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IVADAS

Siuolaikireje paslaug sferoje svarbu ne tik pateikti paslaudpet ir kuo kokybiskiauaj
atlikti. Taigi imorems (Siame darbe nagéami Lietuvos bankai), norint pritraukti kuo didesn
sraut klienty, reikia teikti tik p&ios auksiausios kokybs paslaugas bei ieSkoti metgpdkurie
pacety uztikrinti lojaliy klienty iSlaikyma bei nauy; pritraukina.

Auksta paslaug kokybké, pasak Haksever, Render, Russell, Murdick (200&)kiina
didesn vartotop lojalumg, didesr rinkos dai, auksStesnius dividendus investuotojams, darbuotoj
lojaluma, Zemesnius kaStus, mazegazeidziamum konkurencigje kovoje. Netgi vienos IS @i
priezasiy pakanka, kad paslawgmores siekt; aukStesés kokykes ir nuolat § tobulinty. Kokybé
daznai apibiziama kaip ,tinkamumas vartojimui®, d@u labiau tinkamas paslaugos kokgb
apibrzimas galty bati ,vartotojo patenkinimas“. Sis apiéitimas atspindi paslaugokyhss esr,
pabéZzdamasd svarhy fakta, kad kokylé egzistuoja vartotojo akyse.

Darbo aktualumas— kad paslaug imorés veikla ity stkminga, ji turi kiti orientuotaj
vartotop - vartotojai turi lati tinkamai aptarnauti,yy poreikiai pilnai patenkinti. Nei viena
organizacija negés skmingai konkuruoti rinkoje, jei jos paslaugos nepasiés tuo kokylds
lygiu, kokio pageidauja vartotojai. Téldypat svarbu iSsiaiskinti, kaip vartotojai vertina pasgja
kokybe.

Darbo objektas Lietuvos bani paslaugos.

Darbo tikslas—jvertinti Lietuvos bani teikiamy paslaug kokylbs.

Kad Sis tikslas ity pasiektas, iSkelti tokiezdaviniat

e |Sanalizuoti teorinius paslaugkokybés aspektus bei paslaugkokybés vertinimo
modelius;

e Paaiskinti atlikto tyrimo eig ir metodus, kuriais buvo renkami tyrimui reikaling
duomenys.

e Apibendrinti gautus duomenisiwertinti Lietuvos bani paslaug kokyhb.

Hipotez — Lietuvos banly teikiamy paslaug kokyké atitinka vartotay likesius.

Darbo struk@ra — darbas sudarytas iS trijskyriy. Pirmajame skyriuje analizuojama
paslaug kokybke, toliau aptariami paslaugkokybés vertinimo modeliai. Antrajame skyriuje
aprasomas atliktas tyrimas. ISskiriamas tyrimo kg tikslas ir uzdaviniai. dfiau aptariama
naudota tyrimo metodika, detaliai aprasomas tyriolgektas ir imtis, pateikiamas tyrimo

organizavimo aprasymas. Ergjame skyriuje pateikiami tyrimo rezultatai.



Tyrimo metodai— mokslires literatiros analiz, pirminiy bei antrini duomem analiz,
antriniy. duomem apie konkréias imones lyginamoji analé&z anketiré apklausa, sisteminimas ir
apibendrinimas.

Literat@ros Saltiniai - Siame darbe nagiti 10 lietuviy autorii mokslirés literatiros
Saltiniai ir 15 uZsienio autarimokslires literatiros Salting. Naudota 8 kif informacijos Saltini.
Informacijos paieSka vykdyta apklausiant barkientus, aktyviai renkant vertingus duomenis,
pasirodanius spaudoje, internete, détasi p&iy bank; praneSimais (spaudai , internete ir t.t.).

Siuo darbu gali pasinaudoti Lietuvos barkokybés departamentai, siekdami uztikrinti kuo
aukstesa teikiamy paslaug kokybe. Teorine prasme Sis darbas yra vertingas tuojded pateikta
Lietuvos banl paslaug analiz bei sukurtas paslaugkokybés vertinimo modelis, labiausiai
tinkamas bank paslaug kokyhes vertinimui.

Atliekant § darly, susidurta su sunkumais. Pirmiausia — tai naugisMiskos literairos
Saltiniu stoka. Kitas dalykas - informacijos rinkimstipriai apriboja banko klient nenoras
bendradarbiauti su studentais ir prégighrie tyrimo.

Sis darbas susidedajig&ado, trijy daliy ir iSvad;. Darbo apimtis yra 62 puslapiai. Jame yra

32 paveikslai, 7 lenté$, santrauka angkalba, 33 literatros Saltinis ir 3 priedai.



1. PASLAUGU KOKYB ES TEORINIAI ASPEKTAI

Siame skyriuje bus aptarti paslaudokybes teoriniai aspektai, kur iSsiaiSkinsime ir
aptarsime paslaugkokybés specifikh, paslaug kokybés vertining salygojarcius veiksnius bei
vertinimo kriterijus. Toliau bus aptarti paslaukpkybés modeliai ir y ypatumai.

1.1 Paslaug kokybés specifika

Daugelis teoretil ir praktiky pabgzia, kad tiksliai apibdinti paslaug kokybe néra lengva,
nes kokyle gali bati suvokta iejvertinta tiek objektyviai, tiek subjektyviai. A. ®Rosander (1989)
teigimu, kokylé yra objektyvi, kai susijusi su iSoriniais @popiamais dalykais, kuriuos galima
iSmatuoti. Objektyvurp sustiprina apskaiavimai, duomenys, klaidos,alkumai, sugaistas laikas,
sanaudos ir kt. Subjektyviai kokybvertinama, kai suveikia vartotojo vaizdéotasmeniniai
iISgyvenimai, emocijos,ike<iai, poziris. Svarbus dar vienas paslaugokybés aspektas —aj
ivertinti tik vartojimo metu, nes pasak A. MajkgaitP98) paslaugos, skirtingai nei pésk yra
patirties produktas, t.y. jas vertinti galima tilartojant. Anot Albrecht (1988), paslaugeikima
galima apibézti kaip bet kok epizod, kurio metu vartotojas kontaktuoja su paslawgone ir
susidargspudi apie j1 paslaugos kokyp Tokie kontaktai paslawgmonei yra ypé& svarliis, nes jie
daro zymy poveik vartotop poreikiy patenkinimui. Nors daugelio paslaugezultatas gali it
pateiktas kaip fizia prelke, tafiau visose paslaugtsyse pati svarbiausia yra vartotojagnk, proto,
aktywy arba informacijos transformavimas (Haksever, Rendassell, Murdick, 2000). Pasak;Si
autoriy, Sis transformavimas pasiekiamas kryptingeiksmy serija taip vadinamo technologinio
proceso dka. Ar vartotojas bus patenkintas aptarnavimu ar niklauso nuo paslaugeikimo
proceso.

Nors kokyles apibézimy yra daug, ne visada kiekvienoje konloge situacijoje vartotojo
ir paslaug imoniy poziris | kokybe sutampa. Garvin (1988) suskiérskokybés apibgzimus i
penkias kategorijas, atspindias penkis skirtingus paaio taskus:

e Abstraktus. Pagali $oziiri, kokyke yra abstrakti ir gali @iti atpazinta tik eksperimento
metu, t.y. ,apibézti kokybés n@manoma, bet pamgja atpazinsite®.

e Orientuotasi gamyl. Apibrézimai, orientuotii gamyla, nagrirgja kokyke kaip
gamybos proceso rezuliat Pagal § poziari, kokybé suprantama kaip rezultato atitikimas
reikalavimams (specifikacijoms). Sio po#b trikumas — jei specifikacijos nepasfos vartotojo
poreikiais, jis leidZia palengvinti paslauteikimo proceso kontrg) bet nesuteikia klientams to, ko
jie nori.

e Orientuotag veries sukirima. Sis poZiris i kokybes apibezima sujungia vext ir kaina.

Kokybé apibgziama kaip balansas tarp paslaugos teikimo ir Wigoriimtinos kainos.



e Orientuotas; produkt. Paslaugos kokgbgalima apibézti kiekybiniy charakteristilg
pagalba. Pagstas iSmatuojamomis charakteristikomis, Sis kjusrileidZzia objektyviaijvertinti
kokybe, taciau daro prielaid, kad visi vartotojai noritt paiy biidingy paslaugos pozyni

e Orientuotasj vartotop. Sis poZiris i kokybe prasideda ten, kur baigiasi agibimas,
pagistas produktu; jis vertina kokylvartotojo poiriu.

Sie kokyles apibeZimai atspindi skirting valdymo funkcij — paslaugosikimo, teikimo ir
marketingo — potZirius. Neziirint i skirtinga kokybés apibézimy vertinguna, paslaug imores vis
dar patiria sunkumus, nustatant tiksiaslaug kokybes prasm. Siame straipsnyje naggjamas
paslaug kokybés vertinimas vartotojo podiiu.

Gabbott, Hogg (1999) nuomone, egzistuoja du Gplapoziiriai | produkto kokyks
ivertinima. Jie gali lati apibrzti kaip “kietas” (angl. “hard”), kai objektyvi kgkoé vertinama,
remiantis standartu, ir “Svelnus” (angl. “soft”)aik kokykés vertinimas remiasi subjektyviu
suvokimu, suprantamu kaip vartotojoertinimas. Nors gali dti nustatyti kai kurie “kieti”
paslaugos kokyds standartai, kokys jvertinimas labai priklauso ir nuo “Svelrii aspekt,
susijusi; su paslaugos sav§mis.

Pasak Gronroos C. (2000), nagjant paslaug kokybés vertinim, reikia atsizvelgti tai,
kad :

1. Kokybé yra tokia, kaip 4 suvokia klientai. Kokybs vertinimo pagrindas téty bati
klienty poreikiai, norai irlike<iai.

2. Kokybé negali lmti atskirta nuo péu paslaug. Paslaug proceso rezultatai yra tik
dalis klient; suvokiamos paslaugkokybés.

3. Kokybé yra pirkejo — pardagjo saveikos rezultatas. Pigjo — pardagjo saveika yra
lemiamas kokybs suvokimo faktorius, tad funkcine kokybé yra labai svarbi visos
paslaug kokyhes dalis.

4. Visi darbuotojai jtakoja kliento kokybs samprat Kokybe kaip rezultag jtakoja
visi darbuotojai, ne tik tie, kurie kontaktuoja Elientais, nes Sie darbuotojai turi
sulaukti paramos i3if kurie dirba prie p&o paslaugos proceso.

5. Kokybe¢ turi bati kontroliuojama visoje organizacijoje. Kokglyra daugybs Zzmoni
bei organizacijos padalipidarbo rezultatas, tétjos pokyiai turi bati stebimi ir
kontroliuojami visuose organizacijos strakds lygiuose.

Paslaug vertinimas vyksta tiek prieS pirkan kai vartotojas produkto dar neb&ndiek
vartojimo proceso metu, tiek po pirkimo, kai vadjas yra paveiktas vartojimo rezultato. Tokiu
budu jvertinimas turi du aspektus: kas buvo gauta ir kep buvo pateikta. T@au toks
dvipusiSkumas egzistuoja tik vartotojgnsonréje, juolab kad daugelyje paslaygaslaugos teikimo

procesas yra ir rezultatas.



1.2 Paslaug kokybés vertinima salygojantys veiksniai

Paslaug kokyheés vertininy salygoja iSoriniai ir vidiniai vartotojo veiksniai bgo turimi

iStekliai, aplinka, informacija apie paslaugei ju suformuoti vartotojodkesiai.

Vartojimui jtakos turi ir vartotojo vidiniai veiksniai (PranslVv.,1999):

Motyvas - tai vidii paskata atlikti kok nors veiksm. Paslaug pirkimo motyvas yra
poreikis.

Suvokimas - tai aplinkos objaktbei jvykiu priemimas bei interpretavimas. Suvokimo
procesas kontroliuojaédhesingai gautos informacijos kigkkokybe arba atskig individy
informacijos supratim

Patirtis - tai sukauptos ir savaip interpretuotofrmacijos visuma, nulemianti vartotojo
elgsen.

Nuomore - tai vartotojo patirties, jausmvertinimy, susijusi su tam tikru objektu,aseikos
rezultatas.

Taip pat vartojimo elgsendiakos turi ir iSoriniai veiksniai. Jie kyla i$ vismergs, kurioje

individas gyvena. ISoriniai veiksniai apd#ara individo priklausomyb kokiai nors grupei, o0 tuo

paciu priimtinos ir nepriimtinos elgsenos ribas.

V.Pranulis (1999) iSskiria Siuos iSorinius veiksnidaragius jtaka vartotojo elgsenai:

Kultara — tai visuomes gyvenimo bdas, jos normos ir vertgb, perduodamos iS kartps
karty ir besiformuojatios dabar vykstatiy veiksni jtakoje.

Visuomenire klasz - skirtingg visuomening klasy vartotojai turi skirtingus pirkimo
iprocius.

[takos grup — ja sudaro Zmoés su panasiais pamiais ir gyvenimo standartais, kurie yra
tarsi €mai, sprendziant,pirkti.

Seima — sprendimas pirkti priklauso nuo pasiskingtypareigomis, nuo 3eimos gyvenimo
ciklo.

Be to, vartotojo elgsenai tujiakos ir makroaplinkos veiksniai: ekonominiai, sdiciai -

kultariniai, politiniai — teisiniai, moksliniai — techiaginiai. [taka vartojimo sprendimui daro ir

paslaug imorés naudojamas marketingo kompleksas: produktasakamimas, paskirstymas,

fizinis akivaizdumas, procesas ir Znésn

Paslaug kokyhkeés vertinimy bei ju luke<ius vigy pirma lemia skirtingi vartotaj turimi

iStekliai. Sie istekliai gali #ti suskirstytij tokias kategorijas (Gabbott M., Hogg G.1999):

Ekonominiai iStekliai;
Laiko iStekliai;

Pazintiniai iStekliai.



Ekonominiai iStekliai.AiSkiausias vartotojus viennuo kito skiriantis pozymis yra3os,
kuriomis jie disponuoja. EkonomiuniStekliy svarba daugiausiai susijusi su pasigkagina.

Laiko iStekliai Antras iSteklius, kuris skiria vartotojus, yrakks. Galima iSskirti linijig,
Ziedirg ir procediring laiko reikSmes:

v Linijiné: laikas gali lati suskirstytag praeif, dabart ir ateif. Tikslas yra tinkamai praleisti
laika dabartyje, tam kadudby uztikrinta nauda ateityje.

v’ Ziediné: apibidinama panasumu su nedliu sezon ciklu. Zmores Siandien daro tik tuos
dalykus, kurie turi bti padaryti Siandien, mazai da@shamiesi ateities nauda ar "prarasto”
laiko verte.

v Procedriné: laiko supratimas valdomas tikslo. Tikslo pasie&stuztruks tiek, kiek reds,
be iSoriSkai uzéty laiko remy.

Laiko svarba pasireiSkiaéd to, kad paslaug teikimas ir vartojimas dazniausiai yra
neatsiejami. Be to, jei paslauga Zlunga, yriara@moma sugrinti prarasto laiko.

Pazintiniai iStekliai Tretias svarbus iSteklius gali b pavadintas pazintiniu, ar
individualaus vartotojo sugéjimu apdoroti informacy. Vartotojai, vienu metu sugeba apdoroti tik
ribota informacijos kiek Ypa toks sugefjimas apdoroti informacij pasireiSkia kompleksini
paslaug jvertinime ir vartojime.

Kai vartotojs luke<iai yra didesni, negujsuvokiamas teikiampaslaug lygis, jie jakia
nepasitenkinira ir aptarnavim laiko nekokybiSku. Togl paslaugas teikiantimore turi imtis
priemoni; sumazinti atotrkiui tarp laukiamo ir suvokiamo paslautygio. Bendn paslaug lygio
atotiikio dydj lemia keturi veiksniai:

e Ziniy atotrikis: skirtumas tarp vartotqj likesiy ir to, kaip tuos dkestius suvokia
paslaugos teikas.

e Standari atotrizkis: skirtumas tarp zimi apie vartotaj luke<ius ir paslaugos tedo
nustatyt; aptarnavimo standayt

e Aptarnavimo atotrkis: skirtumas tarp paslaugos tgi nustatyn standani ir faktiSko
aptarnavimo lygio.

e Komunikacinis atot#kis: skirtumas tarp faktiSko aptarnavimo (pask@udygio ir
skelbiamo komunikavimo priemése.

Aptarnavimo lyg galima padidinti taip:

e |Ssiaiskinti, kokio aptarnavimo lygio pageidaugtotojai.

e Nustaius paslaug standartus.

e Garantavus standartus atitinkaaptarnavimo lyg

e [gyvendinus komunikacines programas, informudigs vartotojus apie teikiamas

paslaugas.



Vartotoju pasitenkinimui aptarnavimo lygiuytakos turi jo tike<iai ir patirtis. Ta&iau
aptarnavimo lygio vertinimas neretai priklauso ek thuo realios aptarnavimo kokydy kiek nuo
to, kaip ji suvokiamalvairis asmenys vienir tag pai aptarnavim gali jvertinti visiSkai skirtingai.
Be to, ir tas pats asmuo skirtingu laiku tokio eatiygio aptarnavimgali jvertinti nevienodai.

Laikui bégant, vartotaj pasitenkinina lemiantys veiksniai gali keistissbvartotojo gyvenimo
fazés (amziaus), pajam ekonomirs ir socialires aplinkos, taip pat gyvenimo stiliaus poky

Batina vartotoy pasitenkinimo glyga yra informacija apie tai, kokiose srityse wéofy
like<tiai pasiteisino ar buvo virSyti ir kokiose ne. Tgkinformacip galima gauti iSmatavus
vartotoy pasitenkinimo laipsn Skiriami objektyvis ir subjektyvis vartotoy pasitenkinimo
matavimo metodai.

Objektyvis metodaipasitenkinina bando iSmatuoti naudojant indikatorius, pasizyiig
stipria koreliacija su pasitenkinimu. Remiamasietekad pirkjuy pasitenkinimas atsispindi ir
tokiuose rodikliuose kaip rinkos dalis, apyvartg@inas. Téau objektyviy metod; patikimumas
abejotinas, nes méti rodikliai priklauso ne tik nuo pigjy pasitenkinimo, bet ir nuo daugelio kit
veiksniy.

Subjektyvis metodaj priesSingai, orientuojasi tai, kad atskiri vartotojai skirtingai suvokia
paslaug kokybe. Minéti metodai remiasi prielaida, kad vartatgpasitenkining galima istirti tik
juos apklausus. Apklausa duoda daug patikimesnazsiltatus, nes pasitenkinimas iStiriamas
remiantis subjektyviai suvokiamajgertinimais.

Vartotoju pasitenkinimas, kaip bendras pasitenkinimo indekada kaip atskir paslaug
ivertinimas, vis daZniau naudojamas kaip neekona@mindiklis ijmorés palyginimui su savo

ankstesnj tyrimy rezultatais.

