apie organizacija ir jos prekes ar paslaugas, atsirado integruotos marketingo komunikacijos
savoka.«!!

Pirmakart integruotos marketingo komunikacijos koncepcija apibrézta 1989-aisiais Amerikos
reklamos agentliry asociacijos. ,,Integruota marketingo komunikacija (IMK) — tai marketingo
komunikaciju planavimo koncepcija, kuri atsizvelgia | buitinuma jvertinti atskiry komunikacijos
kryp¢iy (reklamos, pardavimo skatinimo, rySiy su visuomene ir kt.) strategini vaidmenj ir rasti
optimalia jy dermeg, kad visy atskiry praneSimy neprieStaringa integracija buty uztikrinta
komunikaciniy programu poveikio darna, nuoseklumas ir maksimizavimas.“'*> Tai vienas i3

labiausiai paplitusiy apibrézimuy, leidziantis apskritai suvokti esminj IMK principa.

Kiti mokslo autoriy IMK apibrézimai:'>
,Integruota marketingo komunikacija (toliau — IMK) — strateginis verslo procesas, naudojamas
planuoti, plésti, vykdyti ir vertinti koordinuotas, iSmatuojamas, itikinamas prekiy zenklo
komunikacijos programas per tam tikra laika su vartotojais, klientais, galimais klientais ir kitomis

nustatytomis, aktualiomis iSorinémis ir vidinémis auditorijomis”.(Schultz ir Kitchen)

“Koordinavimas visy rémimo veiksmuy, siekiant sukurti vieninga, i klienta orientuota rémimo

zinutg”. (Pickton ir Broderick, 2001)

' Integruotos komunikacijos samprata ir taikymo galimybés, [interaktyvus], [Zifiréta 2010 m. balandzio 14 d.]. Prieiga
per interneta: http://www.infovi.vu.lt/ivs/biblioteka/temos/integkom.htm.

" Integruoty marketingo komunikacijy planavimas, [interaktyvus], [Zifiréta 2010 m. balandzio 27 d.]. Prieiga per
interneta: http://www.e-library.lt/resursai/Mokslai/Kolegijos/Kolpingo_kolegija/konferencija2006/30.pdf

"2 Bakanauskas, A.: Integruota marketingo komunikacija. Kaunas: VDU leidykla, 2004. p. 12.

'3 Masterman, G.; Wood H. Emma.: Innovative Marketing Communications Strategies for Event Industry.
Amsterdam-Tokyo: Elsevier, 2006. p. 5.
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Tie patys autoriai Pickton ir Broderick (2001) pateikia dar ir toki IMK apibrézima:
»Integruota marketingo komunikacija - tai procesas, kuris jtraukia vadovybe bei kitus organizacijos
agentus | analizg, planavima, organizavima, valdyma ir kontrol¢ visy marketingo komunikacijos
rysiy, nesikliy, praneSimy ir rémimo priemoniy ir nukreipty i pasirinkta tiksling auditorija tokiu
budu, kad buty pasiektas didziausias marketingo komunikaciju pastangy efektyvumas,
veiksmingumas, ekonomiskumas ir darnumas siekiant nustatyty kompanijos marketingo
komunikacijos tiksly.«'*

“Organizacijos vieningos, koordinuotos pastangos paremti prekiy zenklo koncepcija naudojant
ivairias komunikacijos priemones, kurios “kalba vienu balsu”. (Shimp, 1997)

Taciau, vien tik marketingo komunikacijos neuztenka organizacijos s¢kmei uZztikrinti, tam reikia
platesnio komunikacijos supratimo, apimancio visas priemones, biidus, susijusius su informacija,

komunikacija, ziniy perdavimu, t.y. integruotos komunikacijos.

Tad apibendrinant galima teigti, kad integruota komunikacija apima daugeli komunikacijos
veiklos sri¢iy. Didziausias integruotos komunikacijos poveikis yra tada, kai visi sudétiniai jos
elementai veikia iSvien. Integravus visus komunikacijos elementus taip, kad jie tarpusavyje veikty

harmoniskai ir sinertiskai, pasiekiamas rySkiausias komunikacijos efektyvumas.

1.1 Integruotos komunikacijos sudétinés dalys

Integruota komunikacija, galima buty skirstyti 1 viding ir iSoring komunikacija. Mokslo
autoriai grieZtai pasisako prie§ vidaus ar iSorés komunikacijos terminy naudojima, nesusimastant

apie glaudy ju ry§i ir dél to atsirandancius neaiskius organizacinius santykius.

Cheney, G. & Christensen, L. T. (2001) teigia, kad ,,vidiné ir iSorin¢ komunikacijos, kaip
atskiros sritys, yra jau iSnykusios, nes jos buvo pakeistos neaiSkiy organizaciniy rySiy sayoka.“l5
Kita vertus, jie vartoja terming "iSoriné organizaciné komunikacija" dél aiSkumo ir toliau apibrézia

tai kaip "vieSieji rySiai, rinkodaros ir problemy valdymas".

' Prickton D.; Broderick A.: Integrated Marketing Communications. Prentice Hall. 2001

!5 Cheney, L.T. Christensen.: Organizational identity: Linkages between internal and external communication, in F.M.
Jablin, L.L. Putnam (Eds),Sage, Thousand Oaks, CA, 2001.
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ViesSieji rysiai grindziami paprasta filosofija: turint visuomenés pritarima ir palaikyma, yra
daug lengviau sékmingai siekti savo organizacijos tiksly, negu tuomet, kai visuomené prieSinasi

organizacijos tikslams ar yra jiems abejinga.

,Viesieji rysiai — planingos nuolatinés pastangos kurti ir iSlaikyti gera valia bei tarpusavio

supratimu pagrista organizacijos ir publiky komunikacija“. ( Institute of public Relations ).

»Viesieji rysiai susideda i§ planuojamos komunikacijos formy — iSoriniy ir vidiniy — tarp
organizacijos ir jos publikuy, siekiant konkreciy tiksly, vedanciy { ju tarpusavio supratima® (Jetkins
F.,1998). Kaip zinia, imong¢s idéjos ar atskiros asmenybés sékmé labai priklauso nuo visuomeneés
nuomonés apie ja ir jos veikla. Jei pavyksta suformuoti teigiama ivaizdi visuomenéje, o ypa¢ tam
tikrose visuomenés grupése, tada daug lengviau pasiekiami tikslai.

»Informacijos amziuje imonés turtas yra Zinios ir jos Zmoniy tarpusavio rySiai. Jos
pagrindinis tikslas yra priimti teikiama informacija, panaudojant kiirybiska ir intelektualy jos

Zzmoniy potenciala, kad procese tai tapty vertybe® (Quirke, 2000).

,,Efektyvi komunikacija lemia tinkama uzduoc¢iy igyvendinima realizuojant organizacijos
tikslus, organizacijos tolimesnj vystymasi ir darbo s¢kme.'
Mokslo autorius Hanna K. Kalla (2005) integruota komunikacija sieja daugiau su vidine

komunikacija: (zr. 1 pav.)

universitetas. Kaunas: Technologija, 2005, p. 213.
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1 pav. Integruotos vidaus komunikacijos struktira (Hanna K. Kalla, 2005)

Visos keturios komunikacijos sritys: vadybos, korporatyviné, organizacijos ir verslo
komunikacija turi tiek viding, tiek iSoring komunikacija. Svarbiausias argumentas, kad visos
komunikacijos sritys yra integruotos i vidaus komunikacija. Sis vaizdas svarbus todél, kad jis
padeda mums suprasti, kad organizacijos darbuotojai gauna informacija i§ ivairiy Saltiniy. Pagaliau,
Sis vaizdas taip pat turi svarbig reikSme¢ tam, kad organizacijos darbuotojai suprasty ziniy
pasidalinima organizaciniame kontekste.

Mokslo autorius Hanna K. Kalla (2005) teigia, kad bet kokia komunikacija yra kompleksinés
visumos dalis. Verslo rySiy teoretikai klasifikuoja komunikacijos elementus, iskaitant vidaus
komunikacija, tuo pat metu pripazindami, kad ji sudaro dalj integruotos visumos. Vidaus

komunikacija, tai integruotos kolektyvinés komunikacijos dalis.
1.1.1 Vidinés komunikacijos vaidmuo organizacijoje

Aptarkime viding komunikacija, kaip vieng 1§ integruotos komunikacijos sudétiniy daliy.
Specialistai mato vidaus komunikacija kaip svarbia, stimuliuojancia sritj, kuri jtakoja organizaciju
gebéjima idarbinti ir iSlaikyti tarnautojus, o literatliros atstovai mato tai kaip esminj vyksma
organizacijoms. Vidin¢ komunikacija organizacijai labai svarbi, nes kuria palanky organizacijos
klimata, gerina organizacijos darbo aplinka, gerina darbuotojy tarpusavio santykius. Vidiné

komunikacija svarbus organizacijos strategijos igyvendinimo faktorius.
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Yeomans (2006) pastebi, kad: ,,Labai nedaug démesio yra skiriama vidaus komunikacijai i$
vieSyjy rySiy mokslininky pusés, nors tai ir deklaruojama kaip organizacijos strateginés
komunikacijos funkcijos dalis.” Atsizvelgiant i tai, reikalingas vidaus komunikacijos apibrézimas,
tad aptarkime jau egzistuojancius apibrézimus. Argenti (1996), nurodo vidaus komunikacijos

13

apibrézimy trukuma ir pazymi, kad literatiiros recenzentai “ nuolat varto tik tuos pacius kelis
straipsnius.” Dél tos priezasties, kad téra tik keli tokie apibrézimai, nenuostabu, kad per praéjusi
deSimtmet] daug autoriy citavo ta pacia pastraipa 1§ Frank ir Brownell (1989) kaip vidaus
komunikacijos apibrézima (Van Riel, 1995; Smidts ir kt., 2001; Dolphin, 2005). Pastraipa, kuria
Sitie autoriai cituoja kaip apibrézima vidaus ar tarnautojo komunikacijai apibudinti, yra:
komunikacijos sandoriai tarp asmeny ir/ar grupiy jvairiuose lygmenyse ir skirtingose specializacijos
srityse, skirti tam, kad modeliuoty ir reorganizuoty organizacijas, igyvendinty projektus ir
koordinuoty kasdiening ju veikla” (Frank ir Brownell, 1989). Van Riel pateikia §i apibrézima,
norédamas apibtidinti jmonés vidaus komunikacija kaip organizacinés komunikacijos elementa, jo
viska apimancios integruotos korporacinés (t.y. kolektyvinés ar imonés) komunikacijos modelyje.
Dolphin (2005) taip pat remiasi apibréZzimu ir tyrin¢ja vidaus komunikacija korporacinés
komunikacijos funkcijos kontekste. Smidts ir kt. (2001) interpretuoja tai kaip tarnautojo

komunikacija ir pritaiko savo tarnautojo komunikacijos suvokima vadovams ir kolegoms.

Cheney, G. & Christensen, L. T. (2001) vidaus komunikacija apibrézia kaip "darbuotoju
santykius, uzduoties suformavima ir organizacini vystimasi.“'’ Tai rodo tris vidaus komunikacijos
lygius: kasdienj valdyma (darbuotojy santykiai), strategini (misija/tikslas) ir veiklos valdyma
(organizacing plétra). Kalla panaSiai (2005) akcentuoja suinteresuotuma vidine komunikacija ir
apibrézia "integruotus vidaus rySius" kaip "visus formalius ir neformalius santykius vykstancius
organizacijos viduje, visuose lygmenyse". Cornelissen‘o vidaus rysiy apibréZzimo Zodynélis remiasi
paprastu taktiniu pozitiriu, pagrindini démesj skiriant metodams: "visi metodai (jmonés vidaus
informacinis biuletenis, intranetas), kuriuo naudojasi imoné, kad galéty bendrauti su savo
darbuotojais. " Ji pabrézia bitinybg atsizvelgti { ziniasklaida, ir netiesiogiai, 1 praneSimo turini

vidaus komunikacijoje.

IS to kas buvo iSsakyta, galima teigti, kad vidaus komunikacija tai - santykiy ir rySiy tarp

suinteresuoty Saliy visuose lygmenyse strateginis valdymas. Vidaus komunikacija yra vertinama

.....

v Cheney, L.T. Christensen.: Organizational identity: Linkages between internal and external communication, in F.M.
Jablin, L.L. Putnam (Eds),Sage, Thousand Oaks, CA, 2001.
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sprendZiant vieSuosius reikalus, aplinkos komunikacija, santykiais su investuotojais, darbo rinkos

santykiais (idarbinimu), ir verslo reklama.

Apibendrinant, vidiné komunikacija — tai informacijos mainai imonés viduje. Siame procese
dalyvauja visi: jvairiy grandziy darbuotojai, vadovai, labai daznai darbine informacija dalijamasi ir
su Seimos nariais. Vidiné komunikacija gerina organizacijos darbo aplinka ir kuria palanky
organizacijos klimata. Todél, vidiné komunikacija yra neatsiejama nuo integruotos komunikacijos.
Nereikia pamirsti, kad kalbame ne tik apie formaliaja (oficialiaja informacija), bet ir neformalius
vakarélius, partikymus ir kitokius bendravimo biidus, kai pasikei¢iama naujienomis, gandais ir pan.
Integruotos vidaus komunikacijos funkcijos, tokios kaip tarpusavio bendravimas, informacijos
keitimasis gali padéti mums suprasti, kaip komunikacija prisideda prie organizacijos tiksly

igyvendinimo.

