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Gan Latvijas ekonomika kopuma, gan Latvijas banku sektors atseviski saskaries
ar nepiecieSamibu parvertet savus darbibas rezultatus, ka ari mainit savus
ienakumu avotus.

Paslaik  uznémgjiem  jacensas  meklét risinagjumus  konkur€tspé&jas
paaugstinasanai, kas varétu izpausties cenas, produkta (pakalpojuma) 1pasibu,
marketinga aktivitasu vai citu faktoru modifikacija. Katram uzp€mumam ir
jaatrod savas konkurétspejigas priekSrocibas un jaizmanto tas turpmakas
attistibas stratégijas izstradé. Lai izstradatu maksimali labu attistibas stratégiju,
konkurétsp€jigas priekSrocibas ir jacenSas saskatit no vairakiem aspektiem,
izmantojot vairakus analizes veidus. Pastav vairakas uznémuma konkur&tspejas
noverteSanas metodes, tau tas nav universalas. Katra no tam ietver kritérijus,
kurus ir iespgams papildinat ar citiem faktoriem, lai precizak novertetu
konkurétsp€ju. Konkurétspgjas novertéSanu ir iesp&jams veikt efektivak,
izmantojot vairakas no STm metod€m, jo tas papildina viena otru.

Bankai ir jaatskiras no konkurentiem. Tas produktiem, pakalpojumiem un
servisam jabiit ja ne unikaliem, tad vismaz atpazistamiem. So atpazistamibu var
veidot, integréjot uzn€muma darbiniekus uznémuma strat€gija.

Sads uzskats kluva aktuals 20.gs otraja pusg, kad vaditaju un menedZeru uzskati
par strat€gisko menedzmentu tika mainiti. Ja agrak uznémuma personals tika
uzskatits par uznémuma resursu, kuru izmantoja uzpémuma vajadzibam, tad
21.gs. personals tiek uzskatits par svarigu vertibu, bez kuras nevar sashiegt
konkurétspejas prieksrocibas. Vaditaju orientacija uz vispusigu cilveka faktoru
izmantoSanu, uz cilvéku iniciativu, uzné€mibu un attaisnotu risku, péc vairakiem
aprékiniem var sekmét uznémuma uznémeéjdarbibas raditaju uzlaboSanu. Tas
tieck panakts, pateicoties kvalitativai darba organizacijai un darba disciplinai,
darbinieku ieinteresétibai, kura tiek stimuléta ar cilvéka spgju attistibu. Turklat
kapitalieguldijumi $aja gadijuma ir minimali.

Ir zinams, ka cilvéku riciba ir pamatota ar ta vajadzibam, kuras nevar
apmierinatar naudu, proti, cilveka darba efektivitate var celties nevis darba
algas celSanas dél, bet korporativas kultiiras, darbinieku un vadibas attiecibu
uzlabosanas dél. Tapéc kopa ar biznesa tehnologiju un menedzmenta zinasanam
misdienu vaditajam jabit arT zinaSanam cilvekattiecibu joma.
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Vel viena §is t€mas aktualitate ir tada, ka Sodien uzn@muma attistiba un
funkcion€Sana nav iespg&jama bez kompetenta personala. Tapéc, lai nodroSinatu
uznémuma attistibu, ir jabut stiprai komandai, kura varétu stiprinat korporativo
kulttiru. Tika izvirzita hipotéze, ka, iesaistot darbiniekus uznémuma ieksgjo
procesu risinasana, ar to pasu palielinot darbinieku apmierinatibu un lojalitates
Itmeni, var stiprinat kop€jo konkuretsp&ju.

Makkinsija matrica uzskatami parada, ka paslaik uzpémums jau atrodas
liderpozicija. Tacu So veért€&jumu nevar uzskatit par optimalu, jo tas atrodas tuvu
Attistibas pozicijai. Sada veida aprekins rada, ka Banka iegajusi jauna attistibas
forma. Acimredzot bankai vairs nav jaiegulda milzigas summas zimola
reklamai, jo bankas rezultati norada uz liderpoziciju tirgus dala (sk. 1.att.).
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1.att. Uznémuma pasreizgja situacija un nakotné planotais rezultats péc Makkinsija.

