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SANTRUMPU SARASAS

UAB — uzdara akcibendro

AIO (Activities, Interest And Opinions) — veiklajteresai ir nuomais

AID (Automatic Interaction Detection) — automatisveikos paieSka

ATM (Asynchronous Transfer Mode)- mgkmo ir atsiskaitymo sistemos

SMS (Short Message Service) — trunpZiniy paslauga

B2B (Business to Business) — verslas verslui

B2C (Business to Consumer) — verslas vartotojui

ES — Europos f§unga

IB — internetinis bankas

SB linija — Siauli; banko linija

PC — prekybos centras

P2P (Peer-to-peer) - kompiuterinis tinklas, kueshiasi tinklo dalywy kompiuteriais, o0 neatyginai
nedideliu skaiiumi serveny

ICBC (Industrial and Commercial Bank of China) -amoninis ir komercinis Kinijos bankas
HSBC (Hongkong and Shanghai Banking Corporatiodpakongo ir Sanchajaus bankininksst
korporacija

ABN Amro (ABN (Algemene Bank Nederland) and AMROn(&terdam-Rotterdam Bank)) —
Algemeno Olandijos bankas ir Amsterdamo- Roterdaarkas.

UBS (Union Bank of Switzerland) — Sveicarijos barsgunga

BNP (Banque Nationale de Paris) — Paryziaus nalims®ankas
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IVADAS

Temos aktualumas. Kiekvienos organizacijos pelningumas siejamas saI yartotoj
poreikiy tenkinimu. Pagal UAB Consulta group 2007 mégrimy duomenis apie 80 % verslo
kompanij; pajamy yra gaunama is 20% klienty. Vartotoy segmentacijos tyrimas padeda iSskirti
kuri klienty grupe yra pagrindinis pelno Saltinis. Tyrimas taip patpda atsakyii klausimus: kas
yra vartotojas, koks jo amzius, pajamos, kur gyyeéwks socialinis statusas, kokie jo vartojimo
iprociai ir pan.

Vystantis pramonei, atsirandant naujoms technaloggj, spafjant gyvenimo tempams,
vartotop Kintartiy poreikiy iSaiSkinimas tapo vis sétingesniu procesu, nes vartotojas ir jo elgsena
tapo sunkiau nusgpami: dazniau tuokias, skirias, K& gyvenam vieta, susikuria antji pasaul
.s>econd Life" virtualioje erdéje ir pan. Apie vartotej segmentavim raSoma literairoje,
praktikoje segmentavimo procesas atliekamas vigaasaulyje.

Bankininkysgs istorip galima pradti nuo pirmojo banko #imosi uzuomazg XVI a.
Romoje, ¢liau sieti su pirmju bankini korteliy atsiradimu anot P. Britt — organizacijos ,S&P
Enterprises” prezidento 1914- aisiais metais, iorggati pagal Key Note Publications.ltd (2008)
1970 —uosius metus, kai buvo diegiamos naujos katenpnes elektroniis bankininkysis
sistemos, greta vykstéim proces vis labiau buvo stengiamasi iSsiaiskinti banko tataju
poreikius, o banko vartotpjsegmentacijos tyrimai XXI a. pradziagavo pagreit

Pasak A. Machauer, S. Morgner (2001) hankartotop tyrimams niekada neuzteko
demografini duomem, tocl banko vartotaj tyrimams litini nauji segmentavimodualai.

Problemos iStyrimo lygis Sunku pasakyti, kada buvo atliktas pirmasis bam&dotoy
tyrimas, t&iau tyrimai yp& iSpopuliagjo XXI a. pradzioje. M Quarterly (2005) #rbanko
vartotop lojalumo laipsi, A. M. Kelly iSskye Amerikos banly vartotop segmentus pagal; j
poziiri i skolinimasi. T. Laukkanen, S. Sinkkonen ir kiti (2008) iSskgegmentavimo klasteriais
metodu banko vartotojus atsisakms naudotis mobija bankininkyste. ISskirtinai didelissthesys
skiriamas M. Joseph, D. Allbright, G. Stone, Y. Betk, (2005) ir A. Machauer, S. Morgner (2001)
tyréju Jungtinip Amerikos Valstij; (JAV) ir DidZiosios Britanijos (DB) bankvartotojs tyrimams.

Lietuvoje banlkg vartotojai yra dazniausia tiriami bankzZsakymu: Nord/LB bankas su rinkos
analizs ir tyrimy grupe UAB "Rait"(2004) tyr tik individualius banko klientusyjpasitenkinim
apie banko paslauginformacijos pateikim. Taip pat Lietuvoje atliekami vartotpjtyrimai nuo
2002 met; apie e-bankininkysts sistem funkcionalum, aiSkuma, patogum, reagavim i klienty
uzklausas bei mobijja bankininkys¢ (WAP, SMS, telefonié bankininkysg). Lyginant JAV ir DB

atliekamus tyrimus, reilgt pazyneti, kad Lietuvoje daugiau tiriama pati bankininkyso ne



vartotoy poZziriai, pirkimo procesai ir pan., tét Siame darbe bus pi@u nagrigjami patys
vartotojai, silomas vartotaj segmentavimo klasteriais pagal bankinius iSrasudets.

Darbo objektas —vartoto segmentavimas klasteriais.

Darbo dalykas— vartotoy; segmentavimas klasteriais banko paslaugose.

Darbotikslas — pasilyti vartotojy segmentavimo klasteriais pagal banko iSraSusStairi
pagista bei empiriSkai patikrirt model.

Darbo uzdaviniai:

. Susisteminti ir iSanalizuoti vartotpjsegmentavimo teorinius aspektus bei apgtbr
vartotop realioje ir virtualioje rinkose.

. Sudaryti vartotaj segmentavimo pagal bankinius iSrasus model

. ISanalizuoti situacy (atsiskaitymai kortéimis, interneto vartojimas, elektrogin
bankininkys¢) Pasaulio ir Lietuvos mastu.

. EmpiriSkai patikrinti pasilyta vartotop segmentavimo klasteriais pagal bankinius
iSrasus modégl

Tyrimo hipotezeé. H1: Vartotojy segmentavimo klasteriais pagal banko iSraSus nsodel
empiriSkai pagristas.

Darbo struktiira. Pirmoje dalyje apzvelgiami vartotpjrinkos segmentavimo teoriniai
aspektai. Apib¥ziamas vartotojas realioje ir virtualioje rinkojeateikiamas naujoviSkas vartaioj
suskirstymas, sudaromas vartgtggegmentavimo Kklasteriais pagal bankinius iSraSuslefs.
Antroje dalyje yra Pasaulio bei Lietuvos apzvalgtsi6kaitymai kortéimis, interneto vartojimas,
elektronire bankininkyst¢) bei Lietuvos vartotaj segmentavimo klasteriais pagal bankinius iSrasus
tyrimo scenarijus, tyrimo tikslas, metodologija.edia dalis skirta fiziny, juridiniy bei virtualios
realykes vartotoy rezultat; analizei.

Tyrimo metodai. Darbas paraSytas naudojantis pirmini antriniy duomem analize.
Pirmiesiems priskiriama — virtualios reabgbvartotoy tyrimo analiz, antriesiems — juridini bei
fiziniy asmen bank; iSra§ analiz, moksliny, informaciniy Salting bei teisiniy dokumend
analiz. Virtuliy vartotop tyrimui pasirinktas apklausos metodas, klausimysadaromas AlO
metodo pavyzdZziu.

Darbe naudoti literataros Saltiniai. Moksliniai, informaciniai Saltiniai bei teisiniai
dokumentai.

Praktin é ir teorin é darbo reikSmeé. Teorire darbo reikSra yra naujas vartotgjskirstymas
pagal reali ir virtualia rinkas, psichografinio metodo ,Second life* gyvewi bido - virtualiame

pasaulyje kriterijaus papildymas bei vartat@lgsenos metodui — virtualaus vartojimo kritergau



atradimas. Prie teors darbo reikS@s reikalinga priskirti ir vartotej segmentavimo modelio
pagal bankinius iSraSus sirtkma, ir juo remiantis naujus Lietuvos vartaid§lasteriy apib&zimus.
Darbo apribojimai ir sunkumai. Pagrindiniai darbo sunkumai ir apribojimai — tamig
trakumas apie virtuadi aplinka ,Second Life"; leidimy prie bankini duomem netugjimas, galimi
savoky neatitikimai (Saltini vertimasi lietuviy kallba) bei kSu traikumas (daugelis straipsnapie
atliktus bank vartotop tyrimus yra mokami).
Darbo struktiiros paaiskinimas Darla sudaro trys pagrindiniai skyriai, taip patdas,

iSvados ir pasiymai. 1S viso yra 64 puslapiai, 4 priedai ir 6&itatros Saltiniai.



1. TEORINIAI VARTOTOJ U RINKOS SEGMENTAVIMO ASPEKTAI

Siame skyriuje bus naggjama rinkos segmentavimo koncepcija, segmentavirteriai ir
metodai. Taip pat apibziamas vartotojas virtualioje ir realioje rinkosPagal nagriGiama
vartotop rinkos segmentavimo koncepgijsegmentavimo kriterijus ir metodus bei apity
vartotop virtualioje ir realioje rinkose, pateikiamas vddjm segmentavimo klasteriais pagal

bankinius iSraSus modelio palsimas.

1.1. Segmentavimo principai.

Siame skyrelyje bus analizuojama segmentavimo kmijgebei pateikiami segmentavimo
trakumai ir privalumai.

Segmentacija - tai rinkos padalijimas] santykinai homogeniskas vartatpjturinciy
panasSius norus ar poreikius, grupes (Urbangki€hottey, 2000, p.23). Tuo tarpu anot R. Fisk
(2007)segmentai— pana&j Zmoniy grupiy suradimas, geresnig $upratimas ir émesio suteikimas
1 turincius didziausi vert.

Kalbant apie rinkos segmentavimo an@lizei strategijas, ina iSskirti segmentavimo
privalumus ir tikumus.

Pirmas privalumas, anot D. W. Robinson (2006), lksiimentavimas yr@rocesas
sqlygojantis tenkinatio rinkos poreikius produkto siakmg ar atsirading. Produktas tinkantis
rinkai atne$ daug daugiau naudos lyginant su natimkrinkos paklausai produktu.

Be to, organizacija, atlikus segmentavimo awralitures galimylz naudoti tikslingesn
metod,, kuris pads uZztikrinti ilgalailf rySi su lojaliu vartotoju. Taip patmonres veikla priarés prie
rinkodaros koncepcijos: pelnas — tai vartotppreikiy patenkinimas.

Antrasis privalumas yraétl efektingo kagt naudojimo ir veiksming remimo strategiy
kizrimo, nes rinkos segmentavimas — gaiitibtraktuojamas kaip komunikagijanalizavimo ir
vystymo planavimo jrankis. Mat tinkamas émimo kompanijos sukimas ir nukreipimas
teisingomis visuomets informavimo priemoémis, gali luti suprastas ir palaikomas visuotjni
iniciatyvy ir pasitarnauti kaip pardavipskatinimo metodas. Be to, asmeninio pardavimo guaic
gali bati tobulinami remiantis naudingvartotop tyrimy kontekstu, rekomendaciniais komerciniais
pardavimy kreipiniais ir esafiu palaikimu.

Treciasis argumentas, skatinantis segmentuotiariygda organizacijos pozigjj jvertinimas

konkurencidje rinkoje.(Robinson, 2006).
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Siuo argumentu norima patiti, jog tikslingas ir kruopstus informacijos rimkas gali
atskleisti, kaip organizaaijpriimama ir suvokia potencialus ir esamas varasojPotencialaus
vartotojo analize galima pasinaudoti, siekiantikgitpritraukti bet ir surasti nawjnisy.

Tuo tarpu ketvirtasis privalumas, anot D. W. Ragbim (2006) 8 segmentavimo
naudingumo yra — dabartipirinkodaros strategij analiz. Mat yra svarbu periodiSkai IS naujo
ivertinti organizacijos dabartines rinkodaros stygées, kurip déka gali hiti atrandami nauiji
kapitalo didinimo elementai bei panaikinama potalgjrésme.

Treciasis ir ketvirtasis argumentai pabia segmentavimo procekaip naug rinky, nidy
suradim ir atitinkamos strategijos pritaikygnmat Salutini ar mazesni rinky suradimas gali idi
naudingas ir éto, kad jos buvo konkuremtignoruojamos, pamirstoséld pagrindiny rinky
sureikSminimo, o tai neapsprendZiay&alutinyy ar mazesni rinky talpos, kuri gali tapti taip pat
svarbi.

Taigi, surenkama informacija atliekant segmentavyra hitinas tyrimo pagrindas, kuriuo
remiantis gali bti sékmingai suformuluotos iigyvendintos visos kitos rinkodaros strategijos.

Zinoma, kad, naudojantis klasikiniais rinkodaros todeis (kaip segmentavimas), vis
sunkiau suprasti rinkas, mat yra étildiga suskirstyti vartotojug skirtingas kategorijas pagal j
panaSura. Kai kurios bendroés turi suskirstyti savo klientus400-500 grupi, kad gatty atlikti
segmentavirp Paprastai tokios grap neatitinka fizink ar demografini deskripton;: pasto
indeksai, socialitss ekonomids grugs ar profesijos yra maziau svasbapilidinant, kas mes
esame. (Fisk, 2007, p. 171.).

Anot D. W. Robinson (2006) iSskiriant teigiaminkos segmentavimo naad/isy pirma
reikia pabézti, kad rinkos segmentavimas naudojamas gerialovansti vartotoy poreikius ir
patobulinti organizacijos konkurencingumo strategjipozicijas. Vis éto tai ne tik privalumus
turintis procesas, jis taip pat turi itikumy.

Kaip pirma segmentavimo tikumg D. W. Robinson (2006) iSskiria, kasegmentavimo
rezultatai tiktai dalinai apibudina iSskigtsegment. O pats segmentavimo tyrimas gali suteikti ir
nereikSmingos tik nugpamos informacijos apie vartotojo sprendipirkti. Segmentavimo procese
gautos informacijos neuztenka atskleisti realiamotajo produktojsigijimo elgesiui. Pavyzdziui,
abi moterys gali titi keturiasdeSimties megtuzdirbti 30 000 Lt per metus (demografiniai krijes),
taciau realiai jos gali tuti skirtingus pondgius, poziirius ir gyvenimo perspektyvas. Tik tolimesni
gyvenimo lido (psichografiniai) tyrimai marketingo specialista gali padti atspincti realia
rinkos situacy ir iSsamiai apsiléZti bei nustatyti rinkos segmento paveiksbdl segmentavimas

turi bati atliekamagvertinant kelet kriteriju.
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Antrasis segmentavimoilkumas-didel vartotoy gyvenimo bdo jvairove. Gyvenimo
budy atsiradimo iStakas laikoma &@u pradzia kuri nesibaigia iki Siandiena. Mat gyverse
jvairove segmentavimo procgepadaé sudtingesn ir brangesindaugelyje rink. Tokie veiksniali
kaip besikaiianti Seimos strukira, moten darbo ¢gos didjimas, skyryly ir vieno asmens nam
akio populiagjimas, tautini grupiu tokiy kaip ispaniskai kalbai ir Azijos gyventoy padicjimas
bei Siandienia pasikeitusi gyvensena (pavyzdziui, patogueskojimas, sveikatos ir geros fizm
buklés svarbos suvokimas, interneto nuolatinis poptjlaas ir taip toliau) sulkré dideles
galimybes ir daug probleam marketingo specialistams, besistengiantiems gtlikhkos
segmentavim

Treciasis segmentavimo dkumas, kad pats segmentacijos tyimas nera bidas
rinkodaros ar organizacijos #ikumams pasSalintines net ir geriausiai atlikta segmentacija yra
bevert, jei ji néra palaikoma atitinkatiy produkto, émimo, kainodaros, ir paskirstymo strategij
kurios savo ruoztu pagal situagcijra nuolat vertinamos ir pefidimos.

Ketvirtasis tiikumas pasak D. W. Robinson (2006) yra tai, jog ssgavimo efektyvumas
yra apribotas vadybos geéjimo pilnai jgyvendinti strategijasRinkodaros orientacijai taip pat
reikalingas stiprugmores jsipareigojimas, kuris apima personalo, iStigklinkodaros konsultant
samdymo sritis, taip pat reikalauja vadybos pasttir pasiryzimo veikti pagal rekomendacijas
kiekvienam segmentui. Segmentavimo rezultatai biti ne tik gerai paruoSta teorija, bet ir
kruopg£iai igyvendinta praktikoje.

Paskutinysis segmentavimoikumas yraper didelio segment skariaus iSskyrimas.
Skaidant rink i grupes yra tikimybd suformuoti per didel segment skatiy, kas padidina
segmentavimo kasStus ir sumazina pelBazniausiai nepelningi segmentai yra suformuojdéhi
nepakankamouyj jvertinimo, nes marketingo specialistai siekdami azimti segment skatiy
apjungia juos viem didesn, taip galima iSkreipti didesnio segmento nauds¢lesrese strategijose
nepelningai jam skirti maziawohesio.

Taigi, segmentavimaséra vien privalumus turintis procesasalygojantis tenkina&io
rinkos poreikius produkto sakima ar atsiradim, efekting, kast; naudojing ir veiksming; rémimo
strategij karima, ar organizacijos konkurencingumo poazjciyertinima bei dabartini rinkodaros
strategijp analiz, bet ir glygojantis tam tikrus netikslius rezultatus. Magsentavimo rezultatai
gali bati nepakankamai charakterizuojantys iSskirtas gsup@e tik @&l gyvenimo do jvairows,
bet ir &l psichografiny ir demografini rodikliy ngvertinimo, taip pat ir geriausi segmentavimo
rezultatai gali bti neefektyviai panaudoti, él vadybos apribojim ar ¢l iSskirto per didelio

segmeni skatiaus.
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Norint geriauijsigilinti { vartotoj; rinkos segmentavim neuztenka segmentavimo proceso
privalumy ir trikumy iSskyrimo, taip pat reikalinge@artotojo, jo rinkos, segmentavimo metod ir
kriterij uy gilesre analiz.

1.2. Vartotojo apibréZztis virtualioje ir realioje rinkose.

Siame skyrelyje bus apiffiamas vartotojas virtualioje ir realioje rinkosei apZvelgiami
teoriniai vartotoj savokos aspektai.

[ vartotop galima padiréti jvairiais aspektais, vienas i§; j— kaip organizacijos
suinteresuafi.

R. L. Daft apibudino suinteresugt kaip indivica arba grup individy, kurie darojtaka
organizacijos veiksmams, sprendimams, politikaitbkasiams arba yrayjveikiami, o atsakingomis
laikomos organizacijos, atsizvelgiaos i visu suinteresuafju interesus (kiekviena gréaguri saw
interesy).

Efektyvioje rinkos ekonomikoje, vartotojai per samarendim isigyti ju pasirinktas prekes
ir paslaugas, atlieka du labai svarbius vaidmenis:

. Pirma, jie patenkina savo individualius poreikius

. Antra, ju sprendimai uztikrina konkurengijarp tiekéjy, skatina inovacijas bei preki
ir paslaug pardavim zemesémis kainomis.

Vartotojai — tai mes visi. Jie yra didZiausia ekonoéngrup:, darantijtaka ir veikiama
beveik kiekvieno ekonominio sprendimo vieSajampraraciame sektoriuose. (Kennedy, 1962).

Anot P. Fisk (2007) si dienmy vartotojai yra jvairesni ir individualesni, iSsiskiriantys ir
reiklesni, jiems svarbesni tapo péskzenklai, jie lygiuojasi jaunim, labiau vertina gyvenimnei
grynuosius pinigus, bei siekia pagerinti, kas jigmatinka ir kg vertina, ir sumazinti, kas nepatinka

ir néra svarbu.
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Reali rinka VARTOTOJAI Virtuali
< , finka
FIZINIAI JURIDINIAI VIRTUALIOS
ASMENYS ASMENYS REALYB ES
(Second Life)
VARTOTOJAI
Pelno siekiar€ios V_alstybinés
organizacijos istaigos, ne peln
(Verslai) siekiantios
organizacijos

Saltinis: sudaryta autés.
1 pav. Vartotojy tipai.

Pasak R. Gay, A. Charlesworth, R. Esen (2007) i@&a® yra karalius, o internetas —
virtuali rinka j padaro dar galingesniu. Tuo tarpu kita vartptofalis- organizacijos labiau
susiipino savojvaizdziu ir B. Ceredkos (2004) teigimu prgd aktyviau reklamuotis internete,
kurti savo svetaines ir prakkatalogus, nes versimonei tapo prestiZzo reikalu éir savo svetai@
ir reklamuotis kitomis reklamos priemémis. Tokia pasikeitusi situacija rinkoje leidziarga
prielaich, kad galimas ne tik svarbaus vartotojo skirstymasocialines klases, bet imones
suskirstyti pagal teikiamju demeg jvaizdziui.

Kalbant apie $i dieny vartotojus, galima iSskirti triqyjgrupesfiziniai, juridiniai asmenis
bei virtualios realylés vartotojai(1 paveikslas). Kadangi juridiniai asmenys iSsd@&aar iri pelno
ir ne pelno siekiatias organizacijas, galima teigti, jog yrgs realios aplinkos vartotaj tipai.

Fiziniai asmenys- vartotojai, kurie perka prekes ir naudojasi pagtamis savo reik@ms;

Juridiniai asmenys tai jvairios pelno siekiafios organizacijos, kurios dazniausiai prekes ir
paslaugasgsigyja savo veiklai bei nawjprekiy ar paslaug karimui, kurios parduodamos, siekiant
uzdirbti peln.

