MYKOLO ROMERIO UNIVERSITETO
STRATEGINIO VALDYMO IR POLITIKOS FAKULTETO
STRATEGINIO VALDYMO KATEDRA

Raminta Kruopiené
VieSojo sektoriaus strateginio valdymo magistrantiiros neakivaizdiniy studijy programos
studente

AB BANKO SNORAS VARTOTOJISKU PASKOLU MARKETINGO
STRATEGINES TOBULINIMO KRYPTYS

Magistro baigiamasis darbas

Darbo vadovas —
5 Doc. dr.
Z. K. Svetikas

Vilnius, 2008



TURINYS

IV ADAS ettt ettt et ettt e h bt et e et b e a bt e a e e bt et e bt e bt enteeheebeenteeaeenbeenes 3
1. AB BANKO SNORAS VIETA LIETUVOS KOMERCINEJE BANKININKYSTEIJE............ 6
1.1. AB banko Snoras veiklos charakteristika............ccoceeviiniiniiiniiniiiniccceccceesee 6
1.2. AB banko Snoras vieta Lietuvos komercinéje bankininkyst&je ..........coooveevviernieennveennnnenn. 9
2. AB BANKO SNORAS VARTOTOJISKU PASKOLU MARKETINGO STRATEGIJA ...... 19
2.1. AB banko Snoras marketingo Strate@inés KIryptys........cocceerierieenierieenieenieenieesieeseeeieees 19
2.2. AB banko Snoras vartotojiSky paskoly marketingo strategin€s Kryptys ........cccccceeevuveennee. 25
2.3. AB banko Snoras vartotojisky paskoly teikimo tendencijos.........ccoceeevueeerieeenieennieennnee. 31
3. AB BANKO SNORAS VARTOTOJISKU PASKOLU TOBULINIMO VEIKSNIU
TYRIMAS ettt ettt et e bttt st e bt et e e st e bt et e e st e bt e bt eaeenteenbeeneenneenseenes 35
3.1. Tyrimo metodika ir imties NUSLALYINAS .....cccuveieriiierriiieiiieeeiteeeite ettt e et e e eeeireesieeeas 35
3.2. Klienty reikmiy tyrimo rezultaty analize.............cooovveeiiiiiiniiieniieenieeieeeee e 36
3.3. Darbuototojy nuomoniy tyrimo rezultaty analize............cceovveeeviierriiieniieeniee e 46
ISVADOS IR PASTULYMAL ....c.ooiviiieeeeeeeeeeeeeeee e nesnaes 54
LITERATUROS SARASAS .....oviuiimteirtiiereiessisesseesss sttt ettt 56
SANTRAUKA ...ttt b ettt sttt st b et eat e s beebesaaesbeebesbeenaeens 58
SUMMARY ettt et e be e st e bt e s et e bt e e ab e e bt e s et e e beesabeenbeesaaeeaees 59
PRIEDAL ...ttt ettt ettt e bt e e st e bt ea b e eb e et e entesate bt entesneenbeensesaean 60



IVADAS

Imonéms kuriant, tobulinant prekes, reguliuojant ju kainas bei atliekant gausybe
tvairiausiy funkcijy, dauguma jy siejamos su marketingo sritimi. Vykstant spartiems
technologijos pokyCiams, strateginis rinkos planavimas yra jos veiksmy apjungimas i bendra
visumg siekiant geresnio rezultato ateityje. Strateginio marketingo tikslas — kompanijos
verslo kiirimas, nukreipiant ji 1 s€kminga jos plétra, siekiant nustatyty tiksly. Kokiuy strateginiy
pakeitimuy imtis gali spresti tik strateginio planavimo jgtidZius turintys vadovai, iSmanantys
besikeicianciy salygu poveiki.

Rinkos ekonomikos salygomis veikiancios imonés susiduria su konkurencija. Vienas i$
efektyvesniy biiduy s€ékmingai testi veikla — konkurencinio pranaSumo jgijimas sumaniai taikant
marketingo strategija.

Temos aktualumas. Lietuvos finansy institucijy rinka auga labai spariai ir
komerciniams bankams, siekiantiems uzsibréZty tiksly, nebeuZtenka sumazinti kainos norint
buti patraukliais vartotojui. Kiekvienas bankas turi rasti savo vieta rinkoje ir komunikuoti
savo unikalius iSskirtinumus vartotojui tokiu budu, kad jis pasirinkty tam tikra produkta
(paslauga). Siekiant surasti i$skirting pozicija, ja pasiekti bei iSlaikyti, marketingo strategijos
kirimas ar tobulinimas tampa pagrindiniu irankiu.

Imonés marketingo strategija yra testinis procesas — ypa¢ dinamiskoje, nuolat kintancioje
rinkoje. Cia marketingo strategija tenka nuolat koreguoti. Dél $iy priezaséiy pasirinktoji darbo
tema yra ypac aktuali tiek teorine, tiek praktine prasme.

Negalima tikétis, kad sukiirgs strategija, gali ja ramiai padéti i segtuva ir sékmingai
darbuotis. Rinkodara kaip ir bet kuri verslo sritis yra gyvas ,,organizmas" ir jos strategija
tenka nuolat taikyti esamai situacijai. PeriodiSkumas priklauso nuo srities: vieny imon¢s
veiklos segmenty rinkodara koreguojama kas pusmeti, kity kas ketvirti, dar kity karta per
metus. Tacdiau strateginé kryptis paprastai yra nustatoma keliems metams i prieki. Labai
svarbu iSsiaiSkinti kas yra marketingo strategija. Kai kurie komerciniai bankai turédami
vienokia ar kitokia rinkodaros strategija, blaskosi, Zitiri, ka daro konkurentai, ir bando aklai
meégdzioti. Tai ne visada duoda geriausiy rezultaty.

Problema. Kuriant marketingo strategija, paprastai iSskiriama kokia nors problemiska,
aktuali sritis: kainos, prekés Zenklo valdymas, paslaugy pateikimo valdymas, kokybés, vartotoju
pasitenkinimo steb¢jimas bei valdymas, reklamos poveikis, konkurenty analizé ir kt. Taciau
tuo paciu, visos §ios sritys yra labai aktualios kiekvienam bankui ir negali bliti pamirStos.

Teisingai sukurta marketingo strategija padeda bankui sekmingai plétoti savo veikla ir didinti

pelna.



VartotojiSkos paskolos uzima didele AB banko Snoras paskoly portfelio dali. Taciau
visoje vartotojiSky paskoly rinkoje AB banko Snoras vartotojisSky paskoly dalis mazéja.
Darbo tikslas — rasti spendimus, kaip iSlaikyti AB banko Snoras turima vartotojiskuy
paskolu rinkos dalj ar net ja padidinti.
Darbo uZdaviniai:
1. ISanalizuoti moksling literatiira marketingo strategijos bei banko paslaugy teikimo
klausimais.
2. Apibrézti svarbiausius marketingo komplekso elementy strateginius veiksnius, kurie
vertinami rengiant produkto marketingo strategija.
3. ISanalizuoti AB banko Snoras vartotojiSky paskoly teikimo tendencijas ir rinkos dalies
kitima.
4. lvertinti AB banko Snoras vartotojisku paskoly marketingo strategija.
5. Atlikti klienty reikmiy marketingo tyrimus ir juy rezultaty analize, siekiant patobulinti AB
banko Snoras vartotojiSky paskoly marketingo strategija.
6. Atlikti banko darbuotoju nuomoniy apklausa, siekiant patobulinti AB banko Snoras
vartotojiSky paskoly marketingo strategija.
7. Pateikti AB banko Snoras vartotojiSky paskolu marketingo tobulinimo strategines
kryptis.
Darbo objektas — AB banko Snoras vartotojisSky paskoly marketingo tobulinimo
strateginés kryptys.

Tyrimo dalykas. Banke naudojama marketingo veiklos vystymo strateginé programa,
koncepcinés galimybés, politika.

Hipotezé. Nepakankamai efektyvi AB banko Snoras vartotojisky paskoly marketingo
strategija, kas jtakoja Sio banko vartotojisky paskoly portfelio mazéjima.

Naudojami metodai. Atliekant §ij darba naudojama mokslinés literatiros analize,
antriniy duomeny analizé¢, anketavimas, grupavimas, duomeny susisteminimas ir
interpretavimas.

Saltiniai. Atliekant tyrima iSanalizuoti, tiek Lietuvos, tiek uZsienio mokslinés
literatiiros Saltiniai. Naudojamasi ataskaitomis, statistiniais duomenimis, Lietuvos ekonomikos,
Lietuvos banky veiklos apZvalga bei AB banko Snoras veiklos apZvalga.

Darbo praktiné reikSmé. Darbe nagrin¢jama tema yra aktuali tiek teoriniu, tiek
praktiniu poZziiiriu. Darbe jvertinama AB banko Snoras vartotojiSky paskolu marketingo
strategija ir jos tobulinimo strateginés kryptys. Patobulinus vartotojiSky paskoly marketingo
strategija galima bty tikétis geresniy AB banko Snoras vartotojiSky paskoly pardavimo rezultaty

bei finansiniy rodikliy.



Darbo struktiira. Magistro baigiamaji darba sudaro ivadas, trys skyriai suskirstyti
poskyrius, i§vados ir pasitlymai.

Pirmoje darbo dalyje analizuojama AB banko Snoras veikla, verslo rezultatai bei AB
banko Snoras vieta Lietuvos komercingje bankininkystéje.

Antroje darbo dalyje analizuojama AB banko Snoras marketingo strategijos vieta, jo
strateginés kryptys, AB banko Snoras vartotojiSky paskoly rinkos dalys ir juy kitimo tendencijos.
Taip pat analizuojama vartotojiSky paskoly marketingo strategija, jos pagrindiniy marketingo
elementy veiksniai, klientai ir konkurentai.

TreCioje dalyje atliktas AB banko Snoras vartotojiSky paskolu marketingo tobulinimo
tyrimai. Anketinés apklausos biidu atlikti tiek vartotojy, tiek darbuotoju nuomoniy tyrimai.
Vartotojisky paskoly vartotoju tyrimui buvo atlikta AB banko Snoras deSimties filialy
vartotojiSky paskolu vartotoju apklausa pagal pagrindinius marketingo komplekso elementy
veiksnius. Nustacius imties dydi buvo apklausta 100 respondenty pagal skirtinga socialing-
demografing charakteristika. Taip pat buvo apklausti AB banko Snoras Vilniaus filialo
darbuotojai.

Susiteminti respondenty atsakymai ir pateikta tiek vartotojiSku paskolu vartotojy, tiek
darbuotojy apklausos gauty rezultaty analizé.

Darbo pabaigoje apibendrinus moksling literatiira ir gautus tyrimo rezultatus, pateiktos

iSvados ir pasitlymai AB banko Snoras vartotojisSky paskoly marketingo strategijos tobulinimui.



1. AB BANKO SNORAS VIETA LIETUVOS KOMERCINEJE BANKININKYSTEJE

1.1. AB banko Snoras veiklos charakteristika

AB bankas Snoras, isteigtas 1992 m. kaip Siauliy regioninis bankas, 1993 m. buvo
pervadintas { AB banka Snoras. Per penkiolika veiklos mety AB bankas Snoras tapo vienu
didZiausiu Lietuvos banku.

AB bankas Snoras turi atstovybes Belgijos karalystéje, Cekijoje, Estijoje, Latvijoje,
Ukrainoje ir Baltarusijoje. AB bankui Snoras priklauso seniausio ir didZiausia tinkla turincio
Latvijos banko ,,Latvijas Krajbanka" kontrolinis akcijy paketas.

AB bankas Snoras Salyje valdo penkias dukterines imones: UAB ,,Snoro lizingas", UAB
,»dnoro turto valdymas", UAB ,,Snoro investiciju valdymas", UAB ,,Snoro fonduy valdymas",
UAB ,,Vilniaus kapitalo vystymo projektai", AS , Latvijas Krajbanka”, kurios teikia Lietuvos ir
Baltijos Saliy rinkos dalyviams piniginiy 1éSy, lizingo bei vertybiniy popieriy fondy valdymo,
nekilnojamojo turto valdymo, statybos ir renovacijos bei bankines paslaugas.

AB bankas Snoras ketvirtasis pagal kapitalo dydi ir penktasis pagal valdoma turta
Lietuvoje bankas. Banko paslaugomis naudojosi daugiau nei lmln. klienty. Sikis - ,,Mano
artimas bankas" - atspindi AB banko Snoras sieki tapti artimu kiekvienam klientui.'

Neaudituotais duomenimis, 2008 m. spalio 1 d. AB banko Snoras uZdirbtas pelnas sieke
18,36 mln. Lt. Siu mety rugséjo pabaigoje AB banko Snoras turtas sieké 5,9 mird. Lt - 0,9 mlrd.
Lt arba 18 proc. daugiau nei 2007 m. spalio 1 d. Per pastaruosius dvylika ménesiy 66 proc. arba
1,4 mlrd. Lt padidéjo banko Snoras paskoly portfelis, kuris 2008 m. spalio 1 d. sieke 3,5 mlrd.
Lt.

AB banko Snoras paskoly verslo klientams portfelis per pastaruosius dvylika ménesiy
augo 84 proc. arba 1,1 mlrd. Lt ir §. m. spalio 1 d. virSijo 2,4 milrd. Lt (2007 m. spalio 1 d. - 1,3
mlrd. Lt). Triju Siy mety ketvirciy pabaigoje paskoly gyventojams portfelis virSijo 1,0 mlrd. Lt ir
buvo 34 proc. didesnis, nei tuo paciu laikotarpiu pragjusiais metais, kai Sis portfelis sudaré 0,8
mird. Lt.

Per pastaruosius dvylika ménesiy AB banke Snoras gyventojy laikomy indéliy portfelis
iSaugo daugiau nei tre¢daliu (34 proc.) ir §. m. spalio 1 d. sieké 3,0 mlrd. Lt (2007 m. spalio 1 d.
- 2,2 mlrd. Lt). Bendras banko indéliy portfelis Siy mety rugsejo pabaigoje virsijo 4,3 mlrd. Lt -
19 proc. daugiau nei tuo paciu laikotarpiu prag¢jusiais metais, kai bendras indéliy portfelis sieké

3,7 mlrd. Lt.

! http://www.snoras.com/It/about ; prisijungimo laikas: 2008-10-30




Per pirmuosius devynis $iu mety ménesius AB banko Snoras mokeéjimo korteliy apyvarta
pasieké 3,8 mird. Lt ir buvo 20 proc. didesné nei tuo paciu laikotarpiu pra¢jusiais metais. 2008
mety spalio 1 d. AB bankas Snoras aptarnavo 1 mln. klienty.

AB banko Snoras akcininky nuosavybé per pastaruosius 12 ménesiy padidéjo 39 mlin. Lt
(augimas 8 proc.) ir §. m. spalio 1 d. pasieké 493 min. lity.

Banko vadovybeg sudaro septyniy nariy valdyba, kuriai vadovauja banko valdybos
pirmininkas. Atskiroms veiklos sritims vadovauja tarnyby direktoriai ir banko Prezidentui
tiesiogiai pavaldziy padaliniy vadovai.

Banke veikia Vidaus audito tarnyba, Korporatyvinio verslo tarnyba, Mazmeninio verslo
tarnyba, Investicinio verslo tarnyba, Riziky valdymo tarnyba, Finansy tarnyba, Produkty
vystymo ir informaciniy technologijy tarnyba, taip pat Sie departamentai, kuriy vadovai yra
tiesiogiai pavaldis banko Prezidentui: Personalo departamentas, Teisés departamentas, Viesuyju
rySiy ir rinkodaros departamentas, Administravimo departamentas, Patikros departamentas.
Desim¢iai banko regioniniy filialy vadovauja banko Prezidento skiriami direktoriai. .

AB bankas Snoras ir jo dukterinés bendrovés klientams - fiziniams ir juridiniams
asmenims - siiilo licencines ir nelicencines finansines paslaugas: priima indé€lius ir kitas
grazintinas léSas iS neprofesionaliy rinkos dalyviy (kaupiamuosius indélius litais ir uZsienio
valiuta, terminuotuosius ir neterminuotuosius indélius litais ir uZsienio valiuta), atlieka pinigy
pervedimus, taip pat sitillo klientams paskolas bustui, lengvatines paskolas biistui, vartojamasias
paskolas, teikia kreditus ijmonéms verslo projekty finansavimui bei apyvartinéms 1éSoms, teikia
finansinius laidavimus ir garantijas, iSleidZia ir tvarko tarptautiniy Visa, Visa Electron,
Eurocard/MasterCard, Maestro mokéjimo Kkorteliy saskaitas, teikia pinigy rinkos priemoniy
(¢ekiy, vekseliy ir kt.) iSleidimo ir tvarkymo paslaugas, valiutos pirkimo-pardavimo, valiutos
keitimo (grynaisiais pinigais) paslaugas, atlieka kasos operacijas, vertybiy saugojimo paslaugas
(seifo kamery nuoma), vertybiniy popieriuy apskaita ir finansu makleriy paslaugas, lizingo

produktus, faktoringo, investicines, turto valdymo ir kitas paslalugas.4

? http://www.snoras.com/It/about/reports/current_results ; prisijungimo laikas: 2008-10-30
3 http://www.snoras.com/It/about/management ; prisijungimo laikas: 2008—10-30
* http://www.snoras.com/files/Metinis_pranesimas_uz_2007.pdf ; prisijungimo laikas: 2008-10-30




1 lentelé. AB banko Snoras paslaugos privatiems ir verslo klientams®

Privatiems klientams

Verslo klientams

Saskaity atidarymas ir tvarkymas

Saskaity atidarymas ir tvarkymas

Mokéjimo kortelés

Mokéjimo kortelés

Taupymo paslaugos

Taupymo paslaugos

Paskolos Paskolos
Elektroninés paslaugos Elektroninés paslaugos
Mokeéjimai Mokeéjimai

Valiutos keitimas

Valiutos keitimas

Operacijos su grynaisiais pinigais

Operacijos su grynaisiais pinigais

Cekiai

Cekiai

Vertybiniai popieriai

Valiuty rinkos paslaugos

Seify nuoma

Vertybiniai popieriai

Dokumentiniai atsiskaitymai

Garantijos ir laidavimai

Seify nuoma

Inkasavimas

Darbo uZzmokescio programa

1 lenteléje pateiktos tik apibendrintos paslaugos. Kiekviena ju turi savo elementus ir yra

teikiamos priklausomai nuo vartotojo poreikiy.

AB banko Snoras pagrindinés veiklos strateginés kryptys:

* Mazmening¢ ir imoniy bankininkyst¢;
* Paslaugy plétra banko grupés bendrovése;
* Investiciné bankininkysté ir jmoniy finansai.

AB banke Snoras dirba 1266 darbuotojas (2008 11 30 duomenimis). Per 2008 metus AB
bankas Snoras sukiiré 40 naujy darbo viety.

Lietuvoje AB bankas Snoras turi didZiausia ir moderniausia banko paslaugy teikimo
tinkla — Salyje veikia 252 banko padaliniai. Tinkla sudaro 10 banko regioniniy filialy, veikian¢iuy
kiekvienoje Lietuvos apskrityje, 11 filialo skyriy bei 231 Salyje veikianciy taupomuyjy skyriy.
Bankas eksploatuoja 338 grynyju pinigy iSmokeéjimo automatus, i§ kuriy 62 yra multivaliutiniai.
AB bankas Snoras sékmingai stiprina savo pozicijas Lietuvos maZmeninés bankininkystés

rinkoje ir ijgyvendina aktyvia plétros strategija.

> http://www.snoras.com/lt ; prisijungimo laikas: 2008-10-30




1.2. AB banko Snoras vieta Lietuvos komercinéje bankininkystéje

Lietuvoje veikia Lietuvos banko licencija turintys 9 komerciniai bankai ir 5 uZsienio
banky filialai.