Darba autori aprekinu pamato ar Latvijas komercbanku asociacijas
publicétajiem datiem par komercbanku tirgus dalam. Sis sadalijums atspogulo
komercbanku-Iideru tirgus dalu uz 2010.gada 2.ceturksni.

Klientu apkalpoSanas serviss ir viens no konkurétspéjas faktoriem, kas veido
konkurétsp€jas priekSrocibu. Banku ir daudz, tas visas piedava vienadus vai
lidzigus produktus un pakalpojumus un pat cenas reiz€m neatskiras. TieSi tapec
javeic p&tijums par esoSo apkalposanas Iimeni un uz §is analizes pamata javeic
eso$as konkurétsp€jas stratégijas pilnveidojums. Analiz&jot uznémuma darbibu
un iek§&os precesus, tika konstatétas vairakas bitiskas problémas. Sis
problémas ir saistitas ar:

e Klientu lojalitates limena samazinajumu, par ko liecina slégto kontu
statistika;

e Darbinieku apmierinatibas Iimena samazinajums, par ko liecina uznémuma
1ekS§gjais petijums;

e Darba efektivitates ItTmena samazinajums, par ko liecina kliidu un klientu
pretenziju skaita pieaugums.
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Pasaules pieredze rada, ka konkurétspgjas stratégija palidz uznémumam noturét
savas pozicijas tirgd. WCY pétijums, kas nosaka valstu konkur€tspgjas limeni,
iedala konkurétsp&jas definiciju vairakos faktoros, kuri ietekmé kopgjo rezultatu.
Starp tiem ir arT darbinieku produktivitate, darbinieku attiecibas ar uznpémumu,
darbiniecku motivacija, darbiniecku apmaciba, darbinieku un klientu
apmierinatiba u.c. kritériji, no kuriem ir atkariga uzpémuma, Saja gadijuma
bankas, konkurétsp&ja. Sadu pieeju jau izmanto vairaki pasaules méroga
uznémumi.

Swedbank paslaik realiz€ intensivu jeb attistibas stratégiju. Banka ievie$ jaunus
produktus, optimizg€ icks€jos procesus, lai produktu iegade bitu &rtaka, kas
palidzetu klientiem izvéléties Swedbank pakalpojumus. Swedbank dara visu
iespejamo, lai noturétu savas pozicijas. Tas ir griiti arT tapec, ka bankas lidera
pozicijas nosaka bankas attistibas tempu. Visa sabiedriba redz tas panakumus un
asi reagé uz tas neveiksmém. Bet, neskatoties uz to visu, bankas eso$a
konkurétspgjas stratégija nesniedz nepiecieSamo efektu. Par ko liecina bankas
definétas problémas. Autori apskata vairakus pétijumus, kuri palidz saprast So
problému c€lonus un piedava konkurétspgjas strat€gijas pilnveidojuma celus.

Sada veida pilnveidojuma nepieciesamibu pamato 2010. septembri veiktais
argjais pétijums. 2010.gada septembri SIA Dorus veica pétijumu, lai
noskaidrotu, kads ir servisa un pardoSanas ITmenis Latvijas komercbankas.
Peétijuma tika analiz€tas 12 bankas: Biznesa banka, Krajbanka, Norvik bank,
Hipot€ku banka, Privatbank, Citadele banka, GE Money bank, Swedbank, SEB
banka, Noredea, DnB Nord bank un Danske bank. Visas §is bankas labi
pazistamas Latvija un arzemés. Visas §is bankas savas majas lapas publicg, ka
viens no mérkiem ir izcils serviss. Publicétie petijuma rezultati diemzel paradija,
ka realitate atSkiras no pazinota (skat. 2.att.).
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2.att. Banku servisa kvalitate pec Dorus pétijjuma.
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Neviens no kandidatiem nav ieguvis maksimalas atzimes par servisu un
pardosanu. Swedbank, kurai majas lapa ir ierakstits, ka tas merkis ir izcils
serviss Eiropas Itment, atrodas tikai 5 vieta. Ka galvenie iemesli, kapec ta ir:

e Darbinieku nevélésanas iesaistities diskusija ar klientu;
e PavirSa konsultacija par iespgjam noguldit;
¢ Nevélesanas iedzilinaties klienta vajadzibas.

