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ANOTACIJA

Straipsnyje analizuojama komerciniy banky veikla, aptariamos jy banky rasys, apzvelgiamos operacijos ir funkcijos. Pateikiama
Lietuvos komerciniy banky klienty nuomonés tyrimo metodika, formuluojama tyrimo problema, tikslai, apraSomas tyrimo metodas,
pagrindziamas jo pasirinkimas, atliekamas tyrimas, leidziantis jvertinti Lietuvos komerciniy banky klienty poreikiy patenkinima bei
nustatyti veiksnius, kurie daro didziausia jtaka komercinio banko pasirinkimui. Vertinama, kaip per deSimtmetj pasikeité Lietuvos
komerciniy banky klienty poreikiy tenkinimas, veiksniai, darantys didziausia jtaka banko pasirinkimui. Kintant ekonominei aplinkai,
kinta ir vartotojy teikiamos pirmenybés bei poreikiai. Remiantis Siais poky¢iais vertéjo istirti Lietuvos komerciniy banky klienty elg-
seng renkantis viena ar kita komercinj banka jy poreikiams tenkinti. Atliktas tyrimas gali biiti naudingas Lietuvos komerciniams ban-
kams sprendziant problema, kokius esminius kriterijus jie turi iSryskinti bei ka turi tobulinti siekiant klienty patenkinimo ir lojalumo.
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Ivadas

Kintant Lietuvos komerciniy banky ekonominei aplinkai, mazéjant iSduodamy kredity apimtims, kei-
Ciantis paskoly paltikany normai, teikiamoms paslaugoms bei jy kainoms, kinta ir banky vartotojy poreikiai.
Atsizvelgiant j Siuos poky¢ius tikslinga nustatyti Lietuvos komerciniy banky vartotojy pasitenkinimo lygj,
jvertinti jy pasitenkinimo pokyc¢ius deSimties mety laikotarpiu. Komerciniy banky teikiamomis paslaugomis,
tokiomis kaip banko sgskaita, kreditai, parvedimai, kaupiamieji indéliai savo ir vaiky ateiciai, iSperkamosios
nuomos paslaugos, banko mokéjimo kortelés, o dabar ir elektroninés bankininkystés paslaugos, naudojasi
beveik kiekvienas zmogus. Nors komerciniai bankai savo veikla Lietuvoje pradéjo tik Siek tiek daugiau nei
pries du desimtmecius, dauguma jy geba islikti stabilus, pelné Lietuvos gyventojy pasitikéjima, o jy teikia-
mos paslaugos tapo neatskiriama Lietuvos gyventojy gyvenimo dalis. Taciau pleciantis komerciniy banky
teikiamy paslaugy ir produkty spektrui, did¢ja ir vartotojy poreikiai.

Problema. Komerciniai bankai veikia tarptautinés konkurencijos salygomis, todél svarbu ne tik teikti
platy komerciniy banky paslaugy spektra, bet ir garantuoti vartotojy poreikius atitinkanciy paslaugy kokybe.
Nekokybiska paslauga gali lemti vartotojo praradima, véliau — ir banko veiklos veiksmingumo, kuris palaiko
stabilig banko padétj rinkoje, maz¢jimg bei konkurencinguma. Taip formuojasi neigiamas banko jvaizdis,
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mazéja banko veiklos produktyvumas, pelnas, toliau prastéja paslaugy kokybe, dél to mazéja ir vartotojy
pasitenkinimas. Tad komerciniai bankai Lietuvoje turi lanksciai prisitaikyti prie kintanciy rinkos salygy,
efektyviai ir visapusiskai aptarnauti banko klientus ir taip patenkinti vartotojy poreikius bei liikescius.
Tikslas: jvertinti, ar Lietuvoje veikiantys komerciniai bankai patenkina vartotojy poreikius, kaip pa-
sikeité Sis vertinimas per desimt mety, kokios savybés daro jtaka vartotojams, renkantis komercinj bankg.
Objektas — komerciniy banky paslaugy vartotojy pasitenkinimas.
Uzdaviniai:
* nustatyti, kokiomis Lietuvos komerciniy banky teikiamomis paslaugomis ir produktais vartotojai dau-
giausia naudojasi;
* nustatyti veiksnius, kurie daro jtaka komercinio banko pasirinkimui;
* jvertinti, kaip vartotojy pasirinkti komerciniai bankai tenkina jy poreikius;
* iSsiaiskinti banky klienty nuomong apie banko, kurio paslaugomis ir produktais dazniausia naudojasi,
ivaizdj, suzinoti, kuris Lietuvos komercinis bankas pirmauja sukurto jvaizdzio atzvilgiu.

Metodai: anketiné apklausa, matematinés statistikos metodas.