2007 m. bankams buvo pelningi, pasizyméjo sparcia plétra. Augant BVP, pagal dauguma
pagrindiniy rodikliy tiek santyking, tiek absoliuti Salies banky sektoriaus plétra buvo spartesné
negu 2006 m.

Banky turtas per metus padidéjo 22,1 mlrd. lity, arba 37,5 procento, ir, 2008 m. sausio 1
d. neaudituoty finansiniy ataskaity duomenimis, sudaré 81 mlrd. lity. Klientams suteiktos
paskolos (56,7 mlrd. Lt), palyginti su 2006 m., iSaugo 18,1 mlrd. lity, arba 46,8 procento.
Bankuose laikomy indéliy suma per metus padidéjo 6,5 mlrd. lity, arba 21,5 procento, ir 2008 m.
sausio 1 d. sudaré 36,8 mird. lity. IS ju gyventojy indéliai per metus iSaugo 4,8 mlrd. lity, arba
26,8 procento, ir buvo 22,7 mird. litut.6

81.0
58.9 56.7
44.8
38.6 .
36.8 @ Turtas min.Lt.
29.2 25.1 30.3
22.0 25.9 0O Suteiktos paskolos
17.9

3.6 16.9 min.Lt.

le_l HH O Priimti indéliai min.Lt
2003 2004 2005 2006 2007

1 pav. Banky sistemos turto, paskoly ir indéliy kaita, mln.Lt (laikotarpio pabaigoje) ’

Klientams suteikty paskoly dalis banky turto struktiiroje per metus padidéjo 4,5
procentinio punkto ir 2008 m. sausio 1 d. buvo 70,1 procento. Jos kartu su paskolomis finansy
institucijoms sudaré 74,1 procento banky turto. Tokia didel¢ paskoly dalis tur¢jo teigiamos
itakos banky pelningumui, taciau kartu rodé¢ didéjancia prisiimama kredito rizika.

Bankai ir toliau prioriteta teiké 1¢Suy investavimui vietin¢je rinkoje. Banky turtas
Lietuvoje per metus padidéjo 19,8 mlrd. lity, o uzsienyje — 2,3 mlrd. lity. Indéliams bankuose

didéjant 1éciau negu paskoloms, bankai priversti turto augima finansuoti skolindamiesi

® http://www.lb.1t/lt/leidiniai/ataskaitos/ataskaita2007.pdf ; prisijungimo laikas: 2008-07-10
7 http://www.lb.1t/It/leidiniai/ataskaitos/ataskaita2007.pdf ; prisijungimo laikas: 2008-07-10




tarpbankinéje rinkoje ir platindami naujus skolinimosi produktus. Paskutiniais metais banky turto
finansavimo didZiausiu Saltiniu tapo tarpbankin¢je rinkoje, daugiausia iS globojanciy
(patronuojanciy) bankuy, pritrauktos lésos.

Banky pateikty neaudituoty finansiniy ataskaity duomenimis, visi bankai dirbo pelningai,
iSskyrus tik 2007 m. veikla pradéjusius Estijos banko Balti Investeeringute Grupi Pank AS filiala
(4,2 mIn. Lt nuostolis) ir Islandijos banko MP Investment Bank hf. filiala Baltijos valstybése (0,6
min. Lt nuostolis). Salies banky 2007 m. bendras neaudituotas pelnas buvo 1 154 min. lity (2006
m. — 667 min. Lt).

1154
667
354
2003 2004 2005 2006 2007

2 pav. Banky grynasis pelnas mln.Lt. (laikotarpio pabaigai) ®

Banky pelna labiausiai padidino iSaugusios grynosios paliikany pajamos, kurias lémé
sparciai didéj¢ banky paskoly portfelis ir realioji palukany marza. 2007 m., palyginti su 2006 m.,
bankai gavo 51,6 procento daugiau grynyjy palikany pajamy. Gausé¢jant banky teikiamy
paslauguy ir padidéjus kai kuriy i§ juy ikainiams, bankai gavo daugiau grynuju paslaugy ir
komisiniy pajamu: jos, palyginti su 2006 m., padidéjo 29,7 procento. Banky veiklos rezultatams
itakos taip pat tur¢jo 19,8 procento didesnés pajamos i§ operacijy uzsienio valiuta ir iSvestinémis
finansinémis priemonémis bei 3,8 karto didesnés pajamos, gautos pardavus dali banky pastaty. ’

Per metus bankai gavo 66 min. lity, arba 2,1 karto, didesnes pajamas uz nuosavybés
vertybinius popierius. Sioms pajamoms augti didZiausios jtakos turéjo banky gauti dividendai i3
dukteriniy (kontroliuojamyjy) imoniy ir pajamos, gautos pardavus kai kurias dukterines
(kontroliuojamasias) imones.

Banky pelninguma labiausiai maZino operacinés iSlaidos, per metus padidéjusios 31,5
procento. IS ju itin padidéjo su darbo uzZmokesciu susijusios iSlaidos (34,4%) ir pastaty nuomos
bei tikio iSlaidos (28,7%). ISaugus banky operacijy skaiciui ir apim¢iai bei banky pelningumui,

banky mokamy mokes¢iy suma padidéjo 124 mln. lity, arba 75,8 procento, ir sudar¢ 287 mln.

¥ http://www.lb.It/It/leidiniai/ataskaitos/ataskaita2007.pdf#page=42 ; prisijungimo laikas: 2008-07-10
? http://www.lb.1t/lt/leidiniai/ataskaitos/ataskaita2007.pdf ; prisijungimo laikas:2008-07-10
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lity. Augantys bankuose laikomi indéliai 31 mln. lity padidino indéliy draudimo imoky islaidas.
Be to, rySkéjant tendencijai didéti palikany normoms, bankai patyré nuostoliy i§ operacijuy
skolos vertybiniais popieriais. 2007 m. iSaugo banky sistemos turto grazos rodiklis. Per metus jis
padidéjo nuo 1,3 iki 1,7 procento, o nuosavybés grazos rodiklis — nuo 20,3 iki 25,9 procento.

Banky sistemos realioji palukany marza 2007 m. pradZioje maz¢jo, o nuo liepos men.
émé didéti ir mety pabaigoje sudaré 2,82 procento. Banky realiosios palikany marzos
padidé¢jima nulémé banky turto ir isipareigojimy struktiira. Kylant bazinéms paliikany normoms,
banky, kuriy paskoly portfelio didel¢ dali sudaro paskolos, kurioms taikomos kintamosios
palikany normos, paskoly paliikanos augo kur kas sparc¢iau negu paltikanos uz indé¢lius.

Banky sistemos efektyvuma rodantis fiksuoty iSlaidy ir i§ pagrindinés veiklos gauto pelno
santykis per metus sumazéjo (pagerejo) 4,9 procentinio punkto ir, 2008 m. sausio 1 d.
duomenimis, sudaré 40 procenty, t. y. tokia i§ pagrindinés veiklos banky uzdirbty grynuju
pajamy dalis buvo panaudota banky operacinéms ir amortizacijos iSlaidoms.

Maz¢jant ekonomikos aktyvumui, bankams bus vis sunkiau gerinti savo pelningumo
rodiklius. Taciau nezitirint { tai 2007 m. banky paskoly portfelio augimas isliko spartus, tik per
paskutiniji mety ketvirtj buvo stebimos tam tikros lété¢jimo tendencijos.'”

Salies banky paskoly portfelis pra¢jusiy mety pabaigoje, palyginti su 2006 m. pabaiga,
padidéjo 46,8 proc. (7r. 2 lentele). Sis augimo tempas yra tik 2,1 proc. punkto maZesnis negu

2006 metais.'!

2 lentelé. Pagrindiniai banky rodikliai (mln.Lt)12

Pokytis per Pokytis
Balansinés ataskaitos straipsnio |2007-01-01 |2007-10-01 [2008-01-01 2007 m. IV per
pavadinimas ketvirtj metus
(proc.) (proc.)
Turtas 58913,6 72886,2 80 990,3 11,1 37,5
Visiems klientams suteiktos 38641,1 515583 56742,5 10,1 46,8
paskolos
Paskolos gyventoiams: 14712.9 21508.7 23562.5 9.5 60.1
IS iu biisto naskolos 10317.9 15177.2 16674.0 9.9 61.6
Paskolu vertés sumazéiimas 374.3 428.7 449.1 4.8 20.0
Indéliai ir akredityvai: 30297,9 34393,9 36798,7 7,0 21,5
IS iy fiziniu asmenu 17879.1 20961.0 22678.4 8.2 28.8
Akcininky nuosavybé 4141.6 5498.1 5915.1 7.6 42.8

' http://www.Ib.1t/It/leidiniai/ataskaitos/ataskaita2007.pdf ; prisijungimo laikas: 2008-07-10
" http://www.seb.1t/Archyvas/LMA31.pdf ; prisijungimo laikas: 2008-07-10
"2 Ten pat.
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Duomenys 2 lentéleje rodo, kad 2007 m. pabaigoje Lietuvos komerciniy banky suteiktos
paskolos gyventojams virSijo 23 mln. lity suma, t.y. beveik 10 mln. daugiau nei 2006 m.
pabaigoje.

Esminio paskoly rinkos létéjimo nebuvo, taciau paskutiniais pra¢jusiy mety ménesiais
sumenko busto kreditavimo aktyvumas. Antai per metus biisto paskoly apimtis padidéjo 61,6
proc., tuo tarpu ketvirtaji 2007 m. ketvirti — tik 9,9 proc.13 Antroje mety pus¢je, iSaugus
skirtumui tarp VILIBOR ir EURIBOR paltkany, paskolos valiuta (daugiausiai eurais) émeé
dominuoti, o paskoly litais apimtis per paskutiniji ketvirtj netgi sumazé&jo." Jei biisto paskoly
portfelis biity auges tokiais tempais kiekviena pra¢jusiu mety ketvirti, 2007 m. jis buty padidéjes
tik 45,9 proc.

IS statistiniy duomeny galime daryti iSvada, kad busto paskoly tendencijos luZis yra
akivaizdus. Ji bitina sieti tiesiogiai su nekilnojamojo turto rinkos pokyciais. Namy tkiy
finansines galimybes skolintis paZeidé ir infliacija. Zmonés, kuriy nominalios pajamos nepakito
arba padidéjo maZiau nei vartotojuy kainy lygis, pajuto, kad gali iSleisti ne pirmojo biitinumo
reikméms (tarp ju ir paskoly jsipareigojimams vykdyti) maZiau 1¢8y nei anks&iau."

Lenteléje matome paskoly fiziniams asmenims pasiskirstyma. DidZiausia portfelio dali
dalinasi didieji bankai ,,.Swedbank‘ bankas ir AB SEB bankas, taip pat AB DnB NORD bankas

ir Danske bankas.

3 lentelé. Paskolos fiziniams asmenims nominalia verte, 2008 m. kovo mén. tukst. Lt'

AB AB DnB UAB Nordea AB AB
Swedbank“| bankas NORD [Medicino Bank AB Parex | Danske AB SEB giauliq Ukio

bankas Snoras bankas |sbankas | Lietuva bankas bankas bankas bankas |bankas
Biisto
paskolos 5.048.511| 142.806| 2.638.222| 15.098| 1.316.445| 451.785| 2.285.495| 4.796.839| 124.139| 44.317
Vartojamosi
os paskolos 917.306| 211.525| 593.913 7.991 13.466 41.527 33.376 576.029| 68.069| 69.943
Overdraftai
saskaitose ir
kortelése 126.324| 291.036 9.269 42 5.575 17.511 16.566 65.099 8.086| 1.264
Kitos
paskolos 842.323| 273.575| 1.187.582| 63.830 344.186| 181.628 204.873| 1.610.707| 61.423| 78.701

2007 m. tarp gyventojams teikiamy paskoly ir toliau dominavo biisto paskolos. Banky

klientams suteikty paskoly portfelio dalis fiziniams asmenims sudaré 41,5 proc. (i§ juy busto

paskolos - 29,4 proc. banky paskoly portfelio).

'3 http://www.seb.1t/Archyvas/LMA31.pdf ; prisijungimo laikas: 2008-07-10

' http://www.Ib.1t/It/leidiniai/ataskaitos/ataskaita2007.pdf ; prisijungimo laikas: 2008-07-10

'3 http://www.seb.1t/Archyvas/LMA31.pdf ; prisijungimo laikas: 2008-07-10

' http://www.Iba.lt/index.php/1t/30642/ ; prisijungimo laikas: 2008-07-11
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Turédama Lietuvos banko skelbiama pusmeting bankuy apklausos dél skolinimo salygu
apzvalga, galéjau panagrinéti paskutinio pusmecio banky skolinimo pozicijas ir vertinimus.

Vartojimo ir kitoms paskoloms taikomos skolinimo salygos pastaraji 2008 m. pusmeti
labai sugrieztéjo. Vertindami vartojimo ir kity paskoly suteikima lemiancius veiksnius, bankai
nurodé, kad salygu grieztinima i§ esmés 1émée pasikeitgs rizikos vertinimas, t. y. bankai numaté
didéjancia bendros ekonominés padéties ir kredito gaveéjy mokumo rizika. Daugiau kaip pusé
apklausty banky nurodé uzstato rizikos padid¢jima kaip vieng i§ veiksniy, dél kurio griezZtinamos
skolinimo salygos. Finansavimo iSlaidos ir noras turéti saugius balansinius kokybés rodiklius
taip pat tapo veiksniais, skatinanciais grieztinti paskoly suteikimo salygas. Konkurenciniai
veiksniai turéjo nezymig itaka skolinimo salygoms grieZtinti. Visos analizuotos vartojimo ir Kity
paskoly namy tkiams salygos §i pusmeti griezté¢jo arba liko nepakitusios. Salygy grieztéjima
labiausiai 1émé padidintos vartojimo ir kity paskoly marzos tiek vidutinéms, tiek rizikingoms
paskoloms. Vartojimo ir kity paskolu paklausa pastaraji pusmeti sumazéjo. Daugiausia itakos
tam, kad krito vartojimo ir kity paskoly paklausa, turéjo tai, jog maZiau isigyjama ilgalaikio
vartojimo prekiy, sumazéjo bendras vartotoju pasitikéjimas ir taip pat sumazéjo noras isigyti
vertybiniy popieriy. Alternatyvaus finansavimo naudojimas taip pat skatino paskolu namy
tkiams paklausos maZz¢jima. Atsakydami | klausima, ar skolinimo salygos vartojimo ir kitoms
paskoloms bus grieztinamos kita pusmeti, komerciniai bankai teigé, kad salygos toliau grieztés.
Bankai prognozuoja, kad per ateinanCius SeSis ménesius vartojimo ir kity paskoly paklausa
beveik nepasikeis. Verta pazyméti, kad bankai antra pusmet;j i$ eilés nesitiki, jog augs paskolos
namy tkiams, ir ketina toliau grieZtinti $iy paskoly skolinimo salygas.'’

Banky vaidmuo yra svarbus ne tik verslui ir fizinams asmenims, banky stabilumas
svarbus visai alies ekonomikai.'® Todél komerciniy banky veikla uzbéga Siek tiek i prieki visos
ekonomikos garveziui. Turédami nemenka analitini potenciala ir vadovaudamiesi atsargumo ir
rizikos minimizavimo principais, bankai imasi prevenciniy priemoniy ne tada, kai ekonomika
iStinka krizé, o gerokai anksciau. Ne iSimtis buvo ir Lietuvos komerciniai bankai, pradéjg
grieztinti kreditavimo proceduras ir kelti palikany normas (Cia kalbama tik apie kélima savo
iniciatyva virs$ to lygio, kurj formuoja Europos centrinio banko baziniy paliikany normy politika)
jau 2006 m. viduryje arba pirmoje 2007 m. puséje.

Paskoly portfelio struktiiros tendencijos antraji Siu mety ketvirti iSliko panasios kaip ir
mety pradZioje — daugiausiai smuko paskoly gyventojams (ypac biisto) augimas. Jis pirma karta

per pastaruosius keleta mety tik nedaug virSijo viso paskolu portfelio ir paskoly privaioms

' http://www.Ib.1t/It/ekonomika/fin_stabilumas/apklausa0810.pdf ; prisijungimo laikas 2008-11-01
18 Rose, Peter S., Sylvia C.Hudgins Bank management and financial services. Boston: McGraw-Hill, 2008. P. 4
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imonéms plétros sparta. Santykinai mazéjantis biisto kreditavimas ir 1émé nekilnojamojo turto
rinkos bumo pabaiga, ir sykiu pats tapo jo ,,auka‘.

Nors paskoly vertés sumazéjimo (specialiyjy atidéjiniy) ir paskoly portfelio santykis
pageréjo nuo 0,75 proc. pirmaji 2008 m. ketvirty, iki 0,72 proc. antraji ketvirti, beveik visi bankai
1zvelgia besikaupiancius paskoly kokybés blogejimo debesis. Didéja neilga laikotarpi uzdelsusiy
vykdyti isipareigojimus skolininky gretos, Siuo klausimu gauséja konsultaciju tarp banky
vadybininky ir klienty. Tik laiko klausimas, kada Sios problemos iSsiverS i pavirsiy ir turés
apCiuopiamos itakos paskoly kokybe atspindintiems statistiniams rodikliams. Nors kol kas
Lietuvos banky paskoly kokybé yra geresné nei daugelyje Vakaru Europos Saliu, Ziniasklaida i
Sig problema Zvelgia itin idémiai ir tikrai nezada banky atstovams lengvo gyvenimo.19

Abibendrinant paskoly portfelio informacija matome jog, jau kelinti metai i$ eilés banky
paskoluy portfelio augimas yra gana subalansuotas: naujai teikiamos paskolos panaSiomis
apimtimis pasiskirsto tarp verslo ir namy tkiy. Skirtingai nuo ankstesniy mety, 2007 m.
daugiausiai paskoly buvo suteikta gyventojams (8,8 mlrd. Lt) ir kiek maZiau — privacioms
imonéms (8,5 mlrd. Lt). 2008 m. sausio 1 d. duomenimis, paskolos priva¢ioms imonéms sudaré
54,3 proc. banky klientams suteikty paskoly portfelio, o paskolos fiziniams asmenims — 41,5
proc. (i§ ju biisto paskolos sudaré 29,4 proc. banky paskoly portfelio). 2007m. paskoly portfelis
atkakliai prieSinosi létéjimo tendencijoms, taCiau objektyviems désningumams atsispirti
neimanoma. Paskoly paklausai labiau atsiliepé didel¢ infliacija nei kylancios paliikany normos.
20

Bankuy sistema nuo prag¢jusiy mety pabaigos pamazu Zengia | nuosaikios plétros etapa.
Anksciau pasiekti ispudingi pelningumo ir kiti finansiniai rodikliai tampa stabilis, o
artimiausioje ateityje gali net absoliuciai sumazéti. To prieZastis — létesnis naujai suteikty

paskoluy augimas bei rySkéjantys paskoly portfelio kokybés blogéjimo pozZymiai.

' http://www.seb.1t/Archyvas/LMA33.pdf ; prisijungimo laikas: 2008- 07-11
2 http://www.seb.lt/Archyvas/LMA31.pdf ; prisijungimo laikas: 2008- 07-11

14



4 lentelé. Bendra banky sektoriaus informacija 2008 m. III ketv. pabaigoje®!

