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TVADAS

Temos aktualumas.Pastaraisiais metais, pasaulio ekonomikai sugglsu finansine krize ir
jos padariniais, vis dazniau pripatama pasiti§imo komerciniais bankais svarba. Komergini
bankg ir jy klienty santykiy valdymas yra viena iS svarbiagssaliestkio sfem, kadangi rinkoje
praktiSkai kiekvienadikio subjektas yra sugg su Siomis finansémis institucijomis pervairias
operacijas, investicijas, paskolas beiéiings.

Ekonomikos svyravimai ir ygafinansires krizés turi dide¢ jtaka visai Salies ekonomikai, téd
finansires sistemos stabilumas laikomas vienu IS pagripdiveiksny, lemiartiy visuomers
socialirg gerow. Komerciniai bankai, sukaupiantys digjzi dali visos finang sistemos turto, sudaro
tarsi ,finang; sistemos Seft nes y pagrindires funkcijos yra iS esés susijosios su visuomene ir
yra jos dalis. Tinkamagyjatlikimas, tam tikra prasme, pgus ,amortizuoti“ krizy padarinius bei
optimaliai paskirstyti iSteklius tarpkio dalyviy. Uztikrinant veiksming iStekliy cirkuliavima tarp
rinkos dalyviy didéja tkio subjekty ekonominis aktyvumas, sukuriama didegpridétiné vert,
uztikrinamas auksStesnis pragyvenimo lygis Salyjeo Tarpu ekonominio nuosmukio laikotarpiu ar
pasireiSkiant ,skandalams"” finansiniame sektorsfigbimas bank pelningumo rodikly smukimas,
dél sumazjusio klienty pasitikéjimo Siomis institucijomis.

Privatis klientai beijmorés nukreipia savoeEasj bankus saugojimui ir tikisi ne mazegmiei
Juy 1déty saugoti ¢Sy grazinimo nominalaja verte, t. y. nepageidauja susidurti su rizikakii badu
banko depozitoriumo veiklos funkgijporeikis paaiSkina vieSojo intereso pasireigkiim finang;
sistemos stabilumu — tokia finapsistemos tikle, kai jai sklandziai veikiant atliekamos pagtimes
komerciny banky funkcijos. Augant pasitd§imui didéja vartojimas, auga paskopaklausa, digla
banky paskot; portfelis. Savalaikigsipareigojimy vykdymas, naud, klientams orientuoti finansiniai
sprendimai, lemia digant klienty saugumo jausgbei pasitikjima institucijomis, mazinatiomis
jy rizika.

Temos naujumas.Pastaraisiais metais Lietuvos finamaka suketé dviejy banky zlugimas,
juy veikla Lietuvos banko ir Vyriausyls sprendimu buvo sustabdyta. Tai neiSvengiaméjotyiakos
visiems Salies finams rinkos dalyviams. Svarbu tai, kad finansiniai bangkandalai neretai
pasitikejimui bankais turi didespjtaka bei ekonominiai svyravimai, téfj kad klientas — tai iS esis
finansires paslaugos vartotojas, tiesiogiai dalyvaujantislqagos kKrime. Tuo tarpu finansigi
skandal jtakoje smunkantis pasitiimas komerciniais bankais, lemia pgékys klienty elgsenoje ir
tai gali tapti praiitingu veiksniu bankinj institucijy veiklai bei tuéti Zenkliosjtakos j; pelningumo
rodikliams.

Klienty elgsenos, poirio ir reikalavimy suvokimas ir supratimas yra ne maziau svarbus nei

banky strateginis mstymas, veiklos planavimas ir kasdieninis kligaptarnavimas, o pasi@mo
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bankais formavimas yra svarbus tiek patiems bankalapoziy savininkams, tiek visos Salies
ekonomikai. Lietuvoje net dvigj vienas po kito, bankveikla lydintys skandalai pasirei§kkaip
visiSkai atskiri, klieng pasitikejimo komerciniais bankais tema pa $inansiniy skandal yra nauja ir
tikslinga analizuoti giliau.

Tyrimo problema. Kodél kinta klienty pasitikejimas komercini bankg veikla ir kaip jis tuéty
buti vertinamas?

Tyrimo objektas. Klienty pasitiktjimas komerciniais bankais.

Darbo tikslas. Remiantis teorine temos analize identifikuoti padmius visuomeés
pasitikejimo komerciniais bankais lygio svyravimui tuginos jtakos veiksnius ijvertinti pasitikejimo
komerciniais bankaistiil¢.

Darbo uzdaviniai:

1. ISanalizuoti klieng pasitikéjimo svarky komercing bank; sistemoje;
2. ISanalizuoti Lietuvos komercigi banky sektoriaus dinamik ir sukurti pasitikjimo
komerciniais bankais tyrimo metodolagij
3. Atlikti klienty pasitikéjimo komerciniais bankais Lietuvoje tyrgn
Darbo metodologija:
e Lietuvos bei uzsienio autarimokslires literatiros analiz, sintez ir apibendrinimas;
e antriniy statistiniy duomenm rinkimas, sisteminimas ir anatiz
e miSrus tyrimas (ekspertapklausa ir pilotazinis kiekybinis tyrimas — ankétapklausa);
e tyrimo rezultaty apibendrinimas, duomeranaliz, grafinis duome pateikimas.

Praktin é darbo verté. Kintantis pasitikkjimas komerciniais bankais — svarbus ir didghka
bankiny institucijy veiklai turintis faktorius, o visuomén- finansg; sistemos dalyvis, su kuriuo
bankams efektyviai bendradarbiaujant teigiamai ieeila banko rodikij dinamika, todl
pasitikejimo komercini; bankg veikla analizs iSvados gali iiti naudingos finansiims institucijoms
bei akademinei visuomenei.

ISvados gali bti panaudotos formuluojant rekomendacijas Kliergasitikjimo bankais
didinimui iSlaikant orientacyj j klientg, pasiilant ir teikiant j; lakesius bei poreikius atitinkaias
finansines paslaugas. ISlaikant ir didinant klepasitikejimg komerciniais bankais, turi teigiamos
jtakos komercinj banky veikla (dictja paskol portfelis, auga vartojimas ir panlyertinant tai, kad
komerciniai bankai sudaro Salies finarmrakos ,Serg* ir pagrindy, tinkamai suformuluotos iSvados
bei siilymai gali kiti panaudojami palaikyti bamkbei jy klienty santykiy stabilumy bei tarpusavio
pasitikéjima, o tai tugs teigiamogtakos tiek visai Lietuvos finagginkai, tiek ir Salies ekonomikai.

Darbo struktiira. Darly sudarojvadas, trys pagrindés darbo dalys: 1. Komercinibanky
vaidmuo ir vieta finang sistemoje. Apzvelgiama komerajnbanky ir visuomes santykis bei

pasitikejimo komerciniais bankais iryj veiklos stabilumo santykis. 2. Pasifikno komerciniais
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bankais tyrimai, kur aptariami atlikti tyrimaiy jrezultatai ir atliekamo tyrimo metodologija.
3. Pasitikjimo komerciniais bankais Lietuvoje tyrimas, kurienapzvelgiamas Lietuvos bapk
sektorius bei tyrimo eiga, duomeanaliz; darbo pabaigoje pateiktos iSvados balysnai, pateiktos

8 lentets, 21 paveikslas, liter@os gra% sudaro 65 Saltiniai, pridedami 3 priedai.
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1. KOMERCINI Y BANKU VAIDMUO IR VIETA FINANS U SISTEMOJE

1.1. Komerciniy banky ir visuomenés santykis

1.1.1. Komerciniai bankai ir jy svarba

Kiekvienos Salies ekonomikoje siekiant mobilizugdiies finansinius iSteklius ir nukreipti juos
siekiant kuo efektyviau panaudoti, stiprus finarsektorius gali Bti ne tik ekonomikos gtros
rezultatas, bet ir priezastis, ir daryti veiksmjngaka patiam jo augimui (Garbaragius, Kuodis,
2001). Finang sektorius laikomas vienu svarbiaygkinés veiklos dalyw, nes:

e batent perj privatios santaupos ir kitoks finansinis kapitalas paogrdas investicijoms;

e per j siekiama koordinuotiikinés veiklos pagy®ima atskirose Sakose taip, kad kapitalas
bty naudojamas nasiausiai (Siuk3tieR004).

Finansai ir visuomen— neatsiejamosagokos, nes per finansus kaip ekonognkategorig
iSreiSkiami ir atskleidZiami egzistuojantys visuawje ekonominiai santykiai, turintys objektyv
pohad;j ir specifire visuomenig paskirf. LeviSauskai ir Raskys (2003) tai paaiskina tuo, kad
finansai, siejami su grynaisiais ir negrynaisiaigigais, lydi jvairius visuomeée vykstarius
procesus. Pag&uropos centrinio bankgangl. European Central Bankpliau —ECB) pateikiam
apibrzima, finansy sistema — tai tarpi grandis, per kug namy dkiai, jmorés, vyriausyks
investuoja sukauptagdas ir / ar gauna finansavgreavo veiklai (Financialstructure, 2013).

Finansini institucijy svarba visuomenei paifiami Martinkaus ir Zilinsko (1996), Jurgo
(1998) pateikiamuose banko kaip finarsininstitucijos apibizimuose per jo santykius su
visuomens nariais:

e bankai — tai inctliy priemimo jstaiga, gaunanti piniginius igkus iS5 asmen bei
visuomeniny ar kitokiy organizaciy, ir jsipareigojanti juos grinti indélininkui pateikus
reikiamg dokumen;

e bankai — tai ekonomias, o tuo paiu ir politinés, pasaulio gera@sg veiksnys, nes valdo pinjg
ir kapitalo rinkas ir savo nuahia skirsto kreditus.

IS tieg}, neretai Saltiniuose terminabankas ir ,, komercinis bankésvartojami beveik kaip
sinonimai. Tai iliustruoja Roy ir Kaveri (2011) p@tiamas bendras bankininkystapibgzimas:
pinigy iSmokejimas pareikalavus arba kitaip, ir a@simas (iSmokjimas) pagalc¢ekj, mokejimo
nurodymy arba kitaip. IS tieg Sis apilidinimas teikia aiSki nuorod j pagrindines komercinio banko
veiklas, kurios, pasak autqrikomercin banlg atskiria nuo kig finansini institucijy:

e atidaro klientams indiy saskaitasjskaitant einamsias gskaitas;

e iSduodatekius ir apmoka pavedimus;
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e priimacekius iS banko kliemt(Roy, Kaveri, 2011).

Tuo remiantis, Siame darbe termindiankd ir , komercinio bankb terminai réra atskirai
analizuojami, tuo tarpu kalbant apmrekomercinius, t.y. kito tipdjankus yra nurodoma konkreti
banko institucijoswSis. Pazyritina, kad latent komerciniams bankams — pagrindinei hpsiktemos
grandziai, lidingas tikslas — pelnas.

Lietuvos Respublikos (toliau — LR) Baplistatyme (2004) nurodoma, kdwhankas — LR
isteigta kreditgstaiga, kuri turi licency verstis ir vegiasi inctliy ar kity grazinting 1éSy priemimu iS
neprofesionaljjy rinkos dalyvi ir jy skolinimu ir prisiima su tuo susijusrizika bei atsakomyd
Bankai finang sistemoje veikia kaip finansiniai tarpininkai pHgminstitucires sistemos kanalais
cirkuliuoja finansires léSos tarp 4 rinkos dalyvi;, kuriy iSlaidos yra mazess nei jj pajamos
(indélininky arba ,taupyta}®), ir ty rinkos dalyvi;, kuriy iSlaidos virSijay pajamas, tod jiems yra
reikalingas papildomas finansavimo 3altinis. Zinpkead finang sektorius gerai funkcionugtreikia
efektyvios teigs sistemos, kuri leigt sudaryti jvairiy rasSiy sutartis bei priverst jas jvykdyti
(Martinaityte ir kt., 2012).

Banky vaidmen finang; sistemoje gana aiSkiai ap#ira ECB, pateikiant finang sistemos
struktirg (Financialstructure, 2013). Martinaiggt ir kt. (2012) teigimu, banksektorius yra finang
sistemos sudedamoji dalis, papildanti (ir papildpreatybiniy popieri rinkos (1 lented).

1 lentek. Bankai finansy sistemos strukfiroje

Finansy sistemos

dalyvis Apibadinimas
Finansy o tai bankai ir draudimgmores;
tarpininkai ¢ draudimojmonres netiesiogiai suveda skolintojus ir besiskolifiaasius;

¢ besiskolinantieji taip pat gali gau#id; tiesiogiai i finansg rinky leisdami
vertybinius popierius, pvz.: akcijas ir obligacijas

Finansy rinkos e tai pinigy ir kapitalo rinkos;

e paskirsto noritiiy skolinti skolintoj, t. y., verslamoniy ar asmeg,
perteklires lkeSos besiskolinantiems asmenims, kuriems reikiat&dmpi

Finansy o leidZia pervesti makimus;

infrastrukt ura e prekiauti vertybiniais popieriais;

o vykdyti tarpuskaitos operacijas ir atsiskaitytiwettybiniy popieriy sandorius

Saltinis: sudaryta pagal Financial structure, 2013

Sioje sistemoje itin svagbvaidmerj vaidinakomerciniai bankai, kurie kaip vieni svarbiausi
kiekvienos Salies finamssistemoje finang tarpininky ir kredito jstaigy padeda investuoti laikinai
laisvas fiziny ir juridiniy asmen léSas ir uztikrinti finansavim tiems, kuriems jis reikalingas
(LeviSauskai, Raskys, 2003).y svarly finang sistemojedmé tai, kad komercinj bank; teikiamos
paslaugos palaipsniui tapo kasdienio gyvenimo dalonpatys 3i finansiny instituciyy veiklos

principai visuomeés yra nesunkiai suvokiami: jie priima ilalis ir teikia saugumir patoguna savo
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klientams.

Per bankus kaip svarbiausius finansinius tarpirsnkigi finang sistemos dalyviai jungiamii
vieng institucirg sistema palaikant santykius tarp pagrindini skolintoy ir pagrindiny
besiskolinatiiyjy bei santykiaujant su finapsrinkomis. Corrigan (1983) tai paaiSkina kaip
racionaliausj klienty 1éSy panaudojim bei saugumo uztikrinign per bank jsipareigojimus
klientams. Hoelscher ir Quintyn (2003) akcentu&gd komercini banky veikla turi tiesiogig jtaka
finang; sistemai, nes neracionali ir / ar nestabili hameikla lemia klieng pasitikejimo bankais
sumazjima ir tuo pa&iu — visos finang sistemos silpgima. Hussein (2010) nurodo, kad bank
sektoriaus stabilumas yra visos fingussstemos Salyje pagrindas.

Komerciniai bankai — Salies finansini institucijy dauguna sudaratios privaios kredito
jstaigos, juridiniai asmenys, kurie turi akickapitah, priima inctlius bei kity grazintinas éSas teikia
paskolas ir prisiima su tuo susijggizika ir atsakomyb, taip pat uzsiima kitastatym; nustatyta
veikla:

e iSleidzia mokjimo dokumentus dekius, akredityvus, vekselius ir kt.) ir atlieka gais
operacijas; perka ir parduoda tauriuosius metalus;

e iSleidzia ir tvarko kreditines pinigines priemones;

e teikia paslaugas ir konsultacijas bankeiklos, finang ir Kkliento investicij tvarkymo
klausimais;

e priima saugoti IS klient vertybes ir nuomoja klientams banko saugyklojdys&ameras
vertykems ir dokumentams saugoti ir kt.;

e atlieka operacijas su vertybiniais popieriais (pkuis, obligacijomis ir pan.) ir operacijas
uzsienio valiuta (Ekonomikos termjrzodynas, 2013).

Pasak Corrigan (1983), atsizvelgign§ias aplinkybes, galima pateikti gana paprdtnko
apibrzima: bankas yra bet kuri institucija, kuri turi tegsatidaryti gskaitas, ir jei institucija atitinka
Sig s3lyga, tai:

e ji turi teisg naudotis valstyds inctliy draudimu;

e turéti tiesiogire prieigg prie diskonto normos informacijos;
e jai turi bati taikomi privalomyjy atsarg reikalavimai;

e turi turéti tiesiogire prieigg prie mokjimy sistemos.

Di Lorenzo (2010) nurodo, kad svarbus ir net unikabanking institucijy vaidmuo pasireiskia
per visuome#és pasitikjimo jais poreikio uztikrining, siekiantjvykdyti finang; sistemos funkcijas ir
jvardija tai pagrindine priezastimi¢ldkurios bank sektorius traktuojamas kaip specifinis. Tai
reiSkia, kad komercigi banky veiklos svarba grindziamay jveiklos tstinumu nuolat kintafioje
aplinkoje pasireiSkiant ekonominiams svyravimamsegldcher, Quintyn, 2003). Tokiuihu bankai

jgauna unikalius faktorinius privalumus, o banko dii@iai — unikaly apsaug, pvz.. inctliy
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draudimy, siekiant uztikrinti depozitoriumo ir tarpininkamd funkciy veikima (1 pav.).

/ Pagrindiniai \ /FinanSl; rinkos \ / Pagrindiniai \

skolintojai e pinigy rinka besiskolinantieji
e namy akiai » o Kkapitalo » e jmores

e jmores rinka e namy ukiai
o Vyriausyhke o Vyriausyke

ident: ident:
\ e nerezident J \ j \ e nerezident J

Finansy tarpininkai
e Kredito jstaigos — bankai
e kitos pinigy finang, jstaigos
iti dalyviai

Saltinis: sudaryta pagal Financial structure, 2013
1 pav. Banky vaidmuo institucinéje sistemoje

Ganajdomiai bank ir visuomens tarpusavio rysius pateikia Gruodis (2003), peankbay
institucijy prizme apibgziantis ir p&ig visuomen: visuomere apima kiekvies Zmog; ar jmore
(iSskyrus bankus), kurie turi pinigus arba baniniotmonet;, ar inctliy bankuose forma. Kitais
Zodziais, tai faktiSkai yra visa privati ekonomi@ bank sistemos.

Pasitikéjimas komerciniais bankais yra ypa&varbus atsizvelgiant mazmenini finansiniy
paslaug vartojimo sprendimus. Ennew et al. (2013) nurdda klienty pasitikéjimas komerciniais
bankais kaip svarbus veiksnys pasireiSkia dvierajais.

e pirma — pasitikjimas turi teigiam poveik, kalbant apie klient bendg finansiniy institucijy
bei savo ry§j su jomis bendradarbiaujant (naudojantig teikiamomis finansiémis
paslaugomis) vertinig)

e antra — pasitifimas vaidina svanp vaidmen mazinant suvokiam rizikg (taip, kaip §
suvokia finansinj institucijy klientai — ne ekspertai) ir pasirinkimo paprasgum

Remiantis Martinaityte ir kt. (2012), komerciniaiarkai yra svarbi kiekvienos Salies
ekonomikos grandis, nes:

e 7Zmores ir jimores perteklinius pinigus per bankus ir kitus finartarpininkus netiesiogiai
investuoja paskolas ir pinig bei kapitalo rinkas;

o efektyvi finang tarpininky veikla turi sumazinti finang iStekliy kaing ir iSlyginti jvairiy
finang; tarpininky skolinamy 1éSy kaing skirtumus.

Tai patvirtina Ennew et al. (2013) teigidel pasitikejimo finansiremis institucijomis svarbos,

nes abu autogi minéti variantai yra tarpusavyje glaudziai sgsiir aiSkiai vienas nuo kito
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priklausomi, nes galimyds sukurti pasitijima ir sumazinti suvokiamrizika priklauso nuo to, koks
yra jau sukurto pasitgfimo finansine institucija mastas, t.y. kaip ir kieigiamai yra vertinama pati
finansire institucija ir jos bendragraizdis bei reputacija.

Tai jvertinus tampa akivaizdu, kad komercinis bankgs kilientai yra abipusiais rySiais susij
ir vienas kitam tiesiogig jtaka turintys objektai. Komercinis bankas tiksliausapibiziamas per
svarbias visuomenei ir tarpusavyje glaudziai ss&g funkcijas, o bamkgelgjimas atlikti Sias
funkcijasjtakoja visuomegs pasitikjima bendra finansine baglbikle bei pd&iais bankais. Tai turi
jtakos ir mtino bank; turto kokybei.

1.1.2 . Komerciny banky funkcijos

Siekiant apibézti komerciniy banky veiklos bei pasitigjimo jais svarh, tikslinga aptartiy
esmines, svarbias visuomenei funkcijas; irgikSne Salies finansinei sistemai, apimant ir komerngini
bankg santyk su j veikla reguliuojaiomis institucijomis.

Lietuvos banko (201Zyinansinio stabilumo apzvalgojgirodoma, kad bankai (ir kitos finans
institucijos, tik 3 veiklos reikSmd bendram sistemos funkcionavimui yra mazgsyra paggus
veiksmingai vykdyti finansinio tarpininkavimo funkg, jei yra paggus atlaikytijvairius sukétimus
be esminio poveikio efektyviam finansinstekliy perskirstymui.

Dar XX a. pradzioje Knight (1921) pazyjo, kad, jei vig pokyiy atsiradima galima ity
numatyti be galo ilgam periodui, o ir patys poiay vykty pagal visuotinai zinomus ir nekiniaas
désnius, Ity sukurtas tobulas produkto ey pasiskirstymas ir negal; atsirasti pelnas (nuostolis).
Batina pazynéti, kad komercinio banko veiklos tikslas -atbnt pelnas, taigi, darbo autoriaus
nuomone, iSeif, kad tent &l aplinkos neapiliZztumo bankas, kaip pelno siekianiigo vienetas,
gali uzdirbti peln arba patirti nuostgl

Tokiomis, nuolat kintagiomis, slygomis minimizuojant finangsektoriaus veiklos sutrikimus,
kurie gakty daryti reikSming neigiamy jtaka efektyviam finansinj iStekliy panaudojimui,
pelningiems projektams finansuoti, tikimyliek bankai, tieky paslaug vartotojai — klientai gauna
realig naudy. Taiau, praktiSkaibatina salyga komercinio banko veiklai vykdyti — visuomess
pasitikéjimas bankais iry veikla.

Komerciniai bankai atlieka daug funkgijj kurios iS esms yra susijusios Su visuomga
vykstartiais procesais ir yra netgj jdalis. Klient; elgsenos, pottrio ir reikalavimy suvokimas ir
supratimas yra ne maziau svarbus nei bhastkateginis mstymas, veiklos planavimas ir kasdieninis
klienty aptarnavimas. Roy ir Kaveri (2011) pagrindines koemio banko funkcijas skirstp tris

pagrindines grupes (2 pav.).



l Komercinis bankas ]

A 4 \ 4 A

Mokéjimy sistema Flnar;(smls Finansires
tarpininkavimas AT

\ 4
l Klientai l

Saltinis: sudaryta pagal Roy, Kaveri, 2011

2 pav. Pagrindinés komercinio banko funkcijos

Nemaza dalis autayj kalbcédami apie komercinio banko funkcijas, jas aptarsuemens ir jos
nariy — komercinio banko paslaugvartotoyy — kontekste. Nors mazZmegirbankininkysg turi
pastebimosjtakos vietos (regiono, Salies, kuriame veikia fsiad institucija) verslo ir klieng
poreikiy specifiSkumui (atsizvelgiaritekonomir situacig). Kasmetinius tyrimus atliekanfrnst &
Young Global Limited2012) agenira pazymi, kad, nepaisant rinkostiK&;, komerciny banky
funkcijy svarba klientams beijatlikimas yra vienodai vertinamas nepriklausomao rregiomn
globaliu mastu. Corrigan (1983) ganadia apimartias komercini banky funkcijasjvardija kaip
tris pagrindines visuomenei svarbias funkcijas:

e jie klientams suteikia gskaitas sandayi sudarymui, t.y. jie palaikgsipareigojimy, kurie
mokami pagal pareikalavinvert ir kurie gali ti lengvai perduodami tegosioms Salims;

e jie yra atsarginis vigkity jstaig (finansiny ir nefinansing) likvidumo Saltinis;

e jie yra kaip monetaris politikos vykdymo kanalas.

Komerciniai bankai, vykdydami finansinveikla, priima terminuotus indius ir patenkina
klienty pareikalavimus; teikia paskolas asmenims ir ozmoijoms ir tokiu bdu atlieka iSteklj
paskirstymo tarpikio dalyviy funkcijas. DiLorenzo (2010) ir Hussein (2010) teig, pagrindigs
komercinio banko funkcijos susigu j teikiamomis depozitoriumo ir tarpininkavimo pasiamis,
tai lemia j iSskirtine padkt; akinés veiklos procese ir Salies ekonomikos priklausagmghbo
veiklos (3 pav.).
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[ Paskirstymas ]
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Saltinis: sudaryta autoriaus

3 pav. Komercinio banko funkciniai rySiai iikin és veiklos procese

Kitaip tariant, komercinis bankas — tai instituckarios pagrindias funkcijos apima finansini

paslaug fiziniams ir juridiniams asmenims teikinpagal turim licencijg, leidZiartia teikti bankines

paslaugas (rinkti indius, iSduoti paskolas) ir uzdirbti iS mokes ir palikany marzos. Khambata

(1996) komercinio banko apidinimg pateikia per visuomes finansiny poreikiy patenkinin

(pvz.: zemds ukio, pramors, prekybos, rysi sektoriuose) ir jo svatpvaidmen ekonoming —

socialinyy poreikiy patenkinimo procese. Tuo remiantis komergioank; funkcijos skirstomos dvi

kategorijas: pagrindines ir Salutines funkcijasef2ek).