Bankas servisa kvalitates vértésana

Bankas pakalpojumu kvalitati var noskaidrot ar bankas pakalpojumu
raksturojumu un ipasibu kopumu. Saja gadijuma klientam ir svarigi, ka §im
pakalpojumam ir viss vinam svarigais, par ko vins$ ir ar mieru maksat. Viens un
tas pats pakalpojums katram klientam nodroSina konkrétu vertibu. Tas nozimg,
ka nevar cerét, ka viens produkts vai pakalpojums vienam klientam biis tikpat
vertigs ka citam. Tapéc bankas darbinieku pienakumos ir panakt, lai viens un tas
pakalpojums butu vertigs visiem klientiem. Tas nozZimg, ka darbiniekam japrot
izzinat klientu vajadzibas, bet vél jo vairak - apmierinat tas.

Lai noskaidrotu, vai bankas sniegtais serviss pilnigi apmierina klientu vajadzibas
un vai tas atbilst tam, ko gaida klienti, darba autori veic servisa kvalitates
petijumu péc SERVQUAL metodes. Tas autori ir Zeithaml V., Parasuraman A.
un Berry L. SERVQUAL izmantoja ka universalu servisa kvalitates meriSanas
instrumentu. Metodes mérkis ir atklat starpibu starp klientu gaidito no
uznémuma, un to, ko reali klienti doma par uznémumu, un ko reali vini sanem
no ta. Isi sakot, SERVQUAL parada realitati.

No metodes pielietoSanas iegiita informacija tiek izmantota ka uzpémuma
eksistences veiksmes indikators, jo tas algoritms ir ,percepcija minuss
sagaidisana”. Saja gadijuma sagaidiSana tiek izskatita ka patérétaju ceribas un
velmes, un tas viss ir ka standarts uzn€émuma preces un pakalpojuma veidoSanai.
Percepcija Saja metodika tiek izskatita ka paterétaju attieksme pret reali veidoto
preci vai pakalpojumu.

Pieci kvalitates kriteriji (Q): materiala puse, uzticamiba, atsauciba, parliecinatiba
un lidzjutiba ir kvalitates stavokla skaitliska izteiksme. Katrs no pieciem
kriterijiem tiek mérits ar apakskrit€rijiem, 11dz ar to pieci kritériji ir sadaliti 22
apakskriterijos. Respondenti aizpilda divas anketas, kuras ir 22 jautajumi vai
apgalvojumi katra. Respondentiem ir jaizvélas viens vert€jums no Leikerta
skalas 1-7, kur ,,1” nozim¢& pilnigi nepiekritu un ,,7” nozimé pilnigi piekritu.
Tiek veikts katra krit€rija vid€jais vertgjumu aprekins. Lai aprekinatu katra
kritérija koeficientu, no 22 percepcijas reitingiem tiek atpemti 22 sagaidiSanas
reitingi. P&c tam tie tiek grupéti kvalitates koeficientos. Analiz§jot pé€tijuma
rezultatus, janem véra, ka rezultats ,,0” nozim¢, ka klientu gaiditais pilniba
atbilst tam, ko vini sanpem pakalpojuma. Negativs rezultats norada uz to, ka
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sanemtais pakalpojums neatbilst klienta gaiditajam pakalpojumam. Beidzot,
pozittvs vertejums norada, ka klients sanem vairak, neka pats gaidijis.

