1 priedas

BANKU TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES IR KLIENTU LOJALUMO TYRIMAS

Anketq sudaré ir tyrimq atlieka SU SMF magistrantiiros studijy studentai Inga Kiliené ir Andrius Kilas.
Apklausos tikslas — suzinoti klienty nuomone apie banky teikiamy paslaugy kokybe ir klienty lojalumq. Apklausa yra anoniminé, todél Jisy asmeniniai duomenys
nebus skelbiami, o gauti rezultatai bus panaudoti tik tyrimui. Kad tyrimas biity sékmingas — svarbu, kad Jiisy atsakymai biity kiek galima atviresni. Jums tinkamq
atsakymo variantq Zymékite taip , X*.

Demografiniai duomenys

1. Jusy lytis: 3. Seimyniné padétis:
0 Vyras [ nevedgs (netekéjusi)
O Moteris [1 vedes (istekéjusi)

[0 naslys (-é)

2. Jisy amZius: [ i8siskyres (-usi)

1118-30
[131-40 4. Jus gyvenate:
[141-50 (1 Vilnius
0151 ir daugiau [ Kaunas
[J Klaipéda
7 Siauliai
N 1] - (irasykite)

5. Jusy iSsilavinimas:
[ Nebaigtas vidurinis
U Vidurinis

[J Aukstesnysis

[J Nebaigtas aukstasis
[ Aukstasis

7. Jas esate (Galimi keli atsakymuy
variantai):

[] Namy Seimininké

[ Specialistas, tarnautojas

[J Imonés savininkas

[ Darbininkas

[J Studentas

[J Pensininkas

[] Bedarbis

[ Kita

6. Jiisy ménesinés pajamos:
[ 1ki 800 Lt;

(1801 — 1500 Lt;

[0 1501- 2500 Lt;

[0 2501 Lt ir daugiau

Duomenys apie klienty lojalumg

8. Kokio banko paslaugomis Jis naudojatés?
(PaZymékite bankq, kurio paslaugomis naudojatés
dazniausiai)

[0 AB ,,Ukio bankas*

[1 AB SEB bankas

[1 AB Swedbank

[1 AB DnB Nord bankas

[1 AB bankas SNORAS

[1 AB Siauliy bankas

[1 UAB Medicinos bankas

[J AB ,,Parex* bankas

[] AB bankas ,,Finasta*

(KA v (jrasykite)

9. Kiek laiko naudojatés §io banko paslaugomis?
[] Iki 1 mety

[ Nuo 1 mety iki 3 mety

[0 3 metai ir ilgiau

10. Kaip daznai Juis naudojatés Sio banko
paslaugomis?

[1 Kiekviena diena

[J 1-3 kartus per savaitg

[] 1-4 kartus per ménesi

[J 1-4 kartus per pusmeti

[] 1-4 kartus | metus

I (G 1 RO (irasykite)

11. Kokiomis banko paslaugomis naudojatés? (Galimi
keli atsakymy variantai)

[] Kreditas (vartojimo, biisto, imonés reikméms)

[ Banko saskaita

[J Mok¢jimo kortelé

[J Indéliai

[0 Investavimo paslaugos

[ Elektroniné bankininkysté

[ Pensijy fondai

[ Draudimas

[1 Tiesioginis debetas

[J Pinigy pervedimas

[J Mokesc¢iy mokéjimas

[ KIA e (iraSykite)

12. Kodél Jas pasirinkote §j banka? (Galimi keli atsakymy variantai)
[] Zinomas banko vardas

[ Kity klienty atsiliepimai

[] Paslaugy ivairové

[J Priimtini paslaugy ijkainiai

[ Reklama, akcijos

[1 Malonus ir profesionalus aptarnavimas

[ Patogi vieta

[J Paslaugy kokybé

[1 Lojalumo programos

T KItA e (frasykite)

13. Ar bankas taiko lojalumo programas klientams?
[ Taip

[ Ne

[] Nezinau

14. Ar naudojatés banko lojalumo programomis?
[ Taip
[ Ne, jei pasirinkote i variantq, { 15-18 klausimus apie lojalumq neatsakinékite.

15. Kaip suZinojote apie lojalumo programas?
[J Pasitlé banko darbuotojas

[ I8 straipsniy zurnaluose bei internete

[ I8 lauko reklamos

[ I8 reklamos televizijoje, radijuje

[ I8 reklamos spaudoje

16. Kas paskatino naudotis lojalumo programomis?
[J Reklama ziniasklaidos priemonése

[J Rekomendavo pazjstami ar draugai

[] Supratau, kad tai labai praktiska

[ Suviliojo programos salygos

17. Naudojatés lojalumo programomis, nes:
[ Teikia naudos

[J Todél, kad madinga

[J Todél, kad rekomendavo draugai ar pazistami

18. Kaip vertinate Sio banko siilomas lojalumo programos salygas, palyginus
su kitais bankais?

[] Prastesnés nei kity banky

[] Panasios kaip kity banky

[J Geresneés nei kity banky

[J Lojalumo salygu nelyginu

LKAt (irasykite)

19.Ar rekomenduotuméte §i banka draugams, paZjstamiems?
[ Taip

[1 Ne

[J Neturiu nuomonés
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Siekiant nustatyti klienty lojaluma, parcikskite sutikima arba nesutikima su kiekvienu i$ $iy teiginiy apie banka, kurio

paslaugomis naudojatés.