2 lentek. Supaprastintos komerciny banky funkcijos

Funkciju lygis

Funkcijy apibidinimas

Pirminés funkcijos

priimajvairiy rasSiy indélius iS visuomess, vig; pirma — iS savo kliegt
jskaitant taupymoaskaity indélius, terminuotus indius;

teikia paskolas irjvairiy formy avansus,jskaitant galimyb pereikvoti
saskaitos ¢Sas, pinigines paskolas, veksgelidiskontavim, pinigus pagal
pareikalavimg ir t. t.; taip pat patenkinady poreikius ir teikiantivairios truknés
paskolas visiems klientams, teikiantiems garantus;

viena svarbiausi funkcijy — kredito sulirimas: teikiant paskal klientui,
paskolos gasjui neteikiami grynieji pinigai. Vietoj to, atidansa inctlio saskaita,
kuriag gali naudoti paskolos gé&as, t.y. teikiant paskgl automatiSkai sukuriamas
indélis, Zinomas kaip komercinio banko kreditas.

Antrinés (Salutirs,
papildarios)
funkcijos

Agentiros funkcijos:
priima ir iSgryninatekius, dividend ir palikany orderius;
teikiajvairias iSmokas, pvz.: draudimo;
atlieka uzsienio valiutkeitimo sandorius;
perka ir parduoda vertybinius popierius;

Antrinés (3alutirs,
papildargios)
funkcijos

veikia kaip patiktinis, teisininkas, korespondentas ir vykdytojas;
tvirtina mokestinegplaukas bei mokeésy deklaracijas

Papildomos naudingos funkcijos:
teikti saugos spintelgalimybe klientams;
teikia pinigy pervedimo galimyd
iSduoda kelioas ¢ekius;
teikia rekomendacijas;
priima gskaitas apmadimui: telefono, duj, vandens ir pan.;
teikia maZzmeniés bankininkysts paslaugas;
sitilo jvairias korteles: kreditines, debetines, lustinegeés ir t. t.

Saltinis: sudaryta pagal Khambata, 1996
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Galima teigti, kad komerciniai bankai — tai tapigrandis, padedanti iSlaikyti balantarp
Salies ekonomini siekiy bei jos gyventaj — finansiny paslaug vartotoj; — banko klienj interes
uztikrinimo. Bankai konkuruoja varzydamiesil klienty palankumo silydami pl&iaush paslaug
jvairow, tatiau jie paprastai negali pabyti aukSiausios palkany normos uz inélius ar Zemiausios
palikany normos uz paskolas. Tédkitos finang rinkoje dalyvaujatios institucijos konkuruoja su
komerciniais bankais ®ant kiek palankesnes iy ir paskoy silygas, lyginant su komerciniais
bankais; taip pat Siek tiek mazesnegikahas nei komercigibank paskot, ,kainos” klientams.

Apibendrinant, komercinis bankas — tai universadidito jstaiga, pritraukianti atsilaisvinaias
akinés veiklos procese:$as ir savo klientams teikianti visaSiy kredito ir atsiskaitym paslaugas.
Tokia Sios finansiés institucijos veikla teikia realinaudy, visoms suinteresuotoms salims, nes vykdo
svarbias visuomenei piniginio kapitalo ir akumuijas funkcijas.

Taip pat komercinio banko samprata teikia nuerpthi, kad banko veikla yra jraanoma be
visuomers narij, nes bankas veikia siekdamas uZztikrinti tam tikrign priskiriamus pagal
atliekamas funkcijas, visuomé&nnary poreikius. Bitent ¢l kredito jstaigy veiklos specifikos didel
svarba teikiama ir @#os institucijos veiklos stabilumui bei likvidumunes didzioji bank pasyw
dalis yra skolinta, o bankéninstitucija turi patenkinti paskel paklaug ir / arba indlininky

pageidavim atsiimti depozitus.
1.2. Pasitikejimo komerciniais bankais ir jy veiklos stabilumo santykis

1.2.1. VieSasis suinteresuotumas komercinio bankeklos stabilumu

Siekiant iSsaugoti pinig ir finang; sistemos stabilug centriniai bankai ir prie#ros
institucijos turi ypating suinteresuotugmuztikrinant banly sistemos stabilug nes tik patikima ir
saugi finang sistema uztikrina ilgalajkir tvany Salies ekonomikos augigntikslingai perskirsto
iSteklius ir prisideda prie ilgalaikio kainstabilumo (Lietuvos bankas, 2013 a). Pasak B&®8),
banky veiklos stabilumas reiSkia efekiyvbanko indliy ir Klienty 1¢Sy panaudojim ir banko
gekejimo vykdyti savo jsipareigojimus klientams uztikrinign Visy imtinai finansing institucijy
santykiai su kitais sistemos dalyviais ir veikla yrustatomi ir reglamentuojami atitinkamais deis
aktais, oy veikla priziari atitinkamos institucijos.

Ekonominis stabilumas paprastai yra vertinamas kmgeidautina dsena iSsivy&usioje
Salyje, daznai skatinama jos Centrinio banko paigiir veiksny (Lietuvos bankas, 2013 b).¢D
banky unikalios padties Salies ekonomikoje ir ekonomikos priklausogsymuo j pagrinding
(depozitoriumo ir tarpininkavimo) paslawg veiklos, pasireiSkia vieSasis interesas mhtikimos ir
saugios banksistemos uZztikrinimo, nes:

e atlikdami depozitoriumo funkcijas komerciniai bankaasi saugoti inédlininky léSas;

¢ indélininkai, savo ruoztu, nei nori, nei tikisi, kad [¢Sos bus investuotgsrizikingas verslo
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jmones; jie tikisi, kad bankas [¢Sas priima saugiam ,saugojimui®;

e atlieka pagrindin vaidmen pinigy karimo procese ma}imo sistemoje, finansuojant
investicijas ir lemia ekonomjraugimy (DiLorenzo, 2010; Hussein, 2010).

Sios esmibs funkcijos sukuria vie§j suinteresuotum stabilia bankininkyss sistema, kuri
kyla i5 vyriausyls pareigos uztikrinti kliemt lake<iy saugojim ir vyriausylkes sieki; skatinti
gyvybing ir veiksming ekonomir sistem.

LeviSauskati ir Ruskys (2003) komercingi banky veiklos stabilumo svagbapibgzia per j
naudy klientams sy tiekéjams ir £Sy naudotojams). Bankai, priimdami depozitus fings) ar
kitais bidais sukaupiantys laisvasshs iS4y tiekéjy ir po to skolinantys Siagdas kitiems:

e uztikrina ksy tiekéjams tam tikras pajamas;

e sumazinaddy tiekéjy rizika;

e uztikrina reikiamasdSas (kapital) subjektams, kuriem tuo metuy fjeikia;

e kredituoja visus (atitinkafius tam tikrus reikalavimusjikio subjektus priimtiniausiomis
jiems glygomis.

Batent Siuo podiriu komerciniy bankuy veiklos stabilumas itin svarbiu aspektu tampa
visuomenmrs nariams ir esant tvirtiems abipusiams rySifonsiuoja pasitik &jim g juy veikla.

Pastaruoju metu atlikdamos savo funkcijas basskinstitucijos vis labiau orientuojasklienty
ir plecia savo funkciy visuomegje spekty. DiLorenzo (2010) teigia, kad svarbiausias faktsri
siekiant iSlaikyti Salies finamssistemos stabilugnyra komercinio banko ir visuomés santykis, nes
léSy teikejy (indeélininky) pasitikejimas komerciniu bankitakoja tinkam jo funkcijy atlikima.

Kadangi banlf sektoriuje veikiatios institucijos turi speciagl statug ir atlieka svarb
vaidmen Salies ekonomikoje vykdant pagrindjnsaugyky ir tarpininkavimo funkcijas, finans
jstaigos ir y prieziiros institucijos turi zinoti galim rizikg, su kuria susiduria finagssistema
sudarantys jos dalyviai. Siuo atveju, pasak Ramsk@(R005), pasiti§imas susis su banl, kaip
finang; tarpininky, vaidmeniu sprendziant brangaus prajektertinimo, nepalankaus pasirinkimo ir
kitas informacijos asimetriSkumo problemas. Taginkas, minimizuodamas kliento rizjkprivalo
pats liti stabilioje pozicijoje, nes tik tokioje situacggimanomas objektyvus situacijos vertinimas ir
grésmiy mazinimas:

e bankai, kaip klienf, kuriems reikia finansini 1¢Sy savo pirkiniams, patiiniai atlikdami
savo vertinanjiag pareig palengvina jiems sprendiprpriemima pasiilydami savo klientams
tik geriausias pakanas;

e esant stabiliai finansinei situacijai kreditoriaisbtikri, kad ateityje kainos bus stabilios, &ébd
nereikalaus papildomo pelno (infliacijos rizikoseaio), kad kompensugtinfliacijos rizika,
susijusg su nominaliojo turto laikymu ilgegnlaika (Europos centrinis bankas, 2007,
DiLorenzo, 2010).
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Galima pagystai teigti, kad abipusSaliy (bankg ir klienty) priklausomyk lemia dviejy krypciy
teigiamy poveik Salims, stiptgjant lygiagreiai su stabilia visos finamnssistemos tkle. Tai leidzia
bankams geriau patenkinti ir savo kligmqtoreikius pasilant geresnes finansinpaslaug salygas —
sumazinus rizikos prieg mazinamos nominaliosios jpbny normos.

Padictjus paskal paklausai (esant stabilioms kainoms) efektyviaskpatomi kapitalo rini
iIStekliai bei padidinama motyvacija investuoti, tokiu bidu didinama visuomes ekonomig
gerow. Kita vertus, esant palankesns ekonomidms slygoms didja paskol paklausa, o bamk
atzvilgiu — didtja banko paskal portfelis.

Ramonas (2002) kaip vigens bady, kuris nors ir varZo privaas banko savininkteises, téiau
sudaro prielaidas patil apginti visuomeés daugumos interesugsardina banl prieziira, kurig
tiesiogiai ar netiesiogiai vykdo valstyb— visuomess intereg gyrgja. Tuo tikslu sukuriama
atitinkama institucija arba banlprieziaros funkcija perduodama Centriniam bankui.

Banky prieziaros institucijj tikslas — apsaugoti finagpssistemos stabilug toctl siekiant tai
igyvendinti Centrinis bankas veikia kaip papildoniapitalo pakankamumo uztikrinimo Saltinis
vykdant pagrindig komercing bank; veikla — kreditin klienty aptarnavim (4 pav.).

-

vykdo pinigy emisi, depozity ir minimaliy rezery politika;
valdo operacijas, susijusias su vyriausyb vertybiniais
popieriais;

reguliuoja bei kontroliuoja valstybis bankirgs veiklos sfeg

- v

~

Centrinis bankas

/ Specializuoti bankai \

vykdo kreditirg — finansirg veikla;
veikla orientuota j specifinius
banko tikslus (inovaciniali,
investiciniai, hipotekiniai, t. t.).

o v

Saltinis: sudaryta pagal LevidauskgiRiaskys, 2003

Komerciniai bankai

vykdo praktiSkai visas bangk
operacijas, iSskyrus pinig
emisij;

agrindire veikla — kreditinis
aptarnavimas.

4 pav. Komerciniai bankai veiklos reguliavimo sistenoje

Esant suétingai ekonominei situacijai ir pasireiSkiant viemar keletui iS makroekonomini
rizikos veiksniy, komercinis bankas gali susidurti su problemonpsamaujant savo klientus —

paskol; teikéjus ir paskaj vartotojus (Financial structure, 2013).
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PasireiSkus netikrumuiétlekonomikos pitros perspektyy, mazja visuomegs pasitikjimas,
tai lemia magjancia skolinimosi paklaugs Todil esant Sioms ekonomims glygoms kredito
institucijy klientams itin svarbu stabili finangirsistema ir pasitdfimas jos veikimu. IS kitos pés,
mazjant skolinimosi paklausai suvarZomas bendrosioskqg portfelio verés augimas.
Ekonominio nuosmukio metu mgant vartojimui ir traukiantis banko paskobortfeliui, rinka
tampa suvarzyta, smunka Salyje sukurigBemdrojo vidaus produkt@oliau — BVP) ve’. Bordo ir
Eichengreen (2002) yra pas&iaivg, kad 1880—-1997 m. finansinkriziy nuostolis kiekvienos Salies
ekonomikai sudarapie 9 proc. metinio BVP.

Komerciniai bankai siekia sgsti pinigy trikumo ir panasius klausimus ieSkantkiapildomy
léSy Salting. Kadangi banko stabilumas paprastai atspindi pefupkcijas, tai susiduriant su
likvidumo problemomis gali pasireiksti polinkjsrizika. savo ruoztu pastaroji glaudziai susijusi su
nelikvidumu bankininkysis sektoriuje. Siuo atveju Leika (2008) pazymi ir ralimés rizikos
problemy, kuri kyla tuo atveju, kai bankai yiaitiking, kad jiems bus suteikta likvidumo pagalba,
todkl yra linke prisiimti didesg rizika.

Diamond ir Dybvig (1983) nurodo, kad viena iS padmiy priezasiy, dél kuriy komerciniai
bankai yra tokie ,pazeidziami“, yra tai, kadikstant &Sy jsipareigojimams, tdau visgi siekiant
patenkinti galimus inglininky likvidumo poreikius, komerciniai bankai, vykdydas@vo pagrindines
funkcijas, priversti keisti ingdiy terminus. Bl banky nesugefjimo jvykdyti savojsipareigojimus
didéja isSlaidos ir maga komerciny bank valdomas turtas (Borio, 2008).

Emus trauktis komercigi banky paskol portfeliui, ekonomikoje ir valdZios biudZetuose
atsiveria gésmingos ,skyts”, kurios iSlyginti vyriausyb bina priversta daug ir brangiai skolintis
(Jakeliinas, 2012). Esant tokiai situacijaisijjungia“ Centrinis bankas, valdantis bank pinigy
atsarg dal:

e skolina komerciniams bankams, susigsiems su makimy sunkumais, d5as trumpajam
laikotarpiui;
e teikia jiems centralizuotos tarpuskaitos ir gigi greity piniginiy perlaidy paslaugas.

IS tieg}, Centrinio banko tikslas didziausia dalimi oriestas j komerciny banky veiklos
uztikrinima. Schinasi (2006) nuomone, tai lemia fingrssstemos funkcijos, IS e atitinkartios
komercinio banko funkcijas:

e laiko ir erdws atzvilgiu perskirstomi istekliai;
e tinkamaijvertinama galima rizika,
e atlaikomi iSoes bei vidaus poldrai ir sukgétimai.

Privatis klientai,jmones nukreipia savoéasj bankus saugojimui ir tikisi ne mazesmiei jy
jdétos saugoti dSos ggzinimo nominalgja verte. Taigi, jie nepageidauja susidurti su st&eimo

rizika, atsirandatia dél fondy svyravimy. Tokiu bidu banko depozitoriumo veiklos funkgiporeikis
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paaiskina viesojo intereso pasireiSki(@iLorenzo, 2010) finangsistemos stabilumu — tokia finans
sistemos tbkle, kai jai sklandziai veikiant atliekamos pagimgs komercing banky funkcijos
(Schinasi, 2006).

Apibendrinant, nuo komercinibank; veiklos stabilumo priklauso ne tik visos fingrestemos
stabilumas, bet ir Salies ekonomikos bei rinkagkld Tuo tarpu, organizuota finapssistema
kontroliuojant kapitaj (finansus) ir jo judjima bei paskirstant iSteklius tarp visuonéemariy ir juos
valdant garantuoja visuomen nariams pagrindigi jy gyvenimo reikmy uztikrinima, t.y. teikia
saugumo jausm Tod:l nuo finang sistemos funkcionavimo Salyje efektyvumo, stabium
patikimumo priklauso ir jos gyventpgeros lygis.

Nepaisant bankininky&s instituciy siekiy, tiksly bei funkciy, gausu skandalingistorijy,
bankroty, sisteminy banky griaéiy, todkl visuomer, negatdama isSsiversti be gikredito jstaigy
paslaug, nuolat ieSkojo ir ieSkotaly, kaip priversti bankus pateisinti jiems suteikiasitikéjima ir

pazaboti banko savinigknorus rizikuoti kuo didesis naudos vardan.

1.2.2. Klienty pasitikéjimo jtaka komercinio banko veiklai

Siekis uztikrinti banly sistemos stabilug ir patikimumg tampriai susgs su finansinj
paslaug vartotojy (esamy ir potencialiy banko klieng) pasitikéjimo banky sistema uZztikrinimu, o
kalbant apie komercigi bank; veikla, daznai minimas vartotpj(klienty) pasitikjimas bankais.
Centrinio banko veiksmai komercinibanky atzvilgiu tiesiogiai sus§j su vartotoy pasitikejimo
lygiu. Vaskelaitis (2003) pazymi, kad esant tanni¢itns banko veiksmams ir numatantsgne banko
likvidumui, Centrinis bankas imasi atitinkamreguliuojatiy veiksmy, kurie, bet kokiu atveju,
siekia padidinti klienj pasitikejimo bankais lyg

e nesaikingas banko naudojimasis (ar net piktnaudb@s) skolinimosi privilegija iS Centrinio
banko, kaip paskutinio likvidumo Saltinio, gali gasinti Centrin bank sustiprinti kontrag ir
/ arba sumazinti pasiitkma banku rinkoje;

e esant rizikingai banko veiklai prarandama galigyhgiau pritraukti nauj iStekliy — kuo
rizikingesre banko veikla, tuo brangiau jam skolinama, qteoja pasitikjima banku.

Centrinis bankas padedtkinti rizikos vengiagia finans; rinka tuo, kad bankas yra saugus,
todkl gali vykdyti savajsipareigojimus — diga pasitikjimas bankais ir pan.

Tikslinga pamiiti ECB praneSimuose neretai pabamus pasteifjimus, kad bankai sudaro
pirmaja gynybos nuo finang kriziy linija, tockl Siai funkcijai atlikti jiems priklauso islikti
gyvybingais ir mokiais, tikrinti besiskolindiyjy kreditinguma, taip valdyti prisiiman rizika, nes:

e suktéjus ekonomikos augimui versjmoréms sunkiau gizinti savo skolas @ sumazjusiy
pardavimy), o namy tkiams — hipotekos paskolas ¢(dnedarbo), tod bankai patiria

nuostoliy;
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e staigiai krentatios ar besikegiancios turto (vertybini popiery, nekilnojamojo turto) kainos
sukuria neapiléZtumg finang; rinkose, @l to investuotojai netenka pinig

e bankai gali suteikti didZiules paskolas kortkae pramorgs Sakai, o #liau tapti pazeidziamais
dél Sios pramoas Sakos patiriamo nuosmukio;

e bankai gali investuoti dideles pimiggumag finans; (akcijy, obligaciy) rinkas, o ¢liau tapti
pazeidziamaisd Siose rinkose krentg&ny kainy (Financial structure, 2013).

Owens (2011) atkreipia étheg, kad nors verslo ciklo pokyai turi jtakos visuomess
nuomonei, didziausi jtaka ekonomikos susitraukimui turi taip vadinami ,skatad® finang;
sektoriuje, kuriuos paskatina didgl klienyy pasitikejimo komerciniais bankais permainos ir
iSprovokuoja pasitiggimo lygio smukimo paveiktas visuomen pasipiktinimas. Seckan (2012)
atkreipia @meg, kad esant ekonomikos nuosmukiui ir tuo pat meylstant finang rinkos
~Skandalams” pasitijimo bankais lygis smunka itin smarkiai, o ,nep&sjimo laikotarpis* labai
pailgeja.

Zinoma, atitinkamos institucijos prii banky veikla, tatiau klieng labiau domina jo poreiki
uztikrinimas nei komercinio banko veikla. CurtinO@®) atkreipia dmeg, kad apie pus kredito
jstaigy klienty nurodo maziausiai pasitikintys finapsnstitucijomis, su kuriomis turi tiesiogin
kontaks, t. y. komerciniais bankais.

Banko sugeljimas vykdyti savo depozitoriumo ir tarpininkavinfankcijas priklauso nuo
daugelio tarpusavyje susijusgelejimy pritraukti ir iSlaikyti inctlius. Savo ruoztu, tai galimyb,
suponuojamos ir priklauséims nuo suvokiamo ir tikrojo deponuoaesy saugumo,dsy prieinamumo
indélininkams pareikalavus ir iritly mokejimo nominalgja verte.

Kadangi didesnioji dalis komercipnbank; indéliy iSmokami pagal pareikalavgnbankai, savo
ruoztu, pageidauja teikti klientams trumpalaikeskodas, o ne ilgalaikes, pvz.: tokias, kokios
reikalingos finansiés pktros jmorems, hipotekos bendréms. Pasak Hussein (2010), atlikdami
depozitoriumo funkcijas, bankai veikia kaip pétikiai saugant ir saugiai tvarkant visuonagmariy
santaupas ir pasiékmo pagrindu tvarkojvairias j; sgskaitas. Taijtvirtinta LR Banky jstatyme
(2004), kur pazyrta banks prisimama rizika priimantéBas iS neprofesionglirinkos dalywvij.
Ramonas (2002) mano, kadtént ¢l Siy priezasiy visuomeg nuolat ieSko tdy, kaip priversti
bankus pateisinti jiems suteikpasitikejima ir pazaboti bank savininky norus rizikuoti kuo didesis
naudos vardan.

DiLorenzo (2010) nurodo, kad pastaruosius veiksivasdija kaip sukuriatius atitinkamos
institucijos likvidumo ir nemokumo rizik Likvidumas — tai sugegimas laiku vykdyti savo
mokestiniusjsipareigojimus bei galimybturimus iSteklius paversti grynais pinigais iliau juos
panaudoti mokestiniamsipareigojimams vykdyti (Ilvaskesiiite, 2006), taigi tai — ir nemokumas.

Dazniausiai vertinant banko likvidumskatiuojamas rodiklis yra banko wjspaskot ir jo visy
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indéliy santykis, iSreikStas procentais (arglan-To-Deposit Ratidoliau — LTD):
e jei santykis yra per didelis, tai reiSkia, kad bainkali netuéti pakankamai likvidumo
padengti visus nenumatytus pareikalavimus;
e jei santykis yra per mazas, bankai negali uzdtréki, kiek jie gatéty ar pageidauwt

Visuomergs pasitikjimo nepakankamumas institucija gali sukeltiding pareikalavin pries
tai ngspejus ir tai gali visiSkai paralyzuoti institucijoeikla. To priezastimis gali tapti ir netinkamas
kredito rizikos valdymas, blogas pl&hny normos rizikos valdymas, banko pelningumo kritinaas
pajamy praradimas ir pan. — Siuo atveju svarbu l@pkeZiirg atliekar€iy institucijy veikla. Kita
vertus, visa tai turjtakos klienty pasitikejimui bankine institucija lygiui, togl komercinio banko
veikla turi kati orientuojamg klienty pasitikejimo jais uztikrinimg.

Hoelscher ir Quintyn (2003) teigimu, kreditoriamasjaraukiant iS bankininky&s sistemos,
bankai susiduria su likvidumo problema, kuri gadiliesti tiek vien, tiek visus bankus ir sukelti
sistemirg banky krize. Borio (2008) pateikia kitos krypties pazi — bankui susigrus su likvidumo ir
jsipareigojimy klientams vykdymo problemomis, niga bank; turtas, to pakmé —zymiai
sumazjes klienyy pasitikejimo bankais lygis. Reguliavimo institugijpastangos prirint bank
veikla yra labai svariis Salies ekonominiam stabilumui.

Ernst & Young Global Limited2012) pab¥zia komercing banky orientacijosi klientus
butinybe, pasiilant tam tikrus reikalavimugkio subjektams. Remiantis atlikttyrimy rezultatais,
akcentuojamas klient(1eSy tiekéjy ir 165y vartotoj) jautrumas banko mok&ams ir rinkliavoms —j8
aspeki pazymi apie 50 proc. komercinbanky klienty. Dél augariy mokesiy bei rinkliaw klientai
gali priimti sprendimus keisti bagkarba imti naudotis keleto bankpaslaugomis. &ent ¢l Siy
priezasiy 2012 m. klieng lojalumas bankui sumap 5 proc. (nuo 12 proc. 2011 m.), o klignt
besinaudojatiy tik vieno komercinio banko paslaugomis skas atitinkamai mago nuo 41 iki 31
proc.

Pasitikéjimas finang jstaigoms pastaraisiais metais Siek tiel¢jgetaiiau bendras pasitthmo
komerciniais bankais lygis iSlieka gana zemas. i@§R009) nurodo, kad gana zemam pasgjitiko
komerciniais bankais lygiutakos tuéjo (ir vis dar turi) ekonomikos nuosmukigrastai susgs su
vartotoy pasitikejimo rodiklio sumagjimu. Dél Siy priezagiy mazja ir bank; pelnas, turi neigiamos
jtakos finansinj paslaug vartotoj elgsenai, gana ilgam laikotarpiui.

Finang; sistemos stabilumo svarba Salies ekonomikos stahil labai aiSkiaijvardijama
Verslo termip zodynepateikiamame ekonomikos stabilumo agitime — tai terminas, vartojamas
aprasyti Salies, kuri pasizymi tik nedideliais gdooy augimo svyravimais ir eksponuoja pastovi
maz infliacijg, finang) sistem (Business Dictionary, 2013).

Balkeviius (2012) akcentuoja svayiodikl; — bank paskol ir BVP santyk, nes kuo didesnis
BVP sukuriamas Salies viduje, tuo didegmaskol paklausa. Esant ekonominiam ir finansiniam
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stabilumui, pasak Zaltauskies ir Masionyés (2008), sumajfa palikany normos, pageja
skolinimosi glygos ir tuo paiu:
e padictja pajamas kuriafio turto (Zengs, nekilnojamojo ir finansinio) veit
e did¢ja ir skolininky (jmoniy ir namy akiy) grynoji verg;
e dél turto, kaip paskolos garanto, kainos iSaugimsirahda galimyb, uzstg&ius & pai turts,
daugiau skolintis.

