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Zyméjimai

AHP - analitinés hierarchijos procesas

FAHP - analitinés hierarchijos procesas pagrjstas neraiskiaisiais skaiciais

CAMELS - modelis, skirtas komerciniy banky stabilumui vertinti (¢ia: C - kapitalo pa-
kankamumas, A - banko turto kokybé, M - valdymo kokybé, E - pelnas / pelningumas,
L - likvidumas, S - jautrumas rinkos rizikai)
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tikéjima

Pagrindinés savokos

Tradiciné bankininkysté — tradicinés bankininkystés paslaugos

Internetiné bankininkysté - internetinés bankininkystés paslaugos

Mobilioji bankininkysté — mobiliosios bankininkystés paslaugos

Bankininkysté - tradicinés, internetinés ir mobiliosios bankininkystés sajunga
Pasitikéjimas bankininkyste / bankais - pasitikéjimo tradicine, internetine ir mobiligja
bankininkystémis sgjunga

Vartotojai, individualas vartotojai — gyventojai, naudojantys komerciniy banky paslaugomis
Komerciniy banky stabilumas - komerciniy banky finansinés veiklos stabilumas



JVADAS

Temos aktualumas. Komerciniy banky sektoriy nagrinéjantys mokslininkai sutinka,
kad pasitikéjimas yra sékmingg banky veikla lemiantis veiksnys. Pasitikéjimas uztikrina
banko ir kliento bendradarbiavimg. Tai leidZia bankui i$laikyti / jgyti konkurencinj prana-
$uma. Didéjant komerciniy banky teikiamy paslaugy jvairovei pasitikéjimas tampa veiks-
niu skatinanciu klientg nuspresti priimti ar nepriimti naujoves. Dél §ios priezasties butina
plésti pasitikéjimg bankininkystés sistema.

Dél nuolatos rinkoje vykstanc¢iy poky¢iy, pavyzdziui, finansinés informacijos kiekio
didéjimo, finansiniy sandoriy skai¢iaus augimo, pasitikéjimas tampa esminiu veiksniu,
uztikrinanéiu ne tik sklandzig banky veikla, bet ir veiklos stabilumg bei plétrg. Be to, pasi-
tikéjimas uztikrina kokybiskus socialinius ry$ius su banky paslaugy vartotojais ir veiklos
partneriais. Pasitikéjimu pagristi socialiniai ry$iai padeda sékmingai jgyvendinti verslo
projekta, palankesnémis salygomis pasira$yti bendradarbiavimo sutartj, pritraukti naujy
klienty, gauti reikalinga informacija i$ verslo partneriy, tai yra uztikrinti salygas, reikalin-
gas banko veiklos stabilumui. Taigi, banky paslaugy vartotojy pasitikéjimo, kaip vieno i§
stabiluma uztikrinanciy veiksniy, nagrinéjimas leis nustatyti pasitikéjimo jtakos stabilu-
mui forma ir stipruma bei stiprinti §iuos sékminga banky veikla uztikrinancius veiksnius.

Plec¢iantis elektroninei prekybai, elektroniniams finansiniams sandoriams, daugumos
jmoniy produkcija tampa neapc¢iuopiama, todél pasitikéjimas bankais tampa neatsiejama
virtualaus verslo dalimi, kadangi nei vienas virtualus sandoris negali jvykti be komercinio
banko, tai yra komercinis bankas atlieka finansinio tarpininko funkcija. Vartotojai, rink-
damiesi virtualig paslauga, taip pat pasirenka ir banka, per kurj bus jvykdytas mokéjimas.
Komercinio banko pasitrinkimas yra siejamas su pasitikéjimu.

Mokslininkai, nagrinéjantys pasitikéjimo reik§me komerciniy banky veiklos stabilumui,
stengiasi atsakyti i $iuos klausimus: kokie veiksniai lemia pasitikéjima; kaip interpretuoti
komerciniy banky veiklos stabiluma; kaip pasitikéjimas yra susijes su komerciniy banky
veiklos stabilumu; kaip jvertinti pasitikéjima ekonomine prasme; kokiais budais galima
jvertinti pasitikéjimo jtaka komerciniy banky veiklos stabilumui. Taigi, pasitikéjimas yra
svarbus veiksnys, darantis jtakg komerciniy banky veiklos stabilumo uztikrinimui.

Problemos istyrimo lygis. Mokslinéje literataroje daug démesio skiriama pasitikéjimui.
Daugelis mokslininky analizuoja atskirus pavienius veiksnius, formuojancius pasitikéjima
(Amin, Isa, & Fontaine, 2013; Das & Teng, 2004; Rimd, 2004 ir kt.). Ta¢iau nepavyko rasti
literataros, kurioje pasitikéjimas baty nagrinéjamas kaip kompleksinis reiSkinys, nulemtas
skirtingy veiksniy, pasizyminciy kokybés savybémis, ir kintantis priklausomai nuo situaci-
jos rinkoje, finansinio sandorio dalyviy elgsenos, laiko dimensijos ir kt.

Taip pat yra nemazai tyréjy, kurie nagrinéja pasitikéjima ir jo jtaka verslo jmoniy veiklai
(Chen, Saparito, & Belkin, 2011; Colquitt, Scott, & LePine, 2007; McEvily & Tortoriello,
2011 ir kt.), taciau pasigendama darby, kuriuose buty nagrinéjamas pasitikéjimas komer-
ciniy banky veikla ir pasitikéjimo jtaka banko stabilumui.

Nemazai démesio pasitikéjimui komerciniais bankais bei jo jtakos banky veiklos vertini-
mui skiria ir Lietuvos mokslininkai. Lietuvos mokslinéje literataroje pasitikéjimas nagriné-
jamas ne kaip atskiras savarankiskas veiksnys, salygojantis komerciniy banky veikla, o kaip



viena i§ sudedamuyjy daliy, daranciy jtaka kitiems banko darbg lemiantiems elementams:
lojalumui (Auruskeviciené & Ivanauskieng, 2009), jvaizdziui (Drateikiené & Marcinskas,
2000), reputacijai (Sadzius, 2004). Lietuvos mokslininkai taip pat nagrinéja pasitikéjimo
bankais jtaka jy veiklai bei pasitikéjimg formuojancius veiksnius (Jasiené & Staroselskaja,
2010; Macerinskiené & Vasiliauskaité, 2007; Pileliené, 2008; Zvireliené & Buéitiniené, 2008
ir kt.), tac¢iau néra sukurtas vieningas pasitikéjimo vertinimo modelis.

Mokslinéje literatiroje daug démesio skiriama pasitikéjimo komerciniais bankais ir
banky veiklos sgveikos temai (Bilbiil, 2013; Maliavko, 2003; Moro & Fink, 2013; Santos
& Basso, 2012; Wilti, 2012). Mokslininkai taip pat tiria banko klienty pasitikéjimo ir pasi-
tenkinimo sasaja (Geeta, 2011; Jan & Abdullah, 2014; Kassim & Abdullah, 2010; Loureiro,
Francisco, & Breazeale, 2014; Shao Yeh & Li, 2009; Yap, Wong, Loh, & Bak, 2010). Moks-
lingje literataroje pasitikéjimas daznai nagrinéjamas kaip suvokiama rizika mazinantis
veiksnys (Y. Chen & Chang, 2013; Grabner-Krauter & Faullant, 2008; Kesharwani & Bisht,
2012 ir kt.). Mokslininkai taip pat nagrinéja pasitikéjimo jtakg klienty lojalumui (Aurier &
Séré de Lanauze, 2012; Chang, 2013; Phan & Ghantous, 2013; Shainesh, 2012 ir kt.).

Pasitikéjimas komerciniais bankais ir jy finansinis stabilumas aptariamas tiek Lietuvos
tiek uzsienio disertacijose. Podviezko (2013) disertacijoje aptariami komerciniy banky fi-
nansiniam stabilumui nustatyti taikomi modeliai. Remiantis CAMEL komerciniy banky fi-
nansinio stabilumo vertinimo kategorijomis, sukurta komerciniy banky finansinio stabilu-
mo vertinimo metodologija, ji patikrinta Lietuvoje registruoty komerciniy banky atzvilgiu.
Staroselskajos (2013) disertacijoje nagrinéjama konkurencijg Lietuvos bankininkystés sek-
toriuje ir veiksniai, lemiantys banko pasirinkima. Autoré nustaté, kad pasitikéjimas banku
ir komercinio banko stabilumas yra vieni pagrindiniy veiksniy, kurie lemia komercinio
banko pasirinkimg Lietuvos rinkoje. Taip pat pasitikéjima bankais ir komerciniy banky
finansinj stabiluma tyré Erina (2014). Autorés disertacijoje vertinamas Latvijos komerciniy
banky efektyvumas, kuris lyginamas su Centrinés ir Ryty Europos $aliy banky efektyvumu.
Taip pat remiantis verslo ekosistemos principais nagrinéjamas bankininkystés verslas, taip
pat disertacijoje pasialytas j klientus orientuotas verslo modelis, kuriame vienas i§ pagrin-
diniy veiksniy, lemianc¢iy banky veikla, yra pasitikéjimas. Titko (2012) disertacijoje yra
i$skirti veiksniai, darantys jtakg banko vertei ir pasialytos priemonés vertés valdymo (angl.
value management) tobulinimui, o pasitikéjimas ¢ia nagrinéjamas kaip paslaugy kokybés
matas. Monastyrskaja (2013) disertacijoje nagrinéjo Rusijos banky rinka ir i$skyré pasiti-
kéjima lemiancius veiksnius, kuriuos, savo ruoztu, i$skaidé j dvi grupes: veiksnius, skati-
nancius pasitikéjimo formavima ir veiksnius, stabdancius pasitikéjimo formavima. Autoré
nagrinéjo, kaip neutralizuoti veiksnius, stabdancius pasitikéjimo formavimga ir kaip plésti
pasitikéjimo didéjima skatinancius veiksnius. Ha (2009) disertacijoje analizavo, kaip grafi-
niai vaizdai didina klienty pasitikéjima komercinio banko interneto puslapiu.

Apibendrinant galima teigti, kad mokslinéje literatairoje atkreipiamas démesys j pasiti-
kéjimo svarbg komerciniy banky veiklos kontekste. Mokslinéje literataroje skiriama nema-
zai démesio pasitikéjima skatinanciy veiksniy i$skyrimui ir ty veiksniy jtakos nagrinéjimui.
Taciau pastebéta, kad truksta apibendrinty pasitikéjimo formavimo modeliy, kurie veikty
konkreciose rinkose, $alyse, nors néra abejojama pasitikéjimo svarba. Be to, mokslininkai
daug démesio skiria komerciniy banky stabilumui ir jj lemiantiems veiksniams. Taciau pa-
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sitikéjimo ir komerciniy banky stabilumo tyrimai nei§samiai jvertina $iy dviejy dedamuyjy
svarbg, norint uztikrinti darnig, sékminga banky veikla. Taigi komerciniy banky vartotojy
pasitikéjimo ir jo jtakos banky stabilumui vertinimo problema yra aktuali tiek teoriniu,
tiek praktiniu poziariais, $iai problemai spresti skiriama i disertacija.

Moksliné problema - kokie veiksniai daro jtakg individualiy klienty pasitikéjimo ko-
merciniais bankais lygiui ir kaip i$matuoti pasitikéjimo jtaka komerciniy banky stabilumui.

Tyrimo objektas — pasitikéjimo komerciniais bankais veiksniai ir pasitikéjimo jtaka
banky stabilumui.

Disertacijos tikslas — nustacius pagrindinius pasitikéjima komerciniais bankais le-
miancius veiksnius, sukurti pasitikéjimo bei jo jtakos banky stabilumui vertinimo modelj
ir patikrinti jj Baltijos Salyse.

Darbo tikslui pasiekti nustatyti tokie uzdaviniai:

1. Susisteminti pasitikéjimo komerciniais bankais teorines koncepcijas.

2. I8skirti pagrindinius klienty pasitikéjimg komerciniais bankais lemiancius veiksnius.

3. Nustatyti pasitikéjimo komerciniais bankais ir jy stabilumo sasajas.

4. Parengti pasitikéjimo komerciniais bankais ir jo jtakos banky stabilumui vertinimo
teorinj modelj.

5. I$analizavus mokslininky taikomus pasitikéjimo bankais ir banky stabilumo tyri-
mo metodus, parengti pasitikéjimo komerciniais bankais ir jo jtakos banky stabilu-
mui sudaryto modelio testavimo metodika.

6. Patikrinti pateikto pasitikéjimo komerciniais bankais jtakos jy stabilumui vertini-
mo modelio taikymo galimybes Baltijos Salyse.

Mokslinio tyrimo metodai. Mokslinés literatiiros analizé ir sintezé, lyginimo ir api-
bendrinimo metodai buvo naudojami analizuojant pasitikéjimo teorinius aspektus, for-
muojant vartotojy pasitikéjimo komerciniais bankais koncepcija, nagrinéjant komerciniy
banky stabiluma bei analizuojant pasitikéjimo komerciniais bankais ir jy stabilumo sasa-
jas. Sudarant pasitikéjimo komerciniais bankais ir jo jtakos banky stabilumui vertinimo
modelj, buvo naudojami grafinio modeliavimo, anketinés apklausos, ekspertinio verti-
nimo, koreliacinés-regresinés analizés metodai. Tyrimo rezultatams analizuoti naudoja-
mi apraSomosios statistikos, koreliacinés analizés, tiesinés regresijos, logistinés regresijos
metodai.

Disertacijoje naudota literatira. Pirmoje (teorinéje) darbo dalyje nagrinéjant teori-
nius tiriamos temos aspektus ir sudarant pasitikéjimo komerciniais bankais formavimo
ir jo (pasitikéjimo) jtakos banky stabilumui nustatymo modelj, naudotasi Lietuvos ir uz-
sienio mokslininky atliktais tyrimais, publikuotais moksliniuose leidiniuose paskelbtuose
tarptautinése duomeny bazése: Elsevier, Science Direct, Taylor & Francis Group, EBSCO,
Emerald, Springer ir kt. Empiriniam tyrimui naudoti duomenys, surinkti i§ $iy duomeny
baziy: Europos Sajungos statistikos tarnybos (Eurostat); Data Market duomeny bazés duo-
menys, Pasaulio ekonomikos forumo duomenys, antriniai visuomenés nuomoneés ir rinkos
tyrimy agenttry skelbiamy ataskaity ar pranes$imy pateikti duomenys, pirminiai eksperti-
nio vertinimo bei reprezentatyvios vartotojy apklausos duomenys ir kt.

Tyrimo apribojimai. Viena i$ pagrindiniy pasitikéjimo komerciniais bankais formavi-
mo problemy - parinkti tinkamus veiksnius, skatinancius vartotojy pasitikéjimo formavi-
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ma, tai yra i§skirti tokius veiksnius, dél kuriy pasitikéjimas gali buti formuojamas daugelyje
$aliy. Pasitikéjimas yra neapc¢iuopiamas, todél tyrimas turi tokius apribojimus:

12

1.

Komerciniy banky paslaugy individualiy vartotojy apklausa Baltijos Salyse vyko
virtualioje erdvéje. Dél $ios priezasties pasitlytas pasitikéjimo formavimo modelis
reprezentuoja tik interneto vartotojy nuomones.

Individualiy vartotojy pasitikéjimo komerciniais bankais tyrimas vyko Lietuvoje,
Latvijoje ir Estijoje, tai yra pasialytas modelis buvo patikrintas empiriskai Baltijos
Salyse. Dél Sios priezasties norint modelj pritaikyti kitoje Salyje, jis gali netiksliai
atspindéti realig situacija. Taigi, modelis naudojamas uz Baltijos $aliy riby turi bati
modifikuojamas atsizvelgiant j tiriamos $alies situacija.

Pasitikéjimas yra reliatyvi savoka ir kintant ekonominéms salygoms gali kisti ir pa-
sitikéjima formuojanciy veiksniy svarba, todél disertacijoje pasitlytas modelis turi
bati periodiskai tikslinamas.

Disertacijos mokslinis naujumas.

1.

I$nagrinéjus ir jvertinus skirtingy kryp¢iy mokslininky sialomus pasitikéjimo sa-
vokas, pateiktas individualiy vartotojy pasitikéjimo komerciniais bankais apibre-
7imas, tai pasitikéjimo suvokimg daro ap&iuopiamesnj ir aikesnj. Sis pasitilytas
apibrézimas naudotinas atliekant komerciniy banky pasitikéjimo tyrimus ne tik
Baltijos, bet ir kitose $alyse.

Nagrinéjamos trys pasitikéjimo formos: tradicing, mobilioji ir internetiné banki-
ninkysté. Kiekvienai pasitikéjimo formai i$skirti ir sugrupuoti individualiy banko
paslaugy vartotojy pasitikéjima lemiantys veiksniai.

Sukurtas pasitikéjimo vertinimo ir pasitikéjimo jtakos stabilumui modelis, kurio
veiksniams apskaiiuoti svoriai; tai padeda isskirti svarbiausias pasitikéjimo for-
mavimo sritis. Pasitikéjimo formavimo modelis patikrintas empiriskai pasitelkiant
banko paslaugy individualiy vartotojy ir ekspertinius vertinimus. Be to parodyta,
kad individualiy banko paslaugy vartotojy pasitikéjimas yra veiksnys, tiesiogiai
veikiantis banky stabiluma.

Taikomoji darbo reik§mé. Darbo praktinj pritaikomuma nusako atlikto tyrimo rezultatai:

1.

Sukurta komerciniy banko paslaugy vartotojy pasitikéjimo poveikio banky sta-
bilumui nustatyti metodika, taikyta komerciniy banky sektoriui Lietuvoje, Latvi-
joje ir Estijoje, kuris gali buti pritaikyta ir kity $aliy bankininkystés sektoriuje.
Sialoma metodika gali padéti priimti sprendimus, susijusius su komerciniy ban-
ky ir jy paslaugy vartotojy santykiais taip, kad gautina nauda baty maksimali
abiems $alims.

Disertacijoje pateiktas pasitikéjimo formavimo modelis susistemina mokslininky
nagrinéjamus pasitikéjima lemiancius veiksnius ir sujungia tradicinés, internetinés
ir mobiliosios bankininkystés sektorius, tai leidzia pasitikéjima vertinti komplek-
siskai.

Pasitlytas pasitikéjimo ir jo jtakos komerciniy banky stabilumui vertinimo modelis
leidzia jvertinti individualiy klienty pasitikéjima juos aptarnaujanciais bankais, tai
leidzia bankui efektyviai planuoti darba su jo paslaugy individualiais vartotojais.



Ginamieji teiginiai:
1. Individualiy klienty pasitikéjimas bankais turi bati vertinamas kompleksiskai, is-
skiriant tris bankininkystés formas: pasitikéjima tradicine bankininkyste, pasitiké-

jima internetine bankininkyste ir pasitikéjima mobiligja bankininkyste.

2. Pasitikéjimas komerciniais bankais yra vienas i§ veiksniy, uZztikrinan¢iy banky sta-
biluma.
Disertacijos struktiira. Disertacija sudaro jvadas, trys skyriai, i$vados, literattros sara-

$as, ir priedai. Disertacijos apimtis 159 psl. (su priedais 184 psl.). Naudotasi 290 literataros

$altiniais. Disertacijos loginé schema pateikta 1 paveiksle.

Disertacijos loginé shema

2
3 [ |VADAS ]
<
2
[ 1. PASITIKEJIMO KOMERCINIAIS BANKAIS IR JY STABILUMO TEORINIAI ASPEKTAI ]
4 1 uzdavinys. Susisteminti 11 p
@ komerciniais bankais teorines koncepcijas. 1.1.1. Pasitikéjimo koncepcijos jvairove.
7 2 uzdavinys. I3skirti pagrindinius individualiy 1.1.2. Pasitikéjimo moksliniy tyrimy sritys.
2 gyventojy pasitikéjima komerciniais bankais 12 itikejima bankini lemi
lemiancius veiksnius. veiksniai.
3 uzdavinys. Nustatyti pasitikéji 1.3. Pasitikejimas ir stabi iniy
komerciniais bankais ir jy stabilumo sasajas. banky veiklos stabilumo kontekste.
2. PASITIKEJIMO IR JO [TAKOS KOMERCINIY BANKY STABILUMUI VERTINIMO
METODOLOGIJA
» 3 . o 21.P ir jo jtakos iniy banky
2 4 uzdavinys. Parengti pasitikéjimo i modelio i
E komerciniais bankais ftakos jy stabilumui 2.2. Pasitikejimo komerciniais bankais jtakos
7] mo modelj. 5 i . jy veiklos stabilumui metodikos pagrindimas
= ISanalizavus moksliniuose tyrimuose taikomus | 2.2.1. Anketinés apklausos metodas.
pasitikéjimo bankais tyrimo metodus, parengti 2.2.2. Ekspertinis vertinimas.
pasitikéjimo komerciniais bankais ir jy jtakos 2.2.3. Neraidkiyjy skaiciy taikymas
banky stabilumui vertinimo metodika. analitinio hierarchinio proceso metodui.
2.2.4. Koreliaciné-regresiné analizé.
3. PASITIKEJIMO IR JO [TAKOS KOMERCINIY BANKY STABILUMUI VERTINIMO
EMPIRINIS TYRIMAS
3.1. Pasitikéjimo komerciniais bankais
vertinimas.
3.1.1. Individualiy komerciniy banky klienty
itikéjimo tradicine inir inir
3,1,2: Inyivi«!_ualiq komerciniy banky klienty
%
5 vertinimas.
z 6 uzdavinys. Patikrinti pateikto pasitikéjimo - 'f'f”v"’""':’L‘;li’;"t’;"e”"'."’. o
= komerciniais bankais jtakos jy stabilumui 3.2. Pasitikéjimo komerciniais bankais jtakos
vertinimo modelio taikymo galimybes banky stabilumui vertinimas.
femiantis Baltfjos Saliy rinka. 3.2.1. Pasitikéjimo tradicine bankininkyste
ekspertinis vertinimas.
3.2.2. Pasitikéjimo tradicine bankininkyste
ekspertinis vertinimas.
3.2.3. Pasitikéjimo tradicine bankininkyste
ekspertinis vertinimas.
3.3. Pasitikéjimo komerciniais bankais jtaka
banky stabilumui.
@
Q
-] [ ISVADOS ]
2

1 pav. Disertacijos struktiiros loginé schema
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Pirmojoje disertacijos dalyje atlikta mokslinés literataros apzvalga, analizuotos pasiti-
kéjimo komerciniais bankais teorinés koncepcijos; nagrinétos banky stabilumo ir pasitiké-
jimo sasajos. Apibendrinus atlikty tyrimy rezultatus darbe pasialyta banky stabiluma ap-
rasantji CAMELS modelj papildyti vartotojy pasitikéjimo veiksniu ir naudoti CAMELS+T
modelj.

Antrojoje disertacijos dalyje pateiktas komerciniy banky paslaugy individualiy varto-
tojy pasitikéjimo ir jo jtakos banky stabilumui teorinis modelis bei pateikta modelio ver-
tinimo metodika.

Treciojoje disertacijos dalyje atliktas kompleksinis pasitikéjimo formavimo ir jo jtakos
banky stabilumui vertinimas, pateikti banko paslaugy vartotojy apklausos ir ekspertiniy
vertinimy rezultatai.
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1. PASITIKEJIMO KOMERCINIAIS BANKAIS IR JU STABILUMO
TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Pasitikéjimo apibreézties problemos
1.1.1. Pasitikéjimo koncepcijos jvairové

Pasitikéjimag nagrinéja skirtingy mokslo $aky mokslininkai: psichologai, filosofai, va-
dybininkai, ekonomistai ir kt. Pasitikéjimas yra kompleksinis reiskinys, jungiantis keliy
mobkslo kryp¢iy pozitrj. Norint apibrézti pasitikéjimo bankais savoka ir jo svarbg banky
stabilumui, privalu i$nagrinéti jvairiy mokslo kryp¢iy atstovy poziarj j pasitikéjima ir Sios
savokos traktuote. Kalbant apie pasitikéjima komerciniais bankais, tikslinga i$nagrinéti
psichologinj, socialinj ir ekonominj pasitikéjimo aspekta, nes atskiro vartotojo pasitikéji-
mas remiasi tiek jo asmeniniais jausmais (psichologinis aspektas), tiek visuomenéje priim-
ta nuomone (socialinis aspektas), tiek racionaliu mastymu (ekonominis aspektas).

Psichologai pasitikéjimag tapatina su asmens jausmais, emocijomis ir ry$iais su kitais
Zmonémis ($eima, draugais, kolegomis ir kt.). Pasitikéjimas yra tarpasmeniniy santykiy
i$rai$ka (Chung & Jackson, 2011). Mokslininkai, kalbédami apie pasitikéjima, daznai ak-
centuoja baimés ir saugumo jausmus. Pavyzdziui, Dunning, Anderson, Schldsser, Ehle-
bracht ir Fetchenhauer (2014) teigia, kad pasitikéjimas yra butinas saugiam ir klestin¢iam
socialiniam gyvenimui. Simpson (2007) tvirtina, kad pasitikéjimas sugretina zmoniy viltis
ir siekius su jy i$gyvenimais ir baimémis . Tuo tarpu, Bierhoff ir Vornefeld (2004) mano,
kad pasitikéjimas yra asocijuojamas su saugumu ir gali turéti teigiama jtaka bendravimui.

Sociologai pasitikéjima traktuoja kaip tikéjima tam tikromis situacijomis arba struktaromis
(Love, Mackert, & Silk, 2013). Pasitikéjimas yra laikomas ilgalaikiy santykiy pagrindu (Zvire-
liené & Buditiniené, 2008) ir mazina socialinj kompleksiskuma, nei$vengiamg ir vis didéjantj
moderniose visuomenése (Jucaityté & Mas¢inskiené, 2011). Hill ir O’Hara (2006) teigia, kad
pasitikéjimas yra esminis zmoniy santykius grindziantis veiksnys ir sveikos visuomenés ki-
rimo pagrindas. Smith (2005) nuomone pasitikéjimas yra esminé zmogaus vertybé, kuri turi
bati puoseléjama kiekvienoje organizacijoje. Taip pat pasitikéjimas gali bati laikomas viena
i§ esminiy sékmingy santykiy plétotés prielaidy. Kai kurie mokslininkai pasitikéjima laiko
veiksniu, kuris uztikrina bendradarbiavimo kokybe. Pasak Pilelienés (2008) pasitikéjimas yra
komponentas, nulemiantis rysiy kokybe. Holdford ir White (1997) tvirtina, kad pasitikéjimas
tiesiogiai veikia bendradarbiavima, funkcinius konfliktus ir sprendimy priémimo neapibréz-
tuma. Pasak Skackauskienés ir Bytautés (2012) pasitikéjimas sudaro prielaidas didinti grupés
ar organizacijos veiklos veiksminguma. La Porta, Lopez-de-Silanes, Shleifer ir Vishny (1997)
tvirtina, kad pasitikéjimo labiausiai reikia, palaikant bendradarbiavima dideléje jmonéje.

Pasitikéjimg tiriantys ekonomistai akcentuoja verslo rysius ir laiko pasitikéjima svarbiu
aspektu, lemianciu sékmingg organizacijy veikla. Pasitikéjimas yra svarbus tarpasmeninius
ir verslo santykius grindZiantis komponentas (Sekhon, Roy, Shergill, & Pritchard, 2013; Tat-
ham, 2013), nes pasitikéjimas yra vienas i§ pagrindiniy elementy lemian¢iy ilgalaikius santy-
kius tarp jmonés ir kliento (Al-hawari & Mouakket, 2012). Pasak Dearmon ir Grier (2009),
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aukstas pasitikéjimo lygis gali sumazinti sutar¢iy islaidas. Be to, pasitikéjimas yra vienas i3
reik§mingiausiy elementy, uztikrinanciy verslo santykiy plétra (Jucaityté & Masc¢inskiene,
2011). Tyréjai, nagrinéjantys pasitikéjima kaip veiksnj, skatinantj ilgalaikius santykius teigia,
kad pasitikéjimas yra vienas svarbiausiy elementy, nulemian¢iy tolimesniy verslo partneriy
santykiy plétote (Jucaityté & Mas¢inskiené, 2011), sukurianciy palankia bendradarbiavimo
aplinka nepazjstamiems zmonéms (Matonyté, 2004). Jiang, Henneberg ir Naudé (2011) pa-
laiko nuomone, kad pasitikéjimas teigiamai veikia verslo santykius ilguoju laikotarpiu. Pasak
Macerinskienés ir Vasiliauskaités (2007) rinkoje, kurioje informacija néra visiems vienodai
prieinama, o sandorio sudarymui ir jvykdymui reikalingas tam tikras laiko tarpas, pasitike-
jimas tampa reik§mingu veiksniu, be kurio nejvykty didelé dalis sandoriy. Yra mokslininky
pasitikéjima siejanciy su veiklos efektyvumo laipsniu. PavyzdZiui, Mayer, Davis ir Schoor-
man (1995) mano, kad tarpusavio pasitikéjimo kirimas skatina darbuotojus efektyviam
darbui kartu. Kazlauskiené ir Bartuseviciené (2013) tvirtina, kad pasitikéjimas didina verslo
efektyvuma ir yra neatsiejama verslo santykiy dalis. Pasak Chughtai (2013) pasitikéjimas yra
vertinamas kaip veiksnys, lemiantis organizacijos veiklos efektyvuma.

Apibendrinti skirtingy mokslo kryp¢iy atstovy pozitriai i pasitikéjimo tyrimus pavaiz-
duoti pasitikéjimo koncepcijy Zemélapyje (zr. 2 pav.).

PASITIKEJIMA
/ nagringje nwr;m\nagrineia\‘
psichologai sociologai ekonomistai
koncentruojasi koncentruojasi | koncentruojasi j
- . - - . Sius su verslo

rySius su Zmonémis rySius su visuomene vy .
partneriais

palaiko™ | rie gali bat

palaiko

- komerciniai bankai

2 pav. Pasitikéjimo tyrimy koncepcijy Zemélapis

I$ 2 paveikslo galima matyti, kad mokslininkai, nagrinéjantys pasitikéjima, koncentruojasi
i Zmoniy rys$ius su kitais Zmonémis, visuomene, struktiromis, organizacijomis ir kt. Nagri-
néjant pasitikéjima komerciniy banky kontekste, galima teigti, kad jis (pasitikéjimas) jungia
psichologuy, sociology ir ekonomisty nagrinéjamas sritis. Tarp kliento ir jo asmeninio banki-
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ninko egzistuoja dvipusis rysys, kuris gali neturéti objektyvaus paaiskinimo. Sis rysys gali biti
paremtas bendradarbiaujanciy subjekty charakterio bruozais, asmeniniais prioritetais, darbo
stiliumi ir pan. Pasitikéjimas komerciniais bankais taip pat yra nagrinéjamas ir sociologiniu
aspektu. Siame lygmenyje nagrinéjamas rysys gali biti apibréziamas kaip banko ir visuo-
menés tarpusavio rysys. Siuo atveju démesys néra kreipiamas j kiekvieng zmogy atskirai, o
démesys sutelktas j visuomenés poreikius. Vienas i§ tokiy poreikiy yra saugumas ir visi vi-
suomeneés nariai nori jaustis saugiai. Saugumo jausmga santykiuose su komerciniu banku gali
uztikrinti komercinio banko nepriekaistinga reputacija, banko jvaizdis ir pan. Tai yra $iame
lygmenyje nagrinéjami tokie rysiai, kurie yra svarbus kiekvienam klientui ir visai visuome-
nei. Siuos rysius jvertinti sudétinga, nes sunku juos apciuopti, bet be jy nejmanoma pasiekti
kokybisko komerciniy banky ir visuomenés bendradarbiavimo. Ekonomistai savo ruoztu na-
grinéja rysius / santykius su verslo partneriais. Taigi, nagrinéjant pasitikéjima komerciniais
bankais yra sujungiamos visos anksciau i$vardintos sritys / aspektai. Dél $ios prieZasties svar-
bu apzvelgti mokslingje literataroje sialomus pasitikéjimo apibrézimus ir remiantis jais pa-
teikti pasitikéjimo apibréZima komerciniy banky kontekste, nes vienintelio, bendrai priimto
pasitikéjimo apibréZimo néra, dél to tiriant §j reiskinj susiduriama su neapibréztumo proble-
ma. Taigi, batina i$gryninti pasitikéjimo komerciniais bankais apibrézima, nes pasitikéjimo
tyrimus apsunkina butent pasitikéjimo sgvokos neapibréztumas (Misztal, 2001).

Norint pasitlyti pasitikéjimo komerciniais bankais apibrézima, svarbu iSnagrinéti
mokslininky sitlomas pasitikéjimo definicijas. Pasitikéjimas daznai apibréziamas kaip
veiksnys, uztikrinantis ry$iy tarp partneriy kokybe ir yra pagrindiné saugumo charakte-
ristika (Laeequddin et al., 2010; Simpson, 2007 ir kt.). Kai kurie mokslininkai apibudina
pasitikéjima kaip tikéjima kitos sandorio $alies veiksmy saugumu. Pavyzdziui, Lui ir Ngo
(2004) teigia, kad pasitikéjimas yra likestis, kad partneris ketina elgtis santykiuose tinka-
mai. Pasitikéjimas yra vartotojy tikéjimas, kad jy pinigai ir asmeniné informacija nebus
panaudota prie$ jy asmeninius interesus (Ozkan, Bindusara, & Hackney, 2010). Yra moks-
lininky teigianciy, kad pasitikéjimas yra susijes su klienty pasitenkinimu. Pavyzdziui, Zhu
ir Chen (2012) pasitikéjima apibrézia kaip tarpininkaujantj kintamajj tarp saziningumo ir
pasitenkinimo. DeOrtentiis, Summers, Ammeter, Douglas ir Ferris (2013) palaiko nuomo-
ne, kad pasitenkinimas yra vienas esminiy tarpininky kuriant pasitikéjima tarp partne-
riy. Daznai pasitikéjimas apibréziamas kaip subjekty kokybiskus santykius uztikrinantis
veiksnys, kurio esminé savybé yra rizika (Hudson, 2004; Ziliukaité, 2006 ir kt.). Autoriai,
tapatindami pasitikéjimo ir rizikos savokas ir apibendrindami mokslininky nuomones apie
$iuos du reiskinius, i$skiria tokius pozitrius i pasitikéjimo ir rizikos tarpusavio saveika:
pasitikéjimas yra rizikos pirmtakas; pasitikéjimas yra tas pats, kas rizika; pasitikéjimas
yra $alutinis rizikos elementas. Daznai pasitikéjimo sgvoka siejama su jvykiy tikimybés
laipsniu (Gambetta, 1988; Ziliukaité, 2006), zmoniy norais (Mayer et al., 1995). Mutula
(2011) pateikia platy pasitikéjimo savokos apibrézima. Jis teigia, kad pasitikéjimo sagvoka
gali jgyti tokias reik§mes: pasikliovimas zmogaus charakteriu, gebéjimais, saziningumu;
pasikliovimas individu ar organizacija; tikéjimas, kad individas elgsis taip, kaip zadéjo; gi-
lus ir uztikrintas jausmas daznai remiamas netiesioginiais jrodymais. Wu, Weng ir Huang
(2012) teigia, kad pasitikéjimas gali buti apibréziamas kaip daugiakomponentis kintamasis,
susidedantis i$ skirtingy, bet tarpusavyje koreliuojanciy elementy. Taigi, norint apibrézti
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pasitikéjimo komerciniais bankais savoka, svarbu i$nagrinéti konkrecias mokslininky sia-
lomas pasitikéjimo traktuotes ir jy priklausomybe mokslo sri¢iai. Zemiau pateikti jvairiy
socialiniy mokslo kryp¢iy atstovy pasitikéjimo apibrézimai (zr. 3 pav.).

T A
Pasitikéjimas — savivertés, savigarbos ir saviveiksmingumo derinys
(Truskauskaité-Kuneviciené, Zukauskiené, & Kaniusonyte, 2014)

Pasitikéjimas — santykinio, emocionalaus, asimetrinio ir laukiamo/tikétino
veiksmo modalumas (Engdahl & Lidskog, 2014)

Pasitikéjimas — vienos Salies tikéjimas, kad kita Salis tam tikro objekto atzvilgiu
tam tikroje situacijoje pasielgs tam tikru budu (Schweers Cook, 2005)

Pasitikéjimas reiskia jsitikinima, kad kito ,,veiksmai bus suderinti su jo
zodziais* (Rogers, 1994)

Pasitikéjimas yra kompleksiné biisena, atsirandanti i§ zmoniy nezinojimo,
kokius motyvus ir ketinimus turi kiti (Kramer, 1999)

Psichologija  —— Pasitikéjimas yra jausmas, turimas tam tikroje situacijoje (Brugha, 1999)

Pasitikéjimas — lukestis, kad partneris ketina i$pildyti savo jsipareigojimus (S. S.
Lui & Ngo, 2004)

Pasitikéjimas — tai vienos $alies tikéjimas kitos besikei¢iansios Salies
patikimumu ir integralumu (Bashir & Madhavaiah, 2014)

Pasitikéjimas — tai asmens pasirengimas biiti priklausomu nuo kity (Love et al.,
2013)

Pasitikéjimas — yra tikéjimas, kad individas elgsis taip, kaip pazadéjo (Mutula,
2011)

U\

Pasitikéjimas — tai noras pasikliauti besikei¢ian¢iu partneriu (Moorman,
Zaltman, & Deshpande, 1992)

AN

J

Pasitikéjimas yra vienos $alies etiskai pagristo elgesio i$ kitos Salies
lukestis,bendry pastangu ar ekonominiy mainy metu (Hosmer, 1995)

Pasitikéjimas yra zmogaus jsitikinimas, kad rizikingoje situacijoje jo

Sociologija — pazeidziamumas nebus isnaudojamas (Corritore, Kracher, & Wiedenbeck,

Pasitikéjimas — tai zmoniy pastangos jvertinti kity zmoniy veiksmy atitikimo ju
interesus, tikimyb¢ (Ziliukaite, 2006)

Pasitikéjimas yra asmens isitikinimo ir noro veikti, remiantis kito asmens
zodziais, veiksmais ir sprendimais, mastas (McAllister, 1995)

/—L/—\f—\/—\_(—\/—\

Ekonomika

nustato, kad kitas subjektas elgsis tam tikru biidu (Gambetta, 1988)(Gambetta,

‘ Pasitikéjimas yra tikéjimas, kad darbuotoju veiksmai bus naudingi visai

Pasitikéjimas — tai subjektyvios tikimybés laipsnis, kuriam esant subjektas }
organizacijai ir zmonéms, kurie pasitiki tais darbuotojais (Bugdol, 2013) }

3 pav. Pasitikéjimo sqvokos apibréZimai
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I 3 paveikslo matyti, kad pasitikéjimo sgvoka skirtingy mokslo kryp¢iy atstovai api-
brézia skirtingai. Taciau taip pat galima pastebéti, kad visos sagvokos susipina ir, kalbant
apie pasitikéjimg komerciniais bankais, batina i$nagrinéti jvairius poZiarius i §j reiski-
nj. Laksamana et al. (2013) paai$kina pasitikéjimag kaip banko galimybe elgtis taip, kaip
buvo pazadéta. Vartotojy pasitikéjimas banky veikla yra vartotojy tikéjimas bankais ir
banky paslaugomis, paremtas vartotojy patirtimi ir priklauso nuo banky gebéjimo elg-
tis patikimai, laikytis taisykliy ir reglamenty, gerai dirbti ir atitikti bendrus interesus
(Jarvinen, 2014). Mokslinéje literataroje sutinkami ne tik bendri pasitikéjimo bankais
apibrézimai, bet ir pasitikéjimo elektronine bankininkyste apibrézimai. Pasak Chong,
Ooi, Lin ir Tan (2010) pasitikéjimas yra tikéjimas, kad naudojimasis elektroninés ban-
kininkystés paslaugomis yra saugus ir nekelia jokiy grésmiy. Sekhon et al. (2013) teigia,
kad pasitikéjimas — svarbus santykiy plétojimo ir palaikymo komponentas santykiy su
klientais paslaugy sektoriuje.

I$analizavus moksline literatirg, galima matyti, kad mokslininkai apibréZia pasitikéjima
bendrai, tai yra jy sidlomus apibrézimus galima pritaikyti skirtingoms sritims. Taip pat
literatiiroje mazai pasitikéjimo komerciniais bankais siilomy apibrézimuy, tai lemia pasiti-
kéjimo komerciniais bankais tyrimy netiksluma, neapibréztuma. Norint tirti pasitikéjima
komerciniais bankais, visy pirma, reikia sugeneruoti individualiy klienty pasitikéjimo ko-
merciniais bankais apibrézima. Prie§ sitilant pasitikéjimo komerciniais bankais apibrézima,
buvo i$analizuoti skirtingy mokslininky sri¢iy pasitikéjimo apibrézimai ir i$skirtos daz-
niausiai naudojamos sgvokos.

Apibendrinus mokslinéje literataroje pateikiamus pasitikéjimo sgvokos apibrézimus,
galima teigti, kad pasitikéjimo savoka atspindi individy tarpusavio horizontaliy ir vertika-
liy rysiy kokybe ir daro jtaka ty $aliy bendros veiklos rezultaty kokybei. Siekiant tiksliau
apibrézti pasitikéjima komerciniais bankais, tikslinga apibrézti pasitikéjima tradicine, in-
ternetine ir mobiligja bankininkyste. Pasitikéjimas tradicine bankininkyste yra siejamas
su asmeniniu pasitikéjimu, tai yra su pasitikéjimu banko darbuotojais, su kuriais bendrau-
jama / bendradarbiaujama. Bendravimas gali vykti ir naudojantis informacinémis tech-
nologijomis, tac¢iau visuomet yra bendraujama su zmogumi. Taigi, pasitikéjimas tradicine
bankininkyste gali buti apibréZziamas, kaip kito Zmogaus (banko darbuotojo) ziniy, kom-
petencijy, gebéjimy analizuoti esamg situacija jvertinimas. Tai yra zinojimas, kad banko
darbuotojas visada priims teisingg, atspindintj klienty norus ir lakes¢ius, sprendima. Pa-
sitikéjimas internetine bankininkyste yra siejamas su beasmeniu ir netiesioginiu pasitiké-
jimu. Beasmenis pasitikéjimas — tai yra pasitikéjimas technologijomis, netiesioginis pasi-
tikéjimas - tai pasitikéjimas technologijas aptarnaujanciu personalu. Taigi, pasitikéjima
internetine bankininkyste galima apibré7ti kaip banko paslaugy vartotojy pasikliovima
banko sitlomomis informacinémis technologijomis ir zinojima, kad atsiradus problemai,
ja i$spres technologijas aptarnaujantis personalas. Pasitikéjimas mobiligja bankininkys-
te taip pat siejamas su pasitikéjimu technologijomis ir jas aptarnaujanciais darbuotojais.
Sioje grandyje atsiranda dar trecia $alis - mobilusis operatorius. Nors mobilusis operato-
rius teikia tik ry$io paslaugas, banko paslaugy vartotojams jis asocijuojasi su mobiliosios
bankininkystés patikimumu. Taigi, pasitikéjimas mobiligja bankininkyste - tai vartotojy
jsitikinimas asmeniniy duomeny saugumu, kurj uztikrina mobiliojo rysio operatorius ir

19



zinojimas, kad komercinis bankas uztikrins saugy kasdieniy bankiniy operacijy atlikima
naudojant mobilyjj prietaisa, kuris savaime vartotojams atrodo ne toks patikimas kaip
kompiuteris.

Taigi, apibendrinus auks¢iau pateiktus pasitikéjimo jvairiomis bankininkystés formo-
mis apibréZimus, galima teigti, kad bendras pasitikéjimas bankininkyste - tai komer-
cinio banko paslaugy vartotojo suvokimas, kad komercinio banko darbuotojai ir ko-
mercinio banko naudojamos technologijos sudaro salygas, kuriy déka bankas pasitlo
klientui geriausig / palankiausig paslauga.

1.1.2. Pasitikéjimo moksliniy tyrimy sritys

Analizuojant moksline literattirg, pastebéta, kad pasitikéjimo savoka daugelis moksli-
ninky nagrinéja ne kaip atskirg veiksnj, o kaip skirtingy socialiniy teorijy sudedamaja dalj.

Siekiant i$analizuoti pasitikéjimo teoriniy koncepcijy evoliucija vertéty paminéti orga-
nizacijy teorija (angl. organizational theory), kurig vysté Sie mokslininkai: Bonet, Peris-
Ortiz ir Pechudn (2011), Burnes (1998), Gartner (2011), Gould (1999), Spender (1996) ir
kt. Analizuodamas pasitikéjimo koncepcija organizacijy teorijoje Kramer (1999) isskyré
tokias pasitikéjimo israiSkas: pasitikéjimas kaip psichologiné buisena; pasitikéjimas kaip el-
gesys, remiamas pasirinkimo galimybe, neatsakytais klausimais ir jtampa.

Mokslininkai Morgan ir Hunt (1994) i§vysté jsipareigojimy-pasitikéjimo teorija (angl.
commitment-trust theory). Pasak Wu et al. (2012) teorijoje, jsipareigojimai santykiams ir
pasitikéjimas yra naudojami kaip tarpininkavimo kintamieji jsipareigojimy-pasitikéjimo
modelyje, kurj sudaro penki svarbiis pirminiai kintamieji (santykiy nutraukimo sgnaudos,
santykiy teikiama nauda, bendros vertybés, bendravimas, ir oportunistiné elgsena), du tar-
pininkavimo kintamieji (jsipareigojimas santykiams ir pasitikéjimas), ir penki rezultaty
kintamieji (sutikimas, polinkis iSeiti, bendradarbiavimas, funkcinis konfliktas, ir neapi-
bréztumas). Remiantis $ia teorija, pasitikéjimas daro teigiamg jtakg jsipareigojimui san-
tykiams, tai yra vartotojas, pasitikintis paslaugy tiekéju, ir toliau naudosis jo teikiamomis
paslaugomis. Pavyzdziui, Brock ir Zhou (2012), Juscius ir Grigaité (2009), Twing-Kwong,
Albaum ir Fullgrabe (2013) taip pat teigia, kad pasitikéjimas teigiamai veikia jsipareigoji-
ma santykiams. Mokslininkai taip pat tvirtina, kad pasitikéjimas yra veiksnys, nulemian-
tis glaudy rysj su klientais, tai yra svarbu kalbant apie komerciniy banky veikla. Klientai,
jauciantys glaudy ry$j taip pat jaucia ir jsipareigojima organizacijai, o tai padidina klienty
lojaluma (Brock & Zhou, 2012). Be to, jsipareigojimas santykiams taip pat teigiamai veikia
klienty lojaluma (Brock & Zhou, 2012; Jus¢ius & Grigaité, 2009 ir kt.). Remiantis moks-
lininky nuomonémis buvo prapléstas Morgan ir Hunt (1994) remiantis jsipareigojimuy-
pasitikéjimo teorija sukurtas esminiy tarpiniy veiksniy modelis (Zr. 4 pav.), kurj galima
pritaikyti komerciniams bankams.
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Santykiy nutraukimo
sanaudos

+
Santykiy teikiama nauda
+

Bendros vertybes

STABILUMAS
Polinkis nutraukti santykius

|SIPAREIGOJIMAS
SANTYKIAMS

Bendradarbiavimas

Bendravimas
PASITIKEJIMAS

Oportunistinis elgesys Neapibréztumas

4 pav. [sipareigojimy-pasitikéjimo teorija ir tarpiniy veiksniy modelis
Saltinis: papildyta autorés pagal Morgan ir Hunt (1994), Wu et al. (2012)

Morgan ir Hunt (1994) jsipareigojimy-pasitikéjimo teorija papildé dar vienu veiksniu -
stabilumu (Zr. 4 pav.). Analizuojant 4 paveiksla, galima matyti, kad pasitikéjimas yra veiks-
nys, darantis jtakg jsipareigojimui santykiams, kuris teigiamai veikia nuolankuma (angl.
acquiescence) ir bendradarbiavima (angl. cooperation), tai yra klientai pasitikintys banku
yra nuolankesni ir linke bendradarbiauti su komerciniu banku, netgi jeigu jy lakes¢iai ne
pilnai patenkinti. Taciau, jeigu kliento ir banko santykiai yra pagrjsti pasitikéjimu, klientas
tiki, kad komercinis bankas gali pateisinti jo lakes¢ius ateityje, todél tesia bendradarbiavi-
ma. Be to, jsipareigojimas santykiams yra tarpiné grandis tarp individualiy klienty pasiti-
kéjimo ir komercinio banko stabilumo. Tai galima paaiskinti tuo, kad klientai, jau¢iantys
jsipareigojima santykiams, nelinke nutraukti santykius bet kokiu momentu, tokiu buadu
uztikrindami banko sékmingg veikla ateityje — stabilumg. Stabilumas, savo ruoztu, teigia-
mai veikia bendradarbiavima - komerciniy banky paslaugy vartotojai linke testi santykius
su bankais, jeigu jaucia, kad bankas pasizymi stabilumu. Tokiu badu, banko stabilumas
mazina santykiy nutraukimo tikimybe. Be to, stabilumas sumazina neapibréztuma. Taigi,
jeigu bankas yra stabilus, jis yra atsparesnis finansinéms krizéms, kas gali leisti jo klientams
jaustis uztikrintai, nes jie gali numatyti komercinio banko veiksmus esant kritinei situaci-
jai. Taigi, iSanalizavus pasitikéjimo-jsipareigojimy teorijos modelj galima padaryti i$vada,
kad pasitikéjimas yra veiksnys, lemiantis komercinio banko stabiluma.

Yra mokslininky, nagrinéjanciy pasitikéjima kaip socialinio kapitalo teorijos sudeda-
maja dalj. Pasak Woolcock ir Narayan (2000) pagrindiné socialinio kapitalo mintis yra
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ta, kad zmogaus Seima, draugai, pazjstami yra turtas, kuriuo galima pasinaudoti krizés
metu, pasimégauti savo malonumui, ir / arba panaudoti materialiniam pelnui gauti. Pu-
tnam (1995) mano, kad socialinis kapitalas remiasi individo socialiniy tinkly rysiais bei
abipusiskumo ir pasitikéjimo normomis, kylan¢iomis i3 jy.

Socialinj kapitalg galima apibrézti kaip i$tekliy rinkinj, prieinama grupei per grupés
nariy socialinius santykius socialinéje pacios grupés struktiiroje, taip pat platesnéje forma-
lioje ir neformalioje organizacijos struktiroje (Oh, Labianca, & Chung, 2006). Macerins-
kiené & Vasiliauskaité (2007) pateikia tokj jmonés socialinio kapitalo apibréZimg: bendras
socialinis kapitalas yra apgalvotas jmonés ir jos nariy naudojimasis socialiniais tinklais,
tai dél pasitikéjimo, bendry vertybiy / jsitikinimy, normy ir sankcijy tampa bendry tiksly
siekimo badu. Skackauskiené ir Bytauté (2012) socialinj kapitalg apibrézia kaip reiskinj,
turintj tris plotmes: socialiniai tinklai, socialinés normos ir pasitikéjimas. Autoriy teigimu,
pasitikéjimas - tai vienas i§ veiksniy, galinc¢iy paskatinti informacijos ir Ziniy sklaida bei
sumazinti sandoriy i$laidas. Taigi, pasitikéjimas gali bati traktuojamas kaip esminis soci-
alinio kapitalo bruozas (Skackauskiené & Bytauté, 2012), socialinio kapitalo generuoja-
mas produktas (Q. Fu, 2004) arba pagrindinis socialinio kapitalo indikatorius (Dementjev
& [Mlementnes, 2011), skatinantis veikti net ir tada, kai néra i§samios informacijos apie
partneriy patikimumga (Skackauskiené & Bytauté, 2012) ir yra esminis bendradarbiavimo,
plétros ir lakesciy, saveiky ir individy elgesio koordinavimo elementas (Bachmann, 2003).
Taigi, pasitikéjimas yra vienas i$ elementy, kuriy pagrindu formuojamas socialinis organi-
zacijos kapitalas (Dementjev & [[demenTnes, 2011; Macerinskiené & Vasiliauskaité, 2007;
Pankova & [ITanbkoBa, 2012; Varinskij & [Bapuncknii, 2014).

Sangnier (2013) tvirtina, kad pasitikéjimas yra socialinio kapitalo indikatorius. Moks-
lininkai, kalbédami apie pasitikéjimo raiska socialinio kapitalo teorijoje, vartoja sgvo-
ka ,socialinis pasitikéjimas“ (angl. social trust). Siai sgvokai skiriama daug démesio, nes,
pavyzdziui, Glusko (2011) teigia, kad $iuolaikiniuose socialiniuose tyrimuose socialinis
pasitikéjimas pripazjstamas kaip vienas i§ veiksniy, lemianciy visuomenés tvarumg bei
sanglauda ir konstruojanciy vertikalius ir horizontalius visuomenés santykius. Putnam
(1995) kaip viena i§ socialinio kapitalo, nukreipto i socialines organizacijas, bruozy taip
pat isskiria socialinj pasitikéjima, kuris, anot jo, palengvina darbo koordinavima ir indivi-
dy bendradarbiavimga siekiant abipusés naudos. Newton (2001) socialinj pasitikéjima api-
brézia kaip individo tikéjima, kad esant pesimistiniam scenarijui kiti sgmoningai ir noriai
jam nepakenks ir optimistinio scenarijaus atveju - kiti veiks individo interesy labui. Be to,
mokslininkas teigia, kad socialinis gyvenimas be pasitikéjimo bity nepakenciamas ir netgi
nejmanomas. Yra mokslininky, kurie socialinio kapitalo ir pasitikéjimo sgvokas vartoja
kaip sinonimus. Misztal (2001) teigia, kad socialinis kapitalas, ar pasitikéjimas, tam tikroje
bendruomenéje yra bendradarbiavimo pagrindas ir prisideda prie nagesnio demokratijos
funkcionavimo ir inovatyvesnés ekonomikos.

Politines teorijas nagrinéjantys mokslininkai taip pat daug démesio skiria pasitikéji-
mui, kuriam apibrézti vartoja sgvokg ,,politinis pasitikéjimas“ Politinj pasitikéjimg galima
apibreézti kaip visuomenés santykiy su politikais, vyriausybe, valstybe rodiklj, kurio pa-
grindiné dedamoji yra Zmoniy tikéjimas jy gebéjimais efektyviai valdyti (Glusko, 2011).
Politinis pasitikéjimas gali buti apibréziamas kaip tarpasmeninio pasitikéjimo, jgyto anks-
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tyvuoju gyvenimo periodu projekcija, kuris daro jtaka individualiems vyriausybés poli-
tikos vertinimams (Lukin & [JIykun, 2005). Nagrinéjant pasitikéjimo tyrimus pastebéta,
kad pasitikéjimas valdzia ir bankais yra veiksniai, kurie tiriami kartu. Taigi, galima daryti
prielaida, kad $ios pasitikéjimo sritys yra tiesiogiai proporcingos. Pavyzdziui, Glassman
(2014) tvirtina, kad Zemas pasitikéjimo valdzia lygis reiSkia ir zemg pasitikéjimo komer-
ciniais bankais lygj. Taigi, tiriant pasitikéjima valdZios institucijomis batina atsizvelgti j jo
ry$j su pasitikéjimu komerciniais bankais. Sis teiginys galioja ir atvirki¢iai: tiriant pasitike-
jima komerciniais bankais butina atsizvelgti j pasitikéjima valdZios institucijomis.

Apibendrinant pasitikéjimo tyrimy sritis, galima teigti, kad pasitikéjimas yra butinas
visose socialinése srityse ir yra pagrindinis daugelio teorijy elementas. Ta¢iau, nei viena i$
sri¢iy negali bati vystoma autonomiskai, savarankiskai, tai yra visos socialinio gyvenimo
sritys yra tarpusavyje susijusios ir pasitikéjimo kritimas vienoje i$ jy vienareik§miskai reis-
kia pasitikéjimo kritima kitoje srityje.

Analizuojant moksling literatiirg ir mokslininky atliekamy pasitikéjimo tyrimy re-
zultatus, pastebéta, kad pasitikéjimag nagrinéjantys autoriai tiria jj skirtinguose lygmeny-
se. PavyzdZiui, Rousseau, Sitkin, Burt ir Camerer (1998) pasitikéjimo tyrimuose i$skiria
individo, grupés, jmoneés, institucinj lygmenis. Yra mokslininky, dalijan¢iy pasitikéjima
i tarpasmeninj pasitikéjima (angl. interpersonal trust) ir organizacinj pasitikéjima (angl.
organizational trust) (Agarwal, 2013; Mollering, Bachmann, & Lee, 2004 ir kt.). Ziliukaité
(2006) tarpasmeninj pasitikéjima traktuoja kaip socialinio kapitalo $altinj, kuris palengvi-
na individy kolektyvine veiklg ir jgalina juos pasiekti tikslus. Pasak Guinot, Chiva ir Ro-
ca-Puig (2013) tarpasmeninis pasitikéjimas turi teigiama poveikj pasitenkinimui darbu.
Smith (2005) teigia, kad organizacinis pasitikéjimas yra svarbiausias gerai valdomo organi-
zacijos skyriaus prioritetas ir apibrézia jj kaip administracijos ir darbuotojy bendradarbia-
vimo fenomeng, kuris yra arba turéty bati abipusis.

I$nagrinéjus mokslininky poziariy jvairove i pasitikéjima pastebéta, kad pasitikéjimas
yra tiriamas mikro-, mezo- ir makrolygmenimis. Mikrolygmuo apibréziamas kaip indi-
vido, grupés lygmuo (Belchior, 2013; Isaeva, Safiullin, Bagautdinova, & Shaidullin, 2013;
Lacasse & Gambrill, 2015; Segalovic¢iené, 2012; Viswanathan, Shultz, & Sridharan, 2014).
Taigi, komercinio banko ir privataus asmens bendradarbiavimas vyksta mikrolygmenyje.
Tam, kad bendradarbiavimas vykty sklandziai ir baty naudingas, svarbu vystyti pasitikéji-
ma, kuris yra vienas i$ veiksniy, uztikrinanciy tolimesnj santykiy vystymasi. Be to, sékmin-
gi tarpusavio santykiai mikrolygmenyje gali bati viena i§ priezasc¢iy sékmingo komercinio
banko ir kliento bendradarbiavimo mezolygmenyje, kuris yra apibréziamas kaip organi-
zacijos, tarporganizacinis, sektoriaus lygmuo (Carretero, Stewart, & Centeno, 2015; Isaeva
et al,, 2013; Segaloviciené, 2012). Saveika tarp mikro- ir makrolygmens néra tiesioginé,
taciau, jeigu komercinis bankas sékmingai vykdo veikla mikrolygmenyje, jo turtas, pelnas,
pelningumas didéja ir jis (bankas), turédamas pakankamai aktyvy, gali vystyti veikla ir me-
zolygmenyje. Be to, organizacijose, institucijose dirba Zzmonés, kurie naudojasi komercinio
banko paslaugomis ne tik darbo, bet ir privataus gyvenimo aplinkoje. Taigi, sékmingas
bendradarbiavimas su komerciniu banku asmeniniais tikslais, teigiamai veikia komercinio
banko pasirinkima ir darbinéje aplinkoje. Makrolygmuo apibréziamas kaip visuomeninis,
nacionalinis, ekonominis, socialinés apsaugos ir pan. lygmuo (Carretero et al., 2015; Isaeva
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etal,, 2013; Segalovic¢iené, 2012). Komerciniy banky kontekste makrolygmuo suprantamas
kaip valstybés, valstybiniy institucijy, visuomenés ir banko bendradarbiavimas. Tai gali
lemti valstybiniy, vyriausybiniy organizacijy jtaka banko veiklai. Jtaka suprantama kaip
jstatymai, reguliuojantys komerciniy banky veikla, Lietuvos banko vaidmuo komerciniy
banky veikloje ir kt. Manoma, kad pasitikéjimas komerciniais bankais mezolygmenyje tei-
giamai veikia pasitikéjima makrolygmenyje. Mezolygmens objektai — organizacijos - vyk-
dydamos savo veikla negali nekontaktuoti su makrolygmens objektais. Taigi, mokslininkai,

nagrinéjantys pasitikéjima iskiria tris pagrindines pasitikéjimo formas:
- dispozicinis arba mezolygmens pasitikéjimas;
- institucinis arba makrolygmens pasitikéjimas;
- tarpasmeninis arba mikrolygmens pasitikéjimas.
Atlikus mokslinés literataros analize buvo i$skirtos mokslininky minimos skirtingy pa-
sitikéjimo formy charakteristikos (zr. 1 lent.).

1 lentelé. Pasitikéjimo poaibiy charakteristikos

Pasitikéjimo  for-
mos

Pasitikéjimo formy cha-
rakteristikos

Sasaja  su komerciniu

banku

Nagrinéjantys autoriai

Tarpasmeninis pa-
sitikéjimas

Partnerio elgesio Zinoji-
mas, tikéjimas; santykiy
rizikos suvokimas ir jos
mazinimas.

Komercinio banko veiks-
my Zinojimas tam tikrose
konkreciose  situacijose,
tikéjimas banko pagalba
sunkiy situacijy metu (fi-
kliento
nemokumo atveju ir kt.).

nansinés krizeés,

Mcknight ir Chervany
(2002), Qi ir Chau (2013),
Trong (2012),
Wickramasinghe ir Wi-
dyaratne (2012) ir kt.

Tuan

Organizacinis (ins-
titucinis) pasitike-
jimas

Turima informacija apie
iga-
dziai; tikéjimas situacija

partnerius, Zinios,
ar struktara. Pagrindinis
organizacinio pasitikéjimo
karimo tikslas - uztikrin-
ti partnerio tikéjima, kad
verslo rizika sieks mini-
muma.

Turédami zinias apie ko-
mercinius bankus, klientai
sumazina  nebendradar-
biavimo rizika, susijusia su
informacijos asimetrija.

(2013), Bhat-
tacharya (2011), Mck-
night ir Chervany (2002),
Mukherjee, Renn, Kedia
ir Mukherjee (2012), Re-
zaeian, Tehrani ir Forous-
hani (2013), Sankowska
(2013) ir kt.

Agarwal

Dispozicinis pasiti-
kéjimas

Apibendrintas  pasitikeéji-
mas; pasitikéjimas aplin-
kiniais; tapimas pazeidzia-
mu kity atzvilgiu.

Banko paslaugy vartotojy
pasitikéjimas ne konkre-
¢iu komerciniu banku, bet
visa struktara bendrai.

Artamonova (2014), Bian-
chi ir Brockner (2012),

ko (2011), Kleiman, Sher,
Elster ir Mayo (2015), Ma-
tzatir Snijders (2012), McK-
night, Kacmar ir Choudhu-
ry (2004), Merritt ir Ilgen
(2008), Moin, Devlin ir
McKechnie (2015), Viswa-
nathan et al. (2014)
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Kadangi bendradarbiavimas su komerciniais bankais yra nei§vengiamas nei viename
lygmenyje, pasitikéjimas $iomis institucijomis yra nesamoningai perkeliamas i§ Zemesnio
lygmens j aukstesnj. Zemiau pateiktame paveiksle pavaizduoti pasitikéjimo tyrimo lygme-
nys, kiekvieno lygmens tiriamos sritys ir saveika tarp lygmeny (zr. 5 pav.).

Mikrolygmuo Mezolygmuo Makrolygmuo
Pasitikéjimo tarp
paslaugy vartotojy ir -

Tarpasmeninio paslaugy tiekeéjy tyrimai; P_asmkgpmo .

sk gas L S N vyriausybinémis
pasitikéjimo tyrimai darbuotojy ir darbdaviy o s
: g organizacijomis tyrimai

tarpusavio pasitikéjimo
tyrimai

5 pav. Pasitikéjimo tyrimy lygmenys

Kaip matome i$ 5 paveikslo, pasitikéjimas yra veiksnys, egzistuojantis visuose santykiy
lygmenyse. Taigi, pasitikéjimas yra batinas sékmingai banky veiklai uztikrinti skirtinguose
lygiuose, todél jis tiriamas visuose lygmenyse. Mokslininky pasitikéjimo tyrimai nukreipti
i skirtingy lygmeny pasitikéjimy tyrimus, tai yra pasitikéjimas netiriamas bendrai visais
lygmenims. Pavyzdziui, Dirks (1999) atlikto tyrimo mezolygmenyje rezultatai parodé, kad
pasitikéjimas geriausiai gali buti suprastas kaip instrumentas, netiesiogiai darantis jtaka
grupiniam darbui, nukreipdamas grupés nariy energija tiksly siekimo link. Pasak Hassan,
Toylan, Semerciéz ir Aksel (2012) tarpasmeninis pasitikéjimas organizacijose (pasitikéji-
mas mezolygmenyje) yra hierarchinis pasitikéjimas, akcentuojantis vadovo ir pavaldinio
santykius, tai yra tarpasmeninis pasitikéjimas teigiamai veikia organizacinj pasitikéjima.
Taigi, galima tvirtinti, kad pasitikéjimo savokos apibrézimai ir tyrimy metodikos skiriasi
priklausomai nuo lygmens.

Nagrinéjant pasitikéjima susiduriama ne tik su pasitikéjimo tyrimy lygmenimis, bet ir
su jvairiomis pasitikéjimo formomis ir struktaromis. Pasitikéjimo tipologija gali buti pa-
naudojama verslo partneriy reikmiy supratimui (Suvanto, 2012), todél butina i$nagrinéti
autoriy sitlomus pasitikéjimo poaibius ir jy charakteristikas.

Apibendrinant galima teigti, kad pasitikéjimo koncepcija nagrinéta placiai, tac¢iau dar
neturinti bendrai priimtos struktaros. Dauguma autoriy akcentuoja pasitikéjimo neap-
¢iuopiamuma ir nematerialuma, kas apsunkina tyrimy atlikimo galimybes. Vis dél to,
mobkslininkais pasitikéjimui skiria daug démesio. Pasitikéjimas yra nagrinéjamas atskirose
mobkslo srityse ir yra pripazjstama, kad tai yra vienas i§ pagrindiniy veiksniy, kurio pagrin-
du formuojasi asmeniniai ir verslo santykiai. Pasak Pilelienés (2008) rysiy pagrinda sudaro
vartotojy pasitenkinimas, pasitikéjimas ir atsidavimas. Bridge (2014) teigia, kad pasitikéji-
mas yra esminis organizacijos augimo elementas. Shainesh (2012) teigia, kad pasitikéjimas
yra pagrindinis veiksnys lemiantis vartotojy ketinima naudotis komercinio banko paslau-
gomis. Pasak Geeta (2011) kuo mazesnis pasitikéjimo laipsnis, tuo bankas turi maziau kli-
enty, to rezultatas - mazesnés pajamos.
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Taigi, i$nagrinéjus moksline literatirg pastebima, kad pasitikéjimas yra vienas i§ svar-
biausiy veiksniy verslo aplinkoje ir yra batinas sékmingai banky veiklai uztikrinti. Kadangi
pasitikéjimas yra vienas i§ svarbiausiy veiksniy lemian¢iy komercinio banko pasirinkima ir
ilgalaikj bendradarbiavima, butina i$skirti pasitikéjima lemiancius veiksnius.