Treciajai realios aplinkos vartotojgrupei galima priskirti visasalstybinesjstaigas ir ne
pelno siekiaias organizacijas kurios taip pat gali tiekti prekes ar paslaugasiau ne pelno
siekimo tikslais, dar galima paiati, kad jos kaip ir fiziniai asmenys perka prekes paslaugas
savo islaikymui.

Virtualios realylkes vartotojus iSskirtijtakojo UAB “Omnitel” operatoriaus paslaug
teikimas virtualiems vartotojams virtualioje aploj&.

Virtualzs vartotojaiSiame darbe apiéziami kaip ,Second Life* (iS angkalbos- antrasis,
virtualus gyvenimas) gyventojai, bei virtualias tebes ar virtuali pinigu turintys vartotojai,
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perkantys virtualioje erdye, tuo tarpu likusieji internetu besinaudojantystetojai priskiriamas
fiziniy ir juridiniy asmen realios aplinkos tipui.

,Omnitel“ operatoriaus didmenés SMS (Short Message Service — trufap Zinwiy
paslauga) paslaugos, uz kurias apmokama pagal ,Blsb8‘ plana, gali hiti teikiamos realiam
arba virtualiam mobiliojo rySio vartotojui. Taip pgOmnitel“ operatorius suteikia galimghktapti
virtualiu vartotoju: virtualus vartotojas galiito sukurtas, jei siwiantysis zinutes naudojasi SMS-G
iranga. ,,Omnitel* operatorius taip pat yra sujs virtualioje erdgje sah, kuri tapo ir Lietuvos
ambasada ,Second Life* ergle — virtualiame gyvenime. Be to UAB ,Omnitel* 20G&usio 16
diem, Vilniuje organizavo pirmgji ,Second Life" erd¢je rengin. Toks rinkos pasikeitimagtakoja
naujo vartotojo tipo, gyvendio du gyvenimus atsiradimui.

Analizuojant pagrindines vartotgjtris grupes galima iSskirti esminu panasSury, kad
sprendimusjsigyti ir naudotis prekmis ar paslaugomis priima zm&m Taip pat remiantis Siuo
vartotop suskirstyny galima iSskirti dvi dideles vartotpjrinkas: virtualy ir realia, kuriose jie
gyvena, kuria, perka, parduoda ar kitokiidb yra susieti su paslaugomis ar grais. Vienaip ar
kitaip, visi Si triju vartotop tipai turi pirkimoiprocius, kuryy analiz reikalinga tiriant Siandieninius
vartotojus.

Pasak R. Gay, A. Charlesworth, R. Esen (2007) kéglos rinkodaros veikiamos
organizacijos émesio centru turi iiti vartotojas, o marketingo veikla turiatb sukurta, siekiant
patenkinti net ir p&us reikliausius vartotaj poreikius.

Apibendrinant, galima teigti, jog yra trys vartatdjipai: juridiniai, fiziniai asmenys bei
virtualios realys vartotojai. Sie vartotojai paresStuo, kad turi vartojimdprodius, gali veikti
dvejose vartotaj rinkose: virtualioje ir realioje. §i abiej; rinky dalyviy analiz galima per
bankinius iSrasus, jei rinkdalyviai naudojasi banko teikiamomis paslaugomis.

1.3. Vartotojy rinkos segmentavimo metod ir kriterij y apzvalga.

Siame skyrelyje apZvelgiami vartogofinkos segmentavimo metodai ir kriterijai, i§ |
placiau nagritjami vartotoj; elgsenos ir psichografinis vartaigjnko segmentavimo metodai.

Segmentavimo metadvairow tikriausiai lemiay atsiradimo raida, nes zvelgiant Zmogaus
tyrimo istorija, buvo pragta segmentacija pagal demografinius kriterijusliau jungiama su
geografiniais kriterijais ir pan. Darhau atsirado psichografika ir vartotpglgsena. Pagrindiniai

segmentavimo metodai ir kriterijai pateikti 1-ogntetje.
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1 lentet

Segmentavimo metodai ir pagrindiniai segmentavimo tterijai

Segmentavimo Demografinis Geografinis Geodemografinis  Psichografis Elgsenos
metodai
Segmentavimo | Amzius Pasto kodas Vartotojy Vertybeés, leSkoma nauda
kriterijai Lytis Miestas, segmentavimas | PoZirial, Pirkimo
Gyvenimo vieta | gyvenviet pagal gyvenamja | motyvacija priezastys
Pajamos Kontinentinis ar | vieta- Ponegiai, Pirkimo elgsena
Profesija salos klasifikavimas, nuomores, Vartosena
ISsilavinimas Salis naudojant gyvenimo lidas | Suvokimas ir
Religija Regionas demografinius isitikinimai
Etniné grupe Ekonomire ar duomenis
Pilietybé politiné sajunga
Kontinentas
Populiacija
Klimatas

Saltinis: BAKANAUSKAS, A. (2006), Vartotajelgsena, p.24.

Anot L. Unterhauser (2006), E.J. McCarthy, Ph. MMO. Perreault, Jr., Ph. D (1991), A.
Bakanausko (2006) iS 1- oje lerdjel pateiktus segmentavimo kriterijus galim#dyopapildyti dar
dviem kriterijais: segmentavimu pagal pipk iSorinius poZzymius, charakteristikas bei
segmentavirp pagal pirkju elges prekes atzvilgiu.

Pagrindiniai segmentavimo metodai yra: demografi@szius, lytis, pajamos ir Kkt.
bruozai), geografinis (kur klientas gyvena ir perpaslaugas), psichografinigsitikinimai,
poziariai, preferencijos ir kt.) bei vartotpjelgsenos. Vartotqj iSskyrimas pagalyj elgsen yra
vienas IS klasikinj segmentavimo metodu, tuo tarpu segmentavimas ppgiahografinius
kriterijus gali paaiskinti kaip kurias vartotpglgsenos tendencijas.

Vartotoj y elge$ galima suprasti siauresne ir platesne prasmeresae prasme vartotpj
elges suprantame kaip asmens eigegyyjant ir vartojant produktus ir paslaugas. Ajirplatesne,
prasme R. Urbanskién B. Clottey, J. Jakstys (2000), A. Bakanauskaf§20vartotoy elges
ISskyre kaip atskis moksh, apie individus, grupes ar organizacijas, nagami vartotojo ypatumus
ir priklausomyle nuojvairiy veiksni.

Pasak R. Gay, A. Charlesworth, R. Esen (2007) &and vartotaj elgsena yra kaip niekad
suckttinga, susidedanti iS daugddelement, o R. Fisk (2007) teigia, kad gyvenimui tamparg vi
sucttingesniam, msy veikla priklauso skirtingiems segmentams: esamsiry@® daugiau
sumokti uz geriausi automobil, bet taupome kiekviencent, apsipirkdami kitai savaitei; vangiai
kviecCiame energijos tie}a, bet esame pasiryhiukeliauti dvigubai ilgesrkelia, kad nusipirktume
pigesn léktuvo biliet. Beje, niisy elgesys priklauso ir nuo nuotaikos, @smgyvenimas darosi vis
sucttingesnis: mes dazniau kraustsndazniau tuokiaas, dazniau k€iame darh.

Autoriai P. Kotler, J. T. Bomen, J.C. Makeen (2Q08)C. Ferrell, M.D. Hartline (2005)
teigia, kad segmentavimas pagal variptejgsem yra pats stipriausias bei geriausias rinkos

segmentavimo metodas, 0 vartgtofegmentavim pagal elgsen sieja su naudos, produkto
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vartojimo, susidariusios situacijos, lojalumo, poiti | produkt, vartojimo daznumu,asnojingumo

ir jautrumo kainai kriterijais, kuriuos apibendritagalima pateikti schem pavaizduat 2

I Vartotoj y elgsena '

paveiksle.

Kokyb ¢, aptarnavimas EkonomiSkumas |

PROGOS

REGULIARIOS SPECIALIOS |

VARTOJIMAS

Daznas, vidutinis, retas Virtualus l

PozZiariai, stereotipai

Entuziastas, teigiamai nusiteils

[Abejingas, neigiamai nusiteiles I

Saltinis: Sukurta autés pagal BAKANAUSKAS, A. Vartotaj elgsena, 2006, p.25.
2 pav. Vartotojy elgsena.

Antrojo paveikslo schemoje iSskirtos keturios Sakasida, progos, vartojimas bei pozi
ir stereotipai. Sios $akos gali #id3skirti klasterius pagal tam tikrus kriterijusat vieni vartotojai
gali siekti kokytkes ir pirkti brangius daiktus ar apsipirkin parduotugése ,IKI¥, ,RIMI,
.Maxima“ ir pan., kiti ekonomiskumo ir apsipirkiti pigesre produkcip sialan¢iuose prekybos
centruose kaip ,Norfa“, buvusiose ,Leader Price'abdr ,Cento” parduotwse. Taip pat
bankiniuose iSrasuose &t matytis ar daznas vartojimas, ar n&jaa jvertinant tai, kad grygu
pinigu nusemimas gali paspti ju iSleidima. Prie vartojimo Sakos, taip pat iSskirtas virtgalu
vartojimas, kuris siejamas su virtualiu apsipiggimu, dél situacijos pasaulyje pasikeitimo.

Vartotojy elgsenatampa vis sunkiau nué& nes ji pasikei pasauliniu mastu él
besiketianciy technologiji, berods ryskiausi demograés situacijos pok§iai: populiacijos
sergjimas, Seimos struktiros ir gyvenimo bado, motemy dalis tarp darbuotojy, vaiky, kaip
vartotoj y, vaidmens iSaugimas.

Kadangi Siame darbe atsiribojama nuo demognafinisocialiniy kriterijy, platiau apie
demografiis situacijos poksius nebus kakda. Vis tik vartotojy elgsena iSlieka svarbi kiekvienai

organizacijai siekiant islikti sunkiomis konkurengs rinkos glygomis.
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Vartotojy elgsenos paisymas, sprendziant marketingo ir v@glpboblemas yra svarbus, nes
vartotop ir ju elgsenos tyrimaimoniy vadovams leidzia suprasti vartatgpoelgius, numatytiy
ateities elgsen

Vartotojo ir jo pirkimo proceso supratimas padeddavams priimti konkrgus sprendimus
organizuojant pardavimus, o marketingo tytajams tai yra teorinis pagrindas, nagjamt jvairius
vartotojo elgsenos klausimus. R. Urbanskjea. Clottey, J. JakStys (2000), teigia, kad vajipt
elgsenos nagrifimas yra naudingas, nes 1. Juo pasus galima atlikti ir kitus marketingo
tyrimus; 2.Vartotojo analiz turi vaidinti pagrindim vaidmen, nustatant visuomeés polis; 3.
Perpratus vartotojo elgsgngali pageiti asmeninis sugefimas hiti geresniu vartotoju; 4.
Vartotojo analiz suteikia Zini apie Zmogaus elgsgibei 5.Zmogaus elgsenos tyimas suteikia
triju tipu informacip (vartotojo orientacijas; faktus apie elgseperkant; teorijas, kuriomis
vadovaujamasi gstant.).

Vartotojy elgsenos elementai galiath pritaikyti penkiose vadybos srityse: marketingo
komplekso; rinkos segmentacijos; pozicionavimo iferénciacijos; aplinkos analig ir rinkos
tyrimy. (Urbanskieg, Clottey, 2000, p.22-23)

Pavyzdziui, vartotej elgsena yra nepaprastai svarbi kuriant ir vystamrketingo
komplekso strategij Ji veikia gaminamo produkto ar suteikiamos pagautip, ju rémima,
pardavimo viet bei Sio produkto ar paslaugos kai rinkos gali lati segmentuojamos ir pagal
vartotojo elgses t.y. pagal tai kiek vartotojas naudoja: mazagjutiniskai ar daug. Siame darbe
iSskirtas ir virtualus vartojimas, kaip apsipirkisnanternetu ar virtualiame pasaulyje pasiaug
produkti; isigyjimas. Kitas segmentacijos tikslas yra afgibrsituacijas, kada vartotojas naudoja
produkt. Pavyzdziui, Zzmoés gali liti segmentuotii situacijas, pagal kurias jie pasirenka tam
tikrus batus: ar sportavimui, ar kokiai nors progar cvi kasdienig avalyre. Marketingo
specialistai, taikydamiegi specifinius vartotojus, kurie turi ypatimgporeiky ar nog segmentus,
gali potencialiai iS@iSti bendsja rinkos dal, padidinti rinkos dalir daug lengviau sukurti bei
iSlaikyti lojalumg produkto fiSiai.

Tuo tarpu produkto pozicionavimas apima pracegikiang vartotoj supratimo apie
produkiy rasj, kuri panaSiai konkureatsialoma. Vartotojas produktus, palygssu kitais dviem
tokiais produktais, vertina pagal kairar iSvaizd. Pvz., vartotojo supratimas apie automgbil
priklauso nuo to, kaip jis verting, jsu kitais jam zinomais automobiliais rinkoje (dnskier,
Clottey, 2000, p.23). Vienas iS produkto pozicianay proces — tai produkto diferencijavimas —
kurio metu manipuliuojama marketingo kompleksu tdipd vartotojai g&ty suprasti svarbius

skirtumus tarp Sio produkto ir konkurenprodukt;. Labai diferencijuota produktaigis gali tuéti

18



dideli konkurencifn pranasSura, nes ji lengvai atpagtama — kitokia negu konkurenfUrbanskies,
Clottey, 2000, p.24).

Taip pat aktualus ir rinkos tyrimas, kuriditb suprantamas kaip taikomasis vartotojo
tyrimas. Rinkos tyrigtojai bando analizuoti vartotojus ir rinkas, kadtgiy informacip
vadybininkams. Vartotaj ir rinky analiz turéty remtis patikimu vartotojo elgsenos pringip
zinojimu. Norint iS anksto numatyti, kaip pasielgartotojas, reikia gerai perprasti vartetoj
elgsen. Vartotopy elgsenos princip zinojimas yra btinas, vykdant rinkos tyrimp apklausas ir
apzvalgas. Jis padeda suprasti, kokius klausimigm rezduoti, koka metodologig naudoti, kaip
interpretuoti rezultatus ir pan. (Urbanskielottey, 2000, p.24).

ISanalizavus vartotqjelgsenos koncepcija Siandiegsnsituacijos kontekste, galima teigti,
kad ctl aplinkos veiksni kintant bendroms vartotpjelgsenos tendencijoms, jos svarba lieka tokia
pati. Siekiant geriau suprasti vartojimo elgseeikalinga ir gilesa psichografinio segmentavimo
metodo analig, kuri papildyt; vartotoj; iSskyrimg klasteriais nauju Kritej rinkiniu.

Tiriant ar segmentuojant vartotojus anot marketisgecialisi neuztenka demografigi
socialiniy ar kulfiriniy aspekti. Dauguma autoyi O.C. Ferrell, M.D. Hartline (2005), P. Kotler, J.
T. Bomen, J.C. Makeen (2006), F.E. Chadwick, K.n¥om, R.Mayer (2006), A. Bakanauskas
(2006) iSskiria vien IS segmentavimo elemenpagal gyvenimo stili ir asmenines charakteristikas
(poziuriai, vertylkes, nuomoas ir kt.charakteristikas), kuapibudina kaigosichografiry, o Laima
Unterhauser (2006) segmentaygirpagal gyvenimo ida, mady, ir asmenybs tipa jvardina kaip
psichologin pirkéjo iSoring pozym. Vis tik marketingo specialistai sutinka, kad delilg atveju
neuztenka vien demograé® dimensijos — lyties, amziaus, iSsilavinimo, spités, pajam bei
vedybires padties, nes Si dimensija negali paaiskinti kaip kwartotojo elgsenos tendengij
pavyzdziui demografiniai bruozai nenusako tikshairtotop segmento & tokiu pomegiu kaip
atspindi gyvenimo stili, kuris skirting; Zmoni; yra skirtingas ir toél pasitelkiama psichografija.

Psichografija — segmentacijos toas, kuris remiasi vartoipj gyvenimo stiliumi.
(Bakanauskas, 2006, p.66).

P. Kotler, J. T. Bomen, J.C. Makeen (20@8)chografinj segmentaving apibudina ne tik
kaip vartotoy grupiy iSskyrimy pagal gyvenimo stili kaip A. Bakanauskas (2006), bet kaip ir
grupavimy pagal socialia klass bei asmenines charakteristikas, o E.J. McCarthy,0Pir W.O.
Perreault, Jr., Ph. D (1991) iSskiria skirstympagal vartotojo dvas# psichire busery , kuri
susideda i§ motyy poziiriy, nuomoRs, vertybi ir taip pat iS gyvenimo stiliaus ir asmerggb

Psichografija, kuri tiria vartotojo gyvenimo i, skiriasi nuo bruaf teorijos tuo, kad

stengiasi iSskirti kategorijas iS tam tkrvartotojus charakterizuojam veiklos, intereg ir
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nuomoni. Psichografy greiiau galima pavadinti tyritoju poziariu, kurio tikslas yrajvertinti
vartotojo gyvenimo tdus iSskiriant reikSmingus vartotofipus, negu teorija (Hanna ir Wozniak,
2001).

Apibendrinant galima psichografinius kriterijus kustyti i tris dideles grupes: gyvenimo

budas, asmenis charakteristikos bei sociatiklas: (3 paveikslas).

PSICHOGRAFINIAI
KRITERIJAI

ASMENINES SOCIALIN E
CHARAKTERISTI KLASE
KOS

Motyvai Disponavimas finansiniais Socialin is rangas
Poziariai iStekliais Pirmenyb é prekiniams
Nuomon és Pomégiai Zenklams

Vertyb és Virtualus gyvenimas Korteli y naudojimas

Saltinis: sudaryta autés pagal BAKANAUSKAS, A. Vartotaj elgsena, 2006, p. 25, 29; KOTLER P.; Bomen
J. T.;Makeen J.C., Marketing of Hospitality and Tism, 2006, p. 271.

3 pav. Psichografiniai kriterijai.

Pasak Zablocki ir Kantagyvenimo bidas — tai vartojimo modelis, kuris laiko ir finansini
IStekliy aspektu atspindi zmogaus galimypasirinkti. Gyvenimo tidas ekonominiuaspektu yra
kaip Zmogus tvarko savo biudZekokias prekes perka bei kokiomis paslaugomis ojasil tuo
tarpu psichologiniu aspektu- tai Zmogaus pégiai, jo laisvalaikis ir poregiams iStekhy
paskirstymas.

Asmeninés charakteristikos apibudinamos kaip asmens poRi, saws suvokimas,
nuomores, vertyles, motyvacija ir pan., N. Hanna ir R. Wozniak (2D00os apibudina kaip
psichologinius ypatumus, taip pat teigia kad jiegama priskirti ir gyvenimo stili. Tuo tarpu A.
Bakanauskas (2006) apibudisacialing klase — kaip socialin rang, suteiky didelei zmoni
grupei, kuri identifikuojama visuomés ir kurios elgsena ir gyvenimo stilius skiriasi nidy
visuomenrs klasi individy ir kaip panaSaus prestizagps, turto Zmonmi grupe, kuria vienija
poreikiai, nuomoas ir vertyles.

Psichografinis socialiss klags kriterijus yra svarbus, nors yra pngkkurios tinka visoms
klassms, kaip kad pavyzdziui valymo priemis) popieriaus gaminiai, kai kurie maisto produktai.
Vis tik socialires klags kriterijai, tokie kaip iSsilavinimas ar profesijiisvalaikio praleidimo

budai, santauy investiciy, iSlaidy ir kredito kortely naudojimo modeliai turitakos vartotaj
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segmeni iSskyrimui, nes aukSteém klags atstovai teikia pirmenyb subtilesis iSvaizdos,
neturintiems rySki bei didelio formato uzrasdrabuzius (be Zymiasmenyhj ar sportinink vard;,
mégstamos organizacijos ar gardcompanijy prekinip zZenklai). AukSto rango atstovai taip pat
renkasi teaty, open, koncertus, yra orientuotiateii, tocl linke investuotij draudim, akcijas ar
nekilnojany turta, kredito korteles naudoja kaip tinkangrynyju pinigu pakaitah, tuo tarpu
Zemesns klags atstovai renkasi drabuzius su ryskiais uzra$aidzia laiky, zaisdami bilijard,
boulinga, Zvejodami, vaik§iodami po barus ar @édami televizony, o kreditines korteles supranta
kaip kiating neatictliotiny reikaly, kuriems @ra kitokiy bidy tenkinti, patenkinimo priemenir
siekia patenkinti dabartinius, o ne ateities pauesk

Klasés statuso nustatymui naudojami trygdhi: subjektyyvis vertinimo kriterijai, kai
Zzmogus pats save priskiria tam tikrai klageputaciniai vertinimo kriterijaj kai individa priskiria
su juo kartu gyvenantys aji pazystantys zma@s beiobjektyvis vertinimo kriterijai, remiantis
socioekonominiais ir demografiniais kriterijais jgray dydis, j Saltinis, iSsilavinimas, rezidencijos
tipas ir vieta bei kita).

Psichologinig skirtumy tarp socialini klasiy suvokimas, bei gyvenimotdo skirtumy
pastebjimas, gali Zymiai pagti marketingo specialistams kurti efektyvias, nujtas strategijas
konkretias socioekonomines grupes, ébdvarbu istirti ir suskirstyti vartotojus pagal gyvenimo

btida, asmenines charakteristikas ir socialines klgsgishografinius kriterijus.

