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Ivadas

Temos aktualumas. Bankas yra parduotuve, kur Zmonés perka tam tikras paslaugas, biitinas
gyvenime. Privati bankininkysté — tai specializuota parduotuve, kurioje perka ypatingai svarbis
banko klientai ir ju $eimos. Cia parduodamos jiems vieniems pritaikytos paslaugos. Privadia
bankininkyste uzsiima daugiau pinigy turintys Zmonés, tad jie nori ir daugiau prekiy, kuriy
galima rasti ne visur. Privacios bankininkystés pareiga — sukurti ir suteikti tas prekes ar
paslaugas ypatingai svarbiems banko klientams. Privacios bankininkystés principas — Zmoniy

sukaupta turta patikéti profesionalams, kurie valdo ji pagal kliento poreikius ir taupo ju laika.

Siandieniniame versle auksta kokybé ir nepriekaiStingas aptarnavimas — nediskutuotina
norma. Ypatingy klienty aptarnavimas turi biiti ypatingas. Kuomet finansin¢ nauda ir pagarba
dalykinei kompetencijai perauga { neformaly socialini bendravima — susiformuoja kokybiski kito
tipo santykiai, kurie paremti abipusiu pasitik¢jimu, simpatija, empatija. Sukurtas toks rySys su

klientu — bankui tampa aukso vertés.

Darbo tikslas — iSanalizuoti privaios bankininkystés ypatybes ir pagristi tolesng raida.
Atskleisti privacios bankininkystés paslaugy specifika ir ypatumus aptarnaujant ypatingai

svarbius banko klientus.

Siam tikslui pasiekti buvo keliami $ie uzdaviniai:

e atskleisti privacios bankininkystés koncepcija, jos dalyvius ir paslaugy specifika,

e iSnagrinéti privacios bankininkystés raida, rinkos dydi ir plétra Lietuvoje, palyginti
privacios bankininkystés veikla Lietuvoje ir uzsienyje, atskleisti privacios bankininkystés
ypatumus aptarnaujant ypatingai svarbius klientus.

Siems uzdaviniams pasiekti pirmiausia buvo analizuojama teoriné jvairiy autoriy literatiira:
knygos, straipsniai periodin¢je spaudoje, broSitiros, banko darbuotojy mokymo medziaga.
Darbas buvo rengiamas remiantis Lietuvos bei uZsienio autoriy bankininkystés ir ekonomikos
srities literatlira, informaciniais pranesimais, bei straipsniais periodiné€je spaudoje. Literatiiros
Saltiniai buvo sisteminami ir nagrin¢jami. Taip pat naudotasi internetu, Lietuvos banko bei
Statistikos departamento duomeny baze ir kt.

Darbo objektas — Lietuvos komerciniy banky veikla privacioje bankininkystéje.
Tyrimo hipotezés:
1. Lietuvos komerciniai bankai turi nemaza neiSnaudoty turtingy klienty potenciala privaciai

bankininkystei plésti.



2. Privacios bankininkystés klientai jau ir Lietuvoje turi galimybg rinktis produktus ir paslaugas
skirtas ypatingiems banko klientams.

Tyrimo metodai. Darbe nagrinéjamos temos analizei atlikti ir iSvadoms parengti
panaudota faktiné duomeny analiz¢, anketine apklausa, lyginamoji analizé. Darbe pateiktos
7 lentelés, 27 paveikslai ir 2 priedai.

Darbo struktiira. Teoriné ir praktiné dalys. Teoriné darbo dalis skirta literatiiros
nagrinéjimui. Apzvelgiamas privacios bankininkystés atsiradimas bei plétra Lietuvoje ir uzsienio
valstybése. Atskleidziamos privacios bankininkystés teikiamy paslauguy ypatybés ir specifika.
Praktiné darbo dalis susideda iS privacios bankininkystés teikiamy paslaugy tyrimo apzvalgos bei

analizes, ivertinamos plétros perspektyvos.



1. PRIVACIOS BANKININKYSTES KONCEPCIJA, PAGRINDINIAI DALYVIAI IR
PASLAUGU YPATUMAI

Privacios bankininkystés veikla pasaulyje plétojama jau daugeli mety. Pasaulin¢je rinkoje
Sias paslaugas teikia ne tik specializuoti privacios bankininkystés paslaugas teikiantys, bet ir
didieji universalaus tipo bankai, kitos institucijos. Per Siuos veiklos metus susiformavo privacios
bankininkystés koncepcija, veiklos ypatybés ir principai. Vykstantys Siuolaikinés bankininkystés
keitimosi procesai daro jtaka ir Sio verslo Sakos keitimosi tendencijoms, tafiau pagrindiniai
privacios bankininkysteés elementai lieka tie patys.

Siame darbo skyriuje apzvelgiama priva¢ios bankininkystés istoriné raida, koncepcija bei
pagrindiniai elementai, charakterizuojantys Sias paslaugas. Taip pat pristatomi paslaugy teikéju
tipai bei tiksliniai klienty segmentai, rinkos dydis. Kadangi tyrimo objektas yra komerciniy banky
veikla $ioje srityje, toliau analizuojama privacios bankininkystés veiklos vieta komerciniame
banke. Skyriaus pabaigoje pristatoma pagrindiné privacios bankininkystés klientui sukuriama
verte.

1.1. Privacdios bankininkystés koncepcija ir raida pasaulyje

Privati bankininkysté yra senas banky verslas. ,,Privacios bankininkystés koncepcijos istaky
galima rasti jau Renesanso laikais. <...> klest¢jusi prekyba bei verslas sukiiré pirkliy sluoksni,
kuriam reikéjo tokiy paslauguy, kurios sujungty prekyba su finansais. Kitaip tariant, pirkliams
reikéjo finansiniy paslaugy, apimanciy ju Seimos sukaupto turto valdyma bei iSsaugojima,
paskoly gavima prekybos verslui finansuoti, taip pat - pagalbos investuojant sukauptus pinigus*'.
Tokiy poreikiy vedini pirkliai kreipdavosi i tuometinius bankininkus. Spartus asmeninio kapitalo
augimas salygojo banky kaip finansiniy namy klestéjima. Vieni i§ didZiausiy buvo Sveicarijos,
Zenevos bankai ir finansiniai namai.

Vystantis, moderné¢jant ekonominiam gyvenimui augo poreikis sudétingesnei finansavimo
technikai ir specialisty patarimams. Didéjo finansavimo apimtys bei paslaugy ratas. Sias
paslaugas ,,bankininkai gal¢jo sitilyti turtingiems klientams ir ju Seimoms, kurioms reikia banky
paramos savo turtui valdytic,

Privadios bankininkystés verslo koncepcijos pradininke laikoma Sveicarija, kurioje jau
XVIII a. pradéjo kurtis pirmieji privatios bankininkystés paslaugas teikiantys bankai. Sioje
Salyje per vystimosi laikotarpi susiformavo gilios veiklos tradicijos, pagal kurias susiformavo

tradiciné privacios bankininkystés samprata.

Privati bankininkysté¢ Europoje ir JAV plétojos skirtingais keliais: Europoje privaciy

! Katkus V. Privagioji bankininkysté p. 18-19.
* Ten pat



asmeny turtg valdé bankai. o JAV - §eimos biurai (angl. The Family Office) ,,. XIX a. pabaigoje
ir XX a. pradzioje turtingesnés JAV Seimos, nerasdamos kas joms padéty tvarkyti asmenini
turta, ikiiré Seimos biurus, t. y. Seimos samdé ivairiy sriciy specialistus, kurie teikdavo
konsultacijas asmeninio turto valdymo klausimais ir vykdé ivairias su turtu susijusias operacijas.
Kadangi Sie biurai susiformavo $alia bankinés sistemos, jie sukaupé nemazai patirties visy turto
rasiy valdyme -bankiniy saskaity iki nekilnojamojo turto. Europoje privaciy asmeny turta tvarke
bankai arba specializuoti ju padaliniai®.

Augant prekybiniy mainy apimciai, vystantis transporto infrastruktiirai, technologijoms bei
augant privataus turto apimtims privati bankininkysté tapo globaliu reiSkiniu. Privacios
bankininkystés paslaugas teikia ne tik vietiniai paslaugy teikéjai, bet ir ofSorinés’ kompanijos.
Lyn Bicker knygoje ,Private Banking in Europe" pateikia daugeliui autoriy priimting
apibrézima: ,,IS esmés, - raso autoré, - privati bankininkysté apima bet kokia paslauga, kurios
reikia klientui. Tai gali buti nekilnojamojo turto valdymas, pinigy pervedimai, investicinio
portfelio valdymas - privati bankininkysté - tai verslas, kuriam be i§lygy vadovauja klientas.*

Taciau vieningos nuomones, kas yra privati bankininkysté ir kokius komponentus ji apima,
iki Siol néra. Daugelis teoretiky skirtingai jvardija galima Sio verslo apibrézima. Taciau
kiekvienoje Salyje jis gali skirtis, priklausomai nuo rinkoje vyraujancios praktikos. Veiksniai,
galintys daryti jtaka minétiems skirtumams konkrecioje rinkoje, yra Sie:

 Salies istorija;

» ckonominis ir socialinis Salies i§sivystymo lygis;
* investavimo kultira;

» finansy sektoriaus i§sivystymo lygis;

* klienty poreikiai;

* teisinis reglamentavimas;

+ religija.

Leszek Dziawgo knygoje ,Private banking. Istota-Koncepcja-Funkcjonowanie®* pateikiami
fundamentaliis privadios bankininkystés elementai (zr. 1 pav.), bendrai nusakantys privacios

bankininkystés koncepcijos esme’.

? Katkus V. Privacioji bankininkysté. p. 376.

* Ten pat.

> OfSoras — terminas, vartojamas dideliems pasauliniams finansiniams centrams, o taip pat kai kurioms bankiniy
operacijy rusims. OfSoriné kompanija - tai kompanija. kuri jregistruota valstybéje, kurioje taikomas mazesnis
apokestinimas arba nulinis mokesciy tarifas (egzistuoja tik fiksuota kasmetiné rinkliava). Didziojoje Britanijoje Sis
terminas reiSkia - veikla ,uzsienyje". (Vikipedija, Laisvoji enciklopedija, prieiga per interneta
http://It.wikipedia.org/wiki/Vikipedija: Copyvio#Of.C5.Aloras 2008 08 02).

% Cituojama pagal Katkus V. Privadioji bankininkysté. p.18.

" Dziawgo L. Private banking. Istota-koncepcja-funkcjonowanie. Torun: Wydawnictwo Uniwersytetu Mikolaja
Kopernika. 2005, p. 25. lenk.




Privati
bankininkyste

Individualios
paslaugos

1 pav. Pagrindiniai elementai, apibréZiantys privacios bankininkystés koncepcija

Saltinis: Dziawgo L. Private banking. Istota-koncepcija-funkcjonowanie. Torun: Wvdawnictwo

Univversytetu Mikolaja Kopernika. 2005. p. 25. lenk.

Pagal privacCios bankininkystés sudétinius elementus galima jvardinti, kad privati
bankininkysté - tai kompleksiné paslauga, kai pagal individualius turtingo kliento poreikius

teikiamos tiek finansinés, tiek nefinansinés paslaugos (placiau apie tai zr. 1.3. ir 3.1.1. poskyrius).

Taigi tradiciné priva¢ios bankininkystés koncepcija susiformavo Sveicarijoje. Sios Salies
privacios bankininkystés modelio pagrindu §i privataus turto valdymo paslaugas teikianti verslo
Saka formavosi daugelyje kity Saliy. Mety eigoje plétési privacios bankininkystés veiklos laukas,
buvo kuriamos naujos paslaugos. Taciau tradiciniai verslo Sakos bruozai iSliko. TradiciSkai privati
bankininkysté suprantama kaip kompleksin¢ paslauga, apimanti kliento kasdieniniy finansy
tvarkyma, reikiamo finansavimo suteikima investicinio portfelio tvarkyma, teisines ir

mokestines konsultacijas.®

1.2. Privacios bankininkystés paslaugy teikéjai ir klientai

Finansy sektoriuje veikia daug jvairaus tipo dalyviy, teikiandiy turto valdymo’ (angl. Weath
Management), investavimo ar kito tipo paslaugas. PavyzdZiui, Sveicarijoje privacios
bankininkystés paslaugas teikia tradiciniai priva¢ios bankininkystés bankai (kaip Pictet & Cie'?) ir

universaliis bankai (kaip UBS ir Credit Suisses''), specializuotos imonés; o pagrindiniai

¥ R. Pilibaitis Bankininkystés verslo klasé // Verslo Zinios, 2006 04 28.

’ Asmeninio turto valdymas - paslaugy, susijusiy su asmeninio turto valdymu. teikimas.

' Molvneux F., Omarini A. Private Banking In Europe - Getting Clients & Keepins Them! / Working Papers,
2005, p.4.

' Ten pat.



privacios bankininkystés rinkos dalyviai JAV ar Didziojoje Britanijoje yra komerciniai ir
investiciniai bankai (pastebima, kad Siose Salyse taip pat yra keletas specializuoty imoniy,
teikianCiy asmeninio turto valdymo paslaugas, tac¢iau ju vaidmuo néra toks Zzymus kaip
Sveicarijoje).

Turto valdymo rinkos dalyvius pagal veiklos sektorius galima suskirstyti i dvi stambias

grupes:

* bankinis sektorius;

* nebankinis sektorius (Zr. 2 pav.)

[ Privacios bankininkystés paslaugy teikéjai }

2 pav. Privacios bankininkystés paslaugy teikeéju tipai

Bankinis sektorius pagal paslaugy specializacija skiriamas i du pogrupius: universalaus tipo
ir specializuotus bankus (pavyzdziui, investiciniai bankai). Privaciy asmeny turtas pasiskirsto $iy
kompanijy veiklos laukuose ir daro itaka konkurencinéms salygoms pritraukiant kuo daugiau Siy
aktyvy. I turto valdymo rinka Sios kompanijos (dalyviai) jeina turédamos skirtingus atspirties
taskus, konkurencinius iSteklius bei strateginius tikslus. Taip pat rinkos dalyviy veikla skiriasi
pagal siiilomy paslauguy profili bei apimtis. TradiciSkai didziausia spektra paslaugy sitlo
universalaus tipo bankai, o specializuoti bankai ar nebankinio sektoriaus organizacijos dazniausiai
specializuojasi tam tikry atskiry paslaugy teikime. Klienty pasiskirstyma tarp turto valdymo
paslaugy teikéjy lemia Sie du pagrindiniai aspektai:

* poreikis individualiam aptarnavimui;
* poreikis produkty komplektui.

Literatiiroje yra minimi jvair@is privaéiy klienty segmentavimo kriterijai'*: geografiné vieta,

12 Segmentavimas (angl. Segmentation) - tai rinkos skaidymas i dalis pagal pasirinktus pozymius (Marketingas / V.
Pranulis. A. Pajuodis, S. Urbonaviéius. R. Virvilaité. -2-asis patais. ir papild. leid. - Vilnius: The Baltic Press,
2000. p. 127-130)



disponuojamas turtas ar pajamos, amzius, investuojamy léSy dydis, polinkis rizikuoti, itakos
grupés" (pavyzdziui, verslininkai, vadovai, profesionalai, valdininkai). DaZniausiai naudojami
laisvai investuojamy 1éSy bei kliento valdomo turto kriterijai. Pagal pastaraji, asmeninio turto
valdymo paslaugy sektoriuje i§skiriamos keturios klienty grupés'® : masés (angl. Mass Market),
turtingieji (angl. Mass Affluent), labai turtingi (angl. High Net Worth) ir ypa¢ turtingi (angl. Ultra-
High Net Worth)"” . Siy klienty grupiy poreikis ju asmeniniam, individualizuotam aptarnavimui ir
produkty komplektui yra skirtingas ir auga priklausomai nuo juy valdomo asmeninio turto dydzio.

Tradicin¢ privati bankininkysté pasizymi tuo, kad klientams nustatomas tam tikras
minimalus disponuojamo turto ar investuojamy lésy lygis. Taciau néra vieningo apibrézimo, koks
turéty biiti minimalus ,,slenkstis“, nes kiekvienu atveju jo dydis priklauso nuo ekonominio ir
socialinio Salies lygio, rinkos galimybiy bei nuo paciy paslaugy teikéjy nustatomos ribos.

Disponuojamo turto kriterijus gali buiti ivairus, taciau, kaip pazymi daugelis eksperty,
»zymiausi Europos bankai nesileidzia i kalbas apie privacia bankininkyste, jei kliento grynasis
turtas nesiekia 1 min. eury. Auksciausio lygio bankai taiko net 20 mln. eury i¢jimo barjerat“16 .
Taip pat daznai naudojamas laisvai investuojamy 163y kriterijus, pavyzdziui, Sveicarijoje UBS
bankas taiko 1 mln. CHF'’ ( apie 2,1 mln. Lt.) laisvai investuojamy 1¢8y barjera, Credit Suisse
0,5 mIn. CHF (apie 1,06 mln. Lt.) Pasaulin¢je rinkoje taikoma 500 tukst. JAV doleriy (apie 1,4
mln. lity) laisvai investuojamy 1é8y pradiné suma'®.

Literatiiroje apibréziama, kad tradiciSkai privacios bankininkysté klienty segmentui
priskiriamos klienty grupés, kurioms biidingas aukstas individualaus aptarnavimo bei produkty ir
paslaugy kompleksiskumo lygis.

Sudétinga jvertinti, kokia yra privacios bankininkystés valdomo privataus turto apimtis,
kadangi nei privacios bankininkystés klientai, nei paslaugy teikéjai beveik neteikia informacijos
apie valdoma turta. Taciau ekspertai pateikia privataus turto visame pasaulyje tendencijas. 2004
metais — 30,8 mird. JAV doleriy, 2005 metais — 33,5 mlrd. JAV doleriy, 2006 metais — 36,1
mlrd. JAV doleriu. Prognozuojam, kad iki 2009 mety $is skai¢ius turéty pasiekti 42,2 mird. JAV
doleriy (Zr. 3 pav.).

"> RSM Robson Rhodes. Private banking and wealth management Survey 2004 // RSM Robson Rhodes LLP. 2005.
p- 21. angl.

'* RSM Robsom Rhodes ekspertai pateikia Didziosios Britanijos turto valdymo rinkos segmentus: turtingy klienty
grupé (angl. Mass Afflaent), kuriai priskiriami klientai, disponuojantys daugiau nei 100 tukst. eury investuojamy
1Sy suma, turtingesniyjy klienty grupé (angl. HNWI), kuriai priklauso asmenys disponuojantys daugiau nei 500 tikst.
eury suma, labai turtingy (angl. Very HNWI). disponuojanciy daugiau nei 5 mln. eury suma ir ypatingai turtingy
grupé, kuriai priskiriami klientai (angl. Ultra HNWI), galintys investuoti daugiau nei 50 mln. eury.

> RSM Robson Rhodes, Private banking and wealth management Survey 2004 // RSM Robson Rhodes LLP. 2005.
p.9. angl.

' Pilibaitis R. Bankininkystés verslo klasé I Verslo Zinios, 2006 04 28.

"7 CHF - Sveicarijos frankai

'8 VZ 1t prieiga per interneta http://vz.1t/Default2.aspx?ref=lastcomm&ArticleID=9b70e8a8-05-4330-af9a-
36eeld37c50a&readcomment Zidiréta 2008 08 10
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3 pav. Pasaulinés privataus turto rinkos pasiskirstymas pagal regionus. Apimtys ir
augimo prognozés (2004-2009 metais.)

Saltinis: AB banko ,, Hansabankas ** vidinis tinklapis

Tendencijos rodo, kad privataus turto apimtys auga. Tuo remiantis galima teigti, kad
privacios bankininkystés valdomo turto apimtys taip pat augo ir toliau turéty didéti (1996 — 1997
metais visos Europos privacios bankininkystés rinka sudaré apie 4-6 mlrd. JAV doleriy. 2002
metais profesionaliai valdomo turto pasauliné rinka buvo 31 mlrd. JAV doleriy, i§ kuriy 8 mlrd.
JAV doleriy Europoje'?).

Pasaulin¢ privataus turto rinka geografiniu aspektu yra pasiskirs€ius netolygiai: ,turtingi
7monés susitelke JAV, Piety Amerikoje (Brazilijoje, Argentinoje, Meksikoje, Ciléje,
Venesueloje), Europoje (Sveicarijoje, DidZiojoje Britanijoje, Graikijoje), Artimuosiuose
Rytuose ir Ryty Afrikoje (Turkijoje, Saudo Arabijoje, Kuveite) ir Pietry¢iu Azijoje (Indijoje,
Siaurés Koréjoje, Indonezijoje, Tailande, Honkonge)“**.

Apibendrinant galima pasakyti, kad turto valdymo paslaugas teikia jvairaus tipo finansy
rinkos dalyviai. Vieni juy specializuojasi ir teikia tik Sias paslaugas, kity veikloje jos sudaro tik
dali.

Minéty dalyviy tiksliniais klientais gali buiti visi klienty segmentai, taciau tradicinés privacios
bankininkystés klienty segmenta sudaro daugiausia asmeninio turto valdantys asmenys, t. y.
turtingieji. Pasaulinés tendencijos rodo privataus turto augima visuose pasaulio regionuose.
Prognozuojamas ir tolesnis turto augimas (6,5 proc. punkty iki 2009 mety). Privataus turto

augimas yra vienas pagrindiniy rodikliy, rodanciy ir privacios bankininkystés plétros galimybes.

PKatkus V. Privagioji bankininkysté. p. 326.
*%Katkus V. Priva&ioji bankininkysté. p. 326.
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1.3. Privati bankininkysté ir rizikos valdymas

Zodis ,rizika* dazniausiai turi neigiama reik§me, §i savoka reiskia galima pavoju, Zala ir
nuostolius. Nors rizika yra ir labai nepageidautina, taciau banko veikloje ji yra neiSvengiama.
Egzistuoja tiesioginis rySys tarp siekiamo pelningumo ir prisiimamos rizikos, t. y. norédamas
pasiekti didesnj pelninguma, bankas turi prisiimti didesng rizika.

Per pastaraji deSimtmetj buvo patirta nemazai nuostoliy dél operacinés rizikos, Be to,
remiantis Bazelio komiteto duomenimis, didieji pasaulio bankai laiko apie 15% kapitalo
nuostoliams, atsiradusiems dél operacinés rizikos, kompensuoti.