1.2. Pasitikéjima komerciniais bankais lemiantys veiksniai

Pasitikéjimo praradimas islieka viena pagrindiniy finansy rinky problemy (Black, Cor-
rea, Huang, & Zhou, 2016) todél svarbu isskirti ir iSanalizuoti veiksnius, darancius jtaka
pasitikéjimui komerciniais bankais, nes komerciniai bankai islieka vieni i§ pagrindiniy fi-
nansy rinky dalyviy. Banko paslaugy vartotojy pasitikéjimo lygio didinimas gali padidinti
banko graza (angl. returns) (Laksamana et al., 2013).

Pasitikéjimas yra apibréziamas kaip daugiakomponentis kintamasis, susidedantis i$
skirtingy, taciau tarpusavyje susijusiy elementy (Wu et al., 2012). Tokia pasitikéjima le-
mianciy veiksniy jvairove lemia pasitikéjimo tyrimy sritys, lygmenys bei kryptys. Todél,
norint gauti patikimus pasitikéjimo komerciniais bankais tyrimy rezultatus, biitina identi-
fikuoti veiksnius, darancius jtaka pasitikéjimo formavimuisi tiriamoje srityje.

Nagrinédami pasitikéjimg mokslininkai sitlo skirtingus pasitikéjimo karimo ir ver-
tinimo modelius, turédami galvoje skirtingus veiksnius, pabréziancius, kad pasitikéjimo
kiairimo procesas yra priklausomas nuo patikimojo bruozy, racionalaus mastymo ir insti-
tucijy, manant, kad pasitikintis subjektas juos suvoks arba jvertins teigiamai (Laeequddin
& Sardana, 2010). Pasitikéjimo veiksniams isskirti biitina paminéti, kad pasitikéjimas yra
reigkinys, skatinantis bendradarbiauti du subjektus - pasitikintj subjekta ir patikimajj.
Laeequddin, Sahay, Sahay ir Waheed (2012) teigia, kad pasitikintis subjektas yra kontra-
hentas, uzimantis pazeidziamg ir neuztikrintg pozicija, o patikimasis yra tas, kuriuo pasi-
tiki ir kuris turi galimybe pasinaudoti pasitikinc¢io subjekto pazeidziamumu. Komerciniy
banky bendradarbiavimo su individualiais klientais veiklos kontekste klientas uzima pasi-
tikinc¢iojo pozicija, o bankas — pasitikimojo, tai yra klientas pateikia savo finansy valdyma
komerciniam bankui, kuriuo pasitiki labiausiai. Taigi, bankui norint sékmingai testi ir plés-
ti savo veiklg, itin svarbu uztikrinti esamy ir potencialiy klienty pasitikéjima jo veiksmais.
Todél veiksniy, lemianciy pasitikéjimg komerciniais bankais i§skyrimas ir iStyrimas yra
veiksminga priemoné skatinant pasitikéjimo komerciniais bankais lygio augima.

Bankininkystés sektoriy tiriantys mokslininkai nagrinéja tris jo sudedamasias dalis: tra-
dicine bankininkyste (Beccalli & Frantz, 2015; Dong, Girardone, & Kuo, 2016; Duca, 2014;
Hryckiewicz & Kozlowski, 2015 ir kt.), interneting bankininkyste (Asad, Mohajerani, &
Nourseresh, 2016; Boateng, Adam, Okoe, & Anning-Dorson, 2016; Laukkanen, 2016; Orug
& Tatar, 2017 ir kt.) ir mobiliaja bankininkyste (Afshan & Sharif, 2016; Baptista & Olivei-
ra, 2016; Chaouali, Souiden, & Ladhari, 2017; Mohammadi, 2015; Tam & Oliveira, 2016;
Verissimo, 2016 ir kt.). Taigi, galima teigti, kad yra trys pagrindinés bankininkystés formos,
o pasitikéjimg bankininkyste galima traktuoti kaip pasitikéjimo tradicine, internetine ir
mobiligja bankininkyste saveika (Zr. 6 pav.).
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Pasitikéjimas
mobiliaja
bankininkyste

6 pav. Pasitikéjimo bankininkyste struktiira

Auksciau pateiktame 6 paveiksle pavaizduota pasitikéjimo bankininkyste struktira, su-
sidedanti i$ trijy pasitikéjimo formy: pasitikéjimo tradicine, internetine ir mobiligja banki-
ninkyste. Kaip matome i$ 6 paveikslo, visiSkas pasitikéjimas bankininkyste pasiekiamas tik
susijungus visoms trims pasitikéjimo israisky formoms, tai yra pasitikéjimas bankininkyste
yra pasitikéjimo tradicine, internetine ir mobiligja bankininkystémis sajunga. Taigi, norint i$-
nagrinéti pasitikéjima bankininkyste, batina istirti pasitikéjima iSvardintomis dimensijomis.

Manytina, kad pasitikéjimas yra vienas svarbiausiy veiksniy kuriant harmoningus san-
tykius (Ling & Tran, 2012), todél svarbu nustatyti veiksnius, uztikrinancius auksta pasitikeé-
jimo lygj. Pasitikéjima tradicine bankininkyste nagrinéjantys mokslininkai i$skiria daugelj
veiksniy, lemianciy pasitikéjimo formavimasi. Pavyzdziui, Jasiené ir Staroselskaja (2010)
teigia, kad pasitikéjimo Lietuvos bankais apibendrinamojo modelio sudedamosios dalys
yra tokios: banko turtas, banko pajamos, informacijos kokybé ir informacijos patikimu-
mas. Gill, Flaschner ir Shachar (2006) isskiria tokius pasitikéjimo formavimuisi svarbius
veiksnius: mandagumas, operatyvumas, patikimumas, kompetencija, ziniy pritaikymas.
Hudson (2004) mano, kad rizika — suvokiama nuostoliy tikimybé - yra esminé sglyga dis-
ciplinaringje pasitikéjimo konceptualizacijoje. Besikreipiantys  banka klientai nori, kad ri-
zika buty kuo mazesné, tik tokiu atveju galima buty kalbéti apie pasitikéjima, todeél rizikos
suvokima galima laikyti vienu i§ pasitikéjima lemianciy veiksniy. Greta to batina i$skirti ir
rizikos valdyma, kuris yra rizikos suvokimo tesinys. Komercinio banko paslaugy vartoto-
jas, suvokiantis rizika, turi bati uztikrintas, kad rizika bus valdoma, o tai padés sumazinti
nepalankiy situacijy atsiradimo tikimybe, o joms jvykus, kliento praradimai bus minima-
las. Dar vienas pasitikéjimo formavimuisi svarbus veiksnys yra paslaugy kokybé. Varto-
tojui svarbu, kad banko darbuotojai laiku pranesty klientui naujg informacija, pasialyty
naujausiy paslaugy spektra ir pan. Kitaip tariant, banko darbuotojai, norédami neprarasti
Kkliento, turi kokybiskai atlikti savo darba.
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Tiriant vartotojy santykius su finansinémis institucijomis pastebima, kad pasitikéjimo ir
pasitenkinimo sgvokos yra glaudziai siejamos. Zvireliené ir Buitiniené (2008) teigia, kad
pasitenkinimas yra vienas i§ veiksniy, stiprinanciy jmonés ir vartotojo tarpusavio pasiti-
kéjima, ir apibrézia jj kaip svarby rinkodaros santykiy démenj, pagal kurj galima jvertinti,
kiek santykius palaikantys rinkos dalyviai patenkinti vienas kito veikla. Pasitenkinimas lei-
dzia prognozuoti pasitikéjima. Jarvinen (2014) tirdamas pasitikéjima banko teikiamomis
paslaugomis i§skyré tokias pasitikéjimo dedamasias: bankinés saskaitos, paskolos ir kredi-
tai, investicijos ir pensijos.

ISanalizavus skirtingy mokslininky pasitikéjimo tyrimus, pastebéta, kad pasitikéjimas
tiriamas nevienareik§miskai. Pavyzdziui, Dowell, Heffernan ir Morrison (2013) tyré pasiti-
kéjimo plétra ir iskyré tris pagrindines pasitikéjimo formas:

- pasitikéjimas kompetencijomis / gebéjimais (angl. competency / ability trust);

- sutartinis / saZiningumo pasitikéjimas (angl. contractual / integrity trust);

- pasitikéjimas geranori$kumu / palankumu (angl. goodwill / benevolence trust).

Pasak Dowell, Heffernan ir Morrison (2013), Sios trys pasitikéjimo formos sudaro ben-
dra pasitikéjima organizacija. Komerciniai bankai taip pat yra priskiriami organizacijoms, tad
anksciau i$vardinti veiksniai yra nagrinéjami ir pasitikéjimo bankininkyste kontekste. Pasak
Dowell, Hefternan ir Morrison (2013), bendra pasitikéjima organizacija (nagrinéjamu atve-
ju — komerciniais bankais) veikia pasitikéjimas kompetencijomis / gebéjimais, sutartinis / s3-
ziningumo pasitikéjimas, pasitikéjimas geranoriskumu / palankumu. Vanhala, Puumalainen
ir Blomqvist (2011) nagrinédami organizacinj pasitikéjima i$skiria beasmenj pasitikéjima
(angl. impersonal trust), kurj sudaro dvi dalys — gebéjimai (angl. capability) ir saziningumas
(angl. fairness). Komerciniy banky kontekste beasmenis pasitikéjimas yra suprantamas kaip
pasitikéjimas profesionaliomis banko darbuotojy (nepazjstamy Zzmoniy) charakteristikomis:
gebéjimu tinkamai suteikti paslaugg klientui ir saZiningai patenkinti banko paslaugy vartotojy
uzklausas. Ibragimova (2012) pasitikéjimui jvertinti nagrinéja tokius kriterijus: patikimumo
vertinimas praéjusiais ir artéjanciais metais, informacijos skaidrumo vertinimas praéjusiais ir
artéjanciais metais, veiklos pelningumo jvertinimas. Taigi, remiantis Ibragimova (2012) pa-
teiktais kriterijais galima i$skirti tokius pasitikéjima komerciniais bankais lemiancius veiks-
nius: patikimumg, informacijos skaidruma ir veiklos pelninguma. Poliakov (2012) taip pat
i§skiria informacijos skaidruma kaip veiksnj, teigiamai veikiantj pasitikéjima. Be to, Poliakov
(2012) mini sprendimo laisve pirkti produkta / paslauga kaip svarbia pasitikéjimo formavi-
mo dalj. Kantsperger ir Kunz (2010) kaip dazniausiai naudojamas pasitikéjimui apibadinti
charakteristikas jvardina saZininguma, patikimumg, duoty pazady jvykdyma, kompetenci-
ja, kokybe, palankuma. Sie i$vardinti veiksniai yra biitini ir vystat pasitikéjima komerciniais
bankais. Saziningumas ir duoty pazady jvykdymas lemia kliento saugumo jausma. Klientas,
zinodamas, kad bankas saZiningai tvarko jo finansinius reikalus, visada jvykdo savo pazadus,
net jei situacija yra tam nepalanki. Banko paslaugy vartotojas gali prognozuoti ir komerci-
nio banko veiksmus ateityje, tai uztikrina kliento saugumo jausma. Saugumo jausmas leidzia
manyti, kad bankas yra patikimas, tai yra bet kokioje situacijoje priimantis kliento pozicija
ir besistengiantis uztikrinti jo finansine gerove. Jemeljanova (2013) pazymi tokius veiksnius,
nulemiancius pasitikéjima: bendra ekonomine situacija Salyje; politinés situacijos nestabilu-
ma; teisinés sistemos tobulumo laipsnj; valstybés ekonominiy subjekty veiklos reguliavimui
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naudojamus mechanizmus; kliento santykiy patirtj su kitomis finansinémis ir kredito insti-
tucijomis. Carlander, Peterson, Gamble ir Gérling (2013) tvirtina, kad pasitikéjimo indeksa
sudaro kompetencija, geranoriskumas ir stabilumas.

Lengvesniam veiksniy, daranciy jtaka pasitikéjimui, suvokimui, jie buvo suskirstyti j
septynis veiksnius ir jy subveiksnius (Zr. 7 pav.).

PASITIKEJIMAS TRADICINE BANKININKYSTE
A A f f !

Paslaugos: Paslaugy tiekéjas Darbuotojai:

. - patikimumas; (bankas): - mandagumas;

) kolkr;f;:nacua. Rizika: - operatyvumas; - - turtas; - kompetencija;
- skai dru‘maS' - suvokimas; kokybé; - - pajamos; Ziniy pritaikymas;

- ’ - valdymas. pasitenkinimas; - pelnas; - sgZiningumas; -
- patikimumas. S o " X
-pasirinkimo laisve. - reputacija; geranoriskumas /
- jvaizdis palankumas.
Valstybés:

- ekonominé situacija 3alyje ;- Klienty patirtis:

politinés situacijos nestabilumas;
- teisinés sitemos tobulumo
laipsnis; - valstybés ekonominiy

- bankinés saskaitos;
- paskolos, kreditai;
- investicijos, pensijos;

subjekty veiklos reguliavimui - santykiai su kitomis
JeKty g finansinémis institucijomis.

naudojami mechanizmai.

7 pav. Pasitikéjimg tradicine bankininkyste lemiantys veiksniai ir jy subveiksniai
Saltinis: sudaryta autorés (remiantis Dowell et al., 2013; Gill et al., 2006; Hudson, 2004; Jasiené ir
Staroselskaja, 2010; Zvireliené ir Buciiiniené, 2008 ir kt.)

Nagrinéjant pasitikéjima komerciniais bankais butina ypatingg démesj skirti interne-
tinei bankininkystei, kadangi tai yra greiciausiai besiplecianti banky teikiama paslauga.
Daugelis tyrimy, nagrinéjanciy sasajas tarp pasitikéjimo ir ketinimo naudotis internetinés
bankininkystés paslaugomis, buvo atlikti per paskutinius kelerius metus. I§ tikryjy, dau-
gelis mokslininky teigia, kad pasitikéjimas daro tiesiogine teigiama jtaka vartotojy keti-
nimui naudotis elektronine bankininkyste (Aldds-Manzano, Lassala-Navarré, Ruiz-Mafé,
& Sanz-Blas, 2009; Bashir & Madhavaiah, 2014; Brar, Sharma, & Khurmi, 2013; Casald,
Flavidn, & Guinaliu, 2008; Chong et al., 2010; Ong & Lin, 2015; Ozkan et al., 2010; Suvanto,
2012; Thakur, 2014; Yiga & Cha, 2014 ir kt.). Be to, Ozkan et al. (2010) tvirtina, kad pasiti-
kéjimas yra veiksnys, lemiantis ir tolesnj vartotojy naudojimasi elektronine bankininkyste.
Kadangi pasitikéjimas — svarbus veiksnys, nulemiantis sékmingg elektroninés bankinin-
kystés darbag, svarbu nustatyti, kas lemia aukstg pasitikéjimo lygj.

Yra tyréjy, teigianciy, kad pasitenkinimas yra vienas svarbiausiy elementy, daranciy jta-
ka klienty pasitikéjimui elektronine bankininkyste (Kassim & Abdullah, 2010; Loureiro et
al,, 2014; Yap et al., 2010; Yeh & Li, 2009 ir kt.). Nagrinédami interneting bankininkyste, jie
pastebéjo, kad klienty pasitenkinimas lemia pasitikéjima internetinés bankininkystés pas-
laugomis. Atlike pasitikéjimo internetine bankininkyste tyrima mokslininkai (Butt & Aftab,
2013) padaré i$vada, kad pasitenkinimas yra vienas svarbiausiy veiksniy padedanciy didinti
pasitikéjima bankininkyste virtualioje erdvéje. Yap et al. (2010) tvirtina, kad suvokiama inter-
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netinés bankininkystés nauda teigiamai veikia vartotojy pasitikéjimo lygj. Akhlaq ir Ahmed
(2013) tyrimu nustatyta, kad vidiné vartotojy motyvacija teigiamai veikia pasitikéjima inter-
netine bankininkyste. Zhu ir Chen (2012) i$skiria teisinguma (angl. fairness) kaip veiksnj,
darantj teigiama jtaka vartotojy pasitikéjimui. Yap et al. (2010) teigia, kad pasitikéjima elek-
tronine bankininkyste lemia suvokiamas svetainés saugumas, privatumas, internetinés ban-
kininkystés nauda, svetainés naudojimosi paprastumas. Liébana-Cabanillas, Munoz-Leiva ir
Rejon-Guardia (2013) mini elektroninés bankininkystés svetainés naudojimosi paprastuma
ir prieinamuma kaip pasitikéjima kurianc¢ius veiksnius. Yu, Balaji ir Khong (2015) isskiria
tokius veiksnius, lemiancius pasitikéjimo formavimasi: palankumas, kompetencija, integra-
lumas, bendros vertybés. Integralumas — banko suinteresuotumas kliento gerove (Yu et al.,
2015). Zhao, Koenig-Lewis, Hanmer-Lloyd ir Ward (2010) tvirtina, kad tarp pasitikéjimo
ir suvokiamos rizikos egzistuoja reik§mingas rysys, nes tiek pasitikéjimas, tiek suvokiama
rizika yra elementai, paaiSkinantys klienty ketinimg naudotis elektroninés bankininkystés
paslaugomis. Susanto, Lee, Zo ir Ciganek (2013) mini tokius veiksnius, nulemian¢ius pirminj
pasitikéjimo internetine bankininkyste atsiradima: santykiné nauda, suvokiamas saugumas,
suvokiamas privatumas, organizacijos reputacija, tinklalapio naudojimo patogumas. Be to,
pasitikéjimas internetine bankininkysté daro jtaka tradicinei bankininkystei (Yap et al., 2010).

Veiksniy, daranciy jtaka pasitikéjimui elektronine bankininkyste, lengvesniam suvoki-
mui, jie buvo suskirstyti  keturis veiksnius ir jy subveiksnius (zr. 8 pav.).

’ PASITIKEJIMAS INTERNETINE BANKININKYSTE ‘

t t t }

pas'&‘glf(::)'felas E. bankininkystés
Informacija: - kompetencija; sistema: . Sveta.lne:
- kokybe: - intearalumas: - suvokiama nauda; - saugumas;
N skai):-jru;-nas- . ala?nkumas-' - pasitenkinimas; - privatumas;
- patikimumas i gendros P - vidine vartotojy - naudojimo
: A i ' motyvacija; paprastumas.
- reputacija b
LY - teisingumas.
- jvaizdis.

8 pav. Pasitikéjimg internetine bankininkyste lemiantys veiksniai ir jy subveiksniai
Saltinis: sudaryta autorés (remiantis Akhlaq ir Ahmed, 2013; Butt ir Aftab, 2013; Kassim ir Abdullah, 2010;
Maria Correia Loureiro et al., 2014; Yap et al., 2010; Zhu ir Chen, 2012 ir kt.)

Palyginus su internetine bankininkyste, mobiliaja bankininkyste gali labiau paveikti jsi-
lauzéliai ir dél to galima patirti daugiau informacijos nutekéjimo (Tao Zhou, 2011b). Dél
$ios priezasties yra sunku sukurti vartotojy pasitikéjimg mobiligja bankininkyste. Ta¢iau ple-
Ciantis informacinéms technologijoms mobilioji bankininkysté tampa neatsiejama gyvenimo
dalimi, todél batina i$skirti veiksnius, lemiancius vartotojy pasitikéjimg mobiligja bankinin-
kyste, nes daugelis mokslininky tvirtina, kad pasitikéjimas yra veiksnys, lemiantis ir tolesnj
vartotojy naudojimasi mobiligja bankininkyste (Koenig-Lewis, Palmer, & Moll, 2010; Olou-
ch, Abaja, Mwangi, & Githeko, 2015; Ozkan et al., 2010; Rezaei, 2013; Zhou, 2011a ir kt.).

Kim, Ferrin ir Rao (2008) teigia, kad pradiniam pasitikéjimo mobiligja bankininkyste for-
mavimuisi svarbus trys kintamieji: santykiné nauda; vartotojo polinkis pasitikéti; struktarinis
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saugumas. Maroofi, Kahrarian ir Dehghani (2013) kaip pradinj pasitikéjimg lemiancius veiks-
nius mini suvokiamus naudg ir naudojimo paprastuma bei struktirinj uztikrinima. Jammoul
(2012) teigia, kad reikSminga poveikj pradiniam pasitikéjimui mobiligja bankininkyste turi
santykiné vartotojo amzius, struktirinis saugumas, polinkis pasitikéti, socialiné jtaka, kom-
piuterinis rastingumas (angl. computer self efficacy), sistemos kokybé, organizacijos reputacija.

Chemingui ir Lallouna (2013) tvirtina, kad mobiliojo banko sistemos kokybé teigiamai vei-
kia vartotojy pasitikéjima. Zhou (2011a) taip pat mini struktirinj uztikrinima (angl. structural
assurance) ir sistemos kokybe, o informacijos kokybe nurodo kaip veiksnj, lemiantj klienty
pasitikéjimo karima. Gu, Lee ir Suh (2009) taip pat nurodo struktirinj uztikrinima kaip veiks-
nj, skatinantj pasitikéjimo mobiligja bankininkyste augima. Be to, autorius teigia, kad suvokia-
mas naudojimosi paprastumas yra svarbus veiksnys pasitikéjimo formavimui (Gu et al., 2009).
Cia struktirinis saugumas suprantamas kaip legaliy technologiniy struktiiry egzistavimas,
uztikrinantis mokéjimy sauguma. Zhou (2014) taip pat iSskiria visur esantj ry$j ir konteksto
pasitilyma kaip veiksnius, darancius jtakg vartotojy pasitikéjimui mobiliaisiais pavedimais.
Cia konteksto pasiiilymas suprantamas kaip funkcija, suteikianti klientui tinkamiausias in-
formacijg ir paslaugas remiantis jy (klienty) lokacija ir pageidavimais. Thakur (2014) teigia,
kad naudojimosi patogumas / prakti$kumas ir klienty tinkamas aptarnavimas daro jtaka pa-
sitikéjimui mobiligja bankininkyste. Zhou (2011b) nagrinéja tokius veiksnius, kurie autoriaus
manymu, galéty teigiamai veikti pasitikéjima mobiligja bankininkyste: suvokiamas saugumas;
suvokimas, kad galima naudotis visur; suvokiamas naudojimo paprastumas.

Veiksniy, daranciy jtaka pasitikéjimui mobiligja bankininkyste, suvokimui, jie buvo su-
skirstyti j Sesis veiksnius ir jy subveiksnius (zr. 9 pav.).

PASITIKEJIMAS MOBILIAJA BANKININKYSTE
4 \ 3 A Y

Mobilusis Paslaugy tiekéjas Mobilioji
Informacija: internetas: (bankas): programelé:
- kokybe; - interneto buvimas; - reputacija; - naudojimosi
- skaidrumas; - interneto kokybeé; - vaizdis; paprastumas;
- patikimumas. - signalo stiprumas; - tinkamas klienty - naudojimosi
- tinklo apréptis. aptarnavimas. praktiSskumas.

M. bankininkystés
sistema:

- sistemos nauda klientui;
- kliento suvokiama nauda;
- suvokiamas saugumas;
- struktdrinis uztikrinimas;
- kokybe;
- konteksto pasidlymas.

Vartotojas:
- polinkis pasitikéti;
- amzius;
- socialine jtaka;
- kompiuterinis rastingumas.

9 pav. Pasitikéjimg mobiligja bankininkyste lemiantys veiksniai ir jy subveiksniai
Saltinis: sudaryta autoreés (remiantis Chemingui ir Lallouna, 2013; Gu et al., 2009; Thakur, 2014;
Tao Zhou, 2014 ir kt.)
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I$skirti $esi pasitikéjimg mobiligja bankininkyste lemiantys veiksniai: informacija, var-
totojas, mobilusis internetas, paslaugy tiekéjas (bankas), mobiliosios bankininkystés siste-
ma, mobilioji programélé, vartotojas.

Taigi, i$analizavus moksline literattirg buvo i$skirti septyni pasitikéjima tradicine banki-
ninkyste, keturi pasitikéjima internetine bankininkyste ir $esi pasitikéjima mobiligja ban-
kininkyste lemiantys veiksniai (Zr. 10 pav.).

/
e * Informacija;
* valstybé;
* rizika;
.. .o M . : aSIau OS;
Pasitikéjimas tradicine < 5 gaslaugq tiekéjas
bankininkyste (bankas);
« klienty patirtis;
* darbuotojai.

Y4

* Informacija;

* svetaing;

< Pasitikéjimas internetine < + ¢. bankininkystés
bankininkyste sistema;

* paslaugy tiekéjas

(bankas).

PASITIKEJIMAS BANKININKYSTE

N\

«Informacija;

evartotojas;

emobilusis internetas;

PaSltlkej imas moblhq}a < epaslaugy tiekéjas

bankininkyste (bankas);

*Mobilioji bankininkystés
sistema;

*mobilioji programéle.

N~ —

10 pav. Pasitikéjimo struktiira ir vertinamos sritys

I$ 10 paveikslo matome, kad pirmoji bendra pasitikéjima bankais sudaranti dimensija —
pasitikéjimas tradicine bankininkyste. Tai tokia santykiy su komerciniu banku forma, kai
vartotojai bendrauja su juos aptarnaujanciais banko darbuotojais ,,gyvai®. Tai yra tokie banko
ir kliento santykiai, kai visi sandoriai atliekami banko paslaugy vartotojui atvykus j komerci-
nio banko padalinj. Antroji dimensija, kurig butina i$nagrinéti svarstant bendro pasitikéjimo
komerciniais bankais klausima, yra pasitikéjimas internetine bankininkyste. Internetiné ban-
kininkysté - tai tokia bankininkystés forma, kai sandoriai tarp kliento ir banko atliekami in-
ternetu ir kiekvienas klientas turi savo paskyra. Trecioji dimensija — mobilioji bankininkysté.
Tai palyginus nauja paslauga, ta¢iau greitai jgaunanti populiarumg ypa¢ tarp jauny Zmoniy.
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Mobilioji bankininkysté — tokia bankininkystés forma, kai operacijos vykdomos naudojantis
iSmaniuoju telefonu, banko aplikacija ir mobiliuoju internetu.

1.3. Pasitikéjimas ir stabilumas komerciniy banky veiklos stabilumo kontekste

Finansinio sektoriaus stabilumg placiai nagrinéja jvairiy $aliy mokslininkai, nes jis (sta-
bilumas) yra vienas svarbiausiy veiksniy, daranciy jtaka Salies ekonomikos augimui (A. Lui,
2013; Motelle & Biekpe, 2014). Savo ruoztu $alies finansinis stabilumas priklauso pirmiausia
nuo banky stabilumo (Albulescu, 2015; Dima, Dincd, & Spulbar, 2014; Podviezko & Gine-
vi¢ius, 2010). Zemas banky stabilumo lygis silpnina visg bankininkystés sistema ir padaro
$alj labiau pazeidziama finansiniy kriziy (Park, 2012). Bankinio sektoriaus stabilumas yra
svarbiausias globalaus finansinio stabilumo elementas (Dima et al., 2014), kurio stebéjimas ir
vertinimas yra aktuali svarbi tema politikos formuotojy darbotvarkéje (Calabrese, Degl'Inno-
centi, & Osmetti, 2016). Pasauliui i$gyvenus 2008 mety finansing krize svarbu i$vengti tokiy
kriziy ateityje. Pasak Hussein (2010) bankininkystés sektoriaus stabilumas yra visos finan-
sinés sistemos pastovumo pagrindas, nes bankai uzima svarbiausig pozicija pinigy kirimo
procese, mokéjimy sistemose, investicijy finansavime ir ekonomikos augime. Taigi, viena i§
uzduociy, kurig reikia jgyvendinti, - banky stabilumo uztikrinimas. Banky stabilumas gali
padéti sumazinti bankroto rizikg (Mamatzakis, Matousek, & Vu, 2015). Taigi, komerciniy
banky stabilumas yra visos finansinés sistemos stabilumo pagrindas. Nagrinéjantys banky
stabiluma mokslininkai naudoja skirtingus terminus - banko finansinis stabilumas, banko
veiklos stabilumas arba banko stabilumas. Taciau skirtumas tarp $iy terminy néra akcen-
tuojamas. Kadangi banko veikla yra susijusi su finansais, $ioje disertacijoje yra naudojamas
terminas ,,banky stabilumas® Banko stabilumas gali bati apibréziamas kaip banko gebéjimas
atlaikyti neigiama iSorinés ir / arba vidinés aplinkos poveikj; uztikrinti patikima indéliy sau-
gojima ir grazinima tiek juridiniams, tiek fiziniams asmenims; apsaugoti akcininky interesus
ir operatyviniai vykdyti savo jsipareigojimus siekiant uztikrinti valstybés finansinj sauguma
(Androsova & Vasylenko, 2016; Klimova, 2012; Lopatina, Kostromina, & Kuznecov, 2012;
Uskov, 2013). Podviezko ir Ginevic¢ius (2010) banky stabilumg apibrézia kaip ,,finansinio mo-
kumo ilgalaikiskuma® Taigi, $ioje disertacijoje komercinio banko stabilumas suprantamas
kaip gebéjimas vykdyti savo jsipareigojimus savo klientams esant nepalankiai finansinei
situacijai tiek trumpuoju, tiek ilguoju laikotarpiu.

Banky stabilumui uZztikrinti yra svarbu i$gryninti stabiluma lemiancius veiksnius. Sta-
bilumui jvertinti atkreipiamas démesys j tokius veiksnius: bankinio sektoriaus pelningu-
mas, kapitalo pakankamumo ir likvidumo normos bei rinkos rizika (Banerjee & Velamu-
ri, 2015; Carretero et al., 2015; Sokolova, Tishina, [Cokonosa, & Tummuna, 2015). Banko
kapitalas vaidina svarby vaidmenj bankininkystés stabilumo uztikrinime (Yehning Chen,
2016). Kohler (2015) teigia, kad banky veiklos stabilumas priklauso nuo banko jplauky,
finansavimo struktiiros, banko dydzio ir kapitalizacijos. Be to, autorius teigia, kad banko
turto dydis ir kapitalizacija yra svarbiausi banko veiklos stabilumo indikatoriai (Kohler,
2015). Taip pat mokslininkas teigia, kad kuo banko turto dydis mazesnis, tuo tas bankas
yra stabilesnis (K6hler, 2015). Yra mokslininky teigianciy, kad banky sistemos stabilumas
priklauso nuo banko turimy lésy ir klienty reikalavimy santykio (Guleva & Dukhanov,
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2015). Kitaip tariant, banky veiklos stabilumas priklauso nuo klienty elgesio ir nuo jy nory.
Taigi, tam kad banko veikla baty kuo jmanoma stabilesné, bankas turi sekti savo varto-
tojy norus ir juos patenkinti. Siuo atveju taip pat galima matyti sasajas su pasitikéjimu
komerciniais bankais, nes pasitikéjimas priklauso nuo banko teikiamy paslaugy, kitaip ta-
riant, nuo klienty nory patenkinimo. Yra autoriy, kurie pabrézia banky veiklos stabilumo
ir konkurencingumo tarpusavio ry$j. Pavyzdziui, Amidu ir Wolfe (2013) teigia, kad tarp
konkurencingumo ir stabilumo egzistuoja stiprus teigiamas rysys, tai yra aukstas bankinio
sektoriaus konkurencingumo lygis didina bankinio sektoriaus, taip pat ir banky veiklos
stabilumg. Remiantis konkurencingumo-stabilumo teorija teigiama, kad konkurencingu-
mas teigiamai veikia finansiniy institucijy stabiluma (Jeon & Lim, 2013). Ta¢iau yra moks-
lininky, turin¢iy kita nuomone, jie mano, kad maziau konkurencinga aplinka didina banky
veiklos stabiluma (Kasman & Kasman, 2015). Taigi, galima teigti, kad nors mokslininkai
sutinka, kad konkurencingumas yra susijes su stabilumu, taciau $io fakto interpretacija
skiriasi. Tai gali priklausyti nuo mokslininky tiriamy banky ir tiriamos $alies. Todél svarbu
tai i$nagrinéti Lietuvoje, Latvijoje ir Estijoje, kad buty galima pasialyti tinkamus spren-
dimus $iy $aliy banky stabilumui didinti. Daugelis mokslininky sieja komerciniy banky
veiklos stabilumo ir rizikos savokas. Kitaip tariant, rizika ir banky veiklos stabiluma sieja
neigiamas tiesinis rySys (Hilscher & Raviv, 2014; Keffala, 2015), tai yra kuo rizikos laipsnis
mazesnis, tuo banky stabilumas didesnis. Taip pat galime pastebéti rysj tarp stabilumo ir
pasitikéjimo komerciniais bankais. Tai reiskia, kad rizika yra svarbus veiksnys tiek pasiti-
kéjimo formavimui, tiek banko stabilumo lygio islaikymui. Nier (2005) teigia, kad banky
veiklos skaidrumo padidéjimas didina ir banky stabilumg. Ta¢iau daugelis mokslininky
stabilumo vertinimo kriterijams i$skirti naudoja CAMEL modelj (Ginevi¢ius & Podviezko,
2012; Kaur, 2010; Kouser & Saba, 2012; Sangmi & Nazir, 2010). Naudojant CAMEL modelj,
kriterijai skirstomi i grupes pagal abriviatiiros raidziy reik§mes:

- kapitalas / kapitalo pakankamumas (angl. capital / capital adequacy);

- turtas / turto kokybé (angl. assets / asset quality);

- valdymas / valdymo kokybé / gebéjimas valdyti (angl. management / management

quality / management capability);

- pelnas/ pelningumas (angl. earnings / profitability);

- likvidumas (angl. liquidity).

Kapitalo pakankamumo rodiklis (angl. capital adequacy) naudojamas kapitalo dydzio
lygio jtakos banko veiklai jvertinti. Aukstas kapitalo pakankamumo lygis atspindi aukstesnj
banky sauguma, tai savo ruoztu padidina banko stabilumo lygj (Uzhegova, 2015). Kumar,
Harsha, Anand ir Dhruva (2012) kapitalo pakankamumag paaigkina kaip jstatinio kapitalo
(angl. core capital) matmenij, kuris procentiskai ireiskia pagal rizikg jvertintg turty. Turto
kokybé (angl. assets / asset quality) - tai yra vienas i$ rodikliy, nusakanciy banko rizikos
laipsnj. Tai yra rodiklis, parodantis kaip rizika atlygina marza (Uzhegova, 2015). Turto ko-
kybe galima apibrézti per neveiksniy bei uzdelsty / blogy paskoly ir visy paskoly santykj
(Ferrouhi, 2014; Ginevicius & Podviezko, 2011) (Ferrouhi, 2014; Ginevicius & Podviezko,
A framework of evaluation of commercial banks, 2011). Valdymas / valdymo kokybé /
gebéjimas valdyti (angl. management / management quality), pasak Uzhegovos (2015), gali
bati vertinamas remiantis rizikos valdymo kompetencija, veiklos efektyvumu ir gebéjimu
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gauti santykinai pigy finansavimg (angl. cheap financing) bei parduoti banko produktus /
paslaugas. Remiantis (Bansal & Mohanty, 2013) valdymas gali bati apibréZiamas auks-
tesniosios grandies vadybininky sugebéjimu planuoti ir reaguoti j kintancias aplinkybes
(jskaitant ir technines), lyderystés jgudzius, nustatyty normy laikymasi ir administracinius
sugebéjimus. Pelng / pelninguma (angl. earnings) daugelis autoriy isreiskia turto pelningu-
mo rodikliu (angl. return on assets, ROA). Turto pelninguma nusako pajamy po mokesciy
ir viso turto santykis (Bansal & Mohanty, 2013). Pelnas / pelningumas yra svarbus rodi-
klis, nes bankai priklauso nuo jy galimybiy ir sugebéjimy iSmokéti dividendus; tinkamo
kapitalo lygio palaikyma; investavimo galimybiy, svarbiy banko augimui, suteikima; kon-
kurencingo jvaizdzio palaikyma; strategijy, skirty, naujy veikly jgyvendinimui, pasialyma
(Kumar et al., 2012). Likvidumas (angl. liquidity) rodo banko sugebéjima jvykdyti savo
finansinius jsipareigojimus (Tripathi, Meghani, & Mahajan, 2014). Ferrouhi (2014) likvi-
dumg supranta kaip indéliy ir bendrojo turto santykj, tai rodo likvidumo rizika.

Taigi, CAMEL modelis yra vienas dazniausiai naudojamy budy komercinio banko stabi-
lumui jvertinti. Taciau yra mokslininky, kurie stabilumui jvertinti siilo naudoti patobulinta
CAMEL modelj - CAMELS, ¢ia pavadinimo raidé ,,S“ atitinka banko jautruma (angl. sensiti-
vity). Jautrumas ¢ia suprantamas kaip komercinio banko jautrumas rinkos rizikai. Jautruma
pasak Tripathi (2014), galima suprasti kaip banko gebéjima nustatyti, stebéti, valdyti ir kon-
troliuoti rinkos rizika bei teikti aiskius nurodymus dél prieziaros banko valdybai.

Apibendrinus mokslininky i$skirtus banky stabilumg lemiancius veiksnius, galima pa-
stebéti, kad jie gali bati iSreiksti per CAMELS model;j (Zr. 2 lent.).

2 lentelé. Stabilumo veiksniy ir CAMELS modelio veiksniy sqrysis

Veiksnys (autorius) CAMELS atitikmuo | Sgsajos

Kapitalo pakankamumas (Chiaramon- Banky turimy lé$y turi uztekti klienty
te & Casu, 2016; Feria-Dominguez, reikalavimams, kurie yra numatyti teisés
Jiménez-Rodriguez, & Sholarin, 2015; | Kapitalo pakankamu- | akty, patenkinti. Kapitalo pakankamu-
Sokolova, Tishina, et al., 2015); banko | mas mas skatina visos finansinés sistemos,
turimy lésy ir klienty reikalavimy san- tame tarpe ir komerciniy banky, stabi-
tykis (Guleva & Dukhanov, 2015). luma.

Turto kokybeé gali bati isreiki: kai
Nuosavas kapitalas ir banko turtas Hrto Kokybe gall b brelsiamna Xalp

(Bremus & Fratzscher, 2015). Turto kokybé nuosavybés ir viso turto santykis arba

neveiksniy ir visy paskoly santykis.

Konkurencingumas siejamas su valdymo

Konkurencingumas (Jeon & Lim, kokybe, tai yra su valdytojy / vadovy /
2013); banko turimy lésy ir klienty vadybininky gebéjimais ilaikyti komer-
indéliy santykis (Guleva & Dukhanov, cinio banko konkurentinj pranasumg /
2015); sqveik.a 'tarp 'ekonominil% ag(?n— Valdymo kokybé siekti Vkomercir.lio bankol konklfeflcinio
ty (ekonominiy vienety) (Vaithilin- pranasumo. Rinkos galia paaiskinama
gam, Nair, & Samudra, 2006); rinkos banko sugebéjimu maksimaliai paten-
galia (Beck, De Jonghe, & Schepens, kinti jvairius klienty poreikius ir daryti
2013). jtaka paslaugy kainai, o tai gali bati pa-

siekiama esant kokybiskam valdymui.
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Veiksnys (autorius) CAMELS atitikmuo | Sasajos

Bankinio sektoriaus pelningumas
(Adusei, 2015; Sokolova, Tishina, et
al,, 2015); turto graza (Eizenbach &
Yorulmazer, 2014).

Komercinio banko pelnas / pelningumas
Pelnas yra siejamas su didesnémis pajamomis,
didesne turto graza.

Likvidumo rodiklis (Chiaramonte &
Casu, 2016; Sokolova, Tishina, et al., | Likvidumas
2015).

Komercinio banko likvidumo rodiklis, tai
yra banko likvidaus turto santykis su ban-
ko einamaisiais jsipareigojimais, turi atitik-
ti teisés aktuose nustatytus reikalavimus.

Rinkos rizika (Sokolova, Tishina, et |Jautrumas rinkos ri-
al., 2015). zikai

Bankas turi reaguoti j bet kokig rinkos ri-
zika, kad galéty nuspéti ir apsaugoti savi

klientus nuo grésmiy.

Taigi, galima teigti, kad stabilumas yra bankininkyste nagrinéjan¢iy mokslininky démesio
centre, nes nuo stabilumo priklauso bendra banko veikla. Dél $ios priezasties stabilumui ma-
tuoti yra naudojami skirtingi matai. Vienas i$ stabilumo maty yra Z rodiklis arba Z indeksas.
Z indeksas gali buti interpretuojamas kaip standartiniy nuokrypiy skaicius, pagal kurj grazos
turéty skirtis nuo vidurkio tiek, kad i$eikvoty visg banko nuosavybe (Fang, Hasan, & Li, 2014).
Daugelis mokslininky Z indeksg apibrézia kaip komercinio banko nemokumo rizikg / tiki-
mybe (Chiaramonte, Croci, & Poli, 2015; Lepetit et al., 2014; Mamatzakis et al., 2015; Sufian,
Kamarudin, & Nassir, 2016; Tan, 2016). Aukstesné Z indekso reikémé parodo aukstesnj banko
stabilumo lygj ir Zemesnj rizikos laipsnj, o zemesnis rizikos laipsnis, savo ruoztu, reiskia auks-
tesnj banko stabilumo lygj (Chiaramonte et al., 2015; Fang et al., 2014; X. (Maggie) Fu, Lin,
& Molyneux, 2014 ir kt.). Baltijos $aliy bankininkystés Z indeksai yra pateikti 11 paveiksle.
Duomenys paimti i§ Federal Researve Bank of St. Louis (2016) ir yra pateikiami iki 2014 mety.
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Analizuojant 11 paveikslg galima pastebéti, kad Estijos bankinio sektoriaus stabilumo
rodiklis (Z rodiklis) yra auks¢iausias lyginant su Lietuva ir Latvija. 2009 metais Salims i$gy-
venant finansine krize, stabilumo rodiklis krito, ypac tai pasijauté Estijoje (Z rodiklis krito
daugiau nei dviem punktais). Ta¢iau pasibaigus krizei Baltijos $aliy bankininkystés sekto-
riaus stabilumo indeksas pakilo, ta¢iau Lietuvoje ir Latvijoje vis dar i$lieka Zemas lyginant
su Estijos duomenimis. Todél banky stabilumui reikia skirti daugiau démesio ir i$gryninti
stabilumg stiprinancius veiksnius.

Kaip jau buvo minéta, komerciniy banky stabilumui vertinti daznai naudojamas CAMELS
modelis. Sis modelis buvo pasiiilytas 1995 metais. Per daugiau nei dvidesimt mety ekonomi-
nés ir politinés Saliy situacijos keitési, vystési informacinés technologijos, populiaruma jgavo
elektroniné bankininkysté. Taigi, atsizvelgiant j pasikeitimus, turéty buti modifikuojama ir
komerciniy banky stabiluma vertinanti metodika. Daug démesio skiriama stabilumo ir pa-
sitikéjimo sgsajoms. Banky stabiluma nagrinéjantys mokslininkai teigia, kad pasitikéjimas
komerciniais bankais yra siejamas su stabilumu. Sokolova ir Tishina (2015) teigia, kad tarp
banko stabilumo ir pasitikéjimo komerciniais bankais egzistuoja glaudus rysys. Aukstesnis pa-
sitikéjimo komerciniais bankais lygis gali padidinti jy stabiluma (Fungacové & Hasan, 2016).
Finansinis stabilumas ir pasitikéjimas yra du svarbiausi veiksniai, naudojami klienty banko
veiklos jvertinimui (TNS, 2010). Pasitikéjimo praradimas yra toks svarbus, kad tai gali su-
kelti problemy ir finansiniam stabilumui (Da Costa, 2014). Pasitikéjimas bankininkystés ir
finansinés sistemos stabilumu yra butinas sklandZiam ir efektyviam lésy tiekimui privaciam ir
vieSajam sektoriams, todél pasitikéjimas turi bati nuolat palaikomas (Oesterreichische Natio-
nalbank, n.d.). Saksonova ir Solovjova (2011) tvirtina, kad komerciniy banky veiklos stabilu-
mas - tai sistemos gebéjimas funkcionuoti tiek vidingje, tiek iSorinéje aplinkoje iSsaugant savo
struktirg, stabilig pusiausvyra ir ilgalaikj sauguma. Atsizvelgiant j mokslininky teikiamas pa-
sitikéjimo ir stabilumo sasajas, $ioje disertacijoje siiloma modifikuoti egzistuojantj stabiluma
vertinanti CAMELS modelj - papildyti ji pasitikéjimo veiksniu. Ipléstam modeliui siiloma
suteikti CAMELS+T pavadinimg. Grafinis i$plésto modelio atvaizdas pateiktas 12 paveiksle.

Pasitikéjimas tradicine
bankininkyste

Pasitikéjimas internetine
Jautrumas bankininkyste

/ Pasitikéjimas /

Likvidumas
Pasitikéjimas mobiliaja
bankininkyste
STABILUMAS
Pelnas/ i
pelningumas Kapitalo
\ pakankamumas
Valdymo kokybe /
Turto kokybé

12 pav. CAMELS+T modelio grafinis atvaizdas
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Auksciau pateiktame paveiksle (zr. 12 pav.) galima matyti, kad sitlomas CAMELS+T
modelis yra septyniy veiksniy sgjunga papildyta pasitikéjimu. Pasitikéjimas pozicionuoja-
mas kaip pasitikéjimo trimis bankininkystés formomis sgjunga.

Atlikus mokslinés literataros analize skyriuje i$skirti pasitikéjima tradicine, internetine ir
mobiligja bankininkyste lemiantys veiksniai ir jy subveiksniai. Taip pat i$nagrinéta teorinés
sasajos tarp pasitikéjimo ir banky stabilumo ir pasitlytas teorinis CAMELS+T modelis, kuris
leidZia tirti pasitikéjima remiantys ne tik kiekybiniais, bet ir kokybiniu pasitikéjimo veiksniu.

PIRMOSIOS DALIES ISVADOS

Teorinéje dalyje atlikta mokslinés literataros, skirtos pasitikéjimo sgvokai, lyginamoji ana-
lizé i$skiriant skirtingy mokslo krypéiy atstovy sialomas pasitikéjimo koncepcijas; pristatytos
skirtingy krypéiy mokslininky pasitikéjimo savoky sasajos; jvardijami pasitikéjimo nagrinéjimo
lygiai (mikrolygmuo, mezolygmuo, makrolygmuo); apibendrinus skirtingy mokslo kryp¢iy at-
stovy pasitikéjimo savoky apibréztis, pasitlytas pasitikéjimo komerciniais bankais apibrézimas
ir pasitikéjimas suprantamas kaip trijy lygmeny - pasitikéjimo tradicine, internetine ir mobiligja
bankininkyste — sarysis ir yra pozicionuojamas kaip veiksnys, skatinantis komerciniy banky sta-
biluma; pateikta mokslinés literatiros, nagrinéjancios banky veiklos stabiluma, analizé.

- Pasitikéjimg nagrinéja daugelis mokslo sri¢iy ir, remiantis mokslinés literataros
analize, prieita i$vada, kad pasitikéjimas - veiksnys, kuris yra butinas norint plésti
ir vystyti nagrinéjama sritj. Taciau pastebéta, kad pasitikéjimo sgvoka néra tiksliai
apibrézta kiekvienai mokslo sriciai ir kryp¢iai, todél neapibréztumas apsunkina pa-
sitikéjimo tyrimus. Dél Sios priezasties pries atliekant empirinj tyrima disertacijoje
buvo pasidlytas individualiy vartotojy pasitikéjimo komerciniais bankais apibrézi-
mas, jungiantis tris bankininkystés formas: tradicine, interneting, mobiliaja.

- Mokslinés literattros analizé parodé, kad formuojant individualiy klienty pasiti-
kéjima komerciniais bankais yra nagrinéjamos trys sritys: tradiciné bankininkysteé,
internetiné bankininkysté ir mobilioji bankininkysté. Remiantis mokslinés litera-
taros analize i$skirti veiksniai, lemiantys pasitikéjimo trimis i§vardintomis banki-
ninkystés formomis lygj. Pastebéta, kad yra bendry veiksniy, lemianciy pasitikéji-
ma tradicine, internetine ir mobiligja bankininkyste: teikiama informacija; banko
jvaizdis ir reputacija. Ta¢iau kiekvienai nagrinéjamai sriciai yra i$skirti tik jai svar-
bas veiksniai, kurie yra nagrinéjami tik tos konkrecios srities kontekste.

- Disertacijoje pateikti mokslininky komerciniy banky stabilumo apibrézimai ir stabi-
luma lemiantys veiksniai. Be to, i$nagrinétos pasitikéjimo ir stabilumo sasajos teoriniu
poziariu. Mokslininkai sutinka, kad pasitikéjimas ir banky stabilumas teigiamai ko-
reliuoja, taciau traksta empiriniy tyrimy, kurie nagrinéty pasitikéjimo jtakg komer-
ciniy banky stabilumui. Taigi, pasitikéjimo ir stabilumo sarysio problema mokslinéje
literattiroje jvardijama teoriniu aspektu, bet triksta empiriniy tyrimy $ios problemos
nagrinéjimui. Dél Sios prieZasties prieita i§vada, kad svarbu empiriskai istirti vartotojy
pasitikéjimo jtakg komerciniy banky stabilumui ir pateikti ne tik teorinius samprota-
vimus, bet ir tyrimo metu sugeneruotus rezultatus, kuriuos galima pritaikyti komerci-
niy banky veiklos vystymui. Empiriniam tyrime naudojama Baltijos $aliy rinka.
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2. PASITIKEJIMO IR JO JTAKOS KOMERCINIU BANKU STABILUMUI
VERTINIMO METODOLOGIJA

Antroje dalyje sprendziami 4-tas ir 5-tas disertacijoje iSkelti uzdaviniai: parengti pasi-
tikéjimo komerciniais bankais ir jo jtakos banky stabilumui vertinimo modelj bei iSana-
lizavus mokslininky taikomus pasitikéjimo bankais tyrimo metodus parengti pasitikéji-
mo komerciniais bankais ir jy jtakos banky stabilumui vertinimo metodika. Vertinimas
yra sisteminis procesas, kurio metu nustatoma vertinamo objekto verté, svarba, svoris
(Navickas & Malakauskaité, 2007). Modeliui sudaryti pirmoje disertacinio darbo dalyje
buvo isskirti vartotojy pasitikéjimg formuojantys veiksniai ir pasitlytas stabilumo verti-
nimo CAMELS+T modelis. Taigi, tam, kad baty galima nustatyti pasiilyto pasitikéjimo
jtakos komerciniy banky stabilumui modelio tinkamuma, yra skai¢iuojami modelj suda-
ranciy veiksniy svoriai, kuriais nustatoma veiksniy svarba.

Kaip jau buvo aptarta pirmoje disertacinio darbo dalyje, pasitikéjimas komerciniais
bankais yra daugiadimensé savoka, todél siiloma pasitikéjimg nagrinéti i§skiriant tris sri-
tis: tradicine bankininkyste, internetine bankininkyste, mobiligja bankininkyste.

Pasitikéjimo komerciniais bankais tyrimuose néra sisteminio pozitrio j banko paslaugy
vartotojy pasitikéjima. Skirtingi autoriai i§skiria skirtingas pasitikéjimo dedamasias. Tai
priklauso nuo $alies, kurios komerciniais bankais tiriamas pasitikéjimas, nuo tikslinés gru-
pés bei pasitikéjimo koncepcijos. Nepaisant to, visi mokslininkai sutinka, kad pasitikéjimas
yra vienas svarbiausiy veiksniy norint uztikrinti komercinio banko veiklos efektyvumga ir
sékme. Dél $ios priezasties akademinéje bendruomenéje pasitikéjimo komerciniais ban-
kais tyrimai yra svarbi tema, sukelianti daug diskusijy ir klausimy. Diskusijos jrodo, kad
vienas svarbiausiy klausimu, j kurj néra vieningo atsakymo, — kaip vertinti individualiy
vartotojy pasitikéjimag komerciniais bankais, kad biity jmanoma tiksliai ir objektyviai nu-
statyti esamg bukle ir numatyti pasitikéjimo didinimo kryptis, siekiant uztikrinti sklandzig
ir efektyvig komerciniy banky veikla, padésiancig siekti banky stabilumo.

Pasitikéjimas yra nematerialusis isteklius, dél to pasitikéjimo, kaip ir kity nematerialiyjy
istekliy, objektyvus vertinimas yra sunki uzduotis, kurig sprendzia jvairiy pasaulio saliy
tyréjai. Mokslinéje literattiroje dazniausiai yra i§skiriami ir vertinami pasitikéjima lemian-
tys veiksniai, kuriais grindziamas ir pasitikéjimo jvertinimas. Taciau kriterijai lemiantys
pasitikéjimo atsiradima, jo lygio kilima ar kritimg yra sunkiai identifikuojami, todél sunku
jvertinti jy jtakq individualiy klienty pasitikéjimui bankais. Tad norint kuo tiksliau iSma-
tuoti pasitikéjima komerciniais bankais, svarbu tinkamai atrinkti veiksnius, kurie daro jta-
kg vartotojy pasitikéjimo komerciniais bankais lygiui.

Pasitikéjimo vertinimo sritys skiriasi, todél norint efektyviai jj jvertinti, batina apibrézti
tyrimo sritj. Taip pat skirtingas mokslininky pozitris j pasitikéjimg ir jo vertinimo meto-
dus lemia tyrimy rezultaty interpretavima. Kai kurie mokslininkai pasitikéjimui ir jj le-
miancdiy veiksniy vertinimui naudoja ekonometrinius, tai yra kiekybinius, metodus. Kieky-
biniai tyrimo metodai yra grindziami dedukcija. Dedukcija, pasak Tidikio (2003), tai toks
mastymo budas, kai naujos zinios gaunamos ar i§vados daromos i$ bendresniy tiriamos
klasés ziniy ar teiginiy. Naudodami kiekybinius metodus mokslininkai gauna tam tikry
reiskiniy skaitines reik§mes, kurias paprasta interpretuoti, o tai savo ruoztu leidzia suda-
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ryti aiSky tiriamos grupés vaizda. Ta¢iau yra ir trakumy. Respondentams yra pateikiami
uzdaro tipo klausimai su galimais atsakymy variantais. Taigi, apklausiamieji negali ai$kiai
ir tiksliai i§sakyti savo nuomonés tiriamu klausimu.

Nagrinétuose pasitikéjimo tyrimuose taikydami ekonometrinius metodus, mokslinin-
kai siekia nustatyti pasitikéjimo ir jj lemianciy veiksniy, pavyzdziui, pasitikéjimo ir pasi-
tenkinimo ar pasitikéjimo ir teikiamos informacijos kokybés, rysio stipruma. Rysio stipru-
ma tyréjai skaic¢iuoja tam, kad nustatyty nepriklausomo kintamojo (veiksnio, lemiancio
pasitikéjima) jtakos priklausomam kintamajam (pasitikéjimui) dydj. Dazniausiai rySiams
tarp regresoriy ir priklausomy kintamuyjy nustatyti naudojamas Pearson’o tiesinés korelia-
cijos koeficientas (r.,) arba Spearman’o ranginés koreliacijos koeficientas (rs). Pearson’o
koreliacijos koeficientas naudojamas, kai turimi duomenys yra skaitmeniniai ir pasiskirste
normaliai. Be to, jy negali buti maziau negu dvide$imt. Spearman’o koreliacijos koeficien-
tas taikomas ranginiams duomenims. Taip pat $is koeficientas skai¢iuojamas, kai duomeny
reik§més yra skaitinés, taciau pasiskirs¢iusios ne pagal normalyjj skirstinj arba kai duome-
ny skaicius yra mazas (mazesnis negu dvide$imt).

Yra mokslininky, kurie pasitikéjimui itirti naudoja kokybinius tyrimy metodus. Koky-
biniai tyrimy metodai yra paremti indukcija, tai yra tokiu mastymo budu, kai nuo pavieniy
fakty, ziniy, teiginiy einama prie apibendrinimo, tai yra daromos bendros i$vados (Tidikis,
2003). Taciau didelis kokybiniy duomeny trikumas yra tas, kad rezultatus apibendrinti
labai sunku, o kartais net nejmanoma dél struktiros duomenyse nebuvimo. D¢l §ios prie-
Zasties tyrimai ne visada gali buti pritaikyti praktiskai.

Pasitikéjimo tyrimas — socialinés mokslo srities tyrimas. Socialinés krypties mokslinin-
kai tam tikry veiksniy nagrinéjimui taiko kokybinius ir (ar) kiekybinius tyrimo metodus
(Ellingsen, Storksen, & Stephens, 2010), kuriuos galima taikyti ir pasitikéjimui tirti. Taciau
tam, kad buty galima pasiekti norimus rezultatus, tas tyrimo metodas turi buti kruop$¢iai
ir teisingai parinktas. Li (2011) mano, kad kokybiniai ir kiekybiniai tyrimai gali buti ir
detalus, ir netikslas priklausomai nuo taikymo srities. Jeigu jie yra tinkamai naudojami, jie
yra tikslas; naudojant juos netinkamiems duomenims arba netaisyklingai, abu metodai gali
bati netiksliy tyrimo rezultaty priezastimi. Pasitikéjimo komerciniais bankais vertinimus
galima atlikti taikant tiek kokybinius, tiek kiekybinius metodus.

Disertacijoje kokybiniai tyrimy metodai taikomi nulemianciy pasitikéjima veiksniy
i$skyrimui ir individualiy vartotojy pasitikéjimo bei banky stabilumo s3sajy nustatymui.
Kiekybiniai tyrimy metodai naudojami statistiniam duomeny apdorojimui.

2.1. Pasitikéjimo ir jo jtakos komerciniy banky stabilumui modelio
formavimas

Siekiant jvertinti individualiy banko klienty pasitikéjimg ir jo jtaka komerciniy banky
stabilumui yra sudarytas pasitikéjimo ir jo jtakos banky stabilumui vertinimo modelis.
Modelis sudarytas remiantis pirmoje darbo dalyje i$skirtais pasitikéjimg lemianciais veiks-
niais ir pasitikéjimo sgsaja su komerciniy banky stabilumu. Sudarytas modelis pateiktas
13 paveiksle.
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13 pav. Individualiy klienty pasitikéjimo ir jo jtakos komerciniy banky stabilumui vertinimo modelis

Kaip galima matyti i§ pateikto modelio (zr. 13 pav.) individualiy klienty pasitikéjimas
gali jgyti tris formas: pasitikéjimas tradicine, pasitikéjimas internetine ir pasitikéjimas mo-
biligja bankininkyste. Pasitikéjimo tradicine bankininkyste vertinimui yra analizuojami
septyni veiksniai ir jy subveiksniai (Zr. 3 lent.).

3 lentelé. Individualiy klienty pasitikéjimq tradicine bankininkyste lemiantys veiksniai ir jy subveiksniai

Pasitikéjima tradicine bankininkyste
lemiantys veiksniai

Pasitikéjima tradicine bankininkyste lemianciy veiksniy
subveiksniai

Klientams suteikiama informacija

Teikiamos informacijos skaidrumas, kokybeé, patikimumas

Naudojimosi banko paslaugomis rizika

Vartotojo rizikos suvokimas ir banko rizikos valdymas

Banko teikiamos paslaugos

Teikiamy paslaugy patikimumas, operatyvumas, kokybé; var-
totojy pasitenkinimas paslaugomis; galimybé pasirinkti pas-
laugas ,,be spaudimo i§ banko*

Paslaugy tiekéjas (bankas)

Banko turtas, pajamos, pelnas, reputacija, jvaizdis

Banko darbuotojai

Banko darbuotojy mandagumas, kompetencija, gebéjimas pri-
taikyti turimas Zinias klienty poreikiams patenkinti, saziningu-
mas, geranori$kumas / palankumas

Klienty patirtis Klienty patirtis su banko, kurio paslaugomis jie naudojasi, ban-
kinémis sgskaitomis, paskolomis, investicijomis, pensijomis;
klienty santykiai su kitomis finansinémis institucijomis

Valstybe Ekonominé situacija $alyje; politinés situacijos nestabilumas;

teisinés sistemos tobulumo laipsnis; valstybés ekonominiy su-

bjekty veiklos reguliavimui naudojami mechanizmai

Kaip galima matyti i§ 3 lentelés, yra i$skirti septyni veiksniai, darantys jtaka individualiy
klienty pasitikéjimui tradicine bankininkyste. Visi veiksniai yra susije su jvairiomis pasi-
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tikéjimo komerciniais bankais aplinkos dalimis — banku, vartotoju, valstybe. Be abejonés,
pasitikéjimui kurti butinos pastangos i§ visy banko aplinkos daliy. Bankas turi kurti palan-
kig aplinkg vartotojy pasitikéjimui augti, klientas turi tai priimti, valstybé - tai palaikyti.
Taigi, 3 lenteléje pateikti veiksniai, galintys skatinti pasitikéjimo tradicine bankininkyste
karima(-si). Visy pirma nagrinéjama tradiciné bankininkysté, nes tai yra bankininkystés
forma, kuria naudojasi visi banko paslaugy vartotojai. Siuo metu sparéiai vystosi inter-
netiné bankininkysteé, ta¢iau prie§ pradedant ja naudotis, klientas nei§vengiamai susidurs
su tradicine bankininkyste, tai yra tiesioginiu ,,gyvu“ bendravimu su bankininku(-ais).
Vis délto didéja zmoniy, besinaudojanciy internetine bankininkyste, skaicius. Daugu-
ma kasdieniy operacijy galima atlikti virtualioje erdvéje. Internetiné bankininkysté tapo
jprasta kaip ir tradiciné bankininkystés forma. Dél $ios priezasties tiriant pasitikéjima
komerciniais bankais negalima apeiti pasitikéjimo internetine bankininkyste. Zemiau yra
pateiktos veiksniy, lemianciy vartotojy pasitikéjima internetine bankininkyste veiksniai ir
ju subveiksniai (Zr. 4 lent.).

4 lentelé. Individualiy klienty pasitikéjimg internetine bankininkyste lemiantys veiksniai ir jy subveiksniai

Pasitikéjima internetine bankinin- | Pasitikéjimga internetine bankininkyste lemianciy veiksniy su-
kyste lemiantys veiksniai bveiksniai

Paslaugy tiekéjo kompetencija; integralumas; reputacija (paslaugy
. . . . tiekéjo suinteresuotumas kliento gerove), palankumas; kliento ir
Klientams suteikiama informacija . 1.1 . .

banko bendros vertybés (analogiski kliento ir banko tikslai ir elge-

sys tam tikroje situacijoje)

Svetainé Svetainés saugumas, privatumas, naudojimo paprastumas.

Vidiné vartotojy motyvacija (noras) naudoti e-bankininkystés sis-

temg; teisingumas; internetinés bankininkystés sistemos naudoji-

mo suvokiama nauda; pasitenkinimas internetine bankininkyste

Cia:

Elektroninés bankininkystés sistema |« motyvacija - tai noras zengti ,,koja kojon su laiku® ir neatmesti
galimybés naudoti interneting bankininkyste net nepabandzius;

o teisingumas suprantamas kaip vienody salygy visiems vartoto-
jams taikymas (pvz.;, visi laukia eiléje be i$im¢iy; darbuotojai su
visais vienodai mandags).

Paslaugy tiekéjas (bankas) Banko darbuotojy kompetencija, integralumas, palankumas, ben-

dros vertybés, banko reputacija

Kaip matome 4 lenteléje, ¢ia analizuojami keturi veiksniai, darantys jtaka pasitikéjimui
internetine bankininkyste. Kaip galima pastebéti, ¢ia nagrinéjami veiksniai, kurie yra ana-
lizuojami ir vertinant pasitikéjima tradicine bankininkyste, t.y. informacija ir paslaugy tie-
kéjas (bankas). Informacijos subveiksniai sutampa su informacijos subveiksniais tradicinés
bankininkystés kontekste, taciau paslaugy tiekéjo (banko) veiksniai apibréziami skirtingai.
Pasitikéjimo internetine bankininkyste tyrime paslaugy tiekéjas apima ir banko darbuo-
tojus, tai yra banko darbuotojai néra i§skiriami j atskira grupe. Taip yra todél, kad tiriant
internetine bankininkyste daroma prielaida, kad bendravimas su klientu vyksta virtualioje
erdvéje, tai yra vartotojas negali identifikuoti darbuotojo, kuris jj aptarnauja, todél darbuo-
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tojai yra tapatinami su banku kaip su institucija. Nagrinéjant internetine bankininkyste yra
i$skirtos bendros kliento ir banko vertybés, kurios jvardijamos kaip pasitikéjima skatinantis
veiksnys. Bendros vertybés yra suprantamos kaip saZiningumas, atsakomybé, teisingumas
ir kt. Taip pat tiriant individualiy vartotojy pasitikéjima internetine bankininkyste néra na-
grinéjama vartotojy patirtis. Patirtis yra nagrinéjama tradicinés bankininkystés kontekste,
taciau ji apima bet kokig patirtj, susijusig su komerciniy banky paslaugy naudojimu, taip
pat ir patirtj, susijusig su internetine bankininkyste. Be to, banka besirenkantis klientas
pasirinkima atlieka tradicinés bankininkystés lygmenyje, todél patirtis yra svarbi butent
¢ia. Dar du nagrinéjami veiksniai — komercinio banko svetainé ir elektroninés bankinin-
kystés sistema. Komercinio banko svetainé apima ir elektroninés bankininkystés sistema,
todél saugumas, privatumas, naudojimo paprastumas tiriami komercinio banko svetainés
kontekste. Elektroninés bankininkystés sistema tiriama kaip savarankiskas veiksnys, nes tai
placiai naudojama bankininkystés platforma.

Dar viena bankininkystés forma — mobilioji bankininkysté, kuri spar¢iai vystosi ir jgau-
na vis didesnj svorj bankininkystés sistemoje. Taigi tam, kad susiformuoty pasitikéjimo
bankininkyste karimo, skatinimo vaizdas, batina istirti ir taip vadinama mobilyjj pasiti-
kéjima. Pasitikéjimui mobiligja bankininkyste istirti taip pat buvo isskirti pasitikéjima le-
miantys veiksniai (zr. 5 lent.).