1. Komerciniai bankai, jy operacijos ir funkcijos

Tarpukario Lietuvos finansy moksly kiiréjas Vladas Jurgutis teigia, kad pinigai, smulkiomis sumomis
esantys pas zmones, yra tik tarpasmeniniy ekonominiy mainy tarpininkai. Tie patys pinigai, paleisti j tkinj
ktrybinj darba, pradeda kurti naujas vertybes ir tampa kapitalu. Kiekvienas asmuo, vartojantis bankinius
pinigus, kartu prisideda ir prie Salies tikio kiirybinio darbo. Taigi, V. Jurgucio zodZiais tariant, bankai yra ne
tik miisy dikio $irdis, bet ir jo smegenys (Martinkus, Zilinskas, 1997: 525).

A. Jakutis, V. Petraskevicius ir kt. (1999: 234) komercinj banka apibrézia kaip finansing institucija, ga-
vusig 1§ valstybés specialig licencija, kuri leidzia jai priimti ¢ekinius ir kity rasiy depozitus, suteikti kreditus.
P. S. Rose (1992: 103) nuomone, komerciniai bankai yra tarsi finansinés universalinés parduotuvés finansy
sistemoje, kurios siiilo platesnj finansiniy paslaugy spektra negu bet kuri kita institucija ir tenkina pilieciy,
verslo bei valdzios kreditavimo, mokéjimo ir taupymo poreikius. Siek tiek kitaip komercinis bankas apibré-
ziamas LR banky jstatyme (LRS, 2004): komercinis bankas — tai LR jsteigta kredito jstaiga, kuri turi licencija
verstis ir verciasi indéliy ar kity grazintiny [éSy priémimu i$ neprofesionaliy rinkos dalyviy bei jy skolinimu,
taip pat turi teis¢ verstis kity finansiniy paslaugy teikimu ir prisiima su tuo susijusig rizikg bei atsakomybe.

Kiekvieno banko pagrindinis tikslas yra kurti pridéting verte savo akcininkams ir padéti tai daryti vi-
suomenei, kuriai teikiamos paslaugos. Siekiant Sio tikslo, reikia kuo efektyviau valdyti turimus isteklius ir
kylancig rizikg. Bankai valdo indélininky jiems patikétas 1éSas ir investuoja jas, siekdami didziausio pelno,
esant priimtinam rizikos lygiui (Valvonis, 2004: 57). Banko sitilomi produktai ir paslaugos priskiriamos
»dideles rizikos* paslaugy ir produkty grupei, o pati bankininkyste, kaip teigia Walteris Wristonas, ,,Citi-
bank* vadovas, yra rizikos valdymo verslas (Vaskelaitis, 2003: 11). Pagal veiklos pobtidj komerciniai bankai
skirstomi j: universalius ir specializuotus (investicinius, taupomuosius, inovacinius bei hipotekos) (Sniecka
ir kt., 2001: 224).

Bankai turi galimybe ,kurti“ pinigus ne didindami savo turimy indéliy skaiciy, bet mazindami savo
rezervus. D¢l tos pacios priezasties bankas neturi galimybiy grazinti visy savo skoly vienu metu. Koks pati-
kimas ir mokus bankas bebtity, didel¢ dalis jo kreditoriy (klienty) turéty laukti savo apmokeéjimo, kol bankas
didziaja dalj savo turto paversty grynaisiais pinigais (Kamerschen, 1988: 114). Todél bankai turi riipintis ne
tik pelningumu, bet ir likvidumu, tai Siuo atveju reiskia banko galimybe greitai grazinti skolas. Taciau likvi-
dumas (banko likvidziojo turto santykis su einamaisiais jsipareigojimais) — tai tik vienas i§ Lietuvos banko
komerciniams bankams bei kitoms kredito jstaigoms nustatyty rizikg ribojan¢iy normatyvy. Anot P. S. Rose
(1997: 5), banko sé¢kmé priklauso nuo jo teikiamy paslaugy kokybés ir gebéjimo veikti tarptautinés konku-
rencijos salygomis bei pasitlyti savo klientams i$skirtines paslaugas ir produktus arba tam tikras geresnes
nei konkurenciniy banky salygas (pvz., jkainius, paliikany normas).
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Komerciniai bankai atlieka aktyvines ir pasyvines operacijas. Operacijos, kai bankas sutraukia pinigines
1¢Sas, vadinamos pasyvinémis, kai bankai teikia kreditus, — aktyvinémis. Anot V. Skomino (2006: 216), su-
mos, kuriomis i$sireiskia pasyvinés banko operacijos, sudaro pasyva, o sumos, kuriomis issireiskia aktyvinés
operacijos, — aktyva. Aktyvo ir pasyvo sugretinimas duoda visa banko veikimo vaizda balanso pavidalu (Sal-
cius, 1991: 185). I aktyvy atémus pasyvus gaunama banko grynoji verté (arba nuostoliai).