2 lentet
AIO Testy grupés pavyzdys
Sutinku Nesutinku

Man labiau patiki ramiai praleisti laik namie negu eiti olslals 6
I triukSming, vakagli 1

AS Siandien daug iSlaidauju, o rytoj bus taip, Kaijs 1 213]14|5 6
Man patinka, kai pard&jas padeda iSsirinkti prek 1 2(314]5 6
Man patinka pirkti Zinom raSiy prekes 1 A3]14(5 6
AS perku daug specifiniprekiy 1 231415 6
Man patinka, kai mane laiko lyderiu 1 B|4]5 6
Man patinka bti patraukliam kitai Ig¢iai 1 231415 6
Daug preki perku impulsyviai 1 23|4(5 6
Misy Seima artimai bendrauja 1 2145 6
Man patinka eiti apsipirkti su draugais 1 3[4]5 6
Noréciau keliauti aplink pasaill 1 231415 6
Geras iSsiaukjimas parodo savigaib 1 231415 6
Pirkdamasitbus labiau 4iriu i stiliy neguj kaina 1 213415 6
Man nepatinka atsitiktinumai 1 P3| 415 6
Meégstu apsipirkti savaitgaliais 1 23415 6
Parduotuése pateikiamosiBys tokios pat geros kaip reklamose 1 2|4(5 6

Saltinis: BAKANAUSKAS, A. Vartotoj; elgsena, 2006, p. 67.
Nuo 1960 m. marketingo mokslininlempirines asmenyb studijas apie asmeninbruoz;
itaka vartotojo elgsenai pakeéitpsichografika. Tai veiklos intergsr nuomoni studijos (Action,

interest, opinion — AlO). Anot A. Bakanausko (200®kos psichografinio segmentavimo tikslas
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— sukurti marketingo programkurios visi elementai atitit didziaja AlIO tikslinés rinkos dal
Reklama naudojama takiprograny rémuose, apskritai atspindi gyvenimado elementus, o ne
produkto charakteristikas. Kintantis gyvenimadhs tampa esminiu psichografinio segmentavimo
pozZymiu.

Taip pat autorius teigia, kad AlO tesgrupsse randama daug teiginikad respondentai
prasomi iSreikSti savo pritarunr nepritarimy, o veiklos teiginiuose galima rasti frazapie tai, lg
individai daro, lg perka ir kaip jie leidzia lak Interes teiginiai vertina respondantponegius,
prioritetus ir susidojima. Nuomorgs teiginiai iSreiSkia respondento suvokim poziarj i daugel
socialiniy, kultiriniy ar ekonomini aspeki iS aplinkos ar produlgtbei paslaug — tai ir sudaro
tyrimo objekt 2 lenteé parodo test grupe, sudaryd atskleisti parduotuss aspektui ir vartotgj
grupes pontgiams.

Salia klasikini metodu analizs svarbu pamiti, kad teikiagios segmentavimo paslaugas
imorés ne tik naudoja skirtingus segmentavimo metodus ibaukuria savus segmentavimo
modelius, pagal segmentavimo metodus su jiems ipasiais kriterijais. Pavyzdziui National
Analyst, Inc (2007) iSskyrketuris rinkos segmentavimadius.

»  Demografin (vartotoy) ir firmografinj (versl)) segmentaving

»  Segmentavinrp remiantis produktu, kuris apima produkto optimiray ir tikslingung

(targeting);

»  Segmentavim pagal naug arba sujungt B2B(Business to Business) segmentavimo

model (Multi-Tiered B2B Segmentation Model) (1 Priedas);

»  Segmentavinrp remiantis vartotojo pirkimo atvejais.

Norint geriau suvokti §imodeliy iSskyrima, reikia apzvelgti kiekvieqis ju.

Pirmasis hdas yra modelio swkimas susidedantis iS5 demografinio segmentavimamduet
taikymo vartotoy ir versii segmentacijai: demografinis (vartaifpjmetodas iSsiskyrjau zinomais
kriterijais pagal amai, lyti ir pan., firmografinis- pagaimores dyd, darbuotoj skatiu, veiklos
pohidi — kitaip juos galima pavadinti organizacijos demadigiais kriterijais.

Antrasis lidas apima gan tradicinius segmentavimo metodussegghentavimas remiantis
produktu, kaip ir remiantis pagal teikiama produitgpaslaugos naadra gan tradiciniai metodai,
nes susideda i$ produkto charakterigklrimo, kurios tikt; vartotojui uz tinkam kaina.

Tuo tarpu segmentavimas pagal B2B apjargggmentavimo modetl vienas iS sukunt
imorés modely, besiremiatiu junginiu iS vartotojo suvokiamos vést demografini,
firmografiniy kriterijy, pirkimo polinkiy, elgsenos ir sprendimo pmimo proces analizs. Tuomet

iS Sio junginio sukuriami detad gautt segmeni apikidinimai ir nubgziama veiksm vizija,
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orientuotaj iSskirtus segmentus (2 PRIEDAS). Sis modelis apietskeles segmentavimo metodu
su jiems priskiriamais kriterijais.

Ir ketvirtasis segmentavimoutas yra taip pat vienas tradiciniu metodu, kurisiasi
segmentacija pagal pirkimo atyeyartotoji elgsenos segmentavimo metod

Kaip pateikta National Analyst, Inc pavyzdziu yra gagrindiniai segmentavimoatai:
sukurti model pagal segmentavimo metodus, ar tiesiog atlikkagsegmentavimremiantis vienu
IS metodu.

Tuo tarpu D. W. Robinson (2006) iSskiria taip patutis segmentavimo metodusgisa
paremtus matematiniais sk@vimais:

»  Faktoriy analiZ2 — duomen mazinimas (Factor Analysis - Data Reduction);

» Klasteryy analiz — panaSump apskatiavimas (Cluster analysis - Measures of

Association);

» Segmentavimas remiantis pasirinkimu— individo pirki tikimybé (Choice Based
Segmentation - Individual's likelihood of purchase)

»  Skersire klasifikacija (Cross-Classification).

Faktoriyg analizzs metodasyra naudojamas, siekiant sumazinti panasios kakisjos
duomenis, surinktus remiantis didele pgo#i ir naudos kintamgju jvairove. Mat nereikSmingi
duomenys galiiti klaidinantis ¢lesnei analizei. Neanalizuojami ir nesviastkintamieji, kurie taip
pat rera reikSmingi tolimesnei analizei. Analizuojamasptesavio rysys tarp didelio kintaguy
(poziariy anketos atsakymuose) skaus, kurie pateikiami patitiant bendrus y matmenis
(faktorius). Faktom analizs tikslas yra sumazinti didelduomem kiekj iki daug mazesni
nepriklausom pagrindini; faktoriy komplekto.

Tuo tarpuklasteriy analizés — panaSum apskasiavimo segmentavimo metodaatliekamas
apibeziant panaSumo mat(ar nepanasSuga atstum) tarp visi elemeni pon: individy, Seimy,
sprendimo suradim Jis taip pat atliekamas vystant gupr klasten suskirstym.

Dazniausiai pasitaikantis duomggrupavimo metodas yra klasige@naliz, tocl jis bus
placiau tyrincjamas atskirame skyrelyje.

Treciasis metodas, kuriSskiria D. W. Robinson (2006) yrsegmentavimas remiantis
pasirinkimu— individo pirkimo tikimyk. Tai populiagjantis daugumai priimtinas paiis i
segmentavinmy, plaiai papliks tiesioginio marketingo taikyme.

Pasirinkimu pagsto segmentavimo anatizatliekama individo lygmenyje, remiantis
individo pirkimo tikimybe arba atsakymumarketingo program Tikimybé paskatiuojama pagal
imores turimy duomem kintamuosius, tokius kaip vartotopirkimo elgsena to paties produkto

atzvilgiu, poziiriai ar psichografidss charakteristikos. Atlikus anadiz individualaus lygio
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duomenys yra grupuojami mgdncia tvarka pagal tikimasi vartoippelninguma ir tikimybe isigyti
produkt.

PIRMUMO TEIKIMA§
Aukstas Zemas
51-100 0-50

Pirkéjas 380 640
38 % 33 %

Ne Pirléjas 625 1290
63 % 67 %

Viso: 1005 1930
100 % 100 %

Saltinis: ROBINSON, D. WMethods used to Segment Markets, 2006.
4 pav. Tikimybiy metodas.

Segmentavimas remiantikersine klasifikacija — individo pirkimo tikimybgra ketvirtasis
segmentavimo metodas iSskiriamas D. W. Robinsor0gR0Sis metodas kartais vadinamas
atsitiktinumo lentels analize. Duomenys klasifikuojaiindvi ar daugiau kategouijar dimensij (4
pav.). Skersié klasifikacija dar pléiai naudojama kaip segmentavinrankis, t&iau jis gali huti
grenezdiskas, jei yra naudojami du ar daugiau klasifikac kintamyjy. Taip pat Sio metodo
nerekomenduojama naudoti, jei yra stipneska tarp kintamju).

IS pateikty segmentavimo metadyalima spgsti apie i kombinacij, jvairow. Pagal kuriuos
kuriami modeliai, remiantis ry3iais tajmores ir vartotoj, imores jmonei ir panasiai. Siame darbe
bus pabandyta sukurti vartotlopegmentavimo klasteriais mogetatiau jo karimui reikalinga

gilesre segmentavimo klasteriais metodo analiz
1.4. Teoriniai segmentavimo klasteriais aspektai.

Siame skyrelyje pateikta vieno i daZniausiai nfamg duomem grupavimo metog
teoriniai aspektai.

Anot D. W. Robinson (2006klasteriy analizés segmentavimo metodas — tai panagum
apskafiavimo segmentavimo metodas, atliekamas &pibnt panaSumo mat(ar nepanasSusn
atstum) tarp vis; element pony: individy, Seimy, sprendimo suradimbei vystant priskyrimo
grupems ar klasteriams metad

Tai vienas IS dazniausiai haudojarduomemn grupavimo metogl Rinkos segmentavimas
klasteriy analizs pagalba yra unikali technika, kurianti stidgas duomeu sistemas, tokias kaip
rinkos segmentavimo duomgmatricos grupavimas.

Atliekant klasteny analiz, pasirenkami kintamieji ir sukuriami jpanasumo Kkriterijai tarp
visy kintamyju pon, tafiau nustatyti kriterijus iS visrespondent yra gastinai suctinga, nes,y

iSrinkimas nenumato tiksliskiriamyjuy grupes bruoz;. Siekiant nustatyti tikslingegrsuskaidym,
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yra itraukiami stipriai skiriantys respondentus krit&iijtatiau jie parenkami tokie, kad neiSkrajpt
rezultat;. Siekiant iSvengti klaidinamrezultaty, itraukiama daug kintanpu, kad prigjus ar atmus
kintamgji, rezultatai nebus smarkiai paveikti.

Nustatant panaSumo kriterijus, daugelis klagtanaliziy reikalauja apikiZti kiekviera pora
respondent. PanaSumo Kkriterijai skirstomii dvi kategorijas, priklausomai nuo duometipo.
Pakopiniams ar mastelio duomenims naudojamas digianmatas, o nominaliems duomenims,
tokiems kaip ,Taip/Ne“, ,Vyras/Moteris“, yra naudopas suderinimo, atitikimo kriterijus. Jei
duomenys yra misis, tuomet automaté#s sisap ieSkojimo (AID - automatic interaction detection)
sistemos naudojimas yra vertingesnis.

Rinkos segment analiz klasteriy metodu pasizymi ir @ay Kklasteriyy suskirstymu i
hierarchinius, dalijimo bei Sakiidendogram).

Hierarchinis- tai kai duomenys stibjami arba ardomi paeiliui; &il po eiks. Dalinis
metodas - kai duomenys yra skaldanki apibréeZta tam tikm grupiy skatiy, o wliau perdalinami,

siekiant pagerinti kritenij efektyvum.

Saltinis: Sukurta autés pagal ROBINSON, D. WMethods used to Segment Markets, 2006.
5 pav. Klasteriy metodas.
5 paveiksle kaifje pavaizduotas hierarchinio metodo pavyzdys, ngm@tstumo Kritertj,
siekiant sudaryti klasterius, o de§jmpusgje Sakinis (Dendogram) metodas.
Remiantis aptartais konfidencialumo kriterijaisliga baty iSskirti jvairius klasterius, pagal

turimus duomenis, kaip kad pavaizduota 6 paveiksle.
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Pachografinis Klastens 3
Docialing kase Eaperka kokie |
Pomiégi, paj amy, Saltinisi, _
Gryrrerdmo bidas | 13adaya, taupo Klasteris 2

Geografinis Klasteris 1
Atz doaitymny | viestas,
wietos Zalig
kelios
wietos

Elasteris &

Demo grafinis Klasteris 4
Pajamos | Zemos, Wdutings, aukstos

Hgsems _ Klasteris &
Tedoma nauda Flalp daina perka taupo,
Pirkitno 18 ai danyja, itrvestuoia, kaip
ftieZ astys atsi skeaitinga v prelies iv
Pitkito elgsena | pan
W artozena

Saltinis: sudaryta autés.
6 pav. Klasteriy sudarymo pavyzdziai.
IS 6 paveikslo matyti, kad klasterius galima sutai§ duomen pagal konfidencialum
uztikrinartius kriterijus, tuo tarpu ,,Genroe" organizacija (@) bankinius vartotojus padalindris

dideles grupes pagal banko vartatmjdéli rinkoje (7 paveikslas).

A
NAUJAS TURIMAS PRARANDANMAS

o PRARASTAS
E Idealus vartotojas

=
B

I

E | Nepatenkintas

= |vartotojas

Pasyvus vartotojas
Laikas, t

Saltinis: sudaryta autés pagal Genroe.com tinklg2008.
7 pav. Banko vartotojy suskirstymas pagal gyvavimo ciklus.
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7 paveiksle pavaizduota organizacijos Genroe (2088ptojs suskirstymas pagail jindélj
rinkai keturiais skirtingais gyvavimo ciklais: nasj vartotojas; turimas; prarandamas ir prarastas
vartotojas. Kiekvienas ciklas reikalauja atitinkaimanko veiksm, todl svarbu iSsiaiskinti kokioje
vartotojai ciklo stadijoje yra ir kaip geriausiayg$ su atitinkamos stadijos vartotojais.

Naujy vartotojy pritraukimas — potencialiam vartotojui, tapus madgjanko vartotoju,
reikalingas nuoseklus paruoSimagkinimas pateikti tikskh asmenig informacip apie save,
reikalingos informacijos suteikimas apie prodykgalimybes, reikaling kontakty bei rysSio
uzmezgimas. Tinkamas naujvartotoj; paruoSimas bankui uZztikrina didesnius pelnus ir
naudingesa investicip | ateii, nei bet kuris kitos ciklo stadijos vartotojas.ujes vartotojas — tai
pirmoji ciklo stadija, kuri atneSa didziaasiaud,

Siekdamas bankas iSlaikyttirimus vartotojus, turi suklasifikuoti savo vartotojusg tris
tipus: idealus vartotojas, pasyvus, nepatenkintas vartatppei sukurti atitinkanp veiksmy selq,
kuri pakeist; ju elgsen.

Pasyvis vartotojat tie, kurie sumazino ar nustojo naudotis bankkiaenomis paslaugomis,
bet dar vis &ra uzda¢ savo bankinj saskaity. Kaip pavyzd galima pateikti kreditini saskaity
turétojus su mazomis iSlaidomis arba be jpidlaidy. Siai vartotoj grupei reikalinga analkéz kod!
jie nebesinaudoja banko paslaugomis, o iSsiaiSkjmimti, ju elge$ kei¢iancius sprendimus.

Prarandamas vartotojas —tai vartotoj, ciklo stadija, kai jie rasto apie banko pakeitan
arba jau yra pragle § proces. Tokius vartotap veiksmus iSduoda, paskubomisaginimas
paskolos arba papraSymas pateikti likusio éioto sum; detalizavima ar nutraukimo bankis
sutarties informacijos. Laiku iSaiSkinus tokius teémjus ir padilius jiems atitinkamas paslaugas,
yra galimyle iSlaikyti ir uzsitikrinti lojalu klienta. Taip nepatenkintas vartotojasigu i turimo
vartotojo stadi.

Prarasto vartotojo ciklo stadija — reikalauja daugiausiai pastasgisigazinti vartotop i
reikalinga stadip ir tokia strategija vadinama ,Winback" (atsiloSijnstrategija. Svarbu parrt,
kad priesS jos imantis, reikia pasverti bugimaud, ir kastus, siekiant susiginti vartotop i bet
kuria ciklo stadip.

Toks vartotop priskyrimas ciklo stadijoms iryj suskirstymas, gali pat suformuluoti
klasterius. Tod konfidencialuma uZtikrinantys kriterijai paéty taip pat suklasifikuoti ir
atitinkamas banko vartotpgiklo stadijas bei tipus, taip iSskiriant atitimkas klasterius.

Klasteryy sudarymo metad taikymg galima naudotijvairiems duomenims sisteminti,
siekiant efektyvesnio kriterijus atitink&io grupes iSskyrimo, gautus rezultatus galima iSskaidyti, a
tinkamiau sujungti. Klastexi metodo sistema yra pasirinkta vartgtopegmentavimo pagal

bankinius iSraSus modeliui,éld naudojamos unikalios technikos, kuriant &itjas duomen
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sistemas. GEtant prie vartotaj segmentavimo klasteriais pagal bankinius iSraSadetio, reikty
placiau aptarti ir tokius segmentavimo metodus kaipchsgrafin ir vartotoy elgsenos, nesyj
iISmanymas palengvintr patikslinty klasteriy sudarym.

1.5. Siilomas vartotojy segmentavimo klasteriais pagal bankinius iSrasus odelis.

Siame skyrelyje siomas vartotaj segmentavimo klasteriais pagal bankinius iSrasus
modelis bei paaiSkinamas jo naudojimo principas.

Analizuojant jvairius segmentavimo metodus faikyma modelyy kiarime, reikia iSskirti
vartotoy segmentavimo klasteriais pagal bankinius iSraSesleln ¢l Siandienigs situacijos
pasikeitimy- bankiniy korteliy iSplitimas, virtualios rinkos sudikimas bei kiti veiksniai.

Besiketianti situacija rinkoje skatina taikyti tyrimus pribesikeliancios aplinkos ir joje
veikiantiy rinkos dalyvi;, nes bankiniai iSraSai fiksuoja vartatdpm tiki elges. Modelis skiriasi
nuo kity tuo, kad jam reikalingi konfidencialumuztikrinantys kriterijai, bei metodai gebantis
analizuoti ne tik realios bet ir virtualios aplirka@luomenis. (8 paveikslas). Kaip matosi iS 8
paveikslo pakiziamas juriding ir fiziniy asmen duomenm tokiy, kaip imores pavadinimas, PVM
moketojos kodas, vardas, pavardasmens kodas ir pan. nevartojimas, siekiant ¢S8pvier
rinkodaros problemg mat P. KOTLER, G. ARMSTRONG, J. SAUNDERS ir ki(2003),
pagrindine rinkodaros problenisskye - vis didesqvartotoy pasipiktining tyrimais @l privatumo
pazeidimo.

Vartotojy segmentavimo klasteriais pagal bankinius iSradugefis apima psichografinius ir
vartotoy elgsenos segmentavimo metodus, ngsSimanymas palengvina ir patikslina klasgeri
sudarym.
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EONFIDENCIALUMA TZTTERIMANTYS KRITERLIAL
S eprvernim Hipa Do grafinis Grenpralfinis Frichograimis Hasends
Henadiogami briterijai Pajmos At cideaitmng Sociali klasé, Techoma renada
Tisos Pomeésiai, Pithimo priefstys
Eymerimo tide Pithimo elzsany

! TRTtosan

FAKT ORIi:T METODAS-

DUOMENI] MA ZINIMAS

ELASTERITT METODAS —
PANAST] ERITERLIT]

GRUPES

Saltinis: sudaryta autés.

8 pav. Vartotojy segmentavimo klasteriais pagal bankinius iSrasus odelis.

Modelyje pavaizduotas vartotpj naudojimasis bankémis paslaugomis: askaitos
suteikimas; atsiskaitymas uz prekes ir paslaugakypos centruose ir kitur; pinigis¢mimas is
bankomaij (kuriy skatius nuolat auga 3 PRIEDAS); atsiskaitymas uz paslausilum, elekts,
vanden ir kitas.

Jei vartotojas naudojasi ban&mis paslaugomis, kiekviena operacija yra fiksuojdaako
duomem bazje, o vartotojas nédamas pamatyti savo banku naudojimosi istpgpgli iSsiimti ar
pasiziiréti internete (jei naudojasi internetu teikiamomslaugomis) savo asmeniniame banko
ISrase.

Banko iSraSas —tai yra oficialus dokumentas, atlikbankiniy operaciyy suvestig - banko
duomem bazs fragmento kopija. ISraSeiama nurodytas sskaitos savininkas, operacidata ir
pinigu judéjimas, jis gali lti banko iSduodamas ar vartotojui tuiimm internetig sutart

pateikiamas nuo praeitmet; sausio pirmos dienos (ilgiausias 2 médikotarpis, jei bus paties
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vartotojo traukiamas einagjy met; gruodzio 31d. iS karto pateikus uzklausuo tarpujeinantys
tarptautiniai mokjimai gali bati pateikiami kely praeit; meu bégyje). Bankinis iSrasas dar kitaip
vadinamas gskaitos iSrasu.

