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IVADAS

Tyrimo aktualumas. Mokslingje literatiroje jau seniai yra nagrinéjami veiksniai, turintys
jtakos finansiniy institucijy veiklai. Pastebéta, kad tai yra ne tik materialiis rodikliai, tokie kaip
banko kapitalo dydis, siilomy paliikany normy dydis, geografiné padétis, etc., bet ir nematerialis,
tokie kaip komercinio banko reputacija, atvirumas, informacijos prieinamumas. Taciau, moksliniy
tyrimy rezultatai parodé, kad vienas iS veiksniy, turinciy jtakos finansiniy institucijy veiklos
efektyvumui yra pasitikéjimas. Tokiu buidu susiformavo skirtingos pasitikéjimo koncepcijos, kurias
jungia bendras elementas — naudos siekimas. Kadangi viena i§ komercinio banko paslaugomis
naudojimosi priezasciy yra finansinés naudos gavimas, analizuojant finansinés institucijos veiklg ir
norint uztikrinti jos seékme, biitina iStirti ir jvertinti pasitikéjimo finansine institucija lygi.

Siuo metu daugumai pasaulio 3aliy iSgyvenant ekonomine krize bei finansinei situacijai
besikeiciant, pasitikéjimo svarba visuomeng¢je jgauna labai didele reikSme. Dabartinémis sglygomis
fiziniams ir juridiniams asmenims tapo sunkiau pasirinkti banka, kuriam jie galéty patikéti savo
finansy valdyma. Todél, akivaizdu, kad visoms finansy rinkoje veikiancioms organizacijoms
pasitikéjimo praradimas turi neigiamy pasekmiy.

Biitina paminéti dar vieng pasaulinés rinkos segmenta, kurio veikla yra pagrjsta pasitikéjimu.
Tai yra virtuali erdvé, kurios reikSmé verslui auga kiekvieng dieng dél laiko ir kasty sgnaudy
mazinimo. Kitaip tariant, dél techninés ir technologinés finansy rinky pazangos, pasitikéjimas
paslaugas suteikiancia organizacija, tapo svarbiausia jos konkurencingumo salyga, t.y. s€kmingos
veiklos ir plétros salyga.

Tyrimo problema. Mokslingje literatiroje daug démesio skiriama pasitikéjimo bei jo jtakos
verslo jmoniy veiklos tyrimams (Dirks, Ferrin, 2001; Mayer et al, 1995; Jason et al, 2007; Puusa,
Tolvanen, 2006; Elangovan, Shapiro, 1998; Kramer, 1999; Costa, Peiro, 2009; McEvily,
Tortoriello, 2011; Chung, Jackson, 2011; Dietz, 2011; Chen et al, 2011, Chang, Tung, 2011;
Tomlinson, 2011), taciau truksta literatiiros, kurioje biity nagrinéjamas verslo jmoniy pasitikéjimas
komerciniais bankais bei jo jtaka jy veiklai. Lietuvos mokslininkai labai mazai démesio skiria
pasitikéjimo komerciniais bankais bei jo jtakai banky veiklos efektyvumui, nors dabartinémis Salies
finansy rinkos salygomis, butina istirti §j rodiklj ir jvertinti kokig jtaka jis turi Lietuvos finansiniy
institucijy darbui. Atlikus mokslinés literatiiros analize, galima teigti, kad verslo jmoniy
pasitikéjimo bankais vertinimas, kuris padéty suprasti vartotojy komerciniy banky pasirinkimo
priezastis bei jvertinti §io rodiklio svarbg ekonomikai, nebuvo atliktas. Taigi, tyrimo problema —
kaip vertinti verslo jmoniy pasitikéjima bankais?

Tyrimo objektas - verslo jmoniy pasitikéjimas bankais.



Tyrimo tikslas - parengti verslo jmoniy pasitikéjimo bankais vertinimo modelj ir nustacius
pasitikéjima bankais salygojancius veiksnius pateikti pasitikéjimo formavimo kryptis.

Hipotezé:

H: Verslo imoniy pasitikéjima bankais lemia banky politika verslo atzvilgiu.

Tyrimo uzdaviniai:

1) pateikti vartotojy pasitikéjimo teorines koncepcijas;

2) parengti verslo jmoniy pasitikéjimo bankais vertinimo metodologija;

3) iSanalizuoti verslo jmoniy pasitikéjimo bankais tyrimo duomenis ir atlikus regresing analize¢
sukurti verslo jmoniy pasitiké¢jimo bankais vertinimo modelj bei parengti sitlymus
pasitikéjimo formavimui.

Rengiant baigiamajj darba, buvo naudoti Sie tyrimo metodai:

o  Mokslinés literatiiros analizés metodas buvo taikytas nagrin¢jant pasitikéjimo koncepcijas bei
analizuojant pasitikéjimo finansinémis institucijomis teorinius ir metodologinius aspektus.

o Anketiné apklausa naudota siekiant surinkti verslo jmoniy darbuotojy nuomones dél
pasitenkinimo banko vykdoma veikla.

e Lyginimo ir apibendrinimo metodas taikytas analitinéje baigiamojo darbo dalyje siekiant
nustatyti skirtumus tarp dviejy laikotarpiy duomeny bei juos apibendrinti.

e Matematiniai ir statistiniai duomeny analizés metodai naudoti apdorojant, analizuojant
empiriniy tyrimy metu gautus duomenis bei atlickant verslo jmoniy pasitikéjimo komerciniais
bankais koreliacing regresing analiz¢ (duomenis apdoroti, analizuoti bei modeliuoti naudoti
suomeny analizés paketas SPSS Statiscic 20.0 bei Microsoft Office programy paketo Excel
elektroniné skai¢iuoklé).

Darbo struktiira. Darbg sudaro jvadas, trys skyriai, i§vados ir sitilymai. Pirmame skyriuje
pateikti jvairiy kryp¢iy mokslininky pozZiiiriai j pasitikéjima ir pasitiké¢jimo svarba finansiniy
institucijy sékmingai ir efektyviai veiklai. Teigiama, kad pasitikéjimas — tai naudos gavimo
instrumentas, kurio pagrindu formuojasi formaliis ir neformalts santykiai. Taip pat aptarta
pasitikéjimo struktiira bei jo sgveika su verslumo procesu ir pateiktas teorinis pasitik€jimo
komerciniais bankais formavimui modelis. Antroje darbo dalyje sudaryta verslo jmoniy
pasitike¢jimo bankais vertinimo metodologija, kurios metu atlikta pasitikéjimo vertinimo metody
analizé. Taip pat aptartos pasitikéjimo bankais vertinimo koreliacinés regresinés analizés metodikos
bei analizés gauty rezultaty patikimumo kriterijai. TreCiame darbo skyriuje apibendrinami ir
palyginami skirtingy laikotarpiy empiriniy tyrimy rezultatai. Remiantis gautais duomenimis
sudarytas pasitenkinimo banko politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu tiesinis regresijos
modelis, kuris turéty padéti jvertinti klienty pasitenkinimo banko vykdoma politika, esant
konkreciai situacijai rinkoje.
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1. PASITIKEJIMO BANKAIS VERTINIMO TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Pasitikéjimo koncepcijos

Pasitikéjimas yra labai svarbus visose gyvenimo srityse. Claire A. Hill ir Erin Ann O‘Hara
(2006) teigia, kad pasitikéjimas yra esminis zmoniy santykius grindziantis komponentas ir sveikos
visuomenes kiirimo pagrindas. T.p. pasitikéjimas yra biitinas pasirasant sutartis, sudarant sandorius
su finansinémis institucijomis ir pan. Pasak J. Vasiliauskaités (2007) rinkoje, kurioje informacija
néra visiems vienodai prieinama, o sandorio sudarymui ir jvykdymui reikalingas tam tikras laiko
tarpas, pasitikéjimas tampa reikSmingu veiksniu, be kurio nejvykty didelé dalis sandoriy.

Pasitik¢jimas yra nagrinéjamas daugelio mokslininky. Vieni nagrinéja jj kaip ekonominj
reiskinj, kiti — kaip psichologinj. Tiriant pasitik¢jimg psichologine prasme, yra nagrin€¢jami rysiai
tarp Zmoniy, jy asmeniniai santykiai. Psichologai apibrézia pasitikéjima, kaip tam tikry veiksmy i§
kito subjekto laukimg. Pavyzdziui, Simpson (2007) teigia kad pasitikéjimas apima Zmoniy
didZiausias viltis bei siekius kartu su jy giliausiais rapeséiais ir baimémis. Pasak Simpson (2007),
pasitikéjimas tarp dviejy subjekty atsiranda tada, kai jie suvokia, kad jaucia sauguma. Tai yra
svarbu ne tik dviejy ar daugiau Zmoniy santykiuose, bet ir santykiuose su tam tikra organizacija.
Imonés, kuri negali uztikrinti paslaugy teikimo saugumo, potencialis klientai nepasirinks, nes,
pavyzdziui, finansinés jmonés nesauguma galima traktuoti kaip galimg pinigy praradima.

Saj-nicole A. Joni (2004) iSskiria tokias tris pasitikéjimo psichologine prasme rusis:

1) asmeninj pasitikéjimg (angl. personal trust);
2) profesinj pasitikéjima (angl. expertise trust);
3) struktiirinj pasitikéjima (angl. structural trust).

Asmeninis pasitikéjimas, pagristas pasitikéjimu Zmogaus garbingumu, yra pasitikéjimas
esmine ir placigja prasme. Kitaip tariant, tai pasitik¢jimas konfidencialumu, negalvojant apie
18davyste, i1déjy jgarsinimas, nesibaiminant jy pasisavinimo, jsitikinimas, kad kolegos padarys
viska, kad nenuvilty, atliekant paskirtas uzduotis. Asmeninis pasitikéjimas i$sivysto darbo vietoje
bendros patirties pagalba, bei pazjstant kolegy charakterius. Profesinis pasitikéjimas atsiranda kai
pataréjy kompetentingumas yra ne maziau svarbesnis nei jy charakteriai. Struktiirinis pasitikéjimas
atspindi kaip vaidmenys ir ambicijos veikia jzvalga ir apsuka informacija.

Pasak Elgar (2003) psichologiniai pasitikéjimo Saltiniai ne visada yra racionaliis ir apima
kognityvine euristikg vertinant jvykiy galimybes, nustatant priezastis, motyvus ir partneriy bruozus,
priskiriant kalte kitiems arba sau, ir besiimant veiksmy, todél pasitikéjima finansinémis
institucijomis reikeéty tirti, remiantis kitais pozitriais ] §j reisSkinj.

Nagrin¢jant pasitik€jimg ekonomine prasme, démesys atkreipiamas j zmoniy (klienty) rySius
su jmone, kurios paslaugomis jie naudojasi arba ketina pasinaudoti. Taciau, nagrinéjant pasitikéjima
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Jmonémis, negalima nekreipti démesio ] Zmoniy psichologija, ZzmogisSkajj faktoriy, nes vienas i$
veiksniy, lemian¢iy zmoniy sprendimg dél naudojimosi organizacijos paslaugomis yra jausmai.
Taigi, galima teigti, kad tiriant pasitikéjimg jvairiomis institucijomis, §j reiskinj biity tikslinga tirti
kaip ekonominj-psichologin;.

Pasak Gambetta (2000) pasitikéjimas tai tam tikras subjektyvios tikimybés laipsnis, kuriam
esant subjektas nustato, kad kitas subjektas ar jy grupé elgsis tam tikru budu, ir prie§ pradedant
stebeti jo veiksmus ir kontekste, kuris daro jtaka jo paties veiksmams.

Yra mokslininky, nagrinéjan¢iy pasitikéjima, kaip saugumo uztikrinima. Pavyzdziui,
Maliavko (2003) klienty pasitik¢jimg bankais apibrézia kaip jy (klienty) jsitikinimg santykiy su
banku kiirimo saugumu. Saugumas yra ypac svarbus banky sékmingai veiklai, nes pinigy saugumas
yra svarbiausia naudojimosi Sios finansinés institucijos paslaugomis priezastis. Bankai, negalintys
uztikrinti saugumo, neturi rinkoje jokios vertés.

Nagring¢jant pasitikéjimo koncepcijas, svarbu atkreipti démesj ] tai, kad visi Zmoniy
santykiai turi tam tikrg rizikos laipsnj, nes visada yra tikimybe¢, kad Zzmogus, pazadéjes atlikti tam
tikrg veiksma, jo neatliks. Tik priklausomai nuo Zmoniy ta tikimybé gali skirtis. A. Blaziené (2009)
pasitikéjima apibrézia kaip esminiy dimensijy, nusakanéiy rizikos visuomenés bruozus. Sj
apibrézimg galima pritaikyti kalbat apie pasitikéjimg tokiomis finansinémis institucijomis kaip
bankai. Visa banko veikla pagrjsta $iuo reiskiniu. Pavyzdziui, elektroniniai pavedimai, pinigy
iS$émimas i§ bankomaty negali vykti be vartotojy pasitikéjimo. Taciau, naudojantis elektronine
bankininkyste, vartotojai rizikuoja, nes jokiy garantijy, iSskyrus pasitikéjima, kad operacija bus
baigta sekmingai, jie neturi. Besivystant elektroninei infrastrukttirai, mokslinéje literatiroje daug
démesio skiriama pasitikéjimo ir rizikos sgveikoms biitent elektroninéje erdvéje (Salam et al, 2005;
Suh, Han, 2003; McKnight et al, 2003; Gefen, 2000; Pavlou, 2003; McKnight, Chervany, 2002;
Benamati, Serva, 2010, etc.). Gefen, Srinivasan Rao ir Tractinsky (2000) iSskiria tris pirminius
modelius, kurie yra matomi IT/IS (elektroninés komercijos) literatiiroje: 1) modelis, pagal kurj
rizika ir pasitikéjimas nepriklauso nuo elgesio; 2) pasitikéjimas — tai tarpininkas tarp rizikos ir

elgesio; 3) rizika valdo pasitikéjimo ir elgesio sgveika (zr. 1, 2, 3 pav.).
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[ Suvokiama rizika

Elgesys }

[ Pasitikéjimas

Saltinis: Gefen D. ir kt., 2003, p. 7

1 pav. Rizikos ir pasitikéjimo, kaip nepriklausomy veiksniy, modelis

[Suvokiama rizika I I| Pasitikéjimas I .l Elgesys ]

Saltinis: Gefen D. ir kt., 2003, p. 8

2 pav. Pasitikéjimo, kaip tarpinio veiksnio tarp rizikos ir elgesio, modelis

[ Suvokiama rizika }

[ Pasitikéjimas } A

Bl

=

Saltinis: Gefen D. ir kt., 2003, p. 8
3 pav. Rizikos, kaip paSitikéjima ir elgseng valdancio veiksnio, modelis
ISnagrinéjus rizikos ir pasitikéjimo sgveika, galima padaryti iSvada, kad tai veiksniai,
negalintys egzistuoti vienas be kito. Sita teiginj galima pritaikyti ne tik operacijoms, vykdomoms

elektroniniu biidu, bet ir visoms finansiniy institucijy veikloms, nes visos jos yra susijusios su tam

tikru rizikos laipsniu (Zr. 4 pav. ).

[ Suvokiama rizika }
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= +)

[ Nepasitikéjimas ] [ Pasitikéjimas ]

) (+)

[ Elgesys ]

4 pav. Suvokiamos rizikos jtaka pasitikéjimui ir elgesiui

Saltinis: sudaryta autorés

Tiriant pasitik¢jima, bitina i$skirti dar vieng mokslininky poziiirj i ji. Yra mokslininky,
kurie traktuoja pasitikéjima, kaip socialinio kapitalo sudedamaja dalj, todél nagrinéjant pasitikéjima
jmonémis, reikia vertinti socialinio kapitalo jtaka organizacijos veiklai. Pasak Elgar (2003)
pasitikéjimas yra esminis socialinio kapitalo bruozas ir raktinis bendradarbiavimo, plétros ir
lukesciy, saveiky ir individy elgesio koordinavimo elementas.

Tam, kad galima buty pasitikéjimg tirti kaip socialinio kapitalo dalj, biitina apibrézti
socialinio kapitalo, kuris yra svarbus finansinéms institucijoms, norinc¢ioms iSlikti paklausioms,
sékmingai dirbt ir pléstis bei i§laikyt savo produktus/paslaugas konkurencingus, savoka.

Pasak Woolock ir Narayan (2000) pagrindiné socialinio kapitalo mintis yra ta, kad Zmogaus
Seima, draugai, pazjstami suteikia svarby turtg, kuriuo galima pasinaudoti krizés metu, pasimeégauti
savo malonumui, ir/arba panaudoti materialiniam pelnui gauti. Putnam (2000) mano, kad socialinis
kapitalas remiasi individo socialiniy tinkly rySiais bei abipusiSkumo ir pasitikéjimo normomis,
kylan¢iomis i§ jy. Socialinj kapitalg galima apibrézti kaip iStekliy rinkinj, prieinamg grupei per
grupés nariy socialinius santykius socialinéje pacios grupes struktiiroje, taipogi platesnéje
formalioje ir neformalioje organizacijos struktiiroje (Oh et al., 2006). 1. Macerinskiené ir J.
Vasiliauskaité (2007) pateikia tokj jmonés socialionio kapitalo apibrézimg: bendras socialinis
kapitalas yra apgalvotas jmoneés ir jos nariy naudojimasis socialiniais tinklais, kas pasitikéjimo,
bendry vertybiy/jsitikinimy, normy ir sankcijy déka tampa bendry tiksly siekimo biidu. Pritaikius
auksciau pateiktus apibrézimus bankiniam sektoriui, galima tvirtinti, kad kuo labiau i§vystytos visos
socialinio kapitalo sudedamosios dalys, tame tarpe ir pasitikéjimas, tuo daugiau finansiné institucija

gali pritraukti klienty.
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Bankas, kurio patikimumo lygis yra Zzemesnis, negu jo konkurenty, turi maziau klienty ir, kas
yra labai svarbu, potencialiy klienty, o tai reiskia, kad jo veikla ne tokia efektyvi, kokia galéty biiti.
Tam, kad padidinty veiklos efektyvuma, bankas turi jvairiais buidais pritraukti vartotojus. Tokie
budai galéty biti: debetinés/kreditinés kortelés iSdavimas be kasmetinio aptarnavimo mokescio;
didesniy paliikany uz indélj suteikimas; mazesnés paliikany norma ir (ar) banko marza suteikiant
paskolg vartotojui ir pan. Taip pat yra svarbu informuoti savo potencialius klientus apie tokias
»pigias“ suteikiamas paslaugas, o tai padidina iSlaidas reklama. Ypac pasitikéjimo stoka pasizymi
mazesni ar nauji bankai. Dauguma vartotojy yra abejingi produktui/paslaugai, jeinan¢iam | rinka.
Tas pats yra ir su bankais, nes naujg banka galima traktuoti kaip nauja paslaugg. Todél bankams,
norintiems sékmingai dirbti ir iSlikti konkurencingams, butina sukurti ir laikytis pasitikéjimo

igyvendinimo strategijos.

1.2. Pasitikéjimo formavimasi salygojantys veiksniai

Pasitikéjimas yra nagriné¢jamas atskirose moksly srityse ir yra pripazjstama, kad tai yra vienas
i§ pagrindiniy veiksniy, kuriuo pagrindu formuojasi asmeniniai ir verslo santykiai. Pavyzdziui,
Garling, Kirchler, Lewis ir Raaij (2009) mano, kad pasitikéjimas finansinémis institucijomis
priklauso nuo septyniy elementy: 1) kompetencijos; 2) stabilumo; 3) vientisumo; 4) palankumo; 5)
skaidrumo; 6) vertés kongruencijos; 7) reputacijos.

Mokslingje literatiiroje, kaip pasitikéjimo formavimuisi jtakg turintys elementai, dar
i$skiriami informacija ir sgziningumas (cituota Elgar, 2003). Lacke (cituota Elgar, 2003) kaip vieng
1§ pasitikéjimo formavimosi veiksniy iSskiria asmeninius interesus. IS tikryjy, tai yra pirmas
zingsnis pasitik¢jimo bankais formavimosi link, nes biitent asmeniniai interesai yra Zmoniy
kreipimosi ] finansines institucijas priezastis (pavyzdziui, pinigy saugojimas, palikany uz indél}
gavimas, paskolos butui pirkti gavimas ir pan.). Taigi, iSanalizavus moksling literatira, galima
18skirti tris pagrindines pasitikéjimo bankais salygojanciy elementy grupes (Zr. 5 pav.):

1) informacija (reikalingy duomeny gavimas, asmeniniai interesai, reputacija ir pan.);
2) emocijos (nepagrijstas pasitikéjimo laipsnis);
3) rizikos laipsnis.

Rizikos laipsnio nustatymas yra isskirtas | atskirg grupe, nes tai yra vienas i§ svarbiausiy

aspekty nustatant pasitik€jimo bankais lygj, nors galima jj biity jtraukti j informacijos grupe, nes

rizikos laipsnio analizé yra informacijos gavimas.
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PASITIKEJIMAS

Rizika Emaocijos

Informacija

Saltinis: sudaryta autorés

5 pav. Pasitikéjima salygojantys veiksniai

Taigi, pasitikejimas yra formuojamas trijy elementy — informacijos, emocijy, rizikos laipsnio

— pagrindu. Taciau, reikéty pazyméti, kad yra situacijy, kai pasitikéjimas formuojasi dviejy
elementy — informacijos ir rizikos — pagrindu. Emocijos yra asmeniné kiekvieno savybé ir jos yra
skirtingos kiekvienam Zmogui. Pagal tai galima bty iSskirti tris potencialiy banko paslaugy
vartotojy sprendimo dél finansings institucijos pasirinkimo priémimo motyvus:

1) subjektai, besivadovaujantys informacija ir rizikos laipsniu;

2) subjektai, besivadovaujantys informacija, emocijomis ir rizikos laipsniu;

3) subjektai, besivadovaujantys emocijomis.

Bankui pasitikéjimas yra vienas i$ svarbiausiy aspekty, norint s€kmingai veikti rinkoje, todel
finansinei institucijai yra svarbu kokig informacija turi jos klientai, kaip nusako rizikos laipsnj ir
kokias emocijas tai sukelia, todél biity tikslinga detaliau iSanalizuoti, kokig jtaka Sie elementai turi
pasitikéjimo formavimosi procesui.

Informacija. Pasitikéti tokiomis finansinémis institucijomis kaip bankai yra sunku. Ar daug
yra jmoniy, norin¢iy besinaudoti banko, neseniai jéjusio j rinka, paslaugomis? Rizikos vengiantys ir
rizikai neutraliis klientai grei¢iausiai nepasirinkty tokios finansinés institucijos, neatsizvelgiant ] tai,
kad ten yra siiilomos didesnés paliikanos, nei kituose bankuose. Tai jvyksta dé¢l to, kad nauja

organizacija sunku pasitikéti, nes turima labai mazai informacijos apie §] banka. Tod¢l, daugelis
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mokslininky pripazjsta, kad informacija yra vienas i§ svarbiausiy pasitikéjimo formavimasi
salygojanciy elementy. Taigi, pasitikéjimui ugdyti reikalinga informacija.

Pirma, informacija turi buti visapusiska daug ir ji turi bati aiski tam, kad jmonés darbuotojai
galéty susikurti pradinj jvaizd] apie naujg finansing¢ organizacijg. Antra, informacija neturi biiti
bendro pobudzio, ji turi buti suskaidyta j dalis tam, kad potencialus klientas galéty lengvai atrinkti
duomenis apie ji dominantj produkta. Tomkins (2001) mano, kad koks bebiity pasitikéjimo
santykiuose lygis, informacija vis tiek bus reikalinga planuojant bendradarbiavimo ateitj, nustatant
ka kiekviena $alis nori tuo bendradarbiavimu pasiekti, kiek tikslai yra jvykdomi ir vaidmenys sisije
ir kokiy veiksmy reikia imtis. Pasak Tomkins (2001) informacija yra reikalinga visuose
pasitik¢jimo formavimo etapuose. IS to galima padaryti iSvadg, kd informacija yra reikalinga
tuomet, kai néra pilno pasitiké¢jimo. Tomkins (2001) teigia, kad zmogui arba organizacijai,
siekianciai meistriSkumo tam tikroje srityje, prireiks informacijos tik apie tuos, kuriais buvo
nuspresta nepasitikéti.

Nagrinéjant banky veiklg ir pasitikéjima jais, reikia pazyméti, kad zmogus ar organizacija,
renkantys komercinj banka, vargu ar pasitikéty juo, neturédami informacijos. Todél informacijai
bankai turi skirti labai daug démesio.

Mokslinéje literatiroje nagriné¢jamos dvi pagrindinés informacijos charakteristikas: 1)
asimetrija (Mascarenhas et al., 2008, Mishkin, 1991; Healy, Palepu, 2001; Aboody, Lev, 2000;
Krishnaswami, Subramaniam, 1999; Sufi, 2007; Afzal et al., 2009, etc), 2) nepilnumas
(Mascarenhas et al., 2008; Stiglitz, 2002). Asimetrija yra apibréziama kaip situacija, kurioje
paslaugy teikéjai apie jy sitiloma produkta zino daugiau, nei ty paslaugy vartotojai (Mascarenhas et
al., 2008) . Miskin (1991) pabrézia, kad literatiira apie informacijos asimetrijg, kurioje aptariamas
finansiniy struktiiry poveikis ekonominei veiklai, pazymi skirtumg tarp informacijos, prieinamos
skirtingoms finansinio kontrakto $alims. Miskin (1991) teigia, kad besiskolinantys turi informacinj
pranasuma prie§ skolinancius kadangi jie Zino daugiau apie investicinius projektus, kuriais jie zada
uzsiimti. Pasak Miskin (1991) informacijos asimetrija tarp besiskolinanciy ir skolinanc¢iyjy taip pat
tampa moralinio pavojaus problemos priezastimi, kas jtakoja finansiniy rinky naSumg.

Dar vienas svarbus aspektas, pasitikéjimo jgijimui — saziningumas. Sj aspekta tikslinga
placiau iSnagrinéti, nes saZininguma, galima traktuoti, kaip informacijos sinonimg. Saziningumas —
informacijos neslépimas. Pasak Bart Nooteboom ir Frederique Six (2003) sgziningumas — tai
tinkamos, teisingos ir laiku pateiktos informacijos suteikimas. I§ tikryjy, klientui, laikanciam
santaupas banke, labai svarbu, kad banko darbuotojas laiku pranesSty apie artéjancius rinkos
pasikeitimus; klientui, noriniam pasiraSyti hipotekos sutart] svarbu, kad finansinés institucijos
vadybininkas pranesty apie paliikany normos kitimg ir paaiSkinty kokiu metu geriau imti paskolg ir

pan (Elgar, 2003).

17



Tam, kad galima biity sgziningai pateikti klientui reikiamg ir biiting informacijg, jmonése
turi buti daug démesio skiriama bendravimui. Esamas ar potencialus klientas visada turi turéti
galimybe susisiekti su organizacijos vadybininku, kad pasikonsultuoty ar uzduoty jam riipimus
klausimus. Pavyzdziui, S§iuo metu jmonése yra steigiami informacijos (call) centrai, atliekantys
biutent bendravimo/konsultavimo funkcija.

Apibendrinimui pateikiamas pasitikéjimo formavimo modelis (kognityvinis zemélapis),

kuris parodo saveikg tarp pasitikéjimg salygojanciy veiksniy: informacijos, s3ziningumo,

Saziningumas ] [ Informacija
N @

-) )
Bendradarbiavimas
-) -)

bendravimo.

(+)

NEPASITIKEJIMAS [ NEPASITIKEJIMAS

[ PASITIKEJIMAS

Saltinis: sudaryta autorés

6 pav. Pasitikéjimo formavimo modelis

Rizika. Rizikg galima identifikuoti kaip nesékmés tikimybe. Hudson (2010) mano, kad
rizika — suvokiama nuostoliy tikimybé — yra esminé salyga disciplinarinéje pasitikéjimo
konceptualizacijoje. Besikreipiantys j bankg klientai nori, kad rizika biity kuo mazesné, tik tokiu
atveju galima bity kalbéti apie pasitikéjima. Pavyzdziui, Beck (2011) apibrézia rizikas kaip
empirines realybes, kurios atsiranda 1§ iSlikusiy (i$silaikiusiy) gamybos procesy ir technologijy.

Nagrinéjant rizika, negalima jos apibrézti vienodai visoms mokslo sritims. Rizikos

apibrézimai skiriasi priklausomai nuo nagrinéjamos situacijos. Mokslingje literatiiroje,
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nagrin¢jancioje rizikg, yra iSskiriamos tokios rizikos raiSys: verslo rizika, socialiné rizika,
investavimo rizika, ekonominé rizika, valiuty rizika, politiné rizika, likvidumo finansavimo rizika,
kredito rizika, rinkos rizika, operaciné rizika, kariné rizika ir pan (Balzekiené, 2009; Artzner et al.,
1999; Benaroch, 2002, Olsen, 2008, etc.)
Kalbant apie bankus mokslininky yra iSskiriamos trys pagrindinés rizikos riisys:

1) kredito rizika;

2) rinkos rizika;

3) operaciné rizika.

Dimakos, Aas (2004) kredito rizikg apibrézia kaip nuostoliy rizikg, kylanc¢ig i§ finansiniy
partneriy nesugebéjimo atlikti savo pareigy. Operaciné rizika pasak Dimakos, Aas (2004) priklauso
nuo tiesioginiy ir netiesioginiy nuostoliy, sukelty vidiniy veiksniy, neadekvaciy arba neveiksmingy
vidaus procesy ir sistemy, ir iSoriniais ivykiais, tokiais kaip gamtinés nelaimés ir kriminaliniai
veiksmai. Goodhart (2005) mano, kad yra keletas atvejy, kaip operaciné rizika neturi iSoriniy
veiksniy: nesklandumai su kompiuteriais, ir/arba neturéjimas saugios pagalbinés (palaikancios)
sistemos tokiy nesklandumy atveju (tarkim, dél terorizmo arba gamtiniy nelaimiy), gali neleisti
bankui atlikti mokéjimg ir tuo paciu negatyviai paveikti kity banky likvidumg. Rinkos rizikg
Dimakos ir Aas (2004) apibrézia kaip atviros finansinés institucijos pozicijos valiutos kursy,
paliikany ir kapitalo rinky klausimais pasekme ir rizika yra susijusi su rinkos kainy ir valiutos kursy
svyravimais. Dimakos ir Aas (2004) teigia, kad bendras finansinés institucijos bendras nuostolis per

vienerius metus gali biiti jvertinamas, pasinaudojus tokia iSraiSka (zr. (1) formule):

T=C+0+M, 1)

kur: T — finansinés institucijos bendrasis nuostolis;
C — kredito rizika;
O — operacing;
M — rinkos rizika.

Rizikos suvokimas kiekvienam zmogui yra skirtingas ir priklauso nuo charakterio bruozy
bei norimo sudaryti sandorio svarbos. Hung ir Lee (2010) mano, kad yra du kapitalo skolininky
tipai:

1) aukstos rizikos (su maza pasisekimo tikimybe);
2) mazos rizikos (su aukstesne pasisekimo tikimybe).

Zmonéms bei verslo jmonéms, vengiantiems rizikos, yra labai svarbu uztikrinti jy indéliy
saugumg. Todél Siuo metu vis labiau populiaresnis tampa draudimas. Bankai siiilo paskoly, indéliy

draudimg ir pan. Vartotojams draudimo pirkimas yra saugumo pirkimas, tai yra pasitikéjimo
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uztikrinimas. Subjektas, besijauciantis saugiai, turi aukStesnj pasitikéjimo laipsnj. Kalbant apie
tokias finansines institucijas, kaip bankai, klienty saugumo jausma jy sandoriy su banku atzvilgiu,
galima traktuoti kaip pasitikéjima Sig finansine institucija.

Zmogus ar jmoné, besikreipiantys j tam tikra organizacija pasak Simpson (2007) turi pradinj
pasitikéjimg (angl. enter trust) ta institucija, nes jie jg pasirinko. Véliau organizacija turi palaikyti ir
sustiprinti pasitikéjimg ja, kad subjektas ir toliau naudotysi jos paslaugomis. Bankai, esant tokiai
situacijai, gali pasitilyti vartotojui draudimo paslaugas, kurios , kaip jau buvo minéta auksciau,

uztikrina sauguma ir pasitikéjimg (zr. 7 pav.).