Pagrindinés komercinio banko atliekamos operacijos. Atsiskaitymai — tai operacijos su mo-
kéjimo dokumentais; operacijos su vertybiniais popieriais; operacijos uzsienio valiuta; prekyba tauriaisiais
metalais. Indéliy priémimas — tai indéliy ir kity grazintiny pinigy priémimas j klienty atidarytas saskaitas;
paskoly émimas. Kreditavimas — tai paskoly teikimas; piniginiy laidavimy, garantijy ir kity laidavimo jsi-
pareigojimy iSdavimas. Be to, komerciniai bankai ir jy antrinés jmonés atlieka ir kitas operacijas: klienty
dokumenty ir vertybiy saugojima banky saugyklose; interneto paslaugas; SMS linijos paslaugas; ilgalaike
nuomg ir faktoringg; investicijy valdyma; rizikos kapitalo valdyma; investicines bankininkystes paslaugas;
draudimo paslaugas (Alekneviciené, 2005: 173). Indéliy priémimas (deponavimas) — vienas svarbiausiy
banko uzdaviniy: surinkti laisvas éSas i§ jmoniy, privaciy asmeny ir taip sukaupti tikiui bei gyventojams kre-
dituoti biiting kapitala. Kreditavimo funkcijos tikslas — paskirstyti sukauptas 1¢Sas jmonéms ir gyventojams,
siekiant didziausio efektyvumo tiek kreditus gaunanciojo, tiek juos iSduodanciojo pozitriu (Ivaskevicius,
Sakalas, 1997: 7).

Lietuvos komerciniai bankai teikia daug jvairiy paslaugy. B. Vengrienés nuomone, paslauga — tai kliento
poreikiy tenkinimo priemone, nuo kurios priklauso paslaugos pateikimo biidas ir paslaugos kokybé (1998:
21). Pagrindinés Lietuvos komerciniy banky teikiamos paslaugos yra $ios: banko saskaitos ir mokéjimai,
mokéjimo kortelés, indéliai, vertybiniai popieriai, kreditas, lizingas, elektroniné, mobilioji bankininkysté
ir kt. Taciau dalis komerciniy banky ir jy antriniy jmoniy atlieka funkcijas, budingas ne tik komerciniams
bankams: draudimo paslaugos, finansiné nuoma, faktoringas, investicinés paslaugos, rizikos kapitalo valdy-
mas, investicijy valdymas, elektroninés bankininkystés paslaugos (paslaugos internetu, telefonu, mobiliuoju
telefonu), seifo kamery nuoma ir kt.

2. Lietuvos komerciniy banky klienty nuomonés tyrimai

2.1. Tyrimy metodika

2007 m. Lietuvoje veiké 9 komerciniai bankai, turintys Lietuvos banko licencija: AB bankas ,,Hansa-
bankas®, AB DnB NORD bankas, AB SEB Vilniaus bankas, AB bankas ,,Snoras, AB ,,Parex* bankas, AB
,.Sampo* bankas, AB Siauliy bankas, AB Ukio bankas ir UAB Medicinos bankas. 2017 m. Lietuvoje veikia
6 komerciniai bankai: AB ,,.Swedbank® (buvgs AB bankas ,,Hansabankas*), AB DNB bankas (buves AB
DnB NORD bankas), AB SEB bankas (buvgs AB SEB Vilniaus bankas), AB ,,Citadele* bankas (buves AB
,Parex“ bankas), AB Siauliy bankas bei UAB Medicinos bankas.

Tyrimai pagal savo pobud;j yra apraSomieji, juose iSsiaiSkinami tik faktai ir reiskiniai, bet nesigilinama
] rezultatus nulémusias priezastis. Tyrimai yra kiekybiniai, informacija buvo renkama, apdorojama ir verti-
nama, remiantis kiekybiniais matavimais. Anketinés apklausos naudotos, siekiant iSsiaiskinti, kokie veiks-
niai vartotojams yra svarbiausi renkantis Lietuvos komercinj banka ir kaip pasirinktas bankas tenkina jy
poreikius. Apklausa — tai pirminés informacijos rinkimo metodas, pasireiskiantis respondenty atsakymy i
pateiktus klausimus registravimu (Pajuodis, 2002: 82). Apklausos vykdytos elektroniniu btidu, siunciant
elektroninj laiskg su anketos nuoroda.

