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Santrauka. Komplikuota klienty elgsena, pasirenkant finansines paslaugas, kelia verslui ir finansy rinkoms problemy. Biitinos
tam tikros prielaidos ir teoriné bazé, leidzianti nustatyti klienty bruozus ir veiksnius, galin¢ius paaiskinti finansiniy paslaugy
pasirinkima. Darbo tikslas — nustatyti ir jvertinti aplinkos veiksniy poveiki klienty sprendimams, pasirenkant finansines
paslaugas. [$analizuotos pagrindinés klienty finansiniy paslaugy pasirinkima aiskinanc¢ios koncepcijos, perzitiréti ir susisteminti
veiksniai, veikiantys apsisprendima bei parengtas teorinis modelis. Tiriant aplinka ir veiksnius, iSry$kéjo ypatinga ju sasaja
su finansiniy paslaugy verte ir specifika, kurie ir nulemia poveiki priimamiems sprendimams. Apibendrinta tyrimy medziaga,
analizuojanti, kaip finansy istaigos turéty rengti paslaugy politika, atsizvelgiant ne tik { veiksniy grupes, bet ir { finansy
istaigy ir klienty palaikomy ryS$iy pobiidi, paslaugu verte, uzimama pozicija rinkoje.
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Abstract. The complicated client behaviour, especially during the decision-making process, causes problems to business
specialists working in finance sector. That makes one to look for a theoretical basis and carry out surveys in order to explain
the factors influencing the client when making a decision about buying finance services. The objective of this research is to
identify possible applications of factors and their interaction. In order to achieve the set target, the following tasks had to be
solved: to analyse the main concepts about client’s decision-making process in finance sector; overview and systematize
factors and make new classification; to create theoretical model identifying all key factors, taking into consideration specific
Lithuanian finance market features and local environmental, economical and social circumstances; to estimate and analyze
the output results in order to indicate possible applications of the above mentioned factors. This research indicates the main
factors and groups of factors influencing decision making of clients: different value and features of various finance services,
role of internal and external marketing complex and situational factors. Results of survey also let us identify means how to
improve finance services and the methods they are provided to retail market.
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1. Ivadas

Pacios finansinés paslaugos tampa kity prekiy ir pa-
slaugy isigijimo prielaidomis ir salygomis, specifine rin-
kos infrastrukttros dalimi. Nuo to, kaip suvokiama spres-
tina problema, kliento buklé ir motyvai, priklauso
apsisprendimas ir pasirinkimas naudotis finansinémis pa-
slaugomis, o kartu paslaugy teikéjo sukuriama verté ir gau-
nama nauda. Tai aktualu visai ekonomikai ir visuomenei,
uzsiimant tikslinga veikla, sprendziant savo ir kity gero-
vés problemas.

Apsisprendimo naudotis finansinémis paslaugomis pro-
cesas ir motyvai priklauso nuo kliento biisenos, paslaugy
pobiidzio, vidiniy ir iSoriniy veiksniy bei salygy. Nors pa-
slaugy teorija ir praktika uzsienyje ~ (Ch. Gronroos [1];
N. B. Kirsakova [2]; Ch. Lovelock [3]; K. Ward [4] ir kt.)
ir miisy Respublikoje (L. Bagdoniené ir R. Hopeniené [5];
Z. Gineitiené [6]; V. Kindurys [7]; N. Lengviniené ir
B. Vengriné [8]; R. Urbanskiené ir kt. [9]; E. Vitkiené [10]
ir kt.) sprendzia rinkos dalyviy santykius paslaugy koky-
bés, rinkodaros ir vadybos aspektais, bet finansines paslau-
gas apibidina apibendrintai, neiSskirdamos veiksniy ir sa-
lygy, kurie veikia apsisprendima ir pasirinkima bei
tarpusavio saveika. Nepakankamai istirti specifiniai klien-
ty biisenos ir finansiniy paslaugy tipologijos aspektai, ga-
lintys padéti suvokti finansy istaigy ir klienty santykius
bei ju saveika.