Finansiné
institucija
Pradinis 1 f Draudimas Saugumo
pasitikéjimas J 'L jausmas
Klientas/
vartotojas

Saltinis: parengta pagal Simpson, 2007

7 pav. Klienty ir organizacijos bendradarbiavimo grafinis modelis

Taigi, klientai, benaudojantys banko paslaugomis tikisi kad bankas jvykdys visus juy
pageidavimus bei norus, kokie jie bebity. G. Driteikiené, A. Marcinksas (2000) teigia, kad
komercinio banko misijos pagrinda, turi sudaryti jo jsipareigojimas kuo geriau patenkinti savo
klienty poreikius, todél sékmingai banky veiklai svarbu uztikrinti kuo mazesnj rizikos laipsnj ir
jtikinti tuo vartotojus.

Emocijos. Viena i§ pagrindiniy Zmogau savybiy — jo patiriamos emocijos ir jausmai, kurie
lydi ji visuomet. Imonés darbuotojas, inkdamasis finansing institucija, taip pat patiria tam tikry
jasmy, kurie gali daryti jtaka jo sprendimui dél konkretaus komercinio banko pasirinkimo. Zmogus,
patiriantis neigiamy emocijy banko atzvilgiu, grei¢iausiai, svarstys galimybe rinktis kitg finansing
institucijg. Neigiamas subjekto emocijas galima traktuoti kaip nepasitik€¢jimg banku, nes
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pasitikéjimas yra vienas i§ svarbiausiy veiksniy, lemianciy banko pasirinkimg. Jeigu potencialiam
klientui komercinis bankas atrodyty patikimas ir saugus, tai sukelty teigiamas emocijas, ir Zmogus,
tikriausiai, rinktysi §ig institucijg. Dunn ir Schwetzer (2005) teigia, kad emocijos su teigiamu
valentingumu (pavyzdziui, laimé, dékingumas) padidina pasitikéjimg, o emocijos su neigiamu
valentingumu (pavyzdziui, pyktis) pasitikéjimg mazina. Taigi, banko, kaip finansinés institucijos,
uzduotis — sukelti tik teigiamas emocijas.

Verslo jmoné¢, besikreipianti j banka, siekia gauti naudos i§ bendradarbiavimo su juo, tad
banko darbuotojai, norédami sukelti teigiamy jausmy jmonés darbuotojams turi suteikti jiems
netikéty pasitlymy dél papildomos naudos gavimo. Pavyzdziui, jeigu jmonei, noriniai gauti
paskola verslo plétrai bus pasitlytas mazesnis mokestis uz kredito sutarties pasiraS§ymag arba
specialiis notaro paslaugy jkainiai, tai galéty sukelti teigiamy emocijy ir jausma, kad banko
darbuotojai riipinasi savo klientais ir siekia suteikti jiems kuo didesnés naudos, o tai savo ruoztu
padidinty pasitikéjimg banku. Tokj emocijy tipg Dunn ir Schwetzer (2005) identifikuoja, kaip
netikétas emocijas (angl. incidental emotions), t.y. emocijos, kuriy nebuvo laukiama. Pasak Dunn ir
Schwetzer atlikto tyrimo rezultatus (2005) kai pasitikintysis buvo paZjstamas, atsitiktinés emocijos
nejtakojo pasitikéjimo, o kai jis buvo nepazjstamas, atsitiktinis pyktis sumazindavo pasitikéjima, o
atsitiktinis dékingumas pasitikéjima didindavo. Projektuojant Dunn ir Schweitzer tytimo rezultatus |
banky veikla, galimg padaryti i§vada, kad tik netikéta naudos perspektyva gali sukelti teigiamy
emocijy ir taip padidinti kliento pasitikéjimo finansine institucija, galin¢ia suteikti tokig nauda, lyg;j.

ISanalizavus pasitikéjimo teorines koncepcijas, galima padaryti iSvadg, kad pasitikéjimas
yra organizacijos turimo nematerialiojo turto dalis, kuri yra vienas i§ veiksniy, lemianciy
busimgji organizacijos pelng, ty. pasitikéjimas (Maliavko, 2003) transformuojasi | materialias
vertybes.

Pasitikéjimas yra instrumentas, apimantis informacijos teikimg, rizikos bei klienty jausmy
valdymgq tam, kad buty siekiami organizacijos tikslai. Pateiktas apibréZimas yra siauras ir skirtas
pasitikéjimui  finansinémis institucijomis apibréZti. ApibréZimas atskleidZia  pasitikéjimo
formavimosi bei valdymo ypatumus. Kitaip tariant, pasitikéjimas negali atsirast savaime ir jo

Jormavimuisi bei valdymui organizacijos turi skirti daug démesio ir lésy.
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2. VERSLO IMONIU PASITIKEJIMO BANKAIS VERTINIMO
METODOLOGIJA

Pasitikéjimg bei jo jtakg banky veiklai jvertinti labai sudétinga. Taip yra todél, kad néra
tikslaus psitiké¢jimo apibrézimo ir néra grieztai nustatyti pasitikéjimo formavimasi salygojntys
veiksniai. Pasitikéjimas bei jj sudarantys elementai kiekvieno tyrimo metu identifikuojami skirtingi.
Tai priklauso nuo tyrimo srities, struktiitos, mokslininky poziiiriy j tyriamus veiksnius ir pan. D¢l
Sity priezasCiy néra grieztai nustatyty metody pasitik€jimui tirti, todél kiekvienam tyrimui yra
naudojamos skirtingos metodologijos.

Pasitikéjimo tyrimas — yra socialinés mokslo srities tyrimas. Socialinés krypties mokslininkai
tam tikry veiksniy nagringjimui taiko kokybinius ir (ar) kiekybinius tyrimo metodus (Ellingsen et
al. 2009), kuriuos galima taikyti ir pasitikéjimui tirti. Tadiau tam, kad bty galima pasiekti norimy
rezultaty, tas tyrimo metodas turi biiti kruopsciai ir teisingai parinktas. Li (2011) mano, kad
kokybiniai ir kiekybiniai gali buti ir detalds, ir netiksliis priklausomai nuo taikymo srities. Jeigu jie
yra tinkamai naudojami, jie yra tiklsiis; naudojant juos netinkamiems duomenims arba
netaisyklingai, abu metodai gali biiti netiklsiti tyrimo rezultaty priezastimi.

Siuo metu, kai po 2008 mety finansinés krizés Zlugo pasitikéjimas finansinémis
institucijomis, svabu ne tik jvertinti pasitik¢jimo bankais lygj, bet ir pasidlyti pasitikéjimo
formavimo modelj.

Vertinant jmoniy pasitikéjima bankais buvo atlikti du tyrimai. Pirmas buvo atliktas 2010
metais, antras 2011 mety gruodZio ménesj po banko ,,Snoras‘ bankrutavimo.

Verslo plétros empirinio tyrimo tikslai:

1) jvertinti finansing tyriamyjy jmoniy padétj bei nustatyti pagrindiius finansavimo $altinius;

2) iSnagrinéti jmoniy santykius su bankais bei jy kokybg¢ lemiancius veiksnius;

3) jvertinti valstybés bei Europos Sajungos paramg verslui;

4) nustatyti veiksnius bei jy daromg poveikj jmonés sékmingai plétrai;

5) iSanalizuoti partnerystés reikSme sékmingai organizacijos plétrai,

6) jvertinti jmonés sudaromy sandoriy operatyvumga, informacijos naudingumg, naujumg bei
jos apdorojimui skirtas laiko sgnaudas.

Pasitikéjimo bankais empirinio tyrimo tikslai:

1) jvertinti verslo jmoniy pasitikéjimo bankais lygj;
2) iSanalizuoti pasitikéjimo lygio kitimg po vieno i§ Salies banky likvidavimo, palyginant
dviejy tyrimy rezultatus.

Kitaip tariant, atliekant antra tyrima, buvo siekiama iStirti ar pasikeitusi situacija su

finansinémis instiucijomis Salyje turéjo jtakos jmonés pasitikéjimo bankais lygiui.
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Siuo metu Lietuvoje yra renkama informacija ir atlickami tyrimai, kuriy pagrindinis tikslas
jvertinti fiziniy asmeny — Lietuvos gyventojy — pasitikéjimo bankais lygj, tac¢iau tyrimy, padedanciy
juridiniy asmeny — jmoniy — pasitikéjimg finansinémis institucijomis neatlickama, todél Siame
darbe nagrin¢jamas verslo jmoniy poziiiris j bankus.

Tyrimams atlikti buvo pasirinktas anketinés apklausos metodas, nes tai yra vienas i$
efektyviausiy budy suzinoti tyriamyjy subjekty nuomones bej jas apdoroti. Dar vienas Sio metodo
privalumas — didelio informacijos kiekio gavimas mazomis sgnaudomis.

Pirmam tyrimui buvo sukurta apklausos anketa (zr. 1 priedg), kurios tikslas buvo iSanalizuoti
verslo plétrg. Anketa buvo sudaryta i§ 98 klausimy ir tyrimo duomenys buvo apdoroti SPSS Statistic
programa. Atliekant antra tyrimg, buvo sudaryta 10 klausimy anketa (zr. 2 prieda), kurios tikslas
buvo jvertinti jmoniy pasitikéjima komerciniais bankais. Anketos klausimai buvo paimti i§ pirmo
tyrimo anketos tam, kad biity galima iSanalizuoti veiksnius ir palyginti pasitikéjimo lygj esant
skirtingoms finansinéms situacijoms 3alyje bei padaryti atitinkamas i§vadas. Zemiau yra pateikta
lentelé su anktetos klasusimy pagrindimu (zr. 1 lent.)

Kadangi atliekant antrg tyrimg buvo siekiama parodyti, kad po vieno i§ Salies banko
likvidavimo, jmoniy pasitikéjimas bankais smuko, buvo iSkelta hipotezé:

H: Tiriamyjy juridiniy asmeny pasitikéjimas finansinémis institucijomis sumazéja po vienos

i$ tokiy institucijy licencijos panaikinimo.

1 lentelé. Empirinio tyrimo klausimy pagrindimas

Klausimas Rodiklis Tikslas
1. Su kokiais 1) banku; ISsiaiskinti, kokios finansinés
finansiniy institucijos paslaugomis

e . 2) kredito unija; ORI AU .
paslaugy teikéjais dazniausiai naudojasi jmonés.
jiisy imoné palaiko | 3) investiciniu fondu;
ilgalaikius rySius? 4) lizingo bendrove:

5) kita.
2. Ar keitéte banka, 1) per praéjusius metus; Suzinoti ar daznai jmonés,
kur|§ bu_vg 2) per paskutinius du metus; besmaUdOJ?nCI.OS banko .
pagrindinis paslaugomis, vieng finansing

finansiniy 3) nekeitéme, taciau tokia galimybé buvo institucija keicia kita.
paslaugy teikéjas svarstyta;

4) nekeitéme ir kol kas tokia galimybé
nesvarstoma.

1 lentelés tgsinys kitame puslapyje

23



1 lentelés tesinys

Klausimas

Rodiklis

Tikslas

Ar atsisakytuméte
banko, su kuriuo
seniai
bendradarbiaujate
ir su kurio
darbuotojais jus
sieja asmeninis
pasitikéjimas,
teikiamy paslaugy,
jei i$ kito banko
gautumeéte Siek
tiek patrauklesnj
pasiiilyma?

1) ne, nes pasitikéjimas verslo
partneriais svarbesnis;

2) ne, bendradarbiautumém su abiem
bankais;

3) taip, jei bankas, su kuriuo iki Siol
bendradarbiaujame, nesutikty taikyti
nuolaidy;

4) taip.

ISsiaiskinti ar jmonés atsisakyty
patikimo verslo partnerio (patikimo
banko) paslaugy dél didesnés naudos,
sitilomos kitos finansinés institucijos,
su kuria nebuvo bendradarbiaujama, tai
yra institucijos, kurios patikimumu
néra jsitikinta.

Kiek laiko jus
aptarnaujair
konsultuoja tas
pats banko
darbuotojas:

1) iki 1 mety;
2) 1-3 metus;
3) daugiau kaip 3 metus.

Suzinoti ar daznai keiciasi banko
darbuotojai, aptarnaujantys jmong.

Ar dabartinio
banko, su kuriuo
jus daugiausia
bendradarbiaujate

1) taip;
2) ne.

ISsiaiskinti, ar banko darbuotojai yra
susipazing su jy aptarnaujama jmone,
t.y. ivertinti bano darbuotojo darbo
kokybe.

, darbuotojas yra
susipaZines su
imone?
Ivetrtmklt.e - 1) jus aptarnaujancio banko Ivertinti banko darbuotojo suteikiamy
;g r? Egauj aneio darbuotojo paslaugy kokybe; paslaugy kokybe penkiy pasirinkimo

i i i alternatyvy Likert skale (visiSkai
Sl?t:,ti)lgiz,tfdo 2) verslo aplinkos supratimas; netenkina — visiskai tenkina), t.y.

3) susisiekimas; - g .

paslaugy kokybe ) iSnagrinéti respondenty nuomong apie

4) lankstumas;
5) komunikabilumas;

6. doméjimasis smulkaus ir vidutinio
verslo jmonémis;

7) sprendimy priémimo
operatyvumas;

8) reagavimas j klienty poreikius;
9) informuotumas;
10) kvalifikuotumas;

11) patikimumas.

skirtingas darbuotojo teikiamas
paslaugas ir nustatyti paslaugas, kuriy
kokybe reikia gerinti.

1 lentelés tesinys kitame puslapyje
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1 lentelés tgsinys

Klausimas Rodiklis Tikslas
7. Ivelr.ttl.l;cklt\e;ebrzlr;ko 1) teikia kreditus, atitinkanéius verslo | Ivertinti banko politika verslo atzvilgiu
p tov l.ll w4 poreikius; penkiy pasirinkimo alternatyvy Likert
atzviigiu 2) teikia reikiamas finansines skale (visiSkai netenkina — visiskai
aslauaas verslui: tenkina), t.y. suzinoti respondenty
P g ' nuomones apie komercinio banko
3) sudaro palankias paskoly salygas; | daromus veiksmus verslo plétros
4) lanksciai reaguoja i kintanc¢ius atzvilgiu.
verslo poreikius;
5) remia versla esant jmoneés
s¢kmingam veiklos laikotarpiui;,
6) remia verslg kritiniais jmoneés
veiklos momentais;
7) priima savalaikius
finansavimo sprendimus.
8. Ivel.':mll((l.te.bendra Banko vykdoma politika verslo I8siaiskinti tirilamyjy nuomones apie
g:;lk(:)nv “Izgg?na atzvilgiu. banko vykdoma politika verslo
litik y atzvilgiu, kuri yra jvertinama penkiy
gr(;lull k?:lus ir pasirinkimo alternatyvy Likert skale
vidutinio verslo (visiskai netinkama — visiskai
v o tinkama).
atvilgiu
9. Ivef:mll(:.te_‘]“sq 1) pasitenkinimas banko teikiamomis | Penkiy elementy Likert skale (visiskai
ggs; keg nm3 paslaugomis verslui; netenkina — visiskai tenkina) jvertinti
pl . i .. | respondenty pasitenkinima banko
tel kll am %Tnlis 2) banko teikiamy paslaugy kokybe; teikiamomis paslaugomis verslui, t.y.
Ssrss ?l;]ig S 3) banko teikiamy paslaugy jvairové; | suzinoti ar bankas patenkina
4) banko teikiamy paslaugy a})tarnz.iuj amy jmoniy reikalavimus bei
prieinamumas; lakescius.
5) banko teikiamy paslaugy kaina.
10. Kaip keitési banko

paslaugy salygos
nuo

bendradarbiavimo

su banku pradZios
iki dabar?

1) banko teikiamy paslaugy kokybé;

2) banko teikiamy paslaugy
jvairove;

3) banko teikiamy paslaugy
prieinamumas;

4) banko teikiamy paslaugy kaina.

Penky pasirinkimo alternatyvy Likert
skale (labai neplankesné — daug
nepalankesné) siekiama nustatyti kaip
keitési banko paslaugy salygosnuo
bendradarbiavimo su juo pradzios iki
tiriamo laikotarpio. Siuo klausimu
norima iSsiaiskinti ar komercinis
bankas, pritraukes klienta, laikosi visy
salygy ir i$pildo visus pazadus, t.y. ar
sugeba bankas islaikyti klientus.

Saltinis: sudaryta autorés

Tyrimo imtis. Empirinis verslo plétros tyrimas buvo atlickamas 2010 mety rugpjacio ménesj.

Buvo siekiama istirti Lietuvos jmoniy darbuotojy pozitirj j veiksnius, lemiancius verslo plétrg ir
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kartu verslo jmoniy pasitik¢jimg bankais. Tam buvo sudaryta tyrimo generalin¢ aibé. Tyrime
dalyvavo 428 atsitiktinai pasirinkty respondenty i§ mazy ir vidutiniy Lietuvos jmoniy. Respondenty

skaiCius buvo apskaiciuotas taikant formule (2):

1
n=—-o, @
A2_|__

N
kur: n —imtis dydis;
N — smulkaus ir vidutinio verslo imoniy darbuotojy skaicius;
A — leistinas imties paklaidos dydis (A= 0,05).
Pritaikius formulg¢ gauname, kad apytikslus respondenty skaicius yra 400 (zr. (3))
(Laikoma, kad smulkaus ir vidutinio verslo darbuotojy skai¢ius lygus 622 tuks. (Statistikos

Departamentas Prie Lietuvos Respublikos Vyriausybes, 2009)

1
n= m ~ 400 . 3)

Kaip jau buvo minéta, tyrime dalyvavo 428 respondentai, kuriy atsakymai buvo susisteminti
ir jvertinti Likert skale.

Antras — verslo jmoniy pasitikéjimo bankais vertinimo — tyrimas buvo atliekamas 2011m.
gruodzio ménesj po banko “Snoras” bankruotavimo. Informacijos gavimui buvo sudaryta tyrimo
generaliné visuma ir buvo siekiama iSsiaiSkinti ar pasikeit¢ mazy ir vidutiniy Lietuvos jmoniy
darbuotojy pasitikéjimo komerciniais bankais lygis. Dél laiko sgnaudy sumazinimo tyrimo imties
tiiris buvo nustatomas netikimybiniu atrankos metodu. Sio metodo triikumas tas, kad visy tyrimui
tinkamy elementy tikimybé patekti j imt] yra nevienoda. D¢l Sitos priezasties tyrimo duomenys gali
biti ne visai tikslis, lyginant su tikimybiniu atrankos metodu. T.y. sunku nustatyti ar pagal
respondenty nuomones galima vertinti visy Lietuvos jmoniy darbuotojy pozitrj | pasitikéjima
finansinémis institucijomis.

Tyrimui jvykdyti buvo iSsiustos 200 ankety dirbantiems Lietuvos universitety studentams bei
imoniy darbuotojams ir vadovams sutikusiems dalyvauti apklausoje. I$ iSdalinty ankety sugrjzo 141

anketa, t.y. griztamumas sudare¢ 70,5%. Taigi, Siuo atveju n = 141.
Verslo imoniy pasitiké¢jimo bankais tyrimo duomeny analizé atlickama dviem atapais —

pirmiausia yra analizuojami verslo jmoniy pasitikéjimo bankais formuojantys veiksniai, toliau

atliekama verslo jmoniy pasitikéjimo bankais koreliaciné regresiné analizé.
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Verslo imoniy pasitikéjimo bankais koreliacinés regresinés analizés metodika

Vienas i§ svarbiausiy atlikto tyrimo uzdaviniy yra rySio tarp duomeny nustatymas. Siam
tikslui buvo atlikta verslo jmoniy pasitikéjimo bankais koreliaciné regresiné analize.

Koreliacija — rySio tarp pozymio, jo krypties ir stiprumo nustatymas (Bartoseviciené, 2010).
Regresija — konkretizuota rys$io (sgsajos) forma (Bartosevicien¢, 2010).

Atliekant korliacing analiz¢ reikia ne tik nustatyti rySio tarp dviejy veiksniy egzistavima,
nustatyti jo stiprimo kokybing charakteristika (Zr. 2 lent.), bet ir patikrinti ar gautasis rySio stiprumo
matas yra statistiSkai reikSmingas. Duomeny tarpusavio rySiui jvertinti yra naudojamas Pearson‘o
tiesinés koreliacijos koeficientas, kuris yra apskai¢iuojamas naudojant SPSS Statistic programos
funkcijg Correlate. Rysio stiprumo mato statistiniam reik§Smingumui jvertinti yra naudojamas
Stjudento kriterijus.

2 lentelé. RySio stiprumo kokybinés charakteristikos

RysSio stiprumo kiekybiné iki 0,3 0307 0709 0.9 0.9
charakteristika

RySio stiprumo kokybiné . S . .
charakteristika silpnas vidutinis stiprus labai stiprus

Saltinis: V. Bartosevi¢ien¢, 2010, p. 66

Pries atliekant analize, buvo suformuluotos dvi tikrinamos hipotezés:

H : koreliacijos koeficientas lygus nuliui.

H ,: koreliacijos koeficientas nelygus nuliui.

Atliekant regresing analize yra sprendziama vieno priklausomo (regresuojamo) kintamojo
apibrézimo arba jvertinimo problema, remiantis vienu ar keliais nepriklausomais kintamaisiais
(regresoriais). Regresinés analizés metu yra sudarytas teisinis regresijos modelis, iSreiSkiamas

tokia lygtimi (Bartosevi¢ieng, 2010).

Ve = a+ bx, (4)

kur: y,— priklausomas kintamasis;
a — pastovus dydis (Constanta);
b — nepriklausomojo kintamojo koeficientas;
X — nepriklausomas kintamasis.
Regresiniam modeliui aprasyti yra naudojami tokie rodikliai:
e Determinacijos koeficientas R? (angl. R square). Tai svarbiausia modelio tikimo duomenims

charakteristika, kuri privaloma visuose regresijos modeliy apraSymuose. Determinacijos
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koeficientas lygina skirtumus tarp Y reikSmiy, kai atsizvelgiama | regresijos modelj, su
skirtumais tarp Y reikSmiy, kai | modelj neatsizvelgiama. Determinacijos koeficientas jgyja
reikSmes i§ intervalo [0, 1]. Kuo koeficiento reikSmé didesné, tuo modelis geriau tinka
duomenims, bet determinacijos koeficientas turi tenkinti salyga R? > 0,20.

Koreguotas determinacijos koeficientas (angl. Adjusted R square). Tai alternatyva
determinacijos koeficientui, kai modelyje yra daug regresoriy ir mazai stebéjimy. Jeigu
respondenty yra bent 7 kartus daugiau, nei regresoriy, tai visiS$kai pakanka standartinio R2.
ANOVA p-reiksmeé. Ji parodo, ar modelyje yra su priklausomu kintamuoju susijusiy
regresoriy. Jeigu p reikSmé didesné uz 0,05, tai regresijos modelio tinkamumas labai
abejotinas (faktiSkai gauname, kad Y nepriklauso nuo X). Jeigu p reikSmé mazesné uz 0,05,
tai gaunams patvirtinimas, jog reikia tirti toliau.

T (Stjudento) testai atskiriems regresoriams. Padeda nuspresti ar kintamasis Salintinas i$
modelio. Jeigu atitinkamo testo p reik§mé < 0,05, tai sakome, kad kintamasis yra statistiskai
reiksmingas ir dazniausiai (jei néra multikolinearumo) ji modelyje paliekame. Jeigu p
reik§meé > 0,05, tai kintamasis yra statistiSkai nereikSmingas ir modelyje jis paliekamas tik
ypatingais atvejais. Dazniausiai modelio konstanta C paliekama net ir tada, kai ji statistiSkai
nereikSminga.

Dispersijos mazéjimo daugiklis (VIF). Parodo ar regresoriai stipriai tarpusavyje koreliuoja
(yra multikolinearumo  problema). VIF skaiCiuojamas kiekvienam regresoriui.
Multikolinearumas yra, kai VIF > 4.

Kuko matas. Parodo, ar duomenyse yra iSskiréiy. SkaiCiuojama kiekvienam regresoriy
rinkiniui. Jeigu imties didumas n, tai ir Kuko maty bus n. Blogai, kai Kuko matas virsija 1.
Standartizuotosios liekamosios paklaidos (angl. standardized residuals) naudojamos
patikrinimui, ar Y normaliai pasiskirstgs. Dazniausiai tiriama histograma, kuri lyginama su
normaligja kreive (turi nedaug skirtis) ir standartizuotojy lieckamyjy paklaidy ir normaliojo
atsitiktinio dydzio santykiniai procentinai dazniai (angl. P-P plot). Kuo taskai arCiau
nubréztos tiesés (idealiu atveju visi taskai yra ant tiesés), tuo duomenys normalesni

(Cekanavicius, 2011).

28



3. VERSLO IMONIU PASITIKEJIMO BANKAIS TYRIMO DUOMENU
ANALIZE

3.1. Verslo imoniy pasitikéjimo bankais formuojanciy veiksniy analizé

Analitin¢je dalyje yra palyginami dviejy tyrimy rezultatai. A grafikas vaizduoja 2010 mety
tyrimo rezultatus, B grafikas — 2011 mety gruodzio ménesio tyrimo rezultatus.

IS zemiau pateikty grafiky galime pamatyti, kad per beveik pusantry mety laikotarpj,
praéjusi tarp tyrimy, finansiniy paslaugy teikéjo pasirinkimas pasikeité. Dabar dauguma jmoniy

(vir§ 90% naudojasi komerciniy banky paslaugomis (Zr. 8 pav).

100% 93,62%

80,0%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

it =
e 255%]
bankas  Kredito Investicinis Lizingo Kita 10 0%
unija fondas  bendrove Bankas Kredito unija  Investicininis Lizingo Kita
A B fondas bendrové

8 pav. Finansiniy paslaugy teikéjai verslo imonéms

Taciau Siuo metu, padidé¢jo jmoniy, pakeitusiy banka, skaicius. Per praéjusius metus 13%
respondenty pakeité finansing institucija, kurios paslaugomis naudojosi jlga laiko tarpa, kita. Taip
yra mazdaug 5% daugiau, nei pirmo tyrimo atlikimo metu. Respondenty, svarstanciy galimybe
keisti komercinj bankg, skaiCius beveik nepasikeite, o respondenty, nezadanciy keisti finansinés
institucijos, sumazéjo. Siuo metu jy yra 39%, lyginant su 44%, t.y. jy sumazéjo 5%. Tokio reiskinio
galima priezastis ta, kad pasitikéjimas bankais sumazéjo ir jmonés svarsto dél finansiniy paslaugy

teikéjo keitima, kad galéty apsaugoti savo turtg bei investicijas (zr. pav. 9).
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50,0% 45%
39,00%
20% 38,30%
40,0% 35%
30%
30,0% 25%
20%
20,0% 15% 1277%
9,93%
10%
0%
0% Keité per Keité per Nekeité, tatiau  Nekeité ir kol kas
Keite per Keite per Nekeité, tatian Nekeité ir kol kas praéjusius metus  paskutiniusdu  tokia galimybé  tokia galimybé
pra¢jusius metus  paskutinius du  tokia galimybé  tokia galimybé metus buvo svarstyta nesvarstoma
metus buve svarstyta  néra svarstoma
A B.

9 pav. Imoniy pagrindinio finansiniy paslaugy teikéjo keitimo daZnis

Skirtingais laikotarpiais tyrime dalyvavusiy respondenty nuomonés dél komercinio banko
keitimo siekiant naudos, bet prarandant pasitikéjima, labai skiriasi. 201 1m. gruodzio ménesj beveik
14% apklaustyjy atsaké, kad pasiruose keisti banka. Tuo tarpu 2010 metais tokiy darbuotojy buvo

maziau — 8,2% (zr. pav. 10).

I
40,0% 359% 33,33%
29,08%
30%
30,0% 24,11%
25%
20%
20,0% 3.48%
13,4
36,41% 15% 6
265,43%)
= 26,43%)|
10%
5%
8,229%)
0%
Neatsi . nes Ni L bet  Atsisakyty, jei Atsisakyty Neatsisakyty, nes Neatsisakyty ir Atsisakyty, jei Atsisakyty
pamijh:ms I}enm'aﬂarﬁ‘aﬁq bankas, ;u]‘:mjm) pasitikéjimas verslo bendradarbiauty su bankas, su kuriuo iki
wverslo partneriais su abiem bankais iki Siol partneriais abiem bankais  3iol bendradarbiavo,
A svarbesnis bendradarbiavo, B svarbesnis nesutikty taikyti
nesutikiy taikyti : nuolaidy
nuolaidu

10 pav. Verslo imoniy pasirengimas atsisakyti banko, su kuriuo seniai bendradarbiavo ir su
kurio darbuotojais jas sieja asmeninis pasitikéjimas, teikiamy paslaugu, jei i§ kito banko gauty Siek
tiek patrauklesnj pasitilyma

Taip pat pasikeité ir banko darbuotojy darbo su ta pacia jmone laikas. Dabar kur kas maziau
darbuotojy, aptarnaujaniy ta padia organizacija daugiau nei 3 metus. Siuo metu jy yra apie 33%,
palyginus su beveik 50%, kuriy sieké Sis rodiklis 2010 metais. Tai parodo, kad jmonés dabar dél
tam tikry priezasCiy yra linkusios keisti jas konsultuojantj darbuotojg (zr. pav. 11).
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11 pav. Laikotarpis , per kurj jmone aptarnauja ir konsultuoja tas pats banko darbuotojas

ISnagringjus apklaustyjy atsakymus dél banko darbuotojy susipazinimo su jmone, galima
pastebéti, kad Sis rodiklis nepasikeité ir liko pakankamai aukstas, kas parodo, kad dauguma banko

darbuotojy domisi jmone, kurig aptarnauja (zr. pav. 12).
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12 pav. Banko darbuotojy susipaZinimas su jy aptarnaujama jmone

Imonei, besinaudojanciai konkretaus komercinio banko paslaugomis, vienas i§ svarbiausiy
finansinés institucijos pasirinkimo kriterijy yra suteikiamy paslaugy kokybé. Sio kriterijaus
vertinimui buvo iSskirti 11 ji lemianc¢iy veiksniy. Tai yra aptarnaujancio banko darbuotojo: paslaugy
kokybe, verslo aplinkos supratimas, susisiekimas, lankstumas, komunikabilumas, doméjimasis
smulkaus ir vidutinio verslo jmonémis, sprendimy priémimo operatyvumas, reagavimas ] klienty
poreikius, informuotumas, kvalifikuotumas, patikimumas.