Lietuvos bankas, siekdamas paskatinti bankus daugiau démesio skirti rizikai valdyti ir
laiku imtis priemoniy galimiems veiklos sutrikimy nuostoliams sumazinti, 2008 m. rugséjo 25 d.
naujai patvirtino Vidaus kontrolés ir rizikos vertinimo (valdymo) organizavimo nuostatas,
apibréZiancias operacinés rizikos nustatymo, jvertinimo, steb¢jimo ir kontrolés procediras.

Lietuvos bankas operacing rizika apibtidina kaip rizika patirti nuostoliy del netinkamy
arba neigyvendinty vidaus kontrolés procesu, darbuotoju klaidy ir (ar) neteiséty veiksmu bei
informaciniy sistemy veiklos sutrikimy arba dél iSorés ivykiy itakos.

Banko valdyba privalo uztikrinti, kad banke bus sukurta veiksminga operacinés rizikos
valdymo sistema, apimanti operacinés rizikos, kuria bankas prisiima arba gali prisiimti,
prisi€mimo, vertinimo, stebéjimo, kontrolés ir rizikos mazinimo procesus bei priemones.
Operacinés rizikos valdymas banke vykdomas vadovaujantis banko valdybos patvirtinta
operacinés rizikos valdymo politika, kuri reguliariai perzitirima. Si politika turi apimti operacinés
rizikos, kurig bankas prisiima arba gali prisiimti, prisi¢émimo, vertinimo, steb¢jimo, kontrolés ir
rizikos mazinimo procesus bei priemones.

Bankas turi nustatyti ir jvertinti operacing rizika, budinga visiems produktams, veikloms,
procesams ir sistemoms, kurie banko poziiiriu yra reikSmingi ir turi biiti jtraukiami i operacinés
rizikos valdymo sistema, iskaitant tokias sritis, kaip banko veikla papildan¢iy paslaugy pirkimas
(angl. outsourcing), naujo produkto (paslaugos) idiegimas, banko informaciniy sistemy
funkcionavimas, ir Kita.

Banke turi biiti idiegta veiksminga vadovy informavimo sistema, uztikrinanti, kad banko
valdyba reguliariai informuojama apie pagrindinius operacinés rizikos, kaip atskiros rizikos
rusies, aspektus. Banke turi biiti aiSkiai nustatytos sprendimy priémimo procediiros, atsizvelgus i
vadovams pateikta informacijq apie operacinés rizikos lygi ir valdyma.

Banko valdyba privalo uztikrinti, kad banko vidaus kontrolé apims tokius operacinés
rizikos valdymo klausimus, kaip operacinés rizikos Saltiniy nustatymas, vertinimas bei

steb¢jimas, pasirinkty operacinés rizikos valdymo metody tinkamumo bei pagristumo vertinimas,
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istoriniy duomeny apie operacing rizika kaupimo proceso vertinimas, ir kitus banko pozitiriu
svarbius klausimus.

Bankas privalo kaupti istorinius duomenis apie operacing rizika ir jy nulemtus nuostolius
(visy pirma apie tokius banko patirtus nuostolius, kurie pagal banko patvirtintoje operacinés
rizikos valdymo politikoje nustatytus kriterijus laikomi reikSmingais) bei uztikrinti Siy duomeny
kokybg. Kaupiami duomenys turi apimti bent jau tokias svarbiausias nuostolio jvykio
charakteristikas, kaip {vykio data, trumpas {vykio apibiidinimas, ivyki lémusios priezastys ir
sarysSis su kitomis rizikos rusimis (pvz., su kredito ir rinkos rizika), nuostolio dydis, banko
priimti sprendimai ir idiegtos prevencinés priemonés siekiant iSvengti panaSaus jvykio
pasikartojimo ateityje.

Aptarnaujant ypatingai svarbius banko klientus, darbuotojai privalo vadovautis lygiai
tokiomis pat rizikos valdymo nuostatomis. Cia kazkokios i§imtys néra, o ir negali biiti, taikomos.
Privacios bankininkystés klienty ineSamas indélis i banko kapitala yra daug didesnis nei
mazmeninés bankininkystés klienty, todél ir atitinkamai — rizika patirti nuostolius taip pat yra

zymiai didesné.
1.4. Privacios bankininkystés vieta komercinio banko veikloje

Kaip buvo minéta ankstesn¢je Sio darbo dalyje, turto valdymo paslaugas teikia {vairaus tipo
organizacijos. Viena jy yra komercinis bankas. Kadangi atlikto tyrimo objektas yra komerciniy
banky veikla privaciosios bankininkystes srityje, Sioje dalyje pristatoma privacios
bankininkystés vieta Sio tipo finansiniy paslaugy teikéjo veikloje.

Universalaus tipo komerciniame banke paslaugos gali biti teikiamos tiek fiziniams, tiek
juridiniams asmenims. Fiziniy asmeny aptarnavimas konkreciame komerciniame banke susij¢s su
klienty skaidymu { tam tikras tikslines grupes. Klientams, priklausantiems atskiriems klienty
segmentams, paslaugy teikimas banko vidingje struktiiroje tradicisSkai organizuojamas pagal tris

formas: mazmening, asmening ir privaciaja bankininkyste¢ (zr. 4 pav.).
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Individualaus aptarnavimo poireikis

Mazmeniné Asmeniné Privati
bankininkysté bankininkysté bankininkysté

4 pav. Privaciy klienty aptarnavimo formos komerciniame banke

Saltinis: Dzawgo L. Private banking Istota-koncepcja-fimkcionowanie, Tonm: Widawnictwo Uniwersytetu
Mikolaja Kopernika, 2005. p. 22. lenk.

ISvardintos bankininkystés formos aptarnaudamos fizinius asmenis tarpusavyje persidengia.
Mazmeninés bankininkystés srityje paslaugos teikiamos klientams, kurie sudaro potencialiy ir
esamy banko klienty didZiaja dauguma. Siems klientams siiilomi plataus asortimento
standartizuoti produktai ir paslaugos (bankas suprantamas kaip institucija teikianti standartizuotus
produktus ir paslaugas). Be to, rySiai su Siais klientais néra ilgalaikiai - klientui suteikiama jo
pageidaujama paslauga, tadiau pardavimo procesas yra vienalaikis. Sie klientai daZniausiai
naudojasi vienu-dviem banko produktais ar paslaugomis.

Asmeninés bankininkystés klienty segmentui, skirtingai nuo mazmeninés bankininkystés,
nustatomi tam tikri kriterijai (pavyzdziui, naudojamy produkty skaicius, gaunamos pajamos ir
pan.). Siems klientams reikalingas labiau individualus paslaugy teikimas. Jy naudojamy produkty
skaiius taip pat yra didesnis. Taciau Siems klientams teikiamos standartines banko paslaugos,
kurios sitilomos taip pat ir kitiems mazmeniniams banko klientams. Klientai dazniausiai banke turi
savo asmeninj bankininka, kuris yra jy kontaktinis asmuo banke.

Privati bankininkysté yra auksc¢iausio lygio fiziniy asmeny aptarnavimo forma banke, kurios
veikla nukreipta aptarnauti auk$¢iausio segmento klientus. Siems klientams teikiamos ne tik
tradicinés banky paslaugos (pavyzdziui, priimami indéliai, atlickamos atsiskaitymo operacijos,
suteikiami kreditai ir t. t), bet ir netradicinés paslaugos (pavyzdziui, konsultacijos asmeniniy
finansy valdymo, investavimo, draudimo, pensijy kaupimo, mokesciy, teisiniais ar netgi kitais
asmeniniais nefinansiniais klausimais (pavyzdziui, konsultuojama kliento vaiky lavinimo istaigos
parinkimo, kelioniy klausimais ar pan.). Taip pat, privaciai bankininkystei buidinga tai, kad yra

teikiamos atvirojo tipo paslaugos , t. y. klientui pageidaujant isigyti paslauga ar produkta, kurio

13



neteikia bankas, ne tik, kad kliento paslaugy ,krepSelis“ yra treciyju Saliy teikiamomis
paslaugomis, bet ir suteikiamos visos klientui reikalingos paslaugos. Be to, Siems klientams
biidingi daugialypiai $iy paslaugy ir produkty poreikiai — kliento naudojamy produkty skai€ius
dazniausiai virSija keturis ar netgi biina dvizenklis.

Privadios bankininkystés klientams budinga tai, kad juy turimo turto strukttira gali buti labai
ivairi. Siam turtui valdyti reikalingi skirtingi valdymo metodai, priemonés, konsultacijos, todél
klientai turi daugialypius finansinius santykius su banku ar konkreciai su savo privaciu
bankininku (nors ir skirtingy paslaugy aptarnavimas organizuojamas atskiruose banko
departamentuose, skyriuose ar priklausanciose imonése). Privatus bankininkas klientui suteikia
pageidaujamas paslaugas bendraudamas su kitais banko skyriais ar departamentais, kity sri¢iy

specialistais (Zr. 5 pav.).

Investicijy valdymo Kiti departamentai
departamentas /

Privatus
bankininkas

/ / \ \ Teisés departamentas
okesciy konsultavimo Kreditavimo
departamentas departamentas

Fondy valdymo
departamentas

5 pav. Privataus bankininko vieta komunikacijos grandinéje banko vidaus struktiiroje’'

Daugialypiai finansiniai santykiai tarp kliento ir privataus bankininko suteikia galimybg
klientui sulaukti visy jam reikalingy paslaugy bendraujant tik su vienu Zmogumi. Toks
aptarnavimas didina pasitikéjima banku ir skatina kliento lojaluma.

Be abejo, visos paslaugos klientui gali biiti suteiktos ir atskirose specializuotose finansiniy
paslaugy teikimo kompanijose (pavyzdziui, einamaja saskaita klientas gali turéti viename banke,
pensiju kaupimo saskaita - kitame, investicijas gali valdyti brokeris, gyvybés draudimo paslaugas

suteikti draudimo agentas ir t. t.). Taiau kai asmuo bendrauja su skirtingais paslaugy teikéjais,

*'Lentelés ir paveikslai esantys darbe, prie kuriy néra nuorodos i informacijos $altin{ yra sudarytos remiantis
atliktu tyrimu.
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priesingai nei visas finansines paslaugas isigyjant naudojantis privataus bankininko paslaugomis,
jie negali susidaryti bendro vaizdo apie tai, kokiy paslaugy i§ tikryjy reikia klientui ir kokia yra
kliento rizika, todél yra neiSnaudojamas kompleksinio aptarnavimo efektas. Privacios
bankininkystés paslaugos issiskiria dar ir tuo, kad suteikiant visas kliento poreikius atitinkancias
paslaugas vienoje vietoje yra taupomas kliento laikas.

Be to, tam, kad klientas patikéty savo turto valdyma privaciam bankininkui, biitinas
betarpiskas pasitikéjimas, konfidencialumas bei sugeb¢jimas jvertinti kliento poreikius ir netgi
numatyti kliento lukescius. Todé¢l privati bankininkysté grindziama stipriy asmeniniy rySiy su
klientu palaikymu ir specializuoty produkty bei paslaugy pritaikymu konkretaus kliento
poreikiams.

Taigi yra iSskiriamos galimos trys privaciy asmeny aptarnavimo formos komerciniame
banke: mazmeniné, asmeniné¢ bei privati bankininkysté. Pastaroji iSsiskiria tuo, kad privacios
bankininkystés klientai yra ypatingai svarbiis banko klientai ir jiems teikiamos ne tik tradicinés
paslaugos, bet ir jvairios konsultacijos, naudojama atviroji paslaugy teikimo architektiira. Visos
paslaugos klientui yra suteikiamos bendraujant tik su vienu Zmogumi - privaciu bankininku.

Minéty privagios bankininkystés ypatybiu visumoje klientui sukuriama pridéting verté™.

1.5. Privacios bankininkystés klientui suteikiama pridétiné verté

Siandien nuoZmios konkurencijos bankininkystéje salygomis verslo modelio ,,viskas visiems*
taikymas tampa nebeefektyviu®, todél bitinas isigilinimas { atskiry klienty grupiy poreikius.
Daug turto valdantiems klientams nepakanka vienos ar keliy standartiniy paslaugy, kurias gali
gauti kiekvienas banko klientas. Siy klienty turimo turto struktira reikalauja daugialypio
valdymo. Privati bankininkysté suvokiama kaip kompleksiné ir tgstiné paslauga, apimanti
kliento kasdieniniy finansy tvarkyma, reikiamo finansavimo suteikima, investicinio portfelio
valdyma, teisines, mokesciy ar kitas konsultacijas. Tokiu biidu uZmezgamas ilgalaikis,
pasitikéjimu pagristas rySys su klientu. Toks kliento aptarnavimas, kaip jau buvo minéta, remiasi
pridétinés vertés sukiirimu®*.

Pridétinés vertés sukiirimas remiasi keliais svarbiais aspektais. Pirma, kliento poreikius
atitinkan¢iy kompleksiniy paslaugy suteikimu. Antra, tiesioginiu bendravimu su vienu banko

darbuotoju (privaciu bankininku). Ir trecia, kliento pazinimu, iSsamiu jo poreikiy ivertinimu ir

**Pridétiné verté - prekiu ir paslaugy vertés padidéjimas kiekvienoje gamybos stadijoje: tai verté, kuria gamintojas,
prekybininkas, paslaugy teikéjas prideda prie zaliavy, medziagy arba prie prekiu (paslaugu), kurias jis isigyja, kad
sukurty nauja gaminj ar paslauga, vertés. Saltinis: Bagdanavicius J., Stankevi¢ius P., LukoSevi¢ius L. Ekonomikos
terminai ir savokos (mokomasis Zodynas). - Vilnius: Vilniaus pedagoginis universitetas. 1999. p. 132.
“www.bernardinai.lt

*ten pat.
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netgi numatymu. Pridétiné verté sukuriama tam tikro proceso metu (zr. 6 pav.).

. Kontaktai su . Investicijy . Banko . Fondy,
galimais klientais planavimas sgskaita perkélimas
ir klienty . Finansy . Kaupiamoji . Kliringas ir
pritraukimas planavimas saskaita mokéjimai

. Poreikiy analizé . Mokesciy . Pensijy . Apsauga

e Paslaugy ir planavimas kaupimo e  Tarpininkavimas
produkty, . Pensijinis saskaita . |keisto turto
pardavimas amziaus e Apsikeitimo valdymas

. Santykiy, pajamy sandoriai . Dokumenty
palaikymas planavimas e  Pasirinkimo tvarkymas

e Turto sandoriai e  Ataskaity
planavimas o Ateities rengimas
valiutos
mainy,
sandoriai
. Paskolos
e  Savitarpio
fondai
. Struktdrizuoti
produktai
e  Alternatyvus
investavimas
. Draudimo
produktai

6 pav. Privacios bankininkystés vertés grandinés modelis
Saltinis: AB banko ,, Hansabankas * asmeniniy bankininky mokymo programa

Kompleksiniy paslaugy teikimas pasizymi tuo, kad yra valdomas visas kliento turto paketas
(angl.Wealth package), apimantis visas kliento poreikius atitinkancias paslaugas. Privati

bankininkysté realizuoja du kliento tikslus™:

e valdo kliento aktyvus;

e islaiko ir didina kliento aktyvy vertg.

Abu Sie tikslai nukreipti valdyti kliento finansinius aktyvus, taCiau savo esme jie yra
skirtingi. Kliento aktyvy valdymas - tai daugiau bendra savoka, reiSkianti aktyvy prieziiira,
reikalingy instrumenty pritaikyma bei naudojima apsaugant juos nuo vykstanciy ekonominiy
pokyCiy, o kliento aktyvy vertés iSlaikymas ir didinimas susijgs su investicinio portfelio
sudarymu, remiantis didZiausios naudos ir minimalios rizikos principu®®, bei nukreiptas didinti

kliento turimy aktyvy verte.

*Dziawgo L Private banking. Istota-koncepcja-funkcjonowanie. Torun: Wydawnictwo Uniwersvtetu Mikolaja
Kopernika, 2005, p. 249. lenk.
**Katkus V. Priva&ioji bankininkysté. p.43.
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Privadios bankininkystés specialisto konsultacijos ypatingos tuo, kad sitlomi ne tik
iprastiniai produktai, bet ir patariama, kaip efektyviausiai investuoti jau turimas léSas, t. y.
efektyviausiai valdyti Seimos turta ar vaiky palikima, vengti nereikalingos rizikos ar mokesciy.

Toks pridétinés vertés sukiirimu paremtas turto valdymas reikalauja palaikyti intensyvius
rySius su privaciu klientu. Klienty aptarnavimas privacios bankininkystés versle grindziamas
holistiniu poziiiriu®’. Klientas ir jo turimas turtas suvokiamas kaip viena visuma, todél svarbu ne

tik jam parduoti produkta, bet ir plétoti santykius su juo (zr. 7 pav.).

Diagnozé
Ataskaita Planavimas
~
Klientas
. Turto
Perzidréjimas paskirstymas
|diegimas

7 pav. Holistiniu pozitiriu paremto santykiy su klientu valdymo diagrama
Saltinis: AB banko ,, Hansabankas ** asmeniniy bankininky mokymo programa

Santykiai su klientu, jo interesai yra tarsi ratas, kurio centre yra pats klientas. Santykiy su
klientu valdymas paremtas kliento poreikiy ivairiais aspektais supratimu ir valdymu ir susideda
i§ keliy sudétiniy daliy. Bendraujant su klientu identifikuojama kliento aplinka, jo turimo turto
struktiira, atliekama kliento poreikiy ir polinkio rizikai analize, aptariami planai bei lukesciai (Sis
etapas vadinamas diagnoze). Tai atlikus planuojami tolesni veiksmai. Pradzioje, ivertinus kliento
ilgalaikius tikslus, sudaromas planas. Jame atsispindi kliento numatomi finansiniai iStekliai, ju
paskirstymas, mokesciai ir kity sri¢iy valdymas. Nustacius ateities gaires pereinama prie ju
igyvendinimo - valdomos kliento 1éSos ir jsipareigojimai bei realizuojami numatyti veiksmai,
panaudojant adaptuotus jrankius ir priemones. Taciau, suteikus reikalingas paslaugas - prieSingai
nei tradiciniy paslaugy teikimo atveju - kliento aptarnavimo procesas nesibaigia. Yra santykiy
vystymo tasa: periodiSkai ar pagal atsiradusius poreikius kontroliuojamas, tikrinamas procediry

atlikimas, ivertinamas gautas finansinis rezultatas, nustatant, kiek jis atitinka laukta rezultata. Jei

*"Holistinis pozitiris - pozitiris { klienta kaip i visuma, jo turto ir jo poreikiy vientisas paveikslas.
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rezultatas, kurio buvo tikétasi, nepasiektas - naudojamos atitinkamos priemonés. Siekiant sukurti
kliento pasitikéjima rengiamos veiklos ataskaitos. Tai yra griztamasis rySys tarp kliento ir jo turta
valdanCio specialisto, uztikrinantis veiksmuy skaidruma, atlikty operaciju kontrole¢ bei
atskaitomybg klientui.

Komerciniam bankui siekiant teigiamy finansiniy rezultaty bitina iSlaikyti esamus bei
pritraukti naujus klientus, todé¢l ypac svarbu su jais palaikyti nuolatinj ir tiesioginj rysi. Privacioje
bankininkystéje holistinis poziiiris formuoja kliento lojaluma, pasitikéjima, kuria emocinj rysi,
taip pat padeda aiSkiai numatyti etapus, kuriy igyvendinimas privaciam bankininkui padeda
koncentruotai siekti kliento finansinio tikslo ir atlikti pakeitimus, kuriuos suponuoja pasikeitusios
aplinkybés.

Privacios bankininkystés paslaugy teikime tarp bankininko ir kliento turi biiti itin didelis
pasitik¢jimas, kadangi bankininkas privalo Zinoti, kaip klientas uzdirba pinigus. Be to, klientas
privalo besalygiskai pasitikéti bankininku, kadangi jam patiki visus savo finansus™. DaZnai
klientui svarbiau personalo profesionalumas bei elgesys su juo nei palikany norma ar stovéjimas
eilese. Tokiu pasitikéjimu gristi santykiai formuoja kliento lojaluma ne tik ji aptarnaujanciam
asmeniui, kaip jo finansy pataréjui, bet ir organizacijai, kuriai jis atstovauja.

Be abejo, svarbus yra dar vienas veiksnys lemiantis kliento emocini lojaluma - jam
suteikiamy paslaugy kokybé ir efektyvumas. Klientai rodo nepasitenkinima, kai banko darbuotojai
negali jiems suteikti reikiamos informacijos apie jiems riipima produkta arba paslauga. Dél Sios
priezasties privataus bankininko kaip profesionalo kvalifikacija ir elgesys turi buti aukS¢iausio
lygio. Daznai klientai yra linke naudotis visomis vieno banko ar bankininko paslaugomis, jei juos
aptarnaujantys asmenys sugeba biiti ju finansy konsultantai ir pasiiilyti optimalius ju individualiy
poreikiy patenkinimo sprendimus.

Privataus bankininko klientui pasitlyty sprendimy finansinis rezultatas, jei jis nenuvilia
kliento, taip pat salygoja jo pasiryZima ir toliau patikéti savo asmeninio turto valdyma banko
atstovui. Savo ruoZztu patenkintas klientas, skleidziantis teigiama informacija savo aplinkoms

zmonéms, lemia ir banko finansinius rezultatus (Zr. 8 pav.).

*pilibaitis R. Bankininkystés verslo klasé // Verslo Zinios, 2006 04 28.
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Rinkos dalis

f

Klienty,
/7 ____—" | pelningumas | ¥—
Klienty, Klienty,
pritraukimas T iSlaikymas

\ Klienty /

pasitenkinimas

8 pav. Efektyvios veiklos rySiy modelis
Efektyvios veiklos rySiy modelis susideda i$ trijy daliy:

- emocinio rysio salygotas veiklos efektyvumas (klienty iSlaikymas, klienty pritraukimas.

klienty pasitenkinimas);

- finansiniy rezultaty salygotas veiklos efektyvumas (klienty pelningumas);

- veiklos efektyvumo salygotas rezultatas (rinkos dalis, tiesioginé itaka banko finansiniams
rezultatams).