5 lentelé. Individualiy klienty pasitikéjimg mobiligja bankininkyste lemiantys veiksniai ir jy subveiksniai

Pasitikéjima mobiligja bankininkys- | Pasitikéjima mobiligja bankininkyste lemianciy veiksniy su-

te lemiantys veiksniai bveiksniai
Klientams suteikiama informacija Informacijos kokybé, skaidrumas, patikimumas
Mobilusis internetas Mobiliojo rysio egzistavimas, kokybé, stiprumas

Banko reputacija, sistemos kokybé ir tinkamas klienty aptarna-
Paslaugy tiekéjas (bankas) . putach 4 ' fenta ap
vimas

Mobilioji programelé \./:cxrtotojo.naudoji.mosi mobiligja programéle patogumas / prak-
tiskumas ir suvokiamas paprastumas

Vartotojo amzius, polinkis pasitikéti mobiligja bankininkyste, so-
Vartotojas (jo charakteristikos) L J ’P, R ,P . Y ¥
cialiné jtaka, kompiuterinis rastingumas

Mobiliosios bankininkystés sistemos santykiné nauda, suvokia-

ma nauda, suvokiamas sistemos saugumas, sistemos kokybe,

struktdrinis saugumas, konteksto pasitilymas

Cia:

Mobiliosios bankininkystés sistema | o struktiarinis saugumas — legaliy technologiniy struktary egzis-
tavimas, uztikrinantis mokéjimy sauguma;

o konteksto pasiilymas — funkcija, suteikianti klientui optimalia
informacijg ir paslaugas, remiantis jy (klienty) dislokacija ir

pageidavimais.

Mobilioji bankininkysté salyginai nauja bankininkystés forma, todél bitent Sioje srityje
vartotojy pasitikéjima kurti ypa¢ svarbu. Kaip matyti i$ 5 lentelés, pasitikéjimo karimui yra
analizuojami $esi veiksniai. Manoma, kad vienas svarbiausiy veiksniy, lemianéiy pasitikeé-
jima mobiligja bankininkyste, yra mobiliosios bankininkystés vartotojo charakteristikos,
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taip yra todél, kad bankininkystés forma néra batina kasdienéms bankinéms operacijoms.
Mobilioji bankininkysté yra inovacija, o naujoves priimti linke jauni Zmonés, taigi Sios
bankininkysteés tiksliné grupé yra jaunimas. Taip pat pasitikéjimo mobiliaja bankininkyste
lygio augima lemia ne tik komercinio banko veiksniai, bet ir veiksniai, nepriklausantys nuo
banko, pavyzdziui, mobilusis internetas.

Pirmoje darbo dalyje i$analizavus pasitikéjima lemiancius veiksnius pastebima, kad kli-
entams suteikiama informacija ir banko, kaip paslaugy tiekéjo, charakteristikos / savybés
yra veiksniai, darantys jtaka trims bankininkystés formoms. Todél galima padaryti i$vada,
kad $ie veiksniai skatina bendra pasitikéjima komerciniais bankais veikdami klientus per
tradicine, internetine ir mobiligja bankininkyste. Siam poveikiui istirti yra iskeltos tokios
hipotezés:

H,: Klientams suteikiamos informacijos skaidrumas, patikimumas, kokybé daro jtaka
klienty pasitikéjimui komerciniais bankais.

H,: Banko, kaip paslaugy tiekéjo, reputacija, bendros vertybés, darbuotojy kompeten-
cija, integralumas daro jtaka klienty pasitikéjimui komerciniais bankais.

Vertinant pasitikéjimo jtaka komerciniy banky stabilumui, tikslinga istirti trijy ban-
kininkystés formy jtaka stabilumui atskirai. Todél pasitikéjimo jtakos banky stabilumui
vertinimui yra tikrinamos tokios hipotezés:

H.: Pasitikéjimas tradicine bankininkyste daro jtakq komerciniy banky stabilumui Bal-
tijos Salyse.

H,: Pasitikéjimas internetine bankininkyste daro jtakg komerciniy banky stabilumui
Baltijos salyse.

H.: Pasitikéjimas mobiligja bankininkyste daro jtakg komerciniy banky stabilumui Bal-
tijos Salyse.

Tyrimui reikalingiems duomenims surinkti naudojamas anketinés apklausos metodas.
Siame darbe naudojamos anketos yra trijy tipy: anketa komerciniy banky paslaugy indi-
vidualiems vartotojams; anketa ekspertams, vertinantiems pasitikéjima lemiancius veiks-
nius; anketa ekspertams, vertinantiems pasitikéjimo jtaka komerciniy banky stabilumui
CAMELS+T modelio kontekste. Pasitikéjimo ir jtakos komerciniy banky veiklos stabilu-
mui modelio vertinimo metodika.

Tyrimui atlikti buvo pasirinkti anketinés apklausos, ekspertinio vertinimo ir koreliaci-
nés-regresinés analizés metodai. Anketinés apklausos metodas naudojamas pasitikéjimo
lemian¢iy veiksniy vertinimui; ekspertinis vertinimas taikomas pasitikéjima komerciniais
bankais lemianciy subveiksniy ir CAMELS+T modelio vertinimui. Anketinés apklausos
metodas naudojamas duomenims i§ respondenty surinkimui. Koreliacinés ir regresinés
analizés metodas skirtas individualiy komerciniy banky paslaugy vartotojy poziariui j
pasitikéjima lemiancius veiksnius bei jy (veiksniy) vertinimui i$nagrinéti. Pasitikéjimo
subveiksniy ir pasitikéjimo jtakos stabilumui vertinimo tyrimo duomenims apdoroti pa-
rinktas ekspertinio vertinimo metodas tam, kad buty pasiektas kuo aukstesnis tyrimy pa-
tikimumas.
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2.2. Pasitikéjimo ir jo jtakos banky stabilumui modelio vertinimo metodika

Pasitikéjimo komerciniais bankais vertinimui buvo atliekamos individualiy vartotojy
ir eksperty apklausos Baltijos $alyse. Tyrimui naudojamy metody schema pavaizduota 14
paveiksle.

> 0 -
= s Vartotojy apklausa Eksperty apklausa
S ZE£w ————— ——————
[} S L Duomeny apdorojimui taikomi Duomeny apdorojimui taikomi
5 S8: metodai: metodai:
g 25€ ot i
» =X o - koreliaciné analizé; - analitinés hierarchijos
% o | 3 g » - tiesiné regresija; procesas, naudojant:
'§.E = {;—,-g - logistineé regresija. - klasikine skale;
5| 228 - subalansuota skale.
oy %]
o5 <
EE =
3‘§ g Y 5 Eksperty apklausa
=% 0L R - X
jg S ] % Duomeny apdorojimui taikomi metodai:
= =8 %) S B -
S8 |= oo - analitinés hierarchijos procesas,
= |2E% £ naudojant:
=y 2 T o E - klasikine skale;
S |22 Z> - subalansuotg skale;
-E e g0 - trikampius neraiSkiuosius skaicius.
o - [}
c £
- [=]
4

14 pav. Modelio tikrinimui naudojami metodai

Duomeny surinkimui buvo naudojamas anketinés apklausos metodas. Duomeny, gau-
ty i$ individualiy banko paslaugy vartotojy, apdorojimui buvo taikyti koreliacinés analizés,
tiesinés ir logistinés regresijos metodai. Duomeny, gauty ekspertinio tyrimo metu, apdo-
rojimui naudojamas analitinés hierarchijos metodas, remiantis klasikine ir subalansuota
skalémis. Tiriant pasitikéjimo komerciniais bankais jtaka jy stabilumui buvo naudotas eks-
pertinio vertinimo metodas. Surinkty duomeny apdorojimui naudojamas analitinés hie-
rarchijos metodas pagristas klasikine ir subalansuota skale bei neraiskiyjy skai¢iy logika.

2.2.1. Anketinés apklausos metodas

Vienas i§ pagrindiniy metody, naudojamy socialiniuose tyrimuose - anketiné apklau-
sa. Anketa - tai formalizuoty klausimy, naudojamy informacijos gavimui i§ respondenty,
rinkinys (Dik¢ius, 2011). Klausimai respondentams uzduodami norint gauti apibendrintus
rezultatus ir padaryti iSvadas, kurias galima buty taikyti visai populiacijai. Anketinés ap-
klausos gali bati skirtingy formy - apklausos zodziu, telefonu, pastu ir pan. Taciau viena
populiariausiy apklausos formy - apklausos internetu. Atliekant apklausg internetu yra
lengviau susisiekti su reikiamu respondenty skai¢iumi.
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Atliekant anketine apklausg butina tinkamai suformuluoti kausimus. Klausimai turi
bati pateikti tokia forma, kad visi respondentai lengvai suprasty, ko jy klausiama, nes tik
tuomet respondenty nuomoniy analizé bus patikima.

Sudarant anketg butina parinkti ir respondenty nuomoniy vertinimo metoda. Moks-
lininkai, vykdantys socialinius tyrimus, naudoja Stapelio skalés metoda (pvz., Ahmed,
Islam, Mahtab, & Hasan, 2014; Sreejesh, Mohapatra, & Anusree, 2014), semantinio dife-
rencialo skalés metodg (pvz., Ciabuca, 2015; Kahveci, 2015), Likert’o skalés metoda (pvz.,
Breffle, Morey, & Thacher, 2011; Petsky et al., 2012). Taciau populiariausias islieka Likert’o
skalés metodas. Naudojantis §j metoda tyréjas pateikia respondentui teiginius apie nagri-
néjama objekta. Respondentas turi jvertinti teiginius pagal penkiabale skale, tai yra respon-
dentas turi nurodyti savo sutikimo / nesutikimos su pateiktu teiginiu laipsnj.

Atliekant anketine apklausa svarbu nustatyti tyrimo imtj, kuri atspindéty visa populiaci-
ja. Respondenty skaicius imtyje apskai¢iuojamas taikant formule (zr. 1 lygtj):

(1 ygtis)

ne_1_,
A2

kur: n - imties dydis;
N - tiriamos $alies gyventojy skaicius;
A - leistinas imties paklaidos dydis.

Respondenty atsakymy apdorojimui yra naudojama koreliaciné-regresiné analizé.

2.2.2. Koreliaciné-regresiné analizé

Vienas svarbiausiy atliekamo tyrimo uzdaviniy yra rysio tarp duomeny nustatymas.
Siam tikslui atliekama klienty pasitikéjimo bankais koreliaciné regresiné analizé. Kore-
liacija - rysio tarp pozymio, jo krypties ir stiprumo nustatymas (Bartoseviciené, 2010).
Regresija — konkretizuota rysio (sasajos) forma (Bartoseviciené, 2010).

Atliekant koreliacine analize reikia ne tik nustatyti rysio tarp dviejy veiksniy egzistavi-
ma, nustatyti jo stiprumo kokybine charakteristikg (Zr. 6 lent.), bet ir patikrinti ar gautasis
rysio stiprumo matas yra statistiskai reik§mingas.

6 lentelé. Rysio stiprumo kokybinés charakteristikos

Rysio stiprumo kiekybiné .
. iki 0,3 0,3-0,7 0,7-0,9 0,9 - 0,99
charakteristika
Rysio stiprumo kokybiné
silpnas vidutinis stiprus labai stiprus
charakteristika P P P

Saltinis: Bartoseviciené (2010)

Duomeny tarpusavio ry$iui jvertinti yra naudojamas Pearson’o tiesinés koreliacijos ko-
eficientas, kuris yra apskai¢iuojamas naudojant SPSS Statistic programos funkcija Corre-
late. Rysio stiprumo mato statistiniam reik§mingumui jvertinti yra naudojamas Stjudento
kriterijus.
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Pries atliekant koreliacine analize, formuluojamos dvi hipotezés:

H,;: koreliacijos koeficientas lygus nuliui (r = 0).

H_: koreliacijos koeficientas nelygus nuliui (r # 0).

Tyrimo metu atskirai nagrinéjami trys regresuojami kintamieji: klienty pasitikéjimas
tradicine bankininkyste (Y); klienty pasitikéjimas internetine bankininkyste (Y,); klien-
ty pasitikéjimas mobiligja bankininkyste (Y,). Kiekviena priklausomg kintamajj veikia du
arba daugiau regresoriy, taigi bus taikoma daugianaré regresiné analizé. Remiantis daugia-
nare regresine analize yra ieSkoma statistinio rysio forma tarp priklausomo kintamojo Y ir
nepriklausomy kintamyjy X, X,..., X (Pabedinskaité, 2009).

Darbe taikoma tiesiné regresija — vienas i$ tyrimo rezultaty interpretavimui taikomy
metody (Zr. 2 lygtj) (Pabedinskaité, 2009).

(2 lygtis)
y=a,+ax +ax,+..+ax,

kur: y- priklausomas kintamasis;

a, - pastovus dydis (Constanta);
a, a, ..a - nepriklausomojo kintamojo koeficientas;
Xp X, .. X, — nepriklausomi kintamieji

Tiesinés regresijos modeliui aprasyti yra naudojami tokie rodikliai (Cekanavi¢ius &
Murauskas, 2014; Cohen, Cohen, West, & Aiken, 2003):

Determinacijos koeficientas R (angl. R Square). Sis koeficientas parodo kokig pri-
klausomo kintamojo dalj paaiskina regresoriai. Determinacijos koeficientas kinta
intervale [0, 1]. Determinacijos koeficientas turi tenkinti salyga R* > 0,20.

ANOVA p-reiksmé. Rodiklis parodo, ar modelyje yra su priklausomu kintamuoju su-
sijusiy regresoriy. Jeigu p reikémé didesné uz 0,05, tai reiskia, kad Y nepriklauso nuo
X. Jeigu p reik$mé mazesné uz 0,05, tai gaunamas patvirtinimas, jog galima tirti toliau.
T (Stjudento) testai atskiriems regresoriams. Padeda nuspresti ar kintamasis gali bati
paliktas modelyje. Jeigu atitinkamo testo p reik§mé < 0,05, tai kintamasis yra statis-
tiskai reiksmingas ir jis paliekamas modelyje (jeigu néra multikolinearumo). Jeigu
p reik§meé lygi arba didesné uz 0,05, tai kintamasis yra statisti$kai nereik§mingas.
Modelio konstanta paliekama ir tada, kai ji statistiskai nereik§minga.

Dispersijos mazéjimo daugiklis (VIF). Parodo ar regresoriai tarpusavyje koreliuoja
(multikolinearumo problema). VIF skai¢iuojamas kiekvienam regresoriui. Multi-
kolinearumas yra, kai VIF > 4.

Kuko matas. Parodo, ar duomenyse yra i$skir¢iy. Kuko matas skai¢iuojamas kiekvie-
nam regresoriy rinkiniui. Jeigu imties didumas #, tai ir Kuko maty bus n. Kuko matas
neturi vir$yti 1. Jeigu jis yra didesnis, tuomet daroma i$vada, kad modelyje yra i$skirciy.
Standartizuotosios liekamosios paklaidos (angl. standardized residuals) naudojamos
patikrinimui, ar Y normaliai pasiskirstes. Dazniausiai yra tiriama histograma, kuri
lyginama su normaligja kreive ir standartizuotyjy liekamuyjy paklaidy ir normalio-
jo atsitiktinio dydzio santykiniai procentiniai dazniai (angl. P-P plot). Kuo taskai
ar¢iau nubréztos tiesés, tuo duomenys normalesni.
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Nagrinéjamy $aliy gyventojy anketinés apklausos rezultatams aprasyti buvo taikyta ir
logistiné regresija. Norint apibrézti daugianare logistine regresija, i§ pradziy reikia suprasti
dvinarés logistinés regresijos sagvoka. Dvinareé logistiné regresija tai modelis, kuriame vie-
nam dvireik§miui priklausomam kintamajam jtaka daro vienas ar keli ai$kinamieji kin-
tamieji (Cekanavi¢ius & Murauskas, 2014). Daugianaré logistiné regresija tai regresijos
modelis, kuriame priklausomas kategorinis kintamasis gali jgyti daugiau nei dvi reik$mes
(Cekanavicius & Murauskas, 2014). Zemiau pateiktas daugianarés logistinés regresijos mo-
delis (r. 3 lygtj) (Cekanavicius & Murauskas, 2014).

(3 lygtis)
P(r=1)
P(Y=0)

In =ag+ a;x; + 0+ apxy,

¢ia: Y - priklausomas kintamasis;
Y = 0 - kontroliné kategorija;
a, - pastovus dydis (Constanta);
a, a, .. a, - nepriklausomojo kintamojo koeficientas;
X, X, .. X, — nepriklausomi kintamieji.
Logistinés regresijos modeliui aprasyti naudojami $ie rodikliai (Cekanavi¢ius & Mu-
rauskas, 2014):

- Kilasifikaciné lentelé. Sioje lenteléje pateikiamas klasifikuojamy kiekvienos katego-
rijos stebiniy procentas, kuris turi biti ne mazesnis, nei tos kategorijos procentas
tarp tikryjy reik$miy.

- Tikétinumy santykiy kriterijus. Sis rodiklis parodo, ar modelyje yra bent vienas sta-
tistiskai reikémingas kintamasis. Modelis tinka duomenims aprasyti, jeigu p < 0,05.

- Pearsono ir deviacijos chi kvadrato kriterijai. Modelis tinka duomenims aprasyti
kuomet p > 0,05.

- Waldo kriterijus. Parodo, kokie regresoriai yra statisti$kai reik§mingi daliniuose
modeliuose, tai yra p < 0,05.

- Determinacijos (pseudo) koeficientas. Sis koeficientas parodo bendrajj modelio tiki-
ma duomenims apradyti. Tac¢iau, daugianaréje logistinéje regresijoje determinacijos
pseudokoeficientai yra tik pagalbiniai rodikliai. Vienas i§ determinacijos pseudo-
koeficienty, naudojamy logistinéje regresijoje, yra Nagelkerke pseudokoeficientas.

Naudojant logistine regresija yra skai¢iuojama kokia priklausomojo kintamojo reik§émé

yra labiau tikétina esant pasirinktam kategoriniam kintamajam. Priklausomas kintamasis
arba kontroliné kategorija, kaip jau buvo minéta, gali jgyti kelias reik$mes, tuo tarpu kate-
gorinis kintamasis gali jgyti dvi reik§mes.

2.2.3. Ekspertinis vertinimas
Tam tikroms sritims itirti reikia pasitelkti tos srities specialisty nuomone. Tokiu atveju
atliekamas ekspertinis vertinimas. Ekspertinis vertinimas — tai apibendrinta specialisty —

eksperty - nuomoné, kurios formavimg lemia eksperty turimos Zinios, patirtis ir intuicija
(Sérikoviené, 2013).
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Viena i§ svarbiausiy uzduoc¢iy - parinkti tinkamg eksperty skaiciy, nes nuo jo priklau-
so tyrimo rezultaty patikimumas. Respondenty skaicius parenkamas remiantis Libby ir
Blashfield (1978) rekomendacijomis. Autoriai teigia, kad eksperty turéty buti nuo 5 iki
9. To priezastis yra nedidelés grupés ekspertinio vertinimo tikslumas. Zemiau pateiktas
eksperty skaiciaus ir tyrimo rezultaty patikimumo priklausomybés grafikas (zr. 15 pav.).

Sprendinio patikimumas

100% )

75% -

50% -

25% -

0%

0 1 23 45 6 7 8 9 1011 1213 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Eksperty skaiCius

15 pav. Standartinio nuokrypio ekspertinio vertinimo pavaldumas ir eksperty skaicius
Saltinis: Libby ir Blashfield (1978)

I$ 15 paveikslo galima matyti, kad eksperty skaiciy ir sprendimo patikimumag sieja grei-
tai slopstantis netiesinis rysis. Gauty jver¢iy tikslumas didziausias tampa kuomet eksperty
skaicius svyruoja tarp penkiy ir devyniy eksperty (Rudzkiené, 2009).

Nustacius optimaly eksperty skaiciy, reikia parinkti ekspertinio vertinimo metoda. Vie-
nas i$ ekspertinio vertinimo metody yra analitinés hierarchinis procesas (angl. analytic
hierarchy process, AHP). AHP - tai daugiakriterinis metodas, kuris gali buti taikomas tuo-
met, kai reikia atsizvelgti j kelis vertinimo kriterijus priimant sprendima (Zolfani & Antuc-
heviciene, 2012). AHP metodas padeda spresti socioekonomines problemas ir jo pagalba
yra jungiami vienos problemos dalies elementai ir kitos problemos dalies elementai, kas
padeda gauti sujungtus / bendrus rezultatus (Saaty, 2012). Taigi, metodo tikslas - i§ galimy
alternatyvy atrinkti geriausia (Kersyte, 2010). Taikant AHP metoda yra galimybé lanks¢iai
pasirinkti kriterijus ir juos iSranguoti, taikant tiek kokybinius, tiek kiekybinius metodus;
yra galimybé hierarchiskai struktarizuoti daugiakritering problema; metodas pasizymi pa-
togumu ir paprastumu (Kersyté, 2010; Poskas, Poskas, Sirvydas, & Simonis, 2012).

Analitinio hierarchinio proceso etapai (Abakarov, & Suskov, 2008):

1. sprendimo priémimo uzdavinio hierarchijos sudarymas;

2. porinis visy hierarchijos elementy palyginimas;

3. nesuderinamumo pasalinimas (jeigu reikia);

4. gautos informacijos apdorojimas matematiniais metodais.
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Analitinio hierarchinio proceso esmé ta, kad ekspertai lygina tarpusavyje visas jiems

pateiktas alternatyvas {0, ...

(Zr. 4 lygti).

dia: al-j = 1,Vl :],

J
a
ji

A = (aij)nxn

T
Vi, j=1,2,..,n

, .}, uzpildydami individualias porinio palyginimo matricas

(4 Lygtis)

Individualiy matricy uzpildymui ekspertams buvo pasitlyta devyniy baly skalé (Saaty,
1993) (zr. 7 lent.). Kiekvienas ekspertas turi jvertinti (n(n-1)/2)pory (¢ia n — alternatyvy

skaicius).
7 lentelé. Kriterijy porinio palyginimo skalés Zodiniai apibadinimai
Ivertis Lingvistiniai kintamieji
1 Alternatyvos lygios
3 Alternatyvos vienodai svarbios
5 Silpnai pranasesné alternatyva
7 Svarbus alternatyvos pranaSumas
9 Akivaizdziai svarbesné alternatyva

2,4,6,8

tinimy)

Tarpinés reiksmeés (naudojamos, kai reikalingas kompromisas tarp auksciau i$vardinty ver-

Saltinis: sudaryta pagal Saaty (2008)

Kaip galima matyti i§ 7 lentelés, ekspertams yra sitiloma penkiy baly sistema, kurioje
yra naudojami nelyginiai skaiciais. Taciau, jeigu ekspertui kyla abejoniy ir jis negali pasi-
rinkti vieno i§ pasidlyty vertinimo kriterijy, gali bati naudojami tarpiniai jver¢iai, tai yra 2,
4, 6, 8. Kai vertinamy veiksniy svarba vienoda, eksperto jvertinimas yra vienetas. Tuomet,
kai nagrinéjamy veiksniy / kriterijy svoriai yra visiskai skirtingi, eksperto vertinimas lygus
devyniems. Jeigu veiksnys yra mazesnio svarbumo, negu tas, su kuriuo lyginama, tai nau-
dojamos atvirkstinés jverciy reiksmeés (Saaty, 2008).

Taciau 7 lenteléje aprasyta linijiné skalé néra vienintelé, kuri naudojama porinio paly-
ginimo vertinimui atlikti. Pavyzdziui, Salo ir Himéldinen (1997) pasitlé subalansuota ver-
tino skale. Zemiau esancioje lenteléje pateiktos minéty skaliy charakteristikos (7r. 8 lent.).

8 lentelé. Tyrime naudojamos AHP skalés

Skalés tipas Matematiné iSraiska | Parametrai Apytikslés skalés reik§meés

Linijiné (Saaty, 1977) s=x x={1,2,..,9} 1;2;3;4;5;6;7; 8;9

Subalansuota w 1;1,22; 1,5; 1,86; 2,33; 3; 4;
s S — w ={0,5; 0,55; 0,6; ... ; 9}

(Salo & Hamiliinen, 1997) 1-w

5,67;9
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Kaip galima matyti i§ pateiktos lentelés (zr. 8 lent.) skirtingi mokslininkai sialo skirtin-
gas skaitines skales tai paciai lingvistinei skalei, kuri pateikta 7 lenteléje.

Geriausios skalés pasirinkimas vis dar yra diskutuotinas klausimas (Ishizaka & Labib,
2011). Goepel (2013) teigia, kad kartu su klasikine T. Saaty pasitlyta skale patariama nau-
doti Salo ir Himaildinen (1997) pasitlyta skale, nes ji padeda Zenkliai padidinti eksperty
vertinimy suderinamumg. Klasikiné ir subalansuota skalés pavaizduotos 16 paveiksle.

10
9
8
7
o 6
5
&5
Q
Kog
3
2
1
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9
[vertis
—&— Linijiné skal¢ —&— Subalansuota skalé

16 pav. Linijinés (klasikinés) ir subalansuotos skaliy grafinis atvaizdas

Salo ir Hamaldinen (1997) teigia, kad jy pasitlyta subalansuota skalé pagerina AHP san-
tykiniy skaliy jautruma. Salo ir Himildinen (1997) pasialyta nattraliyjy skai¢iy nuo 1 iki 9
skalé pateikia veiksniy svorius, kurie néra vienodai pasiskirste, kas lemia dviejy elementy,
esanciy $alia, tarpusavio palyginimo jautrumo sumazéjimg (Franek & Kresta, 2014). Ki-
taip tariant, naudojant subalansuotg skale lokalas svoriai yra tolygiai pasiskirste globalaus
svorio diapazone. Siame darbe prioritety svoriy nustatymui AHP metodu naudojamos kla-
sikiné ir subalansuota skalés. Klasikiné skalé, kaip teigia Franek ir Kresta (2014), turi bati
naudojama pagal nutylé¢jima, o subalansuota skalé naudojama didesniam eksperty vertini-
my suderinamumui pasiekti.

Ekspertams atlikus porinj pateikty veiksniy palyginima, visi atsakymai (jvertinimai) uz-
raSomi normalizuoty matricy pavidalu ir suskai¢iuojamas visy eiluciy aritmetinis vidurkis.
Tokiu bidu nustatomas svarbiausias eksperto isskirtas veiksnys. Taciau, prie$ rangavimo
procedirg butina nustatyti ar eksperty uzpildytos individualios palyginimo matricos yra
suderintos, tai yra ar jy (eksperty) vertinimai yra logiski ir nepriestaringi. Porinio paly-
ginimo matrica laikoma suderinta kuomet a, = a,a,,Vi,j,k. Kitaip tariant, egzistuoja toks
prioritetinis vektorius w = (@, ..., wy), kad a;; = wi/wj,V i,j. Porinio palyginimo analiti-
nio hierarchinio proceso metodas vertina kiekvieno atskiro eksperto vertinimy suderina-
muma, kurio lygj nustato suderinamumo indeksas (angl. Consistency Index) (Saaty, 1993).
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Suderinamumo indeksui nustatyti i§ pradziy skai¢iuojama didziausia eksperty lyginimo
matricos tikriné reik§mé (zr. 5 lygtj)
(5 lygtis)

n (A
J=1"p. Vi

Amax - >

¢ia: A, — didziausia eksperty nuomoniy palyginimo matricos A tikriné reik§mé;
n - nepriklausomy eiluciy skai¢ius matricoje;
v, - matricos tikriné reik§me.
Jeigu eksperty nuomoniy palyginimo matrica A yra suderinta, tai A, = n. Esant ne-
dideliems a, poky¢iams ir matricai A tenkinant suderinamumo salyga, A, reik$émeé
yra artima n. Apskaiciavus A, reikéme yra skai¢iuojamas suderinamumo indeksas CI

(zr. 6 lygti)

(6 ygtis)
Cil= Amax—n
n-1

¢ia: CI - suderinamumo indeksas;
n - alternatyvy skaicius.
Ivertinimui suderinamumo indeksas yra lyginamas su suderinamumo santykiu (angl.
Consistency Ratio), kuris yra skai¢iuojamas pagal Zemiau pateikta formule (Zr. 7 lygtj).

(7 ygtis)

CR=—,
RI

¢ia: CR - suderinamumo santyKkis;
RI - atsitiktinis indeksas (angl. Random Index).
Atsitiktinio indekso reik§més priklauso nuo matricos eilés m ir yra patektos 9 lenteléje.

9 lentelé. Atsitiktinio indekso (RI) reiksmeés

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
RI 0 0 |058]| 09 [1,12|1,24| 1,32 | 1,41 | 1,45 | 1,49 | 1,51 | 1,48 | 1,56 | 1,57 | 1,59

Saltinis: Saaty (1993)

AHP metodas laikomas tinkamu, jeigu CR reik§mé yra mazesné uz 0,2 (Aksenov et
al., 2014) Taciau, naudojant klasikine AHP 1+9 skale nesuderinamumas gali atsirasti dél
skalés nelankstumo (Davoodi, 2009). Kitaip tariant, yra atvejy, kuomet suderinamumui
pasiekti, turi bati naudojami trupmeniniai skaiciai, kuriy klasikinéje skaléje néra. Jeigu su-
derinamumo indekso salyga nepatenkinama, reikia pagerinti suderinamumg. Tokiu atveju
ekspertui, kurio vertinimai netenkina salygos, siiloma pakoreguoti savo atsakymus. Taciau
daznai galimybés pakartotinai susisiekti su ekspertais néra, todél mokslininkai sialo alter-
natyvius metodus. Vienas i$ tokiy metody yra S-metodas (angl. Method-S). Suderinamu-
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mo uztikrinimo naudojant S-metoda Zingsniai yra tokie (Davoodi, 2009; Obata, Shiraishi,
Daigo, & Nakajima, 1999):

1. prioritetinio svorio vektoriaus w = (w;)naudojant tikrinio vektoriaus metoda;
2. kiekvienos a, reik§meés su svoriy i /w, atitinkamais santykiais palyginimas;
3. elemento a darancio didziausig jtaka nesuderinamumui, nustatymas ir keitimas
W
P wp
4. modifikuotos matricos prioritetiniy svoriy nustatymas.
Eksperty porinio palyginimo matricoms, kurios patenkina suderinamumo salyga, tai
yra CI < 0,2, skai¢iuojamas agreguotas eksperty vertinimas. Agreguotam eksperty vertini-
mui apskaiciuoti naudojama formulé (Zr. 8 lygtj) (Kostin, 2014).

A _ "1 2 n
al‘j— /aijxaij ...Xai]-,

tia: afjagreguotas kriterijaus, priklausiancio i-tajai eilutei ir j-tajam stulpeliui, vertinimas;
n — porinio sulyginimo matricy, sudaryty vieno eksperto, skaicius.
Gautajai matricai kartojamos suderinamumo indekso skai¢iavimo procedaros ir, jeigu,
matrica yra suderinta, skai¢iuojami prioritetai, naudojant normalizuoto geometrinio vi-
durkio metoda (Zr. 9 lygtj) (Franek & Kresta, 2014).

(8 lygtis)

(9 ygtis)

@i A
H}:laij
W =—
J i i a4’
25':1 l_[j=1aij

¢ia: ; - alternatyvos j svoris.

Taip pat yra skaic¢iuojamas eksperty konsensuso indeksas, kurj pasialé Goepel (2013).
AHP konsensuso (sutarimo) indeksas lygina skaitinius eksperty kriterijy jver¢ius. Rezulta-
tai kinta nuo 0 iki 100 proc. ir nusako eksperty sutarimo lygj. Sutarimo indeksas skai¢iuo-
jamas pagal Zemiau pateiktg formule (Zr. 10 lygti) (Goepel, 2013).

(10 lygtis)
1 exp(Hgmin)
L exp(Hg)~ / exp(Hymax)

- 1_exp(Hamin)/ ’
exp(Hymax)

¢ia: H, - Shannono alpha jvairové;
H, - Shannono beta jvairove;
H, - Shannon'o gamma jvairove.
Taciau daznai eksperty vertinimai pasizymi netikslumu ir neapibréztumu, todél AHP
metodas daznai naudojamas taikant neraiskiuosius skaicius.
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2.2.4. Neraiskiyjy skaiciy taikymas analitinio hierarchinio proceso metodui

Daugelis mokslininky nagrinéjo ir nagrinéja iki $iol Saaty pasitlyta porinio palyginimo
metoda. Daugiausia démesio sulauké pasialyta skalé. Yra mokslininky, teigianciy, kad Saa-
ty pasitlyta skalé nuo 1 iki 9 ne visada tinkama ekspertiniam vertinimui atlikti (zr. 8 lent.).
Taciau viena i$§ populiariausiy skaliy buvo i$reiksta neraikiaisiais skaiciais (van Laarhoven
& Pedrycz, 1983). Mokslininkai pasialé naudoti trikampius neraiskiuosius skai¢ius (van
Laarhoven & Pedrycz, 1983).

AHP metodas, pagrjstas neraiskiaisiais skaiciais (angl. Fuzzy AHP, FAHP), buvo sukur-
tas siekiant atsizvelgti  respondenty atsakymy neapibréztumus ir netikslumus (Ishizaka
& Nguyen, 2013). I§ tikryjy, skirtingy respondenty lingvistiniai jvertinimai gali skirtis dél
Zmogaus prigimties ir charakterio, todél norint priimti maziau rizikingus sprendimus rei-
kia atsizvelgti j neapibréztuma (Sehra, Brar, & Kaur, 2012). Kitaip tariant, taikant §j vertini-
mu budg, padidéja skai¢iavimy tikslumas (Vinogradova, 2012).

Disertacijoje eksperty atsakymams suteikiami skaitiniai vertinimai remiantis trikampiais
neraiskiaisiais skaiciais, kurie dazniau negu kiti taikomi praktiniy problemy sprendimams
surasti. Prie§ pradedant nagrinéti trikampius neraikiuosius skaicius, batina juos apibrézti.
Pasak (Lee, Chen, & Chang, 2008) trikampis neraikusis skai¢ius A apibréziamas trimis rea-
liaisiais skaiciais /, m ir u, kurie charakterizuojami trikampio formos priklausymo funkcija :

(11 lygtis)

x—
-1’

na(x) = , jeix € [myul;
u-m

0, jeix & [ ul;

jeix € [[;m];

83

&a: uz(x) trikampio priklausymo funkcija;
m - tikétiniausia reik§mé;
I - apatiné riba;
u - vir$utiné riba;
Trikampio priklausomybés funkcijos grafikas pavaizduotas 17 paveiksle.

px) &

| m u X

17 pav. Trikampio priklausymo funkcijos grafikas
Saltinis: Salah-eldin (2004)
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Analitinio hierarchinio proceso pagrjsto neraiskiaisiais skaic¢iais esmé ta, kad ekspertai
lygina tarpusavyje visus vertinamus veiksniu, kaip ir klasikinio analitinio hierarchinio pro-
ceso metu. Eksperty nuomoniy vertinimas atliekamas naudojant neraiskiyjy skaiciy skale,
kuri sudaryta, remiantis trikampio formos priklausomybés funkcija (zr. 10 lent.).

10 lentelé. FAHP vertinimo skalé

Lingyvistiniai kintamieji Neraiskusis skaiCius, d; | Trikampiai neraiskieji skaiciai
Alternatyvos lygios 1 (1,1,1)

Alternatyvos vienodai svarbios (1,1,2)

Silpnai pranasesné alternatyva 3 (2,3,4)

Stiprus alternatyvos pranasumas 5 (4,5,6)

Akivaizdziai svarbesné alternatyva 7 (6,7, 8)

Absoliuciai svarbesné alternatyva 9 (8,9,9)

Tarpinés reik§més 2,4,6,8 (1,2,3),(3,4,5),(5,6,7), (7,8,9)

Saltinis: (Cobo, Vanti, & Rocha, 2014)

Zemiau pavaizduotas analitinio hierarchinio proceso, pagristo neraiskiaisiais skai¢iais,
skalés grafinis atvaizdas (zr. 18 pav.).

A
Alternatyvos Silpnai pranaSesné Stipriai prana$esné AkivaizdZiai pranaSesné Absoliu¢iai pranaSesné
vienodai svarbios alternatyva alternatyva alternatyva alternatyva
1 R —
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

18 pav. FAHP vertinimo skalés grafinis atvaizdavimas

18 paveiksle istisine linija pavaizduoti trikampiai, atitinkantys pagrindine vertinimy
skale, punktyrine linija pavaizduoti trikampiai, kurie atitinka tarpinius vertinimus.

Kiekvienas ekspertas turi atlikti n(n-1)/2 vertinimy, i§ kuriy sudaroma porinio vertini-
mo matrica (zr. 12 lygtj) (Cobo et al., 2014).

55



(12 lygtis)

1 a, [
i_x Ay 1 .. @
A=ay = (lymyuy)=| T [ - %)
Gn1 Gno 1
Zt 1a1]
Cia: my=——;
l;j = min, au,

u;; = max, afj;

- eksperty skaicius;
t=1,2,.,T;
I=@a11;

1
a; =—,vi,j=1,2,..,n
b dij J

Sudarius nerai$kiyjy skai¢iy matricg yra skai¢iuojami agreguoti, tai yra bendri, kriterijy
svoriai remiantis visy eksperty sudarytomis poriniy palyginimy matricomis. Skai¢iavimai
vykdomi naudojant formule, pagrista geometriniu vidurkiu (Zr. 13 lygtj) (Liu, 2014).

(13 lygtis)
. - - ~ 1
a{q]- = (ail ® Air ® ® ain) /n’

&ia: @f} agreguotas kriterijaus, priklausiancio i-tajai eilutei ir j-tajam stulpeliui, nerais-
kusis vertinimas;
n - porinio sulyginimo matricy, sudaryty vieno eksperto, skaicius.

Gautajai matricai kartojamos suderinamumo indekso skai¢iavimo procedtros ir, jei-
gu, matrica yra suderinta, skai¢iuojami prioritetai, naudojant normalizuoto geometrinio
vidurkio metoda (zr. (9 lygtis) lygtj) (Franek & Kresta, 2014). Toliau yra skai¢iuojamas
neraiskusis kriterijaus svoris (Liu, 2014) (zr. 14 lygtj):

(14 Iygtis)
w; = au ® (au@azZ@ ('Bam >

Cia: W; = (Lw;, Mw;, Uw;) neraiskusis i-tojo kriterijaus svoris, kai Lw,Mwir Uw, yra ati-
tinkamai Zemutiné, vidutiné ir aukstutiné i-tojo kriterijaus neraiskiojo svorio reik§me.

Ekspertams atlikus porinj sulyginima, visi atsakymai (jvertinimai) uzraomi normali-
zuoty matricy pavidalu. Po to yra suskai¢iuojamas visy eiluc¢iy aritmetinis vidurkis ir tokiu
bidu nustatomas svarbiausias eksperto i$skirtas veiksnys. Taciau butina nustatyti ir eks-
perty vertinimy suderinamuma. Porinio lyginimo analitinés hierarchijos metodas vertina
kiekvieno atskiro eksperto vertinimy suderinamuma.

56



DISERTACIJOS ANTROSIOS DALIES APIBENDRINIMAS

Disertacijos antrojoje dalyje pateiktos pasitikéjimo ir jo jtakos komerciniy banky sta-
bilumui metodologinés nuostatos: pateiktas banko paslaugy vartotojo pasitikéjimo ir jo
jtakos banky stabilumui vertinimo modelis, pateikti tyrime naudojami vertinimo metodai.
Tyrimas vykdomas trimis etapais:

1. Baltijos $aliy komerciniy banky paslaugy vartotojy anketiné apklausa, kurios rezul-
tatams apdoroti buvo pasitlyti koreliacinés analizés, tiesinés daugialypés regresijos
ir logistinés regresijos metodai.

2. Ekspertinis vartotojy pasitikéjimag lemianciy veiksniy ir subveiksniu vertinimas,
kurio rezultatams apdoroti buvo naudojami analitinés hierarchijos metodas taikant
klasikine ir subalansuotg skales.

3. Ekspertinis i$pléesto CAMELS+T modelio vertinimas, kurio rezultatams apdoroti
buvo taip pat naudojamas analitinés hierarchijos metodas taikant klasikine ir su-
balansuota skales. Atsizvelgus j eksperty vertinimy neapibréztuma, rezultatams
apdoroti pasialytas trikampiy neraiskiyjy skai¢iy analitinés hierarchijos metodas.

Pasitlyta individualiy klienty pasitikéjimo ir jo jtakos komerciniy banky stabilumui
modelio vertinimo metodika yra naudojama testuojant modelj Baltijos Salyse. Norint pati-
krinti modelj kitose $alyse pasialyta metodika gali tekti tikslinti.
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3. PASITIKEJIMO IR JO ITAKOS KOMERCINIYU BANKU STABILUMUI
VERTINIMO EMPIRINIS TYRIMAS

3.1. Individualiy banko klienty pasitikéjimo komerciniais bankais vertinimas

Empirinis pasitikéjimo tyrimas tradicine, internetine ir mobiligja bankininkyste buvo
vykdomas 2015 m. lapkri¢io ménesj. Visiems respondentams buvo pateikta vienoda an-
keta, kuri buvo prieinama penkiomis kalbomis: lietuviy, rusy, angly, latviy ir esty. Anketa
$iomis kalbomis buvo pateikta tam, kad respondentai be vargo galéty suprasti tyrimo klau-
simus ir jvertinti anketoje pateiktus teiginius.

Pries pradedant vykdyti tyrima buvo nustatyta imtis kiekvienai $aliai. Norint apskai¢iuoti imtj
reikia zinoti kiekvienos $alies populiacija. Lietuvos statistikos departamento duomenimis gyven-
tojy skaicius Lietuvoje 2015 mety lapkri¢io ménesio pradZioje sudaré 2 893 336 zmoniy (Lie-
tuvos statistikos departamentas, 2016). Latvijoje gyventojy skaicius lapkri¢io pradzioje sieké —
1 973 000 zmoniy (Centrala statistikas parvalde, 2016). Estijoje 2015 mety sausj gyventojy skai-
¢ius sudaré 1 313 271 zmoniy (Eesti Statistika, 2016). Taigi, Lietuvoje respondenty skaicius —
342 zmonés, apklausos patikimumo lygmuo - 94,75 proc. Latvijoje apklaustas 351 respondentas,
apklausos patikimumo lygmuo sudaro 94,8 proc. Estijoje apklausti 320 respondentai, respon-
denty apklausos patikimumo lygmuo - 94,6 proc. Visy $aliy patikimumo lygmenys siekia beveik
95 proc., todél skai¢iavimuose naudojamas 95 proc. patikimumo lygmuo.

Respondentams buvo pateiktas klausimynas, sudarytas i$ 10 klausimy, suskirstyty j ke-
turias grupes:

1. asmeniné informacija (demografiniai aspektai, amzius, lytis; i$silavinimas);

2. pasitikéjimo tradicine bankininkyste vertinimas;

3. pasitikéjimo internetine bankininkyste vertinimas;

4. pasitikéjimo mobiligja bankininkyste vertinimas.

Tyrimas vyko elektroninéje erdvéje, naudojant UAB ,,Solid Data“ apklausy tinklalapj
www.manoapklausa.lt. Kadangi apklausa vyko internetu, tyrimas turi apribojimus- rezul-
tatus galima pritaikyti tik tai gyventojy grupei, kuri naudojasi internetu. Interneto naudo-
tojy Baltijos Salyse statistika pateikta 19 paveiksle.

3000000 2850030

2500000 2199938
1955742
2000000
1491951
1500000 1309104 1196521
1000000
500000
0

Lietuva Latvija Estija

® Gyventojy skaicius u Interneto naudotojy skaicius

19 pav. Gyventojy skaiciaus ir interneto naudotojy skaiciaus palyginimas
Saltinis: sudaryta autorés pagal Internet Live Stats (2016)
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19 paveiksle pateikta interneto naudotojy ir gyventojy skai¢iaus 2016 mety liepos 1 die-
nos statistika. Kaip galime matyti i§ paveikslo, interneto naudojimo lygis visose Baltijos
$alyse yra aukstas. Lietuvoje internetu naudojasi 77,2 proc. gyventojy, Latvijoje - 76,3 proc.
gyventojuy, Estijoje — 91,4 proc. gyventojuy (Internet Live Stats, 2016). Taigi, remiantis pa-
teiktais duomenimis, galima teigti, kad atliekamo tyrimo rezultatus galima bus pritaikyti
maziausiai septyniasde$imt penkiems procentams kiekvienos $alies gyventoju.

Respondenty taip pat buvo klausta apie jy i$silavinima, nes buvo svarbu apklausti kie-
kvienos i$silavinimo grupés gyventojus. Rezultatai yra pateikti 20 paveiksle.

Vidurinis
35
30
— 25
Aukstasis (daktaro 20 for
L Profesinis
laipsnis) 15
10 "]
Aukstasis (magistro Aukstesnysis/aukstasis
laipsnis) neuniversitetinis

Aukstasis (bakalauro
laipsnis)
—o—Lictuva ——Latvija —A—Estija

20 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal issilavinimg

I$ 20 paveikslo matyti, kad kiekvienoje $alyje apklausti respondentai priklauso skirtingoms
issilavinimo grupéms. Lietuvoje magistro ir daktaro laipsnius turi atitinkamai 33 ir 6 procen-
tai respondenty. Tuo tarpu Latvijoje daktaro laipsnj turin¢iy respondenty skaicius sudaré 2
proc., Estijoje — 1 proc. Magistro laipsnius turinc¢iy apklaustyjy skaicius Latvijoje ir Estijoje
buvo daugiau negu 20 proc. (atitinkamai 22 ir 21 procentai). Bakalauro laipsnj turéjo 31 proc.
apklaustyjy, Lietuvoje ir Estijoje — po 15 proc. Aukstesnjjj arba aukstaji neuniversitetinj issi-
lavinimg turin¢iy respondenty grupe Lietuvoje sudaré 14 proc., Latvijoje — 20 proc., Estijoje
- 21 proc. Profesinis issilavinimas Lietuvoje buvo pazymeétas tik 6 proc. respondenty, Latvijoje
- 20 proc., Estijoje — 15 proc. Vidurinj issilavinima Lietuvoje turi 10 proc. respondenty, La-
tvijoje — 20 proc., Estijoje — 26 proc. Reikéty paminéti, kad respondentams nebuvo pasitlytas
pasirinkimas ,,nebaigtas aukstasis®, nes tai galéjo daryti neigiamg jtaka statistikai (pavyzdziui,
sumazinti respondenty, turinéiy tik vidurinj i$silavinima, skaiciy).

3.1.1. Individualiy komerciniy banky klienty pasitikéjimo tradicine
bankininkyste vertinimas

Tiriant vartotojy pasitikéjimg tradicine bankininkyste (Y, ) iSskirti tokie jj lemiantys
veiksniai:

- klientams suteikiama informacija (X ,);

- klienty rizikos suvokimas (X ,);
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- banko teikiamos paslaugos (X ,);

- paslaugy tiekéjas (bankas) (X_,);

- banko darbuotojai (X, ,);

- klienty patirtis (X_);

- valstybe (X ).

Zemiau esancioje lenteléje pateiktos koreliacijos koeficienty reik§més visoms Baltijos
$alims.

11 lentelé. Pasitikéjimo tradicine bankininkyste ir jg lemianciy veiksniy koreliacijos koeficienty matrica

. Sutei- . Banko
Pasi- X Rizikos .
L kiama | Paslau- dar- Klienty | Valsty-
tikeji- |, suvoki- Bankas o .
infor- gos buoto- | patirtis | bé
mas . |mas -
macija jai
Pasitikeii Ty 1 0,462 [0,208" |0,334™ |0,392" |0,314" |0,314" |0,218™
asitikéjimas:
LietuvaJ Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 342 342 342 342 342 342 342 342
Pasitikei r, 1 0,585" 0,374 0,500 |0,515" | 0,430 |0,471" |0,347"
Lafl TEIAS [ Gio (2-tailed) 0,000 |0,000 |0,000 |0,000 |0,000 |0,000 |0,000
atvija
) N 351 351 351 351 351 351 351 351
Pasitikeii Ty 1 0,415" |0,142" {0,335 |0,322™ 10,330 [0,389" |0,226™
asitikéjimas:
Estiia ) Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
) N 321 321 321 321 321 321 321 321

** Koreliacija reik§minga esant reik§mingumo lygmeniui 0,01.

Kaip matyti i§ 11 lentelés, koreliacijos koeficientai yra statisti$kai reik§mingi, esant
reik§mingumo lygmeniui 0,01. Analizuojant koreliacijos koeficientus galima pastebéti,
kad visais nagrinéjamais atvejais tarp pasitikéjimo tradicine bankininkyste ir teikiamos
informacijos egzistuoja teigiamas tiesinis rysys. Tai yra, kuo skaidresné, kokybiskesné in-
formacija yra suteikiama klientams, tuo labiau klientai pasitiki ja. Stipriausiais $is rysys
yra Latvijoje — koreliacijos koeficientas lygus 0,585. Analizuojant ry$j tarp pasitikéjimo
ir rizikos suvokimo galima matyti, kad Lietuvoje ir Estijoje §i priklausomybé yra silpna,
o Latvijos atveju koreliacijos koeficientas siekia 0,374. Sis koeficientas rodo, kad Latvijos
banko paslaugy vartotojy rizikos suvokimas ir pasitikéjimas tradicine bankininkyste yra
tiesiogiai proporcingos dimensijos, tarp kuriy egzistuoja vidutinio stiprumo rysys. Taigi,
galima padaryti i$vada, kad aukstesnis rizikos suvokimo laipsnis lemia aukstesnj pasitikéji-
mo tradicine bankininkyste laipsnj. Nagrinéjant priklausomybe tarp pasitikéjimo tradicine
bankininkyste ir banko teikiamy paslaugy matyti, kad visose $alyse rysys egzistuoja ir jis
yra vidutinio stiprumo. Taciau stipriausias rysys pastebimas Latvijoje. Tarp paslaugy tieke-
jo (banko) jvaizdZio, reputacijos, steigimo mety, turto dydzio ir kt. ir pasitikéjimo tradicine
bankininkyste visais atvejais egzistuoja tiesinis teigimas vidutinio stiprumo rysys. Taciau
auksciausia koeficiento reik§mé yra Latvijos atveju. Analizuojant rysj tarp banko paslau-
gu darbuotojy charakteristiky (mandagumas, saziningumas, kompetentingumas ir kt.) ir
pasitikéjimo tradicine bankininkyste visose Salyse tarp veiksniy egzistuoja tiesinis teigia-
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mas rysys, o koreliacijos koeficientas yra vidutinio stiprumo. Vadinasi, tarp $iy veiksniy
egzistuoja vidutinio stiprumo priklausomybé - didéjant (geréjant) banko darbuotojy cha-
rakteristikoms, klienty pasitikéjimo tradicine bankininkyste lygis taip pat didéja. Tarp pa-
sitikéjimo tradicine bankininkyste ir klienty patirties visais nagrinéjamais atvejais taip pat
egzistuoja tiesinis teigiamas rysys, tai yra kuo labiau patirtis teigiama, tuo labiau klientai
pasitiki tradicine bankininkyste. Latvijos atveju ry$ys tarp $iy veiksniy yra stipriausias (ko-
reliacijos koeficientas lygus 0,471). Koreliacijos koeficientas tarp valstybés (jos vykdomos
politikos, teisinés situacijos ir kt.) ir pasitikéjimo tradicine bankininkyste Latvijoje lygus
0,347 (vidutinio stiprumo priklausomybé), o Lietuvoje ir Estijoje rySys yra silpnas ir lygus
0,218 ir 0,226 atitinkamai. Visais nagrinéjamais atvejais koreliacijos koeficientai didesni uz
nulj, tai reiskia, kad visais atvejais galioja nuliné hipotezé, jog koreliacijos koeficientas lygus
nuliui, atmetama (Sig. (2-tailed)=0,000<0,01).

Toliau pateikiami tiesinés regresinés analizés rezultatai. Parinktas patikimumo lygmuo
lygus a=0,90. Skaiciuojamy rodikliy reik§meés visoms Baltijos $alims pateiktos 12 lenteléje.
Detalus skaic¢iavimai pateikti 4, 5, 6 prieduose.

12 lentelé. Baltijos Saliy pasitikéjimo tradicine bankininkyste tiesinés regresijos modeliai

R* | ANOVA | Const| X X X X X X X

tr.l tr.2 tr.3 tr.d tr.5 .6 .7
Modelis LT, | 0,261 | 0,000 | 1,990 | 0,298 | 0,056 | 0,038 | 0,190 | 0,019 | - -
Modelis_LV, | 0,414 | 0,000 | 1,189 | 0,360 | 0,120 | 0,122 | 0,158 | - - -
Modelis_EE_, | 0,206 | 0,000 |2257| 0,289 | 0290 | - - - loss | -

tr_lin.

I$ pateiktos lentelés (zr. 12 lent.) galima matyti, kad visy modeliy determinacijos koefi-
cientai tenkina salyga R? > 0,2, todél galima daryti i$vada, kad modeliai gali bati naudojami
duomenims aprasyti. Taigi, analizuojant pasitikéjimg tradicine bankininkyste aprasantj tie-
sinés regresijos modelj Lietuvos kontekste pastebéta, kad klienty patirtis su kitomis finansi-
némis institucijomis (X ) ir valstybé (X ) yra statistiskai nereikSmingi. Patirtj ir valstybe
galima pozicionuoti kaip latentinius kintamuosius, kuriy jtakos banko paslaugy vartotojai
nejaucia / neapciuopia. Nagrinéjant Latvijos gyventojy pasitikéjimo tradicine bankininkyste
tiesinés regresijos modelj determinacijos koeficientas yra 0,414, tai rodo, kad duotoji lygtis
gali buti naudojama duomenims aprasyti. Generuojant modelj buvo isreiksti trys statistiskai
nereik$mingi kintamieji: banko darbuotojy charakteristikos (X ,), klienty patirtis su kitomis
finansinémis institucijomis (X _ ) ir valstybé (X ). Latvijos ir Lietuvos situacijos panasios, tik
Latvijos atveju atsirado dar vienas statisti$kai nereik§mingas kintamasis. Latvijos gyventojy
nuomone, banko darbuotojy profesinés kompetencijos neturi jtakos pasitikéjimui tradicine
bankininkyste. Tai gali bati paaiskinta tuo, kad komerciniy banky darbuotojy kvalifikacija
yra auksta ir nekelia abejoniy Latvijos gyventojams, todél jie to neakcentuoja. Estijos ko-
merciniy banky paslaugy naudotojy pasitikéjimo tradicine bankininkyste tiesinés regresijos
modelio determinacijos koeficientas siekia 0,206, tai néra daug, taciau vis délto modelis gali
bati naudojamas duomenis aprasyti, nes atitinka salyga R? > 0,2. Analizuojant Estijoje surink-
tus duomenis isskirti keturi statistiskai nereik§mingi kintamieji: banko teikiamos paslaugos
(X,,)> paslaugy tiekéjo (banko) charakteristikos (X _,), banko darbuotojy charakteristikos

61



(X,,,) ir valstybe (X ). Skirtingai nei Lietuvos ir Latvijos gyventojams, Estijos respondentams
patirtis su kitomis finansinémis institucijomis yra svarbus veiksnys, lemiantis pasitikéjimo
tradicine bankininkyste lygj. Tai gali buti paaiskinta tuo, kad Estijos gyventojy finansinis ras-
tingumas yra aukstesnis negu Lietuvos ir Latvijos, kad Estijos gyventojai supranta, jog visi
finansinés sistemos dalyviai koreliuoja tarpusavyje. Be to, skirtingai negu Lietuvos ir Latvijos,
Estijos gyventojy pasitikéjimui tradicine bankininkyste nedaro jtakos banko teikiamos pa-
slaugos (X ). To priezastis gali buti taip pat aukstas Estijos gyventojy finansinio rastingumo
lygis, tad respondentai supranta, kad didelis paslaugy spektras neuztikrina jy patikimumo.

Tiriant pasitikéjima bankininkyste taip pat buvo panaudotas daugianarés logistinés re-
gresijos modelis. Kategorinis kintamasis $iuo atveju yra amzius. Respondentai suskirstyti
dvi grupes: 18-35 mety (jskaitytinai) ir nuo 36 mety. Jaunesnei kategorijai priskirta reiks-
meé 0, vyresnei - 1. Imtyje buvo po 50 proc. kiekvienos kategorinés grupés atstovy. Modelio
tikimo tikétinumy santykio kriterijaus p reik§mé yra mazesné uz 0,05, todél daroma i$vada,
kad modelis duomenims tinka. Ne visi naudojami regresoriai buvo statistiskai reik§mingi,
todél modelyje buvo palikti tik salygas tenkinantys kintamieji.

Tyrimo rezultaty analizei taip pat buvo taikoma logistiné regresija. Tiriant Baltijos Saliy
komerciniy banky klienty pasitikéjima tradicine bankininkyste bendras teisingai klasifikuo-
ty imties respondenty atsakymy skaicius Lietuvoje sieké 85,6 proc., Latvijoje — 82,8 proc.,
Estijoje — 81,3 proc. Nagelkerke determinacijos pseudokoeficientas R? Lietuvoje, Latvijoje
ir Estijoje surinktiems duomenims yra 0,283, 0,452 ir 0,193 atitinkamai. Modelio tikétinu-
my santykio kriterijaus statistika y? Lietuvoje — 65,879, Latvijoje — 133,783, Estijoje — 46,066.
Visais atvejais p < 0,01. Taip pat i§ analizés buvo pasalinti statisti$kai nereik§mingi kintamie-
ji-X,,,ir X, Lietuvoje, X, . Latvijoje ir X, . Estijoje. Nepaminéty veiksniy statistinj
reik§minguma patvirtina Wald o kriterijus. Detalts skai¢iavimai pateikti 10, 11, 12 prieduose.

13 lentelé. Baltijos Saliy pasitikéjimo tradicine bankininkyste logistinés regresijos modeliai

Salies Lyeti
is
kodas Y8
(15 lygtis)
P(rerir=1 _ _ _ —0,410, jei Xyqe. =0,
ln—]ﬁ(y"_”:@ =6,021 —1,713X;,, — 1,090X,,. 4 + {0’ jei Xear = 1.
LT
(16 lygtis)
P(Yerir=2) _ _ _ 0,520, jei Xpq. =0,
In P orare) 3,310 — 0,717X;,.1 — 0,702X¢ 4 + {0‘ Jei Xyqr = 1.
s (17 lygtis)
P(erv=1) _ _ _ _ 1,065, jei Xiar. = 0,
InZ == = 9,205 — 1,783X ;7.4 — 1,032Xpy, = 1,076X,r4 + {0’ jei Xy
Lv
(18 lygtis)
P(reriv=2) _ _ _ _ 0,698, jei Xyar. = 0,
IH_P(Ytr.Lv=3) =7,172—1,382X;,1 — 0,383X,,., — 0,683X,,4 + {0‘ Jei Xpar = 1.
(19 lygtis)
P(Yerpp=1) _ _ _ —0,50, jeiXiqr, =0,
In Poerd 3,159 — 0,993X,,.1 — 0,851 X6 + {0‘ Jei Xpae = 1.
EE -
(20 lygtis)
P(YerEE=2) _ _ _ 0,353, jei Xigqr. =0,
In P erend) 0,987 — 0,400X,,.1 — 0,358X-6 + {0, jei Xygr = L.
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Tiriant Lietuvos respondenty atsakymus buvo identifikuoti du statisti$kai reik§mingi
kintamieji: klientams suteikiama informacija (X, ,) ir paslaugy tiekéjo (banko) charakte-
ristikos (X_,). Analizuojant lygtj, sumodeliuotg Lietuvos gyventojams (zr. 15 lygtj), ga-
lima padaryti i$vada, kad mazéjant suteikiamos informacijos skaidrumui, patikimumui,
kokybei didéja visisko nepasitikéjimo tradicine bankininkyste Lietuvoje tikimybé. Taip
pat i§ lygties (Zr. 15 lygtj) galima matyti, kad didéjant banko jvaizdzio, reputacijos jverti-
nimui, didéja ir visi$ko pasitikéjimo tradicine bankininkyste tikimybé. Dviguba katego-
rinio kintamojo reik§meé rodo, kad, jeigu respondentui yra iki trisdesimt penkeriy mety
amziaus jskaitytinai, tikimybé, kad jis pasitiki tradicine bankininkyste didesné, negu
tikimybé, kad nepasitiki. Analizuojant lygtj (Zr. 16 lygti) daroma i$vada, kad mazéjant
suteikiamos informacijos skaidrumui, patikimumui, kokybei mazéja ir visiSko pasitikéji-
mo tradicine bankininkyste tikimybé. Taip pat i§ lygties (Zr. 16 lygti) galima matyti, kad
didéjant banko jvaizdzio, reputacijos jvertinimui, didéja ir visiSko pasitikéjimo tradicine
bankininkyste tikimybé. Dviguba kategorinio kintamojo reik§mé rodo, kad, jeigu res-
pondentas yra jaunesnis negu trisdesimt penkeriy mety, tikimybé, kad jis yra neutralus
pasitikéjimo tradicine bankininkyste atzvilgiu didesné, negu tikimybé, kad respondentas
pasitiki tradicine bankininkyste.

Tiriant Latvijos respondenty atsakymus buvo isskirti trys statisti$kai reik§mingi kinta-
mieji: klientams suteikiama informacija (X ,), rizikos suvokimas klientais (X ,) ir banko
charakteristikos (X _,). I8 lygties (zr. 17 lygtj) galima matyti, kad mazéjant suteikiamos infor-
macijos skaidrumui, patikimumui, kokybei didéja tikimybé, kad banko paslaugy vartotojas
visi$kai nepasitikés tradicine bankininkyste. Be to, kuo labiau vartotojas suvokia rizikas,
susijusias su santykiais su komerciniu banku, tuo tikimybé, kad vartotojas visi$kai pasitikés
banku, didéja. Taip pat i§ pateiktos lygties (Zr. 17 lygti) galima matyti, kad mazéjant banko
jvaizdzio, reputacijos jvertinimui, didéja visisko nepasitikéjimo tradicine bankininkyste
tikimybé. Dviguba kategorinio kintamojo reik$mé rodo, kad, jeigu respondento amzius
yra iki trisdeSimt penkeriy mety, tikimybé, kad jis visiskai pasitiki, nei visi$kai nepasitiki
tradicine bankininkyste, yra mazesné. I§ lygties (Zr. 18 lygtj) galima matyti, kad mazéjant
suteikiamos informacijos skaidrumui, patikimumui, kokybei didéja tikimybé, kad banko
paslaugy vartotojas bus neutralus, tai yra nei pasitikés, nei nepasitikés tradicine bankinin-
kyste. Be to, kuo labiau vartotojas suvokia rizika, susijusig su santykiais su komerciniu ban-
ku, tuo tikimybé, kad vartotojas visiSkai pasitikés banku, didéja. Taip pat i§ pateiktos lygties
(zr. 18 lygti) galima matyti, kad mazéjant banko jvaizdzio, reputacijos jvertinimui, mazéja
ir visiSko pasitikéjimo tradicine bankininkyste tikimybé. Dviguba kategorinio kintamojo
reik§mé rodo, kad, jeigu respondento amzius yra iki trisdesimt penkeriy mety, tikimybé,
kad jis visi$kai pasitiki tradicine bankininkyste yra mazesné.

Sudarant logistinés regresijos modelius, aprasancius Estijos gyventojy pasitikéjima
tradicine bankininkyste, statisti$kai reik§mingi kintamieji yra klientams suteikiama in-
formacija (X ) ir klienty patirtis su kitomis finansinémis institucijomis (X,_,). I8 lygties
(zr. 19 lygtj) galima matyti, kad visisko pasitikéjimo tradicine bankininkyste tikimybé di-
dés, jeigu didés vartotojams teikiamos informacijos kokybé, skaidrumas, patikimumas.
Taip pat vartotojy nuomone, visi$ko pasitikéjimo tradicine bankininkyste tikimybé pri-
klauso nuo klienty patirties, tai yra didesné klienty patirtis padidina pasitikéjimo tradicine
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bankininkyste tikimybe. Dviguba kategorinio kintamojo reik§mé parodo, kad tikimybé,
kad jauni banko paslaugy vartotojai (18-35 mety) pasitikés tradicine bankininkyste dides-
né, negu tikimybé, kad nepasitikés ja. I§ lygties (Zr. 20 lygtj) galima pastebéti, kad visisko
pasitikéjimo tradicine bankininkyste tikimybé didés, jeigu didés vartotojams teikiamos
informacijos kokybé, skaidrumas, patikimumas. Turima kliento patirtis taip pat padidina
pasitikéjima tradicine bankininkyste. Dviguba kategorinio kintamojo reik§mé rodo, kad
tikimybé, kad jauni banko paslaugy vartotojai (18-35 mety) nepasitikés tradicine Estijos
bankininkyste yra didesné, negu tikimybé, kad pasitikeés ja.

Taigi, apibendrinus rezultatus matyti, kad visoms Baltijos $alims komercinio banko
suteikiama informacija yra svarbus veiksnys, skatinantis pasitikéjimo tradicine banki-
ninkyste augima. I§ tikryjy vartotojas, turintis pakankamai informacijos, gali iSanalizuoti
banko teikiamas paslaugas ir jy suteikimo salygas bei pasirinkti jam tinkamas paslaugas.
Be to, turintis informacija vartotojas gali ne tik apZvelgti dabartine banko situacija, bet ir
i$tirti ankstesne banko veiklg, tai savo ruoztu padés numatyti banko elgesj panasioje situ-
acijoje ateityje. Taip pat banko klientas, turintis pakankamai informacijos apie komercinio
banko veikla, jauciasi saugesnis, tai skatina jj ir toliau bendradarbiauti su banku. Lietuvos
ir Latvijos respondentai atkreipé démesj j komercinio banko charakteristikas (banko re-
putacija, jvaizdis, suinteresuotumas kliento gerove, bendros vertybés ir kt.) ir jvardijo jas
esant svarbiais veiksniais, turinciais reik§me kuriant pasitikéjima tradicine bankininkyste.
Latvijos respondentams taip pat reik§mingas veiksnys yra rizikos suvokimas. Tai rodo,
kad prie§ priimdamas sprendima pasitikéti / nepasitikéti tradicine bankininkyste, zmo-
gus bando i$siaikinti visas galimas bendradarbiavimo su institucija rizikas ir jas jvertinti.
Estijos gyventojy finansinis ra§tingumas yra aukstesnis negu Lietuvos ir Latvijos, todél
vienas i$ statistiskai reik$mingy kintamujy yra klienty patirtis. Vadinasi, priimantis spren-
dimg pasitikéti arba nepasitikéti tradicine bankininkyste klientas remiasi savo patirtimi,
savo istorija.

Toliau yra analizuojamas pasitikéjimas internetine bankininkyste.