2011 m. gruodzio ménesj; 56% respondenty aptarnaujancio banko darbuotojo paslaugy
kokybé tenkino. Palyginus §j rodiklj su tuo paciu 2010 mety rodikliu, galima pastebéti, kad
respondenty pasitenkinimas banko darbuotojy paslaugy kokybe sumazéjo 14,18%. T. p. apytiksliai
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10% sumaz¢jo jmoniy, kurio visiSkai patenkintos joms suteikiamomis paslaugomis. Tuo tarpy
respondenty nepatenkinty ar visiSkai nepatenkinty banko darbuotojy paslaugy kokybe skaiius
iISaugo beveik 13%. Aptarnaujanéio banko darbuotojy verslo aplinkos supratimo rezultatai
pasizyméjo vienu ryskiu pasikeitimu. 2010 m. tai respondenty, kurie §j veiksnj apibrézty kaip
visiSkai netenkinant] nebuvo, o 2011 metais tokiy respondenty buvo 10%, tai reiSkia, kad
respondenty, kurios Sis veiksnys daugiau ar maziau tenkina skaifius sumazéjo. Nagrinéjant
aptarnaujancio banko darbuotojy susisiekima, galima pastebéti, kad per, metus jmoniy, visiskai juo
patenkinty skaiCius Zymiai padidéjo nuo 16,84% iki 33%. Respondenty, kuriy $is veiksnys
netenkina ar visiSkai netenkina skaiCius nevirSija 5 ribos. ISnagrin€jus respondenty nuomoniy apie
banko darbuotojy lankstumg grafikus; galima pastebéti, kad darbuotojy, kuriy Sis veiksnys netinkina
ar visiSkai netenkina skai¢ius padidéjo beveik 6%. Kalbant apie banko darbuotojy komunikabiluma,
galima padaryti i§vada, kad respondenty nuomoniy pasiskirstymas beveik nepakito. Zymiausias
pasikeitimas yra respondenty, kurios Sis veiksnys tenkina, skai¢iaus sumazé¢jimas 4%. Imonéms,
ypa¢ mazoms ir vidutinéms, labai svarbus veiksnys, lemiantis pasitikéjimg bankui, yra jo
darbuotojy domg¢jimasis smulkaus ir vidutinio verslo jmonémis, nes tik tuo atveju finansiné
institucija gali pasiiilyti jmonei jai reikalingas paslaugas bei tinkamai ja aptarnauti. Tyrimy
rezultatai rodo, kad 2011 m. gruodzio ménesj respondenty, kuriy $is veiksnys visiSkai netenkina,
skaiCius palyginus su 2010 m. zZymiai iSaugo — daugiau nei 9%. Galima pastebéti, kad taip pat
sumazéjo respondenty, kuriuos banko domé¢jimasis smulkaus ir vidutinio verslo jmonémis i§ dalies
tenkina, skai¢ius. Tai parodo, kad banko darbuotojai prad¢jo maziau dométis jmonémis, kurios
sudaro didZigja juy klienty dalj, kas gali neigiamai veikti pasitikéjima tokia finansine institucija.
Siuolaikiniame pasaulyje finansiné situacija labai greitai keiciasi, todél jmonéms labai svarbu, kad
jos aptarnaujantis bankas sugebéty greitai reaguoti ir priimti sprendimus. Taciau, 1§ grafiky (Zr. pav.
13) galima pamatyti, kad nepasitenkinimas sprendimy priémimo operatyvumu paskutiniu metu
padid¢jo. Dabar operatyvumas visiSkai netenkina 4,96% respondenty, lyginant su 0,759% 2010
metais. Beveik 4% daugiau apklaustyjy pazyméjo, kad juos aptarnaujanciy darbuotojy sprendimy
priemimo operatyvumas netenkina. Akivaizdu, kad ir pasitenkinimas Siuo veiksniu sumazgjo.
Vartotojai renkasi tas finansines institucijas, kurios galéty maksimaliai patenkinti jy poreikius.
Nagrinéjant Zemiau pavaizduotus grafikus (Zr. 13 pav.) galima pamatyti, kad respondenty, kuriuos
Sis veiksnys tenkina ar visiSkai tenkina, skaicius liko beveik toks pat, taciau 2011 m. 8% maziau
apklaustyjy pasirinko atsakymg “visiSkai tenkina”, bet beveik 8% daugiau respondenty atsake, kad
finansinés institucijos reagavimas j jy poreikius juos tenkina. Taigi, galima teigti, kad bankai 2011
m. ne daug, bet vis délto blogiau patenkina klienty poreikius negu 2010 m. Finansy pasaulyje
vienas 1§ svarbiausiy s€kmingo verslo kriterijy yra informacija. Tod¢l jmonés, rinkdamos finansing

institucija nori, kad ji suteikty joms naujg, aktualig ir patikimg informacija. Tik teisingos
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informacijos teikimas gali sustiprinti pasitik€¢jimag banku, todé¢l biiting iStirti jmoniy darbuotojy
poziiirj 1 banko darbuotojy informuotuma. IS Zemiau esanciy grafiky (Zr. 13 pav.) galima pastebéti,
kad pirmo ir antro tyrimy atlikimo metu banko darbuotojy informuotumas respondenty nuomone
buvo labai aukstas. 2010 metais beveik 70% apklaustyjy teige, kad Sis veiksnys juos tenkina arba
visi§kai tenkina. 2011 metais gruodzio ménes;j §is kriterijus sieké daugiau nei 75%, kas parodo, kad
banko darbuotojai gali suteikti klientui jam reikiamos informacijos, taCiau vis délto sékmingai
banko veiklai §j rodiklj reikéty gerinti. Dar vienas rodiklis pagal kurj yra renkamas bankas yra jo
darbuotojy kvalifikuotumas. Visos jmonés, besinaudojancios tam tikro komercinio banko
paslaugomis nori, kad joms buty suteiktos kokybiskos paslaugos. Vienas i§ pagrindiniy veiksniy,
lemianc¢iy suteikiamy paslaugy kokybe yra darbuotojy profesinis tinkamumas. tyrimai rodo, kad
2011 metais klienty, kuriuos Sis rodiklis tenkina ar visiSkai tenkina sumazéjo apytiksliai 10%, o
respondenty, kuriy Sis veiksnys netenkina skaifius padidéjo beveik 5%. Vienas i§ svarbiausiy
veiksniy, lemianciy pasitikéjimo bankais formavimasi yra patikimumas. Palyginus grafikus (zr. 13
pav.) labai rySkiai matosi respondenty nuomonés per paskutinius metus pasikeitimas. Zmoniy,
kuriuos tenkina ar visiSkai tenkina finansings institucijos patikimumas, skai¢ius sumaze¢jo beveik
40% ir, aiSku zmoniy nepasitikin¢iy ar tik dalinai pasitikinciu komerciniu banku skaic¢ius iSaugo (Zr.

13 pav).
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13 pav. Banko darbuotojuy teikiamy paslauguy kokybés jvertinimas

Organizacijai, besirenkanciai finansiniy paslaugy teikéja vienas i rodikliy, kuriai ji
vadovaujasi, yra komercinio banko pozitris ] versla, t.y. banko suteikiamy paslaugy, kredity,
pasitlymy, konsultacijy verslo klausimais ir pan. jvairové. Taigi, banko politikai verslo atzvilgiu
istirti, buvo i$skirti septyni jg lemiantys veiksmai: kredity, atitinkanciy verslo poreikius, teikimas;
reikiamy finansiniy paslaugy verslui teikimas; palankiy paskoly salygy sudarymas; lankstus
reagavimas ] kintancius verslo poreikius; verslo, esant jmonés sé¢kmingam veiklos laikotarpiui,
rémimas; verslo kritiniais jmonés veiklos momentais, rémimas; savalaikiy finansavimo sprendimy
priemimas. Viena i§ reikSmingiausiy salygy verslui pradéti arba plésti — tam reikalingos 1éSos.
Todél jmonéms svarbu, kad bankai kuriy paslaugomis jos naudojasi, galéty suteikti kredity,
atitinkanciy verslo poreikius. ISnagrinéjus Zemiau pateikta grafika (Zr. 14 pav.) galima jvertinti
esamg situacija bei jos pasikeitimus. Taigi, respondenty, kuriuos §i banko paslauga i§ dalies tenkina,
skaiCius abiejy tyrimo metu sieké beveik 50%. Taciau Zmoniy, kuriuos §i paslauga tenkina ar
visiSkai tenkina, skaiCius per metus Zzymiai sumazéjo (Zr. 14 pav.). Taip pat sumazéjo ir
pasitenkinimas reikiamy finansiniy paslaugy teikimu verslui. Dauguma respondenty $i paslauga tik
1§ dalies tenkina, nors pirmojo tyrimo metu §i paslauga tenkino didesniaja dalj apklaustyjy (zr. 14
pav.). Tiriant banko politikg smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu, biitina jvertinti palankiy paskoly
salygy sudaryma. Imonéms, norinioms plésti savo versla, Sis veiksnys yra ypac svarbus. Taigi,
palyginus skirtingy laikotarpiy respondenty nuomones §io veiksnio atzvilgiu, galima teigti, kad
pasitenkinimas $ia paslauga labai krito. Siuo metu vir§ 50% yra nepatenkinti ar visiskai nepatenkinti

Sia komercinio banko paslauga palyginus su 2010 metais, kai Sis skaicius sudar¢ apytiksliai 30%
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(zr. 14 pav.). T.p. sumazéjo zmoniy, kurie mano, kad juos aptarnaujanti finansiné institucija
lanksc¢iai reaguoja i kintanCius verslo poreikius, t.y. respondenty, galvojanciy, kad bankas negali
patenkinti visy smulkaus ir vidutinio verslo jmoniy poreikiy skaifius iSaugo. Dar vienas
nagrin¢jamas veiksnys yra verslo rémimas esant skirtingoms situacijoms rinkoje. Respondenty,
kurie yra i$ dalies patenkinti arba patenkinti banko suteikiama parama, esant jmonés sékmingam
veiklos laikotarpiui, skaiCius Siek tiek iSaugo, tacCiau pasitenkinimas banko palaikymu kritiniais
jmonés veiklos momentais sumazgjo (zr. 14 pav.). Dar vienas svarbus banko politikos smulkaus ir
vidutinio verslo atzvilgiu vertinimo rodiklis yra savalaikiy finansavimo sprendimy priémimas, nes
jmoniy efektyviai veiklai bitinas greitas reagavimas j atsiradusias problemas ir jy sprendimas. Sia
komerciniy banky funkcija Siuo metu yra nepatenkinti ar visiSkai nepatenkinti apie 35%
apklaustyjy. Tai yra beveik 10% daugiau nei prie§ metus (zr. 14 pav.). Lyginant skirtingy
laikotarpiy respondenty bendrus pozitrius i banko vykdoma politikag smulkaus ir vidutinio verslo
atzvilgiu, pastebéta, kad apklaustyjy, kuriuos ji visiskai tenkina arba tenkina, skai¢ius sumaz¢jo nuo
apytiksliai 26% iki 15%. Taip pat beveik 6% krito apklaustyjy, kuriuos banko vykdoma politika i§
dalies tenkina. Akivaizdu, kad nepasitenkinimas banko vykdoma politika iSaugo ir sudaré 44%, kai

tuo tarpu Sis rodiklis sieké tik 28% pirmojo tyrimo metu (Zr. 14 pav.).

Bendras pasitenkinimas banko vykdoma
politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgi

Priima savalaikius finansavimo sprendimus

Remia versla Kritiniais imonés veiklos
momentais

. L m Visiskai tenkina
Remia versla esant jmonés sékmingam

veiklos laikotarpiui m Tenkina
Lanks&iai reaguoja j kintan&ius verslo B [3 dalies tenkina

ki .
poreikius = Netenkina

Sudaro palankias paskoly salygas = VisiSkai netenkina

Teikia reikiamas finansines paslaugas
verslui

Teikia kreditus, atitinkancius verslo
poreikius

A_ 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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Bendras pasitenkinimas banko vykdoma
politika smulkaus ir vidutinio verslo atZvilgi

Priima savalaikius finansavimo sprendimus

Remia versla Kritiniais jmonés veiklos
momentais
= Visiskai tenkina
Remia versla esant jmonés sékmingam
veiklos laikotarpiui

m Tenkina

Lanks¢iai reaguoja j kintancius verslo =18 dalies tenkina

poreikius m Netenkina

Sudaro palankias paskoly salygas ® Visiskai netenkina

Teikia reikiamas finansines paslaugas verslui

Teikia kreditus, atitinkan¢ius verslo
poreikius

B. 0% 20% 40% 60%

14 pav. Bendras jmoniy pasitenkinimas banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo
atzvilgiu

Banko patrauklumui jvertinti respondentams buvo uzduotas klausimas apie pasitenkinimg
banko paslaugomis bei iSskirti tokie pasitenkinimg lemiantys veiksniai: banko teikiamy paslaugy
kokybe¢, ivairove, prieinamumas ir kaina. IS grafiky (zr. 15 pav.) galima pastebéti, kad bendras
pasitenkinimas paslaugomis 2011 m. gruodj palyginus su 2010 m. tyrimo rezultatais krito. Siuo
metu né vienas i§ apklaustyjy nepasaké, kad yra visiSkai patenkintas banko teikiamomis
paslaugomis. Respondenty, kurie teigia, kad yra patenkinti komercinio banko teikiamomis
paslaugomis skai¢ius sumazéjo beveik 10%. Tuo tarpu Zmoniy, kuriuos tik i§ dalies tenkina
finansinés institucijos teikiamos paslaugos skaicius iSaugo daugiau nei 7%. Taip pat iSaugo
apklaustyjy, kuriy banko paslaugos netenkina arba visiskai netenkina skai¢ius — nuo beveik 12% iki
beveik 16% (Zr. 15 pav.). 15 pav. galima matyti ir veiksniy, lemian¢iy bendrg pasitenkinimg banko
teikiamomis paslaugomis, jvertinimg. Galima pastebéti, kad respondenty, teigiamai vertinanciy
banko paslaugy kokybe, prieinamuma ir kaing, skaiCius Zenkliai sumaZéjo. Vienintelis veiksnys,
pasitenkinimas kuriuo nuo vieno tiriamojo laikotarpio iki kito iSaugo yra banko teikiamy paslaugy
jvairové (zr. 15 pav.). Tai galima paaiskinti tuo, kad pasitikéjimui finansinémis institucijomis
krintant, joms reikia pritraukti klienty ir tam jos sitilo didelj paslaugy spektra, kad suinterisuoty

potencialius vartotojus.
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Banko teikiamy paslaugy kaina
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Banko teikiamy paslaugy kaina

Banko teikiamy paslaugy prieinamumas
= Visigkai tenkina
m Tenkina

Banko teikiamy paslaugy jvairové Y . .
uP gl u [§ dalies tenkina
m Netenkina

Banko teikiamy paslaugy kokybé ® VisiSkai netenkina

Pasitenkinimas banko teikiamomis
paslaugomis verslui

0% 20% 40% 60% 80%

15 pav. Bendras jmoniy pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui

3.2.  Verslo jmoniy pasitikéjimo bankais koreliaciné regresiné analizé

3.2.1. Imone aptarnaujancio banko darbuotojo suteikiamy paslaugy

kokybés ir jg lemianciy veiksniy koreliaciné regresiné analizé

Tiriant verslo jmones aptarnaujan¢iy darbuotojy suteikiamy paslaugy kokybe (Y) buvo
i$skirti tokie ja lemiantys veiksniai:

e verslo aplinkos supratimas (X;);
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e susisiekimas (X,);
e lankstumas (X3);
e komunikabilumas (X,);
e doméjimasis smulkaus ir vidutinio verslo jmonémis (X5);
e sprendimy priémimo operatyvumas (Xg);
e reagavimas ] klienty poreikius (X-);
e informuotumas (X3);
o kvalifikuotumas (Xs);
e patikumumas (X,).
Norint nustatyti, ar egzistuoja stochastinis rySys tarp iSskirty veiksniy, yra atlieckama poriné
koreliaciné analizé Y su kiekvienu Xy, X,, X3 X4, X5, X, X7, Xg, X9, X10-
Koreliaciné analizé y SU x4 (aptarnaujancio banko paslaugy kokybé ir verslo aplinkos

supratimas). Koreliacinis laukas pateiktas 16 paveiksle.

N\

Jus aptarmaujanéio banko paslaugy kokybé
Banko teikiamy paslaugy kokybé

Verslo aplinkos supratimas Verslo aplinkos supratimas

16 pav. Aptarnaujancio banko paslaugy kokybés (y) ir verslo aplinkos supratimo
(x1) koreliacinis laukas

I$ 16 pav. matyti, kad tarp y ir x; egzistuoja tiesinis teigiamas rySys, t.y. kuo labiau banko
darbuotojas supranta verslo aplinka, tuo jo teikiamy paslaugy kokybé yra aukStesné. Pearson‘o

koreliacijos koeficientas A atveju lygus

yx, = 0,594, tai reriSkia, kad kintamujy tarpusavio

priklausomybé yra vidutinio stiprumo, o B atveju — r,,, = 0,858, t.y. tarp kintamyjy yra stiprus
rySys. Abiem atvejais nuliné hipoteze: koreliacijos koeficientas lygus nuliui, atmesta (Sig. (2-
tailed) = 0,000 < 0,01).

Koreliaciné analizé 'y sSu x, (aptarnaujancio banko paslaugy kokybé ir susisiekimas).

Koreliacinis laukas pateiktas 17 paveiksle.
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17 pav. Aptarnaujancio banko paslaugy kokybés (y) ir susisiekimo (x;) koreliacinis laukas

Analizuojant 17 pav., galima pastebéti, kad tarp y ir x; greiCiausiai egzistuoja teisinis
teigiamas rySys, t.y. kuo didesnis pasitenkinimas susisiekimu, tuo geriau vartotojai vertina banko
teikiamy paslaugy kokybe. Pearson‘o koreliacijos koeficientas A atveju lygus r,,, = 0,431, 0 B
atveju — 7, = 0,589, , tai rerikia, kad abiem atvejais kintamujy tarpusavio priklausomybé yra
vidutinio stiprumo ir nuliné hipotezé: koreliacijos koeficientas lygus nuliui, atmesta (Sig. (2-
tailed) = 0,000 < 0,01).

Koreliaciné analizé y sSU x3 (aptarnaujanCio banko paslaugy kokybé ir lankstums).

Koreliacinis laukas pateiktas 18 paveiksle.

Jus aptarnaujanéio banke paslaugy kokybé
Banko teikiamy paslaugy kokybé

Lankstumas Lankstumas

18 pav. Aptarnaujancio banko paslaugy kokybeés (y) ir lankstumo (x3) koreliacinis laukas

Analizuojant 18 pav., galima teigti, kad tarp nagrin¢jamy duomeny egzistuoja tiesinis rysys,
Pearson koreliacijos koeficientas A atveju lygus 7y, = 0,482, tai reriSkia, kad tarp duomeny
egziatuoja vidutinio stiprumo tiesinis rySys, B etveju — 1,,,, = 0,849, t.y. tarp duomeny yra stiprus
rySys. Abiem atvejais nuliné hipotezé: koreliacijos koeficientas lygus nuliui, atmesta (Sig. (2-

tailed) = 0,000 < 0,01).

39



Koreliaciné analizé 'y su x3 (aptarnaujancio banko paslaugy kokybeé ir

komunikabilumas). Koreliacinis laukas pateiktas 19 paveiksle.

.

Jus aptarnaujanéio banko paslaugy kokybé

'}

Komunikabilumas

=

Banko teikiamy paslaugy kokybé

darbuotojy

Er) 5 an s

Komunikabilumas

(x3) koreliacinis laukas

19 pav. Aptarnaujancio banko paslaugy kokybés (y) ir darbuotojy komunikabilumo

Pagal koreliacinio lauko vaizda (Zr. 19 pav.), galima teigti, kad tarp banko paslaugy kokybés

ir darbuotojy komunikabilumo egzistuoja tiesinis teigiamas rySys, t.y. kuo vartotojas labiau

patenkintas komunikabilumu, tuo geriau jvertina komercinio banko paslaugy kokybe. Pearson

koreliacijos koeficientas A atveju yra 7y, = 0,482, tai reriSkia, kad tarp duomeny egzistuoja

vidutinio stiprumo tiesinis rySys, B atveju — 7y, = 0,754, t.y. tarp kintamyjy egzistuoja stiprus

rySys. Abiem atvejais nuliné hipotezé: koreliacijos koeficientas lygus nuliui, atmesta (Sig. (2-

tailed) = 0,000 < 0,01).

Koreliaciné analizé y suU x5 (aptarnaujancio banko paslaugy kokybé ir doméjimasis smulkaus

ir vidutinio verslo imonémis). Koreliacinis laukas pateiktas 20 paveiksle.

Jus aptarnaujanéio banko paslaugy kokybé

H 3 H 4
Doméjimasis smulkaus ir vidutinio verslo jmonémis

Banko teikiamy paslaugy kokybé

seee’
[ ocpusood

1

1

T T
3 4

Doméjimasis smulkaus ir vidutinio verslo jmonémis

20 pav. Aptarnaujancio banko darbuotojy paslaugu kokybés (y) ir doméjimosi smulkaus ir vidutinio
verslo jmonémis (x5) koreliacinis laukas

IS 20 pav. matome, kad A atveju ties¢ yra beveik horizontali. Taigi, tarp nagrinéjamy

rodikliy, tikriausiai néra priklausomybés. Pearson koreliacijos koeficientas yra artimas nuliui
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Tyx, = 0,052, t.y. nulin¢ hipotez¢é pasitvirtino (Sig. (2-tailed) = 0,443 > 0,01) ir galima teigti, kad
tarp aptarnaujancio banko paslaugy kokybés ir banko doméjimosi smulkaus ir vidutinio verslo
Jmonémis néra rysio, t.y. Sie veiksniai yra nepriklasomi vienas kito atzvilgiu. Analizuojant B atvejo
grafika, galima padaryti iSvada, kad tarp duomeny egzistuoja stiprus tiesinis teigiamas rysys.
Pearson‘o koreliacijos koeficientas Siu atveju yra 7, = 0,789. Taigi, galima teigti, kad tarp
duomeny egzistuoja stiprus rysys ir nuliné hipotezé: koreliacijos koeficientas lygus nuliui, atmesta
(Sig. (2-tailed) = 0,000 < 0,01).

Koreliaciné analizé y SU x¢ (aptarnaujanc¢io banko paslaugy kokybé ir sprendimy priémimo

operatyvumo). Koreliacinis laukas pavaizduotas 21 paveiksle.

Seals
o5

e

Sprendimy priémimo operatyvumas Sprendimy priémimo operatyvumas

Jus aptarnaujanéio banko paslaugy kokybé
Banko teikiamy paslaugy kokybé

21 pav. Aptarnaujancio banko paslaugy kokybés (y) ir sprendimy priémimo operatyvumo (xg)
koreliacinis laukas

IS 21 pav. galima pamatyti, kad tarp y ir x4 egzistuoja tiesinis teigiamas rysys, t.y. kuo
greiCiau banko darbuotojai priima sprendimus, tuo kokybiskesnés klienty nuomone yra finansinés
institucijos teikiamos paslaugos. Nagringjamy veiksniy salygomis Pearson‘o koreliacijos
koeficientas lygus 7y, = 0,346, ty. tarp kintamyjy pastebimas vidutinio stiprumo tiesiné
priklausomybé. B atveju Pearson‘o koreliacijos koeficientas yra 1, = 0,879, tai parodo stipraus
rySio tarp duomeny buvimg. Nuliné hipotezé yra atmetama (Sig. (2-tailed) = 0,000 < 0,01) abiem
atvejais.

Koreliaciné analizé y su x, (aptarnaujancio banko paslaugy kokybé ir reagavimas j klienty

poreikius). Koreliacinis laukas pavaizduotas 22 paveiksle.
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Jus aptarnaujancio banko paslaugy kokybé
Banko teikiamy paslaugy kokybé

H 3 H 3
Reagavimas j klienty poreikius Reagavimas j klienty poreikius

22 pav. Aptarnaujancio banko paslaugy kokybés (y) ir reagavimo i klienty poreikius (x)
koreliacinis laukas

Pagal koreliacinio lauko vaizda, galima teigti, kad tarp banko paslaugy kokybés ir
darbuotojy reagavimo | klienty poreikius egzistuoja tiesinis teigiamas rySys, t.y. kuo banko
darbuotojai greifiau reaguoja ir patenkina finansinés institucijos vartotojy poreikius, tuo geriau
jvertinama komercinio banko paslaugy kokybé. A atveju Pearson‘o koreliacijos koeficientas lygus
Tyx, = 0,349, tai reriSkia, kad tarp duomeny egzistuoja vidutinio stiprumo tiesinis rySys. B atveju
Tyx, = 0,740, kas parodo stipraus rySio tarp kintamyjy egzistavimg. Nulin¢ hipotezé: koreliacijos
koeficientas lygus nuliui, abiem atvejais atmetama (Sig. (2-tailed) = 0,000 < 0,01).

Koreliaciné analizé y su xg (aptarnaujan¢io banko paslaugy kokybé ir darbuotojy

informuotumas). Koreliacinis laukas pateiktas 23 paveiksle.
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23 pav. Aptarnaujancio banko paslaugy kokybeés (y) ir darbuotojy informuotumo (xg)
koreliacinis laukas

ISnagrinéjus 23 pav., galima padaryti iSvada, kad tarp y ir xg yra pastebimas teisinis

teigiamas rysys, t.y. kuo jmon¢ aptarnaujancio banko darbuotojas turi daugiau informacijos, tuo
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aukStesne jo teikiamy paslaugy kokybé. Pearson‘o koeficientas A atveju lygus 7y, = 0,433, t.y.
tarp kintamyjy egzistuoja vidutinio stiprumo rySys, B atveju tarp duomey yra stiprus rysys, nes
Tyx, = 0,807 ir nuliné hipoteze: koreliacijos koeficientas lygus nuliui, atmetama (Sig. (2-tailed) =
0,000 < 0,01) abiem atvejais.

Koreliaciné analizé 'y sSU Xxg¢ (aptarnaujancio banko paslaugy kokybé ir darbuotojy

kvalifikuotumas). Koreliacinis laukas pavaizduotas 24 paveiksle.

Jus aptarnaujanc¢io banko paslaugy kokybé
Banko teikiamy paslaugy kokybé
AN

Kvalifikuotumas Kvalifikuotumas

24 pav. Aptarnaujancio banko paslaugy kokybés (y) ir darbuotoju kvalifikuotumo (xo)
koreliacinis laukas
Pagal koreliacinio lauko vaizdg (Zr. 24 pav.) matoma, kad tarp y ir xo egzistuoja gana stiprus

tiesinis teigiamas rySys, t.y. esant aukSresnei darbuotojy kvalifikacijai, auga banko paslaugy
kokybé¢. Pearson‘o koreliacijos koeficientas A atveju lygus 7y, = 0,433, ty. tarp kintamyjy
egzistuoja stiprus rySys, B atveju 7y, = 0,795, t.y. tarp duomeny egzistuoja stiprus rySys ir abiem
atvejais nuliné hipotezé: koreliacijos koeficientas lygus nuliui yra atmetama (Sig. (2-tailed) =
0,000 < 0,01).

Koreliaciné analizé y su x1¢ (aptarnaujancio banko paslaugy kokybé ir komercinio banko
patikimumas). Koreliacinis laukas pavaizduotas 25 paveiksle.

Jus aptarnaujancio banko paslaugy kokybé
\
\
Banko teikiamy paslaugy kokybé
\

Patikimumas Patikimumas

25 pav. Aptarnaujancio banko paslaugy kokybés (y) ir banko patikimumo (xq¢) koreliacinis
laukas
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I§ 25 pav. galima pamatyti, kad tarp y ir x;o tiesinis teigiamas rysys, t.y. kuo, klienty
nuomone, patikimesnis yra bankas, tuo jo teikiamy paslaugy kokybé yra auksStesné. Nagrin¢jamy
kintamyjy salygomis A atveju Pearson‘o koreliacijos koeficientas lygus 7y, , = 0,429. Taigi,
galima teigti, kad tarp nagrinéjamyjy kintamyjy egzistuoja vidutinio stiprumo tiesiné
priklausomybé. B atveju priklausomybeé yra stipri, nes 7, = 0,756 ir abiem atvejais nuliné

hipotezé: koreliacijos koeficientas lygus nuliui, atmetama (Sig. (2-tailed) = 0,000 < 0,01).

Regresiné analizé

A atvejis. Aptarnaujan¢io banko darnuotojy kokybés jvertinimo (Y) tiesinés regresijos
modeliui (Zr. pav. 26) sudaryti bus panaudoti visi kintamieji (verslo aplinkos supratimas (X;),
susisiekimas (X;), lankstumas, komunikabilumas, sprendimy priémimo operatyvumas, reagavimas j
klienty poreikius, informuotumas, kvalifikuotumas, patikumumas (X;,)), i8skyrus Xs (doméjimasis
smulkaus ir vidutinio verslo jmonémis), nes atlikus koreliacing analize, buvo pastebéta, kad tarp Sio
rodiklio ir aptarnaujanc¢io banko kokybés vertinimo néra rySio, o tiesinés regresijos modelyje

regresoriai turi koreliuoti su regresuojamu kintamuoju.

Verslo aplinkos

supratimas
. Susisiekimas
Patikimumas
Kvalifikuotumas Aptarnaujancio Lankstumas
banko darbuotojy

paslaugy kokybé

r

Informuotumas Komunikabilumas

L
. )
Reagavimas j Spl:t.and.lmq
. o s priémimo
klienty poreikius
opertatyvumas

26 pav. Aptarnaujancio banko darbuotojuy paslaugy kokybés ir jg lemianciy veiksniy modelis
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Tiesinés regresinés pagalba bus nustatoma, ar visi kintamieji modelyje yra reikalingi, jam
nepriestarauja ir kurei i$ jy turi didesne jtakg priklausomam kintamajam Y. Tiriama modelis gali
bati uzrasytas taip: y = f(Xy, X2, X3, X4, X6, X7, Xg, Xo, X10)-

Tiesiné regresiné analizé yra atlickama naudojantis SPSS Statistic programos funkcija
Regression.
Imtyje buvo 212 respondenty, kurie apytiksliai vienodai jvertino visy nepriklausomy

kintamyjy jtakg aptarnaujancio banko paslaugy kokybei (zr. 3 lent.).

3 lentelé. Aptarnaujancio banko darbuotojy paslaugy kokybés ir ja lemianciy

veiksniy apraSomoji statistika
Vidurkis Stand. nuokrypis N

Jus apt'arnaujanélo banko paslaugy 3,97 0,667 212
kokybé

Verslo aplinkos supratimas 3,74 0,670 212
Susisiekimas 3,96 0,717 212
Lankstumas 3,74 0,732 212
Komunikabilumas 3,96 0,701 212
Sprendimy priémimo operatyvumas 3,69 0,740 212
Reagavimas i klienty poreikius 3,61 0,810 212
Informuotumas 3,74 0,770 212
Kvalifikuotumas 3,93 0,766 212
Patikimumas 3,87 0,815 212

Saltinis: sudaryta autorés

Modelio determinacijos koeficientas R? = 0,444 (7r. 4 lent.), t.y. modelis paaiskina 44,4%
Y reikdmiy sklaidos apie vidurkj. Taigi modelis gali biiti laikomas tinkamu. Koreguotasis R?

nenagrin¢jamas, nes respondenty yra zymiai daugiau, nei regresoriy.

4 lentelé. Aptarnaujancio banko darbuotoju paslaugy kokybés ir jg lemianciuy veiksniy
modelio santrauka”

Modelis R R? Koreguotasis R? Standartiné regresijos
paklaida

1 0,666° 0,444 0,419 0,508
a. Regresoriai: pastovus dydis, patikimumas, susisiekimas, sprendimy priémimo operatyvumas,
komunikabilumas, verslo aplinkos supratimas, informuotumas, lankstumas, reagavimas j klienty poreikius,
kvalifikuotumas.

b. Priklausomas kintamasis: Jus aptarnaujané¢io banko paslaugy kokybé.

Saltinis: sudaryta autorés

ANOVA reikSmé p < 0,05 (Sig. = 0,000) (Zr. 5 lent.), todél yra daroma iSvada, kad
nagrinéjamame modelyje yra vienas nepriklausomas kintamasis X, nuo kurio priklauso

aptarnaujancio banko darbuotojy suteikiamy paslaugy y jvertinimas.
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5 lentelé. Aptarnaujancio banko darbuotojy paslaugy kokybés ir ja lemianciy veiksniy
modelio ANOVA?®

Modelis Kvadraty suma Lasivés Kvadraty vidurkis | FiSerio | Reik§mingumo
laipsniy sk. koef. lygmuo (Sig.)
Regression 41,672 9 4,630 17,932 0,000°
1 Residual 52,158 202 0,258
Total 93,830 211

a. Priklausomas kintamasis: Jus aptarnaujancio banko paslaugy kokybé.
b. Regresoriai: pastovus dydis, patikimumas, susisiekimas, sprendimy priémimo operatyvumas,
komunikabilumas, verslo aplinkos supratimas, informuotumas, lankstumas, reagavimas j klienty poreikius,
kvalifikuotumas.

Saltinis: sudaryta autorés

Koeficienty jverciai pateikti 6 lenteléje stulpelyje Nestandartizuoti B koeficientai. Visy

koeficienty zenkalai turéty biiti teigiami, nes tarp veiksniy egzistuoja teigiama tiesiné koreliacija,

taciau i§ 6 lentelés matome, kad dviejy veiksniy — reagavimo | klienty poreikius ir informuotumo

koeficientai yra mazesni uz nulj. Tai reiSkia, kad atsirado multikolinearumo problema. I§

Standartizuoti Beta koeficientai stulpelio (Zr. 6 lent.) duomeny, galima pastebéti, kad svarbiausi

yra verslo aplinkos supratimo (Beta = 0,348)

ir kvalifikuotumo (Beta = 0,281) rodikliai.

I$nagrinéje 6 lentelés Sig. stulpelj, kuriame pateiktos Stjudento kriterijaus p reik§més kiekvienam

koeficientui,

galima teigti, kad i§ devyniy nagriné¢jamy kintamyjy, tik du — verslo aplinkos

supratimas ir kvalifikuotumas — yra atatistiskai reikSmingi, nes jiems p < 0,05, Kiti kintamieji yra

statistiSkai nereikSmingi, tod¢l modelj reikia tobulinti.