Kaip jau buvo minéta, banko pagrindinio tikslo - pelno, aptarnaujant turtingus klientus -
siekimui ypa¢ didelg itaka turi turtingyjy klienty lojalumo iSugdymas, kuris yra klientui
suteikiamos pridétinés vertés rezultatas. Esminius klienty pritraukimo ir iSlaikymo veiksnius
galima apjungti { tris pagrindines grupes:

- produkto savybés (funkcionalumas, kaina, kokybé ir kt);

- ry$iai su klientu (produkto pateikimas, pristatymas, aptarnavimo profesionalumas ir pan.);

- 1vaizdis ir reputacija (i$skirtinumas, viesas pripazinimas ir pan.).

Apibendrinant tai, kas buvo pasakyta Siame skyriuje, galima teigti, kad asmenims,
valdantiems daug privataus turto, reikalingas iSskirtinis aptarnavimas ir kokybiskas bei
efektyvus konsultavimas. Siy klienty poreikiy neatitinka tradiciniai standartiniai maZmeninés
bankininkystés produktai ar paslaugy teikimo metodai. Atsizvelgiant { tai, aptarnaujant turtingus
klientus privacios bankininkystés srityje, yra remiamasi holistiniu pozilriu ir jie yra
aptarnaujami, patenkinant jy individualius poreikius: klientams suteikiamos finansinio bei
nefinansinio tipo paslaugos ir / ar konsultacijos, sudaromas individualus paslaugy komplektas.
Tai suponuoja jiems teikiamos paslaugos pridétines vertés suktirima. Nuosekli, ilgalaikiy rySiy
uzmezgimu paremta veikla formuoja didéjanti klienty rata, kas leidzia padidinti privacios

bankininkystés pelno dalj bendrame komercinio banko pelne.
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2. PRIVATI BANKININKYSTE LIETUVOJE: RAIDA, RINKOS DYDIS IR PLETROS
POTENCIALAS

Pirmame darbo skyriuje pristatyti pagrindiniai privacios bankininkystés bruozai ir
verslo organizavimo ypatybés bei tradicinis privacios bankininkystés verslo modelis,
susiformaves Sveicarijoje - Europos priva¢ios bankininkystés centre. Siuolaikinés komercinés
banky sistemos istorija Lietuvoje yra neilga, privadios bankininkystés - dar trumpesné. Sioje
dalyje siekiama jvertinti privacios bankininkystés biiklg Lietuvoje ir galimybes tolesnei plétrai,
sparciai keiCiantis ekonomikos ir verslo salygoms. Taip pat analizuojamos veiklos pradzios
priezastys, rinkos ypatybés bei klilitys tolesniam plétojimuisi. Be to, pateikiami tyrimo metu

surinkti duomenys apie $iy paslaugy teikimo organizavima komercinio banko struktiiroje.

2.1. Privacios bankininkystés rinkos empirinio tyrimo Lietuvoje metodika

Siekiant gauti iSsamesng informacija apie komerciniy banky veiklos pobtdi privacios
bankininkystés verslo Sakoje atliktas empirinis tyrimas. Empiriniam tyrimui atlikti pasirinktas
apklausos metodas. Duomenys buvo renkami pokalbio (interviu) metu bei naudojant anketa.
Empirinio tyrimo metu buvo du etapai: pirmame etape buvo atliktas pusiau strukttiruotas interviu
telefonu, o antrame tyrimo etape - anketin¢ apklausa ir neformalizuotas asmeninis interviu.
Pirmame tyrimo etape telefoninés apklausos metu nustatyta, kurie komerciniai bankai teikia
privagios bankininkystés paslaugas Lietuvoje. Buvo apklausta devyni®’ Lietuvos komerciniai
bankai. Septyniy komerciniy banky atstovai nurode¢, jog Siuose bankuose yra teikiamos privacios
bankininkystés paslaugos (Zzr. 1 lentelg). Taip pat Siame tyrimo etape buvo klausiama, koks
struktlirinis vienetas organizacijoje yra atsakingas uz $iy paslaugy teikima. Naudojantis Sia
informacija antrame tyrimo etape buvo susisiekta su $iy banky atstovais, kurie yra atsakingi uz
privacios bankininkystés paslaugy teikima. Vieno komercinio banko atstovas nurode, kad Siuo
metu privacios bankininkystés paslaugos Siame banke néra teikiamos, nors planuojamos teikti
ateityje. D¢l Sios priezasties UAB Medicinos bankas nebuvo apklausiamas antrame tyrimo etape.

Antrame tyrimo etape dalyvavo Sesi komerciniai bankai: AB DnB NORD bankas, AB SEB
bankas, AB bankas ,,Hansabankas“, AB Ukio bankas, AB bankas ,,.Snoras“, AB ,,Parex bankas.
Antrame tyrimo | etape nedalyvavo AB Siauliy bankas ir AB bankas ,Finasta®, nes §iuose
bankuose ypatingai svarbiy klienty aptarnavimas vyksta neisskiriant ju i$ kity privaciy klienty

bei néra formalaus struktiirinio vieneto organizacijoje, kuris teikty paslaugas savo esme

20080506 duomenimis Lietuvoje veiké 9 Lietuvos banko licencija turintys komerciniai bankai (Lietuvos banko
internetinis puslapis. Prieiga per interneta http://www.Ib.It/It/istaigos/index.htm zitiréta 2008 08 15.
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atitinkancias bent keleta privacios bankininkystés savybiy, iSskirianiy S$ia sriti i§ kity

mazmeniniy klienty aptarnavimo sriciy.

1 lentelé. Lietuvos komerciniai bankai, teikiantys privacios bankininkystés paslaugas

Komercinio banko pavadinimas Privaciosios bankininkystés paslaugos

AB bankas ,,Finasta“ Teikiamos™

AB DnB NORD bankas Teikiamos

AB SEB bankas Teikiamos

AB Siauliy bankas Teikiamos®'

AB bankas , Hansabankas‘ Teikiamos™

AB Ukio bankas Teikiamos

UAB Medicinos bankas Siuo metu kuriama

AB bankas ,,Snoras" Teikiamos

AB , ,Parex" bankas Teikiamos

Antrame tyrimo etape naudota anketa (zZr. prieda), sudaryta remiantis privacios

bankininkystés koncepcijos ir raidos teorine analize. Tyrimo metu surinkta informacija apie:

privacios bankininkystés paslaugy teikimo organizavima komerciniuose bankuose;
paslaugy teikéjy vertinimus privacios bankininkystés rinkos perspektyvy pozitiriu;
klienty segmentavima, turimy klienty rata:

paslaugy ir produkty asortimenta;

paslaugy kainodara;

klienty teikiamas pirmenybes;

griztamojo rysio pateikima klientui;

privataus bankininko veikla;

veiksnius, lemiancius klienty pasitenkinima paslaugomis, ju i$laikyma, pasitraukima.

Anketoje buvo penki atviri ir 15 uzdaro tipo klausimai. Atviri klausimai skirti iSanalizuoti,

kokiais principais organizuojamas klienty aptarnavimas kiekvieno banko organizacinéje

struktiroje bei kaip buvo vykdomas ypatingai svarbiy klienty aptarnavimas iki formalaus

privacios bankininkystés paslaugy teikimo. Uzdari klausimai formuluoti siekiant nustatyti

bankuose teikiamy Siy paslaugy ypatumus. Tyrime buvo naudojamos intervaliné, ranginé bei

Likerto skalés. Po to kai apklausiamieji uzpildé anketa, interviu metu buvo patikslinami juy

atsakymai 1 kai kuriuos klausimus, kas leido surinkti papildoma informacija apie privacios

bankininkystés paslaugy teikima.

Teikiamos, bet neigskiriamos kaip atskira paslauga.
3! Teikiamos, bet neigskiriamos kaip atskira paslauga.
**Vadinama asmenine bankininkyste.
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Antrame empirinio tyrimo etape dalyvavo komerciniy banky atstovai, tiesiogiai atsakingi uz
Siy paslaugy teikima ar Sakos verslo plétra: valdybos nariai, departamenty direktoriai ar skyriy
vadovai. Tiesioginis kontaktas su paslaugy teikéjais §iuo metu yra vienintelis pirminis prieinamas
informacijos Saltinis apie Siy paslaugy teikima Lietuvoje. Privaios bankininkystés verslas yra
jautri ir itin konfidenciali banky verslo sritis, todél bankai atsisako teikti bet kokia informacija apie
savo turimus klientus (taip apribojama galimybé¢ atlikti jy apklausa).

Apklausus privacios bankininkystés paslaugy teikéjus remiantis surinktais duomenimis
atlikta nuodugni tiriamo reiSkinio - privati bankininkysté - analizé, kuri pristatoma Siame ir
treCiame darbo skyriuose. Tyrimo metu gauti duomenys lyginami su uzsienyje atlikty tyrimy
duomenimis bei identifikavus privacios bankininkystés veiklos Lietuvoje apribojimus

pateikiamos Siy paslaugy teikéjams rekomendacijos.

2.2. Privacios bankininkystés veiklos raida Lietuvoje

Istorinés aplinkybés, du pasauliniai karai bei atgauta Lietuvos nepriklausomybe, salygojo
privacios bankininkystés veiklos pradzia ir raida Lietuvoje. Lietuvos nepriklausomybés de facto
laikotarpiu (nuo 1990 m. kovo 11 d.) buvo intensyviai kuriama nepriklausoma finansuy, pinigy ir
banky sistema. Lietuvos banky sistema daugiausia kurta dviem biidais: pertvarkant tarybinius
bankus i komercinius bankus ir steigiant naujus priva¢ius komercinius bankus™. Sios aplinkybés
lémé asmeninio turto struktiiros kaita ir apim¢iy dydi. Kaip teigia V. Katkus: ,,Asmeninio turto
kaupimas buvo sustabdytas 1940 metais, kai Soviety Sajunga okupavo Lietuva. Didzioji $io turto
dalis buvo nacionalizuota. Po 1990 mety privatus turtas buvo kaupiamas trim pagrindiniais
biidais: grazinant nacionalizuota turta (daugiausia gyvenamuosius namus ir zemg), per valstybinio
turto privatizacija arba sukuriant naujas verslo bendroves®* . Ekonominiai procesai vyke po
nepriklausomybés atktirimo (hiperinfliacija, banky grititis) atne$¢ nepasitikéjima bankais ir
finansine sistema. Sie procesai lémé tai, kad daugelis Zmoniy turta pradéjo kaupti nekilnojamojo
turto forma ir buvo suzlugdytas pasitikéjimas kitais finansiniais aktyvais. Taciau geréjancios
ekonominés ir socialinés salygos Salyje, teisinis reglamentavimas bei tarptautiné integracija
salygojo tai, kad ,,labai pakito ir asmeninio turto struktiira: joje Salia materialiojo turto atsirado
finansiniai aktyvai - banko indéliai, akcijos ir obligacijos™.

Anot V. Katkaus, ,,Siandien Lietuvoje asmeninis turtas apima visas turto riSis: nekilnojamaji
turta, akcijas, obligacijas, banko indélius, tauriuosius metalus ir kolekcionavimo daiktus™.

Asmenini turtg sudaro finansiniai ir nefinansiniai aktyvai, kurie paskirstomi ne tik vietinése, bet ir

3 1. Sadzius Lietuvos komerciniy banky ekstensyvi plétra ir grifitis (1991-1996)
**Katkus V. Privacioji bankininkysté. p. 21.
*Katkus V. Privagioji bankininkysté. p. 17.
*®Katkus V. Privaioji bankininkysté. p. 21.
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uzsienio rinkose.

Per daugiau nei deSimt mety, Salyje sparciai vystantis ekonomikai, kito, didéjo asmeninis
gyventojy turtas. S€kmingai besiplétojantis verslas salygojo turtingy Zmoniy rato formavimasi.
Kaip pastebi V. Katkus: ,Nors Lietuvoje Zmonés savo turtais ir negali lygintis su Vakary
piliec¢iais, reikia turéti omenyje, kad asmeninis turtas tiek Lietuvoje, tiek Vakary valstybése
valdomas pagal tuos pacius principus*’.

Turtui valdyti, reikalinga nuolat jvertinti jo teikiama nauda, gauti informacijos apie turto
verte bei biklg; gauta informacija reikia lyginti su jvairiausiais rinkos indeksais ir priimti
investicinius sprendimus: dali turto parduoti, isigyti naujo ir pan. Augant turtui didéja ir jo
valdymo kompleksiskumas®®. | tai atsizvelgdami komerciniai bankai Salyje didéjancios
tarpbankinés konkurencijos salygomis pradé¢jo daugiau démesio kreipti mazmeninés
bankininkystés srities vystymui.*

XX a. paskutinjji deSimtmetj svarbiy klienty aptarnavimas Lietuvoje netur¢jo tradicinei
privadiai bankininkystei badingy bruozy. Kaip i$skiria R. Kutra® | iy klienty aptarnavimas
pergyveno bent du etapus: ,,mazdaug iki 1995 m. pagrindinis ypac svarbiy klienty aptarnavimo
ypatumas buvo galimyb¢ klientui atvezti dideli kiekj uzsienio valiutos grynaisiais bet kuriuo paros
metu. Apie 1999-2000 m. pradétos akcentuoti didesnés paliikanos uZ svarbiy klienty indélius**'.
Tik apie 2001 -2002 metus pradétas kreipti démesys | aptarnavimo kokybg ir platy paslaugy
spektra bei galimybg teikti asmeninés bankininkystés paslaugas.

Lietuvos rinkoje asmeninés bankininkystés paslaugas 2001 metais pirmasis pradéjo teikti
AB SEB bankas* , metais véliau - AB bankas ,Hansabankas“* . Pradéjus teikti asmeninés
bankininkystés paslaugas, rinkoje jos pradétos vadinti ir privaciaja bankininkyste. Taciau, pasak S.
Racevi¢iaus*™ | nereikéty tapatinti Lietuvoje siiilytos asmeninés bankininkystés paslaugu su
Vakaruose turtingiesiems klientams sifiloma privadiaja bankininkyste*> . Tai asmeninés ir
privacios bankininkystés savoky neatskyrimo salygota painiava.

Taciau toliau plétojantis ekonomikai bei augant privaciy asmeny turto apimtims komerciniai
bankai, biidami stambiy banky grupiy (pavyzdziui. SEB, DnB NORD ir t. t.) nariais, perimdami

Ju Zinias ir patirt] bei adaptuodami tai Lietuvos rinkoje pradéjo steigti oficialius privacios

*’Katkus V. Privacioji bankininkysté. p. 18.

*Ten pat.

%% Augaityté 1. Bankai atrado privacius klientus // Verslo Zinios. 2002 03 15.

“DnB NORD Mazmeninés bankininkystés departamento direktorius.

“'Pilibaitis R. Bankininkystés verslo klasé / Verslo Zinios, 2006 04 28.

*“Tuo metu AB Vilniaus bankas. AB SEB banko internetinis tinklapis www.seb.It/lt/\vep/seblt.asp?lang=It&

website=TAB+4.

“3AB bankas ,,Hansabankas*, Metiné ataskaita 2003, Vilnius.2004. p- 22.

*UAB ,,VB Investiciju valdymas“ generalinis direktorius 2003 rn.

*Senapédiené E. Bankininkas pasiturin¢iam klientui // Verslo Zinios. 2003 06 11. Prieiga per interneta www.vz.lt.
ziuréta 2008 08 17.
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bankininkystés departamentus ir teikti privacios bankininkystés paslaugas.

Tyrimo metu penkiy komerciniy banky atstovai nurodé, kad privacios bankininkystés
paslaugoms teikti yra isteigti atskiri departamentai. Oficialiai privacios bankininkystés
departamentai isteigti 2006 metais arba 2007 mety pradzioje. Vienas i§ komerciniy banky
pazyméjo, kad privacios bankininkystés paslaugos nors ir yra atskirtos nuo asmeninés
bankininkystés paslaugy, taciau teikiamos viename - asmeninés bankininkystés departamente.
Privacios bankininkystés paslaugos yra teikiamos visoje Lietuvoje, taciau privatis bankininkai
isikiire didziuosiuose Lietuvos miestuose arba tik Vilniaus mieste. To priezastis - didziausia
verslo ir turtingy moniy koncentracija Vilniuje (vir§ 50 proc.*’) arba didZiuosiuose miestuose
(Kaune, Klaipédoje). Tyrimo metu gauti duomenys rodo, kad $iuo metu Lietuvoje privacios
bankininkystés klientus aptarnaujan¢iy asmeny (privaciy bankininky) yra 60-70. Vienas privatus
bankininkais aptarnauja iki 100 klienty. Siuo metu priva¢ios bankininkystés paslaugy teikimas
Lietuvos komerciniuose bankuose yra pradingje stadijoje. Si priva¢iy klienty aptarnavimo forma

Lietuvoje evoliucionavo i§ asmeninés bankininkystés paslauguy.

2.3. Veiksniai, salygojantys privacios bankininkystés atsiradima Lietuvoje

Lietuvoje kaip ir visoje bankininkystés rinkoje vyrauja komerciniy banky funkcijy plétimosi
tendencija*’- kuriamos naujos paslaugos, produktai, pradétos teikti jvairios konsultacijos. Nauju
technologijy plétra (elektroniné bankininkysté, mobili bankininkysté, informacinés sistemos)
suteikia bankams galimybes plésti ir bankams nebtidingy operacijy ir paslaugy apimtis, mazinti
esamy paslaugy kaStus, didinti pajamas ir uzimti geresnes pozicijas rinkoje. Toliau
analizuojamos priezastys, lemiancios komerciniy banky verslo pradzig privacios bankininkystés
Sakoje.

Priezastis, nulémusias privacios bankininkystés paslaugy plétra Lietuvos komerciniuose

bankuose, galima suskirstyti i grupes:

+ did¢janti konkurencija ir kity finansiniy institucijy kiirimasis bei nebankiniy institucijy
skverbimasis { bankine sfera®® (pavyzdziui, draudimo, brokeriy kompanijos, pensijy fondai ir kt.).
Gausybe¢ Siy rinkos dalyviy klientams sitilomy naujy alternatyvy lemia tai, kad komerciniai bankai
aktyviai pradeda teikti ne tik tradicines banko paslaugas, bet ir konsultuoja asmeniniy finansy
valdymo, draudimo, pensiju kaupimo, gyvybés draudimo, investavimo i vertybinius popierius

bei kitais asmeniniy finansy valdymo klausimais;

**Remiantis tyrimo duomenimis.
" Alisauskas L.. Vaskelaitis V. Siuolaikinés banky sistemos. - Vilnius: Lietuvos informacijos institutas.1998.p. 50.
48

Ten pat.
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 rinkos diferenciacija, nulémusi tam tikro klienty su specifiniais reikalavimais segmento
5 u

susiformavima. Siekiama reaguoti i rinkos pokyc¢ius ir neprarasti turtingy banky klienty;

+ iSskirtiniy paslaugy paklausa. Per pastaraji deSimtmeti Salyje sparciai vystantis
ekonomikai, didéjo ir asmeninis gyventojy turtas. Augant kliento asmeniniam turtui,
susiformuoja poreikis Siam turtui valdyti. Asmenys valdantys daug turto - potenciallis privacios
bankininkystés klientai. Taip pat augant turtui, didéja poreikis ir kompleksiSkam jo valdymui bei
skirtingiems jo valdymo instrumentams;

* uzsienio investuotojy atéjimas i Lietuvos banky sektoriy. Daugelis Lietuvos komerciniy
banky (pavyzdziui, AB bankas ,,Hansabankas“, AB SEB bankas, AB DnB NORD bankas ir t. t.)
priklauso stambioms Vakary Europos ar Skandinavijos §aliy banky grupéms, kurios privacios
bankininkystés paslaugas yra iSplétojusios ir gali perduoti savo patirti, veiklos modeli bei
instrumentus vietiniams rinkos dalyviams;

* paslaugy pelningumas (toliau bus aptariama §i prieZastis).

Privati bankininkysté yra labai pelningas banky verslas, kurio pelningumas Sveicarijoje itin
isaugo po 1990 mety ir iki §iy dieny pasieké itin auksta lygi. Pavyzdziui, Sveicarijoje privagios
bankininkystés vidutinis metinis pelno prieaugis yra 5.8 proc. Privacios bankininkystés verslo
pelningumui iliustruoti pateikiamas vidutinés kapitalo grazos (angl. Return on equit,, ROE)
palyginimas skirtingiems banky tipams (zr. 2 lentelg).

Privacios bankininkystés sektoriaus graza yra daug didesné nei kity banky sektoriy. Tai
salygoje aukStas Siy paslaugy pajamingumas, nes privacios bankininkystés klientai naudojasi
daugiau bankiniy paslaugy nei kiti banko klientai. UzZsienio eksperty vertinimu, privacios
bankininkystés klientai yra 22 kartus pelningesni nei kiti banko maZzmeniniai klientai. Privacios
bankininkystés klientas, kuris naudojasi keturiais ar daugiau banko produktais ar paslaugomis,
generuoja bankui apie 868 eury pelno per metus, o besinaudojantis dviem ar maziau produktais —
162 eury pelno per metus™ .

2 lentelé. Kapitalo grazos rodiklis skirtingiems banky tipams

ROE vidurkis
Privacios bankininkystés sektoriaus graza 87%
Europos universaliyjy banky sektoriaus graza 22%
Didziosios Britanijos mazmeniniy banky sektoriaus 30%
graza
Jungtiniy Valstijy komerciniy banky sektoriaus graza 29%

*IBM Financial Services. Bridging the Wealth Management Gap // IBM United Kingdom Limited. Londonas 2004. p. 5.
angl.
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Saltinis: IBM Financial Services. Bridging the Wealth Management Gap- IBM United Kingdom
Limited. Londonas 2004. p. 5. angl.

Tyrimo metu respondentams buvo pateiktas klausimas, kiek procenty ju privacios
bankininkystés klienty naudojasi tam tikru produkty ir paslaugy skai¢iumi (zr. 9 pav.). Tyrimo
duomenys rodo, kad dviem ir maziau produktais naudojasi apie trecdalis banko privacios
bankininkystés klienty, pusé¢ ju - naudojasi daugiau nei keturiais produktais ar paslaugomis.
Besinaudojan¢iy dviem ir maziau produktais klienty procentas yra mazesnis negu Europoje
(atitinkamai 34 proc. ir 28 proc.). Besinaudojanciy keturiais ir daugiau produktais privacios
bankininkystés klienty skaicius Lietuvoje yra didesnis nei Europoje (atitinkamai 53 proc. ir 38.5
proc.). Lyginant mazmeniniy klienty naudojamy produkty ar paslaugy skai¢iy, pastebima, kad jis
yra daug mazesnis (dviem ir maziau produktais naudojasi apie 80 proc. mazmeniniy banky
klienty Europoje) nei privacios bankininkystés klienty naudojamy produkty skaiCiy tiek

Lietuvoje, tiek ir Europoje.