3.1.2. Individualiy komerciniy banky klienty pasitikéjimo internetine
bankininkyste vertinimas

Tiriant vartotojy pasitikéjimg internetine bankininkyste (Y, ) buvo iskirti tokie ja le-
miantys veiksniai:

- klientams suteikiama informacija (X,  );

- elektroninés bankininkystés sistema (X ,);

- interneto svetainé (X, ,);

- paslaugy tiekéjas (bankas) (X, ).
Zemiau esanioje 14 lenteléje pateiktos koreliacijos koeficienty reikimés visoms Baltijos

$alims kartu ir kiekvienai atskirai.
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14 lentelé. Pasitikéjimo internetine bankininkyste ir jg lemianciy veiksniy koreliacijos koeficienty matrica

E. banki- Pasl
Pasitikéji- Suteikiama ) an 1 Interneto 'as fi,ugq
. .. | ninkystés . tiekéjas
mas informacija | | svetainé
sistema (bankas)
Pasitikei r, 1 0,368 0,404” 0,329" 0,363"
101 imas:
L_ast cpmas Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000
1etuva
N 331 331 331 331 331
Pasitikéii r, 1 0,519" 0,658" 0,652" 0,617"
La:,,l, M Gig (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000
atvia
) N 344 344 344 344 344
Pasitikéii Ty 1 0,370 0,405 0,371 0,456"
asitikéjimas:
Euiia ) Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000
) N 290 290 290 290 290

** Koreliacija reikSminga esant reikSmingumo lygmeniui 0,01.

Kaip matyti i§ lentelés (Zr. 14 lent.), koreliacijos koeficientai yra statisti$kai reik§mingi,
esant reiksmingumo lygmeniui 0,01. Analizuojant koreliacijos koeficientus galima pastebéti,
kad tarp pasitikéjimo internetine bankininkyste ir teikiamos informacijos visose $alyse, kaip
ir pasitikéjimo tradicine bankininkyste atveju, egzistuoja teigiamas tiesinis rysys. Latvijoje $is
ry$ys yra stipriausias (koreliacijos koeficientas) lygus 0,519. Tarp pasitikéjimo ir elektroninés
bankininkystés sistemos ry$ys yra stipriausias Latvijoje (koreliacijos koeficientas — 0,658).
Lietuvoje ir Latvijoje rySys tarp $iy veiksniy yra teigiamas ir vidutinio stiprumo. Tai reiskia,
kad pasitikéjimas internetine bankininkyste ir elektroninés bankininkystés sistemos suvokia-
ma nauda, klienty pasitenkinimas sistema, vidiné vartotojy motyvacija naudotis sistema, tei-
singumas yra tiesiogiai proporcingi. Kaip galima matyti i§ koreliacijos koeficienty matricos,
tarp pasitikéjimo internetine bankininkyste ir banko interneto svetainés, kurios proxy kinta-
mieji yra saugumas, privatumas ir naudojimo paprastumas, visais nagrinéjamais atvejais eg-
zistuoja teigiamas tiesinis rysys, tai yra kuo paprastesnis svetainés naudojimas ir kuo saugiau
jauciasi vartotojai, tuo aukstesnis pasitikéjimas internetine bankininkyste. Paslaugy tiekéjo
(banko) charakteristikos, kaip ir tradicinés bankininkystés atveju, koreliuoja su pasitikéjimu
internetine bankininkyste. Visose $alyse ry$ys yra tiesinis teigiamas ir vidutinio stiprumo,
taciau stipriausias rySys pastebimas Latvijoje — koreliacijos koeficientas siekia 0,617. Visais
nagrinéjamais atvejais koreliacijos koeficientai didesni uz nulj, tai reiskia, kad nuliné hipo-
tezé, jog koreliacijos koeficientas lygus nuliui, atmetama (Sig. (2-tailed)=0,000<0,01). Toliau
yra pateikiami tiesinés regresinés analizés rezultatai. Skai¢iuojamy rodikliy reik§més visoms
Baltijos $alims pateiktos 15 lenteléje (detaliis skai¢iavimai pateikti 7, 8 prieduose).

15 lentelé. Baltijos Saliy pasitikéjimo internetine bankininkyste tiesinés regresijos modeliai

R? ANOVA | Const X, X,z X,0s X
Modelis_LT,,, ;.. 0,185 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Modelis_LV,, ;. 0,519 0,000 0,585 - 0,373 0,242 0,199
Modelis_EE,,, . 0,219 0,000 2,148 - 0,184 - 0,366
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I$ pateiktos lentelés (Zr. 15 lent.) galima matyti, kad Latvijai ir Estijai sugeneruoty modeliy
determinacijos koeficientai tenkina salyga R? > 0,2, todél galima daryti i§vada, kad modeliai
gali buti naudojami duomenims aprasyti. Lietuvos atveju determinacijos koeficientas yra ma-
zesnis uz kritine riba, todél modelis toliau nebus nagrinéjamas. Latvijos ir Estijos atveju su-
teikiama informacija (X, ) yra statistiskai nereikémingas kintamasis. Tai reigkia, kad banko
suteikiama informacija klientams neturi poveikio jy pasitikéjimui internetine bankininkyste.
Tai gali bati paaiskinama tuo, kad suteikiama informacija vartotojy yra labiau siejama su tra-
dicine bankininkyste. Latvijos atveju tai vienintelis statisti$kai nereik$émingas kintamasis. Visi
kiti kintamieji turi poveikj Latvijos gyventojy pasitikéjimui internetine bankininkyste ir yra
tiesiogiai jam proporcingi. Estijos atveju banko interneto svetainé (X, ) identifikuota kaip
statistiSkai nereik§mingas kintamasis. Dazniausiai banko paslaugy vartotojai tapatina banko
interneto svetaine su elektroninés bankininkystés sistema, tai yra nemato skirtumo tarp $iy
dviejy veiksniy. Siuo atveju tampa aisku, kad banko interneto svetainé neturi esminio povei-
kio Estijos respondenty pasitikéjimo internetine bankininkyste lygiui.

Nagrinéjant Baltijos $aliy vartotojy pasitikéjima internetine bankininkyste taip pat buvo
naudojamas logistinés regresijos metodas. Bendras teisingai klasifikuoty imties respondenty
atsakymy skaicius Lietuvoje sieké 87 proc., Latvijoje — 84,1 proc., Estijoje — 86,3 proc. Nagel-
kerke determinacijos pseudokoeficientas R? Lietuvoje, Latvijoje ir Estijoje surinktiems duo-
menims yra 0,291, 0,518 ir 0,243 atitinkamai. Modelio tikétinumy santykio kriterijaus statis-
tika x* Lietuvoje — 63,145, Latvijoje — 149,684, Estijoje — 49,491, visais atvejais p < 0,01. Taip
pat i§ analizés buvo pasalinti statistiskai nereiksmingi kintamieji - X, , ir X, (Lietuvoje),

X, ., (Latvijoje) ir X, , X ir X (Estijoje). Nepaminéty veiksniy statistinj reikminguma
patvirtina Wald’o kriterijus. Detalas skai¢iavimai pateikti 13, 14, 15 prieduose.

int.1> *int.2 int.3

16 lentelé. Baltijos Saliy pasitikéjimo internetine bankininkyste logistinés regresijos modeliai

Salies Lyeti
is
kodas Y&
(21 lygtis)
P(YmLLT 1 _ _ _ 2,146, jei Xyqr. = 0,
—@(Ym” » 9,740 — 2,719X ;101 — 2,275Xine s + {0 i Xge, = 1.
LT ;
(22 lygtis)
P(Yint.L7=2) _ 0,378, jeiXygar. =0,
In— rp— = 2,229 — 0,4477Xine1 — 0,653X04 + {0 Jei Xae = 1.
(23 lygtis)
P(YineLy=1) 0,134, jei Xgqe. = 0,
In Pl o ir=d) =16,851 —1,852X;:2 — 2,587 Xine3 — 1,480X 04 + + {O jei Xis = 1.
LvV ;
(24 lygtis)
P(Y int.Lv=2) 0,379, jei Xyqr. =0,
Ing B0 = 7,570 — 0,641Xinc 2 = 1,013Kinis = 0,675Kimea + + {0' Jel X 2y,
(25 lygtis)
P(Yinepe=1) _ 0,134, jei Xpq. =0,
In= Co——— = 3,489 — 1,924X;,4 4 + {0 Jei Xar = 1.
EE
(26 lygtis)
P(YinerE=2) _ 0,069, jei Xgqr =0,
In= Ee— =2,363 —1,140X;,,0 4 + {0 Jei Xpar = 1.
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I$ lygties (zr. 21 lygtj) galima matyti, kad didéjant suteikiamos informacijos kokybei,
geréjant banko charakteristikoms (jvaizdZiui, reputacijai), o respondentams esant i§ tris-
desimt $eSeriy ir daugiau amziaus grupés, didéja tikimybé, kad vartotojas pasitikés inter-
netine bankininkyste. Galimybiy santykiy jver¢iai ir jy 95 proc. pasikliautinieji intervalai
yra tokie: regresoriui X, - 0,066 ([0,04; 1,160]); regresoriui X, - 0,103 ([0,10; 1,055]).
I§ lygties (Zr. 22 lygtj) galima pastebéti, kad didéjant suteikiamos informacijos kokybei,
geréjant banko charakteristikoms (jvaizdZiui, reputacijai), o respondentams esant i§ tris-
desimt SeSeriy ir daugiau amziaus kategorijos, didéja tikimybé, kad vartotojas labiau pa-
sitikés internetine bankininkyste, negu bus neutralus. Galimybiy santykiy jverdiai ir jy
95 proc. pasikliautinieji intervalai yra tokie: regresoriui X, | - 0,639 ([0,370; 1,105]); regre-
soriui X, , - 0,521 ([0,305; 0,889]). Tiriant Latvijai sumodeliuotg lygtj (zr. 23 lygti) mato-
me, kad didéjant internetinés bankininkystés, interneto svetainés ir banko charakteristiky
vertinimams bei respondentams esant iki trisde$imt penkeriy mety, didéja tikimybé, kad
vartotojas pasitikés internetine bankininkyste. Galimybiy santykiy jver¢iai ir jy 95 proc. pa-
sikliautinieji intervalai yra tokie: regresoriui X, - 0,157 ([0,43; 0,578]); regresoriui X, , -
0,075 ([0,15; 0,375]); regresoriui X, , - 0,228 ([0,056; 0,924]). I§ lygties (zr. 24 lygtj) mato-
me, kad didéjant internetinés bankininkystés, interneto svetainés ir banko charakteristiky
vertinimams bei respondentams esant iki trisde$imt penkeriy mety, didéja tikimybé, kad
vartotojas pasitikés internetine bankininkyste. Galimybiy santykiy jverciai ir jy 95 proc.
pasikliautinieji intervalai yra tokie: regresoriui X, , - 0,527 ([0,263; 1,056]); regresoriui
X,.,- 0,363 ([0,179; 0,737]); regresoriui X, , - 0,509 ([0,263; 0,988]). Taip pat lenteléje
(Zr. 16 lent.) pateikiamos ir Estijai sumodeliuotos logistinés regresijos lygtys. Interpretuo-
jant lygtj (zr. 25 lygtj) galima teigti, kad didéjant banko charakteristiky vertinimui bei res-
pondentams esant iki trisde$imt penkeriy mety, didéja tikimybé, kad vartotojas pasitikés
internetine bankininkyste. Galimybiy santykiy jveréiai ir jy 95 proc. pasikliautinieji in-
tervalai regresoriui X,_, yra 0,146 ([0,070; 0,305]). Nagrinéjant lygtj (zr. 26 lygtj) galima
padaryti i$vada, kad didéjant banko charakteristiky vertinimui bei respondentams esant
iki trisdes$imt penkeriy mety, tikimybé, kad vartotojas pasitikés internetine bankininkyste
yra didesné, negu tikimybé, kad vartotojas isliks neutralus. Galimybiy santykiy jverciai ir
ju 95 proc. pasikliautinieji intervalai regresoriui X, , yra 0,320 ([0202; 0,505]).

Apibendrinus logistinés regresinés analizés, skirtos pasitikéjimui internetine banki-
ninkyste aprasyti rezultatus, daroma i$vada, kad visoms Baltijos $alims komercinio ban-
ko charakteristikos (reputacija, bendros vertybés, palankumas ir kt.) yra svarbus veiksnys,
skatinantis pasitikéjimo internetine bankininkyste lygio augimo tikimybe. Tuo tarpu Lie-
tuvos banko paslaugy vartotojy pasitikéjimo internetine bankininkyste padidéjima skatina
informacija, tiksliau, jos skaidrumas, patikimumas ir kokybé. Informacijos turéjimas pade-
da klientui jaustis saugiam, o saugumas gali bati tapatinamas su pasitikéjimu. Latvijos res-
pondenty (be komercinio banko charakteristiky) pasitikéjimo internetine bankininkyste
augimo tikimybe didina banko svetainé ir elektroninés bankininkystés sistema, tiksliau, jy
saugumas, privatumas, suvokiama nauda ir kt.

Toliau yra analizuojamas pasitikéjimas mobiligja bankininkyste.
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3.1.3. Individualiy komercinio banky klienty pasitikéjimo mobiliaja
bankininkyste vertinimas

Tiriant vartotojy pasitikéjima mobiligja bankininkyste (Y_ ) buvo i$skirti tokie ja le-
miantys veiksniai:

- klientams suteikiama informacija (X

—  mobilusis internetas (X

- mobilioji programa (X_, .);

- paslaugy tiekéjas (bankas) (X, );

- mobiliosios bankininkystés vartotojo charakteristikos (X_, ).

Zemiau esancioje 17 lenteléje pateiktos koreliacijos koeficienty reik§més visoms Baltijos
$alims kartu ir kiekvienai atskirai.

)

mob.1

mob.Z);

17 lentelé. Pasitikéjimo mobiligja bankininkyste ir jg lemianciy veiksniy koreliacijos koeficienty matrica

Suteikia- Pasl Mobilioji | Vartotoj
Pasitikéji- [ | Mobilusis | oo 4 | MODHON ) Bartoro)o
ma infor- |, tiekéjas progra- charakte-
mas " internetas . e
macija (bankas) | mélé ristikos
Pasitikei r, 1 0,338"  [0398"  [0362° [0358"  [0,246"
L,ast“ I Sig (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
ietuva
N 89 89 89 89 89 89
Pasitikei r, 1 0388|0470 [03247 03527  [o,388"
asitikéjimas:
Latviia ) Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
) N 89 89 89 89 89 89
Pasitikeii r, 1 0219"  [02607  [0304"  |0246"  [0,360"
Ea:.l‘l N Sig (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
stija
) N 62 62 62 62 62 62

** Koreliacija reik§minga esant reiksmingumo lygmeniui 0,01.

Kaip matyti i§ lentelés (zr. 17 lent.), visi pateikti koreliacijos koeficientai yra statistiskai
reik$mingi, esant reik§mingumo lygmeniui 0,01. Analizuojant koreliacijos koeficientus, gali-
ma pastebéti, kad tarp pasitikéjimo mobiligja bankininkyste ir teikiamos informacijos Lietu-
voje ir Latvijoje egzistuoja vidutinio stiprumo teigiamas tiesinis rysys. Ry$j tarp $iy rodikliy
Estijos atveju galima apibrézti kaip silpng — Pearson o koreliacijos koeficientas lygus tik 0,219.
Tokia pati situacija yra ir nagrinéjant rysj tarp pasitikéjimo ir mobiliojo interneto. Verta paste-
béti, kad tarp pasitikéjimo mobiligja bankininkyste ir komercinio banko charakteristiky viso-
se Salyse egzistuoja vidutinio stiprumo teigiamas tiesinis rysys, tai yra kuo geriau klientas jver-
tina bankg (jo reputacijg, jvaizdj ir pan.), tuo aukstesnis pasitikéjimo mobiligja bankininkyste
lygis. Tarp pasitikéjimo ir mobiliosios programélés Lietuvoje ir Latvijoje rySys yra vidutinio
stiprumo ir $ie veiksniai yra tiesiogiai proporcingi. Estijoje rysys tarp $iy veiksniy taip pat yra
teigiamas, taciau silpnas — Pearson’o koreliacijos koeficientas lygus 0,246. Analizuojant rysj
tarp pasitikéjimo mobiligja bankininkyste ir vartotojo charakteristiky (amziaus, finansinio
rastingumo ir pan.) Lietuvos atveju rySys tiesinis ir teigiamas, bet silpnas. Latvijoje ir Estijoje
rysys tarp $iy veiksniy yra vidutinio stiprumo ir yra lygus 0,388 ir 0,360 atitinkamai. Visais na-
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grinéjamais atvejais koreliacijos koeficientai didesni uz nulj, tai rei$kia, kad visais atvejais nu-
liné hipotezé, jog koreliacijos koeficientas lygus nuliui, atmetama (Sig. (2-tailed)=0,000<0,01).
Toliau yra pateikiami tiesinés regresinés analizés rezultatai. Skai¢iuojamy rodikliy reik§més
visoms Baltijos Salims pateiktos 18 lenteléje (detalts skai¢iavimai pateikti 9 priede).

18 lentelé. Baltijos Saliy pasitikéjimo mobiligja bankininkyste tiesinés regresijos modeliai

Rz ANOVA COHSt Xmoh,l Xmob,z Xmob.S Xmob.z) anb.5
Modelis LT, 0,195 N/A N/A | NJA | N/A | N/A | N/A | N/A
Modelis LV, 0,270 0,000 1,212 - | 0305 | - - -
Modelis_EE___, 0,153 N/A N/A | NJA | N/A | N/A | N/A | N/A

I$ pateiktos lentelés (Zr. 18 lent.) galima matyti, kad tik Latvijos atveju determinacijos
koeficientas tenkina salyga R? > 0,2. Modelyje yra tik vienas statistiskai reik$émingas koefi-
cientas — mobilusis internetas, kuris lygus 0,305.

Pasitikéjimo mobiligja bankininkyste rezultaty analizei buvo naudojama logistiné regresija.
Nagrinéjant Baltijos $aliy vartotojy pasitikéjima mobiligja bankininkyste kontroline kategorija
taip pat buvo pasirinktas vartotojy vertinimas ,,3 - pasitiki mobiliaja bankininkyste. Bendras
teisingai klasifikuoty imties respondenty atsakymuy skaicius Lietuvoje sieké 57,3 proc., Latvijoje -
65 proc., Estijoje — 76 proc. Galima pastebéti, kad $ie skaiciai yra mazesni negu analizuojant pa-
sitikéjima tradicine ir internetine bankininkyste. Tai galima paaiskinti tuo, kad mobilioji ban-
kininkysté yra gan nauja paslauga, todél respondenty, kurie naudojasi $ia paslauga, yra zenkliai
mazesnis negu respondenty, kurie naudojasi internetine bankininkyste. Nagelkerke determi-
nacijos pseudokoeficientas R? Lietuvoje, Latvijoje ir Estijoje surinktiems duomenims yra 0,334,
0,510 ir 0,243 atitinkamai. Modelio tikétinumy santykio kriterijaus statistika x* Lietuvoje -
65,763, Latvijoje — 134,500, Estijoje — 46,006, visais atvejais p < 0,01. Taip pat i$ analizés buvo

pasalinti statistiSkai nereik$mingi kintamieji - X, , X, X irX . (Lietuvoje), X, ., X ,ir
X,.s (Latvijoje) ir X, ., X, ir X, (Estijoje). Nepaminéty veiksniy statistinj reikSminguma
patvirtina Wald o kriterijus. Detalas skai¢iavimai pateikti 16, 17, 18 prieduose.
19 lentelé. Baltijos Saliy pasitikéjimo mobiligja bankininkyste logistinés regresijos modeliai
Salies X
kodas Lygtis
(27 lygtis)
P(Ymob.LT=1) _ _ 0,417, jeiXyar. =0,
In P(Ymob.LT=3) 5285 = 1,939 mov2 + {0, jei Xyat. = 1.
LT
(28 lygtis)
P(YintLr=2) _ _ 0,492, jeiXyar, =0,
P¥inr=s) . 20°2 ~ 0822Kmovz + {0, jei Xyat, = 1.
(29 lygtis)
P(Ymobv=1) _ _ _ 0,468, jei Xy, = 0,
In A 7,915 — 1,536X1m0b.1 — 0,939X ob2 + {0, jei Xiar, = 1.
Lv
(30 lygtis)
P(Ymob.v=2) _ _ _ 0,570, jeiXkat =0,
In A 4,231 - 0,611X1m0p1 — 0,620X10p2 + {O, jei Xyt = 1.
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Salies

Lygti
kodas | 78"
(31 lygtis)
P(Ymobee=1) _ _ _ 0,174, jei Xq, = 0,
In T A—— 10,377 — 1,630X1mob1 — 1,955X1mobs + {0‘ jei Xpar, = 1.
EE :
(32 lygtis)

—0,243, jei Xy = 0,
0, jei Xiar = 1.

ln% = 5,782 — 1,072Xmob.1 — 0,637Xmob.2 +{

I8 lygties (Zr. 27 lygtj) matome, kad geréjant mobiliojo interneto signalui ir didéjant tin-
Kklo aprép¢iai didéja tikimybé, kad vartotojas pasitikés mobiligja bankininkyste. Ta¢iau var-
totojui priklausant iki trisdesimt penkeriy mety amziaus grupei tikimybé, kad jis nepasiti-
kés mobiligja bankininkyste yra didesné, negu pasitikéjimo tikimybé. Galimybiy santykiy
jverciai ir jy 95 proc. pasikliautinieji intervalai regresoriui X_ ,  yra 0,144 ([0,075; 0,275]).
I$ lygties (Zr. 28 lygtj) galima pastebéti, kad kaip ir pirmojo submodelio atveju (zr. 27 lygti),
geréjant mobiliojo interneto charakteristikoms didéja tikimybé, kad vartotojas pasitikés
mobiligja bankininkyste. Taciau vartotojui priklausant iki trisdesimt penkeriy mety am-
ziaus grupei tikimybé, kad jis liks neutralus mobiliojo interneto atzvilgiu yra didesné, negu
pasitikéjimo tikimybé. Galimybiy santykiy jverciai ir jy 95 proc. pasikliautinieji intervalai
regresoriui X yra 0,439 ([0,287; 0,674]). Tiriant Latvijai sumodeliuotas lygtis, i3 lygties
(Zr. 29 lygtj) galima pastebéti, kad suteikiama informacija apie mobiligja bankininkyste
ir geresnis mobiliojo interneto signalas bei tinklo apréptis didina tikimybe, kad vartoto-
jas pasitikés mobiligja bankininkyste. Taciau tikimybé, kad jauni vartotojai (18-35 mety)
pasitikés mobiligja bankininkyste yra mazesné, palyginus su tikimybe, kad jie nepasitikés
mobiligja bankininkyste. Galimybiy santykiy jverciai ir jy 95 proc. pasikliautinieji interva-
lai: regresoriui X_ , | yra 0,215 ([0,101; 0,460]); regresoriui X . yra 0,391 ([0,198; 0,772]).
I8 30 lygties galima pastebéti tikimybe, jog vartotojas pasitikés mobiliaja bankininkyste yra
didesné, negu tikimybé, kad jis isliks neutralus tuo atveju, jeigu bus teikiama daugiau in-
formacijos apie mobiligja bankininkyste ir gerés mobiliojo interneto charakteristikos (mo-
biliojo interneto buvimas, signalo stiprumas, tinklo apréptis). Ta¢iau vartotojui priklausant
iki trisde$imt penkeriy mety amziaus grupei tikimybé, kad jis liks neutralus mobiliojo in-
terneto atzvilgiu yra didesné, negu pasitikéjimo tikimybé. Galimybiy santykiy jverciai ir jy
95 proc. pasikliautinieji intervalai yra: regresoriui X yra 0,543 ([0,291; 1,013]); regre-
soriui X yra 0,538 ([0,310; 0,935]). Analizuojant Estijos vartotojy pasitikéjima mobi-
ligja bankininkyste (Zr. 31 lygtj) daroma i$vada, kad suteikiama informacija apie mobiliaja
bankininkyste padidina tikimybe pasitikéti mobiligja bankininkyste. Be to, respondenty
nuomone, vartotojo amzius, kompiuterinis rastingumas, polinkis pasitikéti suteikiama
paslauga, socialiné jtaka taip pat didina pasitikéjimo mobiligja bankininkyste tikimybe.
Taciau tikimybé, kad jauni vartotojai (18-35 mety) pasitikés mobiligja bankininkyste yra
mazesné palyginus su tikimybe, kad jie nepasitikés mobiligja bankininkyste. Galimybiy
santykiy jverciai ir jy 95 proc. pasikliautinieji intervalai yra: regresoriui X yra 0,196
([0,061; 0,630]); regresoriui X __ . yra 0,142 ([0,028; 0,728]). I$ 32 lygties galima pastebéti,
kad tikimybé, jog vartotojas pasitikés mobiligja bankininkyste yra didesné, negu tikimybé,
kad jis isliks neutralus tuo atveju, jeigu bus teikiama daugiau informacijos apie mobiliaja
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bankininkyste ir esant tam tikroms vartotojo charakteristikoms, tai yra jaunesni, turintys
kompiuterinj rastinguma, linke pasitikeéti ir veikiami socialinés jtakos labiau pasitikés negu
bus neutralas. Nagrinéjant kategorinj kintamajj galima matyti, kad tikimybé, kad pasiti-
kintys mobiligja bankininkyste respondentai bus trisde$imt penkeriy mety ar jaunesni, yra
didesné, negu tikimybé, kad tie respondentai bus neutralts. Galimybiy santykiy jverciai ir
ju 95 proc. pasikliautinieji intervalai yra: regresoriui X  yra 0,342 ([0,152; 0,772]); regre-
soriui X yra 0,529 ([0,227; 1,234]).

Apibendrinus logistinés regresinés analizés, skirtos pasitikéjimui mobiligja bankinin-
kyste aprasyti rezultatus, pastebima, kad mobiliojo interneto rysio egzistavimas, stiprumas
ir kokybé Lietuvos, Latvijos ir Estijos atveju padidina auksto pasitikéjimo mobiligja banki-
ninkyste lygio tikimybe. Jeigu rysys yra nepatenkinamas, atsiranda galimybé, pavyzdziui,
neuzbaigti pavedimo proceduros, tai maZina vartotojo saugumo jausma (batent tai ir reis-
kia pasitikéjima). Be to, Lietuvos respondentams mobilusis internetas yra vienintelis galin-
tis paveikti pasitikéjimo mobiliaja bankininkyste lygj veiksnys. Tuo tarpu Latvijos komerci-
niy banky paslaugy vartotojo pasitikéjimo mobiligja bankininkyste tikimybe gali padidinti
suteikiama informacija. Tai yra kuo daugiau informacijos apie mobiligja bankininkyste turi
klientas, tuo saugesnis jis jauciasi. Informacija yra svarbi ir Estijos respondentams.

Taigi, apibendrinus pasitikéjimo tradicine, internetine ir mobiligja bankininkyste tyri-
mo rezultatus, pastebima, kad Baltijos $aliy respondentams yra svarbas skirtingi veiksniai,

mob.

lemiantys pasitikéjimo augimo tikimybe, bendros yra tik banko charakteristikos. Tai gali-
ma paaiskinti tuo, kad respondentai nevienodai supranta jiems pateiktus jvertinti terminus
(pvz., respondentai gali beveik nematyti skirtumo tarp banko svetainés ir elektroninés ban-
kininkystés sistemos), todél ekspertiniam vertinimui buvo pateikti visi pirmoje disertacijos
dalyje i$skirti veiksniai.

3.2. Pasitikéjimo komerciniais bankais ir jo jtakos banky stabilumui
ekspertinis vertinimas

Siame poskyryje pasitikéjimo jtakos banky stabilumui vertinimui taikomi jvairiapusiai
metodai. Kaip jau buvo minéta antroje darbo dalyje - ekspertinio vertinimo tyrimas vyk-
domas dviem etapais:

1. vertinama teorinéje darbo dalyje i$skirty veiksniy jtaka pasitikéjimui tradicine, in-

ternetine ir mobiligja bankininkyste;

2. vertinama pasitikéjimo komerciniais bankais jtaka komerciniy banky stabilumui

CAMELS+T modelio kontekste.

Ekspertiniam vertinimui atlikti pagal netikimybine tiksline atranka sudarytos Sesios eks-
perty grupés po 7 arba po 5 ekspertus kiekvienoje grupéje. Eksperty grupés yra skirstomos
pagal $alis ir pagal tyrimo klausimus. Kiekvienoje $alyje yra apklausta po dvi eksperty gru-
pes, viena i$ kuriy dalyvavo pasitikéjimo komerciniais bankais ir jj lemianéiy veiksniy tyri-
me, kita grupé nagrinéjo komerciniy banky veiklos stabilumo i$plésta modeli CAMELS+T.
Eksperty skai¢ius kiekvienoje grupéje yra nustatytas remiantis Zemiau pateiktu grafiku
(Zr. 21 pav.).
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Eksperty skaicius

21 pav. Standartinio nuokrypio ekspertinio vertinimo pavaldumas ir eksperty skaicius

Saltinis: Libby ir Blashfield (1978)

Teorinéje disertacijos dalyje iSskirty veiksniy jtaka pasitikéjimui yra matuojama pasi-
telkus analitinio hierarchinio proceso metoda, kurj 1980 metais pasialé T. L. Saaty (1980).

Ekspertai buvo atrenkami pagal kompetencija, kvalifikacija ir darbo patirtj. Pasitiké-
jimo veiksniy jvertinimui buvo atrinkti ekspertai, dirbantys su klientais. Pasitikéjimo ir
stabilumo sgsajy vertinimui buvo atrinkti ekspertai, kurie analizuoja banko veiklos rizika,
nes stabilumas yra apibréziamas atsizvelgiant j rizika. Tyrimui buvo atrinkti ekspertai i3
trijy Baltijos Saliy pagal tokius kriterijus:

1. uzimamos pareigos;

2. issilavinimas;

3. darbo patirtis bankiniame sektoriuje.

Atrinkty eksperty charakteristikos pateiktos 20 lenteléje.

20 lentelé. Eksperty charakteristikos

PASITIKEJIMO IR J] LEMIANCIY VEIKSNIU TYRIMAS
Lietuva Latvija Estija
Charakteristikos (par- Charakteristikos (par- Charakteristikos (par-
Ekspertas eigos, i$silavinimas, | Ekspertas eigos, i$silavinimas, Ekspertas eigos, issilavinimas,
darbo patirtis) darbo patirtis) darbo patirtis)
Baltijos $aliy priva-
¢ios  bankininkystés
Padalinio  vadovas; Padalinio  vadovas, kompetencijy centro
ET,, magistro laipsnis; 34 | ET verslo vadybos magis- | ET, | vadovas; magistro
metai. tro laipsnis, 10 mety. laipsnis (verslo admi-
nistravimas ir marke-
tingas); 22 metai
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PASITIKEJIMO IR JI LEMIANCIU VEIKSNIU TYRIMAS
Lietuva Latvija Estija
Charakteristikos (par- Charakteristikos (par- Charakteristikos (par-
Ekspertas | eigos, i$silavinimas, | Ekspertas | eigos, i$silavinimas, | Ekspertas | eigos,  iSsilavinimas,
darbo patirtis) darbo patirtis) darbo patirtis)
Klient t i I tavi aliti-
ienl q . ap arnavm'lo nvestavimo . analiti Padalinio  vadovas;
vadybininkas; magis- kas, profesorius; dak- K o
ET,, . .. |ET,, . . | ET,, magistro laipsnis (eko-
tro laipsnis (teisé ir taro laipsnis (sociali- .
. - . . nomika); 18 metuy.
valdymas); 9 metai. niai mokslai); 8 metai.
. . Imoniy finansy ir Vykdomasis direkto-
Regiono filialo valdy-
) .g st Vl R Y ekonomikos katedros rius verslo bankinin-
ojas; magistro laips- . .
ET,, ,J & K p ET,, docentas; daktaro | ET,, kystei; finansy ir eko-
nis (verslo adminis- ? L. e ? .
. . laipsnis  (socialiniai nometrijos bakalauro
travimas); 22 metai. . o
mokslai); 10 mety. laipsnis; 19 mety.
Asmeninés bankinin- .
. . X Vyresnysis mokslo
kystés departamento Prorektorius mokslui; .
. . . - darbuotojas; daktaro
ET,, direktorius; magistro [ ET,,, daktaro laipsnis (eko- [ ET, , . .
g . - . ) . laipsnis (ekonomika);
laipsnis (vadyba); 10 nomika); 15 metai.
14 mety.
mety.
Finansy  kontrolie- Finansy ir ekonomi-
. . rius; magistro laipsnis kos katedros docen-
Vakary Lietuvos regi- . . L
. - (verslo administravi- tas; daktaro laipsnis
ono valdytojas; magis- . i .
ET,. o ET, mas), verslo ir orga- | ET,, (ekonomika); 9 metai
s tro laipsnis (rinkoda- | 1 0 s o N
. nizacijy vadybos pro- (i$ jy 4 praktinés vei-
ros vadyba); 22 metai. . . . .. .
fesiné kvalifikacija; 5 klos, 5 — tiriamosios
metai. veiklos).
Rvii -
Klienty aptarnavimo Mokes¢iy srities eks- YSll}. s'u v1suome.ne
o K K . vadybininkas; magis-
ET,, specialistas; magistro | ET pertas; magistro laips- | ET .
-To o i ve . . E6 tro laipsnis (tarptau-
laipsnis; 3 metai. nis (vadyba); 4 metai. . .
tiniai ry$iai); 4 metai.
. . . Komunikacijos vado-
Padalinio valdytojas; Padalinio  vadovas; . o
. - . - vas; magistro laipsnis
ET, magistro laipsnis (fi- | ET,, magistro laipsnis (va- [ ET,, o
’ . 7 . g (komunikacijy vady-
nansai); 18 mety. dyba); 4 metai. .
ba); 8 metai.

Toliau yra pateikiami individualiy klienty pasitikéjimo bankininkyste ekspertinio ver-
tinimo rezultatai.

3.2.1. Pasitikéjimo tradicine bankininkyste ekspertinis vertinimas

Nagrinéjant pasitikéjimg tradicine bankininkyste ekspertai vertino tokius pasitikéjima
tradicine bankininkyste lemiancius veiksnius:

- informacija;

- rizikas;

- paslaugas;
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- paslaugy tiekéja (banka);

- darbuotojus;

- klienty patirtj;

- valstybe.

Analizuojant Baltijos $aliy eksperty pasitikéjimo tradicine bankininkyste veiksniy po-
rinio palyginimo matricas paaiSkéjo, kad eksperty ET, , ir ET  individualiy matricy
suderinamumo santykiai naudojant klasikine skale yra didesni uz 0,2. Taigi galima teigti,
kad matricos nesuderintos ir buvo modifikuotos taikant S-metoda. Naudojant subalan-
suoty skale eksperto ET |, porinio palyginimo matrica taip pat buvo modifikuota siekiant
suderinamumo. Kity eksperty porinio palyginimo matricy suderinamumo indeksai atitiko
pradine salyga, tai yra CR < 0,2. Zemiau pateiktose lentelése (7r. 21, 22 lent.) pateikti Balti-
jos $aliy eksperty informacijos subveiksniy jvertinimai.

21 lentelé. Ekspertiniy agreguoty vertinimy santrauka. Informacija

Lietuva Latvija Estija
Skalée KL Sub. Kl Sub. Kl Sub.
Lambda, A 7,449 7,378 7,176 7,110 7,236 7,061
Suderinamumo santykis, CR | 0,056 0,047 0,022 0,014 0,029 0,008
Konsensuso indeksas 57,0 proc. | 80,1 proc. | 44,6 proc. | 77,9 proc. | 75,3 proc. | 92,6 proc.

Suderinamumo santykis ir lambda (\) atitinka iskeltas salygas, tai leidZia spresti, kad eks-
perty vertinimai tikslas. Be to, konsensuso (susitarimo) indeksas yra aukstas ir visose $aly-
se yra aukstesnis nei 70 proc. naudojant klasikine arba subalansuotg skale. Taigi, kriterijai
naudojami eksperty nuomoniy tikslumo jvertinimui yra patenkinti, todél galima teigti, kad
eksperty suteikti svoriai yra reiksmingi. Veiksniy svoriai ir rangai pateikti 22 lenteléje.

22 lentelé. Veiksniy, lemianciy pasitikéjimg tradicine bankininkyste, svoriai

Normalizuotas tikrinis vektorius Rangas

LT LV EE LT LV EE
Skalé Kl Sub. |KL Sub. |KL Sub. Kl |[Sub.|KL |[Sub.|KL [Sub.
Informacija 0,069 | 0,085 | 0,152 | 0,165 | 0,097 | 0,123 | 6 7 3 3 5
Rizikos 0,264 | 0,226 | 0,097 | 0,108 | 0,253 | 0,192 | 1 1 6
Paslaugos 0,146 | 0,150 | 0,217 | 0,183 | 0,115 | 0,132 |5 5 2 2 4 4
Paslaugy tiekéjas
(bankas) 0,069 | 0,104 | 0,120 | 0,138 | 0,068 | 0,098 | 7 6 4 4 6 6
Darbuotojai 0,151 | 0,148 | 0,082 | 0,104 | 0,177 | 0,161 |3 4 7 7 3 3
Kliento patirtis 0,149 | 0,145 | 0,104 | 0,114 | 0,241 | 0,205 |4 2 5 5 2 1
Valstybé 0,152 {0,144 | 0,228 | 0,188 | 0,049 | 0,088 |2 3 1 1 7 7

I§ 22 lentelés galima matyti, kad Lietuvos ekspertai mano, jog norint uztikrinti pasitikeé-
jimg tradicine bankininkyste svarbu sumazinti rizikas. Latvijos eksperty nuomone, valstybé
gali lemti pasitikéjimg bankininkyste. Estijos eksperty nuomone, svarbiausi veiksniai — rizi-
kos ir klienty patirtis naudojant klasikine ir subalansuota skale atitinkamai.
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Teorinéje dalyje buvo isskirti anksc¢iau pateikty veiksniy subveiksniai, kurie taip pat
buvo pateikti ekspertams jvertinti. Analizuojant Lietuvos eksperty informacijos subveiks-
116 individualiy matri-
cy suderinamumo santykiai yra didesni uz 0,2, taigi galima teigti, kad matricos nesuderin-

niy porinio palyginimo matricas paaiskeéjo, kad eksperty ET, ir ET

tos ir dél $ios priezasties yra modifikuojamos. Kity eksperty porinio palyginimo matricy
suderinamumo indeksai atitiko pradine salyga, tai yra CR < 0,2. Analizuojant Latvijos
eksperty porinio palyginimo matricas prieita i$vada, kad ET,, eksperto porinio palygi-
nimo matrica yra nesuderinta naudojant klasiking AHP skale. Dél $ios priezasties prie§
skaic¢iuojant agreguota eksperty nuomone matrica buvo suderinta. Kity eksperty porinio
palyginimo matricy suderinamumo indeksai atitiko prading salyga, tai yra CR < 0,2. Nagri-
néjant Estijos eksperty porinio palyginimo matricas paaiskéjo, kad eksperto ET,, matrica
yra nesuderinta, todél ji yra modifikuojama. Zemiau pateiktose lentelése (7r. 23, 24 lent.)
pateikti Baltijos $aliy eksperty informacijos subveiksniy jvertinimai.

23 lentelé. Ekspertiniy agreguoty vertinimy santrauka. Informacija

Lietuva Latvija Estija
Skalé KL Sub. KL Sub. KL Sub.
Lambda, A 3 3,001 3 3 3 3
Suderinamumo santykis, CR 0,001 0,001 0 0 0 0
Konsensuso indeksas 85,1 proc. | 92,2 proc. | 75,7 proc. | 81,3 proc. | 81,0 proc. | 91,0 proc.

Suderinamumo santykis ir lambda () atitinka iskeltas salygas, tad galima spresti, kad
eksperty vertinimai tikslas. Be to, susitarimo indeksas yra aukstas ir visose $alyse yra auks-
tesnis nei 70 proc. naudojant klasikine arba subalansuotg skale. Taigi, kriterijai naudoja-
mi eksperty nuomoniy tikslumo jvertinimui yra patenkinti, todél galima teigti, kad eks-
perty suteikti svoriai yra reik§mingi. Invormacijos subveiksniy svoriai ir rangai pateikti
24 lenteléje.

24 lentelé. Informacijos subveiksniy svoriai tradicinés bankininkystés kontekste

Normalizuotas tikrinis vektorius Rangas

LT LV EE LT LV EE
Skalé Kl Sub. | KL Kl Sub. | KL Kl | Sub. | KL |Sub. |[KL |Sub.
Skaidrumas 0,154 |0,199 |0,085 |[0,141 |0,169 |0,223 |3 3 3 3 3
Kokybé 0,260 [0,305 |0,426 |0,364 |0,253 |0,297 |2 2 2 2 2
Patikimumas 0,586 [0,496 |0,489 |0,495 |0,529 |0,479 |1 1

I§ 24 lentelés galima matyti, kad Lietuvos, Latvijos ir Estijos eksperty nuomonés dél
subveiksniy svarbos yra panasus. Baltijos Saliy ekspertai sutinka, kad patikimumas yra
svarbiausias subveiksnys kuriant individualiy vartotojy pasitikéjima komerciniais ban-
kais. Visy $aliy eksperty agreguoti vertinimai naudojant klasikine AHP skale patikimu-
mui skiria daugiau nei 50 procenty svorio. Taciau reik§meés skiriasi priklausomai nuo
naudojamos skalés. Naudojant subalansuotg skale skirtumai tarp subveiksniy svoriy
reik§miy mazesni. Taciau vis tiek patikimumui yra skiriami didziausi svoriai. Latvijos ir
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Estijos ekspertai patikimumui skiria daugiau nei 50 procenty svorio, Lietuvos - beveik
50 procenty.

Nagrinéjant rizikos veiksnj yra nagrinéjami du subveiksniai: rizikos valdymas ir rizikos
suvokimas. Vertinant rizikos kriterijus suderinamumo buti negali, nes $iuo atveju nagriné-
jami tik du subveiksniai. Dél to i§ karto pereinama prie agreguoty eksperty vertiny matricy.
Suderinamumo santykis ir lambda (A) atitinka i$keltas salygas, tad galima spresti, kad eksper-
ty vertinimai tikslas (Zr. 25 lent.). Be to, konsensuso (susitarimo) indeksas yra aukstas ir viso-
se $alyse yra aukstesnis nei 70 proc. naudojant klasikine arba subalansuotg skale (Zr. 25 lent.).

25 lentelé. Ekspertiniy agreguoty rizikos subveiksniy vertinimy santrauka tradicinés bankininkystés kontekste

Salis Lietuva Latvija Estija

Skalée KL Sub. Kl Sub. KL Sub.
Lambda, A 1,999 3,001 1,999 1,999 1,999 1,999
Suderinamumo santykis, CR 0,001 0,001 0,001 0,001 0,001 0,001
Konsensuso indeksas 80,3 proc. | 92,2 proc. | 76,5 proc. | 85,8 proc. | 73,2 proc. | 89,0 proc.

Kaip matome i§ lentelés (25 lent.) — kriterijai naudojami eksperty nuomoniy tikslumo
jvertinimui yra patenkinti, todél galima teigti, kad eksperty suteikti svoriai yra reik§mingi.
Rizikos subveiksniy svoriai ir rangai pateikti 26 lenteléje.

26 lentelé. Rizikos subveiksniy svoriai tradicinés bankininkystés kontekste

Normalizuotas tikrinis vektorius Rangas
Salis LT LV EE
Skalé KL Sub. KL Sub. KL Sub. = Lv EE
Klientas suvokia rizikas 0,216 {0,305 |0,356 |0,375 |[0,551 |0,533 (2 2
Bankas valdo rizikas 0,784 (0,695 |0,644 |0,625 [0,449 |0,466 |1 1 2

I§ 26 lentelés galima matyti, kad Lietuvos ir Latvijos eksperty nuomonés dél subveiksniy
svarbos yra panasis. Abiejy $aliy ekspertai teigia, kad banko rizikos valdymas yra svarbes-
nis subveiksnys pasitikéjimo kairimui, negu klienty rizikos suvokimas. To priezastis gali
biiti Zemas gyventojy finansinis rastingumas. Simonyté (2015) teigia, kad finansinis $vieti-
mas yra nauja sritis Lietuvoje (Lietuvos bankas, 2015). Latvijos gyventojy finansinis rastin-
gumas taip pat yra nauja sritis ir nezitirint j tai, kad finansinio rastingumo indeksas auga,
bet yra sri¢iy, kuriose gyventojy finansinis rastingumas yra labai Zemas - kreditai ir pensi-
jos (Klientu Skola, 2015). Dél Sios priezasties komerciniy banky paslaugy vartotojams yra
svarbiau, kad juos aptarnaujanti institucija valdyty rizikas ir taip apsaugoty klientus nuo
galimy praradimuy, nes vartotojai patys neturi pakankamai ziniy, kad atpazinty ir valdyty
rizikas. Estijos ekspertai pastebéjo, kad klienty rizikos suvokimas yra svarbesnis negu rizi-
kos valdymas banku. Sj subveiksnj galima paaigkinti remiantis Finansinio rastingumo atas-
kaita, kurioje teigiama, kad 54 proc. Estijos gyventojy yra rastingi (Klapper, Lusardi, & van
Oudheusden, 2015). Remiantis ataskaitoje pateiktais duomenimis, Lietuvoje yra 39 proc.
finansiskai rastingy gyventojy, Latvijoje — 48 proc. (Klapper et al., 2015). Taigi, Lietuvoje
ir Latvijoje daugiau nei pusé gyventojy yra finansiskai nerastingi, todél yra svarbiau, kad
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batent komercinis bankas valdyty rizikas. Tuo tarpu Estijoje finansiskai rastingy gyventojy
yra daugiau nei pusé, tai liudija, kad $alies gyventojai gali suvokti rizikas, atsirandancias
bendradarbiaujant su komerciniais bankais, patys.

Analizuojant paslaugy veiksnj yra nagrinéjami penki subveiksniai: paslaugy patiki-
mumas, paslaugy efektyvumas, paslaugy kokybé, pasitenkinimas paslaugomis ir galimy-
bé klientui paslaugas rinktis be spaudimo i§ banko pusés. Analizuojant Lietuvos eksper-
ty informacijos subveiksniy porinio palyginimo matricas paaiSkéjo, kad eksperty ET
ET,y s, ETyy, , individualios matricos naudojant klasiking AHP skale ir eksperty ET .,
ET,,; individualios porinio palyginimo matricos naudojant subalansuotag AHP skale yra
nesuderintos, todél prie§ generuojant agreguotas eksperty vertinimy matricas, nesuderin-
tos matricos yra suderinamos. Kity eksperty porinio palyginimo matricy suderinamumo
indeksai atitiko pradine salyga, tai yra CR < 0,2.

Suderinamumo santykis ir lambda ()) atitinka igkeltas salygas (Zr. 27 lent.), tad galima
spresti, kad eksperty agreguoti vertinimai gali buti naudojami bendry rezultaty gavimui.
Be to, konsensuso indeksas yra aukstas ir visose Salyse yra aukstesnis nei 70 proc. naudo-
jant klasikine skale (zr. 27 lent.). Tuo tarpu subalansuota skalé parodo aukstesnj eksperty
konsensuso lygj ir vir$ija 80 proc. (zr. 27 lent.).

27 lentelé. Eksperty agreguoty vertinimy santrauka: paslaugos tradicinés bankininkystés kontekste

Salis Lietuva Latvija Estija

Skalé KL Sub. KL Sub. Kl Sub.
Lambda, A 5,152 5,050 5,096 5,094 5,066 5,043
Suderinamumo santykis, CR | 0,034 0,011 0,021 0,021 0,015 0,001
Konsensuso indeksas 57,9 proc. | 80,4 proc. | 66,1 proc. | 81,6 proc. | 58,7 proc. |85,6 proc.

Kaip galima matyti i§ 27 lentelés — kriterijai naudojami eksperty nuomoniy jvertinimui
yra patenkinti, todél galima teigti, kad eksperty suteikti svoriai yra reik§mingi. Paslaugy
subveiksniy svoriai ir rangai pateikti 28 lenteléje.

28 lentelé. Paslaugy subveiksniy svoriai tradicinés bankininkystés kontekste

Normalizuotas tikrinis vektorius Rangas
Salis LT LV EE LT LV EE
Skalé Kl. Sub. |KL Sub. | KL Sub. |KIL |Sub.|KL |Sub.|[KL |Sub.
Patikimumas 0,278 | 0,256 | 0,291 | 0,273 | 0,251 | 0,228 |1 1 1 1 1 1
Efektyvumas 0,112 | 0,144 | 0,144 | 0,163 | 0,129 | 0,152 |5 5 4 4 5 5
Kokybé 0,247 | 0,223 | 0,276 | 0,257 | 0,176 | 0,191 |2 2 2 2 4 4
Pasitenkinimas 0,190 | 0,199 | 0,206 | 0,181 | 0,214 | 0,216 |3 3 3 3 3 2
Galimybé rinktis
paslaugas be spaudi- | 0,173 | 0,178 | 0,084 | 0,125 | 0,230 | 0,213 | 4 4 5 5 2 3
mo i§ banko pusés

I$ 28 lentelés galima matyti, kad visy $aliy ekspertai sutinka, kad patikimumas yra svarbiau-
sias kriterijus paslaugy kokybei uztikrinti. Latvijos ir Lietuvos eksperty nuomonés sutampa ir
dél antros vietos. Jie pastebi, kad kokybé yra subveiksnys ne daug atsiliekantys nuo patikimu-
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mo. Tuo tarpu Estijos ekspertai j antrg vieta i$kélé galimybe rinktis paslaugas be banko spaudi-
mo, o paslaugy kokybei skyré tik ketvirta vieta. Kaip galima matyti i§ 28 paveikslo - Lietuvos ir
Latvijos eksperty nuomonés dél paslaugy subveiksniy svarbos yra panasios, o Estijos ekspertai
pateiktus kriterijus jvertino skirtingai. Taip pat Latvijos eksperty nuomonés skiriasi taikant
skirtingas skales. Taikant klasikine AHP skale pasitenkinimui yra skirta trecia vieta, o taikant
subalansuotg skale trecioje vietoje yra paslaugy efektyvumas.

Analizuojant paslaugy tiekéjo (banko) veiksnj yra nagrinéjami septyni subveiksniai:
banko turtas, banko pajamos, banko pelnas, banko reputacija, banko jvaizdis, banko dydis,
banko steigimo metai. Analizuojant Baltijos $aliy eksperty paslaugy tiekéjo grupés kri-
terijy porinio palyginimo matricas paaiSkéjo, kad eksperty ET, ., ET  , ET indi-
vidualios matricos, naudojant klasiking AHP skale, yra nesuderintos. Taip pat eksperto
ET,,,individualios matricos, naudojant subalansuotg AHP skale, suderinamumo indeksas
virsija nustatyta 0,2 ribg. Dél $ios prieZasties matricos yra suderinamos prie$ atliekant ben-
dra vertinimg. Nepaminéty eksperty porinio palyginimo matricy suderinamumo indeksai
atitiko pradine sglyga ir yra naudojamos kriterijy svoriy nustatymui.

Suderinamumo santykis ir lambda () atitinka iSkeltas salygas (zr. 29 lent.), tad galima spres-
ti, kad eksperty agreguoti vertinimai gali bati naudojami bendry rezultaty gavimui. Be to, kon-
sensuso indeksas yra aukstas ir visose $alyse yra aukstesnis nei 62 proc. naudojant klasikine
skale. Tuo tarpu subalansuota skalé parodo aukstesnj eksperty konsensuso lygj ir virsija 82 proc.

29 lentelé. Eksperty agreguoty vertinimy santrauka: paslaugy tiekéjas (bankas) tradicinés
bankininkystés kontekste

Salis Lietuva Latvija Estija

Skalé KL Sub. KL Sub. Kl Sub.
Lambda, A 7,144 7,083 7,113 7,077 7,215 7,082
Suderinamumo santykis, CR 0,018 0,010 0,014 0,010 0,027 0,001
Konsensuso indeksas 70,0 proc. | 82,4 proc. | 65,0 proc. | 82,6 proc. | 62,6 proc. | 82,2 proc.

Kaip galima matyti i$ 29 lentelés, kriterijai naudojami eksperty nuomoniy jvertinimui
yra patenkinti, todél galima analizuoti subveiksniams suteiktus svorius. Paslaugy tiekéjo
(banko) subveiksniy svoriai ir rangai pateikti 30 lenteléje.

30 lentelé. Paslaugy tiekéjo (banko) subveiksniy svoriai tradicinés bankininkystés kontekste

Normalizuotas tikrinis vektorius Rangas

Salis LT LV EE LT LV EE

Skalé KL Sub. | KL Sub. |KL Sub. |KL |Sub. |KL |Sub.|KL |Sub.
Turtas 0,055 0,78 0,072 [0,081 |0,089 |0,111 |4 6 7 6 4 4
Pajamos 0,126 |0,121 |0,066 |0,086 |0,052 |0,085 |4 4 6 7 7 6
Pelnas 0,201 |0,198 |0,084 |0,091 |0,060 |0,085 |2 2 5 5 6 7
Reputacija 0,331 |0,276 |0,379 |0,325 [0,304 |0,245 |1 1 1 1 1 1
Ivaizdis 0,129 (0,150 |0,180 |0,181 |0,257 |0,230 |3 3 2 2 2 2
Banko dydis 0,111 (0,126 |0,127 |0,127 |0,166 |0,152 |5 5 3 3 3 3
Steigimo metai | 0,048 | 0,079 |[0,092 |0,108 |0,072 [0,093 |7 7 4 4 5 5
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I$ 30 lentelés galima matyti, kad Baltijos $aliy ekspertai sutinka, kad svarbiausias paslau-
gy tiekéjo (banko) grupés kriterijy yra banko reputacija. I§ tikryjy, reputacija yra subveiks-
nys, kuris gali suformuoti komerciniy banky paslaugy vartotojy nuomone apie konkrety
komercinj bankg. Suformuota nuomoné susideda i$ informacijos apie banko istorija, ban-
ko veiklos problemas, klienty aptarnavimga ir pan. Dél $ios prieZastis reputacija yra svarbi
ne tik nuomonés apie banka formavimuisi, bet ir pasitikéjimo jausmo vystymui. Taip pat
ekspertai kaip svarbius kriterijus jvertino banko jvaizdj, banko dydj, banko pelna.

Analizuojant darbuotojy veiksnj yra nagrinéjami septyni subveiksniai: banko turtas, ban-
ko pajamos, banko pelnas, banko reputacija, banko jvaizdis, banko dydis, banko steigimo me-
tai. Analizuojant Baltijos $aliy eksperty paslaugy tiekéjo grupés kriterijy porinio palyginimo
matricas paaiskéjo, kad eksperty ET . ., ET . . ET, . individualios matricos, remiantis
klasikine AHP skale, ir eksperty ET|, . , individualios matricos, remiantis subalansuota AHP
skale, yra nesuderintos. Taigi, prie$ atliekant galutinj vertinima paminéty eksperty matricos
yra suderinamos. Kity eksperty porinio palyginimo matricy suderinamumo indeksai atitiko
pradine salyga ir yra naudojamos kriterijy svoriy nustatymui be modifikavimy.

Suderinamumo santykis ir lambda ()) atitinka igkeltas salygas (Zr. 31 lent.), tad galima
spresti, kad eksperty agreguoti vertinimai gali buti naudojami bendry rezultaty gavimui.
Be to, konsensuso indeksas yra aukstas ir visose $alyse yra aukstesnis nei 65 proc. naudo-
jant klasikine skale (zr. 31 lent.). Tuo tarpu subalansuota skalé parodo aukstesnj eksperty
konsensuso lygj ir vir$ija 84 proc. (zr. 31 lent.), vadinasi, kad eksperty vertinimai panasus.

31 lentelé. Eksperty agreguoty vertinimy santrauka: darbuotojai tradicinés bankininkystés kontekste

Salis Lietuva Latvija Estija

Skalé Kl Sub. Kl Sub. Kl Sub.
Lambda, A 5,175 5,042 5,082 5,055 5,085 5,033
Suderinamumo santykis, CR 0,039 0,009 0,018 0,012 0,019 0,007
Konsensuso indeksas 70,4 proc. | 82,7 proc. | 84,3 proc. | 89,7 proc. | 76,9 proc. | 87,8 proc.

Kaip galima matyti i§ 31 lentelés, kriterijai naudojami eksperty nuomoniy jvertinimui
yra patenkinti, todél analizuoti eksperty kriterijams suteiktus svorius. Darbuotojy su-
bveiksniy svoriai ir rangai pateikti 32 lenteléje.

32 lentelé. Darbuotojy subveiksniy svoriai tradicinés bankininkystés kontekste

Normalizuotas tikrinis vektorius Rangas
Salis LT LV EE LT LV EE
Skalé Kl Sub. |KL Sub. | KL Sub. |KIL |Sub.|KL |Sub.|KL |Sub.
Mandagumas 0,080 | 0,117 {0,095 {0,131 | 0,096 | 0,137 |5 5 5 5 5 5
Kompetencija 0,316 | 0,290 | 0,385 | 0,298 | 0,196 | 0,196 |1 1 1 1 3 4
Gebéjimas pritaikyti
turimas %inias 0,197 10,186 | 0,162 {0,192 | 0,209 | 0,207 |3 3 3 3 2 3
Saziningumas 0,276 | 0,236 | 0,227 | 0,223 | 0,305 | 0,253 |2 2 2 2 1 1

Geranoriskumas /
0,131 {0,171 | 0,131 [ 0,156 | 0,194 | 0,208 |4 4 4 4 4 2

draugiskumas
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I§ 32 lentelés galima matyti, kad Lietuvos ir Latvijos ekspertai sutinka, kad svarbiausias
darbuotojy subveiksnys yra darbuotojy kompetencija, ta¢iau Estijos ekspertai $iam kriteri-
jui suteikeé tik ketvirtg pozicija. Tai galima paaiskinti tuo, kad Lietuvos ir Latvijos $aliy gy-
ventojy finansinis rastingumas yra Zemesnis negu Estijos, todél Lietuvos ir Latvijos banky
paslaugy vartotojams svarbu isgirsti kompetentingy asmeny nuomone, nes jie patys neturi
tiek ziniy, kad galéty priimti teisingg sprendima. Kadangi Estijos gyventojai turi daugiau
finansiniy ziniy, taigi ir teisinga sprendima gali pasirinkti patys. Estijos ekspertai svarbiau-
siu darbuotojy veiksnio subveiksnius laiko darbuotojy s3zininguma. Lietuvos ir Latvijos
ekspertai saziningumui priskyré antra vieta, tai rodo, kad saziningumas yra svarbus visoms
$alims. Estijos ekspertai antra vietg suteiké gebéjimui pritaikyti turimas Zinias, tai yra isties
svarbu banko darbuotojams. Banko darbuotojas turi ne tik Zinoti, bet ir mokéti operuoti
turimomis Ziniomis, nes kitaip jos praranda verte.

Analizuojant klienty patirties veiksnj yra nagrinéjami keturi subveiksniai: klienty patir-
tis su banko, kurio paslaugomis jie naudojasi, saskaitomis; klienty patirtis su banko, kurio
paslaugomis jie naudojasi, paskoly sistema, klienty patirtis su banko, kurio paslaugomis
jie naudojasi, investicijomis ir pensijy fondais; klienty patirtis su kitomis finansinémis
institucijomis. Nagrinéjant Baltijos $aliy eksperty paslaugy tiekéjo grupés kriterijy pori-
nio palyginimo matricas paaiskéjo, kad eksperty ET,, ET ,, individualios matricos,
remiantis klasikine skale, yra nesuderintos. Remiantis subalansuota skale taip pat yra ne-
suderinty matricy: ET  ir ET,, eksperty. Dél Sios prieZzasties pries atliekant tolimesnius
skai¢iavimus anks¢iau paminétos matricos yra modifikuojamos taip, kad atitikty iskelta
suderinamumo salyga. Nepaminéty eksperty porinio palyginimo matricy suderina-
mumo indeksai atitiko pradine salyga ir yra naudojamos kriterijy svoriy nustatymui be
modifikavimy.

Suderinamumo santykis ir lambda (\) atitinka iskeltas salygas, todél galima spresti, kad
eksperty agreguoti vertinimai gali buti naudojami bendry rezultaty gavimui. Be to, kon-
sensuso indeksas yra aukstas ir visose $alyse yra aukstesnis nei 63 proc. naudojant klasikine
skale. Tuo tarpu subalansuota skalé parodo aukstesnj eksperty konsensuso lygj ir virsija
85 proc. Kriterijy reik§més pateiktos 33 lenteléje.

33 lentelé. Eksperty agreguoty vertinimy santrauka: paslaugos tiekéjas (bankas)
tradicinés bankininkystés kontekste

Salis Lietuva Latvija Estija

Skalé KL Sub. KL Sub. KL Sub.
Lambda, A 4,061 4,036 4,019 4,005 4,005 4,002
Suderinamumo santykis, CR 0,022 0,013 0,007 0,002 0,002 0,001
Konsensuso indeksas 63,4 proc. | 85,1 proc. | 83,0 proc. | 92,3 proc. | 64,8 proc. | 91,0 proc.

Kaip galima pastebéti i§ 33 lentelés — kriterijai naudojami eksperty nuomoniy jverti-
nimui yra patenkinti, todél galima analizuoti paslaugy tiekéjo (banko) veiksnio subveiks-
niams suteiktus svorius. Kliento subveiksniy svoriai ir rangai pateikti 34 lenteléje.
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34 lentelé. Kliento subveiksniy svoriai tradicinés bankininkystés kontekste

Normalizuotas tikrinis vektorius Rangas
Salis LT Lv EE LT LV EE
Skale Kl Sub. KL Sub. | KL Sub. [KL |[Sub. |KL |Sub.|KIL |Sub.

Klienty patirtis
su banko, kurio
paslaugomis jie | 0,170 |0,194 |0,247 (0,259 |0,229 |0,237 |4 4 2 2 3 3
naudojasi, sas-
kaitomis

Klienty patirtis
su banko, kurio
paslaugomis jie | 0,358 |0,3003 | 0,455 |0,352 |0,219 |0,239 |1 1 1 1 4 2
naudojasi, pa-
skolomis

Klienty patirtis
su banko, kurio
paslaugomis jie
. . . 10293 [0,3001 |0,166 |[0,215 |0,309 |0,295 |2 2 3 3 1 1
naudojasi, in-
vesticijomis ir
pensijy fondais

Klienty patirtis
su kitomis fi-
.. 0,180 [0,206 |0,132 (0,174 |0,243 |0,229 |3 3 4 4 2 4
nansinémis ins-

titucijomis

I$ 34 lentelés galima matyti, kad Lietuvos ir Latvijos ekspertai sutinka, kad svarbiausias
klienty patirties grupés kriterijus yra klienty patirtis su banko, kurio paslaugomis jie nau-
dojasi, paskolomis. Svarbu pastebéti, kad Estijos ekspertai pirma pozicija suteiké klienty
patirciai su investicijomis ir pensijy fondais.

Analizuojant valstybés veiksnj yra nagrinéjami keturi pasitikéjima tradicine bankinin-
kyste lemiantys subveiksniai: ekonominé situacija Salyje, politiné situacija $alyje, teisinés
sistemos i$sivystymo lygis ir finansiniy institucijy reguliavimo mechanizmai. Analizuo-
jant Baltijos valstybés grupés kriterijy porinio palyginimo matricas paaiskéjo, kad eksperty
ET, ., ET, , ET,, ,, individualios matricos, naudojant klasiking AHP skale, yra nesude-
rintos. Dél $ios priezasties prie§ generuojant bendrg eksperty porinio palyginimo matrica,
jos yra suderinamos. Naudojant subalansuotg AHP skale visy eksperty porinio palyginimo
matricos yra suderintos ir naudojamos be modifikacijy.

Suderinamumo santykis ir lambda (A) atitinka iSkeltas salygas (Zr. 35 lent.), todél galima
spresti, kad eksperty agreguoti vertinimai gali biti naudojami bendry rezultaty gavimui.
Be to, konsensuso indeksas yra aukstas ir visose $alyse yra aukstesnis nei 65 proc. nau-
dojant klasikine skale (zr. 35 lent.). Taciau subalansuota skalé parodo aukstesnj eksperty
konsensuso lygj ir virsija 88 proc. (zr. 35 lent.).
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35 lentelé. Eksperty agreguoty vertinimy santrauka: valstybé tradicinés bankininkystés kontekste

Salis Lietuva Latvija Estija

Skalé Kl Sub. KL Sub. KL Sub.
Lambda, A 4,068 4,023 4,018 4,011 4,020 4,010
Suderinamumo santykis, CR 0,025 0,008 0,007 0,004 0,007 0,004
Konsensuso indeksas 69,8 proc. | 89,0 proc. | 76,8 proc. | 91,0 proc. | 63,3 proc. | 87,7 proc.

Kaip galima matyti i§ 35 lentelés, kriterijai naudojami eksperty nuomoniy jvertinimui
yra patenkinti, todél toliau analizuojami valstybés veiksnio subveiksniams suteiktus svo-
rius. Valstybés subveiksniy svoriai ir rangai pateikti 36 lenteléje.

36 lentelé. Valstybés subveiksniy svoriai tradicinés bankininkystés kontekste

Normalizuotas tikrinis vektorius Rangas
Salis LT LV EE LT LV EE
Skalé Kl Sub. | KL Sub. [KL Sub. KL |Sub.|KL |[Sub.|KL [Sub.

Ekonominé situa-
vt 0,413 [0,365 | 0,295 [ 0,276 |0,339 |0,293 |1 1 2 2 1 1
cija $alyje

Politiné situacija
<alvi 0,108 {0,157 | 0,130 |0,182 |0,121 [0,173 |4 4 4 4 4 4
Salyje

Teisinés sistemos
i$sivystymo lygis
Finansiniy insti-
tucijy reguliavimo | 0,318 | 0,280 |0,406 |0,142 |0,259 | 0,272 |2 2 1 1 3 2
mechanizmai

0,162 {0,197 | 0,169 |0,200 | 0,281 |0,262 |3 3 3 3 3 3

I$ 36 lentelés galima matyti, kad Baltijos $aliy ekspertai, nagrinédami valstybés grupés
kriterijus, pirma pozicija suteiké skirtingiems veiksniams. Pagal gautus duomenis, Lietu-
voje didziausig jtaka klienty pasitikéjimui (valstybés grupés kontekste) daro ekonominé
situacija $alyje. I§ tikrujy, pasak Lietuvos Respublikos Centrinio banko (2016) realusis BVP
2015 metais sumazéjo 3,7 proc. Latvijos ekspertai pirma vietg suteiké finansiniy institucijy
reguliavimo mechanizmams, Estijos — teisinés sistemos i§sivystymo lygiui. Visgi, visy $a-
liy ekspertai vienareik$miskai priskyré paskutine, ketvirtaja, vieta politinei situacijai Salyje.
Vadinasi, politiné situacija daro itin mazg jtaka individualiy klienty pasitikéjimui bankais.
Sio kriterijaus svoriai visose $alyse nesiekia net 0,2.