LOJALUMO KRITERIJUS

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nezinau

Sutinku

Visiskai
sutinku

Si banka rekomenduoju visiems, kas klausia mano nuomonés

Savo draugus ir pazistamus skatinu naudotis tik Sio banko
paslaugomis

Apie §i banka pasakoju tik teigiamus dalykus, neigiamus
nutyliu

Kai reikia pasinaudoti banko paslaugomis, iSkart pagalvoju
apie $i banka

Planuoju biti nuolatinis Sio banko klientas ateityje

Jauciuosi svarbus bankui klientas

Bankas mane pasveikina §venciy, gimtadienio proga

Banko darbuotojai daznai pateikia palankius finansius
pasitilymus

Man yra suteikiamos geresnés banko paslaugy kainos nei
kitiems klientams

Man bankas sitilo platesni paslaugy spektra nei kitiems banko
klientams

Atvykus i banka man rodomas i$skirtinis démesys

Man svarbu, kad bti¢iau atpazintas banko darbuotojy

Man svarbu pazinoti banko darbuotojus, kurie mane
aptarnauja

JUs turite specialiai Jums paskirta banko darbuotoja

Mano labai geri santykiai su mane aptarnaujanciu banko
darbuotoju

AS visiskai pasitikiu banko darbuotojais

Man banko paslaugos suteikiamos greiciau nei kitiems banko
klientams

Man svarbu, kad man banko paslaugos biity suteikiamos
greiciau nei kitiems banko klientams

Man yra labai svarbiis santykiai su §iuo banku

Jei paslaugy kaina padidéty, lyginant su kitais bankais, vis
tiek naudociausi Sio banko paslaugomis ir toliau

AS esu lojalus Siam bankui, nes jis suteikia geriausios
kokybés paslaugas

Jei kiti bankai pasitilyty mazesnius paslaugy ikainius,
ivairesnes akcijas, pasinaudociau jy pasitilymu

Ivykus incidentui banke, papasakoc¢iau apie tai savo draugams
ir pazistamiems ir nebesinaudociau $i0 banko paslaugomis
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Zemiau pateiktus teiginius apie banko teikiamy paslaugy kokybe prasome ivertinti: pirmame stulpelyje — kokios
paslaugos tikéjotés, antrame — kokia paslauga gavote. Ivertinkite balais pasirinktinai nuo 1 iki 10: 10 — puikiai, 9 — labai gerai, 8 -
gerai, 7 — vidutiniskai, 6 — patenkinamai, 5 — silpnai, 4 — labai silpnai, 3 — blogai, 2 — labai blogai, 1 — nepatenkinamai.

KOKYBES
KRITERIJUS

KRITERIJAUS PAAISKINIMAS

KOKIOS
PASLAUGOS
TIKEJOTES

KOKIA
PASLAUGA
GAVOTE

Apciuopiamumas

Aplinkos patrauklumas (interjeras, tvarka)

Technologiju modernumas (el. bankininkysté, eiliy valdymo
sistema )

Pateikiama aiski raSytiné medziaga

Banko partneriy nuolaidos/ specialiis pasitilymai

Banko organizuojamos akcijos / dovanos

Aptarnaujanciy darbuotojy skaicius atitinka klienty srauta

Banko darbo laikas yra patogus klientui

Patikimumas

Pateikiamos informacijos i§samumas ir suprantamumas

Paslaugos teikimo kokybé nesikeicia nepriklausomai nuo
asmens

Atsizvelgiama | specialius kliento pageidavimus

Reagavimas

Paslaugos suteikiamos numatytu laiku

[ klienty poreikiy tenkinima reaguojama skubiai ir pagarbiai

Efektyvus iskilusiy nesklandumy iStaisymas

Tikrumas

Darbuotojai suteikia tikslig ir teisinga informacija

Darbuotojai kompetentingai atlicka savo darbg

Darbuotojy bendravimas telefonu malonus ir priimtinas

Gerbiami klienty norai ir pageidavimai

Darbuotojy apranga yra Svari ir tvarkinga

Mandagus ir pagarbus klienty aptarnavimas

Darbuotojai bendrauja su klientu ta kalba, kurig jis supranta

Gebéjimas izvelgti klienty norus

Supazindina su paslaugos kainomis

Pagarbiai supazindinama su teikiamomis paslaugomis

Paslaugy kokyb¢ atitinka taikomus jkainius

Darbuotojai turi pakankamai ziniy, kad atsakyty i visus klienty
klausimus

Teigiamas banko jvaizdis ir patikimumas

Bankas garantuoja tinkamas ir kokybiskas paslaugas

Duomenys apie klienta neplatinami tretiesiems asmenims

Klientai jau€iasi saugiis ju aptarnavimo metu

Empatija

Stengiamasi i8klausyti kliento poreikius su juo bendraujant

Nuolatiniy klienty pazinimas

I8kilus nesklandumams paprasta bendrauti su aptarnaujanciu
darbuotoju

Lengva susisiekti su atsakingu darbuotoju (telefonu,
asmeniskai, el. pastu)

Tinkamai i§déstytos darbuotoju darbo vietos

Eiliy nebuvimas

Dékui uz Jusy nuoSirdumg ir sugaistg laikg !