Privacios bankininkystés
klientai Lietuvoje

Privacios bankininkystés
klientai Europoje

Klienty tipai

Kiti mazmeniniai klientai
Europoje

0 20 40 60 80 100
9 pav. Skirtingy klienty tipy naudojamy produkty skaicius Lietuvoje ir Europoje
Saltinis: Atliktas tyrimas ir IBM Financial Services. Bridging the Weahh Management Gap IBM
1 United Kingdom Limiled. Londonas 2004. p. 5. angl.

Apibendrinant galima pasakyti, kad privacios bankininkystés paslaugos yra pelningas banky
verslas, kadangi Sios Sakos klientai naudojasi daugiau banky produkty ir paslaugy nei kiti banky
mazmeniniai klientai, be to, S§iy klienty valdomo turto apimtys Zzenkliai didesnés nei kity
mazmeniniy klienty. Sie skirtumai taip pat salygoje galima daug didesnj komisiniu pajamy
surinkimg 1§ Siy klienty segmento aptarnavimo. Pagrindinés priezastys paskatinusios komercinius
bankus, teikusius tradicines bankininkystés paslaugas, pradéti privacios bankininkystés veikla
Lietuvoje yra: auganti konkurencija, noras neprarasti esamy ir pritraukti naujus klientus, verslo

Sakos pelningumas, galimybé pasinaudoti uzsienio investuotojy patirtimi bei auganti rinka.
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2.4. Lietuvos privacios bankininkystés rinkos dydZio ir plétros potencialo analizé

Privadios bankininkystés plétojimo galimybes galima jvertinti tam tikry ekonomikos
rodikliy kaitos tendencijomis. Sioje darbo dalyje analizuojami ekonomikos rodikliai ir atlickamas
Lietuvos ir uzsienio Saliy rodikliy palyginimas. Toliau analizuojami pozymiai, pagal kuriuos
Lietuvos komerciniai bankai privacius klientus skiria i atskira privacios bankininkystés
segmenta. NustaCius Siuos kriterijus yra jvertinama privacios bankininkystés rinka: esamy bei
potencialiy klienty skaiCius.

Lietuvoje, augant bendram ekonomikos bei zmoniy pragyvenimo lygiui, formuojasi salygos
galimam finansinio ir nefinansinio turto augimui. Tai atspindi 10 paveiksle pavaizduotos bendrojo
vidaus produkto (toliau BVP) tenkancio vienam gyventojui kitimo tendencijos. Statistiniai
duomenys rodo, kad Lietuvoje BVP tenkancio vienam gyventojui apimtys 1995-2007 metais
didéjo. Gyventoju turto vienos i$ sudedamuyju daliy - indéliy - apimtys bankuose taip pat didéjo.
Todel taip pat tikétina, kad Lietuvos gyventoju finansiniy santaupy kitos pagrindinés formos
(grynieji pinigai, skolos vertybiniai popieriai, akcijos ir kaupiamojo gyvybés draudimo sutartys)
turéjo tendencija didéti. Privacios bankininkystés paslaugy plétra lemia Salyje sukauptas turtas.
Vadinasi, ateityje remiantis BVP rodiklio kitimo tendencijomis galima atspindéti gyventoju

finansinio turto bei privacios bankininkystés rinkos kaita.
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10 pav. BVP vienam gyventojui ir 1995-2007
Saltinis: Lietuvos statistikos departamentas

2003 mety, kuomet Lietuva buvo viena i§ Saliy, pretenduojanciy tapti Europos Sajungos
nare, duomenys rodo ekonomikos rodikliy atotriiki tarp Europos Sajungos $aliy senbuviy (toliau
ES-15) ir Saliy pretendenciy. Be to, Lietuvos rodikliai buvo vieni prastesniy lyginant su kity Saliy

pretendenciy. Todél tikétina, kad Lietuvos rodikliai prie ES Saliy vidurkio artés sparCiau nei kity
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Saliy pretendenciy, tokiu biidu bus sudarytos palankios salygos privacios bankininkystés paslaugu
plétrai.

Pasak V. Katkaus, Lietuvoje ,,asmeninio turto proporcijos dar labai skiriasi nuo Vakary

valstybiy asmeninio turto struktiiros*’

. Kintant finansinio turto apimciai, kis ir jo struktiira.
2007 mety duomenimis Lietuvos namy iikiy finansinio turto struktiiroje didziaja dali (apie 70
proc.) sudaré grynieji pinigai ir indéliai, Vokietijoje $i dalis buvo 35 proc., Estijoje 48 proc.,
Svedijoje tik 19 proc. Kitos finansinio turto formos Lietuvoje sudaré maZesng dali,
prieSingai nei kitose analizuojamose Salyse. Atsizvelgiant i tai, tikétina, kad plétojantis
ekonomikai turto struktiiros proporcijos Lietuvoje turéty keistis, t. y. mazéti grynyjy pinigy ir
indéliy dalis visoje namy tkiy turto strukttroje ir didéti kity, moderniy taupymo priemoniy
dalis. Atitinkamai, keiCiantis namy tkiy finansinio turto struktiirai, didés ir moderniy

taupymo produkty paklausa.

Rinkos segmentavimas Lietuvoje

Kaip jau buvo minéta, vienas i§ dazniausiai Europoje minimy klienty segmentavimo kriteriju
privacios bankininkystés rinkoje yra investuojamy léSuy dydis, derinant §i kriterijy su kitais,
klienta apibiidinangiais kriterijais>'. 11 paveiksle pavaizduota, kaip ekspertai pagal minéta kriteriju

segmentuoja Europos turto valdymo rinka.

TradiciSkai iSskiriamas
Privadios bankininkystes
segmentas

Privadios bankininkystes
Labai turtingi segmentas Lietuvoje

6 min. eury

Turtingesnieji
500 000 eury

Turtingieji
100 000 eury

11 pav. Turto valdymo rinkos klienty segmentavimo piramidé

Saltinis: Atliktas tyrimas ir RSM Robson Rhodes. Private banking and wealth management
Survey 2004 RSM Robson Rhodes

%Katkus V. Priva&ioji bankininkysté p. 21.
*"Molyneux F., Omarini A. Private Banking In Europe- Getting Clients & Keeping Them!, p. 19. Angl.
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I$sivysCiusiose Europos Salyse privacios bankininkystés tiksliné rinka yra trys virSutiniai
turto valdymo rinkos piramidés lygiai: turtingesnieji (angl. High net worth), labai turtingi

(angl.Very High nt worth) ir ypatingai turtingi (angl. Ultra high net worth), asmenys.

Empirinio tyrimo metu nustatyta, kad Lietuvoje privacios bankininkystés klientams taikomi

Sie pagrindiniai kriterijai ir jy kombinacijos:
* kliento laisvai investuojamy léSu suma (pazyméjo 100 proc. apklaustyju).

Maziausia laisvai investuojamy €Sy suma nurodyta vieno i§ respondenty yra
100 000 lity, didziausia - 300 000 eury (apie 1 035 840 lity). Pusé respondenty
laisvai investuojamy léSy, prading suma nurodé 100 000 eury (345 280 lity);
naudojamy produkty ir paslaugy skaiCius (pazymeéjo 83 proc. respondenty).
Didzioji dauguma (80 proc.) §i kriterijy taikanciy paslaugy teikéju nurode, kad
klientai turéty naudotis vienu-trimis banko produktais ar paslaugomis;
pajamy kriterijus (paZyméjo 67 proc. apklaustyjy). Taciau respondentai paminéjo
skirtingus kliento gaunamy bendryjy, meénesiniy pajamuy, i§ kuriy atskaitytos
iSlaidos, intervalus: 5 001 - 10 000 ir 10 001 - 50 000 lity:
*  jtakos grupés kriterijus (pazymejo 50 proc. respondentuy).

Taigi Lietuvos komerciniai bankai privacios bankininkystés klientams taiko mazesnius
kriterijus nei Europoje ir $iy klienty segmentui priskiria ir turtinguosius (angl. Affluent) klientus

(zr. 15 pav.).

Rinkos dydzio vertinimas

Analizuojant ypatingai svarbiy banko klienty segmento paklausa privacios bankininkystés
paslaugoms Lietuvoje, respondenty buvo prasoma jvertinti, kiek teiginys ,.Siuo metu Lietuvoje
yra paklausa privacios bankininkystés paslaugoms* yra teisingas. 67 proc. respondenty atsake,
kad teiginys yra ,,visiSkai teisingas®, likusieji 33 proc. atsake, kad teiginys yra ,teisingas. Gauti
rezultatai rodo pozityvy respondenty poziiiri rinkos paklausos atzvilgiu.

Rinka - tai visuma esamy ir potencialiy klienty’® t. y. susideda i§ esamos rinkos
paklausos ir potencialios rinkos apimties. Esama rinkos paklausa - tai §iuo metu privacios
bankininkystés paslaugomis besinaudojanciy klienty skai¢ius. Skirtumas tarp esamos paklausos ir

visos rinkos yra neiSnaudota potenciali rinka (Zr.12 pav.).

>*Marketingas / V. Pranulis. A. Pajuodis, S. Urbonavi¢ius, R. Virvilaité. - 2-asis patais. ir papild. leid. - Vilnius: The
Baltic Press,. 2000. p. 125.
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Nepasiekiama rinka:
*Neprieinama
*Neinformuota

*Nejsisavinama

Esama rinka

12 pav. Rinkos struktiira

Tyrimo metu atliktas esamos rinkos vertinimas. Tyrime dalyvavg komerciniai bankai nurodé
Siuo metu turintys bendrai apie 5 tikst. privacios bankininkystés klienty. Privacios
bankininkystés teikéju nuomone, ju keliamus reikalavimus atitinkan¢iy klienty rinkos
potencialas yra iki 10 tukst. asmeny - taip nurodé respondentai, taikantys auksStesnius kriterijus
klientams, arba iki 15 tukst. asmeny - taip nurodé respondentai, taikantys Zemesnius turto ir
pajamy kriterijus klientams.

Remiantis kitu Saltiniu, 2006 metais verslo informacijos grupé ,,Datamonitor skelbia, kad
Lietuvoje yra 8 800 asmeny, kurie turi per 50 000 eury investuotiny ar jau investuoty 163y, Tai
atspindi panaSy rinkos potenciala kuris gaunamas jvertinus taikant maziausia investuojamy lésy
kriterijy.

I$sivysCiusiose Salyse segmentuojant klientus taikomas ir kitas - turto kriterijus. Pasauliné

praktika rodo, kad 0.1 proc. Salies gyventojy yra turtingi. Remiantis §iuo vertinimo metodu

Lietuvoje turtingesniyjy (pagal turto valdymo rinkos piramidés segmentus) asmeny skaiCius biity
apie 4 900. Be to, jau 2003 metais net 2 640 Lietuvos gyventojai deklaravo turintys daugiau nei 1
mln. lity turto. Visi Sie asmenys gali biiti privacios bankininkystés klientais net pagal Europoje
taikomus kriterijus™*.

Privacios bankininkystés klienty rata plec¢ia ir Lietuvos pilie€iai, kurie privacios
bankininkystés paslaugomis naudojosi Sveicarijos, Liuksemburgo bankuose. Siuo metu pastebima

tendencija, kad $ie klientai po truputi sugrizta i Lietuvos komercinius bankus™. Toks procesas

>*Bagdanavigiaté V. Siuolaikinés bankininkystés samurajai, Versus. 2006. Nr. 3. p. 15.
>* Ten pat.
>*Pilibaitis R. Bankininkystés verslo klasé / Verslo Zinios, 2006 04 28.
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vyksta dél keleto priezasciy:
e pastebimai iSaugusi aptarnavimo ir paslaugy kokybeé Lietuvoje;

e privacios bankininkystés vystymasis Lietuvoje;

e klienty noras investuoti naujosiose Europos Sajungos Salyse, kuriy rinka geriausiai

iSmano $ios srities specialistai.

Apibendrinant galimus rinkos vertinimo metodus, tikétina, kad Lietuvos turtingesniyju
klienty skaiCius galéty buti apie 6 tukst. asmeny. Taciau atsizvelgiant i tai, kad privacios
bankininkystés teikéjai Lietuvoje taiko Zzemesnius kriterijus klienty turto ir pajamy atzvilgiu nei
Vakary Europos Salyse, tikétina, kad klienty segmentas apimantis ir turtingyju lygmenj turéty
buti apie 10 tiikst. asmeny.

Remiantis LR Finansy ministerijos pateikiamomis prognozémis, Salies BVP, kaip ir
buvo numatyta, augs nuosaikiai atitinkamai 5,3% ir 4,5%. Véliau, BVP turéty augti sparCiau -
iki 5,2% 2010 m. ir iki 5,8% 2011 m. Pernai augimas sudaré¢ 8,8%°. Todél tikétina, kad augant
bendram Salies ekonominiam lygiui, privacios bankininkystés klienty potencialas taip pat
turéty didéti.

Be to, tyrimo duomenys rodo, kad Lietuvoje dar yra neiSnaudotas rinkos potencialas:
paslaugomis naudojasi ~5 tiikst. klienty i§ ~10 - 15 tikst. asmeny.

Tyrimo metu respondentai taip pat buvo papraSyti ivertinti turimy klienty skaiciaus kitimo
prognozes artimiausiems trejiems metams. Gauti duomenys rodo, kad visi tyrime dalyvaveg
komerciniai bankai Lietuvoje planuoja klienty skai¢iaus padidéjima (nuo 5 tukst. klienty, iki 6.9-
7.5 tukst. klienty).

Apibendrinant galima teigti, kad Lietuvos komerciniai bankai taiko mazesnius reikalavimus
privacios bankininkystés klientams lyginant su Europoje taikomais reikalavimais. Tokj skirtuma
lemia ribotos dabartinés rinkos galimybés - Lietuvoje néra labai daug asmeny, atitinkanciy,
pavyzdziui, Sveicarijos banky taikomus reikalavimus. Vertinant pagal Lietuvoje taikomus
kriterijus rinkos potencialas galéty buti apie 10 tikst. asmeny. Taciau vartotojy rinkos potencialas
Siuo metu Lietuvoje dar néra pakankamai iSnaudotas (esamas klienty skaiCius yra ~5 tikst.).
Tikétina, kad daugelis Siy asmeny pradés naudotis privacios bankininkystés paslaugomis treju
mety perspektyvoje. Be to, ekonomikai plétojantis pagal prognozuojamus augimo tempus
(metinis BVP prieaugis apie 5 proc.). tikétina, augs ir privataus turto apimtys, o tai salygos ir

tolimesng privacios bankininkystés verslo plétra.

*% Vz.It prieiga per interneta vz.lt/Default2.aspx?ArticleID=6e1b71e3-291e-4d8f-aef9-
98265c918980&open=sec#continue zitréta 2008 09 02
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3. PRIVACIOS BANKININKYSTES PASLAUGOS, JU TEIKIMO ORGANIZAVIMAS IR
PAGRINDINIAI PLETOJIMOSI VEIKSNIAI

Teorinéje Sio darbo dalyje buvo akcentuota, kad privacios bankininkystés verslo idéja yra
iSskirtinis turtingy klienty aptarnavimas. Toks iSskirtinis aptarnavimas grindziamas dviem
aspektais: labai pla¢iu teikiamy paslaugy spektru ir ilgalaikiy santykiu su klientu plétojimu. Siy
aspekty kombinacija sukuria klientui didziausia paslaugy pridéting verte.

Sios darbo dalies tikslas yra i3analizuoti Lietuvos komerciniy banky veikla teikiant
privacios bankininkystés paslaugas pagal minétus aspektus. Atsizvelgiant | atlikto tyrimo

rezultatus pateikiami pasiiilymai komerciniy banky veiklai tobulinti.

3.1. Privacios bankininkystés paslaugy teikimo principai

Kaip jau buvo minéta, privacios bankininkystés ypatybé yra ta, kad klientui suteikiama
pridétiné verté. Priva¢iam bankininkui bendraujant su klientu nustatomi kliento poreikiai, pagal
kuriuos priimami sprendimai atlikti tam tikrus veiksmus ar sigyti tam tikras paslaugas. Pagal
kliento daugiaaspek¢ius poreikius pritaikomas paslaugy ar produkty komplektas. Taip pat klientui
suteikiama informacija apie atliktus veiksmus - vyksta nuolatinis tgstinis procesas.

Siame poskyryje toliau analizuojami empirinio tyrimo metu gauti duomenys, atspindintys
netradiciniy bankiniy paslaugy teikimo uZuomazgas privacios bankininkystés klientams
Lietuvos komerciniuose bankuose bei galimybe pasinaudoti tre€iyju Saliy paslaugomis, kuriy
neteikia klienta aptarnaujantis bankas. Analizuojama pridétinés vertés klientui sukiirimo

galimybés Lietuvoje bei paslaugy organizavimo strategijos.

3.1.1.  Privacios bankininkystés paslaugos

Visi $iuo metu Lietuvos bankininkystés sistema sudarantys komerciniai bankai yra
universalaus tipo. Jy teikiamy produkty ir paslaugy pavadinimy skaicius virsija 100 ar netgi 200.
LUniversalaus tipo bankas, jungiantis depozitines-paskoly, investicines-emisines, atsiskaitymo-
mokejimo, informacines-konsultacines ir daugybg kity ,,artimy bankinéms* operacijy, labiausiai
atitinka dabarties poreikius">’. Privagios bankininkystés pradzia Lietuvoje susijusi su banky
paslaugy plétra ir netradiciniy bankiniy konsultacijy teikimu. Atliekant apklausa, respondentams
buvo pateiktas klausimas, kokias netradicines paslaugas ar produktus bankai papildomai teikia

ypatingai svarbiems banko klientams (zr. 13 pav.).

37 Aligauskas L.. Vaskelaitis V. Siuolaikinés banky sistemos. - Vilnius: Lietuvos informacijos institutas. 1998. p. 49.
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Konsultacijos ilgalaikio kliento asmaninio turto planavimo klausimais

Teikiamos jprastinés banko paslaugos, ta¢iau sudaromas individualus
paslaugy kreps$elis

Konsultacijos mokesc¢iy klausimais

Konsultacijos nekilnojamojo turto jsigijimo klausimais

Konsultacijos verslo kontakty uzmezgimo klausimais

Konsultacijos jmoniy jsigijimo klausimais

Konsultacijos draudimo klausimais

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

13 pav. Lietuvos komerciniy banky teikiamos netradicinés bankinés paslaugos privacios

bankininkystés klientams

Tyrimo rezultatai rodo, kad konsultacijas ilgalaikio kliento asmeninio turto planavimo
klausimais privacios bankininkystés klientams teikia visi tyrime dalyvave komerciniai bankai.
Priklausomai nuo kliento tiksly, jo turtas planuojamas skirtingam laikotarpiui. Skiriami
trumpalaikiai tikslai, kai kliento aktyvai ir pasyvai planuojami 1 mety laikotarpiui, vidutinés
trukmés - 1-5 mety laikotarpiui bei ilgalaikiai investavimo tikslai - 5-10 mety laikotarpiui.

Didzioji dauguma (83 proc.) respondenty pazyméjo, kad privacios bankininkystés
klientams yra sudaromas individualus produkty ir paslaugy krepsSelis atitinkantis kliento
poreikius.

66 proc. apklaustyju pazyméjo, kad privacios bankininkystés klientams yra teikiamos
konsultacijos mokes¢iy klausimais. Paslaugy teikéjai teigia, kad yra teikiamos konsultacijos
mokesc¢iy valdymo klausimais, taciau $ios konsultacijos dazniausiai apsiriboja informacijos
pateikimu apie asmens (Seimos) pajamy deklaravima ar pajamuy mokesCio lengvatas. Kitos
dazniausiai teikiamos mokestinés aplinkos konsultacijos yra klientui naudojantis pensiniais
fondais ar investavimo produktais. Komerciniai bankai klienta konsultuoja mokesc¢iy klausimais
tiek, kiek tai susij¢ su kliento turimais produktais, taciau neteikiamos konsultacijos mokesciy
valdymo klausimais placiaja prasme (pavyzdziui, iSsamiy konsultaciju mokesciy planavimo
klausimais, paveld¢jimo mokesCiy, dvigubo apmokestinimo iSvengimo ar mokesCiuy lengvaty
taikymo klausimais ir pan.). Remiantis $ia empirinio tyrimo metu gauta informacija galima
pasakyti, kad komerciniai bankai néra iSplétoj¢ konsultacijy mokesc¢iy klausimais.

66 proc. apklaustyjy atsake, kad klientai yra konsultuojami nekilnojamojo turto isigijimo
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klausimais. Tokias konsultacijas bankai traktuoja, kaip savo partneriy (nekilnojamojo turto
statybos, pardavimo bendroviy ir pan.) pasiiilymy pateikimg. Komerciniai bankai yra sudarg
bendradarbiavimo sutartis su nekilnojamojo turto vystymo bendrovémis, kuriy statybos
projektus bankas finansuoja ir esant kliento poreikiui isigyti, pavyzdziui, naujos statybos buta -
pateikiami Siy bendroviy statomy objekty pasiilymai. Taciau, Lietuvoje néra teikiamos
visapusiSkos konsultacijos nekilnojamojo turto klausimais - privatus bankininkas pagal kliento
pageidavimus neatlieka savarankiskos nekilnojamojo turto paieskos, nevyksta su klientu jvertinti
statomo objekto ar nesidera su statyby bendrove sudarant pirkimo-pardavimo sutartis ar pan.
Sveicarijos ar Liuksemburgo bankuose tokios paslaugos yra teikiamos ir §i sritis jvardijama kaip
dar viena pelninga verslo niga’®.