Anksciau pristatytose lentelése (Zr. 24, 26, 28, 30, 32, 34, 36 lent.) yra pateikti pasitike-
jimo tradicine bankininkyste vietiniai (lokalds) subveiksniy prioritetai. Tac¢iau tam, kad
galima buty apskaiciuoti kiekvieno subveiksnio jtaka pasitikéjimui tradicine bankininkys-
te, yra skaiciuojami visy grupiy subveiksniy globalts svoriai. Tam pasitikéjimo veiksniy
svoriai (Zr. 22 lent.) yra dauginami su atitinkamy subveiksniy svoriu. Globalas prioritetai
yra skai¢iuojami klasikinei ir subalansuotai skalei (zr. 37 lent.).
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37 lentelé. Pasitikéjimg tradicine bankininkyste lemianciy subveiksniy globaliis prioritetai

Kriterijai Lietuva Latvija Estija
KI. Sub. | KL Sub. | KL Sub

Informacijos skaidrumas 0,011 |0,017 |0,013 |0,024 |0,016 |0,028
Informacijos kokybé 0,018 [0,026 |0,065 |0,060 |0,024 |0,036
Informacijos patikimumas 0,042 [0,042 |0,074 |0,082 |0,052 |0,059
Klientas suvokia rizika 0,053 [0,070 |0,035 |0,041 |0,140 |[0,102
Bankas valdo rizika 0,193 [0,157 |0,062 |0,067 |0,113 |0,090
Paslaugy patikimumas 0,041 [0,039 |0,064 |0,050 |[0,029 |0,030
Paslaugy efektyvumas 0,001 {0,022 |0,032 [0,029 |0,014 |0,020
Paslaugy kokybé 0,036 [0,034 |0,059 |0,047 |0,020 |0,025
Pasitenkinimas paslaugomis 0,028 [0,029 |0,044 |0,033 |0,025 |0,029
Galimybé rinktis paslaugas be spaudimo i§ banko [0,026 |0,026 |0,018 |0,023 |0,027 |0,028
Banko turtas 0,004 {0,081 |0,008 |[0,012 |0,008 |0,011
Banko pajamos 0,009 [0,012 |0,008 |0,012 |0,004 |0,008
Banko pelnas 0,014 {0,020 |0,010 |0,013 |0,005 |0,008
Banko reputacija 0,023 {0,028 |0,045 |0,044 |0,026 |0,024
Banko jvaizdis 0,009 |0,015 [0,022 |0,025 |0,022 |0,023
Banko dydis 0,008 |0,013 |0,015 |0,017 |0,014 |0,015
Banko steigimo metai 0,003 |0,008 |0,011 |0,014 [0,006 |0,009
Darbuotojy mandagumas 0,012 {0,018 |0,008 [0,014 |0,017 |0,023
Darbuotojy kompetencija 0,048 |0,042 |0,032 [0,031 |0,035 |0,032
Darbuotojy gebéjimas panaudoti turimas Zinias 0,030 |0,028 |0,013 [0,020 |0,037 [0,034
Darbuotojy saZiningumas 0,041 |0,035 (0,018 |0,023 [0,055 |0,041
Darbuotojy geranoriskumas / draugiskumas 0,020 {0,025 |0,011 [0,016 |0,035 |0,034
Klienty patirtis su banko, kurio paslaugomis jie

naudojasi, saskaitomis 0,025 0,028 |[0,025 [0,030 |0,056 |[0,049
Klienty patirtis su banko, kurio paslaugomis jie

naudojasi, paskolomis 0,053 0,044 |0,047 |0,040 |0,052 |[0,049
Klienty patirtis su banko, kurio paslaugomis jie

naudojasi, investicijomis ir pensijy fondais 0,042 10,044 10017 10,025 10,074 0,060
Klienty patirtis su kitomis finansinémis institucijomis | 0,027 |0,029 | 0,014 |0,020 |0,059 |0,047
Ekonominé situacija $alyje 0,063 |0,052 [0,067 |0,051 |0,016 |0,026
Politiné situacija $alyje 0,016 [0,022 |0,030 |0,034 |0,006 |0,015
Teisinés sistemos iSsivystymo lygis 0,024 [0,028 |0,038 |0,038 |0,014 [0,023
Finansiniy institucijy reguliavimo mechanizmai 0,048 [0,040 |0,093 |0,026 |0,013 |0,024

I$ 37 lenteléje pateikty duomeny galima pastebéti, kad svarbiausias subveiksnys lemian-
tis klienty pasitikéjimg tradicine bankininkyste Lietuvoje yra banko rizikos valdymas ir
siekia net 19,3 proc., remiantis klasikine skale. Remiantis subalansuota skale ji siekia 15,7
proc. Latvijoje svarbiausiu subveiksniu ekspertai laiko informacijos patikimuma, kurios
svoris siekia 7,4 proc. ir 7,2 proc. vertinimui naudojant klasikine ir subalansuota skales
atitinkamai. Tuo tarpu Estijoje didZiausig svorj turi subveiksnys, nurodantis komerciniy
banko paslaugy vartotojy rizikos suvokima. Naudojant Saaty (1980) pasitlytg 1+9 skale $io
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prioriteto svoris yra 14 proc., o naudojant A. A. Salo ir P. R. Himildinen (1997) pasitlyta
subalansuotg skale - 10,2 proc. I§ pateikty skai¢iy galima daryti i$vada, kad norint pasiekti
kuo didesnj klienty pasitikéjimo komerciniais bankais, veikianciais Estijos teritorijoje, lygj,
batina atkreipti démesj j klienty informavima ir mokyma. Kitaip tariant, klientams butina
aiskinti, kokios yra galimos rizikos, susijusios su teikiamomis paslaugomis, kokios gali buti
atliekamy operacijy pasekmés. Zemiau esanciame paveiksle pateiktas globaliy subveiksniy
svoriy grafinis atvaizdas (Zr. 22 pav.).
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Kaip galima patyti i§ 22 paveikslo, Baltijos $aliy eksperty nuomonés daugumoje ti-
riamy sri¢iy yra panasios. Taciau yra subveiksniy, dél kuriy svoriy nuomonés skiriasi.
Tai yra kliento rizikos suvokimas, banko rizikos valdymas, finansiniy institucijy reguliavi-
mo mechanizmai.
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3.2.2. Pasitikéjimo internetine bankininkyste ekspertinis vertinimas

Analizuojant pasitikéjima internetine bankininkyste ekspertai vertino tokius veiksnius:

- informacija;

- paslaugy tiekéja (banka);

- internetinj puslapj;

- elektroninés bankininkystés sistemg.

Tiriant Lietuvos, Latvijos ir Estijos $aliy eksperty pasitikéjimo internetine bankininkys-
te veiksniy porinio palyginimo matricas paaiSkéjo, kad eksperty ET,, ;ir ET, , individu-
aliy matricy suderinamumo santykiai naudojant klasikine skale yra didesni uz 0,2, taigi
galima teigti, kad matricos nesuderintos ir todél yra suderinamos. Naudojant subalansuota
skale eksperty ET . ir ET,, porinio palyginimo matrica taip pat buvo modifikuota siekiant
suderinamumo. Kity eksperty porinio palyginimo matricy suderinamumo indeksai atitiko
pradine salyga, tai yra CR < 0,2. Zemiau pateiktose lentelése (7r.38, 39 lent.) matome Balti-
jos Saliy eksperty informacijos veiksnio jvertinimus.

38 lentelé. Ekspertiniy agreguoty vertinimy santrauka: internetiné bankininkysté

Lietuva Latvija Estija
Skalé Kl Sub. Kl Sub. Kl Sub.
Lambda, A 4,085 4,116 4,107 4,038 4,149 4,034
Suderinamumo santykis, CR 0,031 0,043 0,039 0,014 0,054 0,016
Konsensuso indeksas 53,7 proc. | 77,7 proc. | 58,8 proc. | 73,3 proc. | 75,1 proc. | 76,6 proc.

Visi nagrinéjami kriterijai patenkina salygas (Zr. 38 lent.), taigi, galima daryti i§vadas
apie pasitikéjimo internetine bankininkyste veiksniy svorius, kurie pateikti 39 lenteléje.

39 lentelé. Pasitikéjimo internetine bankininkyste veiksniy svoriai

Normalizuotas tikrinis vektorius Rangas
Salies kodas LT LV EE LT LV EE
Skalé Kl Sub. [KL Sub. | KL Sub. [KL |Sub.|KIL |Sub.|KL [Sub.
Informacija 0,190 |0,206 | 0,087 | 0,112 | 0,138 | 0,191 |4 3 4 4 3 3

Paslaugy tiekéjas
(bankas)

Banko svetainé 0,197 |0,205 | 0,326 |0,354 | 0,305 | 0,328 |3 4 2 2 2 1
E. bankininkystés
sistema

0,288 | 0,265 |0,166 | 0,167 |0,101 | 0,159 |2 2 3 3 4 4

0,325 [ 0,324 | 0,421 |0,367 | 0,453 | 0,323 |1 1 1 1 1 2

Analizuojant 39 lenteléje pateiktus duomenis, matyti, kad visy $aliy ekspertai elektro-
ninés bankininkystés sistema pabrézé kaip veiksnj, darantj didZiausig jtaka pasitikéjimui
internetine bankininkyste. Tik Estijos eksperty nuomone, kuriai i$reiksti buvo naudojama
subalansuota skalé, pirma vieta atiteko banko svetainei, o elektroninés bankininkystés sis-
tema liko antra. Ta¢iau skirtumas tarp $iy veiksniy yra minimalus, taigi galim teigti, kad jie
yra beveik lygiaverciai.
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Teorinéje dalyje kiekvienam pasitikéjimo internetine bankininkyste veiksniui buvo is-
skirti subveiksniai, kurie taip pat pateikti ekspertiniam vertinimui. Analizuojant Lietuvos
eksperty subveiksniy porinio palyginimo matricas paaiskéjo, kad eksperty ET,, , ET . ,
ET,,, (klasikine skale) ir ET,, , ET,;, (subalansuota skalé) individualiy matricy suderina-
mumo santykiai yra didesni uz 0,2, taigi galima teigti, kad matricos nesuderintos ir prie§
atliekant bendra vertinimg jas reikia suderinti. Kity eksperty porinio palyginimo matricy
suderinamumo indeksai atitiko pradine salyga, tai yra CR < 0,2. Zemiau pateiktose lentelé-
se (zr. 40, 41 lent.) pateikti Baltijos $aliy eksperty informacijos veiksnio jvertinimai.

40 lentelé. Ekspertiniy agreguoty vertinimy santrauka. Informacija

Lietuva Latvija Estija
Skale Kl Sub. Kl Sub. Kl Sub.
Lambda, A 3,001 3,002 3,006 3,005 3,016 3,012
Suderinamumo santykis, CR | 0,002 0,002 0,006 0,006 0,016 0,013
Konsensuso indeksas 78,4 proc. | 89,1 proc. |73,0 proc. | 90,0 proc. |83,4 proc. |93,1 proc.

Suderinamumo santykis ir lambda (A) atitinka iskeltas salygas, todél galima spresti, kad
eksperty vertinimai tikslas (Zr. 40 lent.). Be to, konsensuso (susitarimo) indeksas yra aukstas
ir visose $alyse yra aukstesnis nei 70 proc. matuojant klasikine skale ir aukstesnis nei 80 proc.
matuojant subalansuota skale (Zr. 40 lent.). Taigi, kaip galima matyti i§ 40 lentelés, kriterijai
naudojami eksperty nuomoniy tikslumo jvertinimui yra patenkinti, todél galima teigti, kad
eksperty suteikti svoriai yra reik§mingi. Informacijos subveiksniy svoriai ir rangai pateikti
41 lenteléje.

41 lentelé. Informacijos subveiksniy svoriai tradicinés bankininkystés kontekste

Normalizuotas tikrinis vektorius Rangas
Salis LT LV EE LT LV EE
Skalé KL Sub. | Kl Sub. | KL Sub. | KL |Sub. |KIL |Sub.|KIL |Sub.
Skaidrumas 0,203 |0,253 |0,249 |0,293 |0,244 |0,289 |3 3 3 3 2
Kokybé 0,265 0,281 |0,389 0,343 |0,210 |0,265 |2 2 1 2 3
Patikimumas 0,532 | 0,466 |0,362 |0,364 |0,544 |0,445 |1 1 2 1 1 1

IS 41 lentelés galima matyti, kad Lietuvos, Latvijos ir Estijos eksperty nuomonés dél
svarbiausio subveiksnio yra panasios. Baltijos $aliy ekspertai sutinka, kad patikimumas
yra vienas svarbiausiy subveiksniy. Skai¢iavimams naudojant subalansuotg skale visy $aliy
ekspertai siam subveiksniui skyré pirma vieta ir jy Siam subveiksniui suteiktas svoris yra
vir$ 35 proc. Tac¢iau pagal klasikine skale Latvijos ekspertai patikimumui skyré antrg vieta,
nors skirtumas tarp pirmos ir antros pozicijy yra maziau nei 0,03 arba 3 proc. Lietuvos ir
Latvijos ekspertai informacijos kokybei suteiké antrg vieta (i$skyrus Latvijos eksperty nuo-
monés gautos pagal klasikine skale). Estijos ekspertai kokybei skyré tik tre¢ig pozicija. Pa-
sak jy, informacijos skaidrumas yra svarbesnis subveiksnys. I§ tikryjy, kokybé ir skaidru-
mas gali bati sinonimai: nesant skaidrumui informacija negali buti pavadinta kokybiska.
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Analizuojant paslaugy tiekéjo (banko) veiksnj yra nagrinéjami $esi subveiksniai: kompe-
tencija, integralumas, geranoriSkumas, bendros vertybés, reputacija, jvaizdis. Vertinant Bal-
tijos $aliy eksperty paslaugy tiekéjo subveiksniy porinio palyginimo matricas paaiskéjo, kad
eksperty ET | , ET | individualios matricos, kurioms jvertinti buvo naudojama klasikiné
AHP skalé yra nesuderintos, todél prie§ atliekant tolimesnius skai¢iavimus jos yra modifi-
kuojamos, tai yra suderinamos. Subveiksniy vertinimui naudojant subalansuota AHP skale,
visy eksperty individualios palyginimo matricos tenkina suderinamumo salyga.

Suderinamumo santykis ir lambda (A) atitinka iskeltas salygas (Zr. 42 lent.), todél gali-
ma padaryti i$vada, kad eksperty agreguoti vertinimai gali bati naudojami bendry rezul-
taty apibendrinimui. Konsensuso indeksas yra aukstas ir visose Salyse yra aukstesnis nei
60 proc. naudojant klasikine skale ir yra aukstesnis nei 80 proc., subveiksniy vertinimui
naudojant subalansuotg skale (Zr. 42 lent.).

42 lentelé. Eksperty agreguoty vertinimy santrauka: paslaugy tiekéjas (bankas)
internetinés bankininkystés kontekste

Salis Lietuva Latvija Estija

Skalé KL Sub. KL Sub. KL Sub.
Lambda, A 6,065 6,028 6,107 6,050 6,100 6,026
Suderinamumo santykis, CR | 0,010 0,004 0,017 0,008 0,016 0,004
Konsensuso indeksas 61,6 proc. | 81,3 proc. | 71,3 proc. |89,3 proc. | 66,7 proc. | 87,1 proc.

Kaip galima matyti i§ pateiktos lentelés (42 lent.), kriterijai naudojami eksperty nuomo-
niy jvertinimui yra patenkinami, todél galima analizuoti agreguotus subveiksniams suteik-
tus svorius, kurie pateikti 43 lenteléje.

43 lentelé. Paslaugy tiekéjo (banko) subveiksniy svoriai internetinés bankininkystés kontekste

Normalizuotas tikrinis vektorius Rangas

Salis LT LV EE LT LV EE

Skale Kl. Sub. |KL Sub. |KL Sub. |[KL |Sub.|KL |Sub.|KL |Sub.
Kompetencija 0,134 {0,149 (0,214 | 0,208 | 0,157 | 0,161 |4 4 2 1 4 4
Integralumas 0,223 |0,224 |0,159 [ 0,156 | 0,215 | 0,205 |2 2 4 4 2 2
Geranoriskumas | 0,077 |0,112 | 0,111 {0,125 | 0,077 | 0,115 |6 5 5 5 5 5
Bendros vertybés | 0,082 |0,108 [0,087 [0,114 | 0,077 | 0,106 |5 6 6 6 6 6
Reputacija 0,310 |0,247 |0,245 | 0,206 |0,265 | 0,216 |1 1 1 2 1 1
Ivaizdis 0,174 {0,160 |0,186 |0,192 |0,208 | 0,196 |3 3 3 3 3 3

I$ 43 lentelés galima matyti, kad Baltijos Saliy ekspertai sutinka, kad vienas svarbiau-
siy paslaugy tiekéjo (banko) subveiksniy yra banko reputacija. Neabejotina, reputacija
yra subveiksnys, galintis padéti pasiekti didesnj pelninguma (Ciegis & Norkuté, 2012),
nes esant gerai reputacijai komerciniai bankai gali pritraukti daugiau klienty. Rinkdamie-
si banka pagal reputacija klientai jauc¢ia didesnj pasitikéjimg tuo banku, taigi reputaci-
ja tiesiogiai skatina banko paslaugy vartotojy pasitikéjimo augima. Taip pat Lietuvos ir
Estijos ekspertai svarbiu subveiksniu mano esant integraluma, tai yra komercinio banko
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suinteresuotumg kliento gerove. Komerciniai bankai yra suinteresuoti tinkamos aplinkos
formavimu, nes tik tokiu atveju vartotojai jausis komfortiskai ir pasitikéjimas augs. Skir-
tingai nei Lietuvos ir Estijos ekspertai, Latvijos ekspertai integralumui skyré tik ketvirta
pozicijg, o antrg vietg pagal klasikine skale ir pirmg vieta pagal subalansuotg skale skyré
kompetencijai. Neabejotina, aptarnaujancio personalo kompetencija yra butina spren-
dziant kasdienes klienty problemas, susijusias su internetine bankininkyste. Taigi, kom-
petencija, kaip ir integralumas, svarbi tinkamai vartotojy aplinkai kurti. Tre¢ig pozicija
Baltijos $aliy ekspertai skyré komercinio banko jvaizdziui. [vaizdis skatina organizacijos
(Siuo atveju, komercinio banko) konkurencinj pranasuma toje aplinkoje, kurioje veikia
kitos tokias pat arba panasias paslaugas sitilancios organizacijos (komerciniai bankai)
(Navickas & Malakauskaité, 2007).

Nagrinéjant komercinio banko internetinés svetainés veiksnj yra analizuojami trys su-
bveiksniai: svetainés saugumas, privatumas ir naudojimo paprastumas. Vertinant interneti-
nés svetainés grupés eksperty individualias porinio palyginimo matricas, buvo konstatuota,
kad eksperty ET, , . ET . ET,, matricos naudojant klasiking vertinimy skalg ir eksper-
ty ET,, , ET,,, ET, matricos naudojant subalansuota vertinimy skale netenkina suderina-
mumo salygos (CR < 0,2). Todél prie§ agreguoty vertinimy nustatymo auks$¢iau paminéty
eksperty individualios porinio palyginimo matricos buvo suderintos naudojant S-metoda.
Po matricy modifikacijos buvo sudarytos agreguoty vertinimy matricos, kuriy suderinamu-
mo santykis ir lambda (M) atitiko iSkeltas salygas (Zr. 44 lent.), todél galima spresti, kad eks-
perty vertinimai tikslas. Be to, konsensuso (susitarimo) indeksas yra aukstas ir visose $alyse
vir$ija 68 proc. ribg naudojant klasikine arba subalansuotg skale (zr. 44 lent.).

44 lentelé. Ekspertiniy agreguoty vertinimy santrauka: internetiné svetainé internetinés
bankininkystés kontekste

Salis Lietuva Latvija Estija

Skalé Kl Sub. Kl Sub. Kl Sub.
Lambda, A 3,015 3,008 3,012 3,003 3,002 3,015
Suderinamumo santykis, CR 0,016 0,008 0,013 0,003 0,002 0,016
Konsensuso indeksas 79,3 proc. | 74,1 proc. | 72,7 proc. | 83,3 proc. | 72,8 proc. | 84,4 proc.

Kaip matyti i§ 44 lentelés, kriterijai naudojami eksperty nuomoniy tikslumo jvertinimui
yra patenkinti, todél galima padaryti iSvada, kad eksperty nagrinéjamiems veiksniams suteik-
ti svoriai yra patikimi. Interneto svetainés subveiksniy svoriai ir rangai pateikti 45 lenteléje.

45 lentelé. Interneto svetainés subveiksniy svoriai internetinés bankininkystés kontekste

Normalizuotas tikrinis vektorius Rangas
Salis LT LV EE LT LV EE
Skalé Kl Sub. | KL Sub. | KL Sub. | KL |Sub. KL |Sub.|KIL |Sub.
Saugumas 0,543 [0,478 |0,441 |0,348 |0,426 (0,430 |1 1 1 1 1 1
Privatumas 0,352 | 0,319 0,293 |0,310 [0,261 [0,219 |2 2 3 3 3
Saziningumas | 0,104 |0,203 |0,266 |0,343 |0,313 | 0,351 |3 3 2 2 2
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I$ 45 lentelés galima pastebéti, kad daugelis Baltijos Saliy eksperty sutinka dél pirmos
pozicijos, kuri yra suteikta saugumui. Saugumas yra labiau siejamas su techniniais interne-
to naudojimo aspektais, pavyzdziui: techni$kai saugus svetainés naudojimas, slaptazodzio
saugumas, informacijos i§saugojimas. Privatumui Lietuvos ekspertai skyré antrg vieta, Es-
tijos ekspertai — tre¢ig. Latvijos eksperty privatumui suteikta pozicija skiriasi naudojant
skirtingas skales. Privatuma vartotojai suvokia, kaip galimybe naudotis sitlomomis paslau-
gomis to nevie$inant: neatskleidziant pavedimy istorijos, pinigy kiekio saskaitoje / saskai-
tose tretiesiems asmenims. Taigi, saugumas ir privatumas yra savokos, esancios greta viena
kitos, tai mes galime pamatyti ir i§ Baltijos $aliy eksperty Siems subveiksniams suteikty
svoriy. SaZiningumui nagrinéjamy $aliy ekspertai skyré antrg ir tre¢ig pozicijas. Nuomoniy
skirtumas gali bati siejamas su tuo, kad banko saZiningumas yra integruojamas j pirmas
dvi sgvokas. Tai yra saugumas gali bati jau¢iamas vartotojy tik tuomet, kai komercinis ban-
kas yra saziningas su savo klientais. Taip pat privatumas negali buti pasiektas be banko sa-
Ziningumo, nes vartotojas turi buti jsitikines banko saziningumu, tam, kad besinaudojantis
banko internetine svetaine (jskaitant ir internetine bankininkyste) klientas zinoty, kad jo
asmeniniai duomenys ir atliekamos operacijos nebiity prieinamos tretiesiems asmenims
be jo leidimo. Taigi, jei bankas saziningai vykdo savo jsipareigojimus, jis uztikrina savo
paslaugy vartotojy privatuma ir privatumo jausma.

Nagrinéjant komercinio banko elektroninés bankininkystés (toliau - e. bankininkys-
tés) veiksnj yra analizuojami keturi subveiksniai: naudojimosi e. bankininkystés sistema
paprastumas; e. bankininkystés sistemos vartotojo suvokiama nauda; vartotojy pasiten-
kinimas e. bankininkystés sistema; vidiné vartotojy motyvacija. Vertinant elektroninés
bankininkystés sistemos grupés eksperty individualias porinio palyginimo matricas, buvo
nustatyta, kad eksperty ET,,, , ET, ,, matricos naudojant klasiking vertinimy skale (CR
< 0,2). Vertinimai gauti remiantis subalansuota skale buvo suderinti, todél individualiy
matricy modifikacijos nereikalingos. Taigi, prie§ agreguoty vertinimy nustatymo anks¢iau
paminéty eksperty individualios porinio palyginimo matricos buvo suderintos naudojant
S-metoda. Po matricy modifikacijos buvo sudarytos agreguoty vertinimy matricos, ku-
riy suderinamumo santykis ir lambda (M) atitiko iskeltas salygas (Zr. 46 lent.), i$ to gali-
ma spresti, kad eksperty vertinimai tikslas. Be to, konsensuso (susitarimo) indeksas yra
aukstas ir visose $alyse vir$ija 68 proc. ribg naudojant klasikine arba subalansuotg skale
(Zr. 46 lent.).

46 lentelé. Ekspertiniy agreguoty vertinimy santrauka: elektroniné bankininkystés
sistema internetinés bankininkystés kontekste

Salis Lietuva Latvija Estija

Skaleé Kl Sub. Kl Sub. KL Sub.
Lambda, A 4,042 4,016 4,012 4,003 4,035 4,005
Suderinamumo santykis, CR 0,016 0,006 0,004 0,001 0,013 0,002
Konsensuso indeksas 63,3 proc. | 86,1 proc. | 71,3 proc. | 90,9 proc. | 70,0 proc. | 87,0 proc.
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Kaip matyti i§ 46 lentelés, kriterijai naudojami eksperty nuomoniy tikslumo jvertinimui
yra patenkinti, todél galima padaryti i$vada, kad eksperty nagrinéjamiems veiksniams su-
teikti svoriai yra patikimi. Subveiksniy svoriai ir rangai pateikti 47 lenteléje.

47 lentelé. Elektroninés bankininkystés sistemos subveiksniy svoriai internetinés bankininkystés kontekste

Normalizuotas tikrinis vektorius Rangas
Salis LT LV EE LT LV EE
Skalé Kl Sub. | KL Sub. KL Sub. [KL |Sub.|KL |[Sub.|KL [Sub.
Naudojimo

0,290 {0,290 | 0,263 |0,267 |0,379 [0,315 |2 2 2 2 1 1
paprastumas

Suvokiama nauda | 0,343 |0,293 | 0,315 |0,286 | 0,330 | 0,303 |1 1 1 1 2 2
Pasitenkinimas 0,191 {0,209 |0,258 | 0,238 [0,173 | 0,217 |3 3 3 3 3
Vidiné motyvacija | 0,176 |0,208 | 0,164 | 0,209 |0,118 | 0,164 |4 4 4 4 4 4

I$ 47 lentelés galima matyti, kad Lietuvos ir Latvijos ekspertai sutinka dél nagrinéjamy
subveiksniy pozicijy. Svarbiausias veiksnys, ju nuomone, yra kliento suvokiama nauda.
Banko klientas turi suprasti teikiama e. bankininkystés nauda: laiko taupymas; mokéjimy
ruosiniy karimas; asmeniniy finansy valdymas ir pan. Taciau, rezultaty sugeneruoty su-
balansuotos skalés pagrindu, galima matyti, kad skirtumai tarp pirmos ir antros pozicijos
nedideli, taigi, galima teigti, kad ir naudojimo paprastumas taip pat yra svarbus. Estijos
ekspertai naudojimo paprastumui skyré pirma pozicija, nors ir Estijos atveju skirtumas
tarp pirmos ir antros pozicijos svoriy yra nedidelis. Taigi, klientas, suvokianti e. banki-
ninkystés sistemos naudg, naudosis ja tuomet, kai sistema bus patogi. Patogumas yra
suprantamas kaip lengvas sistemos valdymas, tai yra reikalaujantis veiksmy minimumo.
Patogumui uztikrinti klientas privalo turéti galimybe sutvarkyti savo e. bankininkystés ka-
binetg jam reikiama tvarka, pavyzdziui, iskelti j priekj dazniausiai naudojamas funkcijas.
Naudojimosi patogumas daro jtaka klienty pasitenkinimui, kuriam ekspertai skyreé trecia
pozicija. Ketvirtoje vietoje ekspertai paliko viding motyvacija, tai yra Zmogaus norg priimti
naujoves, mokytis naudotis naujomis sitlomomis paslaugomis / funkcijomis. Tac¢iau, kaip
galima matyti i§ 47 lenteléje pateikty rezultaty, svoriy skirtumai tarp visy nagrinéjamy
subveiksniy néra kritiniai, tai yra jie visi yra svarbus kuriant pasitikéjimg e. bankininkystés
sistema.

Anksciau pristatytose lentelése (Zr. 41, 43, 45, 47 lent.) yra pateikti subveiksniy vietiniai
(lokalas) svoriai. Tam, kad galima buty apskaiciuoti kiekvieno veiksnio jtaka pasitikéjimui
internetine bankininkyste yra skai¢iuojami visy subveiksniy globalas svoriai dauginant su-
bveiksniy reiksmes i$ atitinkamo veiksnio reik§més. Globalts prioritetai yra skaiciuojami
klasikinei ir subalansuotai skalei (Zr. 48 lent.).
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48 lentelé. Pasitikéjimg internetine bankininkyste lemianciy subveiksniy globaliis prioritetai

Lietuva Latvija Estija
Subveiksniai

KI. Sub. KI. Sub. KI. Sub
Informacijos skaidrumas 0,039 (0,052 |0,022 0,033 0,034 |0,055
Informacijos kokybeé 0,050 {0,058 |0,034 |0,038 0,029 0,051
Informacijos patikimumas 0,101 {0,096 |0,031 |0,041 |[0,075 [0,085
Paslaugy tiekéjo kompetencija 0,039 {0,039 |0,036 |0,035 |[0,016 |[0,026
Integralumas 0,064 (0,059 (0,026 |0,026 |0,022 0,033
Paslaugq tiekéjq geranori§kumas 0,022 0,030 0,018 0,021 0,008 0,018
Bendros paslaugy tiekéjo ir vartotojo vertybés 0,024 (0,029 |0,014 |0,019 [0,008 |0,017
Banko reputacija 0,089 [0,065 [0,041 0,034 |0,027 0,034
Banko jvaizdis 0,050 {0,042 {0,031 0,032 |0,021 |0,031
Saugumas 0,107 0,098 0,144 0,123 {0,130 [0,141
Privatumas 0,069 |0,065 0,096 (0,110 |0,080 [0,072
Saziningumas 0,020 |0,042 0,087 |0,121 0,095 0,115
E. bankininkystés sistemos naudojimo paprastu-

0,094 0,094 |0,111 0,098 (0,172 [0,102
mas
E. bankininkystés sistemos suvokiama nauda 0,111 |0,095 |0,133 [0,105 |0,149 |0,098
E. bankininkystés sistemos vartotojy pasitenki-

. 0,062 0,068 |0,109 |0,087 |[0,078 {0,070
nimas
Vidiné vartotojy motyvacija naudotis elektroni-
. - o 0,057 0,067 [0,069 |0,077 0,053 [0,053

nés bankininkystés sistema

I$ 48 lenteléje pateikty duomeny galima pastebéti, kad svarbiausias subveiksnys, le-
miantis klienty pasitikéjima internetine bankininkyste Lietuvoje, yra saugumas, kurio svo-
ris Lietuvoje yra 10,7 proc. ir 9,8 proc., o elektroninés bankininkystés sistemos suvokiama
nauda - 11,1 proc. ir 9,5 proc. matuojant klasikine ir subalansuota skale atitinkamai. Taip
pat aukstg svorj Lietuvos ekspertai skyré informacijos patikimumui. Latvijos ekspertai sau-
gumui skyré didZiausig svorj — 14,4 proc. ir 12,3 proc. naudojant klasikine ir subalansuotg
skales atitinkamai. Saugumas ir informacijos patikimumas yra subveiksniai, kurie visuo-
met yra greta. Saugumas internetinés bankininkystés kontekste suprantamas kaip vartotojo
informacijos, asmeniniy duomeny, atliekamy operacijy konfidencialumas, o informacijos
patikimumas gali bati paaiskintas kaip tinkamos informacijos vartotojui teikimas, skati-
nantis saugumo uztikrinimg. Estijos ekspertai taip saugumui skyré prioritetine pozicija.
Saugumo svoriai sické 13 proc. naudojant klasikine ir 14,1 proc. naudojant subalansuotg
skales. Be to, Estijos ekspertai jvertino ir darbuotojy sazininguma, ir elektroninés banki-
ninkystés naudojimo paprastuma bei suvokiamg nauda. Zemiau yra pateiktas subveiksniy,
lemianc¢iy pasitikéjimg internetine bankininkyste, grafinis atvaizdas, kuris padeda lengvai
identifikuoti didZiausius svorius turin¢ius subveiksnius (zr. 23 pav.).
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23 pav. Pasitikéjimo internetine bankininkyste globaliy subveiksniy svoriy grafinis atvaizdas

Analizuojant 23 paveiksla, galima matyti, kad yra daugelis subveiksniy, kuriems Balti-
jos Saliy eksperty suteikti svoriai skiriasi: tai yra informacijos patikimumas, integralumas,
banko reputacija, darbuotojy saziningumas. Taigi, norint skatinti pasitikéjimg internetine
bankininkyste komerciniai bankai turi pasirinkti skirtingas strategijas, priklausomai nuo

salies, kurioje jie veikia.
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3.2.3. Pasitikéjimo mobiligja bankininkyste ekspertinis vertinimas

Analizuodami pasitikéjima mobiligja bankininkyste, ekspertai vertino $esis veiksnius:

- informacijg;

- paslaugy tiekéja (banka);

- mobilyjj interneta;

- mobiliosios bankininkystés sistema;
- mobiliajg programéle;

- Klientus / vartotojus.



Analizuojant Baltijos $aliy eksperty pasitikéjimo mobiligja bankininkyste veiksniy po-
rinio palyginimo matricas paaiSkéjo, kad eksperty ET, ., ET, ir ET,, individualiy ma-
tricy suderinamumo santykiai naudojant klasikine skale yra didesni uz 0,2, taigi galima
teigti, kad matricos nesuderintos ir todél yra suderinamos. Naudojant subalansuota skale
eksperty ET |, ET,, porinio palyginimo matrica taip pat buvo modifikuota siekiant sude-
rinamumo. Kity eksperty porinio palyginimo matricy suderinamumo indeksai atitiko pra-
dine salyga, tai yra CR < 0,2. Zemiau pateiktose lentelése (Zr. 49, 50 lent.) pateikti Baltijos

$aliy eksperty informacijos veiksnio jvertinimai.

49 lentelé. Ekspertiniy agreguoty vertinimy santrauka: mobilioji bankininkysté

Lietuva Latvija Estija
Skalé Kl Sub. Kl Sub. Kl Sub.
Lambda, A 6,149 6,122 6,164 6,046 6,706 6,141
Suderinamumo santykis, CR 0,024 0,002 0,026 0,007 0,113 0,022
Konsensuso indeksas 57,3 proc. | 80,3 proc. | 51,9 proc. | 64,9 proc. | 85,5 proc. | 97,2 proc.

Kaip galima matyti i§ 49 lentelés - kriterijai naudojami eksperty nuomoniy tikslumo
jvertinimui yra patenkinti, todél galima teigti, kad eksperty suteikti svoriai yra reik§mingi.
Veiksniy svoriai ir rangai pateikti 50 lenteléje.

50 lentelé. Pasitikéjimo mobiligja bankininkyste veiksniy svoriai

Normalizuotas tikrinis vektorius Rangas
Salies kodas LT LV EE LT LV EE
Skalé Kl. Sub. | KL Sub. | KL Sub. | KL |Sub. KL |[Sub.|KIL |Sub.

Informacija 0,144 {0,132 |0,074 [0,078 |0,133 [0,155 |4 6 6 6 4 4
Paslaugy tieke-

. 0,138 (0,178 |0,082 (0,098 |0,109 [0,144 |5 2 5 5 5 5
jas (bankas)

Mobilusis inter-
0,125 [0,137 |0,223 [0,225 |0,309 |0,218 |6 5 2 2 1 1

netas
Mobilioji ban-
L. . 0,148 (0,166 |0,217 |0,224 |0,143 |0,163 |3 4 3 3 3 3
kininkysté
Mobilioji pro-
o 0,174 (0,177 | 0,153 |0,149 |0,078 |0,127 |2 3 4 4 6 6
gramélé
Klientas 0,271 [0,210 | 0,252 {0,226 |0,228 [0,193 |1 1 1 1 2 2

I$ 50 lentelés galima matyti, kad Lietuvos ir Latvijos eksperty nuomonés dél veiksniy
svarbos yra panasis. Siy Saliy ekspertai sutinka, kad klientas ir jo charakteristikos yra
svarbiausias veiksnys kuriant individualiy vartotojy pasitikéjima mobiligja bankininkyste.
Verta pastebéti, kad Estijos ekspertai pirma vieta skyré mobiliajam internetui, o klientui
atiteko antra vieta. Teorinéje dalyje buvo isskirti kiekvieng anksciau isvardintg veiksnj su-
darantys subveiksniai, kurie buvo pateikti ekspertiniam vertinimui.

Analizuojant Baltijos $aliy eksperty informacijos subveiksniy porinio palyginimo in-
dividualias matricas, kurios sudarytos remiantis klasikine AHP skale, paaiskéjo, kad eks-
perty ET ., ir ET, = matricy suderinamumo santykiai yra didesni uz 0,2, taigi galima
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teigti, kad matricos nesuderintos ir dél $ios priezasties turi buti modifikuojamos. Analizuo-
jant eksperty individualias matricas, uzpildytas remiantis subalansuota skale, nesuderinty
matricy buvo maziau, jos yra eksperty, kuriy kodai ET  ir ET,,,. Taigi, prie§ sudarant
agreguotas vertinimy matricas, paminétos individualios matricos buvo suderintos pagal
S-metoda, aprasyta $io darbo antroje dalyje. Zemiau pateiktose lentelése (7r. 51, 52 lent.)

pateikti Baltijos $aliy eksperty informacijos veiksnio jvertinimai.

51 lentelé. Ekspertiniy agreguoty informacijos subveiksniy vertinimy santrauka: mobilioji bankininkysté

Lietuva Latvija Estija
Skalé Kl Sub. Kl Sub. Kl Sub.
Lambda, A 3,003 3 3 3 3 3,001
Suderinamumo santykis, CR | 0,004 0 0 0 0,004 0,001
Konsensuso indeksas 74,1 proc. | 89,3 proc. |81,1 proc. | 92,5 proc. |84,2 proc. | 94,0 proc.

Suderinamumo santykis ir lambda (\) atitinka iskeltas salygas (Zr. 51 lent.), todél daro-
ma i$vada, kad eksperty atsakymai yra patikimi ir gali bati naudojami bendram vertini-
mui. Be to, konsensuso indeksas yra aukstas ir visose $alyse virsija 70 proc. ribg naudojant
klasiking arba subalansuotg skale (Zr. 51 lent.). Taigi, kriterijai naudojami eksperty nuomo-
niy tikslumo jvertinimui yra patenkinti, todél galima teigti, kad eksperty suteikti svoriai
yra reik§mingi. Informacijos subveiksniy svoriai ir rangai pateikti 52 lenteléje.

52 lentelé. Informacijos subveiksniy svoriai mobiliosios bankininkystés kontekste

Normalizuotas tikrinis vektorius Rangas
Salis LT LV EE LT LV EE
Skalé KL Sub. | Kl Sub. | KL Sub. |KL |Sub. |KIL |Sub.|KL |Sub.
Skaidrumas 0,183 0,247 |0,196 |0,212 |0,130 |0,193 |3 3 3 3 3
Kokybé 0,238 (0,237 |0,419 |0,420 |0,380 |0,378 |2 2 1 1 2 2
Patikimumas 0,579 (0,481 |0,385 |0,368 |0,491 |0,429 |1 1 2 2 1

Remiantis 52 lentelés duomenimis, galima teigti, kad Lietuvos ir Estijos gyventojams,
svarbiausias subveiksnys, lemiantis pasitikéjimg informacija mobiliosios bankininkystés
kontekste, yra patikimumas. Savaime suprantama, mobilioji bankininkysté yra salyginai
nauja paslauga. Kadangi Zzmonés yra pakankamai abejingi inovacijoms, naudojimasis mobi-
liuoju banku gali sukelti nesaugumo jausma net tada, kai naudojimasis to paties banko tra-
dicinémis arba internetinémis paslaugomis vartotojui atrodo patikimas. Latvijos ekspertai
patikimumui skyré antra pozicijg, taciau Sio subveiksnio svoriai yra auksti, tai reiskia, kad
ir Latvijos gyventojams patikimumas, naudojantis mobiliosiomis komercinio banko pas-
laugomis, yra batinas. Kokybei Baltijos $aliy ekspertai taip pat suteiké aukstus svorius (ypac
Latvijos ir Estijos ekspertai), tai parodo, kad bankui svarbi turéti reprezentatyviai pateikta
informacija. Lietuvos ekspertai $iam subveiksniui suteikeé Siek tiek mazesnj svorj negu La-
tvijos ir Estijos ekspertai. Tai gali bati paaiskinta tuo, kad kokybé ir patikimumas yra glau-
dziai susije. Patikima informacija jtraukia j save ir kokybés aspekta, nes nekokybiska, ne-
patikrinta informacija negali bati patikima. Skaidrumui ekspertai skyré paskuting pozicija.
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Tai galima paaiskinti tuo, kad skaidrumas gali bati traktuojamas kaip kokybés subveiksnio
sudedamoji dalis. Kitaip tariant, kokybiSka informacija negali buti nepagrijsta realiais fak-
tais, negali buti nepaaiskinta arba dviprasmiska.

Analizuojant paslaugy tiekéjo (banko) veiksnj eksperty vertinimams buvo pateikti tokie
$ig grupe sudarantys subveiksniai: banko reputacija, banko jvaizdis, klienty aptarnavimas.

Nagrinéjant Baltijos $aliy eksperty paslaugy tiekéjo subveiksniy porinio palyginimo matri-
cas paaiskejo, kad eksperty ET |, ET, .  individualios matricos naudojant klasiking AHP
skale yra nesuderintos. Taip pat eksperty ET |, ET,  individualios matricos naudojant
subalansuotg AHP skale suderinamumo indeksas virsija nustatyta 0,2 ribg. Dél $ios prie-
Zasties matricos yra suderinamos prie$ atliekant bendra vertinima. Estijos eksperty porinio
palyginimo matricy suderinamumo indeksai atitiko pradine sglyga ir yra naudojamos su-
bveiksniy svoriy nustatymui be modifikacijy.

Suderinamumo santykis ir lambda (M) atitinka iSkeltas salygas (Zr. 53 lent.), todél galima
spresti, kad eksperty bendri vertinimai gali bati naudojami rezultaty gavimui. Be to, susi-
tarimo indeksas yra aukstas ir visose $alyse yra aukstesnis nei 70 proc. naudojant klasikine
skale ir siekia 90 proc. ir daugiau naudojant subalansuotg skale (Zr. 53 lent.).

53 lentelé. Eksperty agreguoty vertinimy santrauka: paslaugy tiekéjas (bankas)
mobiliosios bankininkystés kontekste

Salis Lietuva Latvija Estija

Skalée K1 Sub. K1 Sub. K1 Sub.
Lambda, A 3,010 3 3,001 3 3,002 3
Suderinamumo santykis, CR 0,001 0 0,001 0 0,002 0
Konsensuso indeksas 73,5 proc. | 90,2 proc. | 71,8 proc. | 89,4 proc. | 82,0 proc. | 94,8 proc.

Taigi, kriterijai naudojami eksperty nuomoniy jvertinimui yra patenkinti (zr. 53 lent.),
todél galima analizuoti eksperty subveiksniams suteiktus svorius, kurie pateikti 54 lenteléje.

54 lentelé. Paslaugy tiekéjo (banko) subveiksniy svoriai mobiliosios bankininkystés kontekste

Normalizuotas tikrinis vektorius Rangas
Salis LT LV EE LT LV EE
Skalé KL Sub. | KL Sub. | KL Sub. | KL |Sub. KL |Sub.|KIL |Sub.
Reputacija 0,513 [0,457 |0,306 |0,331 |0,327 |0,339 |1 1 2 2 2
Ivaizdis 0,228 [0,250 |0,216 |0,251 |0,185 |0,265 |3 3 3 3 3
Aptarnavimas |0,259 |0,293 |0,478 |0,418 |0,488 |0,396 |2 2 1 1 1

I§ 54 lentelés galima matyti, kad Latvijos ir Estijos ekspertai sutinka, kad mobiliosios
bankininkystés paslaugy vartotojams svarbiausias subveiksnys, lemiantis pasitikéjima pas-
laugy tiekéju, yra klienty aptarnavimas. Klienty aptarnavimas sujungia kelis elementus:
tinkamos paslaugos teikimas konkrecioje situacijoje, pagalba klientui, negalin¢iam i$spres-
ti iskilusiy problemy, paslaugy teikimo greitis, konsultanty kompetencija ir pan. Taigi, kuo
aukstesnis aptarnavimo, kuris isreikstas auksc¢iau i$vardintais elementais, lygis, tuo labiau
klientas gali pasitikéti mobiliosios paslaugos tiekéju — banku, nes tiki siilomy paslaugy tei-
singumu, reikalingumu ir pan. Skirtingai nei Latvijos ir Estijos ekspertai, Lietuvos eksper-
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tai pirma pozicija suteiké banko reputacijai. Reputacija yra suprantama kaip banko veiklos
istorija, tai yra Zinios apie banko veiksmus sudétingy situacijy atveju, konkreciy problemy
sprendimg ir pan. Taigi, Lietuvos mobiliyjy paslaugy vartotojams svarbu Zinoti komercinio
banko veiksmus sudétingose situacijose, remdamiesi $ia informacija klientai gali progno-
zuoti banko veiksmus sudétingai situacijai atsitikus ateityje.

Nagrinéjant mobilaus interneto veiksnj yra analizuojami keturi teorinéje darbo dalyje
i$skirti subveiksniai: mobilaus interneto buvimas, signalo stiprumas, mobilaus interneto
kokybé, tinklo apréptis. Analizuojant Lietuvos eksperty mobiliojo interneto subveiks-
niy porinio palyginimo matricas paaiskéjo, kad remiantis klasikine AHP skale eksperty
ET ¢, ET e ETy, 5 individualios matricos netenkina suderinamumo salygos, tai yra
CR > 0,2. Remiantis subalansuota AHP skale suderinamumas yra aukstesnis ir nesuderinta
yra tik viena matrica, kuri buvo uzpildyta eksperto ET, . Taigi, prie$ sudarant agreguotas
matricas, nesuderintos matricos buvo modifikuotos naudojant S-metoda.

Suderinamumo santykis ir lambda ()) atitinka i$keltas salygas (Zr. 55 lent.); konsensusas
naudojant subalansuota skale yra aukstas — tarp 81 ir 88 proc. Kita vertus, susitarimo rodiklis,
skaiciuotas pagal klasikine AHP skale, yra $iek tiek mazesnis — tarp 65 ir 78 proc. (zr. 55 lent.).

55 lentelé. Eksperty agreguoty vertinimy santrauka: mobilusis internetas mobiliosios
bankininkystés kontekste

Salis Lietuva Latvija Estija

Skalé KL Sub. KL Sub. Kl Sub.
Lambda, A 4,057 4,041 4,062 4,040 4,007 4,003
Suderinamumo santykis, CR 0,021 0,015 0,023 0,015 0,002 0,001
Konsensuso indeksas 65,2 proc. | 84,4 proc. | 67,6 proc. | 81,7 proc. | 77,3 proc. | 88,0 proc.

I§ 55 duomeny galima padaryti i§vada, kad visos antroje darbo dalyje iskeltos salygos
yra patenkintos, todél agreguoti eksperty vertinimai, pateikti 56 lenteléje yra patikimi ir
gali baiti naudojami iSvadoms generuoti.

56 lentelé. Mobiliojo interneto subveiksniy svoriai mobiliosios bankininkystés kontekste

Normalizuotas tikrinis vektorius Rangas
Salis LT LV EE LT LV EE
Skale KL Sub. | KL Sub. | KL Sub. |KIL |Sub.|KIL |Sub.|KL |Sub.

Interneto buvimas | 0,126 | 0,155 | 0,135 | 0,202 | 0,157 | 0,160 |4
Signalo stiprumas | 0,212 |0,250 | 0,197 |0,212 | 0,243 | 0,252 |3
1
2

Interneto kokybé | 0,364 |0,329 | 0,358 |0,300 | 0,307 |0,303
Tinklo apréptis 0,298 |0,266 |0,311 | 0,286 |0,294 | 0,286

4
3
1
2

[N I OV VN
N | =W |
[ NS I OV I N
[ NS I OV I VN

Kaip galima matyti i§ duomeny, pateikty 56 lenteléje, visi Baltijos Saliy ekspertai yra vie-
ningi. Pirmg pozicija ekspertai skyré interneto kokybei. Tai yra akivaizdus sprendimas, nes
esant Zemai mobiliojo interneto kokybei, kuri gali bati suprantama kaip, pavyzdziui, klaidy
(angl. error) atsiradimo daznis, duomeny srauty pauzés ir pan., galimybés naudotis mobiligja
bankininkyste mazéja. Be abejonés, nesant kokybiskam internetui, negalimas ir kokybiskas
darbas su mobiligja bankininkyste. Svarbu suprasti, kad signalo stiprumas negali bati verti-
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namas kaip interneto kokybe uZtikrinantis subveiksnys, todél jis yra analizuojamas atskirai.
Signalo stiprumui Baltijos $aliy ekspertai skyré trecig vieta, tai reiSkia, kad signalo stiprumas
néra svarbiausias subveiksnys naudojantis mobiliuoju internetu. Kai kur svarbesnis subveiks-
nys yra tinklo apréptis. Iki $iol Baltijos Salyse yra viety, kuriose néra mobiliojo tinklo arba jis
yra silpnas. Daznai mobiliojo tinklo néra arba jis yra silpnas jaunimo poilsio mar$rutuose
(pvz., plaukimas baidarémis, turistiniai zygiai), todél tokiomis salygomis dél tinklo aprépties
gali i8kilti sunkumy mobiliosios bankininkystés naudojimui. Paskutiné vieta skirta interneto
buvimui. Cia interneto buvimas suprantamas kaip laidinis ir bevielis tinklas (angl. wi-fi). Sis
subveiksnys yra svarbus mobiliosios bankininkystés naudojimui, ta¢iau Baltijos alys yra pir-
maujancios ne tik interneto buvimo aspektu, bet ir visuomeninio bevielio tinklo greiciu, todél
$is subveiksnys yra patenkinamas ir priimamas kaip duotybé. Lietuvoje visuomeninis bevielis
internetas yra greiciausias tarp nagrinéty $aliy (nagrinétos 172 Salys); Estija uzima trecia pozi-
cijg, Latvija — penkiolikta pozicija (Lithuania has world’s best public WiFi, 2014).

Dar vienas tiriamas veiksnys yra mobilioji programélé, per kurig yra vykdomas naudo-
jimasis mobiliaja bankininkyste. Analizuojant §j veiksnj eksperty vertinimui buvo pateikti
du subveiksniai: suvokiama mobiliosios programéles nauda ir mobiliosios programélés
naudojimo patogumas / prakti$kumas. Vertinant mobiliosios programélés subveiksnius in-
dividualiy eksperty vertinimy matricy suderinamumas néra skai¢iuojamas, nes ekspertai
vertina tik du subveiksnius. Dél to i§ karto pereinama prie agreguoty eksperty vertiny ma-
tricy. Suderinamumo santykis ir lambda (A) atitinka igkeltas salygas, todél galima spresti,
kad eksperty vertinimai gali bati naudojami subveiksniy svoriams nustatyti (Zr. 57 lent.).
Be to, konsensuso indeksas yra aukstas ir visose $alyse yra aukstesnis nei 75 proc. naudo-
jant klasikine skale ir virs$ija 85 proc. ribg remiantis subalansuota AHP skale (zr. 57 lent.).

57 lentelé. Ekspertiniy agreguoty vertinimy santrauka: mobilioji programélé
mobiliosios bankininkystés kontekste

Salis Lietuva Latvija Estija

Skalé KL Sub. KL Sub. KL Sub.
Lambda, A 1,999 1,999 1,999 1,999 1,999 1,999
Suderinamumo santykis, CR | 0,001 0,001 0,001 0,001 0,001 0,001
Konsensuso indeksas 75,5 proc. | 90,4 proc. | 75,4 proc. | 85,7 proc. | 76,3 proc. | 89,2 proc.

Kaip matome i$ 57 lentelés, kriterijai naudojami eksperty nuomoniy tikslumo jvertini-
mui yra patenkinti, todél galima teigti, kad eksperty veiksniams suteikti svoriai yra patiki-
mi. Mobiliosios programélés subveiksniy svoriai ir rangai pateikti 58 lenteléje.

58 lentelé. Mobiliosios programélés subveiksniy svoriai mobiliosios bankininkystés kontekste

Normalizuotas tikrinis vektorius Rangas
Salis LT LV EE LT LV EE
Skale Kl Sub. |KL Sub. |KL Sub. |[KL |Sub.|KL |Sub.|KL |Sub.

Suvokiama nauda | 0,247 |0,312 [0,376 |0,421 | 0,539 | 0,514 |2 2 2 2 1 1
Patogumas /
praktiskumas

0,753 | 0,688 | 0,624 |0,579 | 0,461 | 0,485 |1 1 1 1 2 2
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I§ 58 lentelés galima matyti, kad Lietuvos ir Latvijos ekspertai sutinka, jog svarbiausias
subveiksnys naudojantis mobiligja programéle yra patogumas / praktiskumas. Be abejo,
mobilioji programélé néra pagrindinis instrumentas, kuris naudojamas bankinéms opera-
cijoms vykdyti. Tai yra pagalbiné priemongé, suteikianti galimybe vartotojams vykdyti pa-
vedimus, atlikti mokeéjimus, patikrinti saskaitos balansg. Naudojantis mobiligja programeéle
pavedimy sumos turiribas, tai yra negalima atlikti operacijy su stambiomis pinigy sumomis.
Tai yra padaryta tam, kad klientas buty apsaugotas, pavyzdziui, mobiliojo telefono pra-
radimo atveju. Skirtingai nuo Lietuvos ir Latvijos eksperty, Estijos ekspertai pirma pozi-
cijg skyré naudojimosi mobiligja programéle suvokiamai naudai. Ta¢iau svoriy skirtumai
tarp dviejy veiksniy néra dideli, tai yra, Estijos ekspertai beveik vienodai jvertina pateiktus
veiksnius kaip Lietuvos ir Latvijos ekspertai. Analizuojant mobiliosios bankininkystés sis-
temos veiksnj yra nagrinéjami keturi subveiksniai: mobiliosios bankininkystés sistemos
teikiama nauda, vartotojy suvokiama mobiliosios bankininkystés sistemos nauda ir saugu-
mas, mobiliosios bankininkystés sistemos struktirinis saugumas, konteksto pasialymas ir
mobiliosios bankininkystés sistemos kokybé.

Nagrinéjant Baltijos Saliy eksperty mobiliosios bankininkystés sistemos subveiksniy
LT2,6> ETLV4,5 ir ETEEI,G
matricos, uzpildytos remiantis klasikine skale, netenkina suderinamumo salygos. Remian-
tis subalansuota skale taip pat yra nesuderinty matricy: ET,, ir ET,,, eksperty. Dél sios
prieZasties pries atliekant tolimesnius skai¢iavimus anks¢iau paminétos matricos yra sude-
rinamos naudojant S-metoda.

Agreguotos Baltijos $aliy eksperty matricy suderinamumo santykis ir lambda () atitinka
antrame skyriuje i$keltas salygas, taigi agreguoti eksperty vertinimai gali bati naudojami
bendry patikimy rezultaty gavimui. Konsensuso indeksas yra aukstas ir visose $alyse yra
aukstesnis nei 60 proc. naudojant klasikine skale (Zr. 59 lent.). Subalansuota skalé parodo
aukstesnj eksperty konsensuso lygj ir vir$ija 80 proc. (Zr. 59 lent.).

individualias porinio palyginimo matricas paaiskéjo, kad eksperty ET

59 lentelé. Eksperty agreguoty vertinimy santrauka: m. bankininkysteés sistema
mobiliosios bankininkystés kontekste

Salis Lietuva Latvija Estija

Skalé KL Sub. KL Sub. Kl Sub.
Lambda, A 6,211 6,076 6,212 6,041 6,063 6,063
Suderinamumo santykis, CR 0,034 0,012 0,034 0,007 0,010 0,010
Konsensuso indeksas 70,5 proc. | 80,9 proc. | 61,6 proc. | 82,6 proc. | 61,9 proc. | 82,9 proc.

Kaip galima matyti i§ 59 lentelés, kriterijai naudojami eksperty nuomoniy jvertinimui
yra patenkinti, todél galima analizuoti eksperty subveiksniams suteiktus svorius. Mobilio-
sios bankininkystés subveiksniy svoriai ir rangai pateikti 60 lenteléje.
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60 lentelé. M. bankininkystés subveiksniy svoriai mobiliosios bankininkystés kontekste

Normalizuotas tikrinis vektorius Rangas
Salis LT LV EE LT LV EE
Skale KL Sub. |[KIL Sub. |[KIL Sub. |KIL |Sub.|KIl |Sub.|KL |Sub.

Teikiama nauda 0,102 {0,120 |0,132 |0,158 | 0,134 | 0,149 |6 6 5 4 4 4
Suvokiama nauda | 0,129 | 0,140 | 0,229 [0,195 | 0,255 | 0,214 |4 4 1 1
Suvokiamas

[’}
NS}

0,241 | 0,199 |0,189 [0,180 | 0,261 | 0,216 |2 2 2 2 1 1

saugumas

Struktiirinis
0,255 | 0,253 | 0,183 |0,169 | 0,096 | 0,130 |1 1 3 3 6 6

saugumas

Konteksto
L 0,124 {0,140 (0,132 |0,151 | 0,152 | 0,167 |5 5 6 6 3 3

pasialymas

Sistemos kokybé | 0,149 |0,148 [0,136 |0,146 | 0,103 | 0,123 |3 3 4 5 5 5

Kaip galima matyti i§ 60 lenteléje pateikty duomeny, Lietuvos, Latvijos ir Estijos eks-
pertai néra vieningi vertindami mobiliosios bankininkystés sistemos subveiksnius. Lie-
tuvos ekspertai struktiirinj sauguma jvertino esant svarbiausiu subveiksniu. Toks jverti-
nimas reiskia, jog Lietuvos mobiliosios bankininkystés sistemos vartotojams svarbiausia
yra uztikrinti mokéjimy sauguma, remiantis legaliomis technologijy struktiromis. Verta
pastebéti, kad Latvijos vartotojams svarbiausia yra suvokiama mobiliosios bankininkystés
sistemos nauda. Tai reiskia, kad tik tuomet, kai Latvijos vartotojai suvokia mobiliosios ban-
kininkystés sistemos jiems teikiamg naudg, pavyzdziui, galimybé atlikti skubias bankines
operacijas ar patikrinti sgskaitos balansg esant bet kokiame $alies taske, jie gali labiau pasi-
tikéti mobiliosios bankininkystés sistema. Estijos ekspertai prioriteta suteiké suvokiamam
saugumui. Tai reigkia, kad Estijos mobiliosios bankininkystés sistemos vartotojai nepasiti-
kés sistema, jeigu nebus jsitiking jos saugumu. Estijos eksperty manymu, suvokiama nauda
irgi yra svarbus subveiksnys ir jo svoris nedaug skiriasi nuo suvokiamo saugumo. Atkreip-
tinas démesys, kad Lietuvos ir Latvijos eksperty nuomonés dél antros pozicijos sutapo. ]
$ig pozicija ekspertai iskélé suvokiamg sauguma, tai reiskia, kad vartotojui batina jaustis
saugiam norint islaikyti aukstg pasitikéjimo mobiliosios bankininkystés sistema lygj.

Analizuojant kliento / vartotojo veiksnj yra nagrinéjami keturi pasitikéjima mobiligja
bankininkyste skatinantys subveiksniai: kliento polinkis pasitikéti mobiligja bankininkyste,
kliento / vartotojo amzius, socialiné jtaka, kompiuterinis rastingumas. Analizuojant Balti-
jos valstybiy subveiksniy porinio palyginimo matricas paaiskéjo, kad eksperty ET
ET,, .5 ETy;,, individualios matricos naudojant klasiking AHP skal¢ yra nesuderintos.
Dél $ios priezasties prie§ generuojant bendrg eksperty porinio palyginimo matricg jos yra
suderinamos. Naudojant subalansuota AHP skalg¢ ET,, eksperty matricos taip pat nepa-
tenkino suderinamumo sglygos ir prie§ agreguojant bendras vertinimy matricas, individu-
alios matricos buvo modifikuotos naudojant S-metoda.

Suderinamumo santykis ir lambda (A) atitinka iSkeltas salygas (zr. 61 lent.), todél galima
spresti, kad eksperty agreguoti vertinimai gali baiti naudojami bendry rezultaty gavimui.
Be to, konsensuso indeksas yra aukstas ir visose $alyse yra aukstesnis nei 65 proc. naudo-
jant klasikine skale (Zr. 61 lent.). Subalansuota skalé liudija aukstesnj eksperty konsensuso
lygi ir virsija 88 proc. (zr. 61 lent.).

LT1,2,3,4,6,7
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61 lentelé. Eksperty agreguoty vertinimy santrauka: klientas mobiliosios bankininkystés kontekste

Salis Lietuva Latvija Estija

Skalé Kl Sub. Kl Sub. K. Sub.
Lambda, A 4,018 4,035 4,034 4,010 4,023 4,007
Suderinamumo santykis, CR 0,006 0,013 0,013 0,004 0,008 0,002
Konsensuso indeksas 59,8 proc. | 81,8 proc. | 64,8 proc. | 81,0 proc. | 69,3 proc. | 86,9 proc.

Taigi, kriterijai naudojami eksperty nuomoniy jvertinimui yra patenkinti, todél anali-
zuoti eksperty subveiksniams suteiktus svorius. Kliento subveiksniy svoriai ir rangai pa-
teikti 62 lenteléje.

62 lentelé. Kliento subveiksniy svoriai mobiliosios bankininkystés kontekste

Normalizuotas tikrinis vektorius Rangas
Salis LT LV EE LT LV EE
Skale Kl Sub. [KL Sub. | KL Sub. [KL |[Sub. |KL |Sub.|KIL |Sub.
Polinkis
e 0,188 {0,210 |0,205 |0,223 |0,180 |0,215 |3 3 3 3 3 3
pasitikéti
Amzius 0,270 {0,277 |0,3060 | 0,274 |0,261 |0,242 |2 2 2 2 2

Socialiné jtaka | 0,183 |0,205 [0,183 [0,203 (0,132 (0,180 |4 4 4 4 4
Kompiuterinis
rastingumas

0,360 |0,307 |[0,3063 0,301 |[0,428 |0,363 |1 1 1 1 1 1

Kaip galima matyti i§ 62 lenteléje pristatyty duomeny, Lietuvos, Latvijos ir Estijos eks-
pertai vertindami kliento / klienty charakteristiky veiksnio subveiksnius yra vieningi. Taigi,
pirma pozicija ekspertai skyré klienty kompiuteriniam rastingumui. I§ tikryjy tai batina sa-
lyga, norint naudotis mobiligja bankininkyste. Amziui ekspertai skyré antra vieta. Kadangi
mobilioji bankininkysté yra tik besivystanti paslauga, naujové, ja daugiausia naudojasi jauni
zmoneés, kurie lengviau priima naujoves, yra atviri inovacijoms. Dél $ios priezasties komer-
ciniai bankai $ig paslauga labiau turéty sialyti jaunimui, tikslinei grupei, kad paslauga buty
paklausi. Polinkiui pasitikéti ekspertai skyré Siek tiek mazesnius svorius. Tai galima paaiskinti
tuo, kad, kaip buvo paminéta anksc¢iau, mobiliosios bankininkystés paslauga labiau orientuo-
ta j jaunus zmones, kurie a priori linke pasitikéti $iuolaikinémis technologijomis. Socialinei
jtakai atiteko maziausi eksperty svoriai, nes, pavyzdziui, tarp vyresniy Zmoniy nagrinéjama
paslauga néra labai paplitusi, todél jie nejaucia ir spaudimo i§ aplinkos. Tarp jaunimo pa-
slauga paplitusi labiau, bet vis délto dar néra tokia populiari, kaip, pavyzdziui, internetinés
bankininkystés sistema, tai yra naudojimasis mobiliosios bankininkystés sistema dar néra
jvaizdzio dalis, taigi socialinés jtakos fenomenas dar stipriai nepasireiskia.