1.1.2 ISorinés komunikacijos vaidmuo organizacijoje

Aptarus vidaus komunikacijos apibrézimus, labai svarbu apibrézti ir iSorés komunikacija.
ISorés bendravimas apima informacijos apsikeitima su investuotojais arba kita organizacija, kuri yra
tiesiogiai ar netiesiogiai susijusi su organizacijos veikla. ISoriné komunikacija leidZia igyvendinti
didziaja dali organizacijos vieSyju rysiy tiksly: skleisti informacija apie pacia bendruomeng, kurti
bei propaguoti organizacijos jvaizdi, galbit jei reikia ieSkoti réméjuy, itakoti valstybiniy institucijy ar

organizacijy veiksmus, bei kitus panasius tikslus.

[Soriné aplinka apibréziama kaip visi uz organizacijos riby esantys elementai, nuo kuriy
priklauso jos veikla. Kai kurie 1§ Siy elementy sieja organizacijas su pasauliu. Organizacija i§ iSorés
aplinkos ima iSteklius, kitaip vadinamus i¢jimus: Zaliavas, pinigus, darbo jéga, energija perdirba
juos 1 gaminius ar paslaugas ir siuncia atgal i iSoring¢ aplinka kaip rezultatus, kitaip vadinamus

18¢jimus. Efektyvi iSoriné komunikacija formuoja pozityvy organizacijos ivaizdi.

Profesoriai L. W. Long ir V. Harelton (2000) iSorés komunikacija apibiidino kaip
»komunikacijos valdymo funkcija, kuri padeda organizacijoms prisitaikyti prie aplinkos, keisti ar
iSlaikyti savo pozicijas, kad biity galima pasiekti uzsibrézty tiksly.” Galima teigti, kad iSoriné
komunikacija padeda sukurti ir iSlaikyti abipusg¢ organizacijos ir visuomenés komunikacija.

Kita mokslo autoré¢ F.S. Seitel (2004) apibrézia iSorés komunikacija taip: ,tai kruopsciai
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suplanuotas procesas, kurio paskirtis daryti poveiki vieSajai nuomonei, o jo efektyvumas
«l8

[vertinamas griztamojo rysio déka.

ISoriné komunikacija integruoja ivairias mokslo ir veiklos sritis: reklama, rinkodara,
komunikacijos mokslus, visuomenés nuomonés tyrin¢jimus, praneSimy rengima ir kt. Tai ir yra
tvardijama kaip integruota komunikacija. , Komunikacija vyksta reklamuojant, pateikiant
uzsakymus, keiCiantis informacija, pateikiant duomenis ir ataskaitas apie mety veikla kitoms
organizacijoms, valdzios organams, formuojant visuomenés nuomong, atsakant i pilieciy laiskus

(skundus, prasymus ir kt.)“. (BarSauskiené¢ V. 2002)
Taigi, perduodama informacija vyksta tarp organizacijos ir iSorinés aplinkos.

,Dalykiniai kontaktai neatskiriamai susij¢ su noru islaikyti geranoriSkus asmeninius santykius.
Versle reikia patraukti darbuotoju, tiekéju, klienty ar vartotoju démesi, suformuoti ir palaikyti
ilgalaikius santykius su jais. Todél, be specifiniy verslo tiksly, netgi formali, dalykiné zinia visada
atitiks ir zmogiSkuosius tikslus, paremtus pasitiké¢jimu ir draugiSkumu® (BarSauskiené V. 2002,
p.5). Apibendrinant iSorés komunikacijos reikSm¢ organizacijai, galima teigti, kad atvira,
veiksminga komunikacija yra didelis organizacijos S$altinis, daugeliu atveju prisidedantis prie

organizacijos tiksly jgyvendinimo bei sekmingos ir efektyvios komunikacijos.

Kaip matome, efektyvus vidaus ir iSorés bendradarbiavimas yra bitinas sékmingai
organizacijai, nes jis atskleidZia informacija apie organizacija ir jos vykdoma veikla. Organizacijos
integruotos vidingés ir iSorinés komunikacijos vyksmo stipryb¢ yra tai, kad ji pabrézia bendravimo
neatsiejamuma pacioje organizacijoje ir uz jos riby. Komunikacijos efektyvumas organizacijose

tampa vis svarbesnis ir reikSmingesnis bendravimo reiskinys.

'8 Seitel F. S.: The practice of public relations , Pearson education international, 2004.
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2. FINANSINIU ORGANIZACIJU YPATUMAI

Pries aptariant finansinés komunikacijos apibrézima, svarbu paminéti skirtuma tarp finansinés
informacijos ir finansinés komunikacijos, tai reiSkia, sukurti tinkama komunikacijos strategija,
sudominti potencialius investuotojus, suformuoti pozityvia nuomong¢ apie kompanija, paversti

pasyvy matomuma aktyviu domejimusi, pritraukti investicijas.

,Per pastaraji deSimtmetj, vadovai suprato butinybe nustatyti finansinés komunikacijos
strategin] aspekta. Ekonominiai pasikeitimai per pastaruosius deSimt mety, ypa¢ nenutriikstanti
banga organizacijy susijungimy ir perrémimy, visiSkai pakeité pagrindini finansinés komunikacijos

tiksla.«'’

2.1. Finansy organizacijy apibréZzimas

Finansy institucijos yra tokios organizacijos, kurios sukaupia savo zinioje didelius Salies
finansinius iSteklius ir kaip tarpininkai tarp pelningy ir deficitiniy tkio vienety, siekia juos kuo

efektyviau perduoti i§ taupytoju skolininkams.

»~Flnansy sistema — tai finansy rinky ir organizacijy, finansy priemoniy, taisykliy ir metody

sistema‘.>°

,Finansy organizacijos, kurios formuoja jvairias pinigines paslaugas, reikalingas verslui ir
gyventojams. Be paskoly formavimo ir teikimo skolininkams finansy institucijos atlieka
tarpininkavimo funkcija, t.y. veikla, tenkinant dvi 3alis siejan¢ius interesus. Sios 3alys gali bati
tvardijamos kaip taupytojai ir skolininkai arba perteklinis sektorius ir deficito sektorius®,- teigia

autorius Barger T.C.

' A. Heldenbergh, C.; Scoubeau, L.; Arnone M.; Croquet.: The financial communication during a period of transition:
The case of banks and insurance companies in Belgium, Emerald Group Publishing Limited, [interaktyvus]. 2006, [nr.]

11 [zitréta 2010 m. balandzio 04 d.]. Prieiga per interneta:

http://www.emeraldinsight.com/Insight/viewContentltem.do;jsessionid=EB0595E93DA75DFC6A77B4BC68838220?¢
ontentType=Article&contentld=1550562

% Barger, T.C.: Financial institutions. Washington: Intern. finance corp., 1998.
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2 pav. Finansy organizacija, kaip tarpininkas (Barger T.C., 1998)

Finansy organizacijos atliecka labai svarby vaidmeni finansy sistemoje, kuri galima
apibudinti per atlieckamas funkcijas. Visy pirma, finansinés organizacijos padeda smulkiems
taupytojams (nedideliy laisvy léSy savininkams) uzsidirbti papildomy pajamy i§ palikany, o
smulkiems skolininkams sudaro galimybe gauti paskola, kurios kitaip pastarieji negauty.
Stambiems skolininkams taip pat finansiniy organizacijy déka atsiranda galimybé gauti didesnes
paskolas, nes Sios institucijos sukaupia dideles 1¢Sas. Taigi, finansy sistema negaléty efektyviai
veikti be finansiniy organizacijy, kuriy déka patenkinami jvairiy finansavimo proceso dalyviy
poreikiai. Finansy organizacijos skiriasi nuo kity institucijy, nes geriau valdo finansy procesus, gali
priimti labiau ekonomiSkai pagristus finansinius sprendimus. Finansiné organizacija siekia

pelningumo, taciau privalo uZztikrinti sauguma.

DidzZiausia finansy organizacija — Bankas. DidZiausia finansinio turto suma priklauso
bankams. Taigi, galime daryti prielaida, kad juy itaka finansy rinkoms didZiausia. DidZiosios banky
grupés uzima dominuojancias pozicijas tiek bankuy, tiek ir nebankiniame sektoriuose. Prie bankiniy
finansiniy institucijy grupés priskirtini visy riiSiy bankai, kita — nebankiniy finansiniy institucijy
grupé, prie kurios priskiriamos draudimo bendrovés, pensiju fondai, kredito unijos, lizingo
bendrovés ir kitos institucijos. Taciau grieZto atskyrimo tarp bankiniy ir nebankiniy institucijy néra.

Ir bankinés institucijos gali verstis veikla, biidinga nebankinéms institucijoms.

Vienas pagrindiniy banko tiksly yra suteikti informacija ir sukelti paslauguy vartotoju
susidoméjima teikiama paslauga bei pacia finansy organizacija. Komunikuodami paslaugy teikéjai
bei juy vartotojai siekia dar vieno labai svarbaus tikslo: suformuoti ir iSlaikyti teigiama paslauguy

imonés ivaizdi bei nepriekaistinga reputacija.
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,Dabar komerciné¢ banky sékmé i§ esmés priklauso nuo jy ivaizdzio ir suinteresuoty
visuomeneés sluoksniy paplitusios nuomonés apie teikiamy paslaugy kokybe. Kadangi dauguma Siy
paslaugu neturi fizinés iSraiSkos, kitaip tariant, vartotojas negali ju matyti tiesiogiai, tod¢l apie
paslaugy kokybe klientai dazniausiai sprendzia i§ to, koki ispudi jiems padaro pats bankas.**'
Identiteto kiirimas padeda bankui iSskirti save i$ kity instituciju. Paprastai skiriamos tokios banko

identiSkumo strategijos (Ivaskevcius D., 1997)

1. Tklientus orientuota strategija.

2. I darbuotojus orientuota strategija.
3. [kapitalo savininkus orientuota strategija.
4. 1visuomeng orientuota strategija

Pagrindiné varomoji jéga finansy sektoriuje, yra paremta efektyviu darbo su klientais
valdymu, todél finansiniy organizacijy pagrindiné iSorin¢ komunikacija vyksta su privadiais ir
verslo klientais, investuotojais, Ziniasklaida. Svarbiausia nepamirsti, jog komunikacija — abipusis
procesas. Cia privalo dalyvauti abi Salys (pvz., paslaugy teikéjas ir vartotojas). Abiem individams
komunikavimo procese tenka vienoda atsakomybé. Jei viena i§ Saliy funkcionuos blogai,

komunikacijos procesas sutriks.

Komerciniai bankai teikia ypatinga reikSme rySiams su ziniasklaida, nes pastaruoju metu
finansy paslaugos darosi vis jvairesnés, ir Ziniasklaidai tenka ne tik informacinis, bet ir edukacinis
vaidmuo. Formuojant Salies finansiniy paslaugy rinka, bankai visuomet buvo aktyviis ir atviri,

bendradarbiaujantys su Ziniasklaidos atstovais, ir §ig savybg siekia dar labiau stiprinti.

Darbo pradzioje jau esame aptar¢ viding ir iSoring komunikacijas, dabar apZzvelgsime ju

specifinius bruozus, priemones finansy organizacijoje.

?! Driiteikiené, G.; Marginskas, A.: Lietuvos banky jvaizdis ir jo kiirimas, [interaktyvus]. 2000, [Zitréta 2010 m.

balandzio 10 d.]. Prieiga per interneta: http://www.lbank.1t/lt/leidiniai/pinigu_studijos2000_4/druteikiene.pdf
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2.2 ISorinés komunikacijos svarba finansy organizacijoje

Finansinius vieSuosius rySius mokslininké Alison Theaker apibtidino, kaip ,,komunikacijos
vadyba tarp organizacijos ir jos finansinés auditorijos.“** Taigi, finansiniai viesieji rysiai gali buti
apibiidinti kaip komunikacijos valdymas tarp organizacijos ir jos finansinés auditorijos. Theaker A.
pabréze, kad ,,finansy sektorius yra vienas i$ labiausiai reguliuojamy komunikacijos atzvilgiu®. Pvz.
organizacijos yra ipareigotos nedelsiant informuoti rinka apie bet kokius pasikeitimus (laiku

atskleisti informacija).

,Pirmoji uzduotis finansiniams vieSiesiems rySiams yra sukurti ir iSlaikyti investuotoju
pasitikéjima, palaikant teigiamus santykius su finansine visuomene. O internetiné¢ erdvé leidzia
organizacijai naudoti forumus ar kitas priemones, kurti bendruomenes, skatinti atvira ir skaidria
komunikacija.”’ Tagiau akivaizdu, kad su §itokia komunikacija yra grésmiu, pvz.: informacijos
nutekéjimas, ivairiis taisykliu pazeidimai. Nors internetas ir besivystanti komunikacija reiskia, kad
visi investuotojai gali prieiti prie tos pacios informacijos, bet buvo iSkeltas klausimas dél

informacijos kontrolés ir jos skaidrumo.