Tabula paraditais kriteérijs bija vissliktak novertéts. Ta kopgjais vertgjums ir -
1.04. Minuss zime norada, ka klienti nesanem gaidito. Un tas, ka vertgjums ir <-
1 norada uz probléemam S$aja joma. No pieciem apakSkrit€rijiem tris ir pilnigi
neapmierinosi, par atlikusajiem diviem, kuru vert§jums ir >-1, skat. 1.tabulu.

1.tabula
Parliecinatibas kritérija veért§jums
Saoaida- Vidgjais
e .. . Uztveres g Kvalitates | rezultats
Kritérijs | Jautajumi un apgalvojumi . mais . .
reitings - koeficients | dimen-
reitings e .
sijai

Al4. Starp bankas

darbiniekiem un klientiem | g 55 | 5 53 103

vienmer jabiit sapratnei un

uzticibai

Al15. Klientiem jabit drosiem
> attiecibas ar banku 6.04 6.80 -0.76
() . -
5 | A6 Bankas darbiniekiem g, g5y 0.72
= jabiit laipniem pret klientiem
% Al17. Bankas vadibai vienmér
% jasniedz atbalsts saviem 521 6.92 171
2 darbiniekiem efektivai klientu | = ' '
.‘é apkalposanai
E A18. Bankas darbiniekiem
= jabiit individualai pieejai 5.44 6.44 -1.00
£ katram klientam

5.58 6.63 - -1.04

Veikta pétijuma merkis bija pieradit darba autora teoriju, par klientu
neapmierinatibu un bankas personala sniegto servisu. Tika arT atklats iemesls
klientu neapmierinatibai — darbinieku neiesaiste klientu apkalpoSanas procesa.
Lielakoties darbinieki pilda savus tieS0s pienakumus, veicot ikdienas darbu, un
neiesaistas klientu vajadzibu apmierinasana.

Analizgjot p&c kartas, var 1zdalit iezZzim&jusas problémas:

e Klientiem ir svarigi atrasties labiekartotas telpas, kur tie justos gaiditi;

e Klientiem ir svarigi, lai tiktu ieveroti solfjumi gan par kvalitati, gan runajot
par laikiem, gan runajot par precizitati;

e Klienti v€las, lai darbinieki gribe€tu risinat vinu problémas un aktivi
iesaistitos risinasanas procesos, jo tas, kas darbiniekam liekas stkums, klientam
ir vesela tragedija;

e Klienti v€las, lai vinu bankai biitu izcila reputacija, kuru veido cilveki;
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e Klienti velas, lai katru reizi tiktu dibinats komunikacijas kontakts, kas,
iztaujajot klientu, nebiitu formals, bet tads, kura laika klients varétu but dross
par saviem lidzekliem un zinatu, ka kompetenti darbinieki atrisinas problemu un
piedavas alternativu;

e Klienti v€las, lai ar viniem runatu vaditaji. Tie var€tu komentet bankas
raditajus, baumas utt., klientiem ir svarigi, ka par viniem rup¢jas.

Sie ir tie faktori, kuri palidzétu klientiem justies apmierinatiem un lojaliem pret
banku.

Analizgjot darbinieku ikdienas darbu, aktivitates un atsauksmes, ka ari nemot
véra apmierinatibas aptauju rezultatus, darba autori secina, ka viss, kas
neapmierina klientu un ko vini gribétu redzes ,,sava” banka, ir atkarigs no front-
office darbiniekiem. Tacu darbinieki, kuri tiesi atbild par klientu apkalpoSanu,
jiitas neapmierinati, vini nav ieintereséti sniegt izcilu servisu saviem klientiem.

Swedbank konkurétspéjas prieksrocibas radiSana

Jau pagajula gadsimta 50.gados P.Drukers piedavaja apskatit uzpémumu ka
socialu veidojumu, kura galvenas Ipasibas ir ciena un uzticiba, un darbinieku
Saja veidojuma uzskata par cilvéku, nevis par maSinu pelnas giiSanai. Drukers
bija pilnigi parliecinats, ka kvalificéti un talantigi darbinieki ir atsléga
uznémuma attistibai un ka par uznémuma darbiniekiem jartip&jas tikpat labi, ka
par dargako Tpasumu, nevis jaizturas ka pret ipaSumu, kuru var nomaintt.