1.3 Paslaug kokybés vertinimo kriterijai

Yra jprasta tvirtinti, kad vartotojai ir pardgei skirtingai suvokia bei vertina realkyb
paslaugos teijasisitikings, kad jo teikiamos paslaugos kokyra tinkama, tuo tarpu vartotojas
mano kitaip. Tokiose situacijose iSkyla akivaigdeikiamy paslaug kokybés suvokimo skirtumai,

trukdantys suformuoti bengrvisuotinai priimtira paslaugos kokyp

Realyles suvokimo skirtumai egzistuoja ne tik targipgpaslaug vartotoy, bet ir tarp
paslaugas teikiany imoniy bei ju teikiamy paslaug vartotoj. Tai taip pat turitakos gaunaimn
paslaug kokybei. Vartotojas, apitlindamas paslaugkokyke, ja vertina pasitelés tam tikrus

Kriterijus.
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Paslaugy kokybés vertinimo kriterijai jvairiy mokslininky poziariu

Kriteriiai C. Albrecht, B. Thomasson Ch. Grénroos R. Johnston, R. | S. Vandermerwe| D. Gremler, M. J. Reynoso, B.
) R. Zemke ' ’ Silvestro ir kt. D. Gilbert Bitner, K. Evans Moores
Ripinimasis ir J Démesingumas o
dormsii X B ) Déemesingumas
onejimasis Ripestingumas
Betarpiskumas ir J Komunikabilumas Komunikabilumas
lankstumas Lankstumas v Lankstumas
Klaidy taisymas N Kompensavimas N
sz v
Ziningumas
v Dorumas
Patiki V ) ' !
atikimumas i
v Saugumas Term|rq_ Konfidencialumas
laikymasis
Prieinamumas ir Pasiekiamumas
I Prieinamumas ir , Paslaugumas
pasiruoSimas N lankst Paslaugumas Reagavimas
packti ankstumas . Operatyvumas
Reagavimas
Pozﬁr|§1 J Poziris ir Draugiskumas
vartotop elgsena
Sugelkéjimas .
. . Profesionalumas .
Kompetetingumas spresti \ R N Profesionalumas
ir jgudziai
problemas
Reputacija ir . .-
pasitikjimas Atsakingumas \ Pareigingumas
Funkcionalumas Tinkamumas Pritaikomumas

Saltinis: BAGDONIENE L.,HOPENIENE R. Paslaug marketingas ir vadyba, 2004

1 lenteé



Daugelis autori mano, kad vartotojui svarbiausia patikimumas, ipamumas, teio
pasirengimas patl, personalo kompetentingumas. 1 legelnepateikti réiau minimi kokylkes
kriterijai, pavyzdziui, apiuopiamumas, asmeniniai kontaktai, estetiniai aspgekgalimyle
naudotis, Svarumas, tvarkingumas, komfortas. Patiga) kad dauguma kritetijpadeda vertinti ne

tik iSoring, bet ir vidirg kokyhe.

Atsizvelgiantj paslaug pohidi bei situaciy, atsiranda ir naujpaslaug kokyhkes kriterijy,
kai tik vartotojas gali nuspsti, kokia jam yra priimtina, o kokia — ne. Nes toémjas vertina

atsizvelgdamastikétinag kokybe, o Sio vertinimo rezultatas — patirta paslaugdsyké.
1.4 Paslaug kokybés modeliai

Paslaug kokykés tyrimams plaéai taikomi jvairas modeliai, sujungiantys teayijir
praktika. Modelyje atsiribojama nuo tyrimui mazai reikSminglemend ir analizuojami tie, kurie
daro didziausi poveilf kokybei. Kokylés modelio pasirinkir lemia paslaugos prigimtis ir tyrimo
tikslai. Moksliréje literatiroje pateiktus modelius, priklausomai nuo tyrimdu¥io, galima bty
skirstytij tris grupes:

v' vartotojo kokylgs suvokimo,
v’ paslaugos teikimo proceso,
v' paslaug teikimo sistemos.

Tirdama kokyk, paslaug organizacija tuity taikyti ne viem, o kelis modelius. Jei
naudojamasi tik vienu modeliu, sutaupondaylir greitai gaunami rezultatai, dau jie iSsamiai
neatspindi, kokia yra paslaugos kokylKokybés tyrimas tugty bati kompleksinis. Tyrimo
rezultatai parodyt, ar paslaugos naudazkoduotakoncepcijoje, atitinka vartotojo poreikius, ar
gerai suderintas paslaugos teikimo procesas klandziai veikia paslaugteikimo sistema.
Mokslin¢je literatiroje pateikti Sie paslaugkokybés modeliai:

Ch. Gronroos bendrai suvoktos kokglmodelis.

E. Gummesson 4Q kokyb modelis.

E. Gummesson ir Ch. Gronroos integruotas kékyhodelis.

E. Gummesson iS@tinis 4Q kokyks modelis.

ISpléstinis kokylgs funkcijos modelis.

R. Normann ydingo ir pozityvaus tatnodelis.

Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry kokégbsprag modelis.
Meyer ir R. Mattmuller kokyes modelis.

W. Miiller kokykes modelis.

Edvardsson ir B. O. Gustavsspertinimo modelis.

YV V.V V V V V V V V



» Brogowicz, L. Delene ir D. Lynth apibendrintas @agl; kokybés modelis.

Ch. Gronroos bendrai suvoktos kokghmodelis Bendroji kokyle turi dvi dimensijas: technénir

funkcine. Technire kokybe atspindi tai, i vartotojas gauna paslaugos metu; tai — kégyiBorire
iSraiSka.Ta@iau technigs kokyles parametrai savaime negarantuoja, kad vartotojueilta
paslauga bus geros kolégh net jei ji atitikty iSorinius teikjo isipareigojimus ir pazadus. Vartotojas
jautriai reaguoja tai, kaip teikiama paslauga. Tai antroji — funkcipaslaug kokyhés dimensija.
Vartotojo nuomon apie kokyle formuoja teikjo elgsena, kit vartotoj teigiamas ar neigiamas
poveikis, zinios apie paslaggr panasis veiksniai. Vartotojas, vadovaudamasis atitinkamai
kriterijais, vertina ne tik galutinpaslaugos rezultatbet ir vig jos teikimo proces

Ch. Groénroos atskleistos kokdg dimensijos labai svarbios metodologiniu poEi. Jos
paaiskina, kad vartotojas, vadovaudamasis atitigkskriterijais, vertina ne tik galufippaslaugos
rezultat, bet ir vig jos teikimo proces

Véliau Ch. Gronroos kokys dimensijas papitd kokybes lygiais ir kokylkes suvokima
salygojarciais veiksniais. Pastarasis modelis paaiSkina, tk@addrai suvoktai paslaugos kokybei
itaka daro tai, ko vartotojas tHosi, ir tai, k jis patyé naudodamasis paslauga. T. y. Tam tikri
veiksniai alygoja, kad formuojasi du kokys lygiai — laukiama ir patirta kokygb1 pav. matyti, jog
laukiamy paslaugos kokypveikiajvairis veiksniai, besiskiriantys paslaugrganizacijos galimybe

juos valdyti.
Bendrai suvokta kokyi
] v\
Laukiama kokyb Patirta kokyk
v rinkos komunikacijos,
v’ gyvas zodis, Technire kokyhe Funkcire kokybe
v' jvaizdis,
v’ vartotojo poreikiai

Saltinis:GRONROOS, CH. Service management and Miacke 1990
1 pav. Bendrai suvokta paslaugos kokyb

Rinkos komunikacijos procespadeda paveikti informacijos ggy ir sukelti pageidaujam
jo reakcip. Komunikacijos priemoés formuoja vartotojo paslaugaskesiius. Ta&iau, jei vartotojas
turi nerealy luke<iy, patirta kokyl bus vertinama prastai net tuo atveju, jei objeilayziarint, ji

yra gera. Dalyvaudamas teikiant paslgugartotojas stebi vis § proces, bendrauja su
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darbuotojais ir kitais vartotojais, téldgyvas Zodis, pasak Ch. Gronroos, labai pavekazdzio
apie paslaug organizaci formavimasi. Jeijvaizdis teigiamas, tai pasitaikaos nedideds klaidos
nesukelia vartotojo nepasitenkinimo. PrieSingu jatvenet ir nedideli paslaugos teikimo sutrikimai
gali tureti neigiamy pasekmi. Kuo didesnisivaizdZioir realykes atotfikis, tuo jis lemtingesnis
paslaugos teijui — vartotojas gali pasirinkti konkurentSvarbiausias laukiamos kolggveiksnys

— poreikiai. Skirtingose situacijose naudodamasis téigppaslauga, vartotojas turi nevienodus
poreikius, todl skiriasi ir paslaugos kokyis like<ial.

Apibendrinant Ch. Grénroos kok§® model, galima teigti, jog bendrai suvokiam
paslaugos kokyplemia laukiama ir patirta kokyb Laukiama kokyb yra kel veiksniy funkcija, o
patirtos kokyks dimensijos (technénir funkciné) atspindi rezultato ir proceso kokyb
E. Gummesson 4Q kolkgbhmodelis.Jo esm — vartotojo suvokiama kokyb veikiama vartotaj

lake<tiy, patirties ir paslaug teikéjo jvaizdzio, ir pagrindiniai koky® lemiantys procesai:
projektavimas, gamyba, pateikimas, rysiai. Sis nis@gspindi keturis kokys Saltinius.

Projektavimo koky® reiSkia, kad produktas ttg bati kuriamas taip, kad nuo pat pragzi
bty paklausus (atsizvelgiarit vidiniy ir iSoriniy vartotojj nuomor). Cia prireikia vartotojo
pagalbos. Jis géty nusakyti poreikius, pareiksti savo pageidavimusjuos tenkinaritprodukt
véliau organizacija pateiltvartotojui.

Gamybos kokybetakos daro ne tik pats gamybos procesas, bet jekiawvimo, pirkimy ir
marketingo funkcijos.

Pateikimo kokydsusijusi su pazagvartotojui pateikti geros kokys produks iStegjimu.

RysSy kokyle lemia profesiniai ir socialiniai Zmowi— gamintojo ir vartotaj, tiekéjuy,
tarpininky ir darbuotoy tarpusavio santykiai. tarpusavio santykiai.

E. Gummesson 4Q kokyb modelis yra orientuotas irvartotop, ir | proceg. Tai reiskia,
kad hitina garantuoti garpaslaugos kokypnuo pat sumanymo momento iki vartotojo galutinio
jvertinimo.

Ch. Grénroos bendrai suvoktos kokgbmodelis ir E. Gummesson 4Q kokgbmodeliai
skiriasi kokyles informacijos Saltiniu. Ch. Gronroos modelis sti&siremiantis empirinigalutinio
vartotojo paslaug kokybés, o E. Gummesson 4Q kolég modelis — technologiSkai stiohgu
prekiu gamybos ir Sias prekelydinciy paslaug pateikimo kokybs tyrimy rezultatais. Abu
modeliai panass tuo, kad atskleidzia, jog vartotojo suvokiakokybe veikia like<iai, patirtis ir
ivaizdis. Kitaip tariant, turi ir objektyy ir subjektyw vertinimo prad.

E. Gummesson ir Ch. Grénroos integruotas keékyimodelisJis sujungia du podrius | kokyhkes

prigimti: Ch. Gronroos modelis akcentuoja paslaugos kékybmensijas, o E. Gummesson 4Q

modelis — kokybs 3altinius (2 pav.). Sis modelis svarbus toms rirg&ijoms, kum paslaugos
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neatskiriamos nuo prekines vartotojui svarbi pagos visumos, o ne atskirai prekar paslaugos

kokybe.

Projektavimo kokyb
Gamybos kokyb Technire kokyhe
Pateikimo kokybk Funkcire kokybe
Santykiy (rySiy) kokybe v

Ivaizdis

Patyrimas

Lukesiai

Vartotojo suvokiama kokyb= vartotojo pasitenkinimas

Saltinis; GUMMESSON E. Quality Management in Seev@rganization, 1993
2 pav. E. Gummesson ir Ch. Gronroos integruotas kakés modelis

E. Gummesson idsitinis 4 Q modelis.Sio modelio pradinis taskas tas, kad paslaugpsekes —
lygiaverés bendrosios padbs dalys. Tai reiSkia, kadibna apgalvoti ir nagriéti iSoring ir viding
kokybe, nes j, valdymy skirianti riba yra ne tokia aiski kaip gamybojéarSie modelyje yra keturios
kokybes, kurios padeda valdyti vartotojo suvoki@akokykbe ir pasitenkinina.

|vaizdis

Likeséiai \ Patirtis

Projektavimo kokybe Santykiy {rySiy) kokybé

| Vartotojo suvokta |

KoKy ] Pasekmiy kokybé
{bisimasis efektas)

Gamybos ir pateikimo kokybé

Saltinis: GUMMESSON E.Quality management in serdioganizations, 1993
3 pav. ISpkstinis 4 Q modelis

Projektavimo kokyd atskleidzia, koks bus pasymas. Gamybos ir pateikimo kokyb
sujungta. Ji parodo, kiek pakimo igyvendinimas skiriasi huo suprojektuotojo. Likusida Q
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atspindijgyvendinimo rezultat Santyky (rySiy) kokyle —tai betarpiSkai paslaugos teikimo procese
vartotojo suvokiama kokyh Pasiilymo pasekmi kokybe iSreiSkia bisimaja naud.

Taigi E. Gummesson modelyje pateiktos ka¥g/i4d Q), nepaisant skirtingo padrio, yra
vienodai reikSmingos. 15fdtinis 4Q modelis — tajvairiy paslaug teikimo ir prekii gamybos
nepriklausom tyrimy sintezs rezultatas.

ISplestines  kokylis funkcijos modelisiSpkstines kokykes funkcijos (IKF) paskirtis — pat
paslaug organizacijai nustatyti vartotojo pageidaujamaslguagos savybes ir laiduoti, kad rinkai

bus padilyta bitent tokia paslauga. IKF leidzia tobulinti vidinipsocesus mazinant projektavimo
sanaudas ir paslaugos modifikavimo lailRemiantis IKF buvo sukurtd®okykés namelig3 pav.),

kuris padeda geriau suprasti vartotojo norus & [pegisti paslaug teikimo sprendimus.

Koreliacijos
matrice

Paslaugos projektavimo reikalavimdi

2
§ -CEG = Vartotojo pageidaujamo paslaugps Organizacijos silomos ir
. > 2 .. . . oo
Vartotojo 8 0w 9 bruoZzo ir paslaugos projektavifjo pagrindinio konkurento
: > 8] £ : : o : . y
nurodyti 2 S ¢ reikalavimy rySio matrica teikiamos paslaugos brupz
trikumai E S lyginamoji anali2

Organizacijos ir pagrindinio
konkurento technini galimybiy

lyginamoji analiz

Saltinis: BAGDONIENE L.,HOPENIENE R. Paslaug marketingas ir vadyba, 2004
4 pav. Paslaug kokybés namelis

Vadovaujantis vartotqj prioritetais, pasirenkamos tobulintinos paslasgvyles. Nustéius
ju reikSmingum ir pasiekimy lygi, tiriami ir kokybés iStekliai, kurie btini gerinant vartotojams
svarbias paslaugos savybes. Be to, pasiekimai dyginsu pagrindinio konkurento paslaug
bruozais. Si palyginimy rezultataijgalina i$ iSkeli reikalavimy pasirinkti tuos, kuriuos tenkinti
organizacija turi galimyli ir gali sustiprinti konkurencingua Techning galimybiy lyginamosios
analizs rezultatai irgi glygoja nustatomus ir tenkinamus reikalavimus.

Kiti kokybés nameliai(tolesni IKF etapai) apima paslaugos teikimo psadestipriai veikia
vartotojo kokylés suvokima bei pasitenkinim. Jie padeda darbuotojams geriau suprasti savo

vaidmen vartotojo pasitenkinimo procese.
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Kokybés namelio taikymo tikslas — pateikti vartotojui patpujana paslaug, kuri lemia jo
pasitenkinina ir ugdo jo istikimylke paslaug teikéjui. Tai sudaro prielaidas gbti ilgalaikius ir
abiem Salims naudingus rySius. Svarbiausias Sioefimdaikymo ribotumas tas, kad vartotojai
sunkiai sugebavardyti, kokios jie nasty paslaugos arba kuriosikimos paslaugos sawd ju
netenkina. Be to, kokybgerinti, vadovaujantis Siuo modeliu reikia neméiko sinaud;.

R. Normann ydingo ir pozityvaus gaimodelis. Paslaugos nedpopiamumas gygoja didet

personalo svatp vartotojo kokylkes suvokimui ir vertinimui, togl darbo motyvacijos stoka,
personalo ir vartotaj saveikos nesklandumai, nepakankam@snmimasis paslaugteikimu arba net
Sio proceso savieigdraukia paslaugorganizaci i ydinga rata. Netrukus pasireiskia ir rezultatai:
sumazja pajamos, sdtéja teikiamy paslaug fiziniy apintiy augimas, pakrinka darbuotoj
morak, vartotojai piktinasi neipestingu aptarnavimu. R. Normann pazymi, kad¢eema iSvengti
ydingo rato, paslaug organizacijoje paslaug pritaikymas vartotaj poreikiams tuity bati
grindZziamas giliu suvokimu, kas yra visumipaslauga ir kaip kokybvertina vartotojas. Paslang
teikimo sistema ir joje vykstantys procesai yraugiaai susi, toctl, ieSkant ydingo rato
priezasiy, paprastai identifikuojama ne viena problema, letias.

2 lentet
Ydingo rato priezastys
Priezastis Paaiskinimas
Nepagistai sudtinga Naujy paslaug gausa trukdo émingai valdyti ji teikimo proces. DazZnai

paslaug vadybos sistema| Sioms paslaugoms nepakanka reikaliggmybini; paggumy ir darbuoto.

Nekontroliuojamas Kiekvienai paslaugai projektuojama teikimo sisten®&unkurmy kyla, kai
augimas bandoma visoms paslaugoms pritaikytp&ia formule.

Netinkamas valdzZios Paslaug organizacijos #stine nenoriai deleguoja sprendimpriémimy
pasidalijimas igaliojimus paslaugteikimo vienetams (filialams, skyriams ir kt.)