Anksciau pristatytose lentelése (Zr. 52, 54, 56, 58, 60 lent.) yra pateikti subveiksniy vie-
tiniai (lokaliis) prioritetai. Ta¢iau tam, kad galima buty apskaiciuoti kiekvieno i$skirto
subveiksnio svorj formuojant pasitikéjima mobiligja bankininkyste, turi buti paskaic¢iuo-
jami globalis prioritetai. Tam, kad galima buty apskaiciuoti kiekvieno subveiksnio jtaka
pasitikéjimui mobiligja bankininkyste, yra skai¢iuojami jy globalis svoriai dauginant su-
bveiksniy reiksmes i$ atitinkamo veiksnio reik§més. Globalts prioritetai yra skai¢iuojami
Kklasikinei ir subalansuotai skalei (Zr. 63 lent.).
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63 lentelé. Pasitikéjimg mobiligja bankininkyste lemianciy subveiksniy globalis prioritetai

Subveiksniai Lietuva Latvija Estija
KL Sub. | KL Sub. |KL Sub

Skaidrumas 0,026 |0,033 |0,015 {0,017 | 0,017 |0,030
Kokybé 0,034 {0,031 |0,031 {0,033 |0,051 [0,059
Patikimumas 0,083 [ 0,063 |0,028 [0,029 | 0,065 |0,066
Interneto buvimas 0,071 {0,081 {0,025 | 0,032 |0,036 |0,049
Signalo stiprumas 0,031 | 0,045 | 0,018 |0,025 |0,020 | 0,038
Interneto kokybé 0,036 [0,052 |0,039 [0,041 |0,053 |0,057
Tinklo apréptis 0,016 |0,021 |0,030 |0,045 |0,049 |0,035
Reputacija 0,027 {0,034 |0,044 | 0,048 |0,075 | 0,055
Ivaizdis 0,046 | 0,045 [0,080 |0,068 |0,095 |0,066
Aptarnavimas 0,037 [0,036 |0,069 [0,064 |0,091 |0,062
Suvokiama mobiliosios programélés nauda 0,015 | 0,020 |0,029 [0,035 | 0,019 |0,024

Mobiliosios programélés naudojimo patogumas /
0,019 | 0,023 |0,050 | 0,044 | 0,036 |0,035

praktiskumas

Polinkis pasitikéti 0,036 | 0,033 [0,041 | 0,040 |0,037 |0,035
Amzius 0,038 | 0,042 |0,040 |[0,038 |0,014 |0,021
Socialiné jtaka 0,018 |0,023 |0,029 [0,034 |0,022 |0,027
Kompiuterinis rastingumas 0,022 {0,025 0,030 |0,033 |0,015 [0,020
Teikiama nauda 0,043 | 0,055 [0,058 | 0,063 |0,042 | 0,065
Suvokiama mobiliosios bankininkystés nauda 0,131 | 0,122 | 0,095 | 0,086 |0,036 | 0,062
Suvokiamas mobiliosios bankininkystés saugumas 0,051 |0,044 |0,052 [0,050 | 0,041 |0,041
Struktirinis saugumas 0,073 | 0,058 [0,077 | 0,062 |0,060 [0,047
Konteksto pasiilymas 0,050 |0,043 | 0,046 | 0,046 | 0,030 |0,035
Mobiliosios bankininkystés sistemos kokybé 0,098 | 0,064 | 0,077 |0,068 |0,098 |0,070

Analizuojant 63 lentele galima pastebéti, kad Lietuvoje ir Latvijoje didZiausig svorj turi
mobiliosios bankininkystés suvokiama nauda. Tai yra svarbu, nes, jeigu vartotojas nesuvo-
kia mobiliosios bankininkystés privalumy, tai grei¢iausiai jis (vartotojas) nesinaudos $ia
paslauga. Savaime suprantama, kad nesinaudojant paslauga pasitikéti ja beveik nejmano-
ma. Dél $ios priezasties Lietuvoje ir Latvijoje vykdantys veiklg bankai turéty paruosti dau-
giau informacijos apie mobiliosios bankininkystés nauda, perteiki klientui jos privalumus,
tik tokiu atveju klientai gali suprasti jos nauda. Batent dél informacijos sklaidos pradeda
vystytis pasitikéjimas. Tai yra svarbu, nes mobilioji bankininkysté i§ pradziy ir yra sukur-
ta naudojimosi banko paslaugomis patogumo didinimui. Estijos ekspertai pabrézé banko
jvaizdj, klienty aptarnavimg ir mobiliosios bankininkystés sistemos kokybe kaip subveiks-
nius, turincius salyginai didelj svorj formuojant pasitikéjimg mobiligja bankininkyste.
Zemiau pavaizduotas globaliy svoriy grafinis atvaizdas (Zr. 24 pav.).
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24 pav. Veiksniy, lemianciy pasitikéjimg mobiligia bankininkyste, svoriy grafinis atvaizdas

Kaip galima matyti i§ 23 paveikslo, Baltijos $aliy eksperty nuomonés néra vienareiks-
meés. Vadinasi, kad kiekvienoje $alyje mobiliosios bankininkystés paslaugy vystymo strate-
gijos turi skirtis. Kiekvienoje $alyje turi bati remiamasi skirtingais veiksniais ir jy subveiks-
niais norint pritraukti klienty démesj $iai paslaugai.

Toliau yra pateikiami tyrimo, kuriuo buvo siekiama jvertinti pasitikéjimo jtakg komer-
ciniy banky stabilumui.

3.3. Pasitikéjimo jtakos banky stabilumui vertinimas
Vertinant individualiy klienty pasitikéjimo jtaka komerciniy banky stabilumui, buvo

taikomas ekspertinio vertinimo metodas. Kiekvienoje $alyje buvo apklausta po penkis eks-
pertus. Jy charakteristikos pateiktos 64 lenteléje.
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64 lentelé. Eksperty, vertinusiy pasitikéjimo jtakg stabilumui, charakteristikos
PASITIKEJIMO ITAKOS BANKY STABILUMUI TYRIMAS

Lietuva Latvija Estija
Charakteristikos (par- Charakteristikos (par- Charakteristikos
Ekspertas | eigos, i$silavinimas, | Ekspertas | eigos, i$silavinimas, | Ekspertas | (pareigos, issilavini-
darbo patirtis) darbo patirtis) mas, darbo patirtis)
Procesy valdymo

Projekty  vadybinin-

Vadybininkas; dakta- vadybininkas, finansy

EC+T EC+T EC+T kas; magistro laipsnis;
M1 ro laipsnis; 5 metai. Y| magistro laipsnis, 15 EEL g P
N 24 metai.
mety.
Rizikos valdymo pa- Darbo su verslo klien-
Vadybininkas;  dak-
dalinio vadovas; ma- tais vadovas; verslo 4 .
EC+T,, . laipsnis: EC+T,,, . laibsnis: EC+T,,, |taro laipsnis (ekono-
gistro aipsnis; 10 magistro laipsnis; 22 )
metai metai mika); 16 mety.

Pinigy valdymo
Projekty vadovas ban- ekspertas; verslo
EC+T,,, |ke; magistro laipsnis | EC+T , |administravimo ma-|EC+T,,

Priva¢ios  bankinin-
kystés vadovas; ma-
gistro laipsnis; 18

(ekonomika); 8 metai. gistro  laipsnis; 10
mety.
mety.
Padalinio  vadovas Turto valdymo vado- Projekty  vadybinin-
EC+T,,, |banke; magistro laips- | EC+T ,, |vas; magistro laipsnis; | EC+T,,, |kas; magistro laipsnis;
nis (ekonomika). 10 mety. 9 metai.
Rinkod: i da-
Banko padalinio va- .1n odaros It parda Prekiy / paslaugy ka-
dovas; magistro laips vimy vadovas banke, rimo grupés vadovas;
EC+T,,, : T1ag P EC+T,,, |socialiniy ~ moksly | EC+T,,, grup ’

nis (rinkodaros vady- magistro laipsnis; 21
( K Y daktaras  (ekonomi- J K P
ba); 22 metai. metai.

ka); 18 mety.

Nagrinéjant stabilumg lemiancius veiksnius pasiilyto CAMELS+T modelio kontekste
buvo paskai¢iuoti CAMELS+T modelio veiksniy, lemianciy komerciniy banky stabiluma,
svoriai.

Analizuojant Baltijos $aliy eksperty CAMELS+T veiksniy porinio palyginimo matricas
tradicinés bankininkystés kontekste paaiskéjo, kad eksperty EC+T, ., EC+T, , EC+T,
naudojant klasiking skale ir eksperty EC+T,,, EC+T,, naudojant subalansuoty skale,
matricos nesuderintos. Po matricy suderinimo porinio palyginimo matricy suderina-
mumo indeksai atitiko iskeltas sglygas ir yra naudojamos tolimesniems skai¢iavimams.
CAMELS+T modelio tikrinimui, kaip jau buvo minéta, papildomai naudojami trikampiai
neraiskieji skai¢iai. Zemiau pateiktas eksperty CAMELS+T veiksniams suteikty vertinimy
FAHP metodu grafinis atvaizdas (zr. 25 pav.).
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Lietuva

N
NN

NN
N

0,15 0,2 0,25 0,3 0,35

Latvija

0,8

0,6

0,4

0,2

0,2 0,25 0,3 0,35 0,4 0,45
— — — Valdymo kokybé (FAHP)

————— Turto kokybé (FAHP)
— = = = Jautrumas (FAHP)

------- Kapitalo pakankamumas (FAHP)
— - — - Likvidumas (FAHP)

Pelnas/ pelningumas (FAHP)
Pasitikejimas (FAHP)

25 pav. CAMELS+T modelio veiksniy bendry svoriy, gauty FAHP metodu,
grafinis atvaizdas tradicinés bankininkystés kontekste

Analizuojant 25 paveiksla, galima matyti, kad Lietuvos ir Latvijos ekspertai pasitikéjima

jvertino kaip svarbiausig veiksnj, uztikrinantj komerciniy banky stabilumg, ta¢iau skirtu-
mas tarp Zemiausios ir auksciausios ribos yra salyginai didelis, lyginant su kity veiksniy
jvertinimais. Tai galima paaiSkinti tuo, kad pasitikéjimas yra neapciuopiamas veiksnys,
neturintis nustatyty maty. Bet nepaisant to, mokslininkai sutinka, kad tai yra vienas svar-
biausiy veiksniy, lemianciy banky stabilumg. Estijos eksperty vertinimai yra tikslesni —
mazesnis trakis tarp auk$ciausios ir Zemiausios ribos. Estijos ekspertai pasitikéjima vertina
kaip svarby, bet ne svarbiausia veiksnj, uztikrinantj komercinés bankininkystés stabiluma.
I§ 25 paveikslo duomeny galime matyti, kad Estijos ekspertai pasitikéjima, valdymo ko-
kybe ir likviduma vertina kaip beveik vienareik§mius veiksnius. Visi veiksniams suteikti
svoriai pateikti 65 lenteléje. I§ lentelés matyti, kad suderinamumo santykis ir lambda (\)
atitinka iSkeltas salygas (zr. 65 lent.), taigi, eksperty agreguoti vertinimai gali bati naudo-
jami bendry rezultaty gavimui. Be to, konsensuso indeksas yra aukstas ir visose Salyse yra
aukstesnis nei 65 proc. naudojant subalansuotg skale (Zr. 65 lent.).
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65 lentelé. CAMELS+T modelio veiksniy svoriai tradicinés bankininkystés kontekste

Salis LT LV EE
Metodas AHP AHP AHP
Skalé Kl Sub. FAHP Kl Sub. FAHP KL Sub. FAHP
Lambda, A 7,171 7,109 |7,171 |7,178 |7,086 |7,178 |7,133 |7,137 |7,133
Suderinamumo santykis, CR 0,021 {0,014 |0,021 [0,022 | 0,011 |0,022 |[0,016 |0,017 |0,016
Konsensuso indeksas, proc. 59,6 79,7 59,6 42,6 66,1 42,6 63,4 86,1 63,4
Normalizuotas tikrinis vektorius
Salis LT LV EE
Metodas AHP AHP AHP
Skalé Kl Sub. FAHP Kl Sub. FAHP KL Sub. FAHP
Kapitalo pakankamumas 0,071 |0,079 |0,000 |0,104 |0,108 |0,059 |0,081 |0,106 |0,017
Turto kokybé 0,136 | 0,138 |0,120 [0,088 | 0,110 | 0,043 |0,121 |0,142 | 0,123
Valdymo kokybé 0,154 {0,163 |0,194 [0,151 | 0,145 | 0,200 |0,200 |0,181 |0,255
Pelnas / pelningumas 0,063 | 0,085 | 0,000 |0,126 |0,118 | 0,077 |0,128 | 0,141 [0,100
Likvidumas 0,173 | 0,160 |0,241 |0,187 | 0,181 |0,261 |0,239 |0,196 | 0,285
Jautrumas rinkos rizikai 0,123 {0,132 {0,028 [0,114 | 0,132 | 0,098 |0,046 |0,075 | 0,000
Vartotojy pasitikéjimas 0,280 | 0,243 | 0,417 |0,229 [0,206 |0,262 |0,184 |0,159 |[0,220
Rangas

Salis LT LV EE
Metodas AHP AHP AHP

FAHP FAHP FAHP
Skalé KL Sub. Kl Sub. Kl Sub.
Kapitalo pakankamumas 6 7 6-7 6 7 6 6 6 6
Turto kokybé 4 4 4 7 6 7 5 4 4
Valdymo kokybé 3 2 3 5 3 2 2 2
Pelnas / pelningumas 7 6 6-7 4 3 4 4 5 5
Likvidumas 2 3 2 2 2 2 1 1 1
Jautrumas rinkos rizikai 5 5 5 5 4 5 7 7 7
Vartotojy pasitikéjimas 1 1 1 1 1 1 3 3 3

I$ 65 lentelés galima matyti, kad Latvijos ir Lietuvos ekspertai pasitikéjimui komerci-
niais bankais suteiké pirma pozicija stiprinant banky stabilumg. Vartotojy pasitikéjimo
rodiklio svoriai vertinimui naudojant klasikine ir subalansuotg skales yra Zenkliai didesni
negu kity veiksniy svoriai ir virsija 20 proc. riba. I§ to galima daryti i$vada, kad pasitikéji-
mas tradicine bankininkyste batinas banko stabilumui uZztikrinti. Kapitalo pakankamuma
ir banko pelng Lietuvos ekspertai jvertino kaip veiksnius, visiskai neturinéius jtakos ban-
ky stabilumui. Rezultatus galima paai$kinti tuo, kad bankas, turintis licencijg, uztikrina
minimaly kapitalo pakankamumo lygj. Tai yra, jeigu lygis yra aukstesnis, nei minimalus
privalomas, tai neturi jtakos banko stabilumui. Estijos ekspertai svarbiausiu veiksniu stabi-
lumui uztikrinti laiko likvidumag, o pasitikéjimui suteiké trecia pozicijg. Nagrinéjant Estijos
eksperty veiksniams suteiktus svorius, galima matyti, kad vertinimuose néra labai dideliy
i$skir¢iy, tai yra veiksniy svoriy skirtumai yra ne tokie dideli, lyginant su Latvijos eksper-
tais. I§ visumos i$siskiria tik jautrumas rinkos rizikai, jam Estijos ekspertai suteiké Zenkliai
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mazesnj svorj, negu kitiems veiksniams, o FAHP metodu suteiktas svoris lygus 0. Vadinasi,
kad ry$io tarp jautrumo rinkos rizikai ir komerciniy banky stabilumo néra.

Pasitikéjimo jtakos banko stabilumui internetinés bankininkystés kontekste taip pat buvo
taikomas ekspertinio vertinimo metodas. Nagrinéjant Baltijos $aliy eksperty CAMELS+T
veiksniy porinio palyginimo matricas paaiskéjo, kad eksperty EC+T,,,, EC+T, ,, EC+T,,, |
naudojant klasikine skale ir eksperty EC+T ., EC+T naudojant subalansuotg skale po-
riniy palyginimy matricos yra nesuderintos. Dél $ios priezasties jos yra suderinamos ir
po to naudojamos tolimesniems skai¢iavimams. Nepaminéty eksperty porinio palyginimo
matricy suderinamumo indeksai atitiko ikeltas salygas ir jos naudojamos tolimesniems
skai¢iavimams be modifikacijy. CAMELS+T modelio tikrinimui naudojamos ne tik AHP
Kklasikiné ir subalansuota skalé, bet ir trikampiai neraiskieji skaiciai, kurie padeda rezulta-
tus generuoti atsizvelgiant j eksperty vertinimo neapibréztuma. Zemiau pateiktas eksperty
CAMELS+T veiksniams suteikty vertinimy FAHP metodu grafinis atvaizdas (Zr. 26 pav.).

Lietuva

0,8

0,6

0,4

0,2

i -
0 0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 0,3 0,35 0,4 0,45

Latvija

0,8

0,6

0,4

0,2

0,8

0,6

0.4

0,35 0,4 0,45

------- Kapitalo pakankamumas (FAHP) -+ = = Turto kokybe (FAHP) — — — Valdymo kokybé (FAHP)
Pelnas/ pelningumas (FAHP) - = = = Jautrumas (FAHP) Pasitikéjimas (FAHP)
— - — - Likvidumas (FAHP)

26 pav. CAMELS+T modelio veiksniy bendry svoriy, gauty FAHP metodu, grafinis atvaizdas internetinés
bankininkystés kontekste
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Analizuojant 26 paveiksla galima matyti, kad Baltijos ekspertai pasitikéjima jvertino kaip
svarbiausig veiksnj, uztikrinantj internetinés bankininkystés stabiluma. Taciau Lietuvos eks-
perty vertinimas zenkliai skiriasi nuo Latvijos ir Estijos eksperty vertinimy. Lietuvos verti-
nimas pasizymi didesniu neapibréztumu, o Latvijos ir Estijos eksperty pasitikéjimui suteikty
vertinimy auksciausioji ir Zemiausioji ribos skiriasi Zenkliai maziau. Bet nepaisant to, Baltijos
$aliy mokslininkai sutinka, kad pasitikéjima galima pozicionuoti kaip svarbiausig veiksnj, kuris
padeda uztikrinti banky stabilumg. Veiksniams sutikti svoriai pateikti 66 lenteléje. Kaip galima
matyti i§ 66 lentelés, veiksniai naudojami eksperty nuomoniy jvertinimui yra patenkinti, todél
galima analizuoti nagrinéjamy veiksniy svorius. Veiksniy svoriai ir rangai pateikti 66 lenteléje.

66 lentelé. CAMELS+T modelio veiksniy svoriai internetinés bankininkystés kontekste

Salis LT LV EE

Metodas AHP AHP AHP

Skalé KL Sub. FAHP KL Sub. FAHP KL Sub. FAHP

Lambda, A 7,124 | 7,090 | 7,124 | 7,121 |7,122 |7,121 |7,252 | 7,130 |7,252

Suderinamumo santykis, CR 0,015 | 0,011 |0,015 |0,015 | 0,015 |0,015 0,031 | 0,016 |0,031

Konsensuso indeksas, proc. 61,6 77,4 |61,6 58,1 74,7 58,1 64,3 86,5 64,3
Normalizuotas tikrinis vektorius

Salis LT LV EE

Metodas AHP FALIP AHP FAHP AHP FAHP

Skalé KL Sub. KL Sub. KL Sub.

Kapitalo pakankamumas 0,071 {0,079 {0,022 |0,065 | 0,082 |0,017 |0,080 |0,108 |0,055

Turto kokybé 0,100 | 0,121 |0,021 | 0,083 [0,092 |0,000 |0,101 |0,128 |[0,099

Valdymo kokybé 0,131 (0,135 | 0,112 |0,143 | 0,154 |0,248 [ 0,179 | 0,171 |0,203

Pelnas / pelningumas 0,076 | 0,091 |0,000 |0,116 [0,116 | 0,080 |0,215 |0,182 [0,215

Likvidumas 0,198 |0,191 | 0,285 |0,105 | 0,121 |0,253 [0,169 | 0,169 |0,202

Jautrumas rinkos rizikai 0,128 | 0,150 | 0,094 | 0,096 |0,124 |0,079 |0,041 |0,074 |0,000

Vartotojy pasitikéjimas 0,296 |0,234 |0,466 |0,392 |0,312 |0,324 [ 0,214 | 0,168 |0,225

Rangas

Salis LT LV EE

Metodas AHP AHP AHP

Skalé KL Sub. FAHP KL Sub. FAHP KL Sub. FAHP

Kapitalo pakankamumas 7 7 5 7 7 6 6 6 6

Turto kokybé 5 5 6 6 6 7 5 5 5

Valdymo kokybé 4 4 3 2 2 3 3 2 3

Pelnas / pelningumas 6 6 7 3 5 4 1 1 2

Likvidumas 2 2 2 4 4 2 4 3 4

Jautrumas rinkos rizikai 3 3 4 5 3 5 7 7 7

Vartotojy pasitikéjimas 1 1 1 1 1 1 2 4 1

Nagrinéjant veiksniy svorius pateiktus 66 lenteléje, galima matyti, kad Latvijos ir Lietuvos
ekspertai pasitikéjimui komerciniais bankais internetinés bankininkystés kontekste suteiké
pirma pozicijg, kaip ir tradicinés bankininkystés kontekste. Be to, pasitikéjimui paminéty Saliy
ekspertai suteiké didesnj negu 19 proc. svorj. Vadinasi, Lietuvos ir Latvijos komerciniy banky
paslaugy vartotojy galéjimas pasikliauti $iuolaikinémis technologijomis yra vienas svarbiausiy
veiksniy, uztikrinanciy banky stabiluma. I8 tikryjy, jeigu Zmonés negalés pasitikéti internetine
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bankininkyste, $ios paslaugos vartojimas mazés, o tai savo ruoztu silpnina ir stabiluma. Tuo tar-
pu analizuojant Estijos eksperty pateiktus jvertinimus, susiduriama su skirtingomis pasitikéjimo
svarbos pozicijomis esant skirtingoms vertinimo skaléms: naudojant klasiking skale pasitikéji-
mui priskiriama antra pozicija, subalansuotg skale — ketvirta pozicija, neraiskiuosius skaicius -
pirma pozicija. Ta¢iau apzvelgus ir kitiems veiksniams priskirtus svorius, galima pastebéti, kad
pirmose pozicijose esanciy veiksniy svoriai nezymiai skiriasi, tai yra reik§mingy i$skirciy néra,
tad galima daryti i$vada, kad pasitikéjimas Estijos eksperty vertinamas kaip lygiavertis veiksnys
ir sarysyje su kitais nagrinéjamais veiksniais gali uztikrinti komerciniy banky stabiluma.

Toliau yra nagrinéjamas CAMELS+T modelis mobiliosios bankininkystés kontekste.
Nagrinéjant Baltijos Saliy eksperty veiksniy porinio palyginimo matricas paaiskéjo, kad
eksperty EC+T,, EC+T ,,, EC+T,,, , naudojant klasiking skale ir eksperty EC+T .,
EC+T,,naudojant subalansuotg skale matricos yra nesuderintos. Dél $ios priezasties, pries
skai¢iuojant bendrus svorius, matricos yra suderinamos remiantis S-metodu. CAMELS+T
modelio tikrinimui, naudojamos AHP klasikiné ir subalansuota skalé bei trikampiai ne-
raigkieji skai¢iai. Zemiau pateiktas eksperty CAMELS+T veiksniams suteikty vertinimy
FAHP metodu grafinis atvaizdas (zr. 27 pav.).
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Kapitalo pak
-------------- Pelnas/ pelningumas (FAHP) ~— + — « Likvidumas (FAHP) = = = = Jautrumas (FAHP)

k (FAHP)  --=--- Turto kokybé (FAHP) ~— — — Valdymo kokybé (FAHP)

Pasitikéjimas (FAHP)

27 pav. CAMELS+T modelio veiksniy bendry svoriy, gauty FAHP metodu, grafinis atvaizdas
mobiliosios bankininkystés kontekste
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Remiantis 27 paveikslo duomenimis, galima matyti, kad Lietuvos ir Latvijos ekspertai
pasitikéjimui skyré pirma pozicijg, tai yra pripazino pasitikéjimo svarba formuojant banky
stabiluma. Taciau trukis tarp Lietuvos eksperty pasitikéjimui suteikto jvertinimo virsuti-
nés ir Zemutinés ribos yra zenkliai didesnis, negu Latvijos atveju. Tai rodo, kad Lietuvos
ekspertai sutinka, kad pasitikéjimas yra vienas svarbiausiy veiksniy, uztikrinanc¢iy banky
stabiluma, ta¢iau jy nuomonés skiriasi priskiriant pasitikéjimui skaitinj svorj. Analizuojant
Estijos eksperty pasitikéjimui suteikty vertinimy grafinj atvaizda, galima matyti, kad yra
keli veiksniai, kurie turi beveik vienodg jtaka banko stabilumui, jie yra tokie: pasitikéjimas,
banko pelnas, valdymo kokybé ir likvidumas. Kiti veiksniai Zenkliai atsilieka nuo pries tai i$-
vardinty. Zemiau pateikti nagrinéjamiems veiksniams eksperty suteikti svoriai (2r. 67 lent.).
Kaip galima matyti i§ 67 lentelés - kriterijai naudojami eksperty nuomoniy jvertinimui yra
patenkinti, todél galima nagrinéti veiksniams suteiktus svorius. Suderinamumo santykis ir
lambda (A) atitinka i$keltas salygas (zr. 67 lent.), todél galima spresti, kad eksperty agre-
guoti vertinimai gali bati naudojami bendry rezultaty gavimui. Be to, konsensuso indeksas
yra aukstas ir visose $alyse yra aukstesnis nei 59 proc. naudojant klasikine skale ir nerais-
kiuosius skaicius bei 65 proc. naudojant subalansuotg skale (Zr. 67 lent.).

67 lentelé. CAMELS+T modelio veiksniy svoriai mobiliosios bankininkystés kontekste

Salis LT LV EE

Metodas AHP AHP AHP

Skalé K. s | MPTRE Tswn [PAMPIRE s, | AP

Lambda, A 7,165 7,086 |7,165 |7,125 |7,103 | 7,125 |7,243 | 7,121 |7,243

Suderinamumo santykis, CR | 0,020 0,011 {0,020 |0,016 | 0,013 |0,016 | 0,030 [0,015 |0,030

Konsensuso indeksas, proc. 60,2 68,9 60,2 59,4 75,9 59,4 73,2 88,7 73,2
Normalizuotas tikrinis vektorius

Salis LT LV EE

Metodas AHP AHP AHP

Skalé KL Sub. FAHP KL Sub. FAHP KL Sub. FAHP

Kapitalo pakankamumas 0,082 0,089 [0,000 |0,064 |0,082 |0,009 [0,079 |0,107 |0,067

Turto kokybé 0,070 0,087 [0,000 |0,077 |0,092 |0,000 [0,092 |0,126 |0,072

Valdymo kokybé 0,114 0,110 {0,000 |0,133 |0,145 |0,259 |0,192 |0,184 |0,222

Pelnas / pelningumas 0,09311 (0,111 | 0,000 |0,118 |0,115 [0,071 |0,214 | 0,178 |0,226

Likvidumas 0,181 0,169 |0,279 |0,116 |0,125 |0,282 | 0,167 |0,167 | 0,193

Jautrumas rinkos rizikai 0,09313 | 0,117 | 0,000 | 0,094 | 0,122 | 0,040 | 0,042 | 0,073 |0,000

Vartotojy pasitikéjimas 0,367 0,317 {0,721 |0,397 |0,320 |0,340 |0,213 | 0,165 |0,220

Rangas

Salis LT LV EE

Metodas AHP AHP AHP

Skalé KL Sub. FAHP Kl Sub. FAHP Kl Sub. FAHP

Kapitalo pakankamumas 6 6 3-7 7 7 6 6 6 6

Turto kokybé 7 7 3-7 6 6 7 5 5 5

Valdymo kokybé 5 5 3-7 2 2 3 3 1 2

Pelnas / pelningumas 4 4 3-7 3 5 4 1 2 1

Likvidumas 2 2 2 4 3 2 4 3 4

Jautrumas rinkos rizikai 3 3 3-7 5 ! 5 7 7 7

Vartotojy pasitikéjimas 1 1 1 1 1 1 2 4 3
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I$nagrinéjus CAMELS+T modelio veiksniy, lemianc¢iy banky stabiluma, svorius, pa-
teiktus lenteléje, prieita i$vada, kad Lietuvos ir Latvijos eksperty nuomone, vartotojy pa-
sitikéjimas yra svariausias veiksnys, uztikrinantis banky stabiluma. Tai galima paaiskinti
tuo, kad mobilioji bankininkysté yra gan nauja paslauga, o zmonés yra abejingi naujovéms
ir yra linke joms priesintis. Taip atsitinka todél, kad zmonés linke nepasitikéti naujai sia-
lomomis paslaugomis, nes jie neturi ty paslaugy naudojimo patirties. Taigi, svarbu for-
muoti vartotojy pasitikéjimg mobiligja bankininkyste, nes tik tada galima bus uztikrinti
naudojimasi ia paslauga. Butent tai reiskia ir paslaugos tolimesnj vystyma. Skirtingai nei
Lietuvos ir Latvijos ekspertai, Estijos ekspertai pasitikéjimui skyré antrg ir ketvirta pozi-
cija naudojant klasikine ir subalansuotg skale atitinkamai. I$ to galime spresti, kad Estijos
banky stabilumui uztikrinti pasitikéjimas néra svarbiausias veiksnys, taciau nejvertinti jo
svorio negalima. Kaip galima matyti i§ gauty rezultaty (Zr. 67 lent.), Estijoje visi veiksniai
pasiskirste tolygiai, tai yra néra aiskiai matomy i$skir¢iy, tokiy kaip analizuojant Lietuvos ir
Latvijos eksperty atsakymus. Tai reiSkia, kad Estijos gyventojai pasitiki mobiliosios banki-
ninkystés paslaugomis labiau negu kaimyniniy Baltijos $aliy gyventojai, ir dél to jie atkrei-
pia démes;j ir j kitus stabilumg uztikrinanéius veiksnius. Be to, veiksniy svoriy apskaiciuoty
remiantis nerai$kiaisiais skaiciais analizé parodé, kad yra veiksniy, kuriems ekspertai nesu-
teiké svoriy, tai yra $ie veiksniai neturi jtakos banko stabilumui. Lietuvoje $ie veiksniai yra
kapitalo pakankamumas, turto kokybé, valdymo kokybé, banko pelnas, jautrumas rinkos
rizikai; Latvijoje — turto kokybé, Estijoje — jautrumas rinkos rizikai. Tai galima paaiskinti
tuo, kad mobiliosios bankininkystés vartotojai tapatina $ig paslauga net tik su banku, bet ir
su mobiliuoju operatoriumi.

TRECIOSIOS DISERTACIJOS DALIES APIBENDRINIMAS

Treciojoje disertacijos dalyje pristatomi empirinio tyrimo rezultatai:

1. Individualiy komerciniy banky paslaugy vartotojy pasitikéjimas bankais nagrineé-
jamas Lietuvos, Latvijos ir Estijos pavyzdziu. Respondentai vertino pasitikéjima
trimis bankininkystés formomis - tradicine, internetine ir mobiligja. Apklaustyjy
atsakymams vertinti naudojama koreliaciné analizé, ja nusakomas rysys tarp pasiti-
kéjimo ir pasitikéjima lemianciy veiksniy, kurie buvo i$skirti pirmojoje disertacijos
dalyje. Taip pat naudojama tiesiné regresija, kuri padeda sudaryti pasitikéjimo ir jj
lemianciy veiksniy regresijos modelius. Be to, rezultatams apdoroti buvo taikyta
daugianaré logistiné regresija, kuria naudojantis yra sudaromi modeliai. Sie mode-
liai padeda nustatyti vartotojy pasitikéjimo / nepasitikéjimo / neutralumo tikimy-
be esant kategoriskam kintamajam. Kategoriskas kintamasis yra vartotojy amzius,
kuris skirstomas j dvi grupes: vartotojai nuo 18 iki 35 mety ir vartotojai nuo 36
mety. I$analizavus individualiy vartotojy apklausos rezultatus, galima tvirtinti, kad
pirmoji ir antroji hipotezés daugeliu atvejy pasitvirtino: suteikiamos informacijos
skaidrumas, patikimumas, kokybé ir banko, kaip paslaugy tiekéjo, reputacija, ben-
dros vertybés, darbuotojy kompetencija, integralumas daro jtaka individualiy kli-
enty pasitikéjimui bankais.
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Ekspertinis pasitikéjimg lemianciy veiksniy ir subveiksniy vertinimas nagrinéja-
mas Baltijos Saliy pavyzdziu. Ekspertai taip pat vertino pasitikéjimg tradicine, in-
ternetine ir mobiliaja bankininkyste. Rezultatams apdoroti buvo naudojamas ana-
litinio hierarchinio proceso metodas, naudojant klasiking ir subalansuota skales,
ir neraiskiyjy skaiciy analitinés hierarchijos metodas. Gauti rezultatai — veiksniy,
darandiy jtakg pasitikéjimui, svoriy nustatymas. I$analizavus gautus svorius buvo
i$siaiskinta, kad ekspertai informacijos skaidrumui, kokybei, patikimumui ir ban-
ko, kaip paslaugy tiekéjo, reputacijai, bendroms vertybéms, darbuotojy kompe-
tencijai, integralumui nepriskyré didziausiy svoriy, bet vis délto $ie veiksniai yra
reik§mingi ir dalyvauja pasitikéjimo komerciniais bankais formavimo procese.
Tai reiskia, kad pirmoji ir antroji hipotezés pasitvirtino.

Ekspertinis pasitikéjimo jtakos komerciniy banky stabilumui vertinimas nagriné-
jamas Baltijos $aliy pavyzdziu. Ekspertai vertino pasitikéjimo tradicine, interneti-
ne ir mobiligja bankininkyste sgsajas su stabilumu. Rezultatams apdoroti taip pat
buvo naudojamas analitinio hierarchinio proceso metodas, naudojant klasikine ir
subalansuotg skales, ir neraiskiyjy skai¢iy analitinés hierarchijos metodas. Gauti
rezultatai — papildytas CAMELS stabilumo vertinimo modelis pasitikéjimo dimen-
sija (CAMELS+T modelis) ir veiksniams suteikti svoriai. Tikrinamos hipotezés
pasitvirtino, tai yra parodyta, kad pasitikéjimas tradicine, internetine ir mobiligja
bankininkyste daro jtakg komerciniy banky stabilumui.
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ISVADOS

Disertacijoje atlikta pasitikéjimo komerciniais bankais mokslinés literataros lyginamoji
analizé atskleidé vartotojy pasitikéjimo komerciniais bankais vertinimo aktualumg ir pro-
blemiskuma, kadangi pasitikéjimas komerciniais bankais yra daugiadimensis veiksnys,
kuris yra sunkiai apibréziamas ir negali bati matuojamas vienu indikatoriumi. Darbe ana-
lizuoti individualiy banky klienty ir eksperty pozitris j pasitikéjima bei pasitikéjimo jtaka
komerciniy banky stabilumui ir padarytos tokios i§vados:

1.

mobkslinés literataros analizé parodé, kad mokslininkai skirtingai apibrézia pasiti-
kéjima komerciniais bankais. Vis dél to, uZsienio ir Lietuvos autoriai sutinka, kad
pasitikéjimas komerciniais bankais yra daugiadimensis veiksnys, kuriam apibrézti
reikalingas jvairiapusis vertinimas. Pasitikéjima nagrinéjantys mokslininkai i$ski-
ria tokias pasitikéjimo formas: tarpasmeninis pasitikéjimas, kuris banky veiklos
kontekste suprantamas kaip kliento pasitikéjimas jj aptarnaujanciu darbuotoju;
organizacinis pasitikéjimas — kliento pasitikéjimas jo banku ir dispozicinis pasi-
tikéjimas - kliento pasitikéjimas banky sistema bendrai. Remiantis i§skirtomis
pasitikéjimo charakteristikomis buvo apibendrinta pasitikéjimo komerciniais
bankais / bankininkyste sgvoka. Pasitikéjimas komerciniais bankais / bankinin-
kyste yra apibréziamas kaip komercinio banko paslaugy vartotojo suvokimas, kad
komercinio banko darbuotojai ir komercinio banko naudojamos technologijos
sudaro salygas, kuriomis naudodamasis bankas pasitlo klientui geriausig / palan-
kiausig paslauga. Disertacijoje pateiktas apibrézimas apima pasitikéjima tradicine,
internetine ir mobiligja bankininkyste. Apibendrintas pasitikéjimo komerciniais
bankais apibrézimas padéjo sumazinti neapibréZtumo problema tiriant individua-
liy vartotojy pasitikéjima komerciniais bankais.

Mokslininky tyrimai patvirtina, kad norint i§skirti pasitikéjima komerciniais ban-

kais lemiancius veiksnius, tikslinga atskirai nagrinéti tradicing, internetine ir mobi-

liaja bankininkyste. Atlikus mokslinés literatiiros analize, buvo isskirti:

- pasitikéjima tradicine bankininkyste lemiantys veiksniai: klientams suteikia-
ma informacija, rizika, suteikiamos paslaugos, paslaugy tiekéjo (banko) cha-
rakteristikos, darbuotojy charakteristikos ir savybés, valstybés vaidmuo pasiti-
kéjimo kiarimo procese, klienty patirtis.

- Pasitikéjimg internetine bankininkyste lemiantys veiksniai: klientams suteikia-
ma informacija, paslaugy tiekéjo (banko) charakteristikos, internetiné svetai-
né, elektroninés bankininkystés sistema.

- Pasitikéjima mobiligja bankininkyste lemiantys veiksniai: klientams suteikia-
ma informacija, paslaugy tiekéjo (banko) charakteristikos, paslaugos vartotojo
charakteristikos, mobilusis internetas, mobilioji programélé, mobiliosios ban-
kininkystés sistema.

Kiekvienam veiksniui buvo priskirti subveiksniai, kurie padéjo giliau iSanalizuoti pasi-

tikéjimo komerciniais bankais karimo procesa.
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Analizuojant moksling literatiirg pastebéta, kad kai kurie mokslininkai, tiriantys
pasitikéjimg komerciniais bankais, atskleidzia jo ry$j su komerciniy banky stabi-
lumu. Mokslininkai teigia, kad pasitikéjimas komerciniais bankais didina banky
stabiluma. Todél disertacijoje siiloma vertinti individualiy klienty pasitikéjima ko-
merciniais bankais kaip vieng i$ veiksniy, daranciy jtakg banky stabilumui. Tac¢iau
pasitikéjimo ir banky stabilumo sasajos nagrinéjamos tik teoriniu aspektu ir nepa-
vyko rasti empiriniy tyrimy, jrodanciy pasitikéjimo jtaka stabilumui. Dél $ios prie-
zasties $ioje disertacijoje pasitlyta komerciniy banky stabilumo vertinimo kiekybi-
nj CAMELS modelj papildyti kokybiniu pasitikéjimo veiksniu. I$pléstam modeliui
suteiktas CAMELS+T pavadinimas, kur ,,T Zymi banko klienty pasitikéjima.

Disertacijoje buvo sudarytas banko klienty pasitikéjimo komerciniais bankais ir jo

jtakos banky stabilumui vertinimo modelis. Modelis apjungia du tyrimus: pasitiké-

jimo vertinimo tyrima ir pasitikéjimo jtakos banky stabilumui vertinimo tyrima.

Sudarant modelj buvo apibendrinti mokslingje literataroje pasitikéjima lemiantys

veiksniai ir i§skirti jy subveiksniai. Taip pat buvo i§skirtos trys pasitikéjimo vertini-

mo sritys: pasitikéjimas tradicine, internetine ir mobiliaja bankininkyste. Pasialytas
modelis yra pazangus tuo, kad komerciniy banky stabilumo vertinimo kiekybinj

CAMELS modelj sitloma papildyti kokybiniu - pasitikéjimo - veiksniu. Taigi, sta-

bilumo vertinimui siiloma naudoti misriaja tyrimo metodika.

Modelio vertinimas paremtas individualiy gyventojy nuomonés tyrimu (atskiro zmo-

gaus pozilriu) ir ekspertiniu vertinimu (bankininkystés srities specialisto pozitiriu):

- individualiy klienty tyrimo metu vertinami veiksniai, lemiantys pasitikéjima
tradicine, internetine ir mobiligja bankininkyste. Subveiksniai néra pateikia-
mi individualiy gyventojy vertinimui, nes anketinés apklausos rezultaty pa-
tikimumas mazéja, jeigu respondentams pateikiama anketa yra ilga ir detali.
Respondentai kiekvieng veiksnj jvertina balais, tai leidZia jy nuomone isreiksti
kiekybiskai. Apklausos metu gauti duomenys vertinami naudojant koreliaci-
nés-regresinés analizés metodus.

- Ekspertinio vertinimo tyrimo metu vertinami veiksniai, lemiantys pasitikéji-
ma tradicine, internetine ir mobiligja bankininkyste ir subveiksniai. Ekspertai
jvertina jiems pateiktus teiginius balais, tai yra isreiskia savo nuomone kie-
kybiskai. Ekspertinio vertinimo metu gauty duomeny vertinimui naudojami
AHP ir FAHP metodai:

o analitinés hierarchijos metodas (AHP) paremtas poriniu palyginimu, kuris
vertinamas mokslininky, kaip labiausiai tikslus ir patikimas ekspertinio ver-
tinimo metodas. Ekspertinio vertinimo metu gauti duomenys yra iSreiksti
kiekybiskai, naudojant dvi skales: klasikine ir subalansuota. Disertacijoje
naudojamos dvi skalés, nes tai padeda gauti tikslesnius tyrimo rezultatus.

o Analitinés hierarchijos metodas, pagrjstas neraiskiaisiais skaiciais, nau-
dojamas siekiant atsizvelgti j eksperty atsakymy netikslumus. Sis meto-
das padeda sumazinti neapibréztumo rizikg ir padidinti skai¢iavimy pa-
tikimuma.

113



Pasitlyta individualiy klienty pasitikéjimo ir jo jtakos komerciniy banky stabilumui
vertinimo metodika sudaryta atsizvelgiant j tai, kad pasitikéjimas ir jo jtaka stabilumui yra
sunkiai iSmatuojami reiskiniai. Todél metodikoje pasitlyta naudoti kelis metodus tam pa-
¢iam reiskiniui i$tirti, kad galima buty atsizvelgti j respondenty vertinimo neapibréztumus
ir netikslumus.

6. Pasitikéjimo komerciniais bankais ir jo jtakos banky stabilumui vertinimo modelio
testavimas vyko dviem etapais: pasitikéjima lemianciy veiksniy bei jy subveiksniy
vertinimas ir pasitikéjimo jtakos banky stabilumui vertinimas.

Vertinant individualiy banko klienty nuomone apie pasitikéjimg lemiancius veiksnius
buvo taikyti tiesinés regresijos ir logistinés regresijos metodai. Tiesinés regresijos rezultatai
parodé, kad pasitikéjimui tradicine bankininkyste Lietuvoje ir Latvijoje didZiausia jtaka
turi suteikiama informacija. Estijos gyventojai kaip svarbiausig veiksnj i§skyré rizikos su-
vokimg. Taciau suteikiamos informacijos svoris yra nedaug mazesnis, tai parodo, kad Sie
veiksniai daro beveik vienoda jtaka pasitikéjimui. Logistinés regresijos rezultatai taip pat
parodé, kad suteikiama informacija yra veiksnys, labiausiai didinantis tikimybe pasitikéti
tradicine bankininkyste. Sudarant tiesinés regresijos modelius, aprasancius pasitikéjima
internetine bankininkyste, paaiskéjo, kad dél zemo determinacijos koeficiento, modelis
Lietuvai negali buti sudarytas. Tuo tarpu analizuojant Latvijos gyventojy atsakymus, pa-
aiskéjo, kad svarbiausias veiksnys didinantis jy pasitikéjima internetine bankininkyste yra
elektroninés bankininkystés sistema. Banko veiksnio svoris yra maZesnis, bet $is veiksnys
yra statistiSkai reik$émingas, tai yra jis daro jtaka individualiy klienty pasitikéjimui inter-
netine bankininkyste. Estijos gyventojy pasitikéjimui internetine bankininkyste didziau-
sig jtaka turi komercinio banko charakteristikos. Logistinés regresijos rezultatai parode,
kad Lietuvos gyventojy pasitikéjimo internetine bankininkyste tikimybe labiausiai didina
suteikiama informacija, Latvijos — interneto svetainé, Estijos — komercinio banko charak-
teristikos. Taciau, logistinés regresijos rezultatai parodé, kad klientams suteikiama infor-
macija ir banko charakteristikos / savybés yra statisti$kai reik§mingi veiksniai, tai yra jie
dalyvauja pasitikéjimo internetine bankininkyste formavimo procese. Analizuojant pasiti-
kéjima mobiligja bankininkyste, tiesiné regresija tiko aprasyti tik Latvijoje gautiems duo-
menims. Sudaryta lygtis parodé, kad pasitikéjimui mobiligja bankininkyste turi vienintelis
veiksnys — mobilusis internetas. Gauti logistinés regresijos rezultatai parodé, kad didziau-
sig jtaka pasitikéjimo mobiligja bankininkyste tikimybei Lietuvoje daro mobilusis inter-
netas, Latvijoje — suteikiama informacija, Estijoje — mobiliosios bankininkystés vartotojo
charakteristikos. Estijai sudarytos lygtys taip pat parodé, kad suteikiama informacija yra
statistiSkai reik§mingas veiksnys, kuris didina tikimybe pasitikéti mobiligja bankininkyste.
Taigi, galima teigti, kad pirmoji ir antroji hipotezés (H, ir H,) daugeliu atvejy pasitvirtino,
tai yra suteikiamos informacijos skaidrumas, patikimumas, kokybé ir banko, kaip paslaugy
tiekéjo, reputacija, bendros vertybés, darbuotojy kompetencija, integralumas daro jtaka
individualiy klienty pasitikéjimui bankais.

Ekspertinio vertinimo rezultatai skiriasi nuo individualiy klienty apklausos rezultaty.
Skirtumai atsiranda dél to, kad klientai negali jvertinti visy kintamujy, daranciy jtaka jy pa-
sitikéjimui bankais. Skirtingai nei klientai, ekspertai gali jvertinti latentinius kintamuosius
ir pateikti gilesnj pasitikéjimo vertinima. Vertindami pasitikéjimg tradicine bankininkyste
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rizika Lietuvos ekspertai pabrézé kaip veiksnj, turintj didziausig svorj pasitikéjimo karimo
procese. Latvijos ekspertai didZiausig svorj skyré valstybés veiksniui. Estijos ekspertai, nau-
dodami klasikine skale, pirma pozicija skyré rizikai, o naudodami subalansuotg skale - kli-
ento patirciai. Analizuodami veiksnius, lemiancius pasitikéjima internetine bankininkyste,
Lietuvos ir Latvijos ekspertai didZiausig svorj skyré elektroninei bankininkystés sistemai.
Idomu tai, kad Estijos eksperty nuomone svarbiausias veiksnys yra elektroniné bankinin-
kystés sistema (jeigu vertinimai atliekami naudojant klasikine skale) ir banko interneto
svetainé (naudojant subalansuotg skale). Tiriant pasitikéjima mobiligja bankininkyste Lie-
tuvos ir Latvijos ekspertai i$skyré kliento charakteristikas, kaip svarbiausig veiksnj, skati-
nantj pasitikéjima. Visgi, Estijos eksperty nuomone, svarbiausias veiksnys yra mobilusis
internetas. Nors ekspertai informacijos skaidrumui, kokybei, patikimumui ir banko, kaip
paslaugy tiekéjo, reputacijai, bendroms vertybéms, darbuotojy kompetencijai, integralu-
mui nepriskyré didziausiy svoriy, bet vis délto $ie veiksniai yra reik§mingi ir dalyvauja
pasitikéjimo komerciniais bankais formavimo procese.

Tiriant pasitikéjimo jtaka komerciniy banky stabilumui, tai yra CAMELS+T modelj,
buvo naudojamas AHP ir FAHP metodas, taikant trikampius nerai$kiuosius skaic¢ius. Tes-
tuojant CAMELS+T modelj tradicinés bankininkystés kontekste, paaiskéjo, kad Baltijos
$aliy ekspertai jvertino pasitikéjima kaip viena i§ svarbiausiy veiksniy, uztikrinanciy banky
stabiluma.

Testuodami CAMELS+T modelj tradicinés bankininkystés kontekste Lietuvos ir Latvi-
jos ekspertai pasitikéjima jvertino kaip svarbiausia veiksnj, darantj jtaka komerciniy banky
stabilumui. Estijos ekspertai taip pat aukstai jvertino pasitikéjimo jtakg banky stabilumui
ir skyré jam trecia pozicija. Nors Estijos eksperty hierarchija yra kitokia ta¢iau skirtumas
tarp pirmos ir trecios pozicijos yra nezymus, todél galima teigti, kad Estijos ekspertai irgi
sutinka, kad pasitikéjimas tradicine bankininkyste yra vienas svarbiausiy veiksniy, uztikri-
nanciy komerciniy banky stabilumg. Taigi, trecioji hipotezé (H,) pasitvirtino.

Tikrinant CAMELS+T modelio naudojimo galimybes internetinés bankininkystés kon-
tekste, gauti rezultatai parodé, kad Siuo atveju Lietuvos ir Latvijos ekspertai pasitikéjimui
taip pat skyré pirma vietg. Skirtingai nei Lietuvos ir Latvijos eksperty, Estijos eksperty
pasitikéjimui suteiktos pozicijos skiriasi, priklausomai nuo naudojamos skalés, taciau vis
tiek i8lieka aukstos. Remiantis rezultatais, gautais naudojant klasiking AHP skalg, pasiti-
kéjimas uzima antrg pozicija, naudojant subalansuotg skale — ketvirta pozicija, naudojant
trikampius neraiskiuosius skai¢ius — pirma pozicija. Jeigu rezultatai, naudojant skirtingas
vertinimo skales skiriasi, rekomenduojama remtis svoriais apskai¢iuotais FAHP metodu,
nes §iuo atveju yra atsizvelgiama j eksperty nuomoniy neapibréztuma, tai yra rezultatai yra
tikslesni. Taigi, trecioji hipotezé (H,) pasitvirtino.

Testuodami CAMELS+T modelj mobiliosios bankininkystés kontekste Lietuvos eks-
pertai skyré vartotojy pasitikéjimui pirma vieta. Latvijos ekspertai taip pat pazyméjo pa-
sitikéjima kaip veiksnj, turintj didZiausia svorj uztikrinant komerciniy banky stabiluma.
Estijos eksperty rezultatai skyrési priklausomai nuo naudojamos skalés. Taikant klasiki-
ne skale, pasitikéjimas uzémé antra pozicija. Pirma pozicija ekspertai skyré banko pelnui.
Taciau, svoriai skiriasi labai nedaug, todél galima teigti, kad pasitikéjimas yra vienas svar-
biausiy veiksniy stabilumo kirimo procese. Naudojant subalansuota AHP skale, pasitike-
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jimui skirta ketvirta pozicija. Naudojant trikampius neraiskiuosius skai¢ius pasitikéjimas
uzémé trecig vieta. Nuo pirmos pozicijos pasitikéjimas atsilieka tik $e$iomis $imtosiomis,
todél galima teigti, kad pasitikéjimas yra tiek pat svarbus komerciniy banky stabilumui
kaip ir kiti modelio veiksniai. Taigi, penktoji hipotezé (H,) pasitvirtino.

Atlikus CAMELS+T modelio testavima parodyta, kad pasitikéjimas yra vienas svarbiau-
siy veiksniy, uztikrinanciy komerciniy banky stabiluma, todél siekiant stiprinti komerci-
niy banky stabiluma, vertéty daugiau pastangy skirti individualiy vartotojy pasitikéjimo
stiprinimui. Norint uztikrinti klienty pasitikéjima butina atsizvelgti tiek j veiksnius, kurie,
klienty nuomone, stiprina pasitikéjima, tiek i veiksnius, kuriuos i§skyré ekspertai.

Apibendrinant empirinio tyrimo rezultatus galima teigti, kad kad pasitlytas pasitikéji-
mo ir jo jtakos komerciniy banky stabilumui vertinimo modelis leido nustatyti svarbiau-
sius veiksnius ir jy subveiksnius, lemiancius individualiy klienty pasitikéjima komerci-
niais bankais. Taip pat buvo parodyta, kad individualiy klienty pasitikéjimas yra vienas
svarbiausiy veiksniy, daranéiy jtaka komerciniy banky stabilumui. Todél vertinant banky
stabiluma svarbu atsizvelgti ne tik j kiekybinius, bet ir j kokybinius stabilumo proxy kinta-
muosius, ypatingai j klienty pasitikéjima.

Tolesniy tyrimy kryptys

Tolesniuose tyrimuose vertéty isskirti verslo klienty pasitikéjima komerciniais bankais
lemiancius veiksnius, kad galima buty issiaiSkinti, kaip vertinti verslo klienty pasitikéjima
bankais. Taip pat buty tikslinga pasialyti verslo klienty pasitikéjimo ir jo jtakos komerciniy
banky stabilumui vertinimo modelj. Toks tyrimas galéty padéti jvertinti visy banko klienty
pasitikéjima ir jo jtaka banky stabilumui, tai padéty parengti detalius pasitikéjimo komer-
ciniais bankais formavimo ir jo jtakos banky stabilumui lemsiancius sprendimus.
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PRIEDAI
1 PRIEDAS. Klausimynas ,,Pasitikéjimas komerciniais bankais“

Apklausa skirta informacijai apie klienty pasitikéjimo komerciniais bankais lygj surink-
ti. Tyrimo duomenys bus panaudoti pasitikéjimo formavimo modeliui sukurti. Apklausa
yra anoniminé. Tyrimo rezultatai bus publikuojami atlikus visus skai¢iavimus. Apklausa
truks apie 10 minutes. Tyrimo rezultatai bus naudingi tik tuomet, jeigu kruops¢iai atsaky-
site j visus pateiktus klausimus.

Iveskite savo duomenis:

Lytis
Amzius
Uzsiémimas

1. Koks Jusy i$silavinimas?

Vidurinis

Profesinis

Aukstesnysis (koleginis)
Aukstasis (bakalauro laipsnis)
Aukstasis (magistro laipsnis)
Aukstasis (daktaro laipsnis)

2. Jusy gyvenamoji Salis:

Lietuva
Latvija
Estija
Kita

3. Ar pasitikite tradicine bankininkyste (t.y. bankininkyste, kai jus turite ateiti j ban-
ko padalinj)?

Visiskai nepasitikiu
Nepasitikiu

Nei pasitikiu, nei nepasitikiu
Pasitikiu

Visiskai pasitikiu
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4. Kokia jtaka Jusy pasitikéjimui tradicine bankininkyste daro Zemiai i$vardinti

veiksniai?

Labai menki-
na pasitike-
jima

Menkina pa-
sitikéjima

Neturi jtakos
pasitikéjimui

Didina pasi-
tikéjima

Labai didina
pasitikéjima

Suteikiama informacija (jos
skaidrumas, kokybeé, patiki-
mumas)

Rizikos suvokimas (rizika —
pinigy praradimo galimybé)

Paslaugos (ju patikimumas,
greitumas, kokybe, galimybé
pasirinkti be jtakos, pasiten-
kinimas paslaugomis

Bankas (jo jvaizdis, reputaci-
jairkt.)

Banko darbuotojai (jy man-
dagumas, kompetentingu-
mas, ziniy pritaikymas, sazi-

ningumas, geranoriskumas)

Jasy patirtis naudojantis ban-
ko paslaugomis: saskaitomis,
paskolomis, pensijy fondais
ir kt.

Valstybé (ekonominé ir poli-
tiné situacija, teisiné sistema,
mechanizmai, naudojami fi-

nansiniy institucijy veiklos

reguliavimui)
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5. Ar naudojatés internetine bankininkyste? (Jeigu ne, pereikite prie 8 klausimo)

Taip
Ne

6. Ar pasitikite internetine bankininkyste?

Visiskai nepasitikiu
Nepasitikiu

Nei pasitikiu, nei nepasitikiu

Pasitikiu
Visiskai pasitikiu

7. Kokig jtaka Jasy pasitikéjimui internetine bankininkyste daro Zemiau i$vardinti

veiksniai?

Labai menkina
pasitikéjima

Menkina pa-
sitikéjimag

Neturi jtakos
pasitikéjimui

Didina pasi-
tikéjima

Labai didina
pasitikéjima

Bankas (reputacija, kompe-
tencija,  suinteresuotumas
kliento gerove, palankumas,
bendros vertybés)

Interneto svetainé (saugu-
mas, privatumas, naudojimo
paprastumas)

Elektroninés bankininkystés
sistema (nauda, pasitenkini-
mas, jusy noras naudotis $ia
sistema, vienodos salygos
visiems klientams)

Informacija apie internetine
bankininkyste (informacijos

kokybe)

8. Ar naudojatés mobiligja bankininkyste? (Jeigu ne, baikite apklausa)

Taip
Ne

9. Ar pasitikite mobiliaja bankininkyste?

Visiskai nepasitikiu
Nepasitikiu

Nei pasitikiu, nei nepasitikiu

Pasitikiu
Visiskai pasitikiu
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10. Kokia jtaka Jusy pasitikéjimui mobiligja bankininkyste daro Zemiau i$vardinti
veiksniai?

Labai menkina | Menkina pa- | Neturi jtakos | Didina pasi- | Labai didina
pasitikéjimg | sitikéjima pasitikéjimui | tikéjima pasitikéjima

Informacija apie m. banki-
ninkyste (informacijos ko-
kybeé)

Mobilusis internetas (jo bu-
vimas, kokybé, stiprumas,

tinko apréptis)

Bankas (jo reputacija, tinka-
mas klienty aptarnavimas)

Mobilioji programa (naudo-
jimo paprastumas, patogu-
mas/praktisSkumas)

M. bankininkystés vartotojo
amzius, kompiuterinis ras-
tingumas, polinkis pasitikéti

m. programa, socialiné jtaka
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2 PRIEDAS. The importance of trust formation factors

This survey is designed to gather information about customers’ trust in banks forma-
tion. To evaluate the importance of trust factors AHP method is used. The survey consists
of three parts:

- evaluation of the impact of trust in traditional banking on bank’ stability;

- evaluation of the impact of trust in internet banking on bank’s stability;

- evaluation of the impact of trust in mobile banking on bank’s stability.
The survey is completely anonymous.

Interview Questionnaire Guide

Table 1. Pairwise comparison values

Intensity of Value | Interpretation

1 Two activities contribute equally to the objective

3 Experience and judgement slightly favour one activity over another

5 Experience and judgement strongly favour one activity over another

7 An activity is favoured vary strongly over another

9 The evidence one activity over another is of the highest possible order of affirmation

Sometimes one needs to interpolate a compromise judgement numerically because

2,4,6,8 . 0
there is no good word to describe it

The paired comparison is explained by an example. For instance, there are two factors to
compare A and B and you should decide which factor influences trust more and what the
level of its influence is compared to another factor. Let us make a relative scale to compare
the influence of A with the influence of B.

Extremely favours
Strongly favours
Slightly favours
Equal
Slightly favours
Strongly favour
Extremely favours

8
O

w

[SS]

w
o

1 |2 4
Oo|go|0|]0|0

=)

8
m]

6 5 4
O

O |~ | Very strongly favours
O |~ | Very strongly favours

)}
d o
O

B

O

A

O

If you, for example, mark 5 on the left, it will mean that factor A has strong favour over B.
If you, for example, mark 3 on the right, it will mean that B has slight favour over A.

I would appreciate it if you filled the questionnaire below according to the given ex-

ample and presented pairwise comparison values values (see Table 1). The results of this
research will be most useful if you answer all the questions thoroughly.
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Expert information

What is you education (degree and field)?
How long have you been working in/researching the economics/finance/banking
sector?
What is your present position?

TRUST IN TRADITIONAL BANKING

Information
Which of the information characteristics — A or B — influences the level of customer
trust in traditional banking more?

A 9|18 |7|6|5|4[3[|2|1|2]|3|4|5|6[|7|8]|9]|B

Transparency Quality

Transparency Reliability

Quality Reliability
Risks

Which of the factors listed below — A or B - influences the level of customer trust in
traditional banking more?

A 918 (7|6|5|4(3[2|1|2|3[4|5|6|7|8|9|B

Customer The bank

understands manages

the risks the risks
Services

Which of the service characteristics — A or B - influences the level of customer trust in
traditional banking more?

A 9|8(7|6[(5|4(3|2|1|2|3|4|5|6|7|8|9|B

Reliability Efficiency

Reliability Quality

Reliability Satisfaction

Reliability P.ossibiFity of choosing ser-
vices without any pressure

Efficiency Quality

Efficiency Satisfaction

Efficiency P‘ossibi‘lity of choosing ser-
vices without any pressure

Quality Satisfaction

Quality P.ossibiFity of choosing ser-
vices without any pressure

Satisfaction P‘ossibi¥ity of choosing ser-
vices without any pressure

142



The service provider (the bank)
Which of the banks’ indicators — A or B — influences the level of customer trust in tra-
ditional banking more?

9(8|7|6[5|4|3(2|1|2(3[4|5[|[6|7|8]9
Assets Income
Assets Profit
Assets Reputation
Assets Image
Assets Size
Assets Year of establishment
Income Profit
Income Reputation
Income Image
Income Size
Income Year of establishment
Profit Reputation
Profit Image
Profit Size
Profit Year of establishment
Reputation Image
Reputation Size
Reputation Year of establishment
Image Size
Image Year of establishment
Size Year of establishment
Employees

Which of the employees’ characteristics — A or B - influences the level of customer trust
in traditional banking more?

A 9(8|7|6|5|4(3|2|1[2(3[4(5|6|7|8|9|B
Courtesy Competence
Ability t 1
Courtesy ,l 1‘ty 0 apPYy
existing knowledge
Courtesy Honesty
Courtesy Goodwill/friendliness
Ability t I
Competence _l 1.ty 0 2PPY
existing knowledge
Competence Honesty
Competence Goodwill/friendliness
Ability t l§
. l,ty O aPPY Honesty
existing knowledge
Ability t 3
.1 1.ty O 2PPY Goodwill/friendliness
existing knowledge
Honesty Goodwill/friendliness
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Customer experience
Which of the customers’ experiences — A or B - influences the level of customer trust in
traditional banking more?

A

9

8

B

Customers’ experien-
ce with bank accounts

in the bank they use

Customers’ experi-
ence with loans in
the bank they use

Customers’ experien-

Customers’  expe-
rience with inves-

ce with bank accounts ¢ X X |
ments, pensions in
in the bank they use P
the bank they use
Customers’ experien- Customers’ experi-
ce with bank accounts ence with other fi-
in the bank they use nancial institutions

Customers’ experien-
ce with loans in the
bank they use

Customers’ expe-
rience with inves-
tments, pensions in
the bank they use

Customers’ experien-
ce with loans in the
bank they use

Customers’ experi-
ence with other fi-
nancial institutions

Customers’ experien-
ce with investments,
pensions in the bank

they use

Customers’ experi-
ence with other fi-
nancial institutions

State

Which of the state factors — A or B — influences the level of customer trust in traditional

banking more?

A

B

Economic situation

Political situation in

in the country the country
Economic situation Level of development
in the country of legal system

Economic situation
in the country

Regulation mecha-
nisms of state fi-
nancial institutions’

activity
Political situation Level of development
in the country of legal system

Political situation
in the country

Regulation mecha-
nisms of state fi-
nancial institutions’
activity

Level of develo-
pment of legal sys-

tem

Regulation  mecha-
nisms of state financi-
al institutions’ activity
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II. TRUST IN INTERNET BANKING

Service provider (the bank)
Which of the bank characteristics— A or B — influences the level of customer trust in
internet banking more?

A 9|!8|/716|5|4|3[2[1]2]|3]|4[5|/6|7|8|9|B
Competence Integrity
Competence Goodwill
Competence Shared values
Competence Reputation
Competence Image
Integrity* Goodwill
Integrity Shared values
Integrity Reputation
Integrity Image
Goodwill Shared values
Goodwill Reputation
Goodwill Image

Shared values Reputation
Shared values Image
Reputation Image

*Integrity - the service provider’s interest in the client’s welfare)

Website
Which of the website’s characteristics — A or B — influences the level of customer trust
in internet banking more?

A 9|8|7|6|5[4[3|2|1[2|3|4|5|]6|7|8[9]|B

Security Privacy
Security Ease of use
Privacy Ease of use

E-banking system
Which of the e-banking system’s factors — A or B - influences the level of customer trust
in internet banking more?

A 9|!8|7|6|5|4|3[2[1]2]|3]|4[5|/6|7|8|9|B
. Satisfaction with the
Perceived benefits
system
. Internal motivation*
Perceived benefits
of the customer
Perceived benefits Fairness
Satisfaction  with Internal motivation*
the system of the customer
Satisfaction  with .
Fairness
the system
Internal motivation* .
Fairness
of the customer

* Motivation here is understood as the desire to keep pace with the times and not rejected the possibility of
using online banking without even trying.
** Fairness here is understood as the level playing field provision for all users (e.g., everybody waiting in the
queue, without exception; employees are equally polite to everybody, etc.).
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Information
Which of the information provided to the customers characteristics - A or B - influen-
ces the level of customer trust in internet banking more?

A 9|8|7[6[5[4|3|2[1|2|3|4|5|[6|7|8|9]|B
Transparency Quality
Transparency Reliability
Quality Reliability
TRUST IN MOBILE BANKING
Information

Which of the information provided to the customers characteristics — A or B - influen-
ces the level of customer trust in mobile banking more?

A 918[7[6(5|4(3[2|1]|2|3[4[5|6|7|8|9]|B

Transparency Quality

Transparency Reliability

Quality Reliability
Mobile Internet

Which of the mobile Internet characteristics — A or B — influences the level of customer
trust in mobile banking more?

A 9(8|7|6]|5|4|3[2[1[|2[|3|4|5[6[7[|8]|9]|B

Internet existence Signal strength
Internet existence Internet quality
Internet existence Coverage
Signal strength Internet quality
Signal strength Coverage
Internet quality Coverage

Service provider (the bank)
Which of the bank’s characteristics — A or B — influences the level of customer trust in
mobile banking more?

A 9(8|7|6]|5|4[3[2[1]2|3|4|5[6[|7|8]|9]|B

Reputation Image

Reputation Good customer service

Image Good customer service
Mobile application

Which of the mobile application’s characteristics — A or B - influences the level of custo-
mer trust in mobile banking more?

A 9|8|7|6|5[4(|3|2[1(2[3[4|5|6|7|8|9]|B
Perceived Convenience/ practicality
ease of use of using mobile application

146



Customer/User

Which of the customer’s characteristics — A or B — influences the level of customer trust
in mobile banking more?

A

9

8|17|6|5|4(3(2[1(2(3|4(5|6|7|8

B

Propensity to trust*

Age of user

Propensity to trust

Social influence

Propensity to trust Computer literacy
Age of user Social influence

Age of user Computer literacy
Social influence** Computer literacy

* Propensity to trust - tendency/inclination to trust

** Social influence — when society affects you using real or imaginary pressure

M-banking system

Which of the m-banking factors — A or B - influences the level of customer trust in

mobile banking more?

A

9

B

System benefits for
the user

Perceived benefits

System benefits for
the user

Perceived security

System benefits for
the user

Structural security

System benefits for
the user

Context offer

System benefits for
the user

System quality

Perceived benefits

Perceived security

Perceived benefits Structural security
Perceived benefits Context offer
Perceived benefits System quality
Perceived security Structural security
Perceived security Context offer

Perceived security

System quality

Structural security*

Context offer

Structural security

System quality

Context offer™

System quality

* Structural security - existence of legal technological structures ensuring the security of payments.
** Context offer - a feature that offers customers optimum information and services based on their (custo-

Thank you for your participation in the survey

mers) location and wishes.
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3 PRIEDAS. CAMELS+T approach

This survey is designed to test an extended CAMELS approach that is used for evaluating a
banks stability. The new approach includes one additional factor of banK’s stability — customers’
trust. The acronym for the extended approach is CAMELS+T. The survey consists of three parts:

(i) evaluation of the impact of CAMELS+T approach on traditional banking stability;

(ii) evaluation of the impact of CAMELS+T approach on internet banking stability;

(iii) evaluation of the impact of CAMELS+T approach on mobile banking stability.

The survey is completely anonymous and it will take about 10-15 minutes to complete.

The results of this research will be most useful if you answer all the questions thoroughly.

Factors of stable bank performance used in the survey (CAMELS+T)

Capital adequacy

Represents the degree of leverage of a bank and indicates the relative proportion of
shareholders' equity and debt used to finance a company's assets

represents the degree of leverage of a bank and indicates the relative proportion of

market risks

Asset quality shareholders' equity and debt used to finance a company's assets

Management Measures corporation's profitability by revealing how much profit a company genera-
quality tes with the money shareholders have invested.