Diemzel Latvija Drukera vardus sadzird€ja tikai gadsimta beigas, kad Latvijas
tirgh saka paradities uzpémumi ar arzemju kapitalu un vaditajiem -
arzemniekiem. Var redzét, ka Latvija pec neatkaribas atgiiSanas attistijusies

vadiSanas domaSana (skat. 3.att.).
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3.att. Uzn@mumu vadiSanas attistibas posmi.

Gan Porteram, gad Drukeram ir taisniba. Uzpémuma t€ls ir svarigs, tacu
darbinieki uznémumam ir tikpat svarigi ka klienti. Tapéc var méginat apvienot
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§1s divas pozicijas viena un izveidot Bankas t€lu, popularizét zimolu, izmantojot
darbiniekus, to kompetenci. Galu gala bankas darbinieki biis Swedbank
konkurétspgjas pricksrociba. Lidz ar to darba autori v€las pievérst uzmanibu
darbinieku perspektivai, jo $is jautdajums tieSi ictekmé uznémuma darbibu, ta
rezultatus un reputaciju.

Vaditajam jaapzinas, ka personals ir visvertigakais uznémuma aktivs, ka
darbinieks vispirms ir cilveéks. Viena no savam intervijam Ricards Brensons ir
teicis, ka vina merkis ir padarit laimigu savu darbinieku, nevis klientu. Tapat
allaz japatur prata doma, ka tikai apmierinats darbinieks piesaista un notur
apmierinatu klientu.

Tas, ko cilveks cer giit darba vieta, laika rituma mainas, jo mainas vina uzskati,
gaidas un vertibas (sk. 2.tab.).

2.tabula
Uzskatu maina laikmeta griezos
Agrak Tagad un turpmak
Paskontrole — Pagattistiba
Disciplina — Emocionalitate
Pienakums — Iniciativa un jégveidojosa darbiba
Atsaci$ana — Jaunrade
Uzdevums — Vizija un stratégija
Kvantitativie mérki — Kvalitativie un socialie mérki
PievienoSana — Sakari timeklt
Klients — Partneris
Manipul&Sana — Parliecinasana
Pardosana — Tirgvediba un labas attiecibas ar klientiem
Apzinata darbiba — Impulsiva un mentala riciba
Dati — Cilveki un sistémas
Tehnokratiska pieeja — Kibernétiska pieeja
Cina — Sadarbiba
Konservativisms — Plidenums, mainigums
Pierunasana — Parliecinasana mijiedarbiba
Pavéles — MotivéSana un iejisminasana
Kontrole — Pasvadiba
PriekSnieks — Motivétajs un katalizators

Tabula (sk. 2.tab.) mingtie kriteriji parada, ka visi raditaji ir mainijusies. Tie
tagad domati ilgtermina perspektiva, tie vérsti uz sadarbibu, nevis uz istermina
saisttbam. To var teikt gan par attiecibam darba devgjs-darbinieks, gan
uzneémums-klients, gan darbinieks-klients.

Autori piedava integrét darbiniekus uznémuma dzive, lai sadarbiba Uzn&mums-
darbinieks biitu ciesaka (sk. 4.att.).
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Senisa
UZNEmums
/ (Banka) v\
Attiecibas Attiectbas
Eaf‘k.aﬁ -+ Attiecibas » Klients
darbinieks

4.att. Servisa trijstiris.

Pavisam saikni Banka-klients izslégt nav iespg&jams, jo tirdzniecibas marka
Swedbank nav mazsvariga, ta ir reputacija, ta ir pieredze un ieprieksgja
sadarbiba. Tacu autori pétijuma attista o modeli, lai saikne Banka-darbinieks-
klients butu galvena (sk. 6.att.).

5.att. Autoru piedavatas stratégijas shéma.