Tyrimo generaliné visuma — Lietuvos komerciniy banky klientai (fiziniai asmenys). Tyrimo imtis: 2007
ir 2017 m. planuojama apklausti po 300 respondenty. Norint gauti tikslesnius rezultatus, atrinkti skirtingy
socialiniy-demografiniy charakteristiky respondentai. Respondentai pagal amziaus grupes ir lytj atrinkti,
remiantis statistikos duomenimis apie Lietuvos gyventojy amziaus bei lyties pasiskirstyma 2006 ir 2016 me-
tais. Vykdant apklausa apklausti skirtingo amziaus respondentai. Skiriamos 3 amziaus grupés: iki 34 m., 35—
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54 m., 55 m. ir vyresniy. Atliekant tyrima atsizvelgiama j respondenty lytj ir vidutines pajamas per ménes;j.
Apklausos duomenys suvesti ir analizuoti MS Excel skaiCiuokle. Pozymiams matuoti naudotos nominalioji,
eilés, intervaly ir santykiy skalés.

2.2. Tyrimy rezultaty analizé

Tiek 2007 m., tieck 2017 m. atliekant tyrimus buvo numatyta apklausti po 300 respondenty, taciau ap-
klausta daugiau — atitinkamai 329 ir 312 respondenty. IS 2007 m. apklausos 11, i§ 2017 m. — 6 respondenty
atsakymai eliminuoti dél ne iki galo arba klaidingai uzpildyty ankety. Tiek 2007 m., tieck 2017 m. po 6 res-
pondentus anketoje nurod¢, kad Lietuvos komerciniy banky sitilomais produktais ir teikiamomis paslaugo-
mis nesinaudoja. Todél toliau pateikiama 2007 m. apklausty 312 ir 2017 m. — 300 respondenty atsakymy
analize. 2007 m. daugiausia apklausta respondenty, kuriy ménesinés pajamos buvo 150-299 eurai (25,32 %),
maziausia — ty, kuriy pajamos buvo virs 1050 eury (3,84 %). Tuo tarpu 2017 m. apklausoje maziausia buvo
respondenty, gaunanciy iki 150 eury, daugiausia — uzdirban¢iy 900—1049 eurus.

Beveik visi (atitinkamai 2007 m. — 99 %, 2017 m. — 97 %) Lietuvos komerciniy banky klientai banke turi
asmenines saskaitas (zr. 1 pav.). Kad naudojasi banky mokéjimo kortelémis (debeto, kredito, korteliy deri-
niais), 2007 m. nurodé 91 % apklaustyjy, 2017 m. — §iek tiek daugiau (92 %). Siek tick maZiau respondenty
naudojasi mokéjimy (pinigy pervedimo) paslauga (85 % — 2007 m., 86 % — 2017 m.). Naudojimasis elektro-
nine bankininkyste per deSimtmetj iSaugo daugiau kaip 10 %: nuo 72 % 2007 m. iki 85 % 2017 m. 2015 m.
sausio 1 d. Lietuvoje jvestas euras gerokai sumazino naudojimasi valiutos keitimo paslaugomis (nuo 71 %
2007 m. iki 42 % 2017 m.). Be to, ; 2017 m. tyrimg papildomai jtraukta sparciai populiar¢janti mobiliosios
bankininkystés paslauga, kuria naudojasi 44 % apklaustyjy.

Lietuvos komerciniy banky teikiamais produktais ir paslaugomis apylygiai naudojasi tiek vyrai, tiek
moterys. Gerokai iSsiskiria tik investavimas, kuriuo labiau link¢ uzsiimti vyrai (74 % — 2007 m. ir 81 % —
2017 m.). 2 paveiksle pateikiami duomenys apie veiksniy, kurie daro jtaka komercinio banko pasirinkimui
Lietuvoje, svarba respondentams. Ji vertinta naudojant keturbale Likerto skale: labai svarbus — 4 balai, svar-
bus — 3 balai, nelabai svarbus — 2 balai, visi§kai nesvarbus — 1 balas.

Kaip matyti i§ paveikslo, 2007 ir 2017 m. tyrimy rezultatai labai panasiis. Veiksniy svarba tiek vienais,
tiek kitais metais iSsidés¢iusi gana panasiai, iSskyrus 2017 m. banko kilmeés Salis bei banko viding aplinka
pagal svarba. Svarbiausi veiksniai, lemiantys Lietuvos komercinio banko pasirinkimg, yra bankininkystés
verslo reputacija, Siek tiek maziau svarbu jkainiai ir paliikany normos bei aptarnavimo kokybé. Veiksniai,
maziausiai lemiantys pasirinkimg — reklama, banko kilmés Salis, banko iSoriné ir vidiné aplinkos. Respon-
dentams svarbi ir banko darbuotojy iSvaizda bei problemy sprendimo operatyvumas.

Kaip matome 3 paveiksle, didelio skirtumo tarp veiksniy, kurie turi jtakos komercinio banko pasirin-
kimui, tarp vyry ir motery néra. Taciau tick 2007 m., tiek 2017 m. vyrams Siek tiek svarbesni buvo banko
kilmés Salis ir banko dydis. Tuo tarpu moterims $iek tiek svarbiau nei vyrams buvo banko vieta, jkainiai ir
paliikany normos, reklama ir aptarnavimo kokybé.