AB DnB Nordea AB
“Swedbank || AB bankas Danske NORD Bank AB Parex AB SEB Ukio
” bankas Snoras Bankas bankas Lietuva Bankas bankas bankas
Skyriy skaicius 119 252 19 82 19 30 76 58
Darbuotoju
skaiCius (finansiné
grupé) 3.310 2.185 552 1.311 356 528 2.353 735
- i§ ju darbuotoju
skaiCius banke 2.984 1.151 552 1.223 356 497 2.094 663
Mokéjimo korteliy
skaicius 1.468.146 683.642 89.238 342.499 95.820 56.651 1.299.757 118.699
Bankomaty
skaicius 399 336 0 170 86 63 321 41
Mokéjimo korteliy
skaitytuvy sk. 11.381 4.373 0 1.025 125 11.423 11.748 77
Klienty skaicius* 1.289.512 269.072 80.335 500.566 97.372 66.077 1.053.235 127.187
- i§ ju fiziniy
asmeny 1.249.495 263.675 75.281 463.666 95.044 60.352 992.138 119.512
- 18 ju juridiniy
asmeny 40.017 5.397 5.054 36.900 2.328 5.725 61.097 7.675

Apibendrinant duomenis 4 lenteléje daroma i§vada, kad AB bankas Snoras turi didZiausia
klienty aptarnavimo tasky skaiCiy. DidZiausia darbuotoju skai¢iy turi ,,Swedbank® bankas.
Didziausia mokéjimo korteliy skaiciy taip pat turi ,,Swedbank* bankas, Siuo atZvilgiu AB bankas
Snoras tre€ioje vietoje. DidZiausia mokéjimo korteliy skatytuvy skai€iy turi AB SEB bankas,
Siuo atzvilgiu AB bankas Snoras ketvirtoje vietoje. Didziausia fiziniy klienty skaiiy turi
»Swedbank* bankas, antroje vietoje AB SEB bankas. Tuo tarpu pagal fiziniy klienty skai¢iy AB
bankas Snoras yra ketvirtas. Daugiausiai juridiniy asmeny turi AB SEB bankas, antroje vietoje
»Swedbank* bankas, AB DnB NORD bankas trecioje vietoje. Likusiy banky juridiniy asmeny
skaiCius pasiskirstgs mazdaug vienodai.

2007 metais niekuo nenustebino indé¢liai, t. y. jie iSaugo tiek — 21,5 proc. Vargu ar galima
vadinti siurprizu ir tai, kad gyventoju indéliy suma tgteléjo beveik 27 proc., t. y. daugiau negu
imoniy. Tam tur¢jo jtakos ne tik 2007 metais sparciai augusios namy iikiy piniginés pajamos, bet
ir paskutiniy indélininky kategorijy nuvertéjusiy rubliniy indéliy kompensavimas. Ne visi Sie
pinigai ,,iSsivaiks¢iojo* i§ bankuy sistemos, dalis juy tik pakeit¢ savo laikymo forma (tapo

terminuotaisiais arba kaupiamaisiais indé¢liais) arba kredito istaigq.zz

*! http://www.lba.lt/index.php/It/30868/ ; prisijungimo laikas: 2008- 07-11
* http://www.seb.lt/Archyvas/LMA31.pdf ; prisijungimo laikas: 2008-07-11

15




5 lentelé. Terminuotieji indéliai nominalia verte, 2008 m. rugs€jo mén. pabaigoje, tikst. Lt

23

Danske
Bank A/S | AB DnB | Nordea

Swedban | AB bankas | Lietuvos NORD Bank |AB Parex| AB SEB | AB Ukio

k bankas | ,,Snoras* filialas bankas Lietuva | bankas bankas bankas
- fiziniy asmeny
indéliai 4.379.019| 2.430.049 447.844| 1.170.208| 266.153| 352.817| 3.732.750| 1.691.619
- juridiniy
asmeny indéliai 510.693 408.245 558.013 271.577| 633.561| 157.683| 1.113.389 440919

IS pateikty Lietuvos banky asociacijos duomony matome, kad AB bankas Snoras pagal
laitkomus terminuotus indélius uZima tre€ia vieta. Pirmas pozicijas Sioje rinkoje uZima
,.Swedbank‘ bankas ir AB SEB bankas.

Tarptautinés ir Lietuvos akciju rinkos turbulencijos gali pastiméti dalj rinkos dalyviu
rinktis konservatyvesnes investavimo alternatyvas. Be to, indéliams gali ,,gyvybés ipusti*
smarkiai blogé¢jantys Salies verslo subjekty ir ypa¢ gyventojy liikes¢iai. Didéjant pesimizmui dél
ateities perspektyvy, didesné dalis santaupy bus skiriama ,,juodai dienai, o ne vartoti arba
investuoti. Todél drastiSko indéliy apimties augimo tempy smukimo per 2008 metus nesitikima.

Kad ir kaip biity, bankai toliau atkakliai konkuruoja dél indéliy. Nepaisant nuolat kylanciy
indé¢liy paliikany normy, bankams vidutiné Salies rinkoje pritraukiamy iStekliy kaina tebéra
mazesné nei skolinimosi i§ patronuojanciy banky. Be to, ne visi bankai turi tiesioginio pri¢jimo
prie,,motininiy* banky istekliy galimybe;.24

Didé¢jant konkurencijai, 2007 m. mazéjo banky koncentracija. Per metus trijy didZiausiy
banky (AB SEB banko, AB ,,Swedbank‘ banko ir AB DnB NORD banko) valdoma turto rinkos
dalis sumazéjo nuo 69 iki 67,6 procento. Per metus, palyginti su 2006 m., kity banky valdoma
turto dalis padidéjo nuo 23,8 iki 24,2 procento, o uzsienio bankuy filialy dalis padidéjo nuo 7,2 iki
8,2 procento. Paskoly rinkoje trijy didZiausiy banky uZimama rinkos dalis sumazéjo nuo 73,5 iki
70,3 procento. Gyventoju indéliy ir visy indéliy rinkose koncentracija sumazéjo ne taip

akivaizdziai.”

3 http://www.lba.lt/index.php/It/30863/ ; prisijungimo laikas: 2008-07-11
* http://www.seb.lt/Archyvas/LMA3 1 .pdf ; prisijungimo laikas: 2008-07-11
 http://www.lb.1t/It/leidiniai/ataskaitos/ataskaita2007.pdf#page=42 ; prisijungimo laikas: 2008-07-10
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Danske Bank A/S E 35.6
Lietuvos filialas 23.3

»Swedbank" bankas - — 314.3
AB Parex bankas D°4°94
UAB Medicinos bankas H35555
AB bankas Snoras -5.;1-7
AB Siauliy bankas - . 3?77-2
- 496.1
AB SEB bankas o
AB Ukio bankas - S 82.7

AB DnB NORD bankas - 62 107.9

| O 2006m. pelnas (min.Lt) B 2007m. pelnas (min.Lt) |

3 pav. Lietuvoje veikianciy banky pelnas 2006-2007m. (mln.Lt).26

Lietuvos banky sistemos pelnas nuosekliai augo jau SeStus metus i$ eilés. Duomenys 3
paveiksle rodo, kad didZiausia pelng 2007 m. uzdirbo ,,AB SEB bankas“. Antroje vietoje pagal
2007 m. pelng — ,,Swedbank* bankas, tre¢ioje — AB DnB NORD bankas. AB bankas Snoras
pagal 2007 m. pelna penktoje vietoje. Nors AB banko Snoras pelnas augo beveik 20 mln. Lt.,
banko pozicija banky rinkoje pasikeité i blogaja puse.”’

AB bankas Snoras yra ketvirtasis pagal kapitalo dydi ir penktasis pagal valdoma turta
Lietuvoje. Taciau pagal pelninguma Zymiai atsilieka nuo AB SEB banko ir ,,Swedbank* banko

(Zr. 4 pav.)

26 http://www.lb.It/It/istaigos/veikla2007.htm ; prisijungimo laikas: 2008-07-11
*7 http://www.aktualijos.lt/index.php?option=com_content&task=view&id=1778&Itemid=79 ; prisijungimo laikas:
2008-07-12
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Kiti bankai

AB bank
ankas 6.30%

Snoras 6.20%

AB Ukio bankas
7.20%

AB DnB NORD
bankas 9.40%

"Swedbank"
bankas 27.50%

4 pav. Banky pelno dalys 2008 01 01 duomenimis 2

AB SEB bankas

IS pateikty duomeny matome, kad Siemet pagal pelno dydj i§ ketvirtos pozijijos AB banka

Snoras i§stimé AB Ukio bankas(Zr. 4 pav.). Nors rinkos dalis neZymiai skiriasi, ta¢iau galima

daryti prielaida, kad yra reali grésmé AB banko Snoras rinkos dalies sumazéjimui ir ateityje, jei

bankas nesiims efektyviy strateginiy veiksmy rinkos dalies iSlaikymui ir didinimui.

Stipr¢janti rinky globalizacija, auganti konkurencija tarp banky, atsirandanti Salyje déel

panasios bankiniy paslaugy asortimento pasitlos, kelia biitinyb¢ AB banke Snoras

naudoti

marketingo veiklos vystymo strategines programas, analizuoti banko koncepcines galimybes,

politika, numatancias veiklos rinkoje kryptis, uZdavinius, tobulinti marketingo sprendimy

parengima.

% http://www.lb.1t/It/istaigos/veikla2007.htm ; prisijungimo laikas: 2008-07-11
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2. AB BANKO SNORAS VARTOTOJISKU PASKOLU MARKETINGO STRATEGIJA
2.1. AB banko Snoras marketingo strateginés kryptys

Valdymo tikslingumas labai svarbus organizaciju veikloje. Nuo wuzZraSyty, realiy
pasiekimy ir iSmatuojamy tiksly priklauso valdymo sékmé. Strategija — biitina priemone,
leidZianti organizacijai susitvarkyti su aplinkos pokyciais. Kuo poky¢iai, su kuriais susiduria
Siandieninés organizacijos yra greitesni ir sudétingesni, tuo strateginis planavimas ir valdymas
darosi vis biitinesnis, siekiant ne tik i8likti, bet ir vystytis. %

Strateginis planavimas organizacijoje padeda pagrindus visam organizacijos veiksmy
planavimui. F. Kotleris (1989) strategini planavima apibréZia kaip procesa, kurio metu kuriamas
ir plétojamas strateginis atitikimas tarp organizacijos tiksly ir galimybiy {vertinant
besikeiCian¢ias marketingines galimybes. Strateginis planavimas priklauso nuo aiskios
kompanijos misijos, tiksly, siekiy, verslo portfelio ir funkciniy strategiju. Procesas prasideda nuo
kompanijos misijos apibréZimo, véliau nustatomi tikslai, suformuojamas verslo portfelis ir
sudaromos funkcinés strategijos. Pirmieji trys Zingsniai yra daugiau korporatyvinio lygio
elementai, ketvirtasis — funkciniy strategiju sudarymas — verslo vieneto, produkto ir rinkos
lygio.*

Organizacija, kuri siekia normaliai funkcionuoti ir vystytis, numato savo veiklos
strategija. Strategija yra perspektyvinis organizacijos ateities veiklos modelis. Tai plany
i§vystymas aplinkos galimybiy ir grésmiy, korporaciniy stiprybiy ir silpnybiy viesoje.’’

AB banke Snore kaip ir daugelyje organizacijy skiriami trys pagrindiniai strategiju
lygiai: 1) korporaciné strategija, 2) strateginio verslo vieneto strategija ir 3) funkcinés strategijos.

Strategiju lygiai:

e Korporaciné strategija — tai visos organizacijos ateities perspektyvy numatymas.

e Strateginio verslo vieneto strategija — tai atskiros, gana aiSkiai apibréZtos organizacijos
dalies arba veiklos riiSies strategija.

e Funkciné¢ strategija — apibiidina organizacijoje vykstanciy funkciniy procesy (gamybos,
technologijos, finansy, personalo, marketingo) strategijas. Jos tarpusavyje turi biti suderintos,

papildyti viena kita ir jy integruota visuma yra korporaciné arba biznio vieneto strategija.’

*http://www.mruni.lt/mru_lt_dokumentai/katedros/informatikos_ir_statistikos_katedra/Paskaitu_medziaga/FINAN
IR _VERSLO VALDYMO INFORMAC SISTEMOS/VVS%?201.rtf ; prisijungimo laikas: 2008-11-15

% Kotler P., Armstrong G. Principles of marketing. New Jersey: Prentice Hall., 1989. P. 28

3! Hunger J. David, Wheelen Thomas L. Essentials of strategic management. New Jersey: Prentice Hall, 2007. P. 76
#http://www.mruni.lt/mru_lt_dokumentai/katedros/informatikos_ir_statistikos_katedra/Paskaitu_medziaga/FINAN
IR VERSLO VALDYMO INFORMAC SISTEMOS/VVS%?201.rtf ; prisijungimo laikas: 2008-11-15
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AB banko Snoras korporaciné strateginé kryptis - jsitvirtindamas vietingje ir tarptautinéje
rinkoje, AB bankas Snoras siekia tapti viena stipriausiy finansiniy paslaugy grupiy visose
Baltijos Salyse ir pilnaverte tarptautiniu mastu veikian¢ia banko grupe. 2007 metais priimti
sprendimai bei atlikti veiksmai yra geras pagrindas tolesniems svarbiems banko Zingsniams.
2008 metais AB bankas Snoras plétoja savo veikla tiek Lietuvoje, tiek uzsienyje, siekdamas
toliau stiprinti savo pozicijas. Vietin¢je rinkoje siekia optimizuoti turima klienty aptarnavimo
tinkla, pagrindines pajégas skiria verslo bankininkystés plétrai, o uZsienio Saliy rinkose
daugiausia démesio kreipia i regionus, pasizymincius itin dideliu augimo potencialu. Bankas
nuosekliai siekia uZsibrézto tikslo — tapti tarptautiniu finansy sektoriaus zaidéju.™

Strateginius verslo vienetus sudaro SeSios dukterinés imonés, kiekviena ju vykdo atskira
veikla ir siekia savy santykinai savarankisky tiksly:

UAB ,Snoro lizingas" - imoné¢ isteigta 1999 m. Pagrindinés bendrovés veiklos
kryptys yra ilgalaikio plataus vartojimo prekiy bei paslaugy iSperkamoji nuoma, pirkimo
iSsimokeétinai  kortelés, automobiliy iSperkamoji nuoma, transporto priemoniy lizingas,
{vairaus pobiidZio lizingo projekty finansavimas. UAB "Snoro lizingas" pirmauja Lietuvos
mazmeningés iSperkamosios nuomos rinkoje. AB bankas Snoras valdo 100 procenty Sios
bendroves akcijy.

UAB ,.Snoro turto valdymas" - bendrové isteigta 2003 m. [monés pagrindinés veiklos
sritys yra finansinis tarpininkavimas ir nekilnojamojo turto operacijos, projekty vykdymas
Lietuvoje bei uzsienyje. AB bankas Snoras valdo 100 procenty Sios bendrovés akciju.

UAB ,Snoro investicijy valdymas" — jmoné¢ isteigta 2005 m. Bendrové uzsiima
nekilnojamojo turto valdymu: statyby darbais, ju prieziiira, taip pat investavimu i nekilnojamaji
ir kitokj turta bei investiciju valdymu. AB bankas Snoras valdo 100 procenty Sios bendrovés
akciju.

UAB ,.Snoro fondu valdymas" — bendrové isteigta 2006 m. [monés veiklos sritys -
investiciniy fondy, investiciniy kintamojo kapitalo bendroviy bei riboto platinimo kolektyvinio
investavimo subjekty valdymas, konsultavimas investavimo klausimais. AB bankas Snoras valdo
100 procenty Sios bendrovés akciju.

UAB ,,Vilniaus kapitalo vystymo projektai" - ymon¢ isteigta 2000 m. Bendrové uzsiima
nekilnojamojo turto projekty vystymu - rekonstrukcija, statyba, realizavimu, bendradarbiauja su
nekilnojamojo turto pardavéjais ir tarpininkais. AB bankas Snoras valdo 60 procenty Sios
bendroves akcijy.

AS ,Latvijas Krajbanka” - imon¢ isteigta 1924 m. AB bankas Snoras 2005 m. isigijo

kontrolini $io banko akcijy paketa. Imonés veikla - banko paslaugos. AB bankas Snoras valdo

33 http://www.snoras.com/files/Metine_Ataskaita 2007.pdf ; prisijungimo laikas: 2008-11-15
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kontrolini 76 proc. dydzio Sios bendrovés akciju paketa ir netiesiogiai, per ,,Latvijas Krajbanka"
- penkiy jo dukteriniy kompanijy SIA "LKB lizings", SIA ,Krajinvesticijas", LKB ,,Assets
Management", A/S "Pirmais atklatais pensiju fonds" ir AS ,.Ieguldijumu sabiedriba Astra fondi"
kontrolinius akcijy paketus.**

Taigi AB banko Snoras korporatyvinés strategijos tikslas yra efektyviai valdyti strateginio
verslo vieneto portfeli, kad buty pasiektas didZiausias veiklos efektas. O paties AB banko Snoras
ir jo dukteriniy imoniy verslo strategijos naudojamos siekiant igyti konkurencini pranasuma
atitinkamo strateginio verslo vieneto srityje, siekiant kuo efektyviau panaudoti iSorinés aplinkos
ypatumus ir svarbiausius savo verlo vienety gebéjimus. Kuriant Sio tipo strategija reikia sukurti
strateginiy verslo vienety vizijas, misijas, strateginius tikslus, atlikti strateging analiz¢, numatyti
uzdavinius ir veikla, siekiant konkurencinio pranaSumo rinkoje.

Strateginio verslo vieneto AB banke Snoras funkcinés strategijos kuriamos siekinat
tinkamai vykdyti Sio vieneto atskirus veiksnius. Funkcinés strategijos yra Sios: investiciju,
finansy (aktyvy ir pasyvy) valdymo, informaciniy technologiju, personalo, marketingo ir kt.

Strateginis imonés valdymas ir marketingo valdymas yra labai glaudZiai susije procesai.
Todél nagrinéjant vartotojiSky paskoly teikima baigiamajame darbe iSskirtinai paanalizavau
vieng i§ funkciniy strategiju — marketingo strategija.

Marketingo strategijos esmé. Kalbant apie marketinga banke ir galimas banko
marketingo strategijas reikia apibréZzti ir marketingo strategija.

Marketingo strategija — imonés galimybiy iSsiaiSkinimo, tiksly ir uZdaviniy nustatymo
bei strategijos rengimo procesas.”” Tai procesas, kuris suteikia organizacijai konkurencini
pranasSuma rinkoje. Marketingo strategijos nustatymas nesukurs konkurencinio pranasumo, tai
leis organizacijai koncentruoti (visada limituotus) organizacijos resursus i pacias geriausias
galimybes padidinti pardavimus ir jgyti konkurencinj prana§uma.*®

Jewell Bruce R. teigimu strategija - tai priemoniy, kuriomis bus siekiama plane numatyty
tiksly, visuma. Marketingo strategijos - visos priemonés, kuriy imasi imon¢, siekdama
marketingo plane numatyty ilgalaikiy tiksly. Jos skirstomos pagal:

- tiksling rinka, t. y. vartotoju grupg, 1 kuria orientuota ijmonés veikla;
- marketingo komplekso elementa, t. y. su kuriuo marketingo komplekso elementu susijusias
priemones jmoné taiko sieckdama tikslinés rinkos.”’

Paprasciau sakant, komercinio banko klientai, t.y. banko paslaugy vartotojai nebitinai turi

pirkti ir naudoti tas banko paslaugas, kurias vienas ar kitas bankas pasiiilé. Komercinis bankas

3 http://www.snoras.com/It/about/affiliates ; prisijungimo laikas: 2008-11-15

% M. Kriau¢ioniené, R. Urbanskiené, R. Vaitkiené. Marketingo valdymas. Kaunas: Technologija, 2005. P. 138
3 http://en.wikipedia.org/wiki/Marketing_strategy ; prisijungimo laikas: 2008-05-01

7 B. R. Jewell. Integruotos verslo studijos. Vilnius: The Baltic Press, 2002. P. 487
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turi stengtis prisivilioti pirkéja ir stengtis ji iSlaikyti. Marketingas ir pardavimai yra biitent tos
sritys, kurios artimiausiai bendrauja su vartotojais.