Visuminés paslaugos ir Pasiiloje stinga periferinj paslaug, tenkinagiy vartotojo antrinius poreikius.

vartotop, luke<iy Teikti tik kokybiSka centrirg paslaug nepakanka.

neatitikimas

Prasta operatyvaus Nekonkreiai nusakytos darbuotgjfunkcijos ir atsakomydy néra darbuotaj
valdymo sistema veiklos vertinimo sistemos, menkas dgimasis vidiniais personalo darbo

nesklandumais. Sios priezastysygoja prasi socialiri organizacijos klimat

Netinkama ekonomini Riboti organizacijos iStekliai véia taupyti. Té&iau cl sanaud; ekonomijos
pasiekiny kontroks netugty bati prarandami vartotojai ir kompetentingi darbuaioj

sistema

Prasti darbuotojai Prastas paslaug organizacijos jvaizdis ir menki pasiekimai neleidZja

pasamdyti kompetentingr motyvuot; darbuotoj.
Saltinis: NORMANN R. Le management des servic6941
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R. Normann palbzia, kad rai prigimtis skiriasi priklausomai nuo to, kokios kroés
laikotarpis (trumpasis ar ilgasis) ir kurie veilkanipavieniai ar organizacijos bendroji pas)

nagrirejami. T&liau, nepriklausomai nuo analg lygio, visuomet ydingas ir pozityvus ratas yra

TN

susikg.

Ekonominiai
sunkumai
Siekdama tobulybés
organizacia sitlo
Vartotojai pereina daugiau periferiniy
paslaugy

pas konkurentus

[

Palaikoma

puiki ?entrmés Atsisakoma Palaikoma puiki
pasiaugos periferiniy centrinés i :
; ; Geri rezultatai
kokybe paslaugy Vartotojai \ paslaugos kokybe
vertina f
\ crganizacijo G
Susierzine ReA SU atmesrlira
vartotojai
\ Vartotojai
patiria Darbuotojal didZiuojasi
blogéjancia pasiekimais it jy
kokybe Sanaudy pripazinimu
Blogéja ekonomija
socialinis
Kiimatas

Saltinis: NORMANN R. Le management des service9419
5 pav.Ydingas ir pozityvus paslaug teikimo ratas
R. Normann pateiktas ydingo ir pozityvaus rato nlisdatskleidzia vartotej ir personalo
pasitenkinimo gsap. Paslaug organizaciy vadovai tuéty suprasti, kad tik geras darbalygas ir
pakankamaijgaliojimy turintis bei motyvuotas personalas gali teikti YWoi§kas ir vartotojo
pasitenkinina sukeliartias paslaugas.

A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry kokylspragy modelis Modelis atskleidzia,

kad kokylr formuoja du subjektai — vartotojas ir paslaugikéjas — ir kaipjvairios spragos
paslaug teikimo procese gali paveikti vartotojo koléghsuvokina.

Kokybés lake<iai buvo nustatomi remiantis vartotopatirtimi, ju poreikiais, potencialiems
vartotojams paskleidziama nuomone ir égokkomunikacinis pranesimais.

Siy tyrimy rezultatai leido mokslininkams paslaudokybe apibadinti kaip skirtum,
vartotop luke<iy, kuriuos jie puoseéja &l geriausiojo paslaugteikéjo (pvz. idealaus banko)
aptarnavimo, irjprastinio teilkjo sialomos paslaugos kokyb. Taigi vartotojo pasitenkinimas ar

nepasitenkinimas priklauso nuo to, kpkiaslaug jis gavo. Jei paslauga virSijakesius, vartotojas
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tai vertina kaip ideadi kokybe, ir atvirkiai, - jei nepasiekia net minimalaus lygio, - kaip

nepriimtin.
X Paslaugos teikimo proceso X Paslaugos rezultato
o suvokiama kokyb suvokiama kokyb
Lukegiai
Nepasitvirtire likegiai Pasitvirtirg luke<iai Virsyti lakegiai
Nepatenkinama kokyb Patenkinama kokyb Ideali kokyke

Saltinis: BAGDONIENE L.,HOPENIENE R. Paslaug marketingas ir vadyba, 2004
6 pav. Laukiama ir suvokta paslaugos kokyb
Nustat paslaugos kokyis suvokimo mechanizgA. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L.
Berry sutellé demeg i paslaug teikéju pastang, kurios padty suteikti vartotojui pageidaujamos
kokybés paslaug, tyrima. Priemors, padedatios iSvengti konkré&iy kokykés sprag, surasytos 2
lentekje.
2 lentet

Kokyb és spragy Salinimo priemonés

Kokybés spraga Kokybés sprag pasalinimo priemais

1 spraga- vartotoj lake<iu ir | > vadow ir kontaktinio personalo komunikacijos gerinimas;
teikéjo gelgjimy juos suvokti » tiesioginis vadoy bendravimas su vartotojais;

neatitiktis » vartotop iSklausymas ir iSsiaiSkinimas:

1. ko vartotojai tikisi i$ paslaugos,

2. kokieytikslai ir poreikiai.

2 spraga- paslaugos tedo vadow ir darbuotoy kompetencijos ugdymas;
suvokiany vartotoj lake<iy ir

kokybeés standatt neatitiktis

veiklos standart, atspindidiy vartotoj; lakesius, nustatymas;
pazad laikymasis;

pozityvaus podirio i vartotop ugdymas;

YV V V V V

papildomas darbuotgjskatinimas siekti kokys.
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2 lenteéks ksinys

Kokybés spraga Kokybés sprag paSalinimo priemoss

3 spraga— paslaugos teikimo » nustatyy standan laikymasis;
nukrypimas nuo nustaiyt » tinkamy techniniy salygu sudarymas;
standari » kompetenting darbuotoj samda;

» darbuotoj mokymas;

» komandinio darbo skatinimas;

» darbuotoj konkurencijos netoleravimas.
4 spraga— paslaugos teikimo ir » vidinés ir iSorires komunikacijos gerinimas;
marketingo komunikaayj » informavimo Saltiny jvairinimas;
neatitiktis » vartotoy mokymas ir Svietimas;

» saikingi pazadai inj laikymasis.
5 spraga— vartotoy ir luke<iy paslauga turi atitikti vartotojaikesiius, toal tinka visos aukdau
realiai gautos paslaugos minétos priemors
neatitiktis

Saltinis: ZEITHAML V. A., BITNER M. J. Services Mieting, 1996

A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry kokgbsprag modelisigalina ne tik

atskleisti vartotaj ltke<ius ir suvokima, bet ir padeda analizuoti organizacijos stiuktir

iSaiskinti kliatis, trukdaias suteikti vartotojams pageidaujamos kaisypaslaug

A.Meyer ir R. Mattmiuller kokyls modelisA. Meyer ir R. Mattmuler siekia parodyti, kad pasias

kokybés uztikrinimas yra sudingas vig paslaugos teikimm apimantis procesas. Autoriai

akcentuoja, kad kokybgiaka daro daligs kokykes, reikSmingos ir paslaugos t&ili ie paslaugos

vartotojui. ISskiriamos keturios datis kokyles:

v

v
v
v

potenciali paslaugos teijo;
potenciali paslaugos vartotojo;
proceso;

rezultato.

Kiekviena dalir kokybké integruoja dvi komponentes — turinioa®, t.y. k paslaugos

vartotojas gauna arb@esSaj proces, ir budo (kaip?), arba kokiaistlais tas gavimas ar il

vyksta. Kuri komponeutvyrauja, priklauso nuo paslaugos pdbio.
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Potenciali paslaugos Proceso kokyb Potenciali vartotojo kokyb
teikejo kokyhe

N— _/
——

Proceso (§?)

v
Pasekmi kokybke (Ka? Kaip?)

v
Rezultato kokyb

Saltinis: sukurta autes pagal LANGER M., service Quality in Tourisme 979
7 pav. A. Meyer ir R. Mattmuler kokyb és modelis

Potencialios teifgo kokyks prielaidos yra organizacijos pasirengimas ir datbu
gekejimai. Darbuotojo kvalifikacijos lygis arba tiesigg asmenyb vartotojui gali liti potencialios
kokybés simbolis ar pakaitalas. Tai atspindi subjeltpaslaug kokybés vertinim.

Potencialios vartotojo kokyls objektas — tai vartotoj@traukimasi saveika su paslauga.
Svarbiausias vaidmuo uztikrinang &iokybe tenka paslaugorganizacijos kontaktiniam personalui.

Proceso kokyb — tai dvieji anksiau mirety potenciali kokybiy (vartotojo ir teikjo)
funkcija. Sis kokybs modelio elementas atskleidZia vartotojo syaib poveik paslaug
efektyvumui. Sveika tarp darbuotqj t.y. vidinio paslaug teikimo veiksnio, ir vartotej — iSorinio
veiksnio — lemia, kokia bus suteiktos paslaugosykék

Paslaugos teikimo proceso poveikis vartotojui nudenkaip bus vertinama rezultato
kokybé. Nagrirgjamas tiesioginis proceso rezultatag?kir pasekmj kokybe, kuri iSreiSkia galim
ilgalaiki poveik paslaug teikimo procesui. Proceso rezudtajalima apifadinti iS anksto, o
pasekmi kokybe — tik po kurio laiko. Sis kokyds aspektas labai svarbus daugeliui pasjaug

W. Miller kokylbs modelislis atspindi kokyks vertinimy iki paslaugos vartojimogjvartojant ir po

vartojimo. Modelisijdomus tuo, kad atskleidzZia kolagovertinimo ir vartotojo elgsenoargsi. W.
Miller nurodo, kad individual kokyhkes vertining salygoja:

» suvoktos kokybs vertinimas;

» kognityvinis palyginimas;

» reagavimas po psichologinjgertinimo.

Autorius pazymi, kad, prieS pradedant pastadgkybés analiz, batina iSnagrigti

veiksnius, turidius jtakos paslaugteikimo procesui ir rezultatui. Reikalinga nustaty

» kas yra vertinimo objektai — galutinio ar tarpimartojimo paslaugos ir kokie subjektai -

svarhis vienos ar vig paslaug pasiekimams — vertinami;
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» kokia faz (iki paslaugos vartojimo ar po vartojimo) vertingm

Y

kokie vertinimo determinantai — asmeniniai ir tampeeniniai veiksniai;
» psichologinio vertinimo eiga — kaip vartotojas skiaovertinimo sprending determinant ir
objekiy rysj;
» vertinimg lydinti reakcija.

Paslaugos kokyds vertinimas prasidedautymo fazje, kurig vartotojas gauna vidiniais r
iSoriniais kanalais. Visas vartotoj@rdesys sutelktag pagrindinio produkto pazinig be to, Sioje
fazéje formuojasi ir laukiamos kokys Ilike<iai. Vartotojui reikSminga informacija apie
pagrindinio produkto ar paslaugos objekto kakylm transformacijos. Vartotojo pasitenkinimas,
kuris yra fike<iy ir patyrimo palyginimo pasekén salygoja jo elgsea po paslaugos vartojimo.
Kitaip tariant, nuo vartotojo pasitenkinimo ar nspenkinimo priklausys lojalumas tejki,
skundai ir nuomod paskleista vartotojams. W. Milller teigia, kad wégjo reakcijos po paslaugos
vartojimo pazinimas padeda paslaugikéjui priimti tinkamus strateginius sprendimus.

B. Edvardsson ir B. O. Gustavssgrertinimo modelisJis padeda iSsamiai iSnagtinkokybés

problemas ir klaidas. Paslaugadybininkai ir kokyls specialistai, vadovaudamiesi Siuo modeliu,
gali £kmingai atskleisti sritis, veiksnius, strakas ir procesus, kuriuos @&y modifikuoti, arba
reikéty nagrireti dar giliau. Tai padeda valdyivairias paslaugos teikimo proceso operacijas ir
ISvengti prastos vidis ir iSorires kokylkes.

B. Edvardsson ir B.O.Gustavsson vadovaujasi pdealaikad, nors paslaugkokybés
nesklandumai organizacijose skiriasi, modelyje igtt&okybés determinantai gali patl juos

iSaiskinti ir nagrigti bet kurioje paslaugorganizacijoje.

T ———— i Formalls aspektai B e i L il M e 4

I T |

I I

| I

: Paslaugos koncepcija :

| I

: Vartotojai :

| !

I Personalas Fiziné aplinka |
—————————————— [ el et e .o
v Tikslai = . Rezultatai :

Organizacijos struktira " | e oo

e

Organizacijos kulttra ir jvaizdis Tiksline vartotojy grupé
Paslaugos vadybos sistema

— i S ———— e ——

T i ittt |

Saltinis: EDVARDSSON B., THIMASSON B.,OVRETVEIT Quality of Service, 1994
8 pav. B. Edvardsson ir B. O. Gustavssojvertinimo modelis
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B. Edvardsson ir B.O.Gustavsson pazymi, kad, taikaertinimo model kokybei tirti,
bttina suvokti du svarbius dalykus:

» visada esama neatitikties tarp wigmreiskiny ir tikryjy nuostat,

» pagrindire socialiniy sisteny neatitiktis yra idjos (tikslo) ir veiksmo (rezultato).

Ivertinimo modelyje iSskirtos keturios kokybei sviashanalizs sritys:

» formalus tikslai. Informacija Siai analizei turiladiausiasis organizacijos valdymo lygmuo.
Tikslinga analizuoti verslo koncepgjj strateginius planus, veiklos poliik
reglamentuojaius dokumentus, naudingi giluminiai interviu su gadis;

» subjektywis tikslai. Tiriama, kaip paslaugorganizacijos personalas suvokia tikslus.
Svarbiausius sprendimus lemia ne forisaltikslai, o personalas, savaip interpretuggant
tuos tikslus. Organizacijos vadowybaznai to nesupranta;

» formalus rezultatai. Analigs tikslas -jvertinti organizacijos veill remiantis oficialiais
dokumentais, pavyzdziui, balansu, pingraut; ataskaita ir kt;

» subjektywis rezultatai. Bmesys sutelkiamadai, kaip personalas suvokia ir vertina veiklos
rezultatus, vartotgj ir organizacijos santykius. Svarbu iSnagtinvartotoy kokybés
suvokima, iSsiaiSkinti, kaip personalas suvokialsma vartotojui paslaugir vertina vidiniy
paslaug teikima.

Gauta informacija teikia galimybatlikti nuosekla analiz (angl. consistency analysis)
nustatyti pagrindipSiy sriciuy nesuderinam
A. Brogowiz, L. Delene ir D. Lynth apibendrintas slaag; kokyl®s modelis. Pasak E.

Gummesson, Sis modelis — tai Stmugali ir Siaugs Amerikos paslaugmarketingo mokyk] bei
ivairiy tyréjy poZiiriy i paslaug kokylbe sintez. Sio modelio centras — techamir funkcires
kokybés koncepcija, papildyta kokgb spragomis, dimensijomis ir veiksniaiglygojarciais jos
suvokim. Sis modelis sukurtas dedukciniady i3 esanju modely. E. Gummesson nuomone, tai
gerai, nes pasiekiamas aukstesnis abstrakcijos. I§ygip parengtas modelis tampa metodologiniu
pagrindujvairiy paslaug kokybés tyrimams.

ISanalizavus nemazai skirtingo stidgumo paslaugos kokyb modeli, matome,jog
kokybé yra svarbus veiksnys, lemiantis vartotoporeikiy patenkinim. Taigi tobugjant
paslaugoms ir digant vartotoy reiklumui, kokykks matavimas ir tobulinimas tampa pirmaeil
svarbos organizaaijveiklos uzduotimi. Labai svarbu, kad organizacpo&<£iausia vadovyb buty
suinteresuota kokys gerinimu. Siekiant geresnrezultat,, tirdama kokyk, paslaug organizacija
turéty taikyti ne vien, o kelis modelius. Kokys tyrimas turi lati kompleksinis, kad iSsamiai

atspinaty paslaugos kokyp
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2. TYRIMO METODIKA IR LIETUVOS BANK U TEIKIAM U
PASLAUGU ANALIZ E

Sioje dalyje bus aptarti Lietuvoje veikiantys bainka pasiskirstymas rinkoje pagal atskirus
rodiklius bei pateikta informacija apie bankeikiamos paslaugos tiek fiziniams tiek juridinem
asmenims. Sios dalies pabaigoje bus pateiktas ésusnikurtas modelis banmkpaslaug kokybés

vertinimui.

2.1 Lietuvoje veikiantys bankai

Lietuvoje veikiantys bankai vis labiau diversifijaosavo veikd, teikdami kuojvairesnes
finansines paslaugas. Bapkkaip specifines paslaugas teikian institucijy, svarba Salies
ekonomikoje yra nepaneigiama, kadangi, skirtingsn kity imoniy, prekiauja ypatingu produktu —
pinigais. Kiekvienas bankas siekiatbuniversaliu banku, teikiafiu platy paslaug spekts tiek
imorems, tiek fiziniams asmenims. [¥dntis bank skatius Lietuvoje vetia juos konkuruoti
tarpusavyje ie teikti vis daugiau informacijos apieveikla, teikiamas paslaugas ir apigygas,
kuriomis jos suteikiamos. Lietuvos banksociacijos duomenimis, Siuo metu Lietuvoje vesia
bankai:

AB bankas ,Swedbank*

AB bankas ,Snoras”

AB DnB Nord bankas

UAB ,Medicinos bankas*

Nordea Bank Finland Plc. Lietuvos skyrius
AB ,Parex“ bankas

AB ,SEB bankas*

AB , Ukio bankas*

AB ,Danske bankas*

AB ,Siauliy bankas”

AS ,Unicredit Bank” Lietuvos skyrius.

SR N N N N N N R N NN

Remiantis Lietuvos bamkasociacijos 2008 m. IV ketv. statistiniais duonnesi bank
pacttis Lietuvos rinkoje pagal skyri Kklienty, darbuotap bei bankomat skatiy pavaizduota
sekartiuose grafikuose.

AB bankas SNORAS turi pteaush teritorini klienty aptarnavimo tinkl Salyje. J sudaro
252 padaliniai: 10 banko regioninifilialy, 11 filialy skyriy, 231 taupomasis skyrius. Bankas
visoje Salyje turi 339 grygu pinigy iSdavimo automatus (9 pav.). AB ,SEB bankas* atiddienty
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aptarnavimo skyti Prienuose. Naujasis skyrius yra pirmasis

padalinys visoje Lietuvoje (9 pav.).

Prienuos#&-tasis SEB banko

,Unicredit Bank“ Lietuvos

skyrius. AB ,Ukio bankas"

0% 8% AB bankas ,Swedbank*
15%

AB ,Siauliy bankas*
8%

AB ,SEB bankas*
10%

AB ,Parex” bankas
4%

Nordea Bank Finland Plc.
Lietuvos skyrius

AB bankas ,Snoras"
2% 32%

UAB ,Medicinos bankas"

7% AB DnB Nord bankas AB ,Danske bankas"

11% 2%

D AB bankas ,Swedbank*

OAB DnB Nord bankas

BAB ,Parex" bankas

@ ,Unicredit Bank* Lietuvos skyrius.

W AB bankas ,Snoras"*
BUAB ,Medicinos bankas*
OAB ,SEB bankas*

DOAB ,Ukio bankas*

OAB ,Danske bankas*
D Nordea Bank Finland Plc. Lietuvos skyrius
mAB ,Siauliy bankas"

Saltinis: sukurta autés pagal Lietuvos bamkasociacijos duomenis

9 pav. Lietuvos banky pasiskirstymas pagal klienty aptarnavimo viety skai¢iy

Nuo 2007 m. pabaigos AB ,SEB banko“ gégpklieny skatius padi@jo 6,4 proc. arba

68 tikst. — iki 1 min. 127ittkstartiy (10 pav.).