Kalbédamas apie informacijos persiuntima internetu Phillips, D., (2001), i8skiria viena iS trijy
fenomeny — skaidruma. ,,Skaidrumas, organizacijai suteikia atvirumo, komunikabilumo ir
atskaitomybés*. Kaip pvz., patalpintas finansinis dokumentas, kurj gali perziiiréti bet kas, arba
patalpintas praneSimas spaudai organizacijos internetiniame puslapyje. Finansinio sektoriaus
skaidrumas atsiranda tada, pvz., kai ruoSiamos finansinés ataskaitos, jos yra privalomas ir turi biti
pasiekiamos visiems, kurie nori jas pamatyti. ,,Internetas leidzia padidinti skaidruma, nes

informacija yra daZnesné ir placiau prieinama®, - teigé Phillips, D.

2 Theaker, A.: The public relations handbook, Routledge, 2004, p. 366.

# Baskin, O.; Aronoff, C.; Lattimore, D. Public Relations.: The Profession and the Practice, 4th ed., Brown &
Benchmark, Dubuque, IA, 1997, pp. 43.
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Organizacijos, kaip atviros sistemos, rysi su aplinka iliustruoja pateikta schema (Zr. 3 pav.).

Politinés Tiekéjai Verslo Jstatymy

partijos partneriai leidéjai

i, N 7 o

Organizacija

Investuotojai Vyriausybé

e ™\

Visuomene . Ziniasklaida
Suinteresuotos Kita

Zmoniy grupés

3 pav. Organizacijos kaip atviros sistemos rysiai su aplinka

(BarSauskiené, V.; Januleviciaté- Ivaskeviciené, B, 2005)

»Informacija, jos cirkuliavimas organizacijoje, yra vienas i§ organizacijos veiklos efektyvuma
lemianciy veiksniy. Problemos ir sunkumai iSkyla tuomet, kai organizacijos personalui pritriiksta
reikiamos informacijos. Kiekvienos organizacijos sekme priklauso nuo jos galimybiy apdoroti ir

.. .. 24 e e e .. . .
valdyti informacijos srautus.“” Tipinis informacijos kelias pavaizduotas 4 pav.

GriZtamasis rysys siuntéjui

/ \

Siuntéjas turi .| ldéja N Informacija .| Gavéjas issifruoja
idéjq vzkoduojama keliauja kanalais gavutq informacijg

4 pav. Informacijos t¢kmé komunikacijos procese

universitetas. Kaunas: Technologija, 2005.
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Kiekviena organizacija funkcionuoja kaip atvira sistema, tod¢l rysiai su aplinka, kaip pateikta
3 pav., yra labai gausiis. Tai reikalauja darbuotoju specialiy komunikaciniy igtdziy. Ne kiekvienas
organizacijos darbuotojas turi pakankamai kompetencijos, kad galéty efektyviai perduoti
informacija i iSor¢. Pasaulyje firmos, atskiros kompanijos $ia funkcija paveda atlikti profesionalams
- vieSyju rysiy specialistams. Lietuvoje Sie specialistai pradéti rengti neseniai, todél daugelyje

organizacijy Sias funkcijas dar atlieka patys vadovai arba ju igalioti asmenys (Zr. 5 pav.)

Imonés vadovybé

MNurodymai Informacija

Informacija, 1&sos Informacija, 1ésos

-
k.

Kiti imonés
Informacija | Padaliniai

Kiti jmonés
padalinial Informacija

Imonés

finansy
sistema

5 pav. Finansy sistemos informacijos perdavimas (Juozaitiené L. 2007)

»Stipréjant pasaulyje globalizacijos procesams, Lietuvai tapus Europos Sajungos nare, kuriant
Ziniy visuomeng, gerinant santykius su kaimyninémis valstybémis, plétojant versla su daugeliu
pasaulio Saliy, kiekvienos Lietuvoje esancios institucijos tikslas turéty biiti kokybiSkas informacijos

perdavimas i iSoring aplinka(.“25

Finansinés institucijos uzima svarbia vieta finansy rinkoje ir turi lemiamos itakos

vykstantiems procesams.

universitetas. Kaunas: Technologija, 2005.
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2.3 Vidinés komunikacijos svarba finansy organizacijoje

Ypa¢ daug démesio finansy organizacija skiria vidinei komunikacijai. Vidaus komunikacija
yra svarbi, nes ji daugiausia démesio skiria bendravimui su visais darbuotojais. ,,Finansy sektorius
yra vienas i$ labiausiai reguliuojamy komunikacijos atzvilgiu®, - pabrézé A. Theaker. Akademikai
(Saks, 2006) ir praktikai (Kress, 2005) pabrézia aiskios, nuoseklios ir nenutrukstamos
komunikacijos vaidmeni, skiriant isipareigojimus darbuotojams. Tai rodo, kad vidaus verslo
komunikacijos vadybininkai gali prisidéti skiriant darbuotojams ipareigojimus visoje kompanijoje.
Vidinés kolektyvinés komunikacijos aspektas yra apibréztas kaip: ,,komunikacija tarp organizacijos
strateginiy vadovy ir jos vidaus suinteresuotyjy Saliy, skirtos skatinti jsipareigojima organizacijai,
priklausomybés jai jausma, suvokima apie kintancia jos aplinka ir supratima apie jos plétojamus

tikslus®, - teigé (Saks, 2000).

Welch, M. and Jackson P.R. (2007), buvo apraSomas naujas Van Riel modelis, perdengtas
Argenti poziiirio trapecija, kurio pagrindiné id¢ja buvo: ,,vidaus komunikacija iSskiria kaip

.. v . 26
strateginiy rySiy su visuomene elementas®.

Finansy organizacijoje vidiné komunikacija vyksta ir valdymo, ir marketingo komunikacijos

srityse,taip pat kaip ir rySiy su visuomene sferoje.

Vienas i§ svarbiausiy finansinés organizacijos tiksly — sukurti tinkama aplinka darbuotojams,
kuri padéty pritraukti ir ugdyti kompetentingus specialistus bei skatinty juos siekti geriausiy
rezultaty. Todél kuriama aplinka, kuri vienija darbuotojus, skatina tobuléti ir susitelkia bendram
darbui. Pagrindinés darbuotojuy informavimo priemonés — ,intranetas, yra organizacijos vidineé
sistema, leidZianti kompanijai elektroninémis priemonémis efektyviai valdyti vidinius organizacijos

2
procesus.* 7

*® Welch, M.; Jackson P.R.: Rethinking internal communication: a stakeholder approach, Emerald Group Publishing

Limited [interaktyvus]. 2007, [nr.] 12 [ziGiréta 2010 m. balandzio 03 d.]. Prieiga per interneta:

http://www.emeraldinsight.com/Insight/viewContentItem.do;jsessionid=EB0595E93DA75DFC6A77B4BC68838220?¢
ontentType=Article&contentld=1602910

*" Bagdziiinas, D.: Kas yra intranetas?, [interaktyvus] 2004, [Zidréta 2010 m. balandzio 07 d.]. Prieiga per interneta:
http://www.verslobanga.lt/lt/patark.full/416654b63d884
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Intranetas gali buti naudojamas kaip duomenuy bazeé, kurioje galima surasti reikiama
informacija skirta darbui ar informacija apie pacia organizacija. Dar vienas intraneto privalumas yra
tas, kad sukuriamas saugus privatus tinklas nutolusiems imonés padaliniams komunikuoti bei
keistis duomenimis.

Vidinis leidinys - ,noras zengti koja kojon su informacijos amziumi skatina organizacijas
iSleisti smagius, kartais ir pramoging funkcija atliekancius leidinukus, pavyzdziui, skirtus kokiam
renginiui aptarti. Organizacijai gerokai iSaugus ir darbuotoju skaiciui perkopus 200, atsiranda
poreikis juos suvienyti. Tam gyvo zodzio ne visada pakanka, tad { pagalba pasitelkiamas raSytinis -
laikrastis.«? Pagrindiné vidinio laikras¢io funkcija yra greiciau ir darniau "sulipdyti" skirtingus

kolektyvus, jei organizacijos filialai iSsibarstg po skirtingus Lietuvos miestus.

Galima teigti, kad sékminga vidiné komunikacija stiprina darbuotoju lojaluma organizacijai, o
norint profesionaliai valdyti vidinés komunikacijos procesus finansinéje organicazijoje, bitina
suvokti darbuotojy poziiiri, poreikius, ko jis noréty i§ Sios organizacijos. Tad komunikacija vaidina
svarbu vaidmeni ne tik kiekvieno Zzmogaus gyvenime, bet ir organizacijoje.

Taigi, apibrézus finansy organizacija, apzvelgus iSorinés ir vidinés komunikacijos priemones
finansy organizacijoje, galima pereiti prie finansinés informacijos. Reikia pabrézti, kad finansine

informacija turi vienintelj tiksla - pateikti finansing informacija tiesiogiai tiems, kurie ja domisi.

2.4 Finansiné informacija

Svarbiausias ir pats sunkiausias finansinés informacijos aspektas yra persiysti viena aiskia,

tikslig zinia, ivairioms skirtingus interesus turin¢ioms grupéms.

,Finansin¢ komunikacija susijusi ne vien su finansiniais duomenimis, bet ir atlieka labai svarby

vaidmeni kuriant organizacijos {vaizdij, reputacija ir pasitikéjima*.*’

Finansing informacija sudaro: kasmetinés finansinés ataskaitos, (balansas, pelno (nuostoliy),

pinigy srauty, nuosavo kapitalo poky¢iy ir kt.). PrieSingai negu finansiné komunikacija, kuri kyla 1§

8 Sidaraité, L.: Darbuotojai susipaZista ir per laikrastj, [interaktyvus] 2008, [ZiGiréta 2010 m. balandZio 07 d.]. Prieiga
per interneta: http://www.lIrvs.lt/naujienos_naujas.php?id=20081016

? A. Heldenbergh, C.; Scoubeau, L.; Arnone M. Croquet.: The financial communication during a period of transition:
The case of banks and insurance companies in Belgium, Emerald Group Publishing Limited, [interaktyvus]. 2006, [nr.]

11 [zitreéta 2010 m. balandzio 04 d.]. Prieiga per interneta:

http://www.emeraldinsight.com/Insight/viewContentItem.do;jsessionid=EB0595E93DA75DFC6A77B4BC68838220?¢
ontentType=Article&contentld=1550562
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pacios organizacijos ir priklauso finansinio marketingo sferai. Jei finansiné informacija susideda
iSskirtinai 1§ objektyviy duomeny, tai gauta finansiné komunikacija, bus paremta i§ dalies
subjektyviais duomenimis. Pagal Sia sistema, mokslininkas de Bruin (1999) nustaté finansing

informacija ,,kaip aktyviai veikiancia ir skatinacia ivaizdzio formavimq.“30

Kaip zinia, organizacijos, idéjos ar atskiros asmenybés sékmé labai priklauso nuo visuomenés
nuomonés apie ja ir jos veikla. Jei pavyksta visuomengje ir ypac tam tikrose visuomenés grupése
suformuoti teigiama ivaizdi, tada daug lengviau pasiekiami tikslai. Pirmiausia reikia identifikuoti
tikslines auditorijas ir pasirinkti optimalius komunikavimo su jomis biidus. Svarbu iSsiaiskinti
tiksliniy auditoriju poreikius, interesus, nuomones ir atsizvelgiant | Siuos veiksnius, pasirinkti

tinkamiausia komunikavimo btida.

Balmer ir Dinnie (1999) identifikavo septynias pagrindines subjekty kategorijas, kurios yra
finansinés informacijos tikslinés auditorijos. Sios pagrindinés septynios kategorijos yra: personalas,
investuotojai ( akcininkai- bankininkai- obligacijy turétojai), klientai, tiek¢jai, vietiné valdzia,
Ziniasklaida, vyriausybé (Balmer ir Dinnie, 1999). Finansy organizacijos tikslinés auditorijos,
beveik niekuo nesiskiria nuo kity ijmoniy. Pagrindinis skirtumas biity tas, kad finansiné organizacija

turi ,,savo“ investuotojus: obligacijy turétojai, akcininkai ir tikio subjektai: vyriausybé, savivaldybé.

GENERAL ENVIRONMENT

Government

ENVIRONMENT OF PROXIMITY

Financial Local Investors
analysts authorities
Magdia
Rating
agencies
Clients Suppliers

6 pav. Finansinés komunikacijos tiksliné auditorija (Balmer ir Dinnie, 1999)

Mokslo autoriai mano, kad esant biitinybei komunikuoti su Siomis pagrindinémis septyniomis
kategorijomis reikia maziausiai kas tris ménesius. Organizacijos personalas pereinamuoju

laikotarpiu turi buti atsakingas uz finansing informacija, turi labai greitai reaguoti jei yra

% Barger T.C.: Financial institutions, Washington: Intern. finance corp., 1998
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informacijos nutekéjimas, nes informacijos nuteké¢jimas gali sukelti apkalbas, kurios gali turéti
neigiamy pasekmiy proceso s€kmingam vystymui bei jgyvendinimui. Komunikacijos specialistas

turi pazinti tikslines auditorijas taip, kad galima biity integruoti vartotojui skirtus pranesimus.

Apibendrinant, finansiné informacija privalo tenkinti vidaus ir iSorés informacijos vartotojuy
poreikius. Finansiné atskaitomybé suteikia finansing informacija visoms tikslinéms auditorijoms ir
yra svarbi ju sprendimams priimti. Pagrindiné finansinés informacijos paskirtis — teikti ivairiems

vartotojams naudingg ir reikalingg informacija.