Tyrimo objektas — klienty apsisprendimo naudotis fi-
nansinémis paslaugomis procesas. Apsisprendimo priimti
sprendimus procesas priklauso nuo to, kas priima sprendi-
ma: zmogus, dirbantis finansy ir investicijy sektoriuje, dir-
bantis kitoje srityje atstovas ar fizinis asmuo. Daugelis gy-
ventoju neturi supratimo arba jy nedomina, kaip teikiamos
finansinés paslaugos, bet zino, ko i§ jy galima tikétis arba
koks turéty biiti rezultatas. Apsisprendimas naudotis pa-
slaugomis turi tendencija keistis, atsizvelgiant i susidariu-
siag ekonoming, socialing, psiching klienty biikle, paslaugy
rémimo politika, bendrus ekonominés socialinés kilmeés
procesus, veikiancius rinka — globalizacijos, universaliza-
cijos ir specializacijos, lokalizacijos bei informaciniy tech-
nologiju galimybiy plétros. Todél visu astrumu kyla finan-
siniy istaigy ir klienty saveikos iprasminimo problema.

Tyrimo tikslas — nustatyti pagrindinius apsisprendimo
naudotis finansinémis paslaugomis veiksnius ir klienty ba-
senos pozymius, leidzian¢ius gerinti rinkos dalyviy savei-
ka, didinti paslaugu vertg ir gaunama nauda.

Tyrimo metodika. Ekspertiniai finansiniy paslaugy ir
priemoniy rinkodaros teiginiy ir tyrimy rezultaty vertini-
mas bei apibendrinimas, klienty blisenos modeliavimas, fi-
nansiniy paslaugy situaciné analizé leido i$skirti ir pagris-
ti klienty blisenos ir apsisprendimo modelio sudedamasias
dalis ir numatyti jo taikymo galimybes, plétojant finansi-
nes paslaugas.

2. Finansiniy paslaugy specifikos ir klienty biisenos
sgasajos

Nepaisant asmeniniy ir grupiniy interesy panasumy bei
klienty busenos, apsisprendimo motyvai net tomis pacio-
mis ekonominémis salygomis pasizymi didele {vairove. Ap-
sisprendimo sudétingumas i§ dalies priklauso nuo klienty
itraukimo i paslaugy procesa galimybiy.

Finansy istaigos, teikdamos panasSias paslaugas, elgia-
si ir suvokia paslaugy rinka: paslaugy rémimo priemones,
klientus, partnerius, konkurentus ir kita aplinka taip pat
skirtingai. Taciau apsisprendimas naudotis finansinémis pa-
slaugomis labai priklauso ir nuo paciy paslaugy pobiidzio.
Todél nuo to, kaip istaigos ir klientai bandys palaikyti tar-
pusavio rysius, priklausys finansiniy paslaugy verté ir tei-
kiama nauda klientams, paslaugy plétros galimybés. Nors
finansy istaigos vykdo placius vartotojuy aptarnavimo tyri-
mus, bando lyginti konkurenty paslaugas, bet mazai dé-
mesio skiria klienty biisenai ir apsisprendimo motyvams
suvokti, gautos iSvados ir rekomendacijos tinka tik trum-
palaikéms organizacinéms bei techninéms priemonéms pa-
gristi ir diegti. Nedaug pasikeitus aplinkos veiksniams, ne-
galima suprasti, kodeél klientai i§ esmés keicia ankstesnius
nusistatymus, prioritetus vieny ar kity paslaugy ir finansi-
niy istaigy atzvilgiu.

Norint geriau suvokti ir numatyti klienty bisena ir ap-
sisprendima naudotis finansinémis paslaugomis bitina su-
sidaryti teorini modelj, jungianti svarbiausius klienty ap-
sisprendimo veiksnius, finansiniy paslaugy rémimo, ju
rinkos ir priemoniy veikimo prielaidos ir salygos. Sio mo-
delio esmg turéty nusakyti jo struktiira: klienty savybés ir
biisenos vidiniai bei iSoriniai veiksniai, finansinés paslau-
gos ir jy rémimo priemonés, tarpusavio saveika ir paslau-
gu teikimo technologija, apsisprendimo ir sprendimo pri-
émimo procesas (schema).