LUnicredit Bank“ Lietuvos
skyrius.
0%

AB ,Ukio bankas*

AB ,Siauliy bankas*
3% AB bankas ,Swedbank"

35%
AB ,SEB bankas*
28%

AB ,Parex" bankas
2%

AB bankas ,Snoras*
8%

Nordea Bank Finland Plc.
Lietuvos skyrius
3%

UAB ,Medicinos bankas* AB DnB Nord bankas

1% 14% AB ,Danske bankas"

2%

@ AB bankas ,Swedbank"

OAB DnB Nord bankas

BAB ,Parex‘ bankas

@ ,Unicredit Bank" Lietuvos skyrius.

W AB bankas ,Snoras"
BUAB ,Medicinos bankas*
OAB ,SEB bankas*

DAB ,Ukio bankas*

OAB ,Danske bankas*
@ Nordea Bank Finland Plc. Lietuvos skyrius
mAB ,Siauliy bankas*

Saltinis: sukurta autés pagal Lietuvos bamkasociacijos duomenis

10 pav. Banky pasiskirstymas pagal klienty skaiciuy

2009 m. sausio 1 d. AB ,Snoro bankas* kligrskatius siek 1,038 min., darbuotgj

skarius — 1170.
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.Unicredit Bank* Lietuvos

skyrius. - .
1% AB ,Ukio bankas'
6%

AB ,Siauliy bankas" AB bankas ,Swedbank"
5%

AB ,SEB bankas"
18%

AB ,Parex" bankas AB bankas ,Snoras”
4% 18%

Nordea Bank Finland Plc.
Lietuvos skyrius
3%

UAB ,Medicinos bankas*  AB pnB Nord bankas AB ”Dansl;e bankas*
5% 11% 4%

B AB bankas ,Swedbank* B AB bankas ,Snoras* OAB ,Danske bankas*

OAB DnB Nord bankas W UAB ,Medicinos bankas* B Nordea Bank Finland Plc. Lietuvos skyrius
B AB Parex” bankas O AB ,SEB bankas* ®AB  Siauliy bankas*
@, Unicredit Bank" Lietuvos skyrius. O AB ,Ukio bankas"

Saltinis: sukurta autés pagal Lietuvos bamkasociacijos duomenis
11 pav. Banky pasiskirstymas pagal darbuotoy skaiciy
Siuo metu AB ,Swedbank® turi viendidZiausi 215 vnt. bankomat tinkla Lietuvoje.
2008m. SEB bankas savo bankomankla padidino iki 329 — sujungus su DnB NORD banko
tinklu, SEB banko klientai gali naudotis didziaushankomai tinklu Lietuvoje, t. y. 503
bankomatais 48 miestuose ir miesteliuose (12 pav.).

.Unicredit Bank" Lietuvos g (kio bankas"

0%
AB ,SEB bankas" AB bankas ,Swedbank"
22% 27%

AB ,Siauliy bankas*

AB ,Parex* bankas

Nordea Bank Finland Plc.
Lietuvos skyrius

7%
UAB ,Medicinos bankas" AB bankas ,Snoras

AB DnB Nord bankas

AB ,Danske bankas*

D AB bankas ,Swedbank" B AB bankas ,Snoras* DAB ,Danske bankas"

O AB DnB Nord bankas B UAB ,Medicinos bankas* B Nordea Bank Finland Plc. Lietuvos skyrius
BAB Parex* bankas D AB ,SEB bankas* mAB ,Siauliy bankas*

B, Unicredit Bank" Lietuvos skyrius. D AB ., Ukio bankas"

Saltinis: sukurta autés pagal Lietuvos bamkasociacijos duomenis

12 pav. Banky pasiskirstymas pagal bankomad skaiciy.
2.2 Lietuvos banlqg teikiamy paslaugy analizé

Visi Sie Lietuvos bankai teikia klientams paslaugmsaSias, besiskirigias tik savo
forma. Banko paslauga - tai banko atliekama opgrakuri yra vykdoma klient uzsakymu y
naudai uz atitinkam mokest. Pastaraisiais metais auganti konkurencija tagiuloje veikiatiy
banky skatina juos teikti vigvairesnes paslaugas klientams.
Kiekvienas komercinis bankas gali atlikti Sias kiaes operacijas:
» Atidaryti ssskaitas nacionaline ir uzsienio valiuta.

» Priimti indélius (taupomuosius, terminuotus) nacionaline inerie valiuta.
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Atlikti kasos operacijas (priimti ir iSduoti piniglbanko kasoje, priimti inkaso dokumentus).
Supirkti, parduoti bei konvertuojvairias uzsienio valiutas.

Atlikti tarptautinius atsiskaitymus (tarptautiniamavedimais, akredityvais kekiais) per
bankus korespondentus.

Tarpininkauti perkant ir parduodant LR Vyriaugglvertybinius popierius imoniy akcijas.
Supirkti, parduoti, inkasuoti kelioninius ir vardis ¢ekius bei vekselius.

Suteikti kreditus bei paskolas.

Teikti paslaugas ir konsultacijas bankeiklos, finang ir kliento investicij tvarkymo
klausimais.

ISduoti piniginius laidavimus, garantijas (vienkaes ir ilgalaikes banko garantijas) ir kitus
laidavimoisipareigojimus (banko rekomendacijas).

ISduoti ir aptarnauti maimu korteles.

Nuomoti individualius seifus, priimti saugoti veligs bei vertybinius popierius.

Paslaugos suteikiamos pagal kiekvieno banko nustfainius. Kai kurios paslaugos

atliekamos nemokamai (pvzaskaitos atidarymas bei aptarnavimas).

Norintiems praéti savo vers] bei veikh vykdantiems verslininkams vienos i$ svarbiausi

paslaug, kurias teikia komerciniai bankai, yra verslo fisavimo paslaugos. Bankeikiamos

finansavimo paslaugos yra Sios:

paskolos;

overdraftai;

garantijos ir laidavimai;

prekybos finansavimas;

kitos komercing banky paslaugos.

Paskol; teikimasimorems yra svarbiausias bankvaidmuo finansuojant vetsl Bankai

teikia Sy raSiy paskolas:

trumpalaikes paskolas, kurios paprastai yra sueiks laikotarpiui iki 1 metir dazniausiai
skiriamosimoniy apyvartitms kSoms papildyti;

vidutinio laikotarpio ir ilgalaikes paskolas; jostsikiamos verslo investiciniams projektams
finansuoti, verslui @itoti. Sios paskolos suteikiamos ilgesniam nei lyntekotarpiui;

kredito limitus - tokia finansavimo forma, kai bakskiria verslui tam tikrag3as, kurios,
esant [atinumui, atlaikyt; pinigy srauto atosigius.

Banky klientams svarbu, kad; jpasirinktas bankasthy patikimas ir atitik ju poreikius,

todel kiekvienas komercinis bankas siekia:

stiprinti finansines pozicijas;

uzmegzti ir pttoti ilgalaikius rySius su klientais;
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- teikti kokybiSkas, patraukliagvairias paslaugas ir produktus bei tobulinti juos.

Paslaug paketo modglbitina iSanalizuoti, nes tai bandymas suformuoti gaagbs model
kaip objeks, kuri galima gaminti, parduoti ir vartoti. Bendru paglaypaketo pagrindu remiamasi
formuojant bet kurios paslaugos mad#artotojai, kurie kreipiasi paslaug imore, paprastai tikisi
gauti viera paslaug, kurios poreikis priveatia imtis konkreiy veiksmy. Taiau bet kokia konkreti
paslauga daznai suformuojama ir pateikiama ne vieEagi paslaugos paketo strakd yra kintanti.

Paslaug paketas— paslaug rinkinys, tenkinantis konktey paslaug vartotop pirminius
bei antrinius poreikius, apimantis pagrindineg! (kuriu realizavimo gali egzistuoti konkfie
paslaug teikéjas) ir antrines (papildomas ir palengvitas, kuriomis teikjai sugeba konkuruoti)
paslaugas. Paslawgaket sudaro afiuopiama, neapuopiama nauda ir &uopiami elementai
(Ch.Gronross).Bank paslaug paketas iSties didelis. Bankai paslaugas teikigloar privatiems
klientams.

Tiek privatiems tiek juridiniams klientams bankdils placia paslaug ir produki; sfer:

3 lentet

Privatiems ir juridiniams klientams teikiamos paslaugos

Klientai Privatis Juridiniai
Paslaugos
Saskaitos + +
Mokéjimo korteks + +
Taupymo paslaugos + +
Paskolos + +
Vertybiniai popieriai + +
Operacijos su grynaisiais pinigais + +
Operacijos su negrynaisiais pinigais| + +
Imokos uZ paslaugas + +
Cekiai + +
Dokumentiniai atsiskaitymai + +
Garantijos ir laidavimai; + +
Kitos paslaugos + +
Valiuty rinkos paslaugos +
Dokumentiniai atsiskaitymai +

Saltinis: sudaryta autes

Gskaitos. Banko gskaita — patogi prieme@ntvarkyti kasdieninius finansinius reikalus.
Klientas, tuédamas sskaity banke, gali:
- gauti grynyju pinigu litais ar uzsienio valiuta;
- pervesti pinig gawjams Lietuvoje (litais ir uzsienio valiuta), uzsygm (valiuta), gauti savo

varduijplauky pagal vietinius ar tarptautinius mgikno pavedimus;
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- pirkti/ parduoti uzsienio valiutos;

- pervesti pinigug korteliy, terminuotju indéliy ar kitas gskaitas;

- gauti paiikanas uzdSas terminuafy indéliy saskaitose;

- pateikti praSym darbdaviui, kad banko gskaits nuolat pervestatlyginima,
- pateikti praSym Sodrai pervesti pensijas ir pasalpas;

- pavesti bankui nurasyti mok#ss ar sutartas sumasdrgu asmen naudai;
- atlikti kitas finansines operacijas.

Banko askaity galima atidarytiimonei, organizacijai,jstaigai bei fiziniam asmeniui,
turinciam teig vykdyti tkine veikla bei teikti paslaugas (notarai, advokatai ir paBgnko askaity
gali atidaryti ir uzsienyje registruot@sores.

Mokéjimo korteks. Mokéjimo kortek — tai elektronig piniginé, raktasi kliento siskait,
galimybké atsiskaityti negrynaisiais pinigais bei yra vieiSasaskaitos valdymo priemownj kuri
uztikrina saugumir greita atsiskaitym.

Taupymo paslaugoKlientams bankai §io pasicti terminuot indéli. Patikany normg
klientas pasirenka pats: ilgesnis terminas — digespalikanos. Prasus sutait mokamos
papildomos palkanos.

PaskolosPrivatiems klientambankai siilo Sias paskal rasis:

- vartotojiskos paskolos;
- paskolos bstuijsigyti;
- vartotojisSkos paskolos uz uzsgat

Juridiniy klienty finansavimas (paskolos, kredito linijos, overdaafbei faktoringas).
Bankai teikiapaskolasir kredito linijas, skirtas stambiajam, vidutiniam smulkiajam verslui,
ivairioms gamybos, paslagsocialires veiklos ar su zeés tkio veikla susijusi imoniy ir
organizaciy finansiniams poreikiams tenkinti. Pask@anaudojimo tiksi spektras yra labai platus:
isigyti irengimy ar organizaciés technikosjsigyti nauji technologiy; isigyti transporto priemonj
statyti, rekonstruoti pastatus, infrastrigt finansuoti apyvartinesé$as, didinti veiklos apimtis.
Kredito linija — kreditavimo forma, leidzianti svyruojariliento paskolos gskaitos likuf, kuris
negali virSyti numatyto kredito linijos limito. Kd#to linija gali kiti skirta apyvartiéms kSoms
papildyti, garantijoms bei laidavimams teikti, dokentiniams akredityvams leistDverdraftas—
kreditavimo aSis, leidzianti klientui banko askaitoje tam tikg laika turéti neigiama likuti
(isiskolinima bankui). Overdraftas tinka trumpam laikui papildigSas, kaiimorés siskaitoje
vyksta intensyvi dSu apyvarta.Faktoringas— tai paslaug visuma, apimanti finansavint. y.
piniginiy reikalavimy perdavima bankui pagal pard&jo uz parduotas prekes ar suteiktas paslaugas

iISrasSytas gskaitas fakiras.
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Vertybiniai popieriai. Bankai privatiems asmenims teikia konsultacijad dertybiniy
popiery, teikia investicinio portfelio sudarymo, saugojinmovaldymo paslaugas, tarpininkauja
perkant ir parduodant vertybinius popierius.Bangaiigo ir apskaito klieatvertybiny popieryy
saskaitoje esatius vertybinius popierius. Vertybimipopieryy saugojimas - papildoma paslauga
klientams, sudariusiems su banku vertylpipopieryy aptarnavimo sutart turintiems vertybini
popieryy saskaiy banke.

Operacijos su grynaisiais pinigaiBankai klientams sio grynosios valiutos keitimo,
patikrinimo, inkasavimo, bankngtkeitimo ir mone keitimo | banknotus paslaugas. Taip pat
bankuose galima grynuosius pinigusokéti | saskaity, pagalcekj iSmolketi grynuosius pinigus is
imores atsiskaitomosiosiskaitos, keisti gry#ja valiuta.

Bankuose galima pirkti ir parduoti valat pasitikrinti valiut, keisti banknotus, keisti
monetag banknotus, taip pat greitai ir patogiai pessi grynuosius pinigugsuzsien.

Operacijos su negrynaisiais pinigaykdomi negrynosios valiutos konvertavimai.

Imokos uz paslaugas.Sumokti uz paslaugas ir atlikti kitus reguliarius négknus
bankuose galimgvairiais lidais. Galima ateiti bet kui banko padalinir sumokti grynaisiais arba
mokejimo kortele. Galima sudaryti su banku tiesiogidiebeto sutartir reikalingos mokti sumos
bus automatiSkai nuraSsomos nuo klientgksitos ir pervesto paslaugos tgik. Kai kuriuos
mokejimus galima atlikti ir internetu.

Cekiai. Kelioneés ¢ekiai - gryniju pinigy pakaitalas, jie naudojami siekiant apsaugoti pisig
keliorgje. Cekiai leidZiami jvairiy valiuty ir nominaly, taigi klientas gali pasirinkti kelionei
tinkamiausi ¢ekiy valiuta ir nominalus. Kokioje Salyje klientas beh, jis gali iSkeisti kelions
¢ekiusi grynuosius pinigus bet kuriame vietiniame bankmdeeitimo biure. Be to, daugelyje sali
klientas gali atsiskaityti keligis cekiais parduotutse, restoranuose, vieglwose ir pan.
Mokédami keliores ¢ekiais, klientai g&Zza gaus grynaisiais pinigais.

Valiuty rinkos paslaugos.Verslo klientams siomos valiutp rinkos paslaug rasys:
neatictliotinas sandoris, kai pagal sangatsiskaitoma nediau kaip per kelet dieny nuo sandorio
sudarymo datos; iSankstinis valiutos keitimo sarsldeidziantis uzfiksuoti valiutos kursatetiai;
laiko pasirinkimo sandoris, kuris suteikia galimyper tam tikg laika savo nuoZira pasirinkii,
kadajvykdyti sandot. Dar stilomi pasirinkimo bei apsikeitimo sandoriai.

Dokumentiniai atsiskaitymaNMykdant eksporto/ importo (ar vidaus prekybos) apgas,
prekybos partneriams ne visada priimtini iSankatini avansiniai mogimai bei atsiskaitymai
pristatius prekes/ suteikus paslaugas. Tokiu atveju galipesinaudoti viena saugiausi
atsiskaitymo form — dokumentiniu akredityvu. Jeii§ esate eksportuotojas ir sutinkate ussi
prekes atiddami mokjima, bet norite sudrausminti partperbankai silo pasinaudoti
dokumentiniu inkaso. Kai pigkas sutinka uz prekes/ paslaugas atiols anksto, bet nori téti
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garantij;, kad pinigai bus @zinti, jei nebusjvykdytos sutarties atygos, bankas gali atlikti
tarpininko vaidmen ir kontroliuoti, ar pinigai bus sumék. Tam reikia pasirinkti gyginio

mokejimo paslaug. Ji patogeshir greitesi nei akredityvas. Si forma ypaatogi pardagjams,

nes mokjima garantuoja bankas, kuriame deponuotigolpinigai.

Kitos paslaugosBankai taip pat s§io nuomoti individualius seifus. Tai patogusdas
saugoti pinigus ir kitas vertybes, yppei kuriam laikui iSvykstama iS namBankai taip pat gali
mokéti pensijas, paSalpas, kompensacijas. Visos iSmgkeskaity gali bati iSgryninamos be
papildom; komisinip mokesiy. Taip pat bankai teikia turto vertinimo paslaudesngo paslaugas,

elektronires bankininkysts paslaugas.
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Lietuvos banky teikiamos paslaugos

4 lentek

Taupymo paslaugos Kreditai
Mok éjimo kortel és
PaSIauQOS o Vartojimo | Vartojimo Busto Daugiabéiy | Studijy ©
g 3 _ _ _ _ su uzstatu renovacijai S
= = Indéliai | Investiciniai | Obligacijos | Vertybiniai A2
IS T «
< ﬁ _ _ _ fondai popieriai =
|<£ (ﬁ‘ Maestro | Master | Visa | American | Nuolaidy U:)
w Card Express
Bankas
Swed bankas + + - + + - + + + - - + + + + + 12
Ukio bankas + | + + + - + + + + + + + + + - + 14
SEB bankas + | + + + + + + + + + + + + + + - 15
Bankas Snoras + + + + + - + + + - + + + + + + 14
DnBNord bankas | + + + + + - + + + - + + - + - - 11
Medicinos bankas| + + - - - - - + - - - + + + - - 6
Parex bankas + + + + + + + + + - - + + + - - 12
Danske bankas + + + + + - + + + - + + + + - - 12
Siauliy bankas + | + + + + - + + + - + + + + - + 13
Unicredit Bank + + - - - - - + - - - - - - - - 3
Lietuvos skyrius
Nordea Bank + + + + - - + + + + - + + + - - 11
Finland Plc.
Lietuvos skyrius

Saltinis : sukurta autes
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Uzspalvinti laukeliai su ,+* Zenklu rodo, kuris baas kokias paslaugas teikia. Stulpelyje ,suma i

16" jraSytas skaius nurodo konkretaus banko teikigpaslaug skatiy iS 16 analizuojam paslaug. IS 4
lenteks matyti, kad AB ,SEB bankas* teikia daugiausigi L5 paslaug Lietuvos bankai teikia iS esi®
vienodas paslaugas. Visi bankai atidgarbanko gskaitas. T&au netgi 2 bankai —UAB* Medicinos* bei
Unicredit nedirba su m@kmo kortekmis. IS likusiy bank;, AB ,Swedbank®* nesio Maestro korteis.
Su MasterCard kortele dirba visi Lietuvos banRdisa korteés nesilo AB ,Ukio“ bei AB ,Nord
bankai“. American Express Siuo metlsitik Ukio, AB ,SEB*“ bei AB ,Parex* bankai. Nuolaigkorteles
turi visi Lietuvos bankai — pvz. Laisvalaikio MasBard kortet (SEB bankas) ar Maestro Olialiiio
bankas) ir t.t. Investavimpinvesticinius fondus nedp tik Medicinos bei Unicredit bankai. Investigja
obligacijas gilo AB ,SEB*, AB , Ukio“ bei AB ,DnB Nord“ bankai.,j vertybinius popierius — AB ,SEB*,
AB ,Snoro“, AB ,DnB Nord“,AB ,Danske* ir AB ,Siauly* bankai. Kredity fiziniams asmenims
Lietuvoje neteikia tik Unicredit bankas, visi kiienkai teikia vartojimo, vartojimo su uzstatu basto
kreditus. Daugiabtly renovacijai kreditus 8lo AB ,Swedbank®, AB ,SEB" bei AB ,Snoro“ bankai.
Paslaug teikimas Lietuvos bankuose pavaizduotas grafi€kaipav.).