29



3. FINANSINIU ORGANIZACIJU VAIDMUO LIETUVOS

FINANSU RINKOJE

Bankas — tai finansy institucija, turinti specialia valstybés licencija. Priklausomai nuo
vykdomy operacijy pobudzio, galima iSskirti 3 pagrindines banky grupes: centrinis bankas;

universaliis arba komerciniai bankai; specializuoti bankai.

Centrinis bankas I

Komerciniai

Specializuoti
(universalls)

bankai

bankai

Inovaciniai

Investiciniai

Taupomieji

Hipotekiniai

Sakiniai

INUHEE

Birziniai

Kiti bankai ar
kreditinés

institucijos

7 pav. Banky Klasifikavimas pagal vykdomy operacijy pobiuidj (Bartkus E., Buskeviciuité E. 1994)

Visos Sios banky grupés valstybéje funkcionuoja kaip vieninga sistema.
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Trys didziausi skandinavisSko kapitalo bankai (AB SEB bankas, AB Swedbankas ir AB DnB
NORD bankas) kontroliuoja ne tik didziaja Lietuvos bankuy sistemos turto dalj, bet taip pat atlieka
svarby vaidmenj ir nebankiniame finansy sektoriuje — lizingo ir draudimo rinkose. Bankuy
dominavimas finansy sistemoje netiesiogiai pasireiSkia ir per ju rySius su kitais finansy rinkos

dalyviais.

Mastant kokioje verslo organizacijoje galima buty ieSkoti moderniausios ir efektyviausios

komunikacijos ir aptarnavimo sistemos, tarp pirmyju biity bankai.

,Pries keleta mety su tuomeciu SEB Vilniaus banku dél dominavimo vieSyju rysiu srityje
aktyviai varzési "Hansabanko" analitikai, ta¢iau turbat dél tam tikros jji valdan¢io Svedijos banko
"Swedbank" padéties jie Sias pozicijas uzleido bankui "DnB Nord", kurio ekspertai kartu su SEB

banko analitikais Siandien valdo ekonominiy diskusijy lauka.*!

Siandien dominuojantys komerciniai bankai, uzimantys aukstas pozicijas Lietuvos finansy
rinkoje visaip bando iSsiskirti ir pritraukti kuo daugiau tiek privaciy, tiek verslo klienty. Klientus
pritraukti padeda ,,banko identitetas - tai matomy pozymiy, pagal kuriuos visuomené gali atpazinti
konkrety banka, kiirimas. Identiteto kiirimas padeda bankui iSskirti save iS kity institucijq.“3 2
Teigiamas jvaizdis labai svarbus bankams. Jis padeda organizacijai ne tik pritraukti tikslines
auditorijas, bet nuo ivaizdzio priklauso ir organizacijos sékmé. ,,Dabar komerciné¢ banky s¢kmé i§
esmés priklauso nuo jy jvaizdzio ir suinteresuoty visuomenés sluoksniy paplitusios nuomonés apie
teikiamy paslaugy kokybe. Kadangi dauguma $iy paslaugy neturi fizinés iSraiskos, kitaip tariant,
vartotojas negali jy matyti tiesiogiai, todél apie paslaugy kokybe klientai daZzniausiai sprendZia i§ to,
koki ispiidj jiems padaro pats bankas.“>> Vartotojas, jo pritraukimas ir i§laikymas yra labai svarbu.

Bankai turi palaikyti stiprius rySius su savo klientais.

Dauguma Lietuvos komerciniy banky save pristato labai panaSiai. Yra apraSoma banko
istorija, vizija, misija, vertybés, kokybés politika, jgyvendinti ar jgyvendinami projektai,
organizacijos struktiira. Svarbus yra banko misijos apibrézimas. ,,Misija - tai organizacija

visuomenei pristatantis praneSimas, kuris nusako jos veiklos prasmg ir tikslus. Komercinio banko

*! Eigirdas, E.: Reklamos aukos, [interaktyvus], [Ziliréta 2010 m. balandzio 07 d.]. Prieiga per interneta:
http://www.verslobanga.lt/lt/leidinys.printer/485¢1480e6338

3 Ivaskevicius D.: Banky vadyba. Kaunas, 1997.

33 Driiteikiené G.; Maréinskas A.: Lietuvos banky jvaizdis ir jo kitrimas, [interaktyvus], [Zitréta 2010 m. balandZio 10
d.]. Prieiga per interneta: http://www.lbank.lt/It/leidiniai/pinigu_studijos2000_4/druteikiene.pdf
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misijos pagrinda turi sudaryti jo isipareigojimas kuo geriau patenkinti savo klienty poreikius. Ka
klientas mato, galvoja, kuo tiki ir ko nori, - tai turi biiti priimama labai rimtai, kaip objektyvus
faktas.**

Bankas, kad pritraukty klientus, turi apie save pranesti. Siandien, daugelis Lietuvos banky turi
ry$iy su visuomene skyriy, kurie ir atsakingi uz banko viding ir iSoring komunikacija, uz visa
reikiama informacija apie banka, jo teikiamas paslaugas ar pokycius banke. Rysiy su visuomene
skyrius atsakingas uz laiku pateikta informacija tiek banko darbuotojams, tiek iSorinéms
auditorijoms — ziniasklaidai, klientams ir kt. Informacijai perteikti reikia pastoviy, organizuoty
priemoniy, neuztenka apie pokycius pranesti skambuciu ar zinute. Darbuotojams veikia intranetas,
kur galima matyti visa naujausia informacija, o klientams, Ziniasklaidai yra raSomi praneSimai,
straipsniai apie banko veikla, pokycius, naujienas. Vidiné komunikacija kiekvienoje dideléje
organizacijoje yra labai svarbi — nuo to, kiek darbuotojai zino apie savo organizacija, priklauso,
kiek informacijos jie suteiks ir klientams. Kaip bendrauti tarpusavyje yra labai daug priemoniy:
elektroninis pastas, intranetas, telefonas, vidinis laikrastis, susirinkimai, neformallis pasikalbéjimai
ir t.t. ISorinés komunikacijos pagalba informuojame — Ziniasklaida apie banko veikla — $i veika
labiau matoma i§ iSorés. Su iSorinémis auditorijomis galime bendrauti per radija, Ziniasklaida,
televizijos debaty laidoje, interneta ir kt. Tad galima isitikinti, kad integruota vidiné ir iSoriné
komunikacijos yra neatsiejamos. Kiekviena i$ ju yra veiksminga tiek, kiek leidzia perduoti reikiama

informacija.

Galima daryti prielaida, kad banke yra integruojamos visos komunikacijos proceso sudétinés
dalys, kurios jungia: rySius su visuomene, kuriy pagalba kuriamas palankus organizacijos jvaizdis,
skatinami geri santykiai su visuomene; komunikacijos vadyba, kur galima tarpusavyje keistis
informacija, pranesti svarbius ivykius ar naujienas iSorinei auditorijai; marketingo komunikacija,
kurio priemonémis galime perduoti Zinig savo tikslinéms auditorijoms; ir galiausiai organizacijos
vadyba, kuri apima viding komunikacija (darbuotojyu kompetencijos ugdyma, tarpusavio

informacijos keitimasi, gimtadieniy Sventima ir kt.).

Toliau apzvelgsime vieno i§ triju didZiausiy Lietuvos komerciniy banky AB DnB NORD

vykdoma integruota komunikacija.

3 Driteikiené G.; Mar&inskas A.: Lietuvos banky jvaizdis ir jo kiirimas, [interaktyvus], [Zitiréta 2010 m. balandzio 10
d.]. Prieiga per interneta: http://www.lbank.It/It/leidiniai/pinigu_studijos2000_4/druteikiene.pdf
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4. INTEGRUOTOS KOMUNIKACIJOS TAIKYMAS
AB DnB NORD BANKE TYRIMAS

Kaip jau buvo raSyta pirmoje $io darbo dalyje, integruota komunikacija suprantama kaip
sudétiné komunikacija, o organizacijos s¢kmé ir pelnas priklauso nuo laimingy ir lojaliy vartotoju.
Stipréjant konkurencijai tiek Lietuvos, tiek pasaulio rinkoje, organizacijos sékme¢ daug kuo lemia
gerai suplanuota ir jgyvendinta integruotos komunikacijos strategija, nuo kurios ir priklauso

organizacijos s€kme.

Tyrimo metodologija: Siekiant nustatyti banko integruotos komunikacijos ypatumus, turinius
itakos organizacijos veiklos sékmei, atliktas kiekybinis tyrimas — anketiné DnB NORD banko

darbuotojy apklausa.

Darbo tikslas: nustatyti, kokios integruotos komunikacijos priemonés, veiksmai pagal naujai
vykdoma DnB NORD banke SMARRTT pilotini projekta daro didziausia jtaka organizacijos

sékmei.

Anonimin¢ anketa su klausimais apie SMARRTT pilotini projekta buvo iSsiysta elektroniniu pastu
Vilniaus miesto DnB NORD banko darbuotojams. Anketa sudaro 14 klausimy (zr. 1 prieda).
Siekiant gauti kuo daugiau atsakymu, anketa buvo paruosta su pateiktais galimais atsakymuy
variantais, kad i klausimus biity galima greitai atsakyti. I§ viso elektroniniu pastu buvo issiusta 200

ankety. Gautos 166 anketos su atsakymais, 1$ jy sugadintos 0 ankety.
Darbo objektas — integruota komunikacija AB DnB NORD banke.
Iskelti Sie tyrimo uzZdaviniai:

- Apzvelgti DnB NORD banka, jo vizija, misija, vertybes tam, kad biity galima jvertinti ko §i

organizacija siekia;

- Apzvelgti banke vykdoma SMARRTT pilotini projekta, kokie jo tikslai, nustatyti kokios jo

sasajos su integruota komunikacija;

- I§ gauty tyrimo rezultaty nustatyti, ar integruotos komunikacijos strategija (vykdant
SMARRTT pilotinj projekta) pasiteisino, ar padéjo Siai organizacijai pritraukti naujy klienty,

nuo kuriy ir priklauso organizacijos s€kme.
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DnB NORD banko istorija:35

+ 1924 Banko istorijos pradzia, jsteigiamas Zemés bankas

* 1993 Bankas atkuriamas AB Lietuvos Zemés tikio banko vardu

+ 2002 Banko strateginiu investuotoju tampa Vokietijos bankas NORD/LB

* 2003 Banko firminio stiliaus sukiirimas — naujas vardas AB “NORD/LB Lietuva”

* 2006 Bankas tampa DnB NORD banky grupés nariu ir pradeda veikti su DnB NORD Zzenklu

Banko teikiamos finansinés paslaugos yra: indéliy ir kity grazinting 1Sy priémimas;
skolinimas; pinigy pervedimas; mokéjimo korteliy ir kity mokéjimo priemoniy isleidimas; lizingo
paslaugos; investicinés paslaugos; pinigy tvarkymas; informacijos ir konsultacijy teikimas kredituy,
mokéjimy klausimais; valiutos keitimas; piniginiy léSy saugojimas; vertybiniy popieriy emisijy

paslaugy teikimas; investiciniy fondy administravimas.

3 DnB NORD bankas.: Apie bankg, [interaktyvus], [Zitiréta 2010 m. balandzio 23 d.]. Prieiga per interneta:
http://dnbnord.1t/It/apie-banka/apie-banka/istorija/

34


http://dnbnord.lt/lt/apie-banka/apie-banka/istorija/

DnB NORD banko vizija ir misija, Vertybés:3 6

Banko vizija

“Musuy tikslas biiti dinamiSkiausia ir patikimiausia finansine institucija Lietuvoje. Komandinis
darbas ir paprastumas mums padeda biiti veikliais ir dinamiskais. Kartu su DnB NORD grupe

siekiame biiti vienu iS triju stipriausiy banky Baltijos regione.”
Banko misija

,Mes - bankas Jums ir Jusuy verslo atei¢iai. Mes tikime, kad viskas - jmanoma. Kiti bando, o mes
igyvendiname!

Mes padedame igyvendinti Jusy siekius, budami svarbia Jasy verslo ir kasdienio gyvenimo dalimi.
Mums i$8tkiai — tai naujos galimybes atkakliai dirbant pasiekti geriausiy rezultaty.*

Banko vertybés

»Dinamiskumas: mes verziamés pirmyn!

Paprastumas: paprastas sprendimas geresnis uz sudétinga
Komandos dvasia: kartu mes — stipresni!

Patikimumas: savo banka mes kuriame atsakingai ir saZiningai.*

Kaip matome, banko pagrindinis tikslas biti dinamiSkiausia ir patikimiausia finansine
institucija Lietuvoje. Galima teigti, kad svarbiausig tiksla DnB NORD bankas jau pasieke, biiti tarp
trijy geriausiy. Siandien DnB NORD bankas uzima treéia vieta Lietuvos finansy rinkoje. Bankas
siekia kiekvieno 1§ miisy buti kasdieninio gyvenimo dalimi, siekia paZinti savo klienta, nes tik
Zinant jo poreikius, galima pasiekti aukS¢iausiy rezultaty. Banko didZiausia vertybé komanda, nes

tik komandinis darbas, o i§ jo gautas rezultatas, tai banko stiprybé ir s€kmés garantas.