6 lentelé. Aptarnaujancio banko darbuotojy paslaugy kokybés ir ja lemianciy veiksniy
koeficientai®

Modelis Nestandartizuoti Standartizuoti t ReikSm Kolinearumo
koeficientai koeficientai ingumo statistika
— lygmuo =
B Standartiné Beta (Sig.) Tolerancija| VIF
paklaida
(Constant) 1,176 0,250 4705( 0,000
Verslo aplinkos 0,347 0,077 0,348 | 4,509| 0,000 0,461| 2,168
supratimas
Susisiekimas 0,048 0,065 0,052 0,737 0,462 0,563 1,777
Lankstumas 0,064 0,073 0,071] 0,885 0,377 0,431] 2,321
Komunikabilumas 0,061 0,072 0,064 0,849| 0,397 0,482 2,075
1 Sprendimy
priémimo 0,009 0,074 0,010 0,128 0,899 0,410( 2,439
operatyvumas
Reagavimas | -0,098 0,071 -0,120(-1,379| 0,169  0,366| 2,732
klienty poreikius
Informuotumas -0,016 0,068 -0,018(-0,234| 0,815 0,443 2,256
Kvalifikuotumas 0,244 0,081 0,281 3,017| 0,003 0,318 3,144
Patikimumas 0,064 0,062 0,079 1,043| 0,298 0,485 2,060

a. Priklausmomas kintamasis: Jus aptarnaujancio banko paslaugy kokybé

Saltinis: sudaryta autorés
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Modelio tobulinimui yra paSalinimai statistiSkai nereik§mingi kintamieji, t.y. susisiekimas,
lankstumas, komunikabilumas, sprendimy priémimo operatyvumas, reagavima j klienty poreikius,

informuotumas bei patikimumas ir sudaromas naujas modelis (zr. 27 pav.).

Aptarnaujancio
banko darbuotojuy
paslaugy kokybé

AN

Verslo aplinkos
supratimas

Kvalifikuotumas

27 pav. Patobulintas aptarnaujancio banko darbuotoju paslaugy kokybés ir ja lemianciy
veiksniy grafinis modelis

Tiriama modelis gali bati uzrasytas taip: y = f (X, Xy, ). Modeliui patikrinti yra atliekama
tiesin¢ regresin¢ analizé. Siuo atveju R? = 0,428 (zr. 3 prieda), t.y. pasalinus nereik§mingus
kintamuosius sumazéjo nedaug, todél modelis gali biiti tikrinamas toliau.

ANOVA reiksmé p < 0,05 (Sig. = 0,000) (zr. 3 priedg), todél yra daroma iSvada, kad
nagrin¢jamame modelyje yra bent vienas regresorius, nuo kurio priklauso aptarnaujancio banko

darbuotojy suteikiamy paslaugy (priklausomojo kintamojo) jvertinimas.

Gauto tokios A modelio koeficienty reikSmes: X; = 0,392, Xq = 0,286, Const = 1,387
(zr. 3 priedg). T.p. buvo nustatyta, kad Siuo atveju multikolinearumo néra: visi VIF < 4 ir
koeficienty zenklai sutampa su atitinkamos porinés koreliacijos Zenklais (nagrinéjamu atveju visi
teigiami) (Zr. 3 prieda). todél modelis tiriamas toliau.

Prie§ sudarant modelj, biitina patikrinti ar duomenyse néra iSskiriy. Tam gali buti
naudojamas Kuko matas, kuris neturi biiti didesnis uz vieneta. A atveju jo maksimumas yra 0,228
(Zr. 3 priedg), todé¢l yra daroma iSvada, kad 18skirciy néra.

Modelio tinkamumui nustatyti, reikia patikrinti jo standartizuotuojy lickamyjy paklaidy

normalumag (zr. 28 pav.).
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Histogram Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Priklausomas kintamasis: Jus aptarnaujancio banko paslaugu kokybé Priklausorqaﬁs kintamasis: Jus aptarnaujancio banko paslaugy kokybé
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28 pav. Aptarnaujancio banko darbuotojy paslaugy kokybés ir ja lemianciy veiksniy modelio
standartizuotuojy lickamuyjy paklaidy normalumas

ISanalizavus pateiktus gtafikus (Zr. 28 pav.), galima teigti, kad liekamosios paklaidos
netenkina normalumo salygos, todél negali biiti sudarytas geras regresijos modelis.

B atvejis. Tiesinés regresijos modeliui bus panaudoti visi kintamieji, nes koreliacinés analizés
biisu buvo nustatyta, kad tarp priklausomo kintamojo ir regresoriy egzistuoja stiprus rysiai. Taigi,

bus nagrin¢jamas tokio pavidalo modelis (Zr. 29 pav.).

Doméjimasis

Verslo aplinkos smulkaus ir vidutinio

supratimas verslo imonémis
( )
Patikimumas Susisiekimas
. J
Kvalifikuotumas Aptarnaujanéio Lankstumas
banko darbuotoju \ y
paslaugy kokybé

r
Informuotumas Komunikabilumas
L
. )
Reagavimas | Spl:?nc!lmq
. o priémimo
Klienty poreikius
opertatyvumas

29 pav. Aptarnaujancio banko darbuotojy paslaugy kokybés ir ja lemianciy veiksniy modelis
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Tiriamas modelis gali buti uzraSytas taip: y = f(Xq, X5, X3, X4, Xs, X6, X7, X3, X9, X10)-
Tiriamo modelio determinacijos koeficientas R? = 0,846 (zr. 4 prieda), kas patenkina salyga ir
modelius galima tirti toliau. ANOVA reik§mé p < 0,05 (Sig. = 0,000) (zr. 4 prieds.), todél galima
teigti, kad nagrinéjamamee modelyje yra bent vienas nepriklausomas kintamasis, nuo kurio
priklauso bandras banko teikiamy paslaugy kokybés jvertinimas. Modelio koeficienty reikSmés yra
tokios: X, =0,192, X, = —0,005, X3 = 0,009,X, = 0,067,X5 = 0,130, X4 = 0,525, X; =
—0,293, Xg = 0,90, Xo = 0,206, X, = Const = 0,094 (zr. 4 priedg). Patikrinus Stjudento
kriterijaus p reikSmes kiekvienam koeficientui, galima padaryti iSvada, kad kintamieji X,
(susisiekimas), X5 (lankstumas), X, (komunikabilumas), Xg (informuotumas) ir X;, (patikimumas)
yra statistiSkai nereikSmingas, nes jy Stjudento kriterijus p > 0,05 (Zr. 4 pried3). Be to, yra
multikolinearumo pozymiy, nes kintamyjy X,, X, koeficienty Zenklai yra neigiami, t.y. prieSingi
koreliacijos koeficiento Zenklams. T.p. pastovus dydis (Constanta) yra statistiSkai nereikSminga, nes
p = 0,710 > 0,05 (Zr. 4 prieda), todél modelj reikia tobulinti.

B modelio tobulinimui yra paSaliniami statistiSkai nereikSmingi kintamieji X,
(susisiekimas), X5 (lankstumas), X, (komunikabilumas), Xg (informuotumas) ir X;, (patikimumas)
ir regresorius X, (reagavima ] klienty poreikius) dél multikolineramu problemos ir sudarytas

naujas modelis (zr. 30 pav.).

Verslo aplinkos
supratimas

Aptarnaujanéi(.) Doméjimasis
Kvalifikuotumas banko darbuotojy smulkaus ir vidutinio
paslaugy kokybé verslo jmonémis

Sprendimy
priémimo
opertatyvumas

30 pav. Patobulintas aptarnaujancio banko darbuotojy paslaugy kokybés ir ja lemianciy
veiksniy modelis

Tiriamas modelis gali bati uzraSytas taip: y = f(X;,Xs, X4, Xg). Tiriamo modelio
determinacijos koeficientas R? = 0,837 (zr. 5 priedg). ANOVA reik§mé tobulinamo B modelio
atveju p < 0,05 (Sig. = 0,000) (zr. H prieda.), todél galima teigti, kad nagrinéjamamee modelyje
yra bent vienas nepriklausomas kintamasis, nuo kurio priklauso bandras banko teikiamy paslaugy

kokybés jvertinimas. Modelio koeficienty reikSmés yra tokios: X; = 0,221,,Xs; = 0,102, X, =
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0,399, Xq = 0,273, Const = 0,017 (zr. 5 prieda). Patikrinus Stjudento Kriterijaus p reikSmes
kiekvienam koeficientui, galima padaryti iSvada, kad regresorius X5 (dom¢jimsis smulkaus ir
vidutinio verslo jmonémis) ir pastovus dydis (Constanta) yra statistiSkai nereikSmingi (zr. 5 prieda).
Be to, kintamyjy X; ir X, dispersijos maz¢jimo daugiklis (VIF) yra didesnis uz keturis, o tai
reikskia, kad yra multikolinearumo problema, todél modelj reikia tobulinti.

Modelio tobulinimui yra paSaliniami statistiS$kai nereik§mingas kintamasis X, ir regresoriai

X1, X, paiszymintys multikolinearumo problema ir sudaromas naujas modelis (Zr. 31 pav.).

Aptarnaujancio
Kvalifikuotumas banko darbuotojy
paslaugu kokybé

31 pav. Patobulintas aptarnaujancio banko darbuotojuy paslaugy kokybés ir ja lemianciy
veiksniy grafinis modelis

Tiriamas modelis gali biiti uzraSytas taip: y = f( Xo).

Tiriamo modelio B atveju determinacijos koeficientas R? = 0,633 (r. 6 priedg). ANOVA
reik§mé tobulinamo modelio atveju p < 0,05 (Sig. = 0,000) (zr. 6 prieda.). X9 = 0,800, Const =
0,571 (zr. 6 prieda). Stjudento kriterijus p patenkina salyga (Zr. 6 prieda), iskiréiy modelyje néra
(zr. G prieda). Taciau liekamosios paklaidos netenkina normalumo salygos (zr. 32 pav.), todél
negalima sudaryti patikimo modelio.

Histogram Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Banko teikiamy paslaugy kokybé

Dependent Variable: Banko teikiamy paslaugy kokybé
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32 pav. Aptarnaujancio banko darbuotojy paslaugu kokybés ir ja lemianciy veiksniy modelio
standartizuotyjy liekamyjy paklaidy normalumas

50



3.2.2. Pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo
atyvilgiu ir jq lemianciy veiksniy koreliaciné regresiné analizé
Tiriant bendrg pasitenkinimg banko vykdoma politikg smulkaus ir vidutinio verslo
atzvilgiu (Y) buvo isskirti tokie jg lemiantys veiksniai:
e bankas teikia kreditus, atitinkancius verslo poreikius (X;);
e bankas teikia reikiamas finansines paslaugas verslui (X;);
e bankas sudaro palankias paskoly salygas (X3);
e bankas lanks¢iai reaguoja j kintancius verslo poreikius (X,);
e bankas remia verslg esant jmonés s¢ékmingam laikotarpiui (Xs);
e Dbankas remia verslg kritiniais jmonés veiklos momentais (X¢);
e bankas priima savalaikius finansavimo sprendimus (X).
Norint nustatyti, ar egzistuoja tikimybinis rySys tarp iSskirty rodikliy, yra atlieckama poriné
koreliacine analizé Y su kiekvienu X1, X5, X3 X4, X5, X6, X7.
Koreliaciné analizé y su x4 (bendrasis pasitenkinimas banko vykdoma politika smulkaus ir
vidutinio verslo atzvilgiu ir kredity, atitinkanciy verslo poreikius teikimas). Koreliacinis laukas

pateiktas 33 paveiksle.

S
yd

Banko vykdoma politika verslo atzvilgiu
\
\
\
A\
\
N
\
\
\
N
A\
\
Banko politikos verslo atzvilgiu jvertinimas
\

Teikia kreditus atitinkanéius verslo poreikius Kredity, atitinkanéiy verslo poreikius, teikimas

33 pav. Bendrojo pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu
() ir kredity, atitinkanciy verslo poreikius teikimo (x4) koreliacinis laukas

I$ 33 pav. galima pamatyti, kad tarp y ir x; egzistuoja tiesinis teigiamas rySys. Nagrinéjamy
kintamyjy sglygomis A atveju Pearson‘o koreliacijos koeficientas lygus r,,, = 0,594 ir Sig. (2-
tailed) = 0,000 < 0,01, t.y. nuliné hipotezé yra atmetama ir kintamujy tarpusavio priklausomybé
yra vidutinio stiprumo. B atveju 7y, = 0,927, t.y. tarp kintamyjy egzistuoja labai stiprus tiesinis
rySys ir nuliné hipotezé: koreliacijos koeficientas lygus nuliui, atmetama (Sig. (2-tailed) = 0,000 <
0,01).
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Koreliaciné analizé y su x5 (bendrasis pasitenkinimas banko vykdoma politika smulkaus ir

vidutinio verslo atzvilgiu ir reikiamy paslaugy verslui teikimas). Koreliacinis laukas pavaizduotas

34 paveiksle.

Banko vykdoma politika verslo atzvilgiu

Teikia tinkamas finansines paslaugas verslui

Banko politikos verslo atzvilgiu jvertinimas

Reikiamy finansiniy paslaugy verslui teikimas

34 pav. Bendrojo pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu

(y) ir tinkamy finansiniy paslaugy verslui teikimo (x,) koreliacinis laukas

I$ 34 paveikslo pastebima, kad tarp y ir x; egzistuoja tiesinis teigiamas rySys, t.y. bankui

teikiant tinkamas finansines paslaugas verslui didéjaj bendras pasitenkinimas banko vykdoma

politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu. Abiem atvejais Sig. (2-tailed) = 0,000 < 0,01, t.y.

nuliné hipotezé yra atmetama, Pearson‘o koreliacijos koeficientas A atveju lygus r,,, = 0,451 ty.

tarp kintamyjy egzistuojantis rySys yra vidutinio stiprumo. B atveju 7,,, = 0,845, ty. tarp

kintamyjy yra stipri priklausomybé.

Koreliaciné analizé y su x5 (bendrasis pasitenkinimas banko vykdoma politika smulkaus ir

palankiy paskoly salygy sudarymas). Koreliacinis laukas pateiktas 35 paveiksle.

Banko vykdoma politika verslo atZvilgiu

sssss

Sudaro palankias paskoly salygas

Banko politikos verslo atzvilgiu jvertinimas

H 3 H
Palankiy paskoly salygy sudarymas

35 pav. Bendrojo pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atZvilgiu
(y) ir palankiy paskoly salygy sudarymo (x3) koreliacinis laukas

I$ 35 paveikslo galima matyti, jog tarp y Ir x; greiiausiai egzistuoja tiesinis teigiamas

rySys, t.y. palankesnés paskoly salygos, tuo didesnis bendrasis pasitenkinimas banko vykdoma
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politika. Sig. (2-tailed) = 0,000 < 0,01, t.y. nuliné hipotezé yra atmetama, Pearson‘o koreliacijos
koeficientas A atveju lygus r,,, = 0,505, tai galima teigti, kad nagrin¢jamyjy rodikliy egzistuoja
vidutinio stiprumo priklausomybé, B atveju tarp kintamyjy egzistuoja labai stiprus teigiamas
tiesinis ry8ys, nes 7y, = 0,919.

Koreliaciné analizé y su x4 (bendrasis pasitenkinimas banko vykdoma politika smulkaus ir

lanksus banko reagavimas  kintancius verslo poreikius). Koreliacinis laukas pateiktas 36 paveiksle.

scale

(L LIn
2o

Banko vykdoma politika verslo atZvilgiu
\
\
\
Banko politikos verslo atzvilgiu jvertinimas

2 4 2 4
Lanks¢iai reaguoja j verslo poreikius Lankstus reagavimas  kintancius verslo poreikius

36 pav. Bendrojo pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu
(y) ir lankstaus banko reagavimo j kintancius verslo poreikius (x4) koreliacinis laukas

Analizuojant 36 pav., galima pastebéti, kad tarp y ir x, greiCiausiai egzistuoja tiesinis
teigiamas rySys, t.y. kuo banko reagavimas ] verslo poreikius yra lankstesnis, tuo klienty
pasitenkinimas banko vykdoma politika yra didesnis. Sig. (2-tailed) = 0,000 < 0,01, t.y. nuliné
hipotezé yra atmetama, Pearson‘o koreliacijos koeficientas A atveju lygus ry,, = 0,465, Ly. tarp
tirtamy kintamyjy egzistuoja vidutinio stiprumo rySys. B atveju Pearson‘o koreliacijos koeficientas
yrar,, = 0,919, tad galima teigti, kad tarp duomeny egzistuoja labai stipri priklausomybe.

Koreliaciné analizé y su x5 (bendrasis pasitenkinimas banko vykdoma politika smulkaus ir
verslo rémimas esant jmonés sékmingam laikotarpiui). Koreliacinis laukas pavaizduotas 37

paveiksle.

53



Banko vykdoma politika verslo atzvilgiu

5
Remia versla sékmés metu

gt‘.;‘r:e

Banko politikeos verslo atzvilgiu jvertinimas

1 3

Verslo, esant jmonés sékmingam veiklos laikotarpiui, rémimas

37 pav. Bendrojo pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu
(y) ir verslo rémimo esant jmonés sékmingam laikotarpiui (x5) koreliacinis laukas

Pagal koreliacinio lauko vaizda (zr. 37 pav.), galima teigti, verslo rémimo esant s¢kmingasm

imongés veiklos laikotarpiui ir bendrojo pasitenkinimo banko vykdoma politika pastebimas tiesinis

teigiamas rySys, t.y. kuo didesné x5 reikSmeé, tuo didesné priklausomojo kintamojo y reikSmé.

Pearson‘o koreliacijos koeficientas A atveju lygus 7, = 0,335, tai reriSkia, kad tarp duomeny

egzistuoja vidutinio stiprumo tiesinis rySys, B atveju 7y, = 0,882, t.y. tarp kintamyjy pasireiSkia

stiprus rySys ir abiem atvejais nuliné hipotezé: koreliacijos koeficientas lygus nuliui, atmesta (Sig.
(2-tailed) = 0,000 < 0,01).

Koreliaciné analizé y su x¢ (bendrasis pasitenkinimas banko vykdoma politika smulkaus ir

verslo rémimas esant jmonés sékmingam laikotarpiui). Koreliacinis laukas pavaizduotas 38

paveiksle.

Banko vykdoma politika verslo atzvilgiu

3
Remia versla kritiniu metu

Banko politikos verslo atzvilgiu jvertinimas

H 3
Verslo kritiniais jmonés veiklos momentais rémimas

38 pav. Bendrojo pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atZvilgiu

(y) ir verslo rémimo Kritiniais jmonés veiklos momentais (x) koreliacinis laukas
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I§ 38 paveikslo galima pamatyti, kad tarp y Ir x¢ egzistuoja tiesinis teigiamas rysys, t.y. kuo
didesne pagalba suteikia bankas jmonei esant sunkiam jmonés veiklos laikotarpiui, tuo didesnis yra
vartotojy pasitenkinimas komercinio banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu.
Nagrin¢jamy kintamyjy salygomis A atveju Pearson‘o koreliacijos koeficientas lygus 7y, = 0,361,
B atveju r,,, = 0,946, tai reiskia, kad tarp kintamyjy yra labai stipri priklausomyb¢ ir abiem
atvejais  Sig. (2-tailed) = 0,000 < 0,01, t.y. nuliné hipotezé yra atmetama, o tarp veiksniy
egzistuoja vidutinio stiprumo priklausomybe.

Koreliaciné analizé y su x (bendrasis pasitenkinimas banko vykdoma politika smulkaus ir

savalaikiy finansavimo sprendimy priémimas). Koreliacinis laukas pateiktas 39 paveiksle.
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Banko vykdoma politika verslo atzvilgiu
\
Banko politikos verslo atzvilgiu jvertinimas

Priima ikius finansavimo i Savalaikiy finansavimo sprendimy priémimas

39 pav. Bendrojo pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu
(y) ir savalaikio finansavimo sprendimy priémimo (x-) koreliacinis laukas

Pagal koreliacinio lauko vaizda (Zr. 39 pav.), galima teigti, kad tarp kintamyjy y ir x,
pastebimas tiesinis teigiamas rysys, t.y. kuo grei¢iau bankas priima finansavimo sprendimus, tuo
geriau klientai vertina finansinés institucijos teikiamas paslaugas verslo jmonéms. Pearson‘o
koreliacijos koeficientas A atveju lygus 7y, = 0,427, tai reriskia, kad nuliné hipotezé: koreliacijos
koeficientas lygus nuliui, atmetama (Sig. (2-tailed) = 0,000 < 0,01) ir tarp kintamyjy egzistuoja
vidutinio stiprumo tiesinis rySys. B atveju Pearson‘o koreliacijos koeficientas yra 7y, = 0,916, tad
galima teigti, kad nuliné hipotezé: koreliacijos koeficientas lygus nuliui, atmetama (Sig. (2-

tailed) = 0,000 < 0,01) ir tarp kintamyjy egzistuoja labai stiprus tiesinis rysys.

Regresiné analizé
Pasitenkinimo banko vykdomos politikos smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu jvertinimo
(Y) tiesinés regresijos modeliui (zr. pav. 40) sudaryti bus panaudoti visi kintamieji (teikia kreditus,
atitinkancius verslo poreiukius (X;), teikia reikiamas finansines paslaugas verslui (X;), sudaro

palankias paskoly sglygas (X3), lankscaia reaguoja j kintancius verslo poreikius (X,), remia versla,
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esant jmonés sékmingasm veiklos laikotarpiui, remia verslg kritiniais jmonés veiklos momentais

(X¢), priima savalaikius finansavimo sprendimus (X-)).

Teikia kreditus,

atitinkancius verslo
poreikius Teikia reikiamas
Priima savalaikius [ finansines
finansavimo paslaugas verslui
sprenndimus

/

Pasitenkinimas banko
vykdoma politika
Remia versla smulkaus ir vidutinio Sudaro palankias

kritiniais jmonés L verslo atzvilgiu askolu salveas
veiklos momentais p u salyg

Remia versla, esant Lanks¢iai reaguoja
imonés sékmingam i kintancius verslo
veiklos laikotarpiui poreikius

40 pav. Bendrojo pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu
ir ja lemianciy veiksniy grafinis modelis

Tiriamas modelis gali biiti uzraSytas taip: y = f (X1, X5, X3, X4, X5, X6, X7).

A atvejis. Tiesiné regresiné analizé yra atliekama naudojantis SPSS Statistic programos
funkcija Regression. Determinacijos koeficientas R? = 0,374 (zr. 7 prieda.), kas patenkina salygg ir
modelj galima tirti toliau. ANOVA reik§mé p < 0,05 (Sig. = 0,000) (zr. 7 priedg), todél yra
daroma iSvada, kad nagrin¢jamame modelyje yra bent vienas regresorius, nuo kurio priklauso banko
vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atZvilgiu. Modelio koeficienty reikSmeés pateiktos
septintame priede yra tokios: X; = 0,222, X, = 0,128, X5 = 0,185, X, = 0,050, X = —0,012,
X¢ = 0,135, X; = —0,032, Const = 0,931. Taip pat buvo nustatyta, kad tarp kintamyjy yra
multikolinearumas: yra kintamyjy su neigiamais koeficientasi, nors visi koreliacijos koeficientai
teigiami. Be to, iSnagrinéje Stjudento kriterijaus p reikSmes kiekvienam koeficientui (zr. 7 prieds),
galima teigti, kad kintamieji X, (lankscCiai reaguoja j verslo poreikius) ir Xg (remia verslg sékmés

metu) yra statistiSkai nereikSmingi, todél modelj reikia tobulinti.
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Modelio tobulinimui yra pasaliniami statistiSkai nereikSmingi kintamieji, t.y. lankstus
reagavimas ] verslo poreikius, verslo rémimas s¢kmés metu bei savalaikiy finansavimo sprendimy

priémimas ir sudaromas naujas modelis (zr. 41 pav.).

Teikia kreditus,
atitinkancius verslo
poreikius

Pasitenkinimas banko
vykdoma politika Sudaro palankias

smulkaus irvvi.du.tinio paskoly salygas
verslo atzvilgiu

Remia versla
kritiniais imonés
veiklos momentais

Teikia reikiamas
finansines
paslaugas verslui

41 pav. Patobulintas bendrojo pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio
verslo atZvilgiu ir jg lemianciy veiksniy grafinis modelis

Tiriama modelis gali biti uzrasytas taip: y = (X1, X5, X3, X ). Siuo atveju R? = 0,371
(zr. 8 priedy), t.y. paSalinus nereikSmingus regresorius modelis gali bti tikrinamas toliau. ANOVA
reikSmé p < 0,05 (Sig. = 0,000) (zr. 8 priedg), todél yra daroma iSvada, kad nagrinéjamame
modelyje yra bent vienas regresorius, nuo kurio priklauso banko vykdoma politika smulkaus ir
vidutinio verslo atzvilgiu. Modelio koeficienty reikSmés yra tokios: X; = 0,228, X, = 0,145,
X; =0,195, X4, = 0,121, Const = 0,888. I§ koeficienty lentelés (zr. 8 priedg) galima pastebéti,
kad $iuo atveju multikolinearumo néra: visi ir koeficienty Zenklai sutampa su atitinkamos porinés
koreliacijos Zenklais (nagriné¢jamu atveju visi teigiami), todél modelis tiriamas toliau. Prie§ modelio
sudarymg yra tikrinama ar duomenyse néra iSskir¢iy. Nagrin¢jamu atveju Kuko matas yra lygus
0,126, t.y. nevirsija vieneto (zr. 8 prieda). Modelio tinkamumui nustatyti, reikia patikrinti jo
standartizuotyjy liekamyjy paklaidy normaluma. ISanalizavus pateiktus grafikus (zr. 42 pav.),
galima teigti, kad histograma nedaug skiriasi nuo normaliosios kreivés, o antrajame grafike taskai
yra arti tiesés, todel galima teigti, kad standartizuotyjy liekamyjy paklaidy normalumo reikalavimas

tenkinamas.
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Histogram Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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42 pav. Aptarnaujancio banko darbuotojy paslaugy kokybés ir ja lemianciy veiksniy modelio
standartizuotyjy liekamyjuy paklaidy normalumas

Visos salygos yra patenkintos, todél tiesinés regresijos modelis atrodyty taip:
Y =0,888 + 0,228X, + 0,145X, + 0,195X5 + 0,121X5. (5)

B atvejis. Tiriamo modelio determinacijos koeficientas R? = 0,935 (zr. 9 prieda.). ANOVA
reik§mé p < 0,05 (Sig. = 0,000) (zr. 9 prieds), taigi nagrinéjamame modelyje yra bent vienas
nepriklausomas kintamasis, nuo kurio priklauso banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio
verslo atzvilgiu. Modelio koeficienty reikSmés pateiktos yra tokios: X; = —0,180, X, = —0,089,
X; =0,180, X, = 0,150, X5 = —0,013, Xz = 0,515, X; = 0,247, Const = 0,146 (zr. 9 prieda).
T.p. buvo nustatyta, kad tarp kintamyjy yra multikolinearumas: yra kintamyjy su neigiamais
koeficientas, nors visi koreliacijos koeficientai teigiami. Be to, iSnagrinéjus Stjudento Kriterijaus p
reikSmes kiekvienam koeficientui (zr. 9 prieda), galima teigti, kad kintamieji X;, X,, X5 ir
pasotvus dydis (Constanta) yra statistiSkai nereik§mingi, todél modelj reikia tobulinti.

Pasalinus statistiSkai nereik§mingus kintamuosius sudaromas naujas modelis (Zr. 43 pav.).

Priima savalaikius

finansavimo
sprendimus
Remia versla Pasitenkinimas banko Sudaro palankias
kritiniais jmonés vykdoma politika askoly salygas
smulkaus ir vidutinio p U salyg

veiklos momentais g
versla atzviloin

A

Lanksc¢iai reaguoja
i kintancius verslo
poreikius

43 pav. Patobulintas bendrojo pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio
verslo atzvilgiu ir ja lemianciy veiksniy grafinis modelis
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Patobulintas modelis gali bati uZra$ytas taip: y = f(X3, X4, X, X, ). Siuo atveju R? =
0,934 (zr. 10 prieda), t.y. paSalinus nereikSmingus regresorius modelis gali buti tikrinamas toliau.
ANOVA reiksmé p < 0,05 (Sig. = 0,000) (zr. 10 priedg) Modelio koeficienty reikSmés yra tokios:
X; =0,138, X, = 0,118, Xz = 0,491, X, = 0,239, Const = 0,149. I$ koeficienty lentelés (zr.
10 priedg) galima pastebéti, kad patobulinus modelj, t.p. atsirado statistiSkai nereikSmingy
koeficienty: koeficientui X, p > 0,05. Tod¢l modelj reikia tobulinti.

PaSalinus statistiSkai nereikSmingus kintamuosius sudaromas naujas modelis (Zr. 44 pav.).

4 N
Priima savalaikius
finansavimo
sprendimus
. J

Pasitenkinimas banko

Remia versl vykdoma politika Sudaro palankias
kritiniais jmonés smulkaus ir vidutinio paskoly salygas
veiklos momentais verslo atzvilgiu
.

44 pav. Patobulintas bendrojo pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio
verslo atzvilgiu ir ja lemianc¢iy veiksniy grafinis modelis

Patobulintas modelis gali biti uzra$ytas taip: y = (X3, Xs, X, ). Siuo atveju R? = 0,932
(zr. 11 priedg). ANOVA reiksmé p < 0,05 (Sig. = 0,000) (Zr. 11 priedg) Modelio koeficienty
reikSmés yra tokios: X3 = 0,157, X, = 0,516, X, = 0,320, Const = 0,046. Patobulinus modelj,
statistiSkai nereik§mingy kintamyjy neliko ir neatsirado multikolinearumo problemos. Pries modelio
sudaryma yra tikrinama ar duomenyse néra iSskir¢iy. Nagrin¢jamu atveju Kuko matas yra lygus
0,083, t.y. nevirsija vieneto (zr. 11 priedg). Taciau isanalizavus lieckamyjy paklaidy grafikus (zr. 45
pav.), pastebéti, kad jos neatitinka normalumo salygos, todél negali biiti sudarytas statistiSkai
patikimas modelis.

Histogram Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Banko politikos verslo atZvilgiu jvertinimas Depends:\t Variable: Banko politikos verslo atzvilgiu jvertinimas
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45 pav. Aptarnaujancio banko darbuotojy paslaugy kokybés ir ja lemianciy veiksniy modelio
standartizuotyjy lieckamyjy paklaidy normalumas
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3.2.3.

Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis ir ji lemianciy

veiksniy koreliaciné regresiné analizé

Tiriant bendrajj pasitenkinimg banko teikiamomis paslaugomis verslo jmonéms buvo iSskirti

tokie jj jtakojantys veiksniai:

banko teikiamy paslaugy kokybé (X;);
banko teikiamy paslaugy jvairove (X,);
banko teikiamy paslaugy prieinamumas (X3);

banko teikiamy paslaugy kaina (X,).

Norint nustatyti, ar egzistuoja tikimybinis rySys tarp iSskirty rodikliy, yra atlickama poriné

koreliaciné analizé Y su kiekvienu X1, X;, X3 X,.

Koreliaciné analizé y su x4 (bendrasis pasitikéjimas banko teikiamomis paslaugomis verslo

jmonéms ir banko teikiamy paslaugy kokybé). Koreliacinis laukas pateiktas 46 paveiksle.

Pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui
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46 pav. Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui (y) ir banko teikiamy paslaugy

kokybés (x1) koreliacinis laukas

Analizuojant 46 pav., galima pastebéti, kad tarp kintamyjy y ir x;, grei¢iausiai, egzistuoja

tiesinis teigiamas rySys, t.y. kuo palankiau klientai jvertina banko teikiamy paslaugy kokybe, tuo

labiau jie yra patenkinti banko teikiamomis paslaugomis verslui. Pearson‘o koreliacijos koeficientas

A atveju lygus 7, = 0,657, B atveju — r,,, = 0,377, tai reiskia, kad abiem atvejais nuliné

hipotezé: koreliacijos koeficientas lygus nuliui, atmetama (Sig. (2-tailed) = 0,000 < 0,01) ir A

atveju tarp kintamyjy egzistuoja stiprus tiesinis rySys, B atveju — vidutinio stiprumo tieisnis rysys.

Koreliaciné analizé y Su x, (bendrasis pasitikéjimas banko teikiamomis paslaugomis verslo

imonéms ir banko teikiamy paslaugy ivairove). Koreliacinis laukas pavaizduotas 47 paveiksle.
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Pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui

Banko teikiamy paslaugy jvairové

Pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui

Banko teikiamy paslaugy jvairové

47 pav. Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui (y) ir banko teikiamy paslaugy
jvairovés (x,) koreliacinis laukas

IS 47 pav. galima pamatyti, jog abiem atvejais tarp y ir x, greifiausiai egzistuoja tiesinis

teigiamas rySys, t.y. kuo jvairesnés komercinio banko sitilomos paslaugos, tuo didesnis vartotojy

jau¢iamas bendras pasitenkinimas finansinés institucijos teikiamomis paslaugomis. Pearson‘o

koreliacijos koeficientas A atveju lygus 7,,, = 0,510, B atveju — r,,, = 0,242, tai reiSkia, kad

nuliné hipotezé abiem atvejais yra atmetama (A atveju: Sig. (2-tailed) = 0,000 < 0,01, B atveju:

Sig. (2-tailed) = 0,004 < 0,01) ir pirmu atveju tarp kintamyjy egzistuoja vidutinio stiprumo tiesiné

priklausomybé, antru atveju — silpnas tiesinis teigiamas rysys.