Saskaitos iSraSas informacija apie su tam tikraskaita atliktas operacijas. 1SraSe matomos
ViS0s operacijos, atliktos tiek internetinio bantek ir kitais mdais. (SB linija, 2008).

Kalbant apie bankinius iSrasus taip pat reikia afgtvbankini korteliy savoka.

Pagal funkcines charakteristikas banko keégelkirstomog kreditines ir debitines korteles.
Kreditinés kortebs savininkui suteikia galimyb gauti kredig atsiskaitant uz pirkinius, jei
nepakanka pinig banko gskaitoje. Gautas kreditas turiitb grazintas per tam tikr iS anksto
nustatys, period. (BS/2, 2008).

Savoka ,kreditire kortek” naudojama labai ptaai. Labai daznai vis tipy banko kortels
vadinamos ,kreditiamis kortetmis“. Beveik visos banko korted gali hiti vadinamos ATM
kortekmis , nes jas visas gali aptarnauti ATM siekiagty&inti pinigus. (BS/2, 2008).

Pasak Z. Bubnio (2007) Svarbu pa#finkad kreditires korteks réra pinigai. Pagrindinis
bruozas skiriantis kreditines korteles nuo valiuteenko depoazit ir kity pinigy formy yra tai, kad
kreditinés korteks paios savaime nereiskia jokios vist

Plastikines korteles galima skirstyfi banko (dar vadinamas atsiskaitymo korteles),
identifikavimo, klubo ar nuolaigd Banko korteis skirtos atsiskaitymams be guypinigu ir pinigy
pamimui iS tam tikro banko visame pasaulyje ATM (Mo ir atsiskaitymo sistemos) pagalba.
Sio tipo kortets yra reikalingiausios, nes Sios kogtetazniausiai naudojamos perkant Internete ar
iprastai. Identifikacias korteks naudojamos patvirtinti personalo leidimnviens ar kita ofisa bei
leisti dirbti su viena ar kitairanga. Kluly ar nuolaidy korteks yra iSduodamos skirting
organizaciy, asociaciy ar kluhy ir platinamos tarp organizacijos narKorteks savininkas gauna
nuolaidagvairioms prekms ar paslaugoms. (BS/2, 2008).

Taigi, bankires kortebs yra tarsi dokumentas padedantis gauti paskaisimokti uz
prekes ar paslaugas ir pangiga gauta informacija apie vartoddengvai besiskolinanti iS banko,
kreditines kortebs pagalba, gali taip patakoti tam tikrus veiksmus susijusius su marketingo
strategijomis, ar banko pagymais, taip galima apilinti vartotop kaip nekanty, megstani
naudotis kreditu, kas gali reiksti- didesnio kredstiteikimas- didesni bei brangesni pirkiniai inpa

Taigi, vartotojas turintis bankeiskaitas, bankini korteliy saskaitas, kartu turi ir bankinius
ISrasus, kuriuose matosi visos atliktos baékioperacijos.

Taciau iSraSuose matoma data gali neatitikti intemetbanko operacijos datogldvairiu

veiksnii: banko darbo dienos datos, Ssi@rdieny, paslaug suteikimo laiko snaud, ir Kity.
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Be vartotoy naudojimosi bankiémis paslaugomis, tokiutldu gaunamo bankinio iSraso,
vartotop segmentavimo klasteriais pagal bankinius iSraSodetyje pabéziami ir konfidencialum
uztikrinantys kriterijais bei faktouiir klasteriy metodai.

Konfidencialumy, uZtikrinantys kriterijai, atmeta visus duomeniskites kaip imorés
pavadinimas, PVM makojos kodas, registracijos numeris ir pan., o fiziasmen gaunami

duomenys be vardo, pavasdasmens kodo, gyvenamos vietos, Seinggnpadties ir pan.

3 lenteé
Konfidencialuma uztikrinantys kriterijai
Segmentavimo tipai Demografinis Geografinis Psichagfinis Elgsenos
Naudojami kriterijai Pajamos Atsiskaitymy | Socialire klas:, leSkoma nauda
vietos Ponegiai, Pirkimo prieZastys
Gyvenimo lmdas | Pirkimo elgsena
Vartosena

Saltinis: sukurta autés pagal BAKANAUSKAS, A. (2006), Vartotajelgsena, p.24.

Faktoriaus metodu téty bati atmesti visi nereikalingi duomenys, arba apjuigip ,kita“,
taip pat atmetami laiko duomenisidmaj atliktas operacijas pagalémesius, metus, ne dienas ar
savaites, iSleistos sumos sumuojamos per tamy fikika, apjungiamos, atmetami pavieniali
duomenys tokie kaip gkinimai ir pan. Sis metodas galiitbir netaikomas, jei éra nereikaling
duomen, tuomet iSkarto pereinama prie klasteriu metod@azaluoto modelyje.

Po faktoriaus metodo pritaikymo arba iS kart po fldencialumo kriteriy, jei néra
nereikalingy duomen, like duomenys grupuojami pagal panasumus, mat nggnin bankinius
iSrasSus, yra dideél tikimybé atrasti aik panasSum dél operacijp vienodumo: grynju pinigu
iS¢émimas, atsiskaitymas uz prekes, pavedimai uz pgataudarbo uzmokeés jplaukos ir pan.,
tocdkl jvairis duomenys sujungiamgrupes, kurias galima pavadinti klasteriais.

Savo ruoztu klasteriams galiatb taikomi atitinkami marketingo veiksmai, orientuq
atskir klastef, kurie ity maziau erzinantys, nes atitinkamai vartotgjupei siilomi produktai ar
paslaugos ity aktuaflis. Pavyzdziui, zmogus ges/ reklamin buklety su plastikini lang; reklama-
jO paprastai neiSmes ir juo pasid&snjei tuo metu ruoSis susii plastikinius langus, ar gas
didesnio kredito pasiyma jo neatsisakys, nes nuolat perka kreditan ir pan.

Apzvelgus segmentavimo Kriterijir metod; jvairow, galima teigti, jog galimagvairiy
rinkos segmentavimo modelikirimas, vienas iSy; vartotoy segmentavimo pagal bankinius
iISrasus modelis, kuris paiia fiziniy, juridiniy bei virtualios aplinkos vartotgjkonfidencialuna
bei analiz pagal bankinius iSrasus. Modelis taip pat apjurgidorin; bei klasten, segmentavimo
metodus. Faktorinis naudojamas tuo atveju, jeidaag pavienj ar nereikSming duomen., tuo

tarpu klasterp metodas modelio veikimo principe taikomas kiekeeaduomen analizs metu.
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2. EMPIRINIO VARTOTOJ U SEGMENTAVIMO KLASTERIAIS
TYRIMO APZVALGA

Siame skyriuje apZvelgiama situacija rinkoje Pasawl Lietuvos mastu per interneto
vartojima, banky apzvalgas, iSleidZziambankini korteliy skatiu bei elektronigs bankininkysts
tendencijas.

Siekiant nepazeisti vartotpj konfidencialumo- informacija surinkta tyrimmetu yra
saugoma ir konfidenciali, su X duomggaltiniu susitarta, kaduby pateikiami 21 juridinio asmens
duomenys beémonrés pavadining, PVM moketojo kody, registracijos numaeyiir pan., o fizing
asmeim baty jslaptintas vardas, pavatcdasmens kodas, gyvenamoji vieta, Seimgmacktis ir pan.
Virtualios aplinkos vartotej klausimynas be asmewsinformacijos: ara lyties, amziaus, pajam

iSsilavinimo ir kt. Tyrimo pagrindimui gyliau analiojama situacija pasaulyje ir Lietuvoje.

2.1. Situacijos apzvalga pasaulyje.

Situacijos analiz pasaulyje ir Lietuvoje bus atliekama per internptpuliagjimo, bank;
apzvalgas, iSleidziambankiniy korteliy skatiy bei elektroniis bankininkysis tendencijas.

Kalbant apie pasaulio bankus, reikiSskirti didZiausius bankus pagal rinkoje tugim
kapitah JAV doleriais (4 lente).

32



Didziausi pasaulio bankai

4 lentet

Elektro
Kapitalas Banko Banko niné Mobili
rinkoje, bln | vieta 2008| vieta 2007 bankini | bankini
Banko pavadinimas JAV $ 0101 0101 Salis nkysté | nkysté
ICBC 277.514 1 4 Kinija + +
Bank of America 195.933 2 2 JAV + +
neakce
ntuoja
HSBC Holdings 176.788 3 3 Kinija + ma
China Construction 165.234 4 7 Kinija + +
Bank of China 165.087 5 6 Kinija + +
neakce
JAV (New | neiSskir | ntuoja
JPMorgan Chase 159.615 6 5 York) ta ma
Citigroup 140.698 7 1 JAV + +
Wells Fargo 112.365 8 11 JAV + +
neakce
neisskir | ntuoja
Banco Santander 109.862 9 12 Ispanija ta ma
Mitsubishi UFJ Financial | 105.412 10 9 Japonija + +
neakce
neisskir | ntuoja
ABN Amro+ 103.643 11 34 Olandija ta ma
UniCredit 97.591 12 15 Rusija + +
Intesa SanPaolo 89.954 13 16 Italija + +
BNP Paribas 88.487 14 14 Praniga + +
neakce
neisskir | ntuoja
Goldman Sachs 87.602 15 18 JAV ta ma
UBS 84.878 16 8 Sveicarija + +
neakce
neisskir | ntuoja
BBVA 78.302 17 19 Anglija ta ma
neakce
neisskir | ntuoja
Sherbank 77.713 18 31 Rusija ta ma
Royal Bank of Scotland 76.023 19 10 Skotija + +
Wachovia 75.401 20 13 JAV + +

Saltinis: Sukurta autés pagal financialranks.com World's Largest BanKsainkg tinklapius, 2008.

Lentekje pateikta 20 pelningiausiu bei didziau$tasaulio bank kuriy arsSi konkurencija
rinkoje matosi pagal uzimamas pozicijas skininget; tais paiais menesiais.2008 metais pigm
vieta uzmé ICBC Kinijos bankas, praeitais metaisdamas tokiu laikotarpiu 4-oje vietoje, tuo
tarpu Citigroup — JAV bankas, uzleisdamas savoqjazi nukrito; septingja.

Banky arSi konkurencija veéra juos ieskoti vis naujbady pritraukti vartotojus- viena is
naujausiu yra mobilioji bankininkyst 4 lentet¢je yra pavaizduota kurie bankai akcentuoja
mobiliaja bankininkysg, o kurie didel démeg skiria internetinei bankininkystei (4 Lenggl

Kalbant apie bankus, reikisskirti tyrimy organizacijos ,Keynote* atlikt tyrimy duomenis,

pagal kuriuos 2007 metgeriausiu elektroniniu bei tiesiogi® (online) bankininkyss banku
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pripazZintas ,Bank of Amerika“ — ,Amerikos bankag']yginant JAV ir Jungtiés Karalysts bank
tinklapius dar ir turintis pAaa aiSkiausia tinklapi struktira. ,Amerikos bankas“ mobidja
bankininkyst pracjo 2007 vasar o rugpjicio pabaigoje ji jau veik pilnu paggumu, tad iki
lapkricio 500 000 vartotej jau naudojosi paslaugomis ir sugdd,5% viso banko tiesiogis
(online) bankininkysis vartotoj;, kas parodo ir mobilios bankininkgst vis didesa svarla
Siandieniniame kontekste.
Kalbant apie Siandiengnsituacip reikia pazyngti, kad interneto vartojimas ir per mobilaus

internetojrengimus galjo turéti jtakos jo vartojimo intensyvumui ir plitimui.

9 paveiksle pavaizduota 20 pasauliowsphigal naudojinsi internetu.

| | 2N

3 258

Wis r

] ] ] [ 1
0 0 100 150 200 2350 300

Min vartotojy

Saltinis: Sudaryta autés pagal internetworldstats.com , Top 20 Countrigh\Whe Highest Number Of
Internet Users, 2007.

9 pav. Pasaulio Salys pagal naudojigsi internetu.

Naudodamiesi internetu vartotojai gali atliki irpsyorastinti kelet veiksmy, tokiy kaip
mokejima uz paslaugas, apsipirkimas neiSeinant iS wafankires siskaitos informacijos
pasitikrinimas ir pan. T@au analizuojant bendlrsituacip rinkoje, kalbant apie bankinius iSrasus,
kurie gaunami per naudojisi tam tikromis bankiemis paslaugomis,dbina apzvelgti ir bankiri
korteliy situacip.

Bankinés kortebs iStakos pasak P. Britt — organizacijos ,S&P Emiees" prezidento, yra
1914 metai, kai ,Western Union“ (VakaSajunga) iSleido pirmja atsiskaitymo kortel dar JAV
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nestojus i pirmaji Pasaulipn kam. Tuo metu privilegijuotiesiems klientams buvo iot@s
metalires plokStets su galimybe &liau atsiskaityti uz paslaugas.

Vis délto ,universali* atiskaitymo kortel buvo jvesta tik1950 metais, kai ,Diner's Club*
iSleido korte¢, kuria buvo galima pasinaudoti mazmeien prekyboje,ivairiose verslo srityse,
taciau sutile ja pasinaudoti mazmenininkai o moketi ,,Diner's Club* mokest.

Jau kitais metais New York'o nacionalinis ,FranKlibankas tapo pirma institucija, kuri
iSleido kreditirg kortek. Keletas kit banku pasiek,Franklin's“ banko pavyzdziu.

Populiariausios iS Siandien naudojakreditiniy korteliy pasak R. McCaffery (2001) yra
VISA ir Mastercard, maziau populiari, bet prest&ifaikoma - American Express. Access,
Barlykard bei Dinners Club yra taip pat visame p&ga zinomos kortels.

JAV labiau paplitusios kredités korteés, o Vakan Europoje — debitigs korteks. (BS/2,
2008).

B. Woolsey (2007) analizuodamas krediiinkorteliy industrip, teigia, kad deSimt
pagrindiniy kreditiniy korteliy leidéju sudaro apie 88% kreditipikorteliy rinkos, o 2006 met
kreditiniy korteliy didziausiu leidju buvo Amerikos bankas — MBNA, po kurigo ,Citigroup®,
JPMorgan Chase* ir kiti. DeSimt banklaugiausiai iSleidusikreditiniy korteliy:

1. Bank of America;

. JPMorgan Chase;

. Citigroup;

. American Express;
. Capital One;

. Discover Card,;

. HSBC;

. Washington Mutual;

© 00 N O O A W N

. Wells Fargo;
10. US Bancorp.
Apskatiavo rinkos dalis pagal dazniausiai pasitatkarkorteliy tipa, galima dgsiai teigti,

kad populiariausia Visa (10 paveikslas).
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4%

13%

m VISA

B MasterCard

@ American Expres
0O Discowver Card

54%

Saltinis: Sudaryta autés pagal, WOOLSEY, BCredit Card Industry Facts, Personal Debt Stasis?i@06-
2008.

10 pav. Populiariausiy korteliy rinkos dalis.

2006 metais JAV bankai pagal B. Woolsey (2007) igo vusSleido 984 milijonus Visa ir
MasterCard debetini ir kreditiniy korteliy. Korteliy iSleistas ska&ius reiskia ir 984 milijonus
bankiniy saskaity sudarym, kurios galygoja duomenis pagal bankinius iSrasus.

Analizuojant situacij pasaulyje, taip pat reiktisskirti ir tai, kad pagal bankinius iSrasus yra
atlikta aile tyrimy, taciau ju duomenys yra konfidencig ir jvertinti dideEmis sumomis.

Tuo tarpu elektroniés bankininkysts tyrimai rera taip uzslaptinti.

Liutauras Uleuius ,Naujosios Komunikacijos* ttgajame numeryje ras apie JAV
vartotop grupu atliktus tyrimus, kurie rodo, jog bamkpaslaugomis internetu naudojasi keturios
pagrindires vartotoy grupes:

Interneto mokétojas. Sis klientas susidoéjes supaprastinti ir automatizuoti kighanoma
daugiau mokjimo daliy. Saskaity tvarkymas internetu Siems vartotojams svarbiausias
Automatizuoti veiksmai gskaitoms tvarkyti ir Zema paslaugkaina - labiausiai pageidautini
pastilymai.

Taupytojas leSko didely palikany, saskaitose turi apvalias sumeles ir tikisi 2efRainiu.
Geros ¢3y perskirstymo tarpaskaity galimylbes itin svarios.

Besiskolinantis Daugyle kredito liniju - pradedant kreditine kortele ir baigiant pasiskal
namu ar automobiliu. TrokStama plati skolinimodtigay pasiila, automatizuotos skiplgrazinimo
sistemos bei konkurencingos filehny Nnormos.

"Vieno langelio" klientas Patogum mylétojas nori vienoje vietoje gauti visus finansinius
produktus: mokjimo korteles, gskaitas, paskolas ir t. t. Svarbiausia - visauai hiiti integruota.
Pasiilymuy raSys bei naudojimo patogumas - taip pat swsrfaktoriai. (Naujoji komunikacija,
2007).
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JAV buvo atlikti vartotoj tyrimai, kurip pagalba buvo sugrupuoti banko paslaugomis
internetu besinaudojantys vartatdjipai, Sio darbo tyrime, pritaikomas vartafggegmentavimo
klasteriais pagal bankinius iSraSus modelis,épadskirti ir Lietuvos vartotej klasterius, téiau
apzvelgus situacij pasaulyje d arSios banlg konkurencijos, interneto vartojimo auginbei
atsiskaitymo korteli augima, reikalinga ir situacijos Lietuvoje apzvalga, kyrateikta kitame

skyrelyje.

2.2. Situacijos apZzvalga Lietuvoje.

Siame skyrelyje bus apZvelgiamas situacija nagnm bank teikiamy elektronir
bankininkysg, internetu naudojimosi tendencijas, bei iSleidzjakorteliy skatiaus situach
Lietuvoje.

Ivairiis vartotoy tyrimai réra naujiena, tiek visame pasaulyje, tiek Lietuvéggiau tyrimai
pagal bankinius iSraSus yra SiuolaikiSko gyvenirasgkng, kuri siejama su kreditiniir debetini
korteliy atsiradimu ir iSplitimu, mat didel dalis kasdienini atsiskaitynn vyksta naudojantis
kreditinemis bei debetiemis kortetmis. Tyrimo aktualum galimajzvelgti ir nagrirgjant bank;
teikiamg elektronire bankininkys¢, internetu naudojimosi tendencijas, bei iSleidzjakorteliy
skatiaus situacy Lietuvoje.

Taip pat reikiy pamireti, kad vis stipriau juntamos technolagiystymosi pasekas, kad ir
pavyzdziui Kauno Miesto Taryba 2006 m. patvirtindKauno (elektroninio Kauno) 2015 m
strategin plara, mieste, kur bus diegiamas e-bilietas vieSajamsirartui, parengta turisto korésl
investicinis projektas, galimyistudijos elektroninj paslaug diegimui Svietimo ir socialiscee
sferose(Bailitinas, 2007, p. 26.).

Vykstantys pokywiai, skatina ieSkoti naujesnivartotop tyrimo bidy, o besivysta&ios
technologijos uztikrina naujas galimybes duomexpie vartotojus gavimui, pateikto pavyzdzio
atveju- atsiradus transporto ko#mls, bus galima matyti ir vartotpjudéjima, tuo tarpu plintant
elektroninei bankininkystei ir atsiskaitymams newigiais pinigais- vartotoj tyrimui pagal
bankinius iSrasus.

Pasikeitus situacijai rinkoje¢tibesiketianciy technologiy, kekiasi ir vartotoj gyvenimo
budas bei elgsena: difh bei intensy¥ja naudojimasis internetu, dayjg bankirtmis korteémis
besinaudojatiu zmoniy skatius, kas leidzia teigti, jog k&gasi kulfirinis ir socialinis aspektas
pinigu atzvilgiu, nes maziau naudojamasi grynaisiaisgairsi. Taip pat kinta ir apsipirkimrcciai,
nes vis daugiau atsiranda prekybos agmnir su jais didja galimyke jsigyti reikalingas prekes ar

paslaugas vienoje vietoje bei atsiskaityti bankingele. Vartojimojprociy kitima bei formavim
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salygoja ir rinkos dalywi veiksmai, nes dawgg bankomai, bankai pléia savo tinklus, klesti
internetire bankininkysg, elektronini; transporto biliai planai (PRIEDAS 1), daugelio parduotugvi
korteliy bei paslaug korteliy (LACIU* — PC ,MAXIMA®, ,Cinamon® kinas — bonus card,
.Laisvalaikio club* kortets, ,Lukoil* degaliniy tinklo nuolaid; korteliy atsiradimas ir
populiagjimas, yp& didel pagreit igauna prekyba internetu.

Tuo p&iu, kalbant apie politinbei teisin aspeki izengusj Europos $junga vis labiau
rapinamasi vartotojais,yj poreikiy tenkinimu, stengiamas pasinaudotiykiES Salp patirtimi,
prekems bei paslaugoms taikomi standartai, peizias alkoholio vartojimastatymas, baudos uz
rasistinius iSpuolius ir pan.

Taigi, ketiantis situacijai, atsirandant virtualiam pirkimgprociui, atsiskaitymu
negrynaisiais pinigais, reikalingas naujasddéis vartotaj elgsenos ir gyvenimoablo tyrimui.
Vartotojy segmentavimo klasteriais pagal bankinius iSragusas naudingas ne tikedpapildomy
Ziniy gavimo apie vartotojus, bet ir galimydistirti ne tik realioje rinkoje vykst&ius pirkimo
procesus bet ir virtualioje. Tai taip pat reikabnghformacija orientuotq vartotop marketingo
karimui, nes vartotojas tampa palankesnis reklamail,jikyra jam tikslinga. Pavyzdziui, Zmogus
gaws reklamin buklet, su plastiking lang; reklama- jo paprastai neiSmes ir juo pasiédenei tuo

metu ruosis susidi plastikinius langus ir pan.