Klientai, esant stabiliai finansinei situacijai,ugasi saugiau ir yra link bankams patiki
didesnes ingliy sumas. Tuo tarpu, komplikuojantis finansinei sitjga Salyje, kaip midta,
sucttingesne tampa paskplgawjy finansire situacija: maga paskol paklausa, o esamus
jsipareigojimus klientams sekasi sunkiau vykdytinka, savo ruoztu, reagugjaituacijos dinamik
ir tinkamai atliekant tarpininko funkcijas siekigyti klienty pasitikjima. IS kitos puss, klientai to
siekia vedini siekio patenkinti savus poreikiusv&auoztu, komercinj bank; klientai, gaunantys
jiems tinkamas finansines paslaugas, pasitiki Sir@ninstitucija — paslaug teikéja.

Galima teigti, kad stabili banko veikla, tinkamaagpndiniy komercinio banko funkaijj
atlikimas uztikrina grztamjj ryS — klientai pasitiki banku bei visa finapsistema, jatiasi saugs,
jiems lengviau priimti sprendimus. Bankui tai regklidesn paslaug vartojimg, augant paskol
portfelj ir pan. Tai patvirtina komercinio banko bei kligrdantykius kaip ciklisk, dviejy krypciy

proceg su daugeliu jame cirkuliuoj&n rysiy kanal (5 pav.).

tarpininkauja tarp iStekli tiekéjy ir
skolininky: nukreipia éSas siekiant
patenkinti kliengy ir verslo kredito
poreikius

| PASITIKEJIMAS >

| tarnauja kaip ma¥imy tarpininkai: |
| uztikrina tiek vartotaj, tiek verslo - I
| I
| I

Komerciniy
bank klientai

Komerciniai
bankai

klienty likviduma

Saltinis: sudaryta pagal DiLorenzo, 2010
5 pav. Pasitikejimo komerciniais bankais formavimas(-is) per tarpninkavimo funkcijas

Drateikieres ir Marcinsko (2000) teigimu, nors bankai kuriami, iS ésmtam, kad skolint
pinigus, toks misijos apibzimas yra i§ esos klaidingas. Siuo atvejuibina atsigezti j tuos, @l
kuriy egzistuoja kiekviena organizacija, t. y. klientiogkl:

e banko misijos pagrindturi sudaryti jojsipareigojimas kuo geriau patenkinti savo Kklient
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poreikius;
e tai, kg klientas mato, galvoja, kuo tiki ir ko nori, tubati priimama labai rimtai, kaip
objektyvus faktas.

IS esngs, Kklientui netgi labiausiai svarbi ne pati paskug ne pats bankas, o jo poraiki
patenkinimas. Gana aiskiai tai apdina Geguzis (2003), nurodant, kad klientas priinsgmendimus
pageidauja aplinkos, kurioje tam tikri dydziai tapibgztas ir Zinomas vertes, t.y. agibumo
btisenos, kurioje egzistuoja tobula informacija. Toddueju yra (ir bus):

e Zinomas kiekvienos pasirinkimo alternatyvos rezaka
e sprending priemimo procesas traktuojamas kaip gajiaiternatyw jvertinimas.

Taciau nepaisant komercipibanky siekiy kuo geriau patenkinti savo klientporeikius ir
uzsitikrinti visuomeas pasitikjima, jy veiklai didet jtaka turi informacija. IstoriSkai daugelyje Sali
buvo gana daug atugjkai kildavo gandai, kad tam tikras bankas tunigldlog; paskoy ir gali
bankrutuoti (Gruodis, 2003). Pagal pringcipgeriau saugus, nei besigailintidbanko inclininkai
skukedavo pasiimti savo pinigus, nes, IS éhdinky perspektyvos ,pasimimas” panaikina rizik,
kad bankas nesugebsumokti indélininkams vig sumy. Didelio masto, paniski iridiy pasemimai
IS banlky yra vadinami bankapgultimi.

Pasak Borio (2008), itin svarbu klientams (ir visgerinkos dalyviams) laiku pateikti iSsayi
tinkamyg informacip, kuri i$ dalies garantuoja tam tikkomerciniy banky veikos skaidrum klienty
poziiriu bei didina y pasitikejima. Garbarauius ir Kuodis (2002) tai vadina gerai veikén
informacijos atskleidimo mechanizmu (auditas, ynataskaif publikavimas ir t. t.), kuris veikia
keletu krygiy:

e gali pagerinti finansiptarpininkavina,
e mazinaikio subjekt; informacijos gnaudas;
e drausmina rinkos dalyvius.

Zinoma, banly skelbiamos informacijos spektir kokybe priziari atitinkamos priediros
institucijos, t&iau ne visi rinkos dalyviai turi pakankamai jnsuprasti irjvertinti bank; veiklos
atskaitas bei sutingas finansines priemones. Ebdnformacija, teikiama Kklientams, turitab
tinkama ir aiSki kiekvienamyj siekiant iSvengti bereikalimgspekuliaciy svarbia visuomenei tema.

Galima teigti, kad komercin banky stkmé priklauso nuo y jvaizdzio ir suinteresugt
visuomers sluoksni paplitusios nuomais apie teikiam paslaug kokybe (Drateikierg,
Marcinskas, 2000). Remiantis tuo, kad finagsipaslauga, kaip preék vartotojui neturi fizigs
iSraiSkos ir pasizymi paslaugomsidingomis savybmis (neapiuopiamumu, nekaupiamumu,
heterogeniSkumu, kliento dalyvavimu ir t. t.), kitas negali tiesiogigvertinti jy fizinés iSraiskos ir
apie banko paslaugkokybe sprendzia pagal tai, kpkspidj jam daro pats bankas. Tai apimagvis

informacij apie bank iki paslaugos suteikimo, teikimo metu, #iau — jau suteikus paslaslg
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Taigi, pagal login sely, komercinis bankas, visuomen poZziiriu, turety bati finansire
institucija, kuria visuomeis nariai pasitiki kaip profesionaliu rinkos dalyyiikintis, kad bankas yra
ir turi bati:

e patikimas, gebantigvertinti rizikg, numatyti galimas gsmes;

e suteikti reikiam finansirg pagally ir palaikyns;

e turintis pakankamai finansigqiésy;

e galintis patenkinti savo kliegtporeikius.

Trumpai tariant, komercinis bankas turi kelti kliempasitilkéjima savo veikla, o pastaroji turi
pasizyneti ne tik pelnu (kas yra tginga komerciniam bankui), bet ir veiklos stabilurbei
skaidrumu. Galima teigti, kad komercinis bankas lyamko tipas, kurio veiklos pagrindu galima
jvardinti klieny; pasitikjimg institucija bei jos veikla, apiméia funkcijas, susijusias su finangjni
paslaug teikimu visuomeés nariams: indiy priemimu, verslo paskgl suteikimu ir silant
pagrindinius investicinius produktus.

Labai aiSkiai pasitijimg komercinijy banky aspektu interpretuoja irido placiau taikyti kaip
poziarj kuriant banko ir klient santykius Ennew et al. (2013): pagas standartinis pasiéjimas yra
susigs su individo noru pripazinti savo pazeidziamunmemiantis teigiamaigike<iai dél kitos pusgs
ketinimy ir / ar elgesio situacijoje, kuriaiildinga Saly tarpusavio priklausomyar rizika.

IS kitos puss, bitent &l komercinio banko ir jo klient santykiy specifiSkumo, klientai tam
tikra prasme, ,kontroliuoja“ savo ir banko santykilsmukus pasitédfimui, klientai yra linke keisti
banlg, kekiasi jy finansire elgsena bei aktyvumas, jie ligkreikalauti daugiau irjvairesnij,
individualizuoty paslaug ir asmeninio po#irio. Bankams tai reiSkia ne tik kliantbei suteiki
finansiny paslaug skatiaus bei apiriy mazjima, bet ir augatias veiklos ghaudas. Reaguojant
tai, bankamsitina:

e iS naujojvertinti jy veiklos gkmés prielaidas ir iS esés pakeisti tai, kaip jiegveikauja su
savo klientais;

e priprasti prie pasikeitinp suteikiant savo klientams didgstankstum, pasirinkimy ir
kontrok konfigaruojant verslo modeglatitinkamai pagal kliemt poreikius (Ernst & Young
Global Limited, 2012).

Svarbiu bankinj institucijy veiklos aspektu laikytinas tinkamas visuorgemformavimas bei
to pagalba formuojamas banko institucijeaizdis, nes, netgi jei gandai apie banko pagkokybe
yra neteisingi, pakankamai didelis étids pageidaujatiy iS banko atsiimti klient antphidis gaéty
.Snhaudoti“ banko atsargas ir lemti jo uzsidagym

Apibendrinant galima teigti, kad komerciniai bankaidami viena svarbiausiSalies finans
sistemos grandij susiduria su nuolatiniais i#§ais bei jvairiy raSiy rizika. Todl tam tikra

reguliavimo sistema siekia uztikrinti kigknanoma didegnSios grandies (kartu su visa sistema)
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stabiluny. Batina pazynéti, kad Sios grandies veiklai didejtaka turi visi finang; rinkos dalyviai ir
visuomers nariai, 0 nuo pastgy elgsenos didele dalimi priklauso sistemos veikinmes nam
okiai ir nefinansigs jmones — pagrindiniai komercigibank; skolininkai.

Siekiant visapusiSkajvertinti galimg Lietuvos finang sistemos rizil bei siekiant numatyti
priemones, galiias iSlaikyti banl sektoriaus ir jo pagrindigiskolininky galimybes bei padj esant
makroekonominiams pokiams vienu iS pagrindingi klausimy turéty bati laikomas pasitijimas
komerciniais bankais. Tai leis uztikrinti visos dmsy sistemos veikirm ir fondy cirkuliavimg tarp
skolintojy ir besiskolinagiyjy. Nust&ius pagrindinius rizikos Saltinius ir paZzeidziansasis, kurios
turi banky neigiamosjtakos klient pasitikjimui, galima numatyti priemones jo didinimui. Toki

budu bus teigiamas komercinbank; finansinis stabilumas ir — sumazintagmne finang) sistemai.



28

2. PASITIK EJIMO KOMERCINIAIS BANKAIS TYRIMAI

2.1. Pasitikejimo komerciniais bankais tyrimai ir j y rezultatai

Siuo metu komerciniai bankai visame pasaulyje suidintensyviu marzos spaudimutu
balanso augimu, neaiSkiomis ekonomikos perspektizdmaugadia gresme @l naupy finang;
rinkos dalyvij, ypa& mokejimy arenoje. Kartu su augéomis reguliavimo islaidomisyjsgveikoje su
klientais vis didja jy veiklos gZiningumo ir aiSkumo reikalavimai. Pasak tygitnendroes Ernst &
Young Global Limited2012), visi Sie veiksniai skatina bankus didinéneks klientams. Taéiau
reikia pazyndti, kad nepasitikitiy bankais sk&ius gerokai virSija klien, pasitikirtiy komerciniais
bankais, skdiy.

Pasitikéjimas komerciniais bankais ir finangmis institucijomis tapo ygaaktualiu ir pl&ias
diskusijas keliatiu tyrimy objektu po 2008 m. finagssektoriaus suktimy bei ekonomikos
nuosmukio. Analizuojant komercinibanky problemas & smunkagio visuomews pasitikjimo
Siomis finansidmis institucijomis, pasak Mteikierés ir Markinsko (2000), svarbus ne tik ¢a
finansiny institucijy, bet ir teigiamas visos finapsistemogvaizdis. Ennew et al. (2013) teigimu,
klienty pasitikejimo finangy sektoriumi bei finansiémis institucijomis tyrimai ne tikjnesa“ didesnio
aiSkumo irjvertina klienty pasitikéjima jvairiais aspektais, bet ir sumazina kligmetikruny dél to,
kokiu mastu finansis bei jj veikla reguliuojartios institucijos yra tikrai pasiryZusios dirbti dhdnt
visuomens pasitikjima.

Banky sistemos reguliavimas beiy jvieta kasmet formuojamuose bankeitinguose
(saugiausj, didziausy turty valdartiy, didziausiy pelmy uzdirbusy ir pan.) IS tieg svarbi ir
reikSminga. Visuomenteigiamai pasisakoétibanlky veiklos reguliavimo vaidmens, o tai reiSkia, kad
klienty finansinis iSprusimas auga ir, nepaisant Zzematig&gmno lygio, komercing bank; klientai
gana aiskiai suvokia (pvz.: Centrinio banko) regojiamosios veiklos nagd2007—2013 m. JAV ir
Jungtireje Karalystje 31 proc. bank klienty mare, kad grieztesnis reglamentavimas yi@imas
siekiant sumazinti neatsakingoankinio verslo praktikk o 25 proc. apskritai néty didesnio
vyriausyles jsitraukimoj banky veiklos reguliavimg, nes mano, kad tai leis uztikrinti atsaking
komerciny bank; elges (The Financial Brand, 2013).

Pradedant 2007 m. pasaulio ekonomika iSgyveno delids verslo ciklo simgius: didziausj
recesij nuo Didziosios depresijosaiky ir nekilnojamojo turto ,kaig burbulo® sprogin (Glynn,
Lunney, Huge, 2009). Tau viso pasaulio bankinei sistemai neigianitzgos tuéjo visa eik
skandal, sulkélusiy sumaist finang; rinkose ir susijusi su reikSmingais, globaliu mastu, Amerikos
didziaisiais komerciniais bankais ir finan&mis institucijomis.

PasireiSkus finansinei krizei visuomsnpasitikjimas finang sektoriumi Zenkliai smuko, o

komercinyy banky su klientais santykiai patyrdidziulius iSbandymus. Nepaisanj pastang
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pritraukti ir iSlaikyti klientus, remiantisjvairiais pasitikjimo komerciniais bankais tyrimais,
visuomenrs pasitikjimo finang; sistema ir bankikmis institucijomis lygis iSlieka gana zemas.

Aptariant Kklienty pasitilkejimo bankais tyrimp rezultatus, Seckan (2012) nurodo, kad
pagrindires priezastys, @ kuriy sumazja visuomegs pasitikjimas finansigmis institucijomis bei
ju reguliavimu, yra verslo ciklo svyravimai, banketikos sukelta sumaiStis ir ekonominis
nesaugumas esant nuosmukiui. Tyrimai patvirtind, pasitil¢jimas komerciniais bankais yra labai
jautri sritis: tarp neigiam klienty pasitikejimo finansiremis institucijomis pokgiy ir ekonomikos
susitraukimo yra tiesioginis prieZastinis rySys¢ida jis gerokai stipresnis, kai kalbama apie
pasitikéjima komerciniais bankais. Autorius argumentuoja taeixéant JAV atliky tyrimy iSvadas:

e nuo 2006 m. (iki krizinis laikotarpis) iki 2010 nklienty, kurie ,beveik nepasitiKi
komerciniais bankais, procentirdalis iSaugo nuo 13 proc. net iki42 proc., tat 28
procentiniy punky padicjimas per ketverius metus (7,25 proc. p. per metRa)yginimui,
per taupymo ir paskol krize nepasitikjimas komerciniais bankais dijgd 21 procentiniu
punktu per penkerius metus (4,2 proc. p. per metug) 1,7 karto mazesitaka;

e 2000-2009 m ameriki®y pasitilkejimas finang sektoriumi (iSskyrus komercinius bankus)
Soktekjo nuo 4 proc. iki 26 proc., ¢&au 1y, kurie turi ,Jabai neigiama$% nuostatas vertinant
bankininkys¢ (iSskyrus finang sektori;), skatius padi@djo nuo 11 proc. 2008 m. iki 21 proc.
2009 m. (Seckan, 2012).

Toli grazu ne visiems bankklientams Si informacija yra suprantama ar tiesigrtinant is
finansires paslaugos vartotojo piss— tiek jdomi“, kad kutent ji nulemt; kliento pasirinkimus ir
pasitikejima institucija. Bank klientai neretai elgiasi kaip eiliniai paslaugosrtetojai ir nuomoa
apie finansids paslaugos tetka vertina pagal tai, koki naudy ir rizikg jiems ,atnesa“
bendradarbiavimas su bankine institucija. Taipjfaios turi tai, kiek aktyviai jie bendradarbiauja s
banku, t. y. kiek jie naudojasi banko paslaugomis.

AITE Group (2013) vartotaj elgsenos tyrimas atskleidkad bank klienty pasitikejimui jy
pagrindiniu bankutakos turi j finansires veiklos aktyvumas. 2012 m. atliktame tyrime dalyw
1.115 atsitiktinai pasirinktJAV gyventoy. Apibendrinant respondepatsakymus jie buvo skirstomi
j tris grupes pagaljjfinansires veiklos aktyvurg: ,labai aktyvis* (N=223; 20 proc.), yidutiniSkai
aktywvis' (N=546; 49 proc.) ir peaktyvis* (N=346; 31 proc.).

Kaip matyti 6 paveiksle, neaktys respondentai demonstruoja Zzemiausius pagitik savo
pagrindiniu banku rezultatus: net 60 proc. nérgdsS nepasitikiu pagrindiniu banku, kaip galin
paceti valdyti mano finansusir tik 8 proc. Sios grugs respondent nuroct norintys, kad y
pagrindinis bankas ,pacéty jiems valdyti finansus ir pasitiki ju Tuo tarpu didjant respondent

finansires veiklos aktyvumui nepasitikéngjy pagrindiniu banku sk&ius mazja.
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B AS nepasitikiu PB, kaip
galinciu padéti valdyti
mano finansus

80% -

i AS ne visai tikiu, kad
mano PB man gali padéti
valdyti mano finansus

60% -

40% -
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20% - )
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B Noriu, kad mano PB man
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Labai aktyvis VidutiniSkai ~ Neaktyvis
aktyvis

Saltinis: sudaryta pagal AITE Group, 2C

6 pav. Respondeni nuomoniy pasiskirstymas pagal y finansinés veiklos aktyvumy
(proc.)

Taigi, klienty pastikéjimui komerciniais bankaididek jtaka turi jy turima patirtis su banki
taip pat tai, kiek pats bankklientui yra svarbus jo kasdierije veikloje. Nors tai éra vienintelis
aspektas formuojantudienty pasitikejima, tatiau tai vienas iS svarlpvisuomers nary pasitikejima
formuojartiy veiksni.

Tyrimais patvirtinta (Flavian et i, 2005; Edelman Insight201z; Owens, 2012; Seckan,
2012) kad nors pasiti§imo komerciniais bankais smukimas koreliuoja stsleciklo svyravimais
butent ,skandalai“finansiniame sektoriuje sukelia didziausisuomers pasipiktinima ir ilgalaike
sumaist. Tai gana greitai iSprovokuoja pasijikno banky sektoriumi smukim ir ilgesniam
laikotarpiui lemia gana atsayglienty santyl (ar net tam tikra prasn— atsirib¢jima, pasitrauking)
su bankigmis institucijomis. Pavyzdziui, tyrign bendroes Edelman 2012 m. atliktas tyrimas
atskleic¢t, kad finang krizés visoje eur zonoje tuéjo neigiany poveil klienty pasitikejimui net
tokiose Salyse kaip Vokietija, Fncazija ir Ispanija: ¢cia 20112012 m. pasitigjimas finang
sektoriumi {skaitant komercinius bank) vis dar magja atitinkamai 1&roc., 32 proc. ir 26 proc.
(Edelman TrusBarometer, 2012

Rekomendacijas komerciniams bankams bei kreditgomnsi ¢l klienty pasitkéjimo jais
didinimo teikianti The Financial Brand pateikia Klienty pasitikjimo bankais JAV ir Jungtije
Karalyskje tyrimo (angl. Consume Confidencein BankNosedivesin US, U duomenis, rodatius,
kokia jtaka finangy krizé turéjo klienty pasitikéjimui bankais 20072012 m.

Kaip matyti 7 paveiksle, nuo 2008 iKklienty pasitikjimas bank gekejimu ,daryti teisingus
dalykus ryskiai sumazjo — net 45 proc. JAV ir 2@roc. Jungtigje Karalystje (The Financial
Brand, 2013).
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Saltinis: sudaryta pagal Tl Financial Brand, 2013
7 pav. Klienty pasitikéjimo komerciniais bankais JAV ir Jungtinéje Karalystéje dinamika
2007-2012 m.

Respondent praSyta nurodyti svarbiausius veiksmus, kuuréty imtis finansirs institucijos

siekiant atkurti klienj pasitikejima. IS pateikiy variant; respondentanuroct, kad bankai:
e turi laikytis verslo etikos praktik® — 76 proc. respondeunt
e jsikausytij klienty poreikius ir uztikrinti gyztanyj; ry§" — 74 proc.
e ,pirmiausia skirti @meg klientams, o tik pask+ pelnuf — 73 prot.

Finansires institucijos kliente, kaip svarbiausius nurodo veiksmus, kurie jiems lsw&akaip
finansires paslauge vartotojam¢ ir nurodo pageidautin ir pageidaujarp banky orientaciy
pirmiausiaj klienta, o nej pelrg.

Tyrimy bendrog¢ Ernst & Young Global Limitedatliekanti kliety pasitikejimo bankiremis
institucijomis bei klieng pasitenkinimo banko paslaugontyrimus, kasmet apklausia vidutiniSi
25.000 respondemntjvairiose Salyse. 2011 m. tyrimo metu buvo apkla2&®60 banko kliemt35
Salyse, iS kurj net 44 proc. nurag kad j pasitikjimas bankais per paskutiniuosius 1znr
sumazjo (Ernst & Young Global Limited, 2011). Tai rodo, kad Kklientpasitikejimui banky
sektoriumi ir toliau turijtakos prieS kelgtmety pasireiSkusi finangrinkos kriz, o pasitikjimas
komerciniais bankais yra labai jautri finansinikteeiaus sritis, kurioje smukimas reiasi gerokai
ilgesn laikotarg nei pati finansia krizé.

Taip pat nustatyta, kad 36 proc. barktienty tam tikru momentu yra pakeisavo pagrindip
banky, o dar 7 proc. planuoja tai daryti. 43 proc. Kieteige, kad jie iS savo pagrindinio ban
susibukia tik atsitiktinio, ne asmeninio, atitinkaa jy poreikius ir ikestius ctmesio. Kaip matyti
tyrime pasikartoja praktiSkai tokios pat respondeptocentigs dalys, 0 respondentnuomors
teikia aiSky nuorod j tai, kad jiems yra svarbus bank@izdis ir dmesys klientu

Owens (2012), tyrusi pasitifmo bankais ir finansiémis institucijomis kitimo tendencijas
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istorinés perspektyvos (apimant 1971-2001 m. laikgjatgrimo iSvadose akcentavo, kad ypatingas
démesys klienj pasitikejimo pokyiams turi kuti skiriamas ne tik ekonomini susitrauking
laikotarpiu, t&iau ir pasireiSkiant dideliems finansiniams skaada @l banky veiklos. Tai
patvirtina ir finang rinky sumaistis 2008—2009 m. visame pasaulyje.

Kaip didZiausi jtakg visuomems pasitikjimo finansiremis institucijomis smukimui téjusius
jvykius galima pamiéti ketvirtojo pagal dydJAV investicinio banko L,ehman Brothers globaliu
mastu veikiatios JAV draudimo kompanijosAJG* zlugimg — siekiant iSlaikyti finang sistemos
stabiluny pastarajai geli iS JAV Federaliny rezery fondo buvo skirta net 85 mird.doleyi
paskola. Investicinis bankas vesknuo 1923 m.The Bear Stearns Companies,.fnauvo parduotas
kapitalo rinkos ir turto valdymo brokeriuiJP Morgarf, ,Bank of America skubotai jsigijo
investicin ,Merrill Lynch® ir itin nesckmingai — ,Countrywide Financidl Fligstein ir Goldstein
(2011) kaip tugjusius didets jtakos mini JAV valdzios perirat,Fannie Maé ir , Freddie Ma¢
kontrok bei ,AIG* nacionalizavim ir t. t.

Kaip zinoma, JAV vyriausybei reaguojarntia finans; paniky buvo skubiai priimti teiss aktai,
kuriais siekta stabilizuoti finagskriz¢. Dabar jau ,lidnai pagargusia® vadinama 700 mlrd. doleri
Turto gelkzjimo programa(angl. Troubled Asset Relief Prograngliau — TARB, kuri gali hiti
paprastaijvardijama kaip ,banko laidavimas'TARP leido JAV izdo departamentui pirkti ar
apdrausti iki 700 mird. doleyi blogy aktyw” — tuo siekta iSlaikyti finang rinkos stabilum
(Congressional Budget Office, 2008). Trumpai tagigai leido izduijsigyti nelikvidy, sunkiai
jvertinany banky ir kity finansiny institucijy turtg.

Minéta programa iSprovokavo didelisuomers pasipiktinima, orientuog j finansines
institucijas, kurios gavo vyriausyb laidavimy. Finansing institucijy bankrotas iS esés sukegté
pasaulio bank sistema ir visuomewrs pasitikjima finansiremis institucijomis, kadangi tapo
akivaizdu, kad net ir didés$, turirtios stabily ir solidZig reputaci institucijos réra apsaugotos nuo
bankroto.

IS tiegy, pragjus tik 2 men. po mirgtos pagalbos pasiraSynNBC / Wall Street Journglangl.
NBC News / Wall Street Journal Suryatlikta visuomeés nuomogs apklausa (apklausti 1.007
respondentai) atskleigdkad net 73 proc. apklaugi nesutiko, kad vyriausgturéty teikti finansire
pagally arba paskolas investiéms jmornems, turirtioms finansiny probleny (NBC News / Wall
Street Journal Survey, 2009). Palyginimui, net 82&cpameriki€iy sutinka, kad vyriausybturéty
teikti paskolas su finansimis problemomis susiglusioms mazomgnorems (Owens, 2012).