17 proc. respondenty atsaké, kad ju banke privacios bankininkystés klientams yra
teikiamos konsultacijos teisiniais, draudimo bei imoniy isigijimo klausimais. Taciau daugeliu
atveju draudimo paslaugas ir informacija suteikia uz §ig sriti atsakingos komerciniy banky
dukterinés draudimo kompanijos ar banky bendrovés-partnerés - kitos draudimo kompanijos, su
kuriomis pasiraSytos bendradarbiavimo sutartys. Privataus bankininko veikla S$ioje srityje
apsiriboja tik kontaktinio asmens nurodymu ar kliento nukreipimu pas $iy paslaugy teikimo
specialista. Pagal gautus rezultatus, galima teigti, kad Siy paslaugy teikimas taip pat néra
iSplétotas.

Apzvelgus komerciniy banky teikiamas paslaugas ir produktus privacios bankininkystés
klientams galima daryti iSvada, kad Lietuvoje privadios bankininkystés paslauguy pagrinda
sudaro investicinés paslaugos ir standartiniai banky produktai (pavyzdziui, biisto, vartojamieji
kreditai, moké&jimo kortelés), o konsultacijos kitais klausimais néra i§plétotos.

Atliekant apklausa nustatyta, kad Lietuvoje privacios bankininkystés teikéjai létai, bet jau
pradeda orientuotis | atviro tipo paslaugy teikima (Zr. 14 pav.). Nei vienas i§ apklaustyju
nenurode, kad klientas gali rinktis paslaugas ir produktus tik i§ banko turimy produkty ir
paslaugy asortimento. Visi respondentai pazyméjo, kad esant kliento poreikiui naudotis
paslaugomis, kuriy neteikia konkretus bankas, jam gali buti suteikta galimybé isigyti Siu
paslaugy i$ kity paslaugy teikéju. Taciau, tyrimo informacija rodo, kad iy teikéjy skaiCius yra
labai ribotas, nes suteikiamos galimybés arba investuoti { komercinio banko motininés bendrovés
valdomus fondus ar isigyti kitus banko grupés turimus produktus arba investuoti i investicinius
fondus, kurie platinami pagal komerciniy banky tarpusavyje pasiraSytas bendradarbiavimo
sutartis (taciau toks bendradarbiavimas labai retas). Toki apribojima iliustruoja ir atlikto tyrimo
rezultatai, kai 1 klausima Ar ypatingai svarbiis banko klientai gali rinktis produktus ir paslaugas

pagal savo pageidavimus (angl. open product architecture), vienareikSmiskai neatsaké nei

% AB banko ,,Hansabankas* vidinis tinklapis.
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vienas tyrime dalyvaves komercinis bankas Lietuvoje. 33 proc. respondenty atsaké, kad atviro

tipo paslaugos ju banke yra teikiamos, ta¢iau su jau minétais apribojimais.

Privacios bankininkystés klientai Lietuvoje Privacios bankininkystés klientai Didziojoje
gali rinktis produktus ir paslaugas Britanijoje gali rinktis produktus ir paslaugas

o i L
B Pagal Kiento pageidavimus Pagal Kiento pageidavimus

O I$ banko paslaugy ir produkty asortimento, papildyto treciy Saliy teikiamomis paslaugomis,
kuriy neteikia bankas

O Tiki$ banko paslaugy ir produkty asortimento

O IS banko paslaugy ir produkty asortimento, papildyto treciy $aliy teikamomis paslaugomis,
kuriy neteikia bankas

0O Tiki$ banko paslaugy ir produkty asortimento

14 pav. Paslaugy ir produkty asortimento struktiiros palyginimas Lietuvoje ir DidZiojoje
Britanijoje
Saltinis: Atliktas tyrimas ir RSM Robson Rhodes. Private banking and wealth management Survey 2004
RSM Robson Rhodes LLP, 2005. p. 14.angl.

Palyginimui pateikiami DidZiojoje Britanijoje jmonés RSM Robson Rhodes™ eksperty
atlikto tyrimo rezultatai (zr. 14 pav.). Tyrimo rezultaty ataskaitoje pateikiama, kad lyginant su
2002 metais atlikto tyrimo rezultatais, DidZiojoje Britanijoje esant specifiniams kliento
poreikiams daug daZzniau naudojamasi atviros architekttiros paslaugomis. Lyginant Lietuvoje
respondenty, atsakiusiy, kad teikia atviros architekttiros paslaugas, dali su Didziosios Britanijos
respondenty atsakymais, matyti, kad DidZiojoje Britanijoje $i dalis yra pusantro karto didesné.
Kaip pazymi ekspertai, minéto tyrimo ataskaitoje, paslaugy teikéjai Europoje lyginant su 2002
metais tapo daug novatoriskesni. Lietuvoje Siuo metu privacios bankininkystés klientams atviro
tipo produkty ir paslaugy teikimas yra ribotas, Sioje srityje bankams biidingas konservatyvesnis
pozilris.

Apibendrinant galima daryti iSvada, kad didéjant konkurencijai tarp banky ir nebankiniy
instituciju, bankai negali apsiriboti vien tik §iuo metu teikiamomis paslaugomis. Siandieninés
technologijos ir klienty poreikiai skatina komercinius bankus kurti naujas paslaugas. Todél,
komerciniai bankai turéty daugiau démesio skirti privacios bankininkystés klienty poreikiy

analizei, naujy paslaugy ir produkty kiirimui ir savalaikiam ju jvedimui i rinka. Siuo metu Lietuvos

** RSM Robson Rhodes. Private banking and wealth management Survey 2004 // RSM Robson Rhodes LLP. 2005.
p. 14. angl.
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komerciniai bankai néra pakankamai iSplétoj¢ konsultacijuy mokes¢iy, nekilnojamojo turto
isigijimo klausimais. Konsultacijos imoniy isigijimo, verslo kontakty uzmezgimo, teisiniais
klausimais beveik néra teikiamos. Beveik neteikiamos ir atviro tipo paslaugos. Siy naujy
produkty ir paslaugy plétojimas didinty galimybes plétoti privacios bankininkystés paslaugas,

iSlaikyti esamus ir pritraukti naujus klientus.
3.1.2.  Privacios bankininkystés paslaugy kainodara

Uz privacios bankininkystés paslaugas yra mokami komisiniai mokesciai. Mokes¢iy
pobidis ir dydis gali biiti jvairus, nustatomas konkretaus paslaugy teikéjo. Profesionaliy
konsultanty ar turto valdytoju komisinis mokestis gali priklausyti nuo®:

» konsultavimo valandy skai¢iaus;

* investicijy portfelio dydzio;

» sandorio dydzio;

+ auksciau iSvardinty elementy kombinacijos.

Papildant §i sarasa galima paminéti, kad praktikoje taip pat nustatomi tam tikri fiksuoti
paslaugy mokesciai (metiniai, ménesiniai ar pan.) arba tam tikri procentiniai dydziai. Eksperty
teigimu, efektyviau yra taikyti mokesti nuo viso kliento naudojamo paslaugy paketo, nei atskirai
kliento naudojamai operacijai ar paslaugai®'.

Mokescio dydis gali biiti skirtingas ir priklausomai nuo to, kokio pobtdZzio turto valdymo
paslaugy nori klientas®*:

+ tiktai vykdymo paslaugy, kai klientas priima visus sprendimus ir informuoja
profesionala, kuris ivykdo sandori;

- atlikti vienkartini esamy investicijy ivertinima arba gauti patarima, kaip investuoti
atitinkama pinigy suma;

* nuolatiniy patarimy asmeniniais turto valdymo klausimais;

« visi§ko asmeninio turto valdymo, pagal diskretisko valdymo® sutarti.

Pirmosios trys paslaugos klientui teikiamos sudarant kliento konsultavimo sutarti’,
paskutinioji - diskretisko valdymo sutarti”’. Pirmuoju atveju bankas neatsako uz kliento priimtus
sprendimus, tadiau isipareigoja teikti klientui informacija ir stengtis kuo geriau patarti klientui®.

Mokestis uz Sias paslaugas taip pat yra skirtingas.

69 Katkus V. Privacioji bankininkysté. p.401.

1 AB banko ,,Hansabankas“ vidinis tinklapis.

62 Pagal KatkusV. Privagioji bankininkysté. p. 401.

% Diskretiskas turto valdymas - tai sutartis, kuria klientas suteikia bankui teis¢ valdyti jo turto dali. (Katkus V. p. 377)
64 Katkus V. Privagioji bankininkysté. p. 378.

% Ten pat.

% Ten pat.
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Taip pat pazymétina, kad kiekvienam klientui mokestis gali biiti nustatomas individualiai.
Be to, jei klientai naudojasi daugeliu kity bankiniy produkty, atsizvelgiant { tai gali biiti nustatomi
specialieji mokesciai kitoms kliento naudojamoms paslaugoms (pavyzdziui, mokesciai
sumazinami arba suteikiamos nuolaidos ir pan.).

Privacios bankininkystés paslaugy mokesciai yra konfidenciali informacija, ju dydis néra
vieSinamas. Tod¢l empirinio tyrimo metu Lietuvos komerciniai bankai neivardijo konkreciy ju
dydziy. Kaip pavyzdj galime tik paminéti, kad Europoje veikiantys didieji paslaugy teikéjai (kaip
,Coutts", UBS) taiko apie 1-1,8 proc. mokesti nuo diskretiskai valdomo turto sumos®’ .

Lietuvos komerciniams bankams tyrimo metu buvo pateiktas klausimas ar privacios
bankininkystés paslaugos ju banke yra mokamos. Dalis respondenty nepateiké informacijos net
apie tai, pazymeédami, kad tai yra konfidenciali informacija. 33 proc. respondenty atsake, kad Siuo
metu uz Sias paslaugas ju banke klientai nemoka papildomo mokescio. 33 proc. respondenty
atsaké, kad mokestis yra mokamas (priklausomai nuo kliento poreikiy: mokamas arba fiksuotas
ménesinis mokestis arba tam tikra procentiné dalis, kurios dydis priklauso nuo valdomo turto
apimties). Taciau 50 proc. $iy respondenty pazyméjo, kad mokestis gali biiti netaikomas tam
tikram klienty segmentui ar susitarus individuliai. Galimos mokesCio netaikymo priezastys:
privacios bankininkystés klienty Lietuvoje jautrumas kainai bei naujos paslaugos ivedimo { rinka
pradinis etapas®®.

Nors daugelis tyrime dalyvavusiy komerciniy banky teigia, kad kainos veiksnys klientui yra
maziausiai svarbus kriterijus i§ pateikty (zr. 20 pav.), taciau turint omenyje, kad respondentai
neretai buina linke pagrazinti esama padéti, buvo suformuluotas netiesioginis klausimas, vertinantis
paslaugy teikéjy nuomong apie kliento pozitri i kainodara (zr. 25 pav.). Gauti rezultatai rodo, kad
paslaugy teikéjai gerai zino kliento poziliri 1 kainodara lyginant su kitomis kliento
charakteristikomis (pavyzdziui, klienty teikiamos pirmenybés, bendri finansiniai tikslai, verslo,
Seimos aplinka ir pan.). Manoma, kad vertindami kliento jautruma kainai dauguma banky
vadovaujasi stereotipiniu vertinimu, kad turtingiems klientams kaina néra svarbi, taciau pasak SEB
banko privacios bankininkystés departamento direktorés A. Sungailienés - ,,<...turtingi Zmonés
puikiai moka skaiciuoti...>*’. Tai parodo, kad kol kas Lietuvoje net ir turtingiems klientams, yra
svarbus kainos veiksnys. Sj teiginj patvirtina ir 17 paveiksle pateikiami tyrimo rezultatai,
rodantys, kad daugiau nei 80 proc. komerciniy banky jvardija kainos veiksni ,,svarbiu* klientui.

Tyrimo rezultatai rodo, nors uz privacios bankininkystés paslaugas yra mokami komisiniai

mokesciai, tik tre¢dalis komerciniy banky taiko juos Lietuvoje. MokesCio netaikymo pagrindinés

67 Katkus V. Privacioji bankininkysté. 405 p.

% Marketingas / V. Pranulis, A. Pajuodis, S. Urbonaviius, R. Virvilaité. - 2-asis patais. ir papild. leid. - Vilnius:
The Baltic Press. 2000, p. 215.

% Bagdanavigiate V. Siuolaikinés bankininkystés samurajai //Versus. 2006 m. lapkritis. Nr. 3, p.17.
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priezastys nustatytos tyrimo metu yra: kad klientams Lietuvoje yra svarbi produkty ir paslaugy

kaina ir paslaugos {vedimo i rinka pradinis etapas.

3.1.3. Privacios bankininkystés paslauguy plétros strategijos

Kaip jau buvo minéta ankstesniame darbo skyriuje, privacios bankininkystés paslaugos yra
pelninga komerciniy banky veiklos sritis. Todé¢l, kaip viena i§ galimy priezasCiy paskatinusiy
Lietuvos komercinius bankus teikti Sias paslaugas ivardijama- pelno didinimas. Toliau pateikiama
tyrimo metu gauta informacija apie komerciniy banky taikomas strategijas pradedant plétoti
privacios bankininkystés paslaugas.

Tyrimo metu nustatyta, kad Lietuvoje veikiantys komerciniai bankai (60 proc.) teikdami
privacios bankininkystés paslaugas vadovaujasi pajamy didinimo strategija (zr. 15 pav.). 34
proc. apklaustyju pazyméjo, kad vadovaujasi miSraus tipo strategija - tiek pajamy didinimo, tiek

sanaudy mazinimo.

60+

50+

40

30+

20+

10+

Naudojama sanaudy Naudojama kombinuota Naudojama pajamy, didinimo
mazinimo strategija pajamy didinimo ir sgnaudy, strategija
mazinimo strategija

O Respondenty atsakymai Lietuvoje B Respondenty atsakymai Europoje

15 pav. Paslaugy teikéju Lietuvoje ir Europoje taikomos pelno generavimo strategijos

Saltinis: atliktas tyrimas ir IBM. European Wealth and Private Banking Industry Survey
2005 IBM United Kingdom Limited. Londonas. 2006. p. 69. angl.

Gautus atlikto tyrimo rezultatus lyginant su Europoje atlikto tyrimo rezultatais’’ matoma,
kad rezultatai yra panasiis (Zr. 15 pav.). Tiek Lietuvoje, tiek Europoje aptarnaujant turtingiausius
banky klientus orientuojamasi { pajamy didinima, be abejo, kombinuojant veiksmus su sanaudy
valdymo strategija. Taciau tikétina, kad Siy vienody tendencijy priezastys yra skirtingos. Europoje
prie$ keleta mety dauguma paslaugy teikéju naudojo sanaudy mazinimo strategija. Pastaruoju metu

tendencijos pasikeite - didesné paslaugy teikeéju dalis (60 proc.) taiko pajamy didinimo strategija,

" IBM. European Wealth and Private Banking Industry Survey 2005/ IBM United Kingdom Limited, Londonas
2006, p. 69. Angl.
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mazesné dalis (38 proc.) taiko pajamy didinimo ir sanaudy mazinimo strategija (ir tik 2% sanaudy
mazinimo strategija). Toki pasikeitima salygojo rinkos pagyvéjimas. Lietuvoje pajamy didinimo
strategijos naudojima lemia verslo Sakos naujumas - jvedant nauja paslauga i rinka, sanaudy
mazinimo strategija néra tinkama, nes visy pirma turi buti pritraukiami klientai ir didinamos
pajamos.

Siekiant sékmingos privacios bankininkystés paslaugy plétros Lietuvos komerciniams
bankams rekomenduojama plétoti pagrindinius privacios bankininkystés sisteminius elementus
(Zr. 16 pav.).

Klienty,
segmentavimas

Klienty
aptamavimas ir ' Klienty,
ry$iy valdymas- pritraukimas

holistinis pozidris ir iZ1aik
i Klienta, ‘ ir iSlaikymas
\ / Nuoseklus,
s aukstesnés kokybes
Technologinis Privacios Rinkos plétra aptarnavimas.
vystymasis — banklnl_nkystes — Klienty pasitikéjimas,
plétra lojalumas.
y y
Produkty ir Organizaciniai
_ paslaugy susijungimai
18 treciyjy Saliy, Ir
teikimas krvZminiai
Ir atviroji Pajamy ryzminiai
architektdra / e pardavimai
kasty
valdymas

4

16 pav. Privacios bankininkystés pléetros modelis

Siuo metu Lietuvos komerciniai bankai segmentuoja klientus, diegia santykiy su klientais
valdymo technologijas (pavyzdziui, CRM’' ) ar kitas technines naujoves (pladiau apie tai Zr.
3.2.3 poskyri), valdo gaunamas pajamas ir patiriamus kaStus, jvairiomis priemonémis siekia
turimos klienty rinkos dalies didé¢jimo. Taciau tolimesnei plétrai biitina plétoti ne tik minétus
elementus, bet ir sutelkti pastangas dar pilnai neiSplétoty veikly ir principy igyvendinimui:

e derinti klienty aptarnavima su santykiy su klientu valdymo strategija. Tokiu biidu
igyvendinti holistinio pozitrio apie klienta koncepcija;

e kurti naujas paslaugas ir produktus bei suteikti klientams galimybes pasinaudoti trec¢iyju
Saliy teikiamomis paslaugomis, igyvendinti atviros produkty ir paslaugy architekttiros
koncepcija ir tokiu budu tenkinti visus kliento poreikius.

Sékmingai privacios bankininkystés veiklai konkreciame banke itakos taip pat turés nauju
klienty pritraukimas bei esamy klienty islaikymas. Siy klienty naudojamy produkty ir paslaugy

"' Angl. Client Relationship Management - Santykiy su klientais valdymas.
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apimtis didés efektyviai derinant atskiry sriciy specialisty veikla i viena visuma kaip komanda bei
kryzZminiai pardavimai (angl. ,, cross sell ).

Taigi, komerciniai bankai, pradédami privacios bankininkystés versla Lietuvoje siekia didinti
savo pelna. [vedant nauja paslauga i rinka taikoma pajamy didinimo strategija arba naudojama
kombinuota pajamy didinimo ir sanaudy mazinimo strategija. Tolesnei privacios bankininkystés
veiklai paslaugy teikéjams rekomenduojama tarpusavyje derinti ir plétoti pagrindinius
strateginius elementus: santykiy su klientais valdyma bei netradiciniy bankiniy paslaugy teikima
ir paslaugy pirkima pagal kliento poreikius i§ kity institucijy. Paslaugy teikéjai derindami ir
pletodami minétus elementus privacios bankininkystés veikloje pagerins klienty aptarnavimo
kokybe, iSsiugdys klienty pasitikéjima bei lojaluma, pritrauks naujus klientus. Visi minéti

veiksniai jtakos didesni uzdirbama pelna.

3.2. Santykiy su klientu valdymas - pagrindinis privacios bankininkystés plétojimosi

veiksnys

Santykiy su klientu valdymas apima tiek bendravima su klientu uzmezgant santykius, tiek
numatant jo poreikius ateityje. Siandien klienty aptarnavimo srityje daug démesio skiriama
santykiy su klientu valdymo mechanizmui plétoti. Tai ne tik marketingo strategijy taikymas, bet ir
klientui sitlomy produkty bei paslaugu kokybiskesnis suteikimas. Tokius pasikeitimus salygoja
supratimas, kad Siuolaikiniame aptarnavime reikalingas individualus ,,pri¢jimas® prie kliento, Siy
santykiy ilgalaikis plétojimas ir konfidencialumas. Tai reikia, kad ypa¢ svarbu mokytis ir suprasti
kiekvieno kliento asmens tipa, nujausti jo poreikius ir ieSkoti, surasti, pasiiilyti naujas galimybes,
pateisinancias jo liikesCius. Be to, klientui paslaugy teikimas turi sukurti pridéting vertg - tai tampa
profesionalaus kliento aptarnavimo asimi. Siam tikslui pasiekti biitina plétoti specialiasias
strategijas, priimti inovatyvius verslo jgyvendinimo, vartotojy aptarnavimo, darbuotojy vadybos ir
informaciniy technologiju spendimus.

Siame poskyryje analizuojami tyrime dalyvavusiu paslaugu teikéjuy svarbiausiy veiksniy
vertinimai klienty pritraukimo, i§laikymo ir pasitraukimo kontekste. Gauti rezultatai lyginami su
uzsienio Saliy praktika. Taip pat Sioje darbo dalyje analizuojama privataus bankininko veikla, o
pagal gautus duomenis pateikiamos rekomendacijos komerciniams bankams santykiy su klientais

plétojimo kausimais.
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3.2.1. Klienty pritraukima, iSlaikyma ir pasitraukimg lemianciy veiksniy analizé

Sékmingas ir kvalifikuotas klienty aptaravimas salygoja tolesng sékminga organizacijos
veikla. Privacios bankininkystés veikla taip pat susiduria su klienty pritraukimo, ilaikymo ir
pasitraukimo problemomis. Privacios bankininkystés klienty segmentas turi savus reikalavimus,
kuriems atpazinti biitina klienty elgsenos analizé. Siai analizei atlikti reikalinga atsakyti i §iuos
klausimus - Ko klientas nori? Kas pritraukia naujus klientus? Kas skatina ji pasilikti? Kodél

klientai iSeina?. Toliau pateikiama $iy klausimy analiz¢ 1§ paslaugy teikéju pusés.
Privacios bankininkystés paslaugy teikéjo pasirinkimq lemiantys veiksniai

Esant nedideliam privacios bankininkystés paslaugy teikéju skaiciui rinkoje bei ribotai
rinkai, Salies komerciniai bankai tikétina, kad neturés tiesioginiy galimybiy konkuruoti
tarpusavyje dél klienty taip kaip yra Siuo metu mazmeniniame banky versle. To priezastimi galima
ivardyti tai, kad $iuo metu Lietuvoje klientas renkasi privacios bankininkystés paslaugy teikéja,
bet ne paslaugy teikéjas renkasi klienta. Todél bankams yra labai svarbu ivertinti ir gerai
suprasti, kas lemia kliento pasirinkima.

Tyrimo metu paslaugy teikéjams buvo pateikti klausimai, diagnozuojantys respondenty
nuomong apie iSvardinty veiksniy svarbuma klientui renkantis privacios bankininkystés

paslaugy teikéja Lietuvoje (zr. 17 pav.).