Marketingo strategija tarsi padeda sukurti Zemélapi, kurio pagalba informacija apie
produkta yra pateikiama tam tikru biidu tam tikroms vartotoju grupéms. Visos sékmingos
marketingo strategijos turi prasidéti nuo vartotojy ir jais pasibaigti, t.y. tik analizuojant vartotojus
galima surasti ir suprasti tai, ko jiems tuo metu reikia, ir tik analizuojant vartotojus igyvendinus
marketingo plana galima suvokti, ar tai buvo padaryta teisingai bei nusibrézti gaires
tolimesniems Zingsniams.

Marketingo strategijos formavimas. Marketingo strategijos kiirimas ar tobulinimas
prasideda nuo pardavimy apimties ir kity kompanijos tiksluose numatyty rodikliy prognozes,
laikant, kad imon¢é toliau vykdo dabarting marketingo strategija ir nieko nekeicia. Gali atsitikti
taip, kad prognozés iS karto atitinka marketingo tikslus — tuomet dabartinés marketingo
strategijos keisti nebereikia. Jeigu taip néra, reikia kurti nauja arba tobulinti Siuo metu
igyvendinama marketingo strategija. Taciau prie§ tai reikia atsakyti sau, kokia strategija yra Siai
dienai, kokia ji turéty biiti ateityje ir kaip to pasiekti.3 8

Kuriant ar tobulinant AB banko Snoras vartotojisky paskoly teikimo marketingo strategija
bitina laikytis tam tikros struktiiros. Tod¢l Siame darbe, iSanalizavus jvairiy autoriy pateiktas
rekomendacijas, remtasi priimtiniausia marketingo strategijos tobulinimo struktira. Taigi, jei
marketingo procesa sudaro situacijos analize, strategijos vystymas, marketingo plano sudarymas,
marketingo plano jgyvendinimas, marketingo plano sékmés steb¢jimas, tai tobulinant marketingo
strategija reikty praeiti §iuos etapus:>’

1. Segmentavimas, tikslinés rinkos pasirinkimas (,,targeting‘‘), pozicionavimas;
2. Funkciniy sriciy strategijos nustatymas;

Parinkus geriausia konreCiai situacijai tinkama strategija yra sudaromas taktinis
marketingo veiksmy planas ir strategija yra igyvendinama. Zinoma, visuomet atsiZvelgiant {
banko uZsibréZtus marketingo tikslus, finansinius resursus, situacija rinkoje ir pan. yra
kontroliuojama pati strategija.40 To siekiama norint uZtikrinti, kad strategija nebiity tiesiog viena
karta surasytas popierélis, kuriuo véliau yra nesivadovaujama, o visos problemos sprendziamos
ir galimybés priimamos remiantis vien tik intuicija.

Segmentavimas, tikslinés rinkos pasirinkimas, pozicionavimas. Strateginis
marketingas reikalingas patenkinti vartotojy poreikiams ir padaryti tai skirtingai nuo konkurenty.

Segmentavimas bankin¢j¢ veikloje padeda specialistui pateikti prekini Zenkla (branda)

3 Sinkey Joseph F. Commercial bank financial management in the financial — services industry. New York:
Macmillan, 1986. P. 269

% Pranulis V., Pajuodis A., Urbonavicius S., Virvilaité¢ R. Marketingas, Vilnius: Eugrimas. 1999. P. 332

0 Aaker D. A. Strategic Market Management. N.Y.: Willey. 2001. P. 352
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platesniame kontekste. Sis platesnis kontekstas reikalingas norint apsisaugoti nuo marketinginés
trumparegystés, kai nesidomi tuo, kas vyksta aplinkui, o taip labai esi susikoncentraves i savo
siaurg banking sritj, kad gali paaiskéti, jog bandai biiti ten, kur vartotojai negali suprasti, ka jiems
sitilai, ar jiems to netgi visai nereikia (nors ir koks patrauklus produktas atrodyty kaip bankinio
produkto kiiréjui).

Norint nustatyti, kokiame versle yra paslaugy teikéjas, reikia apsibréZzti konteksta i$
pirkéjo ir rinkos poziciju, kuriame yra verslas. Taigi, banko paslaugos vartotojui:*’

— Bankinis produktas yra tai, ka jis daro (kokias reikmes tenkina);
— Skirtingos technologijos gali tenkinti vienodas reikmes;
— Technologijos laikui bégant keiciasi, kai tuo tarpu, poreikiai iSlieka tie patys.

Rinkos pozicijos atzvilgiu reikia nustatyti:

— Ka, konkreciai parduodi?
— Kokius vartotojuy poreikius sieki patenkinti?
— Kas iS tiesy yra tavo konkurentai?

Siekiant nustatyti, ka, kokiam vartotojui, kaip parduodi, yra reikalingas rinkos
segmentavimas, tikslinés auditorijos nustatymas ir pozicionavimas.

Rinkos segmentavimas — tai procesas, kurio metu vartotojai klasifikuojami i grupes,
pasiZymindias skirtingomis charakteristikomis, poreikiais, poelgiais.*?

Prisimenant Maslow poreikiy piramide galima teigti, kad visi pirkéjai turi problemas,
kurios skirstomos 1 tam tikrus lygius ir visi pirkéjai ieSko sprendimy toms problemoms pasalinti.
Jie renkasi tarp skirtingy privalumy, vertybiy, savybiy, kurios padeda iSskirti produkta i§ visos
produkty mases. Lygiai taip pat ir bankiniame sektoriuje, klientai turi iSsirinkti produkta viename
banke, nors ir kiti sitilo analogiSkus. Taciau ir tie analogiSki banko produktai turi savo
privalumy. Vartotojams prekiniy Zenkly deklaruojamos savybés yra skirtingo svarbumo. Tai ir
yra segmentavimo pagrindas.

Siuolaikiné banky paslaugy rinka greitai kinta ir sudaro prielaidas, kad nuolat kintan¢ioje
aplinkoje rinkos segmentavimo, kaip proceso, supratimas aktualus tiek teoriniu, tiek praktiniu
poZiiiriu.

Tiksliné rinka — tai vartotojy grupé, turinti panasSiy poreikiy, i kuriuos orientuodamasis
bankas kuria marketingo strategija. Tikslinés rinkos nustatymo esmé ir biitinybé yra ta, kad
bankas segmentavimo biidu suskaidys rinka i atskirus segmentus ir, Zinodama kiekvieno

segmento ypatumus, galés tikslingai rinktis vau’totoja(.43 Banko produktai taip pat kuriami,

I Lapinskas M. Mastery in strategy and branding: introduction to strategic marketing & positioning. Marketingo
strategijos formavimo kursy praneSimy medziaga, Vilnius, 2005

> Kotler P., Armstrong G. Principles of marketing. New Jersey: Prentice Hall., 1989. P. 42

+ Pranulis V., Pajuodis A., Urbonavicius S., Virvilaité R. Marketingas, Vilnius: Eugrimas. 1999. P. 123
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tobulinami atsiZvelgiant i vartotoju segmenta. Kai kurios paslaugos sukuriamos iSskirtinai tam
tikram segmentui, tokiu atveju vartotojui lengva ir patogu pasisirinkti jam reikalinga paslauga ar
produkta.

Tiksliné rinka gali buti pasirenkama remiantis geografiniais, demografiniais, vartotojo
elgesio, psichografiniais aspektais.**

Geografiniu aspektu rinka galima skirstyti pagal tai i§ kokios Salies, regiono, miesto,
valstybés atvyko klientas. Pagal $i aspekta klienty poreikiai yra skirtingi.45

Tikslinés rinkos pasirinkimas Lietuvoje remiantis demografiniais aspektais daZniausiai
apsiriboja Siais dalykais: amzZius, lytis, pajamos, iSsilavinimas, uzsiémimas, Seimos dydis,
socialin¢ klas¢. PavyzdZiui vartotojiS8kos paskolos remiantis demografiniais aspektais AB banke
Snoras teikiamos atskiram segmentui — studentams, su jiems pritaikytomis salygomis.

Tikslinés auditorijos pasirinkimas remiantis elgesio duomenimis. Rinka galima padalyti i
segmentus, atsizvelgiant 1 motyvus, skatinan¢ius vartotoja pirkti. Spresdamas, ar pirkti, ar
nepirkti, kiekvienas vartotojas motyvuoja savaip. Sioje vietoje bankas taip pat gali atlikti
segmentavima pagal produkto ar paslaugos vartojimo intensyvuma.

Tikslinés auditorijos pasirinkimas remiantis psichografiniu aspektu apima Siuos
duomenis: *°

- nuostata (nuomong¢) tam tikro produkto ar paslaugos atzvilgiu.

- svarbiausi asmenybés poZymiai (charakterio savybés, komunikabilumas,

savarankiSkumas, konservatyvumas ir pan).

Tikslinés auditorijos pasirinkimas remiantis psichografiniu aspektu yra naudingas, nes
turintys tuos pacius demografinius duomenis Zmonés gali biiti absoliuciai skirtingi. Be to, tai
igalina organizacija matyti ,,ZmogiSkesni“ vartotoja (lyginant su demografiniais duomenimis, kai
matomas tik statistinis vienetas).

Pozicionavimas — tai produkto (ar ijmonés) jvaizdzio vartotojo samonéje kiirimas, siekiant
i¥skirti ja i¥ konkurenty.*’

Strateginis pozicionavimas i§ esmes yra verslo strategijos veidas. Biitent pozicionavimas
apibrézia, kaip versla suvokia vartotojai, darbuotojai, tiekéjai lyginant ji su konkurenty
pozicijomis rinkoje. Kuriant produkto pozicionavima, jis privalo buti ilgalaikis (t.y. nukreiptas i
ateiti), kad buty imanoma igyti pozicija vartotojy mintyse prie§ konkurentus. Komercinio banko

pozicionavimas bitinai turi atspindéti banko strategija. Jei prekés Zenklo pozicionavima dar

* Pranulis V., Pajuodis A., Urbonavicius S., Virvilaité R. Marketingas, Vilnius: Eugrimas. 1999. P. 130
* Virvilaité R. Marketingo valdymas. Kaunas: Technologija, 2007. P. 48

4 Pranulis V., Pajuodis A., Urbonavicius S., Virvilait¢ R. Marketingas, Vilnius: Eugrimas. 1999. P. 131
4 Pranulis V., Pajuodis A., Urbonavicius S., Virvilaité R. Marketingas, Vilnius: Eugrimas. 1999. P. 275
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imanoma palikti patiems vartotojams (jie patys pagal tam tikrus pozymius gali ,,susidélioti*
brandus i savo minciy lentynéles), tai to jokiu biidu nereikéty daryti su banko pozicionavimu.

Funkciniy sri¢iy strategijos nustatymas. Apibréziant funkciniy sriciy strategijas galima
atrasti komercinio banko (produkto, paslaugos) nepakei¢iama konkurencini pranaSuma, kuris
padés siekti savo uzsibrézty tikslut.48 Pasirenkant kelia, kuriuo eis komercninis bankas teikdamas
bankinius produktus — vartotojiSkas paskolas, reikia iSnagrinéti tokius produkto marketingo
komplekso elementus apsprendZiancius veiksnius:*

— Produktas: paslaugy spektras, kokybe, lygis, prekinis Zenklas, teikimo budai,
rysiai po paslaugos suteikimo;

— Kainodara: bankiniy paslaugy kainuy lygis, nuolaidos, vartotojo patirta verte,
kokybés ir kainos santykis;

— Vieta: prieinamumas, paskirstymo kanalai, paskirstymo zona;

— Komunikacija: reklama, masinés informacijos priemonés, asmeninis pardavimas,
pardavimy skatinimas, populiarinimas, rySiai su visuomene;

— Zmonés: personalas (apmokymas, diskretikumas, isipareigojimas, skatinimas,
iSvaizda, tarpusavio santykiai, pozilris), vartotojai (elgsena, isitraukimo lygis,
klienty tarpusavio santykiai);

— Filosofija: aplinka (interjeras, spalvy gama, iSdéstymas), papildomos paslaugos,
problemos sprendimo biidy apfiuopiamumas;

— Procesas: politika, procediros, lankstumas, technikos lygis, darbuotoju
profesionalumas, vartotojy isitraukimas, paslaugos teikimo eiga.

Trys pastarieji bankinio produkto, t.y. vartotojiSkos paskolos, marketingo komplekso
elementai yra visiSkai kontroliuojami komercinio banko. Bet kuris ju arba visi kartu veikia
vartotojo sprendima, ar paslauga naudotis, ar ne, daro jtaka pasitenkinimo lygiui ir lemia

pakartotinius paslaugy pirkimus.™
2.2. AB banko Snoras vartotojiSky paskoly marketingo strateginés kryptys

Nagrin¢jant AB banko Snoras vartotojiSkuy paskolas svarbu paliesti visus marketingo
komplekso elementus.
Produktas — vartojamoji paskola. Tai greita skolininimosi priemoné, daZniausiai

naudojama didesniems pirkiniams, biisto atnaujinimui, atostogoms, studijoms finansuoti. AB

* Vitkien¢ E. Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universiteto leidykla. 2004. P. 127
* Kindurys V. Paslaugy marketingas. Vilnius: Vilniaus universiteto leidykla. 1998. P. 300
%% Bagdoniené L., Hopeniené R. Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas: Technologija. 2004. P. 40
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banko Snoras sitilomos dvieju riisiy vartotojiSkos paskolos - klasikinés ir lanksc¢iosios. Imant
vartojamaja paskola, vartotojai turi galimybg rinktis ta, kuri geriausiai atitinka jy poreikius:
klasiking, skirta vertinantiems pastovuma ir paprastuma, arba, lanksc¢iaja, suteikiancia galimybg
aktyviai valdyti savo finansus ir tokiu biidu sutaupyti.

Pasirinkus klasiking vartotojiSkoja paskola kiekviena ménesi paskolos grazinimui ir
palikany mokéjimui skiriama vienoda pinigy suma, kitaip tariant, jmokos mokamos nuo visos
paskolos sumos, lygiomis dalimis visa sutarties laikotarpi.

Pasirinkus lanksCigja vartotojiSka paskola, jos salygos leidzia skolintis pagal
individualius kliento poreikius — tiek, kiek jam tuo metu reikia ir tada, kada reikia, o palukanas
mokeéti tik uz ta paskolos dali, kuria realiai naudojasi. Vadinasi imokos bus mokamos skirtingos,
priklausomai nuo panaudos paskolos sumos. Be to, AB bankas Snoras siiilo pasinaudoti 1 proc.
palukany nuolaida, jei | savo saskaita AB banke Snoras klientas gauna atlyginima ar kitas
pajamas (ne maziau 1000 Lt per ménesi). Visa paskolos laikotarpi paliikany norma islieka
pastovi.

VartotojiSky paskoly privalumai:

- Vartotojiskos paskolos suma - iki 40 000 lity.

- Norint mokéti mazesnes paskolos grazinimo jmokas, galimybé rinktis ilgesni paskolos
grazinimo terming — iki 5 mety.

- Be jokio papildomo mokesc¢io paskola ar jos dalj galima sugraZinti anks¢iau numatyto
termino.

- Galimyb¢ bankui pateikti minimaly dokumenty kieki. Imant paskola iki 10 000 lity gali
uztekti tik paso, asmens tapatybés kortelés ar naujo pavyzdZio vairuotojo paZymejimo.

- Vartojamaja paskola iki 10 000 lity galima imti asmeniskai - kliento sutuoktiniui i banka
atvykti nereikia.

- Nereikia jkeisti turto.

- Kaip panaudosite paskolos pinigus priklausys tik nuo kliento — bankas nereikalauja jokiy
kliento i$laidas pagrindZian¢iy dokumenty.

Beje, d¢l AB banke Snoras veikiancios unikalios technologijos FinMaster vartojamaja
paskola iki 10000 Lt galima gauti i$ karto - tereikia uzsukti i bet kuri banko padalini, ir per 10
minuciy i$ jo iSeiti jau su paskola.

Kaina. VartotojiSkos paskolos kaina, t.y. paltikany dydis priklauso nuo laikotarpio,
kuriam skolinamasi ir paskolos valiutos. Vartojamyju paskolu paliikanos skai¢iuojamos vos nuo
9,9 proc.(2008 spalio 31d. duomenimis) Tai yra tikrai konkurencinga kaina rinkoje. Tuo labiau,

jog Sitoje vietoje kaina dar yra sugretinama su klienty laiko taupymu.
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Kaina yra bene svarbiausias psichologiniy ir ekonominiy marketingo komplekso
elementy.”’ Kaip rodo pardavimai, gyventojai ivertino AB banko Snoras sparGiasias
vartojamasias paskolas, kurios Lietuvoje pradé¢jo naujos kokybés gyventoju kreditavimo etapa. 1S
visy Siuo metu Salies rinkoje esanciy kredity teikéju AB bankas Snoras vienintelis vartojamasias
paskolas teikia nedelsiant ir Zemesnémis paliikanomis. Kiti Siuo metu rinkoje esantys
vartojamyjy paskoly pasiiilymai pasiZymi tik viena i$ Siy savybiy. Greitojo kreditavimo jmonés
gyventojams siiilo sparta, taciau liberalesni kliento kredito rizikos vertinima kompensuoja auksta
paskolos kaina. Bankai gali pasitlyti patrauklesnes paliikanas ir atsakinga kliento finansiniy
galimybiy vertinima, tadiau paskolos suteikimo procesas juose uZtrunka maZiausiai 1-2 dienas.’>
Vieta. Dél banke veikiancios unikalios technologijos FinMaster vartotojiSka paskola
galima gauti bet kuriame banko padalinyje. Sioje vietoje AB bankas Snoras turédamas pla¢iausia
bei daugiausiai Salies regiony dengiant] vartojamyju paskoly iSdavimo tinkla (apie 250 skyriy)
tikrai uzima lyderio pozicija.
Rémimas. Klasikingé ir lanksti vartojamosios paskolos komunikacijoje pristatomos kartu.
Klientas i§ komunikacijos suvokia, jog AB banko Snoras vartojamoji paskola, turi dvi
modifikacijas, i§ kuriy jis gali pasirinkti jam tinkamesng. Komunikacijoje vartojamosios
paskolos raSims jvardinti naudojami jau minéti pavadinimai: klasikiné vartojamoji paskola ir
lankscioji vartojamoji paskola. AB banke Snoras kaip ir visoje rinkoje i§ bankiniy produkty
daugiausia, net 33 proc. augo vartojamyju paskoly reklamos investicijos.53 Tai itakojo aktyvus
greitasias paskolas teikian¢iy imoniy veiksmai. Komunikacinés Zinutés priklausomai nuo
skelbiamu akcijy skiriasi. [diegus unikalia technologija Finmaster ir prad€jus teikti greitasias
vartotojiSkas paskolas komunikacija daugiausia siejama su §ia naujove - ,,Gaukite paskolg i$
karto - Jums tereikia uZsukti i bet kurj banko padalini, o i§ jo iSeisite jau su paskola!*.**
Paskleisdamas informacija AB bankas Snoras naudojasi labai jvairiais reklamos kanalais:

e radijas (radio stotyse ,,Kelyje*, ,,Laltna®, , Lietus®, ,,LR1%, ,M-1 Plius®, Pulsas®, ,,Saulés
radijas®, ,,Ziniy radijas“);

e prekybos centry radijas (,,Akropolis* Vilniuje, ,,Akropolis* Klaipédoje, ,.Babilonas*
Panevézyje, ,,Mega‘“ Kaune);

e internetas (interneto vartai ,,delfi.lt”, ,,zebra.lt”, ,,omni.lt“, nekilnojamo turto, naujieny

specializuotuose tinklapiuose);

> Doyle P., Stern P. Marketing management and strategy. Harlow: Prentice Hall, 2006. P. 364

32 http://www.snoras.com/It/about/news/archive?item=1953&metai=2008 &page=6 ; prisijungimo laikas: 2008-11-
16
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>* http://www.snoras.com/It/private/loans/be_uzstato_credit ; prisijungimo laikas: 2008-11-15
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e maketai nacionalinéje ir didZiyjyu miesty spaudoje (,,Lietuvos rytas®, ,,Respublika®,
,Kauno diena®, ,,Vakary ekspresas®, ,,Panevézio rytas®, §iauliq krastas®, ,,15 minuciy®,
,Veidas“, ,,Zmoneés*, , TV antena, ,,Laisvalaikis®, ,,Vilniaus Zinios*);

e ART ekranai prekybos centruose prie kasu (didziosios Vilniaus Maximos);

e Banko internetiné svetaing.”