Koreliaciné analizé y su x5 (bendrasis pasitikéjimas banko teikiamomis paslaugomis verslo

jmonéms ir banko teikiamy paslaugy jvairové). Koreliacinis laukas pavaizduotas 48 paveiksle.

Pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui

Banko teikiamy paslaugy prieinamumas

Pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui
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48 pav. Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui (y) ir banko teikiamy paslaugy
prieinamumo (x3) koreliacinis laukas

Pagal koreliacinio lauko vaizda (zr. 48 pav.), A atveju pastebimas tiesinis teigiamas rysys

tarp banko teikiamy paslaugy prieinamumo ir bendrojo pasitenkinimo banko teikiamomis

paslaugomis, t.y. kuo didesné¢ x; reikSme, tuo didesné¢ priklausomojo kintamojo y reikSmé.

Pearson‘o koreliacijos koeficientas lygus 7,,, = 0,543, tai reiskia, kad tarp duomeny egzistuoja
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vidutinio stiprumo tiesinis rySys ir nuliné¢ hipotezé: koreliacijos koeficientas lygus nuliui, atmesta
(Sig. (2-tailed) = 0,000 < 0,01). B atveju nulinés hipotezés: koreliacijos koeficientas lygus nuliui,
atmesti negalima, nes Sig. (2-tailed) = 0,141 > 0,01, taigi galima teigti, kad rySio tarp kintamyjy
néra.

Koreliaciné analizé y Su x4 (bendrasis pasitikéjimas banko teikiamomis paslaugomis verslo

jmonéms ir banko teikiamy paslaugy kaina). Koreliacinis laukas pateiktas 49 paveiksle.
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49 pav. Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui (y) ir banko teikiamy paslaugy
kainos (x4) koreliacinis laukas

Analizuojant 49 pav., galima pastebéti, kad tarp y ir x, tikriausiai egzistuoja tiesinis
teigiamas rySys, t.y. didéjant kliento pasitenkinimui kaina, bendras pasitenkinimas banko
teikiamomis paslaugomis verslui taip pat auga. Pearson‘o koreliacijos koeficientas A atveju lygus
Tyx, = 0,564, B atveju —r,,,, = 0,678 tai reiSkia, kad abiem atvejais tarp nagrinéjamyjy kintamyjy
egzistuoja vidutinio stiprumo tiesinis rySys ir nuliné hipotezé: koreliacijos koeficientas lygus nuliui,

atmetama (Sig. (2-tailed) = 0,000 < 0,01).

Regresiné analizé

Pasitenkinimo banko paslaugomis verslui (Y) tiesinés regresijos modeliui (Zr. pav. 50)
sudaryti yra panaudoti tokie kintamieji: X, (banko teikiamy paslaugy kokybé); X, (banko teikiamy
paslaugy jvairove), X5 (banko teikiamy paslaugy prieinamumas) ir X, (banko teikiamy paslaugy

kaina).
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Banko teikiamuy
paslaugy kokybé

. Pasitenkinimas Banko teikiamy
Banko teikiamy banko teikiamomis paslaugy jvairové
paslaugy kaina paslaugomis verslui

Banko teikiamy
paslaugu
prlelnamumas

50 pav. Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis ir ji lemianciy veiksniy grafinis modelis

Tiriama modelis gali bati uzraSytas taip: y = f (X1, X5, X35, X4).

A atvejis. Determinacijos koeficientas R? = 0,374 (zr. 12 prieda), kas patenkina salygg ir
modelj galima tirti toliau. ANOVA reik§mé p < 0,05 (Sig. = 0,000) (Zr. 12 prieda.), todél galima
teigti, kad nagrinégjamame modelyje yra bent vienas nepriklausomas kintamas, nuo kurio priklauso
bendras pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui. Modelio koeficienty reikSmés yra
tokios: X; = 0,442,X, = 0,065,X; = 0,102,X, = 0,279, Const = 0,278 (zr. 12 prieds).
Patikrinus Stjudento kriterijaus p reik§mes kickvienam koeficientui, galima padaryti i$vada, kad
kintamasis X, (banko teikiamy paslaugy jvairové) yra statistiSkai nereik§mingas, nes p = 0,176 >
0,05 (zr. 12 prieda). T.p. pastovus dydis (Constanta) yra statistiSkai nereik§minga, nes p = 0,063 >
0,05 (zr. 12 prieda), todél modelj reikia tobulinti.

Modelio tobulinimui yra pasalinamas statistiSkai nereik§mingas kintamasis X, t.y. banko

teikiamy paslaugy jvairove ir sudarytas naujas modelis (Zr. 51 pav.).

Pasitenkinimas
banko teikiamomis
paslaugomis verslui

Banko teikiamy

Banko teikiamy _p?slaugq
paslaugy kaina prieinamumas

Banko teikiamy
paslauguy kokybé

51 pav. Patobulintas pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis ir ji lemianciy veiksniy
grafinis modelis
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Patobulinto modelio pavidalas yra: y = f(X;,X3,X,). R?> = 0,543 (Zr. 12 prieda), t.y.
pasalinus nereik§mingus regresorius determinacijos koeficientas sumaz¢jo neZymiai ir modelis gali
bati tiriamas toliau. ANOVA reik§mé p < 0,05 (Sig. = 0,000) (zr. 13 prieds.), todél yra daroma
iSvada, kad modelyje yra bent vienas nepriklausomas kintamasis, nuo kurio priklauso
pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui. Koeficienty reikSmés yra tokios: X; =
0,469,X; = 0,117, X, = 0,284, Const = 0,341 ir visy kintamyjy Stjudento Kriterijaus p reik§mé
atitinka salyga p < 0,05 (Zr. 13 prieda). Patobulintame modelyje iSskir¢iy néra, nes Kuko matas
yra lygus 0,085 < 1 (zr. 13 prieds), tadiau standartizuotosios lickamosios paklaidos (Zr. 52 pav.)

netenkina normalumo salygos, todél negalima sudaryti patikimo modelio.

Histogram Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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52 pav. Aptarnaujancio banko darbuotojy paslaugy kokybés ir ja lemianciy veiksniy modelio
standartizuotyjy liekamyjy paklaidy normalumas

B atvejis. Determinacijos koeficientas R? = 0,561 (zr. 14 priedg). ANOVA reikimé
p < 0,05 (Sig. =0,000) (zr. 14 prieds.). Visi kintamieji yra reikSmingi, tafiau pastebima
multikolinearumo problema: X, ir X; koeficienty Zenklai yra prieSingi koreliacijos koeficienty
zenklams (Zr. E prieda), todél Sis modelis turi biiti tobulinamas.

Modelio tobulinimui yra paSalinami kintamieji, turintys multikolinearumo poZymiy, t.y.

banko teikiamy paslaugy ivairové ir prieinamumas ir sudarytas naujas modelis (Zr. 53 pav.).

Pasitenkinimas
banko teikiamomis
paslaugomis verslui

%

Banko teikiamy Banko teikiamy
paslaugu kaina paslaugy kkybé

53 pav. Patobulintas pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis ir ji lemianciy veiksniy
grafinis modelis
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Tiriamo modelio pavidalas yra: y = f(X;,X, ), determinacijos koeficientas R? = 0,463,
ANOVA reik§mé p < 0,05 (Sig. = 0,000), taciau atsirado vienas nereikSmingas kintamasis X;
(banko teikiamy paslaugy kokybé¢), todél modelis turi biti tobulinams (zr. 15 prieda).

Modelio tobulinimui yra paSalinamas statistiSkai nereikSmingas kintamasis X; ir sudarytas
naujas modelis (zr. 54 pav.), kurio R? = 0,460, ANOVA reiksmé p < 0,05 (Sig. = 0,000),
koeficientai: (Constant) = 1,235, X, = 0,656 (zr. 16 prieda).

Pasitenkinimas
banko teikiamomis
paslaugomis verslui

Banko teikiamy
paslaugy kaina

54 pav. Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis ir ji lemianciy veiksniy patobulintas
grafinis modelis
Prie§ modelio sudarymg yra tikrinama ar duomenyse néra iSskir¢iy. Nagrin¢jamu atveju
Kuko matas yra lygus 0,101 <1 (zr. 16 prieda), tai reiskia, kad duomenyse iSskir¢iy néra.
Modelio tinkamumui nustatyti, reikia patikrinti jo standartizuotyjy liekamyjy paklaidy
normaluma (Zr. 55 pav.). [Sanalizavus pateiktus grafikus (zr. 55 pav.), galima teigti, kad normalumo

salyga néra tenkinama, taigi patikimo modelio sudaryti negalima.
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55 pav. Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis ir ji lemianciy veiksniy patobulinto
grafinio modelio standartizuotyjy liekamyjy paklaidy normalumas

Lyginant dviejy tyrimy duomenis, buvo pastebéta, kad verslo jmoniy darbuotojy
pasitenkinimas banko veikla krito: jmonés daZniau keicia pagrindinj finansiniy paslaugy teikéjq,

atsirado daugiau jmoniy, kurios atsisakyty patikimo verslo partnerio dél kito banko siiilomos
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naudos gavimo, sutrumpéjo bendradarbiavimo su tuo paciu banko darbuotoju laikotarpis.
Lyginant dviejy laikotarpiy verslo jmoniy darbuotojy pasitenkinimq aptarnaujancio banko
darbuotojo teikiamy paslaugy kokybe, galima pamatyti, kad pasitenkinimas visais veiksniais,
iSskyrus komunikabilumgqg, sumazéjo. Kalbant apie banko vykdomgq politikq smulkaus ir vidutinio
verslo at?vilgiu, galima teigti, kad klientai yra nepatenkinti finansinés institucijos poZiiiriu
palaikymu pleciant verslg, T.p. bendro pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis lygis yra
Zemesnis, negu prie$ pusantry mety.

Atliekant koreliacine regresing analize, buvo tiriami dviejy laikotarpiy pasitenkinimas
banko darbuotojo teikiamy paslaugy kokybe, pasitenkinimas banko vykdoma politika smulkaus
ir vidutinio verslo at?vilgiu ir bendras pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis. Beveik
visais atvejais tarp regresuojamy kintamyjy ir regresoriy buvo pastebéti vidutinio stiprumo,
stipriis ar labai stipriis statistiniai rySiai, taciau teisinj regresijos modelj pavyko sukonstruoti tik
pirmo tyrimo pasitenkinimo banke vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo ativilgiu
prognozavimui. Kitaip tariant, buvo sudarytas tiesinis regresijos modelis, atspindintis Y
priklausomybe nuo Xq,X,, X3,X4,X5,Xe. Modelyje buvo palikti tik statistiSkai reikSmingi
Kintamieji X4, X5, X3,Xe ir sudarytas galutinis regresijos modelis (Zr. (5) formulg).
Determinacijos koeficientas R? = 0,371. Daug didesne jtakq Y turi kintamieji X, X5 (kredity,
atitinkanciy verslo poreikius teikimas, palankiy paskoly sqlygy sudarymas), nes jy
standartizuotieji beta koeficientai yra didZiausi: 0,227 ir 0,208 atitinkamai. Tuo tarpu,
koeficienty X,, X, standartizuotieji beta koeficientai yra 0,126 ir 0,159 atitinkamai. Kitais
atvejais modeliy liekamosios paklaidos nebuvo pasiskirsCiusios pagal Gauso désnj, dél ko

modelio patikimumas yra abejotinas.
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ISVADOS

Pasitikéjimas yra daugialypis socialinis reiskinys, kurj sudaro subjekty likesciai bei
naudos siekimas. Pasitikéjimas yra vertybé, veikianti sveikos visuomenés kiirimasi.
Pasitikéjimas yra organizacijos turimo nematerialaus turto dalis, kuri, esant efektyviam
jos valdymui, transformuojasi ] materialias vertybes.
Pagrindiniai elementai, nuo kuriy priklauso pasitikéjimo formavimasis yra informacija,
rizika ir emocijos. Imoniy darbuotojai, rinkdamiesi bankg, i§ pradziy surenka visg
reikiamg informacijg ir tik po jos apdorojimo jvertina rizika. Emocijos lydi Zzmogy viso
banko pasirinkimo proceso metu ir gali teigiamai arba neigiamai paveikti zmogaus
sprendimo priémima.
Verslo jmoniy pasitikéjimo bankais empiriniy tyrimy duomenys rodo, kad pasitikéjimas
finansinémis institucijomis tiriamuoju laikotarpiu krito. Kitaip tariant, imoniy darbuotojy
pasitenkinimas veiksniais, veikianciais pasitikéjimo bankais formavimgsi sumazéjo
palyginus su 2010 mety tyrimo duomenimis. Ypa¢ rySkiai matomas pasitenkinimo
banko sitilomomis paskoly salygomis bei finansinés institucijos teikiamy paslaugy kaina
lygio Kkritimas.
Atliekant verslo jmoniy pasitikéjimo bankais koreliacing analiz¢ buvo nustatomi rysiai
tarp priklausomy kintamyjy, tokiy kaip bendras pasitenkinimas banko darbuotojy
teikiamy paslaugy kokybe, pasitenkinimas banko vykdoma politika smulkaus ir
vidutinio verslo atZvilgiu bei bendras pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis
verslui ir jy jtakojanciy veiksniy. Pastebéta, kad rySiai tarp kintamyjy antro tyrimo metu
yra daug stipresni, nei atliekant pirmg tyrimg. Dauguma 2010 mety tyrimo rySiy yra
vidutinio stiprumo, tuo tarpu 2011 metais beveik visos priklausomybés yra stiprios arba
labai stiprios. Tai parodo, kad is$skirti veiksniai $iuo metu turi didesne jtaka subjekto
elgesiui bei jausmams komercinio banko atzvilgiu nei prie§ pusantry mety.
Atliekant verslo jmoniy pasitikéjimo komerciniais bankais regresing analizg, buvo
siekiama sudaryti tiesinius regresijos modelius, nusakancius kiekvieno regresoriaus
jtakos priklausomam kintamajam laipsnj. Taciau, 1§ SeSiy sudaromy modeliy tik vienas
atitiko visus regresijos modeliams keliamus reikalavimus. Taigi, galima teigti, kad
verslo jmoniy pasitikéjimo bankais tyrimas reikalauja naujy jj (pasitikéjimg) lemianciy
veiksniy i8skyrimo bei naujy duomeny rinkimo. Tokiu biidu, magistro baigiamajame
darbe iSkelta hipotezé: Verslo imoniy pasitikéjimui bankais jvertinti, reikia apibrézti
veiksnius, Kuriais remiantis yra formuojamas pasitikéjimas finansinémis institucijomis,
néra atmetama. Taigi, yra aiSku, kad verslo jmoniy pasitikéjimo jvertinimai reikalingi
papildomi tyrimai.

67



6.

10.

11.

D¢l techninés ir technologinés finansy rinky pazangos verslo jmoniy pasitikéjimo
komerciniais bankais vertinimui sifiloma iStirti jmoniy darbuotojy pasitenkinimag
elektroninés bankininkystés paslaugomis ir i$skirti tokius ji (pasitenkinimg) jitakojancius
veiksnius: elektroninés bankininkystés patikimumas; sandoriy, atlickamy per e-banka
greitumas; paslaugy, teikiamy elektroningje erdvéje jvairove; 1éSy valdymo patogumas.
Vertinant aptarnaujan¢io banko darbuotojo teikiamy paslaugy kokybe yra tikslinga
i$skirti tik kelis veiksnius, nes atliktuose tyrimuose isskirti veiksniai atkartodavo vienas
kita dél ko atliekant regresing analize iSrySkédavo statistiSkai nereikSmingi kintamieji.
Taigi, remiantis atliktos regresinés analizés rezultatais, vertinant banko darbuotojo
teikiamy paslaugy kokybe, sitloma iSskirti tokius paslaugy kokybés jvertinima
lemian¢ius veiksnius: verslo aplinkos supratima; kvalifikuotumas (apibendrina
komunikabiluma, lankstumg, domg¢jimgsi smulkaus ir vidutinio verslo jmonémis,
sprendimy priémimo operatyvumg, reagavima | klienty poreikius, informuotuma,
lankstuma, susisiekimg) ir patikimuma.

Vertinant banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu taip pat yra
tikslinga sujungti kai kuriuos veiksnius. Taigi, siiloma vertinant banko vykdoma
politika nagrinéti tokius ja lemiancius veiksnius: reikiamy finansiniy paslaugy teikimas
(kredity teikimas, palankiy paskoly salygy sudarymas, verslo rémimas sékmingais ir
kritiniais jmonés veiklos momentais), savalaikiy finansavimo sprendimy priémimas.
Analizuojant bendrg pasitenkinimg banko teikiamomis paslaugomis, tikslinga palikti tris
ji (pasitenkinimg) lemiancius veiksnius: banko teikiamy paslaugy kokybe, prieinamuma,
kaing. Kaip parod¢ atliktos analizés teikiamy paslaugy jvairové yra statistiSkai
nereik§mingas veiksnys, tod¢l ji vertinti néra prasmes.

Sitloma formuoti ir plétoti pasitikeéjimg Lietuvos finansinémis institucijomis, ypatinga
démesj skiriant tiksliai ir laiku pateiktai informacijai; skatinti smulkaus ir vidutinio
verslo jmoniy ir komerciniy banky partneryste, panaudojant banko verslui plétoti skirtas
1ésas, smulkaus ir vidutinio verslo jmoniy veiklos rémimui. Taip pat tikslinga gerinti
banko teikiamy paslaugy kokybe, nes tai padidina verslo efektyvuma, o kartu ir
pasitikéjimg komerciniu banku.

Atlikus verslo jmoniy pasitiké¢jimo bankais tyrimga, sitiloma gerinti banko vykdomag
politikag smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiui, nes bankas palankiai Zitrintis ]
bendradarbiavimg su nedidelémis jmonémis, turi gera jvaizdj visuomengje ir jgauna

didesn;j klienty ir partneriy pasitikéjima.
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Skvarciany V. Verslo jmoniy pasitikéjimo bankais vertinimas/ Finansy rinky magistro baigiamasis
darbas. Vadové prof. dr. I. Macerinskiené. — Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, Ekonomikos ir

finansy valdymo fakultetas, Investicijy ir bankininkystés katedra, 2011. — 78 p.

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuoti ir palyginti dviejy skirtingy laikotarpiy verslo
Jmoniy pasitikéjimo bankais vertinimo empiriniy tyrimy duomenys bei remiantis tyrimy gautais
duomenimis atlikta pasitikéjimo bankais vertinimo koreliaciné regresiné analizé. Pirmame skyriuje
nagrin¢jamos teorinés pasitike¢jimo koncepcijos. T.p. aptarti pasitikéjimo formavima lemiantys
veiksniai bei jy jtaka verslumo procesui. Antroje dalyje darbo dalyje sudaryta verslo jmoniy
pasitikéjimo bankais vertinimo metodologija ir atlikta pasitikéjimo vertinimo metody analizé. Taip
pat apibiidinti pasitikéjimo bankais vertinimo koreliacinei regresinei analizei naudojami metodai bei
nurodytos salygos biitinos analizés patikimui. Tre¢iame darbo skyriuje apibendrinami ir palyginami
skirtingy laikotarpiy pasitikéjimo bankais vertinimo empiriniy tyrimy rezultatai. Remiantis gautais
duomenimis sudarytas pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu
tiesinis regresijos modelis, kuris turéty padéti jvertinti klienty pasitenkinimo banko vykdoma

politika, esant konkrec¢iai situacijai rinkoje.

Pagrindiniai Zodziai: pasitikéjimas, finansiniy institucijy socialinis kapitalas, pasitikéjimo

vertinimas
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Skvarciany V. The evaluation of business enterprises’ confidence in banks / Master’s Thesis
in Financial Markets. Supervisor prof. dr. 1. Macerinskiené. — Vilnius: Mykolas Romeris
University, Faculty of Economics and Finance Management, Department of Investment and
Banking, 2011. — 78 p.

ABSTRACT

The paper analyses and compares the data of empirical researches in evaluation of business
enterprises’ confidence in banks at two different periods of time; what is more the correlation and
regression analysis on the basis of obtained data has been carried out. The first part of the MA
investigates the theoretical concepts of trust as well as discusses the factors determining formation
of trust, and their influence on the process of management. The second part of this thesis introduces
the methodology of evaluation of business enterprises’ confidence in banks and demonstrates the
analysis of methods of trust evaluation. It also describes the methods that were used for the
correlation and regression analysis of evaluation of trust in banks as well as specifies the necessary
conditions for the reliability of the research. The third part of the paper generalises and compares
the results of empirical researches in confidence in banks at different periods of time. Based on
obtained data the linear regression model of the satisfaction of bank’s policy from the point of view
of small and middle business was designed, which is supposed to facilitate in evaluation of

customers’ satisfaction of bank’s policy, given a specific situation in the market.

Keywords: trust, social capital of financial institutions, evaluation of confidence
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Skvarciany V. Verslo jmoniy pasitikéjimo bankais vertinimas/ Finansy rinky magistro
baigiamasis darbas. Vadové prof. dr. I. Macerinskiené. - Vilnius: Mykolo Romerio universitetas,

Ekonomikos ir finansy valdymo fakultetas, bankininkystés ir investicijy katedra, 2011. — 78 p.

SANTRAUKA

Pasak Claire A. Hill ir Erin Ann O‘Hara (2006) pasitikéjimas yra esminis Zmoniy santykius
grindZiantis komponentas ir sveikos visuomenés kiirimo pagrindas. Taigi, pasitikéjimas yra biitinas
visose gyvenimo srityse ir jis ypa¢ svarbus santykiuose su finansinémis institucijomis. Todél
magistro baigiamajame darbe yra iSkelta aktuali pasitikéjimo jtakos komerciniy banky veiklai tema.
Ekonomikos smukimo laikotarpiu ypa¢ svarbu jvertinti verslo jmoniy darbuotojy nuomones apie
bendradarbiavimg su komerciniais bankais. Taigi, Siame darbe, iSkyla pagrindiné problema — kaip
vertinti verslo jmoniy pasitikéjimg bankais? ISsikeliama tyrimo hipotezé — Verslo jmoniy
pasitikéjimg bankais lemia banky politika verslo atzvilgiu. Tyrimo objektas — verslo jmoniy
pasitikéjimg bankais lemia banky politika verslo atzvilgiu. Tyrimo tikslas - parengti verslo jmoniy
pasitikéjimo bankais vertinimo modelj ir nustacius pasitikéjimg bankais salygojancius veiksnius
pateikti pasitikéjimo formavimo kryptis. UZdaviniai: pateikti vartotojy pasitikéjimo teorines
koncepcijas; parengti verslo jmoniy pasitikéjimo bankais vertinimo metodologija; iSanalizuoti
verslo jmoniy pasitikéjimo bankais tyrimo duomenis ir atlikus regresine analize¢ sukurti verslo
Imoniy pasitikéjimo bankais vertinimo modelj bei parengti sitilymus pasitikéjimo formavimui.

Darbe nagrinéta moksliné literattira, statistiniai duomenys, pateiktas dviejy tyrimo duomeny
palyginimas ir atlikta koreliaciné regresiné¢ analizé. Pirmoje darbo dalyje pateiktos pasitikéjimo
koncepcijos ir jy sasajos su verslumu. Antroje dalyje sudaryta verslo jmoniy pasitikéjimo bankais
vertinimo metodologija ir atlikta pasitik¢jimo vertinimo metody analizé. Trecioje dalyje
apibendrinami ir palyginami skirtingy laikotarpiy pasitikéjimo bankais vertinimo empiriniy tyrimy
rezultatai, atlickama pasitikéjimo bankais vertinimo koreliaciné regresiné analizeé.

Darbe buvo atlickami tyrimai, kuriy metu buvo sudarytas pasitenkinimo banko vykdoma
politika smulkaus ir vidutinio verslo atZvilgiu teisinis regresijos modelis. Kiti sudaromi pasitikéjima
lemian¢iy veiksniy modeliai neatitiko visy regresiniams modeliams keliamy reikalavimy, todél

buvo padaryta iSvada, kad reikia tikslinti pasitikéjima lemiancius veiksnius.
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Skvarciany V. The evaluation of business enterprises’ confidence in banks / Master’s Thesis
in Financial Markets. Supervisor prof. dr. I. Macerinskiené. — Vilnius: Mykolas Riomeris
University, Faculty of Economics and Finance Management, Department of Banking and
Investments, 2011. — 78 p.

SUMMARY

According to Claire A. Hill and Erin O’Hara (2006) confidence is the core constituent of
human interaction and the foundation of a healthy society. Thus, trust is essential in every sphere of
life and is particularly necessary in relationships with financial institutions. Therefore this Master’s
Thesis addresses an extremely relevant topic of the influence of trust on commercial banks. At the
times of economical recession it is predominantly important to evaluate the opinions of the
employees of business enterprises about cooperation with commercial banks. Therefore, the main
problem, addressed in this paper is — how to assess the enterprises’ trust in banks? The hypothesis
of the research is — the policy of banks in regards to business determines the enterprises
confidence. The main object of the research is the confidence in banks of business enterprises. The
aim of the research — to design the model of business enterprises’ confidence in banks and offer
directions of confidence formation, after determining the factors influencing trust in banks. The
tasks: to demonstrate the theoretical concepts of consumer confidence; to prepare the methodology
on business enterprises’ confidence in banks assessment; to analyse the data of the research on
business enterprises’ confidence in banks and, after the completion of regression analysis, to design
a model of evaluation of confidence in banks by business enterprises; as well as to prepare
suggestions on formation of confidence.

The paper analyses scientific literature, statistical data; gives a comparison of results of two
researches and provides correlation regression analysis. The first section offers the concepts of
confidence and their correlation to management. The second part demonstrates the methodology of
assessment of business enterprises’ confidence in banks and the analysis of the methods of trust
evaluation. The third part of the paper generalises and compares the results of empirical researches
in confidence in banks, conducts the correlation regression analysis of evaluation of confidence in
banks.

The paper offers researches, within which the linear regression model of the satisfaction of
bank’s policy from the point of view of small and middle business was designed. The other models
of factors determining confidence did had not met all the necessary requirements of the regressive
models; therefore, the conclusion was drawn, that factors influencing confidence have to be defined

more precisely.
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11. Kokiomis finansinémis paslaugomis

3. Jei esate gaves kredita, kokias paliikanas
mokéjote uZ paskutinjji?

1. iki 3 procenty

2. nuo 3 iki 5 procenty

3. nuo 5 iki 10 procenty

4. daugiau nei 10 procenty

s paskola ja panaudotuméte

. nekilnojamojo turto jsigijimui

. Irangos / irengimy atnaujinimui

1

2

3. irangos / jrengimy pirkimui

4. nematerialiam turtui (licenzijoms,
patentams ir kt.)

o

rinkodaros priemonéms, pvz.,
reklamai

apyvartiniam kapitalui

naujos veiklos inicijavimui

naudo- | ketinate
jatés | pasinaudoti
L] [ ] 1. kreditai lengvatinémis salygomis
L] L] 2. kreditai
[ ] [ ] 3. kredito linijos
[ ] [ ] 4. lizingas
[ ] [ ] 5. faktoringas
L] [ ] 6. paskoly draudimas
[ ] L] 7. kity riisiy draudimas
L] [ ] 8. garantijos
L] L] 9. rizikos kapitalo investicijos
L] [ ] 10. dokumentiniai akredityvai
[ ] [ ] 11. taupymas (indéliai)
[ [] 12. investavimas ] kity jmoniy akcijas,
obligacijas, fondus
L] L] 13. Kita (jrasykite)
12. Ar skolintumétés daugiau esant paprastesnéms Kredito
gavimo salygoms
[] taip
[] ne

15. Kokio dydZio iSorinio finansavimo

rel_k 4 reikty

o iki lotrai

Siol pletral
[ ] (] 1. ki 50 tokst. Lt
[ ] [ ] 2. 51 -—100 takst. Lt
[ ] [ ] 3. 101 —200 takst. Lt
[ ] [ ] 4. 201-500 takst. Lt
[ ] [ ] 5. 501 — 1000 tukst. Lt
[ ] [ ] 6. virS 1 min. Lt

7. Kredito nereikéjo /

D D nereikés

16. Kokiam laikotarpiui Siuo metu jums reikéty finansavimo?

produkty ir technologijy tyrimams

©|® N

. mokymams

O0000 O |0 000% 0ogo

10. Kkita (jrasykite)

1. papildomo finansavimo nereikia

2. nuo 1 iki 3 mety

3. iki 3 mén.

4. nuo 3 iki 5 mety

5. iki 1 mety

6. ilgesniam nei 5 mety laikotarpiui
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17. Kaip daZnai naudojate Sias preimones, siekdami padidinti finansavima:

Visai
nenau-
dojama

Beveik
nenau-
dojama

Kartais
naudo-
jama

Naudo-jama

Daznai
naudo-
jama

Skolinamasi i§ pazjstamy ir / ar giminiy

Skiriama asmeniniy 1€Sy einamosioms verslo reikméms

Naudojamas i§ veiklos uzdirbtas pelnas

I§ klienty prasomas iSankstinis apmokéjimas

O |w N e

Naudojamasi faktoringo paslaugomis (klienty jsiskolinimy
iSankstiniu padengimu)

Tiekéjy prasoma atidéti mokéjimus po prekiy ir paslaugy
gavimo

Sulaikomas atlyginimy mokéjimas darbuotojams

Delsiama sumokéti verslo mokescius

U O | O HoEc

U O | O HoEc

U O | O HoEc

U O | O HoEc

U O | O HoEc

18. Kaip daZnai naudojate Sias priemones, sickdami sumazinti papildomo finansavimo poreiki:

Visai
nenaudo-
jama

Beveik
nenaudo-
jama

Kartais
naudo-
jama

Naudo-
jama

Daznai
naudo-
jama

1.

Iranga, jrengimai ar kitos priemonés:

1.1. Perkamos naudotos

1.2. Skolinamasi i§ kity jmoniy

1.3. Dalinamasi su kitomis jmonémis

1.4. Tmoné nuomojasi

1.5. Jsigyjamos lizingu

1.6. Nuomojamos kitoms jmonéms

Darbuotojai jdarbinami ne pilnai darbo dienai

Idarbinami draugai/giminai¢iai, kuriems mokamas
atlygis neatitinka rinkos salygy

Dalis jmonés patalpy nuomojamos kitoms verslo
jmonéms

Kooperuojamasi su kitomis jmonémis, perkant Zaliavas
ar perpardavimui skirtas prekes

Praktikuojami prekiy mainai, vietoje prekiy
pirkimo/pardavimo

Klientams sitilomos nuolaidos, jei uz prekes ir
paslaugas atsiskaitoma iSkart

Reikalaujama sumokéti delspinigius, jei klientai
pavéluoja apmokéti sgskaitas

9.

Rysiai su klientais, kurie pastoviai véluoja apmokéti
sgskaitas, nutraukiami

10.

Tiekéjai suteikia mokéjimy atidéjimus

11.

Su tiekéjais sudaromos sutartys, kad uz prekes bus
atsiskaityta jas pardavus

N 1

N T T

N T T

N T T

N T T

19. Kaip, jiisy manymu, biity palankiausia finansuoti papildomas verslo investicijas?

Visiskai
nepriim-
tina

Nepriim-
tina

IS dalies
priim-
tina

Priim-
tina

Priimti-
niausia

1.

Papildomu nuosavu kapitalu:

1.1. Esamy savininky papildomais jnasais

1.2. Pritraukiant jimonés darbuotojus

L0

L

.3. Pritraukiant kitas jmones

4.

Pritraukiant naujus individualius investuotojus

5.

Rizikos kapitalo fondo investicijomis

Trumpalaikémis paskolomis

Ilgalaikémis paskolomis

BN

o yo_ o o

verslo pinigy srautais

5.