Klienty apsisprendimo naudotis finansinémis paslau-
gomis iSoriniai aplinkos poveikio veiksniai yra susij¢ su
finansiniy jstaigy jvaizdziu ir reputacija, universaliu, kom-
pleksiniu ir specializuotu paslaugy rémimu. Kai klientas
susirenka ar gauna duomeny apie finansy istaiga, spren-
dzia apie jos patikimuma, prieinamuma, kartu iSsamiau nag-
rin¢jamos paslaugy teikimo salygos ir lyginamos su kon-
kurenty galimybémis. Sis procesas pirmiausia priklauso
nuo kliento biisenos, paslaugy specifikos ir dalyviy savei-
kos. Psichologinis kliento tipas, socialiné padétis, vietove,
demografiniai rodikliai, sprendimy priémimo savarankis-
kumo lygis ir kiti veiksniai veikia gana diferencijuotai, pri-
imant sprendima. Daznai klaidingai manoma, kad klientai
vienodai elgsis tose pat finansy istaigose, naudodamiesi
skirtingomis finansinémis paslaugomis, ir daroma prielai-
da, jog galima nuspéti ju elgesi ir motyvus. Vis svarbesng
vieta uzima elektroninés finansiniy paslaugy teikimo prie-
monés, kartu nulemdamos ir klienty pozitirio kiirimo, in-
formacijos keitimosi ir saveikos iSraiSkos formas, sistema
ir struktiirg.
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Taikant pazangias aptarnavimo technologijas, ypac pa-
gristas elektronines priemones, privaciy asmeny ekonomi-
niai, socialiniai ir psichologiniai skirtumai turi esming ita-
ka apsisprendimui, taciau finansy istaigy ir klienty saveika
vaidina vis mazesnj vaidmenj. Zinoma, tai didina finansi-
niy istaigy bendravimo su klientais galimybes: operatyvu-
ma, interaktyvuma, teikiamy paslaugy verte ir nauda. Ta-
¢iau klientai gali laisviau ir be papildomy islaidy keisti
finansy istaiga. Taigi negalima pervertinti naujy technolo-
giju vaidmens informuojant klienta, nes finansinés paslau-
gos standartizuojamos ir neliecka finansy istaigy ir juy pa-
slaugy i$skirtinio patrauklumo. Todél sukurtas ivaizdis ir
reputacija, bendravimo kultiira, operatyvumas gali iSlikti
tomis vertybémis, kurios traukty klienta ir papildomai veik-
ty pasirenkant viena ar kita paslaugy teikéja. Todél kyla
finansy istaigos paslaugy pozicionavimo problema: jy vie-
ta rinkoje ir kity konkurenty atzvilgiu, akcentuojant tiesio-
ginio bendravimo ir zmogiskojo veiksnio jtaka, renkantis
finansing {staiga ir kartu priimant sprendimus.

Tinkamai jverting finansiniy paslaugy specifika ir ju
klasifikavimo pozymius konkurencijos, rinkodaros ir ben-
dravimo poziiiriais, galésime lengviau modeliuoti ir prog-
nozuoti klienty biisenas ir tikétis ju palankaus apsisprendi-
mo bei rezultatyvaus kontakto.

Visas finansines kaip ir kitas paslaugas galima skirstyti
pagal poreikiy susidarymo daznj ar tenkinimo periodisku-
ma ir sukuriama paslaugos vert¢ bei gaunama nauda: ma-
zos vertes (reikalaujanciy santykiskai mazai istekliy) ir daz-
nai ar nuolat teikiamos paslaugos; vidutinés vertés ir re¢iau
arba didesniais intervalais teikiamos paslaugos; didelés ver-
tes (reikalaujanciy santykiskai dideliy iStekliy) ir retai tei-
kiamos paslaugos, kuriy kokybeg bei teikiama nauda is kar-
to sunku numatyti.