Taigi, nepaisant vyriausgb pastang iSlaikyti finans; sektoriaus stabilugy visuomers
nepasitenkinimas bankveikla buvo akivaizdus. Ennew et al. (2013) pazykaid reguliuojatios
institucijos p&ios savaime negali kontroliuoti ar padidinti kligmasitikejimo bankais, t&au jos bei
vyriausyle gali imtis priemoni, kad ity galima paveikti klient pasitikejimo lygj ir sutelkti banlg
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déemeg j elges, gerinant klienty pasitikéjimo jais vertinimus. IS kitos peés, Centrinio bankceBomis
komerciniai bankai téty naudotis tik blogiausiu atveju ir Si institucijarkerciniy bankg turéty bati
laikoma tik kaip ,paskutiés galimylés skolintojas kritiniu atveju“ (Roy, Kaveri, 2011).

Pasak Seckan (2012) pateikigmatlikty tyrimo rezultaf;, skandalinga bankini institucijy
veikla Klientui sukelia did¢lnepasitikjima banky etikos standaut laikymusi veikloje ir kliento
samorgje fiksuojama beveik kaip tolygu finanss krizés priezasiai. Amerikieiy, jvertinusi
bankinink; etikos lyg kaip ,Jabai auksg* arba ,auksSg* sumazjo nuo 37 proc. 2006 m. iki 19 proc.
2009 m., t. y. beveik dvigubai. Tuo tarpu per taupyir paskal krize auksti bankinink etikos
reitingai smuko tik deSimtadaliu — nuo 37 proc. 398. iki 27 proc. 1992 m.

Taigi, pasitikjimo finansiremis institucijomis smukimas sustiprina visuoréempriesSiskum, o
tai lemia komercinj banky klienty naudojimosi §j institucijy paslaugomis apitny susitrauking,
kaip taisyke, ilgesniam nei prognozuojama, laikotarpiui bei jabes @l finang; sistemos
reguliavimo teisingumo.

Visuomergs pasitikjimo komerciniais bankais specifiSkgmpatvirtina ir kasmetiniai
visuomers pasitikjimo jvairiais sektoriais tyrimai. Pasitiimas finansigmis paslaugomis ir
bankais pagal kasmet sudarpidelman pasitigimo baromety (angl. Edelman Trust Barometer
2012 m. antrus metus iSd@lyra du maziausio pasiéjfimo tarp apklaust respondent sulaukiantys
indikatoriai (Edelman Trust Barometer, 2012). Bggagal Seckan (2012) tyrimai rodo, kad 1977—-
2010 m. JAV komercini banky klienty, vertinargiy bankininky etika kaip ,labai auksg“, skakius
niekada nevirsijo 8 proc. Taigi, pasiijlmas bankigmis institucijomis be teigiamo visos sistemos
jvaizdzio yra praktiSkai nmanomas.

Tyrimy bendro¢ Strategy Ongau 12 m. kasmet atlieka visuongsnpasitikjimo jvairiose
srityse apklausas, kurioms krud@s atrenkami apklausiamieji numatant, kad kiekanoma yra
eliminuojamas kif galimy pasitiktjimag mazinagiy faktoriy vaidmuo, pvz.: Zemos respondent
pajamos, iSsimokslinimo ar iSprusimoikumas ir pan. Tuo tikslu, IS bendrosios populiaijo
atsitiktinai atrenkami 25ukst. 25-64 m. asm@n25-iose Salyse. 1§;jatrenkami atitinkantys tam
tikrus kriterijus 5.600 informantai, laikant, kad puomors yra pakankamai reprezentatyvios
iSvadoms:

1. auksStesnio nei vidurinis iSsilavinimas asmenys;

2. namy tkio pajamogeina;j virsutin kvartil] jy amziaus grugge savo Salyje;
3. skaito ar 4iri verslo / ziniasklaidos naujienas bent kelis Uanper savagt

4. domisi vieSosios politikos klausimais Ziniasklaelbent kelis kartus savait

Stebint 12 mn. pasitikjimo finang; sektoriumi dinamik matyti, kad visuomess
pasitikjimas Siuo sektoriumi yra vis dar ligk mazti: 2011 m. komerciniais bankais pasik
lygiai pus, o finansigmis paslaugomis — 48 proc. responder2012 m. atitinkamai 47 proc.



34

(-3 proc.) ir 45 proc. (-3 proc.). Galima teigtiack bank jvaizdis turi jtakos aukStesniam
pasitikejimui bankais lyginant su finansimis paslaugomisjgkaitant informacg apie juos). Té&au
tyrimas dar kag patvirtino, kad skandalai finapsektoriuje bei ekonomikos svyravimai turi ilgataik
poveilj visuomegs pasitikjimui bankais: jei 2008 m. daugiau nei pus6 proc. 36-64 m. amziaus
(pagrindire komercini; bankg tiksliné grupe) respondent pasitikjo komerciniais bankais, tai 2012
m. (lyginant su 2008 m.) rodiklis smuko net 16 @noiniy punki iki 40 proc. (Edelmaninsights,
2012). Tyrime laikoma, kad Si amziaus g¥ygateikia objektyvesnius duomenis.

Svarbus elementas formuojant banko klepasitikejimag yra ir bankojvaizdis, t&iau Sy
kintamyjy koreliacijos tyrimy néra gausu, taip pat;jiSvados remiasi, iS esis) teorine perspektyva.
Flavian et al. (2005) bankgvaizdzio ir klienty pasitikjimo santykio tyrimas patvirtino, kad
priezastinis rysys tarpgikintamyjy yra. Bankojvaizdzio jtaka kliento pasitigimui koreliuoja su
kliento ir banko bendradarbiavimo (finansjimpaslaug teikimo — naudojimo) trukmei. Eau tyrjai
pazymi, kad empirinis tyrimas atliktas netiesiogibidu, iSvadas grindziant veiksniais, sudrais
dali bankg jvaizdzio arba su juo susijusiais.

Analizuojant banif jvaizd jo vertinimui dide¢ jtaka turi ir jy teikiamy paslaug aspektai. Jau
25 m. lyderiaujatias rinkoje finansines paslaugas teikias institucijas konsultuojantis marketingo
specialistas Shevlin (2012) teigia, kad Kliemasitikejimo bankais tyring rezultatai yra iS esés
klaidinantys, nes respondentai negali objektyvetinti bank; ir / ar jy veiklos teisingumo, etikos,
skaidrumo ir pan., nes jmeganomas objektyvumas nesant patirties su k@nkrganku. Tygjas tai
grindzia atlikto tyrimo, kur klienf praSyta nurodyti, kaip jie vertina bankus ar phsijais,
iSvadomis: klieni, atsakiusi, kad pasitiki bankais (turint omenyje pagrindin banky) skatius
buvo net du kartus didesnis nej kurie teig, kad pasitiki bankais apskritai.

Sis aspektas pasitvirtina Ernst & Young Global Limed (2012) tyrime, kur net 50 proc.
respondent kaip viery svarbiausj jiems nepasitenkinignbankais keliaéiy veiksniyy jvardino per
aukstas bank paslaug kainas, 31 proc. akcentavo dur neigiamy patiri su banku jEkaitant
asmeninio dmesio tiikumg klientui ir pan.), 30 proc. — per Zemas bankaikahas.

Nepasitenkinimas paslauga (pvz.: klientas netikikiiakaip institucija, kuri sumazins jo rizik
dél neteisingo pasirinkimo) mazina klientlojalumg ir skatina juos keisti bamk Nepaisant
pastaraisiais metais gana {#a taikomy banky bendg priemoni; didinant klient pasitenkining,
klienty, planuojagiy keisti pagrindifp bank, skatius 2012 m. globaliai iSaugo iki 12 proc., lyginant
su 2011 m. (7 proc.) bendresratlikto tyrimo duomenimis (8 pav.).

Nors globaliai klieni, pakeitusy pagrindin banlg ir nekeitusiy jo 2012 m. sk&us mazjo
atitinkamai 2 proc. ir 3 proc., reikia pazym kad pateikti duomenys turiah vertinami gana
atsargiai. 1Sskyrus rezultatus pagal Salis, p&psSkkad jie radikaliai skiriasi: JAV ir Kanadoje
klienty, keitusiy pagrindin banky 2012 m., sk&ius (lyginant su 2011 m. keitugy) iSaugo 7 proc.
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(iki 45 proc.), tuo tarpu tuo pat laikotarpiu Brgpnje 2012 m. procenti dalis tesiek 29 proc.
(2011m. 40 proc.). Vertinant 10 m. laikotarpiu visamesgalyje pagrindini banlg pakeit net 74
proc. klient.

m2011 m2012
1% 54%

60

Taip Dar ne, bet planuoju Ne
keisti

Saltinis: sudaryta pad&rns & Young Global Limited, 2012
8 pav. Bankg klienty nuomoniy pasiskirstymas &l pagrindinio banko keitimo
2011-2012 m.

Kaip matyti, tyrimo rezultatai patvirtina vis auga@nklienty jtaka kontroliuojant savo ir bank
santykius, nes klientai pake bankus, reikalaudami banksveiklos patobulinim. Reaguojani
tai, bankams reikia iS naujwertinti jy prielaidas ir iS5 smes pakeisti tai, kaip teikiant finansin
paslaugas visuomenei bankavaikauja su savo klienta

Pasak Diiteikieres ir Marcinsko (2000), kiekvieno komercinio bankaizdzio vadybos plane
turi bati rengiamas specialiai konkiiam bankui ir maksimali atsizvelgiantj jo veiklos profil.
Ivaizdzio Kirimo planas, &mingaijgyvendintas viename banke, gali visiSkai netiktaki bankui a
net j suzlugdyti. ApskritaiSiuo aspektu tyrimai vertintini kaip nepilnai issas, tocl, kad tyrimy,
kurie empiri&ai jvertinty visuminio bankiny institucijy jvaizdzio vaidmej finansiniy paslaug
vartotoy —bankg klienty lygiui neaptikta.

Létas ekonomikos augimas bei sugjagi banky marza lemia #itinybe vis daugiau dmesio
skirti banky svarbausiai suinteresuoai Saliai —savo klientams. IS tigs dauguma visuomen
pasitikejimo komerciniais bankais dinamikos tymns jvairiy perspektyy turi gana aisk tiksla: kaip
padidinti klienty pasitenkining banko paslaugomis ig jlojalumg konkre&iam bankui. Pasitiimo
komerciniais bankais lygio smukimas tarp klienepriklausomai nuqyjSalies pragyvenimo lygioy|
pajamy, poreiky ir pan. lemia praktiSkai beveik neiSvengiamus rklie elgsenos pokyus.
Komerciniy banky klientai kecia savo elgsenir reikalauja mazeniy mokesiy uz auksStesnio lygi
paslaugas ar kitokio pabzio paslaug ,pagerining“. Jeigu Sie reikalavimai netenkinami, klien
yra labiau link pasirinkti bent jau kit pagrindin bank, sialant konkurencingas kainas uz paslau
ir produktus.

Reikiajvertinti, kad vis didesnklienty dalis atkreipia émes ne tikj lokaliai, bet ir globalia

pateikiamy informacig. Tockl ir patys bankai turi #ti suinteresuoti skleisti informagij apie
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uzimamus reitingus, pednvaldomo turto dyg turto ggza ir pan., adaptuojang jeiliniam vartotojui,
kadangi tai teigiamai veikia tiek bendvisuome®s pasitikjima finans; sistema, tiek pasitéfima
komerciniais bankais.

AtsiZzelgusj tyrimus, kurie altiekami visame pasaulyje jau meny deSimtmet ir jy rezultatus,
matyti, kad labiausiai papd$ ir, tikétina, geriausiai atskleidZiantis visuéns nuomon, yra
apklausos. y metu gautas rezultatas realiausiai atspindi vigresanuomong tyriamu klausimu bei
leidzia aiSkiai matyti rezultatus ir formuoti iS\ed

2.2. Pasitilejimo komerciniais bankais Lietuvoje tyrimo metodologija

Tyrimo metodologija ir instrumentas. Siekiantjgyvendinti tyrimo tiks4 ir gauti objektyvius
pirminius duomenis buvo pasirinktas miSrus apragorkiekybinio tyrimo tipas: ekspertapklausa ir
anketinis kiekybinis klieng tyrimas.

Eksperty vertinimo metodas — specialiai parinktos gupzmony, kurie gerai iSmano
nagrirejama sritj, apklausa.

Pasirinktas individualus anketavimas leidzia uitikrpakankam atrankos dygd gretiau ir
efktyviau surenkami respondgrdtsakymai, aukstesnis atsakynodiklis, garantuoja anonimiskum
bei patiriami mazesni kastai.

Pagrindire kiekybiniy tyrimy paskirtis — objekto pozymiaisSkinimasis, siekiant statistiSkai
pagisti objekto esminius pozymius, reiSkinpriezastinius rysius, jo funkcionavimo veiksnius
(Zukauskieg, 2007). Kiekybinio tyrimo rezultatai daug palankiavertinami specialist juy
apdorojimo informacija gaunama naudojant grieztikslius mokslinius metodus (Pranulis, 1998).
Gauty duomen analiz grindziama sk&iavimais, lenteimis, grafiniu pateikimu.

Naudojant strukirizuoty kiekybinj tyrimo metod iSvengiama tyjo jtakos respondent
atsakymams, iSlaikomas objektyvus ir beSaliSkadtpgZ; tyrimo dalyvius, respondentai tiriami
naftiralioje aplinkoje (Kardelis, 2002). Tyrimo rezuliatpakankamai auksto patikimumo, lengvai
apdorojami, analizuojant juos ieSkoma poaymkurie vertinami remiantis darbo problema, juo
lengva iSreiksti skdiais ir paaiskinti.

Rengiant anketas remtasi teorine temos analize Sh#iniuose pateikiama pasijkno
komerciniais bankais dvipusio kryptingumo koncegcij

Tyrimui atlikti buvo parengtos originalios anketekspent apklausai bei kiekybiniam klieipt
tyrimui. Anketose buvo pristatytas tyrimo tikslagtikrintas respondeqtanonimiSkumas. Pateikti
klausimai uzdari, respondentams buvo néBoda pasirinkti § nuomor ir/ar situacij
atitinkartius atsakymus, dides tyrimo standartizavimo galimyb.

1-4 bei 15 kiekybinio tyrimo anketos klausimas tslgrsociodemografés padties nustatymui,
siekant suzinoti respond@namzy, socialire pacttj, iSsilavinimg ir pan. 5-9 klausimai skirti tam,
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kad suzinoti kaip aktyviai ir / ar naudojasi resgentai banko paslaugomis, kokspgoziiris bendrai
apie Lietuvos finang sektory. 10-11 klausimai atskleidzia ar klientai pasitigagrindiniu
komerciniu banku, kuriuo naudojasi ir kas paskatjobs keisti bank bei 12-14 klausimai apima
dviejy komerciniy banky Zlugimg Lietuvoje ir klienty nuomonr apie tai.

Eksperty apklausos anketa nedaug skiriasi nuo bakkenty anketos. Klausimai pakeisti
formuluojant klausimg, kokia ekspert nuomor vienu ar kitu teiginiu zvelgiant iS klieptpuss,
papildyta klausimais apie eksperto pareigas iralatha bankiniame sektoriuje.

IdentiSki ankei klausimai pasirinkti siekiant palyginti ekspeit klienty nuomones.

Formuluojant klausimus buvo siekiama aiSkumo, Kknts stengtasi gauti minimal
informacijos kiek, uztikrinant, kad respondentai gsl nesunkiai pasirinkti tinkagm atsakymo
variant. Uzdarojo tipo klausimai leido pasirinkti vigns anksto pateikt atsakymy. Teiginiai
vertinimui pateikti naudojantikert sumirg skak (nuo ,visiSkai nesutinKuar ,visiSkai nesvarbu(l
balas) iki \visiSkai sutinktiar ,labai svarbu (5 balai)). Atlikta bandomoji apklausa leigwertinti, ar
pasirinkta vertining skak yra tinkama, ar respondgnatsakymai nesifokusuoja ties vienu ar keletu
atsakyny variant / teiginiy. Atlikus pilotin tyrima apsispgsta pasilikti prie tos pat (5 hglskaks.

Pateikti klausimai apmé sociodemografines respondgntharakteristikas,yj nuomony deél
pasitikjimo komerciniais bankais iSsiaiSkingmpasitelkiant uzdarus klausimus bei teigini
vertinimg. Gautos uzpildytos anketos patikrintos, atmestepilmai ir neteisingai uzpildytos,
suskagiuotos tinkamos rezultatanalizs atlikimui.

Tyrimo imties skaliavimui naudotaPaniotto formule, siekiant gauti 95 proc. patikimunsu

standartine laikoma atrankos paklaida — 5 procrdglés, 2002):

cia:

n — imties dydis (respondenskatius);

A — leidziamos paklaidos dydis (0,95 tikingyb

N — generalia (tiriamoji) visuma, Siuo atveju bagk.ietuvoje klient; skatius

Ekspert; vertinime pasirinkta 5 didijy ir pagrinding Lietuvoje veikiaiy komercini; bankg
darbuotojai, kurie Siame sektoriuje dirba ne truampgkaip dveji metai. Pasirinkti asmenys, ekspertai,
dirba su fiziniais asmenimis tiesiogiai, t. y. kiie aptarnavimo sferoje, tét kad jie yra atiausiai
klienty su jais tiesiogiai bendraudami.
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3. PASITIK EJIMO KOMERCINIAIS BANKAIS TYRIMAS

Tyrimo tikslas. ldentifikuoti pagrindinius klienf pasitikéjimo komerciniais bankais lygio
svyravimui turirgius jtakos veiksnius.

Tyrimo uzdaviniai:

1. atlikti Lietuvos komercini bankg klienty apklaug anketavimo bdu;

2. atlikti Lietuvos komercini bankg darbuotoy (ekspent) apklaus;

3. apzvelgti, apibendrinti ir palyginti gautus ekspertbanko klienty apklaug rezultatus
bei pateikti iSvadas.

Tyrimo metodai:

e kiekybinis tyrimas — anketinapklausa;
e ekspery apklausa,
e tyrimo rezultaty apibendrinimas, duomegranaliz, grafinis duomem pateikimas.

Tyrimo aktualumas. Kadangi banl vaidmuo ekonominiame pasaulyje yra labai didelis,
visuomenrs pasitikjimas ir jo kaita yra labai svarbus elementas, drturi hiti teikiamas tinkamas
démesys. Pasiti§imas bankais padeda augti iegtlis ne tik bankiniam sektoriui, bet ir visai Salie
ekonomikai. Tuo tarpu komerciniai bankai visameap#ge susiduria su gané balanso augimu ir
problemomis siekiant uzdirbti pakankaupelrs, neaiskiomis ekonomikos perspektyvomis, adgan
nauy rinkos dalyvi; atsiradimo grsme ir ypé — teikiant paskolas ir atliekant mgknus. Ne maziau
svarbu siekiantjgyvendinti veiklos tikslus augéms reguliavimo iSlaidos ir vis dégantys
saziningumo ir aiSkumo reikalavimai jsaveikoje su klientais.

Visi Sie faktoriai skatina bankus padidinti saveneg j svarbiausj suinteresuaja Sai — savo
klientus. Deja, Klient, kurie praranda pasiékma banko institucija, skaius, ir ypa& — ekonominj
svyravimy metu, gerokai virSija skéi klienty, kurie jaiiasi pasitikintys bankais igjveikla.

Klientai vis maziau lojals savo pagrindiniam bankui, liakaudotis keleto bamkpaslaugomis
ar tiesiog juos keisti, ieSkant palankesmididesnes garantijas patenkinti klieroreikius teikiagiy
bankini institucijy. Pasitikjimo banky veikla smukimas glaudziai sussj o dar tiksliau — didele
dalimi lemia, ekonomikos susitraukimdél didelius nuostolius atnesén komercini bankg
~Skandal)”, kai finansire institucijg ,palieka” didet dalis nepasitikitiy ja klienty. Vienu, vis
svarbesniu, Siuolaikés bankininkysts klausimu, laikomas kliegt pasitiktjimas komerciniais
bankais, siekiant iSsiaiSkinti pagrindinius veiksniveikiagius pasitikjima. Tai leis suformuluoti
rekomendacijas finansipi paslaug orientacijai i klienta3 per individualizuotas ir patrauklesnes
klientams paslaugas.
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3.1. Lietuvos banlg sektoriaus 2008-2013 m. apzvalga

Nors bank sektorius yra maziausias dalyviskatiumi (lyginant su kitais Saliedikio
sektoriais), téiau Siose kreditgstaigose yra sutelkta daugiau negu 3/4 viso Lietdv@nsg sistemos
turto — hutent ctl Sios priezasties finansinio stabilumo poii bank; sektorius yra pats svarbiausias
(Buratas, 2003). Finamssistemos dydis galiiti vertinamas ne tik absoliw dydziu, bet ir kaip
BVP dalis, o bank turtas vertinamas tiek skaiojant jo santyksu Salies BVP, tiek skauojant jo
procentir dajf lyginant su Salies finagssistema.

Lietuvos finang sistema sudaro visa e&il finansiny institucijy, pagal savo veiklos padj,
tikslus bei atliekamas funkcijas, kaip ir bendru@tveju, skirstom j pagrindinius finansimi
institucijy tipus:

e bankai—t.y. indliy tipo finansires institucijos;
e nebankiniai finansiniai tarpininkai — t. y. ne #hid tipo finang; jstaigos (1 priedas).

Abiejy tipy Lietuvos finansias institucijos dilo jvairias pinig; valdymo alternatyvas, de@au
butina pazynéti, kad paslaug skirtumai, tarp teikiamp bank; bei nebankinj institucijy paslaug, cl
nuolat pléiamo finansinp paslaug spektro, vis maja. Taigi, klienty pasirinkimas, kurios
institucijos teikiamomis paslaugomis naudotis, thdealimi priklauso nuo to, kuri institucija
geriausiai atitinka konkretaus kliento poreikiugakél jam gali gretiausiai padti pasiekti kliento
tikslus.

Lietuvos finang sektorius yrajvardijamas kaip Salies ekonomikos dalis, kuriojeZdia
finangy sistemos dalsudaro komerciniai bankai, tedbank; sektoriaus @toté turi dideks ir
lemiamosjtakos Salies ekonomikos augimo gnei. Ramanausko (2011) teigimu, dideliu finansiniu
svertu pasizymitiame Lietuvosikyje jautriais aspektais laikytini namikiy disponuojamjy
pajamy ir finansavimo pokyiai. § teigin reikéty papildyti ne maziau svarbia ir tia dedamja —
visuomers pasitikjimu Salies finang sistema, taigi — ir komerciniais bankais. Jei tpahaikis
paskol; palikany normy padidinimas vidutiés truknes laikotarpiu turi nuosaikekonomikos pitra
stabdant poveilj (daugiausia & neigiamo poveikio investiay paklausai ir bsto kainoms
(Ramanauskas, 2011)), tai mgnt klienyy pasitikejimui komerciniais bankais, ypanuosmukio
laikotarpiu, ir didinant paskgl palikany normas (dl rizikos veiksny) galimas gana ilgam
laikotarpiui sutrikti banly veiklos, ir visos finangsistemos, stabilumas.

Bankirés veiklos aiSkumas yra iS pagrindjrfinansires Salies sistemos stabilumo uztikrinimo
veiksny, todl pagal atliekam funkcijy esng Lietuvos bankin sistema sudaratios finansirs
institucijos skiriamos;j tipus bei tris pagrindines grupes (Centrinis bankeomerciniai bankai,
specializuoti bankai). Visos institucijos funkciapa kaip vieninga sistema, kurioje Lietuvos

Centrinio banko funkcijas atlieka Lietuvos bankasgsavyks teise priklausantis Lietuvos valstybei.



40

Lietuvos banko (2013 a) teikiamais duomenimis, $netu Lietuvoje veikia:
e 7 Lietuvos banko licengjjturintys komerciniai bankai;
e 8 uzsienio bankfilialai;
e 2 uzsienio bankatstovylgs;
e 280 ES bankai, veikiantys LR jséeigus filialo;
e 75 kredito unijos ir Lietuvos centiérkredito unija;
e 3 ES licencijuotos uZsienio bapkontroliuojamos finangjmores veikiartios LR ngsteigus
filialo;
e vartojimo kredit; dawjai ir tarpininkai.

Lietuvos bank sistemoje dominuoja skandinaviskas kapitalas. jSakikiartios kredito
jstaigos uzima gana auksStas pozicijas vertinant pagml turto dygdpasaulio mastu. 13;jnet SeSios
patekoj The Banker(2013) paskellat Didziausy pagal turto dyg pasaulyje bank 150-tulg (angl.
Top 150 Banks Worldwide Ranked By Asset). Sk rodo, kad Lietuva yra laikoma patrauklia
Salimi finansinei veiklai, palankiai vertinamas wégvimas bei priedira (3 lentet)

3 lentek. Lietuvoje veikianc¢ios kredito institucijos DidZiausk pagal turto dygd banky
150-tuke2013 m.

i Pelnas pries .
Rel- . Turtas apmokes- Turto gr aza Subjekto
tingo | Bankas Salis (min. e | (ROA),
nr JAV dol) | mima (min. o0 statusas
' Y| JAV dol.) -
29 Nordea Svedija 893,694 5.401 061 UZsienio banko
Group filialas
44 Danske Danija 615,865 1,514 0.25 L)_ZS|en|o banko
Bank filialas
63 DNB Norvegija | 406,615 3175 0.78 Komercinis
Group bankas
68 |EB Svedija | 377,166 2,113 056 | Komercinis
Group bankas
84 Swed bank | Svedija 283,926 2,842 1,00 | Komercinis
bankas
131 | OP Pohola | o imifa | 131,621 773,057 059 | Yzsienio banko
Group filialas

Saltinis: sudaryta pagal The Banker, 2013

Pasak Zaltauskies ir Masionyés (2008), Lietuvos bamksistemos gtrai didek jtaka turi
palanki vidaus makroekononéiraplinka, o nedidék patikany normos ir maza skolinimosi rizika
nulemia palankias skolinimosalggas; tuo p&iu — paskaj portfelio augim, zengs, nekilnojamojo
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turto ir akciy kaing kilima. Tuo tarpu verslo ciklo svyravimai neigiamai veildaliesikio plétrg ir

gali sukelti finansia krize, todl finang; sektorius ne tikikio plétros atspindys, bet ir priezastis:

e daro veiksming jtakg tkio augimui;

e didina ar riboja atskir akio Saky finansavim, keisdamas skolinimosi ar lizingalggas

(Balkevkius, 2012).