LUnicredit Bank” Lietuvos
skyrius.
2%

AB ,Ukio bankas* AB bankas ,Swedbank*
11% 10%

AB bankas ,Snoras”
11%

AB ,Siauliy bankas*
11%

AB ,Danske bankas*
10%

AB ,SEB bankas*
12%
AB DnB Nord bankas
9%

Nordea Bank Finland Plc.

AB ,Parex* bankas Lietuvos skyrius UAB ,Medicinos bankas*
10% 9% 5%
B AB bankas ,Swedbank* B AB bankas ,Snoras* OAB ,Danske bankas*
OAB DnB Nord bankas W UAB ,Medicinos bankas* B Nordea Bank Finland Plc. Lietuvos skyrius
W AB ,Parex* bankas OAB ,SEB bankas* WAB ,,Siauliq bankas*
@ ,Unicredit Bank" Lietuvos skyrius. OAB ,Ukio bankas*

Saltinis: sukurta autés

13 pav Paslaug teikimas Lietuvos bankuose

Analizuojant taupymo paslaugas, matyti, jogéing sialo visi bankai be iSimties. Siuo metu
Lietuvos bankai silo Siuos indlius:

Investicinis indlis - tai naujas saugus ir pelningas investavimo upyao kidas. Investicinis
indélis suteikia galimyhi uzdirbti gerokai didesnes nei terminuoto dinal palikanas. Indlio palikanos
priklauso nuo atitinkamo finansinio turto (akckainos, akcij indeksai, akcij fondai), su kuriuo inélis
yra susietas, vers svyravimo.
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Terminuotasis inélis — tai saugi prieman laisvoms ¢Soms investuoti. Pasibaigus pasirinktam
terminuotojo indlio laikui, gausite prisk&iuotas paikanas bei inél;.

Terminuotasis periodinis irtls suteikia papildom galimylke - uz incli mokamas pakanas
galima atsiimti kas #neg. Tai geras tidas dideséms pinigy sumoms investuoti ir nuolatims pajamoms
gauti.

Vartojamasis indlis - tai ypatingai lankstus ir patogusdas taupyti. Us galite bet kada papildyti
savo in&lio saskait, 0 skubiai prireikus pinig- pasinaudoti bankaskaitoje esafiu kredito limitu ir taip
neprarasti susikaupusindélio patikan.

Taupomasis indlis - patogi priemoé taupyti. Pasirinktam laikui p&gt pinigus i taupomojo
indélio saskait, gaksite be apribojim papildyti inctli ir termino pabaigoje gauti priskaiotas paikanas,
o prireikus - atsiimti dalindélio. Prajus pasirinktam laikui, gausite iglib saskaitoje susikaupgsndeli
bei patikanas.

Jaunimo indlis - tai pasirinktam laikui vaiko vardu péds inctlis, kuri be apribojiny galima
papildyti. Patikimas #idas sukaupti pinigsavo vaiko ar kito nepilnari® asmens savarankisko gyvenimo
pradziai - studijoms, svarbiam pirkiniui ar kitomeskméms.

Terminuotas kaupiamasis iéls - Sis inalis naudingas tuo, kad p&lanos pridedamos prie
indélio, ir kita laikotarg apskatiuojamos nuo inélio sumos ir jau priesS tai priskailioty palikan.
Kaupiamojo indlio paskirtis atitinka jo pavadinigm- siskaitoje patogu kaupty jpapildant ir taip sutaupyti
¢Sy bet kokiam pirkiniui — butui, automobiliui, baldambuitiesijrangai ir kt. Nustatytos pakanos
pradedamos ska&uoti kita banko darbo dienpo inctlio 1éSy iskaitymoi saskaity ir skatiuojamos iki
prieSpaskutigs inctlio iSmokejimo ar nuraSymo iSaskaitos kitais pagrindais dienos.

Vienos nakties ingdis - turite galimyle gauti paiikanas uz trumpalaikindéli. Jei kliento ¢Sos
virSija 300 000 lity arba ekvivalent uzsienio valiuta, Saji sutarimu jos gali iiti deponuojamos vienai
nalciai ir grazinamos;j kliento siskait kita diem kartu su prisk&iuotomis pailikanomis. Vienos nakties
indélius galima d@ti ir uzsienio valiutomis (EUR, USD, GBP, NOK, SHkK:.t.). (SEB bankas).

Slyginio deponavimo indlis - patogi priemoaé atsiskaityti turto pirkjui ir pardawéjui, kai sandorio
suma pakankamai didelJei parduodate ar perkate vertingrta — nekilnojamji (bista ar komercines
patalpas, Zen) ar kilnojamyji (transporto priemonegrenginius ir kt.) turf ar sudarote kagknors kitok
atsiskaitymo sandpiir norite atsiskaitymo ir turto perdavimo garamtipanke galite sudarytialyginio
deponavimo gskaitos sutajtir atidaryti slyginio deponavimo gskaits. Bankas uztikrins, kad pardgas
gaus pirkjo pinigus tik tada, kai turtas jau bus perduotassavylés teise pirkjui, o parda¥jas — kad
teisttai perdavus tugtpirkéjo nuosavybn, pinigai bus sumati.

Universalusis indlis — tai taupymo tidas, kuomet pradinindélio surmg galite papildytijnasais, o
esant poreikiui atsiimti daindélio 1éSy nepasibaigus sutarties terminui ir neprarandaliikpay. Indéliai
priimami litais, eurais, JAV doleriais ir (kai kuose bankuose) D. Britanijos svarais stering
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4 lentek

Terminuoty indéliy palikany normos nacionaline valiuta Lietuvos bankuose

Trukm é Imen. 3 men. 6 nen. 12 nen.
Bankas
Swed bankas 2 5,8 7,25 8,1
SEB bankas 2,7 6,4 7,4 8,1
Ukio bankas 9,1 9,3 9,5 10
Snoro bankas 9,3 9,3 9,5 10
DnB Nord bankas 14 6,5 7,5 8,35
Medicinos bankas 9,31 9,31 9,51 10
Parex bankas 8,7 9,10 9,5 10,3
Danske bankas 2,5 6,8 8 8
Siauliy bankas 7 8,5 9 9,9
Unicredit Bank Lietuvos skyrius 3,1 6,7 8,45 8,65
Nordea Bank Finland Plc. 3 6,9 8,10 8,8
Saltinis: sudaryta autes pagal 2009m. 04 ¢n. bank; pateiktus duomenis
5 lentet

Terminuoty indéliy palikany normos EUR ir USD Lietuvos bankuose

Trukm é Imen. 3 men. 6 men. 12 nen.

Valiuta uSsD uUsD usD uSsD
Bankas EUR EUR EUR EUR
Swed bankas 1 0,25 1,3 0,75 1,65 1,3 21 2
SEB bankas 1 0,1 1,2 0,45 1,4 1,25 1,7 1,5b
Ukio bankas 7,3 53 7,3 53 7,5 55 8 6
Snoro bankas 7,3 53 7,3 53 7,5 55 8 6
DnB Nord bankas 0,6 0,1 1,25 0,5 1,4 1,3 1,7 1.4
Medicinos bankas 7,4 54 7,4 54 7,6 5,6 8,1 6,1
Parex bankas 7,05 4,1 7,3 4,3 7,55 4,5 7,55 4.8
Danske bankas 1 0,3 12 1 15 1,25 1,7 1,6
Siauliy bankas 4.8 2 6,9 3 7.3 4 8 4.4
Unicredit Bank Lietuvos skyrius 15 0,45 1,8 1,2 1,9 1,55 2,15 1,85
Nordea Bank Finland Plc. 0,7 0,05 11 0,6 1 13 51 15

Saltinis: sudaryta autes pagal 2009m. 04 én. bank; pateiktus duomenis

IS 4 ir 5 lenteli matyti, jog paiikany jvairove yra tikrai didet. 5 bankai t.y. SnoraJkio ,

Danske, Nordea bei Medicinos priima terminuotuslind ir Didziosios Britanijos svarais sterlingais

(GBP). ISnagrigdjus pagrindines Lietuvos bankteikiamas paslaugas galima teigti, jog

jos yra
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panasios. Skiriasi pasirinkimo galimybikainiai ar paikanos. T&au kiekvienas i$ 8i banky, turi

daugyle klienty, kurie laiko savo pasirinktbank — kokybiSkiausias paslaugas teikianbanku.

2.3 Banlg paslaugy kokybés vertinimo modelis

ISanalizavus teorinius paslaugokybés aspektus bei paslaudokybés vertinimo modelius,
sudarytas banko paslaudcokybés vertinimo modelis (14 pav), kuriuo remiantis pegvirtinta ar

atmesta iSkelta hipotézog Lietuvos banilt paslaug kokybé atitinka klienty lukestius.

L ake<tiai Banko paslaugy kokybés vertinimo kriterijai:
Migloti [ Aiskas likesiai | Numanomi v’ patikimumas ir v’ nusistatymas ir
9 N saugumas, elgsena,
|ukegiai N tis — Reati lukestiai v’ prieinamumas ir v paslaug aiskumas,
ereans eans patogumas, v klaidy atitaisymas,
v’ profesionalumas ir
igidZiai,

\

Suvoktas rezultatas

Pasitenkinimo lygis

|
Laukiama paslaugos 4\ BENDROJI SUVOKTA Patirta paslaugy

kokybé PASLAUGU KOKYB £ kokybé

BENDRA PASLAUGOS
VERTINIMAS

PASLAUGU TEIK EJO SUVOKIAMA
PASLAUGU KOKYB E

Zinio apie vartotojy Klienty aptarnavimo Skelbiama
lakestius standartai informacija

Saltinis: sukurta autér
14 pav. Bankopaslaug kokyhkes vertinimo modelis
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Vartotojo paslaugogvertinimas labai priklausys nuo susiformavugo like<iy. Vartotojo
like<tiai formuojasi priklausomai nuo aplinkoslygu, vartotojo savyhj, nuo gautos informacijos bei
jos jvertinimo ir yra pagsti tokiy veiksniy kaip tiesioginis bendravimas, asmeniniai porejkpaitirtis
ir iSorinés komunikacijos. Galima iSskirti trigike<iuy tipus: miglotus iikesiius, kurie egzistuoja
tuomet, kai klientai tikisi, jog paslaugos tgiks iSspgs problem, bet neturi aiSkaus supratimo, kaip tai
turéty biti padaryta; aiskiusikesius, kurie yra aiskis ir suprantami klientams dar prieS prasidedant
paslaugos procesui ir galiath skirstomi i realius ir nerealiustkegius; numanomusukesgius,
apimartius paslaugos elementus, kurie klientams yra takigaizdis, kad jie smoningai apie juos
negalvoja, bet laiko juos savaime suprantamu dalyku

Bégant laikui, klientai patikslina miglotusike<tius i aiskius, nerealiug realius ir suzino, ko
jiems tiksliai reikia, ko jie nori bei pripgdta, ko yra nerealu ttkis. Be to, kuomet klientas pripranta
prie tam tikro santyki kokyhés lygio, kai kurie aiSkiai iSreikStiuke<iai tampa numanomais.
Numanomi like<iai tampa aiSkiai iSreikstais, jei jie neiSpildonfaslaugos teéfas tuéty aktyviai
valdyti Siuos tikestius: migloti ir numanomi dke<iai turéty bati atskleisti ir paversti aiSkiais, o
atskleisti nereak like<iai paversti realiais. Vartotojake<siai suformuojay huomor apie laukiam
paslaug kokybe, kuri jtakoja bendros kokyis suvokim ir galutin paslaugos vertinim

Paslaug kokybés vertinimas vyksta nuo sairth pradzios, prasideda net prieS susithia su
paslauga, ir gali apimti specifinius kontaktus, g@®o elementus ir rezultatus. Galima iSskirti Siuos
kriterijus, kury pagalba vartotojai vertina paslaukpkybe:

> Patikimumas ir saugumas. Sis kriterijus parodek kiaslaugos tetjo verslu galima pasitiki
ir leidzia atitinkamaiivertinti jo pastangas. Galima sakyti, jog uz egévaizd klientai sumoka
papildomai. Taip pat kriterijus apima personaloedxfima iteigti pasitikjimo ir saugumo jausm

» Prieinamumas ir patogumas. Tai kriterijus, parodagt paslaugos teijas, vieta, kur teikiama
paslauga, darbo valandos, darbuotojai bei vefkisnsistemos suprojektuotos ir veikia taip, kaduyb
kuo lengvesnis p&imas prie paslaugos, ar yra pasirgtank<iai prisitaikyti prie kliento reikalavim
ar pageidavim.

» Profesionalumas ifgudziai. Tai kriterijus, parodantis ar paslaugos dgi& bei jo darbuotojai
turi Ziniy iIr jgudZiy, o taip pat sistemir fiziniy resurs, reikaling: profesionaliamy problemy
sprendimui.

» Nusistatymas ir elgsena. Tai kriterijus, parodakdip darbuotojai, teikiantys paslagapinasi

vartotojais ir ar yra suinteresuoti, kagdgroblemos btu sprendziamos kuo palankiau.
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> Paslaug aiSkumas. Sis kriterijus apiiamas kaip sugépmas suteikti aiski paslaug laiku ir
tokia, kokios ir buvo tiktasi. Tai reiSkia, kad paslamwgmonre suteikia numatyt paslaug teisingai is
pirmo karto ir laikosi savo pazad

» Klaidy atitaisymas. Kriterijjus parodo, ar, jei kazkas stgk ne taip ar atsitinka kazkas
nenumatyto, paslaugos té&s nedelsiant imsis priemanikad kontroliuog situacip ir rasty naup
priimting sprendim.

Nuo to, kaip vartotojajvertins Siuos kriterijus, priklausys, kaip jie sgopaslaugos rezultgt
t.y. vartotojai prima du paslaugos vertinimo sghemus: “Ar ji yra kokybiska?” ir “Ar aS ja
patenkintas?”.

Suvoktas paslaugos rezultatas, suteikdamas vpitotienoki ar kitoki pasitenkinimo lyg
itakos bendr paslaugos kokys suvokina.

Vartotojo kike<iiai suformuoja vartotojo huomerapie laukiam paslaug kokybe, o proceso
kokybés suvokimas — apie patirpaslaugos kokyb Bendroji vartotojo suvokta kokghyra auksta, kai
patirta kokylg atitinka pirkejy lakestius, t.y. laukiam kokybe. Nuo to, kaip vartotojai suvokia beadr
paslaug kokybe, priklausys bendras paslaugos vertinimas.

Klientai vertina paslaugas lygindami sauikd<ius su patirta paslaugos kokybe. Suvoktos
kokybés lygis paprastai priklauso nuo atdio tarp laukiamos ir patirtos kokyb. Kai paslauga
suteikta geriau nei tiftasi, prognozuojamas kliento pasitenkinimas artvaggkokyles suvokimas. Kai
gauta paslauga yra blogeésmei laukta, pastebimas nepasitenkinimas arbaqe&sikyles suvokimas.
Nepasitenkinimas atsiranda tada, kai suvokta bgingaslaugos kokyb neatitinka iikesiy. Sis
neatitikimas gali atsirastietiSiy priezasiy:

» Skirtumai tarp vartotoj lukesiy ir paslaug; imores supratimo apie vartotojoizkegius ir
poreikius Pagrindigs Siy skirtumy priezastys — nepakankamaitgi pavirSutiniski arba netinkamai
atlikti marketingo tyrimai, neadekvatus pois i tyrimy rezultatus ir tarpusavieygeikos tarp vartotj
ir paslaug imorés vadow trikumas. Kitos priezastys — informacijos iSkraipymassirandantis
informacijai judant nuo personalo, tiesiogiai kdttejartio su vartotojais, iki paslawgimonés
vadovyles ir per didelis valdymo lygiskatius, skiriantis §persona nuoimones vadovo.

» Skirtingai vartotoj ir paslaugos teify suvokiamos paslaugos kokgbnormos(neteisingi
paslaugos kokys standartai). Vadovai gali teisingai suprasti o@jp likesius, bet teikiamoms
paslaugoms nustatyti kitus standartus. Tai vyksieklt kad jie baiminasi prisiimti didelius
isipareigojimus, nepakankamaiertina savo galimybes, siekiant aukStos pasiakamkyhes, ir tocl

sumazina standartus ir neiskelia teisitiggshy.
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> Skirtumai tarp kokyés normy ir realaus paslaugos teikimdSie skirtumai pastebimi, kai
faktiSkai suteikta paslauga neatitinka nustatgtandan dél personalo nesugéjimo arba nenoro
suteikti paslaug tinkamai. Priezastys galiab skirtingos: vaidmen dviprasmiSkumas ar konfliktas,
darbuotojp kompetencijos neatitikimas darbo vietos reikalavims, netinkama technologija,
netinkamos kontrék ir darbo vertinimo sistemos, nekontroliuojamunapips ir komandinio darbo
stoka.

> Skirtumai tarp suteiktos paslaugos ir paslaugogéjei pazad. Siuo atveju paslaugimons
7ada viena, o daro kit Sie skirtumai gali atsirasti¢t dvieju priezagiy:1) neteisingai nustatytos
tarpusavio sveikos tarp paslaugos teikimo proceso, marketinggafpnio ir personalo, ir 2) polinkio
per daug Zadti.