Zmonés. Personalas aptarnaujatis klientu palugynus jaunas, tatiau pakankamai
kvalifikuotas. Darbuotojams nuolat vedami specialisty kursai, pristatomi nauji produktai, darbui
nuolat ruoSiami nauji darbuotojai. Kasmet vyksta darbuotojy Ziniy patikrinimas. Darduotojai
visada stengiasi suteikti kuo aukStesng aptarnavimo kokybg, kuo labiau atsizvelgti | klienty
poreikius. Vartotojai — kaip iSsiaiSkinta apklausos pagalba, didZiausia dalis vartotojisSky paskolu
klienty yra jaunos Seimos ir vidutinio amZiaus dirbantys asmenys.

Filosofija — kelti vartojamuju paskoly portfelio kokybg, analizuojant ir atsiZvelgiant {
vartotojuy poreikius.

Politika — pasitelkiant naujausias technologijas bei sukaupta patirtj, ir toliau sitlyti
reikSmingas inovacijas, kurios iSsiskirty vartotojiSkas paskolas teikiancioje rinkoje.

Taigi, galima matyti, kad pagrindiné AB banko Snoras vartotojiSky paskoly teikimo
konkuravimo strategija yra paremta iSskirtinai gera kaina, sugretinama dar ir su brangiu kliento
laiko taupymu. Tuo biidu — gera kaina, klienty laiko taupymas ir aptarnavimo vietos pasirinkimas
gali buti puikus marketinginis iSskirtinumas, galbut tuo pagrindu galéty buti suformuluota ir

pagrindiné Zinuté vartotojui.

Svarbu panagrinéti AB banko Snoras vartotojiSku paskolu mikroaplinka — tai visuma
iSoriniy jégy, kuriomis bankas, siekdamas savo tiksly, gali daryti daling itaka.

Svarbiausi AB banko Snoras vartotojiSky paskoly mikroaplinkos dalyviai, kuriuos reikia
aptarti konkreciau yra pirkéjai ir ypa¢ konkurentai.

Pirkéjai — tai vartotojiSku paskoly vartotojai. Nors komunikacijoje klaskiné ir lankscioji
vartotojiSkos paskolos pristatomos kartu, taCiau pagal esamus vartotojus segmenta galime
iSskirti.

Klasikinés vartotojiskos paskolos tikslinis segmentas - 25-60 mety, turintis pastovias,
vidutines ar aukStesnes nei vidutines pajamas, iSsilaving asmenys, gyvena didZiuosiuose
miestuose bei rajony centruose. Paskolos pageidauja nekasdieniam, salyginai daug finansiniy
resursy reikalaujanciam sumanymui. Jo realizavimui numato i§ karto panaudoti visa ar didZiaja
dali paskolos, o grazinti planuoja nuosekliai — kas ménesj lygiomis dalimis. Zmonés, vertinantys

paprastus ir aiSkius sprendimus, pastovuma.

> Vidiniai, vie3ai neskelbiami AB banko Snoro vartojamuyjy paskoly analizés duomenys
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Lanksciosios  vartotojiSkos  paskolos tikslinis segmentas. Pagal demografines
charakteristikas klasikinés vartojamosios paskolos ir lankscios vartojamosios paskolos tiksliniai
segmentai sutampa. ISsiskiria jie tik pagal psichografines tikslinio segmento atstovy savybes bei
budus, kuriais Sie ketina naudotis paskolos pinigais. Tai aktyviis, savarankiSki Zmonés, jie nebijo
pokyc¢iuy ir yra linke visada priimti pacius racionaliausius sprendimus. Paskola ketina panaudoti
reik§mingoms, nemaZzy finansiniy resursy reikalaujancioms idéjoms igyvendinti, taciau neketina
gautos paskolos iSleisti i$ karto arba turi poreiki Sia paskola naudotis kreditinés linijos principu —
ne viena karta per paskolos laikotarpi pasinaudoti pinigais, o po kurio laiko isiskolinima
padengti.”®

Konkurentai — AB banko Snoras vartotojiSkuy paskoly konkurentai be abejo yra visi
Lietuvos didieji bankai. Rinkoje be banky veikia:

e greitojo kreditavimo imonés (“Kreditas 123", “Big Bank”, “Credit 24”);
e kredito unijos (Nacionaliné kredito unija, Vilniaus taupomoji kasa);
e Kkitos kreditavimo imonés (aktyviausia — “AmCredit”).

Pirmoji grupé(greitojo kreditavimo imonés) turi savo specifini segmenta — maZesng
perkamaja galia, bloga krediting istorija turinCius klientus. Kredito unijos populiarios
nedideliuose miestuose ir gyvenvietése, kur egzistuoja stipriis bendruomeniniai rySiai. Sios
konkurenty grupés gali buti traktuojamos tik kaip antriniai AB banko Snoras konkurentai.
Didzioji kova dél klienty vis tik vyksta tarp banky: bankais, kaip skolinimosi institucija, pasitiki
didziausia visuomenés dalis ir daugiausia i$ ju dél vartojamosios paskolos kreiptysi i banka.

Konkurenty komunikacija:

Didziausia BIG Bank kampanija Siais metais — “Saulétas kreditas” (oruy prognozé, visur
Zadanti saul¢ ir ranka pasiekiama kredita). Paraleliai, taiau maZesniais maStabais buvo
translivojami ir kiti BIG bank klipai: “Eiliy reguliavimo sistema” ir “Telefonas-pinigai”.
Skolinimosi proceso paprastumas ir greitis, orientacija | paprastus zmones — pagrindiniai
paslaugos atributai, kuriais stengiamasi vilioti klientus. BIG Bank neorganizavo jokiy pardavimu
skatinimo akcijuy. Pagrindiniai komunikacijos kanalai: TV, spauda.’’

“Credit24” komunikacija — gana lakoniSka. Jos tikslas informuoti potencialius vartotojus
apie galimybg elektroniniu biidu, 24 val. per para gauti vartojamaja paskola ir nukreipti juos i
savo svetaing. Naudojamu Sukiu “Mes tikriausiai atsakysime TAIP!” demonstruojama bendrovés

orientacija 1 rizikingesnius klientus, siekiama pabrézti liberalesni klienty kredity rizikos

%% Vidiniai, vie3ai neskelbiami AB banko Snoro vartojamuyjy paskoly analizés duomenys
7 http://www.bigbank.1t/?id=12 ; prisijungimo laikas: 2008-11-16
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vertinima. Tiek “Credit 247, tiek “Big Bank” kainos komunikacija néra skaidri — bendrovés
pateikia tik ménesiniy imoky dydZius, nenurodydamos, kokia dalis i8 ju pah'lkanos.58

“Kreditas 123" reklaminé kampanija “BesikandZiojanti pinigin¢”: mergina parduotuvéje
atsiskaitin¢ja uz pirkinius. Kai ji bando imti pinigus i§ piniginés, Si pradeda piktai kandZiotis.
Kampanijos Siikis: “Pamaitink savo piniging!”. Savo strategija “Kreditas 123” primena “Big
bank”: siekia stipriai susisieti su paslaugos kategorija, akcentuojant paskolos gavimo greiti ir
paprastuma.

AB DnB Nord bankas mety pradZioje vartojamasias paskolas reklamavo, pakartotinai

1%°

naudodami greityju kredity pristatymo medziaga “Gaukite vartojimo kredita per 1 val.!”. Vasara
AB DnB Nord bankas startavo su kokybiSkai nauja komunikacija — reklamine kampanija
“Nelaukite rytojaus”. Joje nutolta nuo greicio atributo ir koncentruotasi ties baziniu paslaugos
privalumu (vartojamoji paskola skirta rytdienos vartojima perkelt Siandien). Kaip papildoma
paskata apsispresti, pastarasis klientams pasitlé laiméti kredita be paliikany ar draudimo imoka.
Si nauda klientui vertintina kaip gana menkas motyvatorius rinktis AB DnB Nord banko
produkta. IS reklaminés kampanijos tono matyti, jog ji skirta labiau edukuotam, jaunam ir
greiCiausiai mieste gyvenanciam vartotojui. Tuo ji skiriasi nuo greituosius kreditus teikianciy
1moniy komunikacijos.5 ?

AB SEB Banko komunikacijos akcentas labai panaSus - pagrindiniu motyvatoriumi
klientui tarnauja bazin¢ vartojamosios paskolos nauda — galimybé paankstinti vartojima. Kaip
antrinés paskatos klientui jtrauktos: specialios paskolos palikanos (0,5 proc. punkty nuolaida
nuo standartiniy paliikany) ir saugaus kredito pasirinkimas. Pastaroji paskata ne itin aktuali
vartotojui, tuo tarpu, kai paliikany nuolaidos pasitilymas turé¢jo sugeneruoti nemenkg papildoma
besidomin¢iyjy paskola, o véliau ir klienty srauta. Komunikacija SmaikSti, jaunatviSka,
orientuota | panasSy segmenta, | kurj nusitaiké ir AB DnB Nord bankas.®

“Swedbank’ banko vartojamuju paskoly komunikacija iSsiskyré tuo, jog ja buvo remiama
tik asmeniné paskola internetu. DaZniausiai naudoti media kanalai: internetas, spauda.
“Swedbank” banko i§laidos reklamai ir pasiekti reitingai, lyginant su praéjusiais metais, gerokai
sumenko. Naudoty veiksmu nepakako uZsitikrinti rinkos augimo tempus atitinkant] paskoly
portfelio padidéjima. ®'

Apibendrinant matome, kad rinkoje vartotojiSky paskoly konkurentai itin aktyvas.
Vartotoja bandoma pasiekti jvairiausiomis komunikavimo priemonémis. Kiek jos labiau

pastebimos ar girdimos vartotojiSky paskoly vartotojy bus analizuojama tyriamojoje dalyje.

> https://www.credit24 ]t/loans.html ; prisijungimo laikas: 2008-11-16

% http://www.lzub.lt/It/private/credits/express-credit-insurance/ ; prisijungimo laikas: 2008-11-16

% http://www.seb.lt/pow/wep/ ; prisijungimo laikas: 2008-11-16

o1 http://www.swedbank.It/lt/pages/privatiems/vartojamoji_paskola ; prisijungimo laikas: 2008-11-16
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Taciau aiSku viena, kad Sios aktyvios konturenty vartotojisky paskoly rémimo priemonés tikrai

itakojo AB banko vartotojisky paskoly dalies rinkos portfelyje maz¢jima.

2.3. AB banko Snoras vartotojiSky paskoly teikimo tendencijos

Analizuojant AB banko Snoras vartotojiSky paskoly teikima, svarbu panagrinéti faktus.
Apzvelgti kokia vartotojiSky paskoly rinkos dali uZima AB banko Snoras vartojamosios
paskolos, kaip AB banko Snoras paskoly portfel; dalinasi paskolos fiziniams ir furidiniams
asmenims, kokia dali AB banko Snoras fizinams asmenims teikiamy paskoly sudaro
vartotojiSkos paskolos.

Lietuvos banky asociacijos duomenimis bendras Lietuvos banky iSduoty paskoly portfelis
2008 07 31 sieké 66,08 mlrd. Lt.®* Palyginus su 2007 12 31 duomenimis, jis ugteléjo 8,32 mlrd.
Lt arba 14 proc. Pastebimas apciuopiamas paskolu rinkos plétros 1ét€jimas: praéjusiais metais
per ta pati laikotarpi paskoluy rinka augo daugiau nei penktadaliu. RySkiausiai smukteléjo
gyventojuy kreditavimo augimo tempai — per pirmaji pusmeti paskoly fiziniams asmenims
portfelio augimas, lyginant su analogiSku laikotarpiu prie§ metus, sumenko 35 proc.

DidZiyju banky vartojamuyjuy paskoly portfelis augo nuosaikiai. 2008m. liepos pabaigos
duomenimis AB bankas Snoras uzéme 8,43 proc. rinkos ir, kaip eil¢ mety i eilés, iSlaike ketvirta
pozicija rinkoje. Lyginant su mety pradZia, AB banko Snoras dalis rinkoje sumenko 0,17
procentinio punkto. Visy rinkos Zaidéjuy rinkos dalys iSliko daugmaz stabilios — pokyciai vyko
desimtyjy daliy po kablelio lygmenyje. Nepaisant to, Ukio bankas dél nemaZo portfelio augimo
(29,3 proc.) per septynis §iy mety ménesius aplenké Siauliy banka ir isitvirtino penktoje
pozicijoje — i§ karto uz AB banko Snoras. Siais metais vartojamujy paskoly srityje i produkto
reklama daugiausiai investavo AB DnB Nord, AB bankas Snoras, AB SEB bankas, taCiau tai

uztikrino tik nuosaiky portfelio augima ir i§ esmés neperskirsté Zaidéjy rinkoje.*

82 http://www.lba.lt/index.php/It/30931/ ; prisijungimo laikas: 2008-11-17
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36.24%

22.62%

23.64%

O Swedbank(1.003 mird.Lt)

@ DnB Nord bankas(0.654 mird.Lt)
0O SEB bankas(0.626 mird.Lt)

0O Bankas Snoras(0.0233 mird.Lt)
B Ukio bankas(0.082 mird.Lt)

@ Siauliy bankas(0.066 mird.Lt)

B Parex bankas(0.0045 mird.Lt)

0O Danske bankas(0.032 mird.Lt)

B Nordea(0.017mird.Lt)

@ Medicinos bankas(0.006 mird.Lt)

0O UniCredit(0.004 mird.Lt)

S pav. Vartojamyjy paskoly rinkos pasidalinimas, mlrd.Lt.(2008 07 31)

AB banko Snoras paskoly portfelio struktiiroje paskolos gyventojams sudaro 34,52 proc.
Tuo tarpu, kai visy banky portfelyje Sioms paskoloms tenka daugiau nei 40 proc. “pyrago”. Per
pirmyju septyniy $iy mety laikotarpi stebima AB banko Snoras paskolu portfelio dalies, kuri
tenka gyventojy kreditavimui, mazéjimo tendencija: pra¢jusiais metais sudariusi 38 proc., Siais

metais tesudaro 34,52 proc. Tai signalizuoja stipré¢jancia banko orientacija | verslo segmentg ir

itakos gyventoju kreditavimo srityje maz¢jima.

65,48%

34,52%

O Paskolos fiziniams
asmenims (0,99 mird.Lt)

H Paskolos juridiniams
asmenims (1,88 mird.Lt)

6 pav. AB banko Snoras paskoly potfelio pasidalijimas, mln.Lt. (2008 07 31)

Auganti infliacija, sulétéje darbo uzmokescio augimo tempai per metus Zenkliai sumazino

vartotojy pasitikéjimo rodikli: blogéjantys namy tkiy lukesc¢iai lemia mazéjanti nora vartoti ir

investuoti.




Labiausiai nes¢ékmingas AB bankui Snoras buvo 2007m. 1-asis ketvirtis: portfelio augimo
ir rinkos augimo atotriikkis — pats rySkiausias. Padétis iS esmés pasikeité, idiegus greituyju
vartojamyjuy paskoly sistema ,Finmaster” ir paleidus reklaming kampanija — tai uZtikrino
balandzio, geguzés ménesiais aukStesni nei rinkos banko portfelio augima. Birzelj, praéjus
reklaminés kampanijos efektui, portfelio augimas gerokai sumenko, o birZelio vid.-liepos vid.
vykusi reklaminé kampanija internete vel kilsteléjo banko portfelio augimg iki rinkos augimo
lygio. Be to, per nagrinéjama laikotarpi vartojamyjuy paskoly kaina nesikeité, tod¢l matome
rinkodariniy veiksmuy ir reklaminiy kampaniju itaka pardavimams.

Vartojamuyju paskoly be uzstato portfelis 2008 07 31 rinkoje sudaré¢ 2,77 mird. Lt. Per
septynis Siy mety ménesius rinkos paskoly portfelis augo 13,4 proc. AB banko Snoras
vartotamyjy paskoly portfelis augo 1éciau nei rinka - 11 proc.

AB banko Snoras paskoly gyventojams portfelio struktira kardinaliai skiriasi nuo
situacijos rinkoje: atskiry paskoliniu produkty grupiy svoriai portfelyje pasiskirste daugmaz
tolygiai, iSskyrus biisto paskolas. VartotojiSkos paskolos rinkoje sudarancios tik 10 proc. AB
banko Snoras portfelyje sudaro net pusantro karto daugiau, t.y. beveik ketvirtadali viso paskoly
portfelio(24 proc.). Didelé¢ overdrafty saskaitose ir kortelése dalis AB banko Snoras portfelyje

3

nulemia ¢ia jtraukty “Snoro lizingo “ pirkimo iSsimokétinai korteliy kredity limitai. [ skyriy

“Kitos paskolos” AB bankas Snoras itraukia paskolas uZ uzstata.

O Busto paskolos

15%

29%
B Vartojamosios paskolos
be uzstato

249, O Overdraftai saskaitose ir
kortelése

32% O Kitos paskolos

7 pav. AB banko Snoras paskoly gyventojams portfelio struktiira (%) (2008 07 31)

Didel¢ vartotojiSky paskoly dalis visame banko portfelyje generuoja svaria banko
gaunamo pelno dali, taciau uZimama palyginus nedidelé rinkos dalis(8,43 proc.) ir ne itin spartus
naujy vartotojiSky paskoly vartotojy pritraukimas, pasako, kad AB banko Snoras teikdamas
vartotojiSkas paskolas tikrai neiSnaudoja viso savo potencialo.

Vartojamuyju paskoly be uZstato rinka neapsiriboja Lietuvos komerciniy banky valdomu
portfeliu. Nuo pra¢jusiy mety vidurio Sioje rinkoje aktyviai veikia greituosius kreditus
teikian¢ios imonés (“Kreditas 1237, “Big Bank” ir pan.). Deja, ju pardavimy duomenys néra
viesi. Orientuotis apie juy pardavimy apimtis leidzia tik atsitiktinai skelbiami duomenys. Pvz., Big
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Bank per pirmaji pusmetj iSdavé 6000 paskoly. Palyginimui AB bankas Snoras per ta patj laika
klientams suteiké 5167 paskoly. Ivertinus iSskirtinai dideles Sios imonés rinkodarines iSlaidas ir
liberaly klienty rizikos vertinima, pasiektas rezultatas néra ispuidingas. IS kitos pusés, vienam
klienty aptarnavimo padaliniui (i$ viso ju yra 5), tenkanc¢iuy sandoriy skaicius yra aukstas.

Tai yra dar vienas skatinantis faktorius aktyviai dirbti su vartotojiSky paskoly marketingo
strategijos tobulimu. Imtis priemoniy paskatina ir tai, kad beveik du trecdaliai (64,6 proc.)
apklausty Lietuvos gyventojuy imdami vartojamaja paskola labiausiai pasitikéty bankais. Tuo
tarpu greituosius kreditus teikianCiomis jmonémis pasitikéty vos 2,5 proc., kredito unijomis - 6,1
proc. Lietuvos gyventojy. Sias tendencijas atskleidé AB banko Snoras uZsakymu §. m. birZelio 9-
24 d. atliktas visuomenés nuomonés tyrimas, kuri jgyvendino vieSosios nuomoneés ir rinkos
tyrimy bendrové ,,Spinter tyrimai”, apklaususi 1001 respondenta nuo 18 iki 75 mety visoje
Lietuvoje.®*

Skirtuma, kuri galima jzvelgti tarp pasitik€¢jima bankais iSreiSkusiu apklaustyju ir ty
apklausos dalyviy, kurie vartojamosios paskolos eity i banka, matyti, jog tam tikra bankais
pasitikin€iy vartotojy dalis konkrecCioje situacijoje, prireikus papildomy 1éSuy, pasirenka kita
skolinimosi alternatyva, kadangi bankai netenkina ju poreikiy - paskola suteikia nepakankamai
greitai ar pernelyg sudétingai. Tai galima bty vertinti kaip i$Siiki bankams tobulinti savo
paslaugas atsizvelgiant i besikei¢ianc¢ius vartotoju likescius.