Toliau analizuojama savybiy, kurios turi jtakos komercinio banko pasirinkimui, svarba, atsizvelgiant j
vidutines respondenty pajamas per ménesj. Respondentai suskirstyti | 8 skirtingas grupes pagal gaunamas
pajamas. Nustatyta, kad pajamy dydzio reik§mingumas veiksniy svarbumui jtakos neturi. Visoms skirtingas
pajamas gaunancioms grupéms tiek 2007 m., tieck 2017 m. tyrime svarbiausi veiksniai iSlieka bankininkystés
verslo reputacija (3,35-3,89), ikainiai ir paliikany normos (3,30-3,89) ir aptarnavimo kokybé (3,11-3,84).
Maziausiai visy grupiy atstovams riipi reklama, banko kilmés Salis ir banko iSoriné aplinka.

Vertindami, kas daro didziausig jtakg renkantis komercinj bankg Lietuvoje, dauguma respondenty nuro-
de, kad remiasi asmenine patirtimi (zr. 4 pav.). Kaip minéta, banko sitilomi produktai priskiriami ,,didelés
rizikos® produkty grupei. Tyrimais jrodyta, kad kuo didesné rizika jsigyjant produktg ar paslauga, tuo pri-
imtinesniu informacijos Saltiniu tampa paties vartotojo stebéjimas ir patirtis. Kuo didesnés rizikos produkta
ar paslauga renkasi vartotojas, tuo daugiau skirtingy informacijos Saltiniy jis naudoja savo apsisprendimui.
»Didelés rizikos® prekiy pasirinkimo procese svarby vaidmenj vaidina ,,asmeniniai“ informacijos $altiniai,
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3 pav. Veiksniy svarba pagal respondenty lytj

t. y. kity Zmoniy nuomoné, papasakota patirtis. Pirkéjas labiau pasitiki ,,asmenine‘ informacija, nes jis gauna
konkrety jvertinimg ir paaiskinimg (Bublyté, Saatchi, Saatchi, 2007).
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5 pav. Poreikiy tenkinimo jvertinimas

Taciau ne visi respondentai remiasi savo asmenine patirtimi: 13—14 % respondenty nurodé, kad jiems
itaka daro Seima, draugai ir pazjstami, 9-10 % respondenty pasirinkima labiausiai lemia autoritetingy Zmo-
niy atsiliepimai, 3 % respondenty jtakg daro ziniasklaida. Respondentams suteikta galimybé nurodyti kitus
veiksnius, kurie daro didziausig jtakg renkantis komercinj bankg. Jie nurod¢, kad tam tikrg komercinj banka
yra pasirinke dél jy darbovieciy ir ty banky sudaryty sutarciy, taip pat nurode, kad dirba banke, todél butent
to banko, kuriame dirba, paslaugomis ir naudojasi. Sias priezastis 2017 m. tyrime nurodé daugiau respon-
denty nei 2007 m. tyrime.

Respondenty prasyta nurodyti ir tai, kaip pasirinktas komercinis bankas patenkina jy poreikius. 2007 m.
né vienas i§ apklaustyjy nenurodé, kad jo pasirinktas komercinis bankas netenkina ar visiskai netenkina jo
poreikiy, todél galima teigti, kad pries 10 mety Lietuvos komerciniai bankai i§ esmés klienty poreikius pa-
tenkindavo, skyrési tik patenkinimo laipsnis. Tuo tarpu 2017 m. duomenimis, daugiau kaip 1 % respondenty
jau nurodé, kad pasirinktas bankas jo poreikiy nepatenkina ar net visi§kai nepatenkina (zZr. 5 pav.).

5 paveiksle matyti, kad 2007 m. tik Siek tiek daugiau nei trecdalio (39,42 %) respondenty poreikiai yra
visiSkai patenkinami, tuo tarpu per deSimtmetj Sis skaicius iSaugo iki 46,00 %. Taigi visiSkai patenkinti
banko, kurio paslaugomis naudojasi, klienty padaugéjo beveik 7 %. 2007 m. daugiau kaip pusés (51,61 %)
respondenty poreikiai buvo patenkinami, 8,97 % nurodé, kad jy poreikiai patenkinami tik i§ dalies. Tuo tar-
pu 2017 m. respondenty, nurodziusiy, kad jy poreikiai patenkinami, skaicius sumazéjo iki 40,67 % (beveik
11 %), i$ dalies patenkinty respondenty dalis padidéjo iki 12,00 % (daugiau nei 3 %), maziau nei po 1 %
respondenty nurodé, kad jy poreikiai nepatenkinami (0,67 %) arba visiskai nepatenkinami (0,67 %).