Pasaulio banko Lietuvos vartoipjteisiy apsaugos ir finansinio rastingumo diagnosje

apzvalgoje(Pasaulio bankas, 2009) nurodoma, kad iki 2008wmesmukio Lietuvos bamkturtas
spatiai didejo: banky turtas padiéjo nuo 39 proc. BVP 2003 m. iki 84 proc. 2007 m.BW &iau
2008 m. viso finangsistemos turto dalis sumad iki 97,2 proc. BVP d bankininkysés sistemos ir

kapitalo rinky dalyviy susitraukimo.

Apskritai, 2008 m. banksistemos augimo tempai per keleteyy buvo maziausi, nes mgant

bankuose laikomp klienty indéliams mazjo ir banky turtas. Per krig Lietuvoje veikiantys uzsienio

bankai atsimé dideles ¢Sy sumas atsizvelgiamtekonomikos ,priklausomy nuo ,lengw” kredity

teikimo, tai tugjo neigiany, taciau trumpalaik poveilf Salies ekonomikai. Tegau Ramanauskas

(2011) teigia, kad kredito susitraukimas nebuvob@kky skolinimo sprendim pasekm — tai buvo

nustatoma pagal pasos ir paklausos veiksnius, labiau reikSminga bsweokiama kredito rizika.

Kaip matyti pagal 4 lentgle pateiktus duomenis, bapkturtas 2008-2011 m. sudar

vidutiniSkai 82,6 proc. Salies finapsistemos turto ir tik 2012 m. jo proceritidalis Salies finang

sistemoje smuktéjo iki 80,5 proc. (74.259,0 min.Lt). Taérhé nauji kapitalo rinkos dalyviai bei

pensijy fondy turto verés padi@djimas. Bendrai finang sistemos dalyw skatius yra nezymiai

svyruojantis, t&iau bank;, dalyvaujadiy Lietuvos finang sistemoje, skd&us nuo 2010 m.
nesiketia (20 banko instituaij), kai 2008—2009 m. fiksuota atitinkamai 16 ir lahky.

4 lentek. Lietuvos finangy sistemos rodikliai 2008—2013 m.

2008 2009 2010 2011 2012 2013
Bankai

Turtas, min. Lt 89.749 84.240 | 81.707 | 78.971 | 74.259 | 77.426
Turto dalis finang sistemoje, | g2 5 82.7 82.9 82.7 80,5 81.4
proc.
Turto pokytis per metus, proc. 10,8 -6,1 -3,0 -3,4 -0,7 4,3
Turtas, palyginti su BVP, proc. | 80,2 91,5 85,7 74,2 65,3 64,8
Skatius (bankai) 16 17 20 20 20 15

lenteks sinys kitame puslapyje




4 lenteés tsinys

42

2008 2009 2010 2011 2012 2013
Finansy sistema
Turtas, min. Lt 108.810 | 101.919 | 98.610 | 95.605 |92.245 | 95.135
Turto pokytis per metus, proc. 8,1 -6,3 -3,3 -3,1 0,9 34
Turtas, palyginti su BVP, proc. | 97.2 110,7 | 1035 | 89,9 81,1 79,6
Skatius  (finang  sistemos | 274 273 276 272 280 259
dalyviai)

Saltinis: sudaryta pagal Finapsistemos strukita, 2013

Banky turtas 2011 m. pabaigoje buvo 74,26 mird. Lt, stida@,2 proc. BVP ir daugiau kaip
80 proc. viso finang sistemos turto. 2011 m. bankektoriaus turto sum&ima Iémé AB banko
~Snoras (penktas pagal turto dydankas Lietuvoje) banko veiklos licencijos atSends ketvirijj
ketvirtj paskelbus apie banko bankyotatiau tai iS dalies atgwe V] ,Indéliy ir investicijy
draudimas. Kitu atveju, t. y. eliminavus AB bank,Snora$ ir V] ,Indéliy ir investiciy” draudimas
pradttus kompensuoti apdraustus éhds, banky sektoriaus turtas Lietuvoje per 2011 nutyb
agtekjes 1,1 proc. (Lietuvos bankas, 2012 b).

2012 m. pirmjj ketviri banky sektoriaus turtas Lietuvoje daugiaél dienkartiniy veiksniy
sumazjo iki 77,2 mird. lity ir buvo 3,4 proc. mazesnis negu atitinkdaikotarg prieS metus, o met
pabaigoje susitragkiki 74,3 mird. Lt, t&iau 2013 m. ¥l pasiek 77, 4 mird. lit.

AB banko ,Snora$ veiklos sustabdymas nebuvo vienintelisul§S, su kuriuo pastaraisiais
metais susitgr¢ Lietuvos bankia sistema. 2013 m. vasaricem buvo sustabdyta ABUkio banka$
veikla, wliau atSaukta ir jo licencija. Lietuvos banko teikiais duomenimis (Lietuvos bankas,
2013 b), migtas bankas nebuvo reikSmingas pasktdikéjas, bet jis Lietuvoje buvo ketvirtas
didziausias bankas pagal priimtuséhas.

Lietuvoje veikiantys bankai gana gerai vertinamigiobaliu mastu. Tarptautiniam verslo ir
finangy Zurnalui ,Global Financé savo apzvalgoje (Globa Finance, 2012) paskellfs22m. 50
saugiaugy pasaulio bank (angl. World’'s 50 Safest Bankssyrase — ir trys Lietuvoje veikiantys
bankai, i$ kuti vienasj sara® jtrauktas pirm karty: ,Nordea Bank/ 20 vieta (Svedija), Pohjola
BankK / 26 vieta (Suomija), DNB BanK / naujai jtrauktas, 39 vieta (Norvegija). Pagal to paties
leidinio 2013 m. saugiausibanky syrase liko Nordea Bank / 21 vieta (Svedija), Svenska
Handelsbanken/ 23 vieta (Svedija), Pohjola Bank / 38 vieta (Suomija), DNB BanK i sara%
nepateko.

,Nordea BanK yra pripazintas kaip 2013 m. geriausias bankasi& regione — pasirinkimo
laikyti

konkurencingos kainos ir novatoriSki produktai (GdtFinance, 2013). Apskritai, vienas IS

Kriterijais turto augimas, pelningumas, a&giniai rySiai, klienf aptarnavimas,
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svarbiausi pastebjimy, iSsakyt apie 2013 m. geriausius bankus regionuose, bunkyldemesys ir
orientacija ne pelr, betj klients.

Aukstus jvertinimus gauna ir kiti Salyje veikiantys bank&B ,SEB ir AB , Swedbank
2009-2013 m. pakaitomigrertinti kaip Geriausi pasaulio bankai prekybos finansavimo gk
(angl. World's Best Trade Finance Banks & Provider@009-2011 m. — kaiferiausi klientams
pagal paslaug internetu teikim (angl. Best Consumer Internet Bankis pan. (Global Finance,
Country Economic Reports & GDP Data).

Jvertinant per trumgp laikotarg iS rinkos gana skandalingai ,pasitraukusius” banku
Balkeviius (2012) mano, kad, Lietuvos finansektorius turi pakankamai geras perspektyvasigis
dar yra labai nedidelis, palyginti su ES semary finans; sektoriais, pvz.: Vokietijos finags
sektoriaus turtas sudaro apie 322 proc. Salies BR#gijos — apie 324 proc. BVP, Jungin
Karalysts — apie 550 proc. BVP. Lietuvos finansistemos turtas, palyginant su Salies BVP, 2008—
2013 m. siek vidutiniSkai 93,7 proc.

Taigi, Salies bankin sistema turi pakankamai daug ershpktrai: pasak Siukstiers (2004),
nors Lietuvos finang sektorius yra lyginant su senosiomis ESémas nors ir nedidelis, t@au
pakankamai pagus susidoroti su naujerslo formy (besipl€iantis elektroninis verslas ir prekyba)
globalizacija, pasiant klientams pazangius finansjrmpaslaug sprendimus.

Tokie finang sistemos suktimai, kaip AB bankas Snora$ ir AB , Ukio banka$ veikly
sustabdymas, turi didesjtakos situacijai, nei galima manyti, vertinagt danky bankroto patirtus
nuostolius. Svarbiu veiksniu tampa pagifiito bankais lygio smukimas, nes, kaip aptartaiteqe
temos analige, vis didesa jtaka jgauna klieni vienas kitam perduodama informacija bei gandai,
kurie nors ir ne visada pagti, tafiau pasireiskia kaip finagssistemos suktimus lydintys reiSkiniai.

Per pusanty met; laikotarg Lietuvoje sustabdzius dvigjkomerciny banky veikla Lietuvos
finang; sistemoje susidarne itin palanki situacija, &&au Salies rizikos rodikliai @ to padicjo
palyginti trumpam laikotarpiuiJvertinant tai, kad did3ja Lietuvos finang sektoriaus dalsudaro
komerciniai bankai, paskirstantys finansinius iBtek tarp perteklines é¢Bas turidiyjy bei jy
stokojartiy tikio subjekt siekiant juos maksimaliai iSnaudoti, galima teigad klient; pasitikéjimas
komerciniais bankais yra tiesiogiai turiniiakos Salyje sukuriamam BVP.

Lietuvos bank sektoriaus veikla yra grieztai reglamentuojamaiarg iSlaikyti Salies finang
sistemos stabilum Visy finansiny institucijy santykiai su kitais sistemos dalyviaisiryeikla yra
reglamentuojami atitinkagn LR teigs akt;, o banky veikla — LR Bank jstatymo (2004). Jame
apibeziamos banko tets, pareigos ir verantis inctliy ar kity grazZinting 1Sy priemimu iS
neprofesionaljjy rinkos dalyvi ir jy skolinimu, prisiimant su tuo susijasrizikg bei atsakomyd
Istatymas aiSkiai nustato bankeiklos riziky ribojartius normatyvus, kuriuos privalo vykdyti visi
Lietuvos komerciniai bankai. Lietuvos bankas, ke#guliuojanti ir priziirinti komerciny bankg



44

veikla institucija, nustato veiklos rizikribojantiy normatywy; dydzius ir jj apskatiavimo metodilg:

kapitalo pakankamumas — banko skaiuotino kapitalo ir turto (aktyy) bei nebalansini
jsipareigojimy, jvertinty pagal rizilg santykis, turi biti ne mazesnis kaip 8 proc.;

likvidumas — banko likvidZiojo turto ir einagjy jsipareigojiny santykis negaliiiti mazesnis
negu 30 proc.;

maksimali atvira pozicija uzsienio valiuta ir tauriaisiais metalais— leidziamas bendrosios
(iISskyrus eurus) atviros pozicijos dydis — ne dauddaip 25 proc. banko kapitalo, o vienos valiutos
(iSskyrus eurus) ar taujiy metal; atviros pozicijos dydis — ne daugiau kaip 15 plamnko kapitalo;

maksimalios paskolos sumos vienam skolininkui ir dieliy paskoly normatyvai — paskol
suma vienam skolininkui neturi tb didesre kaip 25 proc. banko kapitalo, 0 suma |
patronuojatiajai jimonei negali bti didesre kaip 75 proc. banko kapitalo, jeigu Lietuvos banka
vykdo konsolidugf visos finansias grugs prieziirg, nevykdant — negaliti didesre kaip 20 proc.
banko kapitalo (Lietuvos bankas, Bankeiklos rizikg ribojantys normatyvai ir reikalavimai).

Siekiant uztikrinti & tiksly igyvendininy Lietuvos bankas nuolat analizuoja kredistaig;
finansire bikle, vertina j; veikla, kontroliuoja, kaip vykdomi veiklos rizikribojantys normatyvai.
Komerciniai bankai nuolat inspektuojami nagjant bank; sistemos veiklos rodiklius ir tendencijas
ne re&iau kaip karg per metus, daugiausiardesio skirianty veiklos didziausios rizikos sritims —
kredito, likvidumo, rinkos ir operacérizikai.

Analizuojant 2008-2012 m. finansinio stabilumo kbdj dinamilky matyti, kad komerciniai
bankai vykdo veiklos rizik ribojartius normatyvus. Visu laikotarpiu veikloje uZztikra® kapitalo

pakankamumas (normatyvas 8 proc.) bei likvidumanatyvas — atitinkamai 30 proc. (9 pav.).

—— Kapitalo pakankamumas
== kapitalo ir turto santykis
likvidumo santykis (turtas ir jsipareigojimai)
== |ikvidomo ir viso turto santykis
49,9

43;8 44,1

39 77 4372 41,2

; . * — 17,6
ﬁ%L :tj;f :‘jﬂiéjx ——e '?'jf 4.4111 —ll 11,5

2008 2009 2010 2011 2012 2013

Saltinis: sudaryta pagal Lietuvos bankas, 2014

9 pav. Pagrindiniy finansinio stabilumo rodikliy dinamika 2008—2012 m. (proc.)

Remiantis Lietuvos banko teikiamais duomenimis t{iwes bankas, 2009), aukdusi
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likvidumo santykio rodikliai 2009 m. (lyginant s®@8 m.) iSaugo 19,9 proc. (iki 49,9 proc.)isa
likvidaus turto padigjima lémé mazjantis bank paskol portfelis (0,6 proc. iki 65,9 proc.) bei jo
lyginamasis svoris visame bapkurte — nuo 2009 m. likvidaus turto ir viso tugantykis padiéio
iki 23,7 proc. (Lietuvos bankas, 2009)¢lCinansires krizes ir ekonomigs situacijos pasaulyje
iSaugusi skolinink kredito rizika &mé paskol suteikimo slygy sugrieztinim, ko paskoje —
sumazjo paskol paklausa. IS kitos pes, ¢l netikrumo, nepasitifimo ekonomine situacija
sumazjo ir skolinimosi paklausa.

D¢l 1€y bankuose ir skolos vertybinpopieriy lyginamojo svorio didjimo iSaugo ir likvidaus
turto dalis. Apskritai, 2009 m. per metus paskadlis turte sumago 6,5 proc. punkto iki 73,1 proc.,
0 bankuose laikomlésy dalis iSaugo 3,5 proc. punkto iki 10 proc., ventyp popiery dalis iSaugo
2,6 proc. punkto iki 9,7 proc.

Taip pat fiksuota, kad bankveiklos rodikliai vykdo kapitalo pakankamumo (8opr
normatyvas) reikalavimus. AB bank&npora$ bankrotas padarreikSming jtaka banko sektoriaus
turto pokyiams (ma#jo paskol portfelis — ,Snora$ buvo suteikks 6,2 proc. bank sektoriaus
paskol ir pritraukes 13,0 proc. ingliy), taip pat tai g&jo sukelti nemaz sumaisi rinkoje smukus
klienty pasitikejimui komerciny bankg veikla. Ta&iau pagal Lietuvos bankgyvendinam Salies
pinigy politika inspektavimo metu nustas kredito jstaigos veiklos fitkumy ar teigs aki
nesilaikymo atvej, buvo pritaikytos teiss aktuose nustatytos poveikio priensrfLietuvos bankas,
2012) — praéti kompensuoti apdrausti idbiai, teigiamai veikiant ir visuomeis pasitikjima Salies
finang; sistema bei jos reguliavimo efektyvumu.

Sustabdyta AB {Jkio banka$ veikla 2012 m. | ketv. bei Lietuvos banlsistemos atsilaikymas
prieS per gana trumgaikotarp jrodk, kad Salies finanssistema bei jos reguliavimo mechanizmas
veikia pakankamai efektyviai. Méta institucija Salies bamksektoriuje buvo ketvirtoji pagal priinpt
indéliy apimtis (7,2 proc. visos Salies paskoinkos) ir nebuvo kaip reikSminga paskdkikéja,
taciau &l ryztingy Lietuvos banko veiksmbei tinkamo visuomeis informavimo apie situagijpuvo
iISvengta sistemis jtakos sektoriui ir joje veikiafioms atskiroms institucijoms.

Sektoriaus ptra skatina didjanti vidaus paklausa: mazos fedny normos glygoja
didéjarcias vartojimo iSlaidas, digh investiciy srautai. Kadangi digant BVP auga vartotgjSalyje
pasitikéjimas, atsispindintis aug&iomis vartojimo apimtimis, stabili komercipbanky veikla svarbi
tiek Lietuvos bank sistemai ir finang sektoriui, tiek Salies ekonomikai ir visuongsrgerovei.

Tokiu badu reguliuojant finansini institucijy veikla vykdoma Salies pinig politika,
komerciniai bankai galijgyvendinti savo tikslus klientams palgidami patrauklias finansines
paslaugas klientams, o Centrinis bankas/endina kaig stabilumo palaikymo tikslus, lemiéns
stabily ekonomin augimy su nedideliu nedarbu.

Martinaityte ir kt. (2012) nurodo, kad Lietuvos finansistema turi neabejotinpranasuny,
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lyginant su kitomis valstydmis, nes:
e nepaveldjo iS praeities gredediSky finang; rinkos reguliavimo instituaij;
e karé jas nuo nulio mokydamasi i$ klaidtodtl esama prielaidogdiegti optimal; finansy
institucijy prieziaros mechanizim

Autoriy nuomone, iSéstyta Finang; sektoriaus pitotés strategijoje,Lietuva yra mazos ir
atviros ekonomikos valstyb joje imanomas skaidrios, efektyviai pfizimos ir lanksios bank; bei
finang; sistemos sukimas.Ernst & Young Global Limite@012) yra pazy®je¢, kad tuo tikslu gali
buti sékmingai pasinaudota socialine Ziniasklaida kaipkgamformacijos skleidja — tam svarip
teikia apie 44 proc. bagkklienty.

Taigi, nors bank sistemos stabilumui daugiaustakos turi likvidumo problemos, visgi pats
banko likvidumas yra veikiamas daugelio veiksr8varbiausiaisyj laikomi kredito rizika ir kapitalo
pakankamumas, d&u lygiai tiek pat svarbus pasitjknas bank jstaigomis, kuris galiidi tam tikra
prasme atliekant likvidumo valdymo ir kredito rinék priezira. Sih nuomor palaiko ir
Deksnyt (2010), pastebint, kad vieSasis informavimas lgatii panaudotas kaip dar viena Lietuvos
banko galima priemdansiekiant finang sistemos stabilumo uZtikrinimo. NeSaliSka inforijeepie
Salies finang sistemos tkl¢ taip pat padeda uztikrinti finapsistemos stabilugy tai didele dalimi
siejasi su pasiti§imo bankais lygiu.

Apibendrinant, bankai turi priprasti prie nuolatinpasikeitimy ir operatyviai reaguotii
Kintarcia aplinka, suteikiant savo klientams didgsrankstuma, pasirinking ir kontrok
konfigaruojant savo verslo modeliprofilj j visus Klienty poreikius. Suteikiant daugiau gali
klientams bankai gali jaustis nepatogiai, patiipjpdomus kasStus ir pan.,¢tau bankininkysis
istorijoje gausu informacijos apie tai, kad banKaiyie tai paday, ilguoju laikotarpiujsitvirtina

sekmeés kryptimi.
3.2. Pasitikejimo komerciniais bankais Lietuvoje tyrimo eiga ir duomeny

analizé

3.2.1. Tyrimo organizavimas

Kiekybinis respondent tyrimas buvo atliekamas talpinant arkenhternete, tokiu wdu
uztikrinant j atsakyny objektyvung ir anonimiskung. Tyrimui atlikti buvo parengta originali anketa

ir patikrinta atliekant pilotazintyrima talpinant anket internete www.manoanketa.ltApklausa

internetu pasirinkta tad, kad pasitelkiant internetgnerdw galima apklausti pakankamai digel
respondent kiekj, uztikrinant tyrimo reprezentatyvum
Eksperty apklausai atlikti buvo kontaktuota su pasirinkiaistuvos komercinj bank; atstovais

ir aptartos galimyks bei tikslas. Anketos spausdintiniame variantdigu, jau gavus bankatstow
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pritarimg — elektroniniu pastu) buvo pateiktos apklausaki@tiTaip pat su bank atstovais buvo
aptartos tyrimo iSvagbei siilymy pateikimo galimybs.

Atlikus kiekybin anketaving bei ekspert apklaug gauti duomenys buvo apibendrinami ir,
palyginus rezultatus, pateiktos iSvadosiithgnai.

Tyrimo imtis. Tyrimo organizavime svarpi viet3 uzZima reikalingos apklausos
reprezentatyvumui uztikrinti tyrimo imties (resp@md; skatiaus) paska&iavimas. Nuo imties
paskaéiavimo tikslumo priklauso atlikto tyrimo reprezetyraimas.

Generalig visuma — vig Lietuvoje veikiadiy bankg klientai, fiziniai ir juridiniai asmenys,
kuriy, remiantis Lietuvos banko pateiktais 2013 m. Idtwk pabaigos bendrais duomenimis apie
banky sektorij, buvo priskatiuota 3.846.299 klientai. Targ p5,21 proc. (3.662.210 klieg)tsudaé
fiziniai asmenys, likusieji 4,79 proc. (184.089kitai) — juridiniai asmenys (5 lentgl

5 lentek. Bendra banky sektoriaus informacija 2013 m. Il ketv. pabaigoje(vnt.)

Duomemy rasis Skaicius
Mokéjimo korteliy skatius 3.615.885
Bankomat skatius* 1.256
Mokejimo korteliy skaitytuw skatius 46.860
Klienty skatius** 3.846.299
— 8 Jy fiziniy asmen 3.662.210
— I8 jy juridiniy asmen 184.089

* — AB , Citadel¢ bankas,DanskeBank A/Sietuvos filialas,Nordea Bank AB.ietuvos skyrius ir AB Siauliy
bankas$ naudojasi bendru bankongtinklu.

** — Aktyviy klienty, t. y. tokiy, kuriy saskaitose per ataskaitirketvirty vyko bet koks judjimas, iSskyrus
aptarnavimo mokegt

Saltinis: Lietuvos banl asociacija, 2013

Remiantis Siais duomenimis paskaotas reikaling apklausti respondeptskatius, tinkamai
atspindintis generalinvisumy.

Kaip mingta, 2013 m. lll ketv. pabaigos duomenimis Lietuvegikla vykdziusiy bankg klienty
(fiziniy ir juridiniy asmen) skatius siek 3.846.299 Kklientus, taigiN=3.846.299klient.).
Skatiuojamas imties dydis:

n= 1 T = 399,9584043 = 400 (Kiient.
0052+ -~
3.84€.29¢

(Paniottoformule)

Atlikus skatiavimus gauta, kad tyrime turiib apklausta 400 bamk veikiartiy Lietuvoje,
klienty. Atlikus bank klienty apklaug gautos 392 anketos, iS kyré atmestos, nes nebuvo pilnai
uzpildytos. Tinkamg analizei anket suskatiuota 386 vnt., tai pakankamas skas, uZztikrinsiantis

tyrimo reprezentatyvum
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Tyrimo etika. Atliekant tyrimg laikytasi pagrindini socialinitose tyrimuose iSskiriametiniy
principy: geranoriSkumo, privatumo, anonimiSkumo, pagarbidermacijos tikslumo ir kt. (Kardelis
2002). Atliekant apklausas (tiek bagkklienty, tiek atliekant ekspeyt apklaug) asmenys buv
informuojami apie tyrimo tikla, pateikty duomemn konfidencialum, taip pat buvo uztikrinama, ke
tyrimo duomenys bus naudojami tik apibendrintiilk turodytu tikslu, taip pat nebus perduod:
tretiesiems asmenims. Visi tyrime dalygaespondentai atsakymus pategavo noru,j duomenys
nebuvo kaip nors iSskiriami pagal kokius nors jgabn¢ius padti identifikuoti pozymius

3.2.2.Banky klienty apklausos duomen analizé
Sociodemografiés respondent charakteristiko: | anketos klausimusdS viso atsak 386

respondentai, iS kuyi266 moterys (68,9 proc.) ir 120 wy(31,1 proc.)Net 2/3 vig} respondent —
jauni zmors iki 36 met; —jie sudaé net 74,6 proc.N=288) visy respondeny, iS jy daugiau nei pus

26-35 met; asmenys, sudard4,0 proc. vig tyrime dalyvavusjjy. Jaunuoliaiiki 25 mety sudaé
beveik 1/3 t. y. 30,6 proc. (Jgav.).

5,7%

M iki 25 mety

M 26 -35 metai
36 -45 mety
M 46 - 55 mety

i vir$ 56 mety ir daugiau

Saltinis: tyrimo duomeny (2014)
10 pav. Respondent pasiskirstymas pagal amaj (N=386)

Kiek daugiau nei deSimtadalis (12,4 prcN=48) respondent priklauso 345 met; amziaus
grupei, panasuskacius respondent(13,0 proc.) sudarasmenys nuo 46 mgir daugiau

Sekariu klausimu siekta iSsiaiSkinti, koks yra respordefgytas iSsilavinimas. Didzio
dawguma respondemntyra jgij¢ auksgjj iSsilavinimg: net 64,8 procjgije¢ auksaji universitetin,

18,7 proc. -aukstjj neuniversitetinissilavinimg (11 pav.).
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M vidurinis / spec. vidurinis

M aukstasis
neuniversitetinis /
aukstesnysis

i aukstasis universitetinis

M Sijuo metu mokausi /
studijuoju

Saltinis: tyrimo duomeny (2014)
11 pav.Respondenty pasiskirstymas pagaligyta iSsilavinima(N=386)

Analizuojant duomenis apie respondgntzimamy socialire padctj (jy uzimtumas, veikla
iSsiaiSkinta, kad daugiau n2/3 respondent (78,8 proc.;N=304) yra dirbantys asmenys, kiti 1
proc. (N=50) — Siuo metu mokosi arba studijuojLikusiy respondent delys: 3,1 proc.(N=12) —
bedarbiai, po 2,6 proc. (abi gigN=10) — namy Seimininks ir pensininkai (1 pav.).