Konfidencialumas ir patikimumas —'
T O O O O O O T T T IT

Konsultacijy investiciniais klausimais kokybé
Klienty aptarnavimo kokybeé —‘
ANIEEEEENENSESENNNENSESEINSENSENEINEENEENEENEEEER

Esamy klienty rekomendacijos | ———— ]
[T T T O T I

Investicinés veiklos rezultatai

Banko jvaizdis ir reputacija w q
INEINEINEENEENEENINNEEEEN

Produkty ir paslaugy spekiras

Produkty ir paslaugy kaina

Galimybé pasinaudoti kity specialisty paslaugomis

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
O Labai svarbu B Svarbu O Nei svarbu, nei nesvarbu B Nesvarbu @ Visi§kai nesvarbu B Nezinau
17 pav. Privacios bankininkystés paslaugy teikéjo pasirinkima lemianc¢iy veiksniy klientui

svarbumo vertinimas (respondenty atsakymai Lietuvoje)

Tyrimo duomenys rodo, jog bankai vertina, kad beveik visi iSvardinti veiksniai yra ,,labai
svarblis* arba ,,svarbus® turtingiems klientams renkantis paslaugy teikéja. Vienintelis veiksnys

»galimybé pasinaudoti kity specialisty paslaugomis® 50 proc. respondenty buvo ivardintas
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nesvarbiu. Tokio vertinimo galimas pagrindimas - klientas naudodamasis privacios
bankininkystés paslaugomis kontaktuoja su vienu asmeniu, savo privaciu bankininku, i§ kurio
tikisi visapusiSskos kompetencijos ir jam svarbus galutinis jam sitllomy sprendimy rezultatas.
Klientui néra svarbus tarpiniy grandziy veiklos organizavimas banke. Be to, atkreiptinas démesys
1 tai, kad visi respondentai nurod¢, kad klientui renkantis paslaugy teikéja veiksnys ,,produkty ir
paslaugy kaina“ yra ,,svarbus (83 proc.) (,,Jabai svarbus“ mano 17 proc. respondenty ir , svarbus*
mano 66 proc. respondenty).
Tyrimo metu respondenty buvo papraSyta suskirstyti pagal rangus nurodytus veiksnius

pagal svarbuma klientui renkantis paslaugy teikéja (Zr. 3 lentelg).

3 lentelé. Veiksniai, lemiantys kliento apsisprendima renkantis paslaugy teikéja Lietuvoje

(respondenty vertinimu)

Rangas Veiksniai, lemiantys kliento apsisprendima renkantis
paslaugy teikéja (respondenty vertinimu Lietuvoje)
Konfidencialumas ir patikimumas
Konsultacijy investiciniais klausimais kokybeée
Klienty aptarnavimo kokybé
Banko jvaizdis ir reputacija
Esamy klienty rekomendacijos

a|BlW[IN]—~

Nustatyta, kad svarbiausiu veiksniu klientams paslaugy teikéjai jvardija , konfidencialuma
ir patikimuma*. Tyrimo atlikto Lietuvoje rezultatai palyginami su IBM eksperty atlikto tyrimo

rezultatais’* Europoje (2r. 4 lentelg).

4 lentelé. Veiksniai, lemiantys kliento apsisprendima renkantis paslaugu teikéja Europoje

(banky ir klienty vertinimu)

Klienty nuomone Rangas Banky nuomone

Klienty aptarnavimo kokybé
Konfidencialumas ir patikimumas
Konsultacijy investiciniais klausimais kokybeé
Banko jvaizdis ir reputacija
Esamy klienty rekomendacijos

Banko jvaizdis ir reputacija
Klienty aptarnavimo kokybé
Konsultacijy investiciniais klausimais kokybeé
Esamy klienty rekomendacijos
Investicinés veiklos rezultatai

a|Blw|N|—~

Saltinis: IBM. European Wealth and Private Banking Industry Survey 2005// IBM United
Kingdom Limited, Londonas, 20006, p. 113. angl.

Europos privacios bankininkystés paslaugy teikéjai mano, kad svarbiausias veiksnys
lemiantis klienty pasirinkima yra banko jvaizdis ir reputacija, taCiau klienty nuomoné Sioje

vietoje yra kiek kitokia. Klientai §i veiksni vertina daug maziau nei aptarnavimo kokybe,

"> IBM. European Wealth and Private Banking Industry Survey 2005/ IBM United Kingdom Limited. Londonas.
2006, p. 113. angl.
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konfidencialuma ir patikimuma bei konsultacijy investiciniais klausimais kokybg. Pazymétina,
kad klienty vertinimai Europoje yra panaSts su atlikto tyrimo i§ paslaugy teikéju pusés
vertinimais Lietuvoje. Paslaugy ir produkty kainos veiksnys Europoje veikianciy paslaugy
teikéjuy kaip ,,labai svarbus® ir ,,svarbus* buvo ivertintas tik 38 proc. respondenty (zr. 18 pav.).
Tokj rezultata galima baty sieti su kitais rinkos klienty turto mastais’>. Vakary Europos
valstybése privacios bankininkystés paslaugos teikiamos klientams, turintiems 1 mln. eury ar net
20 mln. eury laisvai investuojamy 1éSy, todél Siems klientams néra toks aktualus kainos
veiksnys. Be to, Vakary Europoje yra susiformaves supratimas, kad uz paslaugas, kurios
suteikia klientui pridéting verte turi biiti atlyginama - t. y. nauda turi bati abipus¢’*. Lietuvoje

klientas neretai tuos pinigus pats uzdirbo, tod¢l jam kainos veiksnys kartais btina lemiantis.

Klienty aptarnavimo kokybé

Banko jvaizdis ir reputacija

Esamy klienty rekomendacijos

Konsultacijy investiciniais klausimais kokybé

Konfidencialumas ir patikimumas
Investicinés veiklos rezultatai
Produkty ir paslaugy spektras

Galimybé pasinaudoti kity specialisty paslaugomis

Produkty ir paslaugy kaina

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

O Labai svarbu @ Svarbu O Nei svarbu, nei nesvarbu B Nesvarbu @ VisiSkai nesvarbu B NezZinau

18 pav. Privacios bankininkystés paslaugy teikéjo pasirinkima lemian¢iy veiksniy klientui
svarbumo vertinimas (paslauguy teikéjuy atsakymai Europoje)

Saltinis: IBM. European Wealth and Private Banking Industry Survey 2005 IBM United Kingdom Limited,
Londonas, 2006. p. 38. angl.

Privacios bankininkystés klientams renkantis paslaugy teikéja daugiausiai itakos turintys
veiksniai yra: aptarnavimo kokybé, konfidencialumas ir patikimumas bei konsultaciju
investiciniais klausimais kokybé.

Privacios bankininkystés paslaugy teikéjams, norint pritraukti kuo daugiau klienty

rekomenduojama iSnaudoti visus iSorinius bei vidinius resursus (zr. 19 pav.)

3 Bagdanavicitité V. Siuolaikinés bankininkystés samurajai, Versus, 2006. Nr. 3
7 KatkusV. Siuolaikinés bankininkystés principai p. 18.
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ISorinés jégos:
*Susijungimai
Patirties perémimas

19 pav. Potencialiy klienty pritraukimo kanaly modelis

Saltinis: Molyneux F., Omarini A. Private Banking In Europe - Getting Clients & Keepins

Esami klientai:
*Nukreipiantys draugus
*Nukreipiantys giminaicius
*Nukreipiantys kolegas

Potencialus
klientai

l

Personalas:
«Darbuotojy perémimas i$
konkurenty,
«Paslaugy teikimas turtinguyjy
darbuotojy sluoksniui

Tarpininkai:
*Finansy konsultantai
+ISorés aktyvy valdytojai
«Juristai
*Finansininkai
*“Ambasadoriai”

Vidaus organai:
«Kiti turto valdymo skyriai
*Mazmeniné bankininkystée
sInvesticiné bankininkysté
*Verslo bankininkyste
*Birzos makleriai

Them! // Working Papers, 2005, p.12.

Potencialiy klienty pritraukimui itakos turi: esamy klienty rekomendacijos, stiprus banko

ivaizdis bei reputacija, profesionalumas bei produktai. Europos Sajungos Salyse ypac populiarus

klienty pritraukimas naudojantis tarpininky paslaugomis, kurie teikia specializuoto pobiidzio

paslaugas.

Bankai daznai linke ,,uzkariauti“ naujus klientus, negu islaikyti esamus. Taciau toks poziiiris

yra klaidingas finansiniu aspektu, nes beveik visais atvejais pritraukti nauja klienta yra Zymiai

brangiau nei i§laikyti jau esama. Tod¢l yra labai svarbus santykiy su esamais klientais valdymas.

Privacios bankininkystés paslaugy kriterijy vertinimas

Pridétinés vertés sukiirimas klientui, kuris remiasi ilgalaikiu santykiy su klientu valdymu

susideda iS tokiy pagrindiniy elementy:

 iSskirtinis aptarnavimas, asmeninis kontaktas;

* konfidencialumas;

* pasitikéjimas;

+ paslaugy teikimas vienoje vietoje - kliento laiko taupymas;

 individualus produkty ir paslaugy komplektas;

« kaina.
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Tyrimo metu buvo papraSyta Lietuvos privacios bankininkystés paslaugy teikéju jvertinti
minétus pagrindinius elementus - kiek jie, ju nuomone, yra svarbiis privatiems turtingiems

klientams (zr. 20 pav.).

Pasitkéjimas

Asmeninis kontaktas

Konfidencialumas

ISskirtinis aptarnavimas

Kliento laiko taupymas

Individualus produkty ir paslaugy komplektas

Paslaugy teikimas vienoje vietoje

Kaina

77
T T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

O Labai svarbu @ Svarbu O Nei svarbu, nei nesvarbu B Nesvarbu @ Visi§kai nesvarbu B Nezinau

20 pav. Privacios bankininkystés kriterijy svarbumo klientui vertinimas (respondenty
atsakymai Lietuvoje)

Gauti rezultatai parodé, kad 100 proc. respondenty mano, kad pasitikéjimas ir asmeninis
kontaktas yra ,labai svarbiis* veiksniai privacios bankininkystés klientams. Kiti trys kriterijai
100 proc. ivertinti kaip ,labai svarbus“ ir ,svarbis“ yra - konfidencialumas, iSskirtinis
aptarnavimas, kliento laiko taupymas. Maziausiai reikSmingu kriterijumi buvo nurodyta kaina
(,,Jlabai svarbu‘ pazyméjo 17 proc. respondenty, 83 proc. ,,nei svarbu nei nesvarbu®).

Bendru respondenty vertinimu nustatyta, kad svarbiausias privacios bankininkystés

paslaugy kriterijus klientui yra ,,pasitik¢jimas* (zr. 5 lentelg).

5 lentelé. Privacios bankininkystés paslaugy kriterijy svarbumo klientui eiliSkumas

(respondenty vertinimu)

Rangas Klientui svarbiausi privacios bankininkystés
veiksniai (respondenty vertinimu)
Pasitikéjimas
ISskirtinis aptarnavimas
Konfidencialumas
Asmeninis kontaktas
Individualus produkty ir paslaugy komplektas

a|B(wN] =

Pasitikéjimo ugdymas yra ilgalaikés ir efektyvios veiklos tarp kliento ir jo privataus
bankininko (ar viso banko) rezultatas. Vertinant privacios bankininkystés paslaugu teikéju
veiksmus matyti, kad siekdami kliento pasitikéjimo, S$iuo metu privacios bankininkystés
paslaugu teikéjai akcentuoja trumpalaiki efekta suteikianéius veiksmus. Sie veiksmai tai -
klientams garantuojamas konfidencialumas (Siems klientams aptarnauti jrengiamos atskiros

patalpos, atskiri slapti ié¢jimai, garantuojamas duomeny saugumas), paskiriamas privatus

45



bankininkas (kuris turéty buti kliento konsultantas visais finansy klausimais banke) bei
akcentuojamas isskirtinis aptarnavimas.

Lietuvos komerciniai bankai turéty stiprinti veiksnius, kurie salygoty kliento ilgalaiki
emocinj lojaluma:

plétoti sekminga, rezultatyvia veikla;

+ plétoti ilgalaikius santykius;

+ pateisinti kliento likescius teikiant paslaugas pagal kliento poreikius;

» kelti privaciy bankininky kvalifikacija;

+ suteikti aukstos kokybés aptarnavima.

Pagrindine priezastimi, lemiancia klienty pasilikima, jvardijama sé¢kminga ir rezultatyvi
veikla, kuria suponuoja sistemingi veiksmai bei klientui sukuriama auksta pridéting verté””. Visa
tai skatina kliento lojaluma bankui. Kaip parodé vieno i§ Lietuvos komerciniy banko atlikto
klienty tyrimo rezultatai, turtingieji banko klientai rodo didZiausia pasitenkinima banku ir yra
patys lojaliausi i§ visy turimy klienty’®.

Lojalumo skatinimas pirmiausiai turi prasidéti nuo kliento poreikiy supratimo. Pagrindinis
uzdavinys - sukurti sistema esamam klientui iSlaikyti plétojant minétus veiksnius, nes tai ypac
svarbu komerciniams bankams, kuriy produktas yra specifinis, neap¢iuopiamas. Tokios sistemos
sukiirimu pagrista strategija uztikrins banky pelninguma ir privacios bankininkystés plétra.

Vartotojy lojalumo augimas remiasi efektyvia bendravimo strategija. Sios strategijos
sudedamosios dalys yra Sios’’:

* supratimas: tai - kas mes esame;

+ itraukimas: tai - ka mes tau galime duoti;

+ jtiking¢jimas: tai — ka mes galvojame;

* veiksmas: tai - ka mes norime tau suteikti.

Privatus bankininkas ir jo klientas neatsiejama S$ios strategijos dalis siekiant bendro
tikslo. Kliento supratimas ir poreikiy realizavimas bei griztamasis rySys uztikrina kliento
lojalumo susiformavima bei nora siekti ilgalaikiy rySiy. Vienkartinis rezultatas nepadeda
iSlaikyti kliento lojalumo, $is procesas turi biiti nuolat kartojamas ir stiprinamas. Bendravimo
strategijos tikslingas jgyvendinimas remiasi efektyviu komunikacijos strategijos ciklo modeliu

(Zr. 21 pav.).

7 IBM. European Wealth and Private Banking Industry Survey 2005// IBM United Kingdom Limited. Londonas.
2006. p. 1 13. angl.

® AB banko ,,Hansabankas*, Metin¢ ataskaita 2003, Vilnius.. 2004. p- 22.

"7 AB banko ,,Hansabankas* vidinis tinklapis
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21 pav. Efektyvios komunikacijos strategijos ciklo modelis

Piramidés tipo modelyje pagrindu ivardijamas ,,supratimas®, kuris susideda i§ kliento
poreikiy nustatymo ir Siems poreikiams patenkinti galimybiy {vertinimo. Esant pilnai
iSvystytam ,,supratimo* elementui formuojamas kliento ,,pasitik¢jimas*. Kai klientui nebelieka
abejoniy dél to, ar aptarnaujantis asmuo teisingai nustaté jo poreikius - ivyksta pardavimas.
Trumpalaikis tikslas pasiektas. Taciau privati bankininkysté remiasi ilgalaikiy santykiy
uzmezgimu, todél lojalumui iSugdyti to nepakanka. Taigi tik geri veiklos rezultatai lemia
juntama kliento — ,,pasitenkinima®. Siam emociniam lojalumui i§laikyti komunikacijos strategija
numato ,,palaikymo* elementa. ,,Palaikymas® remiasi tolesniu santykiy plétojimu, nuolatiniu

bendravimu ir sandoriy sudarymu kartojant cikla i$ naujo.

Privacios bankininkystés klienty pasitraukimq lemiantys veiksniai

Klienty praradimas susijes ne tik su pajamy praradimu, bet ir su netiesioginiu neigiamu
marketingu. Tai paaiSkinama tuo, kad nepatenkintas klientas ne tik, kad iSeina pats, bet ir
informuoja savo aplinkos Zzmones apie bloga aptarnavimo kokybg, rodo savo nepasitenkinimg ir
formuoja bloga nuomong apie pati banka.

Veiksniy, nulemianCiy kodél klientai palieka paslaugy teikéja supratimas ir numatymas,
reikalauja rinkos paklausos ir konkurenty veiksmy kaitos Zinojimo bei auksto profesionalumo
lygio. Vienas i§ se¢kmés faktoriy Sioje srityje yra gerai zinoti kodél vyksta Sie pokyciai ir numatyti
tinkamiausias priemones Siam procesui sustabdyti. Tyrimo metu buvo suformuluota keletas
klausimy, kuriais siekiama nustatyti respondenty pozitri i klienty pasitraukima lemiancius

veiksnius (Zr. 22 pav.).
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Nepasitenkinimas aptarnavimu

Blogas griztamasis rysys

Nekvalifikuotos konsultacijos investavimo klausimais

Blogas paslaugy ir produkty teikimas

Blogi investavimo rezultatai

Banko jvaizdzio pablogéjimas
IlIlIlIIlIlIlIlIIIIIIIIIllllIlllIlllIlIlIlIlIlIll'
Klientg aptarnaujancio darbuotojo pasikeitimas

Sidlomy investavimo priemoniy trikumas
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O Labai svarbu @ Svarbu O Nei svarbu, nei nesvarbu B Nesvarbu @ Visi§kai nesvarbu B Nezinau

22 pav. Privacios bankininkystés klienty pasitraukima lemianciy veiksniy vertinimas
(respondenty atsakymai Lietuvoje)

Tyrimo metu nustatyta, kad klienty pasitraukima lemiantys veiksniai yra nepasitenkinimas
aptarnavimu ir blogas griztamasis rysys. Sie abu kriterijai yra susij¢ su tampraus bendravimo tarp
kliento ir privataus bankininko nebuvimu, tod¢l siekiant iSlaikyti klientus biitina daugiau démesio
skirti §iy, lojaluma skatinan¢iy veiksniy, stiprinimui.

Tyrimo metu gauti rezultatai palyginami su Europoje atlikto tyrimo rezultatais. Atlikus
palyginima, matyti, kad Europos respondenty nuomoné sutampa su Lietuvos respondenty
nuomone, kad svarbiausias veiksnys, lemiantis kliento pasitraukima, yra kliento nepasitenkinimas

aptarnavimu (zr. 23 pav.).

Nepasitenkinimas aptarnavimu [ ]

Blogi investavimo rezultatai ]
ININENNNNINANNERANANINNANINIREnnnEnanEnnnnannnnnd

Nekvalifikuotos konsultacijos investavimo klausimais [ | [ 1
INENNERANINANNANENINNERENINENInREanEnEnEnnEnannnnn

Klientg aptarnaujancio darbuotojo pasikeitimas

Blogas paslaugy ir produkty teikimas

Banko jvaizdzio pablogéjimas

Sidlomy investavimo priemoniy trikumas

Blogas griztamasis rySys I/

1 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

O Labai svarbu @ Svarbu O Nei svarbu, nei nesvarbu B Nesvarbu B VisiSkai nesvarbu B NeZinau

23 pav. Privacios bankininkystés klienty pasitraukima lemianciy veiksniy vertinimas
(respondenty atsakymai Europoje)

Saltinis: IBM. European Wealth and Private Banking Industry. Survey 2005 IBM United Kingdom Limited.
Londonas. 2006. p. 42. angl.
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Atliekamo tyrimo Lietuvoje metu buvo paprasyta paslauguy teikéju suskirstyti pagal
rangus minétus veiksnius pagal svarbuma (Zr. 6 lentelg). Gauti rezultatai parode, kad Lietuvos
paslaugy teikéju nuomone, svarbiausias veiksnys lemiantis kliento pasitraukima yra ,,blogas
griztamasis rySys“. Antras pagal svarbuma jvardintas veiksnys - ,nepasitenkinimas

aptarnavimu®.

6 lentelé. Veiksniai, lemiantys kliento apsisprendima rinktis kita paslaugy teikéja Lietuvoje

(respondenty vertinimu)

Rangas |Veiksniai, lemiantys kliento apsisprendima renkantis
kita paslaugy teikéja (respondenty vertinimu Lietuvoje)
Blogas griZztamasis rySys
Nepasitenkinimas aptarnavimu
Nekvalifikuotos konsultacijos investavimo klausimais
Blogas paslaugy ir produkty teikimas
ISskirtinis aptarnavimas

QA |WIN| =

Gauty rezultaty palyginimui su Europoje eksperty atliktos apklausos metu gautais

duomenimis pateikiamas iy veiksniy rangavimas i$ klienty ir banky pusés (zr. 7 lentele).

7 lentelé. Veiksniai, lemiantys kliento apsisprendima rinktis kity paslaugy teikéja Europoje

(banky ir klienty vertinimu)

Klienty nuomone Rangas Banky nuomone

Nepasitenkinimas aptarnavimu 1 Nepasitenkinimas aptarnavimu

Nekvalifikuotos konsultacijos investavimo klausimais
Blogi investavimo rezultatai
Sitlomy investavimo priemoniy, trikumas
Banko jvaizdzio pablogéjimas

Blogi investavimo rezultatai
Nekvalifikuotos konsultacijos investavimo klausimais
Mirtis
Klientg aptarnaujancio darbuotojo pasikeitimas

alpdlwN

Saltinis: IBM. European Wealth and Private Banking Industry Survey 2005 IBM
United Kingdom Limited. Londonas. 2006. p. 43. angl..

Svarbiausiu veiksniu tiek privacios bankininkystés klientai, tiek paslaugy teikéjai
Europoje, ivardijo ,,nepasitenkinima aptarnavimu‘.

Apibendrinant Lietuvos ir Europos privaios bankininkystés paslaugy teikéjy ir klienty
atsakymus pastebéta, kad privacios bankininkystés paslaugy teikéjai Lietuvoje svarbiausiu
veiksniu klientams ivardina kliento pasitikéjimq, taciau jo igijimui akcentuoja trumpalaiki efekta
suteikianCius veiksmus: privacios bankininkystés klientams garantuojamas konfidencialumas,
paskiriamas privatus bankininkas bei akcentuojamas iSskirtinis aptarnavimas. Lietuvos
komerciniams bankams rekomenduojama remiantis efektyvia komunikacijos strategija stiprinti
veiksnius, kurie salygotu kliento ilgalaiki emocini lojaluma: veiklos rezultatyvuma, privaciy

bankininky kvalifikacija, kliento likesciy realizavima.
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3.2.2. Privataus bankininko veiklos analizé

Tyrimo rezultatai, pateikti ankstesnéje darbo dalyje, parodé, kad plétojant privacios
bankininkystés paslaugas ypatingai svarbus veiksnys yra santykiai su klientu. Privacios
bankininkystés paslaugas teikia privatus bankininkas, todél nuo jo atlickamos veiklos didele dalimi
priklauso s¢kminga privacios bankininkystés plétra. Toliau pateikiami tyrimo rezultatai rodantys,
kiek privatus bankininkas skiria laiko bendravimui su klientais, taip pat pateikiama paslaugy
teikéju ziniy apie klienta vertinimas. Pagal §iuos tyrimo duomenis analizuojama, kokioms
veikloms privatlis bankininkai §iuo metu skiria daugiausia savo laiko ir kaip gerai Zinomos

kliento aplinkos charakteristikos bei pateikiamos rekomendacijos.