» Skirtumai tarp vartotojui suteiktos paslaugos ir lfjigkesiy. Aukiau iSvardinti skirtumai
nulemia ir § klientas tikisi vieno, o gauna, jo nuomone, kitlSie skirtumai patys svarbiausi — jei
vartotojas mano, kad gavo maziau, neéjoki, jis bus stipriai nusivgs, ir atvirk€iai, jei paslauga
virSija jo luke<ius, tai sukelia jo pasitenkinin

Jei vartotojas patiria pasitenkirinpaslauga, labai tétina, kad jis pakartos pirkig Netgi
paios geriausios paslaugmores gali patirti ne&kme. Nepriklausomai, kasétito kaltas, tai kritig
packttis, reikalaujanti tam tiky priemony problemos iSsprendimui ir paslaugos atstatymuilusios
problemos turi bti sprendziamos greitai ir ryztingai, siekiant kgieiciau patenkinti vartotaj Jei tai

nerealu, btina pagal galimybes minimizuoti vartotojo nepaskiaima.

2.4 AB ,Ukio bankas" ir ,SEB bankas* paslaugy kokybés

tyrimo metodika

Tyrimui buvo pasirinkti du Lietuvoje veikiantys Hemi: AB ,Ukio bankas“ ir AB ,SEB
bankas*. Sis pasirinkimas pasfas tuo, jog istitt banky duomenys atspirés vig; Lietuvoje veikiartiy
bank; paslaug kokyke. Tockl buvo pasirinkta du skirtingi Lietuvoje veikiantysankai. AB [Jkio
bankas" — palyginti mazas lietuvisko kapitalo bamka&B ,SEB bankas" — didelis Svedisko kapitalo

bankas.

Ukio bankas.Lietuvos nepriklausomys atkirimo iSvakagése — 1989 m. birZelio ém. —
dvylikos didZijju Kaunoimoniy atstovaiikiré komercin bank ir pavadino j Ukio banku. Centrinio
Salies bankdJkio bankui iSduota veiklos licenzija yra pazstan pirmuoju numeriu. Tai liudijaj psant

seniausiu privéu banku, stogjusiu prie naujausilaiky Lietuvos komercias bankininkysis iStaky ir
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garbingai atlaikiusiu visus Siai &ii tekusius iSbandymusUkio bankui priklauso Sios antéa
bendrows: UAB ,Ukio banko lizingas“, UAB [Jkio banko investicij valdymas“, UAB JUkio banko
rizikos kapitalo valdymas* ir GD UAB ,Bonum Publimf.

SEB bankas Pirmaujasiios Siaués Europos finang grupiss SEB narys SEB bankas yra
didziausias komercinis bankas Lietuvoje, teikiamigas bankininkygs paslaugas privatiems, verslo
klientams ir finang istaigoms. SEB bankas pirmauja svarbiausiose Sadirky paslaug rinkose ir
aptarnauja daugiau negu milipklienty visoje Lietuvoje. Banko gruplLietuvoje sudaro AB SEB
bankas ir Sesios bendis UAB ,SEB Enskilda“, UAB ,SEB gyvybs draudimas®“, UAB ,SEB
investiciy valdymas*”, UAB ,SEB lizingas”, UAB ,SEB Ventureapital“, UAB ,Litectus".

Siekiant i$siaiskinti, kaip AB (Jkio bankas“ bei ,SEB bankas* klientai vertinaj $anky
paslaug kokybe bei kaip % kokyle vertina banl¢ vadovai buvo atliktas tyrimas.

Tyrimo tikslas — patikrinti sukurg paslaug kokyhbes vertinimo mode) AB , Ukio bankas* ir
AB ,SEB bankas* klieni bei Siy banky vadovyles pavyzdziu.

Tyrimo uzdaviniai:
v ISsiaiskinti, kaip klientai vertingvairius banko paslawugkokybeés kriterijus;
v’ I8siaiskinti AB ,Ukio bankas“ ir AB ,SEB bankas* teikiammpaslaug trikumus ir spragas;

v’ ISsiaiskinti ar AB Jkio banko“ ir AB ,SEB banko“ klientai yra patenkingiy banky

teikiamomis paslaugomis bei kokybe.

v ISsiaiskinti skirtum, kaip paslaug kokyhbe suvokia vartotojai ir kaipaj suvokia paslaug
teikéjai ( AB ,,Ukio“ ir AB ,SEB* banky vadovai).

Tyrimo metodas - anketig apklausa banko klientams bei stfirktuotas interviu bank
vadovams. Apklausa atlikta, specialiai Siam tyrimsukurta anketa. Anketa buvo projektuota
atsizvelgianti tyrimo tikslus, aisSkiai zinani kokius pagrindinius klausimus ieSkoma atsalgym
Anketoje yra dvejopo patdlzio klausimai. Vieni — tiriamosios problemos sfiegis pozymius
atspindintys klausimai, kiti — demografinio palzio klausimai apie respondengsilavinim, pajamas
ir pan. Apklausos ankgtsudaro 28 klausimai. Klausimyno pradzioje patskirumpas pristatymas,
kuris suteikia informacsj, kas atlieka tyrim ir kokiu tikslu. Demografiniai klausimai paliktigbaigai.
Anketos pabaigoje péakojama uz bendradarbiavimPirmas, antras, ir devintas klausimai yra pusiau
uzdari klausimai, t.y. respondentas zvelgdainzegeikt atsakym sara&, zymi jau iS anksto surasytus
ir jam tinkamus atsakymus. Jei pateiktame galatsakyny saraSe respondentas neranda jam tidkan

atsakymo, jis gali parasyti jam priimiimtsakym eiluteje ,Kita“. Trecias, penktas, Sestas, deSimtas ir
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penkioliktas klausimai — uzdarieji multichatominldausimai, t.y.¢ia respondent praSoma pasirinkti
atsakyma daugiau negu iS dvigjvariant;. Ketvirta klausiny sudaro teiginiai, , kugi svarta, vertinant
banko paslaugas, respondentastina balais. Vienuoliktas, dvyliktas ir trylilg&klausimai yra pusiau
atviro tipo — reikia pazysti viena iS pateikty atsakym. Vienam iS y reikalinga papildoma
informacija. Sesioliktas, septynioliktas ir adtutikitas klausimai yra atviro tipodia respondentas gali
parasyti tai ko negglo iScestyti atsakymuosgeklausimus. Devynioliktas — dvideSimt &ras klausimai
— demografiniai. Anketa pateikta 1 priede.

6 lentet
Anketos klausimyg pagrindimas
Blokai Klausimy Nr. Klausimy paaiSkinimas
| blokas 1,2,3,4 Klausimai skirti iSsiaiSkintutiko ir jo paslaug pasirinkim lemiartius veiksnius ir bankg
paslaug kokyhes vertinimo svarbum
Il blokas 13,14 Klausimai skirti problepbei klaid; banke iSsiaiSkinimui.
Il blokas 10, 11, 12 Klausimai skirti gauti infoatijos apie banko paslawgrieinamum ir patogum.
IV blokas 7,8,9 Klausimai skirti gauti informaa§ apie bankteikiam paslaug aiSkumna.
V blokas 5,6 Klausimai skirti gauti informacijapie banko personalo profesionaluimigadZius.
VI blokas 15, 16, 17, 18] Klausimai skirti iSsiaiSkibanko klieny like<ius, bei banko suteiktpaslaug kokybés
atitikima su klient; likestiais.
VIl blokas | 19, 20, 21, 22| Informacinio polndzio klausimai apie respondentus.
23

Saltinis: sukurta autes

Struktirizuotuose interviu respondentai klausiamie®iiS anksto numatyt klausimy, su IS
anksto nustatytomis atsakymkategorijomis. Atsakan{ klausimus, yra maza laisvo pasirinkimo
galimyke, kuria suteikia atviri klausimai. Jeigu interviu yra pakamai standartizuotas, visi
respondentai gauna tuos ¢pes klausimus, pateikiant juos ta dem seka, standartizuota forma.
Laisvumas ir kintamumas Siuo atveju yra minimizuB@sirinkus Sinterviu tip, interviuotojas siekia
uzimti neutraly pozicija, ir individualus elgesys bei manieros yra nukmesp$io vaidmens vykdymui.
Sio interviu tipo stimulo — atsakymo prigimtislygoja gretiau racionalius, nei emocionalius
atsakymus. Strulitizuotas interviu buvo apklausta 5 Zemesnio lyg®,AJkio“ vadovai ir 3 AB ,SEB
banko“vadovais. Strulitizuoto interviu metu buvo pateikti 5 klausimai.r@tirizuoto interviu
klausimai pateikti 2 priede.
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Tyrimo objektas ir imtisAtliekant tyrima reikia iSsiaiskinti ir apibizti tiriamaja visum (tyrimo
objeky ). Tiriamoji visuma — aib atskiry pagal tam tiky pozym objekt, iS kuriy norima gauti
informacija. Sio tyrimo tikslas — nustatyti, kaip ABJkio bankas" ir AB ,SEB bankas" klientai vertina
paslaug kokybe. Todél visumos apib¥zimo  pozymis buvo naudojimasis AB
“Ukio" ir AB ,SEB* banko paslaugomis, o tiriamoji wisna — AB ,Ukio bankas“ ir AB ,SEB bankas"
klientai. Imtis — tyrimui atrinkta visumos dalisalgqti tinkamai ir pakankamai atstovauti visumai be
teikti reikalinga informacip. Tinkamai atrinkta imtis ir iS jos surinkta infoatija turi pakankamai

tiksliai atspindti tiriamaja visuma. Imties dydis buvo nustatytas, naudojant statidonmule:

7?*s?

2 % 2
(1_i)*A2 +Q
N N

n= (Kardelis, 2005)

kur:

N — visos populiacijoditis;

z — Stjudento koeficientas;

S — imties vidutinis kvadratinis nuokrypis;

A (delta) — leistinas netikslumas.

Siuo atveju pirmini duomem apie tikting vidutinj kvadratin nuokryg neturime, todl bus
priimta reikSm¢ S = 50. Stjudento koeficientas prie 95 proc. pemikmo bus z = 1,96. Leistinas
netikslumas taip pat bus = 5. Kadangi AB [Jkio bankas* turi 133338 klient tai populiacijositris
N = 133338. AB ,SEB* bankas turi 1149482 klienttas,populiacijosiiris N = 114948

Sias reikdmes suraSiusformule gausime, kad norint gauti duomenis su 5% paklaieikja
apklausti 383 AB [Jkio banko* paslaug vartotojus ir 384 AB ,SEB banko* paslaugartotojus.

Remiantis panasiomis apklausomis, galima teigtd I&iSsiuntigty klientams anket grizta
apie 20-25%. Tad realiai anketas iSsiuntus mazdaug 380 AKip banko" paslaug vartotoj; ir 380
AB ,SEB banko“ paslaug vartotoj; galima tikétis 65-75 atsakym tiek AB ,Ukio", tiek AB ,SEB
banko“ paslaug vartotoy. Tai ir hbaty optimalus imties dydis, norint gauti pakankamai
reprezentatyvius duomenis (su paklaida mazesng%gi

Duomemy rinkimas — apklausa buvo vykdoma anketas elektroniniu psitatiant klientams
bei pildant jas AB [Jkio banko“ bei ,SEB bankas"“ skyriuose Kauno miegtgklausa atlikta 2009 m.
balandzio nan. 06-24 d. Kauno miesto ABJkio“ ir AB ,SEB banko* skyriuose.
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3. AB ,UKIO BANKAS" ir AB ,SEB BANKAS" PASLAUG U
KOKYB ES TYRIMO REZULTATAI

Siame skyriuje bus iSanalizuoti atlikto tyrimo réatai. Anket; duomenys buvo apdoroti MS

Excel programa.

Apklausoje dalyvavo 140 respondernt 70 AB ,Ukio“ ir 70 AB ,SEB banko“ klient.

Respondent pasiskirstymas pagal lytamzi, iSsilavinima, socialin statug ir pajamas pavaizduotas

15 pav.
< @ nuo 2001 ir daugiau
g % nuo 1001-2000 : : :
c g ki 1000,- Lt
% o Studentas |
§ 2 Pensininkas [ | | )
% ? Vadovas
o Specialistas
Darbininkas |

g %‘
Tt AukStasis | —
§ 3 Spec. vidurinis E

a Vidurinis |

"~ Nebaigtas vidurinis

= 60m. ir daugiau — ]

’% 50-59m. *

= 40-49m.

2 30-39m. |

o 20-29m. #

15-19m. =L
5 |
s moteris_|
. vyras |
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
@ Ukio bankas B SEB bankas

Saltinis : sukurta autes

15 pav.Respondentdemografiniai rodikliai

36 % AB ,Ukio banko“ respondent sudaé moterys, 64 % - vyrai. AB “SEB banko”
respondentai pasiskitssekatiai: 46 % motey ir 54 % vyn. 1S rezultaj matoma, jog tiek AB (Jkio
banko”, tiek AB “SEB banko” apklausoje aktyviau glavo vyrai.

Tarp AB ,Ukio banko“ respondentdidziausi daf suda¢ 50-59 m. ir 60 m. ir daugiau
amziaus zmaos (atitinkamai 30 % ir 26 %). 31 % respondepatenkaji 20-29 m. ir 30-39 m.
amziaus interval (atitinkamai 14 % ir 17 %). 7 % respondentra 40-49 m. ir 6 % - 15-19 m.
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amziaus. Tarp AB “SEB banko” respondemtidziausi dali sudaé 30-39 m. ir 50-59 m. amziaus
zmores (atitinkamai 27 % ir 34 %). 30 % respondgepiatenkai 20-29 m. ir 40-49 m. amziaus
intervalus (atitinkamai 17 % ir 13 %). 6 % respamideyra 60m. ir daugiau amziaus gejgir tik 3 %
patenkaj 15-19 m. amziaus intenglLyginant AB ,Ukio banko“ ir AB “SEB banko klientus pagal
amZi;, matome, jog AB [Jkio banko“ klienty daugum sudaro vyresnio, o AB “SEB banko” -
vidutinio amziaus Zmass.

Pagal iSsilavinim AB , Ukio banko“ respondentai pasiskirstekagtiai — dauguma t.y. 45 %
respondent igij¢ aukstji bei 37 % - viduriniSsilavinima. 11 % respondeatturi nebaigi viduring ir
7 % spec. viduriniSsilavinima. AB “SEB banko” respondemtdaugum sudaro vidurip ir aukstji
ISsilavinimg turintys klientai ( atitinkamai 43 % ir 41 %). Kital sudaro spec. bei nebaigtidurini
iSsilavinima turintys Zmoss (atitinkamai 9 % ir 7 %). Lyginant abiepank; respondentus pagal
iSsilavinima, matome, jog daugumausbank; klienty yra auk$tji bei vidurin iSsilavinimy turintys —
zmores.

Pagal socialin statug AB ,Ukio banko“ respondent daugum sudaro darbininkai ir
pensininkai (atitinkamai 31 % ir 26 %). 20 % yrads#ntai; 10 % - specialistai. MaZiausia dalis
respondent yra vadovai (6 %). Likusioji dalis — bedarbiai ). AB “SEB banko” respondeunt
dauguma yra specialistai ir darbininkai (atitinkau®® % ir 21 %). 17 % - studentai, 11 % - bedarbiai
7 % respondentyra vadovai ir 6 % - pensininkai. Lyginant ahiéjanky respondentus pagal socialin
statug, matome, jog didZiausidaj AB ,Ukio banke“ sudarantys pensininkai , AB “SEB banke”
sudaro maziausidali respondeni.

Pagal pajamas tiek ABUkio banko*, tiek AB “SEB banko” respondentai pasisk labai
panaSiai. Dauguma respondenfdirba nuo 1001 iki 2000 Lt (61-66 %); 24-29 %lwtia iki 1000 Lt.
10-11 % respondennurodt, jog uzdirba nuo 2001 Lt ir daugiau.

3.1 Paslaugos vartotaj apklausos tyrimo rezultatai

Pirmuoju anketos klausimu buvo #&ta iSsiaiSkinti veiksnius, lemigius respondent
pasirinkiny naudotis AB [Jkio banko“/ AB “SEB banko” paslaugomis. ABUkio banko“ paslaug
vartotoy pasirinkima naudotis btent Sio banko paslaugomis daugiausia lemia fimesrodikliai
(palikany normos, valiui kursai ir pan. ), po#ris i klienta, patogi banko skyriaus vieta (arti narar
darbo) bei paslaugkokyb¢ (16 pav.)
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0%

Draugy artimyjy
rekomendacijos
6%

Finansiniai rodikliai
21%

Isipareigojimy vykdymas
11%

Patogus darbo laikas
4%

ProfesionalGs darbuotojai

Remia jvairius renginius

Geras banko jvaizdis

Banko skyrius yra arti

0%

Paslaugy kokybe
9
PozZiaris | klientg.

20%

namu/darbo
18%

@ Geras banko jvaizdis B Paslaugy kokybé

O Banko skyrius yra arti namy/darbo B Profesionalls darbuotojai
M |sipareigojimy vykdymas O Finansiniai rodikliai

l Remia jvairius renginius

O Poziaris j klientg
@ Patogus darbo laikas
M Draugy artimyjy rekomendacijos

Saltinis: sukurta auteés.

16 pav.Veiksniai, lemiantys respondeng pasirinkim a naudotis AB , Ukio banko“ paslaugomis

AB “SEB banko” paslaug vartotojai svarbiausiu veiksniu, lemian ju pasirinkiny naudotis

Sio banko paslaugomigvardina geg bankojvaizd, paslaug kokyké, isipareigojimy vykdymas bei

profesionals darbuotojai. (17 pav.)

Draugy artimuyjy

Finansiniai rodikliai
8%

|sipareigojimy vykdymas
15%

Patogus darbo laikas
10%

Profesionalis darbuotojai
13%

rekomendacijos Remia jvairius renginius
1%

Banko skyrius yra arti

Geras banko jvaizdis
21%

Paslaugy kokybe
15%

PoZidris | klientg

1%

namy/darbo
13%

@ Geras banko jvaizdis B Paslaugy kokybé

O Banko skyrius yra arti namy/darbo B Profesionalts darbuotojai
B |sipareigojimy vykdymas O Finansiniai rodikliai

B Remia jvairius renginius

O Poziaris | klientg,
@ Patogus darbo laikas
W Draugy artimuyjy rekomendacijos

Saltinis: sukurta autés

17 pav.Veiksniai, lemiantys respondent pasirinkima naudotis AB “SEB banko” paslaugomis

Lyginant Siuos rezultatus, galima teigti, jog ABEB bankas” turi gero bankgvaizd

(reputaciy) ir tai yra labai svarbu pasirinkusiems klientams. ABJkio bankas“yra mazesnis bankas

— toctl jo klientams svarbiausia yra finansiniai rodikliandéliy pakikanos — indlininkams ir pan.) bei

poziiris i klienta. Kadangi AB [Ukio bankas‘turi Zenkliai mazesnskatiy klienty — toctl jo demesys

45



bei poziiris | atskirus klientus yra gaéhnai kitoks nei didziojo AB “SEB banko”. Vienognonrés
savininkas, vykdant apklagdabai aiSkiai iSéste savo argument kol bitent jis pasirinko AB [Jkio
banky“ bei jo paslaugas. Jis téig,geriau hiti dideliu klientu mazame banke, nei mazu klientu
dideliame banke®. Kai didelis bankadilsi tas pd#ias slygas visomsimonems — mazesni bankai,
siekdami pritraukti bei iSlaikytimore — siilo jai palankesnesalygas, geresniugkainius, jvairias

nuolaidas ir pan.