Valstybés ir tarptautiniy fondy parama

O O O0O0CCEc

O O O0O0CCEc

O O O0O0CCEc

O O OO0O0n

O O EOEEcc

20. Su kokiais finansiniy paslaugy teikéjais
jusu imoné palaiko ilgalaikius rySius?

21. Ar Kkeitéte bankg, kuris buvo pagrindinis finansiniy paslaugy
teikéjas
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Banku

1. Per praéjusius metus

Kredito unija

2. Per paskutinius du metus

Investiciniu fondu

3. Nekeitéme, taciau tokia galimybé buvo svarstyta.

Lizingo bendrove

4. Nekeitéme ir kol kas tokia galimybé nesvarstoma.

O |w N e

Kita (jrasykite)

22. Ar atsisakytuméte banko, su kuriuo seniai

bendradarbiaujate ir su kurio darbuotojais jus sieja
asmeninis pasitikéjimas, teikiamy paslauguy, jei iS kito banko
gautuméte Siek tiek patrauklesnj pasitilyma?

23. Kiek laiko jus aptarnauja ir konsultuoja tas
pats banko darbuotojas:

ne, nes pasitikéjimas verslo partneriais svarbesnis

1ki 1 mety

ne, bendradarbiautumém su abiem bankais

1-3 metus

taip, jei bankas, su kuriuo iki Siol
bendradarbiaujame, nesutikty taikyti nuolaidy

Daugiau kaip 3 metus

L
L

taip

[]
L] Kita (jrasykite)

24. Jei banko darbuotojas keitési, ar pasikeitimas
apsunkino jmonés veikla?

25. Ar dabartinio banko, su kuriuo jus daugiausia
bendradarbiaujate, darbuotojas yra susipaZines
su imone?

Ne, jokiy problemy neiskilo

[] | Taip

Taip, reikéjo i$ naujo supazindinti su jmone, jos
veikla, situacija ir kt.

[] | Ne

i$ jmonés palaiko rysSius su bankais?

27. Kiek mety palaiko rySius su banku tas pats
jusu imonés darbuotojas?

jmonés vadovas

vyr. finansininkas

buhalteris

Tki 1 mety
L]

1-3 metus
[ ] | Daugiau kaip 3 metus

kitas asmuo (nurodykite jo pareigas)

28. Jei darbuotojai keitési, ar ju pasikeitimas apsunkino jmonés veikla:

L

ne, pasikeitus darbuotojams jokiy problemy neiskilo

L

taip, imoné turéjo skirti laiko ir 168y kito darbuotojo apmokymui, rysiy su reikalingom institucijom uzmezgimui

L

taip, pasikeitus darbuotojui jimoné prarado kai kuriuos rysius su verslo partneriais ir finansinémis institucijomis

29. Ivertinkite jus aptarnaujancio banko darbuoto suteikiamy paslaugy kokybe

Visiskai
netenkina

IS dalies

tenkina Tenkina

Netenkina

Visiskai
tenkina

1. Jus aptarnaujancio banko darbuotojo paslaugy
kokybé

Verslo aplinkos supratimas

Susisiekimas

Komunikabilumas

2
3.
4. Lankstumas
5
6

Doméjimasis smulkaus ir vidutinio verslo
jmonémis

7. Sprendimy priémimo operatyvumas

8. Reagavimas j klienty poreikius

9. Informuotumas

10. Kvalifikuotumas

11. Patikimumas

I O

LOUOod O Odod O
LOUOod O Odod O
I O
I O

30. Ivertinkite banko politikq verslo atzvilgiu

IS dalies
tinka-
mai

VisiSkai
netin-
kamai

Netin-

Tinka-
kamai i

mal

Visiskai
tinkamai

Teikia kreditus, atitinkancius verslo poreikius

Teikia reikiamas finansines paslaugas verslui

Sudaro palankias paskoly salygas

Lanksciai reaguoja j kintancius verslo poreikius

O |w N e

Remia versla esant jmonés sekmingam veiklos
laikotarpiui

e

Remia verslg kritiniais jmonés veiklos momentais

[ I
I O {EEEE
I OO [
I O {EEEE
IO O a0

7. Priima savalaikius finansavimo sprendimus
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31. Ivertinkite bendra pasitenkinimg banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atfvilgiu

VisiSkai | \ogiy. | B dalies | oo | Visivkai
netin- K tinka- :
ama . ma tinkama
kama mai
Banko vykdoma politika verslo atzvilgiu [] [] [] L] L]
32. Ivertinkite Jusy pasitenkinima banko teikiamomis paslaugomis verslui
Visiskal | \oten- | I3 dalies | Tenki- | Visiskai
neten- . . .
; kina tenkina na tenkina
kina
1. Pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
2. Banko teikiamy paslaugy kokybé [ ] [ ] [ ] [ ] [ |
3. Banko teikiamy paslaugy jvairové [ ] [ ] [ ] [ ] [ |
4. Banko teikiamy paslaugy prieinamumas [ ] [ ] [ ] [ ] [ |
5. Banko teikiamy paslaugy kaina [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
33. Kaip keitési banko paslaugu salygos nuo bendradarbiavimo su banku pradzios iki dabar
Labai Nepa- | IS dalies p Daug
alan-
nepalan- lan- palan- kesné palan-
kesné kesné kesné kesné
1. Banko teikiamy paslaugy kokybé L] L] LJ L] L]
2. Banko teikiamy paslaugy jvairové L] L] LJ L] L]
3. Banko teikiamy paslaugy prieinamumas L] L] L] L] LJ
4. Banko teikiamy paslaugy kaina L] L] LJ L] L]
34. Ivertinkite, kokiy finansiniy (nefinansiniy) paslaugu, kurias teikia finansy institucijos, triksta sékmingai verslo
plétrai
Labai _ IS dalies Visiskai
triiksta Triksta pakanka Pakanka pakanka
1. kreditavimo U] Ll L] [] []
2. specializuoty konsultacijy L] L] LJ L] L]
3. informacijos L] L] L] Ll L]
4. Kita (jrasykite) O] O] L] Ll L]
35. Ivertinkite Kliiitis, su kuriomis teko susidurti ieSkant finansavimo
Labai | pigee | VAUt | Ngpy | TIKE
didelé |y iagis | | " | wiads | P2
klititis kliutis klititis
1. aukstos paltikany normos [ ] [ ] [ ] [ ] [ |
2. didelé informacijos, pateikiamos bankui, apimtis [ ] L] [] [ ] [ ]
3. griezti reikalavimai uzstatui [ ] [ ] [ | [ ] [ ]
4. griezti reikalavimai jmonés finansinei biiklei [ ] [ ] [ ] [ ] [ |
5. sudétinga dokumentacija [ ] [ ] [ ] [ ] [ |
6. ilgai tunkancCios paslaugy suteikimo procediiros [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
7. finansinés paslaugos neatitinka verslo poreikiy [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
8. Kita (jrasykite) [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
36. Ar, jisy manymu, valstybés parama yra reikalinga verslo plétrai?
Nereikalinga | ... R-elk:':llmga. . I? da!les Reikalinga Labai reikalinga
iSimtinais atvejais reikalinga
Verslo paramos paslaugos L] [] L | []

37. Ivertinkite Europos Sqjungos Struktiiriniy Fondy siiilomq paramg ir finansavima Lietuvos verslui

Labai
netinﬁamos

Netinkamos

tinkimos

IS dalies

Tinkamos

VisiSkai
tinkamos

Paramos suteikimo sglygos

Paramos gavimo galimybés

Finansavimo apimtys

Kofinansavimo (jnaSo dalies) sglygos

Projekto paraiskos rengimo reikalavimai

SR Eal Ead i

Projekto svarstymo ir paramos skyrimo
procediira

7. Projekto administravimo salygos

O O E00EE

O O OO0

O O E00EE

O O OO0ad

O O O
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38. Kokia parama verslui naudojatés (pazymeékite pirmojo stulpelio langelyje)? Ivertinkite paramos verslui paslaugy

poreikij:

Pazymeé-
kite, jei
naudojama

Nerei-
kalinga

Tik
iSimtinais
atvejais

IS dalies
reika-
linga

Reika-
linga

Labai
reika-
linga

Paskoly garantijos INVEGA, ZUPGF)

L

Paskoly paliikany dengimas

L

L

Lengvatiniai kreditai i§ komerciniy banky

Parama i§ savivaldybiy SVV paramos fondy

oW N e

Techniné parama (verslo inkubatoriy teikiamos
patalpy ir jrangos nuomos, administravimo ir
pan. paslaugos)

IS

Mokymai lengvatinémis salygomis

Informaciniy centry bendra jmonés steigimo,
jregistravimo ir pan. informacija

Profesionaliy konsultaciniy centry
konsultacijos teisiniais, finansavimo, uzsienio
rinky analizés ir pan. klausimais

O od o od

O 100 O oodd

O 100 O oodd

O od o od

O 100 O oodd

O od o od

9. SVV plétros agentiiros informacija

10. Verslo asociacijy informacija

11. Pelno mokescio lengvatos

12.PVM lengvatos

13. Vietiniy rinkliavy lengvatos

14. Valstybés subsidijos

15. Verslo komandiruoéiy dalinis finansavimas

16. Mugés: organizavimas ir atstovavimas

17. ES Struktiriniy fondy parama

18. Kitos ES paramos programos

39. Ivertinkite pasitenkinima valstybés vpkdomomis verslo paramos programomis

Visiskai

netenkina

Neten-
kina

IS dalies
tenkina

Tenki-

na

Visiskai
tenkina

Valstybés vykdomos verslo paramos programos

L

L

L

L

40. Ivertinkite verslo paramos paslaugqg, kuria naudojotés per paskutinius 1 metus

Visiskai
neten-
kina

Neten-
kina

IS dalies
tenkina

Tenki-

Visiskai
tenkina

Paslaugos gavimo salygos

Kainos uz paslaugg nustatymo principas

Paslaugos teikéjo elgsena

Paslaugos teikéjo supratimas apie jiisy verslo salygas

Paslaugos teikéjo profesionalumas teikiant paslauga

Suteiktos paslaugos kokybé

No|a M W=

Gautos paslaugos nauda jlisy ijmonei

LOOOOO0

LOOOOO0

HOooOOOs

OOOOO00 8

HOooOOOs

41. Jvertinkite veiksnius, kurie trukdo pasinaudoti verslo paramos paslaugomis.

Visiskai
netrul kdo

Netrukdo

IS dalies

tru_kdo

Trukdo

Labai
tru_kdo

Informacijos apie tokiy paslaugy teikimg stoka

Teikiamy paslaugy neatitikimas jiisy verslo poreikiams

Netinkamos paslaugy teikimo saglygos

PlwINE

Institucijy, teikian¢iy paramg smulkiam ir vidutiniam
verslui, stoka

o

Biurokratinés klifitys

Kita (jrasykite)

OO O [0

OO0 O EOs

O] O e

OO0 O EOs

O] O e

42. Kokiu biidu suteikiama informacija apie verslo paramos paslaugas b

ity jums priimtiniausia?

Visiskai .. IS dalies .. .
- Nepriim- . Priim- Priimti-
neprim- . prim- . . .
. tina . tina nlausia
tina tina
1. Asmeniniai paslaugy teikéjy vizitai ] ] ] ] ]
2. Tiesioginiai kontaktai (pastu, el. pastu, telefonu ir pan.) L] L] L] L] L]
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Skelbimai laikras¢iuose, zurnaluose ir pan.

Internete

Pristatymai verslo parodose, seminaruose ir pan.

@0~ w

Per agentus, t.y. verslo asociacijas, paslaugy teikéjus ir

O O EE0

O O jCEs

O O jCEs

O O jCEs

O O jCEs

pan.
7. Kita (jrasykite)
43. Ivertinkite Jiisy jmonés poreikj paramai Siose veiklos srityse

Visali . I dalies . Labai

. Nereika- . Reika- -
nereika- ; reika- ) reikalin-

. linga ; linga

linga linga ga
1. Marketingas, pardavimai ir eksporto galimybés ] [] [] [] []
2. Apskaita, mokes¢iy administravimas LJ L] L] L] Ll
3. Vadyba L] L] L] Ll L]
4. Finansy valdymas LJ L] L] L] Ll
5. Teisiniai verslo klausimai ] ] L] L] L]
6. Tyrimai ir inovacijos ] L] L] L] L]
7. Personalo kvalifikacijos ] ] L] L] L]
8. Kita (jrasykite) ] O] O Ol L]
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44. Ivertinkite verslo plétros kliii¢iy svarba

Labai
didelé
Kklittis

Didelé
Kliiitis

Viduti-
né
klititis

Néra
kliuitis

Tikrai
néra
kliuitis

Nemokiis arba véluojantys mokeéti uzsakovai

Esama banko paskoly gavimo tvarka

Trumpalaikiy paskoly gavimo tvarka

Ribotas finansavimo Saltiniy priecinamumas

Ribotas rizikos kapitalo prieinamumas

Apmokestinimo lygis

Mokesciy jstatymy kaita

Norminiy akty, iSaiSkinimy trikumas

O N Ok W=

. Verslo reguliavimo salygos

10. Biurokratiniai barjerai

11. Korupcija

12. Kvalifikuotos darbo jégos stoka

13. Valdymo kompetencijos stoka

14. Pasitikéjimo partneriais stoka

Kita (jrasykite)

OO0 OOOOC0O00O00d

OOOOOOOOOOoOCOOn

OO0 OOOOC0O00O00d

OO0 OOOOC0O00O00d

OO0 OOOOC0O00O00d

wx

45.

Finansiniai iStekliai

Materialiis iStekliai (pvz., pastatai ir jrengimai)

Nematerialiis iStekliai (pvz., firmos Zenklai, licencijos)

Zmogiskieji istekliai (pvz., darbuotojy Zinios)

Organizaciniai iStekliai (pvz., vidiné tvarka, kontrolé)

Informaciniai iStekliai (pvz., rinkos tyrimai)

OOOOOO0

Gristi santykiais iStekliai (pvz., firmos santykiai su pirkéjais, tiekéjais, konkurentais)

iuolaikinéje imonéje svarbiausi iStekliai yra (iraSykite skaiciy pagal svarbg 1 (svarbiausia), 2 ir t.t.)

46. Ivertinkite veiksnius, darancius jtaka jmonés pridétinés vertés augimui. /monés pridétiné verté — gamybos

(paslaugy teikimo) veiksniy pajamy (darbo uzmokescio ir pelno) suma.

Labai mazina Mazina Neturi | Didina Labai
pridétine verte | pridétine jtakos pridétine didina
verte verte pridéti
ne
verte
Zmogiskasis kapitalas (darbuotojy Zinios,
jgtdZiai, iSsilavinimas) [ [ [ [ [
Struktirinis kapitalas (organizacijos
strategija, kultlira, nuosavybés teisés) [ [ [ [ [
Klienty kapitalas (organizacijos klientai,
partneriai, tinklai) O [ [ [ [

47. Pazymékite teiginius apie inovacijuy reik§me Jiisy imonei

L] Inovacijos yra esminis jmonés veiklos elementas (nuolat kuriami visiskai nauji produktai)
L] Inovacijos imonése plétojamos pagal poreikj
L] Nuolat siekiama modifikuoti jau gaminamus produktus
L] Imonése dazniausiai diegiamos inovacijos tik rinkodaros ir organizacijos valdymo srityse
L] Inovacijos imonése néra diegiamos arba diegiamos labai retai
48. Siuolaikine jmone inovacijas diegti skatina (jraSyKite skai¢iy pagal svarba 1 (svarbiausia), 2 ir t.t.)

Prestizo siekimas

Noras plétoti bendradarbiavima tarptautiniu lygiu

Noras sumazinti kastus

Noras padidinti konkurencinguma

Noras siekti aukstesniy aplinkosaugos standarty

Noras geriau patenkinti vartotojy poreikius

OOOOOO0

Kita (jrasykite)
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49. Visuomenéje, bégant metams, susikiiré nemazai poziuiriy i verslininko bei verslumo samprata, kurie Siuo
metu yra vadinami verslumo mitais. Remdamiesi savo patirtimi bei poZitiriu j versla, jvertinkite Zemiau

pateiktus teiginius.

Visiskai Neteis | IS dalies | Teisin | Visiskai
neteisingas | ingas | teisingas gas teisinga
S

1. Verslininkas tik vykdo darba, bet neplanuoja ateities. [] [] [] ] []
2. Verslininku gimstama, o ne tampama, t.y. verslumo

iSmokti negalima. [ [ [ O [
3. Verslininkas privalo israsti kazka nauja. [] [] [] ] []
4. Verslininkui sunku pritapti prie akademinés ir socialinés

visuomengs, t.y., tik tie asmenys, kuriems nepasiseké ] ] ] ] ]

kitose veiklos srityse, kuria versla.
5. Verslininkas butinai turi turéti verslumui reikalingas

savybes. [ [ [ O [
6. Vienintelis verslininko siekis — pinigai. L] L] L] L] L]
7. Verslo s¢kmé priklauso nuo atsiradimo tinkamu laiku

tinkamoje vietoje. L] L] L] L] L]
8. Verslininkas yra neorganizuotas zmogus, kuris vienu

metu daro §imtg darby be jokios sistemos. [ [ [ O [
9. Daugelis verslo projekty nepasiteisina arba greitai

zlunga, t.y., verslui sudétinga iSsilaikyti ilga laikotarpj. [ [ [ O [
10. Verslininkai mégsta rizika, jie yra zaidéjai. [] [] [] ] []
50. Ivertinkite verslo veiksniy reik§me Jiisy imonei

Visiskai Is .
nesvarb Nesvarb dalies | Svarbu Labai
svarbu
u svarbu

Darbuotojo iSsilavinimas

Vadovo kompetencija

Darbuotojo kvalifikacija

Geb¢jimas prisiimti atsakomybe

Atsidavimas organizacijos tikslams

Darbuotojo novatoriSkumas

Darbuotojo kiirybisSkumas

Darbuotojo iniciatyvumas

Darbuotojo motyvacija

Darbuotojo lojalumas organizacijai

Darbuotojo prisitaikymas prie naujy salygy

Geb¢jimas suburti komanda ir dirbti joje

Darbuotojo konkurencingumas organizacijoje

Organizacijos kultora

Verslo strategija

Darbuotojy bendradarbiavimas ir komunikacija

Intelektinés nuosavybés kiirimas

Investavimas j naujy produkty tyrimus

Naudojamos jrangos patogumas

Komandinis darbas

Grieztos hierarchinés strukttros

Investavimas | zmogiSkuosius iSteklius

Naujy klienty patraukimas

Rysiy su esamais klientais palaikymas

Organizacijos prestizas

Pastoviis patikimi tiekéjai

Nuolatiné naujy tiekéjy paieska

Bendravimas su konkurentais

Naudojimasis konsultanty paslaugomis

Gebéjimas pritraukti finansavima

Rysiai su mokslo jstaigomis

Rysiai valstybinése institucijose

HOOOOOOOOOOOOOOOOOooUoooCooodCon

OO0 OOCOOCOOOOODO0DOODOOO0O00O00O000000 =

A

HOOOOOOOOOOOOOOOOOooUoooCooodCon

A
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51. Ivertinkite verslo veiksniy reikSme Jiisy jmonés pridétinés vertés kiirimui

Visiskai
nesvarb

c

Nesvarb

I$
dalies
svarbu

Svarbu

Labai
svarbu

Darbuotojy veiklos efektyvumas

Darbuotojy patirtis

Specifiné darbuotojy patirtis

Darbuotojy motyvacija

Darbuotojy jvertinimas

Vadovo kompetencija ir vadovavimas

ISsimokslinimo ir Ziniy dalinimasis

Strateginis iSlyginimas / reguliavimas

Darbuotojy inovatyvumas

Socialiniai jgiidziai

Patyre vadovai

Darbuotojy bendravimas ir sgveika

Informacinés — komunikacinés technologijos

Procesy vadyba

Procesy ir procediiriniy inovacijy plétoté

Duomeny bazés

Prekés Zenklai

OO UOOOOOOOOCOOood

OO0 OO00O0000C0000 =

OO0 OO0OCOOCO00OO0s

OO UOOOOOOOOCOOood

OO0 OO0OCOOCO00OO0s

52. Ivertinkite verslo veiksniy reik§me Jiisy imonés pridétinés vertés kiirimui (Klausimo tesinys)

Visiskai
nesvarb

Nesvarb
u

I3
dalies
svarbu

Svarbu

Labai
svarbu

Tyrimai ir plétoté

Produkto inovacijy plétoté

Technologinés ziniy perdavimo ir jsisavinimo galimybés

Organizacijos kulttira

Produkto (paslaugos) kokybé

Produkto (paslaugos) unikalumas

Produkto (paslaugos) vystymas

Organizacijos reputacija

Klienty rySiai

Prestizas / reputacija

Tiekéjy rysiai

Rysiai su zZiniasklaida

Rysiai su vietine bendruomene

Rysiai su bankais ir kitomis finansinémis institucijomis

ISoriniy Ziniy integravimas

Rysiai su konkurentais

Rysiai su akcininkais ir investuotojais

Socialinis aktyvumas

Klienty aptarnavimas

Tiesioginé valstybés parama

Al EEEEEEEEEEEEm-

53. Ivertinkite verslo veiksniy reik§me Jiisy jmonés konkurenciniam pranasSumui

Visiskai
nesvarbu

Nesvarbu

[§ dalies svarbu

Svar

Labai
sveibu

Svietimo sistema

Vartotojy kulttra

Imonés galimybés

Valstybés politika ir jstatyminé bazé

Plati prekiy realizavimo rinka

Produkto realizavimo forma

Produkto dizainas ir jpakavimas

Produkto kokybé ir patikimumas

Mazos gamybos ir pardavimo islaidos

Produkcijos paklausa
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Ekonominé Salies padétis L]

L

Gyventojy skai¢iaus poky¢iai ]

L

Mokslo ir technikos plétros lygis valstybéje L[]

L

L

o

L

54. Jvertinkite konkurencingumo veiksnius biidin

us Lietuvos imonéms

Visiskai
nepasitaikantis

Nepasitaikantis

Retai

pasitaikantis

Pasitaikantis

Labai
dazZnai
pasitaika
ntis

e Dideli finansiniai
iStekliai

O

e Didelis darbuotojy
skaicius

Pazangios technologijos

Zema kaina

Auksta kokybé

Diversifikacija (didelis produkty
asortimentas)

Charizmatiskas lyderis

IO OO0 O | d

IO OO0 O | d

IO OO0 O | d

Organizacijos kulttira

OO O Ood O | d

Didelé rinkos dalis

OO0 O Ood) O

55. Ivertinkite verslo veiksniy jtaka Jusu imonés intelektiniam kapitalui

Visiskai
nesvarb
u

Nesvarb
u

Is
dalies
svarbu

Svarbu

Labai
svarbu

Darbuotojy veiklos efektyvumas

Darbuotojy patirtis

Specifiné darbuotojy patirtis

Darbuotojy motyvacija

Darbuotojy jvertinimas

Vadovo kompetencija ir vadovavimas

I$simokslinimo ir ziniy dalinimasis

Strateginis i$lyginimas / reguliavimas

Darbuotojy inovatyvumas

Socialiniai jgiidziai

Patyre vadovai

Darbuotojy bendravimas ir sgveika

Informacinés — komunikacinés technologijos

Procesy vadyba

Procesy ir procediiriniy inovacijy plétoté

Duomeny bazés

Prekeés zenklai

Tyrimai ir plétoté

Produkto inovacijy plétoté

Technologinés ziniy perdavimo ir jsisavinimo galimybés

Organizacijos kultiira

Produkto (paslaugos) kokybé

Produkto (paslaugos) unikalumas

Produkto (paslaugos) vystymas

Organizacijos reputacija

Klienty rysiai

Prestizas / reputacija

Tiekéjy rysiai

Rysiai su ziniasklaida

Rysiai su vietine bendruomene

Rysiai su bankais ir kitomis finansinémis institucijomis

ISoriniy Ziniy integravimas

Rysiai su konkurentais

Rysiai su akcininkais ir investuotojais

LI

LI

LI

LI

LI
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Socialinis aktyvumas

L

Klienty aptarnavimas

L

Tiesioginé valstybés parama

L

o

o

L

o

56. Ivertinkite, ar svarbu verslininkui turéti rySius Siose institucijose

Visiskai
nereikalinga

Nereikaling

IS dalies
reikaling

Reikalinga

Labai
reikaling

Seime

Vyriausybé¢je

Ministerijose

Ministerijoms pavaldziose institucijose

Rajono savivaldybg¢je

Miesto savivaldybéje

Nio|a M W=

Mokslo ir/ ar Svietimo institucijose

HOoOOOOf

LOOOOoE)

O

OOOOOO0O

O

57.

Ivertinkite, ar svarbu verslininkui turéti rySius $iose institucijose (Klausimo tesinys)

Visiskai
nereikalinga

Nereikaling

IS dalies
reikaling

Reikalinga

Labai
reikaling

8.

Teisétvarkos institucijose

9.

Policijoje

10.

Politinése partijose

11.

Profsajungose

12.

Nevyriausybinése organizacijose

13.

Finansinése institucijose

14.

Ziniasklaidoje

15.

Kitose institucijose (jrasykite)

[ OOOOoodnd

O

N

(N

I

58.

Kas budinga Jusy jmonés veiklai

Visiskai
nebuding

Beveik
nebuding

IS dalies
budinga

=
=i

=
=
o

Labai
buidinga

Tvirti iSoriniai ry$iai, bendradarbiavimas su
kitomis jmonémis ir organizacijomis

Vieningos darbuotojy elgesio normos ir vertybés

Darbuotojy tarpusavio pasitikéjimas

Darbuotojy lojalumas jmonei

A Eed N

Darbuotojy santykiai grindziami kompetencija ir
tolerancija

Sandoriai sudaromi su tais padiais patikrintais
partneriais

~

Imonés darbuotojai keiciasi darbine informacija

®

Keic¢iamasi informacija tarp jmoniy

Bendradarbiaujama su taip paciais verslo
partneriais tik tol, kol jsitvirtinama versle

OO0 0| O0000 O |

OO0 00000 O |

OO0 O O dOEE O

O A0 O | O gdoo) O

OO0 O O dOEE O

10.

Imonés veiklos plétra grindziama vyriausybes,
regiono ir nevyriausybiniy organizacijy parama

[l

[l

O

[l

O

59. Ivertinkite, kaip daZnai naudojatés asmeniniais kontaktais, spresdami verslo problemas ar ieSkodami naujy

galimybiy
Keleta Keleta Keleta Keleta :
. karty Nesinau-
Kasdien | karty per | karty per | karty per or doiu
savaite ménesj pusmetj P J
_ _ _ _ metus _
1. Seime L | L | | | L L L
2. Vyriausybéje L L L L L L
3. Ministerijose || L | L L | L
4. Ministerijoms pavaldziose
institucijose [ [ [ u [ O
5. Rajono savivaldybeje L] L] L] Ll L] [
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Miesto savivaldybéje

Mokslo ir/ ar §vietimo institucijose

©|~|o

Teisétvarkos institucijose

9. Policijoje

10. Politinése partijose

11. Profsajungose

12. Nevyriausybinése organizacijose

13. Finansinése institucijose

OO OE e
OO OE e

14. Ziniasklaidoje

15. Kitose institucijose (jrasykite)

HE NN
O OOOOOEEEcE
HE NN

OO OE e

60. Kaip pagristi Jisy imonés ilgalaikiai (nebiitinai kasdieniniai) bendradarbiavimo (partnerystés) rySiai su
kitomis verslo organizacijomis?

Visai Beveik | Kartais Daznai
Naudo
nenaudo | nenaudo | naudo- -iama naudo-
-jama -jama jama ) jama
1. Asmeniniais kontaktais, rysiais ] [] [] ] []
2. Dalykiniais rySiais ] [] [] ] []
3. Narysté asociacijose, sajungose (pvz., restorany
viesbuciy asociacija, prekybos pramonés riimai) O [ [ O [
4. Sutartimi (kontraktu) [] [] [] [] []
5. Vidine priklausomybe (dukterinés jmonés, filialai,
padaliniai) L] L] L] L] L]
6. Bendrais kapitalo $altiniais (investicijomis, turto
kontrole). L] L] L] L] L]

61. Su Kkeliais partneriais Jusy jmoné palaiko ilgalaikius (nebiitinai kasdieninius) savanoriSkus
bendradarbiavimo rySius? Atitinkamose lentelés skiltyse nurodyKkite:

... | Vidutini
Nurodykite Keliomis is s
. . Tarp ju imoniy
jmoniy, su _ o bendrad
KUFiomis Jisy (i8skyrus ar-
. . - dukterinés | dukterines L
Partneriy grupés bendradarbiaujate . . . biavimo
atitinkamoje !mones lmones, laikas
o . cei ey (filialai, filialus, o .
srityje, skai€iy i$ L . (iraSykit
. padaliniai) | padalinius)
viso asitikite | ©™Met
P skaitiy)
1. Medziagy,zaliavy, produkty tickéjais
2. Transportavimo, pervezimo paslaugy imonémis
3. Rémimo, informaciniy paslaugy teikéjais
4. Finansiniy paslaugy teikéjais
5. Technologijy, techninés jrangos tiekéjais
6. Paslaugy jmonémis susijusiomis su
zmogiskaisiais iStekliais (samda, mokymai)
7. Jusy verslo tarpininkais (atstovais,
mazmenininkais)
8. Tiesioginiais, netiesioginiais konkurentais
9. Nevyriausybinémis organizacijomis (fondai,
sajungos, asociacijos ir kt.)
10. Kitomis (jrasykite)
62. Ivertinkite Zemiau pateiktus teiginius:
VisiSkal Nesutink I8 Sutink | VisiSkai
nesutink dalies :
u u sutinku

sutinku
1. Jums svarbi Jusy verslo partnerio reputacija

L L]
2. Pasirenkant verslo partnerius, ju rysiai valstybés

naudingi kontaktai yra labai svarbiis

3. Jusy ir jusy partneriy moralinés normos bei vertybés
(pvz., saziningumas, zodzio laikymasis,

u

Ll L] L]
institucijose, bankuose ir kiti verslo pozitiriy ] ] ] L] L]

L] [ [

0 L]
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punktualumas) sutampa

4. Pasirenkant verslo partnerius, ju moralinés normos

ir vertybés labai svarbios O O O O O
5. Sutampancios jusy ir jusy verslo partneriy
moralinés normos bei vertybés didina ] ] ] ] ]
bendradarbiavimo efektyvuma
6. Jusy imonéje priimant darbuotojus, atsizvelgiama |
ju rysius valstybés ir savivaldos institucijose, kitose ] ] ] ] ]
potencialiai verslui naudingose organizacijose
7. Jus Zinote apie savo jmonés darbuotojy rysius, kurie
galéty biiti jums naudingi, sprendziant su verslu ] ] ] ] ]
susijusias problemas
8. Jus skleidziate pozityvia oficialig informacijg apie
savo jmong visuomenéje O [ [ [ O
9. Jus skleidziate pozityvig informacija apie savo
jmong tarp savo draugy paZystamy L] L] L] L] L]
10. Jus manote, kad jlisy jmonés jvaizdis teigiamas,
reputacija gera O [ [ [ O
63. Ivertinkite bendradarbiavimo su svarbiausiais partneriais (verslo organizacijomis) naudg Jasy jmonei
Visiskal Nesu- I3 Sutink | VisiSkai
nesutink - dalies :
tinku . u sutinku
u sutinku

1. jgaunama patirtis atitinkamoje veiklos srityje

N

sutaupomas laikas

w

mazeja sandoriy iSlaidos (derybos, dokumenty
tvarkymas)

did¢ja sékmingy sandoriy skaicius

didéja naujy verslo pasitilymy skaicius

lengviau gauti aktualig informacija

lengviau prisitaikyti prie aplinkos poky¢iy

®|N|o|g~

uZtikrinamas tarpusavio ry$iy stabilumas

9. lengviau planuoti, koordinuoti jisy jmonés veikla

10. sumazéja verslo rizika

11. didéja tarpusavio pasitikéjimas

12. lengviau pasiekiami jisy imongs tikslai

13. atsiranda galimybés tobulinti gamybinius procesus

14. atsiranda galimybés atnaujinti jmonés produktus

15. geréja produkty paskirstymo tinklas

16. geréja vartotojy aptarnavimo lygis

17. geréja techniné pagalba vartotojams

18. dalinamasi patirtimi naudojant aukstas technologijas

19. dalinamasi moksliniy tyrimy patirtimi

20. didéja jusy imonés pelnas /pardavimai

21. galima siekti bendry (abipusés naudos) tiksly

22.didesnis lankstumas

23. kooperuojamasi naujoms veikloms

24. geréja komunikacija tarp jmoniy

25. susikuria asmeniniai rySiai

26. lengviau pasirinkti jé&jimo j naujas rinkas strategijas

27.uztikrina jmonés veiklos plétra

I

I

A

A

I

64. Ivertinkite bendradarbiavimo su pagrindiniais/svarbiausiais partneriais (verslo organizacijomis) kliiitis Jiisy
imonei
Visiskai | \ocutink | B | sutink | Visiskai
nesutink dalies .
u . u sutinku
u sutinku
1. partneriai turi didesne galig ir gali daryti jiisy jmonei
neigiama jtaka L] L] L] L] L]
2. ilgalaikiy tarpusavio ry$iy palaikymas gali stabdyti
jlisy organizacijos vystymasi O O O O O
3. adaptacijos prie partneriy laikotarpyje gali sumazéti L] L] L] L] L]
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Jusy imonés produktyvumas