Swedbank konkurétspejas priekSrocibas veidoSana

Atkariba no savas nacionalitates, rases, pieredzes un vairakiem citiem faktoriem,
cilvékiem hierarhijas Itmeni var but atSkirigi. Tas vélreiz pierada, ka cilveks ir
sarezgita butne. Uzpémuma vadibai, vidéja un zemaka Iimena vaditajiem,
kuriem ir padotie, riipigi javeido savi kontakti ar darbiniekiem.

Autori izveidojusi vienotu konkurétspgjas stratégijas modeli, kur$ ieklauj sevi
piecus faktorus, kuri ietekm& bankas konkur€tsp€u, un kuri tieSi saistiti ar
darbiniekiem (sk. 6.att.).

Sis piedavatais modelis tie§i norada uz pieciem galvenajiem konkurétspgjas
faktoriem. Bet viss sakas no ta, ka atbildigais vaditajs analiz€ uzn€muma esoS0
stavokli, izmantojot vairakus raditajus. legiitos raditajus noverté un nosaka, kads
Ir rezultats - slikts, labs vai vidgjs. Kad tas tiek panakts, tieck mekléts dota
rezultata c€lonis. Ja tas ir slikts, tad kapéc, kas bija par iemeslu, ka planotais
rezultats netika panakts. Un otradi, kas tika izdarits un kas sekméja Sos
panakumus, kas jaizdara, lai ta biitu ar1 turpmak.
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Darba rezultatu analize
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6.att. Swedbank konkurétspgjas stratégijas modelis.

Swedbank jaunas konkurétspéjas strategijas efektivitates aprekins

Runajot par strateégijas efektivitati, ir janem v&ra ari izmantoto metodi ieksgjas
vides analizei. Piedavatie priekSlikumi stratégijas uzlaboSanai pirmam kartam
ietekmes uznémuma darbiniekus, kuri ikdiena strada ar klientiem un galu gala
isteno bankas kop&jo stratégiju un sasniedz tas meérkus. Sie priekslikumi
paredzeti darbinieku apmierinatibas un lojalitates Itmena celSanai, ietekmes art
korporativo kultiru un uznémuma iek$€jo vidi kopuma. Prognozéts, ka
darbinieki stradas efektivak, jo vini ir ieintereséti uzn€émuma sasniegumos, tie
vairs nestrada naudas dél. Respektivi var runat par dazu faktoru veértéjuma
uzlaboSanu. Pieméram, pé€tijuma minétie eksperti pauda savu viedokli par
iesp&jiem uzlabojumiem konkurétspgjas jautajuma.
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Izveidojot bankas konkurétsp&jas priekSrocibu un noturot to attiecigaja augstaja
Itmeni, prognoz&jams, ka uzlabosies pakalpojuma klasta, klientu apkalpoSanas
kulttiras, darbinieku kompetence un ar€jais izskats. Nemot véra, ka Sie kriteriji
diezgan svarigi Saja biznesa, tad $o kritériju uzlabojums dos pozitivu rezultatu.

Pieméram, pateicoties darbinieku darbam ar klientiem, prognoze€, ka tiks
palielinata depozitu summa, kas savukart uzlabos bankas uznémeéjdarbibas
rezultatus. Uz ta kop&ja fona servisa un pakalpojumu kvalitate palidzes padarit
cenas kritériju mazak svarigu, jo klienti biis gatavi parmaksat nedaudz vairak,
bet preti sanemt labakas kvalitates pakalpojumu.