5 lentek
Lietuvos bankai
Pelnas uz Pelno
Nr Banko pavadinimas 2007 pokytis, Elektronin é Mobili
' P metus, lyginant | bankininkysté | bankininkysté
min LT su 2006
1. SEB VILNIAUS BANKAS 496,1 +73 % + NeiSskiria
2. HANSABANKAS 314 +75% + +
3. DNB NORD BANKAS 105,2 +87% + NeiSskiria
4, UKIO BANKAS 82,5 +74% + Bando tiekti
5. SNORAS 71,7 +38% + +
6. SAMPO BANKAS 35,6 +53% + NeiSskiria
7. SIAULIU BANKAS 27,2 +98% + +
8. MEDICINOS BANKAS 5,5 +57% + Nei&skiria
9. PAREX BANKAS 0,2 -24.5% + Neigskiria
neveiké
10. MP INVESTMENT BANK -0,2 LT
BALTI INVESTEERINGUTE neveike
11. GRUPI PANK (Bigbank) -4,2 LT
LIETUVOS BANKAS

Saltinis: Sukurta autés pagal balsas.It ir Lietuvos baptinklapius, 2008.
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Taciau gliztant prie situacijos analig Lietuvos bank rinkoje, atsiskaitym negrynaisiais
pinigais, interneto vartojime, svarbu bankininkgs$akos tendencijas.

Kaip matosi iS 5 lentés Lietuvos bank pelnai auga gatinai dideliais tempais, pirmoje
vietoje pagal pelningumyra ,SEB bankas”, kuritakingas tarptautinis verslo ir finansinky
Zurnalas ,Global Finance* iSrinko geriausiu 200 7urtganku Lietuvoje, o Vidurio ir Ryt Europos
apzvalgoje ,Augadiu rinky geriausi bankai“ SEB bankas jau deSimt yngt eiks pripazintas
Lietuvos bankininkysis sektoriaus lyderiu. Dar vienas svarbeswykis Lietuvos rinkoje tai nauj
dviejy filialy atidarymas.

"MP Investment Bank" 1999 m. bendgobuvoisteigta Islandijoje kaip "MP Securities”, o
2003 metais tapo "Investment Bank". ("MP InvestmBahk" pagrindig buveire yra Reikjavike,
Islandijoje.) 2007 m. sausioémes Vilniuje, atsidaé "MP Investment Bank filialas Baltijos Salyse."
Filialas teikia finansines paslaugas Baltijos imuis 3aliy investuotojams, ypatingdemes
skirdamas investicijomgRyty Europos finansrinkas. (traders.lt, 2008).

2007 met liepos neneg Estijos bankas "Balti Investeeringute Grupi Paf&lG) isteigs
atstovyle practjo veikla Lietuvoje. Su prekiniu zenklu ,BigbankZzeng:s bankas teiks kreditavimo
paslaugas. (traders.It, 2007).

Kalbant apie mobija Lietuvos bankininkyst, didesn demeg jai skiria Hansa bei Siauli
bankai, atskirai iSskirdami nuorodamobiliaja bankininkys¢ savo internetiése svetaiése. T&iau
internetire bankininkyst yra visuose Lietuvos bankuose ir galips populiagjima galima sieti su
augawiu internetu besinaudojaiy vartotoj skatiumi.

Pasak R. Jakimatienes (2007) spaéja vartotojr besinaudojatiy internetu. Kompiute ir
interneto vartotaj skatius Lietuvoje ir toliau didja. Didziausios Salyje tyrimbendrogs "TNS
Gallup" atliktas tyrimas par@éd kad per paskutinius metus kompiuterius ttikirsalies gyventaoj
skatius ir prie interneto prijungtkompiuteri; skatius iSaugo po 18 procepto interneto sklaida
2007 met pradzioje siek beveik 40 proc. Tuo tarpu ,,Gemius” tyrimas parodkad Lietuvoje ne tik
daugja interneto lankytaj, bet ir pats lankymasis intensya. ,gemiusAudience” yra
.Reach/Frequency” tipo auditorijos tyrimas, atliek@s derinant du tyrimotdus — interneto
vartotojams pateiktklausimyny analiz ir i$ tinklalapiy gaunam tiesiogirg informacij. Si unikali
metodologija leidZia pateikti labai tikslius ir @bjyvius duomenis apie interneto naudojimo
intensyvum. Todkl ,gemiusAudience” tyrimo metu registruojamas tiis interneto vartotqj
aktyvumas, skirtingai nuo tyrim kurie remiasi respondenpatsakymais iS atminties.

Pagal pateiktus duomenys, galima teigti, kad Lietuwartotojai dazniau ir daugiau
naudojasi internetu, bankai gauna vis didesniusiysel bank konkurencija didja papildomai

1Zzengusj Lietuvos rinky dar dviems jos dalyviams: MP Investment Bank iitiBavesteeringute
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Grupi Pank (Bigbank); Lietuvos rinkoje yra taip peaip ir Pasaulio bankrinkoje - bandymas
tiekti mobiliosios bankininkyss paslaugas. Naggt rodikliai rodo, jog vartotaj poreikiai ir
elgsena kinta, tadl iSsiaiSkinus mogimo korteliy skatiaus kitima, galima pagal statistinius
duomenis pagsti vartotoj; segmentavimo klasteriais pagal bankinius iSraguslinguna.
Mokeéjimo korteliy skatius Lietuvoje pateiktas 6 lentg.
6 lentet
Mok éjimo kortel és

2003 2004 2005 2006* 2007*
Visos molkejimo kortel és 2 308 670 2 702 833 3 090 427 3 558 244 3 881 367

Debeto korteks 2 096 3812 452 494 2 802 081 3 218 264 3 488 244
Vietin és kortelés 7676 8 870 9 840 7 263 6 867
Tarptautin és kortelés 2088 7052 4436242 792 241 3 211 003 3 481 379
Kredito kortel és 52139 | 85589 | 146 641 | 244506 | 337 078

Vietin és kortelés 0 0 0 0 0

Tarptautin és kortelés 52139 | 85589 | 146 641 | 244 506 | 337 078
IS anksto apmolétos korteleg 154 860 | 159 231 | 132 717 | 80625 | 31780

Virtualiosios kortel és 5290 5519 8 988 15177 | 24 267
Saltinis: Lietuvos bankas, 2008.

Kai kurios mokjimo korteks 2006 ir 2007 téjo sujungtas kelias funkcijas (pvz., debeto ir
IS anksto apmaios kortets), toatl korteles jtrauktosj kelias atitinkamas kortelikategorijas. Bl
to atskiy kategoriji suma ir bendras méjmo korteliy skatius gali nesutapti. (Lietuvos bankas,
2008.)

Lietuvoje 2007 m. buvo iSleista virS 3,88 min. rdjako korteliy, i kurig virs 3,48 min.
buvo debeto kortés ir 0,34 min. kredito korté$. Reikia pazysti, kad Lietuvos kortelj rinkoje
augimo nematyti tik vietimi ir iS anksto apmaity korteliy leidime { tarptautinesjtrauktos
kreditinés). Tok maZzjima galima paaiskinti vartotgj samojingumo di@jimy, nes pinigai yra

efektyviau iSnaudojami, o kortghs keliami didesni reikalavimai.
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1000 -
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0 T
Visos mokéjimo kortelés Debeto kortelés Kredito kortelés

Korteli y skai €ius, t aks vnt

Saltinis: sukurta autés pagal Lietuvos banko duomenis, 2008.

11 pav. Korteliy skai¢ius.
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11 paveiksle matosi, kad debetirkorteliy Lietuvoje skatius yra Zzymiai didesnis, ted
vienareikSmisSkai galime teigti, kad jos yra poprdses. T&iau apskaliavus augim 12 paveikslas
matyti, kad tik 9 % iSaugo vismokejimo korteliy augimas, debetini8%,0 kreditini net 37%,
todkl galima teigti, kad kreditimi korteliy paklausa Lietuvoje spaai didéja.

Korteli y skai €iaus augimas % lyginant su 2006

40% 37%
35% A
30%
25% A
20%

15% -

10% A 9% 8%

5%

0%

Visos mokéjimo kortelés Debeto kortelés Kredito kortelés

Saltinis: sukurta autés pagal Lietuvos banko duomenis, 2008.
12 pav. Korteliy skai¢iaus augimas 2007 metais.

Taip pat svarbu pazyiti, kad 2007 met didziausio Lietuvos SEB banko klientai aktyviau
naudojosi elektroniniais banko paslauganalais — palyginti su 2006 m., banko elektrésin
bankininkysés sistema atlikt pavediny skatius augo 22,5 procento. SEB banko pasiaug
internetu naudotaoj skatius padi@jo 14 proc. — iki 710 dkstartiy. Per prajusius metus SEB
banko kortely turétojai vidutiniSkai atlikdavo 6,16 min. atsiskaitynwoiSgryninimo operacij per
méne§ — 44 proc. daugiau, nei 2006 metais. 2007 m. viemdnesio vidutig
atsiskaitymy.(traders.It, 2008).

7 lentele
Mok éjimai negrynaisiais pinigais 2007 m
Operacijy skaitius Operacijy verté
min. vnt.| palyginta | min. Lt palyginta su
su 2006 m. 2006 m.: Vienos operacijos vidutire
daugiau, daugiau, maziau verté, takst. Lt.
maziau (9, (-), %
%
Visi mokéjimai

negrynaisiais pinigais 197,34 25,41 605 2238 38,3 8,1
Kredito pervedimai 93,17 14,41 589 0838 38,3 16,9
.Nepopieriniu“ bidu 61,49 24,24 733 707 20,2 11,9
~Popieriniu“ badu 32,27 -0, 855376 58,4 26,4
Debeto pervedimai 7,20 18,6 1371 34,3 0,2
Mok éjimo kortel és 96,13 39,1 11 664 58,9 0,1
Cekiai 0,24 -7,4 3104 2,9 11,0

Saltinis: Lietuvos bankas, 2008.
2007 m., palyginti su 2006 m., kredito pervedigkatius dictjo léciau negu ki mokejimo
priemoni; (debeto pervedimar mokjimo korteliy operaciy), tatiau kredito pervedimai tebebuvo

viena i$ labiausiai naudojammolkgjimo priemoniy Lietuvoje. Kredito pervedimai sudai7,5
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procento vig mokejimo negrynaisiais pinigais operagigkatiaus ir 99 procentus vismokejimo
negrynaisiais pinigais operagiyerts. 2007 m. vyravo ,nepopierinis‘idas (internetu, telefonu ir
pan.) kredito pervedimams inicijuoti. Juo nauddgnsudaryti du iS trij kredito pervedim
(65,6%). ,Popierinis* kredito pervediminicijavimo bidas, t. y. per bankskyrius, vis maziau
populiarus vietini mokgjimy atvejais, téiau, inicijuojant tarptautinius meékmus, jis plinta. Be to,
pastebima tendencija, kad Siuadin paprastai inicijuojami dideé&s verts kredito pervedimai
(operacijos vidutia verg — 26,5 tikst. lity) negu ,nepopieriniu“ ddu (11,9 @kst. lity). (Lietuvos
bankas, 2008).

2007 m., palyginti su 2006 m., debeto pervedskatius padi¢jo 18,6 procento, aijverg
— 34,3 procento. Debeto pervedimai sgda6 procento bendro mgkno negrynaisiais pinigais
operacij ir 0,1 procento operaaijvergs. (Lietuvos bankas, 2008).

2007 m., palyginti su 2006 m., operacinokjimo kortekmis (debeto, kredito, IS anksto
apmolkétomis ir virtualiosiomis) padaug spatiausiai (39,1%). Mogimo korteks tapo
dazniausiai naudojama mgkno priemorgé atsiskaitant negrynaisiais pinigais. Jomis atBkto
operacijos sudar48,7 procento vismokejimo negrynaisiais pinigais operacgkatiaus, operacy
vertt — 0,7 procento vis mokgjimo negrynaisiais pinigais operagijyeris. (Lietuvos bankas,
2008).

Taigi populiagjantis atsiskaitymas mékmo kortekmis, nuolat augantis ir intensjjantis
vartotoy besinaudojatiy internetu skaius, bankininkysts Sakos augimas skatina prieiti prie
iSvady, jog vis pl&iau naudojamasi ne grynaisiais pinigais bei atdkiamomis paslaugomis,
todkl naudojant bankinius iSrasus bus galima vis tkslatspti vartotoy poreikius bei surinkti

tikslesnius duomenis apie glgsen.

2.3. Empirinio tyrimo scenarijus.

Sioje darbo dalyje aprasoma, kaip buvo vykdomasngs: pagrindinis ir du papildomi
Lietuvos vartotoy pagal bankinius iSraSus tyrimai. Pirmiausia buteigemas Lietuvos vartotgj
empirinio tyrimo scenarijus, pateikiamas jo rySysgrmuoju skyriumi, tyrimo tikslas, objektas,
iSkelta hipotez ir pateikiama metodologija.

Lietuvos vartotay empirinis tyrimas susideda iS5 kokybinio ir kiekyla tyrimy. Kokybinis
tyrimas — kurio metu bus analizuojami banko iSradmi kiekybinis — apklausos metodas,
naudojantis AIO metodo klausimynu.

Tyrimo tikslas — empiriSkai patikrinti paslyta vartotoj; segmentavimo klasteriais pagal

banko iSrasus model
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Tyrimo objektas — vartotoj segmentacija klasteriais.

Tyrimo hipoteze. H1: Vartotojy segmentavimo klasteriais pagal banko iSraSus nsodel
empiriSkai pagristas.

Tyrimui atlikti — pasirinkti trys vartotaj tipai apibgzti, Sio darbo 1.2 skyrelyje.

Pagrindinis tyrimas — tai juridinh asmen 3-5 mety duomem gaut; iS bankini; iSrag;
analiz.

Anot E. V. Bartkaus, R. Matiusait§g ir kity (2006), analizé — tai mokslinis metodas,
pagistas visumos skaidymiwdalis mintyse ar faktiskai.

Papildomi tyrimai — tai fizinih asmen puss met; duomem analiz ir AIO metodo
pagrindu sudaryto klausimyno duomeamaliz, duomenys gauti apklausos metodo pagalba.

Anot E. V. Bartkaus, R. Matiusaityd ir kity (2006), apklausa — tai vienpués
komunikacijos procesas, valdomas interviuéyav

Juridiniy ir fiziniy asmen tyrimas siejasi su vartoipjsegmentavimo klasteriais pagal
bankinius iSraSus sukurtu modeliu: gauti duomenges asmenys naudojosi bardms
paslaugomis, iSraSai analizuojami pagal konfiddamia uztikrinartius kriterijus, fakton; —
atmetimo metodu, jei bus atmestiduomem bei klasten- panasSius kriterijus atitink&ny grupiy
sudarymo metodu. Virtualios reabg vartotojams bus naudojami konfidencialuo®tikrinantys
kriterijai, faktoriy — atmetimo metodas, jei bus atmestituomenm, bei klasteri- panasius kriterijus
atitinkartiy grupiy sudarymo metodas.
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EMPIRINIS

Juridini y Regstravimasis
duomeny TYRIMAS ,Second Life*
bankiniy iSrasy aplinkoje,
gavimas is X klausimyny
Saltinio, fiziniy IS dalinimas
Yn virtualioje ir
realioje erdvése

KOKYBINIS KIEKYBINIS

(BANKO IéR.ASU\W ( (APKLAUSA)

ANALIZ E)

)

4 21 JURIDINIS

.

45 FIZINIAI . 125 VIRTUAL US
ASMUO (3-5 METU ASMENYS (PUES VARTOTOJAI
DUOMENYS) METU AlIO METODO
DUOMENYS) KLAUSIMYNAS
- 1 |
PAGRINDINIS
PAPILDOMAS TYRIMAS PAPILDOMAS TYRIMAS
TYRIMAS |
VARTOTOJ U (" KLASTERIU )
SEGMENTAVIMO
KLASTERIAIS PAGAL SUDARYMAS
BANKINIUS ISRASUS
MODELIO TAIKYMAS
\_ _/

Saltinis: sukurta autés.
13 pav. Tyrimo scenarijus.
Lietuvos statistikos departamento duomenimis, 2088 sausio 1 d. Lietuvoje buvo per 81
tukst. veikiartiy tkio subjek.
8 lenteé

Paklaidos dydzio, esant atitinkamam imties dydziuilentelé (95 proc. patikimumo)

Imties dydis esant generalinei| 25 45 100 123 156 204 400 625
aibei >5000

Paklaidos dydis (proc.), esant| 20 15 10 9 8 7 5 4
atitinkamam imties dydZiui

Saltinis: SIxos, B. A. (1987).Coumonornueckue MCCIeI0BAHHE. METOOIOTHS, IporpamMma, MeTos! (c.65).

Mocksa: Hayka

Todkl kalbant apie juridinius asmenis, [Lietuvoje virS 81ikst. vnt, yra nesunku numanyti,
kad rezultatai bus gauti juridipiasmen tyrime su didesne nei 20% paklaida, nes gautalingo

X tik 21 juridinio asmens duomenys, pagal 8 ldaje pavaizduotus ské&us. Taip pat svarbu
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pamireti, kad gauti duomenys bus toliau analizuojami pagakurta Siame darbe vartaioj
segmentavimo klasteriais pagal bankinius iSrasudelno

Lentekje yra pavaizduotas imties dydzpasiskirstymas, priklausomai nuo pasirinktos
paklaidos dydzio, kai populiacija yra didésmei 5000. Kadangi Lietuvoje juridipiasmen yra virs
81 ftikst., fiziniy virs 3,6 min, pasirinkta analizuoti gautus konfidalius duomenis, tadl bus
analizuojamas 21 juridinis asmuo, 45 fiziniai asgserfpagal galimyd gauti konfidencialius
duomenis), bei 125 virtualios reabg) ar virtualius pinigus turintys vartotojai.

Turimas juridinip asmen imties dydis 21, kuris leidZia vertinti respondeatsakymus su
20 proc. paklaida, t.y. 21 respondento imtis gamgjatsu 95 proc. tikimybe, kad rezuitgiaklaida
yra apie 20 proc. Tai reiSkia, esant 2XCimn ir rezultaty pasiskirstymui 50/50, tikroji atsakymo
reikSme patenka intervah [30,70] su 95 proc. tikimybe.

Turimas fizinip asmen imties dydis 45, kuris leidzia vertinti respondeatsakymus su 15
proc. paklaida, t.y. 45 respondento imtis garamtsoj 95 proc. tikimybe, kad rezuligiaklaida yra
apie 15 proc. Tai reiSkia, esant 45¢ia, ir rezultaty pasiskirstymui 50/50, tikroji atsakymo
reikSme patenka intervah [35,65] su 95 proc. tikimybe.

Turimas virtuali vartotop imties dydis 125, kuris leidzia vertinti respontieatsakymus su
9 proc. paklaida, t.y. 125 respondento imtis gamgjatsu 95 proc. tikimybe, kad rezuitgiaklaida
yra ne daugiau 9 proc. Tai reiSkia, esant 12Bidmir rezultat; pasiskirstymui 50/50, tikroji
atsakymo reikS#patenkg intervah [41,59] su 95 proc. tikimybe.

Reikia atkreipti dmeg, kad pasirinktos tyrimo imtys nebus itin reprezéywios visai
populiacijai, @&l per mazo duomenskatiaus.

Pagrindiniam juridink asmen tyrimui buvo pasirinktas 21-as juridinis asmuo,s ne
duomenys konfidencias ir didesnio kiekio nepavyko gauti. 21 juridingnauo bus nagriéjamas 3-

5 met,; laikotarpyje.

Svarbu pahirzti, kad juridiniy asmen tyrimas gali lati naudingas bankams, ar marketingo
kompanijoms, kadangi iSleidzianpinigy apyvartos yra daug didesnnei fizinyy asmen, tocl
gilesre analiz Sios vartotaj grupss, gali lti finansiSkai naudingegn(4 PRIEDAS). Taip pat
tyrimuose per bankinius iSrasus juridinis asmuo tbalsguojamas kaip banko vartotojas, mat bankai
iSskiria pagrindines dvi grupes savo klentai privats ir verslo klientai. Kalbant apie juridinius ir
fizinius asmenis, svarbu pandtn kad gimus vaikui (fiziniam asmeniui) yra ngima sukurti ar
atidaryti siskaita banke, tuo tarpu, steigigmore- juridini asmem yra privalomi pagrindiniai 5

Zingsniai. (14 paveikslas).
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Kaip pavaizduota 10- ojo paveikslo schemdjanko siskaitos atidarymas — vienas iS
pirmujy Zingsny registruojantimor, kurios teisig forma yra akcia bendro¢, uzdaroji akcig
bendrow, kredito unija ar kita teés aktuose nurodytanore, privalanti kaupti steigiaapi kapitah.