Privataus bankininko veiklos laiko zemélapis

Tyrimo metu atlikta respondenty apklausa kiek laiko privatus bankininkas skiria tam tikroms
veikloms atlikti. Sio klausimo tikslas — nustatyti, kokioms veikloms atlikti privatiis bankininkai
skiria daugiausiai savo darbo laiko ir atlikti rezultaty palyginima su Vokietijoje atliktos apklausos
rezultatais.

Pagal tyrimo apklausoje dalyvavusiy respondenty atsakymus pateikiamas apibendrintas
privacios bankininkystés klientus aptarnaujancio asmens veiklos laiko Zemélapis. Gauty

rezultaty palyginimui taip pat pateikiami IBM'® atlikto tyrimo rezultatai (r. 24 pav.).

Bendravimas su esamsis Kientais _31—| 48
Naujy pasitlymy Kientams parengimui _15—‘ 22

Paslaugos teikiamos pasiruoSimui bei operacijy atlikimui

Administravimui

Kliento portfelio valdymui

Investicijy, rinkos ir produkty bei paslaug y analizei
Vidiniams susitikmams (susirinkimams)
Dalyvavimui vidaus projektuose

Kitai veiklai O Lietuvoje @ Vokietijoje

24 pav. Privataus bankininko laiko Zemélapio palyginimas Lietuvoje ir Vokietijoje

Saltinis: Atliktas tyvimas ir IBM. European Wealth and Private Banking Industry Survey 2005// IBM
United Kingdom Limited. Londonas. 2006, p. 48. angl.

"IBM. European Wealth and Private Banking Industry Survey 2005/ IBM United Kingdom Limited. Londonas.
2006, p. 113. angl.
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Privatus bankininkas Lietuvoje didzZiaja laiko dali (70 proc.) skiria bendravimui su esamais
klientais (48 proc.) ir naujy pasitlymy klientams rengimui (22 proc.). Tyrimo atlikto Vokietijoje
duomenimis, privatiis bankininkai bendravimui su klientais ir naujy pasitilymy parengimui skiria
maziau laiko nei Lietuvoje (Vokietijoje skiria 46 proc.). Nagrinéjant kokioms veikloms Vokietijoje
skiriama daugiau laiko nei Lietuvoje, pastebima, kad investiciju, rinkos ir produkty bei paslaugu
analizei privatus bankininkas Vokietijoje skiria 14 proc., o Lietuvoje 4 proc. savo laiko. Toks
skirtumas yra dél to, kad daugelyje Lietuvoje komerciniy banky Sie darbuotojai neatlicka
investicijy, rinky analizés. Siuos veiksmus atlieka specializuoti banko padaliniai, informuojantys
privaty bankininka apie gautus rezultatus, o priva¢iam bankininkui tereikia su jais susipazinti ir
pasitilyti naujoves klientui. Ta pati priezastis Lietuvoje lemia ir mazesng laiko dalj skiriama -
klienty portfelio valdymui (Lietuvoje - 5 proc. Vokietijoje - 9 proc.). Dazniausiai privatiis
bankininkai neatlicka klienty portfeliy valdymo veiksmu, nes tai atlicka specializuoti banko
padaliniai (pavyzdziui, investiciju valdymo padalinys). Tai rodo, kad Lietuvos komerciniai bankai
privacios bankininkystés klienty aptarnavimui sudaro bankiniy produkty ir paslaugy specialisty
komanda, kurios kiekvienas narys atsakingas uz tam tikra sriti — pavyzdziui, saskaity
vadybininkas, investicijy valdymo specialistas ir pan.

[Sanalizavus privataus bankininko veiklos laiko zemélapi, toliau analizuojamos paslaugu

teikéjy Zinios apie privacios bankininkystés klientus.
Ziniy apie klientq vertinimas

Sékmingas privacios bankininkystés paslaugy teikimo pagrindas yra kliento pazinimas, jo
poreikiy nustatymas ir tinkamas produkty ir paslaugy pasitilymas ir pritaikymas.
Tyrime dalyvavusiy privacios bankininkystés paslaugy teikéju buvo paprasyta (vertinti
privataus bankininko Zinias apie klientus pagal pateiktas charakteristikas (zr. 25 pav.). Tyrimo
metu $iuo klausimu buvo siekiama nustatyti kaip Siy paslaugy teikéjai Lietuvoje vertina savo
specialisty Zinias apie klienta ir kurie kliento aplinkos charakteristikos kriterijai néra pilnai

Zinomi.
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Klienty investavimo tikslai

Klienty polinkis rizikuoti

Klienty poZidris | kainodarg,

Klienty teikamos pirmenybés

Klienty bendri finansiniai tikslai

Klienty pakausa turto valdymo paslaugoms ir produktams
ANEESESEIESSSSSSSSSSSSSSSESSSSSEESSSESEENEEEEEEEEE

Klienty visuomeniniai interesai ir pomegiai

Klienty nelikvidaus turto poreikiai

Klienty bendra verslo situacija

Klienty bendra Seimos situacija

Klienty patikéto bankui turto dalis

T T T T T T T T T T T
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%  70% 80% 90% 100%

O Zinoma puikiai @ Zinoma O Nei Zinoma nei nezinoma M NeZinoma B Visiskai neZinoma B Negaliu pasakyti

25 pav. Privataus bankininko ziniy apie klienta vertinimas Lietuvoje

Rezultatai rodo, kad privatis bankininkai geriausiai Zino klienty investavimo tikslus,
polinki rizikuoti bei pozitri i kainodara. Maziau ivertinamos zinios apie klienty teikiamas
pirmenybes. Klienty bendri finansiniai tikslai ir klienty paklausa turto valdymo paslaugoms taip
pat vertinami kaip Zinomi., Kity klienty charakteristiky vertinimas yra nurodomas kaip ,,nei
zinome nei nezinome*. Tokius vertinimus galima interpretuoti kaip nezinome, o tai parodo, kad
daugumai apklaustyjy yra neaiSkios kliento aplinkos salygos (bendra kliento verslo, Seimos
situacija, nelikvidaus turto poreikiai, zinios apie kliento patikéto valdyti turto dalj). Tokie
paslaugy teikéjy atsakymai rodo, kad Lietuvos komerciniai bankai néra pilnai {sigiling i savo
klienty poreikius ir kitas kliento aplinkos charakteristikas. To priezastimis galima jvardinti
keleta galimy veiksniy:

 klientai nepasitiki juos aptarnaujanciu vadybininku, tod¢l yra nelink¢ pasakoti apie
save ir savo aplinka;

» privacios bankininkystés specialistai yra neaktyvis domédamiesi savo klienty
aplinkos charakteristikomis.

Toliau atlieckamas palyginimas kaip savo zinias apie klientus vertina Europos privacios

bankininkystés paslaugy teikéjai (zr. 26 pav.).
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26 pav. Privataus bankininko Ziniy apie klienta vertinimas Europoje
Saltinis: IBM. European Wealth and Private Banking Industry Survey 2005// IBM United
Kingdom Limited. Londonas. 20006, p. 113. angl.

IBM atlikto tyrimo Europoje rezultatai rodo, kad kaip ir Lietuvoje, privatiis bankininkai
geriausiai vertina savo Zzinias apie kliento investavimo tikslus (,,puikiai zinoma* atsaké 48 proc.
respondenty, ,,zinoma“ - 43 proc.), polinki rizikuoti (,,puikiai zinoma® atsaké 39 proc.
respondenty, ,,Zinoma* - 55 proc.). Taciau, bendrai vertinant privac¢iy bankininky zinias pagal
visas pateiktas charakteristikas galima daryti iSvada, kad Europos specialistai savo Zinias vertina
daug geriau nei Lietuvos respondentai - daugiau nei 50 proc. respondenty visas kliento

charakteristikas ivertino kaip puikiai Zinomas* ir ,,Zinomas.

Pastebima, kad paslaugy teikéjai Lietuvoje geriausiai savo zinias vertina ty klienty
charakteristiky, kurios susij¢ su tam tikry konkre€iy finansiniy paslaugy teikimu (pavyzdziui,
investavimo’® ), bet nepakankamai domisi arba Zino kliento veiklos aplinka. Tuo remiantis,
galima teigti, kad Lietuvos privacios bankininkystés paslaugy teikéjams, dél minéty galimy
priezasCiy, yra sudétinga susidaryti holistini vaizda apie klienta. Todé¢l Lietuvos privacios
bankininkystés paslaugy teiké¢jams rekomenduojama plétoti pagrindinius santykiy su klientais

vystymo elementus (zZr. 27 pav.).

"Kadangi privacios bankininkystés paslaugos didziaja dalimi yra paremtos kliento investicinio portfelio sudarymu,
planavimu, aktyvy bei priemoniy parinkimu bei valdymu arba konsultavimu siaurais techniniais investavimo
klausimais.
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27 pav. Santykiy su klientu vystymo modelis privacios bankininkystés Sakoje

Socialin¢ psichologija patvirtina fakta, kad socialiniai parneriai (su kuo saveikaujama)
daro jtaka asmens nuostatoms, o taip pat ir elgesiui. Vienas i§ svarbiausiy klausimy tuo aspektu
yra pasitikéjimas, kaip iSankstiné produktyviy saveiky salyga. Todél tam pasiekti privacios
bankininkystés srityje Lietuvos komerciniams bankams sitiloma skirti daugiau laiko bendravimui
ir ziniy apie klienta, jo polinkius surinkimui ir klieno veiklos aplinkos supratimui. Tokiu biidu
iSsiugdyti kliento pasitikéjima bei susidaryti apie klienta holistini vaizda bei padidinti kliento
lojaluma.

Lietuvos komerciniai bankai tyrimo metu nurodé, kad vienas i§ svarbiausiy
veiksniy, galin€iy nulemti klienty pasitraukima yra griztamasis rySys (Zr. 22 pav.), tod¢l toliau
atlickama griztamojo rySio teikimo ypatybiy privacios bankininkystés klientams analizé

Lietuvoje.

Informacijos apie atliktus veiksmus pateikimas

Teikiant privacios bankininkystés paslaugas ypatingai svarbu parodyti klientui
nuolatini domejimasi kliento patikéto valdyti turtu ar jo turimais kitais aktyvais ir pasyvais. Taip

pat svarbu informuoti apie naujas priemones, kurios atitinka kliento poreikius, teikti informacija
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apie pasikeitimus rinkose.

Tyrimo metu visi apklausoje dalyvave respondentai pazyméjo, kad klientas yra
informuojamas apie atliktus veiksmus su jo turtu ar turimais produktais. Visi respondentai
mingjo, kad informavimo daznumas priklauso nuo kliento poreikiy ir nuo atlikty veiksmy. 50
proc. apklaustyju paminéjo, kad klientas informuojamas po kiekvieno atlikto veiksmo. Keletas
respondenty pazyméjo, kad yra nustatytas tam tikras informacijos pateikimo daZznumas,
pavyzdziui, informuoti klienta bent vieng karta per ménesj arba per ketvirti. Be to, apie atliktus
veiksmus klientai informuojami tiek Zodziu, tiek raStu. Esant poreikiui informavimo budas gali
biiti ir miSrus.

Lietuvoje privacios bankininkystés klienty tarpe néra paplitgs turto valdymas pagal
diskretiSka turto valymo sutarti. To priezastis — klientai nori dalyvauti savo turto valdyme patys,
nes ,,Siandien nemazai privacios bankininkystés sektoriaus klienty — tai Zmongs, kurie savo turta
ne paveldéjo, o patys uzdirbo®™. Kaip teigia V.Katkus, ,tyrimai parodé, kad asmenys, kurie
paveld¢jo turta, yra linkg perduoti savo turto valdyma profesionalams. Tuo tarpu, asmenys, patys
uzdirbe savo turtus, linke aktyviai dalyvauti valdant turta®'*. Todél privataus bankininko pareiga
yra ,teikti didZiulius kiekius informacijos ir stengtis kuo geriau patarti klientui investiciju
portfelio valdymo klausimais®*.

Tokiu atveju privataus bankininko uzduotis teikti reikalinga informacija nuolat bei
operatyviai informuoti klienta apie atliktus veiksmus su jo aktyvais.

Taigi, Lietuvos komerciniai bankai bendravima su klientu ir nuolatini doméjimasi
kliento poreikiais nurodo kaip svarbiausia privacios bankininkystés elementa. Bendravimui su
klientu skirti didziaja privataus bankininko darbo laiko dali (70 proc.). Taciau paslaugy teikéjai
geriausiai vertina savo zinias apie klienta, kurios susij¢ su konkre€iy produkty teikimu, bet
kliento aplinkos charakteristikos jiems néra zinomos. Privadios bankininkystés paslaugy
teikéjams nezinant kliento aplinkos sudétinga sudaryti holistini vaizda apie klienta bei
bendraujant su klientu suteikti jam pridéting vertg, taip pat tapti kliento pataréju visais finansy
klausimais. Todél Lietuvos privacios bankininkystés paslaugy teikéjams rekomenduojama plétoti
santykiy su klientais vystymo strategija: bendraujant su klientais aktyviau domeétis kliento
aplinkos charakteristikomis, tokiu biidu geriau pazistant klienta igyti jo pasitikéjima, pasiiilyti
klientui tinkamiausias paslaugas. Tyrimo rezultatai taip pat parodé, kad paslaugy teikéju
nuomone klientams yra svarbus suteikiamas griZztamasis rySys — klientai nori Zinoti kas yra
atliekama su ju turimais aktyvais ir pasyvais, retai naudojasi diskretiSko turto valdymo

paslaugomis. To priezastis yra ta, kad klientai neretai §i turta yra patys uzsidirbg, todél jiems

%0 Katkus V. Privaioji bankininkysté p. 407
*! Ten pat. p. 379
%2 Ten pat. p.379
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labai svarbu patiems dalyvauti ir ji valdant. Todél klienty pasitikéjimo iSugdymas komerciniams
bankams sudaryty salygas pritraukti daugiau klienty turto ir taip padidinti privacios
bankininkystés paslaugy pajaminguma.

3.2.3. Santykiy su klientu valdymo technologijy naudojimas

Ankstesniuose darbo skyriuose buvo aptarti daugelis privacios bankininkystés
plétrai itaka daranCiy elementy (zr. 16 pav.). Toliau bus aptariamas dar vienas elementas — tai
technologijy plétra. Technologiju plétojimas glaudziai susijgs su privacios bankininkystés plétros
galimybémis, nes ,,leidZia { apyvarta jvesti vis naujus produktus, kad buty kuo geriau patenkinti
klienty poreikiais™.

Santykiy su klientais valdymo (toliau CRM®') strategijos naudojimas leidzia
pritraukti ir iSlaikyti klientus. CRM leidzia kurti efektyvesnius santykiy su klientais valdymo
biidus, apimant visa organizacijos veikla, taip pat CRM naudojimas padeda pagerinti
pardavimus, klienty iSlaikyma. Pagrindiniai veiksniai kuriant efektyvia privacios bankininkystés
santykiy su klientais valdymo strategija yra:

e pozilris, kad kiekvienas klientas yra unikali asmenybé¢, todél biitina iSanalizuoti jo

poreikius ir savybes;

e cesamy ir potencialiy veiklos segmenty modeliavimas;

e organizacijos technologijuy veiklos reformavimas tam, kad bty igyvendintas glaudesnis

bendradarbiavimas tarp paslaugos teikéjo ir kliento.

Naudojant Sia strategija yra sudaromos klienty duomeny bazés, registruojami kliento siysti
elektroniniai laiSkai, skambuciai, nagrinéti klausimai, o taip pat kaupiama kita informacija
padedanti dirbti su klientu ir pazZinti jo poreikius, numatyti perspektyvas. Turima duomeny bazé
padeda taupyti paslaugy teikimo laika, kokybiSkai teikti paslaugas ir turéti tiesiogini rySy su
klientu. Be to, tai padeda numatyti tinkama momenta paslaugai pasiiilyti, rasti priimtinausius
bendravimo kanalus bei numatyti tinkamiausias aplinkybes kitam kontaktui su klientu ar kitiems
veiksmams. Svarbiausia informacija, kuria gali suteikti CRM sistemos idiegimas, yra informacija
apie kliento léSas, taip pat portfelio istorija ar atliktus sandorius. Pagal $ia informacija taip pat

gali buti atrenkami ir potencialiis privaCios bankininkystés klientai. CRM technologijos

%3 Alisauskas L., Vaskelaitis V. Siuolaikinés banky sistemos. — Vilnius: Lietuvos informacijos institutas,1998.p.51.
% CRM (Angl. Client Relationship Manegement).- Santykiy su klientu valdymas — tai verslo strategija, nukreipta {
vertingiausiy klienty atranka bei ilgalaikiy ir naudingy santykiy su jais valdyma. CRM suponuoja verslo filosofija,
kurios centre yra klientas, prie kurio poreikiy derinama veikla bei kultiira, reikalinga efektyviam marketingui,
pardavimams ir paslaugy teikimui. CRM prasideda nuo verslo strategijos, kuri daro jtaka pokyCiams organizacijoje
bei jos darbinéje veikloje ir yra susijusi su informacijos technologija. CRM technologija jgalina sistemingai valdyti
santykius su klientais.
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naudojimas leidzia atpazinti klientus, kurie komerciniam bankui uzdirba daugiausiai pelno.

Informacijos struktiirizavimas CRM priemonémis taip pat padeda atlikti realaus laiko kliento

léSy patikrinima (angl. Monitoring). Patikrinimas vykdomas norint iSsiaiSkinti galimybes ir

pasitilyti ar informuoti apie jas klienta. Nuolatinis patikrinimas yra gera priemon¢ uzsitarnauti

kliento lojaluma: klientas, nusiramina suprasdamas, kad bankas i§ tiesy esamuoju laiku priziiri ir

valdo jo portfelj ir i§ karto kontaktuoja, kai yra tam poreikis. Dél to klientas blina ryztingesnis

pavesdamas vis didesng savo asmeninio turto dalj valdyti bankui. Klientas gaudamas praneSimus

supranta, kad santykiai su juo yra individualizuoti ir jis gauna tik jo portfelio ypatybéms

pritaikytus pasitilymus.

I$skiriami $ie naudojimosi CRM technologijomis privalumai®:

greitai ir lengvai pasiekiama kaupiama informacija: sistema leidzia vadybininkui kuo
greiiau pasiekti informacija apie savo klientus;

sumazinamas neigiamas darbuotojy kaitos poveikis: kadangi visa informacija apie
klientus yra sistemingai kaupiama, todé¢l informacijos apie klienta valdymui ir
i8saugojimui darbuotojy kaita neturi esmingés itakos;

optimizuojamas darbo laiko panaudojimas: idiegus CRM priemones, vadovai gali
stebéti vadybininky darba, ju atliekamas uzduotis, darby aktyvuma, rezultatus. Tokiu
biidu privatiis bankininkai skatinami efektyviau dirbti. Sistemoje esantis uzduociy
kalendorius padeda efektyviau planuoti darbus. Kasdien suplanuotos ir ekrane aiSkiai
i8déstytos uzduotys parodo, kokius darbus ir kada reikia atlikti. Optimaliai planuojant
darbo laika, privatus bankininkas gali daugiau laiko skirti tiesioginiam bendravimui
su klientais ir naujy klienty pritraukimui.

informacija pasiekiama is geografiskai nutolusiy tasky: CRM priemonés suteikia
galimybg prieiti prie informacijos apie klientus i§ ten, kur tik yra interneto rySys. Tai
gali biiti ir toli nuo miesto esantis taSkas, kuriame privatus bankininkas,
naudodamasis GPRS arba 3G rysio priemonémis ir neSiojamuoju kompiuteriu,
pasiekia visa jam reikalinga informacija apie klienta;

panaudojami alternatyviis aptarnavimo kanalai: Siandieninés technologijos leidzia
efektyviau jgyvendinti santykiy su klientais valdymo strategijas panaudojant jvairias
bendravimo priemones (pavyzdziui, aptarnavimas elektroniniais kanalais —

internetings, telekomunikacijy sprendimais paremtos paslaugos).

Apibendrinant galima teigti, kad santykiy su klientais valdymo jrankiy (CRM

technologijy), komunikacijos priemoniy (pavyzdziui, elektroninés, mobilios bankininkystés)

85 AB banko ,,Hansabankas* vidinis tinklapis
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panaudojimas bei ZzmoniSkyjy bendravimo faktoriy plétojimas yra dar vienas zingsnis kokybisko,
klienta tenkinancio aptarnavimo link. Be to, CRM strategijos panaudojimas padeda iSugdyti

kliento lojaluma, parodyti individualy pozitiri bei pritraukti naujus klientus.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

Remiantis literatiiros analize ir atliktu tyrimu, galima daryti $ias iSvadas:

1. Pagal uZsienio Saliy autorius, privati bankininkysté — tai turto valdymo paslaugy
visuma, skirta daug turto valdantiems asmenims. Siy paslaugy teikimas paremtas pridétinés
vertés klientui kurimu. Privacios bankininkystés paslaugy pridéting vert¢ sudaro kompleksinés
finansinés ir nefinansinés su asmeninio turto valdymu susijusios paslaugos, kuriy teikimas
partemtas individualiy kliento poreikiy zinojimu ir patenkinimu bei ilgalaikiais, pasitikéjimu
gristais, santykiais.