Iprasta, kad kuo dazniau ar trumpesniu periodiskumu
teikiamos paslaugos, tuo juy verté ir nauda mazesne, ir at-
virks¢iai. Prie nuolatiniy ir daZniausiai teikiamy paslaugy
galima priskirti atsiskaitymo, mokéjimo, finansinio infor-
mavimo ir konsultavimo, pasitikéjimo (angl. #rust), kitas
Iprastai nedidelés vertés finansines operacijas ir priemo-
nes, kurios gali vykti nuolat, kasdien, kartais net bet ku-
riuo paros laiku (pavyzdziui, elektroninés atsiskaitymo pa-
slaugos). Siy paslaugy kokybé, gaunama nauda pasireiskia
i$ karto. Todél apsisprendimui naudotis finansinémis pa-
slaugomis ypac¢ pirma karta i§ finansy istaigy reikalauja
nemazai tam tikry veiklos sri¢iy pastangy ir priemoniy:

+ visoms finansinéms paslaugoms — tinkamo finansy
istaigos ir paslaugos jvaizdzio ir palaikomos repu-
tacijos;

* organizaciniy techniniy salygu (patogaus filialy
(skyriy, tarnyby), transporto aiksteliy iSdéstymo,
modernios, greitos, patogios ir visiems lengvai su-
vokiamos aptarnavimo technologijos, mokamosios
kortelés, saugi elektroniné bankininkysté, mazi ap-
tarnavimo jkainiai ir i§laidos);

» kitos organizacinés techninés priemonés, uztikrinan-
¢ios klienty lojaluma ir nora nuolat ir pakartotinai
naudotis paslaugomis (teikiant tam tikras nuolaidas
ir lengvatas, pleciant paslaugy paketus, gerinant ap-
tarnavimo kokybeg, mazinant jkainius, ple¢iant ir in-
tensyvinant rinkodaros ir komunikacijos priemones,
sekant konkurenty veiksmus ir sitilymus).

Klienty buisenos ir apsisprendimo modelio $iy finansi-
niy paslaugy (nuolatiniy ir daznos paklausos, bet santykis-
kai mazos vertés) teikimo lygis pasizymi tuo, kad iSsiskiria
pirmasis — esminis apsisprendimas ir visi kiti — pakartotiniai.
Vélesnis finansy istaigos keitimas galimas tik dél tam tik-
ru rimty priezasciu: klientas iSsikélé i kita vieta, pasikeité
veiklos sritis ar pobiidis, nebetenkina paslaugy kokybé
(konkurentas pasitilé geresnes salygas ir kita). Cia ypa¢ di-
delg reikSmg jgauna paslaugos rezultatas, bet ne paslaugos
procesas. Stengiamasi, kad paslaugos buity teikiamos ope-
ratyviai, klientui negai$tant daug laiko, maziau matomai ar
visai nematomai (pavyzdziui, elektroniniu biidu), nes pats
procesas (jo trukme, nuoseklumas, sugaistas laikas) praktis-
kai neturi itakos paslaugos rezultatui.