DnB NORD bankas iSsiskiria i§ konkurenty savo marketinginiy priemoniy gausumu:
uzsakomieji straipsniai, masinés informavimo priemonés (TV, spauda, internetas), tiesioginiai

laiSkai, reklamin¢ medZiaga (reklaminis lankstinukas, iSsamus informacinis lapelis, plakatai),

3 DnB NORD bankas.: Apie bankq: vizija ir misija, [interaktyvus], [ZiGiréta 2010 m. balandZio 23 d.]. Prieiga per
interneta: http://dnbnord.1t/lt/apie-banka/apie-banka/vizija-misija/
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vizualiné reklama (reklaminiai stovai, simbolizuojantys Pvz. “Pensijuy fondus”), atnaujintas banko

internetinis puslapis.

Prie§ pradedant jgyvendinti sekancia Sio darbo uzduotj, - apZzvelgti banke vykdoma
SMARRTT pilotini projekta, iSssiaiSkinti jo tikslus, etapus ir svarbiausia nustatyti jo sasaja su
integruota komunikacija, reikty paminéti, kad DnB NORD bankas $i pilotini projekta pradéjo nuo
2009 metuy, tredio ketviréio. Siuo projektu bankas siekia pritraukti daugiau naujy klienty ir i§laikyti
senus, o juk nuo klienty lojalumo ir priklauso banko sékmé. Todél buvo pradétas vykdyti

SMARRTT pilotinis projektas.

SMARRTT pilotinis projektas

Siekiant tinkamai suformuluoti tikslus naudojamas akronimas SMARRTT. Visi tikslai turi
biuti specific (specifiniai), measurable (iSmatuojami), achievable (pasiekiami), realistic (realls),
relevant (susije), targeted (tiksliniai), timed (apibrézti laike). Neseniai DnB NORD banke buvo
pradétas vykdyti naujas SMARRTT projektas. Jo tikslas — tinkamai pasirengti kokybiSkai naujam
pardavimy efektyvumo Suoliui. Bankas jgyvendindamas pardavimy organizavimo gerinimo
programa SMARRTT siekia, kad visu banko darbuotoju aktyvumas ir profesionalumas biity
sutelktas i kryptinga ilgalaikiy ry$iy su klientais itvirtinima ir plétojima, taip uZtikrinant pelninga ir
efektyvy banko darba dabar ir ateityje. SMARRTT projektas buvo padalintas i kelis etapus.

Pirmojo SMARRTT programos igyvendinimo etapo metu buvo apibréZti nauji privaciy ir
verslo klienty segmentavimo kriterijai ir pagal tai nustatyti kliento aptarnavimo lygiai siekiant
isnaudoti esamy ir naujy klienty potenciala bei padidinti ju lojaluma bankui. Sio etapo tikslas —
sustiprinti démes; tiksliniam klienty segmentavimui tam panaudojant ugdancio vadovavimo
skatinamus universalaus pardavimo darbuotojus ir vykdant aktyvius pardavimus. Siame darby etape
taip pat buvo sukurta pardavimo tiksly, vertinimo rodikliy ir kriterijuy bei pasiekty rezultaty
kontrolés sistema. Jos esmé yra tai, kad kiekvieno darbuotojo ir padalinio s¢kmé bus matuojama
auganCiu aktyviy klienty skai¢iumi, geréjanciais kompleksinio pardavimo rodikliais, klienty
segmenty pelningumu bei dél auganciy pajamy padidéjusiu darbo naSumu bei efektyvumu.
Kiekvieno banko darbuotojo kryptinga veikla sutelkta siekti aiskiai apibrézty pamatuojamy tiksly ir
leidzia sumanaus pardavimo déka pasiekti geresniy asmeniniy, o tuo paciu ir viso banko, veiklos

rezultaty.
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Antrojo SMARRTT programos igyvendinimo etapo metu buvo apibrézti tokie veiksmai:

- Pirmas. Reklama (banko pazadas klientams buti ju finansy gidu).
- Antras. TRIPLE A mokymai darbuotojams, vadovams.

Taigi pirmas, antrojo SMARRTT programos etapo veiksmas, duoti pazada klientams.

DnB NORD banko strateginé iniciatyva — tapti klientams finansy gidu 37

Turbtt daugelis esame mate DnB NORD banko reklama: ,,DnB NORD bankas — Jusy finansy
gidas.“ Bankas $iai iniciatyvai pradéjo ruostis prie§ 10 ménesiy. Prie§ startuojant Siai iniciatyvai,
reik¢jo atlikti tyrimus norint suprasti ko zmones tikisi i§ bankuy, ko pasigenda, ar ko labiausiai
triksta. Buvo ivertintos banko teikiamos paslaugos ir produktai, jy privalumai ir trikumai. Vyko
darbuotoju mokymai, ,,Slaptojo pirkéjo* vizitai, siekiant, kad banko darbuotojai jgusty tinkamai
elgtis ir jaustysi atsakingi uz duota pazada klientams. ,,...Tai reiskia, kad nuo $iol klientas, atéjes i
DnB NORD banka, pirmiausia bus idémiai isklausytas ir, atsizvelgiant i individualias finansines
aplinkybes, jam bus pateikti keli sprendimy variantai. Tik aiskiai suprasdamas kiekvienos
alternatyvos privalumus ir trikumus, Zmogus galés rinktis jam naudingiausia sprendima. Tai
pasitikéjimu ir atsakomybe pagrista ilgalaiké verslo iniciatyva, uz kurios igyvendinima yra
atsakingas kiekvienas banko darbuotojas,” — sako AB DnB NORD banko prezidentas ir valdybos
pirmininkas Werner Schilli. Akivaizdu, kad dabar zmonéms reikia turéti savo ,,finansy gida®, kuris
galéty tinkamai {vertinti ju esama finansing situacija, bei tinkamai, pagal klienty poreikius

paskirstyti ju finansus.

Kitas, antrojo SMARRTT programos etapo veiksmas: mokymai banko darbuotojams ir juy

vadovams.

TRIPLE A mokymai

Norint sekmingai pasiekti pageidaujamy rezultaty reikia specialisto pagalbos, - TRIPLE A

treneriai-konsultantai yra dirbg ivairiose srityse, tod¢l turi konkrecios patirties ir Ziniy.

37 DnB NORD bankas.: DnB NORD banko strateginé iniciatyva — tapti klientams finansy gidu, [interaktyvus], [Zitréta
2010 m. balandZzio 17 d.]. Prieiga per interneta: http://dnbnord.lt/It/apie-banka/finansu-gidas/
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Seminarai naudingi tiek darbuotojams, tiek vadovams. Su pardavimais dirbantys darbuotojai
intensyvaus seminaro metu, analizuos savo kaip pardavéjo igidzius, praeis pardavimo proceso
etapus, jvardins sékmingo pardavéjo finansy gido asmenybés bruozus bei nuostatas. Vadovai igys
vadovavimo pardavéjy komandai naujuy igiidziy, suzinos ,,koucingo* metody taikymo principus,
tvardins individualiy treniruo¢iy metu savo kaip vadovo silpnasias ir stiprigsias puses dirbant ir
vystant savo darbuotojus, sustiprins savo pardavéju komanda kaip proaktyviai veikiancia bei
siekianCia uzsibrézty tiksly jgyvendinimo. Po seminaro bei individualiy treniruociu padidés
padaliniy veiklos efektyvumas, pardavimo rezultatai, slaptojo pirkéjo rezultatai iSliks puikds,

pardavéjy komanda taps klienty finansy gidais bei programos ,,Pazadas klientui* igyvendintojais.

,Koucingas — tai procesas, kurio metu darbuotojas suvokia savo geriausias savybes ir
gabumus, reikalingus tikslui pasiekti, o taip pat ir tai, ka jam dar reikéty tobulinti. Tuomet siekiama
kuo efektyviau panaudoti turimas stipriasias savybes, bei pagerinti maziau iSugdytus gabumus. Tam
pasitelkiami griZztamojo rysio, diskusijos, praktiniy uzduociy metodai. Jy pagalba koucingo vadovas
padeda darbuotojui jveikti uzduotis ir/ar problemas. Prie viso to darbuotojas iSmoksta ugdyti savo

paties iniciatyva.“>®

Vienas kouc¢ingo biidas gali buti: ,, Koucingas darbo vietoje yra patikrintas budas, kaip
remiantis praktika sékmingai skatinti elgesio pokycius. GriZztamojo rySio ir konkreciy patarimy
déka, darbuotojas gali taikyti naujus igudzius darbo aplinkoje, bendraudamas su klientais, bei juos

tobulinti.«*’

Kitas koucingo budas: ,, Individualus koucingas ypatingas tuo, jog $io proceso metu kouc¢ingo
vadovas dirba tik su vienu asmeniu - dazniausiai su vadovu. Taikant individualaus kou¢ingo metoda
démesys skiriamas dalyvio tiksly iSsiaiSkinimui bei iSsamiam ju aptarimui. Individualus ir
pasitikéjimu paremtas darbas skatina greitus rezultatus ir ilgalaiki elgesio poky&iy progresa.“*’

Taigi, Sie seminarai kiekvienam banko darbuotojui turéty duoti bent jau kazkokios naudos. Sie
mokymai suteikia galimybg¢ lavinti savo kaip pardavéjo igiidzius, suzinoti daug naudingos ir

idomios informacijos, kurig galima pritaikyti savo darbo vietoje. Juolab, kad po seminary Triple A

383990 Triple A.: Koucingas, [interaktyvus], [Zitiréta 2010 m. balandzio 17 d.]. Prieiga per interneta:

http://www.triplea.lt/?action=menu&menu_id=30
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treneris - konsultantas atvaziuoja i darbo vieta ir stebi, kaip pritaikytos seminaro metu iSmoktos
pamokos. Kiekvienas banko darbuotojas atranda savo ypatumus, kaip pritraukti klienta, kad jis ne

karta pas tave sugrizty, kaip parduoti viena ar kita banko paslauga, produkta.

Antro SMARRTT programos igyvendinimo etapo metu daug démesio buvo skiriama iSorinei
komunikacijai, kai bankas jgyvendino iniciatyva tapti kliento finansy gidu. Sia reklama bankas
pasieké ne tik savo tiksling auditorija, bet ir savo oponentus. Ar $i reklama pritrauké daug nauju
klienty? reikty daryti atskira tyrima, kad suzinotume kiek bankas pritrauké nauju klienty. Bet
galima drasiai teigti, kad Si banko reklama prikausté ne vieno zmogaus démesi, o jei yra démesys,
vadinasi tiek vieSyju rySiu kampanija, tiek marketingo specialistai savo darba atliko gerai. Daug
démesio buvo skiriama ir organizacijos vadybai (seminarai darbuotojams ir vadovams). Darbuotoju

kompetencija labai svarbi organizacijos sékmei.

Treciojo SMARRTT programos igyvendinimo etapo metu numatyti tokie veiksmai:

- Reguliarus ,,Rytinés arbatos™ susirinkimy organizavimas bei dalyvavimas, (aptariami dienos

klausimai, susitariama dél dienos veiksmuy, - kas ka parduos).

- Reguliarus savaitiniy bei ménesiy pardavimy rezultaty apzvalgos susirinkimy organizavimas
bei dalyvavimas, (klausimy sprendimas, marketingo kampanijy aptarimas, pasidalijimas

pardavimy ,,triukais®).

- Individualiy ,,pardavéjy bei vadovy ugdanciojo vadovavimo sesiju organizavimas, (vyksta

ugdanciojo vadovavimo (kouc¢inimo) sesijos, kurios dokumentuojamos).

- Dienos bei savaitiniy pardavimo rezultaty vizualizavimas ,,Baltoje lentoje®, (lentoje rasomi
pardavimy rezultatai - ,,einamosios* dienos, veiksmai, planas kas ka daro? galiausiai savaités
gale rezultatai susumuojami, aptariami ir jei jie neatitinka iSkelty tiksly, numatomi veiksmai

rezultatams gerinti).

- Kasdieninis pardavéjy pastanginiy veiksmy vertinimas ,,Krioklio metodu® (skambuciy,
susitarimy susitikti, jvykusiy susitikimy skai¢ius bei pardavimy skaicius i§ skambuciy);
- Darbuotojy igiidZiy bei Ziniy jvertinimas.

Sis tre¢ias SMARRTT programos etapas yra svarbiausias, nes visi $ie auk$¢iau i§vardinti
veiksmai yra tam, kad darbuotojai ugdyty savo jau turimas Zinias, kad tapty kompetentingesni, biity
savo srities specialistais. Kaip ank$¢iau jau buvo minéta, bankas Siuo SMARRTT pilotiniu projektu

siekia pritraukti kuo daugiau naujy klienty, o tai siekia padaryti per banko darbuotojus.
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,»Vis dazniau organizacijos s¢kmé siejama su komandiniu darbu bei nuolatiniu darbuotojy
tobuléjimu. Vis didesné dalis vadovuy suvokia, kad organizacija gali efektyviai veikti ir siekti
uzsibrézty tiksly tik subtirusi tobulai dirbancia komandq.““ Todé¢l bankas labai daug investavo { §i
SMARRTT pilotini projekta. Visi zinome, kad pritraukti klienta néra paprasta, o tik nuo banko
lojaliy klienty priklauso banko sékmé. Todél bankas deda daug vil¢iy i darbuotojus, juos ugdo,
moko, nes pirmas kliento jzengimas i banka, tai susidirimas akis i aki su banko darbuotoju.
Darbuotojas, tarsi organizacijos veidas. Pagal §i banko vykdoma pilotinj projekta labai svarbi tampa
banko vidin¢ komunikacija, kuri yra integruota { iSorg. Kiekviena organizacija turi nuspresti,
kuriuos komunikacijos buidus geriausia naudoti. DnB NORD bankas nusprendé¢, jog geriausia tam
tikty integruota komunikacija. IS aprasytos teorijos jau zinome, kad integruota komunikacija tai

sudétinés visy komunikacijy sujungtos sritys.