2017 m. Lietuvos komerciniy banky klienty vyry poreikiai patenkinami prasciau nei 2007 m. Pirmaja-
me tyrime beveik pusé (48,57 %) vyry nurodé, kad jy poreikiai yra visiskai patenkinami, Siek tiek maziau
(47,14 %) nurod¢, kad jy poreikius Lietuvos komerciniai bankai patenkina, ir tik 4,29 % nurodé, kad jy
poreikiai patenkinami tik i§ dalies. Tuo tarpu 2017 m. visi rodikliai suprastéjo: kad jy poreikiai yra visiskai
patenkinami, nurodé beveik 2 % maziau (46,77 %) vyry; kad jy poreikius patenkina, nurodé net 7 % maziau
(40,32 %), o apklausty vyry, kuriy poreikiai yra patenkinami tik i§ dalies, padaugejo iki 12,90 %. Kitokia
yra motery situacija: 2007 m. maziau nei trecdalis (31,25 %) motery nurod¢, kad jy poreikiai yra visiskai
patenkinami, didzioji dalis motery (53,98 %) teige, kad jy poreikius komerciniai bankai patenkina, 12,5 %
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7 pav. Respondenty pasirinkty komerciniy banky savybés, kurios jy netenkina

nurodé, kad bankai jy poreikius patenkina tik i§ dalies. Tuo tarpu 2017 m. daugiau nei 14 % padidéjo mo-
tery, kuriy poreikiai yra visiskai patenkinami (45,45 %), dalis. Atitinkamai panasia dalimi (13 %) sumazgjo
motery, teigianciy, kad jy poreikiai patenkinami (40,91 %). Deja, nors $iek tiek ir sumazéjo motery, kuriy
poreikiai patenkinami tik i§ dalies, atsirado tokiy, kuriy poreikiy Lietuvos komerciniai bankai nepatenkina
arba visiSkai nepatenkina (atitinkamai po 1,14 %).

Palyging skirtingy amziaus grupiy respondenty atsakymus, matome, kad poreikiai patenkinami skirtin-
gai. Tiek 2007, tiek 2017 m. geriausiai Lietuvos komerciniai bankai patenkina vyresniy nei 55 m. responden-
ty poreikius: 92 % ir daugiau respondenty nurode¢, kad jy poreikiai patenkinami arba visiskai patenkinami
(2007 m. — 92,00 %, 2017 m. — 92,59 %). Sioje amZiaus grupéje, lyginant 2007 ir 2017 m., padidéjo res-
pondenty, kuriy poreikiai visiSkai patenkinami, dalis: nuo 42,00 % pakilo net iki 55,56 %. Tad vyresniy nei
55 m. Lietuvos banko klienty poreikiy tenkinimas pager¢jo (Zr. 6 pav.).

Kitokia situacija yra vidutinio amziaus 35—54 m. grupéje. Siy respondenty poreikiy patenkinimas suma-
z¢jo: 2007 m. 90,11 % respondenty teige, kad jy poreikiai patenkinami arba visiskai patenkinami, 0 2017 m.
Sis skaicius sumazejo iki 83,72 %. Gerokai sumazéjo ir vartotojy, kuriy poreikiai visiskai patenkinami, dalis:
nuo 53,85 % 2007 m. nukrito iki 37,21 % 2017 m. Kad jauniausiy respondenty poreikiai visiskai patenkinti
2017 m. teigeé 47,50 % (2007 m. 42,69 %). Nors §i dalis padidéjo, bendras poreikiy patenkinimo lygis suma-
z€jo, nes padidé¢jo i$ dalies patenkinamy poreikiy dalis bei atsirado respondenty, kuriy poreikiai nepatenki-
nami arba visiskai nepatenkinami.

Respondenty, kurie atsaké, kad komercinis bankas patenkina, i§ dalies patenkina, nepatenkina ar visiskai
nepatenkina jy poreikiy, papraSyta nurodyti, kas biitent jiems netinka pasirinktame komerciniame banke.
Gauti rezultatai pateikti 7 paveiksle.

Dauguma respondenty (2007 m. — 63 %, 0 2017 m. — 57 %) nurodé po viena jy netenkinancig savybe, kai
kurie nurodé net 4 jy netenkinancias savybes. Tiek 2007, tieck 2017 m. labiausiai respondentai nepatenkinti:
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per dideliais jkainiais ir paliikany normomis, per mazu aptarnavimo tasky skai¢iumi (didelémis eilémis),
netinkamu banko darbo laiku. Labiausiai per 10 mety iSaugo nepatenkinty klienty skaicius dél per dideliy
jkainiy ir palikany normy (nuo 34 % 2007 m. iki net 64 % 2017 m.); respondenty, kuriems atrodo per ma-
zas aptarnavimo tasky skaicius, dalis i$liko ta pati (tiek 2007, tiek 2017 m. ji sieké 37 %); trecios labiausiai
klienty poreikiy netenkinancios savybés (netinkamo darbo laiko) duomenys pageréjo: nuo 36 % 2007 m.
sumazéjo iki 26 % 2017 m. Per deSimtmet] sumazéjo ir prastu aptarnavimu bei konsultacijy trikumu ar ne-
malonios banko vidinés aplinkos respondenty skaicius, tac¢iau padaugéjo klienty, kurie skundziasi nepatogia
banko vieta bei nepakankamu teikiamy paslaugy spektru. Respondentai nurodé Sias nepasitenkinimg banku
keliancias priezastis: per mazas bankomaty skaicius, per mazos indéliy palikany normos, per daug griez-
ta banko darbuotojy apranga, problemiskas kredito gavimas, turint vidutines pajamas, kartais neveikiantys
bankomatai.