Lidz ar to mainijusies konkurétsp€jas atzime Swedbank kopuma. P&c visiem
uzlabojumiem, kuri neprasija lielus naudas ieguldijumus, bet p&c butibas tika
mainita iek$€ja komunikacija, korporativa kultiira, ka rezultata tika panakta
darbinieku lielaka apmierinatiba un lojalitate. Tas savukart ietekm&ja art klientus
un bankas uznémejdarbibas rezultatus. Kopuma Swedbank konkurétspejas
stratégijas efektivitate uzlabojusies par 3.9%. Tapéc var prognozet, ka
uzlabosies ar1 pardoSanas un servisa kvalitate. Ja uz doto bridi bankai ir aptuveni
viens miljons klientu, tad efektivitates celSanas ietekmé palielinasies ari klientu
skaits par aptuveni 40 000 cilvéku gada. Var runat arT par noguldijumu piesaisti,
paSlaik vidgji viens klients bankai ienes 1555.20 LVL depozita gada. Ja tiks
noverots klientu pieaugms par 40000 gada, tad noguldijumos vares piesaistit
papildus 62.21 mljn. latu. Noguldijumu piesaiste, klientu skaita palielinajums
pozitivi ietekmes art par€jos bankas darbibas raditajus, jo tie savstarp&ji saistiti.

SECINAJUMI

Uzpémumiem javeic savu prieksrocibu analize, lai izprastu savas stipras puses
un izmantotu tas ilgtermina. Darba tika veikta arT nozares un uznémuma ieksgjas
vides analize, lai noskaidrotu bankas stipras un vajas puses, iesp&jas un draudus.

Lai cik ideala buta stratégija un tas formulgjums, lai cik taja butu iegulditi
lidzekli, strat€gijas realizacijas veiksme ir atkariga no cilvékiem — uznpémuma
darbiniekiem. Tas ir realais uzpémuma spéks, kas realizé stratégijas
pamatprincipus. Ja uznémuma, $aja gadijuma bankas, personals nesapratis vai
nepienems uznémuma strat€giju — nekas nesanaks.

Konkurétsp&jas stratégijas iedalfjums vairakos posmos: infrastruktira,
korporativa kultura, darbinieki, vadiba un klienti skaidri parada, kas tieSi
ietekmé So stratégiju. Autoru ideja ir: p&c iesp&jas maksimali iesaistit
darbiniekus uznémuma ikdienas darba, laut tiem izpaust sevi rados$i, motivet tos
rikoties instinktivi, lai sekmé&tu darbinieku apmierinatibu un lojalitati
uzpémumam. Darbinieku apmierinatiba un lojalitate uzp€mumam ir vieni no
uznémuma veiksmes faktoriem.
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Uzpeémuma darbinieki miisdienas vairs nav resurss, bet vertigakais uznpémuma
aktivs. Tapéc priekSlikumi attiecas uz pieciem faktoriem.

Infrastruktiira. Darbinieku 1esaistiSana iekS€jo procesu pilnveidoSana un
izstradasana. Uznémums var veidot grupas no dazadu amatu darbiniekiem, kuri
varés brivpratigi pieteikties uzn€émuma procediiru izstradaSanai vai groziSanai,
laujot izmantot konkréta darbinieka pieredzi normativo materialu
pilnveidoSanai.

Korporativa kultira. Darbinieku seminari par aktualu tému. Lidzigi ka
telefonkonferences, darbinieki varétu dalities pieredz€, prezentét savus darbus,
kurus veiks par kadu no probléemam. Analizét, nevis sodit. Ar darbiniekiem
parrunat, ko konkréti katra filialé var mainit, lai uzlabotu servisu.

Personals. IedroSinat darbiniekus arpus darba uzdevumu pildisanai. Sadi
uzdevumi palidz€s darbiniekiem attistit sevi jaunas sp&jas, jo tie prasis citu
ieguldijumu, neka ikdienas darbs. Darbinieku rotacija. Dazadu amatu
darbiniekiem piedavat mainit darbavietu uznémuma ietvaros, amata ietvaros vai
strukt@irvienibas ietvaros. Radit iesp&ju darbiniekam izvéleties, kur vin§ gribétu
veikt savus pienakumus.

Vadiba. ApbalvoSana par panakumiem un uzslava. Vaditajs seko lidzi
darbinieku darbam un novert€ to neatkarigi, vai merkis ir sasniegts, vai nav.