Tad galima teigti, kad | SMARRTT vykdoma projekta, susiveda visos komunikacijos
sudétinés sritys: komunikacijos vadyba (darbuotoju informacijos apsikeitimas, ,,Rytinés arbatos*
susirinkimai), marketingo vadyba (banko vykdomos reklamos, iniciatyva biti kliento finansy gidu),
organizacijos vadyba (darbuotojy kompetencijos ugdymas, TRIPLE A mokymai, koudingas ) ir
vieSieji rysiai (darbuotojai savo kompetencija, teikiama informacija, zavesiu geba pritraukti naujy
klienty). Taigi galima teigti, kad banke vykdomas SMARRTT pilotinis projektas, jo etapuy

veiksmai, tai integruotos komunikacijos sudétinés dalys.

Apzvelge SMARRTT piloting projekta, galima pereiti prie tyrimo rezultaty.

* Pranys T.: Komandinis darbas, [interaktyvus], [ziGréta 2010 m. balandzio 27 d.]. Prieiga per interneta:

http://www.verslobanga.lt/lt/leidinys.printer/4544f4f5e8fd 1
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5. TYRIMO REZULTATU ANALIZE

Banko darbuotojams buvo pateikti klausimai apie naujai vykdoma SMARRTT pilotini
projekta: jo reikSmg, tiksla, projekto igyvendinimo veiksmus. Buvo klausiama kas po projekto
igyvendinimo pasikeit¢ banke, apie Triple A mokymus, taikomas komunikacines priemones,
galiausiai ar naujai vykdomas SMARRTT pilotinis projektas pasiteisino ir nuo ko priklauso banko
se¢kme.

Surinkti duomenys iSanalizuoti MS Excel programa.

Tyrimo rezultaty jvertinimui ir analizei panaudotas apraSomasis metodas. ISanalizuosime
kiekvieng klausima atskirai.

Akronimas SMARRTT apibréziamas labai tiksliai. Banko darbuotojams buvo suformuluotos

trys akronimo SMARRTT reikSmeés:

a) sumanus, mandagus, atkaklus, ryZtingas, tikslus; (58 atsakymai)
b) specifinis, iSmatuojamas, pasiekiamas, realus, susijes, tikslus, apibréztas laike; (97
atsakymai)

¢) SMARRTT Zzodis reik§més neturi. (11 atsakymy)

Antras variantas (b) buvo pasirinktas daugumos t.y. 97 banko darbuotoju, kaip tiksliausiai
apibiidinantis SMARRTT reikSmg. Daugiausiai antrojo varianto pasirinkima lémé tai, kad pries
prasidedant SMARRTT pilotiniam projektui, banko darbuotojai turéjo galimybeg susipaZinti su Siuo
projektu, jo reikSme, tikslu, etapy veiksmais. Tai parodo, jog dauguma banko darbuotojy Sia
informacija apie projekta isisavino ir | §] klausima atsakeé teisingai. Kiti 58 banko darbuotojai
pasirinko pirmaji varianta (a), taciau jis gana netikslus ir néra tinkamas SMARRTT akronimui
apibiidinti. Maziausiai, tik 11 darbuotoju pasirinko trec¢iaji (c) atsakyma. Jie galvojo, kad Zodis
SMARRTT jokios reikSmes neturi. Tokj ju pasirinkima gal¢jo jtakoti informacijos apie SMARRTT
projekta neZinojimas, arba neilgas darbo terminas DnB NORD banke. IS Siy 11 darbuotojy, vienas
dar pridéjo savo pastaba, kad tai tiesiog naujo banko projekto pavadinimas, o pats zodis SMARRTT

nieko nereiSkia. Pirmo klausimo procenting iSraiSka matome 1 diagramoje:
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1 diagrama: Klausimo ,,Kaip manote kokia ZodZio SMARRTT reik§mé” rezultatai

Kiekvienas DnB NORD banke dirbantis Zmogus turéty Zinoti, koks SMARRTT projekto
tikslas, tad antruoju anketos klausimu tai ir buvo bandoma issiaiskinti. Buvo pateikti keturi projekto

tikslai:

a) pardavimy efektyvumui skatinti; (51 atsakymas)

b) banko jvaizdzio formavimui; (13 atsakymuy)

c¢) ilgalaikiy rysiy su klientais palaikymui; (48 atsakymai)

d) naujy klienty pritraukimas, seny iSlaikymas. (54 atsakymai)

Daugiausiai darbuotoju pasirinko ketvirtaji atsakyma (d). Jie mané, kad svarbiausias tikslas
yra naujy klienty pritraukimas, bet neprarandant ir senyjy klienty. Si atsakymo varianto pasirinkima
gal¢jo jtakoti kiekvieno banko darbuotojo supratimas, kad kuo daugiau klienty, tuo daugiau
rezultatyviy pardavimy, didesnis pelnas bankui, didesné klienty rinkos dalis, didesné banko sekme
ir visi Sie 54 darbuotojai buvo teistis. Tik trimis darbuotojais maziau (51 darbuotojas) pasirinko
pirmaji atsakymo varianta (a). Jie mané, kad svarbiausia bankui skatinti pardavimy efektyvuma. IS
dalies, visi Sie darbuotojai taip pat buvo teisiis, nes bankui neuztenka vien tik pritraukti nauju
klienty, reikia, kad Sie klientai bankui biity lojaliis, kad ju kasdienybéje atsirasty pvz. mokejimo
kortelé, be kurios jie neity i parduotuve, el. bankininkysté, su kuria saugiai galéty tvarkyti savo
finansus. Treciaji atsakymo variantg (c) pasirinko 48 darbuotojai, tatiau SMARRTT projekto tikslas
néra vien tik palaikyti ilgalaikius rySius su klientais, pirma reikia klientus pritraukti, o paskui jau
palaikyti su jais ry$i. Maziausiai, tik 13 darbuotojy pasirinko varianta (b), taigi matome, kad tik

labai maZza dalis mano, kad projekto tikslas yra formuoti banko {vaizdi. Toki atsakymo varianta
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gal¢jo itakoti vienas i§ SMARRTT projekto etapo veiksmy: banko reklama,- tapti finansy gidu.

Antro klausimo procenting iSraiska matome 2 diagramoje:

31%

Ha

mb

md

29%

2 diagrama: Klausimo ,,Koks SMARRTT pilotinio projekto tikslas ” rezultatai

Treciuoju klausimu buvo norima issiaiskinti ar visi projekto igyvendinimo veiksmai vykdomi
klienty aptarnavimo skyriuose ir poskyriuose. Buvo pateikti SeSi atsakymuy variantai su tokiais

veiksmais:

a) ,,Rytinés arbatos* susirinkimy organizavimas;

b) reguliariis savaités, ménesio susirinkimy organizavimas; (3 atsakymai)

¢) ,.koucinimo® sesijos; (3 atsakymai)

d) ,,Baltos lentos* pildymas: (tiksly iSsikélimas, rezultaty aptarimas); (3 atsakymai)
e) skambuciai klientams ,,Krioklio metodas®; (3 atsakymai)

f) wvisiiSvardinti. (154 atsakymai)

IS visy 166 tyrime dalyvavusiy banko darbuotojy, net 154 pazyméjo varianta (f),
patvirtindami, kad dirba pagal SMARRTT programos etapy veiksmus. Sj rezultata labai jtakoja
skyriy ar poskyriy vadovai, kuriems ir suteikta pareiga iSmokyti kiekviena darbuotoja dirbti pagal
Siuos veiksmus. Kaip jau buvo minéta, Sie veiksmai buvo sukurti ne Siaip sau, o tam, kad ugdyty,
mokyty kiekviena darbuotoja biiti savo srities profesionalu. Kaip jau Zinome, banko sékme
priklauso nuo klienty, o jei jie bus profesionaliai ir kompetentingy darbuotojuy aptarnauti, jie biitinai
sugriS. Likg¢ 12 darbuotojy vykdo beveik visus SMARRTT projekto etapy veiksmus ir pasiskirste
vienodai pazyméj¢ visus atsakymy variantus po lygiai, i§skyrus pirmaji atsakymo varianta (a), taigi
galima daryti prielaida, kad tai galéty biiti banko darbuotojai i§ vieno poskyrio, kur néra vykdomas
vienas 18 §iy veiksmuy, tai ,,Rytinés arbatos* susirinkimai. Sio klausimo procenting iSraiSka matome

3 diagramoje:
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ma
mb
mc

md

3 diagrama: Klausimo ,,Kokie SMARRTT projekto jgyvendinimo veiksmai vykdomi pas Jus klienty

aptarnavimo skyriuje/poskyryje” rezultatai

Banko darbuotojai buvo papraSyti {vertinti visus Siuos anks¢iau minétus veiksmus nuo ,,labai
svarbu® iki ,,visai nesvarbu®. Taigi daugiausiai net 78 darbuotojai pazyméjo, kad Sie veiksmai jiems
svarbiis, 31 darbuotojas pazyméjo, kad veiksmai, kuriuos kasdien atlicka jiems yra labai svarbus,
kiti 29 darbuotojai negaléjo atsakyti ar jiems svarbu ka jie daro, ar nesvarbu, 19 darbuotojy atsake,
kad jiems nesvarbiis Sie veiksmai, o 9 darbuotojai atsake, kad jiems visai nesvarbu ka jie daro, o
daro, kad reikia daryti. Tad i§ Siy visy atsakymuy, galima teigti, kad SMARRTT projekto etapy
veiksmai daugumai banko darbuotojy yra svarbiis. Vadinasi, darbuotojai noriai prisideda prie banko
tiksly igyvendinimo, bei kartu kaip viena komanda, o tik tobulai dirbanti komanda, gali pasiekti

auksciausiy rezultaty itakojanciy organizacijos sékme. Procenting iSraiSka matome 4 diagramoje:

m Labai svarbu
m Svarbu

m NeZinau

m Nesvarbu

m Visai nesvarbu

4 diagrama: SMARRTT projekto veiksmy svarbumas kiekvienam darbuotojui

Kai buvo pradétas igyvendinti SMARRTT pilotinis projektas, atsirado daug su darbo

funkcijomis susijusiy pokyciu, o juk pokyciams reikia laiko ir pastangy. Taigi pragjo Siek tiek laiko,
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beveik pus¢ mety kai Sis projektas startavo, dabar galime iSsiaiSkinti kas banko darbuotojams

pasikeité banke po Sio projekto. Buvo pateikti penki atsakymy variantai:

a) padaugéjo klienty, o tuo paciu pardavimy skaicius; (21 atsakymas)

b) bankas daugiau démesio skiria darbuotoju kompetencijai ugdyti; (28 atsakymai)

c¢) atsirado papildomo darbo (pildyti pardavimy lenta, skambinti klientams ir t.t.); (69
atsakymai)

d) atsirado tiesioginis spaudimas i§ vadovy: daryti pardavimus, skambinti klientams;
(41 atsakymas)

e) nepasikeité niekas. (7 atsakymai)

Dauguma, net 69 banko darbuotojai pasirinko treciaji atsakymo varianta (c). Visgi matome,
kad papildomi projekto igyvendinimo veiksmai Siek tiek apkrové darbuotoju darba, ju kasdienines
funkcijas, nes papildomas darbas uzima daug laiko. Taciau, didzioji dalis darbuotojuy, kaip jau
suzinojome i§ ketvirtojo anketos klausimo mano, kad Sios naujos funkcijos banke atlieka svarby
vaidmeni norint pasiekti uzsibrézty tiksly. Nemaza dalis 41 darbuotojas pasirinko varianta (d), jie
jaucia tiesioginio vadovo spaudima daryti pardavimus, skambinti klientams. Galima daryti
prielaida, kad $ie darbuotojai yra nepatenkinti tuo ka daro, todél jaudia spaudima parduoti. Cia labai
didelé vadovy itaka darbuotojams, kurie ir turi kiekviena darbuotoja motyvuoti, irodyti, jei
darbuotojas netiki tuo ka daro, kad Sis procesas naudingas ne tik jam, kur galima ugdyti savo
kompetencija, bet ir ju skyriui ar poskyriui, pagaliau visam bankui. Kita dalis, 28 darbuotojai mano,
kad bankas labiau pradéjo vertini darbuotoja, jam skiriama daugiau démesio. Siam tikslui bankas
investavo nemaza suma pinigy, kad darbuotojai ne tik pasimokyty gudrybiy kaip parduoti, bet ir
koucingo su vadovu metu, pasakyty kas jam tinka ar nepatinka. 21 darbuotojas mano, kad po
projekto igyvendinimo padaugéjo klienty, o kiti 7 darbuotojai galvoja, kad banke niekas

nepasikeité. Procenting iSraiSka matome 5 diagramoje:
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4% 13%