Pasirenkama imonés teisiné forma bei imoneés
1 | pavadinimas. Imonés pavadinimas rezervuojamas
Juridiniu asmenu registre

2 | Atidaroma kaupiamoji saskaita

Imonés steigéjas pateikia notarui prasyma iregi
3 | imone ir imonés steigimo dokumentus. Notaras

duomenu tikruma ir steigimo dokumentu atitikima istatymu
reikalavimams

4| Imoné jregistruojama Juridiniu asmenuy registre

5 Atidaroma banko saskaita, pasirenkamas banko paslaugu
krepielis naujai imonei

Saltinis: sukurta autés pagal Hansa banko svetsmuomenis.
14 pav. Pagrindiniaijmonés steigimo zingsniai.

Nagringjamu atveju — Lietuvos vartotpj tyrimai pagal bankinius iSraSus apsiribos
psichografiniais ir vartotajelgsenos tyrimais, atmetus demografinius (iSskgaisnamas pajamas)
ir geografinius (iSskyrus atsiskaitynuz prekes bei paslaugas vietad)whrtotop konfidencialumo
iSsaugojimo. Tyrimas bus atliekamas remiantis tajicsegmentavimo klasteriais pagal bankinius
iSraSus modeliu.

Pagal tok pai mode] bus tiriami ir fiziniai vartotojai. Vartotojas, kis naudojasi banko
paslaugomis, turi bent viersaskait, banke bei ja naudojasi ne maziau kaipépust;.

Trecioji tyrimo dalis- tai virtualioje erdéje veikiartiy ,Second Life* arba turi€iy virtualiy
pinigy vartotop tyrimas. Pagal renkaminformacijos tip — tai kiekybinis tyrimas. Tyrimas
atliekamas pasinaudojant www.apklausa.lt portai&iamomis klausimyn karimo, platinimo
paslaugomis. Respondentai buvo atsitiktiniai. Tpgh klausimynai buvo dalinami ir popieriniu
variantu atsitiktiniams respondentams. Atliekaminty, buvo apklausiami tik pilnand&i vartotojai.
Tyrimo laikas — kovo 6 d.— gegég 5 d. Pasirinkta apklausti 200 respondestcjus apklaustus
vartotojus virtualioje aplinkoje, uzsiregistravuaik ,Second Life" vartotoju bei popieriniu variantu
pateiktus klausimynus, virtualipinigy turincius vartotojus.

Klausimai buvo sudaromi remiantis Sio darbo ankstésiais skyriais. Pirmoje darbo dalyje
analizuojama teorin medzZiaga apie segmentavimo teorinius aspektushggiafika, vartotaj
elgsena, siekiant iSsiaiskinti virtualios aplink@stotop veikima ir galimyke sudaryti j; klasterius.

Trecigjai tyrimo daliai, naudojamas apklausos metodaf) psichografinio metodo
pagalba, siekiant iSsiaiskinti ir kiek galima tikesl atskleisti virtualios realyls vartotojus
iSskiriartius kriterijus. (9 lentel)
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AIO Testy grupés apklausa

9 lentet

Klausimo Klausimas Sutinku Nesutinku
paskirtis
Laisvalaikis | LaisvalaikdaZniausiai praleidZiu prie kompiuterio 1 B3[4]5 6
Asmeniniai | Megstu pinigirgje ne tik korteles bet ir grynuosius 1 B|4]|5 6
Grynieji Mane erzina, kad ne visur galiu atsiskiityz prekes
ar paslaugas 1 213415 6
kortele (VISA, Mastercard ir pan.)
Grynieji Turiu virtuali kortek (ar virtualy pinigy) 1 2(3|4]5 6
Asmeniniai rggltijulabmu patenkintas ,Second Life" ggmu nei 1 ol3lals 6
Pirkimas »Second Life" perku daugiau nei realianygenime 1 2[3]14]5 6
Pirkimas Dazniausiai atsiskaitau koétels nei grynaisiais 1 ol3lals 6
pinigais realiame gyvenime
Asmeniniai | Man svarbiau kokymei kaina 1 2A3|4]5 6
Pirkimas Man patinka eiti apsipirkti su draugais 112[3[4]5 6
Asmeniniai | Noéciau keliauti aplink pasaill 1 231415 6
Pirkimas Apsipirkimas padedu®eikti niaria nuotaily 1 231415 6
ISlaidos Daugiausia iSleidZiu buitinei ar kitai h@dkai 1 213|14]5 6
ISlaidos Daugiausia iSleidZidlvams 1 213]14]|5 6
ISlaidos Daugiausia iSleidZiu maistui 1 B|14]5 6
Laisvalaikis | LaisvalaikdaZniausiai leidZiu gamtoje 1 231415 6
Asmeniniai | Aptarnavimas man yra labai svarbus 1 45 6
Saltinis: sukurta autés pagal BAKANAUSKAS, A. Vartotaj elgsena, 2006, p. 67.

Klausimymy sudaro 16 uzdarklausimy (9 lenteé).

Klausimynas buvo sudaromas atsizvelgignokius reikalavimus, kaip kad respondentas,
atsakitdamasi klausimus, turi &t kuo maziau pastamg todl pateikti tik uzdari klausimai.
(Kardelis, 2002).

Kad kity iSlaikytas ir respondento anonimisSkgnklausimyne nebuvo demografinir
socialiniy klausimy, apie vartotaj Iytj, statug, amziy, pajamas ir panasiai, kadangi Siame darbe
apsiribojama konfidencialugruztikrinartiais kriterijais.

Visi 16 uzdan klausimy buvo sudaryti taip, kad respondentas iSsitinjgm tinkana
variant. Uzdan klausimy pranaSumas tas, kad juos lengviau apdoroti kigkghni lengviau lyginti
bei gretinti (Kardelis, 2002, p.108).

Klausimus sudarant, pasirinkta AlO tegjrupe, kurios klausimynas yra patogus vartotojui
dél uzdan klausimy, vienod; atsakynmuy visiems klausimams pasirinkim uztikrina nedideles
respondento pastangos, atsajdnt pateiktus klausimus.

Visi klausimai buvo pateikti teiginiforma sujvertinimo skale balais nuo 1 iki 6, ,1" reiSk
»outinku®, 6% —

Klausimai buvo pateikiami pagal psichografiniusvartotoy elgsenos kriterijus, siekiant

.Nesutinku“. 6 bal skak pasirinkta pagal AlO testgrupss pavyzd.

iISaisSkinti vartotoj laisvalaikio praleidim, pormegius, papildyti Zinias apie pirkimgorocius, poziiri
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1 grynuosius pinigus, didzZiausdali pinigy skiriamy iSlaidoms bei asmenipoziir i aptarnavimo,
kokybes svarla (9 lentet).

Taigi, du klausimyno klausimai buvo skirti respontie laisvalaikio praleidimo
apibadinimui (laisvalaikis), Kiti trys — po#riui | grynuosius iSaisSkinimui (grynieji), keturi —
pirkimo jprociu Zzinioms rinkimui (pirkimas), trys iSlaidpasiskirstymui (iSlaidos), bei kkketuri —
asmeniniam po#riui | aptarnavim, keliavima, kokylke bei virtualy ir realy gyveninmy iSaisSkinimui
(asmeniniai). (9 lenté).

Vartotojy segmentavimo Kklasteriais pagal bankinius iSrauwsnas yra aktualus é
situacijos rinkoje pasikeitim atsiradusi virtuali rinka, atsiskaitymai negrysiais pinigais, daznas
ir intensyvus naudojimasis internetu, elektr@sirbankininkysis bei mokjimo korteliy sisteny
iSplitimas. Tyrimas pagal banko iSrasSus gaiti maudingas ir pdam vartotojui, kurio poreikiy
iSaiSkinimas siejamas su geresnjugnkinimu. Taip pabankui, kuris gatty pasiilyti kiekvienai
vartotop grupei (klasteriui) atitinkamas paslaugas, sut@ibormacija, kaip atitinkamai disponuoti
turimas &Sas ir pan., kas péi pasiekti efektyvesnpinigu panaudojim, padidinti pela (4
PRIEDAS), beirinkodaros jmonéms, nes jos tuity daugiau informacijos apie vartofojprocius,
reklamos turinys tapttikslingesnis, bty sutaupomi kastai, pagal gautus duomenigtgahikyti
ivairias marketingo strategijas. Vartatdyrimas naudingas wisuomenej nes rezultat analizs

metu kaupiama daugiau zinapie kintadius vartojimo procesus.
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3. LIETUVOS VARTOTOJ U TYRIMO REZULTATAIL.

Sioje darbo dalyje yra pateikti Lietuvos vartetojuridiniy, fiziniy asmen pagal bankinius
iISrasSus tyrimo rezultatai bei virtualios realgbvartotoy AlO testy grupss tyrimo metu gauti

rezultatai.

3.1. Juridiniy asmeny tyrimo rezultatai.

Siame skyrelyje pateikiami juridipiasmen tyrimo rezultatai. DvideSimt vieno juridinio

asmens duomenys buvo susisteminti graesiui ir surasSyti lentek (10 lentet).

10 lenteé
Juridini y asmeny duomemny lentelés pavyzdys
2 I 5~ %)
o 0 0 IS
s | € = 5 S =5 2 © 2 0o 2w 2
£l 5 0™ E T .5 2 2 < 2385 2
~ £ = T 0= z 0= = © 5 © = © © = ©
| 5| = | 588 | 285 | £55 | £55 | L8855 | €25 | 8
o | 7 0 58 o NLJ- gy 0 g 20 o0 Xgcoon | 00 | 8
S | = = 2o © EoE o 8 v o 8 QEZo0L | w0l | 5
1% B SEE | BES SES SEF | 202ER| 2ER | &
© ) o oLt ®© = =N = = ‘DxE-—> C-—> o
> | © o) n S c D& g—‘é> %¥> 0o g < Q=<
c | X S a g3 22383 o0 on ol=q on
> & £ > o Sz w ] W Qo m
zZ | n ~ o
Grynyju Negrynyju Elgesys su 2 v
_ pinigy pinigy pinigais < 5 g 'E
s Pajamos, Pajamy ol judéjimas | judéjimas (visadayra | =< 2 | >
© | Nr e ISlaidos LR LR L oS3 =
= Lt Saltiniai (ineSami, | (ineSami, saskaitoje, - 38 8
Pl g . Pt e g . . “ . > 2]
iSleidziami, | iSleidziami, ineSami cZu S| >
daznis) daznis mokejimams
Tiekéjams,
PVM
mokesgiams, IneSami kas
3 1 nekilnojamam méneg,
8 turtui, banko padengti
paslaugoms Dalis kreditui, lieka
34% soc. ineSama ISleidziami,| mazas likutis
it Grynieji draudimui| grynaisiais| kas ntneg (iki 5Lt) Nuolat
Tiekéjams,
PVM
mokesgiams, IneSami kas
S 1 nekilnojamam méneg,
N turtui, banko padengti
Grynieji, paslaugoms Dalis kreditui, lieka
Atlyginimai 34% soc. ineSama ISleidZiami,| maZas likutis
HHHH uz darla draudimui| grynaisiais| kas néneg (iki 5Lt) Nuolat

Saltinis: sukurta autes.

Kaip parodyta lentéje, kiekvienam juridiniam asmeniui suteiktas nursériiSanalizuoti jo
veiksmai matomi bankiniame iSraSe: elgesys su @giags, negrynaisiais pinigais, naudojimasis

bankiremis paslaugomis, pajapsaltiniai, pajamos, iSlaidos ir pan.
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Pagal psichografinkriterijuy (iSlaidas) naudojimsi bankirtmis paslaugomis: mekmai
tiekéjams,jvairis mokesiai, mokétinus atlyginimus, bankines paslaugas ir pan. fisku paslaug
skatius daugiau nei dvi), demografifpajamas), nuolat turiniplaukas, bei nuolat naudojasi
bankiremis paslaugomis (kiekviena émeg atliekamos bankiss operacijos, daugiau nei dvi
skirtingos) — elgsenos kriterijus (vartosena) i&skiAktyvigjy Klasteris, o jam kaip prieSingas-
Pasyvigjy Kklasteris, kurio grugs nariai, mazai naudojasi banémis operacijomis, ne kiekvian
méneg atlieka bankines operacijas, o jei atlieka yradjke keturias skirtingas operacijas, o ynet
banko iSraSas per metus turi 4-&nesiy spragas, kur dma nei vienos bankés operacijos viso
ménesio laikotarpyje - éra pajanu ir iSlaidy (psichografinis ir elgsenos kriterijai).

Taigi, Aktyvusis klasteris — banko vartotpjgrupe, kiekvierm méneg turinti iSlaidas ir
pajamas, taip atitinkanti duomenkonfidencialumg uztikrinanf psichografin ir demografin
kriterijus, bei atitinkanti duomen konfidencialum uZtikrinani vartotop elgsenos kritenj —
vartosen, dazm banko paslaug vartojima (kiekviera méneg atliekamos bankiis operacijos,
daugiau nei dvi skirtingos).

Pasyvusis klasteris — banko vartotpj grup:, atitinkanti duomenn konfidencialum
uztikrinani vartotoj; elgsenos kritenj — vartosen, reta banko paslaug vartojima (mety banko
iSraSe per metus yra 4-8énesiy spragos, kur éra nei vienos bankés operacijos viso amesio
laikotarpyje), t.y. ne kiekvien ménes turinti iSlaidas ir pajamas (neatitinkanti psichafgn ir
elgsenos kriterijus).

Juridini y asmen y pasiskirstymas, %

19%

O Aktyvusis
B Pasyvusis

81%

Saltinis: sukurta autes.

15 pav. Juridiniy asmem pasiskirstymasij aktyvyjj ir pasywvyji klasterius.

Kaip matome iS 15 paveikslo, nagfiami juridiniai asmenys priskiriami dvigjklasteriy
grupems pagal paslawgvartojimo daznump (elgsenos kriterijus) ir vykdoanveikla — tarsi juridinio
asmens gyvenimodtbla (psichografin kriteriju), iSlaidy pasiskirstym bei pajamas (demografin
kriteriju): atlieka daznai ir daug bankinioperaciy, ar pasyviai retai, atliekamas minimalug |
skatius.
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Kadangi daugelis juridini asmen priskiriami aktyviajamklasteriui, buvo ieSkoma kitoki
konfidencialuna uztikrinartiy kriterijy kombinacij, kuriy pagalba sudaryti nauji klasteriai:
Pelningasis, Organizacinis, Vidutinis

Pelningasis— tai gaunantis pajamas i$ ke§altiniy, bet bent kagti metus ne mazesnes kaip
100 000 Lt iS kiekvieno Saltinio, galintis pasiinaideli kieki paskol;, ar paskal didelei pinigy
sumai prasidedarai nuo 500 000Lt (demografinis - pajarriterijus, jungiamas su psichografiniu
— juridinio asmens gyvavimoudu — iS kur gaunamos ir kokiuabu pajamos). Pajamas gauna
jvairiais lidais: akcinink paskolomis, iS papragt: akciju, pirkéju, iSankstini apmokjimuy, kitu
bankg korteliy ir pan. — psichografinis kriterijus. Bankui mokiaritas néneg tikstantines sumas uz
teikiamas paslaugas, turintis apyvartumus nuo LiRéttity, atitinkantis psichografin— juridinio
asmens gyvenimodblo kriterijy — turi daug pajamsaltini.

Juridiniy asmen tyrimo metu, RIningojo klasterio kriterijus atitiko 3 juridiniai asmenys,
14% visy nagrirety asmen 16 pav.

Organizacinis- tai kiekviera méneg besinaudojantis bankimis operacijomis, bet lygiai
ineSantis sumas, kad pasidengusidags kreditas — psichografinis kriterijus, juridinicraens
veikimo hidas. [neSdamas tam kartui, palieka likuki 5 Lt saskaitoje, uz banko paslaugas
daZniausiai kas ames moka iki 50 Lt. Nagrigjamu atveju dveji juridiniai asmenys, kas sudaro

10% visy nagrirejamy juridiniy asmen atitiko Sio klasterio kriterijus.

Juridini y asmen y pasiskirstymas klasteriais, %

Pasyvusis Pelningasis
19% 14%
Organizacinis
10%

Vidutinis
57%

Saltinis: sukurta auteés.
16 pav. Juridiniy asmem pasiskirstymas klasteriais.
Vidutinis — banko paslaugvartotojas, neiSsiskiriantis iS konteksto, néli didelio neSamo
pelno (mokestis bankui, didelisum; apyvartumai- psichografiniai, demografiniai kritai), nei

dél akivaizdaus proceskartojimo penkeri met bégyje (vartotoy elgsenos- vartosenos kriterijus).
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Jo apyvartumai neturi ir Zymaus sezoniSkuménesiais, moka mokemis kaip ir Kiti rinkos
dalyviai, gauna pajamas pagrinde iS gjgk ar siskaiiy bankuose, daugiausia iSlaigatyria
mokédamas pinig sumas tiegjams ir mokes&ius (psichografiniai, elgsenos kriterijai). Kartais
pasiima nedideles trumpalaikes paskolas atsiragukiaditui padengti. Siuos kriterijus atitiko 11
juridiniy asmen ir sudag net 57% vig nagriréty.

Klastery pasiskirstymas pavaizduotas 16 paveiksle.

IS 11 lenteds matyti, kad net 57 % juridipiasmen (penkiy mety bégyje), priskiriami tam
paiam klasteriui, nes iS bendrojo konteksto neiSsiskikaip kad lilkk atvejai. 14% juridini
asmeim priskirti pelningiems klasteriams ir Sitoje vietpjgalime teigti, kad visas bankiémesys
turéty bati sukoncentruotas, ties pelninguoju klasteriu beutinio klasterio nar tapimui

pelningaisiais, kaip kad pateikta 17 paveiksle.

.
@
Eﬂ NAUJAS TURIMAS PRARANDAMAS
g . PRARASTAS
; Pelningas
%
(=9
la - - - ]
g —— = Vidutinis \
g b | Organizacinis

\‘.
e

Paéyxms

Laikas, t

Saltinis: sudaryta autés pagal Genroe.com tinklg2008.
17 pav. Juridiniy banko vartotojy suskirstymas klasteriais pagal gyvavimo ciklus.
17 paveiksle pavaizduotas organizacinis klasteripedningumo ma3jimu, nes pasibaigus
skoloms, pinigai nebebusesami.
Tuo tarpu iSskirtas organizacinis klasterid shvo do, inesti tik reikaling pinigy suma
bei pasyvusis klasteriai, &in bati maziau akcentuojami, nors bendroje sumoje, yidaso net 29
%, viqy juridiniy asmen. Pasilymas tréty bati iS banko pués toks, kad iS i klasteriy baty

pereitaj pelningyi arba vidutinji klasterius.
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Juridini y asmeny priskyrimas klasteriams

11 lentet

Klasteriali,
pagal Metai
paskutinius
duomenis 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
Néra Nera Vidutinis Vidutinis Vidutinis Pasyvus Pasyvus
Pasyvus Néra Nera Pasyvus Pasyvus Pasyvus Pasyvus Pasyvus
Néra Nera Nera Pasyvus Pasyvus Pasyvus Pasyvus
Vidutinis | Vidutinis Pasyvus Pasyvus Pasyvus éraN Nera
Néra Nera Vidutinis Vidutinis Vidutinis Vidutinis Vidutirs
Néra Nera Nera Vidutinis Vidutinis Vidutinis Vidutinis
Néra Vidutinis Vidutinis Vidutinis Vidutinis Vidutirs Vidutinis
Néra Pasyvus Vidutinis Vidutinis Vidutinis Vidutinis Vidinis
Néra Nera Nera Vidutinis Vidutinis Vidutinis Vidutinis
Vidutinis Néra Vidutinis Vidutinis Vidutinis Vidutinis Vidutinis Nra
Néra Nera Vidutinis Vidutinis Pasyvus Vidutinis Vidutinis
Néra Vidutinis Pasyvus Vidutinis Vidutinis Vidutinis Vidinis
Néra Nera Nera Vidutinis Vidutinis Vidutinis Vidutinis
Néra Vidutinis Vidutinis Vidutinis Vidutinis Vidutinis \idutinis
Néra Pasyvus Vidutinis Vidutinis Vidutinis Vidutinis Vidutinis
Néra Pelningas Pelningas Pelningas Pelningas Vidutinis| elniRgas
Pelningas Néra Nera Pelningas Pelningas Pelningas Vidutinis Pelringa
Néra Nera Nera Vidutinis Pelningas Pelningas Pelningas
Organizacinis Néra Organizacinis | Organizacinis Organizacinis  Organirac| Organizacinis| Organizacinis
Néra Nera Nera Organizacinis | Organizacinis  Organizacinis Orgatinis

- naujai susilires juridinis asmuo
Saltinis: sukurta autes.

Svarbu pastedti, kad auksiau pateiktas bendras visklasteriy suskirstymas pagal

paskutinius duomenis apie kiekviejuridini asmef, toks suskirstymas pateiktas ir 11 lege|

.Klasteriai, pagal paskutinius duomenis* stulpelyietiau svarbu paléti, kad neldtinai visa savo

gyvavimo laikotarp (pagal nagristus duomenis - trij ar penki mety bégyje), juridinis asmuo

atitiko to paties klasterio kriterijus, kaip ir p#tta 11 lentefje. Stabiliausias yra organizaciniam

klasteriui priklausanti grup kuri visa nagriréta laikotarg atitiko tiems patiems kriterijams. IS 21

juridinio asmens, stali$ ir priklaug tam paiam klasteriui vig nagrirejama laikotarp - 11

juridiniuy asmen, vieniems metams priklagéiskitam klasteriui — 5 juridiniai asmenys, tad 16

juridiniy asmen yra gatinai stabitis, pagal klasteyi suskirstym, kas sudaro iS viso 76 % ywis

nagrirety banko juriding vartotoy; ir parodo, kad pagal klasterius sudargrogram, kuri bity

orientuotaj atitinkamas grupes galima taikyti bent 5 mleikotarpiui.