Reciau, tam tikrais periodais (kas ménesi, ketvirti, me-
tus ir t. t.) ar ilgesnés trukmés paslaugos (saskaity tvarky-
mas ir ataskaity rengimas, auditas, tarpiniai ir periodiniai
atsiskaitymai, kita) yra didesnés vertés ir gaunamos nau-
dos. Todél partneriy pasirinkimas ir rinkos dalyviy saveika
vaidina didesni vaidmeni. Jei finansy istaiga ilga laika dir-
ba su klientu sekmingai, ji turéty stengtis, kad nuolatiniai
klientai, kurie naudojasi nedidélés vertés paslaugomis, per-
eity prie aukstesnio lygio ir didesnés vertés bei naudos pa-
slaugy. Finansy istaigos, tobulindamos ir plésdamos pa-
slaugas, turéty sugebéti itikinti klientus, kad dalj ju funkciju
galéty perimti, teikiant smulkias ir vidutinés vertés paslau-
gas sutartomis salygomis. Taip blity uztikrintas finansiniy
operaciju saugumas ir atlikimas laiku, partneriy isiparei-
gojimy kontrolé ir taupomas klienty laikas bei léSos. Siy
paslaugy modelio klienty apsisprendimo lygiui skiriama
daugiau démesio ir sprendimui priimti, ir pac¢iam paslaugy
procesui, nes tai gali labiau veikti rezultata, tikéting vertg
ir nauda. Naujos informacinés technologijos, komunikaci-
nés priemongs ir standartizuoti produktai, leidziantys indi-
vidualizuoti procesus, finansy istaigoms sudaro galimybes
trumpinti ir §iy paslaugy aptarnavimo procesa, nemazinant,
o daznai ir didinant teikiamy paslaugy verte bei nauda (pa-
didéja garantijos, sumazéja rizika, efektyviau naudojami
istekliai ir t. t.).

Retai naudojamy finansiniy paslaugy ir priemoniy, ku-
riy verté gana didelé (ilgalaikiai kreditai, lizingas, investi-
ciniy projekty tvarkymas ir kita), laukiama kokyb¢ ir nau-
da grizta po ilgesnio laiko. Todél klienty apsisprendimas
naudotis $io tipo paslaugomis labiau priklauso nuo klienty
pozitirio i finansy istaigy kiirimo efektyvuma: sukurta ivaiz-
di ir palaikoma reputacija. Tai rodo didelé $iy paslaugy kon-
centracija — dviem trims jstaigoms tenka 70-90 proc. pa-



110 V. Sidzius / VERSLAS: TEORIJA IR PRAKTIKA — 2007, VIII t., Nr. 2, 107-111

slaugy. Iprasty paslaugy rémimo priemoniy momentinis
efektyvumas yra gana zemas. Sios rémimo priemonés yra
vertingos tiek, kiek jos prisideda prie finansy istaigy ivaiz-
dzio ir reputacijos stiprinimo [11]. Todél uzsienio finansy
istaigos daug pastangu deda remdamos svarbius leidinius
(Italijos Simtmetinés tradicijos), mokslo, §vietimo, gydy-
mo jstaigas ir projektus, vadovams asmeniskai remiant lab-
dara. Finansy istaigy Lietuvoje, nepaisant ju kapitalo pri-
gimties, vadovai, kurie pagal uzimama vieta ekonomikoje
yra tapg¢ vieSais asmenimis, turéty tinkamai atstovauti savo
institucijoms. Neteko matyti instituciju vadovuy, palaikan-
¢iy rySius su visuomene (iSimtis — smulkesniy banky, Lie-
tuvos banko vadovybés). Jei tai ir nutinka, vieSus vadovuy
pasirodymus iSprovokuoja negatyvi ziniasklaidos, visuo-
menés pazilira | institucija, kilusios grésmés, bet ne noras
bendrauti, dalyvauti jgyvendinant svarbius visuomenés pro-
jektus ar paprasciausiai remiant daugiavaike Seima ar ga-
bu nejgalu zmogy. Bty gana sudétinga jvardyti bent viena
stambia finansing jstaiga (pavyzdziui, komercini banka),
kuri remty euro jvedimo programa, isleisty finansy vado-
vélj ar finansuoty mokslinj zurnala.