17% ma

mb
mc
md

me

41%

5 diagrama: Klausimo ,,Kas Jiisy manymu pasikeité banke, pradéjus jgyvendinti SMARRTT pilotinj

projekta ” rezultatai

Kiti du anketos klausimai buvo apie TRIPLE A mokymus. Jau Zinome, kad Sie mokymai skirti
darbuotojo kompetencijos ugdymui. Tad buvo norima issiaiskinti ar daug banko darbuotoju
dalyvavo mokymuose ir ar jie padéjo pasiekti geresniy rezultaty pvz. daugiau parduoti produkty, ar
1$siaiskinti savo silpnasias/stipriasias kaip ,,pardavéjo* savybes. Darbuotojai | klausima ar dalyvavo
mokymuose galéjo pasirinkti du atsakymo variantus: ,,taip* arba ,,ne*. Didzioji dauguma 134 banko

darbuotojai mokymuose dalyvavo, likg 32 darbuotojai mokymuose nedalyvavo. Rezultatus matome

6 diagramoje:

120
100
80
60
40
20
0

Taip
Ne

6 diagrama: Klausimo ,,Ar dalyvavote TRIPLE A mokymuose” rezultatai
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O ar $ie mokymai padéjo tiems 134 darbuotojams pasiekti auksStesniy rezultaty, buvo pateikti

trys atsakymai:

a) Taip, suzinojau labai daug naudingos informacijos, kuria galiu pritaikyti darbe; (103
atsakymai)

b) Ne, nesuzinojau nieko naujo. (5 atsakymai)

¢) Nezinau, dauguma dalyky buvo Zzinomi, todél atsirinkau kas man buvo

naudingiausia; (26 atsakymai)

Daugiausia darbuotoju, net 103 pasirinko atsakyma (a), taigi galima teigti, kad Sie TRIPLE A
mokymai buvo naudingi darbuotojams, i$ kuriy jie pasisémé daug naudingos informacijos, kuria
dabar gali pritaikyti darbe. Kiti 26 darbuotojai pasirinko varianta (c), jie teigé, kad dalis
informacijos jau buvo Zinoma, todél atsirinko tik jiems svarbiausia ir naudingiausia informacija.
Like 5 darbuotojai per Siuos mokymus nesuzinojo nieko naujo. Tokj ju pasirinkima galéjo jtakoti
daugiameté patirtis banke, arba dalyvavimas tokiuose mokymuose nebe pirma karta. Procenting

iSraiSka matome 7 diagramoje:

19%

H Taip
H Ne

NeZinau

7 diagrama: Klausimo ,,Ar TRIPLE A mokymai padéjo pasiekti Jusy norimy rezultaty?”

Kad pritraukti klienta reikalingas ne tik Zavesys, bet ir profesionalumas. Toliau buvo siekiama
i$siaiskinti, kokias komunikacijos priemones daugiausiai naudoja darbuotojai, kad pritraukty nauja

klienta. Buvo pateiktos keturios komunikacijos priemonés:

a) daugiausia skambinu klientams; (48 atsakymai)

b) siunciu jvairius banko pasitilymus el. pastu; (19 atsakymy)
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¢) bendrauju ,,akis i aki“ su klientu; (89 atsakymai)
d) nedarau nieko, klienty ir taip uztenka. (10 atsakymu)

Rezultatai parodé¢, kad didzioji dalis 89 banko darbuotojai pasirinko atsakyma (c), tai rodo,
kad daugiausiai naujus klientus darbuotojai pritraukia bendraudami ,,akis i aki*“. Tokiu btidu galima
lengviau uzmegzti rysj, palaikyti akiy kontakta, geriau iSsiaiskinti kliento poreikius, todel daugeliui
Sis komunikavimo biidas yra geriausias. Kita dalis, 48 darbuotojai pasirinko atsakyma (a), jie mano,
kad geriausia komunikuoti, tai skambinti klientams. Tokia komunikacijos priemone galima pasiekti
labai daug klienty, bet juos sunkiau pritraukti { banka. Pokalbis vyksta dazniausiai trumpa laiko
tarpa, taigi per §i laika reikia sugebéti itikinti klienta ateiti { banka. 19 darbuotojy siuncia jvairius
banko pasitlymus { kliento el. pasta. Tokia komunikacijos priemone galima atsiysti daug
informacijos apie banko produktus, paslaugas, taigi klientas turi daugiau laiko Siuos el. laiskus
1Snagrinéti, isigilinti ir priimti tam tikrus sprendimus. Ir likusi dalis 10 darbuotojy mano, kad klienty
ir taip uztenka, o nauji klientai nereikalingi, tad Sie darbuotojai nedaro nieko, kad i banka pritraukty

naujy klienty. Procenting iSraiSka matome 8 diagramoje:

6%

29%

54%

8 diagrama: Klausimo ,,Kokias komunikacijos priemones daugiausiai naudojate, kad pritrauktuméte nauja

klientg ” rezultatai

Toliau buvo bandoma iSsiaiSkinti, kokia reikSme darbuotojui turi savgs motyvavimas.
Kasdieninis tiksly iSsikelimas sau, ar §i kasdiené uzduotis padeda pasiekti norimy rezultaty. Galimi
tik du atsakymo variantai: ,taip* arba ,,ne“. Tad dauguma darbuotojy, net 145 atsaké, kad taip.
Vieno darbuotojo buvo net prierasas, kad: ,tiksly iSsikélimas yra biitinas, nes padeda geriau
orientuotis paciam kiek ir kokius produktus esi pardaves.* Taigi tikslo siekimas, tarsi judéjimas link
trokStamos sékmes. Kiti 21 darbuotojas atsake, kad ne. Jei iSsikelty tiksly néra, tad mazéja ir

motyvacija juos pasiekti. Galima teigti, kad tie darbuotojai, kurie Zino kiek ir ko per diena reikia
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padaryti pasiekia daug geresniy rezultaty, nei tie, kurie neturi ir net nezino ka ir kiek jiems reikia

padaryti. Rezultatus matome 9 diagramoje:

150

100

50

Taip

Ne

9 diagrama: Klausimo ,,Ar kasdieninis tiksly iSsikélimas sau, padeda pasiekti norimy rezultaty*

Kaip ir buvo rasyta teorin¢je dalyje, organizacijos sekmé, o ypac finansy sektoriaus priklauso
nuo lojaliy klienty. Tad buvo idomu suzinoti kaip i §i klausima atsakys banko darbuotojai. Jiems

buvo pateikti keturi atsakymai:

a) nuo lojaliy klienty; (56 atsakymas)
b) nuo teikiamy paslaugu, produkty; (37 atsakymai)
¢) nuo darbuotojy kompetencijos; (53 atsakymai)

d) nuo bendro komandinio darbo; (20 atsakymai)

Yra labai daug kriterijy nuo kuriy priklauso organizacijos s¢kmé. Banko sékmé taip pat gali
priklausyti nuo labai daug dalyky, tokiy kaip komandinis darbas ar paslaugy, produkty kokybé¢. Bet
negalima nesutikti, kad pagrindiné banko sékmé priklauso nuo klienty. Taigi 56 darbuotojai atsake,
kad tik nuo lojaliy klienty priklauso banko s¢kmé. Kuo daugiau bankas turés klienty, tuo didesné
dalis rinkos, didesnis pelnas jam priklausys. Kita dauguma 53 darbuotojai pasirinko atsakyma (c),
jie mano, kad banko sékmé priklauso nuo to, kaip yra aptarnaujamas klientas, o tiksliau nuo
darbuotojo kompetencijos. Sis kriterijus taip pat labai svarbus, nes tik nuo malonaus bendravimo,
priklauso ar klientas sugris pas tave ir taps lojalus bankui. 37 darbuotojai galvoja, kad banko sékmé
priklauso nuo produkty, kuriuos bankas turi ir teikiamy paslaugu kokybés. Like 20 darbuotojy
mano, kad tik komandinis darbas gali biiti banko sékmés garantas. Galima teigti, kad visi Sie

auk3ciau iSvardinti kriterijai yra labai svarbiis bet kokiai organizacijai, kuri savo teikiamomis
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paslaugomis ar produktais pritraukia klientus. Jei nebiity klienty, nebiity ir organizacijos, tod¢l labai

svarbu, kad klientai biity patenkinti. Procenting iSraiSka matome 10 diagramoje:

12%

ma
mb
32% mec

md

22%

10 diagrama: Klausimo ,,Kaip manote, nuo ko priklauso banko sékmé* rezultatai

Dabar po SMARRTT projekto jgyvendinimo pra¢jo daugiau nei pus¢ mety, tad galima
tvertinti ar padaugéjo pardavimy dirbant pagal Sia nauja metodika. Darbuotojai galéjo pasirinkti du
atsakymo variantus: ,,taip“ arba ,,ne”. Dauguma 116 darbuotoju pasirinko atsakyma ,,taip®, kiti 50
pasirinko atsakyma ,,ne“. IS Siy rezultaty galima daryti prielaida, kad projektas davé daugiau
naudos, nei, kad nenaudos. Banke dirbantis darbuotojas iSmoko geriau ,,prieiti“ prie kliento, geriau
suprasti jo poreikius, todel ir parduoti produkta ar paslauga tapo lengviau. Rezultatus matome 11

diagramoje:

140

120

100 -

80

60 -

20 ——— I
0_

Taip Ne

11 diagrama: Klausimo ,,Kaip manote, ar padaugéjo pardavimy skaic¢ius po SMARRTT projekto

igyvendinimo* rezultatai
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Paskutiniuoju klausimu buvo bandoma issiaiskinti ar reikéjo Siam bankui Siy pokyciy, ar Sis

naujai vykdomas projektas darbuotoju nuomone pasiteisino. Buvo pateikti penki atsakymai:

a) Taip; (52 atsakymai)

b) Manau, kad taip; (47 atsakymai)
¢) Nezinau; (41 atsakymas)

d) Manau, kad ne; (16 atsakymuy)
e) Ne. (10 atsakymuy)

Taigi daugiausiai 52 darbuotojai pasirinko atsakyma (a) ir mano, kad S$is projektas
pasiteisino, kiti 47 darbuotojai pasirinko atsakyma (b) ir mano, kad projektas i§ dalies pasiteisino.
Kita dauguma - 41 darbuotojas nezino ar $is projektas buvo naudingas ir ar reikéjo visu $iy pokyciy.
Ketvirtaji atsakymo varianta (d) pasirinko 16 darbuotojy, jie mano, kad projektas i§ dalies
nepasiteisino, o likg 10 darbuotojy mano, kad projektas visisSkai nepasiteisino. Toki ju pasirinkima
galéjo itakoti nepasitenkinimas darbu, lukesCiy neatitikimas. Apibendrinant, galima teigti, kad
daugumai banko darbuotojy, $is projektas davé daug naudingy ir idomiu pokyc¢iy, kuriuos dabar

kiekvienas naudoja savo kasdieniniame darbe. Procenting iSraiSka matome 12 diagramoje:

6%

25%

28%

12 diagrama: Klausimo ,,Kaip manote, ar banke vykdomas SMARRTT pilotinis projektas pasiteisino*

rezultatai
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Atliekant §i kiekybinj tyrima, dar buvo norima i$siaiskinti darbuotojuy amziy ir kiek laiko dirba
banke. Pagal amziaus grupes aktyviausi buvo darbuotojai, kuriy amziaus intervalas yra nuo 25 iki
35 mety. Jie sudare 40 % visy atsakiusiyjy. MaZiausios apklaustyjy dalies amziaus grupg atstovavo
nuo 55 ir daugiau mety darbuotojai — 4 %, iki 25 mety - 30 %, nuo 35 iki 45 mety - 20 %, o nuo 45
iki 55 mety - 6 %.

6% 4%

m iki 25 mety
m 25-35 mety
M 35-45 mety
W 45-55 mety

m 55 mety ir daugiau

13 diagrama: pateikiamas darbuotojy pasiskirstymas pagal amziy

Pagal i8dirbta laika banke aktyviausi buvo tie darbuotojai, kurie banke dirba nuo 1 iki 3 mety.
Jie sudaré 48 % visu darbuotoju. Maziausia apklaustyju dali sudaré darbuotojai, kurie dirba iki 1
mety - 9 %, nuo 3 iki 5 mety - 27 %, o nuo 5 ir daugiau mety 16 %.

m ki1l mety
H 1-3 mety
M 3-5 mety

27%
B 5 ir daugiau mety

14 diagrama: pateikiamas darbuotojuy pasiskirstymas pagal iSdirbta laika banke
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Siame darbe buvo analizuota integruota komunikacija finansy organizacijoje. Siekta
iSsiaiSkinti integruotos komunikacijos taikymo ir naudojimo ypatumus, turinCius itakos

organizacijos veiklos sékmei.
Teorinés dalies darbo iSvados:

1. Integruotos komunikacijos analiz¢ leidzia apibendrinant teigti, kad tai sudétiné
komunikacija, kuria sudaro savarankiskos, tacCiau integruotos komunikacijos sujungtos sritys:

komunikacijos vadyba, organizacijos vadyba, marketingo vadyba ir rySiai su visuomene;

2. Organizacijos sekme ir pelnas priklauso nuo lojaliy ir laimingy vartotojy, kuo juy daugiau,

tuo organizacijos veikla sékmingesné;

3. Teorin¢ analizé parode, kad integruota komunikacija susideda i§ trijy daliy: santykiy su

tvairiomis auditorijomis; vadybos funkcijy; korporatyviniy ir organizaciniy struktiiry integravimo;

4. Remiantis atlikta analize, integruota komunikacija igalina derinti ir integruotos marketingo
komunikacijos veiklos sriti, nes ji ypa¢ svarbi komunikacijos efektyvumo aspektu. Integravus visus
komunikacijos elementus taip, kad jie tarpusavyje veikty harmoniskai ir sinertiskai, pasiekiamas

rySkiausias komunikacijos efektyvumas.