4. adaptacijos prie partneriy laikotarpyje sulétéja
sprendimy priémimo procesai Jisy jmongje

5. sudétinga palaikyti bendras veiklos/ elgesio normas
tarp visy Jisy jmonés partneriy

6. partneris gali perimti Jiisy versla

7. partneris gali pradéti veikti lygiagreciai toje pacioje
veiklos sferoje

OQo|d

OQo|d

OQo|d

OQo|d

OQo|d

8. pasireiskia didelé finansiné rizika (atsiskaitymai,
tarpusavio jsipareigojimai)

O

O

O

O

[l

64. Ivertinkite bendradarbiavimo su pagrindiniais/svarbiausiais partneriais (verslo organizacijomis)

imonei (Klausimo tgsinys)

kliitis Jusuy

Visiskai
nesutink

Nesutink
u

I3
dalies
sutinku

Sutink
u

Visiskai
sutinku

9. pasireiskia nelygiaverté i$ bendradarbiavimo
gaunama nauda

[l

[l

10. partneriai savo ketinimus slepia/nepranesa, ne laiku
ir nesgziningai teikia informacija

11. partneriai gali susitarti tarpusavyje ignoruojant Jiisy
jmonés interesus

12. nutraukti ilgalaikius santykius su partneriais
sudétinga

13. pasireiskia interesy konfliktai tarp jlisy jmonés ir
partneriy tiksly/strategijos atzvilgiu

14. santykiai paremti asmeniniu prisiri§imu trukdo
konkurencijai

15. nepakankamas lankstumas i§ partneriy pusés

16. nepakankamas lankstumas i$ Jiisy pusés

o ogooo|ois

oo oooo|o|ad

o oo o

oo oooo|o|ad

o oo o

65. Ivertinkite Zemiau pateiktus teiginius

Visiskai
nesutink

Nesu-
tinku

IS dalies
sutinku

. »
Zz
5

Visiskai
sutinku

1. Zmonés, su kuriais jiis susij¢s asmeniniais ry$iais, yra
patikimi

O

[l

O

[l

2. Isskirtiniy salygy sudarymas darbuotojui, kuris yra,
pvz., jiisy giminaitis ar draugas, yra pateisinamas

3. Darbuotojai pasizymi orientacija j tobuléjima, inovacijy
diegima

4. Darbuotojai pasizymi iniciatyva sprendziant iskilusias
jmonéje problemas

5. Darbuotojai identifikuoja/tapatina save su §ia
organizacija

6. Darbuotojai pasizymi gerais komunikaciniais
sugebéjimais, moka isklausyti ir perteikti informacija

7. Darbuotojams sudarytos galimybés isreiksti savo
nuomong/idéjas

8. I darbuotojo nuomong konstruktyviai reaguojama

9. I bet kokia pagalbg ar paslaugg bus nesavanaudiskai
atsakyta tuo paciu

10. Jusy imonés darbuotojai yra tolerantiski

11. Pasireiskia tolerancija darbuotojy amziaus poziiiriu

12. Pasireiskia tolerancija darbuotojy tautybés pozitiriu

13. Pasireiskia tolerancija darbuotojy religiniy pazitiry
poziiiriu

14. Pasireiskia tolerancija darbuotojy politiniy pazitiry
poziiiriu

Oo0dooodo|iooog|ojdls

OO oooiogoiod

Oo0goouodo| o|jo|g|g 4

Oo0goouodo| o|jo|g|g 4

Oo0goouodo| o|jo|g|g 4
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66. PaZyméKite, ar sutinkate su teiginiu, kad pasitikéjimas

Visiskai
nesutink

Nesutink
u

I$
dalies
sutinku

Sutink
u

Visiskai
sutinku

=

padeda nuspéti kity darbuotojy veiksmus

N

skatina atvirumga tarp darbuotojy

didina pasiryzimg isklausyti ir priimti kritikg be
pasiprieSinimo i$ kity darbuotojy

mazina nesutarimus tarp darbuotojy

o

darbuotojy-darbdaviy santykius daro daug
efektyvesnius ir produktyvesnius

gerina tarpasmeninius santykius tarp darbuotojy

didina organizacijos efektyvumg ir produktyvuma

mazina darbuotojy kaitg

O ®|N>

skatina aktyvesnj bendravima su kitais
darbuotojais priimant tam tikrus sprendimus

DDDDDDDDDC

10. skatina apsikeitimg vertinga informacija tarp

darbuotojy

11. skatina novatori§kumg ir kiirybinguma

12. skatina lojalumg jmonei

13. didina saugumo jausma tarp darbuotojy

14, skatina savanoriska atsakomybés prisiémima

OO0a0 . DDDDDDDDD

OO0 O U o000 0o g 0o Ood

OO0 O U OO0 O 0 O Od

OO0 O U OO0 O 0 O Od

67. Jusuy jmonés veikla nukreipta

0%

1-24 %

25-49 %

50-74
%

75-100

I Lietuvos rinka

1 ES 3alis

I ekonomiskai i§vystytas Salis uz ES riby

] ekonomiskai silpnas $alis uz ES riby

g |w N e

I naujas rinkas nezidirint i§sivystymo lygio ir
geografijos

O OO0 s

68. Ivertinkite, kokia dalj Zodiniai susitarimai sudaro

0%

1-24 %

25-49 %

50-74

75-100

1.

visuose jlisy jmonés sandoriuose

Ll

2.

sandoriy, sudaromy su ilgalaikiais patikimais jlisy verslo

partneriais, visumoje

[l

O O

3.

sandoriy, sudaromy su verslininkais, su kuriais jus sieja ir

kiti artimi ry$iai — giminystés, draugystés ar pan.,
visumoje

[l

O | 0O0O=

sandoriy, sudaromy su verslininkais, priklausanciais toms
pacioms kaip ir jisy imoné savanoriSkoms verslininkus

vienijanioms asociacijoms, visumoje

O

O

O

O

69. Ivertinkite, kiek sumazéja sandoriy jvykdymo uZtikrinimo ir kontrolés kastai, jei sandoris sudarytas su

0%

1-24 %

25-49 %

50-74 %

75-100

=

ilgalaikiais patikimais jiisy verslo partneriais

verslininkais, su kuriais jus sieja ir kiti artimi rysiai —

giminystés, draugystés ar pan.

verslininkais, priklausanciais toms pacioms kaip ir

jusy imoné savanoriSskoms verslininkus vienijan¢ioms

asociacijoms

Ea

patikimy asmeny rekomenduotais verslininkais

valstybiniy ar savivaldos versla remianciy institucijy

déka rastais verslo partneriais

OO o oo

OO o oo

OoQg o jod

OoQg o jod

OO O 0O0Ox
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70. Ivertinkite, kiek laiko sutaupote tvarkydami verslo
paZjstamg

ar su verslu susijusius reikalus, jei kreipiatés j gerai

0% 1-24% | 25-49% | 50-74% | 75-100 %

1. ilgalaikj patikimga jiisy verslo partnerj

Ll L Ll

2. verslininka, su kuriuo jus sieja ir kiti artimi ry$iai —

giminystés, draugystés ar pan.

0 0

verslininka, priklausant; tai paciai kaip ir jisy jmoné
savanoriskai verslininkus vienijanciai asociacijai

0 0
L] 0 L]
0 L] 0 L] 0

banko, draudimo bendrovés darbuotoja

profesinés sajungos atstova

nevyriausybinés organizacijos darbuotoja

ziniasklaidos atstova

® N |o1

valstybés institucijos atstova

tame tarpe:

8.1. Seimo, Vyriausybés, politiniy partijy atstovg

8.2. ministerijos ir jai pavaldZios jstaigos atstovg

8.3. teisétvarkos institucijos atstovq

8.4. policijos darbuotojq

8.5. mokslo, Svietimo institucijos darbuotojq

9. miesto, rajono savivaldos institucijy darbuotoja

71. Ivertinkite, kokia dalj sandoriy nejgyvendinanciy ar

visumoje sudaro

sandoriy salygas paZeidZianciy jusy verslo partneriy

75-100

0% 1-24% | 25-49% | 50-74 %

X

=

ilgalaikiai patikimi jiisy verslo partneriai

Ll

verslininkai, su kuriais jus sieja ir kiti artimi rySiai —
giminystés, draugystés ar pan.

verslininkai, priklausantys toms pac¢ioms kaip ir jiisy
jmoné savanoriskoms verslininkus vienijan¢ioms
asociacijoms

4. patikimy asmeny rekomenduoti verslininkai

5. valstybiniy ar savivaldos versla remianciy institucijy

déka rastais verslo partneriais

Kiti (jrasykite)

OoQ O gd
OoQ O gd
OoQ O gd
OoQ O g™

Ood O

72. Ivertinkite, kokia dalj verslui naudingos informaci

os ar Ziniy gaunate i§

1-24% | 25- 50

~
SN

% | 75-100 %

1. ilgalaikiy patikimy jiisy verslo partneriy

2. verslininky, su kuriais jus sieja ir kiti artimi rySiai —

giminystés, draugystés ar pan.

verslininky, priklausan¢iy toms pacioms kaip ir jiisy
imon¢ savanoriSkoms verslininkus vienijanc¢ioms
asociacijoms

atsitiktinai sutikty verslininky parodose,
konferencijose ar kt.

o

banky, draudimo bendroviy darbuotojy

valstybés ar savivaldos institucijose dirbanciy
tarnautojy

oood|jgd
oood|jgd

savanorisky bendramincius ar bendry pomégiy
turin¢ius asmenis vienijanciy organizacijy (pvz.,
politinés partijos, medziotojy ar zvejy draugija, choras
ir pan.), kurioms priklausote, nariy

[
[

kity asmeny (nurodykite)

0%
L
O
O
O
L
0
0
0

O 0O (ogo| 0o |jofd
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73. Ivertinkit, kiek vidutiniSkai savo laiko sugaiState, tikrindami ar tikslindami su verslu susijusia informacija,
gauta i

Neskiriate
Laiko

Apie
1val.

Keleta
valand

1 darbo
dieng

Daugiau
nei 1
darbo
diena

=

ilgalaikiy patikimy jisy verslo partneriy

verslininky, su kuriais jus sieja ir kiti artimi rySiai —
giminystés, draugystés ar pan.

verslininky, priklausan¢iy toms pacioms kaip ir jiisy
jmoné savanoriskoms verslininkus vienijan¢ioms
asociacijoms

kity j aukséiau paminétas grupes nepatenkanciy jusy
verslo partneriy

atsitiktinai sutikty verslininky parodose,
konferencijose ar kt.

banky, draudimo bendroviy darbuotojy

valstybés ir/ar savivaldos institucijose dirbanciy
tarnautojy

oDodig o oM

oo Ojgd
(A

oDodo|] 0Ojgd

oDodo|] 0Ojgd

savanorisky bendramincius ar bendry pomégiy
turin¢ius asmenis vienijanciy organizacijy (pvz.,
politinés partijos, medziotojy ar zvejy draugija, choras
ir pan.), kurioms priklausote, nariy

[l

O

O

O

O

kity asmeny (nurodykite)

L

L

L

L

74. Ivertinkite, kokia dalis informacijos, gautos i§ atskiry S$altiniy, pasirodo neteisinga, pasenusi ar
nenaudinga jisy verslui

0%

1-24 %

25-49 %

50-74 %

75-100 %

1.

ilgalaikiy patikimy jusy verslo partneriy

2.

verslininky, su kuriais jus sieja ir kiti artimi rySiai —
giminystés, draugystés ar pan.

verslininky, priklausanciy toms pacioms kaip ir jiisy
imon¢ savanoriSkoms verslininkus vienijanc¢ioms
asociacijoms

kity j auks¢iau paminétas grupes nepatenkanciy jusy
verslo partneriy

atsitiktinai sutikty verslininky parodose,
konferencijose ar kt.

banky, draudimo bendroviy darbuotojy

valstybés ir/ar savivaldos institucijose dirban¢iy
tarnautojy

ool o |jod

ool o |jod

0
0
0
0
O
0
O

ool o |jod

savanorisky bendramincius ar bendry pomégiy
turinCius asmenis vienijanc¢iy organizacijy (pvz.,
politinés partijos, medziotojy ar zvejy draugija, choras
ir pan.), kurioms priklausote, nariy

O

O

O

L
O
O
O
O
0
O
O

O

9.

kity asmeny (nurodykite)

O

O

O

O

O

75. Ivertinkite, kiek, keifiantis informacija ar Ziniomis su patikimais verslo partneriais, sumazéja

%

75-100 %

laiko kastai

0% | 124

25-49 %

50-74 %

finansiniai kaStai

76. Ivertinkite, kaip daZnai verslo informacija, gauta i§ atskiry Saltiniy, kartojasi, t. y. jiis jau anks¢iau buvote
gaves tokia pacia ar labai panaSia informacija i§ kito Saltinio

Niekada | MAZiaunei | p o | Daugiau i da
pusé nei pusé

1. ilgalaikiy patikimy jusy verslo partneriy L] L] L] L] L]
2. verslininky, su kuriais jus sieja ir kiti artimi rySiai —

giminystés, draugystés ar pan. [ [ [ [ [
3. verslininky, priklausanéiy toms pacioms kaip ir jlisy

imon¢é savanoriSkoms verslininkus vienijanc¢ioms U] U] ] ] U]

asociacijoms
4. Kkity j auks¢iau paminétas grupes nepatenkanciy jlisy L] L] L] L] L]
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verslo partneriy

atsitiktinai sutikty verslininky parodose, konferencijose
ar kt.

banky, draudimo bendroviy darbuotojy

valstybés ir/ar savivaldos institucijose dirbanciy
tarnautojy

EE RN

EE RN

00O

00O

EE RN

savanorisky bendramincius ar bendry pomeégiy
turin€ius asmenis vienijan¢iy organizacijy (pvz.,
politinés partijos, medziotojy ar zvejy draugija, choras
ir pan.), kurioms priklausote, nariy

O

O

O

O

9.

kity asmeny (nurodykite)

0

L

L

L

77. Ivertinkite, kaip noriai verslui naudinga informacija ar Ziniomis keifiasi su jumis

Visiskai
nesikeici

Maziau nei
vidutini§kai

noriai

Viduti-
niskai
noriai

Daugiau nei
vidutini§kai
noriai

Labai
noriai

ilgalaikiai patikimi jiisy verslo partneriai

verslininkai, su kuriais jus sieja ir kiti artimi
ry$iai — giminystés, draugystés ar pan.

verslininkai, priklausantys toms pacioms kaip ir
jsy jmoné savanoriskoms verslininkus
vienijan¢ioms asociacijoms

atsitiktinai sutikti verslininkai parodose,
konferencijose ar kt.

kiti j auk$¢iau paminétas grupes nepatenkanciy
jusy verslo partneriai

banky, draudimo bendroviy darbuotojai

valstybés ir/ar savivaldos institucijose dirbantys
tarnautojai

(N I A I

Oooo] 0O |od

Oooo] 0O |od

OooiQ] Ojgom

OooiQ] Ojgom

savanorisky bendramincius ar bendry pomeégiy
turin¢ius asmenis vienijan¢iy organizacijy (pvz.,
politinés partijos, medziotojy ar zvejy draugija,
choras ir pan.), kurioms priklausote, nariai

O

O

O

[l

9.

kiti asmenys (nurodykite)

L

L

O O

78. Kaip daZnai verslo pasaulyje susiduriate su diskriminacija

Niekada

Beveik
niekada

Kartais

=)
&
N¢
=
&
-

Labai
daZnai

amziaus poziliriu

lyties poziliriu

tautybés/pilietybés poziliriu

Hwid =

socialinés klasés poziiiriu

5

tikéjimo pozitiriu

6.

kitu pozitriu (nurodykite)

(O

(O

LOOOodd

LOOOodd

(O

79. Ivertinkite Zemiau pateiktus teiginius

Visiskai
nesutinku

Nesutink

Sutinku

Visiskai
sutinku

1.

Didzioji dalis jiisy pazjstamy verslininky prisidéty
prie jy verslui svarbaus stichinés nelaimés metu
sugriauto tilto ar kelio atstatymo

[l

[l

[l

Rengiant ir jgyvendinant bendrg projekta, didZioji
dalis jisy pazjstamy verslininky nepasinaudoty
sutarties spragomis, kad pasipelnyty kity projekto
partneriy saskaita

[l

[l

Dauguma verslininky nuo mokes¢iy vengimo galéty
sustabdyti informacijos paviesinimas ir visuomenés
pasmerkimas

Dauguma mano verslo partneriy sutikty
bendradarbiauti organizuojant paskirstymo tinkla
uzsienio rinkoje

Dauguma mano verslo partneriy sutikty apjungti
paskolas, kad derantis su stambiu banku gauty
palankesnes salygas
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80. Ivertinkite, iS kokios dalies Zemiau iSvardinty asmeny galétuméte tikétis paslaugos (pvz., rekomenduoti jus
jums svarbiam asmeniui, padéti ieSkant verslo partneriy ir pan.)

1-24

N

25-49

N

50-74

75-100

=

ilgalaikiy patikimy jisy verslo partneriy

verslininky, su kuriais jus sieja ir kiti artimi rySiai —
giminystés, draugystés ar pan.

verslininky, priklausanciy toms pacioms kaip ir jlisy imoné
savanoriSkoms verslininkus vienijan€ioms asociacijoms

atsitiktinai sutikty verslininky parodose, konferencijose ar kt.

jisy konkurenty

jisy pazjstamy banky, draudimo bendroviy darbuotojy

Njo|o s

juisy pazjstamy valstybés ir/ar savivaldos institucijose
dirbanciy tarnautojy

O OOoo oo™

O OOoo oo™

(N

(A

bendramincius ar bendry pomeégiy turincius asmenis
vienijanciy savanorisky organizacijy (pvz., politinés partijos,
medziotojy ar Zvejy draugija, choras ir pan.), kurioms
priklausote, nariy

[l

[l

O

O

kity jiisy regiono verslininky

Ll

Ll

Ll

Ll

81. Kaip daZnai savo verslo 1éSas naudojate
Niekad Bevelk Kartais | Dasnai Lavbal.
a niekada daZnai
1. savo Seimos nariams ar artimiems draugams,
giminai¢iams paremti [ [ [ [ [
2. verslininkams, su kuriais jus sieja ir kiti artimi rySiai — H H ] ] ]
giminystés, draugystés ar pan. paremti
3. ilgalaikiams patikimiems jusy verslo partneriams paremti [] [] [] [] []
4. verslininkams, priklausantiems toms pacioms kaip ir jiisy
jmoné savanoriskoms verslininkus vienijanéioms ] ] ] ] ]
asociacijoms, paremti
5. bendramincius ar bendry pomégiy turincius asmenis
vienijanciy savanorisky organizacijy (pvz., politinés
partijos, medziotojy ar zvejy draugija, choras ir pan.), [ [ [ [ [
kurioms priklausote, nariams paremti
6. kitiems verslo partneriams paremti [] [] [] L] L]

82. Kokiai daliai Zemiau iSvardinty asmeny jiis esate padare paslauga (pvz., padéje gauti paskola, surasti verslo
partnerius ar pan.)

1-24

25-49

50-74

75-100

ilgalaikiy patikimy jusy verslo partneriy

verslininky, su kuriais jus sieja ir kiti artimi rySiai —
giminystés, draugystés ar pan.

verslininky, priklausanciy toms pacioms kaip ir jisy imoné
savanoriSkoms verslininkus vienijan¢ioms asociacijoms

kity jiisy regiono verslininky, su kuriais jums neteko artimai
bendradarbiauti

I I

I

I I P

atsitiktinai sutikty verslininky parodose, konferencijose ar kt.

I O O I I

jusy konkurenty

jusy pazjstamy banky, draudimo bendroviy darbuotojy

@ N0

jusy pazjstamy valstybés ir/ar savivaldos institucijose
dirbanciy tarnautojy

OO0O0O0Ooo|lOo> s

Ll

bendramincius ar bendry pomégiy turin¢ius asmenis
vienijan¢iy savanorisky organizacijy (pvz., politinés partijos,
medziotojy ar zvejy draugija, choras ir pan.), kurioms
priklausote, nariy

[] O] (I

[l

[l

[] O] (I

10.

kity verslo partneriy

0 [ 0O

L

O o O] (I

L

83. Jei esama situacija tenkina jiisy verslo poreikius, kaip daZnai domités naujomis galimybémis

Niekada

Beveik
niekada

Kartais

Daznai

Labai
daznai

1.

L

tiekimo srityje

L

L

L

L
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. marketingo srityje

. logistikos srityje

2
3
4. informaciniy technologijy srityje
5. finansavimo srityje

DOod

DOod

Lo

Lo

DOod

84. Jvertinkite, kaip daZnai pasitaiké jisy verslui svarbios informacijos ,,nutekéjimy“ dél Zemiau iSvardinty

asmeny kaltés

Niekad | Beveik .| Dazna | Labai
. Kartais . v .
a niekada i daznai
1. jlisy Seimos nariy ar artimy draugy, giminai¢iy [] [] [] [] ]
2. verslininky, su kuriais jus sieja ir kiti artimi rySiai —
giminystés, draugystés ar pan. [ [ [ [ O
3. ilgalaikiy patikimy jiisy verslo partneriy [] [] [] [] ]
4. verslininky, priklausanciy toms pacioms kaip ir jisy
imoné savanoriskoms verslininkus vienijanéioms ] ] ] ] ]

asociacijoms

5. bendramincius ar bendry pomégiy turincius asmenis
vienijanciy savanorisky organizacijy (pvz., politinés
partijos, medZziotojy ar Zvejy draugija, choras ir pan.),
kurioms priklausote, nariy

[l

6. kity jusy verslo partneriy

Ll

85. Ivertinkite, kokia dalj darbo laiko vidutini§kai praleidZiate

0%

20-39%

40-60%

Daugiau
nei 60%

1. dalyvaujant savanorisky verslininkus vienijanciy
asociacijy veikloje

N

rengiant ir dalyvaujant konferencijose, parodose, mugése

w

rengiant ir dalyvaujant labdaros renginiuose ir pan.

4. bendramincius ar bendry pomégiy turinéius asmenis
vienijanéiy savanorisky organizacijy (pvz., politinés
partijos, medziotojy ar zvejy draugija, choras ir pan.),
kurioms priklausote, veikloje

86. Kokia dalj savo laiko, nejskaitant tiesiogiai su verslo klausimy tvarkymu susijusio laiko, vidutiniskai
praleidziate palaikydami asmeninius draugiSkus rySius (pvz., kartu gerdami kava, pietaudami, sveikindami su

ivairiomis §ventémis ir pan.)

0%

1-19%

20-39%

40-60%

Dau
giau
nei
60%

1. ilgalaikiais patikimais jiisy verslo partneriais

2. verslininkais, su kuriais jus sieja ir kiti artimi ry$iai —
giminystés, draugystés ar pan.

w

kitais juisy verslo partneriais

&>

verslininkais, priklausanciais toms pacioms kaip ir jiisy
imon¢ savanoriSkoms verslininkus vienijanc¢ioms
asociacijoms

O 0dQ

O Ooo

O 0dQ

O 0dQ

O 0dQ

banky, draudimo bendroviy darbuotojais

profesiniy sgjungy atstovais

nevyriausybiniy organizacijy darbuotojais

ziniasklaidos atstovais

© PN

valstybés institucijy darbuotojais

tame tarpe:

9.1. Seimo, Vyriausybés, politiniy partijy atstovais

9.2. ministerijy ir joms pavaldZiy jstaigy atstovais

9.3. teisétvarkos institucijy atstovais

9.4. policijos darbuotojais

9.5. mokslo, Svietimo institucijy darbuotojais

10. miesto, rajono savivaldos institucijy darbuotojais

UOOO00000000

LOOOOO 00000

UOOO00000000

UOOO00000000

UOOO00000000
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87. Ivertinkite, kokig dalj jmonés iSlaidy sudaro iSlaidos rySiams palaikyti (vaiSés, sveikinimai,

bendros pramogos ir pan.) su

La
ba
Neski- Labai Vidutin Gana i
riama | nedidele ¢ | didele | di
de
le
1. ilgalaikiais patikimais jusy verslo partneriais L] L] L] L] L]
2. verslininkais, su kuriais jus sieja ir kiti artimi rySiai —
giminystés, draugystés ar pan. O [ [ [ [

87. Ivertinkite, kokia dalj imonés iSlaidy sudaro iSlaidos rySiams palaikyti (vaiSés, sveikinimai, bendros

pramogos ir pan.) su (Klausimo tesinys)

Laba
Neski- Labai Vidutin Gana i
riama nedidele ¢ didele | didel
¢
3. Kkitais jiisy verslo partneriais ] [] [] [] []
4. verslininkais, priklausanciais toms pacioms kaip ir jusy
imon¢ savanoriSkoms verslininkus vienijanc¢ioms ] ] ] ] ]

asociacijoms

banky, draudimo bendroviy darbuotojais

profesiniy sajungy atstovais

nevyriausybiniy organizacijy darbuotojais

Ziniasklaidos atstovais

© PN

valstybés institucijy darbuotojais

tame tarpe:

9.1. Seimo, Vyriausybés, politiniy partijy atstovais

9.2. ministerijy ir joms pavaldziy jstaigy atstovais

9.3. teisétvarkos institucijy atstovais

9.4. policijos darbuotojais

9.5. mokslo, $vietimo institucijy darbuotojais

10.miesto, rajono savivaldos institucijy darbuotojais

L] OO

L OO

L OO

L OO

I

88. Jiis esate

89. Imoné, kurios savininku Siuo metu esate ar
kurioje dirbate, veikia

1. Jmonés savininkas

2. Imonés savininkas-vadovas

3. Imonés vadovas (samdomas)

4. Viduriniojo lygio vadovas

5. Imonés darbuotojas

6. Bedarbis

90. Jusy jmoné yra

Daugiau nei 10 mety

5-10 mety

3-5 metus

1-3 metus

Maziau nei metus

91. Jusy verslo jmonés tipas

Mikrojmoné (maziau kaip 10 darbuotojy)

1. Verslo liudijimas

Maza jmoné (10-49 darbuotojy)

2. Individuali jmoné

Vidutiné jmoné (50-249 darbuotojy)

3. UAB

Stambi jmoné (daugiau kaip 250 darbuotojy)

4. Ukiné bendrija (TUB ir kt.)

5. Akciné bendrové (AB)

6. Kita (jrasykite)

92. Nurodykite, kuriai ekonominei veiklos riiiai biity galima priskirti jmonés, kurioje dirbate, pagrindine

veikla

. pramon¢

. statyba

. didmeniné ir maZzmeniné prekyba

. vieSbuciai ir restoranai

. transportavimas, sandéliavimas

| N[ WIN|—

. nekilnojamasis turtas, nuoma

8. kompiuteriai ir su jais susijusi veikla

9. kita aptarnavimo veikla

10. Svietimas

11. sveikatos priezitira ir socialinis darbas

12. zemés iikis, zuvininkysté, miskininkysté

13. kasyba ir karjery eksploatavimas
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7. poilsio organizavimas, kulthiriné ir 14
L] P % [

sportiné veikla

. Kita (jrasykite)

93. Nurodykite, kur yra pagrindiné jiisy jmonés biistiné 87. Jiisy iSsilavinimas
[] 1. sostinéje [ ] | 1.vidurinis
L] 2. mieste, kuriame gyvena daugiau kaip 100 000 gyventojy [ ] | 2. profesinis
L] 3. mieste, kuriame gyvena 50 000 — 100 000 gyventojy [ ] | 3. aukstesnysis
L] 4. mieste, kuriame gyvena maziau kaip 50 000 gyventojy [ ] | 4. aukstasis
[] 5. kaimigkoje vietovéje [ ] | 5.studentas (... kursas)

9j1 N.urodykit(_e, k.ul.'ioje apskrityje yra pagrindiné 95. Jiisy amzius

jusy jmonés biuistiné
L[] 1. Alytaus L] iki 25 mety
[] 2. Kauno ] 25-30 mety
[] 3. Klaipédos ] 31-40 mety
L] 4. Marijampolés [] 41-50 mety
[] 5. Panevézio ] 51-60 mety
L[] 6. Tauragés L] daugiau kaip 60 mety
O] | 7. Tel3iy
[] 8. Utenos
[] 9. Vilniaus
L] 10. Siauliy

96. Jiisy lytis
[] Moteris
[] Vyras

97. Kokiai veiklai teikiate pirmenybe? 98. Ar ateityje planuojate kurti savo versla?
[ ] Samdomam darbui U] Taip
[ ] Nuosavam verslui ] Ne

NuoSirdZiai dékojame uz atsakymus ir atsiprasSome uZ sugaista laika.

Laukiame Jusy pasiiilymy
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2 PRIEDAS
ANKETA
Vykdomas pasitikéjimo bankais vertinimo tyrimas. Duomenys bus pateikiami tik
sugrupuoti. Konkrecios imonés buklé tyrimy rezultatuose neatsispindés.
Atsakymy skaléje jums tinkama atsakymo variantg langelyje paZymeékite kryZiuku
(X) arba nurodykite klausime prasoma reikSme.

1. Su kokiais finansiniy paslaugy 2. Ar Keitéte banka, kuris buvo pagrindinis
teikéjais jusy jmoné palaiko finansiniy paslaugy teikéjas
ilgalaikius rySius? .
|| | 6. Banku L 5. Per praéjusius metus
L || 7. Kredito unija || 6. Per paskutinius du metus
- 7. Nekeitéme, taciau tokia galimybeé buvo
[]|8. Investiciniu fondu svarstyta.
[]|9 Lizingo bendrove u 8. Nekeitéme ir kol kas tokia galimybé
nesvarstoma.
[ ] ] 10. Kita (jrasykite)
4. Kiek laiko jus aptarnauja ir
3. Ar atsisakytuméte banko, su kuriuo seniai konsultuoja tas pats banko darbuotojas:
bendradarbiaujate ir su kurio darbuotojais jus sieja Q Iki 1 mety
asmeninis pasitikéjimas, teikiamy paslaugy, jei i$ Kkito L] |13 metus
banko gautuméte Siek tiek patrauklesnij pasialyma? || | Daugiau kaip 3 metus

ne, nes pasitikéjimas verslo partneriais svarbesnis

| ne, bendradarbiautumém su abiem bankais

u taip, jei bankas, su kuriuo iki Siol
bendradarbiaujame, nesutikty taikyti nuolaidy

[] | taip

5. Ar dabartinio banko, su kuriuo jus
daugiausia bendradarbiaujate,
darbuotojas yra susipaZines su jmone?

Taip
[ ] | Ne

6. Ivertinkite jus aptarnaujancio banko darbuotojo suteikiamy paslaugy kokybe

VisiSkal |\ oroniin | 18 dalies . Visiskai
netenkin . Tenkina .
a tenkina tenkina

1. Jus aptarnaujancio banko darbuotojo
paslaugy kokybé

Verslo aplinkos supratimas

Susisiekimas

Komunikabilumas

2
3.
4, Lankstumas
5
6

Doméjimasis smulkaus ir vidutinio
verslo jmonémis

7. Sprendimy priémimo operatyvumas

8. Reagavimas j klienty poreikius

9. Informuotumas

10. Kvalifikuotumas

11. Patikimumas

N
OO0 O OO0 O
OO0 O OO0 O
OO0 O OO0 O
OO0 O OO0 O
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7. Ivertinkite banko politikq verslo atZvilgiu

Visiskai
netin-
kamai

Netin-
kamai

dalies
tinka-

Tinka-

Visiskai
tinkama

Teikia kreditus, atitinkancius verslo poreikius

Teikia reikiamas finansines paslaugas verslui

Sudaro palankias paskoly salygas

HlwNE

Lanksciai reaguoja j kintancius verslo
poreikius

Remia verslg esant jmonés sekmingam veiklos
laikotarpiui

Remia verslg kritiniais jmonés veiklos
momentais

Priima savalaikius finansavimo sprendimus

00O O O o

00O O O o

0000000z

00O O O o

OO O 0 ood -

8. Ivertinkite bendra pasitenkinima banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo

atvilgiu
Visiskai 18
X Netin- | dalies | Tinka- | Visiskai
netin- . -
kama | tinka- ma tinkama
kama ;
mai
Banko vykdoma politika verslo atzvilgiu ] ] ] ] ]
9. Ivertinkite Jiisy pasitenkinima banko teikiamomis paslaugomis verslui
Visiskai | \oren. | B | Tenki- | Visiskai
neten- . dalies -
. kina : na tenkina
kina tenkina
1. Pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis
verslui N N u u
2. Banko teikiamy paslaugy kokybé [ ] [ ] [ ] || [ ]
3. Banko teikiamy paslaugy jvairové [] [] [] [] []
4. Banko teikiamy paslaugy prieinamumas [] [] [] [] []
5. Banko teikiamy paslaugy kaina [] [] [] [] []

10. Kaip keitési banko paslaugy salygos nuo bendradarbiavimo su banku pradzios iki dabar

. I5

Labai | Nepa- | qoiec | pajan- | Daud

nepalan- lan- . palan-

, . | palan- | Kkesné .

kesné kesné . kesné
_ _ | kené | |
1. Banko teikiamy paslaugy kokybé L | | L ||
2. Banko teikiamy paslaugy jvairové L] L] L L] L]
3. Banko teikiamy paslaugy prieinamumas [] [] [] [] []
4. Banko teikiamy paslaugy kaina L] L] [] [] []
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3 PRIEDAS

Aptarnaujanéio banko darbuotojy paslaugy kokybés ir ja lemianéiy veiksniy modelio santrauka

Modelis R

RZ

Koreguotasis R?