Apibendrinus, gauname iSvadas, jog tam, kad AB banko Snoras vartotojiSky paskoly
portfelis nejgauty dar rySkesniy mazéjimo tendencijy, biitina viena i§ strategiju - reklaminis
palaikymas. Be to, manau, AB bankui Snoras lojaliy klienty bazé¢ pernelyg menka, kad
generuoty pakankama vartojamuyju paskoly pirkéjy srauta. Todel be gerai apgalvoty atitinkamy
rinkodariniy veiksmy naujus vartotojiSky paskoly klientus bus pritraukti sunku.

Kadangi vartotojisky paskoly pardavimo pajamos sudaro didel¢ dali banko gaunamo
pelno, ir yra svarbus produktas, i kuri idétos didelés investicijos(idiegta greityjuy paskolu
iSdavimo sistema ,,Finmaster*), svarbu iSsamiai iSsiaiSkinti, kaip vartotojai vertina AB banko
Snoras Siuo metu teikiamy vartotojisSku paskoly lygi bei iSskirti vartotoju matoma didZiausia
konkurencini pranaSuma, kuri véliau bty galima panaudoti tobulinant vartotojiSku paskolu
marketingo strategija.

Taigi, sekancioje baigiamojo darbo dalyje atlikau vartotojisSky paskoly klienty reikmiy ir
darbuotojy nuomoniy tyrima apie AB banko Snoras vartotojiSkas paskolas. Tyrimas atliktas
pagal pagrindinius marketingo komplekso elementy veiksnius, siekiant patobulinti pasirinkto

produkto, vartotojisky paskoly, marketingo strategija.

% http://www.snoras.com/It/about/news/archive?item=1990&metai=2008&page=6 ; prisijungimo laikas: 2008-11-
18
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3. AB BANKO SNORAS VARTOTOJISKU PASKOLU TOBULINIMO VEIKSNIU
TYRIMAS

3.1. Tyrimo metodika ir imties nustatymas

Komercinis bankas, prognozuodama ir planuodama savo veikla, privalo turéti kuo
daugiau informacijos, nuo kurios priklauso daromy sprendimy teisingumas, objektyvus aplinkos,
kurioje funkcionuoja banaks, vertinimas. Vienas pagrindiniy ir patikimiausiy biidy informacijai
apie banko marketingo komplekso aplinka gauti yra marketingo tyrimai.®’

Margetingo tyrimai — tai marketingo sprendimams reikalingos informacijos paieska,
rinkimas, apdorojimas ir interpretavimas.

Marketingo tyrimai t.y. funkcija, jungianti organizacija ir vartotojus per informacija.
DazZniausiai taikomuose marketingo tyrimuose naudojami antriniai ir pirminiai duomenys.67

Antriniai duomenys — tai jau egzistuojantys duomenys, surinkti imongje arba kitose
organizacijose kitais tikslais. Daug antriniy duomeny dar iki marketingo tyrimo pradzZios biina
sukaupta imonés viduje. Dalj, o kartais ir visus, marketingo tyrimo atlikimui reikalingus
duomenis tyréjas gali rasti vartotojy atsiliepimuose, finansinése ataskaitose, asortimento kaitos
analizése, ankstesniy marketingo tyrimy ataskaitose ir kt.

Pirminiai duomenys — tai tiesioginiai duomenys, renkami ir analizuojami specifiniams
tyrimo tikslams pasiekti.®®

PlaCiausiai Zinomi ir naudojami informacijos gavimo metodai paprastai yra apklausa,
steb¢jimas, eksperimentas, kokybinis tyrimas.

Norint patobulinti vartotojisky paskoly marketingo strategija buvo atliktas rinkos tyrimas,
kurio tikslas yra atskleisti, kaip vartotojiSkas paskolas vertina banko klientai ir iSskirti pagrindini
konkurencini pranasuma. Taip pat Sis tyrimas atskleidZia klienty nuomong apie tai kas
svarbiausia klientui kriepiantis vartotojiSkos paskolos i banka, apie dokumenty kieki, paskoly
iSdavimo greit] ir kitus marketingo komplekso elementy veiksnius.

Tyrimo tikslas — iSsiaiSkinti, kaip vartotojai vertina vartotojisSky paskoly iSdavima pagal
marketingo komplekso elementy veiksnius bei iSskirti kuri vartotoju matoma didZiausia
konkurencini pranasuma galima panaudoti tobulinant marketingo strategija.

Tyrimo metodika. Tyrimui atlikti buvo pasirinktas kiekybinis biidas. ISsamiam

kiekybiniam tyrimui buvo atliktos dvi anketinés apklausos. Pirmiausia praktinéje dalyje pateiktas

% Pranulis V., Pajuodis A., Urbonavicius S., Virvilaité¢ R. Marketingas, Vilnius: Eugrimas. 1999. P. 95

% Diké&ius V. Marketingo tyrimai: teorija ir praktika. Vilniaus vadybos kolegija. 2003. P. 9

7 B. R. Jewell. Integruotos verslo studijos. Vilnius: The Baltic Press, 2002. P. 147

8 Kriau¢ioniené M., Urbanskiené R., Vaitkiené R. Marketingo valdymas. Kaunas: Technologija. 2005. P. 23
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vartotojisky paskoly vartotojy tyrimas. Siam tyrimui buvo atlikta AB banko Snoras de$imties
filialy vartotojiSku paskoly vartotoju apklausa. Nustacius imties dydi buvo apklausta 100
respondenty pagal skirtinga socialing-demografing charakteristika.
Taip pat buvo atlikta AB banko Snoras Vilniaus filialo darbutotojy anketiné apklausa.
Imtis. Atliekant tyrimus yra labai svarbu nustatyti imties dydi, tik tada galima teigti, kad
tyrimas yra patikimas. Imties dydis buvo nustatomasvartotojisky paskoly klienty apklausai.

Imtis apskai¢iuojama pagal formulg:

2 —
a2 pd=p)

2
e

n - reikiamas imties dydis
z - standartinés paklaidos dydZio vienetai normaliame pasiskirstyme, kuris atitiks norima
patikimumo laipsni (95% patikimumui z=1.96).
e — atrankos klaida (maksimalus skirtumas tarp imties ir populiacijos proporciju).(e=0,1)
p - populiacijos proporcijos, kurios atitinka domimas charakteristikas.(p=0.5)
Norint gauti 95 % apklausos patikimumo laipsni, kai norima atrankos paklaida — 10 % bei

proporcija — 50 %, reikia apklausti 97 respondentus.

2
. 1,96 -(2,152(1—0,5) _97

Buvo apklausta 100 respondenty.

Anketa. Anketa klientams sudaryta i$ 21 klausimo (1 priedas) . Dalis ju skirta respondenty
socialinei-demografinei charakteristikai. Prie klausimy pateikti pasirinkimo variantai, kad
klausiamajam netekty gaisti laiko paciam ieskant tikslaus atsakymo. Anketa AB banko Snoras
darbuotojams sudaryta i$ 10 (2 priedas) atviro ir uzdaro tipo klausimuy. Prie kiekvieno klausimo
pateikti vertinimo balai, kai kur paliekant galimybg respondentams patiems pateikti savo
nuomong. Buvo apklausta 40 darbuotojy.

Duomeny apdorojimas. Gauti atsakymy rezultatai apdoroti ir iSreiSkiami procentine

iSraiska.
3.2. Klienty reikmiy tyrimo rezultaty analizé
Tyrimui buvo atlikta AB banko Snoras deSimties filialy vartotojisku paskoly vartotoju
apklausa. Nustaius imties dydi buvo apklausta 100 respondenty pagal skirtinga socialing-

demografing charakteristika. Tyrimo lokacija - visa Salies teritorija, atrankiniai taSkai, iSdeéstyti

taip, kad reprezentuoty visus Salies regionus.
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IS respondenty socialinés-demografinés charakteristikos matome jog tam, kad apklausa
atitikty duomeny reprezentatyvuma, respondentai vertinami pagal tikslingus kriterijus. ISsamiai

Siy rezultaty neanalizuosime.

Auksciausio, vidutinio lygio

Vyras -/ vadovas A
Moteris 53 Specialistas, tarnautojas 36
T Darbininkas, techninis | 27
darbuotojas
18-25m. |16 Smulkus verslininkas 5
26-35m. | 22 Ukininkas |3
36-45m. | 21 Bedarbis |3
46-55m. | 20 Pensininkas |11
56 m. ir daugiau | 22 Studentas, moksleivis |7
Namy Seimininké | |4
Aukstasis/ neb. 16
_aukstasis | i
v'dl‘l";:in::i/n?:ec' 73 Nevedes/ netekéjusi | 23
bai S Vedes/ istekéjusi, gyvena 64
Nebaigtas vidurinis ] 11 neregistruotoje santuokoje |
Kita |13
1ki 500 Lt 29
501-1000 Lt 38 Didieji miestai 42
1001-1500 Lt 24 Rajono centras, rajoninis miestas 28
Virs 1500 Lt {10 Kaimo vietové 30

8 pav. Respondenty socialinés-demografinés charakteristikos

IS visu dalyvavusiy apklausoje 16 proc. tyrimo dalyviy (daZniau 26-35 m.) nurodé¢ per

pastaruosius 2 metus émg vartojamaja paskola komerciniuose bankuose.

Taip
16%

84%

9 pav. Ar teko per pastaruosius 2 metus komerciniame banke imti vartojamaja paskola? (%)
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IS pateiktos schemos matome, kokia didel¢ dalis (84 proc.) potencialiy klienty dar gali

biiti pritraukta { AB banka Snoras kaip vartotojiSky paslaugy klientai.

Mazos vartojamyjy paskoly palukanos 46

Greita paskolos suteikimo procediira 34

Nedidelis bankui reikalingy pateikti i 8
dokumenty kiekis

Teigiama ankstesné patirtis, 3
naudojantis banko paslaugomis |

Pazjstamy rekomendacijos | 3
Banko reputacija | 3

Patogus banko pasiekiamumas |1
Profesionalus aptarnavimas |1

N/N (1

10 pav. Kiek Jums buvo svarbis iSvardinti kriterijai, pasirenkant, kuriame banke imti

vartojamaja paskola, kur 1- svarbiausias kriterijus; 8 — maziausiai svarbus kriterijus. (%)

Svarbiausiais banko pasirinkimo kriterijais imant paskola dazniau jvardijamos maZos
palukanos (46 proc.) bei greita paskolos suteikimo procediira (34 proc.). Paliikany dydis
aktualesnis didmiesCiy, procediiros greitis — kaimo vietoviy gyventojams. Tai reiSkia, kad
daugiau nei trecdaliui apklaustyju (34 proc.) paskolos suteikimo sparta yra pagrindinis pagal
svarba kriterijus renkantis banka.

Paanalizavus konkreciau paskolos iSdavimo sparta, matome tokius vartotoju nuomones

rezultatus:

Iigiau nei 5 Trumpiau
darbo nei vieng
dienas N/N  darbo diena
129, 1% 11%
3-5 darbo
dienas
34%
1-2 darbo
dienas
43%

11 pav. Kiek laiko uZtruko vartojamosios paskolos komerciniame banke gavimo procedura?
(%)
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Kas deSimtas respondentas (11 proc.) nurodé gaves vartojamaja paskola per vieng darbo
dieng. 43 proc. tyrimo dalyviy paskolos gavimo procedura uZtruko 2-3 darbo dienas. Dar
trecdaliui — 3-5 dienas. 12 proc. uZtruko ilgiausiai — daugiau nei 5 dienas. Tai vel gi patvirtina
prieS tai gautus rezultatus, kad reikia ieSkoti sprendimy vartojamosios paskolos iSdavimo
procediirai pagreitinti. Per trumpesni laika paskola daZniau pavyko gauti gyvenantiesiems
didmiesciuose.

Svarbi klienty, émusiy vartrotojiska paskola banke, nuomoné, kiek karty tenka vykti 1
banka, kol galutinai gaunama paskola. Deja, rezultatai tiktai parodo vartotojisSky paskoly svarba

klientui ir aiSkia vieta produkto gerinimui.

Daugiau
nei tris Vi
kartus ienq
karta
10%
26%
2-3 kartus
64%

12 pav. Kiek karty, imant vartojamaja paskola, Jums teko atvykti | banka? (%)

Paanalizavus gautus apklausos rezultatus motome, kad paskolos iSdavimo proceso metu i
banka daZniausiai tenka atvykti 2-3 kartus (64 proc.). Tik 1 karta ten vyke nurodé 26 proc.
apklausos dalyviy. Kas deSimtam banke de¢l to teko apsilankyti daugiau nei 3 kartus.
Apibendrinus tokius gautus skaiius, daroma iSvada, kad duomeny tikrinimas, dokumenty
forminimas turéty biiti leidZiamose ribose supaprastintas.

Vykti i banka 2-3 kartus atima labai daug laiko ir sudaro papildomu ripesciu. Svarbu
iSsiaiSkinti ar tai labai kelia paciy vartotoju nepasitenkinima. Pasirodo daugiau nei pusei
apklaustyjy (62 proc.) priimtina dabartiné paskoly iSdavimo proceso trukmé. Visgi trecdalis (33
proc.) pageidauty paskolas gauti greiCiau nei tai jmanoma dabar. Nors rezultataii néra patys
blogiausi, taiau i tai reikéty atkreipti démesi, juk dalis Siy potencialiu klienty, galéty tapti

pastoviais ir lojaliais AB banko Snoras klientais.
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Galety

t?:'gl?;'u'r Galéty
1% truk?l
trumpiau

33%

Turéty
uztrukti
tiek, kiek
dabar
62%

13 pav. Jisy nuomone, paskoly iSdavimo laikas: (%)

Didziajai daliai (71 proc.) respondenty bankui reikalingy dokumenty kiekis nebuvo

staigmena. Didesnio “popierizmo” tikéjosi 10 proc. tyrimo dalyviy, mazesnio — 18 proc.

Didesnis, Mazesnis,
nei nei
tikéjotés N{) N tlkngtes
18% 1% 10%
Toks, koks
ir tikéjotés
71%

14 pav. Jisy nuomone, reikalingy paskolai gauti dokumenty kiekis buvo: (%)

Turbiit Zmonés jau yra jpratg ir Zino, kad pasiruosti reikalingus dokumentus kreipiantis i
bet kokia kredito institucija. Zinoma, beveik penktadalio aplaustyju noras sumazinti prasomy
dokumenty kiekj yra pagristas, juk kai kuriy dokumenty gavimui ar paruoSimui vel gi reikalingas
laikas.

Apibendrinus iSdavimo procediira, paskolos suteikimo laika, klienty besikreipian¢iy
vartotojiSkos paskolos apsilankymy banke skai¢iy, matome daZniausiai akcentuojamus
trikumus. Lygiai tre¢dalio (33 proc.) apklausoje dalyvavusiy klienty netenkino vartojamosios
paskolos suteikimo greitis. Net 64 proc. émusiy vartojamaja paskola klienty teige, jog norédami
gauti kredita 1 banka turé¢jo atvykti daugiau nei 2 kartus, trecdaliui (34 proc.) apklaustyju paskola
komerciniame banke pavyko gauti per 3-5 dienas, o 12 proc. - daugiau nei per 5 dienas. Tik kas
deSimtas respondentas (11 proc.) vartojamaja paskola gavo per viena diena. Tyrimo rezultatai
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rodo, jog nepaisant sparCios bankuy plétros Lietuvos rinkoje, pagrindiniai su bankinémis
paslaugomis susij¢ gyventoju poreikiai - paskolas gauti greitai ir negaiStant laiko — lieka vienas
1§ aisSkiy uzdaviniy Sio produkto tobulintojams.

Apklausus klientus, nuomoné¢ apie vartotojisSky paskolu kainos ir kokybés santyki beveik
sutapo. 62,5 proc. §i santyki jvertino puikiai, 37,5 proc. teigeé, jog kainos ir kokybés santyki

vertina gerai.

Gerai,

Puikiai,
62.50%

15 pav. AB banko Snoras vartotojisSku paskoly kainos ir kokybés santykio vertinimas (%)

Apibendrinant atsakymus daroma iSvada, kad AB banko Snoras vartotojiSkuy paskoly
kainos ir kokybés santykis klienty vertinamas teigiamai.

Pasiteiravus klienty dél vartotojisky paskolu salygu grieztumo pasitaiké jvairiy
nuomoniy. 31,25 proc. apklaustyju grieZtas salygas, mazinancias banko rizika, vertino puikiai.
Tiek pat dalyvavusiu apklausoje salygu grieZtuma vertino vidutiniskai. Siek tiek maZesné dalis
(25 %) mano jog grieztos vartotojiSky paskoly salygos yra geras faktorius, o 12,5 proc. klienty
apsidraudima garantuojancias grieztas salygas jvertino tik patenkinamai. Manyciau, jog tokia
nuomong klientai iSreiské tod¢l, kad dalies juy paraiSkos buvo atmestos, laikantis nustatyty griezty

banko reikalavimuy.

25,00% 12,50%

31% 31,25%

16 pav. AB banko Snoras vartotojisku paskoly salygu griezZtumo vertinimas (%)
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Apibendrinant gautus rezultatus daroma iSvada, kad pasitaiko klienty, kuriems
vartotojiSky paskoly iSdavimo procedira yra sudétinga. Be abejo, kai kuriy klienty vartotojiSky
paskoly suteikimui iSkyla vienokiy ar kitokiy klit¢iy. Tai gali biiti nepakankamai aiSki kliento
finansiné biikle, netvarkingi pateikti dokumentai ar kitos priezastys, kurios reikalauja papildomu
irodymy ar tiesiog daugiau laiko analizei. Taciau spendZiant pagal tai, kad banko vartotojiSky
paskoly suteikimo salygos, sukuriancios per daug bereikalingy biurokratiniy procediiry, kurios
apsunkina paskolos teikima, neskatina vartotojy naudotis vartotojiSkomis paskolomis bei ieSkotis
palankesniy banky konkurenty salygy. Taigi, galima daryti iSvada, kad AB bankui Snoras
siekiant pritraukti potencialius klientus ir iSlaikyti esamus, butina perzituréti salygas. Taciau
svarbu ir tai, jog salygos nebiity per daug supaprastintos ir didéjantis vartotojiSky paskoly
iSdavimo skaicius nekelty rizikos bankui.

Esant rinkoje didelei banky konkurencijai paklausémé klienty nuomonés, kaip jie vertina

AB banko Snoras vartotojisku paskoly pozicija rinkoje.

Gerai, 25% Vidutiniskai,
6.75%

Puikiai,
68.75%

17 pav. AB banko Snoras vartotojisku paskoly vetinimas rinkoje (%)

Rezultatai turbiit neturé¢jo nustebinti, kadangi bendras vertinimas buvo labai palankus.
Net 68,75proc. klienty AB banko Snoras vartotojiSkas paskolas rinkoje vertina puikiai. Gerai
apie tai mano 25 proc. apklausty klienty. Tik 6,75 proc. ju abejoja AB banko Snoras vartotojiSky
paskolu pozicija rinkoje ir vertina tik vidutiniSkai.

Domintis klienty nuomone apie AB banko Snoras teikiamas vartotojiSkas paskolas,
nor¢josi sukonkretinti klausima ir iSskirti greitasias vartotojiSkas paskolas. Greitosios
vartotojiskos paskolos pradétos teikti Siy mety kovo ménesi.