3,1% 2,6%

2,6%

H dirbantis

M mokausi / studijuoju
u namy Seimininké / -as
B bedarbis

l pensininkas

Saltinis: tyrimo duomeny (2014)
12 pav. Respondeni pasiskirstymas pagal y socialing padétj (N=386)

Apibendrinant respondant sociodemografines charakteristikas, tyrime dalyvawbimti
(dirbantys, besimokantys / studijuojantys) jauni3B met; asmenys. IS vigtiriamyjy net 87 proc
(N=358) sudaé asmenys iki 46 metamziaus, toél galima teigti, kad tiriamieji yra aktyds, uzmti,
darbingo amziaus asmenys, turintys giapie Siuolaikig bankire sistem ir gebantysg objektyviai
vertinti.

Pasitikéjimo komerciniais bankais tyrimo rezulte. Pirmuoju klausimianalizuojama Kliernt

pasitikejimo komercinais bankai tema respondentklausta, koks yrayjbendras po#ris j Lietuvos

finangy sekbriy ir sektoriaus institucijasBendras pofirio j Lietuvos finang sektori; ir sektoriaus
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institucijas vertinimas siekSv\'=3,3. Tai rodo, kad respondentai neturi aiskiotvirtos nuomons
Siuo klausimu, jiems gali dkti informacijos arba ji yra nenuosekli, informawmpriemorse
pateikiami tik atskiri &ktai, lemiantys tam tigrnetkrumg Siuo klausimu.

Gauti yrimo duomenysatskleid, kad labiausiai palankus responderpoZiaris j ,Lietuvos
finang; sektori; ir institucijas” ir ,, Komercinius bankus ir bankininkys sistem” — abiem atvejais
vertinimas siek SvV=3,4.1S tieg}, Sie variantai, pateikti vertinimui, didele dalippersidengia sav
turiniu. Taciau jie buvo pateiti ssmoningai, siekianjvertinti, kiek objektyviai respondentai verti

klienty pasitikejimo komerciniais bankais klausimus (13 pe

M Visiskai teigiamas W Daugiau teigiamas, nei neigiamas
i Nei teigiamas, nei neigiamas B Daugiau neigiamas, nei teigiamas

H Visiskai neigiamas

100% - 10 1 2,1 26
Coass. sl asel g0
80% +—
60% - 33,2 39,9
40% -
20% -
0% - g T T g g . 1
Lietuvos finansy  Lietuvos bankas ir Komerciniai bankai Banky Lietuvoje veikianciy
sektorius ir jo valdytojas ir bankininkystés  saziningumas ir komerciniy banky
institucijos* sistema etikos standarty veikla
laikymasis klienty
atzvilgiu

Saltinis: tyrimo duomeny (2014)

13 pav.Bendras respondeni poziiris j Lietuvos finansy sektoriy ir

sektoriaus institucijas (N=386)

Kalbant apie komercinius bankus ir bankininkgssistem dides dalis respondentpateilé
teigiamus vertinimus: daugiau nei pug (52,3 proc.;N=202) nuroct, kad S3 dimensiy vertine
Jlabiau teigiamai, nei neigiami* — tai labiausiai vieninga nuomeérsiame vertinimo bloke apskrit:
Beje, S3 dimensij bendrai teigiamaivertino 57,5 proc. respondgniN=222). Tai didziausia Siame
bloke procentia dalis, pateikusi teigiagvertinimg. Pazynétina ir tai, kad respondaptpasirinkusi
atsakymo variamt, nei teigiamas, nei neigiam* Siame bloke buvo maziausias (25,4 prN=98).
Tai rodo, kad klient nuomonei apie Lietuvos finamsektciy ir sektoriaus institucije didek jtaka
turi jy patirtis su institucija, o ne informija apie .

»Lietuvos finang sektoriaus ir instituci}” ir ,, Komerciny bank; ir bankininkys¢s sistemc*
vertinimy pasiskirstymas rodo, kad respondentaigvisetuvos finang sistema tapatina sl

komerciniais bankais ir laiko tai neatsiejamaisyKais. ,Daugiau neigiamas, nei teigian*

ISV\£ svertinis vidurkis
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atsakymo variantatitinkamai pasirinko 15,5 prodN€60) ir 15,0 proc. (N=58)yertinimg ,visiSkai
teigiamas*“abiem atvejais pasirinko po 5,2 proc.

~Lietuvoje veikiatiy komercini bank; veikly* respondentai sieja suLietuvos banku ir jo
valdytoju’ — Sie vertinimui pateikti elementai sulaukos Zemesnio vertinim&gV=3,3. Taiau Siuo
atveju pagal vertinimus matyti, kad respondengggiviabiau vieningi, kai kalbama apie komercinius
bankus —€ia 47,6 proc.l=184) respondent pateil¢ teigiamus vertinimus, iS kuyi7,8 proc. N=30)
buvo tuo visiSkaijsitiking (vertinimas yisiSkai teigiamad. Cia aiSkios nuomass netuéjo 30,6
proc. (N=118) apklausijy.

Tuo tarpu vertinantL,ietuvos bank ir jo valdytog” aiSkios nuomosés nepateik ir nuroct jos
neturintys (vertinimas nei teigiamas, nei neigiamgsnet 39,9 proc. =154) respondent — tai
didziausia procentindalis bloke neturitiy aiSkios nuomoés tiriamyjy. Tai rodo, kad pasireiSkia
aiSkus informacijos ttkumas Siuo klausimu, informacija galiitb nenuosekli arba ji pateikiama
specializuota, sunkiau suprantama eiliniam komescbanko klientui. Teigiamus vertinimuSa
pateile 41,9 proc. N=162), tarp kuriy 9,8 proc. N=38; vertinimas yisiSkai teigiama§ nurodé
esantys tugsitiking.

Zemiausio vertinimo bloke sulaélkBank; szZiningumas ir etikos standartaikymasis klient
atzvilgid' (Svv=3,). Tai visiSkai neaiski, nekonkreti nuomgmespondentai Siuo klausimu abejingi.
Analizuojant detaliau matyti, kad Siuo klausimu dalisia respondentgrupe pateilé neigiamus
vertinimus: 28,0 proc.N=108) nurock turintys ,daugiau neigiam, nei teigiamg“ nuomore, 2,6
proc. (N=10) — ,visiSkai neigiam". , Daugiau teigiamai, nei neigianfabanky s3Zininguny vertino
1/3 respondent(33,7 proc.N=130).

Apibendrinant galima teigti, kad respondemiomor apie Lietuvos finang sistem ir joje
veikiartias institucijas rodo, kad visuomenei pateikiama p@zai informacijos apiej Sektoriy,
vidutiniSkai 31,9 proc. respondgntnurodo esantys abejingi (vertinimasej teigiamas, nei
neigiama$). Daugiausiai respondant nuomor formuoja jj3 turima asmeni patirtis su
institucijomis — komerciniais bankais, su jais apatinama Lietuvos finagssistema. Vienodos
respondent procentirks dalys, kur pateikiama labai aiSki teigiama nuoén@rertinimai ,visiskai
teigiamas, po 5,2 proc.) vertinantLjetuvos finang sektorius ir institucijo% ,, Komerciniai bankai ir
bankininkystés sistemabei ,Bank; sgZiningumas ir etikos standartlaikymasis klient atzvilgiu'
rodo, kad turintys konktgas finansines zinias asmenys zino kometcimanky ir viso finansinio
sektoriaus veiklos aspektus ir yra pasitikintys ja.

Bendrai galima teigti, kad Lietuvos finan&isistema vertinama pakankamai gerai (tik 10,4
proc. pateikia gaugiau neigiam, nei teigiang“ ir , visiSkai neigiam nuomomr"), taciau pla&iau
skleidziamos informacijosiikumas akivaizdziai lemia abejinggnr abejojimy ,Banky sgziningumu
ir etikos standatg laikymusi klieng atzvilgiu'.
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Toliau respondentvertinimui pateikti keturi teiginiai, detalizuojantys ankstiesne klausime
vertinimui pateiks ,,Bank; sgziningumas ir etikos standartaikymasis klient atzvilgiL“. Tai vienas
esminy dalyky kalbant apie klient pasitikéjima komerciniais bankais. Teiginiai @pé pasitikejima
banku kaip pinig saugotoju, jo orientacija pirmiausi&lients, o nej pelrng. Bendras teiginj bloko
vertinimas siek SvW=2,9 Tai gana Zzemi: vertinimas, nurodantispolinkj neigiamai nuomone

Aptariant detaliau, daugiausiai neigiamos nuoésopasireiSkimuijtakos turi banl jkainiy
didinimas — teiginys Banlkai pagrstai didinajkainius* vertintas itin zemai SvV=2,3, ¢ia net 66,3
proc. respondent(N=256) nuroct nesutinkantys su <o teiginiu, i$ jj net 28,0 proc. yra tuo visisk
jsitiking (vertinimas yisiSkai nesutink’; N=108). D¢l jkainiy didinimo pagjstumo 21,2 pro
(N=82) nuroct nuomors neturintys ar nezingys, ar tai pagsti sgpendimai (14 pav.

M Visiskai sutinku M Sutinku ® Neturiu nuomonés / nezinau M Nesutinku M Visiskai nesutinku
2,6 5,2 6,2

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Laikyti pinigus banke Bankai pateikia Bankai jsiklauso j kliento Bankai pagrjstai didina
klientams yra saugu labiausiai kliento poreikius teikiant jkainius
(taupymas, indéliai)  poreikius atitinkancius paskolas
paskoly pasitlymus /
salygas

Saltinis: tyrimo duomeny (2014)

14 pav. Respondents nuomoniy pasiskirstymas vertinant teiginius apiekomercinius

bankus, apimant jy sprendimy orientacijg j klientus (N=386)

Tuo tarpu gana palankaus ir teigiamo vertinimo kédéeeiginys al banko kaip pinigini leSy
saugotojo vaidmens teiginio ,Laikyti pinigus banke klientams yra saugu (taupymadéliai)“
vertinimas §vV=3,§ teigiamai vertintas 71,0 proc. responade(N=274), tai labai iSsiskiriantis ir
labiausiai vieningaseigiamas vertinimas. Tik 15,0 proc. pateikertinimg ,labiau neigiamai, nei
teigiamaf' ir 2,6 proc. N=10) — ,visiSkai neigiamdi Taip pat pazynitina ir tai, kad Siuo klausim
maziausia gruprespondent pateilké abejing vertinimg ,neturiu nuomoes / n&Zinad'. Tai rodo, kad
klientai banku kaipy 1¢Sy saugotoju pasitiki ir gana gerai supranta bamkinstitucijy esng, tikslus
ir atsakomyb klienty atzvilgiu.

Taciau ngaisant gana palanki bankams nuomas, Sij institucijy orientacijaj klienta, o nej

pelng, vertinta labai nuosaikiai.Bankai jsiklauso; kliento poreikius teikiant paskol* teiginys
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vertintas, galima sakyti, su gana digels abejodmis ir nesant tvirtgsitikinimo dél komerciniy
banky veiksmy (SvV=2,9. Vertinime didziausia respondgndalis (38,9 proc.; atitinkamai=150)
nurock, kad Siuo klausimu neturi nuom&m arba nezino apie tai. Teigiamus vertinimus pateik
25,9 proc. respondant Galima teigti, kad apie 1/4 respondentra kreigsi dél paskoly ir like
pakankamai patenkinti gautu iS banRuss dmesiu, jie jadiasi iSklausyti,j jy situacip buvo
gilinamasi. Té&iau siekiant objektyvumo nuomés buvo patikslintos pateikiant sekatgigin;.

Patikslinimui pateiktas teiginysBankai pateikia labiausiai kliento poreikius atik@cius
paskol; pasillymus / glygas'. Sio teiginio vertinimas atskleiq kad jsiklausymasj klienta néra
tapatus su labiausiai atitink&a kliento poreikius paslymo pateikimui. Teiginio vertinimas yra
kiek Zemesnis vV=2,73, ta&iau labiau reikSminga yra respondgnhuomoniy pasiskirstymo
skirtumai pateikiant teigimi vertinimus. Bendras teigiamus vertinimus pateikusespondent
skatius yra 3,6 proc. mazesnid£86), tatiau respondent neturirtiy / nepateikusj konkretios
nuomoreés procentia dalis net 9,9 proc. mazesn

Tuo tarpu bendra neigiajrteiginio vertinimy procentire dalis siek net 48,7 proc. Tai reiskia,
kad bank klientai, palyginus gana atsargiai vertinantyskoajsiklausym j klienty poreikius, @l
konkretiai jy situacijos vertinimo ir paslymo orientavimoj konkreiag kliento (ne banko siekio
uzdirbti pelry) situacip yra gana kategoriSkos nuongsnir visgi mano, kad bankas, kaip finarisin
institucija, IS esrés yra orientuota pirmiausigpelm, tik paskuij klientg. Respondent nuomone,
bankas, nors ir skiriantissthes klientui, visgi teikiant pasiyma klientui kreipiantis @l paskolos yra
labiau orientuotagsavo tikslus.

Kadangi klieny pasitikkjimas komerciniais bankais turi tiesiog jtakos j; lojalumui,
sekardiu klausimu siekta iSsiaiSkinti, kglibanky paslaugomis naudojasi respondentai asmeniskai.
Vieno banko paslaugomis, remiantis apibendrinte®ultatais, asmeniSkai naudojasi 41,5 proc.
(N=160) responden, lik¢ 58,5 proc. nurodbesinaudojantys keleto bapgaslaugomis. Tai reiskia,
kad respondentai yralgginai patenkinti bank teikiamomis finansiémis paslaugomis, t&au yra
linke patys ieSkoti jiems geriaugir tinkamiausi; pasiilymy.

Naudojimasis keleto bagk paslaugomis reiSkia, kad atskiri bankai, teikiantgtskiras
finansines paslaugasitent &l jy patrauklumo klientams pritraukia konkire paslaug vartotojus,
taciau Si klienty ngmanomajvardinti kaip lojaliy Siems komerciniams bankams, nes bet kuriam
kitam bankui pateikus kitus, alternatyvius pagnus klientas gali pasirinkti jau kitbank kaip savo
léSy saugotagy — patiketing, kaip kity finansiny paslaug teikéja ir pan.

Net ir naudojantis keleto bangk paslaugomis, Kklientai turi pagrindinbanky (jame
koncentruojama didesnioji finansinpaslaug dalis,j jj pervedamas atlyginimas ir pan.). Kiti bankai
tokiu atveju pasirenkami, kaip mita, el konkreliy finansiny paslaug patrauklumo. Vertinant,
kiek klientai pasitiki savo dabartiniu (pagrindipibanku, kiek jam yra lojak, pateiktas klausimas
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»Kiek laiko (apytikriai) naudojats Jisy dabartinio (pagrindinio, jei naudojas keleto bank
paslaugomis) banko paslaugon®. Tyrimo rezultatai atskleigl kadrespondentai reiSkicana didel
pasitikéjima savodabartiniu pagrindiniu) banku: 88,6 procdN€342) respondent tuo p&iu banku
naudojasi tris ir daugiau mgtis jy net 78,9 proc.N=270) tuo patbanku naudojasi SeSis ir daug

mety —tai sudaro 69,9 proc. wdyrime dalyvavusy respondent (15 pav.)

5,7%_\ 2,1% 3,6%

B iki 1 mety

M 1-2 metai

i 3-5 metai

H 6-10 mety

m daugiau nei 10 mety

 neatsaké

Saltinis: tyrimo duomeny (2014)
15 pav.Respondents naudojimosi pagrindiniu savo banku laikotarpis (N=386)

Jvertinant Siuos rezultatus paskutiniosios finaésirkrizezs bei viejy bank; finansiny
problemy kontekste galima teigti, kad vartojopasitikejimas komerciniais bankais Lietuvoje
gana aukstas. Tam, tytakos gana aciai teikiama informacija apibanky veikla, jy jvaizdis, taig
pat visuomenei iSsamiai pristatomi Lietuvos banlke Wyriausylés sprendim: Tai reiSkia, kad
Lietuvos finansii sistemabei jos pagrinda— komerciniai bankai kliemt vertinami kaip pakankam
patikimi bei stabils, o firansinis nuosmukis 20-2009 m., taip pabank; ,Snora$ bei , Ukio
banka$ vertinami gana objektyvi ir tai netugjo zenklios jtakos respondeqt nuomorms —
pasitikejimui komerciniais bankai

IS visy tyrime dalyvavusijy pagrindniu banku besinaudojantyki 1 met nurod 2,1 proc.
(N=8), 3,6 proc. N=14) —nuo 1 iki2 met;. Galima teigti, kad tai komerciniy banky klientai, tik
Siuo laikotarpiu pragle naudotis komercingi banky paslaugomis apskritai. NenurodZiygsi
naudojimosi savo dabartinio (pagrinio) banko paslaugomis trukis respondegtbuvo 22 asmeny
(5,7 proc.).

Kadangi bendras kliegtpasitikéjimas komerciniais bankais kliaptdazniaisiai vertinamas
pagal j; turimg patirt (tiek tegiamg, tiek neigiam), beje taijrodo respondent atsakyny rezultatai
klausiant apie naudojimosi dabartiniu (pagrindi banku trukng, svarbus aspekt yra veiksniai,
lemiantysklienty sprending pasirenkant konkretbanky kaip finansing paslaug teikéja. Pateikti
respondent vertinimui veiksniai apmé visg spekts salygy, aplinkyby, kity faktoriy, kuriuos

samoningai ar negnoningai vertina @simasis komercinio banko klientas pasirinkdamag;ok
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banko paslaugas jam optimaliausia pasirinkti.

Bendras vig vertinimui pateiky veiksniy vertinimas rodo, kad vertinimui pateikti veiksniali
parinkti teisingai —j bendrasSvV=3,8 Tai reiSkia, kad respondentai banko pasirinkiteitkia gana
dideli demeg, nesirenka ,aklai“, vertina ir svarsto. Svarbiaugiasirenkant bagkyra ,Bendras
bankojvaizdis, reputacija— Sis veiksnys vertintas aukausiai SvV=4,3, 84,5 proc. respondant
nurock, kad jiems Sis veiksnys yrdapai svarbud (39,4 proc.;N=152) ir ,svarbu (45,1 proc.;
N=174).

Taip pat svarbiais responderaikomi ,/siklausymag kliento poreikiu$ ir ,, Banko paslaug
jkainiai“ (abiejy SvVv=4,). Vertinimas atskleiel kad Sie veiksniai yra respondensiejami
tarpusavyje. Lyginantyj svarly reikia pazynati, kad respondentai didessvarky linke teikti banko
isiklausymuij kliento poreikius &ia ,labai svarbu ir , svarbd jvertino 83,5 proc.). EI banko
paslaug jkainiy svarbos respondentai yra labiau apsispyend veiksrj kaip labai svanp ir svarhy
jvertino 77,2 proc., taau procentia dalis visiSkai veiksnio svarhaitikinusiy respondent buvo 7,2
proc. N=30) didesr.

Pazynttina, kad jsiklausymag kliento poreikius respondentams yra nesvarbus arba visiskai
nesvarbus / jie nezino, kaip vertinti jo svarbaZiau nei banko paslapgkainiai. Galima teigti, kad
bankojsiklausymag kliento poreikius éra baigtinis ir savarankiSkas veiksnysapsprendzia Kiti,
aisSkiai iSmatuojami ir labiau @mopiami veiksniai. Taigi, vartotojams pasirenk&omercini banly
ju sprendimas priklauso nuo jo patirties santykiuss8iomis finansimis institucijomis (6 lente).

6 lentek. Veiksniy pagal svarty asmeniskai pasirenkant komercih banka vertinimas (proc.)

Laba Nei svarbu, Visiskai
Veiksniali Svarbu nei Nesvarbu | nesvarbu
svarbu .
nesvarbu / nezinau
Banko vieta 14,0 40,4 16,1 18,1 11,4
Teikiamy finansiny paslaug 13,5 56,5 21.8 6,7 1.6
jvairove
Banko darbuotay 25,4 51,8 17,6 3,1 2,1
profesionalumas
Banko paslaugikainiai 40,9 36,3 14,0 7,8 1,0
Banko ingliy / paskoi 23,3 33,7 27,5 11,4 4,1
palikanos
Rekomendacijos, atsiliepima 24.4 477 20,2 7.3 0.5
apie bank / jo paslaugas
Banko likvidumas 33,7 40,9 18,7 4,1 2,6

tesinys kitame puslapyje
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6 lentets fsinys

Labai Nei svarbu, VisiSkai
Veiksniai svarbu Svarbu nei Nesvarbu | nesvarbu
nesvarbu / nezinau

Bendras banko jvaizdis, 39,4 45,1 13,5 1,0 1,0
reputacija
Isiklausymas 1 kliento 33,2 50,3 11,4 3,6 1,6
poreikius
Banko Zinomumas / 24 4 44.6 24 4 57 1,0
informacijos apiejjgausa
Pervedamas atlyginimas| 36 3 39,4 16,6 57 21
stipendija, pensija ir pan.
Banko, jO teikiarq paslaug 4,1 15,5 39,4 295 11,4
reklama

Saltinis: tyrimo duomenys (2014)

Pasirenkant bankvartotoy sprendimui (pasirinkimui) tuijtakos tai, kad konkret; banlg yra
»Pervedamas atlyginimas, stipendija, pensija ir pdsvV=4,0, taip respondentpasirinkimas yra
nulemtas ki, iSoriniy aplinkybiy. T&iau Zenkli asmenis vartotoy patirties santykiuose su
komerciniu bankutaka fiksuota vertinant veikgnbanko darbuotaj profesionalumds(Svv=4,0,
tai svarbus respondentams veiksnys.

Pagal svardp jvertinti ir tarpusavyje susijyra ,Rekomendacijos, atsiliepimai apie bankjo
paslauga$ ir , Banko Zinomumas / informacijos apie gausd (abiejy SvVv=3,9. Kaip matyti,
respondent pasirinkimui dided jtaka turi bendras bankgvaizdis, atsiliepimai apiej jir banko
darbuotoy profesionalumas bei orientacijaklienty — tai respondentai suvokia praktiSkai beveik
vienodai. Kaip svarbius veiksnius pateikiaprespondent procentirgs dalys beveik sutampé&os:
»labai svarbu abiejy veiksniy vertinime fiksuota 24,4 procNE94) respondeny, vertinimg ,, svarbu
veiksnio ,Rekomendacijos, atsiliepimai apie bankjo paslaugas pateike 47,7 proc. atsakiugiy,
veiksnio ,Banko zinomumas / informacijos apigausd atitinkamai 44,6 proc.

Vienas iS finansinj institucijy pasirinkimo aspelgt gakty bati — jy ,teikiany paslaug
jvairove”. Sis veiksnys taip pat nurodytas kaip svarbusiatajo svarba respondentams yra magesn
nei auksiau aptarti veiksniai vV=3,jJ. Tam jtakos turi tai, kad Lietuvos finansje rinkoje
veikiantys bankai teikia IS esi% tokias pat finansines paslaugas, taip pai sijlomos klientams
salygos yra labai panaSios. Vartaigpasirinkimui Siuo atveju didZiausjtaka daro atskiy paslaug
salygos, pvz.: banko skelbiami riboto laiko pagmai indéliy palikanoms ir pan. Tai patvirtina ir
auk&iau anketoje pateikti klausimai apie respondemtaudojimysi vieno ar keleto bamk
paslaugomis bei naudojimosi pagrindinio banko peganis trukme.

Veiksnio ,Banko paskal / indéliy palikano$ vertinimasSvV=3,6 Sis veiksnys koreliuoja su
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komercinio banko teikiamy paslaug jvairove SvV=3,7 Tai leidZia teigti, kad Siuolaikinis
finansires institucijos — komercinio banko klientas yra pat@mai iSpruss ir pageidauja (bei
naudojasi) teikiamp paslaug jvairowes, pavyzdziui, draudimo paslaugos irt. t. Taap ai, lemia jo
pasirinking naudotis keleto bamkpaslaugomis.

Atkreiptinas @mesysj] maziausiai svarbiais respondegntertintus veiksnius: Banko vieta
(Svv=33) bei ,Banko, jo teikiam paslaug reklamd (SvV=2,7. Banko dislokacijos vieta, t. y. jo
pasiekiamumas, kaip matyti svarbésmartotojui —c¢ia 40,4 proc. =156) respondentnuroc, kad
jiems tai ,svarbd, 14,0 proc. N=54) buvo tuojsitiking (vertinimas Jabai svarbt). Tuo tarpu
»Banko, jo teikiam paslaug reklamé svarba pasirenkant bagkespondentai yra lirkabejoti —Cia
kaip svarly jiems veiksi jvertino 15,5 proc.N=60), o tuojsitiking (,labai svarbt) buvo tik 16
atsakiusijy (4,1 proc.). Pastéhina, kad tai veiksniai, praktiSkai nelemiantystesojy pasitikejimo,
tuo paiu tyrime — ne itin svariis pasirenkant bagk

Apibendrinant veiksnj, lemiartiy klienty sprendimus pasirenkant komeildankg, vertinimus
tikslinga paste#ti, kad respondentsprendimui pasirenkant komergioanky turi veiksniai iS esis
turintysjtakos j pasitikejimui pasirenkama institucija. Kuo maziau bankailpatuma lemia atskiras
veiksnys, tuo maziau jis yra svarbus respondentensiimui. Tai jrodo, kad pasitigjimas
komerciniais bankais — labai svarbus aspektas.