Klienti. Vienotas klientu datu bazes izstrade, lai apkalpotu visas grupas klientus.
Ar laiku i1zveidot kop&ju datu bazi, lai varétu pilnvertigi apkalpot visus Grupas
klientus. Sis priekslikums gan ir vérsts uz nakotni, jo §adas datu bazes izveidi
kavetu katras valsts likumdoSana. Partneru attiecibas ar klientiem. Pakapeniski
pariet no: ,Klientam vienmér ir taisniba” uz ,Klientam vienmeér ir taisniba,
kameér vinam ir taisniba”. Klientu vajadzibu izzinaSana un apmierinasana.
Galvenais ir runat ar klientu. Apzinaties klientu vajadzibas un v€lmes ir
darbinieku ikdiena, nevis papildu prieksrociba.

Visas iepriekSminétas darbibas stimulés darbiniekus runat ar klientiem, jo, ka
liecina darba autoru aptaujas rezultati, tas ta nenotiek. Visas motivacijas
darbibas, darbinieku iesaistiSana uznémuma dzive, stimul€s arT jaunu attiecibu
shémas veidoSanai. Eso$as komunikacijas sist€mas Banka-klients vieta tiks
izveidota Banka-darbinieks-klients sistéma.
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Tomisevs A., Magidenko A. Komercbankas konkuretspeéjas strategijas izstradasana

Raksta izstrades gaita autori pierdada, ka esosa Swedbank konkurétspéjas stratégija vairs
nesniedz nepieciesamo efektu. Darba tiek pétita Swedbank un tas tuvako konkurentu
konkurétspejas raditajs. Tas [auj noskaidrot bankas situaciju konkurétspéjas jomd un
izstradat savus priekSlikumus situacijas uzlabosanai. Darba praktiska vértiba saistita ar
iegiito rezultatu praktisku izmantosanu realaja uznémuma. Darba tiek izmantoti redlie dati
par uznémuma darbibu, tapec iegiitie rezultati ir ticami. legiitdas atzinas un piedavdatie modeli
ir reali izmantojami parvaldes procesd un vaditdji tos var izmantot sava ikdienas darba.
leviesot piedavatas izmainas, varés uzlabot esosO konkuretspéjas situaciju par 3.9% jeb
naudas izteiksmé 69 mljn. LVL. Riska pakape Sai situacija ir 40%.

Tomisevs A., Magidenko A. Preparation of a commercial bank’s competitiveness strategy

The authors prove that the current competitive strategy of Swedbank no longer can offer the
desired effect. Swedbank and its closest competitor's competitiveness index has been analyzed
in this paper. This allows the authors to clarify the situation of the bank's competitiveness and
to develop some proposals of how to improve the situation. The practical value associates
with the results that are obtained for practical use in real business. The proposed models can
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actually be used for managing the process and managers can use them in their daily work.
Using these ideas in a daily work it is possible to increase competitiveness index of Swedbank
by 3.9% or by 69 miIn LVL in cash equivalent. The rate of risk is 40%.

Tomviues A., Macuoenko A. Pazpadomka cmpamezuu KOHKYpEeHmMOCnocoonocmu
KOMMepuecKo2o 0aHKa

Aemopuvl 0oKa3vlearom, 4mo HblHeWHss cmpamecus KOHKypenmocnocoonocmu Swedbank
Oobe He MOodcem NPUHOCUMb Jceraembli Ighgexkm. B pabome eedemcs amanuz unoexca
KOHKypeumocnocoonocmu Swedbank u eco Onudtcaviuuux KOHKypeHmos. Dmo no3eonsem
paspabomame HeKOMopwvle NPeoNoHCeHus no yayuuienuro cumyayuu. Pearvnocms Ooaunvix
n036015em NPAKMUYecKU UCNOAb308AMb pe3yibmamvl 0aHHou pabomoel. Hcnonvzosanue
NPEONONCEHHBIX UOell NO360IUM NOBbICUMb UHOEKC KOHKYpeHmocnocoonocmu Swedbank na
3.9% unu 6 oenescrom sxeusanenme na 69 man. LVL. Cmenensv pucka cocmaensem 40%.
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