Antrasis anketos klausimas skirtas iSsiaiskintii&oks paslaugomis naudojasi respondentai.
AB ,Ukio banko“ paslaug vartotoj dauguma naudojasi internetine bankininkyste beklin
paslaugomis. Kadangi ABUkio banko“paslaug vartotojai remiasi finansiniais rodikliais, tid
indéliy paslauga jiems yra patraukligtent ¢l auksty palikany normy tiek litais, tiek uzsienio valiuta
(18 pav.).

Saskaitos tvarkymas

15% Indelis

21%

Tiesioginis debetas

6%

Mokejimo kortele
7%

Vartojimo kreditas___
8%

Valiutos keitimas
11%
Internetiné bankininkyste

o Mokes¢iy mokéjimas
23% 9%

@ Indelis B Mokeéjimo kortelé O Valiutos keitimas O Mokesc¢&iy mokéjimas
M Internetiné bankininkysté @ Vartojimo kreditas M Tiesioginis debetas O Sagskaitos tvarkymas

Saltinis: sukurta autés

18 pav. Respondent naudojimasis AB ,Ukio banko“ paslaugomis

AB “SEB banko” paslaug vartotop dauguma taip pat naudojasi internésirbankininkysis
paslauga, t8au jie, skirtingai nei AB Ukio banko” paslaug vartotojai labai aktyviai naudojasi banko
teikiamais vartojimo kreditais. Siuo metdél gpasaulyje kilusios finansir ekonomikos krizs blogja ir
musy Salies makroekonomérpadttis, o tai bloginavairiy institucijy bei verslo rodiklius. Akivaizdziai
yra padidjusios Salies ir kredito rizikos, o tuo pat metdéh ir pinigy kaina. Ekonomikai smarkiai
traukiantis bankai yra atsakingi uz savo wensindélius, kuriy pritraukimo gnaudos padigo. Bankai
yra priversti grieztinti skolinimoadygas, skolinti tikikio subjektams, sugébiantiems ggZinti skokh.

Kai kurie Lietuvos bankai 2009 m. kovoém gyventojams iSdavvos po kelias arba nei vienos
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vartojamosios paskolos. Notins pasiskolinti potencialius klientus bankai atlmairekordiskai
iSaugusiomis pakanomis. IS viso § mety kova bankai vartojansias paskolasémusiems
gyventojams paskolino 5 kartus maziau nei pjirprajusiu mety pavasario rineg. AB “SEB banko”
paskolinta suma kavsumazjo beveik 8 kartus. Tuo tarpu ABUkio bankas“ pavasario pradZioje
gyventojams nesutetkné vienos vartojamosios paskolos. Tai pateisinama fo besikreipiantys
Zzmores neatitiko keliam minimaliy reikalavimy paskolai gauti.

Indelis
13%

Saskaitos tvarkymas

Mokeéjimo kortelé
17%

8%

Tiesioginis debetas
8%

Valiutos keitimas
7%

Mokesc¢iy mokéjimas
1%

Vartojimo kreditas
22% Internetiné bankininkyste

24%

O Indélis W Mokeéjimo kortelé O Valiutos keitimas O Mokesc¢iy mokejimas
M Internetiné bankininkysté @ Vartojimo kreditas W Tiesioginis debetas O Saskaitos tvarkymas

Saltinis: sukurta autes.

19 pav. Respondent naudojimasis SEB banko paslaugomis

DidZioji dalis AB ,Ukio banko“ ir AB “SEB banko” apklaustvartotop yra patenkinti
teikiamomis paslaugomis (20 — 21 pav.) bei netusiskundiny. Turintys nusiskundim AB , Ukio
banko“ ir AB “SEB banko” paslaugomis, klientai pa&jo pagrindinius nepatogumus:

v' Laukimas eitse banko skyriuose;

v’ Eilés reguliatoriaus nebuvimas ABJkio banko" skyriuose;

v Kai kuriy darbuotoj Ziniy stoka;

v’ TrikdZiai jungiantis prie AB [Jkio banko* internetia bankininkysts.
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Kai kada patenkinti
4%
Dazniausiai patenkinti
26%

Taip, patenkinti
70%

@ Taip,patenkinti B DaZniausiai patenkinti [ Kai kada patenkinti

Saltinis:sukurta autés

20 pav. Respondent pasitenkinimas AB ,Ukio banko* teikiamomis paslaugomis

Kai kada patenkinti
7%

Taip,patenkinti
44%

DaZniausiai patenkinti
49%

O Taip,patenkinti B DaZniausiai patenkinti (0 Kai kada patenkinti

Saltinis: sudaryta autées

21 pav. Respondent pasitenkinimas AB “SEB banko” teikiamomis paslaugmis

Ketvirtuoju klausimu siekta iSsiaiskinti banko pasl; kokybés vertinimo kriterijy svarbuna
respondentams. ABUKio banko“ paslaug vartotojai kaip svarbiausipaslaug vertinimo kriterij
nurock vartotop aptarnavimo koky Vartotojas stebi ir vertina darbuafofo kartu ir bank) nuo
i¢jimo momento iki igjimo. Vartotojai jvardino, jog jiems yra labai svarbu kaip juos pakd

darbuotojas, kada pasisveikina, ar apskritai pa#igwa. Darbuotaj poziirj | vartotop — ar vartotojai
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aptarnaujami draugiSkai ir maloniai. Ar darbuotopsgaria vartotojui renkantis ar neapsisprendziant
kuria paslauga jam geriau naudotis. Po klieaptarnavimo kokyés AB ,Ukio banko“paslaug
vartotojams labai svarbu teikianpaslaug aiSkumasCia taip pat daug kas priklauso nuo darbuotojo.
Jei vartotojui neaiski viena ar kita banko paslasddientas pageidauja iSgirsti atsakymuskilusius
klausimus iS darbuotojo, o ne gauti lankstiukuriame vartotojas turi pats vislperskaityti. 22 pav.

matyti kaip respondentai sugrupavo ABkjo banko“ paslaug vertinimo kriterijus pagal svarbum

Patogus darbo laikas
Patogi banko vieta 5% Aptarnavimas
14% 28%

Paslaugy jkainiai
19%

Paslaugy jvairove Teikiamy paslaugy
10% aiSkumas

24%

O Aptarnavimas B Teikiamy paslaugy aiSkumas O Paslaugy jvairové O Paslaugy jkainiai B Patogi banko vieta E Patogus darbo laikas

Saltinis: sukurta autes

22 pav. AB ,Ukio banko“ paslaugy vertinimo kriterij y iSsidéstymas pagal svarbun

AB “SEB banko” paslaug vartotojai pirna vieta teikia paslaug ivairovei. Bankas , teikiantis
kuo daugiau paslaugpritraukia tuo daugiau paslaugartotop su skirtingais poreikiais beike<iais.

Aptarnavimas
Patogus darbo laikas 10%
19%

Teikiamy paslaugy
aiSkumas
24%

Patogi banko vieta
14%

Paslaugy jkainiai
5%

Paslaugy jvairove
28%

O Aptarnavimas B Teikiamy paslaugy aiSkumas O Paslaugy jvairové O Paslaugy jkainiai B Patogi banko vieta @ Patogus darbo laikas

Saltinis; sukurta autes

23pav.AB “SEB banko” paslaugy vertinimo kriterijai pagal svarbum g
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Penktas klausimas skirtas suzinoti respondeniomor apie banl personalo mandagum
ISanalizavus respondenatsakymus, matome, jog ABJkio banko* paslaug vartotojai giria mandag
aptarnavim, kuris jei ne visada, tai dazniausiai toks iina (24 pav.). AB “SEB banko” paslaug
vartotojai dziaugiasi mandagiu aptarnavimu — diglzlauguma respondantvisada laina mandagiai

aptarnauti (25 pav.).

Niekada
0%
Kartais
21% Visada
36%

Dazniausiai
43%

@ Visada B Dazniausiai O Kartais O Niekada

Saltinis:sukurta autes

24 pav. AB ,Ukio banko* personalo mandagumojvertinimas

Niekada
1%

Kartais
23%

Visada
49%

Dazniausiai
27%

@ Visada B Dazniausiai O Kartais O Niekada

Saltinis:sukurta autés

25 pav. AB “SEB banko” personalo mandagumgvertinimas

Sestuoju klausimu siekta iSsiaiskinti kaip dazreikuose pasitaiko situagjjkai aptarnaujantis

personalas nesugeba ptdvartotojams, bna nekompetentingas. Tiek ABJkio banko“, tiek AB
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“SEB banko” respondentdaugumai tokj situaciy néra pasitaik (75 %), likusi respondentdalis (25
% ) atsak, jog viery ar pon karty tokiy situaciy yra pasitaik.

Septintas  ir aStuntas klausimas skirti suzinotivartotojams uztenka informacijos apie
bankuose teikiamas paslaugas bei vykdomas akd\biejy banky respondent atsakymaij Siuos
klausimus yra labai panaSiai pasiskirg6 pav. ). Galima teigti, jog beveik gusespondent

pasigenda informacijos apie banteikiamas paslaugas bei vykdomas akcijas.

Saltinis: sukurta autées
26 pav. AB ,Ukio banko“ ir AB “SEB banko” informacijos

apie teikiamas paslaugas pakankamumas

Devintuoju klausimu nata iSsiaiskinti kokiais Saltiniais naudojasi resgentai, notkdami
suzinoti apie bankteikiamas paslaugas. ABJkio banko“ paslaug vartotojai kaip pagrindin3altin
suzinant apie teikiamas paslaugeardino pafstamy atsiliepimus bei rekomendacijas ir apsilankym
banko skyriuje. Galima teigti, jog reklama uz lgumoka bankas duoda mazai rezultaBeriausia
informacija apie AB [Jkio banko“ paslaugas sklinda i#pl; i lipas. Galime nustatyti ir AB{Jkio
banko“paslaug vartotojy ivaizd — tai Zzmo®s, negstantis tiesiogiai bendrauti. Jeigu ne iSip@; ar
draug;, paslaug vartotojai apie naujai teikiamas paslaugas, sydipatys ugje i banko skym (27
pav.).
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Pazjstamy atsiliepimai ir
rekomendacijos
32%

Banko tinklapis internete
21%

Informacija ar reklama per
™V
6%

Apsilankymas banko
skyriuje
Informacija spaudoje 29%
12%

@ Banko tinklapis internete
O Informacija ar reklama per TV

W Apsilankymas banko skyriuje
W PaZjstamy atsiliepimai ir rekomendacijos

O Informacija spaudoje

Saltinis: sukurta autés
27 pav.Informacijos Saltiniai, kuriais respondentai suzinoapie
AB , Ukio banko“ teikiamas paslaugas

Siek tiek kitok pagrindini informacijos Saltinapie teikiamas paslaugas, matome AB “SEB
banko” paslaug vartotoj; apklausos atsakymuogga pirmauja banko tinklapis internete (28 pav.). Po
jo seka informacija ar reklama per T¥ia jau matome kitokpaslaug vartotoj; portret, — jaunesnio

amziaus Zzmots, taupantys savo lailbei turintys galimyb prieiti bei sugegimus naudotis internetu.

Pazjstamy atsiliepimai ir
rekomendacijos
9%

Banko tinklapis internete

Informacija ar reklama per 43%
™V

27%

Informacija spaudoje
16%

Apsilankymas banko
skyriuje
5%

@ Banko tinklapis internete
O Informacija ar reklama per TV

B Apsilankymas banko skyriuje
B PaZjstamy atsiliepimai ir rekomendacijos

O Informacija spaudoje

Saltinis: sukurta autis
28 pav. Informacijos Saltiniai, kuriais respondentai suzinoapie SEB banko teikiamas paslaugas
DesSimtasis klausimas skirta iSsiaisSkinti respongentomor apie bank paslaug ikainius.

Lyginant AB “Ukio” bei AB “SEB” bankj respondent nuomones & banko paslaugikainiy, matome
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jog didzZioji dalis AB ‘Ukio banko” respondentmano, jog Sio banko paslaugkainiai yra vidutiniski
ar netgi palyginus mazi. €mu AB “SEB banke” situacija Siek tiek kitokia —déisré dalis respondent

mano, jog Sio banko paslaugkainiai yra dideli (27-28 pav.).

Man nesvarbu Dideli
12%

Kaip ir kituose bankuose o
17% 2%

VidutiniSki
Palyginti mazi 36%

O Dideli B Vidutiniski O Palyginti maZi O Kaip ir kituose bankuose B Man nesvarbu

Saltinis: sukurta autées
29 pav. AB ,Ukio banko* paslaugy jkainiai (respondenty nuomone)

Man nesvarbu Dideli
28%

23%

Kaip ir kituose bankuose
17%

Vidutiniski
26%

Palyginti mazi
6%

O Dideli B VidutiniSki O Palyginti mazi O Kaip ir kituose bankuose B Man nesvarbu

Saltinis: sukurta autes
30 pav. AB “SEB banko” paslaug jkainiai (respondenty huomone)

Vienuoliktu klausimu siekta suzinoti, ar respon@demyta patenkinti AB [Jkio banko“ bei AB
“SEB banko” filialy bei skyriy iSsictstymu, ar y vieta yra patogi bankpaslaug vartotojams. IS
anketos rezultatgalima teigti, jog tiek AB [Jkio banko“, tiek AB “SEB banko” respondentai yra010
% patenkinti vartotaj aptarnavimo vief iSsidcstymu.

Dvyliktas klausimas skirtas iSsiaiSkinti ar ABkio banko“ bei AB “SEB banko” darbo laikas

yra priimtinas ir patogusuj paslaug vartotojams. Abiej banky respondentai yra patenkinti bank
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darbo laiku. Jeigu ankimwu ir kildavo problem rasti veikiant banko skyny vakare, tai Si problema
buvo iSspesta, kai Kaune buvo atidarytas PC ,Akropolis®, kamie ir AB ,Ukio banko*, ir AB “SEB
banko” skyriai dirba iki 21 h.

Keturioliktu klausimu naita iSsiaiskinti problemas, su kuriomis susidurispendentai,
naudodamiesi bamkpaslaugomis. Tiek AB(Jkio banko*, tiek AB “SEB banko” paslaugvartotojai
susiduria sujvairiomis problemomis, naudojantis bankaslaugomis. AB [Jkio banko“ paslaug
vartotojai kaip didziausi probleny jvardino dideles eiles banko skyriuosg. fuomone, jei banko
skyriuose Ity idiegti eiks reguliatoriai, edse jiems netektlaukti. Eiles reguliatorius taip pat péit

vartotojus nukreipti teisinga linkme — t.y. jiedllkai Zinot kurioje eikje reikia laukti.

Mazai informacijos apie
Dideli jkainiai teikiamas paslaugas
14% 17%

Nekvalifikuotas
personalas
6%

Prastas darbo
organizavimas

Darbuotojy klaidos
atliekant tam tikras
operacijas
9%

Didelés eilées

E Mazai informacijos apie teikiamas paslaugas B Nekvalifikuotas personalas
O Darbuotojy klaidos atliekant tam tikras operacijas [ Didelés eilés
W Prastas darbo organizavimas = Dideli jkainiai

Saltinis: sukurta autés
29 pav.Problemos naudojantis AB “Ukio banko” paslaugomis

AB “SEB banko” paslaug vartotojy nuomone, didziausia problema yra dideli banko
paslaug ikainiai. Taip pat informacijos stoka apie teikianpaslaugas bei darbuotdflaidos, atliekant

tam tikras bankines operacijas

Mazai informacijos apie
teikiamas paslaugas
24%

Dideli jkainiai

Nekvalifikuotas
personalas
4%

Darbuotojy klaidos
atliekant tam tikras

Prastas darbo Dideles eiles
organizavimas operacias
11% 13%
E Mazai informacijos apie teikiamas paslaugas B Nekvalifikuotas personalas
O Darbuotojy klaidos atliekant tam tikras operacijas [ Didelés eilés
W Prastas darbo organizavimas @ Dideli jkainiai

Saltinis: sukurta autés
30 pav.Problemos naudojantis AB “SEB banko” paslaugomis

54



Penkioliktas klausimas skirtas iSsiaiskinti ar baskiteiky paslaug kokybke atitinka vartotoy
lakegtius. Didesi dalis AB ,Ukio banko* respondentnuroct, jog Sio banko paslaudgkokyhe atitinka
ju likegiius. Taliau nemaza dalis respondemturoct, jog AB ,Ukio banko“ paslaug kokybe tik i$

dalies atitinkay luke<tius (31 pav.).

1S dalies
41%

O Taip M3 dalies

Saltinis: sukurta autés

31 pav. AB “Ukio banko” paslaugy kokybés atitikimas klienty lakestius

AB “SEB banko” respondentdauguma nurag jog Sio banko paslaudokyhé taip pat atitinka
ju luke<giius. Mazesa dalis respondentnuroct,jog AB “SEB banko” paslaugkokyté tik iS dalies

atitinka j lake<ius.

O Taip B I dalies

Saltinis: sukurta autés

32 pav. AB ,SEB banko® paslaug kokybés atitikimas klienty luke<tius

55



Sesioliktu klausimu néta suZinoti, ki respondent nuomone, reiiy keisti bankams, kadij
paslaugos kuo daugiau atitiktvartotoj; lakessius. AB ,Ukio banko“ respondentai nuréd jog
didesniuose AB [Jkio banko“ skyriuose reity idiegti eiks reguliatorius, kurie patl iSvengti
dideliy eiliy bei nesusipratimpkur kam reikia laukti. AB ,SEB banko" respondentairoc, jog tugty
buti keiciamas banko darbuotpjpoziaris i vartotop. Darbuotojai tukty suprasti, jog kad ir kokia
menka banko paslauga vartotojas naudojasi — jis baako paslaug vartotojas ir privalo i
gerbiamas.

Septynioliktas klausimas skirtas iSsiaiskinti regpent, pageidavimus @ paslaug tobulinimo.
AB ,Ukio banko* respondentai nurédjog reikéty tobulinti SMS paslaug Sio banko paslaug
vartotojai pageidauja, jog galimaitih uzsisakyti toki paslaug, jog SMS pasieki vartotop, vos tik
léSos bugskaitytosi jo saskaits. AB , Ukio banke*“ panasi paslauga yragiga reikety ja patobulinti,
kadangi ji veikia netikslingai. Taip pat responderigreiSk pageidavim, plesti AB ,Ukio banko*
bankomai tinkla. Taip pat buvo pasiymas patobulinti korteli aptarnavimo gygas. Kaip jau migta
anksiau, respondentnuomone, AB [Jkio banko“ skyriuose fiksta eiliy reguliatoriy.