Atliekant juridiniy asmen analiz 3-5 met, bégyje, pagal bankinius iSraSus buvo matyti

juridiniu asmen kriterijy klasteriams pokyai, toctl galima daryti iSvada, kad juridinis asmuo,
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laikui bégant, gali priklausyti skirtingiems klasteriamsgisa segmentavimas Kklasteriais yra

pakankamai stabilus ir galiib taikomas 5 metams.

3.2. Fiziniy asmem tyrimo rezultatai.

Siame skyrelyje pateikiami fiziniasmen tyrimo rezultatai. Keturiasdesimt penkiziniy
asmein duomenys buvo susisteminti pamesiui ir surasSyti lentek, kurios pavyzdys pateiktas 12

lentekje.
12 lenteé
Fiziniy asmem duomemny lentelés pavyzdys
crs » SR =
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= 0 S E o 58 o D5 .= o0 X0 0 o9 |8
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- 0% 5 B EC 25 2% 2 E 9 ¥
kv o] ‘52 a g3 >0 on on oo
) e = > o o 20 L L LLl
‘5’ () < ) 7] 9
D ) = g
Pajamy Saltiniai: 2 g
_ . > . - @ 5
. Miestas, kel (atlyg|r_1_|ma_s, Islaldgs_ : P|.r.1.|gq . . .| E9oQ9 | €
Pajamos, . . ; stipendija, kito | (Mokesiai, | judéjimas | Kaip daznai| =< 2 | 5
Nr. miestai, kelios S L ! OS2I =
Lt : ; asmens pirkiniai, (ineSami, | apsiperkamg © 8 & | S
vietos ir pan. . B 'y : 597
pervedimai,Sodra, grynieji) iSimami) T © | >
. zZ o
kita)
ISimamos
Kaunas, | zyyginimas, kito SUMOS 40-| /g tinigkai | &
Klaipéeda, Yo ' Grynieji, | 200 Lt, X
1. HHHH o asmens LT s .| 4 kartus per s
Vilnius, 2 avedimai pirkiniai vidutiniSkai mén >
bankomatai P 4 kartai per '
men.

Saltinis: sukurta autes.

Kaip parodyta lentéje, kiekvienam fiziniam asmeniui suteiktas numaerigSanalizuoti
duomenys matomi bankiniame iSraSe: pajamas,Saltiniai, iSlaidos, elgesys su grynaisiais,
negrynaisiais pinigais, naudojimasis bakims paslaugomis ir pan.

Lyginant su juridiniais asmenimisj fiziniu asmen lentek jtrauktas ir geografinis
konfidencialuna duomem uztikrinantis kriterijus atsiskaitym grynyju pinigu i$¢émimo vietos, tuo
tarpu nagrigjami duomenys yra tik pés met; bégyje. Kaip juridiniy asmen tyrime, taip ir fiziniy
asmei tyrime, iSskiriamagasyvigjy vartotop klasteris.

Pasyvusis klasteris — banko vartotpj grup:, atitinkanti duomen konfidencialum
uztikrinani vartotojy elgsenos kritenj — vartoses, reta banko paslaugvartojima (banko iSrase
yra 4-6 n¢nesiy spragos, kurdéra nei vienos bankés operacijos viso gmesio laikotarpyje), t.y. ne
kiekviera méneg turinti operacijas susietas su iSlaidomis ir pajams (neatitinkanti psichogratfin
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ir elgsenos kriterijus). Siai vartotpjgrupei galima priskirti ir vartotojus — taupytojukuriy
bankiniuose iSraSuose matosi tik pajgimesimas ir retai mazog ¢lalies iSleidimas.

Tolimesnis skirstymas daugiau ar maziau skirtinggegyal psichografirkriteriju — pajamy
Saltin, fiziniai asmenys suskirstyti Dirban¢io, ISlaikomo, Besiskolinadio vartotou grupiy
klasterius.

Dirbantis klasteris — vartotoj grupe, pastoviai gaunanti didziaasipajamy dal iS
atlyginimo iSmokjimo darbuotojams, pakankamai daznai naudojantikdgaslaugomis, tét
kiekviena néneg iSraSe yra bent keletas operacgrynyju iS¢mimas, pirkiniai.

ISlaikomas — banko paslaugvartotoj grupe, kurie gauna didZiausipajamy daf iS kito
asmens pervedim] Sia vartoto; grupe patenka ir stipendijas gaunantys studentai.

Besiskolinantis— vartotoy grupe, kurie vienaip ar kitaip susijsu kreditu, tai gréiausia
bankiniy kreditiniy korteliy turétojai, kurie perka kredita ar nusiima grynuosius ir kaliménesiy
bégyje moka paskal ir dali bankini palikany, toctl Sio klasterio iSskyrimas sue§ ir su
psichografiniu iSleidziam pinigy, gyvenimo ido skolon kriterijumi.

Pagal fizini, asmen iSraSuose matomas iSlaidas, galima iSskirti teactotoy klasterius:
Mokes®iy Mokétojas ir Pirkinys. Buvo bandyta ir iSskirti grygu pinigy nusimirétojo klaster,
tatiau susumavus rezultatus buvo atmestas skirstymaas| § kriteriju, nes tik pasywiju klasteris
maziau nusiima grygy, nes apskritai nesinaudoja bardkms paslaugomis, tik turgskaitas, o lik
98% nusiima dazniau ardgiau skirtingas pinig sumas.

Mokes®iy mokétojas — banko vartotej grupe, kiekviena nénes mokanti jvairiausius
mokegius: interneto paslaugas, kabéBrpaslaugas, elektra, Siluma ir pan. Kariagsantys tiesiog
grynuosius pinigug banky dél automatini mokgjimy sistemos. ISsiskiria iS kitklasteriy grupiy,
kad daugiausia operacijos skiriamos mdakesmokgjimui, ir tik retai pasitaikantis grygu
nuémimas, ar pirkiniai ir pan.

Klasteris Pirkinys — banko vartotaj grupe, kuri daugiausiai ir dazniausiai, lyginant su
kitomis grugmis atsiskaito uz prekes negrynaisiais pinigaiadedant nuo smulki sum
didziuosiuose prekybos centruose ir baigiargiriomis parduotuémis, kuriose atsiskaitoma uz
prekes bankitmis molkejimo kortekmis. Grug iSskiriama pagal psichografin- atsiskaitymai
negrynaisiais pinigais, apsipirkimai didziuosiugsekybos centruose — gyvenimado ir elgsenos-
apsipirkimo daznumo kriterijus.

Pagal pateiktus klastgriapibudinimus, buvo suskirstyti visi 45 fiziniai rasnys, 0 g
pasiskirstymas pateiktas 13 leife| pagal gautus duomenis, kai kurie klasteriaidokeiciami, el

kriterijy atitikimo i daugiau nei vienklastet.
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IS 13 lentets matome, kad pagal turimus duomenis sunkiauskartatdirbant ir pirkinio
klasterius, kadangijkriterijai tinka ir iSlaikomy klasteri; grupiy vartotojams, kurie isleidzia didgel
sal pirkiniams, taip pat dirbantys, patys daznai moiakesius ir perka pirkinius, tod sudarytas

Vidutinis klasteris.

13 lenteé
Fiziniy asmemny priskyrimas klasteriams
Klasteriy kriterijy
Kriterijy atitikimas koregavimas
Klasteriai Klasteriai
Pasyvus 13 Pasyvus 13
ISlaikomas 6 ISlaikomas 6
Besiskolinantis 9 Besiskolinantis 9
Mokes¢iy Mokes¢iy
mokétojas 5 mokétojas 5
Pirkinys 15 Vidutinis 12
Dirbantis 22
Viso: 70 Viso: 45

Saltinis: sukurta autes.

Vidutinio klasterio vartotojai neiSsiskiria kaip pasyvus ar besiskaiiisa ar mokesiy
moketojo klasteris, kadangijatliekamy operaciy gausa yra tolygiai pasiskirstoma, tai vartotojas,
gaunantis kas ameg pajamas, jas iSleidziantis mok&sns, pirkiniams, ar nusiimdamas guoyn

Fiziniy asmen pasiskirstymas klasteriais pagal bankinius iSrapé&usiktas 18 paveiksle.

Vidutinis
27% Pasyvus

29%

Mokesciy
mokétojas
11%

I5laikomas
13%
Besiskolinantis
20%

Saltinis: sukurta autes.

18 pav. Fizing asmemn pasiskirstymas klasteriais.
Taigi, 18 paveiksle pavaizduotas fiziniasmen suskirstymas klasteriais pagal

konfidencialuna uZtikrinartius Kriterijus, remiantis vartotgj segmentavimo Kklasteriais pagal
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bankinius iSraSus modeliu: vidutinis, pasyvus,ik&lmas, besiskolinantis ir mok&#g mokétojas.
Bankai didziausi demeg turéty skirti vidutiniam ir besiskolinafiam klasteriui ir galbt Siek tiek
pasyviam, jei yra taupytojo brugzurinciy vartotoj.

Kaip matosi iS pateikt duomem, tiek fiziniy ir juridiniu banko vartotaj suskirstyme
klasteriais yra pasyvus ir vidutinis klasteris gagsichografinius iSlaig valdymo bei bankirni

paslaug naudojimosi — elgsenos kriterijus.

3.3. Virtualios realybés vartotojy tyrimo rezultatai.

Paskutigs vartotoy pagal banko iSrasus tyrimo dalies rezultatai gamii Siame skyrelyje.

IS viso buvo iSdalinta Simtas klausimyrpopieriniame variante ir idsta nuoroda,
prisiregistravus “Second Life” — virtualioje aplioje, kaip vienu i$ aplinkos vartotoju.

Virtualiame pasaulyje, gali koreguoti savo iSvaizdusirasti darp keliauti (teleportuoti)
savej bet kurg pasaulio viet, ar virtualios realyés sukurg vieta. Mobilaus rySio operatorius yra
suliires ten “Omnitel” sal, kurioje buvo sutikti Lietuvos vartotojai, 0 pasésiems nusista
nuorodoj apklaus.lt, kur ir buvo patalpintas AlO tegrupss klausimynas. Internete uzpildyta 66

anketos, popieriniu variantu sygp — 59 atsakyti klausimynai. Rezultatas — uzpildy25

klausimynai.
O Laisvalaikis gamtoje B Laisvalaikis prie kompiuterio
€
>
%)
=]
O
‘S
X
(%]
=
S
2
@
12}
<
1 2 3 4 5 6
Galimi atsakymai (1 sutinku - 6 nesutinku)

Saltinis: sukurta autes.
19 pav. Laisvalaikio leidimas.

19 paveiksle pateikti 1 ir 15 klausimai, kurio t&s buvo iSsiaiskinti, kaip respondentai
mieliau leisty laisvalaik. 38% vis; apklausty respondent atsak, kad dazniausiai leidzia laisvalaik

prie kompiuterio, o kita respondangrupe, buvo linke sutikti (68% vis; respondeni), kad mieliau
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laisvalailf leidzia gamtoje, tau buvo ir toki;, kurie mielai laisvalaikleidzia ir prie kompiuterio ir

gamtoje — 36% visrespondent, atsakyn iSsiccstymas pateiktas 19 paveiksle.

Kokyb é svarbiau uz kain g

Atsakym y
pasiskirstymas vnt

1 2 3 4 5 6

Atsakymai (1 sutinku - 6 nesutinku)

Saltinis: sukurta autes.

20 pav. Kokybhe svarbesre uz kaing.

Toks vartotoy iSsiskyrimas tarsi pragb formuoti tris skirtingus klasterius,dau dauguma
atsakymy i klausimus nebuvo aktue klasten; iSskyrimui, nes didelis vartotpj procentas
pasirinko panasius ar tokius pat atsakymo varianReugelis toki klausimy buvo susi su
vartotojo pouzirio i produkto kokyk (8 klausimas) 20 paveikslas, aptarnavimo syafb6
klausimas) 21 paveikslas, grynuosius (2 klausimé&s)iavima aplink pasaul (10), virtualy

gyvenim (5,6 klausimai) iSsiaiskinim

Aptarnavimo svarba

Atsakym y
pasiskirstymas vnt

1 2 3 4 5 6

Pasirinkami atsakymai (1 sutinku, 6 nesutinku)

Saltinis: sukurta autes.
21 pav. Aptarnavimo svarba.
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Apklausoje dalyvavusi 78% vis; respondent labiau nggsta grynuosius pinigus ir
nesutinka, kad daugiausia iSleidzia pirkdami bugitam kita technila. 83% yra labiau patenkinti
realiu gyvenimu nei ,Second Life, téldnet mieliau apsipirkigja realiame gyvenime nei virtualiai.
82% vig; respondent yra svarbus aptarnavimas, o prekokyle svarbesé uz jos kain, toks pats
respondent skatius 82%, sutiko, kad daugiausia iSleidzia maistui89% respondentnorety
keliauti aplink pasaul

Remiantis panasiais atsakymaiselet klausimy, buvo iSskirtasieutralus klasteris — kuris
buvo iSskirtas pagal vartotpglgsenos kriterijus — virtualios reabgovartotoy; poZziirj i produkto
kokybe, aptarnavimo svagh grynuosius, virtual gyvenimy bei nog keliauti aplink pasail

Kadangi neutralusis Kklasteris suéladidziaja dali visy vartotop, jis buvo toliau
nenagrigjamas, o Salia jo, pagal kiklausimy, tokiy kaip laisvalaikio leidimas, virtuajipinigy ar
korteks tugjimas, nepasitenkinimas, kai negali atsiskaitytyrgtisiais, didziausi iSlaidy dalies
skyrimas drabuziams, pagis apsipirkiti su draugais, pirkimo, kaip prieméniveikti niaria
nuotaiky klausimas bei grygu ar kortele daznesiiatsiskaityny klausimai, sudarpagrind, isskirti

dar du klasterius (14 lentele).

14 lenteé
Virtualios realyb és vartotojy priskyrimas klasteriams
L Klasteriai
Klausimai
1 2
Laisvalaikis Prie kompiuterio Gamtoje
Erzina, kad
negalima NEERZINA ERZINA
atsiskaityti kortele
Daugiausia iSleidzig NE TAIP
raibams
Turi virtualia
kortek, ar virtualy TAIP TAIP/NE
pinigy
DaZniau atsiskaito NEGRYNAIS GRYNAIS
kortele, nei grynais
Apsipirkineja su BE DRAUGU SU DRAUGAIS
draugais
Apsipirkimas
padedaveikti TAIP/NE TAIP
niaria nuotaila

Saltinis: sukurta autes.

Pirmasis klasteris pavadintadndividualisto klasteriu, nes Siai vartotpgrupei priskiriami
virtualios realylés vartotojai savo laisvalailkeidZiantys prie kompiuterio, turintis virtualkorteliy
ir virtualiy pinigy, dazniausiai atsiskaitydami uz paslaugas negrgsiginigais. 4 neerzina
galimyhkés uz prekes atsiskaityti negrynais pinigais, kaddaggiausia laiko praleidzia patalpose, o
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apsipirkimas jiems ne visada keliantis nuodapjrocesas. Tokios Sio klasterio charakteristikos,
atitinkartios psichografin— gyvenimo lado bei vartotaj elgsenos — poirio, vartosenos kriterijus.

Antrasis klasteris 14 lentgé pavadintakomunikabilusis klasteris, nes jo grégs nariai,
laisvalailf leidZzia gamtoje, apsipirkéa su draugais, tikriausiaélio apsipirkimas ir padedaeikiti
nidria nuotaily, kuri sugenda & galimybes uZz prekes atsiskaityti kortele. Sim klasteriui
priklausantis narys yra gémai iSlaidus ir daugiausia iSleidzia drabuziams.

Komunikabilusis klasteris — atitinks gyvenimo bdo - psichografinbei poziirio, naudos,
vartosenos — vartotpjelgsenos kriterijus.

Virtuali y vartotojy pasiskirstymas klasteriais, %

27%

49% @ Individualistas

® Komunikabilusis

O Neutralus

Saltinis: sukurta autes.
22 pav. Virtualiy vartotojy pasiskirstymas klasteriais.

IS 22 pav. Matyti, kad didziausidali sudaro Neutralusis Kklasteris ir apyligiai pasisiar
Individualusis su Komunikabiliuoju.
Atliktos duomem analiZs metu, galima teigti, kad vartotojsegmentavimo modelis

empiriSkai pagstas, nes sudaryti fizimi juridiniy ir virtualios realylés vartotoy; klasteriai.
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ISVADOS IR PASITULYMAI
ISVADOS

1. Teorires dalies rinkos segmentavimo anédizmetu, iSaisSkinti segmentavimo
privalumai: segmentavimasalggoja rinkos poreikius tenkingo produkto sukrima ar atsiradim;
efektingy kast; naudojimy ir veiksmingy rémimo strategij kiirima, organizacijos konkurencingumo
pozicijy jvertinima bei dabartini rinkodaros strategijanaliz. Segmentavimo procesaikumas —
netikskis rezultatai. Segmentavimo rezultatai gali nepa&ardi charakterizuoti iSskirtas grupes d
psichografiny ir demografing rodikliy ngvertinimo. Be to, net ir geriausi segmentavimo hetai
gali bati neefektyviai panaudoti, &l vadybos apribojim ar &l iSskirto per didelio segment
skatiaus.

2. Teorirgs dalies apie vartotojus, bei finkos segmentavimo analz metu, iSskirtas
naujas vartotej tipas — virtuais vartotojai. Jie apibziama, kaip vartotojai veikiantys virtualioje
aplinkoje (pvz., ,Second Life*) ar turintys virtualpinigy, perkantys elektronése parduotusse.

3. Sukurtas vartotoj segmentavimo klasteriais pagal bankinius iSraSusletis:
vartotojai naudojasi banko paslaugomis, susidamkdaiSrasas, kuris pagal konfidencialumo
kriterijus toliau naudojamas klasteriiSskyrimui (nereikSmingi duomenys atmetami fakiori
metodu).

4. Teorirgs dalies vartotej elgsenos ir psichografinio metp@nalizs metu iSskirti,
nauji kriterijai: virtualaus gyvenimoddlo ir virtualaus vartojimo (apsipirkimas internetu)

5. Situacijos Pasaulyje ir Lietuvoje analiz metu apie populigjant atsiskaityma
mokejimo kortekmis (Lietuvoje 9 % iSaugo wsiSleidZziamy mokéjimo korteliy skatius, debetini
8%,0 kreditinip net 37%, todl galima teigti, kad kreditimi korteliy paklausa Lietuvoje spaai
didéja), nuolat augamir intensywjantj vartotoj; besinaudojatiy internetu skdiu, bankininkysts
Sakos augim (Lietuvoje 2007 metais atsidadar du nauj bank; padaliniai), prieita prie iSvag
jog vis pl&iau naudojami negrynieji pinigai (Lietuvoje atsiggeny negrynaisiais pinigais augimas
25%), bei bank teikiamomis paslaugomis, téldnaudojant bankinius iSrasSus galima vis tiksliau
atspeti vartotoj poreikius bei surinkti tikslesnius duomenis apielgsen.

6. Atlikus juridiniu asmen kokybini tyrima, naudojant vartotgj segmentavimo
klasteriais pagal bankinius iSrasus m@daiskirti juridiniy asmen klasteriai: Pasyvusis(19%) ir
Aktyvusis (81%). Aktyvusis klasteris suskaidytgs dar tris klasterius:Pelningasis (14%),
Organizacinis(10%), Vidutinis (57%). Pagal gautkriteriju jvertinima, didZiausias émesys tuity

buti skiriamasPelningajamir Vidutiniam klasteriams.
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7. Atlikus fiziniy asmen kokybini tyrima, naudojant vartotqj segmentavimo
klasteriais pagal bankinius iSrasus m@dgiskirti fizinih asmen klasteriai: Mokes*iy mokétojas
(11%), ISlaikomas(13%), Vidutinis (27%),Pasyvug29%)ir Besiskolinantis(20%).

8. Atlikus kiekybinj tyrima, naudojant apklausos metotklausimynas buvo sudarytas
pagal AIO metod), iSskirti virtualiy vartotoj klasteriai:Individualistas (27%), Komunikabilusis
(24%)ir Neutralus klasteriq49%).

9. Banko vartotay segmentavimo klasteriais tyrimas pagal bankinsusSus naudingas
bankams, kurie pritak tyrimo duomenis, gaty padidinti savo pelnus; visuomenei (Zinapie
Lietuvos vartotap jprocius gilinimas); vartotojams, él geresnio y poreikio tenkinimo; ir
rinkodaros imoréms, kurios tukdamos daugiau duomengakty kryptingai kurti reklamines
kampanijas, taikyti atitinkamas priemones.
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PASIULYMAI

1. Vyriausyle turéty iSskirti IéSy Lietuvos vartotaj tyrimams ir jy prisitaikymui prie
besiketianciy rinkos glygy, nes tai gali tuti jtakos, siekiant uztikrinti visuomeés gerog. Svarbu
pazyneti, kad vystant tyrimus per bankinius iSrasus, mgaligeriau pazinti vartotgjporeikius;
suteikti informacijos kaip tvarkytis su neefektyvinaudojamais pinigais; gilinti Zinias apie
Lietuvos vartotay jprocius; taip pat vyriausyd gakty skatinti vartotojus, disponuojéis
didekmis kkSomis, veikti socialiniais klausimais.