PilieCiams, $eimos nariams, namy tikiams kaip nepro-
fesionaliems klientams bitina sudaryti lygiavertés partne-
rystés salygas ir galimybes (iSaiskinti alternatyviy sitily-
muy privalumus ir trikumus, tiesioging ir papildoma nauda
bei islaidas, rizikos veiksnius ir kita), padedant apsispresti
ir priimti jiems naudingus sprendimus. Apzvalginiais tyri-
mais patvirtinta, kad finansy jtaigos gana daznai neleidzia
i$ anksto susipazinti su ju ,tipinémis* sutartimis ir ju pa-
pildomomis salygomis (dazniausiai turin¢iomis ne mazes-
ne reikSmg, vertinant sutarties Saliy teisiy ir jsipareigojimy
aspektu), kurios sudarant sutarti neaptariamos, pateikiamos
nuorodos i kitus norminius aktus, kurie tarsi gali biiti leng-
vai prieinami, taciau praktiskai yra suvokiami tik teisinéje
ar artimoje srityje dirbantiems asmenims. Finansinio ver-
slo atstovy kultiira, tolerancija ir elgsena (teikiant paslau-
gas mazas pajamas gaunantiems, pensininkams, jaunimui,
socialiniams projektams igyvendinti ir t. t.) daznai neside-
rina net su elementariu padorumu (didinami ikainiai, ap-
sunkinamos aptarnavimo salygos ir kita, taciau viesai re-
miami renginiai, kurie transliuojami per televizija arba yra
masiniy susibiirimy vietose). Taciau pamir$tama, kad loja-
ly klienta tai gali priversti susimastyti, iSprususj — erzinti
ar kitaip neigiamai veikti.

Dalyvavimas internetinéje erdvéje tampa neiSvengia-
mu sékmingos finansy imonés veiklos bruozu, todél imo-
nés turi panaudoti teikiamas interneto galimybes. [moniy
kuriami tinklalapiai turi turéti tiksling paskirti, kitaip jie
neduos apc¢iuopiamos naudos. Tiksliné tinklalapio paskir-
tis lemia tinklalapio tipo parinkima. Pirmiausia tiksliné imo-
nés tinklalapio paskirtis yra informaciné reklaminé. Inter-
neto vartotojai gali rasti informacijos apie sitilomas
paslaugas bei nuorodomis pagalba patekti i imonés tam tik-
rus puslapius.

Galiausiai apsispresti ir priimti sprendima tenka ben-
draujant su finansy istaiga: informacijos teikima, konsul-
tacija, alternatyvy, garantijy, nuolaidy ir lengvaty galimy-
biy pateikima, naudos ir rizikos lygio jvertinima ir kita.
Ypaé svarbus parengiamasis informavimo etapas tiek fi-
nansinei istaigai, pritraukiant klientus, tick patiems klien-
tams, gali turéti esming jtaka gautos paslaugos vertei ir nau-
dai tolesnéje perspektyvoje. Todél rety didelés vertés
paslaugy procesas, ypac pradinis jo etapas, yra daug svar-
besnis nei mazos ar mazesnés vertés ir naudos paslaugoms,
nes ateityje gali nulemti paslaugos rezultata: kokybe, gau-
namos naudos ir rizikos santyki. Ir finansy istaigy pozitiris
1 klientus, net { tuos, kurie nuolat ir periodiskai aptarnauja-
mi, yra ypatingas. Ne itin gera klienty biisena, tipas ir kiti
iSoriniai jo pozymiai, bendravimo istorija, kurie teikiant
mazesnés vertés ir naudos paslaugas, néra klidtis sekmin-
gai bendrauti, gali tapti rizikingais veiksniais, suteikiant
ilgalaikes paskolas, dalyvaujant stambiuose projektuose.
Cia bitina, kad stabili kliento bisena islikty pakankamai
ilgai.

Didziausios vertés ir naudos finansiniy paslaugy klien-
ty biisenos ir apsisprendimo modelis yra sudétingesnis nei
kiti, nes sujungdamas Zemesnio ir aukstesnio lygio apsi-
sprendimy ankstesniy modeliy elementus, ypa¢ daug dé-
mesio skiria strateginiams elementams: trukmei, tikslui, ko-
kybei, gaunamai naudai ir rizikai. Klienty tipai vaidina
mazesni vaidmeni, bet tam tikri jy pozymiai: amzius, paja-
muy lygis, socialiné padétis ir kiti, yra i$skirtiniai. Cia pa-
slaugos teikimo procesui skirtingai nei mazos ir vidutinés
vertés paslaugoms skiriama ypa¢ daug démesio, nes jis ga-
li veikti tikéting rezultata.