Astuonioliktu klausimu natta iSsiaiskinti koki banko paslaug respondentai pageidaut
ateityje.1 § klausimy, daugelis respondantvisai nieko neatsak IS atsakiusiju AB , Ukio banko*
respondent, buvo pamigta SMS paslauga, pranesSanti kgdatytos ESosj saskait.

3.2 Paslaug teikéjy apklausos tyrimo rezultatai

ISanalizavus AB [Jkio banko* vadovybs interviu rezultatus, nustatyta:
e AB ,Ukio banke“ yra tiriamas vartotpjpasitenkinimo lygis, taikant objektyvius metodus
(apyvarta, uzimama rinkos dalis, prarasti klientai)
e AB ,Ukio banke“ yra nustatyti klient aptarnavimo standartai, kuriaikymasi kontroliuoja
kokybés departamentas.
e AB , Ukio banko* vadovyb iScliojo paslaug vertinimo kriterijus pagal svarbum
1. Patikimumas ir saugumas;
2. Profesiis zinios irigadZziai;
3. Nusistatymas ir elgsena;
4. Paslaug aiSkumas;
5. Prieinamumas ir patogumas;

6. Klaidy atitaisymas.
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ISanalizavus interviu su AB ,SEB banko“ vadovybastatyta:

e AB ,SEB banke" yra tiriamas vartotppasitenkinimo lygis, taikant objektyvius metodus.

e AB ,SEB banke" yra nustatyti klientaptarnavimo standartaiy Jaikymasi kontroliuoja klient
aptarnavimo kokyés grug.

e AB ,SEB banko“ vadovyb iScliojo paslaug vertinimo kriterijus pagal svarbumn
Patikimumas ir saugumas;

Paslaug aiSkumas;

Profesigs Zzinios irigudziai;

Prieinamumas ir patogumas;

Klaidy atitaisymas.

S S o

Nusistatymas ir elgsena;

Palyginus abiej bank; (AB , Ukio“ ir AB ,SEB*) tyrimo rezultatus, matome, jogetk AB ,Ukio*,
tiek AB ,SEB bankas*” tiria vartotqj pasitenkinimo lyg naudodamiesi tik objektyviais metodais.

Klienty aptarnavimo standartlaikymasi kontroliuoja specialiai tam sukurti atskiri defganentai ar
grupes.

7 lentek
Paslaug) teikéjy ir paslaugy vartotojy jvertinimo palyginimas
Svarbumas
Paslaugy teikéjy vertinimas Paslaug vartotojy vertinimas
Paslaugy vertinimo
kriterijal AB , Ukio bankas* | AB ,SEB bankas* | AB , Ukio bankas* | AB ,SEB bankas"
Patikimumas ir saugumas 1 1 6 1
Profesires Zinios irigadziai 2 3 4 3
Paslaugos aiSkumas 4 2 3 2
Prieinamumas ir patogumas 5 4 2 4
Nusistatymas ir elgsena 3 6 1 6
Klaidy atitaisymas 6 5 5 5

Saltinis: sukurta autes
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7 lentetje kriterijai yra vertinami pagal svarbunil- svarbiausias, 6- maziausiai svarbus).

Banky vadow, iSdéstyti paslaug vertinimo kriterijai pagal svarbugSiek tiek skiriasi: svarbiausiu
kriterijumi, tiek AB ,Ukio“, tiek ,SEB* bankai pazyrmo - patikimung ir sauguna. Antra vieta pagal
svarbum AB , Ukio banko“ vadovai skyr profesims ir jgadziams AB ,SEB*“ vadovai- paslaug
aiSkumui.Tregia vieta atitekonusistatymui ir elgsenahB , Ukio banke* irprofesirems ir jgidziams
AB ,SEB banke*. Ketvirtoje vietoje AB[Jkio banke“ matomepaslaug, aiSkuna, AB ,SEB banke* —
prieinamung ir patogung. Prieinamumas ir patogumadB ,Ukio banke* uZima penktvieta. Sia
vieta AB ,SEB banke“ uZimaklaidy atitaisymas. Klaid atitaisymasAB , Ukio banke“ yra Sestoje
vietoje. Si vieta AB ,SEB banke* atiteko nusistatyinr elgsenai.

ISanalizavus bankpaslaug vartotop ir banky vadovyles apklaug duomenis, galima teigti,
jog skirtumas tarp banko paslaugartotoj; suvoktos paslaugkokybeés ir paslaug teikéjo AB ,, Ukio
banko” suvoktos paslaudgokybes ya akivaizdus. Vartotojai kaip jiems svarbiaysaslaug vertinimo
kriteriju iSsky® — banko darbuotaqj poziris i klienta (nusistatymas ir elgsena), bankadovybei
svarbiausias vertinimo kriterijus yra bankeaizdis (patikimumas ir saugumas). Banko pasiaug
vartotop ir AB ,SEB banko® vadou svarbiausias vertinimo kriterijus - bankaizdis (patikimumas
ir saugumas) — sutapo.

ISanalizavus bankpaslaug kokybés tyrimo duomenis, hipotezkad Lietuvos bankteikiamy

paslaug kokybké atitinka vartotay lakesius galima patvirtinti, kaip teising
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ISVADOS IR PASIULYMAI

Nagrirgjant paslaug kokybés vertinimo ypatumus, titina atsizvelgtii tai, kad kokyk yra
tokia, kaip a suvokia vartotojai, ji negali thi atskirta nuo p&u paslaug, be to, ji yra
paslaugos vartotojo — paslaugos ¢@ksaveikos rezultatas ir visi darbuotojagakoja vartotojo
kokybés samprat, todkl kokybé turi bati kontroliuojama visoje organizacijoje.
Nepasitenkinimas paslauga atsiranda tada, kai savedndroji paslaugos kokgmeatitinka
lakestiy. Sis neatitikimas gali atsirastéldskirtumy tarp vartotoj lakesiy ir paslaug jmores
supratimo apie juos, tarp vartaiojr paslaugos tetfu paslaugos kokyds normy suvokimo,
tarp kokyles normy ir realaus paslaugos teikimo, tarp paslaugosmnwiki aplinkos slygy, tarp
suteiktos paslaugos ir paslaugos &gikpazaa bei tarp vartotojui suteiktos paslaugos ir jo
like<iy.

Remiantis teoriemis studijomis, nustatyta, jog naudodamasis skjdirpaslauga vartotojas
pastebi tik tai paslaugai ir jam g§@am svarbiausius kriterijus, juos vertina peravgslaugos
teikimo proces, lygina su susidaryta iSankstine nuomone ir nuspi@ — patenkintas jis
paslauga ar ne. Galima teigti, kad kiekvienas vajds turi savus kokys vertinimo kriterijus.
Be to, vartotojas suteikia kiekvienam kokghbvertinimo kriterijui individual turinj ir svark.
ISanalizavus tyrimo rezultatus, galima teigti, jd@® “Ukio banko” paslaug vartotojams
svarbiausias paslaug vertinimo kriterijus yra banko darbuotej pozirris j klienig
(nusistatymas ir elgsena). AB “SEB banko” paslaugrtotojams svarbiausias paslaug
vertinimo kriterijus bankgvaizdis (patikimumas ir saugumas).

ISanalizavus interviu su bamkvadovybe duomenis, galima teigti, jog paslaugokéj@ms
svarbiausias paslaugertinimo kriterijus yrgpatikimumas ir saugumas.

Skirtumas tarp banko paslaugartotop suvoktos paslawgkokybkés ir paslaug teikéjo AB
,Ukio banko“ suvoktos paslaugkokyhes ya akivaizdus. Klientai kaip jiems svarbiausi
paslaug vertinimo kriteripp iSsky® — banko darbuotqj poziiris i klienta, bank; vadovybei
svarbiausias vertinimo kriterijus yra patikimumasaugumas (bankgaizdis). Banko paslaug
vartotoy ir AB ,SEB banko* vadoy svarbiausias vertinimo kriterijus sutapo - bapkaizdis
(patikimumas ir saugumas).

IStyrus AB ,Ukio“ ir ,SEB“ banky paslaug kokybg, nustatyti Sie trtkumai: bank personalo

démesio klientui stoka; informacijos apie naujai taikas bank paslaugas stoka; neiSsgta
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problema dl klienty nukreipimo prie reikalingo aptarnavimo langeliceitiy susidarymo; kai
kuriy banko darbuotaj profesini; Ziniy stoka.
IS banky zZzmores labiausiai pageidauja aiSkiai supranjarnansiny paslaug, nes tik

nedaugelisy yra paggis savarankiskasigilinti i ju esng ir priimti tinkama sprendim.

Pagal gautus rezultatus, bankams rekomenduojama:

PeriodisSkai kelti banko darbuotpkvalifikacija, rengiant kvalifikacijos &imo bei darbo su
klientais mokymus bei kursus.

Sustiprinti marketingo skwi veikla — kad besidomintis potencialus banko klientasgtgal
nesunkiai rasti informacijos apie naujai bankeiggilas paslaugas.

Siekiant sumazinti skirtumtarp vartotojo ir paslaugos téjk suvokiamos paslaugkokybes,
bankams siloma tirti vartotoy pasitenkinimo lyg ne tik objektyviais, bet taip pat ir
subjektyviais metodais.

Geriausiai Klieni luke<tius atitinkantis bankas tétg ne tikjsiklausytii kliento poreikius, bet ir
sialyti aiSkiai suprantamas paslaugas, uztikrinti Zzenpaslaug ikainius ir teikti praktiSkus

sprendimus.
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GRANICKAITE, Sandra. (2009) Service quality assessment ofiaitran banks.. MBA Graduation

Paper. Kaunas: Kaunas Faculty of Humanities, Vdruimiversity.

SUMMARY

In order to have successful activities of an emisep it has to be orientated towards the
consumer — the consumers have to be served propadytheir needs have to be satisfied completely.
No organization will be able to compete in the netrlif its service does not distinguish for its lifya
level, which is required by the consumers. Analgzime peculiarities of the service quality assesgme
it is necessary to consider that the quality is'saree, which is realized by the consumers. In facgn
not be separated from the service itself. Moreowas, the result of the interaction between thgdyu
and the seller. Actually all the employees influetice consumer quality conception. Accordingly, the
quality has to be monitored in the whole organaati

Final paper of Master studies, 62 pages, 32 pistutéables, 33 literature sources, 3
appendixes, in Lithuanian.

Research object- services of Lithuanian banks.

The aim of researck to assess the quality of services provided bydahian banks.

Research tasks

e analyze the theoretical aspects of service quafityservice quality estimation models;
e describe the course of the research and its metlvdash have been collected the data
needed for the research.
e summarize the findings and assess the servicetguai Lithuanian banks.
Research methodsanalysis of scientific literature, analysis ofinpary and secondary data,

guestionnaire, systematization and generalizatfaollected data.
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1 priedas
ANKETA

Sveiki, esu Sandra GranickgitVUKHF marketingo ir prekybos vadybos magidiras
student, vykdanti apklausapie AB ‘Ukio”/AB “SEB banko” teikiamy paslaug kokybes vertinim.
Labai prasau uzpildyti g8ianonimirg anked.

1. Kas kmeé Jisy pasirinkimy naudotisUkio/SEB banko paslaugomis?
[I[1 Geras bankgvaizdis
(1] Paslaug kokybé
[1l] Poziiris i klienta
1] Banko skyrius yra arti nadarbo
1] Profesionals darbuotojai
(1] Patogus darbo laikas
(1] Remiajvairius renginius, skiriacBy labdarai
[0 Isipareigojiny vykdymas
(1) Finansiniai rodikliai (palkany normos, valiui kursai ir pan.)
1] Draugy/artimyjy rekomendacijos ir atsiliepimai
R 1 > VPSPPSR

2. Kokiomis Ukio/SEB banko paslaugomigsinaudojats?
(0 Indélis
(10 Mokéjimo kortek
1) Valiutos keitimas
(10 Mokegiy mokéjimas
(1] Internetiré bankininkysg
1) Vartojimo kreditas
(1) Basto kreditas
1) Tiesioginis debetas
(1] Saskaitos atidarymas ir tvarkymas
L = PRSPPI

3. Ar Jis patenkintiUkio/SEB banko teikiamomis paslaugomis?
() Taip
[1L) Dazniausiai
(111 Kai kada
(1] Retal
171 Niekada

4. lvertinkite, kas Jums svarbiausia, naudojantisunbanko paslaugomis:
( 5- svarbiausia; 1-maziausiai svarbu)

Vertinimo kriterijai 5 4 3 2 1

Aptarnavimas

Teikiamy paslaug aiSkumas

Paslaug jvairove

Paslaug ikainiai

Patogi banko (bei jo skyy) vieta

Patogus darbo laikas
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5. Ar aptarnaujantis personalas su Jumis mandagus?
(101 Visada
11L) Dazniausiai
1) Kartais
171 Niekada

6. Ar buvo situaciy, kai aptarnaujantis personalas nesgégebJums paéi, buvo
nekompetentingas?
(1] Taip, daznai
(1] Taip, viery ar pon karty
[1l1 Ne

7. Ar uztenka informacijos apigkio/SEB banke teikiamas paslaugas?
(L) Taip
[1l1 Ne

8. Ar Zinote apie banke vykdomas akcijas?
() Taip
"Il Ne

9. Kokiais informacijos Saltiniais i3 naudojats, noédami suzinoti apie bank teikiamas
paslaugas?

[10J Banko tinklapis internete

(107 Apsilankymas banko skyriuje

[10J Informacija ar reklama per TV

(1] Pagstamy atsiliepimai ir rekomendacijos

117 Informacija spaudoje

(101 Lauko reklama

(1) Bukletai, brodiros gaunamos pastu

L = PP PPUPPR

10.Jvertinkite Ukio/SEB banko paslaugkainius:
(101 Dideli
10 VidutiniSki
[0 Palyginti mazi
1) Kaip iIr kituose bankuose
(1] Man nesvarbu

11. Ar, Jisy nuomone[Jkio/SEB banko filial bei skyri; iSsidtstymas yra patogus?
() Taip
"I Ne
Jei ne, kurilsy nuomone, tiksta nisy banko filialo ar skyriaus?
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12. Ar esate patenkintikio/SEB banko darbo laiku?
(0 Taip
[l Ne
Jei ne, koks darbo laikas Junmgippriimtinas?

13. Ar turite nusiskundim naudojantis sy banko paslaugomis?
[0 Taip
[1lJ Ne
Jei turite, tai koki?

14. Su kokiomis problemomis susiduriate, naudodamidsd/SEB banko paslaugomis?
(10 Mazai informacijos apie teikiamas paslaugas
"1l Nepatogios darbo valandos
(107 Nekvalifikuotas personalas
[l Mazas dmesys klientui
1] Darbuotoy klaidos atliekant tam tikras operacijas
(101 Didelks eiks
1] Prastas darbo organizavimas
(1] Dideli kainiai
L ] = TSP PPPPPR R STPPI

15. Ar Jums suteikt paslaug kokybe Ukio/SEB banke atitinkaiidy likestius?
() Taip
[1l1 Ne
[0S dalies

16.Ka, Jisy manymu,Ukio/SEB bankui reikty keisti, kad Jums suteiktos paslaugos atitiktsy
lakegius?
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17.Kokias, Jisy manymu,Ukio/SEB banko teikiamas paslaugas éaikobulinti?

19. Jasy Iytis:
TVyras
[ Moteris

20.Jusy amzius:
[115-19m.
[120-29 m.
1130-39 m.
[140-49 m.
7150-59 m.
7160 m. ir daugiau

21.Jusy iSsilavinimas:
UINebaigtas vidurinis
CVidurinis
[ISpec. vidurinis
CJAukstasis

22.Jusy socialinis statusas:
[ Darbininkas
] Specialistas
[J Vadovas
[ Pensininkas
] Studentas
[ Bedarbis

23.Jusy pajamos :
) 1ki 1000 Lt

101 Nuo 1001 iki 2000 Lt
) Nuo 2001 Lt ir daugiau

Acit uz atsakymus .
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2 priedas
Strukt arizuoto interviu klausimai

1. Ar AB “Ukio” / AB “SEB banke” yra tiriamas vartotojpasitenkinimo lygis?

(L) Taip
100 Ne

2. Kokie metodai yra taikomi?

[10J Objektyvis (apyvartos, prarasti pigjai, uzimama rinkos dalis)
1] Subjektyvis (skund analiz, klientus aptarnauj&m personalo stefimas)

3. Ar AB “Ukio"/AB “SEB banke” yra nustatyti kliemtaptarnavimo standartai?

[0 Taip
[1l1 Ne

4. Ar yra vykdoma klieni aptarnavimo standartaikymosi kontro¢?

[0 Taip
111 Ne

5. Ivertinkite paslaug kokybkés vertinimo kriterijus deSimtbge sistemoje ( 10 — svarbiausia;
1- maziausiai svarbu).

Paslaugy vertinimo Kriterijai Jvertinimas balais

Patikimumas ir saugumas

Prieinamumas ir patogumas

Profesires Zinios irigadziai

Nusistatymas ir elgsena

Paslaug aiSkumas

Klaidy atitaisymas
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Skyriu skatius (klienty
aptarnavimo vietos)

Darbuotoj; skatius (finansir
grupz)

- i8 juy darbuotoy skatius banke
Mokéjimo korteliy skatius
Bankomai skatius

Mokeéjimo korteliy skaitytuw
skaktius

Klienty skatius*
- i8 ju fiziniy asmen

- i8 ju juridiniy asmen

LIETUVOS BANK U ASOCIACIJA

Bendra bank sektoriaus informacija
2008 m. IV ketv. pabaigoje

Nordea
Bank
Danske Finland
AB Bank A/S | AB DnB UAB Plc AB
AB bankas bankas Lietuvos NORD Medicinos | Lietuvos | AB Parex | AB SEB Siauliy
.Hansabankas" ,Snoras“ filialas bankas bankas skyrius bankas bankas bankas
120 252 19 84 53 22 29 77
3.222 2.196 532 1.312 561 353 506 2.379
2.985 1.170 532 1.229 561 353 471 2.146
1.497.421 689.949 90.044 345.120 0 80.671 59.9373211805 48.119
418 336 0 174 O 100 63 329
12.225 4525 C 1.079 0 110 12.730 12.1115
1.315.529 284.289 80.320 505.794 30.865 103.984 83W@C. 1.044.172 123.835
1.274.831 278.638¢ 75.261 468.905 26.1120 101.311 9584. 988.453 116.527
40.698 5.651 5.059 36.889 4,745 2.€73 5.876 55,719 7.308

579 69

h22 62

3 priedas

AS
UniCredit
Bank
Lietuvos
skyrius

AB Ukio
bankas

3 59

744

674

0 128.458

0 41

132 0 70

715 133.380

301 125.642

414 7.73§

Saltinis: banly pateikti duomenys

Atnaujinta 2009-0123
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