2. Privacios bankininkystés paslaugy teikimas Lietuvos komerciniuose bankuose Siuo
metu yra pradinéje plétros stadijoje. 2007 mety pabaigoje privacios bankininkystés paslaugas
deklaravo teikiantys septyni (i§ devyniy) Lietuvos komerciniai bankai. Privacios bankininkystés
paslaugy uzuomazgas Lietuvos komerciniuose bankuose léme:

e sparciai auganti Salies ekonomika;

e visuomeneés pajamy did¢jimo salygota paklausa §ios srities paslaugoms;

e daug turto valdanciy klienty skaiciaus augimas;

e konkurencija tarp finansy paslaugas teikian¢iy institucijy (bankiniy ir nebankiniy,
vietiniy ir uzsienio);

e banky siekis didinti pajamas ir pelna;

e uzsienio kapitalo atéjimas i bankini sektoriy.

Analizuojant privacios bankininkystés raida, matyti, kad privati bankininkysté
evoliucionuoja i§ asmeninés bankininkystés paslaugy. Empirinio tyrimo rezultatai rodo, kad dalis
privacios bankininkystés paslaugas teikianciy komerciniy banky tapatina Sias paslaugas su
asmeninés bankininkystés paslaugomis: paslaugy teikimas organizuojamas viename asmeninés
bankininkystés departamente, daug turto valdantiems asmenims neteikiamos papildomos
paslaugos.

3. Pagrindinis privacios bankininkystés, teikiamos Lietuvoje ir Vakary Europos Salyse,
skirtumas yra klientams siilomy paslaugy spektras. Lietuvoje yra ribota netradiciniy
bankiniy paslaugy pasitla (konsultacijos mokesCiy, teisiniais, nekilnojamojo turto, verslo
kontakty uzmezgimo, imoniy isigijimo ar kitais klausimais) bei neiSplétotas atvirojo tipo (pagal
kliento pageidavimus) paslaugy teikimas. Taciau Lietuvoje kaip ir uzsienio Salyse teikiamos
konsultacijos ilgalaikio kliento asmeninio turto planavimo klausimais, sudaromas individualus
paslaugy ir produkty komplektas i§ tradiciniy bankiniy paslaugy.

4. Tyrimo duomenys rodo, kad Lietuvoje kaip ir uZsienio Salyse pagrindinis privacios

bankininkystés klienty segmentavimo Kriterijus yra laisvai investuojamy 1éSy suma. Taciau
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Sio kriterijaus reikSmés skirtingos: Lietuvoje taikoma nuo 0,1 iki 1 mln. lity pradiné laisvai
investuojamy 1é8y suma, o Vakary Europos $alyse — apie 1,4 ar net 20 min. lity. Sj skirtuma
lemia asmeninio turto rinkos apimtys. Papildomai naudojami §ie klienty segmentavimo kriterijai:

e naudojamy produkty ir paslaugy skai€ius (vienas-trys);

e kliento gaunamos meénesio bendrosios pajamos, i§ kuriy atskaitytos iSlaidos, nuo 5 iki 50

tukst. lity;

e [takos grupés kriterijus.

5. Lietuvoje privacios bankininkystés rinkos potencialas yra apie 10 - 15 tukst. asmeny
(pagal Europoje taikomus kriterijus tai sudaryty apie 6000 asmeny). Tyrimo duomenys rodo,
kad Siuo metu esamas klienty skaicius yra apie 5000 asmeny. Todél neiSnaudotas turtingy
asmeny segmento rinkos potencialas (apie 5 — 10 tukst. asmeny) rodo galima privacios
bankininkystés plétra trumpuoju laikotarpiu. Tolesnes privacios bankininkystés rinkos
augimo perspektyvas galima vertinti teigiamai, atsizvelgiant ir { Siuos veiksnius:

e Lietuvos vidaus rodikliy (BVP, namy ikiy finansinis turtas) tendencijos rodo

ekonomikos ir turto rinkos augima Salyje;

e namy tkiy finansinio turto skirtumai Lietuvoje ir ES Salyse taip pat rodo asmeninio turto

augimo potenciala, nes tikétina, kad Sio rodiklio reikSme artés prie ES Saliy vidurkio;

e paslaugy teikéjy teigiami rinkos perspektyvy vertinimai (treju mety perspektyvoje

prognozuojamas esamo klienty rato augimas iki 6.9-7.5 tiikst. klienty).

6. Tyrimo duomenys rodo, kad Siuo metu Lietuvos komerciniai bankai kaip ir
privacios bankininkystés paslaugy teikéjai Vakary Europos Salyse teikdami privacios
bankininkystés paslaugas orientuojasi | pajamy didinima. Taciau Lietuvoje tai lemia verslo
Sakos naujumas, o Europoje — rinkos pagyvéjimas, spar¢ios asmeninio turto augimo tendencijos.
Kadangi privacios bankininkystés paslaugos Laizuvoje yra pradiniame ivedimo { rinka etape,
Lietuvos komerciniy banky pastangos trumpuoju laikotarpiu yra nukreiptos { rinkos dalies
didinima. Dalis paslauguy teikéju siekdami plésti klienty rata nurode netaikantys papildomo
komisinio mokes€io uz Sias paslaugas, o Vakary Europos Salyse mokestis yra vienas i§
pagrindiniy $iy paslaugy pajamy Saltiniy.

7. Lietuvos komerciniai bankai, sieckdami pritraukti ir iSlaikyti klientus, Siuo metu
atlieka veiksmus, duodancius greita, bet trumpalaikj efekty: konfidencialumui garantuoti
privacios bankininkystés klientams jrengia atskiras patalpas, atskirus slaptus {¢jimus, uztikrina
duomeny sauguma, paskiria privaty bankininka (kontaktini asmenj banke) bei akcentuoja
iSskirtinj aptarnavima. Ilgalaike veiklos plétra lemianciy veiksniy (santykiy su klientais
valdymas, paslaugy asortimento plétra ir emocinio lojalumo ugdymas) taikymas néra

akcentuojamas, prieSingai nei Vakary Europos Salyse.
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Remiantis atlikta analize ir suformuotomis i§vadomis privacios bankininkystés

paslaugas Lietuvoje plétojantiems komerciniams bankams pateikiami Sie pasiiilymai:

1.

Stiprinti ilgalaikj privadios bankininkystés veiklos plétra salygojancius veiksnius:
santykiy su klientu valdyma ir emocinio rySio kiirima. Santykiy su klientu valdymui
stiprinti sifiloma diegti santykiy su klientais valdymo technologijas, kadangi naudojimas
leisty iSsamiau analizuoti kliento charakteristikas ir poreikius. Remiantis tyrimo
duomenimis paslaugy teikéjai geriausiai zino kliento charakteristikas, kurios susijusios su
tam tikry konkreCiy finansiniy paslaugy teikimu (pavyzdziui, investavimo), bet
nepakankamai domisi arba Zino kliento veiklos aplinka. Efektyvus santykiy su klientu
valdymas komerciniams bankams leisty iSlaikyti klientus ir pasitilyti daugiau ju poreikius
atitinkanciy paslaugy bei tokiu biidu padidinti pajams i§ esamy klienty.

Plésti privacios bankininkystés paslaugy spektra vystant su asmeninio turto
valdymu susijusias netradicines banky paslaugas (konsultacijas mokesciy, teisiniais,
draudimo, jmoniy ar nekilnojamojo turto jsigijimo klausimais) bei jtraukiant |
paslaugy pasiiila kliento poreikius atitinkancius produktus i§ treiyjy Saliy.
Teikiamy paslaugy plétra padéty bankams sukurti savo klientams didesng pridéting vertg
ir tokiu budu sustiprinty komerciniy banky pozicijas rinkoje, kas atitinkamai leisty

pritraukti naujus klientus ir didinti pajamas 1§ privacios bankininkystés veiklos.

61



A S A

13.

14.

15.

16.

LITERATUROS SARASAS

. Lietuvos banko valdybos 2008 m. rugséjo 25 d. Nutarimas Nr. 149 ,,Vidaus kontrolés ir

rizikos vertinimo (valdymo) organizavimo nuostatos‘.

Aligauskas L., Vagkelaitis V. Siuolaikinés banky sistemos. - Vilnius: Lietuvos
informacijos institutas. 1998

Augaityte I. Bankai atrado privacius klientus // Verslo zinios. 2002 03 15

Bagdanavic¢ius J., Stankevi¢ius P., LukoSeviCius L. Ekonomikos terminai ir savokos
(mokomasis Zodynas). - Vilnius: Vilniaus pedagoginis universitetas. 1999

V. Katkus. Siuolaikinés bankininkystés principai. Vilnius - 2000

V. Katkus. Privacioji bankininkysté (asmeninio turto valdymo principai). Vilnius - 2000
L.Sadzius Lietuvos komerciniy banky ekstensyvi plétra ir grititis (1991-1996)
Marketingas / V. Pranulis, A. Pajuodis, S. Urbonavi¢ius, R. Virvilaité. -2-asis patais. ir

papild. leid. - Vilnius: The Baltic Press, 2000

. Pilibaitis R. Bankininkystés verslo klas¢ 7/ Verslo zinios 2006 04 28
11.
12.

Senapédiené E. Bankininkas pasiturin¢iam klientui // Verslo Zinios. 2003 06 11

Lietuvos banko valdybos 2008 m. rugséjo 25 d. nutarimu Nr. 149 VIDAUS
KONTROLES IR RIZIKOS VERTINIMO (VALDYMO) ORGANIZAVIMO
NUOSTATOS BENDROSIOS NUOSTATOS

Dziawgo L. Private banking. Istota-koncepcija-funkcjonowanie. Torun: Wydawnictwo
Univversytetu Mikolaja Kopernika. 2005

IBM Financial Services. Bridging the Wealth Management Gap / IBM United Kingdom
Limited. Londonas 2004

Molvneux F., Omarini A. Private Banking In Europe - Getting Clients & Keeping
Them! // Working Papers, 2005

RSM Robson Rhodes. Private banking and wealth management Survey 2004 / RSM
Robson Rhodes LLP. 2005

. www.bernardinai.lt

. www.hansa.lt
. www.lb.lt

. www.Irytas. It
. Www.seb.lt

. Www.stat.gov.lt

. www.tns-gallup.lt

62


http://:@www.bernardinai.lt/
http://:@www.hansa.lt/
http://:@www.lb.lt/
http://:@www.lrytas.lt/
http://:@www.seb.lt/
http://:@www.stat.gov.lt/
http://:@www.tns-gallup.lt/

24.
25.
26.
27.
28.
29.

www.Vviv.It

wWww.vz.It

www.vakarai.lt

It.wikipedia.org
AB banko ,,Hansabankas* vidinis tinklapis

AB banko “Hansabankas” asmeniniy bankininky mokymo programa

63


http://:@www.vtv.lt/
http://:@www.vz.lt/
http://:@www.vakarai.lt/

SANTRAUKOS TURINYS
Darbo pavadinimas: Komerciniy banky politika aptarnaujant ypatingai svarbius klientus.

Pagrindinés savokos: komercinis bankas, privati bankininkysté, privacios bankininkystés
paslaugos, privacios bankininkystés klientas, privatus bankininkas, asmeninio turto valdymas,
segmentavimas, pridétine verte.

Pasitelkiant teorija ir praktika, darbe analizuojama privacios bankininkystés
atsiradimas ir plétra, silomy paslaugy ir produkty specifika ir ypatumai. Atlikus privacios
bankininkystés teikiamy paslaugy tyrima nustatyta teikiamy paslaugy spektras, klienty
segmentavimo kriterijus, rinkos potencialas. Atlikta privacios bankininkystés teikiamy paslaugy

apzvalga bei analizé, ivertintos plétros perspektyvos.

SANTRAUKA

Temos aktualuma pabrézia didéjantis turtingyju klienty ratas komerciniuose
bankuose, banky siekis gerinti svarbiy klienty aptarnavimo kokybg bei banky pelno didinimas
teikiant privacios bankininkystés paslaugas.

Darbe nagrin¢jamos komerciniy banky — privacios bankininkystés politika
aptarnaujant ypatingai svarbius klientus. Supazindinama su Privacios bankininkystés koncepcija,
jos pagrindinius dalyvius, paslaugy ypatumais. ApraSoma privacios bankininkystés veiklos raida,
veiksniai, salygojantys S§ios srities atsiradima Lietuvoje. Atlieckama Lietuvos privacios
bankininkystés rinkos dydzio ir plétros potencialo analizé. Nustatomi privacios bankininkystés
paslaugy teikimo principai ir santykiy su klientu valdymas.

Darbe iSkeltos hipotezés pasitvirtina — nustatyta, kad Lietuvos komerciniai bankai
tikrai turi dar nemaza turtingyju klienty potenciala privaciai bankininkystei plésti. Lietuvoje Siy
klienty segmentas gerokai skiriasi palyginus su uZzsienio Saliy privacios bankininkystés klienty
ratu. Taip pat pasitvirtina ir tai, kad ir Lietuvos turtingieji klientai jau gali rinktis produktus ir
paslaugas skirtas ypatingiems klientams. Zinoma, dar teikiamy paslaugy spektras néra toks
gausus kaip palyginus su uzsienio Saliy teikiamomis paslaugomis, bet didéjant rinkai ir
konkurencijai tarp banky, Sioje srityje yra dedama daug pastangy ir darbo. Siekdami pelno
didinimo, komerciniai bankai skiria daug démesio naujy klienty pritraukimui, jy i$laikymui bei

kuria jiems kuo didesni teikiamy paslaugy pasirinkima
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SUMMARY TABLE OF CONTENTS

Title: Policy of commercial banks in attending very important clients.

Main terms: commercial bank, private / personal banking, private banking services, private
banking customer, private / personal banker, private wealth management, segmentation, surplus
value.

Private banking origins and development, variety and specifics of suggested
products and services are being analyzed relating theory and practice. Studies of private banking
determined variety of presented services, criterions of client segmentation, potential of the
market. Analysis and survey of proposed services in private banking are being fulfilled,

perspectives of broadening are evaluated.

SUMMARY

Increasing number of prosperous clients in commercial banks as well as banks aim
to increase service quality of very important persons together with purpose to increase banks
profits by offering private banking service emphasize importance of chosen subject.

Master Thesis study private banking policy of serving very important clients in
commercial banks. Introducing the concept of private banking, its major players, the service
features. Describes the private banking activities in the development of the factors which result
in this field in Lithuania. Lithuania is carried out private banking market and development
potential analysis. Established private banking services and the principles of customer
relationship management.

The paper put forward a hypothesis confirmed - found that the Lithuanian
commercial banks are certainly still has considerable potential for rich clients in private banking
expansion. Lithuania these customer segments differ significantly in comparison with foreign
private banking clients. It is also confirmed by the fact that Lithuania and the books customers
can now choose products and services for specific customers. Of course, even the range of
services is not as rich as compared with foreign countries to the services provided, but the
increase in the market and competition among banks in this area is surrounded by a lot of effort
and work. To achieve profit growth, the commercial banks attaches great importance to

attracting new customers, their maintenance and for them the widest possible choice of services.
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PRIEDAS Nr. 1
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PRIEDAS Nr. 2
Anketa

. Ar Jusy (kaip bankininkystés paslaugy teikéjo) banke yra teikiamos privacios

bankininkystés paslaugos?

. Ar Jusy (kaip bankininkystés paslaugy teikéjo) banke yra jsteigti atskiri skyriai

aptarnauti privacios bankininkystés klientus?

. Kiek Siuo metu yra privacios bankininkystés klientus aptarnaujanciy asmeny?
(nurodykite privadiy bankininky skaiciy)

metams?

. Kiek procenty privacios bankininkystés klienty naudojasi tam tikry produkty ir

paslaugy skaiciumi?

1) 200 <PrOAUKLATS ..vveiiiieeiie ittt et st
2) 40 > PIOAUKLALS ..eveeeietiitiie ettt et sttt e s

. Kokie privacios bankininkystés klientams yra taikomi pagrindiniai kriterijai?

1) Laisvai investuojama ISy suma (nurodykite SUma) .........cceeceveevveenieeieeneennieeniieeeveeneen
2) Naudojamy paslaugy ir produkty skaicius (nurodykite skaicig) ........ccoeveeevverreeieennnnne
3) Pajamy kriterijus (nurodykite SUMA) ......ccccccveeriieiieiiieiieeie e
4) Itakos grupés kriterijus

67



8.

10.

11.

12.

Ivertinkite, kiek teiginys ,,Siuo metu Lietuvoje yra paklausa privacios
bankininkystés paslaugoms® yra teisingas:

1) Visiskai teisingas

2) Teisingas

3) Nei teisingas nei neteisingas
4) Neteisingas

5) Visiskai neteisintas

6) Nezinau

Kokias netradicines paslaugas ar produktus bankai papildomai teikia ypatingai
svarbiems banko klientams?

1) Konsultacijos ilgalaikio kliento asmeninio turto planavimo klausimais

2) Teikiamos jprastinés banko paslaugos, taciau sudaromas individualus paslaugy
krepSelis

3) Konsultacijos mokesciy klausimais

4) Konsultacijos nekilnojamojo turto jsigijimo klausimais

5) Konsultacijos verslo kontakty uzmezgimo klausimais

6) Konsultacijos imoniy isigijimo klausimais

7) Konsultacijos draudimo klausimais

Ar ypatingai svarbius banko klientai gali rinktis produktus ir paslaugas pagal savo
pageidavimus?

1) Tik i$ banko paslaugy ir produkty asortimento

2) I8 banko paslaugy ir produkty asortimento, papildyty treciy Saliy teikiamomis
paslaugomis, kuriy neteikia bankas

3) Pagal kliento pageidavimus

Ar privacdios bankininkystés paslaugos banke yra mokamos?

1) Siuo metu uz ias paslaugas klientai nemoka papildomo mokes¢io

2) Mokestis yra mokamas (priklausomai nuo kliento poreikiy: mokamas arba fiksuotas
ménesinis mokestis arba tam tikra procentiné dalis, kurios dydis priklauso nuo
valdomo turto apimties)

3) Mokestis gali buiti netaikomas tam tikram klienty segmentui ar susitarus individuliai

4) Konfidenciali informacija

Jiusy, kaip privacios bankininkystés paslaugy teikéjo, taikomos pelno generavimo
strategijos?

1) Naudojama sanaudy mazinimo strategija
2) Naudojama kombinuota pajamy didinimo ir sanaudy mazinimo strategija
3) Naudojama pajamy didinimo strategija
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13. Privacios bankininkystés paslaugy teikéjo pasirinkimg lemianciy veiksniy klientui

svarbumo vertinimas:

Galimybé pasinaudoti kity specialisty paslaugomis

Banko jvaizdis ir reputacija

Esamy klienty rekomendacijos

Investicinés veiklos rezultatai

Klienty aptarnavimo kokybé

Konfidencialumas ir patikimumas

Konsultacijy investiciniais klausimais kokybe

Produkty ir paslaugy kaina

Produkty ir paslaugy spektras

a) Labai svarbu; b)Svarbu; c¢) Nei svarbu nei nesvarbu; d) Nesvarbu; e) Visiskai nesvarbu;

f) Nezinau;

14. Suskirstykite pagal svarbumg nurodytus veiksnius klientui renkantis paslaugy

teikéja:

Rangas paslaugy teikéja

Veiksniai, lemiantys kliento apsisprendima renkantis

Konfidencialumas ir patikimumas

Konsultacijy investiciniais klausimais kokybé

Klienty aptarnavimo kokybé

Banko jvaizdis ir reputacija

Esamy klienty rekomendacijos

15. Privacios bankininkystés Kriterijy svarbumo klientui vertinimas:

Pasitikéjimas

Asmeninis kontaktas

Konfidencialumas

ISskirtinis aptarnavimas

Kliento laiko taupymas

Individualus paslaugy ir produkty komplektas

Paslaugy teikimas vienoje vietoje

Kaina

a) Labai svarbu; b)Svarbu; c¢) Nei svarbu nei nesvarbu; d) Nesvarbu; e) Visiskai nesvarbu;

f) Nezinau;
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16. Suskirstykite pagal svarbuma klientui nurodytus svarbiausius privacios
bankininkystés paslaugy veiksnius:

R Klientui svarbiausi privacios bankininkystés veiksniai
angas (respondenty vertinimu)

Pasitikéjimas

ISskirtinis aptarnavimas

Konfidencialumas

Asmeninis kontaktas

Individualus produkty ir paslaugy komplektas

17. Privacios bankininkystés klienty pasitraukimg lemianciy veiksniy vertinimas:

Sitilomy investavimo priemoniy trikumas

Klientg aptarnaujancio darbuotojo pasikeitimas
Banko jvaizdZzio pablogéjimas

Blogi investavimo rezultatai

Blogas paslaugy ir produkty teikimas
Nekvalifikuotos konsultacijos investavimo klausimais
Blogas griztamasis rySys

Nepasitenkinimas aptarnavimu

a) Labai svarbu; b)Svarbu; c¢) Nei svarbu nei nesvarbu; d) Nesvarbu; e) Visiskai nesvarbu;
f) Nezinau;

18. Suskirstykite pagal svarbuma veiksnius, lemiancius kliento apsisprendimag
rinktis kita paslaugy teikéja:

1Q

Rangas Veiksni'ai, }emiantys klieqtq .apsisprendimq
renkantis Kita paslaugy teikéja

Blogas griztamasis rysys

Nepasitenkinimas aptarnavimu

Nekvalifikuotos konsultacijos investavimo klausimais

Blogas paslaugy ir produkty teikimas

ISskirtinis aptarnavimas




19.Kiek laiko privatus bankininkas skiria tam tikroms veikloms atlikti? (nurodykite
procentais i$ 100 proc.)

Bendravimas su esamais klientais

Naujy pasitlymy klientams parengimui

Paslaugos teikiamos pasiruoSimui bei operacijy atlikimui

Administravimui

Kliento portfelio valdymui

Investicijy, rinkos ir produkty bei paslaugy analizei

Vidiniams susitikimams (susirinkimams)

Dalyvavimui vidaus projektuose

Kitai veiklai

20. Privataus bankininko Ziniy apie klienta vertinimas:

Klienty patikéto bankui turto dalis

Klienty bendra $eimos situacija

Klienty bendra verslo situacija

Klienty nelikvidaus turto poreikiai

Klienty visuomeniniai interesai ir pomeégiai
Klienty paklausa turto valdymo paslaugoms ir produktams
Klienty bendri finansiniai tikslai

Klienty teikiamos pirmenybés

Klienty polinkis rizikuoti

Klienty pozitris i kainodara

Klienty investavimo tikslai

Zinoma puikiai; b) Zinoma; c¢) Nei zinoma nei nezinoma; d) NeZinoma; e) Visiskai
nezinoma; f) Negaliu pasakyti;
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