Nauja greity bankiniy paslaugy etapa bankas AB Snoras pradéjo idieggs pazangiausia
Lietuvoje paskoly valdymo sistema ,FinMaster", { kuria investavo 2,2 min. Lt

Greitoji vartojamoji paskola yra iSduodama momentingje kredito korteléje ,,Snoras SuperCard".
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Kadangi visi vartojamosios paskolos pageidaujan¢io kliento vertinimo procesai atliekami
automatizuotai elektroninése duomeny bazése, AB banko Snoras klientams nebereikia pristatyti
daugybés jo mokuma liudijan¢iy dokumenty. AB bankas Snoras i Lietuva perkélé Europos
bankininkystés lyderiy patirtj, pirmasis miisy Salyje idiegdamas automatizuota paskolu valdymo
sistema, leidZiancCia iSduoti paskolas be Zmogaus isikiSimo. Sistema ,,FinMaster" yra panasi ir
netgi pralenkia technologinius sprendimus, naudojamus bankuose ,,Citibank", ,,Raiffeisen Bank"
ar ,,UniCredit Group", ir leidZia AB bankui Snoras lygiuotis i aukSCiausius tarptautinius

standartus.®’

Gerai,
12.50%

Puikiai,
87.50%

18 pav. AB banko Snoras greityjy vartotojisky paskoly vertinimas (%)

Pragjus vos pusei mety nuo naujovés idiegimo net 87,5 proc. darbuotojy nuomoné apie
greitasias vartotojiSkas paskolas ir ju teikima yra puiki, likusi dalis 12,5 proc. turi taip pat gera
nuomong. ISvada akivazdi — darbuotojy nuomone - didelés investicijos pasiteisino (Zr. 18 pav.).

Kadangi vartotojiSkos paskolos teikimas yra paslauga, tai jos ypatyb¢ yra ta, kad ne tik
paslaugos vartotojas, bet ir teikéjas yra jtrauktas i paslaugos kiirimo, teikimo bei vartojimo
sistemos procesa. Todel teiravomes klienty nuomonés, ka jie mano, ar banko darbuotojai,
dirbantys tiesioginiuose pardavimuose, yra tinkamai paruoSti konsultuoti klientus vartotojiSky
paskoly teikimo klausimais. Teigiamai apie dirbancius tiesioginiuose pardavimuose atsaké 62,5
proc. tyrime dalyvavusiuy klienty, po lygiai, t.y. 18,75 proc. mano, jog darbuotojai, teikiantys
informacija vartotojiSky paskoly klausimais, yra i§ dalies paruosti ir tiek pat nuomoniy gauta
apie darbuotojy netinkama paruo$ima Siam darbui. Prie pastaby pateikta informacija, kad kai
kuriems darbuotojams triikksta Ziniy apie pati produkta ir jo salygas. Manau, Si problema yra dél

pakankamai didelés darbuotoju kaitos ir juos tiesiog nespéjama tinkamai apmokyti. Gaunama

% http://www.snoras.com/It/about/news/archive?item=1866&metai=2008&page=7 ; prisijungimo laikas: 2008-11-
16
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iSvada — §i darbuotojy paruosima vartotojiskuy paskolu teikimui reikty tobulinti iki maksimalaus
lygio, kadangi tiesiogiai su klientais bendraujantys darbuotojai turi atlikti savo darba be

priekaiSty, tai paskatins klienta sugrizti dar karta.

62,50%
O 1S dalies
paruosti

B Netinkamai
18,75% 18,75% paruosti

O Paruosti
tinkamai

19 pav. Klienty nuomoné¢ apie darbuotojuy paruoSima darbui su vartotojiSkom paskolom

(%)

Ivertinamt gautus atsakymus ir norint patikrinti jy teisinguma, bankas turéty organizuoti
Ziniy ir 1giidZiy patikrinimus dazniau, o gavus Ziniy patikirinimo rezultatus surengti papildomus
mokymus.

Siekdamas sudominti potencialius vartotojus ir atkreipti démesi i sililomas paslaugas AB
bankas Snoras siekia paruoSti informacija vartotojams apie teikiamas vartotojiSkas paskolas,
nurodyti juy privalumumus ir nauda. Bankas skiria didelj démesj reklamai.

Nusprendéme pasiteirauti apklausos dalyviy ar pakankankamai, ju nuomone, reklamos
apie vartotojiSkas paskolas iSorin¢je aplinkoje? Klientai pasigede¢ reklamos, jos nepastebintys
mieste, spaudoje, internete, teigia, jog jos tikrai nepakanka, tokia nuomong teigia ketvirtadalis
apklausty klienty (25 proc.). Nors didZioji dalis apklausty klienty (62,5 proc.) mano, jog
reklamos apie vartotojiSkas paskolas iSorin¢je aplinkoje yra pakankamai, jog ja pastebi ir uz

banko riby, taciau dalis atsakiusiyjy (12,5 proc.) noréty jos matyti daugiau.

44



O Pakankamai
reklamos

62.50%

|

B Mazai reklamos
25.00%

O Pastebi, taciau
noréty matyti

0,
12.50% daugiau reklamos

20 pav. Ar pakankamai reklamos apie AB banko Snoras vartotojiSkas paskolas iSorinéje

aplinkoje (%)

Daugeliui dalyvavusiuy apklausoje reklama iSorin¢je aplinkoje yra daZnai pastebima.
Kadangi reklama skleidZiama ivairiais budais, idomu, kur biitent ja daZniausiai mato banko
klientai. Sioje vietoje procentiskai i§déstyti atsakymus gan sudetinga, kadangi atsakymai i atvira
klausima be pateikty atsakymo varianty yra visi skirtingi. Visi klientai tikrai mato reklamines
kampanijas televizijoje, taip pat girdi reklamuojant radijuje. Didelé¢ dalis klienty vartotojiSku
paskoly reklama nuolat pastebi internete, populiariuose, daZnai lankomuose tinklalapiuose.
Tiems, kam tenka vaziuoti mieste ar uZmiestyje automobiliu, tenka pastebéti didelius
reklaminius stendus, taciau reprezentuojancius patj banka. Be to, banko taupomieji skyriai, ant
kuriy puikuojasi vartotojisky paskoly reklama, taip pat patraukia didelés dalies klienty démes;.

Kadangi reklama yra efektyvus skatinimas vartoti ir daryti poveiki pardavimy didinimui,
manau, iSanalizavus klienty atsakymus reikty skirti daugiau démesio masinéms informavimo
priemonéms. Galbit uztekty perzitréti naudojamos reklamos vietas, laika, ar net patj reklamos
skelbimo formata, isitikinti, kaip ji turéty atrodyti, kad turéty didziausia poveiki.

Kad AB banko Snoras vartotojisku paskoly reklama yra reikalinga, naudojama ir yra
pakankamai matoma, iSsiaiSkinome. Svarbu pasiaisSkinti ar tai turi naudos. Paklauséme tyrime
dalyvavusiy klienty, ar AB banko Snoras konkurenty vartotojiSky paskoly reklama jiems atrodo
itikinamesné¢, patrauklesné?

Atsakymai privercia susimastyti - ar apklaustieji tikrai labiau pastebi konkurenty reklama,
ar ji i§ tikro atrodo labai patraukli? Nes 68,75 proc. apklausty klienty mano, kad konkurenty
vartotojiSky paskoly reklama yra iSskirtin¢, yra matoma, itikinama ir patraukli. Tik daliai, t.y.
12,5 proc. apklausty klienty konkurenty reklama nepasirodé kazkuo ypatinga, o 18,75 proc.

klienty konkurenty vartotojisky paskoly reklama vertina esant i§ dalies patrauklesne.
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O Konkurenty reklama
visiskai neissiskiria

H Konkurenty reklama
tikrai isskirtiné

O Konkurenty reklama
iSsiskiria i$ dalies

21 pav. Klienty nuomoné apie konkurenty vartotojisku paskoly reklamos iSskirtinuma

(%)

Labai didel¢ dalis tyrime dalyvavusiy klienty teigia nuomon¢ apie konkurenty
vartotojiSky paskoly reklamos pranasuma. IS to daroma iSvada, kad nors AB banko Snoras
reklamos iSorin¢je aplinkoje yra pakankamai, taciau ji atkreipia maZesnj démesi, vadinasi ji néra
efektyvi. Si fakta reikty uzfiksuoti ir traktuoti kaip AB banko Snoras reklamos efektyvumo
trikuma ir tam ieskoti sprendimy.

Atliktas vartotoju nuomongs tyrimas apie vartotojiSkuy paslaugu teikima jau leidZia
formuoti pasiiilymus. Taciau S§is tyrimas nepalieCia dar daugelio svarbiy ir didelg¢ itaka
vartotojiSky paskoly pardavimams daranciy klausimy.

Todél ieSkant svariy prieZas¢iy vartotojiSku paskoly marketingo strategijos tobulinimo
reikalingumui buvo atlikta dar viena apklausa. Siy mety rugpjicio mén. buvo atlikta Vilniaus
filialo darbuotojy apklausa raStu, siekiant iSsiaiSkinti AB banko Snoras vykdomos vartotojiSkuy

paskoly marketingo strategijos naudinguma, profesionaluma bei trikumus.

3.3. Darbuototojy nuomoniy tyrimo rezultaty analizé

Ruosiantis darbuotojy nuomoniy apklausai ir sudarant klausimyna, buvo remiamasi pries§
tai atlikta vartotojiSky paskoly vartotoju nuomoniy apie vartotojiSky paskoly teikima analize.
Toliau pateikiami aplausos | konkrec¢ius klausimus analizés rezultatai.

Siekiant giliau iSnagrinéti vartotojiSky paskoly teikima, respondenty buvo klausiama apie
vartotojiSky paskoly suteikimo procediiros sudétinguma darbuotojui (kliento vertinimas, teikimo

svarstymui paruoSimas, dokumenty forminimas) Atsakymy rezultatai pavaizduoti 2 paveiksle.
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Patenkinamai,
Vidutiniskai, 6.75%
18.75% Puikiai,
7.50%

Gerai,
37.50%

22 pav. Vartotojiskos paskolos suteikimo procediira darbuotojui (%)

Darbuotojy atsakymai parod¢, kad vartotojiSky paskoly suteikimo procedura yra
vertinama gana skirtingai. 37,5 proc. darbuotojy vartotojiSkos paskolos procediira vertina
puikiai, 37,5 proc. darbuotojy iSdavimo procediira vertina gerai. Dalis darbuotojy, t.y. 18,75
proc. paskolos suteikimo procediira vertina tik vidutiniSkai, pasitaiké ir patenkinamy nuomoniy
(6,75 proc.). Vadinasi daliai darbuotojy dirbti su vartotojiSkom paskolom yra sudetinga, gali buti,
kad dél to uZtrunka i§ paskolos iSdavimas. Kita vertus, gal tai parodo netinkama darbotoju
paruoSima darbui.

Turint klienty nuomong apie praSomuy dokumenty kieki norint gauti vartotojiska paskola,
idomu pagagrinéti darbuotojy nuomng Siuo klausimu. Apibendrinus atsakymus, rezultatai gavosi
beveik analogiski klientu nuomonei. Net 62,5 proc. apklausty darbuotojy dabartiniu metu
prasomy dokumenty kiekj vertino puikiai. Gerai vertino dar 25 proc. darbuotoju, tik 12,5 proc. §i

kriterijy ivertino vidutiniskai.

VidutiniSkai,
Gerai, 25% 12.50%

Puikiai,
62.50%

23 pav. Darbuotojy nuomon¢ apie praSomu dokumenty kieki norint gauti vartotojiska paskola

AB banke Snoras (%)
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Kalbant apie banko rizika didinant vartotojiSku paskoly iSdavima ekonomikos 1étéjimo
laikotarpiu paklauséme darbuotojy nuomonés, ar tai nekels blogy paskoly skaiciaus. Atsakymai 1
$1 uzduota klausima pasiskirsté i dvi dalis. DidZioji dalis (81,25proc.) apklaustyjy nemano, kad
vartotojiSku paskolu iSdavimas ekonomikos létéjimo laikotarpiu pridaryty zalos bankui. Juk
vartotojiSkos paskolos iSduodamos AB banke Snoras dazniau yra nedidelés sumos, be to atidZiai
iSnagrinéjus klientio galimybes, nustatomas paskolos grazinimo laikotarpis parenkamas taip, kad
mokamos imokos nesudaryty didelés nastos namy tkiui. Pasidoméjus esama blogy paskoly
situacija, iSsiaiSkinus, kad blogos paskolos visiskai nekelia gréemés, su tokia nuomone norétysi
sutikti ir toliau didinti vartotojiSky paskoly pardavimus, kas turi akivaizdzia nauda — pelna.

Turint dideli AB banko Snoras aptarnavimo tinkla, didelé dalis vartotojiSku paskolu
paraiSky yra priimama banko taupomuosiuose skyriuose. Pabandéme pasiaiSkinti darbuotoju

nuomong apie taupomyjuy skyriy tinkamuma, bendraujant su klientais, besikreipianciais dél

vartotojisku paskolu.
Gerai, 6.75% Vidutiniskai,
Puikiai, 37.50%
31.25%

Blogai, 6.75% Patenkinamai,
18.75%

24 pav. AB banko Snoras taupomujy skyriy vertinimas (%)

Deja, atsakymai nebuvo labai vieningi ir geri. DidZioji dalis apklausty darbuotoju (37,5
proc.) mano, jog taupomieji skyriai vartotojiSky paskoly teikimui néra tinkami ir vertina
taupuomuosius skyrius vidutiniSkai. 6,75 proc. darbuotojy taupomuosius skyrius ivertimo net
blogai, 18,75 proc. darbuotojy juos ivertino tik patenkinamai. Daugiausia pastaby pateikta esant
dideliam apkrovimui ir bendravimui per stikla. Gerai taupomuosius skyrius vertino 6,75 proc.
dalyvavusiuy apklausoje darbuotojy. Buvo nuomoniy ir mananciy prieSingai. 31,25 proc. teigia,
jog placiai i8déstyti AB banko Snoras taupomieji skyriai puikiai tinka klientams kreipiantis dél
vartotojiSky paskoly. Taciau pastabose vél gi pateikiama, kad biina ir tokiy klienty, kurie

reikalauja nestandartniy sperndimuy, o tai jau kelia napatoguma, tokiu atveju klienta tenka siusti i
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filiala. Kai kuriy respondenty anketose pateiktos pastabos, jog patogesnés ir patrauklesnés
vartotojiSky paskoly teikimo vietos yra filialy skyriai.

Nors klientams traupomieji skyriai, dél ju plataus tinklo, yra patogiis ir biitent juose yra
iSduodama ne maZa dalis vartotojiSky paskoly, remiantis gautais atsakymais ir pastabomis
galime teigti, kad taupomuosiuose skyriuose darbuotojams yra patogu ir paprasta iSduoti
iSskirtiniy salygu nereikalaujancias paskolas. Taciau iSsamesnio vertinimo, ar aukStesnio lygio
darbuotojo sprendimo galimybés ¢ia néra. Dar viena iSvada, jog bankas pritraukty didesn¢ dali
potencialiy klienty turédamas daugiau erdvesniy ir patogesniy klientams filialo skyriu.

Pagal turimus AB banko Snoras duomenis, dél vartotojiSku paskoly per ménesi kreipiasi
vidutiniSkai apie 1000 klienty, t.y. apie 12000 klienty per metus. PapraSéme tyrime dalyvavusiy

darbuotojy suranguoti, kas jy nuomone yra dazniausi vartotojiSky paskoly klientai.

O Pensininkai
—J  6.25%

B Studentai
[y 18.75%

O Vidutinio amzZiaus
dirbantys asmenys

) 25.00%

O Jaunos Seimos

) 50.00%

25 pav. Apklaustyjy nuomone dazniausi AB banko Snoras vartotojisky paskoly vartotojai (%)

IS pateikty atsakymuy matome, jog dazniausiai kreipiasi jaunos Seimos, Sios sudaro 50
proc. visy besikreipianciy. 25 proc. sudaro vidutinio amZiaus dirbantys asmenys. MaZesn¢é dalis,
t.y. 18,75 proc. besikreipianciy — studentai, maziausia dalis, t.y. 6,25 proc. - pensininkai. Tokius
rezultatus galime vertinti teigiamai, jog daugiausiai kreipiasi dirbantys, mokis klientai. Norétysi
galbiit padidinti besikreipianciy studenty skaiCiy, perzitrejus studentiSky vartotojiSky paskoly
salygas. Galbut ten yra problema, kuri stipriai maZina vartotojiSky paskoly iSdavimo skaiciy.

Kadangi klienty buvo teiraujamasi apie AB banko Snoras vartotojiSky paskolu pozicija
rinkoje, noréjosi suzinoti darbuotoju nuomong¢ ar AB banko Snoras vartotojiSka paskola yra

konkurencinga? Kaip matote 26 paveiksle Sioje pozicijoje atsakymai pasisuko teigiama linkme.
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f 62.50% O Konkurencingos

B Nekonkurencingos

25.00%
O IS dalies
konkurencingos

12.50%

26 pav. Darbuotoju nuomon¢ apie AB banko Snoras vartotojiskuy paskoly konkurencinguma (%)

62,5 proc. apklausty darbuotojy mano, kad AB banko Snoras vartotojiSkos paskolos
lyginant su konkurentais yra tikrai pranasesnés. D¢l to abejoja ir teigia, kad vartotojiskos
paskolos yra i§ dalies konkurencingos tik 12,5 proc. respondenty. Dar yra mananciy (25 proc.),
jog AB banko Snoras vartotojiSkos paskolos néra konkurencingos ir nusileidZia pranaSumu
konkurentams. Taciau prie Siy neigiamy atskymy buvo pateikta keletas pastaby, jog kalbama
iSskiriant greitasias vatotojisSkas paskolas — biitent Sios konkurenty beveik neturincios.

Kalbanat apie AB banko Snoras vartotojiSku paskoly pranasuma, papraséme ir darbuotoju
suskirstyti pateiktus kriterijus pagal svarbuma imant vartotojiSka paskola. Pusé¢ atsakiusiy teige,
jog svarbiausia imant vartotojiSka paskola yra kaina, t.y. paskolos paliikany norma. Antroje
vietoje dar vienas svarbus kriterijus - greita suteikimo procediira. Tokia nuomong pateiké 31,25
proc. apklausty darbuotojy. Sekantis kriterijus pagal svarbuma — patogus banko pasiekiamumas
(12,5 proc.). Idomu, jog bankui reikalingy pateikti dokumenty kiekis liko tik ketvirtoje vietoje
(6,25 proc.).

Greita Patogus banko
suteikimo pasiekiamumas,
procediira, 12.50%

31.25% Dokumenty
kiekis, 6.25%

Kaina, 50.00%

27 pav. Apklaustyjy kriterijai imant vartotojiska paskola suranguoti pagal svarbuma (%)
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Turime svarby fakta — tiek klientai, tiek darbuotojai svarbiausius veiksnius imant
vartotojiska paskola ivardina kaing ir laika. Jeigu ivertinus pinigy kaina bankui néra galimybés
pasitilyti mazesnés paliikany marzos, reikéty paieSkoti biidy kaip sutaupyti klienty ir darbuotojo
laiko. Didel¢ investicija jau padaryta — pradétos teikti greitosios vartotojiSkos paskolos. Viena
labai svarbi iSvada - dar reikty pagalvoti ir paieskoti buiduy kaip pagreitinti didesniy sumy
1Sdavima, kadangi Siuo metu greitai iSdauodama suma yra tik iki 10000 Lt.

Klienty nuomong apie puikiai vertinamas AB banko Snoras greitasias paskolas tik
patvirtina darbuotojams pateiktas klausimas. Stai ka darbuotojai mano ar AB banko Snoras
greitosios vartotojiSkos paskolos taupo darbuotojy resursus. Visi apklaustieji yra isitiking, kad

taip.