Verslo, kitos veiklos (pavyzdziui, ne pelno, biudzeti-
nés ir kt.) organizacijy atstovai nuolat turi priimti sprendi-
mus naudotis tam tikromis finansinémis paslaugomis. Ta-
Ciau jy elgsena ir apsisprendimas mazai priklauso nuo
asmeniniy savybiy ir paslaugy pobtidzio. Didziausia jtaka
daro teisinis organizacijos statusas (privati, valstybiné, ver-
slo ar ne pelno, vienvaldé¢ ar bendrové ir t. t.), vadovavimo
stilius, Zzmoniy, turin¢iy igaliojimus, priimti sprendimus,
isitikinimai, finansiné organizacijos bukle ir kita. Daugelis
biudzetiniy ir kity imoniy paslaugas rinktis gali tik kon-
kurso budu. Skirtingos vertés ir naudos paslaugoms pasi-
rinkimo kriterijus nustato tam tikri valdymo lygiai: ma-
ziausios vertés ir nuolat teikiamas paslaugas renkasi
zemiausio lygio vadovai ir specialistai (pasirenkant finan-
su istaiga pirma karta gali buti ir kitaip). Aukstesnio val-
dymo lygio ar vyriausieji specialistai sprendzia, kas teiks
vidutinés vertés, daznai periodinés paklausos paslaugas. Jei
finansinis organizacijos darbas yra sutelktas vienose ran-
kose, tai apsisprendimo procediira (konkurso organizavi-
mas, svarstymai, derinimas su aukstesne valdzia ir t. t.)
visais atvejais gali atlikti tas pats asmuo ar tarnyba. Di-
dziausios vertés paslaugos reikalauja didziausios uzsako-
vo atsakomybés, todél galutinai apsisprendziama ir spren-
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dimas priimamas auks¢iausiu lygiu (vadovas arba savinin-
kas, arba abu kartu). Kaip matome, ¢ia asmeninés savybeés
apsispresti naudotis paslaugomis gali pasireiksti gana ri-
botai, nors nusistovéje finansy jstaigos ir organizacijos ry-
Siai, asmeniniai kontaktai vaidina svary vaidmenj. Dziu-
gu, kai vadovy ir specialisty profesinis pasirengimas ir
patirtis atitinka lygi, galinti suformuoti tinkamus finansi-
niy paslaugy vertinimo kriterijus. Zinoma, tokiais atvejais
galima pasitelkti {vairiausios kompetencijos finansy ir tei-
sinés sri¢iy konsultantus.

Klientai, priimdami sprendimus naudotis finansinémis
paslaugomis, siekia kuo geriau panaudoti turimus materia-
linius, finansinius ir laiko iSteklius ir kitas galimybes. Klien-
ty apsisprendimo proceso supratimas padéty paslaugy tei-
kéjams laiku priimti pagristus sprendimus organizuojant
elektroninio verslo priemones, jas taikyti finansinés rinko-
daros, rinkos segmentavimo, pozicionavimo ir diferencia-
vimo, aplinkos analizés bei rinkos tyrimy srityse.

3. ISvados

Apsisprendimas naudotis paslaugomis yra svarbiausia
poreikio pasireiskimo vidiné iSraiSka. Jei sudaromos ir uz-
tikrinamos palankios prielaidos ir salygos [11] jai padeda
bendrauti ir veikti, laiku gauti patikima informacija, di-
dinti savo gebéjimus ir kompetencija vieniems siilyti, o
kitiems rinktis ir priimti geriausius sprendimus. Klienty isi-
traukimo lygi veikia biisena, situacija, komunikacija, pats
finansinis produktas (jo isskirtiniai bruozai ir suvokiama
verteé).