Kiekvienas bankas, kaip ir kitos pelno siekianc¢ios organizacijos, suinteresuotas savo geru jvaizdziu vi-
suomengje (jvaizdis yra dinamiskai suprantama, prasminga, daugiau ar maziau struktiiruota idéjy, jausmy,
suvokimo ir jsivaizdavimo, kuriuos asmuo ar asmeny grupé turi tam tikro realaus reiskinio ar daikto atzvil-
giu, visuma, zr. Driiteikiené, Marcinskas, 2000: 38).

1 lenteléje pateikiamas Lietuvos komerciniy banky iSsidéstymas, atsizvelgiant | jvaizdj (nuo geriausio
iki prasciausio) visuomengje, sudarytas remiantis atlikto tyrimo rezultatais. 2017 m. AB SEB bankas uzleido
lyderio pozicija AB Swedbank* bankui. Taciau tai nutiko ne dél stipriai iSaugusio AB ,,Swedbank* jvaizdzio
vertinimo, kuris abejais metais buvo panasus (5,10 ir 5,13 balo), o dél nukritusio AB SEB banko jvaizdzio
jvertinimo (nuo 5,41 balo 2007 m. iki 4,83 balo 2017 m.). Trecioje vietoje iSliko ir Siek tiek geresn;j jvaizdzio
vertinimg gavo AB DNB bankas.

1 lentelé. Lietuvos komerciniai bankai, atsizvelgiant i jvaizdj visuomenéje

Vieta, atsizvelgiant j
jvaizdj visuomenéje

Bankas (bendras jvertinimas)
2007 m.

Bankas (bendras jvertinimas)
2017 m.

1

AB SEB bankas (5,41)

AB ,,Swedbank* (5,13)

AB ,,Swedbank® (5,10)

AB SEB bankas (4,83)

AB DNB bankas (4,04)

AB DNB bankas (4,30)

AB ,,Citadelé” bankas (2,73)

AB Siauliy bankas (2,48)

AB Siauliy bankas (2,21)

AB ,,Citadelé” bankas (2,33)

NN B W

UAB Medicinos bankas (1,51)

UAB Medicinos bankas (1,93)

Prasciausia jvaizdj respondentai siejo su maziau visuomengje populiariais ir nedidele Lietuvos rinkos
dalj uzimanciais bankais, tokiais kaip UAB Medicinos bankas, AB Siauliq bankas ir AB ,,Citadelé® bankas.
AB ,,Citadelé bankas, gaves mazesnj jvertinimg, i§ 4 vietos 2007 m. (2,73 balo) nukrito j 5 vietg 2017 m.
(2,33 balo). | ketvirtg vieta 2017 m. pakilo AB Siauliy bankas (2,48 balo), 2007 m. uzémes 5 vieta. Na, o
prasciausias jvaizdis tieck 2007 m., tieck 2017 m. buvo UAB Medicinos banko.

ISvados

Atlikus Lietuvos komerciniy banky klienty apklausas, iSaiSkéjo gyventojy pageidavimai, reali dabartiné
situacija ir jos pokyciai per deSimtmetj. Remiantis gautais rezultatais, pateikiami pasitilymai, kaip panaikinti
Lietuvos komerciniy banky spragas, kad jy klienty poreikiai bty visiSkai patenkinti.

Remdamasi pirmine informacija, surinkta anketavimo biidu, siiloma tobulinti jau veikianc¢iy Lietuvos
komerciniy banky veikla, atsizvelgiant j veiksnius, kurie daro didZiausig jtakg komercinio banko pasirinki-
mui. DidZiausig démes;j sitiloma skirti komercinio banko reputacijai ir aptarnavimo kokybei, mazinti jkainius
ir palikany normas, nes nepasitenkinamas jy dydziu per 10 mety gerokai iSaugo. Pirmieji veiksmai, jvedant
paslaugy krepselius, tikétina, padés pagerinti rezultatus ir jveikti Sig spragg.
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Atlikta pirminiy duomeny analizé atskleidé, kad viena pagrindiniy Lietuvos komerciniy banky klienty
nepasitenkinimo priezas¢iy yra per mazas aptarnavimo tasky skaicius ir dél to susidarancios didelés eilés.
Atsizvelgiant | senkancius darbo iSteklius, bankuose nesitiloma steigti daugiau aptarnavimo tasky, bet ska-
tinti klientus daugiau naudotis elektroninés ir mobiliosios bankininkystés paslaugomis.