Earnings Indicate whether the earning power of the bank has increased or not.

Liquidity Means ability to repay loans.

Sensitivity to Focuses on an institution's ability to identify, monitor, manage and control its market

risk.

Trust

Represents the level of customers’ trust in their bank.

Interview Questionnaire Guide

Table 1. Pairwise comparison values

6,8

Intermediate values

Scale | Intensity of Relevance Interpretation
1 Same relevance Two factors contribute equally to the purpose
3 A little more relevant Experience and judgement slightly favour one factor over another
5 Considerably more relevant | Experience and judgement strongly favour one factor over another
7 A lot more relevant One factor is favoured very strongly over another

The evidence one factor over another is of the highest possible or-
9 Extremely relevant .

der of affirmation
2,4, Sometimes one needs to interpolate a compromise judgement nu-

merically because there is no good word to describe it

The paired comparison is explained by an example. For instance, there are two factors to
compare A and B and you should decide which factor influences trust more and what the
level of its influence is compared to another factor. Let us make a relative scale to compare
the influence of A with the influence of B.

1=equal 3=moderate 5=strong 7=verystrong 9=extreme

Alo  [s8]7

[6]5 [4]3 [2]1 23 [a]s Jel7 [s8]o B
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If you, for example, mark 5 on the left, it will mean that factor A has strong favour over B.
If you, for example, mark 3 on the right, it will mean that B has slight favour over A.

I would appreciate it if you filled the questionnaire below according to the given example
and presented pairwise comparison values values (see Table 1). The results of this research will
be most useful if you answer all the questions thoroughly.

Expert information

What is you education (degree and field)?

How long have you been working in banking sector?
What is your present position?

TRADITIONAL BANKING

Which of the factors A (on the left) and B (on the right) influences stability of traditional
banking more and what is the level of influence? (Select intensity of value according to
Table 1).

Think about traditional banking while completing the table

A l=equal 3=moderate 5=strong B

7=very strong 9=extreme
Capital adequacy 9(8(7|6|5]|4|3|2|1[2]|3[4[5|6]|7]|8]9|Assetquality
Capital adequacy 9(8|7|6|5|4(3|2|1[2|3|4|5|6]|7]|8|9|Management quality
Capital adequacy 9(8|7|6|5|4(3|2|1[2|3[4|5|6|7]|8]9|Earnings
Capital adequacy 9(8|7(6|5[4[3|2[1|2(3|4|5]|6]|7|8]9 |Liquidity
Capital adequacy 9(8|7(6|5[4[3(2[1]|2(3|4]|5|6]|7|8]9 |Sensitivity to market risk
Capital adequacy 9|8(7|6|5|4[3[2|1[2[3|4|5|6|7]|8]|9|Customers’ trust
Asset quality 9(8|7(6|5[4[3|2[1|2(3[4]|5|6]|7]|8]|9|Management quality
Asset quality 918[7|6|5]|4[3[2]|1[2[3|4|5|6|7]|8]|9 |Earnings
Asset quality 918|7|6|5|4(3(2|1|2(3|4|5|6|7]|8]|9 |Liquidity
Asset quality 9(8|7(6|5[4[3|2[1|2(3|4]|5|6]|7|8]9 |Sensitivity to market risk
Asset quality 9(8|7(6|5(4[3|2[1|2(3|4|5|6]|7|8]|9 |Customers’ trust
Management quality [9 |8 (7|6 (5[4|3[2|1|2|3|4(5|6|7|8|9 |Earnings
Management quality |9 |8 |7 |6|5[4|3[2|1|2|3|4|5|6|7|8]|9 |Liquidity
Management quality |9 |8 |7 |6|5[4|3|2|1(2|3]|4|5[6]|7]|8]9 |Sensitivity to market risk
Management quality |9 (8|7 [6|5(4|3|2|1|2|3[4|5[6|7|8]9|Customers’ trust
Earnings 9(8|7]6|5|4|3[2|1|2|3(4|5]|6|7|8]|9 |Liquidity
Earnings 918(7|6|5[4]|3[2|1|2|3]|4|5|6|7|8]|9 |Sensitivity to market risk
Earnings 918(7|6|5[4]|3[2|1|2|3]|4|5|6|7|8|9 |Customers’ trust
Liquidity 918(7|6|5[4|3[2|1|2|3]|4|5|6|7|8]|9 |Sensitivity to market risk
Liquidity 918(7|6|5[4]|3[2|1|2|3]|4|5|6|7|8|9 |Customers’ trust
Sensitivity to market >
risk 9(8|716(5|4|3(2|1|2|3(4]|5|6]7|8]|9|Customers’ trust
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INTERNET BANKING

Which of the factors A (on the left) and B (on the right) influences stability of traditional
banking more and what is the level of influence? (Select intensity of value according to

Table 1).

Think about internet banking while completing the table.

A l=equal 3=moderate 5=strong B
7=very strong 9=extreme

Capital adequacy 9(8|7[6|5[4[3]|2[1]2]|3[|4|5|6]|7|8]|9|Asset quality
Capital adequacy 9(8|7(6|5[4[3]|2|1|2]|3|4]|5|6]|7]|8|9|Management quality
Capital adequacy 9(8|7(6|5(4[3]|2[1|2|3|4|5|6]|7|8]|9|Earnings
Capital adequacy 9(8|7|6|5(4[3|2|1|2|3|4|5|6]|7|8]9 |Liquidity
Capital adequacy 9(8|7(6|5[4[3]|2[1|2|3|4|5|6]|7|8]9 |Sensitivity to market risk
Capital adequacy 918(7|6|5|4[3|2|1[2|3|4|5[6(|7|8]9|Customers’ trust
Asset quality 9(8|7|6[5|4[3|2[1|2]|3[4]|5|6]|7]|8|9|Management quality
Asset quality 918|7|6|5(4(3(2[1[2[3|4|5|6]|7]|8]|9|Earnings
Asset quality 9(8(7|6|5(|4(3|2|1|2|3|4|5|6|7]|8|9 |Liquidity
Asset quality 9(8|7[6|5[4[3]|2[1]2|3|4]|5|6]|7|8]9 |Sensitivity to market risk
Asset quality 9(8|7(6|5(4[3]|2[1]2|3|4|5|6]|7|8]|9 |Customers’ trust
Management quality |98 |7 |6|5|4|3|2|1|2[3|4(5|6|7|8]|9 |Earnings
Management quality |9 |8 |7 |6|5|4|3|2|1|2|3|4|5|6|7]|8|9 |Liquidity
Management quality (9|8 |7 (6|5(|4[3|2|1[2|3|4|5|6(|7|8]9 |Sensitivity to market risk
Management quality [9 |8 |7 |6|5|4|3|2[1[2[3|4|5|6|7|8]|9 |Customers’ trust
Earnings 9(8(7]6|5[4]|3|2|1|2(3|4|5|6|7|8]9 |Liquidity
Earnings 9|8|7(6|5(4|3(2|1]|2[3|4|5|6]|7|8]9 |Sensitivity to market risk
Earnings 9(8(7|6|5[4]|3|2|1|2({3|4|5|6|7|8]|9 |Customers’ trust
Liquidity 9(8(7]6|5[4]|3(2|1|2(3|4|5|6|7|8]|9 |Sensitivity to market risk
Liquidity 918(7|6|5[4]|3|2|1|2(3|4|5|6|7|8]|9 |Customers’ trust
Sensitivity to market ,
risk 918|716|5|4|3(2|1|2[3(4]|5|6|7|8]|9|Customers’ trust

MOBILE BANKING

Which of the factors A (on the left) and B (on the right) influences stability of traditio-
nal banking more and what is the level of influence? (Select intensity of value according to
Table 1).

Think about mobile banking while completing the table

A l=equal 3=moderate 5=strong B

7=very strong 9=extreme
Capital adequacy 9(8|7|6|5|4(3|2|1[2|3[4|5|6]|7]|8]9|Assetquality
Capital adequacy 9(8[7[6]5(|4|3|2|1|2(3[4[5|6]|7]8]|9|Management quality
Capital adequacy 9|8|7|6|5|4(3(2|1|2|3|4|5|6|7]|8]|9|Earnings
Capital adequacy 9|8|7|6|5|4(3(2|1|2(3|4|5|6|7]|8]|9 |Liquidity
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A l=equal 3=moderate 5=strong B

7=very strong 9=extreme
Capital adequacy 9(8|7|6|5|4(3|2|1[2|3[4|5|6]|7]|8]9|Sensitivity to market risk
Capital adequacy 918(7|6|5[4|3|2|1|2|3|4[5[6|7]|8]9|Customers’ trust
Asset quality 9(8|7|6|5]|4|3|2|1[2|3|4|5|6]|7]|8|9|Management quality
Asset quality 9(8|7|6|5(4(3[2[1[2|3|4|5|6]|7]|8]|9|Earnings
Asset quality 9(8|7|6|5[4[3|2[1|2(3|4|5|6]|7]|8]9 |Liquidity
Asset quality 9|8|7|6|5|4[3[2|1[2[3|4|5|6|7]|8]|9|Sensitivity to market risk
Asset quality 9(8|7(6|5(4[3|2[1|2(3[4]|5|6]|7|8]|9 |Customers’ trust
Management quality (9 (8|7 (6|5(4(3(2[1|2[3|4|5|6]|7|8]|9 |Earnings
Management quality (9 (8|7 (6|5(4(3(2|1|2(3|4|5|6]|7|8]9 |Liquidity
Management quality |9 |8 |7|6|5[4|3[2|1|2|3|4|5|6|7|8]|9 |Sensitivity to market risk
Management quality (9|8 |7 |6(5[4(|3[2[1|2|3]|4|5|6|7]|8|9 |Customers’ trust
Earnings 918|7|6|5|4[3(2|1|2[3|4|5|6(7]|8]|9 |Liquidity
Earnings 918[7|6|5|4[3(2]|1[2[3|4|5|6|7]|8]|9 |Sensitivity to market risk
Earnings 918(7|6|5[4]|3[2|1|2|3|4|5|6|7|8|9 |Customers’ trust
Liquidity 9|8(7|6|5[4]|3[2|1|2|3|4|5|6|7|8]|9 |Sensitivity to market risk
Liquidity 918(7|6|5[4]|3[2|1|2|3|4|5|6|7|8|9 |Customers’ trust
Sensitivity to market 5
risk 8|7]16(5(4(3(|2(1]|2|3[4|5|6|7|8|9 |Customers’ trust
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4 PRIEDAS. Modelio ,,Modelis_LT

Model Summary®

tr._lin.

“ duomeny isklotiné

Model

R

R Square

Adjusted R Square

Std. Error of the Estimate

1

,511°

,261

,250

,712

a. Predictors: (Constant), Banko darbuotojai, Rizikos suvokimas, Teikiamos paslaugos,
Paslaugy tiekéjas (bankas), Suteikiama informacija
b. Dependent Variable: Pasitikéjimas tradicine bankininkyste

ANOVA*
Model Sum of Squares | df Mean Square | F Sig.
1 Regression 59,891 5 11,978 23,609 ,000°
Residual 169,459 334 ,507
Total 229,350 339

a. Dependent Variable: Pasitikéjimas tradicine bankininkyste

b. Predictors: (Constant), Banko darbuotojai, Rizikos suvokimas, Teikiamos paslaugos, Paslaugy tiekéjas

(bankas), Suteikiama informacija

Coeflicients®
Standardi-
Unstandardized andarct Collinearity
. zed Coefti- . L
Model Coefficients X t Sig. Statistics
cients
B Std. Error | Beta Tolerance | VIF
(Constant) 1,990 ,232 ,574 000
Suteikiama informacija 298 ,057 315 ;194 | 000 ,601 ,663
. Rizikos suvokimas ,056 ,031 ,088 1,805 [,072 |,929 1,077
Paslaugy tiekéjas (bankas) |,190 ,057 ,196 3,357 |,001 |,649 1,541
Teikiamos paslaugos ,038 ,052 ,044 ,731 | ,465 |,607 1,647
Banko darbuotojai ,019 ,056 ,020 336 ,737 1,628 1,593

a. Dependent Variable: Pasitikéjimas tradicine bankininkyste

Residuals Statistics®

Minimum | Maximum | Mean Std. Deviation | N
Predicted Value 2,59 4,99 4,35 ,420 340
Std. Predicted Value -4,187 1,528 ,000 1,000 340
Standard Error of Predicted Value ,040 254 ,089 ,032 340
Adjusted Predicted Value 2,43 5,01 4,35 421 340
Residual -2,572 2,410 ,000 ,707 340
Std. Residual -3,610 3,383 ,000 ,993 340
Stud. Residual -3,678 3,491 ,000 1,005 340
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Minimum |Maximum |Mean Std. Deviation | N
Deleted Residual -2,669 2,566 ,000 725 340
Stud. Deleted Residual -3,750 3,551 -,001 1,009 340
Mahal. Distance ,070 42,225 4,985 4,887 340
Cook's Distance ,000 131 ,004 ,013 340
Centered Leverage Value ,000 ,125 ,015 ,014 340

a. Dependent Variable: Pasitikéjimas tradicine bankininkyste

Histogram
D Variable: Pasitikéji tradicine
Mesn = 283616
501 Std. Dev. = 0,893
N=340
40| -
N =
H
s
5
T
] -
fra
20
10
T T T T
4 2 0 2

Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Pasitikéjimas tradicine bankininkyste
10

Expected Cum Prob

T T
04 08

Observed Cum Prob
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5 PRIEDAS. Modelio ,,Modelis_LV

Model Summary®

tr._lin.

“ duomeny isklotiné

Model

R

R Square

Adjusted R Square

Std. Error of the Estimate

1

,644°

414

,408

,659

a. Predictors: (Constant), Teikiamos paslaugos, Rizikos suvokimas, Suteikiama infor-

macija, Paslaugy tiekéjas (bankas)

b. Dependent Variable: Pasitikéjimas tradicine bankininkyste

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 105,387 4 26,347 60,696 ,000°
Residual 148,889 343 ,434
Total 254,276 347

a. Dependent Variable: Pasitikéjimas tradicine bankininkyste
b. Predictors: (Constant), Teikiamos paslaugos, Rizikos suvokimas, Suteikiama infor-
macija, Paslaugy tiekéjas (bankas)

Coeflicients®
Unstandardized | Standardized Collinearitv Statistics
ineari isti
Model Coeflicients Coeflicients |t Sig. v
B Std. Error | Beta Tolerance | VIF
(Constant) 1,189 |,195 6,111 |,000
Suteikiama informacij a ,360 ,057 ,353 6,307 |,000 ,544 1,839
1 Rizikos suvokimas ,120 {1,031 ,173 3,916 [,000 |,872 1,147
Paslaugy tiekéjas (bankas) |,158 |,058 ,160 2,711 [,007 |,491 2,038
Teikiamos paslaugos 122 1,057 ,126 2,147 [,032 | ,498 2,007
a. Dependent Variable: Pasitikéjimas tradicine bankininkyste
Collinearity Diagnostics®
Mo- Dimen- | Eigenvalue | Condition | Variance Proportions
del  sion Index (Cons- | Suteikiama | Rizikos Paslaugy tie- | Teikiamos
tant) informacija | suvokimas | kéjas (bankas) | paslaugos
1 1 4,837 1,000 ,00 ,00 ,01 ,00 ,00
2 ,105 6,797 ,02 ,01 ,99 ,01 ,01
3 ,025 13,809 ,94 ,03 ,00 ,06 ,16
4 ,018 16,471 ,04 91 ,00 ,04 ,33
5 ,015 17,933 ,01 ,05 ,00 ,89 ,50

a. Dependent Variable: Pasitikéjimas tradicine bankininkyste
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Residuals Statistics?

Minimum

Maximum

Mean

Std. Deviation | N

Cook's Distance

,000 ,135

,003

,010 348

a. Dependent Variable: Pasitikéjimas tradicine bankininkyste

Frequency

Histogram Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Pasitikéjimas tradicine Dependent Variable: Pasitikéjimas tradicine
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6 PRIEDAS. Modelio ,,Modelis_EE

tr._lin.

Model Summary®

“ duomeny isklotiné

Model R

R Square

Adjusted R Square

Std. Error of the Estimate

1 ,452°

,204

,197

,799

a. Predictors: (Constant), Rizikos suvokimas, Suteikiama informacija, Kliento patirtis
b. Dependent Variable: Pasitikéjimas tradicine bankininkyste

ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 51,938 3 17,313 27,144 ,000°
Residual 202,181 317 ,638
Total 254,118 320

a. Dependent Variable: Pasitikéjimas tradicine bankininkyste
b. Predictors: (Constant), Rizikos suvokimas, Suteikiama informacija, Kliento patirtis

Coefficients®
Model Unstandardized | Standardi- |t Sig. | 94,0% Confi- | Collinearity Sta-
Coefficients zed Coef- dence Interval | tistics
ficients for B
B Std. Error | Beta Lower | Upper | Tolerance | VIF
Bound | Bound
1 (Constant) 2,257 |,218 10,338 [,000 | 1,845 |2,669
Suteikiama 289 1,064 279 4,492 1,000 |,168 411 ,649 1,540
informacija
Kliento patirtis |,185 |[,053 215 3,456 |,001 |,084 ,285 ,649 1,540
Rizikos suvo- ,029 1,038 ,040 ,785 ,433 | -,041  |,100 ,945 1,058
kimas
a. Dependent Variable: Pasitikéjimas tradicine bankininkyste
Collinearity Diagnostics®
Mo- Dimen- | Eigenvalue | Condition | Variance Proportions
del  sion Index (Constant) Suteikiama Kliento Rizikos
informacija | patirtis suvokimas
1 1 3,808 1,000 ,00 ,00 ,00 ,01
2 ,135 5,305 ,02 ,02 ,03 ,98
3 ,036 10,261 ,55 ,00 ,66 ,01
4 ,020 13,669 43 ,98 ,30 ,00

a. Dependent Variable: Pasitikéjimas tradicine bankininkyste
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Residuals Statistics®

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2,76 4,77 4,15 ,403 321
Std. Predicted Value -3,440 1,558 ,000 1,000 321
Standard Error of Predicted Value ,048 175 ,085 ,027 321
Adjusted Predicted Value 2,66 4,79 4,15 ,402 321
Residual -3,317 2,239 ,000 ,795 321
Std. Residual -4,153 2,804 ,000 ,995 321
Stud. Residual -4,194 2,864 ,000 1,004 321
Deleted Residual -3,383 2,336 -,001 ,808 321
Stud. Deleted Residual -4,309 2,897 -,002 1,009 321
Mabhal. Distance ,159 14,450 2,991 2,706 321
Cook's Distance ,000 115 ,004 ,012 321
Centered Leverage Value ,000 ,045 ,009 ,008 321

a. Dependent Variable: Pasitikéjimas tradicine bankininkyste

Histogram
Dependent Variable:

tradicine

Frequency

Hean = 422615
StaDev.- 0585
ReE

1 4 2

Regression Standardized Residual

2

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

tradicine

Dependent Variable:
1

Expected Cum Prob

02 04

08 08 10

Observed Cum Prob
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7 PRIEDAS. Modelio ,,Modelis_LV,
Confidence interval (%): 95
Tolerance: 0.0001

Summary statistics (Quantitative data):

int._lin.

“ duomeny isklotiné

Variable Observations  Obs. with Obs. without Minimum Maximum Mean Std. de-
missing  missing data viation
data

Pasitikéjimas_int 344 0 344 1.000 5.000 4.073 0.792

Bankas_int 344 0 344 1.000 5.000 4.118 0.774

Int_svetainé 344 0 344 1.000 5.000 4.059 0.820

E_bank_sist 344 0 344 1.000 5.000 4.254 0.717

Info_int 344 0 344 1.000 5.000 4.009 0.813

Multicolinearity statistics:

Bankas_int Int_svetainé E_bank_sist Info_int

Tolerance 0.391 0.340 0.392 0.496

VIF 2.559 2.937 2.553 2.016

Goodness of fit statistics (Pasitikéjimas_int):

Observations 344.000

Sum of weights 344.000

DF 339.000

R? 0.519

Adjusted R? 0.513

Model parameters (Pasitikéjimas_int):

Source Value Standard error t Pr>|t|  Lower bound (90%) Upper bound (90%)

Intercept 0.585 0.190 3.078 0.002 0.272 0.899

Bankas_int 0.199 0.062 3.233  0.001 0.098 0.301

Int_svetainé 0.242  0.062 3.881 0.000 0.139 0.345

E_bank_sist 0.373 0.067 5.609 <0.0001 0.263 0.483

Info_int 0.024 0.052 0.461 0.645 -0.062 0.110
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8 PRIEDAS. Modelio ,,Modelis_EEim._lin.

Confidence interval (%): 95

Tolerance: 0.0001

Summary statistics (Quantitative data):

“ duomeny isklotiné

Variable Observations  Obs. with Obs. without Minimum Maximum Mean Std. de-
missing  missing data viation
data

Pasitikéjimas_int 290 0 290 1.000 5.000 4.183 0.814

Bankas_int 290 0 290 1.000 5.000 3.989 0.804

Int_svetainé 290 0 290 1.000 5.000 4.063 0.838

E_bank_sist 290 0 290 1.000 5.000 4.028 0.757

Info_int 290 0 290 1.000 5.000 3.968 0.821

Multicolinearity statistics:

Bankas_int Int_svetainé E_bank_sist Info_int

Tolerance 0.337 0.292 0.257 0.322

VIF 2.964 3.420 3.895 3.108

Goodness of fit statistics (Pasitikéjimas_int):

Observations 290.000

Sum of weights 290.000

DF 285.000

R? 0.219

Adjusted R? 0.208

Model parameters (Pasitikéjimas_int):

Source Value  Standard error t Pr>|t| Lower bound (90%) Upper bound (90%)

Intercept 2.148  0.241 8917 <0.0001 1.751 2.546

Bankas_int  0.366  0.091 4.017 <0.0001 0.216 0.517

Int_svetainé -0.046 0.094 -0.492  0.623 -0.201 0.109

E_bank_sist 0.184 0.111 1.655  0.099 0.001 0.367

Info_int 0.005 0.091 0.060  0.952 -0.145 0.156
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9 PRIEDAS. Modelio ,,Modelis_LV

Confidence interval (%): 95

Tolerance: 0.0001

Summary statistics (Quantitative data):

me

ob._lin.

“ duomeny isklotiné

Variable Observations Obs. with  Obs. without Minimum Maximum Mean Std. de-
missing  missing data viation
data

Pasitikéjimas_mob 89 0 89 2,000 5,000 3,716 0916

Info_mob 89 0 89 2,000 5,000 3,892 0,754

Mob_int 89 0 89 2,000 5,000 3,723 0,883

Bankas_mob 89 0 89 2,000 5,000 4,193 0,682

Mob_app 89 0 89 1,000 5,000 3,963 0,832

Amzius_mob 89 0 89 1,000 5,000 3,855 0,828

Multicolinearity statistics:

Info_mob Mob_int Bankas_mob ~ Mob_app AmzZius_mob

Tolerance 0,527 0,535 0,475 0,601 0,584

VIF 1,896 1,870 2,105 1,663 1,711

Goodness of fit statistics (Pasitikéjimas_mob):

Observations 89,000

Sum of weights 89,000

DF 83,000

R? 0,270

Adjusted R? 0,226

Model parameters (Pasitikéjimas_mob):

Source Value Standard error t Pr>|t| Lower bound (90%) Upper bound (90%)

Intercept 1,212 0,576 2,105 0,038 0,254 2,169

Info_mob 0,116 0,157 0,738 0,463 -0,145 0,377

Mob_int 0,317 0,133 2,381 0,020 0,095 0,538

Bankas_mob -0,103 0,183 -0,563 0,575 -0,407 0,201

Mob_app 0,120 0,133 0,901 0,370 -0,102 0,342

AmZius_mob 0,215 0,136 1,584 0,117 -0,011 0,441

160



10 PRIEDAS. Pasitikéjimo tradicine bankininkyste logistinés resgresinés analizés
duomeny isklotiné: Lietuva

Case Processing Summary

N Marginal Percentage

trusttr 1,00 8 2,4%

2,00 43 12,6%

3,00 289 85,0%
agelt ,00 170 50,0%

1,00 170 50,0%
Valid 340 100,0%
Missing 1
Total 341
Subpopulation 270°

a. The dependent variable has only one value observed in 262 (97,0%) subpopulations.

Step Summary

Model | Action | Effect(s) Model Fitting Criteria | Effect Selection Tests
-2 Log Likelihood Chi-Square® df Sig.

0 Entered | Intercept, Amzius 304,723 .
1 Entered | Suteikiamainformacija | 254,337 50,386 ,000
2 Entered | Paslaugytiekéjasbankas | 239,963 14,373 ,001

Stepwise Method: Forward Entry

a. The chi-square for entry is based on the likelihood ratio test.

Model Fitting Information
Model Model Fitting Criteria | Likelihood Ratio Tests

-2 Log Likelihood Chi-Square df Sig.

Intercept Only 305,842
Final 239,963 65,879 6 ,000

Goodness-of-Fit

Chi-Square df Sig.

Pearson 431,985 532 ,999
Deviance 226,303 532 1,000

Pseudo R-Square
Cox and Snell ,176
Nagelkerke ,283
McFadden ,199
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Likelihood Ratio Tests

Effect Model Fitting Criteria Likelihood Ratio Tests
-2 Log Likelihood of Chi-Square df Sig.
Reduced Model
Intercept 239,963 ,000 0 .
Amzius 242,659 2,696 2 ,260
Paslaugytiekéjasbankas 254,337 14,373 2 ,001
Suteikiamainformacija 261,866 21,903 2 ,000

The chi-square statistic is the difference in -2 log-likelihoods between the final model
and a reduced model. The reduced model is formed by omitting an effect from the final
model. The null hypothesis is that all parameters of that effect are 0.

a. This reduced model is equivalent to the final model because omitting the effect does
not increase the degrees of freedom.

Parameter Estimates

trusttr? B Std. Wald df |Sig. [Exp(B) [95% Confidence Interval
Error for Exp(B)
Lower Bound | Upper Bound
1,00 Intercept 6,021 |[1,595 |14,244 |1 |,000
[AmzZius=,00] -,410 |,927 ,195 1 |[,658 |,664 ,108 4,084
[Amzius=1,00] o> . . 0 |. . . .
Paslaugy tiekéjas | -1,090 |,404 7,295 1 {,007 |,336 ,152 ,741
Suteikiama info | -1,713 |,451 14,410 |1 |,000 |,180 ,074 ,437
2,00 Intercept 3,310 |,980 11,409 |1 |[,001
[Amzius=,00] ,520 ,357 2,113 1 |,146 | 1,681 ,835 3,387
[Amzius=1,00] 0> . . 0 |. . . .
Paslaugy tiekéjas | -,702  |,223 9,922 1 1,002 |,496 ,320 767
Suteikiama info | -,717 |[,213 11,301 |1 |,001 |,488 ,321 ,742
a. The reference category is: 3,00.
b. This parameter is set to zero because it is redundant.
Classification
Predicted
Observed 1,00 2,00 3,00 Percent Correct
1,00 2 3 3 25,0%
2,00 0 2 41 4,7%
3,00 2 0 287 99,3%
Overall Percentage 1,2% 1,5% 97,4% 85,6%
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11 PRIEDAS. Pasitikéjimo tradicine bankininkyste logistinés resgresinés analizés
duomeny isklotiné: Latvija

Case Processing Summary

N Marginal Percentage

trustly 1,00 13 3,7%

2,00 60 17,2%

3,00 275 79,0%
agelv ,00 102 29,3%

1,00 246 70,7%
Valid 348 100,0%
Missing 0
Total 348
Subpopulation 268a

a. The dependent variable has only one value observed in 261 (97,4%) subpopulations.

Step Summary

Model Action Effect(s) Model Fitting Criteria | Effect Selection Tests
-2 Log Likelihood Chi-Square*® | df | Sig.
Step0 0 | Entered | Intercept, Amzius 403,195 .
Step1 1 |Entered | Suteikiamainformacija 297,067 106,128 2 ,000
Step2 2 |Entered | Rizikossuvokimas 282,239 14,828 2 ,001
Step3 3 | Entered | Paslaugytiekéjasbankas 271,193 11,046 2 ,004
Stepwise Method: Forward Stepwise

a. The chi-square for entry is based on the likelihood ratio test.
b. The chi-square for removal is based on the likelihood ratio test.

Model Fitting Information

Model Model Fitting Criteria | Likelihood Ratio Tests
-2 Log Likelihood Chi-Square df Sig.
Intercept Only 404,976
Final 271,193 133,783 8 ,000
Goodness-of-Fit
Chi-Square df Sig.
Pearson 995,597 526 ,000
Deviance 259,571 526 1,000
Pseudo R-Square
Cox and Snell ,319
Nagelkerke ,452
McFadden 314
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Likelihood Ratio Tests

Effect Model Fitting Criteria Likelihood Ratio Tests

-2 Log Likelihood of Reduced Model | Chi-Square df | Sig.
Intercept 271,193 ,000 0 .
Amzius 275,500 4,307 2 ,116
Paslaugy tiekéjas (bankas) | 282,239 11,046 2 ,004
Rizikos suvokimas 283,150 11,956 2 ,003
Suteikiama informacija 309,025 37,831 2 ,000

The chi-square statistic is the difference in -2 log-likelihoods between the final model
and a reduced model. The reduced model is formed by omitting an effect from the final
model. The null hypothesis is that all parameters of that effect are 0.

a. This reduced model is equivalent to the final model because omitting the effect does
not increase the degrees of freedom.

Parameter Estimates

trustlv® B Std. Wald | df |Sig. | Exp(B) | 95% Confidence Interval
Error for Exp(B)
Lower Bound | Upper Bound
1,00 Intercept 9,205 | 1,666 |30,528 |1 |,000
[AmZius=,00] 1,065 |[,712 2,238 |1 |,135 (2,901 719 11,707
[Amzius=1,00] o° . . 0 |. . . .
Paslaugy tiekéjas -1,076 |,414 |6,743 |1 |[,009 |,341 ,151 ,768
Rizikos suvokimas |-1,032 |,386 |7,152 |1 |[,007 |,356 ,167 ,759
Suteikiamai nfo -1,783 | ,484 [13,554 |1 |,000 |,168 ,065 ,434
2,00 Intercept 7,172 | 1,155 | 38,589 |1 |,000
[AmZius=,00] ,698 374 13,479 |1 |[,062 2,011 ,965 4,189
[Amzius=1,00] o° . . 0 |. . . .
Paslaugy tiekéjas -,683 [,237 8317 |1 |,004 |,505 ,318 ,804
Rizikos suvokimas |-,383 |,156 6,036 |1 |[,014|,682 ,502 ,925
Suteikiama info -1,382 |,262 27,849 |1 |,000 |,251 ,150 ,419
a. The reference category is: 3,00.
b. This parameter is set to zero because it is redundant.
Classification
Observed Predicted
1,00 2,00 3,00 Percent Correct
1,00 2 7 4 15,4%
2,00 2 20 38 33,3%
3,00 1 8 266 96,7%
Opverall Percentage 1,4% 10,1% 88,5% 82,8%
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12 PRIEDAS. Pasitikéjimo tradicine bankininkyste logistinés-resgresinés
analizés duomeny isklotiné: Estija

Case Processing Summary

N Marginal Percentage

trusttr 1,00 14 4,4%

2,00 47 14,6%

3,00 260 81,0%
ageee ,00 107 33,3%

1,00 214 66,7%
Valid 321 100,0%
Missing 0
Total 321
Subpopulation 241a

a. The dependent variable has only one value observed in 228 (94,6%) subpopulations.

Step Summary

Model Action | Effect(s) Model Fitting Criteria Effect Selection Tests
-2 Log Likelihood Chi-Square*® df | Sig.

Step0 O |Entered |Intercept, Amzius 327,386 .
Step1 1 |Entered |Suteikiama informacija |291,634 35,752 2 ,000
Step2 2 |Entered | Klientopatirtis 282,025 9,609 2 ,008

Stepwise Method: Forward Stepwise

a. The chi-square for entry is based on the likelihood ratio test.

b. The chi-square for removal is based on the likelihood ratio test.

Model Fitting Information
Model Model Fitting Criteria Likelihood Ratio Tests

-2 Log Likelihood Chi-Square df Sig.

Intercept Only 328,091
Final 282,025 46,066 6 ,000

Goodness-of-Fit

Chi-Square df Sig.

Pearson 493,659 474 ,257
Deviance 258,610 474 1,000

Pseudo R-Square
Cox and Snell ,134
Nagelkerke ,193
McFadden ,122
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Likelihood Ratio Tests

Effect Model Fitting Criteria Likelihood Ratio Tests

-2 Log Likelihood of Reduced Model | Chi-Square | df | Sig.
Intercept 282,025° ,000 0 .
Amzius 283,151 1,126 2 ,569
Suteikiamainformacija 291,873 9,849 2 ,007
Klientopatirtis 291,634 9,609 2 ,008

The chi-square statistic is the difference in -2 log-likelihoods between the final model
and a reduced model. The reduced model is formed by omitting an effect from the final
model. The null hypothesis is that all parameters of that effect are 0.

a. This reduced model is equivalent to the final model because omitting the effect does

not increase the degrees of freedom.

Parameter Estimates

trusttr® B Std. Wald | df |Sig. |[Exp(B) [95% Confidence Interval
Error for Exp(B)
Lower Bound | Upper Bound
1,00 Intercept 3,159 |1,057 (8928 |1 ,003
[AmZius=,00] -,050 |,673 ,005 1 941 |,952 ,255 3,555
[Amzius=1,00] |0° . . 0 . . . .
Suteikiama info |-,993 |,356 7,804 |1 ,005 |,370 ,184 ,743
Kliento patirtis |-,851 |,315 7,284 |1 ,007 | ,427 ,230 ,792
2,00 Intercept ,987 ,750 1,731 |1 ,188
[AmzZius=,00] ,353 ,339 1,085 |1 ,298 | 1,423 ,733 2,766
[Amzius=1,00] |0Q° . . 0 . . . .
Suteikiama info |-,400 |,224 3,183 |1 ,074 |,670 ,432 1,040
Kliento patirtis |-,358 |,181 3914 |1 ,048 |,699 ,491 ,997

a. The reference category is: 3,00.

b. This parameter is set to zero because it is redundant.

Classification
Observed Predicted
1,00 2,00 3,00 Percent Correct
1,00 3 0 11 21,4%
2,00 1 0 46 0,0%
3,00 2 0 258 99,2%
Overall Percentage 1,9% 0,0% 98,1% 81,3%
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13 PRIEDAS. Pasitikéjimo internetine bankininkyste logistinés-resgresinés
analizés duomeny isklotiné: Lietuva

Case Processing Summary

N Marginal Percentage

trustint 1,00 |6 1,9%

2,00 |41 12,7%

3,00 |[276 85,4%
agelt ,00 157 48,6%

1,00 |166 51,4%
Valid 323 100,0%
Missing 18
Total 341
Subpopulation 9la

a. The dependent variable has only one value observed in 76 (83,5%) subpopulations.

Step Summary

Model Action Effect(s) Model Fitting Criteria Effect Selection Tests
-2 Log Likelihood Chi-Square*® |df | Sig.

Step0 0 | Entered Intercept, Amzius 200,181 .
Step1 1 |Entered Paslaugytiekéjas 144,219 55,962 2 ,000
Step2 2 | Entered Suteikiamainfo 137,527 6,692 2 ,035

Stepwise Method: Forward Stepwise

a. The chi-square for entry is based on the likelihood ratio test.

b. The chi-square for removal is based on the likelihood ratio test.

Model Fitting Information
Model Model Fitting Criteria Likelihood Ratio Tests

-2 Log Likelihood Chi-Square df Sig.

Intercept Only 200,672
Final 137,527 63,145 6 ,000

Goodness-of-Fit

Chi-Square df Sig.

Pearson 214,203 174 ,020
Deviance 106,901 174 1,000

Pseudo R-Square
Cox and Snell ,178
Nagelkerke ,291
McFadden ,208
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Likelihood Ratio Tests

Effect Model Fitting Criteria Likelihood Ratio Tests

-2 Log Likelihood of Reduced Model | Chi-Square | df Sig.
Intercept 137,527 ,000 0 .
Amzius 140,957 3,431 2 ,180
Suteikiamainfo 144,219 6,692 2 ,035
Paslaugytiekéjas 147,802 10,275 2 ,006

The chi-square statistic is the difference in -2 log-likelihoods between the final model
and a reduced model. The reduced model is formed by omitting an effect from the final
model. The null hypothesis is that all parameters of that effect are 0.

a. This reduced model is equivalent to the final model because omitting the effect does
not increase the degrees of freedom.

Parameter Estimates

trustint® B Std. | Wald |[df |Sig. |Exp(B) |95% Confidence Interval
Error for Exp(B)
Lower Bound | Upper Bound
1,00 Intercept 9,740 |3,076 |10,028 |1 |,002
[AmZius=,00] 2,146 |1,421 |2,280 |1 |,131 |8,551 ,527 138,648
[Amzius=1,00] o> . . 0 |. . . .
Suteikiama info | -2,719 [1,463 | 3,455 |1 |[,063 |,066 ,004 1,160
Paslaugy tiekéjas |-2,275 | 1,188 (3,668 |1 |[,055 |,103 ,010 1,055
2,00 Intercept 2,229 1,954 |5464 |1 |,019
[AmzZius=,00] ,378 ,353 [ 1,145 |1 |,285 |1,459 ,730 2,915
[Amzius=1,00] oP . . 0 |. . . .
Suteikiama info | -,447 |[,279 2,570 |1 |[,109 |,639 ,370 1,105
Paslaugy tiekéjas |-,653 |,273 [5,714 |1 |,017 |,521 ,305 ,889

a. The reference category is: 3,00.
b. This parameter is set to zero because it is redundant.

Classification
Observed Predicted
1,00 2,00 3,00 Percent Correct
1,00 4 2 0 66,7%
2,00 0 2 39 4,9%
3,00 1 0 275 99,6%
Overall Percentage 1,5% 1,2% 97,2% 87,0%
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14 PRIEDAS. Pasitikéjimo internetine bankininkyste logistinés-resgresinés

analizés duomeny isklotiné: Latvija

Case Processing Summary

N Marginal Percentage

trustint 1,00 |14 4,3%

2,00 |54 16,5%

3,00 |[260 79,3%
agelv ,00 96 29,3%

1,00 |232 70,7%
Valid 328 100,0%
Missing 20
Total 348
Subpopulation 82a

a. The dependent variable has only one value observed in 69 (84,1%) subpopulations.

Step Summary

Model Action | Effect(s) Model Fitting Criteria | Effect Selection Tests

-2 Log Likelihood Chi-Square*® df | Sig.
Step0 0 | Entered |Intercept, Amzius 273,837
Step1 1 |Entered |Internetosvetainé 143,660 130,176 2 ,000
Step2 2 |Entered |E.bankininkystéssistema | 130,943 12,718 2 ,002
Step3 3 | Entered |Paslaugytiekéjas 124,478 6,465 2 ,039

Stepwise Method: Forward Stepwise
a. The chi-square for entry is based on the likelihood ratio test.

b. The chi-square for removal is based on the likelihood ratio test.

Model Fitting Information

Model Model Fitting Criteria | Likelihood Ratio Tests
-2 Log Likelihood Chi-Square df Sig.
Intercept Only 274,342
Final 124,478 149,864 8 ,000
Goodness-of-Fit
Chi-Square df Sig.
Pearson 137,632 154 ,824
Deviance 95,375 154 1,000
Pseudo R-Square
Cox and Snell ,367
Nagelkerke ,518
McFadden 371
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Likelihood Ratio Tests

Effect Model Fitting Criteria Likelihood Ratio Tests

-2 Log Likelihood of Reduced Model | Chi-Square | df Sig.
Intercept 124,478 ,000 0 .
Amzius 125,663 1,185 2 ,553
Paslaugy tiekéjas bankas 2 130,943 6,465 2 ,039
E. bankininkystés sistema 133,979 9,501 2 ,009
Internetos vetainé 140,121 15,643 2 ,000

The chi-square statistic is the difference in -2 log-likelihoods between the final model
and a reduced model. The reduced model is formed by omitting an effect from the final
model. The null hypothesis is that all parameters of that effect are 0.

a. This reduced model is equivalent to the final model because omitting the effect does
not increase the degrees of freedom.

Parameter Estimates

trustint® B Std. Wald | df |Sig. |Exp(B) |95% Confidence
Error Interval for Exp(B)
Lower Bound | Upper Bound
1,00 Intercept 16,851 | 3,110 29,364 |1 |,000
[Amzius=,00] 5,134 1,110 |,015 1 1,904 |,874 ,099 7,697
[Amzius=1,00] o° . . 0 |. . . .
Paslaugytiekéjas -1,480 |,715 (4,289 |1 |[,038 |,228 ,056 924
E. bankininkystés |-1,852 |,665 |7,753 |1 |,005 |,157 ,043 ,578
sistema
Interneto svetainé |-2,587 |[,820 9,957 1 1,002 |,075 ,015 ,375
2,00 Intercept 7,570 1,367 [30,675 |1 |,000
[Amzius=,00] ,379 ,372 1,039 |1 [,308 |1,461 ,705 3,030
[Amzius=1,00] o> . . 0 |. . . .
Paslaugy tiekéjas -675 |,338 (3,986 |1 |[,046 |,509 ,263 ,988
E. bankininkystés | -,641 ,355 (3,265 |1 |,071 |,527 ,263 1,056
sistema
Interneto svetainé |-1,013 |,361 7,872 1 |[,005 [,363 ,179 ,737
a. The reference category is: 3,00.

b. This parameter is set to zero because it is redundant.

Classification
Observed Predicted
1,00 2,00 3,00 Percent Correct
1,00 10 3 1 71,4%
2,00 1 16 37 29,6%
3,00 1 9 250 96,2%
Overall Percentage 3,7% 8,5% 87,8% 84,1%
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15 PRIEDAS. Pasitikéjimo internetine bankininkyste logistinés-resgresinés
analizés duomeny isklotiné: Estija

Case Processing Summary

N Marginal Percentage

trust_int_ee 1,00 |9 3,0%

2,00 |35 11,7%

3,00 |[256 85,3%
ageee ,00 94 31,3%

1,00 |206 68,7%
Valid 300 100,0%
Missing 21
Total 321
Subpopulation 72a

a. The dependent variable has only one value observed in 59 (81,9%) subpopulations.

Step Summary

Model Action | Effect(s) Model Fitting Criteria | Effect Selection Tests
-2 Log Likelihood Chi-Square*® | df Sig.

Step0 O |Entered |Intercept, Amzius 167,006 .
Step1 1 |Entered |Paslaugytiekéjasbankas2 | 117,896 49,110 2 ,000

Stepwise Method: Forward Stepwise

a. The chi-square for entry is based on the likelihood ratio test.

b. The chi-square for removal is based on the likelihood ratio test.

Model Fitting Information
Model Model Fitting Criteria Likelihood Ratio Tests

-2 Log Likelihood Chi-Square df Sig.

Intercept Only 167,387
Final 117,896 49,491 4 ,000

Goodness-of-Fit

Chi-Square df Sig.

Pearson 175,805 138 ,016
Deviance 87,230 138 1,000

Pseudo R-Square
Cox and Snell ,152
Nagelkerke ,243
McFadden ,168
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Likelihood Ratio Tests

Effect Model Fitting Criteria Likelihood Ratio Tests
-2 Log Likelihood of Chi-Square df Sig.
Reduced Model
Intercept 117,896 ,000 0 .
Amzius 118,668 771 2 ,680
Paslaugytiekéjasbankas2 167,006 49,110 2 ,000

The chi-square statistic is the difference in -2 log-likelihoods between the final model
and a reduced model. The reduced model is formed by omitting an effect from the final
model. The null hypothesis is that all parameters of that effect are 0.

a. This reduced model is equivalent to the final model because omitting the effect does
not increase the degrees of freedom.

Parameter Estimates

trust_int_ee* B Std. Wald | df |Sig. |Exp(B) |95% Confidence Interval for
Error Exp(B)
Lower Bound | Upper Bound
1,00 Intercept 3,489 |[1,206 |8,374 |1 |[,004
[AmZius=,00] -,765 913 ,701 1 |,403 | ,466 ,078 2,789
[Amzius=1,00] o> . . 0 |. . . .
Paslaugytiekéjas  |-1,924 |,376 |26,122 |1 |,000 |,146 ,070 ,305
2,00 Intercept 2,363 |,881 7,189 |1 |,007
[Amzius=,00] -,069 |,416 [,028 1 |[,867(,933 413 2,108
[Amzius=1,00] o> . . 0 |. . . .
Paslaugq tiekéjas | -1,140 |,233 23,871 |1 |,000 |,320 ,202 ,505

a. The reference category is: 3,00.
b. This parameter is set to zero because it is redundant.

Classification
Observed Predicted
1,00 2,00 3,00 Percent Correct
1,00 3 2 4 33,3%
2,00 1 4 30 11,4%
3,00 0 4 252 98,4%
Overall Percentage 1,3% 3,3% 95,3% 86,3%
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16 PRIEDAS. Pasitikéjimo mobiligja bankininkyste logistinés-resgresinés

analizés duomeny isklotiné: Lietuva

Case Processing Summary

N Marginal Percentage

trustmob 1,00 |30 18,3%

2,00 |62 37,8%

3,00 (72 43,9%
agelt ,00 94 57,3%

1,00 |70 42,7%
Valid 164 100,0%
Missing 177
Total 341
Subpopulation 90a

a. The dependent variable has only one value observed in 75 (83,3%) subpopulations.

Step Summary

Model Action | Effect(s) Model Fitting Criteria | Effect Selection Tests
-2 Log Likelihood Chi-Square*® df | Sig.

Step0 0 |Entered |Intercept, Amzius 255,510 .
Stepl 1 |Entered | Mobilusisinternetas |200,156 55,354 2 ,000

Stepwise Method: Forward Stepwise

a. The chi-square for entry is based on the likelihood ratio test.

b. The chi-square for removal is based on the likelihood ratio test.

Model Fitting Information
Model Model Fitting Criteria Likelihood Ratio Tests

-2 Log Likelihood Chi-Square df Sig.

Intercept Only 256,919
Final 200,156 56,763 4 ,000

Goodness-of-Fit

Chi-Square df Sig.

Pearson 167,029 174 ,634
Deviance 165,985 174 ,656

Pseudo R-Square
Cox and Snell ,293
Nagelkerke ,334
McFadden ,166
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Likelihood Ratio Tests

Effect Model Fitting Criteria Likelihood Ratio Tests
-2 Log Likelihood of Chi-Square df Sig.
Reduced Model
Intercept 200,156 ,000 0 .
Amzius 201,950 1,794 2 ,408
Mobilusisinternetas 255,510 55,354 2 ,000

The chi-square statistic is the difference in -2 log-likelihoods between the final model
and a reduced model. The reduced model is formed by omitting an effect from the final
model. The null hypothesis is that all parameters of that effect are 0.

a. This reduced model is equivalent to the final model because omitting the effect does
not increase the degrees of freedom.

Parameter Estimates

trustmob? B Std.  |Wald |df [Sig. |Exp(B) |95% Confidence Interval for
Error Exp(B)
Lower Bound | Upper Bound
1,00 Intercept 5,285 | 1,077 |24,066 |1 |,000
[AmZius=,00] ,417 ,531 ,617 1 |,432 (1,517 ,536 4,295
[Amzius=1,00] o> . . 0 |. . . .
Mobilusisintern | -1,939 |,330 | 34,508 |1 |[,000 |,144 ,075 ,275
2,00 Intercept 2,652 [,848 9,774 |1 |,002
[AmzZius=,00] ,492 375 | 1,722 |1 |,189 | 1,636 ,784 3,411
[Amzius=1,00] ob . . 0 1. . . .
Mobilusisintern -,822 |,218 14,237 |1 |,000 |,439 ,287 ,674
a. The reference category is: 3,00.
b. This parameter is set to zero because it is redundant.
Classification
Observed Predicted
1,00 2,00 3,00 Percent Correct
1,00 3 2 4 33,3%
2,00 1 4 30 11,4%
3,00 0 4 252 98,4%
Overall Percentage 1,3% 3,3% 95,3% 86,3%
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17 PRIEDAS. Pasitikéjimo mobiligja bankininkyste logistinés-resgresinés
analizés duomeny isklotiné: Latvija

Case Processing Summary

N Marginal Percentage

trustmob 1,00 |82 36,8%

2,00 |67 30,0%

3,00 |74 33,2%
agelv ,00 76 34,1%

1,00 | 147 65,9%
Valid 223 100,0%
Missing 125
Total 348
Subpopulation 106a

a. The dependent variable has only one value observed in 93 (87,7%) subpopulations.

Step Summary

Model Action | Effect(s) Model Fitting Criteria | Effect Selection Tests
-2 Log Likelihood Chi-Square*® df Sig.
Step0 0 |Entered | Intercept, Amzius | 373,587 .
Step1 1 |Entered | Informacija 249,325 124,261 2 ,000
Step2 2 | Entered | Mobilusisintern | 240,780 8,545 2 ,014
Stepwise Method: Forward Stepwise
a. The chi-square for entry is based on the likelihood ratio test.
b. The chi-square for removal is based on the likelihood ratio test.
Model Fitting Information
Model Model Fitting Criteria Likelihood Ratio Tests
-2 Log Likelihood Chi-Square df Sig.
Intercept Only 375,280
Final 240,780 134,500 6 ,000

Pseudo R-Square

Cox and Snell
Nagelkerke
McFadden
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Likelihood Ratio Tests

Effect Model Fitting Criteria Likelihood Ratio Tests

-2 Log Likelihood of Reduced Model Chi-Square | df Sig.
Intercept 240,780? ,000 0 .
Amzius 242,999 2,219 2 ,330
Informacija 258,044 17,264 2 ,000
Mobilusisinternetas 249,325 8,545 2 ,014

The chi-square statistic is the difference in -2 log-likelihoods between the final model
and a reduced model. The reduced model is formed by omitting an effect from the final
model. The null hypothesis is that all parameters of that effect are 0.

a. This reduced model is equivalent to the final model because omitting the effect does
not increase the degrees of freedom.

Parameter Estimates

trustmob? B Std.  |Wald |df [Sig. |Exp(B) |95% Confidence Interval
Error for Exp(B)
Lower Bound | Upper Bound
1,00 Intercept 7,915 | 1,082 |53,482 (1 |[,000
[AmZius=,00] ,468 477 1,961 1 |[,327 |1,597 ,627 4,068
[Amzius=1,00] o° . . 0 |. . . .
Informacija -1,536 |,388 15,720 {1 |,000 |,215 ,101 ,460
Mobilusisinternetas |-,939 |[,347 [7,333 |1 |,007 |,391 ,198 772
2,00 Intercept 4,231 |,990 18,253 {1 |,000
[Amzius=,00] ,570 ,389 (2,144 |1 |[,143 | 1,768 ,825 3,791
[Amzius=1,00] ob . . 0 |. . . .
Informacija -,611 ,318 3,682 |1 |[,055 |[,543 ,291 1,013
Mobilusisinternetas |-,620 |,282 (4,838 |1 [,028 |,538 310 935

a. The reference category is: 3,00.
b. This parameter is set to zero because it is redundant.

Classification
Observed Predicted
1,00 2,00 3,00 Percent Correct
1,00 54 15 13 65,9%
2,00 10 33 24 49,3%
3,00 2 14 58 78,4%
Overall Percentage 29,6% 27,8% 42,6% 65,0%
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18 PRIEDAS. Pasitikéjimo mobiligja bankininkyste logistinés-resgresinés
analizés duomeny isklotiné: Estija

Case Processing Summary

N Marginal Percentage

trust_mob_ee 1,00 |12 11,0%

2,00 |33 30,3%

3,00 |64 58,7%
ageee ,00 49 45,0%

1,00 |60 55,0%
Valid 109 100,0%
Missing 212
Total 321
Subpopulation 55a

a. The dependent variable has only one value observed in 50 (90,9%) subpopulations.

Step Summary

Model Action | Effect(s) Model Fitting Criteria | Effect Selection Tests

-2 Log Likelihood Chi-Square*® [df | Sig.
Step0 0 |Entered | Intercept, Amzius 147,436 .
Step1 1 |Entered | Informacija 109,827 37,609 2 ,000
Step 2 2 | Entered | Vartotojo charakteristikos | 103,138 6,688 2 ,035

Stepwise Method: Forward Stepwise
a. The chi-square for entry is based on the likelihood ratio test.
b. The chi-square for removal is based on the likelihood ratio test.

Model Fitting Information

Model Model Fitting Criteria Likelihood Ratio Tests
-2 Log Likelihood Chi-Square df Sig.
Intercept Only 149,145
Final 103,138 46,006 6 ,000
Goodness-of-Fit
Chi-Square df Sig.
Pearson 115,148 102 ,176
Deviance 87,150 102 ,853
Pseudo R-Square
Cox and Snell ,344
Nagelkerke ,410
McFadden 230

177




Likelihood Ratio Tests

Effect Model Fitting Criteria Likelihood Ratio Tests
-2 Log Likelihood of Reduced Model | Chi-Square |df | Sig.

Intercept 103,138 ,000 0 .

Amzius 103,570 ,432 2 ,806

M.bankininkystésvartotojocharakter | 109,827 6,688 2 ,035

istikos

Informacijaapiem.bankininkyste 114,723 11,584 2 ,003

The chi-square statistic is the difference in -2 log-likelihoods between the final model
and a reduced model. The reduced model is formed by omitting an effect from the final
model. The null hypothesis is that all parameters of that effect are 0.

a. This reduced model is equivalent to the final model because omitting the effect does
not increase the degrees of freedom.

Parameter Estimates

trust_mob_ee? B Std. Wald | df |Sig. |Exp(B) |95% Confidence Interval
Error for Exp(B)
Lower Bound | Upper Bound
1,00 Intercept 10,377 | 2,710 | 14,660 |1 |,000
[Amzius=,00] ,174 ,783 ,050 1 1,824 | 1,191 ,257 5,525
[Amzius=1,00] o> . . 0 |. . . .
Vartotojo -1,955 |,835 |[5476 |1 [,019 |,142 ,028 ,728
charakteristikos
Informacija -1,630 [,596 |[7,475 |1 [,006 |,196 ,061 ,630
2,00 Intercept 5,782 |1,537 | 14,148 |1 |[,000
[Amzius=,00] -,243 ,503 ,234 1 1,629 |,784 ,292 2,103
[Amzius=1,00] o> . . 0 |. . . .
Vartotojo -,637 432 (2,173 |1 |[,140 |,529 227 1,234
charakteristikos
Informacija -1,072 |,415 6,683 |1 |,010 |,342 ,152 ,772

a. The reference category is: 3,00.

b. This parameter is set to zero because it is redundant.

Classification
Observed Predicted
1,00 2,00 3,00 Percent Correct
1,00 4 5 3 33,3%
2,00 1 20 12 60,6%
3,00 0 11 53 82,8%
Opverall Percentage 4,6% 33,0% 62,4% 70,6%
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Viktorija Skvarciany
INDIVIDUALIUY KLIENTU PASITIKEJIMO IR JO ITAKOS KOMERCINIY BANKU
VEIKLOS STABILUMUI VERTINIMAS

SANTRAUKA
JVADAS

Temos aktualumas. Komerciniy banky sektoriy nagrinéjantys mokslininkai sutinka,
kad pasitikéjimas yra sékmingg banky veikla lemiantis veiksnys. Pasitikéjimas uztikrina
banko ir kliento bendradarbiavima. Tai leidzia bankui islaikyti / jgyti konkurencinj prana-
$uma rinkoje. Didéjant komerciniy banky teikiamy paslaugy jvairovei, pasitikéjimas tam-
pa veiksniu, skatinanciu klientg nuspresti priimti ar nepriimti naujoves. Dél $ios prieZasties
batina plésti pasitikéjima bankininkystés sistema.

Dél rinkoje nuolatos vykstanciy poky¢iy, pavyzdziui, finansinés informacijos kiekio
didéjimo, finansiniy sandoriy skaic¢iaus augimo, pasitikéjimas tampa esminiu veiksniu,
uztikrinandiu ne tik sklandzig banky veikla, bet ir veiklos stabilumg bei plétrg. Be to, pasi-
tikéjimas uztikrina kokybiskus socialinius rysius su banky paslaugy vartotojais ir veiklos
partneriais. Pasitikéjimu pagrijsti socialiniai rysiai padeda sékmingai jgyvendinti verslo
projekta, palankesnémis salygomis pasirasyti bendradarbiavimo sutartj, pritraukti naujy
klienty, gauti reikalinga informacijg i§ verslo partneriy, t. y. uztikrinti salygas, reikalingas
banko veiklos stabilumui. Taigi, banky individualiy vartotojy pasitikéjimo, kaip vieno i§
stabiluma uztikrinanciy veiksniy, nagrinéjimas leis nustatyti pasitikéjimo jtakos stabilu-
mui forma ir stiprumga bei stiprinti $iuos sékmingg banky veiklg uztikrinancius veiksnius.

Pleciantis elektroninei prekybai, elektroniniams finansiniams sandoriams, daugumos
imoniy produkcija tampa neapciuopiama, todél pasitikéjimas bankais tampa neatsiejama
virtualaus verslo dalimi, kadangi nei vienas virtualus sandoris negali jvykti be komercinio
banko, t. y. komercinis bankas atlieka finansinio tarpininkavimo funkcijg. Vartotojai, rink-
damiesi virtualia paslauga, taip pat pasirenka ir banka, per kurj bus jvykdytas mokéjimas.
Komercinio banko pasitrinkimas yra siejamas su pasitikéjimu.

Mokslininkai, nagrinéjantys pasitikéjimo reiksme komerciniy banky veiklos stabilumui,
stengiasi atsakyti j $iuos klausimus: kokie veiksniai lemia pasitikéjima; kaip interpretuoti
komerciniy banky veiklos stabiluma; kaip pasitikéjimas yra susijes su komerciniy banky
veiklos stabilumu; kaip jvertinti pasitikéjima ekonomine prasme; kokiais badais galima
jvertinti pasitikéjimo jtaka komerciniy banky veiklos stabilumui. Taigi, pasitikéjimas yra
svarbus veiksnys, darantis jtakg komerciniy banky veiklos stabilumo uztikrinimui.

Moksliné problema ir temos i$tyrimo lygis. Darbe siekiama atsakyti j klausima: kokie
veiksniai daro jtaka individualiy klienty pasitikéjimo komerciniais bankais lygiui ir kaip
iSmatuoti pasitikéjimo jtakg komerciniy banky stabilumui.

Siekiant atsakyti j mokslinéje problemoje suformuluota klausimg, disertacijoje iSanali-
zuoti pasitikéjimg komerciniais bankais ir banky stabilumg nagrinéjantys moksliniai dar-
bai. Mokslinéje literatiroje daug démesio skiriama pasitikéjimui. Daugelis mokslininky
analizuoja atskirus pavienius veiksnius, formuojancius pasitikéjima (Amin et al., 2013; Das
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& Teng, 2004; R4mo, 2004 ir kt.). Tadiau nepavyko rasti literatiiros, kurioje pasitikéjimas
buty nagrinéjamas kaip kompleksinis reiskinys, nulemtas skirtingy veiksniy, pasizyminciy
kokybés savybémis, ir kintantis priklausomai nuo situacijos rinkoje, finansinio sandorio
dalyviy elgsenos, laiko dimensijos ir kt.

Taip pat yra nemazai tyréjy, nagrinéjanciy pasitikéjima ir jo jtaka verslo jmoniy veiklai
(Chen et al,, 2011; Colquitt et al., 2007; McEvily & Tortoriello, 2011 ir kt.), ta¢iau pasigen-
dama darby, kuriuose buty nagrinéjamas pasitikéjimas komerciniy banky veikla ir pasiti-
kéjimo jtaka banko stabilumui.

Nemazai démesio pasitikéjimui komerciniais bankais bei jo jtakos banky veiklos verti-
nimui skiria ir Lietuvos mokslininkai. Lietuvos mokslinéje literataroje pasitikéjimas nagri-
néjamas ne kaip atskiras savarankiskas veiksnys, lemiantis komerciniy banky veikla, o kaip
viena i§ sudedamuyjy daliy, daranciy jtaka kitiems banko darbg lemiantiems elementams:
lojalumui (Auruskevic¢iené & Ivanauskiené, 2009), jvaizdziui (Druteikiené & Marcinskas,
2000), reputacijai (Sadzius, 2004). Lietuvos mokslininkai taip pat nagrinéja pasitikéjimo
bankais jtaka jy veiklai bei pasitikéjimg formuojancius veiksnius (Jasiené & Staroselskaja,
2010; Macerinskiené & Vasiliauskaité, 2007; Pileliené, 2008; Zvireliené & Buéitiniené, 2008
ir kt.), tac¢iau néra sukurtas vieningas pasitikéjimo vertinimo modelis.

Mokslinéje literatiiroje daug démesio skiriama pasitikéjimo komerciniais bankais ir
banky veiklos sgveikos temai (Bilbiil, 2013; Moro & Fink, 2013; Santos & Basso, 2012;
Wilti, 2012; Maliavko, 2003 ir kt.). Mokslininkai taip pat tiria banko klienty pasitikéjimo
ir pasitenkinimo sasaja (Geeta, 2011; Jan & Abdullah, 2014; Kassim & Abdullah, 2010;
Loureiro et al., 2014; Shao Yeh & Li, 2009; Yap et al., 2010). Mokslinéje literatiiroje pasitiké-
jimas daznai nagrinéjamas kaip suvokiamg rizikg mazinantis veiksnys (Y. Chen & Chang,
2013; Grabner-Krauter & Faullant, 2008; Kesharwani & Bisht, 2012 ir kt.). Mokslininkai
taip pat nagrinéja pasitikéjimo jtaka klienty lojalumui (Aurier & Séré de Lanauze, 2012;
Chang, 2013; Phan & Ghantous, 2013; Shainesh, 2012 ir kt.).

Pasitikéjimas komerciniais bankais ir jy finansinis stabilumas aptariamas tiek Lietuvos,
tiek uzsienio disertacijose. Podviezko (2013) disertacijoje aptariami komerciniy banky fi-
nansiniam stabilumui nustatyti taikomi modeliai. Remiantis CAMELS komerciniy banky
finansinio stabilumo vertinimo kategorijomis, sukurta komerciniy banky finansinio stabi-
lumo vertinimo metodologija, ji patikrinta Lietuvoje registruoty komerciniy banky atzvil-
giu. Staroselskajos (2013) disertacijoje nagrinéjama konkurencija Lietuvos bankininkystés
sektoriuje ir veiksniai, lemiantys banko pasirinkima. Autoré nustaté, kad pasitikéjimas
banku ir komercinio banko stabilumas yra vieni pagrindiniy veiksniy, lemianciy komerci-
nio banko pasirinkima Lietuvos rinkoje. Taip pat pasitikéjima bankais ir komerciniy banky
finansinj stabilumg tyré Erina (2014). Autorés disertacijoje vertinamas Latvijos komerciniy
banky efektyvumas, kuris lyginamas su Centrinés ir Ryty Europos $aliy banky efektyvumu.
Taip pat, remiantis verslo ekosistemos principais, nagrinéjamas bankininkystés verslas; di-
sertacijoje pasitalytas j klientus orientuotas verslo modelis, kuriame vienas i§ pagrindiniy
veiksniy, lemianéiy banky veikla, yra pasitikéjimas. Titko (2012) disertacijoje yra i$skirti
veiksniai, darantys jtakg banko vertei ir pasitlytos priemonés vertés valdymo (angl. value
management) tobulinimui, o pasitikéjimas ¢ia nagrinéjamas kaip paslaugy kokybés matas.
Monastyrskaja (2013) disertacijoje nagrinéja Rusijos banky rinka ir i§skyré pasitikéjima le-
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miancius veiksnius, kuriuos, savo ruoztu, isskaidé j dvi grupes: veiksnius, skatinancius pa-
sitikéjimo formavima, ir veiksnius, stabdancius pasitikéjimo formavimg. Autoré nagrinéjo,
kaip neutralizuoti veiksnius, stabdancius pasitikéjimo formavima ir kaip plésti pasitikéji-
mo didéjimg skatinancius veiksnius. Ha (2009) disertacijoje analizuojama, kaip grafiniai
vaizdai didina klienty pasitikéjima komercinio banko interneto puslapiu.

Apibendrinant galima teigti, kad mokslinéje literatiiroje atkreipiamas démesys j pasi-
tikéjimo svarbg komerciniy banky veiklos kontekste. Mokslinéje literataroje skiriama ne-
mazai démesio pasitikéjima skatinanciy veiksniy i$skyrimui ir ty veiksniy jtakos nagriné-
jimui. Tadiau pastebéta, kad traksta apibendrinty pasitikéjimo formavimo modeliy, kurie
veikty konkreciose rinkose, $alyse, nors néra abejojama pasitikéjimo svarba. Be to, moks-
lininkai daug démesio skiria komerciniy banky stabilumui ir jj lemiantiems veiksniams.
Taciau pasitikéjimo ir komerciniy banky stabilumo tyrimai nei$samiai jvertina $iy dviejy
dedamuyjy svarba norint uztikrinti darnia, sékmingg banky veikla. Taigi komerciniy banky
individualiy vartotojy pasitikéjimo ir jo jtakos banky stabilumui vertinimo problema yra
aktuali tiek teoriniu, tiek praktiniu poZidriais. Siai problemai spresti skiriama $i disertacija,
joje koncentruojamasi j vieng segmenta - individualius klientus.

Tyrimo tikslas, uzdaviniai ir objektas. Disertacijos tikslas —nustac¢ius pagrindinius
pasitikéjima komerciniais bankais lemiancius veiksnius, sukurti pasitikéjimo bei jo jtakos
banky stabilumui vertinimo modelj ir patikrinti ji Baltijos $alyse. Tikslui pasiekti yra iskelti
tokie uzdaviniai:

1. susisteminti pasitikéjimo komerciniais bankais teorines koncepcijas;

2. isskirti pagrindinius klienty pasitikéjima komerciniais bankais lemiancius veiks-

nius;

3. nustatyti pasitikéjimo komerciniais bankais ir jy stabilumo sgsajas;

4. parengti pasitikéjimo komerciniais bankais ir jo jtakos banky stabilumui vertinimo
teorinj modelj;

5. iSanalizavus mokslininky taikomus pasitikéjimo bankais ir banky stabilumo tyri-
mo metodus, parengti pasitikéjimo komerciniais bankais ir jo jtakos banky stabilu-
mui sudaryto modelio testavimo metodika;

6. patikrinti sukurto pasitikéjimo komerciniais bankais jtakos juy stabilumui vertini-
mo modelio taikymo galimybes Baltijos $alyse.