Laikantis nuoseklumo bei siekiant iSlaikyti respent] démes toliau anketoje pateiktas
konkretus klausimasetivartotoy (respondeny) pasitikéjimo banku(—ais): Ar pasitikite banku, kurio
paslaugomis Siuo metu naudaiat(pagrindiniu, jei naudojas keletu bank?‘. Net 61,7 proc.
respondent (N=238) atsak, kad savo banku (taip pat ir pagrindiniu — tieri&unaudojasi keleto
banky paslaugomis) pakankamai pasitiki, o apie 1/4 redpot; (24,9 proc.;N=96) — visiSkai
pasitiki. Sugretinus Siuos duomenis su d&rds pateiky klausimy atsakymais matyti, kad
respondentai klausimus atsakir vertinimus pateik atsakingai ir tutrdami savo, net atskirais
atvejais ir aiSkiai neapibztas, nuomones. Pavyzdzigiklausing apie tai, kiek laiko jie naudojasi
savo banko (pagrindinio, jei naudojasi keleto hantaslaugomis) teikiamomis finangmis
paslaugomis, 69,9 proc. tyrime dalyvawygi(N=268) nuroct SeSis ir daugiau metPrasSanivertinti
savo bendr poziarj j} komercinius bankus ir bankininkystsisterg 59,5 proc. N=222) atsak, kad
ju poziaris yra feigiamas ir , visiSkai teigiamas

Taip pat reikia pasteh, kad tyrimo organizavimo metu iSbandzius agkatvo pastetia, kad
butent ; § klausinyg nedidet dalis respondent pateiktus atsakym variantus papildydavo ranka
priraSant, kad nepageidauja pateikti savo nuasi@muo klausimu. Tadl atsakymai buvo papildyti

atsakymo variantuneatsak” — §j variant pasirinko 5,7 proc. responder(iL6 pav.).
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H taip, visiskai pasitikiu
B pakankamai pasitikiu
M neturiu nuomoneés /

nezinau

H nepasitikiu

i neatsaké

Saltinis: tyrimo duomeny (2014)
16 pav.Respondent pasitikéjimo savo banku vertinimai (N=386)

Pateikty atsakyny bei vertinimy tikslumg patvirtina tai, kad § klausimy 3,1 proc. respondean
atsak pasirenkant atsakymo varianineturiu nuomoes / nezinati Palygirus su anketos pradzioje
pateikto klausimo apie respondergocialire padtj atsakymais matyti, kad 3,1 proc. respongdt
nuroct esantys bedarbiai. TaigvisiSkai akivaizdu, kad esant bedarbiu, neturindtpay ir / ar
garantuaj pajamy, ngmaroma tam tikru metu (o ir netikslingapateikti nuomogs apie saw
komercinj banly. Kita vertus, bedarbis, net ir gaunantis nedanaudimo pasalp pervedam | jo
sgskaig banke, yra labiau besidomintis ne banko patikimurausavo pasitifimu juo, ta&iau bent
jau minimaliomis gaunamomis pajamor

Svarbu ir tai, kad anketoje pateiktas atsakymoawdsis planuoju pakeisti ban}* nebuvo
pasirinktas nei vieno respondento, tbdjalima teigti, kad jiesavo bankais pakankamai pasit
netgi, yra jiems lojais. Bank; poziariu respondent atsakynai cél pasitikéjimo savo bankiparoct,
kad Siai dienalil.ietuvoje veikiantys bankai yra patenkinantysegang klienty poreikius.

Klientai yra linke naudotis bnko paslaugomis, nemato poreikio jo keisti, o ke paslaug,
kuriy neteikia j; bankas ar esant patrauklesniems, ndignko, atskif paslaug pasiilymams, yre
linke naudotis keleto bamkpaslaugomis, pirmenybteikiant visgi savo pagrindiniam banki—
besinaudojatiais keletobanky paslaugomis rrodé 58,5 proc. respondapttatiau, kaip mirta.
69,9proc. vigy tyrime dalyvavusjjy nurod savo esamo (ar pagrindinio) banko paslauge
besinaudojantys SeSis ir daugiau

Siekiant iSsiaiSkiti pagrindnes, galigias tapti paskatomis keisti bapk priezastis
respondentams pateiktas klausimas su gglipriezestiy variantais. Kadangi tam @iam
respondentui gali i (tapti)) Sia paskata ne viena, o keletas pri@aasnurodyta, kad galim
pasirinkti iki penki varianty (bet ne daugiau

Tarp vigy nurodyty galimy prieZzasiy labai aiSkiai iSsiskyrkeletas, kurias galimgrardyti kaip

svarbiausias ir galimas didele dalimi lemti komercigibanky vartotoy sprendim keisti banlg.
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Dazniausiai respondanpasirinkta priezastis buvadidinami / mazinami banko paslaugkainiai* —
taip nuro@d 57,5 proc. respondantis ties;, pastaruoju metu bankams padidinus pasjakginius,
pavyzdziui, grymjy pinigy is$¢émimas banko poskyryje, t— aktuali bank klientams ema, gana
placiai diskutuotgvairiose Ziniasklaidos priemése.

Beveik tiek pat svarbi iy ir ,pakitusi banko reputacija(56,5 proc.)— taip nurod 218
respondent. Tai reikSt;, kad negatyvi informacija, neigiami atsiliepimapi@ konkrety banlg
paskating jo klientus imti dongtis kito banko, kaip potencialaus finanginpaslaug teikéjo,
siaflomomis paslaugomis Tatiau miréto pohkiadzio informacija pati savaime kaip prieZzas
paskainanti keisti bank, néra itin svarbi paskata —informacija apiebank;, jos tizkumas, neigiam
informacijd’ kaip svarbi priezast pasirinkta ,tik® 30,1 proc. respondent Tai rodo, kad
respondentai banko reputacguvokia plé&iau nei vien tik negatyvios informacijos apiayf jo veikh
buvimg, yra gerai suvokiantyskas turi jtakos jj pasirinkimams bei kas dgdly bati svarbiais

faktoriais, prastinantiems banko reputg (17 pav.).

- . . ) ) - 52,3
j kitg bankg pervedamas...
7 11,9
rekomendacijos, atsiliepimai apie kitg banka
] 30,1
informacija apie bankg, jos trikumas, neigiama...
] 21,8
jsiklausymo j kliento poreikius trikumas
] 25,9
bendras banko jvaizdis
T 45,6
banko likvidumo pokytis |
] 38,3
banko indéliy / paskoly palikanos |
] 57,5
didinami / mazinami banko paslaugy jkainiai
] 244
banko darbuotojy profesionalumo trakumas
] 23,8
traksta teikiamy finansiniy paslaugy jvairovées
s s 56 5
pakitusi banko reputacija
0 10 20 30 40 50 60 70

Saltinis: tyrimo duomeny (2014)
17 pav.Priezag'iy, galinéiu paskatinti pakeisti banka, vertinimai (proc.) (N = 386)

Kaip jau aptartaank<iau, klienty sprendimui pasirenkant bankuri jtakos iSorinis veiksny—
»} Kitg banky pervedamas atlyginimas, stipendija, pensija ir.” — taip nuro@ 53,3 proc(N=202)
respondent. Palyginimui, kaip labai svayl ir svarly veiksn pasirenkant béka tai nuro@ 75,6 proc.
(N=292) atsakiusijy. Tai leidzia teigti, kad n ir kintant pajana gavimo institucijai klientai yr:
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linke likti toliau naudotis savo pagrindinio banko pagjamis. Tai reiSkia, kad savo jau atiksl
pasirinktu banku jie pasitiki ir iSoriniai veiksmialS esnés neturintysjtakos pasitikjimo jais
pasikeitimams, éra tokie svarbs jy sprendimui keisti bark

»Banko likvidumo pokytis jeinantis irj banko reputacijos sampgataip pat nurodytas kaip
pakankamai svarbi priezastis banko keitimui — f@@gisakiusjjy procentig dalis siek 45,6 proc.
(N=176).

Like anketoje pateikti atsakyyrpasirinkimai vertinti kaip gyginai turintysjtakos sprendimui
keisti banlg. Apie ketvirtadgl (25,9 proc.;N=100) nuroct, kad jiems svarbusbgndras banko
jvaizdis, 24,4 proc. — banko darbuotaej profesionalumo #wtkumas* (N=94), 23,8 proc. — kad
.triksta teikiam finansiny paslaug jvairoves' (N=92) bei 21,8 proc. —jsiklausymoj kliento
poreikius tizkumas (N=84).

Pastebtina, kad yfekomendacijos, atsiliepimai apie &itbank;“ yra labai Zemai vertinta
priezastis, galinti tapti paskata keisti savo lamkikalinga atskiro aptarimo. Sio varianto vertiais
yra zemiausias iS wvispateikty — ji pasirinko tik 45 respondentai, sudarantys kiekgtau nei
deSimtadal visy tyrime dalyvavusj (11,9 proc.). Tai rodo, kad respondentai visgidabpasitiki
savo patirtimi su finansine institucija, jai furi. Tuo atveju, kai ji yra teigiama (kaip yrab&yrimo
atveju — tai patvirtina respondgntojalumas savo bankui), respondentai net iSklaasydkity
asmeiny atsiliepimus arjvairiose informavimo priemase pateikiam informacig, net jei ji
nepagjsta (pavyzdziui atsakimginstitucijy, banko valdytojo ar Centrinio banko patvirtinimiogi
rekomendacijasdna linke pakeisti savo esapbank.

Argumentuota informacija, pateikiama atitinkangaltiniy (susijusy su komercini banky
veikla, finansine sistema ir pan.), responderdgrtinama kaip svarbi ir aktuali, ,rimtaf,kurig netgi
butina kreipti @¢mes (pavyzdziui, banko likvidumo pokiai ir t. t.); Si informacija gali tapti rimta
priezastimi sprendimui keisti savo bankTai, kad svarbia priezastimi ga] bati j kitga banlky
pervedamos respondento pajamos, yra i8ofmiezastis, praktiSkai niekaip nesiejama su jo
pasitikejimu finansine institucija. Banko kliento turimatpts santykiuose su komerciniu banku —
svarus argumentas kliento ,atsidavimui®, lojalumib@nkui, o tai, savo ruoZztu, transliuoja jo
pasitikéjima komercinio banko institucija.

Per pastaruosius kejeinety Lietuvos finang rinka bei bankininkysis sektonj sudrebino net
du skandalais tagvykiai (AB bankas Snora$ ir AB ,, Ukio banka¥), o bank; klienty pasitikejimui
bankiremis institucijomis bei finangsistema apskritai tai tujiakos visame pasaulyje (kaip rétia
moksliniy Saltiny analizje). Kiekvieno iS abiej bank; veiklos atveju iS Lietuvos banko bei
Vyriausykes pugs buvo priimti rimti ir pagjsti sprendimai, galintys sumazintiySiakty jtaks bei
nuostoliy tikimybe Lietuvos finang sektoriui bei bank klientams.

Taciau, kiekvienas esamas ar potencialus figamskos dalyvis — komercinio banko teikigm
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finansiny paslaug vartotojas tujo savo nuomog dél Siy sprending tikslingumo, savalaikiSkum
bei teisingumo. SiekianiSsiaiskinti, kaip Sie negatwg finansis rinkos faktai paveik (jeigu
paveilé) respondent pasitikéjima finang; sistema bei kontroliuoj&omis institucijomis, jiems buv
pateiktas klausimaskKaip Jis vertinate Lietuvos banko ir Vyriauggksprendimus é komercini
bank; AB bankas ,Snoras“ ir AB [/kio bankas“ veiklos®. Lietuvos bankobei Vyriausylés
sprendimus 40,4roc. respondent(N=156) jvertino teigiamai, beveil/5 — neigiamai (24,9 proc.;
N=96). Likusieji, sudarantys daugiau nl1/3 visy respondent (34,7 proc.) pasirinko atsakyn
variang ,neturiu nuomoées Siuo klausim".

Siekiant iSsamiau iSsiaisSkinti mdty finansiny skandal jtaka respondent pasitikéjimui
komerciniais bankais, toliau anketoje klausta,esmpondentai naudojominéty banky paslaugomis
IS visy 386 tyrime dalyvavusi respondent apie 1/4 (25,9 proc.) nurogl naudogsi AB bankas
.Snoras” ir AB , Ukio bankas' paslaugomis; taip pat du respondentai pasirinkiong@t nenurodyti,
ar Sy banky paslaugomis naudojosi. Ti, nesinaudojusj, t. y. netuéjusiy tiesioginio kontakto s
minétais bankais respondentprocentig dalis siek 73,6 proc

Sekantis klausimas buvo labai aiSkus ir konkretyKaip keiesi Jisy pasitikjimas
komerciniais bankais LietuvojetsiZvelgiant; AB banko ,Snoras“ ir / ar AB [/kio bankas'
problemas? Net pug respondent nuroct, kad j pasitikejimas komerciniais bankais suntgz— tai

sudag 50,3 proc. Ir net 46,1 prodN=178) nuroct, kad jj nuomor nepakito (18 pav.

2,1% 1,6%

M pasitikéjimais bankais
padidéjo

B mano nuomoné nekito

& mano pasitikéjimas
bankais sumazéjo

M neturiu nuomonés /
nezinau

Saltinis: tyrimo duomeny (2014)

18 pav.Respondent pasitikéjimo komerciniais bankais pokyiai atsizvelgiantj
AB banko ,Snora¢ ir / ar AB ,, Ukio banka$ problemas (N=386)

Tai rodo, kad respondenpasitikjimui komerciniais bankais didglitakg turi finang; rinkos
skandalai, t&au jie gana pasitikintys @iinstitucijy Lietuvoje reguliavimu, y. kontroliuojagiomis
institucijomis — ankstesniojo klausimo atsakymuose 40,4 proc. respun nuroct pasitikintys
Lietuvos banko ir Vyriausyds sprendimaisd Siy banky veiklos problery. Sugretinus atsakymuys

klausing, ar respondentai naudojosi rdigp banky paslaugom, matyti, kad jie nekoreliuojesu
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respondeni pasitikejimo pokyiais, tuo tarpu atsakymuoseéldkontroliuojartiy institucijy
teisingumo ir tikslingumo koreliacijgzvelgiama. Tai leidzia teigti, kad pasijimas komerciniais
bankais yra stipriai veikiamas banklienty pasitikjimo finang; sistema bei jos reguliavimu ir
prieziara. Lietuvoje bank klientai yra pakankamai gerai vertinantys finasstemos reguliavimir
bankininkysés sektonj. Tai jiems leidZia jaustis saugiai bei uZztikrinteacl jie néra linke keisti

savo banko (ar pagrindinio banko, jei naudojasetcebank paslaugomis).

3.2.3. Eksperty apklausos duomen analizé

Siekiant objektyvumo buvo atlikta eksperapklausa ir jos atsakymai gretinami su hank
klienty — tyrime dalyvavusi respondent nuomormis. Tyrime buvo apklausti deSimt eksper
penky banky, vykdartiy veiklg Lietuvoje, darbuotaj, dirbariy su fiziniais asmenimis. Tyrime
dalyvavo septynios moterys ir trys vyrai (7 leajel

7 lentek. Eksperty duomenys

Banko pavadinimas UZimamos pareigos
AB , Swedbank klienty aptarnavimo poskyrio vadovas
AB , Swedbank asmeninis bankininkas
»Nordea BankAB Lietuvos skyrius asmenénbankininié
»Nordea BankAB Lietuvos skyrius klienj aptarnavimo vadybininkas
AB , SEB bankds klienty aptarnavimo vadybinirk
AB ,, SEB bankds klienty aptarnavimo specialist
»DanskeBank A/d.ietuvos filialas asmenihbankininké
»DanskeBank Ald.ietuvos filialas asmenig bankininlé
AB ,,DNB bankas klienty aptarnavimo specialist
AB ,, DNB banka$ klienty aptarnavimo poskyrio vadév

Saltinis: tyrimo duomenys (2014)

Sesi ekspertai priklag26—-35 mef amzZiaus grupei, trys — 36-45 metienas ekspertas buvo
iki 25 met;. Pateikus klausimapie darbo bankininky&t sektoriuje trukma ekspertai nurog kad
didzioji dalis y (septyni asmenys) dirba 6-10 metdu — daugiau nei 10 mgt vienas is
dalyvavusijy ekspeny apklausoje nurad dirbantis sektoriuje 1-2 metus. Tai rodo, kad nhi
apklausti ekspertai pakankamai kompetentingi komeycbank; darbuotojai, galintys, remiantis
savo patirtimi, pateikti argumentuobhuomor dél klienty pasitikjimo finansiremis institucijomis —
komerciniais bankais.

Kadangi tyrime siekta palyginti komercinbankg klienty bei eksperf nuomones & vartotoy
pasitikijimo komerciniais bankais, buvo pateiktas toks patip ir dalyvavusiems tyrime
respondentams klausimaslyrodykite, prasau, koks yrais) bendras poZiris ; Lietuvos finang
sektory ir sektoriaus institucijas Kadangi ekspertai vertinimus taip pat kaip ispendentai teik

pagal Likerto skal, atsakymus, paskaavus svertinius vidurkiusSv\}, lengvai galima palyginti.
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Kaip matyti 19 paveiksl, bendrasekspeny poziaris j Lietuvos finang sektory ir jame
veikiarcias institucijas yra teigiama:SvV=4,0, kai, palyginimui, respondentpoziiris yra labiat
abejingas $vV=33). Pasteldétina, kad tik vieni, tiek kiti komerciniusbankus ir bankininkyss
sistemy vertina labai geraskirtumas tik tai, kad respondentai komerciniuskoanr bankininkysis
sistemy tapatina su Lietuvos finapsektorium ir institucijomis. Ekspertai, vertindami remi savo
profesine patirtimi bei ziwimis, ir Lietuvos finang sektoriaus ir instituaj vertinimuose laikosi

labiau kritiSko poiirio (SvV= 3,9.

—&—Ekspertai —ll—Respondentai

5,0

4,0 41 4,0

4,0
3,0
2,0 T T T T 1
Lietuvos Lietuvos Komerciniai Banky Lietuvoje
finansy bankas ir jo bankaiir  saZiningumasir veikianciy
sektorius ir valdytojas  bankininkystés etikos komerciniy
institucijos* sistema standarty banky veikla
laikymasis

klienty atzvilgiu

Saltinis: tyrimo duomeny (2014)

19 pav.Bendro ekspery ir respondenty poziirio i Lietuvos finansy sektoriy ir sektoriaus

institucijas vertinimy palyginimas SvV)

Vertinant iS ekspeytpozicijos, j; poziris skiriasidél banky sgziningumo ir etikos standty
laikymosi Kklienty atzvilgiu bei dél Lietuvoje veikiagiy komerciniy bank; veiklos. Pastarieji
geriausiai vertino komercinius bankir bankininkysés sisterg — ¢ia devyni ekspertai nurégdkad jy
poziaris ,daugiau teigiamas, nei neigian® ir vienas — kad yisiSkai teigiamg“ (SvV=4,].
Ekspertai vertinime labiau objektys ir j pastayjy met; dviejy Lietuvoje veikusy komercini; banky
problemas Zvelgia kaipatskirus ir vienetinius firnsy rinka sudrebinusiugvykius. Zino, kad tokio
pohidzio skandalai bus reguliuojami ir valdomi atitink@ atsaking veiklg priZiarin¢iy ir
kontroliuojartiy institucijy. Tam turi jtakos tai, kad ekspeai bet kokiu atvejuivykius ir faktus
vertina ne tik objektyviaud savo specifini ziniy, jiems prieinama pirminir pagista informacije
apie situacijas, sprendimadus, metodus ir siektinus tikslt

Respondentai, Siuo aspektu,Jmsi maziau saug, vertindami komercinj bankg veiklag apima
visus finang rinkos ir bankininkysts sektoriausvykius. Galima teigti, kacsiekiant iSlaikyti ir
padidinti respondent pasitikjimag komerciniais bankais svarbu visuomagninformavimas api
konkretius finang rinkos pokyius bei svyravimt beiatskin tkio subjekty veiklg ir pan

Kadangi respondentuvo klausta apie jiems svarbius veiksnius pakaehbank, ekspertam
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pateiktas toks pat klausimas banklienty poziiriu: ,Kaip manote, kiek iSvardyti veiksniai nko
klientams svarfis pasirenkant bank ; kg jie atkreipia #dmeg?‘. Eksperty nuomone, svarbiausi:
veiksnys yra hanko darbuotaj profesionalume* (SvV=5,0Q — ¢ia visi deSimt ekspayt pasirinko
vertinimg ,,labai svarbd. Tai neabejotinai turjtakos banif reputacijai vV=4,9) — devyni ekspertai
nurock, kad ,banko reputacij“ — ,labai svarbu, vienas — svarbd. Tai sutampa ir su respondetl

nuomorémis &l Siy veiksniy svarbos priimant sprends, jie jvertinti kaip svarbiausi (20 pav

—&—Ekspertai —ll—Respondentai

Saltinis: tyrimo duomeny (2014)

20 pav.Veiksniy svarbiy banko klientams, svarbos vertininy eksperty ir respondenty
palyginimas (SvV)

Respondentai prie svarbiaugy priskyre ir ,jsiklausymag kliento poreikiu®, ekspertai Siam
veiksniuitaip pat teikia reikSmir laiko jj svarbiu (penki ekspertai) ir labai svarbpenki ekspertai).
Ekspertamsjsiklausymasj kliento poreikius— natfirali ir neatsiejamayj darbo dali. Kiekvienas
klientas yra vertinamas ir analizuojamas aiskiabwgdtais rakursais. Taigi, kalbant apietartus
veiksnius, abiej ,,pusiy” poziariai sutapo, tai vertintina labai gel

Ekspertai nurodo, kad bamklientams pasirenkant bankvarbu ir, bankojkainiai* (SvvV=4,5
— vertinimas identiSkas ankstesnia), § veiksn prie svarhy priskiria ir responcntai (SvvV=4,).
Nuomores sutampa ir & ,rekomendacijos, atsiliepimai apie banl jo paslauga“ — tiek
respondentai nur@gkad jiems tai svarbus ir turintiggkos veiksnys pasirenkant bankek eksperta
Zino, kad Sis veiksnys yra svarbi priezastialinti nulemti konkretaus banko pasirinkgnar
nepasirinkima. Sam veiksniui jtakos turi auk®iau aptarti svarbiausiais abiejpusiy jvardinti
veiksniai.Tai reiSkia, kad bankdarbuotojai zino pagrindinius klientams svarbispektus
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Zlugus AB banko Snora$ ir AB , Ukio banka$ veiklai jvairiose informavimo priemaise
practta daugiau ir pldau diskutuoti bank likvidumo tema. Todl negalima paneigti fakto, kad tai
turéjo jtakos ir respondentnuomonei dl veiksnio ,panko likvidumassvarbos priimant sprendim
pasirenkant bank— finansiniy paslaug teikéja. Visais atvejais buyminéty banky klientai (tyrime
tai sudaé apie 1/4 vig apklaustjy) susidir¢ su ttinybe pasirinkti ki bank. Sis veiksivienodai
vertino tiek respondentai — komergjrbank klientai SvV=4,0, tiek ekspertaigvVv=4,3. Tai rodo,
kad komercini banky klientai, kaip aptarta ank&su, yra labiau iSprysir suvokia banko likvidumo
reikSne. Ekspertai, savo ruoZtu, taip pat pastebi kijeshdnejimasi banko likvidumu ir pripasta,
kad Sis veiksnys yras svarbus klientams pasirerikami, Reikia pasteddi, kad ctl banko likvidumo
svarbos klientams pasirenkant baumlet trys ekspertai nurédkad tai jnei svarbu, nei nesvarb(r.
20 pav.).

Labiausiai ekspeyt nuomor sutapo su respondgnhuomone @ veiksnio ,pendras banko
jvaizdis: ekspertai j laiko kaip gana svatpklientams pasirenkant banKSvv=4,3 — cia trys
ekspertai jj pamirgjo kaip labai svarl, lik¢ septyni — kaip svarp Respondentai, bejej jaiko
praktiSkai tiek pat svarbils{/V=4,3.

Bendras bankgvaizdis apima beveik visus tyrime pateiktus veildsnitiksliau beveik visi Kiti
veiksniai turi jtakos jo turiniui. Bani darbuotoj nuomonei iS esas sutampant su kliept—
respondent nuomone, patvirtinamas faktas, kad abigsugana gerai ,supranta“ vienakifai labai
pozityviai nuteikiantis faktas. Bet kurios paslasgadaip pat ir finansiss, teikime dalyvauja ir
paslaug kuria abi pués — paslaugos teijas ir paslaugos gajas. Kuo labiau sutampa ahjgpusiy
nuomores, tuo auksStesis kokykes ir labiau atitinkanti paslaugos g@v — vartotojo tikestius bei
poreikius atitinkanti paslauga galitbsukurta ir pateikta jos naudotojui — gay, tuo didesg naud
jis gaus (patirs ir identifikuos).

Kaip minéta, bankgvaizdziuijtakos turi beveik visi kiti tiriami veiksniai (mages jtaka turéty
tik ,banko viet8). Ekspertai suvokia savo atsakomyteikiant finansines paslaugas komergini
banky klientams ir yrajsipareigo¢ jiems teikti kokybiSkas ir atitinkaas kliento poreikius
finansines paslaugas. Komerginbanky klientai, taip pat teikia @nes ,banko jvaizdziut ir
identifikuoja j kaip svarly veiksrj pasirenkant paslaygeikéja — komercin banky. Beje, Jbanko
reputacijd ir , bendras bankgvaizdis — auk&iausiai respondentvertinti veiksniai.

Maziausiai svarbiais klientams veiksniais, ekspettako ,teikiany paslaug jvairove”
(Svww=4,), ,banko indliy / paskok palizkanas (SvV=4,0Q bei ,banko viet* (SvV=4,0. Pastarasis
veiksnys tarp ekspert vertintas labiausiai iSsiskiriant nuomioms. Palyginus su respondent
vertinimais, iSrySkjo praktiSkai tokios pat tendencijos, tikgnko vieta vertinta gana abejingai iigi
svarbu, nei nesvarusvv=3,3.