Netinkamos komerciniy banky darbo valandos, kaip parodé tyrimas, yra viena svarbiausiy Lietuvos ko-
merciniy banky klienty nepasitenkinimo priezasciy. Todél sitiloma komerciniams bankams atsizvelgti j var-
totojy poreikius ir pailginti savo darbo valandas. Kita alternatyva — steigti nedidelius vieng ar du aptarnavimo
taskus turincius banky filialus, kurie dirbty visg para. Tai leisty pagerinti Lietuvos komerciniy banky klienty
poreikiy tenkinima.
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CUSTOMER SATISFACTION WITH LITHUANIAN
COMMERCIAL BANK SERVICES
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Klaipéda University (Lithuania)

Summary

This paper presents research about Lithuanian commercial banks, the variety of their services and the
need to investigate customer satisfaction. The main purpose of this research is to assess how Lithuanian
commercial banks meet the needs of their clients, as over ten-year period this evaluation has changed, and
to find out what has the biggest influence on consumers’ decision in the process of choosing a commercial
bank. The authors set four essential objectives: 1) To review the range of products and services offered by
Lithuanian commercial banks; 2) To find out what affects the consumer most in choosing a commercial bank;
3) To evaluate the level of customers’ satisfaction with commercial banks in Lithuania; 4) To find out the
bank customers’ opinion about the image of the bank, which services and products they mainly use, as well
as to point out which Lithuanian commercial bank’s image is leading in the market. The research is based
on a consumer survey. The survey was carried out using an electronic survey method. In 2007, there were
questioned 312 customers and in 2017 — 300 customers.

The survey of Lithuanian commercial banks’ customers revealed the need of their clients, the current
situation and how it has changed over a decade.

Based on the obtained results, the authors propose a solution that would eliminate the gap existing betwe-
en Lithuanian commercial banks and satisfaction of their customers’ needs. The main research results and
suggestions are pointed bellow as follows:

1. Reputation of a commercial bank, interest rate, and price and quality of services are the main factors
which have influence on choosing a commercial bank. Meanwhile, advertisement, origin of a country
of a commercial bank, and representation of a bank are not very important for respondents. Based
on this initial information received using questionnaires, the authors propose to improve commercial
banking activities in Lithuania, taking into account the factors that have the greatest influence on the
choice of a commercial bank. The major focus must be on the commercial bank’s reputation, impro-
vement of bank services and quality, and reduction of prices and interest rates. This year in Lithuania
has already been implemented a basket of services which is likely will help to improve bank perfor-
mance and to overcome this gap.

2. Most commercial banks’ clients have a bank account, use payment cards, perform different payments
and use electronic banking services. The use of electronic banking has grown more than 10% within
a decade. Two years ago, Lithuania introduced the euro, therefore, the use of currency exchange ser-
vices reduced almost by a half. Also, in 2017 quite new mobile banking service has become popular
very rapidly and now almost half of the respondents use it. Other services, such as insurance, leasing
services and investments are not very popular.

3. Most respondents state that commercial banks in Lithuania satisfy or absolutely satisfy their needs
and requirements. Commercial banks in Lithuania show good results not only in profit but also in
their work as they are able to provide high quality services and product thus satisfying customer
needs and requirements. Unfortunately, it should be mentioned that over the decade indicators of
customer needs satisfaction have declined.

4. The primary data analysis showed that one of the major commercial banks’ customer dissatisfaction in
Lithuania is caused by a too small number of service points as during peak hours banks are overcrowded.
In the light of reduced labour resources, it is proposed not to establish more service points in banks, but
instead to encourage more customers to use electronic and mobile banking services.
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5. Investigation shows that inadequate commercial bank working hours is also one of the major rea-
sons of customer dissatisfaction. Therefore, the authors propose to take into account the needs of
consumers and extend their working hours. Another alternative is to establish small customer service
points, with one or two workers, working twenty-four hours per week (24/7). This would help to
improve customer satisfaction in commercial banking.

6. Most people in Lithuania use services and products of the bank “Swedbank” which is hold by a
public limited company. In 2007, the image of this bank was not so good compared to the image
of another bank in Lithuania — “SEB” bank. However, “Swedbank” has gained a leading position
among all commercial banks in Lithuania and now possesses the best public image. Yet this change
happened not due to a strong increase in “Swedbank” image assessment, which was similar in both
years, but due to the worsened image of “SEB” bank.
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