Finansy istaigos turéty suvokti santykiy su neprofesio-
naliais klientais ypatumus, bendrauti ir didinti klienty pa-
sitikéjima. Taciau reikia pabrézti, kad didéjant finansiniy
paslaugy pasiiilai, geréjant ju kokybei, finansy istaigos ir
kliento rysiai standartizuodami, prarandami asmeniniai kon-
taktai. Apsisprendimas ir pasirinkimas neprofesionaliems
klientas, ypa¢ tai darant pirma karta, tampa vis sunkesnis
ir sudetingesnis. Todél kyla teoriné ir praktiné problema,
kaip palengvinti apsisprendimo procesa, padidinti pasiti-
kéjima ir lojaluma, mazinti klienty i$laidas bei stiprinti pa-
slaugy teikéjy ir naudotojy saveika.

Skirtingos vertés ir naudos finansiniy paslaugy pasi-

rinkimas labiau priklauso nuo paslaugos specifikos ir klien-
to blisenos, nei nuo fiziniy asmeny bruozy. Paslaugy ver-
tei did¢jant kliento esamos biisenos jtaka mazéja, bet didé-
ja finansy istaigy ivaizdzio ir reputacijos vaidmuo,
procediiry ir proceso organizavimo ypatumai.

Esant gana vienodo lygio ir standartizuotoms paslau-
goms pasirinkima naudotis paslaugomis laimi tos finansy
istaigos, kuriy ivaizdis ir reputacija yra geresni, o rémimo
priemongés yra geriau orientuotos ne i produkta, o i pacia
imong. Produkto rémimas gali sekmingai padéti ir konku-
rentams, ypac¢ sitilant naujas paslaugas, palankesnes paslau-
gas po pardavimo ir kitas salygas bei t. t.

Finansy jstaigoms daugiau démesio vertéty skirti savo
paslaugy pozicionavimui. Tai leisty patiems ir klientams
ne tik irodyti aukstesn¢ paslaugy verte, bet ir suteikti di-
desng nauda ir sauguma, apsisaugodami ir apsaugodami
klientus nuo perdétos rizikos, kity veiklos ir aplinkos ne-
apibréztumo pasekmiy.

Literatiira

1. GRONROOS, Ch. Service Management and Marketing: a
Customer Relationship Management Approach. Chichester
John Wiley and Sons, 2001.

2. KIRSCHAKOVA, N. B. banxosckuti mapxemunz. CaHKT-
[erepOypr: Iutep, 2003. 192 c.

3. LOVELOCK, Ch. Services Marketing. Upper Saddle River
Prentice Hall, 2001. 717 p.

4. WARD, K. Marketing Finance. Turning Marketing Strate-
gies Into Shareholder Value. Elsevier Butterworth — Heine-
mann, 2004. 351 p.

5. BAGDONIENE, L.; HOPENIENE, R. Paslaugy marketin-
gas ir vadyba. Kaunas: Technologija, 2004. 468 p.

6. GINEITIENE, Z. Verslo kiirymas ir valdymas. Vilnius: Ros-
ma, 2005. 327 p.

7. KINDURYS, V. Paslaugy marketingas. Vilnius: VU leidykla,
2002. 302 p.

8. LANGVINIENE, N.; VENGRIENE, B. Paslaugy teorija ir
praktika. Kaunas: Technologija, 2005. 364 p.

9. URBANSKIENE, R.; CLOTTEY, B.; JAKSTYS, J. Vartoto-
Ju elgsena. Kaunas: Technologija, 2000. 240 p.

10. VITKIENE, E. Paslaugy marketingas. Klaipéda, 2004. 127 p.

11. SODZIUTE, L.; SUDZIUS, V. Elektroninis verslas: parda-
vimas ir finansinés priemonés. Vilnius: Kronta, 2006. 295 p.

Vytautas SUDZIUS. PhD, works as Associate Professor at Vilnius Gediminas Technical University, Department of Finance Enginee-

ring. Research interests: development of small and medium business, marketing and finance.