100.00%

O Taip

28 pav. Apklaustyjy nuomong¢ ar greitosios vartotojiskos paskolos taupo darbuotoju

resursus (%)

Pagal banko atlikta analizg, matome jog nauda taupant darbuotojuy resursus tikrai yra.
Naujoji sistema paskolos paraiskos vertinimo procesa, kuri sudaro vir§ 200 operaciju, atlieka per
keliolika minuciy. Vienai vartojamajai paskolai skiriamas darbuotojuy laikas sutrumpé¢ja 3,5
karto, o per metus sistema leidzia sutaupyti 10 tukstanciy banko darbuotojy darbo valandy.
,FinMaster" sistema leidZia apdoroti iki 2000 paskoly paraiSky vienu metu, arba po 8
vartojamyjy paskoly paraiSkas kiekviename AB banko Snoras klienty aptarnavimo skyriuje.”’

Pasiaiskinus klientu nuomong apie AB banko Snoras vartotojisSky paskoly iSorinés
reklamos situacija uz banko riby, idomu suZinoti ka mano darbuotojai apie tiesioging reklama
(darbuotojas — klientas). Kokia itaka jie padaro vartotojisky paskoly pardavimams ir kokiu

budu?

7 http://www.snoras.com/It/about/news/archive?item=1866&metai=2008&page=7 ; prisijungimo laikas: 2008-11-
16
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IS dalies turi
itakos,
18.75%

Turi jtakos
pardavimams,
81.75%

29 pav. Darbuotojy nuomon¢ apie tiesioginés reklamos jtaka pardavimams (%)

Didzioji dalis darbuotojy teigia, jog aptarnaudami klientus reklamuoja vartotojiSkas
paskolas jvairiais budais, priklausomai nuo situacijos. Tai daro paduodami reklaming skrajute,
pristatydami vartotojiskas paskolas Zodziu, ar tiesiog primindami apie vykstancias akcijas. Net
81,75 proc. apklaustyjy isitiking, jog daro jtaka savo aptarnaujamiems klientams. Atviksciai
mananciy nebuvo nei vieno. 18,75 proc darbuotojy kazkiek abejoja savo tiesioginés reklamos
skleidimo efektyvumu.

Veiksnius dél konkurenty iSsiaiSkinome klienty apklausoje, taciau dar svarbu panagrinéti
viena fakta susijusi su konkurentais. Idomi darbuotoju nuomoné apie tai, kas galéty kelti
didZiausia gréesm¢ AB banko Snoras vartotojiSkuy paskoly pardavimams. Papra$éme iSskirti vieng

svarbiausiy faktoriy.

62.50%

O Nauji konkurenty
analogiski
produktai

B Esamy
konkurenty
akcijos

O Lizingo salygu
pagerinimas

30 pav. Darbuotojy nuomong¢ apie tai, kas galéty kelti didZiausia grésme¢ AB banko
Snoras vartotojiSky paskoly pardavimams (%)
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Didziosios dalies darbuotojy (62,5 proc.), dalyvavusiy apklausoje nuomong¢, sutapo.
Pagrindini faktoriy, daranti didZiausia itaka vartotojiSky paskoly pardavimams jie mano esa
esamy konkurenty vartotojiSky paskoly vykdomos akcijos. Reikia manyti, kad grésme ypatingai
jaucia konkurenty reklaminiy kampaniju metu. LogiSka darbuotoju nuomoné iSvedus rezultatus
gavosi, jog pardavimams galéty jtakoti sumazintos lizingo bendroviy, iSperkamosios nuomos
palikanos (25 proc.). Juk lizingas yra plaiai naudojamas ir vertinamas kaip vartotojiSkos
paskolos analogas. Sitoje vietoje skirtumas yra tik kainoje. MaZiausia grésmé (12,5 proc.)
tikétina i§ naujy konkurenty, kuriy susikiirimui reikia dideliy investicijy ir daug laiko. Taigi,

Sioje vietoje darant iSvadas vél koja kiSa esami konkurentai, ju vykdomos akcijos.

53



ISVADOS IR PASIULYMAI

AB banko Snoras strateginiame valdyme svarbi vieta skiriama marketingo strateginiam
valdymui. Vienas i§ pagrindiniy marketingo strategijos valdymo veiksniy yra produkto
marketingo strategijos rengimas.

VartotojiSky paskoly teikimas yra vienas i§ svarbiausiy AB banko Snoras produkty.
Taciau nepakankamai efektyvi ¢io produkto marketingo strategija itakoja AB banko
Snoras vartotojiSky paskoly mazéjima bendrame rinkos vartotojisky paskoly portfelyje.
Tam tikslui pagal svarbiausius marketingo komplekso elementy veiksnius buvo atliktas
tyrimas. Atlikta vartotojiSky paskoly vartotojuy ir AB banko Snoras darbuotojy anketiné
apklausa ir rezultaty analizé. Tyrimai parodeé:

AB bankui Snoras svarbu nuolat stebéti konkurenty kainy poky¢ius, o siekiant padidinti
vartotojiSky paskoly rinkos dalj, Sias paskolas teikti minimaliai maZesnémis, taciau dar
konkurencingomis kainomis.

Apklausa parod¢, kad vartotojiSky paskoly procediira yra nepakankamai optimizuota, t.y.
dalis apklausty klienty nuomoniy rodo nepasitenkinima AB banko Snoras vartotojiSky
paskolu iSdavimo procediira. Siekiant, kad potencialiis klientai tapty pastoviais ir lojaliais
AB banko Snoras klientais, reikéty greitinti vartotojiSky paskoly suteikimo procediira,
didinant ZmogiSkuosius iSteklius kredity svarstymo klausimais.

Apklausti vartotojiSky paskoluy klientai ir AB banko Snoras darbuotojai teigia, jog
reikalaujamas dokumenty kiekis, norint gauti vartotojiska paskola, yra per didelis. Be to,
kai kuriy dokumenty paruoSimui reikalingas laikas. Taigi, tikslinga buty perzitréti
reikalaujamy dokumenty sarasa, pvz. nereikalauti finansiniy isipareigojimuy plany kopijuy,
kaip to nereikalauja jau daugelis Salies banky.

Dalis potencialiy AB banko Snoras klienty apklausoje teigeé, kad vartotojisky paskoly
salygos yra per grieztos. Tai neskatina naudotis AB banko Snoras vartotojiSkom
paskolom. Sitlau atsakingai sumaZinti minimaliy pajamy suma, tenkancia vienam
asmeniui; taikyti palankesnes salygas, jauniems, tik pradéjusiems dirbti Zmonéms;
rizikingiems klientams suteikti galimybg¢ gauti paskola uZz aukStesnius mokecius
nereikalaujant laiduotojo, pvz. nustatyti aukitesnj administravimo mokestj. Zinoma
svarbu paskutiniais duomenimis jvertinti ar per daug supaprastintos salygos nesukels
gréesmés AB banko Snoras vartotojisku paskoly portfelio pablogéjimui.

AB banko Snoras taupomieji skyriai vartotojisky paskoly teikimui néra visiskai tinkami.
Taupomieji skyriai neigiamai vertinami dél ju apkrovimo ir dél bendravimo paskolos

suteikimo klausimais per stikla, kas sukelia nepatoguma, nesupratima ar net konfliktines
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10.

11.

situacijas. Sitlau bent i§ dalies pakeisti Sig situacija, t.y. informacinémis priemonémis
paskoliniy klienty srautus nukreipti i filialo skyrius, kuriy spartesné plétra taip biity
teigiamas veiksnys.

Didinant AB banko Snoras vartotojisky paskoly klienty apimtj, reikia daugiau pritraukti
studenty, teikiant vartotojiSkas paskolas studijoms Siek tiek palankesnémis salygomis.
Siekiant padidinti Siy paskoly dalj, svarbu atidéti paskolos grazinima po studijy baigimo,
taip pat Siek tiek pagerinti salygas laiduojantiems asmenims, o biitent sumaZinti
reikalaujama gaunamy pajamy suma.

D¢l didelés darbuotoju kaitos AB banke Snoras dalis darbuotojy dirbanciu su
vartotojiSkomis paskolomis néra tinkamai paruoSti. [vertinant gautus rezultatus tikslinga
biity organizuoti vartotojiSky paskoly pardaveéjy - vadybininky Ziniy patikrinimus bei
vertinus poreiki surengti papildomus mokymus.

Nepakanka AB banko Snoras vartotojisSky paskoluy reklamos iSoringje aplinkoje.
Tikslinga bty daugiau démesio skirti masinéms informavimo priemonéms, pagalvoti
apie tinkamiausia reklamos laika per radija, televizija, galbut skirti ja tam tikram
segmentui. Taip pat stiprinti tiesioging reklama (darbuotojas—klientas), perZitiréti
skelbimy formata spaudoje, reklaminiy stendu vietas, priartinti ja ariau vartotojo, juk
AB banko Snoras siekis yra tapti artimu banku.

Didziausia gréesme AB banko Snoras vartotojiSkuy paskoly pardavimams kelia esamuy
konkurenty vykdomos marketinginés akcijos. Konkurenty reklama yra matoma,
itikinama ir patraukli. Ypatingas démesys turi biti skiriamas AB banko Snoras
vartotojiSkos paskolos reklamos iSskirtinumui. Marketingo strategijos iSskirtinumu ir
pagrindine Zinute vartotojui galéty biti gera kaina, klienty laiko taupymas ir platus

aptarnavimo vietos pasirinkimas.
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SANTRAUKA

AB banke Snoras kaip ir daugelyje organizacijy skiriami trys pagrindiniai strategiju
lygiai: korporaciné strategija; strateginio verslo vieneto strategija; funkcinés strategija.

Strateginio verslo vieneto AB banke Snoras funkcinés strategijos kuriamos siekinat
tinkamai vykdyti Sio vieneto atskirus veiksnius. Todél nagrinéjant vartotojiSky paskoly teikima,
baigiamajame darbe iSskirtinai nagrinéjama viena i§ funkciniy strategijy — marketingo strategija.

Vartotojiskos paskolos uzima didele AB banko Snoras paskoly portfelio dali. Taciau
magistriniame darbe nagrinéjama problema - AB banko Snoras vartotojiSky paskoly dalies
maz¢jimas visame vartotojiSky paskoly rinkos potfelyje. Todél tyriamoje dalyje ieSkoma
sprendimy, kaip iSlaikyti AB banko Snoras turima vartotojisky paskoly rinkos dali ar net ja
padidinti.

Darbe analizuojama AB banko Snoras veikla, verslo rezultatai bei AB banko Snoras vieta
Lietuvos komercin¢je bankininkystéje. Antroje darbo dalyje analizuojama AB banko Snoras
marketingo strategijos vieta, jo strateginés kryptys, AB banko Snoras vartotojisky paskoly rinkos
dalys ir ju kitimo tendencijos. Taip pat analizuojama vartotojisku paskoly marketingo strategija,
jos pagrindiniy marketingo elementy veiksniai, klientai ir konkurentai. Praktin¢je dalyje atliktas
AB banko Snoras vartotojiSky paskoly marketingo tobulinimo tyrimas. Anketinés apklausos
budu atlikta tiek vartotojy, tiek darbuotoju nuomoniy analizé, pateikiami sugretinti ir
apibendrinti duomenys.

Magistrinis darbas baigiamas tiksliomis iSvadomis ir pagristais sitilymais, kaip iSlaikyti
AB banko Snoras turima vartotojiSky paskoly rinkos dali.

Magistrinio darbo pagrindinés savokos: marketingo strategija, strateginés kryptys,
segmentavimas, tiksliné rinka, pozicionavimas, korporaciné strategija, verslo vieneto strategija,

funkciné strategija, vartotojiska paskola.
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SUMMARY

In AB bank Snoras, as well as in any other organisation, there are 3 levels of strategy: a
corporate strategy; a strategic business unit strategy; functional strategy.

The functional strategies of a strategic business unit are created in order to pursue the
functions of this unit. Therefore in analysing the consumer loan deals, we exceptionally look at
the marketing strategy, one of the functional strategies in AB bank Snoras.

Consumer loans form a large part of the AB bank Snoras loans portofolio. However,
the main issue in this master’s thesis to deal with is the decrease of the consumer loan
market offered by AB bank Snoras bank in the main consumer loan market. And therefore in
the analytic part of master’s thesis the solutions are sought to how the consumer loan market of
AB bank Snoras can be retained at the same level or even increased.

In this master’s thesis the AB bank Snoras business and the results are being analysed, as
well as AB bank Snoras situation in the current market of commercial banking in Lithuania. In
the second part of the master’s thesis the situation of the consumer loan of AB bank Snoras is
being analysed, as well as its strategic directions and parts of the consumer loan market and the
changes that take place. A marketing strategy of spending loans, factors of the substantial
marketing elements as well as the clients and rival competitors — all these topics are also being
analysed in this master’s thesis. In a practical part we analysed the marketing of consumer loans
and how to increase it. Questionnaires were completed by the consumers as well as the
employers of the AB bank Snoras and the data is analysed and collated.

Accurate conclusions and constructive suggestions of how to maintain the spending loan
market that AB bank Snoras has already got are put at the end of master’s thesis.

The key concepts of master thesis: the marketing strategy, strategic directions,
segmentation, purpose market, positioning, corporate strategy, business unit strategy, functional

strategy and the consumer loan.
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Gerb. Respondente,

PRIEDAI

Priedas Nr. 1
(Klienty apklausos anketa)

Esu Mykolo Romerio universiteto megistantiiros studijy studenté. RaSau tiriamaji darba apie vartotojiskuy

paskoly marketingo strategija. Prasau uzpildyti Sia anketa. IS anksto dékoju.

Atsakykite { kiekvieng teigini savo nuozitira, kiekvienoje dalyje pasirinkdami Jums priimtiniausig atsakyma.
Kur prasoma, jraSykite savo nuomong, ar pastabas.

1. Jaisy lytis :
e Vyras
e Moteris

2. Jlisy amZius:

e 18-25m.
e 26-35m.
e 36-45m.
e 46-55m.
e 56 m. ir daugiau

3. Jusy iSsilavinimas:
e Aukstasis / neb.aukStasis
e  Vidurinis / spec.vidurinis
e Nabaigtas vidurinis

4. Jisy gaunamos pajamos per ménesi:
e ki 500 Lt
e 501-1000 Lt
e 1001 -2000 Lt
e Virs§ 2000 Lt

5. Jusy uZimamos pareigos( jei dirbate):

e AukSciausio, vidutinio lygio vadovas
Specialistas, tarnautojas
Darbininkas, techninis darbuotojas
Smulkus verslininkas
Ukininkas
Bedarbis
Pensininkas
Studentas, moksleivis
Namy Seimininké

6. Jiisy Seimyniné padétis:
e Nevedgs / netekéjusi
e Vedgs / iStekéjusi
e Kita
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7. Jus gyvenate:
e Viename i§ didZiyjy miesty
e Rajono centre, rajoniniame mieste
e Kaimo vietovéje

8. Ar teko per pastaruosius 2 metus komerciniame banke imti vartojamaja paskola?
e Taip
e Ne

9. Kiek Jums buvo svarbils i§vardinti kriterijai, pasirenkant, kuriame banke imti vartojamaja paskola, kur

1- svarbiausias kriterijus; 8 — maZiausiai svarbus kriterijus.
e MaZos vartojamyju paskoly paliikanos
Greita paskolos suteikimo procediira
Nedidelis bankui reikalingy pateikti dokumenty kiekis
Teigiama ankstesné patirtis, naudojantis banko paslaugomis
Pazistamy rekomendacijos
Banko reputacija
Patogus banko pasiekiamumas
Profesionalus aptarnavimas
N/N

10. Kiek laiko uztruko vartojamosios paskolos komerciniame banke gavimo procediira?
e Trumpiau nei vieng darbo dieng

1-2 darbo dienas

3-5 darbo dienas

Ilgiau nei 5 darbo dienas

N/N

11. Kiek karty, imant vartojamaja paskola, Jums teko atvykti i banka?
e Vieng karta
e 2-3 kartus
e Daugiau nei tris kartus

12. Jusy nuomone, paskoly iSdavimo laikas:
Galéty trukti trumpiau

o Turéty uztrukti tiek, kiek dabar

e QGaléty trukti ir ilgiau

e N/N

13. Jusy nuomone, reikalingy paskolai gauti dokumenty kiekis buvo:
e Mazesnis, nei tikéjotés
e Toks, koks ir tikéjotés
e Didesnis, nei tikéjotés

e N/N
Patenki | Vidutin
Klausimai Blogai | namai iSkai Gerai | Puikiai
1 2 3 4 5
14. Kaip vertinate AB banko Snoras vartotojiSky paskoly
Lo ) . 1 2 3 4 5
kainos ir kokybés santykj?
15. Kaip vertinate AB banko Snoras vartotojiskuy paskoly 1 ’ 3 4 5
salygy grieZtuma?
16. Kaip vertinate AB banko Snoras vartotojiSky paskoly
C 1 2 3 4 5
pozicija rinkoje?
17. Kaip vertinate AB banko Snoras greitasias
oo 1 2 3 4 5
vartotojiSkas paskolas?
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Klausimai

Taip

Ne

I
dalies

18. Ar AB banko Snoras darbuotojai yra tinkamai paruoSti konsultuoti
klientus vartotojiSky paskoly klausimais?

19. Ar pakankamai reklamos apie AB banko Snoras vartotojiskas paskolas
iSorinéje aplinkoje?

20. Ar konkurenty vartotojisky paskoly reklama Jums pasirodo jtikinamesné,
patrauklsné?

21. Kur daZniausiai pastebite reklama apie AB banko Snoras vartotojiskas paskolas?

Pastabos

Dékojame uZ idétas pastangas ir laika.
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Gerb. Respondente,

Priedas Nr. 2

(Darbuotojy apklausos anketa)

Esu Mykolo Romerio universiteto megistantiiros studiju studenté. RaSau tiriamaji darba apie darbuotoju

vartotojiSky paskoly marketingo strategija. PraSau uZpildyti $ia anketa. IS anksto dékoju.

Atsakykite { kiekvieng teigini savo nuozitira, kiekvioenoje dalyje pasirinkdami Jums priimtiniausia

atsakyma. Kur prasoma, iraSykite savo nuomong, ar pastabas.

Patenki | Vidutin
Klausimai Blogai | namai iskai Gerai | Puikiai
1 2 3 4 5
1. Kaip vertinamte AB banko Snoras prasomy 1 > 3 4 5
dokumenty kiekj?
2. Klienty iSreikSta nuomoné apie paskolos suteikimo
— 1 2 3 4 5
procediira?
3. Kaip vertinate paskoly suteikimo procediira
. . 1 2 3 4 5
taupomuosiuose skyriuose?
Klausimai Is
austmal Taip Ne dalies
4. Ar greityju paskoly iSdavimas sutaupo darbuotojy resursy?
5. Kaip manote, ar AB banko Snoras vartotojiSka paskola yra
konkurencinga?
6. Ar tiesioginé reklama(darbuotojas—klientas) itakoja vartotojisku paskoly
pardavimams?
7. Ar laikote vartotojisky paskoly iSdavima labai rizikinga ekonomikos
sulétéjimo laikotorpiu?
Pazyméti

8. Suskirstykite kriterijus pagal svarbuma imant vartotojiska paskola?

balais(1,2,3,4)

Paltikany norma

Greita suteikimo procediira

Nedidelis bankui reikalingy pateikti dokumenty kiekis

Patogus banko pasiekiamumas

9. Suranguokite kaip manote, kuris klienty segmentas yra dazniausi vartotojiskuy Procentai
paskoly vartotojai? %
Studentai

Jaunos Seimos

Vidutinio amZiaus dirbantys asmenys

Pensininkai

Kiti
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10. Kas Jusy manymu kelty didZiausia grésme¢ AB banko Snoras vartotojisky paskoly
pasdavimams?

Pazymeti

Nauji konkurenty analogi$ki produktai

Esamy konkurenty akcijos

Lizingo salygy pagerinimas

Pastabos

Dékojame uZ idétas pastangas ir laika.
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