Tyrimo objektas yra individualiy klienty pasitikéjimo komerciniais bankais veiksniai ir

pasitikéjimo jtaka banky stabilumui.

Mokslinio tyrimo metodai. Mokslinés literatiiros analizé ir sintezé, lyginimo ir api-
bendrinimo metodai buvo naudojami analizuojant pasitikéjimo teorinius aspektus, for-
muojant vartotojy pasitikéjimo komerciniais bankais koncepcija, nagrinéjant komerciniy
banky stabiluma bei analizuojant pasitikéjimo komerciniais bankais ir jy stabilumo sasajas.
Sudarant pasitikéjimo komerciniais bankais ir jo jtakos banky stabilumui vertinimo mo-
delj, buvo naudojami grafinio modeliavimo, anketinés apklausos, ekspertinio vertinimo,
koreliacinés-regresinés analizés metodai. Tyrimo rezultatams analizuoti naudojami apra-
$omosios statistikos, koreliacinés analizés, tiesinés regresijos, logistinés regresijos metodai,
analitinés hierarchijos metodas, taikant klasikine ir subalansuotg skales; analitinés hierar-
chijos metodas pagrijstas neraiskiaisiais trikampiais skaiciais.
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Tyrimy pagrindimas. Pirmoje (teorinéje) darbo dalyje, nagrinéjant teorinius tiriamos
temos aspektus ir sudarant pasitikéjimo komerciniais bankais formavimo ir jo (pasitiké-
jimo) jtakos banky stabilumui nustatymo modelj, naudotasi Lietuvos ir uZzsienio moksli-
ninky atliktais tyrimais, publikuotais moksliniuose leidiniuose, paskelbtuose tarptautiné-
se duomeny bazése: Elsevier, Science Direct, Taylor & Francis Group, EBSCO, Emerald,
Springer ir kt. Empiriniam tyrimui naudoti duomenys, surinkti i§ $iy duomeny baziy:
Europos Sajungos statistikos tarnybos (Eurostat); Data Market, Pasaulio ekonomikos foru-
mo. Darbe naudoti ir antriniai visuomenés nuomonés ir rinkos tyrimy agentiry skelbiamy
ataskaity ar pranes$imy pateikti duomenys, pirminiai ekspertinio vertinimo bei reprezenta-
tyvios vartotojy apklausos duomenys ir kt.

Tyrimo mokslinis naujumas.

1.

I$nagrinéjus ir jvertinus skirtingy kryp¢iy mokslininky sitilomas pasitikéjimo s3-
vokas, pateiktas individualiy vartotojy pasitikéjimo komerciniais bankais apibre-
7imas, tai pasitikéjimo suvokimg daro ap&iuopiamesnj ir aiskesnj. Sis pasitilytas
apibrézimas naudotinas atliekant komerciniy banky pasitikéjimo tyrimus ne tik
Baltijos, bet ir kitose $alyse.

Nagrinéjamos trys pasitikéjimo formos: tradiciné, mobilioji ir internetiné banki-
ninkysté. Kiekvienai pasitikéjimo formai darbe i$skirti ir sugrupuoti individualiy
banko paslaugy vartotojy pasitikéjima lemiantys veiksniai.

Sukurtas pasitikéjimo vertinimo ir pasitikéjimo jtakos stabilumui modelis, jo veiks-
niams apskai¢iuoti svoriai; tai padeda i§skirti svarbiausias pasitikéjimo formavimo
sritis. Pasitikéjimo formavimo modelis patikrintas empiriskai pasitelkiant banko
paslaugy individualiy vartotojy ir ekspertinius vertinimus. Be to, parodyta, kad in-
dividualiy banko paslaugy vartotojy pasitikéjimas yra veiksnys, tiesiogiai veikiantis
banky stabiluma.

Taikomoji darbo reik§mé. Darbo praktinj pritaikomuma nusako atlikto tyrimo rezultatai:

1.

sukurta komerciniy banko paslaugy vartotojy pasitikéjimo poveikio banky stabilu-
mui nustatyti metodika, taikyta komerciniy banky sektoriui Lietuvoje, Latvijoje ir
Estijoje. Metodika gali bati pritaikyta ir kity $aliy bankininkystés sektoriuje. Sialo-
ma metodika gali padéti priimti sprendimus, susijusius su komerciniy banky ir jy
paslaugy vartotojy santykiais taip, kad gauta nauda baty maksimali abiem $alims.
Disertacijoje pateiktas pasitikéjimo formavimo modelis susistemina mokslininky
nagrinéjamus pasitikéjima lemiancius veiksnius ir sujungia tradicinés, internetinés
ir mobiliosios bankininkystés sektorius, tai leidzia pasitikéjima vertinti komplek-
siskai.

Pasitlytas pasitikéjimo ir jo jtakos komerciniy banky stabilumui vertinimo modelis
leidzia jvertinti individualiy klienty pasitikéjima juos aptarnaujanciais bankais, tai
padéty bankui efektyviai planuoti darbg su jo paslaugy individualiais vartotojais.

Ginamieji teiginiai:

1.
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2. Pasitikéjimas komerciniais bankais yra vienas i§ veiksniy, uztikrinan¢iy banky sta-
biluma.

Tyrimo apribojimai. Viena i$ pagrindiniy pasitikéjimo komerciniais bankais formavi-
mo problemy - parinkti tinkamus veiksnius, skatinancius vartotojy pasitikéjimo formavi-
ma, t. y. i$skirti tokius veiksnius, dél kuriy pasitikéjimas gali bati formuojamas daugelyje
$aliy. Pasitikéjimas yra neapciuopiamas, todél tyrimas turi tokius apribojimus:

1. Komerciniy banky paslaugy individualiy vartotojy apklausa Baltijos Salyse vyko
virtualioje erdvéje. Dél $ios priezasties pasitlytas pasitikéjimo formavimo modelis
reprezentuoja tik interneto vartotojy nuomones.

2. Individualiy vartotojy pasitikéjimo komerciniais bankais tyrimas vyko Lietuvoje,
Latvijoje ir Estijoje, tai yra pasitlytas modelis buvo patikrintas empirigkai Baltijos
Salyse. Dél $ios priezasties norint modelj pritaikyti kitoje $alyje, jis gali netiksliai
atspindéti realig situacija. Taigi, modelis naudojamas uZ Baltijos $aliy riby turi bati
modifikuojamas atsizvelgiant j tiriamos $alies situacija.

3. Pasitikéjimas yra reliatyvi savoka ir kintant ekonominéms salygoms gali kisti ir pa-
sitikéjima formuojanciy veiksniy svarba, todél disertacijoje pasialytas modelis turi
bati periodiskai tikslinamas.

Disertacijos struktiira. Darbo struktirg bei loginj déstyma lemia tyrimo tikslas ir jam
pasiekti iskelti uzdaviniai. Disertacija sudaro jvadas, trys skyriai, i§vados, literattiros sara-
$as ir priedai.

Pirmojoje disertacijos dalyje atlikta mokslinés literattiros analizé, nagrinétos pasiti-
kéjimo komerciniais bankais teorinés koncepcijos. Pasitikéjimas komerciniais bankais
apibréztas kaip komercinio banko paslaugy vartotojo suvokimas, kad komercinio banko
darbuotojai ir komercinio banko naudojamos technologijos sudaro salygas, dél kuriy ban-
kas gali pasialyti klientui geriausia / palankiausia paslauga. Komercinio banko stabilumas
disertacijoje suprantamas kaip gebéjimas vykdyti savo jsipareigojimus klientams, esant ne-
palankiai finansinei situacijai, tiek trumpuoju, tiek ilguoju laikotarpiu. Be to, buvo isskirti
individualiy klienty pasitikéjima tradicine, internetine ir mobiligja bankininkyste lemian-
tys veiksniai.

Pasitikéjima tradicine bankininkyste lemia: suteikiama informacija, rizika, paslaugos,
komercinio banko charakteristikos / savybés, darbuotojai, valstybé, klienty patirtis. Pasiti-
kéjima internetine bankininkyste lemiantys veiksniai: suteikiama informacija, komercinio
banko charakteristikos / savybés, elektroninés bankininkystés sistema, interneto svetainé.
Pasitikéjima mobiligja bankininkyste lemiantys veiksniai: suteikiama informacija, komer-
cinio banko charakteristikos / savybés, mobilusis internetas, mobilioji programélé, mobi-
liosios bankininkystés sistema, vartotojo charakteristikos / savybés.

Taip pat nagrinéjamos banky stabilumo ir pasitikéjimo sgsajos. Pastebéta, jog moksli-
ninkai sutinka, kad tarp pasitikéjimo ir stabilumo egzistuoja teigiamas rysys, taciau $i pro-
blema labiau nagrinéjama teoriniu aspektu ir pasigendama empiriniy tyrimy, jrodanciy
§j sarysj. Dél Sios priezasties darbe pasitlyta banky stabilumg aprasantj CAMELS modelj
papildyti vartotojy pasitikéjimo veiksniu ir naudoti CAMELS+T model;.

185



Antrojoje disertacijos dalyje pateiktas komerciniy banky paslaugy individualiy varto-
tojy pasitikéjimo ir jo jtakos banky stabilumui teorinis modelis bei sudaryta modelio ver-
tinimo metodika (Zr. 1 pav.)

[ KOMERCINIO BANKO STABILUMAS ]
)

. Jautrumas
CAMELS+T / Kapitalas / / Turtas / / Valdymas / / Pelnas / / Likvidumas / / rinkos rizikai /

Pasitikéjimas:
- tradicine;

- internetine;
- mobiligja
bankininkyste

CAMELS+T

\Pasitikéjima tradicine bankininkyste lemiantys| Pasitikéjima internetine bankininkyste Pasitikéjima mobiliaja bankininkyste
veiksniai lemiantys veiksniai lemiantys veiksniai

/ Informacija / / p— / [ Informacija ]

/ Nuostoly izika / / Mobilusis interetas ]

/ e / / Pasiaug tekéis (ankes) / / Paslaugy tiekéjas (bankas) /

/ Paslaugy tiekéjas (bankas) ] : —

/ Darbuotojai, aptamaujantys Klientus / / Svetaine / [ Vartotojo charakteristkos /

[ Klienty patirtis / [ M. bankininkystés sistema /

/ E. bankininkystés sistema /
/ Valstybe / / Mobilioji programélé /

[ Klienty pasitikéjimo komerciniais bankais formavimas I

1 pav. Individualiy klienty pasitikéjimo ir jo jtakos komerciniy banky stabilumui vertinimo modelis

Kaip galima matyti i§ pateikto modelio (zr. 1 pav.), individualiy klienty pasitikéjimas
siejamas su trimis bankininkystés formomis: pasitikéjimu tradicine, pasitikéjimas inter-
netine ir pasitikéjimu mobiligja bankininkyste. Taigi, norint jvertinti individualiy klienty
pasitikéjimg komerciniu banku, reikia jvertinti pasitikéjima visomis trimis bankininkystés
formomis. Norint istirti pasitikéjimo jtaka komerciniy banky stabilumui, svarbu atlikti tai
tradicinés, internetinés ir mobiliosios bankininkystés kontekste. Siame darbe banky sta-
bilumas yra vertinamas prie kiekybinio CAMELS modelio pridéjus kokybinj kintamajj —
pasitikéjima ,,T“ (angl. trust).

ISanalizavus pirmoje dalyje pasitikéjima lemiancius veiksnius, pastebima, kad klien-
tams suteikiama informacija ir banko, kaip paslaugy tiekéjo, charakteristikos / savybés yra
veiksniai, darantys jtakg trims bankininkystés formoms. Todél galima daryti i$vada, kad
$ie veiksniai skatina bendrg pasitikéjimg komerciniais bankais, veikdami per tradicing, in-
ternetine ir mobiligja bankininkyste. Sitam poveikiui istirti yra iskeltos tokios hipotezés:

H,: Klientams suteikiamos informacijos skaidrumas, patikimumas, kokybé daro jtaka
klienty pasitikéjimui komerciniais bankais.
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H,: Banko, kaip paslaugy tiekéjo, reputacija, bendros vertybés, darbuotojy kompeten-
cija, integralumas daro jtakg klienty pasitikéjimui komerciniais bankais.

Vertinant pasitikéjimo jtaka komerciniy banky stabilumui tikslinga i$tirti trijy banki-
ninkystés formy jtaka stabilumui. Todél pasitikéjimo jtakos banky stabilumui vertinimui
yra tikrinamos tokios hipotezés:

H.: Pasitikéjimas tradicine bankininkyste daro jtaka komerciniy banky stabilumui Bal-
tijos Salyse.

H,: Pasitikéjimas internetine bankininkyste daro jtaka komerciniy banky stabilumui
Baltijos $alyse.

H.: Pasitikéjimas mobiligja bankininkyste daro jtakg komerciniy banky stabilumui Bal-
tijos Salyse.

Suformavus vertinimo modelj ir iskélus hipotezes pateikta individualiy klienty pasiti-
kéjimo ir jo jtakos komerciniy banky stabilumui vertinimo metodika. Pagal tyrimo tikslus
parinkti atitinkami tyrimo metodai, kuriuos naudojant i§skirti pagrindiniai veiksniai ir jy
subveiksniai, lemiantys pasitikéjima komerciniais bankais bei jvertinta pasitikéjimo jtaka
komerciniy banky stabilumui. Atsizvelgiant j parinktus metodus bei pirmosios dalies i§va-
das, suformuotas tyrimy algoritmas, kurj sudaro trys etapai:

I etapas. Atlikta Baltijos $aliy komerciniy banky paslaugy vartotojy anketiné apklausa,
kurios rezultatams apdoroti naudoti koreliacinés analizés, tiesinés daugialypés regresijos ir
logistinés regresijos metodai.

IT etapas. Atliktas ekspertinis vartotojy pasitikéjima lemianciy veiksniy ir subveiksniy
vertinimas, kurio rezultatams apdoroti naudojami analitinés hierarchijos metodas, taikant
klasiking ir subalansuota skales.

III etapas. Atliktas ekspertinis i$plésto CAMELS+T modelio vertinimas, kurio rezulta-
tams apdoroti naudojamas analitinés hierarchijos metodas taikant klasikine ir subalansuo-
tg skales. Atsizvelgus i eksperty vertinimy neapibréztuma, rezultatams apdoroti naudotas
trikampiy neraiskiyjy skaiciy analitinés hierarchijos metodas.

Pasitlyta individualiy klienty pasitikéjimo ir jo jtakos komerciniy banky stabilumui
modelio vertinimo metodika yra naudojama testuojant modelj Baltijos $alyse.

Treciojoje disertacijos dalyje atliktas kompleksinis pasitikéjimo formavimo ir jo jtakos
banky stabilumui vertinimas, pateikti Baltijos $aliy banko paslaugy vartotojy apklausos ir
ekspertiniy vertinimy rezultatai.

I$analizavus individualiy vartotojy apklausos rezultatus, galima tvirtinti, kad pirmoji ir
antroji hipotezés daugeliu atvejy pasitvirtino, t. y. suteikiamos informacijos skaidrumas,
patikimumas, kokybé ir banko, kaip paslaugy tiekéjo, reputacija, bendros vertybés, dar-
buotojy kompetencija, integralumas daro jtaka individualiy klienty pasitikéjimui bankais.

Ekspertinio vertinimo metu nustatyti pasitikéjima lemianciy veiksniy ir jy subveiksniy
svoriai. I$analizavus gautus svorius buvo parodyta, kad ekspertai informacijos skaidru-
mui, kokybei, patikimumui ir banko, kaip paslaugy tiekéjo, reputacijai, bendroms verty-
béms, darbuotojy kompetencijai, integralumui nepriskyré didziausiy svoriy, bet vis délto
$ie veiksniai yra reik§mingi ir dalyvauja pasitikéjimo komerciniais bankais formavimo pro-
cese, o tai reiskia, kad pirmoji ir antroji hipotezés pasitvirtino.
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Testuodami pasitikéjimo jtaka komerciniy banky stabilumui, ekspertai vertino pasitiké-
jimo tradicine, internetine ir mobiligja bankininkystémis sasajas su banky veiklos stabilu-
mu. Nustatyta, kad Baltijos $alyse individualiy vartotojy pasitikéjimas yra vienas svarbiau-
siy veiksniy, uztikrinan¢iy komerciniy banky stabiluma. Taigi, tikrinamos hipotezés pasi-
tvirtino, tai yra jrodyta, kad pasitikéjimas tradicine, internetine ir mobiligja bankininkyste
daro jtakg komerciniy banky veiklos stabilumui. Galima daryti i§vada, kad komerciniy
banky stabilumo modelj CAMELS tikslinga papildyti pasitikéjimo dimensija. Papildyta
modelj sitloma vadinti CAMELS+T.

ISVADOS

Disertacijoje atlikta pasitikéjimo komerciniais bankais mokslinés literataros lyginamoji
analizé atskleidé vartotojy pasitikéjimo komerciniais bankais vertinimo aktualuma ir pro-
blemiskuma, kadangi pasitikéjimas komerciniais bankais yra daugiadimensis veiksnys,
kuris yra sunkiai apibréZiamas ir negali buti matuojamas remiantis vienu rodikliu. Darbe
analizuotas individualiy banky klienty ir eksperty poziaris j pasitikéjima ir pasitikéjimo
jtaka komerciniy banky stabilumui. Padarytos tokios i$vados:

1. Mokslinés literatiiros analizé parodé, kad mokslininkai skirtingai apibrézia pasitike-
jima komerciniais bankais. Ta¢iau uzsienio ir Lietuvos autoriai sutinka, kad pasiti-
kéjimas komerciniais bankais yra daugiadimensis veiksnys, kuriam apibrézti reika-
lingas jvairiapusis vertinimas. Pasitikéjima nagrinéjantys mokslininkai isskiria tokias
pasitikéjimo formas: tarpasmeninis pasitikéjimas, kuris banky veiklos kontekste
suprantamas kaip kliento pasitikéjimas jj aptarnaujanciu darbuotoju; organizacinis
pasitikéjimas — kliento pasitikéjimas jo banku; dispozicinis pasitikéjimas — kliento
pasitikéjimas banky sistema bendrai. Remiantis i§skirtomis pasitikéjimo charakteris-
tikomis apibendrinta pasitikéjimo komerciniais bankais / bankininkyste sagvoka. Pa-
sitikéjimas komerciniais bankais / bankininkyste yra apibréziamas kaip komercinio
banko paslaugy vartotojo suvokimas, kad komercinio banko darbuotojai ir komerci-
nio banko naudojamos technologijos sudaro salygas, kuriomis remdamasis bankas
pasialo klientui geriausia / palankiausia paslauga. Disertacijoje pateiktas apibrézimas
apima pasitikéjimg tradicine, internetine ir mobiligja bankininkyste. Apibendrintas
pasitikéjimo komerciniais bankais apibrézimas padéjo sumazinti neapibréztumo pro-
blema tiriant individualiy vartotojy pasitikéjima komerciniais bankais.

2. Mokslininky tyrimai patvirtina, kad norint i§skirti pasitikéjima komerciniais ban-
kais lemiancius veiksnius, tikslinga atskirai nagrinéti tradicing, internetine ir mobi-
liagja bankininkyste. Atlikus mokslinés literatiiros analize, buvo isskirti:

- Pasitikéjimg tradicine bankininkyste lemiantys veiksniai: klientams suteikia-
ma informacija, rizika, suteikiamos paslaugos, paslaugy tiekéjo (banko) cha-
rakteristikos, darbuotojy charakteristikos ir savybés, valstybés vaidmuo pasiti-
kéjimo kiarimo procese, klienty patirtis.

- Pasitikéjimg internetine bankininkyste lemiantys veiksniai: klientams suteikia-
ma informacija, paslaugy tiekéjo (banko) charakteristikos, internetiné svetai-
né, elektroninés bankininkystés sistema.
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- Pasitikéjima mobiligja bankininkyste lemiantys veiksniai: klientams suteikia-
ma informacija, paslaugy tiekéjo (banko) charakteristikos, paslaugos vartotojo
charakteristikos, mobilusis internetas, mobilioji programélé, mobiliosios ban-
kininkystés sistema.

Kiekvienam veiksniui buvo i$skirti subveiksniai, kurie padéjo i§samiau i$analizuoti pa-
sitikéjimo komerciniais bankais karimo procesa.

3.

Analizuojant moksline literattirg pastebéta, kad kai kurie pasitikéjima komerciniais
bankais tiriantys mokslininkai atskleidZia jo rysj su komerciniy banky stabilumu.
Mokslininkai teigia, kad pasitikéjimas komerciniais bankais didina banky stabilu-
ma. Todél disertacijoje vertinamas individualiy klienty pasitikéjima komerciniais
bankais kaip vienas i§ veiksniy, daranciy jtaka banky stabilumui. Tadiau pasitike-
jimo ir banky stabilumo sasajos analizuotoje mokslinéje literataroje nagrinéjamos
tik teoriniu aspektu ir nepavyko rasti empiriniy tyrimy, jrodanciy pasitikéjimo jta-
ka stabilumui. Dél $ios priezasties disertacijoje pasitlyta komerciniy banky stabilu-
mo vertinimo kiekybinj CAMELS modelj papildyti kokybiniu pasitikéjimo veiks-
niu. I$pléstam modeliui suteiktas CAMELS+T pavadinimas, kur ,,T Zymi banko
klienty pasitikéjima.
Disertacijoje buvo sudarytas banko klienty pasitikéjimo komerciniais bankais ir jo
jtakos banky stabilumui vertinimo modelis. Modelis apjungia du tyrimus: pasitiké-
jimo vertinimo tyrimg ir pasitikéjimo jtakos banky stabilumui vertinimo tyrima.
Sudarant modelj buvo apibendrinti mokslinéje literataroje klienty pasitikéjima le-
miantys veiksniai ir i$skirti jy subveiksniai. Taip pat buvo i$skirtos trys pasitikéjimo
vertinimo sritys: pasitikéjimas tradicine, internetine ir mobiligja bankininkyste. Pa-
sitilytas modelis yra pazangus tuo, kad komerciniy banky stabilumo vertinimo kie-
kybinj CAMELS modelj sitloma papildyti kokybiniu - pasitikéjimo — veiksniu. Taigi,
banky veiklos stabilumo vertinimui sitiloma naudoti misriaja tyrimo metodika.

Modelio vertinimas paremtas individualiy gyventojy nuomonés tyrimu (atskiro zmo-

gaus pozitriu) ir ekspertiniu vertinimu (bankininkystés srities specialisto pozitiriu):

- Individualiy klienty tyrimo metu vertinami veiksniai, lemiantys pasitikéjima
tradicine, internetine ir mobiligja bankininkyste. Subveiksniai néra pateikia-
mi individualiy gyventojy vertinimui, nes anketinés apklausos rezultaty pa-
tikimumas mazéja, jeigu respondentams pateikiama anketa yra ilga ir detali.
Respondentai kiekvieng veiksnj jvertina balais, tai leidZia jy nuomone i$reiksti
kiekybiskai. Apklausos metu gauti duomenys vertinami naudojant koreliaci-
nés-regresinés analizés metodus.

- Ekspertinio vertinimo tyrimo metu analizuojami veiksniai, lemiantys pasiti-
kéjima tradicine, internetine ir mobiligja bankininkyste, ir subveiksniai. Eks-
pertai jvertina jiems pateiktus teiginius balais, tai yra iSreiskia savo nuomone
kiekybiskai. Ekspertinio vertinimo metu gauty duomeny vertinimui naudoja-
mi analitinés hierarchijos metodas (AHP) ir analitinés hierarchijos metodas,
pagrijstas neraiskiaisiais skaiciais (FAHP) metodas:

o AHP paremtas poriniu palyginimu, kuris vertinamas mokslininky, kaip
tiksliausias ir patikimiausias ekspertinio vertinimo metodas. Ekspertinio
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vertinimo metu gauti duomenys yra ireiksti kiekybiskai naudojant dvi
skales: klasiking ir subalansuotg. Disertacijoje naudojamos dvi skalés, nes
tai padeda gauti tikslesnius tyrimo rezultatus.

o FAHP naudojamas siekiant atsizvelgti j eksperty atsakymy netikslumus.
Sis metodas padeda sumazinti neapibréztumo rizika ir padidinti skai¢ia-
vimy patikimuma.

Pasitlyta individualiy klienty pasitikéjimo ir jo jtakos komerciniy banky stabilumui
vertinimo metodika sudaryta atsizvelgiant j tai, kad pasitikéjimas ir jo jtaka stabilumui yra
sunkiai iSmatuojami reiskiniai. Todél metodikoje pasitlyta naudoti kelis metodus tam pa-
¢iam reiskiniui i$tirti, kad galima buty atsizvelgti j respondenty vertinimo neapibréztumus
ir netikslumus.

6. Pasitikéjimo komerciniais bankais ir jo jtakos banky stabilumui vertinimo modelio
testavimas vyko dviem etapais: pasitikéjima lemianciy veiksniy bei jy subveiksniy
vertinimas ir pasitikéjimo jtakos banky stabilumui vertinimas.

Vertinant individualiy banko klienty nuomone apie pasitikéjimg lemiancius veiksnius
buvo taikyti tiesinés regresijos ir logistinés regresijos metodai. Tiesinés regresijos rezulta-
tai parodé, kad pasitikéjimui tradicine bankininkyste Lietuvoje ir Latvijoje didZiausia jta-
ka turi suteikiama informacija. Estijos gyventojai, kaip svarbiausiu pasitikéjimo tradicine
bankininkyste veiksniu jvardijo kliento rizikos suvokima. Taciau suteikiamos informacijos
svoris yra nedaug mazesnis, tai parodo, kad $ie veiksniai daro beveik vienoda jtaka pasi-
tikéjimui. Logistinés regresijos rezultatai taip pat parodé, kad suteikiama informacija yra
veiksnys, labiausiai didinantis tikimybe pasitikéti tradicine bankininkyste. Sudarant tiesi-
nés regresijos modelius, aprasancius pasitikéjima internetine bankininkyste, paaiskéjo, kad
dél zemo determinacijos koeficiento modelis Lietuvai negali buti sudarytas. Kita vertus
analizuojant Latvijos gyventojy atsakymus paaiskéjo, kad svarbiausias veiksnys, didinantis
ju pasitikéjimg internetine bankininkyste, yra elektroninés bankininkystés sistema. Banko
veiksnio svoris yra mazesnis, bet $is veiksnys yra statistiskai reik§mingas, tai yra jis daro
jtaka individualiy klienty pasitikéjimui internetine bankininkyste. Estijos gyventojy pasiti-
kéjimui internetine bankininkyste didziausig jtaka turi komercinio banko charakteristikos.
Logistinés regresijos rezultatai parodé, kad Lietuvos gyventojy pasitikéjimo internetine
bankininkyste tikimybe labiausiai didina suteikiama informacija, Latvijos - interneto sve-
tainé, Estijos — komercinio banko charakteristikos. Ta¢iau logistinés regresijos rezultatai
parodé, kad klientams suteikiama informacija ir banko charakteristikos / savybés yra sta-
tistiSkai reik$mingi veiksniai, tai yra jie dalyvauja pasitikéjimo internetine bankininkyste
formavimo procese. Analizuojant pasitikéjimg mobiligja bankininkyste, tiesiné regresija
tiko aprasyti tik Latvijoje gautus duomenis. Sudaryta lygtis parodé, kad pasitikéjimui mo-
biligja bankininkyste turi vienintelis veiksnys — mobilusis internetas. Logistinés regresijos
gauti rezultatai parodé, kad didziausia jtaka pasitikéjimo mobiligja bankininkyste tikimy-
bei Lietuvoje daro mobilusis internetas, Latvijoje — suteikiama informacija, Estijoje — mo-
biliosios bankininkystés vartotojo charakteristikos. Estijai sudarytos lygtys taip pat parodé,
kad suteikiama informacija yra statistiSkai reik§mingas veiksnys, kuris didina tikimybe
pasitikéti mobiligja bankininkyste. Taigi, galima teigti, kad pirmoji ir antroji hipotezés (H,
ir H,) daugeliu atvejy pasitvirtino, tai yra suteikiamos informacijos skaidrumas, patiki-
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mumas, kokybé ir banko, kaip paslaugy tiekéjo, reputacija, bendros vertybés, darbuotojy
kompetencija, integralumas daro jtaka individualiy klienty pasitikéjimui bankais.

Ekspertinio vertinimo rezultatai skiriasi nuo individualiy klienty apklausos rezultaty.
Skirtumai atsiranda dél to, kad klientai negali jvertinti visy kintamyjy, daran¢iy jtaka jy pa-
sitikéjimui bankais. Skirtingai nei klientai, ekspertai gali jvertinti latentinius kintamuosius
ir pateikti gilesnj pasitikéjimo vertinima. Vertindami pasitikéjima tradicine bankininkyste
rizika Lietuvos ekspertai pabrézé kaip veiksnj, turintj didZiausig svorj pasitikéjimo karimo
procese. Latvijos ekspertai didZiausig svorj skyré valstybés veiksniui. Naudodami klasikine
skale Estijos ekspertai pirma pozicijg skyré rizikai, o naudodami subalansuota skale - kli-
ento patirciai. Analizuodami veiksnius, lemiancius pasitikéjima internetine bankininkyste,
Lietuvos ir Latvijos ekspertai didZiausig svorj skyré elektroninei bankininkystés sistemai.
Skirtingai nei Lietuvos ir Latvijos eksperty, Estijos eksperty nuomone, svarbiausias veiks-
nys yra elektroniné bankininkystés sistema, jeigu vertinimai atliekami naudojant klasikine
skale ir banko interneto svetainé, naudojant subalansuota skale. Tirdami pasitikéjima mo-
biligja bankininkyste Lietuvos ir Latvijos ekspertai kliento charakteristikas jvardijo esant
svarbiausiu veiksniu, skatinanc¢iu pasitikéjimag. Estijos eksperty nuomone, svarbiausias
veiksnys yra mobilusis internetas. Nors ekspertai informacijos skaidrumui, kokybei, pa-
tikimumui ir banko, kaip paslaugy tiekéjo, reputacijai, bendroms vertybéms, darbuotojy
kompetencijai, integralumui nepriskyré didziausiy svoriy, bet vis délto $ie veiksniai yra
reik§mingi ir dalyvauja pasitikéjimo komerciniais bankais formavimo procese.

Tiriant pasitikéjimo jtaka komerciniy banky stabilumui, tai yra CAMELS+T modelj,
buvo naudojamas AHP ir FAHP metodas. Testuojant CAMELS+T modelj tradicinés ban-
kininkystés kontekste paaiskéjo, kad Baltijos $aliy ekspertai jvertino pasitikéjima kaip vie-
ng i$ svarbiausiy veiksniy, uztikrinanciy banky stabiluma.

Testuodami CAMELS+T modelj tradicinés bankininkystés kontekste Lietuvos ir Latvi-
jos ekspertai pasitikéjima jvertino kaip svarbiausig veiksnj, darantj jtaka komerciniy banky
stabilumui. Estijos ekspertai taip pat aukstai jvertino pasitikéjimo jtaka banky stabilumui ir
skyré jam trecia pozicija. Nors Estijos eksperty nustatyta veiksniy hierarchija yra kita, taciau
skirtumai tarp pirmos ir tre¢ios pozicijos yra nezymiis, todél galima teigti, kad Estijos eks-
pertai irgi sutinka, kad pasitikéjimas tradicine bankininkyste yra vienas svarbiausiy veiksniy,
uztikrinan¢iy komerciniy banky stabiluma. Taigi, trecioji hipotezé (H,) pasitvirtino.

Tikrinant CAMELS+T modelio naudojimo galimybes internetinés bankininkystés kon-
tekste, gauti rezultatai parodé, kad Lietuvos ir Latvijos ekspertai pasitikéjimui taip pat skyré
pirma vietg. Estijos eksperty pasitikéjimui suteiktos pozicijos skiriasi priklausomai nuo
naudojamos skalés, taciau vis tiek islieka aukstos. Pagal rezultatus, gautus naudojant klasi-
kine AHP skale, pasitikéjimas uzima antra pozicija, naudojant subalansuotg skale — ketvir-
ta pozicija, naudojant trikampius neraiskiuosius skaicius — pirma pozicija. Jeigu naudojant
skirtingas vertinimo skales rezultatai skiriasi, rekomenduojama remtis svoriais apskaiciuo-
tais FAHP metodu, nes $iuo atveju yra atsizvelgiama j eksperty nuomoniy neapibréztuma,
tai yra rezultatai yra tikslesni. Taigi, ketvirtoji hipotezé (H,) pasitvirtino.

Testuodami CAMELS+T modelj mobiliosios bankininkystés kontekste Lietuvos eks-
pertai skyré vartotojy pasitikéjimui pirma vieta. Latvijos ekspertai taip pat pazyméjo pa-
sitikéjima, kaip veiksnj, turintj didziausig svorj uztikrinant komerciniy banky veiklos sta-
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biluma. Estijos eksperty rezultatai skyrési priklausomai nuo naudojamos skalés. Taikant
klasikine skale pasitikéjimas uzémé antra pozicija. Pirma pozicija ekspertai skyré banko
pelnui. Tac¢iau svoriai skiriasi labai nezenkliai, todél galima teigti, kad pasitikéjimas yra
vienas svarbiausiy veiksniy stabilumo karimo procese. Naudojant subalansuota AHP ska-
le pasitikéjimui skirta ketvirta pozicija. Naudojant trikampius neraiskiuosius skaicius pa-
sitikéjimas uzémé trecia vietg. Nuo pirmos pozicijos pasitikéjimas atsilieka tik $e$iomis
$imtosiomis, todél galima teigti, kad pasitikéjimas yra tiek pat svarbus komerciniy banky
stabilumui kaip ir kiti modelio veiksniai. Taigi, penktoji hipotezé (H,) pasitvirtino.

Atlikus CAMELS+T modelio testavima jrodyta, kad pasitikéjimas yra vienas svarbiau-
siy veiksniy, uztikrinan¢iy komerciniy banky veiklos stabilumg, todél siekiant stiprinti
komerciniy banky stabilumg vertéty daugiau pastangy skirti individualiy vartotojy pasiti-
kéjimo stiprinimui. Norint uztikrinti klienty pasitikéjima butina atsizvelgti tiek j veiksnius,
kurie, klienty nuomone, stiprina pasitikéjima, tiek j veiksnius, kuriuos i§skyré ekspertai.

Apibendrinant empirinio tyrimo rezultatus galima teigti, kad kad pasitlytas pasitikéji-
mo ir jo jtakos komerciniy banky stabilumui vertinimo modelis leido nustatyti svarbiau-
sius veiksnius ir jy subveiksnius, lemiancius individualiy klienty pasitikéjimg komerci-
niais bankais. Taip pat buvo parodyta, kad individualiy klienty pasitikéjimas yra vienas
svarbiausiy veiksniy, daranéiy jtakg komerciniy banky stabilumui. Todél vertinant banky
stabiluma svarbu atsizvelgti ne tik j kiekybinius, bet ir j kokybinius stabilumo proxy kinta-
muosius, ypatingai j klienty pasitikéjima.

TOLESNIU TYRIMU KRYPTYS

Tolesniuose tyrimuose vertéty i$skirti verslo klienty pasitikéjima komerciniais bankais
lemiancius veiksnius, kad galima buty issiaiSkinti, kaip vertinti verslo klienty pasitikéjima
bankais. Taip pat buty tikslinga pasialyti verslo klienty pasitikéjimo ir jo jtakos komerciniy
banky stabilumui vertinimo modelj. Toks tyrimas galéty padéti jvertinti visy banko klienty
pasitikéjima ir jo jtaka banky stabilumui, tai padéty parengti detalius pasitikéjimo komer-
ciniais bankais formavimo ir jo jtakos banky stabilumui lemsiancius sprendimus.
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Viktorija Skvarciany
EVALUATION OF PERSONAL CLIENTS’ TRUST AND ITS IMPACT ON
STABILITY OF COMMERCIAL BANKS

SUMMARY
INTRODUCTION

Relevance of the topic. Scientists dealing with commercial banking sectors agree that
trust is a determinant in successful banking activities. Trust provides bank’s and customer’s
collaboration. This allows the bank to maintain / gain a competitive advantage in the mar-
ket. With increasing diversity of services provided by commercial banking, trust becomes
a factor driving customer to decide to accept or to dismiss innovations. For this reason, it
is necessary to develop confidence in the banking system.

Due to constant changes taking place in the market, such as a leap in amount of financial
information, growth of financial transactions’ number, trust is a crucial factor in ensuring
not only smooth banking activities, but also the stability and development. In addition,
trust provides high-quality social relationships with the banking service users and activity
partners. Trust-based social relationships enable successful implementation of a business
project, allows signing a cooperation agreement under more favourable conditions, to at-
tract new customers, to obtain the necessary information from business partners, which
ensure the conditions necessary for the stability of the bank’s activities. Thus, the examina-
tion of the personal bank’s’ customers’ trust, as one of the factors of stability, will determine
the form and strength of impact of confidence on stability as well as it will allow to rein-
force the successful banking activities ensuring factors.

The development of e-commerce, electronic financial transactions means the products
of the majority of companies becomes intangible, and therefore confidence in banks has
become an integral part of virtual business, since none of the virtual transaction can take
place without a commercial bank, i.e. the commercial bank carries out the function of
a financial intermediary. Users choose a virtual service, as well as select a bank through
which the payment will be made. The choice of commercial bank is intertwined with trust.

The scientists researching the impact of trust on commercial banking stability, attempt to
answer the following questions: what factors influence the trust; how to interpret the stability
of commercial banks’ operations; how is trust related to the stability of commercial banks’
operations; how to evaluate trust in terms of economics; what ways can be used in assessing
the impact of trust on the stability of commercial banks’™ operations. Therefore, trust is an
important factor affecting the provision of commercial bank’s operations’ stability.

The scientific problem and the level of topic’s examination. The paper seeks to answer
the question: what factors influence personal customers’ level of trust in commercial banks
and how to measure the impact of trust on commercial banks’ stability.

In order to answer the question stated in the scientific problem, the thesis analysed sci-
entific works dealing with trust in commercial banks and the stability of banks. Scientific
literature puts a lot of emphasis on trust. Many researchers analyse separate factors shap-
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ing trust (Amin et al., 2013; Das & Teng, 2004; Ramos, 2004; and others). However it was
impossible to find literature where trust is seen as a complex phenomenon determined by
different factors, characterized by quality traits, and variable depending on the market situ-
ation, the behaviour of the parties of financial transaction, the time dimension, and so on.

What is more, many researchers deal with trust and its impact on business activity
(Chen et al., 2011; Colquitt et al., 2007; McEvily & Tortoriello, 2011; and others), however
there still is a lack of works that examine trust in activities of commercial banks and the
influence of trust on the stability of the bank.

Considerable attention is paid to trust in commercial banks and its impact on the eval-
uation of banks’ activities by Lithuanian scientists. Lithuanian scientific literature views
trust not as a separate stand-alone factor, which influences the commercial banks’ activi-
ties, but as one of the components that affect the other the elements influencing the work
of the bank: loyalty (Auruskevic¢iené & Ivanauskiené, 2009), the image (Druteikiené &
Mar¢inskas, 2000), reputation (SadzZius, 2004). Lithuanian scientists also examine trust in
banks’ influence on their activity and factors forming trust (Jasiené & Staroselskaja, 2010;
Macerinskiené & Vasiliauskaité, 2007; Pileliené, 2008; Zvireliené & Buciiiniené, 2008; and
others), however, there is no single model of trust evaluation.

Scientific literature pays a lot of attention to interoperability of trust in commercial
banks and banks’ activities (Biilbiil 2013; Moro & Fink, 2013; Santos & Basso, 2012; Wilti
2012; Maliavko, 2003; and others). Scientists are also investigating the link between the
customers’ trust in banks and satisfaction (Geeta, 2011; Jan & Abdullah, 2014; Kassim &
Abdullah, 2010; Loureiro et al., 2014; Shao Yeh & Li, 2009; Yap et al., 2010). Scientific works
often consider trust as a factor in reducing the perceived risk (Y. Chen & Chang 2013;
Grabner-Krauter & Faullant, 2008; Kesharwani & Bisht, 2012 and others). The researchers
also examine the influence of trust on customer loyalty (Aurier & Séré de Lanauze 2012;
Chang 2013; Phan & Ghantous 2013; Shainesh, 2012 and others).

Trust in commercial banks and their financial stability is discussed in both Lithuanian
and foreign dissertations. Podviezko (2013) thesis discusses the models designed to deter-
mine the financial stability of commercial banks. Based on CAMELS commercial banks’
financial stability’ assessment categories, the commercial banks’ financial stability assess-
ment methodology was created and verified on commercial banks registered in Lithuania.
Staroselskaja (2013) examines in her thesis competition in the Lithuanian banking sector
and the factors that determine the choice of the bank. The author found that trust in bank
and commercial bank’s stability are among the main factors that determine the choice of a
commercial bank in the Lithuanian market. What is more, Erina (2014) also investigated
trust in banks and commercial banks’ financial stability. The author’s thesis evaluated the
efficiency of Latvian commercial banks, comparing it to the Central and Eastern European
countries’ banks’ efficiency. Based on the principles of the business ecosystem, the banking
business is also analysed; thesis proposed customer-oriented business model, in which one
of the main determinants of banks’ activities is trust. Titko (2012) identifies the factors that
influence the value of the bank and proposes the means for value management improve-
ment, trust is considered here as a measure of the quality of service. Monastyrskaja (2013)
examines the Russian banking market in her thesis and identifies the determinants of trust
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that in turn are categorized into two groups: the factors that contribute to the formation of
trust, and the factors that are stopping the formation of trust. The author examined means
to neutralize the factors that are stopping the formation of trust and how to develop the
growth-inducing factors. Ha (2009) thesis analyses the graphics increase customer trust in
the commercial bank’s web page.

It can be summarized that the scientific literature highlights the importance of trust in
the context of commercial banks. A lot of attention is paid to identification of factors that
increase trust and to examination of the latter in the scientific works. Although the impor-
tance of trust is not questionable, it was noted the there is an obvious lack of generalized
trust formation models, that operate in specific markets, countries. In addition, scientists
focus on the stability of commercial banks and its determinants. However, trust and com-
mercial banks’ stability studies do not evaluate the importance of these two components
thoroughly enough in order to ensure a sound, successful bank activity. Thus, the problem
of personal customers’ trust in commercial banks and its impact on banks’ stability evalua-
tion are relevant on both theoretical and practical levels; this thesis is addressing the prob-
lem, focusing on one segment - personal customers.

The aim, the tasks and the object. The aim of the dissertation - upon identification of
the basic determinants of trust in commercial banks, to create assessment model of trust
and its impact on bank stability and verify it in the Baltic countries. In order to achieve the
aim the following tasks are set:

To systemize theoretical concepts of trust in commercial banks.
To identify the key determinants of customers’ confidence in commercial banks.
To recognize the interoperability of trust in commercial banks and their stability.

L s

To design the theoretical assessment model of trust in commercial banks and its
impact on banks’ stability.

5. Upon the analysis of methods applied by scientists researching the trust in banks
and banks’ stability, to develop the testing methodology for the trust in commercial
banks and its impact on banks’ stability model.

6. To verify the possibilities of the trust in commercial banks and its impact on banks’
stability model’s application in the Baltic countries.

The objects of the research are the factors of the personal customers’ trust in commercial

banks and the influence of trust on the stability of banks.

Scientific research methods. Scientific literature analysis and synthesis, comparison
and generalization methods were used in the analysis of the theoretical aspects of trust,
in forming the concept of customer trust in commercial banks, researching commercial
banks’ stability and in the analysis of the links between the trust in commercial banks and
their stability. Graphical modelling, questionnaire, expert evaluation, correlation-regres-
sion analysis methods we used in designing the trust in commercial banks and its impact
on banks’ stability assessment model. The research results were analysed using descriptive
statistics, correlation analysis, linear regression, logistic regression methods, analytical hi-
erarchy method using classical and balanced scales; analytical hierarchy method is based
on the triangular fuzzy numbers.
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Research justification. The first (theoretical) part of the work used both Lithuanian and
foreign scientific studies, issued in scientific publications in international databases: Else-
vier, Science Direct, Taylor & Francis Group, EBSCO, Emerald, Springer, etc. in examining
the theoretical aspects of the researched topic and designing the assessment model of trust
in commercial banks and its (trust’s) impact on banks’ stability. Empirical research used the
data collected from these databases: the European Union’s Statistics Office (Eurostat); Data
Market, World Economic Forum. The paper also used secondary data from the reports or
statements published by public opinion and market research agencies published, the initial
expert evaluation and a representative consumer polls’ data, etc.

The scientific novelty of the study.

L.

Upon the examination and evaluation of the concepts of trust proposed by scien-
tists of different areas, the definition of personal customers’ trust in commercial
banks’ was introduced, which makes the concept of trust slightly more tangible and
clearer. The proposed definition can be used in the researches of trust in commer-
cial banks not only in the Baltic, but also in other countries.

Three forms of trust are analysed: traditional, mobile and online banking. For each
form of trust the paper distinguished and grouped the determinants of personal
bank services consumer’s trust.

The assessment model of trust and its effect on stability was designed, the weights
of factors of which were calculate, which helps to distinguish the most important
trust-forming points. The trust formation model was tested empirically, using the
assessment of personal consumers of bank services and expert evaluations. What is
more, it was shown that the trust of personal consumer of banks’ services is a factor
directly affecting the stability of banks.

Applied significance of the work. The practical application is visible in the survey results:

1.

The methodology of assessment of the impact of commercial banks’ services con-
sumer’s trust on the stability of the banks was designed, which was used in the com-
mercial banking sector in Lithuania, Latvia and Estonia, and which can be adapted
to other countries in their banking sectors. The proposed methodology can help in
making decisions related to the relationships of commercial banks and their service
users so that the received benefit would be maximum for both parties.

The dissertation submitted trust formation model systemising the factors affecting
trust that were proposed by the scientists and it combines traditional, online and
mobile banking sectors, which allows the trust to be assessed in a complex.

The proposed assessment model of trust and its impact on commercial banks’ sta-
bility allows evaluating personal customer trust in their banks; it would help the
bank to plan its work with personal service users effectively.

Defendable claims:

L.

Personal customers’ trust in banks has to be seen in a comprehensive manner, dis-
tinguishing between three banking forms of trust in traditional banking, trust in
e-banking and in mobile banking.

Trust in the commercial banks is one of the factors that ensure the stability of banks.
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Research limitations. One of the major issues in building trust in commercial is choos-
ing the appropriate factors that contribute to the formation of consumer trust, i.e. is to
isolate such factors that can build trust in many countries. Trust is intangible; therefore the
study has the following limitations:

1. The poll of commercial bank services personal consumers in the Baltic States was
conducted in the virtual space. For this reason, the proposed model of trust forma-
tion represents only the opinions of Internet users.

2. Personal consumers’ trust in commercial banks was investigated in Lithuania, Lat-
via and Estonia, i.e. the proposed model was tested empirically in the Baltic coun-
tries. For this reason, adapting the model for another country may not fully reflect
the real situation. Thus, the model used outside the Baltic states must be modified
considering the situation in the country concerned.

3. Trustis a relative concept and changing economic conditions can change and trust-
forming factors importance; therefore the model proposed in the thesis has to be
periodically adjusted.

The structure of the dissertation. The work structure and logical sequencing is dictated
by the aim of the study and the targets set to achieve it. The dissertation consists of an in-
troduction, three chapters, conclusions, references and appendices.

The first part of the dissertation analysed the scientific literature, examined the theo-
retical concepts of trust in commercial banks. The trust in commercial banks was defined
as commercial bank services’ consumer’s perception that employees of a commercial bank
and the technology used by a commercial bank create the conditions which enable the
bank to offer customers the best / most favourable services. Commercial bank stability
in this thesis is understood as the ability to meet its obligations to customers in an unfa-
vourable financial situation, both the short and long term. In addition, factors influencing
personal customers’ trust in the traditional, online and mobile banking were singled out.

Trust in the traditional banking is influenced by: provided information, risk, services,
commercial bank’s characteristics / properties, employees, the state, the customer experi-
ence. Factors affecting trust in the Internet banking: provided information, the commer-
cial banK’s characteristics / properties, electronic banking system, website. Factors affect-
ing trust in mobile banking: provided information, the commercial bank’s characteristics
/ properties, mobile Internet, mobile application, mobile banking system, user’s character-
istics / properties.

The first part also examined the interoperation of banks’ stability and trust. It is to be
noted that the scientists agree on existence of a positive relationship between trust and
stability, but the problem is considered more from the theoretical aspect and the lack of
empirical research to prove this relationship is obvious. For this reason, the thesis proposed
to supplement the bank stability describing model CAMELS with consumer trust factor
and to use CAMELS + T model.

The second part of the dissertation suggested the theoretical evaluation model of per-
sonal consumers of commercial banks’ service’s trust and its effect on the stability of the
banks and the evaluation methodology of the model was designed (see. Fig. 1).
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Figure 1. Personal customers’ trust and its impact on commercial banks’ stability assessment model

As it can be seen from the provided model (see. Fig. 1), personal customer trust is as-
sociated with three forms: traditional trust, trust in online banking and trust in mobile
banking.

Thus, in order to assess personal clients’ trust in commercial banks one needs to assess
the trust in all three forms of banking. In order to investigate the influence of trust in the
stability of commercial banks, it is important to do it traditional, online and mobile bank-
ing context. In this paper, the stability of banks is evaluated supplementing the quantitative
CAMELS model with a qualitative variable - trust of the ,,I”.

The analysis of the trust-affecting factors in the first part of the thesis revealed that
the information received by customers and a banks, as a service provider’s, characteris-
tics / properties are factors that influence the three forms of banking. Therefore, it can be
concluded that these factors contribute to the overall trust in commercial banks, acting
through traditional, online and mobile banking. The following hypotheses were introduced
to study the effect:

H, The transparency, reliability, and quality of the information provided to the custom-
ers affect customers’ trust in commercial banks.

H,: The Banks, as a service provider’s, reputation, shared values, staff competence, and
integrity affect customers’ trust in commercial banks.

Assessing the impact on trust on the stability of commercial banks, it is appropriate
to examine the three forms of influence on the stability of banking separately. Therefore,
the assessment of trust’s effect on the stability of the banks is examined via the following
hypotheses:

H, Trust in traditional banking affects the stability of commercial banks in the Baltic
countries.
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H, Trust in Internet banking affects the stability of commercial banks in the Baltic
countries.

H_ Trust in mobile banking affects the stability of commercial banks in the Baltic coun-
tries.

Upon the formation of the evaluation model and stating the hypotheses, the personal
customer’s trust and its impact on commercial banks’ stability assessment methodology
was introduced. According to the tasks of the study the appropriate methods to conduct the
research were selected, the application of which allowed to distinguish the main factors and
their sub-factors determining the trust in commercial banks, and the impact of trust on
commercial banks’ stability was assessed. In view of the selected methods and conclusions
drawn in the first part, a testing algorithm consisting of three phases was formed:

Phase 1. Commercial bank services’ consumer survey was conducted in the Baltics, the
results of which were processed using the correlation analysis, multiple linear regression
and logistic regression methods.

Phase II. An expert evaluation of factors and subfactors of consumers’ trust was carried
out, the results of which were processed using the analytical hierarchy method applying
classical and balanced scales.

Phase III. An expert evaluation of extended CAMELS + T model was conducted, the
results of which were processed using analytic hierarchy method, applying both classical
and balanced scales. Given the uncertainty of expert evaluations, the results were process-
ing using triangular fuzzy number analytic hierarchy method.

The assessment methodology of the model of personal customer confidence and its im-
pact on the commercial banks’ stability was proposed used in testing the model in the
Baltic countries.

The third part of the thesis was carried out a compound assessment of trust formation
and its impact on banks’ stability; the results of both Baltic countries’ bank services’ con-
sumers’ survey and of expert evaluations were presented.

The analysis of the results of personal customers’ survey proved the first and second
hypotheses to be correct in many cases, i.e. the transparency, reliability, and quality of the
information provided to the customers, as well as banks, as service providers, reputation,
shared values, staff competence, and integrity affect customers’ trust in commercial banks.

Expert evaluation determined the weights of the factors and sub-factors influencing
trust. The analysis of the weights showed that experts had not put such weights on trans-
parency of information, its quality and reliability, and a banK’s, as a service provider’s, repu-
tation, shared values, staff competence, integrity, but nevertheless these factors are impor-
tant and involved in the trust in commercial banks building process, and this means that
the first and second hypotheses are confirmed.

When testing the impact of trust on the stability of commercial banks, experts were
evaluating trust in traditional, online and mobile banking correlation with banks’ stabil-
ity. It was found that in the Baltic countries, personal customers’ trust is one of the most
important factors to ensure the stability of commercial banks. Thus, the tested hypotheses
were proved to be correct, i.e. it was shown that trust in traditional, online and mobile
banking have an impact on commercial banks’ stability. It can be concluded that it is sen-
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sible to complement the commercial bank stability model CAMELS with the trust dimen-
sion. It is proposed to call the supplemented model CAMELS + T.

CONCLUSIONS

The dissertation performed a comparative analysis of scientific literature on trust in
commercial banks which revealed the relevance and problematic of consumers’ trust in
commercial banks’ assessment, since trust in commercial banks is a multidimensional fac-
tor that is difficult to define and it cannot be measured in one indicator. The paper analysed
the approach of personal bank customers and experts to trust and trust’s influence on the
stability of the banks and to the following conclusions were drawn:

L.

The analysis of scientific literature showed that scientists defined trust in com-
mercial banks differently. However, both foreign and Lithuanian authors agree
that trust in commercial banks is a multidimensional factor which needs to be de-
fined through diverse assessment. The scientists who work with trust distinguish
the following forms of trust: interpersonal trust, which in the context of banks
is understood as customer’s trust in bank’s staff; organizational trust - trust in
the customer’s bank; dispositional trust- customer’s trust in the banking system
in general. Based on the identified characteristics of trust the concept of trust in
commercial banks / banking was generalized. Trust in commercial banks / bank-
ing is defined as the perception of the consumer of commercial bank’s services
that employees of a commercial bank and commercial bank’s technology are used
to create the conditions which enable the bank to offer customers the best / most
favourable service. The thesis includes the definition of trust in traditional, on-
line and mobile banking. The generalized definition of trust in commercial banks
helped to reduce the uncertainty problem in investigating personal consumers’
trust in commercial banks.

Scientific studies confirm that in order to single out the factors influencing trust

in commercial banks, it is appropriate to examine traditional, online and mobile
banking separately. The scientific literature analysis identified:

- Factors affecting trust in traditional banking: the information received by cus-
tomers, the risk, the services provided, the characteristics of the service pro-
vider (bank), the characteristics and properties of employees, the state’s role in
the process of trust-building, the customers’ experience.

- Factors affecting trust in Internet banking: the information received by cus-
tomers, the characteristics of the service provider (bank), the website, the e-
banking system.

- Factors affecting trust in mobile banking: the information received by cus-
tomers, the characteristics of the service provider (bank), the characteristics
of the service consumer, mobile Internet, the mobile application, the mobile
banking system.
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Each factor was divided into sub-factor, which helped to elaborate the process of trust-
building in commercial banks.

3.

206

The analysis of the scientific literature revealed that some scientists investigating
the trust in commercial banks expose its relationship to commercial banks’ stabi-
lity. Scientists say that trust in commercial banks increases the stability of banks.
Therefore, the dissertation evaluated the personal customers’ trust in commercial
banks as one of the factors affecting the stability of the banks. However, the intero-
peration of trust and the stability of banks were analyzed in the scientific literature
only through the theoretical aspect and no empirical studies demonstrating the
influence of trust on the stability were found. For this reason, the thesis offered to
supplement the quantitative commercial banks’ stability assessment CAMELS mo-
del with the qualitative trust factor. Expanded model was given a name CAMELS +
T, where ,,T” stands for trust of bank’s customers.
The dissertation introduced an assessment model of bank customers’ trust in com-
mercial banks and its impact on banK’s stability. The model combines two surveys:
trust’s assessment study and trust’s effect on the stability of the bank’s assessment
study. Designing the model allowed summing up the factors of customer trust pre-
sented in the scientific literature and their sub-factors were singled out. What is
more, three areas of evaluation of trust were identified: trust in traditional, online
and mobile banking. The proposed model is innovative in the respect that quan-
titative commercial banks’ stability assessment CAMELS model is proposed to be
supplemented with the qualitative - trust- factor. Thus, it is suggested to use a mixed
research methodology in assessing the banks’ stability.

The model is based on the public opinion research of citizens (point of view of a separate

individual) and expert evaluation (point of view of a specialist in the field of banking):

- The personal clients” study assessed factors influencing trust in traditional,
online and mobile banking. Sub-factors are not provided for the assessment
by personal customers since the reliability of the poll drops if the respondents
are provided with a long and detailed questionnaire. Respondents evaluate
each factor in scores, allowing their views to be quantified. The survey find-
ings were evaluated using correlation-regression analysis.

- Expert evaluation study analysed the factors and subfactors that affect trust in
traditional, online and mobile banking and. Experts evaluate claims submitted
to them in scores, i.e. quantify their views. The assessment of data collected in
expert evaluation was processed applying analytic hierarchy method (AHP)
and analytic hierarchy method based on triangular fuzzy numbers (FAHP):

o AHP is based on pairwise alignment, which is regarded by scientists as
the most accurate and reliable expert evaluation method. Expert evalua-
tion findings are quantified using two scales: the classic and balanced. The
dissertation uses both scales, because it helps to get more accurate results.

o  FAHP was used to take into account inaccuracies of experts answers.
This method helps to reduce the risk of uncertainty and to increase the
reliability of the calculations.



The proposed personal clients’ trust and its impact on commercial banks’ stability as-
sessment methodology is created by taking into account the fact that trust and its influence
on the stability is hardly measurable phenomena. Therefore, for the purpose of evaluation
the phenomena it is suggested to use several methods in order to take into account the
uncertainty and inaccuracy of the respondents’ answers.

6. The testing of the assessment model of trust in commercial banks and its impact on
banks’ stability was conducted in two stages: the assessment factors and subfactors
of trust in commercial banks and the assessment trust’s impact on banks’ stability.

The evaluation of personal banks’ customers’ opinions on the factors influencing trust
required the application of both linear regression and logistic regression methods. The re-
sults of linear regression showed that trust in traditional banking in Lithuania and Latvia
is mostly influenced by the provided information. Estonian residents identified risk per-
ception as the key factor. However, the weight of provided information is just little lesser,
which shows that these factors have almost the same effect on trust. The logistic regression
results also showed that the provided information is a factor that increases the chances
of trusting traditional banking the most. When preparing the linear regression models
describing trust in internet banking, it turned out that due to the low coefficient of de-
termination, the model cannot be designed for Lithuania. Meanwhile, the analysis of the
answers of Latvian population, it turned out that the most important factor in increasing
their trust in online banking is electronic banking system. Bank’s factor weight is lower,
but this factor is statistically significant, i.e. it affects the personal customer trust in on-
line banking. Estonian residents’ trust in Internet banking is influenced the most by the
commercial banK’s characteristics. Logistic regression results showed that the Lithuanian
residents’ trust in Internet banking is most likely to increase the due to the information
which was provided, Latvias — the website, Estonia’s - the commercial bank’s character-
istics. However, the logistic regression results showed that the provided information and
bank’s characteristics / features are statistically significant factors, i.e., they participate in
the process of trust-building. The analysis of trust in mobile banking using linear regres-
sion could only be conducted for Latvia-obtained data. The completed equation showed
that trust in mobile banking has only one factor - the mobile Internet. Logistic regression
results showed that the greatest impact on likelihood of trust in mobile banking Lithuania
is made by the mobile Internet, in Latvia — the provided information, in Estonia - mobile
banking user’s characteristics. The equations completed for Estonia also showed that the
provided information is a statistically significant factor that increases the likelihood of trust
in mobile banking. Thus, it can be said that the first and second hypotheses (H, and H, in
many cases were proven to be correct, i.e. the transparency, reliability, and quality of the
information provided as well as bank’s - service provider’s - reputation, shared values, staff
competence, and integrity affects personal customers’ trust in banks.

Expert evaluation results vary from personal customers’ survey results. The difference is
due to the fact that customers are not able to assess all the variables that affect their trust in the
banks. Meanwhile, experts can assess the so-called latent variables and provide a more elabo-
rate assessment of trust. Lithuanian experts evaluating trust in traditional banking identified
risk as a factor that has the greatest weight in the trust-building process. Latvian experts gave
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the highest weight to the state agent. Estonian experts rated risk as the main factor (using the
classical scale) and customer experience (using a balanced scale). Analysing the factors that
determine trust in Internet banking, Lithuanian and Latvian experts gave the greatest weight
in the electronic banking system. Meanwhile, the Estonian experts believe the most impor-
tant factor is the electronic banking system, if assessments are carried out using the classical
scale; and the banK’s website - using a balanced scale. The examination of trust in mobile
banking revealed that Lithuanian and Latvian experts identified the characteristics of the cli-
ent as a key factor in boosting trust. While the Estonian experts consider the most important
factor to be the mobile Internet. Although experts did not assign the biggest weights to the
informations transparency, quality, and reliability as well as bankss, as a service providers,
reputation, shared values, staff competence, and integrity, but nevertheless these factors are
important and involved in the process of formation of trust in commercial banks.

During the examination of trusts influence on the stability of commercial banks, i.e. CAM-
ELS + T model, AHP and FAHP method using triangular fuzzy number were used. Testing
CAMELS + T model in the context of traditional banking exposed that the experts of Baltic
countries rated trust as one of the most important factors in ensuring the stability of banks.

During the testing of CAMELS + T model of traditional banking in the context of Lithu-
anian and Latvian experts evaluated trust as the most important factor affecting the sta-
bility of commercial banks. Estonian experts also evaluated the impact of trust on banks’
stability rather highly and gave it the third position. Although Estonian experts established
a different hierarchy of factors, but the distinctions between the first and third positions are
insignificant, so it can be said that the Estonian experts also agree that trust in traditional
banking is one of the most important factors to ensure the stability of commercial banks.
Thus, the third hypothesis (H, was confirmed.

Testing the CAMELS + T model’s application possibilities in the context of online bank-
ing, the obtained results showed that the Lithuanian and Latvian experts also awarded
first place to trust. Meanwhile, the positions of trust given by the Estonian experts vary
depending on the scale, but still remain rather high. According to the results attained with
the classical AHP scale, trust takes the second position (0,214), using the balanced scale -
the fourth position, using triangular fuzzy number - the first position. If the results of the
different grading scales are different, it is reccommended to rely on the estimates received by
the FAHP method, because this case takes into account the uncertainty of expert opinions,
i.e. the results are more accurate. Thus, the fourth hypothesis (H, was confirmed.

Testing CAMELS + T model in the context of mobile banking Lithuanian experts gave
consumer trust the first place. Latvian experts also denoted trust as the factor that has the
greatest weight in ensuring the stability of commercial banks. Estonian experts’ results var-
ied depending on the scale. Using the classical scale, trust was the second most important
factor. The first position was given by the experts to the bank’s profit. However, the weights
differ very little, so it can be said that trust is one of the most important factors of stability-
building process. Using the balanced AHP scale trust was put to the fourth position. Using
the triangular fuzzy number - third place. It lacks behind from the first position by mere six
hundredths, so it can be stated that trust is just as important to the stability of commercial
banks as other elements in the model. Thus, the fifth hypothesis (H, was confirmed.
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The CAMELS + T model testing proved that trust is one of the most important factors
to ensure the stability of commercial banks; therefore, in order to strengthen the stability
of commercial banks, it is worth to put more effort into the personal consumers’ trust-
building. In order to ensure customer trust it is necessary to take into account both factors
that, in customers’ opinion, strengthen trust, and the factors identified by the experts.

To sum up, it could be concluded that empirical results of the research suggest that the
proposed trust and its impact on commercial banks’ stability assessment model allowed
to identify the key factors and their subfactors influencing individual customers’ trust in
commercial banks. What is more, it was shown that the individual clients trust is one of
the most important factors affecting the stability of commercial banks. Therefore, while
evaluating the stability of banks it is important to take into account not only quantitative
but also qualitative stability proxy variables, especially customers’ trust.

FURTHER RESEARCH GUIDELINES

Further studies should distinguish the factors of the business customers’ trust in com-
mercial banks in order to figure out how to evaluate the business customers’ trust in banks.
It would also be appropriate to propose an assessment model for business customers’ trust
and its impact on the stability of commercial banks. Such a research could help assess the
trust of all bank’s customers and its influence on the stability of the banks, it would help
to arrive at more efficient decisions based on trust formation in commercial banks and its
impact on banks’ stability.
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Disertacijoje iSnagrinéta iskelta tyrimo problema - nustatyta, kokie veiksniai yra svar-
biausi formuojant individualiy vartotojy pasitikéjimg komerciniais bankais ir kokig jtakg
individualiy vartotojy pasitikéjimas daro jtakg komerciniy banky stabilumui. Pirmojoje di-
sertacijos dalyje atlikta mokslinés literatiiros apzvalga, analizuotos pasitikéjimo komerciniais
bankais teorinés koncepcijos; nagrinétos banky stabilumo ir pasitikéjimo sgsajos. Apibendri-
nus atlikty tyrimy rezultatus darbe pasitlyta banky stabilumg aprasantj CAMELS modelj
papildyti vartotojy pasitikéjimo veiksniu ir naudoti CAMELS+T modelj. Antrojoje diserta-
cijos dalyje pateiktas komerciniy banky paslaugy individualiy vartotojy pasitikéjimo ir jo
jtakos banky stabilumui teorinis modelis bei pateikta modelio vertinimo metodika. Treciojoje
disertacijos dalyje atliktas kompleksinis pasitikéjimo formavimo ir jo jtakos banky stabilumui
vertinimas, pateikti banko paslaugy vartotojy apklausos ir ekspertiniy vertinimy rezultatai.
Disertacijg uzbaigia isvados ir tolesniy tyrimy kryptys, literattiros sqrasas, priedai.

The dissertation examined the problem raised - it was determined what factors are the
most important in forming the personal consumers’ trust in commercial banks and the im-
pact of personal consumers’ trust’s effect on the stability of commercial banks. The first part
of the dissertation reviewed the scientific literature, analysed the theoretical concepts of trust
in commercial banks; examined the interoperation of banks’ stability and trust. Summarizing
the results of the research the thesis proposed supplementing bank stability describing model
CAMELS with consumers’ trust factor and use CAMELS + T model. The second part of the
dissertation introduced the theoretical model of commercial banks’ personal consumers’ trust
and its effect on the stability of the bank as well as proposed the model evaluation methodol-
ogy. The third part of the thesis conducted the coherent assessment of trust formation and its
impact on banks’ stability, and provided the results of banks services’ consumer surveys and
expert evaluations. The dissertation is finished with conclusions and further research guide-
lines, references and appendices.
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