2. Kiekvienas iS msy turéty daugiau doretis bank; teikiamomis paslaugomis ir
pastilymais, siekiant efektyviau disponuoti sa¢8dmis.

3. Lietuvos vartotop segmentavimo klasteriais pagal bankinius iSragusas gali it
iSpléstas: pasirinkus didestiziniy ir juridiniy banko vartotaj imtj, bendradarbiaujant su Lietuvos
ar net Europos bankais, rinkodafpgonemis.

4. Bankai, marketingojmonés gakty daugiau dmesio skirti efektyvesniam savo
vartotop tyrimo rezulta pritaikymui.

5. Atliekant panaSaus tipo tyrimus rekomenduotina rpdgti sutartis, kuri uzsakeqv
(banlky ar kita Sal) ipareigot; pateikti ir gal net nupirkti gautus tyriprezultatus, o tyja pateikti
konkretius pasilymus atskiriems klasteriams kasdies@ praktikoje. Sutartis tiy reikalinga ir

duomenm konfidencialumui uztikrinti.
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VILEIKYT E, Rasa. (2008)Consumers Segmentation in Clusters by Bank Statsmen

Master Graduation Paper. Kaunas: Kaunas Faculjuafanities, Vilnius University. 81p.

SUMMARY

In this work is created model of consumer segmténtain clusters according bank
statements. The aim of this paper is to suggestétieally and empirically reasoned model for the
consumers’ segmentations in clusters by banksnséatsts. Work is written with references to
primary and secondary data sources analysis.

The first big part is for segmentation theory aspemonsumer description in real and virtual
markets. In this part the model of customers’ segat®n in clusters by bank statements is created
through segmentation method conceptions’ and thédmmntial criteria combination analysis.

The second part is to see how the situation imtagket is changing through banks, internet
usage and bank cards in today’s life world wide endithuania. Also this part is for Lithuanian
customers’ segmentation by clusters according lstatkments research scenario and methodology.

The third part is for Lithuanian customers’ segmaéiot in clusters by banks statement
research results. The research consist of three: mare is for juridical persons, second for ndtura
persons and third is for virtual reality users’eashes. Research was held on 2008 March — May.
Similar researches were held in USA, Europe Ursont is a bit compared to it.

The paper consists of five main parts: introductitveoretical part and analytical part, part
of results and findings and suggestions.

This paper includes 64 pages (without literatureirses list, abbreviation list and

appendixes).
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1 PRIEDAS
BENDROS 3\SKAITOS SISTEMOS VEIKIMO PRINCIPASIDIEGUS ELEKTRONIN

BILIETA
Atsiskaitymo punkiai Paslaugy leikéjai
[
—|  Panlugtwds —}+— | | 1 Siluma
Bankas |
il L
.| Spaudes kioskal || - s ) A - | Elektros leikijai
SN T ey l
—|  Telkdjy kasos | ) i Jsulumj _—I Vandens teikejal
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- W P e Kitl
Gyventoja =
cemeenn- DuOMENI Srautai
Pinigy srautal

Saltinis: BACILIUNAS, A. Nauji sprendimai pasaulyje ir Lietuvoje, napkant uZz naudojigsi

Transportu, 2007, p. 32.

vieSuoju
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2 PRIEDAS
APJUNGTAS B2B SEGMENTAVIMO MODELIS

Multiple second-tier
segmentations based
on purchase

Top tier based propensities, spending,
on customer neads/motivations,
sizelvalue behaviors, and decision-
\ making process plus
) ) demographics/
Large Medium Srmall firmographics
{not shown)
L Mool 1 Durshacs 1 Dl A AT, 1 h
7] Pureh Mesds’ Pursh Salects
| propensity | SPEN@M8 | piotitions | Behaviers |  Dacision
2 Pradust/ Q Astual § 2 Product 2 Pradusts’ 2 Degigien
serdce O Patanbial § O Sarvics serdeas makers
= Suppleer O Relatenship | = Suppliers | © Criteria
o Suppher used o Process
LSRR IR | Prioritized Prospsct List
2 Large (higl) Valug -
D @5% switching likelihood Prospect 1 e e
O Sesls high gquality long- n | Hm.:-l'_i ) IS ment
TeeEm inesimenl 0 Owveral Prborlnr Irsaremy Lopmn Upprace, High
O Spending powntial o Offering Pat ity latinkegy
« Praiduct $320,080 o Massage ! FLAR Loe Saangs | Mocwr|
* Sewices $240,000
Detailed PI'O'mES Prioritized
based on r!1ult|pla prospecting list
segmentation using LINK tool
dimensions

Saltinis: NATIONAL ANALYST, Inc. Multi-Tiered B2B #gmentation Model, 2007.
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BANKOMATAI IR KORTELI

3 PRIEDAS

U SKAITYTUVAI (LAIKOTARPIO PABAIGOJE)

2003 2004 2005 2006 2007
irenginiy irenginiy | irenginiy| irenginiy |irenginiy| irenginiy | irenginiy | irengini |irengini | irenginiy
skatius skakius, | skatius | skatius, | skatius | skatius, | skaktius | skakius, | skatius | skatius,

tenkantis | tenkantis tenkantis tenkantis | tenkantis
min. min. min. min. 1 min.
gyventoji gyventoj gyventoj gyventoji gyventojy|
Eg?kom 994 288 1012 295 1056 310 1146 33¢ 1334 396
Mokeji
mo
korteliy 13 002 3773 15 594 4 552 18 336 5388 22 891 6 1639360 8722
skaitytu
vai

Saltinis: Lietuvos bankas, 2008.
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4 PRIEDAS
VARTOTOJJ TYRIMO PAGAL BANKINIUS ISRASUS EKONOMINIS VERTINIVAS

1. Inovacijos ekonominio naudingumo koeficientas

Inovacijos — vartotqj tyrimas per bankinius iSrasus, ekonomikos naudiragi- tai tam
tikros naudos gavimas. Ta nauda gaiiti btechniré, technologig, socialire, psichologig ir
ekonomiré.

Inovacijos ekonomitinauda gali tti apskatiuota dvejose sferose:

1.Nauda, kut gauna inovacijosikéjas, p parduodamas;

2. Nauda, kus gauna inovacijos vartotojas, jos fks.

Ekonominio naudingumo skaavimas pas inovacijosikéja

Jei parduodamas 1 inovacijos vnt. Tai ekonominiadiragumo skaiiavimo seka tokia:
1.1. lentet

Sanaudy lentelé

Sanaud; pavadinimas Suma Lt.
1. Kanceliarigs preks 500

2. Darbo apmoYimo sanaudos 40 000
3. Neplanuotos islaidos 1000

4. Pricktinés (veiklos) gnaudos 1900

Saltinisksuta autoés.
Pridétinése gnaudose apskauotos nuomos ir komunalines armudas. Tuwdami
projektavimo gnaudas, galime skauoti tikéting ekonomir naudy pardavus vnt tyrimp rezultat;.
Grynojo pelno kaip ekonomis naudos apsk&avimas.Pelnas/nuostolis pardavus inovacijos wient, ar

pasiraSius sutgrtiel tolimesniy tyrimu.
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1.2 lentet

Pelnas/nuostolis pardavus inovacijos vienvnt

Straipsnio pavadinimas Rezultatas, Lt.
1. Inovacijos pardavimo kaina 25 000

2. Inovacijos projektavimoagaudos atmet 43300
nusictvéjima

3. Bendras pelnas/ nuostolis (1-2) -18 300

4. Pelno mokestis (15% nuo 3) 0

5. Grynasis pelnas/ nuostolis (3-4) -18 300

Saltinis: sukurta autes.

1.3ented
Pelnas/nuostolis pardavus inovacijos du vnt
Straipsnio pavadinimas Rezultatas, Lt.
1. Inovacijos pardavimo kaina (pardavimali) 50 000
2. Inovacijos projektavimoasaudos atmet 43 300
" nusicvejima
3. Bendras pelnas/ nuostolis (1-2) 6 700
4. Pelno mokestis (15% nuo 3) -1005
5. Grynasis pelnas/ nuostolis (3-4) 5695

Saltinis: sukurta autsr

Kaip matosi IS tré&ios ir ketvirtos lentelj, inovacip reikia parduoti arba uz 50 000Lt, arba
dvi po 25 000 It, jei norime gauti grynojo pelnadSdt. LogiSka, kad inovacija turiali parduota uz
didesr suny nei jos Kirimui naudojamos islaidos.

Taigi inovacijos nauda ekonongimauda bty = grymji pelm pardavus visus inovacijos vnt.
+ su turto nusiévéjimu sanaudos.

Ekonominio naudingumo skaavimas pas inovacijos vartotoj

Bankui isigijus Siuos tyrim duomenis, nuo jo tolimesniveiksniy priklausys gaunama
nauda, nes rezultatai bus pateikti apie banko t@us, kreditiniu, debetiniu korteliturétojus.
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Panagrigjamas pavyzdys, kad bankaslsipasicti indelius Zmogms, kurie link taupyti.
Imkime sum 50 000 LT, kurie buvo gauti iS keleto vartaiofGaws bankas Sia sumgali ja
perskolinti su jau didesmis patikanomis ir taip uzdirbti pinigus.

Sakykime paskolina su 10 procentugbany vartotojui, kuris daug skolinasi, bet trumpam
laikui ir taip moka dideles pakanas. Pasiskolines viena karta jau bankas ga@ 50 suna nuo
paskolint; palkikany. Penki panass atvejai ir bankui jau atsiperka iSleisti 25 000 flius jis gali
uzsisakyti dar panasityrimy, po puss ar vienem met, ir taip uzdirbti pinigus iS pateiktos
inovacijos. Reikia pamiti, kad bus iStyrta tkstartiais vartotoy, tockl tikimybé atsipirkti
inovacijai yra labai didel

Plius bankui pateikti tyrimp rezultatai, jei nurodys, kad zm@&ndaznai nusiema tam tikras
sumas grynais, jas apmokestines gali uzdirbti neardal pinigy. Kitaip tariant bankui gauta nauda
priklauso nuo jo sugeépmo panaudoti tyrim rezultatus, @au cl dideliy sumy yra dideé
tikimybé¢, kad bus atsipirkta. Dar vienas iS pavyrngdiai bankomato nebuvimas vienoje ar kitoje
vietoje, kur pavyzdziui konkureptankomai paslaugomis naudojasi banko vartotojai, taip diges
dalj leisdami uzdirbti konkurentams.

Bendroji ekonomija susidarys, kaip grynojo pelnanimvacijos nusiévéjimo pas vartotgj
suma.

Inovacijos kaina - C;

Tarnavimo laikas - T;

Likvidaciné vere — V1

Nusidvéjimas sinaudos pas vartotpjA = c _I__Vl :
Az%g_vl, galima teigti, kad tyrimai tiks maziausiai pusgérms metams, pagal

atskiro banko poreikius, tai énesiui nusidegjimas 1388,89 Lt, tuo tarpu nepamirskime, kas
paskolinus vienam vartotojui pinigus trumpam lajlgalima uzdirbti jau 5000 Lt.

Taip pat galime paiiréti ir bankinés korteés tutojo naud, kuris nenaudodamas 10 000 It
praranda kiekvienais metais plehnas, todl gaws banko pasiyma ir jdéjas kad iri terminuog
indeli, per akykime du metus gali uzdirbti 5,55 % pkéany, tad nuo 500 It, gauna uz du metus apie
27 It ir panasiai. Ziréti Nord LB banko palkany salygas 5 lentefje.
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1.4 lentet

llgalaikiai terminuotieji ind éliai

llgalaikiai terminuotieji indliai AB DnB NORD banke priimami terminui nuo 2 i& mety ar ilgesniam

laikotarpiui.

Minimali indélio suma yra 500 Lt, arba ekvivalentas EUR ar JAledais.

llgalaikis terminuotasis indis negali kuti atsiimtas arba papildomas dalimis.

Jeigu indlininkas atsiima indl{ anksiau nustatyto termino, uz fakiiflgalaikio terminuotojo indlio laikymo

termimg palikanos nemokamos.

llgalaikiy terminuotyjy indéliy palikanos (galioja nuo 2007-12-07)

Ménesiali Dienos Litais Eurais JAV doleriais
24-36 721-1080 5,55 % 3,90 % 3,56 %
36-48 1081-1440 5,60 % 3,90 % 3,67 %
48-60 1441-1800 5,65 % 3,90 % 3,79 %
virs 60 vir§ 1801 5,70 % 3,90 % 3,79 %

Saltinis: sukurta autés pagal AB ,DnB Nord* tinklapio duomenis.

Taip pat tikimasi, kadgyvendinus inovacinprojekt, bus pasiekta ne tik ekonomiinauda,
bet ir gauta neekonomimauda:

Bus toliau vystomi tyrimai per bankinius iSraSusk&nt geriau pazinti vartotgjporeikius;

Uzmegzti santykiai su bankais ir marketingmbei tyrimy imorém;

Vartotams bus pateikta tikslinga informacija, kaigrkytis su nenaudojamais pinigais;

Idétas indelig Zinias apie Lietuvos vartoipjprocius;

Taip pat Zmoés bus skatinami veikti ir socialiniais klausimaygatingai disponuojantys
didesrmis leSomis.

Taciau busimos naudos priklauso, ar pafgjas tinkamai pristatys ir sugéb parduoti
inovacija bei nuo pirkjo gelejimo ja pritaikyti.

2 Grynojo pinigy srauto formavimas pagal ekvivalentiSkumo kriterijy.

Grynasis piniginis srautas - tai ggyn pinigy atspindiiy projekto situacyg pas kiréja ar
vartotop, cirkuliacijos vaizdas. Sis vaizdas formuojamasdes ir grafiko forma.

1.5 lentet
Grynasis pinigy srautas pas kir éja, pardavus tyrimy rezultatus, 1 vnt. (suma, Lt)

Grynojo  pinigy Parduoti vnt

srauto elementai 0 1
1. Investicijos 43300
2. Grynasis pelnas -18 300

» 3 Turto 0.00

nusickvéjimas

IS viso: 43300 -18 300

Saltinis: sukurta@es.
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Pinig y srautai

Suma,lt

Saltinisksuta autoés.
1 pav. Grynasis pinigy srautas pas kiréja, pardavus vnt inovacijos (suma. Lt)
Kaip matome iS lentés ir grafiko, nepardavus inovacijos, bus nuosté8800 It, pardavus
inovacija uz 25 000 It, nuostolis bus 18300 Iitau ¢cia matome tik ekonominius pask@ivimus,
po inovacijos atlikimo, buggyta patirtis, uzmegztas kontaktas su bankais, dass padti
tolimesniame bendradarbiavime. Piupigsrautai pardavus ir nepardavus inovacijos pateikti

tolimesrese lentedse ir grafikuose.

1.6 lented
Grynasis pinigy srautas pas kir éja, parduodant inovacija vnt (Lt)
Grynojo pinigy srauto Kiekis, vnt
elementai 0 1 2 3 4 5
Grafike 1 2 3 4 5 6
1. Investicijos -43300
2. Grynasis pelnas -18 300 5965
3. Turto nusidvejimas 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
IS viso: -43300 -18300 5965 26945 48 195 69445
Saltinis: sukurta auteés.
Pinig y srautai
1 Suma, It
Pardavimai, vnt

Saltinis: sukurta auter
2 pav. Pinigy srauto pas Kiréja dinamika
Kaip matosi iS grafilf inovacija neapilizta laike, o suriSta su parduodamais vienetais.
Tyrimy vert priklauso ir nuo gaut ju metu rezultat, toctl jie gali bati naudingi ir vieneriems
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metams ir penkeriems, tédlaiko faktoriaus nebuvo vertinta inovacijos atdipne. Tuo tarpu

vertinant banko- inovacijos pi¢jo vert skatiuosime pusmeais.

1.7 lentet
Grynasis pinigy srautas pas vartotof (banka), pritaikius inovacij g (Lt)
Grynojo pinigy srauto Ménesiai
elementai 0 6 12 18 24
Grafike 1 2 3 4 5
1. Investicijos -25000
2. Grynasis pelnas 20 000 75 000 50 000 2000
3. Turto nusidvéjimas 0,00 0,00 0,00
I$ viso: -25000 20000 75000 50000 20000
Saltinis: sukurta autes.
Pinig y srautai pas vartotoj a

80000

60000

40000

Suma,lt 20000+
o e ——
200001
40000
1 2 4 5
Pusme ciai

Saltinis: sukurta aur

3 pav. Pinigy srauto pas vartotop (banka) dinamika

Taciau toks spjimas yra labai gyginis ir remiasi tik preliminariais sk&avimasi, kaip kad

pavyzdys su gautais 50 000 It, ptds i terminuof dviejy met indel ir tuo p&iu metu,

paskolintus su 10 procenpalikanomis trumpam laikui, nuo kuwriuzdirbama 5000 Lt. Tadl

sumos yra tik iSgalvotos ir iliustruoja minimalbet tiketing naud.

Paties banko kortejiturétojo nauda yra ne tokia dinamiska, galime pamatyti iS pateilt

lenteks ir grafiko. Nagrigjamas pavyzdys su pad met; indeliu. Inclis 500 It, su 5,55%

palikan.
1.8 lented
Grynasis pinigy srautas pas vartotog (kortelés turétoja), pritaikius inovacij g (Lt)
Grynojo  pinigy Metai
srauto elementai 1 2 3 4 5
Grafike 1 2 3 4 5
1. Investicijos 500
2. Grynasis pelnag 527,75 529,29 530,6 532,32
N Turto 0,00 0,00 0,00
nusickvéjimas
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IS viso: 500 527,75 529,29 530,63

Saltinis: sukurta autes

532,32

Pinig y srautai

540+
530+
520+
Suma, It 510
500+
490
480

Metai

Saltinis: sukurta auter
4 pav. Pinigy srauto pas vartotop (saskaitos turétoja)dinamika

Kaip matome, investavus 500 It vietaj paprasto laikimo banke, vartotojagskaitos
atitinkamai uzdirba pinigus, Zinoma tai tik vien&gsatveju, galim vartotojui padti panaudoti
saskaitoje laikomus, nenaudojamus pinigus.

ISvadosInovacijos nauda priklauso nuo to, kaip ji bus peiwda ir per kiek laiko. Svarby |
parduodant tinkamai pristatyti, o nupirkus (bankpgnaudoti, t&au ji toliau bus naudinga, jei
banko kortels tugtojas, pasinaudos jam pateiktais phsnais.

3. Investavimo naudingumojvertinimas

Investavus pinigus$ tam tikm projekt reikia jvertinti to investavimo naudingunYra du
patikrinimo laipsniai:

1. Laipsnis tai kuomet patikriname ar sugelme panaudoti savo sukarprojekt ir
kokia naudy gavome palyginus sdétomis investicijomis.

2. Laipsnis ar vartotojasigijes misy projekt arba gamipt.y. padags investicijag ji
turi naud ir ta nauda padengia jo investicijas per jam gdaldaika.

Abu Sie patikrinimo laipsniai yra glaudziai susij teoriSkai atliekami pagal vienus ir tuos
paius metodus, taau sudarius pinig sraut; diagramas negalima vien tik matematiskai palyginti
investicijy su gaunama nauda, nes gryinigy srautas yra dinaminis, o pimigert laike kintanti.
Kitima lemia aplinkosggos: iSorii — per metig infliacija, vidiné — per kapitalo kain

Taciau negaldami nuspti, kaip greitai ir kokiu kiekiu inovacija bus pardta nedarysime
Siy tolimesniy skatiavimy, aisSku tik tiek, kad parduoti reikia daugiau n& R5000 It tyriny
rezultatus (galimas susitarimas su vienu banku, tkagam bus pateikti tyrimai, téau atskirai
tariamasi dl ju kainos), téiau pardavus du inovacijos vnt, bus gautas api® RQgelnas.
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Inovacijos vartotojas bankas patirs naugei sugebs efektyviai pritaikyti inovacijos
panaudojim, tatiau jis nerizikuoja, nes gali ir jos nepirkti, osipirkus, jei tinkamai panaudos- ji
jam daugiausia ir atsipirks, daugiau nei josréfui. Taip pat kalbant apie galutinvartotop-
debetirgs/kreditiress kortebs tugtojo nauda priklausys nuo jo pasinaudojimo banisnia
pastilymais.

Taciau vartotojas (kreditiés kortebs tugtojas) pagal duat pavyzd uzdirba maziausiai,
rizikuoja ¢l augartios infliacijos ir jam ilgiausiai reikia laukti nédklio pinigy atsipirkimo.

IS 1 skyrelio apska&iavimy matyti, kad daugiausia rizikuoja inovacijosréjas, po jo eina
bankas, pirkjas, o \liausiai tik vartotojas, tdau banko-pirkjo atsipirkimas numatomas
didziausias, paskuitkéjas, 0 maziausia hauda vartotojui (ekonaoiin

Taciau inovacija turi ir kitas naudas, jau réias ankstesise dalyse:

Bus toliau vystomi tyrimai per bankinius iSraSusk&nt geriau pazinti vartotgjporeikius;

UZmegzti santykiai su bankais ir marketingimbei tyrimy imoném;

Vartotojams bus pateikta tikslinga informacija,kararkytis su nenaudojamais pinigais;

Idétas indelig zinias apie Lietuvos vartotpjprocius;

Taip pat Zmoés bus skatinami veikti ir socialiniais klausimaygatingai disponuojantys
didesrmis léeSomis.

Taciau busimos naudos priklauso, ar pafjas tinkamai pristatys ir sugéb parduoti
inovacija bei nuo pirkjo gekejimo ja pritaikyti, vartotojo pasinaudojimo ja.
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