Standartiné regresijos
paklaida

1 0,654°

0,428

0,422

0,502

a. Regresoriai: (Constant), kvalifikuotumas, verslo aplinkos supratimas
b. Priklausomas kintamasis: Jus aptarnaujancio banko paslaugy kokybé

Aptarnaujancio banko darbuotojuy paslaugy kokybés ir ja lemianciy veiksniy modelio ANOVA

Modelis Kvadraty suma Lasivés | Kvadraty vidurkis | Fiserio koef. [ ReikSmingu
laipsniy sk. mo lygmuo
(Sig.)
Regression 40,534 2 20,267 80,333 0,000°
1 Residual 54,242 215 0,252
Total 94,775 217

a. Priklausomas kintamasis: Jus aptarnaujancio banko paslaugy kokybé
b. Regresoriai: (Constant), kvalifikuotumas, Verslo aplinkos supratimas

Aptarnaujancio banko darbuotojy paslauguy kokybés ir ja lemianciy veiksniy koeficientai

Modelis Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF

(Constant) 1,387 0,207 6,707 0,000
1 Versloaplinkos 0392 0,063 0,398 6,277| 0,000 0662 1510

supratimas

Kvalifikuotumas 0,286 0,054 0,337| 5,312| 0,000 0,662 1,510
a. Priklausomas kintamasis: Jus aptarnaujancio banko paslaugy kokybé
Aptarnaujancio banko darbuotoju kokybés ir ja lemianciy veiksniy liekamoji statistika

Minimum Maximum Vidurkis Std. nuokrypis N

Predicted Value 2,46 4,78 3,97 0,432 218
Std. Predicted Value -3,494 1,878 0,000 1,000 218
Standard Error of Predicted 0,037 0,133 0,054 0,023 218
Value
Adjusted Predicted Value 2,42 4,77 3,97 0,429 218
Residual -1,708 1,292 0,000 0,500 218
Std. Residual -3,401 2,571 0,000 0,995 218
Stud. Residual -3,425 2,589 -,001 1,006 218
Deleted Residual -1,732 1,310 -,001 0,511 218
Stud. Deleted Residual -3,514 2,625 -,001 1,015 218
Mabhal. Distance 0,193 14,256 1,991 2,885 218
Cook's Distance 0,000 0,228 0,008 0,029 218
Centered Leverage Value 0,001 0,066 0,009 0,013 218

a.Priklausomas kintamasis: Jus aptarnaujané¢io banko paslaugy kokybé
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4 PRIEDAS

Aptarnaujancio banko darbuotojy paslaugy kokybés ir ja lemianciy veiksniy_modelio santrauka

Modelis R R? Koreguotasis R? Standartiné regresijos
paklaida
1 ,920° ,846 ,834 ,367
a. Regresoriai: (Constant), kvalifikuotumas, verslo aplinkos supratimas
b. Priklausomas kintamasis: Jus aptarnaujancio banko paslaugy kokybé
Aptarnaujancio banko darbuotojuy paslaugy kokybés ir ja lemianciy veiksniy modelio ANOVA
Modelis Kvadraty suma Lasivés | Kvadraty vidurkis | Fiserio koef. [ ReikSmingu
laipsniy sk. mo lygmuo
(Sig.)
Regression 95,400 10 9,540 70’92 ,000°
Residual 17,343 129 ,134
Total 112,743 139
a. Priklausomas kintamasis: Jus aptarnaujancio banko paslaugy kokybé
b. Regresoriai: (Constant), kvalifikuotumas, Verslo aplinkos supratimas
Aptarnaujancio banko darbuotojy kokybés ir ja lemianciy veiksniy koeficientai
ModellS Nestandartizuoti Standarti t Reik$mi Kolinearumo
koeficientai zuoti ngumo statistika
koeficien lygmuo
tai _
(Sig.)
B Standartiné Beta B Standart
paklaida iné
paklaida
(Constant) ,094 ,253 373 ,710
Verslo aplinkos 192 083|  202| 2316| 022 57| 6,365
supratimas
Susisiekimas -,005 ,071 -,004 -,066 ,948 ,260 3,840
Lankstumas ,009 173 ,009 ,053 ,958 ,043| 23,409
Komunikabilumas ,067 ,132 ,051 ,507 ,613 ,117 8,531
Domgjimasis smulkaus
ir vidutinio verslo ,130 ,064 ,152 2,032 ,044 214 4,668
jmonémis
Sprendimy priémimo 525 164|  491| 3200] 002 051| 19,760
operatyvumas
Reagavimas { klienty 293 129|  -263| -2,267| 025 089| 11,281
poreikius
Informuotumas ,090 ,123 ,082 727 ,469 ,094| 10,693
Kvalifikuotumas ,206 ,076 ,205 2,715 ,008 ,210 4,759
Patikimumas ,047 ,080 ,058 ,592 ,555 124 8,085

a. Priklausomas kintamasis: Banko teikiamy paslaugy kokybé




5 PRIEDAS

Aptarnaujancio banko darbuotojy paslaugy kokybés ir ja lemianciy veiksniy modelio santrauka

Modelis R R? Koreguotasis R? Standartiné regresijos
paklaida
1 ,915% ,837 ,832 ,369
a. Regresoriai: (Constant), kvalifikuotumas, verslo aplinkos supratimas
b. Priklausomas kintamasis: Jus aptarnaujancio banko paslaugy kokybé
Aptarnaujancio banko darbuotojuy paslaugy kokybés ir ja lemianciy veiksniy modelio ANOVA
Modelis Kvadraty suma Lasivés | Kvadraty vidurkis | Fiserio koef. [ ReikSmingu
laipsniy sk. mo lygmuo
(Sig.)
Regression 94,372 4 23,593 1738’2 ,000°
! Residual 18,370 135 ,136
Total 112,743 139
a. Priklausomas kintamasis: Jus aptarnaujancio banko paslaugy kokybé
b. Regresoriai: (Constant), kvalifikuotumas, Verslo aplinkos supratimas
Aptarnaujancio banko darbuotoju kokybés ir ja lemianciy veiksniy koeficientai
Modelis Nestandartizuoti koef. | Standartizu t Reik$m Kolinearumo
oti koef. ingumo statistika
B Stand. Beta lygmuo | Toleranc | VIF
paklaida ija
(Constant) ,017 ,143 ,122 ,903
Verslo aplinkos | a1 078 2233|2847 |005 |,181 >
supratimas 539
Domgjimasis 3
smulkaus ir vidutinio | ,102 ,053 ,11911,920 |,057 ,313 195’
verslo jmonémis
Sprendimy pricmimo | 3qq 096 373[4171 000|151 6,
operatyvumas 624
Kvalifikuotumas 273 ,054 ,27115,083 |,000 424 3527

Priklausomas kintamasis: Jus aptarnaujancio banko paslaugy kokybé
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6 PRIEDAS

Aptarnaujancio banko darbuotojy paslauguy kokybés ir ja lemianciy veiksniy modelio santrauka

Modelis R R? Koreguotasis R? Standartiné regresijos
paklaida
1 ,795? ,633 ,630 ,548
a. Regresoriai: (Constant), Kvalifikuotumas
b. Priklausomas kintamasis: Banko teikiamy paslaugy kokybé
Aptarnaujancio banko darbuotojy paslaugy kokybés ir ja lemianéiy veiksniy modelio ANOVA
Modelis Kvadraty suma Lasivés Kvadraty Fiserio | ReikS§mingumo
laipsniy sk. vidurkis koef. lygmuo (Sig.)
Regression 71,337 1 71,337 237,758 ,000°
1 Residual 41,406 138 ,300
Total 112,743 139

a. Priklausomas kintamasis: Banko teikiamy paslaugy kokybé

b. Regresoriai: (Constant), Kvalifikuotumas

Aptarnaujancio banko darbuotojy paslaugy kokybés ir ja lemianciy veiksniu modelio koeficientai

Modelis Nestandartizuoti koef. | Standartizuot t Reik$mi Kolinearumo
i koef. ngumo statistika
|
B Stand. Beta ygmuo B
paklaida

(Constant) 571 ,193 2,958 ,004
1 . g

aKS"a"f'k”Ot“m 800 052 795| 15419 o000 1,000 1,000

a. Priklausomas kintamasis: Banko teikiamy paslaugy kokybé

Aptarnaujancio banko darbuotojy paslaugy kokybés ir ja lemianciy veiksniy modelio liekamoji

statistika
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 1,37 4,57 3,46 ,716 140
Std. Predicted Value -2,912 1,556 ,000 1,000 140
\S./t:lrlljciard Error of Predicted 051 143 062 021 140
Adjusted Predicted Value 1,40 4,61 3,46 716 140
Residual -1,572 1,228 ,000 ,546 140
Std. Residual -2,869 2,243 ,000 ,996 140
Stud. Residual -2,905 2,252 -,003 1,007 140
Deleted Residual -1,611 1,239 -,003 ,557 140
Stud. Deleted Residual -2,988 2,287 -,009 1,027 140
Mabhal. Distance ,193 8,482 ,993 1,654 140
Cook's Distance ,000 ,106 ,010 ,028 140
Centered Leverage Value ,001 ,061 ,007 ,012 140

a. Priklausomas kintamasis: Banko teikiamy paslaugy kokybe
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7 PRIEDAS

Pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu ir ja lemianciy veiksniy
modelio santrauka

Modelis R R? Koreguotasis R? Standartiné regresijos paklaida

1 0,612° 0,374 0,362 0,656

a. Predictors: (Constant), priima savalaikius finansavimo sprendimus, teikia tinkamas finansines paslaugas
verslui, remia versla sékmés metu, sudaro palankias paskoly salygas, remia versla kritiniu metu, lanksciai
reaguoja i verslo poreikius, teikia kreditus atitinkancius verslo poreikius.

b. Priklausomas kintamasis: Banko vykdoma politika verslo atzvilgiu

Pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu ir ja
lemianciy veiksniy modelio ANOVA

Modelis Kvadraty suma Lasivés Kvadraty FiSerio | Reik§mingum
laipsniy sk. vidurkis koef. o lygmuo
(Sig.)
Regression 96,804 7 13,829 32,100 ,000°
1 Residual 161,985 376 431
Total 258,789 383

a. Priklausomas kintamasis: Banko vykdoma politika verslo atzvilgiu
b. Predictors: (Constant), priima savalaikius finansavimo sprendimus, teikia tinkamas finansines paslaugas
verslui, remia verslg sékmés metu, sudaro palankias paskoly salygas, remia verslg kritiniu metu, lanksciai
reaguoja i verslo poreikius, teikia kreditus atitinkancius verslo poreikius.

Pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu ir jg lemianciuy veiksniy

koeficientai
Modelis Nestandartizuoti | Standart t ReikSm Kolinearumo
koef. izuoti ingumo statistika
koef. lygmuo
B Stand. Beta B Stand.
paklai paklaida
da
(Constant) 0,931 0,166 5,627 0,000
Teikia kreditus atitinkancius 0,222| 0,066| 0,227| 3,341| 0,001| 0,360 2,777
verslo poreikius
Teikia tinkamas finansines 0128| 0065| 0126| 1,967 0050 0403 2483
paslaugas verslui
Sudaro palankias paskoly 0,185| 0,055| 0,208| 3,388| 0,001| 0,440 2,272
1 salygas

LanksCiai reaguoja i verslo 0,050| 0,054 0,056 0,922 0,357| 0,443 2,256
poreikius
Remia verslg sékmés metu -0,012| 0,043 -0,014 | -0,279 0,780| 0,695 1,440
Remia versla kritiniu metu 0,135] 0,050 0,159 2,696 0,007] 0,480 2,084
Pruma_savalalklus finansavimo 0032 0,060 0,032 -0,539 0500]| 0473 2113
sprendimus

a. Priklausomas kintamasis: Banko vykdoma politika verslo atzvilgiu
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8 PRIEDAS

Pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu ir ja lemianciy veiksniy
modelio santrauka

Modelis

R

RZ

Koreguotasis R?

1

0,609%

0,371

0,365

a. Predictors: (Constant), teikia tinkamas finansines paslaugas verslui, sudaro palankias paskoly salygas, remia
versla kritiniu metu, teikia kreditus atitinkancius verslo poreikius.
b. Priklausomas kintamasis: Banko vykdoma politika verslo atzvilgiu

Pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu ir ja lemianciy veiksniy modelio

ANOVA
Modelis Kvadraty suma Lasivés Kvadraty vidurkis | FiSerio koef. | Reik§mingumo
laipsniy sk. lygmuo (Sig.)
Regression 98,673 4 24,668 56,495 0,000°
1 Residual 167,234 383 0,437
Total 265,907 387

a. Priklausomas kintamasis: Banko vykdoma politika verslo atzvilgiu
b. Predictors: (Constant), teikia tinkamas finansines paslaugas verslui, sudaro palankias paskoly salygas, remia
versla kritiniu metu, teikia kreditus atitinkancius verslo poreikius.

Pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu ir ja lemianciy veiksniy

koeficientai
Modelis Nestandartizuoti koef. | Standartizuoti t Reik$mi Kolinearumo
koef. ngumo statistika
B Stand. Beta lygmuo Stand.
paklaida paklaida
(Constant) 0,888 0,149 5,966 0,000
Teikia kreditus
atitinkan¢ius verslo 0,228 0,065 0,233 3,485| 0,001 0,367 2,722
poreikius
Teikia tinkamas
1 finansines paslaugas 0,145 0,064 0,143 2,289| 0,023 0,420 2,382
verslui
Sudaro palankias 0,195| 0,051 0,216| 3,820| 0,000 0513| 1,951
paskoly salygas
1;‘3‘[‘;"1 versla kritiniu 0121 0,042 0,142| 2,910| 0,004 0,600 1,449

a. Priklausomas kintamasis: Banko vykdoma politika verslo atzvilgiu

Pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu ir ja lemian¢iy veiksniy modelio

liekamoji statistika

Minimum

Maximum

Vidurkis

Stand. nuokrypis

N

Cook's Distance

0,000

0,126

0,003

0,009

388

a. Priklausomas kintamasis: Banko vykdoma politika verslo atzvilgiu
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9 PRIEDAS

Pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu ir ja lemianciy veiksniy
modelio santrauka

Modelis

R

RZ

Koreguotasis R?

1

0,967%

0,935

0,932

a. Predictors: (Constant), teikia tinkamas finansines paslaugas verslui, sudaro palankias paskoly salygas, remia
versla kritiniu metu, teikia kreditus atitinkancius verslo poreikius.
b. Priklausomas kintamasis: Banko vykdoma politika verslo atzvilgiu

Pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atZvilgiu ir ja lemianciy veiksniy
modelio ANOVA

Modelis Kvadraty suma Lasivés Kvadraty vidurkis | FiSerio Reik$mingumo
laipsniy sk. koef. lygmuo (Sig.)
Regression 98,673 4 24,668 | 56,495 0,000°
1 Residual 167,234 383 0,437
Total 265,907 387

a. Priklausomas kintamasis: Banko vykdoma politika verslo atzvilgiu
b. Predictors: (Constant), teikia tinkamas finansines paslaugas verslui, sudaro palankias paskoly salygas, remia
versla kritiniu metu, teikia kreditus atitinkancius verslo poreikius.

Pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu ir ja lemianciy veiksniy

koeficientai
Modelis Nestandartizuoti koef. | Standartizuoti t Reik$min Kolinearumo
koef. gumo statistika
B Stand. Beta lygmuo B Stand.
paklaida paklaida
(Constant) 0,888 0,149 5,966 0,000
Teikia kreditus
atitinkan¢ius verslo 0,228 0,065 0,233 3,485 0,001 0,367 2,722
poreikius
Teikia tinkamas
1 finansines paslaugas 0,145 0,064 0,143 2,289 0,023 0,420 2,382
verslui
Sudaro palankias 0,195| 0,051 0216| 3820 0000 0513 1,951
paskoly salygas
1;‘3‘[‘;"1 versla kritiniu 0121 0,042 0,142 2,910 0,004 0,690 1,449

a. Priklausomas kintamasis: Banko vykdoma politika verslo atzvilgiu

Pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu ir ja lemian¢iy veiksniy modelio
liekamoji statistika

Minimum Maximum Vidurkis Stand._ N Minimum
nuokrypis
Cook's Distance 0,000 0,126 0,003 0,009 388

b. Priklausomas kintamasis: Banko vykdoma politika verslo atZvilgiu
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10 PRIEDAS

Pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu ir ja lemianciy veiksniy modelio
santrauka

Modelis R R? Koreguotasis R? Modelis

1 ,966° ,934 ,932 233

a. Regresoriai: (Constant), Palankiy paskoly salygy sudarymas, Lankstus reagavimas j kintancius verslo poreikius,
Verslo kritiniais jmonés veiklos momentais rémimas, Savalaikiy finansavimo sprendimy priémimas
b. Priklausomas kintamasis: Banko politikos verslo atzvilgiu jvertinimas

Pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atZvilgiu ir ja lemianciy veiksniy
modelio ANOVA

Modelis Kvadraty suma Lasivés Kvadraty FiSerio Reik$mingumo
laipsniy sk. vidurkis koef. lygmuo (Sig.)
Regression 102,825 4 25,706 474,225 ,000°
1 Residual 7,318 135 ,054
Total 110,143 139

a. Priklausomas kintamasis: Banko politikos verslo atzvilgiu jvertinimas

b.Regresoriai: (Constant), Palankiy paskoly salygy sudarymas, Lankstus reagavimas j kintancius verslo poreikius,
Verslo kritiniais jmonés veiklos momentais rémimas, Savalaikiy finansavimo sprendimy priémimas

Pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu ir ja lemianciy veiksniy
koeficientai

Modelis Nestandartizuoti koef. Standartizuoti t ReikSmin
koef. gumo
B Stand. Beta lygmuo
paklaida
(Constant) ,049 ,073 ,669 ,505
Savalaikiy finansavimo 239 068 228 3,488 001
sprendimy priémimas
Ve:rslo kritiniais imonés 491 060 487 8,202 000
1 veiklos momentais rémimas
Lankstus reagavimas j 118 061 127 1,923 057
kintan¢ius verslo poreikius
Palankiy paskoly salygy 138 053 160 2626 010
sudarymas

a.Priklausomas kintamasis: Banko politikos verslo atzvilgiu jvertinimas
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11 PRIEDAS

Pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu ir ja lemian¢iy veiksniy modelio
santrauka

Modelis R

R2

Koreguotasis R?

Modelis

1 ,965%

,932

,930

,235

a. Regresoriai: (Constant), Palankiy paskoly salygy sudarymas, Savalaikiy finansavimo sprendimy priémimas,
Verslo kritiniais jmonés veiklos momentais rémimas
b. Priklausomas kintamasis: Banko politikos verslo atzvilgiu jvertinimas

Pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu ir ja lemianciuy veiksniy
modelio ANOVA

Modelis Kvadraty suma Lasivés Kvadraty FiSerio Reik§mingumo
laipsniy sk. vidurkis koef. lygmuo (Sig.)
Regression 102,625 3 34,208 618,800 ,000°
1 Residual 7,518 136 ,055
Total 110,143 139

a. Priklausomas kintamasi: Banko politikos verslo atzvilgiu jvertinimas

b. Regresoriai: (Constant), Palankiy paskoly salygy sudarymas, Savalaikiy finansavimo sprendimy priémimas,
Verslo kritiniais jmonés veiklos momentais rémimas

Pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atZvilgiu ir jg lemian¢iy veiksniy

koeficientai
Modelis Nestandartizuoti koef. Standartizuoti t Reik$ming
koef. umo
lygmuo
B Stand. Beta
paklaida
(Constant) ,046 ,073 ,622 ,535
Savalaikiy finansavimo 320 054 307| 5904 000
sprendimy priémimas
1 S .
Verslo kritiniais jmones 516 059 512| 8744 000
veiklos momentais rémimas
Palankiy paskoly salygy 157 052 181 2994 003
sudarymas

a. Priklausomas kintamasis: Banko politikos verslo atzvilgiu jvertinimas

Pasitenkinimo banko vykdoma politika smulkaus ir vidutinio verslo atzvilgiu ir ja lemianciy veiksniy
modelio liekamoji statistika

Minimum Maximum | Vidurkis Stand._ N Minimum
nuokrypis
Predicted Value 1,04 5,01 2,64 ,859 140
Std. Predicted Value -1,868 2,752 ,000 1,000 140
\S/taalr:J(jeard Error of Predicted 025 065 038 011 140
Adjusted Predicted Value 1,04 5,01 2,64 ,859 140
Residual -,500 ,649 ,000 ,233 140
Std. Residual -2,125 2,762 ,000 ,989 140
Stud. Residual -2,193 2,807 ,002 1,011 140
Deleted Residual -,532 ,670 ,001 ,243 140
Stud. Deleted Residual -2,224 2,881 ,006 1,026 140
Mabhal. Distance ,544 9,485 2,979 2,281 140
Cook's Distance ,000 ,083 ,011 ,023 140
Centered Leverage Value ,004 ,068 ,021 ,016 140

a. Dependent Variable: Banko politikos verslo atzvilgiu jvertinimas
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12 PRIEDAS

Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui ir ji lemianciy veiksniu modelio santrauka

Modelis R

R2

Koreguotasis R?

Standartiné regresijos paklaida

1

0,739%

0,545

0,541

0,511

a. Regresoriai: (Const), banko teikiamy paslaugy kaina, banko teikiamy paslaugy jvairové, banko teikiamy
paslaugy prieinamumas, banko teikiamy paslaugy kokybé.
b. Priklausomas kintamasis: pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui

Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui ir jj lemianciy veiksniy modelio ANOVA

Modelis Kvadraty suma Lasivés Kvadraty FiSerio | Reik§mingu
laipsniy sk. vidurkis koef. mo lygmuo
(Sig.)
Regression 121,032 4 30,258 | 115,769 0,000°
1 Residual 100,886 386 0,261
Total 221,918 390

a. Priklausomas kintamasis: pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui
b. Regresoriai: (Const), banko teikiamy paslaugy kaina, banko teikiamy paslaugy jvairové, banko teikiamy
paslaugy prieinamumas, banko teikiamy paslaugy kokybé

Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui ir jj lemianiy veiksniy modelio koeficientai
Modelis Nestandartizuoti Standartizuoti t ReikSm Kolinearumo
koef. koef. ingumo statistika
B Stand. Beta lygmuo B Stand.
paklaida paklai
da
(Constant) 0,278 0,149 1,867| 0,063
Banko teikiamy 0,442 0,048 0431| 9,234] 0,000 0541| 1,847
paslaugy kokybé
Banko teikiamy 0,065 048 0,062| 1,355| 0,176 0,558| 1,791
1 paslaugy jvairové
Banko teikiamy 0,102 0,044 0,109| 2,346 0,019 0,547 | 1,828
paslaugy prieinamumas
Banko teikiamy 0,279 0,037 0,305| 7,453 0,000 0,705 1,418
paslaugy kaina
a. Priklausomas kintamasis: Pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui
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Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui ir ji lemian¢iy veiksniy modelio santrauka

13 PRIEDAS

Modelis R

RZ

Koreguotasis R?

Standartiné regresijos paklaida

1 0,737%

0,543

0,540

0,512

a. Regresoriai: (Const), banko teikiamy paslaugy kaina, banko teikiamy paslaugy prieinamumas, banko

teikiamy paslaugy kokybeé.

b. Priklausomas kintamasis: Pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui
Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui ir ji lemianciy veiksniu modelio ANOVA

Modelis Kvadraty suma Lasivés Kvadraty FiSerio | Reik§mingu
laipsniy sk. vidurkis koef. mo lygmuo
(Sig.)
Regression 120,552 3 40,184 | 153,416 0,000°
1 Residual 101,366 387 0,262
Total 221,918 390

a. Priklausomas kintamasis: pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui
b. Regresoriai: (Const), banko teikiamy paslaugy kaina, banko teikiamy paslaugy prieinamumas, banko

teikiamy paslaugy kokybé

Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui ir jj lemianciy veiksniy modelio koeficientai

Modelis Nestandartizuoti koef. | Standartizuoti t Reik$m Kolinearumo
koef. ingumo statistika
lygmuo
B Stand. Beta B Stand.
paklaida paklai
da
(Constant) 0,341 0,142 2,408 0,017
Banko teikiamy 0,469 0,043 0457| 2272 oo000| 0657| 1521
paslaugy kokybé 2
1 Banko teikiamy
paslaugy 0,117 0,042 0,125| 2,773 0,006 0,584 | 1,712
prieinamumas
Banko teikiamy 0,284 0,037 0311] 7.647| o0000| 0715| 1,400
paslaugy kaina

a. Priklausomas kintamasis: Pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui

Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui ir jj lemianciy veiksniy modelio liekamoji

statistika
Minimum Maximum Vidurkis nusotlip;/jbis N Minimum
Predicted Value 1,21 4,69 3,29 ,556 391
Std. Predicted Value -3,732 2,532 ,000 1,000 391
Standard Error of Predicted Value ,033 174 ,049 ,017 391
Adjusted Predicted Value 1,22 471 3,29 ,555 391
Residual -1,836 1,578 ,000 ,510 391
Std. Residual -3,587 3,083 ,000 ,996 391
Stud. Residual -3,612 3,092 ,000 1,001 391
Deleted Residual -1,862 1,587 ,000 ,515 391
Stud. Deleted Residual -3,670 3,127 -,001 1,005 391
Mahal. Distance ,654 44,190 2,992 3,579 391
Cook's Distance ,000 ,085 ,003 ,006 391
Centered Leverage Value ,002 113 ,008 ,009 391

a. Priklausomas kintamasis: Pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui
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14 PRIEDAS

Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui ir ji lemian¢iy veiksniy modelio santrauka

Modelis R

RZ

Koreguotasis R?

Standartiné regresijos paklaida

1

0,749%

0,561

0,548

0,462

a. Regresoriai: (Const), banko teikiamy paslaugy kaina, banko teikiamy paslaugy jvairove, banko teikiamy
paslaugy prieinamumas, banko teikiamy paslaugy kokybé.
b. Priklausomas kintamasis: pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui

Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui ir ji lemianciy veiksniy modelio

ANOVA
Modelis Kvadraty suma Lasivés Kvadraty FiSerio | Reik$mingu
laipsniy sk. vidurkis koef. mo lygmuo
(Sig.)
Regression 36,869 4 9,217 43,181 0,000°
1 Residual 28,817 135 0,213
Total 65,686 139

a. Priklausomas kintamasis: pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui
b. Regresoriai: (Const), banko teikiamy paslaugy kaina, banko teikiamy paslaugy jvairové, banko teikiamy
paslaugy prieinamumas, banko teikiamy paslaugy kokybé

Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui ir ji lemianciy veiksniy modelio koeficientai

Modelis Nestandartizuoti Standartizu t Reik$m Kolinearumo
koef. oti koef. ingumo statistika
lygmuo
B Stand. Beta B Stand.
paklaida paklai
da
(Constant) 2,099 0,278 7,546| 0,000 2,099( 0,278
Banko teikiamy 0,634 0,147 0,793 4,310| 0,000 0,634| 0,147
paslaugy kokybé
,  Bankoteikiamy -0,432 0,159 -0,438| -2,716| 0,007 -0,432| 0,159
paslaugy jvairové
Banko teikiamy 0393| 0,081 0419| -4838| 0000|  -0393| 0,081
paslaugq prieinamumas
Banko teikiamy 0,600 066 0,620| 9,096 0,000 0,600| 0,066
paslaugy kaina

a. Priklausomas kintamasis: Pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui
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15 PRIEDAS

Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui ir ji lemianéiy veiksniy modelio santrauka

Modelis

R

R2

Koreguotasis R?

Standartiné regresijos paklaida

1

,680°

,463

,455

,508

a. Regresoriai: (Constant), Banko teikiamy paslaugy kaina, Banko teikiamy paslaugy kokybé
b. Priklausomas kintamasis: Pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui

Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui ir ji lemianc¢iy veiksniy modelio ANOVA

Modelis Kvadraty suma | Lasivés Kvadraty FiSerio | Reik§mingumo lygmuo
laipsniy vidurkis koef. (Sig.)
sk.
Regression 30,381 2 15,191 58,947 ,000°
1 Residual 35,305 137 ,258
Total 65,686 139

a. Priklausomas kintamasis: Pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui
b. Regresoriai: (Constant), Banko teikiamy paslaugy kaina, Banko teikiamy paslaugy kokybé

Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui ir ji lemianciy veiksniy modelio koeficientai

Modelis Nestandartizuoti koef. Standartizuoti t Reik§mingum
koef. o lygmuo
Stand. Beta
paklaida

(Constant) 1,156 ,207 5,588 ,000
. Banko.telklamu[ paslaugy 044 ,058 ,055 ,766 ,445

kokybé

Banko teikiamy paslaugy 630 070 651 9,038 000

kaina

a. Priklausomas kintamasis: Pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui
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16 PRIEDAS

Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui ir ji lemian¢iy veiksniu modelio santrauka

Modelis R

RZ

Koreguotasis R?

Standartiné regresijos paklaida

1 ,678°

,460

,456

,507

a. Regresoriai: (Constant), Banko teikiamy paslaugy kaina
b. Priklausomas kintamasis: Pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui

Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui ir jj lemianciy veiksniy modelio ANOVA

Modelis Kvadraty suma Lasivés | Kvadraty vidurkis | FiSerio koef. | ReikSmingu
laipsniy sk. mo lygmuo
(Sig.)
Regression 30,230 1 30,230 117,658 ,000°
1 Residual 35,456 138 257
Total 65,686 139

a. Priklausomasi kintamasis: Pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui

b. Regresoriai: (Constant), Banko teikiamy paslaugy kaina

Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui ir ji lemian¢iy veiksniy modelio koeficientai

Modelis Nestandartizuoti koef. Standartizuoti t ReikSmin
koef. gumo
lygmuo
B Stand. Beta
paklaida
(Constant) 1,235 ,180 6,866 ,000
! Ea.“ko teikiamy paslaugy 656 061 678| 10,847 000
al na ] 1 ) 1 i)

a. Priklausomas kintamasis: Pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui

Pasitenkinimo banko teikiamomis paslaugomis verslui ir ji lemianciy veiksniy modelio sliekamoji

statistika
B Stand. B Stand. B Stand.
paklaida paklaida paklaida
Predicted Value 1,89 4,52 3,13 ,466 140
Std. Predicted Value -2,654 2,976 ,000 1,000 140
\S/taalr:J(jeard Error of Predicted 043 135 056 024 140
Adjusted Predicted Value 1,88 4,56 3,13 ,468 140
Residual -,891 1,453 ,000 ,505 140
Std. Residual -1,758 2,866 ,000 ,996 140
Stud. Residual -1,811 2,893 -,001 1,005 140
Deleted Residual -,946 1,480 -,001 ,514 140
Stud. Deleted Residual -1,826 2,974 ,003 1,016 140
Mabhal. Distance ,026 8,855 ,993 2,118 140
Cook's Distance ,001 ,101 ,009 ,019 140
Centered Leverage Value ,000 ,064 ,007 ,015 140

a. Priklausomas kintamasis: Pasitenkinimas banko teikiamomis paslaugomis verslui
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