5. Integruota komunikacija, galima bty skirstyti 1 viding ir iSoring komunikacija, kaip
integruotos komunikacijos sudétines dalis. Mokslo autoriai teigia, kad bet kokia komunikacija yra

kompleksinés visumos dalis.

6. Teoriné analizé¢ parode, kad integruotos vidaus komunikacijos funkcijos, tokios kaip
tarpusavio bendravimas, informacijos keitimasis gali padéti mums suprasti, kaip komunikacija

prisideda prie organizacijos tiksly igyvendinimo.

7. ISorin¢ komunikacija integruoja ivairias mokslo ir veiklos sritis: reklama, rinkodara,

komunikacijos mokslus, visuomenés nuomonés tyrinéjimus, praneS§imy rengima ir kt.

8. Remiantis atlikta analize, organizacijos integruotos vidinés ir iSorinés komunikacijos
vyksmo stiprybé yra tai, kad ji pabrézia bendravimo neatsiejamuma pacioje organizacijoje ir uz jos

riby. Apibendrinant komunikacijos reikSme¢ organizacijai, galima teigti, jog atvira, veiksminga
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komunikacija yra didelis organizacijos S$altinis, daugeliu atveju prisidedantis prie organizacijos
tikslu igyvendinimo bei sékmingos ir efektyvios komunikacijos tarp organizacijos ir jos tiksliniy

auditorijuy.

9. Didziausia finansy organizacija — Bankas. Finansinés institucijos uzima svarbig vieta
finansy rinkoje ir turi lemiamos jtakos vykstantiems procesams, o finansy sektorius yra vienas i$
labiausiai reguliuojamy komunikacijos atzvilgiu.

10. Teorin¢ analizé parodé vidinés ir iSorinés komunikacijos svarba finansy organizacijoje.
Sékminga vidiné¢ komunikacija stiprina darbuotojy lojaluma organizacijai, todé¢l organizacija turéty
suvokti darbuotoju poziiirj, poreikius, ko jie noréty i§ Sios organizacijos. ISoring komunikacija
finansy organizacijoje galima apibuidinti kaip komunikacijos valdymas tarp organizacijos ir jos
finansinés auditorijos.

11. Remiantis atlikta analize finansiné komunikacija ir finansiné¢ informacija viena nuo kitos
skiriasi. Finansiné¢ komunikacija susijusi ne vien su finansiniais duomenimis, bet ir atlieka labai
svarby vaidmeni kuriant organizacijos ivaizdi, reputacijq ir pasitikéjima, o finansin¢ informacija turi
vienintelj tiksla - pateikti finansing informacija tiesiogiai tiems, kurie ja domisi.

12. Mokslininkai identifikavo septynias pagrindines subjekty kategorijas, kurios yra
finansinés informacijos tikslinés auditorijos. Sios pagrindinés septynios kategorijos yra: personalas,
investuotojai ( akcininkai- bankininkai- obligacijuy turétojai), klientai, tiek¢jai, vietiné valdzia,
Ziniasklaida, vyriausybe.

13. Analizuojant finansy organizacijy vaidmeni Lietuvos finansy rinkoje, svarbiausias ¢ia
tampa identiteto kiirimas, kuris padeda bankui iSskirti save 1§ kity institucijy. Kitas, taip pat labai
svarbus dalykas tai - Zmoniy pirmasis ispudis tik iZengus i banka.

14. Darbe buvo keliama hipoteze, jog finansy organizacijos sékmei reikia gerai suplanuotos
integruotos komunikacijos strategijos. ISanalizavus teoriny IK pagrinda, galima teigti, kad

organizacijos sekmé priklauso nuo vidinés komunikacijos integruotos 1 iSorg.

Tyrimo darbo iSvados:

1. Tyrimo rezultaty analizé parodé banko darbuotoju suvokima apie banke naujai vykdoma

SMARRTT pilotinj projekta.

2. Atlikus darbuotojy apklausa, rezultatai parode, kad darbuotojai Zino kas tai yra SMARRTT,
koks projekto tikslas, igyvendinimo etapai, veiksmai. Atlikus detalesn¢ projekto veiksmy analizg,

paaiskéjo, kad darbuotojams atsirado daugiau papildomo darbo, nei buvo iki projekto
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igyvendinimo. Sio tyrimo metu nustatyta, kad nauji SMARRTT projekto vykdomi etapo veiksmai

darbuotojams yra svarbis, jie supranta $iy veiksmy biitinuma ir nauda.

3. Sis tyrimas parodé, kad labai svarbia organizacijos dalimi tampa darbuotojai, o investicija i
juos, svarbi organizacijos ateitis, nuo kurios priklauso banko sékmé. Vienas i svarbiausiy
finansinés organizacijos tikslu — sukurti tinkama aplinka darbuotojams, kuri padéty pritraukti ir
ugdyti kompetentingus specialistus bei skatinty juos siekti geriausiuy rezultaty. Todél kuriama

aplinka, kuri vienija darbuotojus, skatina tobuléti ir susitelkia bendram darbui.

4. Apibendrinant visus Siuos teiginius, galima konstatuoti, kad $is pilotinis projektas DnB
NORD banke pasiteisino. Tyrimas parodé¢, kad po Sio projekto pavyko pritraukti nauju klienty,
uzmegzti naujy kontakty. Organizacija gali efektyviai veikti ir siekti uzsibrézty tiksly tik sukirusi
tinkama komunikacijos strategija, veiksmy plana. Sis SMARRTT projektas, jo etapy veiksmai buvo
labai gerai apgalvoti dar prie§ pradedant §i projekta igyvendinti. Buvo sukurta strategija, kuri
daugiausiai orientuota | vidaus komunikacija, kuri integruota { iSor¢. Galima teigti, kad SMARRTT

projektas yra komunikacijos priemoniy derinys, kuri ir ijgyvendina $i finansy organizacija.

5. Kadangi organizacijos s¢kmé priklauso nuo lojaliy vartotojy, o iSlaikyti sena klienta ar
pritraukti nauja Siuo metu néra lengva, tad Sis tyrimas parodo, kaip galima ta padaryti, kad
organizacijos veikla bity sékminga, o ne nuostolinga. Sio projekto etapo veiksmai, gali biti

naudojami bet kurioje kitoje organizacijoje ar imonéje.
Rekomendacijos:

Atlikus integruotos komunikacijos strategijos taikymo AB DnB NORD banke tyrimo

analizg ateityje rekomenduoju:

1. Pagal gautus tyrimo rezultatus, galima daryti prielaida, kad ne visiems darbuotojams
uztenka motyvacijos vykdyti banko iSkeltus tikslus. Tod¢l, biity tikslinga jvesti skatinimo sistema,
kuri priklausyty nuo parduoty produkty, ar pritraukty naujy klienty.

2. Nors naujai pradétas jgyvendinti projektas pasiteisino, taciau atsiranda nepatogumy. Tarkim
klientams, kuriems buvo skambinta reikia ateiti | banka tam, kad isigyti tam tikra produkta ar
paslauga, Sie dazniausiai neturi tam laiko, todél dauguma tokiy skambuciy neduoda jokiy rezultaty.
Mano sitilymas visas banko paslaugas ir produktus integruoti per el. bankininkystg. Sumazéty
banko kastai, o klientui biity labai patogu neinant i§ namy tapti nauju banko klientu ar telefonu

pristatyta produkta ar paslauga isigyti internetu.
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SUMMARY

R. Gailitité. Financial sector organizations integral communication peculiarities: Supervisor: assoc.

dr. Audroné Nugaraité — Vilnius, 2010, - 62 p.

In this work I analyze integrated communication definition and it‘s relations with financial

organization.

The aim of this work is to ascertain the pecularities use of the financial sector‘s organizations,

which impacts organization‘s work.
This work consists from four parts.

In the first part I analyze the theoretical part of the integrated communication. I also analyze famous
theoretics’ and authors’ definitions, discuss internal and external communication as a part of

internal communication.

In the second part I discuss financial organizations’ peculiarities, internal and external

communication importance in financial organization. Financial information is also discussed.

In the third part I talk about financial organizations role in Lithuania financial market. Finally I

tender the conclusions of theoretical part.
In the fourth part I describe work research.

There are 29 Lithuanian and English nonfiction sources used in this work.
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1 PRIEDAS

ANKETA

Siuo tyrimu siekiama nustatyti, kokios integruotos komunikacijos priemonés, veiksmai pagal naujai
vykdoma DnB NORD banke SMARRTT pilotinj projekta, daro didziausia itaka organizacijos

sékmei.

Anketos rezultatai bus naudojami Vilniaus universiteto Komunikacijos fakulteto rySiy su
visuomene studiju programos magistrantés magistro baigiamajame darbe ,,Finansinio sektoriaus
organizacijy integruotos komunikacijos ypatumai“. Prasau pazyméti Jusy pasirinkta atsakymo

varianta. IS anksto dékoju uz Jiisy atsakymus ir sugaista laika.

1. Kaip manote kokia Zodzio SMARRTT reik§Smé?
a) sumanus, mandagus, atkaklus, ryztingas, tikslus;
b) specifinis, iSmatuojamas, pasieckiamas, realus, susijgs, tikslus, apibréztas laike;

¢) SMARRTT Zodis reik§mes neturi.

2. Koks SMARRTT pilotinio projekto tikslas?
a) pardavimy efektyvumui skatinti,
b) banko jvaizdzio formavimui,
c¢) ilgalaikiy rysiy su klientais palaikymui;
d) naujy klienty pritraukimas, seny iSlaikymas.

3. Kokie SMARRTT projekto jgyvendinimo veiksmai vykdomi pas Jus klienty aptarnavimo
skyriuje/poskyryje?
a) ,,Rytinés arbatos* susirinkimy organizavimas;
b) reguliariis savaités, ménesio susirinkimy organizavimas;
¢) ,.koucinimo* sesijos;
d) ,,Baltos lentos* pildymas: (tiksly iSsikélimas, rezultaty aptarimas);
e) skambuciai klientams ,,Krioklio metodas®;

f) wvisi iSvardinti.
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4. Pazymeékite ,,X* Jums tinkancio atsakymo grafoje:

Labai Svarbu | Nezinau | Nesvarbu Visai

svarbu nesvarbu

»Rytinés arbatos* susirinkimuy

organizavimas

reguliariis savaités, ménesio

susirinkimy organizavimas

,»koucinimo* sesijos

,»Baltos lentos* pildymas

Skambugéiai klientams

5. Kas Jusy manymu pasikeité banke, pradéjus igyvendinti SMARRTT pilotinj projekta?
a) padaugéjo klienty, o tuo paciu pardavimy skaicius;
b) bankas daugiau démesio skiria darbuotojuy kompetencijai ugdyti;
c¢) atsirado papildomo darbo (pildyti pardavimy lenta, skambinti klientams ir t.t.);
d) atsirado tiesioginis spaudimas i§ vadovu: daryti pardavimus, skambinti klientams;

e) nepasikeité niekas.

6. Ardalyvavote TRIPLE A mokymuose? (jei atsakéte ,,Ne“, pereikite prie 6 klausimo).
a) Taip b) Ne

7. Ar TRIPLE A mokymai pad¢jo pasiekti Jiisy norimy rezultaty?
a) Taip, suzinojau labai daug naudingos informacijos, kuria galiu pritaikyti darbe;
b) Ne, nesuZinojau nieko naujo.
¢) Nezinau, dauguma dalyky buvo Zinomi, tod¢l atsirinkau kas man buvo

naudingiausia;

8. Kokias komunikacijos priemones daugiausiai naudojate, kad pritrauktuméte nauja klienta?
a) daugiausia skambinu klientams;

b) siunciu jvairius banko pasitilymus el. pastu;
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¢) bendrauju ,,akis i aki“ su klientu;

d) nedarau nieko, klienty ir taip uztenka.

9. Ar kasdieninis tiksly i$sikélimas sau, padeda pasiekti norimy rezultaty?

a) Taip b) Ne

10. Kaip manote, nuo ko priklauso banko sekmé?
a) nuo lojaliy klienty;
b) nuo teikiamy paslaugy, produkty;
¢) nuo darbuotojuy kompetencijos;

d) nuo bendro komandinio darbo;

11. Kaip manote, ar padaug¢jo pardavimy skaic¢ius po SMARRTT projekto igyvendinimo?
a) Taip b) Ne

12. Kaip manote, ar banke vykdomas SMARRTT pilotinis projektas pasiteisino?

a) Taip;

b) Manau, kad taip;
¢) Nezinau;

d) Manau, kad ne;
e) Ne.

13. Koks Jusuy amzius?

a) iki 25 mety;
b) 25-35 metai;
¢) 35-45 metai;
d) 45-55 metai;

e) 55 ir daugiau mety.

14. Kiek laiko dirbate banke?
a) iki 1 mety;
b) 1-3 mety;
c) 3-5 metuy;
d) 5 ir daugiau mety.
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