Apibendrinant galima teigti, kad ekspertai ganaagsuvokia klienj poreikius bei iikestius
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dél komerciny banky paslaug, tai turijtakos klieng pasirinkimui, todl gali gana gerai organizuoti
kokybiskos paslaugos teikyn Ekspertai svarbiausiais veiksniais laiko bankorbdatoy
profesionalum bei banko reputagij— tai turi tiesiogigs jtakos bendram bankwaizdziui. D&l Sio
veiksnio ekspettir respondent nuomor yra vieningiausia.

IS esnés, praktiSkai vig veiksniy atzvilgiu eksperi bei respondegt— komercini bankg
klienty nuomors sutampa. Tiek, kad ekspertai abso#u svarbiausiu veiksniu laiko banko
darbuotoy profesionalum, respondentai — tiesiog svarbiu. Respondentaitikiasiomerciniais
bankais ir tapatina juos su profesionaliais bardddotojais.

Toliau anketoje buvo pateikti teiginiai, siejamilsanko vertinimu, su kuriais buvo galima tam
tikru laipsniu sutikti / nesutikti ar tiesiog pasiti variang ,neturiu nuomoes / nezinat

Labiausiai ekspertai sutiko su teiginilaikyti pinigus banke klientams yra saugu (taupymas
indéeliai)” — c¢ia net astuoni ekspertai pareiSkisiSkai sutinkantys (lik du pasirinko vertining
»sutinku®). Visi ekspertai sutiko ir su seké&ais dviem teiginiais Bankai pateikia labiausiai kliento
poreikius atitinkadius paska} pastilymus / glygas' ir ,, Bankaijsiklauso; kliento poreikius teikiant
paskola8. Labiausiai nuomoés iSsiskyé dél banky jkainiy didinimo pagistumo: trys ekspertai
pareiSk neturintys nuomots ctl to, du — nesutinkantys su teiginilBBankai pagjstai didina
jkainius'.

Lyginant su respondentnuomormis pirmasis teiginys d pinigy laikymo banke saugumo,
respondent nuomone, buvo vertinamas teigiamavy{=3,§, kai atitinkamai kiti du auk$au mirgti
— gerokai praSau ir tai galima prilyginti vertinimui geturiu nuomoss / nezinau (nes SvvV=2,7ir
SvVv=2,9. Taigi, respondentai pasitiki banku kaip pipigaugotoju, ekspertai, iS essn tokios pat
nuomoreés — tai rodo, kad vyrauja abipusis pasiiitkas. ¢l kity dviejy veiksniy ekspertai yra taip
pat jsitiking ir laiko, kad j; teikiamos paslaugos ir pakimai atitinka klient poreikius. Tai
teigiamas dalykas, rodantis ban#arbuotoy orientaci j klienta.

Nuomones kaip beveik sutamg@s galima vertinti él teiginio ,bankai pagjstai didina
jkainius’ — respondent vertinimas atitiko pesutinkti (SvV=2,3. Ekspeny atveju iS y tik 50 proc.
sutiko su $iuo teiginiu. Zinoma, jie disponuojaegite ir tikslesne informacija, kas lemia pasiaug
jkainiy didinimg, be to apklausoje dalyvavo keletas vadovatigpozicijas uzimaiy ekspen, dar
tiksliau Zinardiy reall situacip. Tarp vig; ekspen vieningos nuomass Siuo klausimu nebuvo. Tam
turi jtakos ir tai, kad ekspertai yra komerginibank; klientai. Bendrai banko paslaugkainiy
didinimas — neigiamai vertinamas reiskinys.

Kitas klausimas Kaip Jis vertinate Lietuvos banko ir Vyriauggbsprendimus d komercini
bank; AB bankas ,Snoras“ ir AB [Jkio bankas“ veiklos? astuoni; ekspeni buvo jvertintas
teigiamai, vieno — neigiamai ir vienas pareisleturintis nuomogs Siuo klausimu. Tarp respondent

teigiamai Siuos veiksmus vertino 40,4 proc. ir daugnei 1/3 (34,7 proc.) pareisk,neturiu
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nuomormrs Siuo klausimi Tai rodo, kad visuomenbuvo per mazai (0 gal ne visai tinkamai)
informuojama dl Lietuvos banko ir Vyriausys sprendim. Remiantis ekspertais, disponuajeans
tikslia ir jiems suprantama informacija, Sie veiksrbuvo teisingi, tai reiSkia — pagti ir tinkamai
pritaikyti.

Ivykus skandalams finagsrinkoje, tai neabejotinai daugiau ar maziaucieeiklienty —
finansiny paslaug vartotoy, elgsen, ekspen klausta Kaip keitsi Jisy banko klieng elgsena
visuomenei susiglus su AB bankas ,Snoras” ir / ar AB{kio bankas* problemomis? Lietuvos
finang; rinka yra palyginus maza ir dvigjkomerciny bankg finansiniai skandalai pakankamai
»sudrebino® Salies finansrinkg bei komercinj bankg klientus. Reikia pamiti tai, kad Lietuvos
bankui bei Vyriausybe¢musis veiksm ir nutraukus migty banky veikla buvusieji jy klientai (tarp
apklaustjy jy Kklientais buvus nurad25,9 proc. respondepir du pasirinko galimyb neatsakyti)
neiSvengiamai t@jo priimti sprendim ir pasirinkti kig banlky, ateityje teiksiartjiems finansines
paslaugas. Kita vertus, gali kisti ir kibanky elgsena, pvz.: pefgimos paslaug teikimo kainos,
grieztinamos, ar prieSingai — palengvinamos paskgygos, imamasijvairiy priemoni iSlaikyti jau
turimus ir pritraukti naujus klientus.

Ekspertai sutiko su tuo, kad pankai sulauk nauj Klienty, taip pat Banko vadovaemesi
priemoni; iSsaugoti savo klientus ir pritraukti naujus tai visiSkai normali eiga nuikus kity bankg
veiklai. AStuoni respondentai nur@dckad ,padicjo banko teikiam paslaug paklausé. Tai reiSkia,
kad klientai pasitiki komerciniais bankais kaip sdinansine institucija ir net po dideliLietuvos
rinkai finansiniy skandal vis tiek pasirenka galimytnaudotis komercini bank; paslaugomis (o ne,
pavyzdziui, kredito unijos paslaugomis ir pan.)taKvertus, paslawgapintiy padictjimg gakjo
lemti ir tai, kad bank, kuriuose dirba ekspertai klientai, atiesi naudojosi keleto banktarp jj —
Zlugusyy banky teikiamomis atskiromis finansimis paslaugomis. Nutraukus pasiar veikla
klientai tuose bankuose naudotas paslaugaglgergagrindin banlkg.

Pateikus vertinimui tiesiogjrteigin apie klient elgsen (,Klienty elgsena pastebimai nekito
traktuotinas kaip teiginys, apimantis bankuriuose dirba ekspertai, klientus) ekspartiomorts
ISsiskyg: su teiginiu sutiko penki i§)j trys — nesutiko, t. y. jie pastgb klienty elgsenos pokijus.
Siuos vertinimus tikslinga sugretinti su teiginjKlienty; pasitikjimas banku sumajp, jautesi
bendras nerimdsbei ,Klienty pasitikijimas banku suméjo, teiravosi @l turimy indéliy / paskok
sglygy”. Kaip 8 lentetéje matyti klienty pasitikejimas banku sumajo ir jautesi bendras nerimas —
sutiko SeSi ekspertai, kad klientai teiravoditdrimy indéliy / paskol salygy nuroct keturi.

Palyginus ekspeayt nuomones §i dviejy teiginiy atzvilgiu matyti, kad klientai labiau jatut
bendy nerimg, tai patvirtina teorigje dalyje aptartus faktus, kgegykus finansiniams skandalams
klienty pasitiktjimas bankais sumaja, jie jaltiasi ne visai saugiai. Finapsinkoje, kurios dalyviai
yra ir komercing bankg klientai, pasireiSkia tam tikra suituit netikrumas (8 lente).
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8 lentek. Banko pozicija ir klienty elgsena visuomenei susioius su AB bankas ,Snoras

ir / ar AB ,, Ukio banka$ problemomis (eksperty vertinimas)

Teiginiai Visiskai Sutinky | Neturiu . Nesutinku Visiskai
sutinku NnUOMOonés nesutinku
Smuko paskal paklausa / 1 1 c 3

sumazjo indéliai

Klienty pasitikejimas banku
sumazjo, teiravosi @l turimy 2 2 1 3 2
indéliy / paskol salygy

Klienty pasitikejimas banku

sumagjo, jaueési bendras 1 5 1 1 2
nerimas*

Bankas sulauknaup klienty 6 4

Banko vadovai  émési

priemoni;  iSsaugoti  savo 7 2 1

klientus ir pritraukti naujus
Padidjo banko teikiam

3 5 2
paslaug paklausa
Kllelntu{ elgsena pastebima 5 5 3
nekito
Bankas periiréjo paslaug
teikimo jkainius, glygas (kei¢ 4 5 3 1

1 palankesnes, grieztesnes |r

pan.)
Saltinis: tyrimo duomenys (2014)

Taciau reikia atkreipti dmeg j teiginio ,Smuko paskglpaklausa / sumajo indeliai* eksperty
vertinimg: aStuoni ekspertai nurédsu tuo nesutinkantys, t. y. jie nepasjebkazkoki Zenkliy
pokyiy paskoy ir indéliy atzvilgiu. Komercinj bankg klientai net ir Zlugus dvigj bankg veiklai
visgi pasitiki bankais irjvykius vertino kaip atskirus atvejus netapatinaptsp visu Lietuvos
bankininkysés sektoriumi bei kitais komerciniais bankais (zlegtek).

Kadangi beveik visais atvejaig finang; rinkoje vykusius finansinius skandalus ir Kiti
komerciniai bankai reaguojasituacip, gali perziréti paslaug teikimo jkainius, keisti slygas ir
pan., ekspertams pateiktas teiginggankas perziréjo paslaug teikimo jkainius, glygas (keié j
palankesnes, grieztesnes ir panNuomores pasiskirst tolygiai: keturi ekspertai su teiginiu sutiko,
keturi — ne (lik du nuro@ nezinantys).

Tai rodo, kad bankai n@bnai kekia silygasjvykus Salies finangrinka sukgtusiemsjvykiams
ir renkasi tiesiog savo individualstrategig: vieni grieztina / lengvinaa$ygas ir pan., kiti pasirenka
galimyke klientams suteikti saugumo ir apiatumo jausm parodant, kadyj banke klieng atzvilgiu
niekas nekinta — tai teikia tam tikisaugumo, apiB¢tumo jausm, padeda iSlaikyti jau turimus
klientus ir y rekomendacij bei atsiliepiny déka pritraukti naujus.

Kadangi pastaraisiais metais ksit (didkjo) vienas iS klientams svarpiaspeki — banko
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paslaug jkainiai, ekspert klausta Kaip keiesi klient; pasitikijimas bankais padidinus banko
paslaug jkainius?. Devyni iS deSimties ekspertatsak, kad Kklienty pasitikejimas ,nekito,
nepasteBjau pokyiy“. Tai rodo, kad nors banko paslauggainiai ir svarlis bank klientams, ypé&a
ju padictjimas (kaip ir buvo Lietuvos bankininkyst sektoriuje), Sis faktorius kliaptpasitikejimui
bankujtakos iS esis neturi.

Kaip matyti iS jau aptayt klausimy, komercing banky klientai Lietuvoje yra pakankamai
pasitikintys bankiamis institucijomis ir gana gerai supranta situgdiciau visgi klientas bet kuriuo
momentu gali priimti sprendignkeisti banly. Kiekvienas bankas, savo ruoztu, siekia iSlaikgvo
esamus klientus, kuo labiau ,pririSti* juogvairiais patraukliais pasiymais bei lojalumo
programomis skatinant ne tik naudotis kaséieis banko paslaugomis (mgimo korteks,
mokejimai ir pan.).

Kita vertus, bankai, reaguodanii pokyius finang rinkoje ir ekonomikoje, pavyzdZziui,
sugrieztina paskaglteikimo glygas, kefia inctliy paikanas ir pan. Visa tai gali tr jtakos klient
pasirinkimui, t&iau sprendimui keisti bagkgali tutti jvairas faktoriai. Juos bankams labai svarbu
zinoti, nes tada galima bent jau iS daliesttiuitakos klieny pasirinkimams ir iSvengti kliegt
~nhutekejimo”. Eksperty klausta Kokias priezastis klientai nurodo nusprenkkisti bank?“. Toks
pat klausimas buvo uzduotas ir respondentams. Ralygjy atsakymus galima susidaryti aiSkgsn
vaizd, kaip ir kiek sutampajjnuomons.

Dazniausiai nurodoma priezastimi, kbdlientai nusprendzia keisti bagkekspertai (devyni)
nuroct ,banko indliy / paskoy palikanas, sekanti pagal svagb— ,; kitg bank; pervedamas
atlyginimas, stipendija, pensija ir pan- Sig priezast kaip minimg klienty nuroct septyni ekspertai.
Tregioji daZniausiai ekspestpamireta prieZastis —hanko paslaug jkainiai‘. Sia priezast pamirgjo
Sesi ekspertai. Lyginant su respondemiomormis, jie dazniausiai mijo banko paslaugjkainius
(57,51 proc.), antroji pagal svarlpriezastis — j, kity bank; pervedamas atlyginimas, stipendija,
pensija ir pan. — jg nuroct 52,33 proc. respondent

Tiek ekspertali, tiek respondentai pagpnSias dvi priezastis kaip vienas svarbigusgalinciy
paskatinti keisti bank(21 pav.).Jdomu tai, kad respondentai bankoding / paskoly palikanas (jas
net devyni ekspertavardijo kaip priezastkeisti banlg) laiko tik slyginai svarbiomis — §ipriezast

minéjo 38,34 proc. Respondentai prie svarbiauspriskiria banko likvidumo pokyt(45,60 proc.).
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B Respondentai M Ekspertai

j kitg bankg pervedamas...

rekomendacijos, atsiliepimai apie kitg banka
informacija apie bankg, jos...

jsiklausymo j kliento poreikius trakumas

bendras banko jvaizdis

banko likvidumo pokytis

banko indéliy / paskoly palikanos 9 eksp
banko paslaugy jkainiai
banko darbuotojy profesionalumo trikumas

truksta teikiamy finansiniy paslaugy jvairovés

pakitusi banko reputacija

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

Saltinis: tyrimo duomeny (2014)
21 pav.Banko keitimo priezagtiy eksperty ir respondenty vertinimy palyginimas

Galima teigti, kadyra jawiama aiSkiAB bankas Snora$ ir / ar AB ,Ukio banka$ problemy
itaka, nestuo metu kilo komercinj bankg klienty susidongjimas bank likvidumo klausimai.
Banky likvidumo tema buvo plaai diskutuojama ir rasireseinformavimo priemoase, kalbant api
pastayjy banky problemasEkspertai banklikvidumo prieZzasties nenurodo gatliockl, kad visi jie
dirba stabiliai veikiatiuose bankuo:.

Nuomores issiskiria ir dl ,, banko reputacijos— nei vienas ekspertas nenué Sios priezasties
(zinoma, banko likvidumo pokjai neabejotinai susijsu jo reputacija), tuo tarpu respondenge
veiksn laiko vienu svarbiausi(56,48 proc.

Prie glyginai svarby priezasiy, ekspeny nuomone, priskirtinas jsiklausymoj Kkliento
poreikius tizkumas — Sig priezast jvardijo keturi iS deSimties ekspegriTuo tarpu respondentai 1
nelaiko svarbia priezastimi keisti ban— Sig priezast nuroct tik 21,76 proc. Tai rodo, kad ban
darbuotojai — ekspertavisgi yra orientuotij klientus ir suvokia Sio veiksnio svagbbei savc
atsakomyb dél klienty pasirinkimy. IS respondentpuss, jie pakankamai pasitiki bankais ir t@ra
dazna priezastis, paskatinanti pokns.

Likusias priezastis veiksnius, galitius paskatinti kliert pakeisti lanky, ekspertai nenureéd

kaip labaisvarbij. Apibendrinant, svarbiausiomis priezastimis kdistnlg gali biti jvardijamaj kit
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banky pervedamas atlyginimas, stipendija, pensija ir.ptip pat banko paslaugkainiai — Sias
priezastisjvardija tiek ekspertai, tiek respondentai. Ekspemtiomone, svarbiausia priezastis yra
banko indliy / paskol palikanos, téiau respondentai Sios priezasties nelaiko itintsaar

Ekspertai gerai suvokia, kas ir kiek turakos klienty pasirinkimams keisti bagk taciau turi
atkreipti dmes | tai, kad Klientai banko reputagijir jo likviduma laiko labai svarbiomis
priezastimis, gali®iomis paskatinti pok§iams. Bankams ir kitoms atsakingoms institucijoms
tikslinga daugiau informuoti visuomersiais klausimais, didinti visuomeés finansin iSprusing.
Tada klientai jausis labiau uZtikrinti, saisy besiorientuojantys situacijoje ir pan. Apklausti
ekspertai, dirbantys stabiliai vedkvykdartiuose bankuose,giveiksniy nemirgjo, nes y; bankg ir jy
klienty atzvilgiu tai rera aktualios temos, &mu hitina teikti platesa ir suprantarg visuomenei
informacip.

Anketos pabaigoje ekspertams buvo uzduota keldtasikn kaip bank klientams, o ne kaip
banky darbuotojams. Taip siekta palyginti, kaip skiridsnesiskiria komercini banky klienty —
kvalifikuoty finansiniy paslaug specialisg ir komerciniy banky klienty — respondentnuomors bei
pasirinkimai. Pirmasis klausimas buvo apie tai,itkdbanky paslaugomis ekspertai naudojasi
asmeniskai — kaip bagkklientai. Keturi nurod besinaudojantys vieno banko paslaugomis, kiti —
keleto. Tai praktiSkai atitinka ir respondenpasirinkimus: 41,5 proc. naudojasi vieno banko
paslaugomis, 58,5 proc. — keleto. Tai rodo, kad é@miy banky klienty pasirinkimai nepriklauso
nuo j finansinio iSprusimo ir tai neturi esnémijtakos j elgsenai.

Baigiamieji klausimai buvo apie pasijkng banku (Ar pasitikite banku, kurio paslaugomis
Siuo metu naudojas (pagrindiniu, jei naudojas keletu bank)??). Cia visi ekspertai nurad
»taip,visiSkai pasitikiti Lyginant su respondewtatsakymais savo banku pasitiki 86,5 proc. (24,9
proc. i$ jj nuroct ,taip, visidkai pasitikit). 15 tieqy, tai labai auksti rodikliai. Sis palyginimas dar
kartg patvirtino fakg, kad informuotumas turi didgjtaka pasitikéjimui komerciniu banku.

Paskutiniojo klausimo atsakymai (visi deSimt ekgpatsak ,taip*) , Ar tarp jy yra bankas,
kuriame dirbate? dar kart patvirtino, kad tiek gilesrs ekspext finansires zinios, tiek §, kaip
banko klienty patirtis savo banke, kuriame taip pat ir dirb@&nms leidzia savo bankus vertinti
teigiamai ir jais pasitidi.

Tai teikia tam tikg apibeztumy (siekiama tobulos informacijos), stabilgrbei garanf. Vienu
iI5 esminy dalyky formuojartiy visuomers pasitikjimg komerciniais bankais, turi suprantamai
eiliniam finansiny paslaug vartotojui tinkamai pateiktos informacijos sklaid@anky darbuotojai —
ekspertai, kaip komercigibankg klientai turi daugiau ir gilests informacijos, Zino, kad ji patikima
ir pirminé. Tai leidZia jiems jaustis visiSkai uZtikrintaise ntik &l savo pagrindinio banko
(grekiausiai tai bankas, kuriame ekspertai dirbagiala ir &l kity banky, kuriy paslaugomis

naudojasi, patikimumo.
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ISVADOS

1. Lietuvos finang sektorius yrajvardijamas kaip Salies ekonomikos dalis, kuriojdzdja
finang; sistemos dal sudaro komerciniai bankai, teddbanky sektoriaus @foté turi dideks ir
lemiamos jtakos Salies ekonomikos augimo ¢ral, 0 visuomegs pasitikjimas komerciniais
bankais svarbus visos 3alies ekonomikai. Sioseitkrgstaigose yra sutelkta daugiau negu 3/4 viso
Lietuvos finang sistemos turto, tadl svarbiausias faktorius siekiant iSlaikyti Salfesang; sistemos
stabiluny yra komercinio banko ir visuomés santykis, nese$y teikéjy pasitiktjimas komerciniu

bankuijtakoja tinkam jo funkcijy atlikima.

2. Bendrai analizuojant 2008-2013 m. finansinio stabd rodikliy dinamilg matyti, kad Salies
finang; sistema bei jos reguliavimo mechanizmas veikiaapkimai efektyviai. Nepaisant dviej
komerciniy banky per pusantr met; veiklos sustabdymo iréito trumpam padigusiy Salies rizikos
rodikliy, sistemirs jtakos, sektoriui ir joje veikiaimoms atskiroms institucijoms, buvo iSvengtl d
ryztingy Lietuvos banko veiksmbei tinkamo visuomess informavimo apie situagij Atsizelgusj
tyrimus, kurie altiekami visame pasaulyje jau nenyideSimtmet ir jy rezultatus, matyti, kad
labiausiai paplifs ir, tikétina, geriausiai atskleidziantis visuéns nuomoas, yra apklausos.yJmetu
gautas rezultatas realiausiai atspindi visuotaeruomong tyriamu klausimu bei leidzia aiSkiai matyti

rezultatus ir formuoti iSvadas.

3. Tyrimo duomenys atskledd kad respondentai (bakklientai) Lietuvos finang sektoriy ir
jame veikiaias institucijas tapatina su komerciniais bankasJertina tai pakankamai teigiamai,
nepaisant paskutiniosios finanssnkrizés bei dviey banky bankroto. Tam turijtakos teikiama
informacija apie bankveikla, jy jvaizdis, taip pat visuomenei iSsamiai pristaton@tuvos banko bei
Vyriausyles sprendimai. Tai reiSkia, kad Lietuvos finagssistema bei jos pagrindas — komerciniai
bankai, klieng vertinami kaip pakankamai patikimi bei staisil o banl veiklos problemos — gana

objektyviai.

4. Ekspertai vertinime, lyginant su banklientais, labiau objektyis ¢l savo specifini ziniy.
Jiems prieinama pirménir pagista informacija apie situacijas, sprendimadirss, metodus ir
siektinus tikslus. Respondentai, Siuo aspektuigai maziau saugp, vertindami komercigi bank
veikla, apima visus finansrinkos ir bankininkysis sektoriaugvykius. Galima teigti, kad siekiant
iSlaikyti ir padidinti respondent pasitikkjimag komerciniais bankais svarbu visuomgn
informavimas, tiek kalbant apie konknas finang rinkos pokygius bei svyravimus, tiek apie atskir

akio subjekty veikla.
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Maigys M. Pasitikjimo komerciniais bankais vertinimas / Bankininkgstir investicij
magistro baigiamasis darbas. Vadovas prof. dr. Eeitdkas. — Vilnius: Mykolo Romerio
universitetas, Ekonomikos ir finapgaldymo fakultetas, 2014. — 83 p.

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuotagvartintas komercinji banky vaidmuo finans
sistemoje ir bankinio sektoriaus svarba ekonomikiogak; ir klienty poziiriu atskleisti pagrindiniai
pasitikejimui komerciniais bankais turintygtakos veiksniai, iSkeltos pagrinds problemos bei
pateiktos iSvados, pésiartios iSspesti probleminius pasitijimo aspektus. Pirmoje darbo dalyje
teoriniu aspektu tiriamas komercinis bankas — Kaignsire institucija, sudaranti finagssistemos
pagrind,, taip pat finansié institucija, teikianti paslaugas visuomenei. Tgpt nagrigjama
komercinio banko samprata, aptarti pagrindiniaikpastabilumo bei klient pasitikéjimo bankais
santykio klausimai. Antroje dalyje atlikta paséjikno komerciniais bankais tyrign apzvalga ir
metodologija. Tré&ioje dalyje pateikta Lietuvos banlsektoriaus apzvalga bei iSnagta komercini
bankg veiklos dinamika 2008—-2013 m. ISanalizuoti apiberidbanko klienty apklausos duomenys ir
palyginti su ekspeyt apklausos duomenimis iSrySkinant pagrindinius tgaigima komerciniais
bankaigitakojartius veiksnius.

Pagrindiniai zodziai: banky klientai, finansigs institucijos, komerciniai bankai, pastjiknas

bankais
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Maigys M. Evaluation of confidence on commercial banks / MigstBanking and Investment.
Supervisor prof. dr. E. Freitakas. — Vilnius: Fagubf Economics and Finance Management,
MykolasRomeris University, 2014. — 83 p.

ANNOTATION

Master's thesis analyzed and evaluated the raterafnercial banks in the financial system and
the banking sector in the economy, as well; on baarkd customers points of view revealed major
confidence on commercial banks affecting factonsl, #tie main problems raised by, the findings and
recommendations submitted to help solve the problefrconfidence issues.In the first part on the
theoretical aspectwas studied commercial bank iamdial institution as forming the basis of the
financial system, as well as the financial insttntthat provides services to the public. It also
examines the concept of a commercial bank, disduggebasic issues of relations between stability
of the banks and customers confidence on bankifielisecond part was carried out an overview of
research of confidenceon the commercial bankdsdt eontains developed the study of confidence
on commercial banks methodology. The third partaios the Lithuanian banking sector review and
examination of the dynamics of the commercial bagkactivities 2008—-2013. This section also
analyzed the summarized bank customer survey datacampared with the expert survey data
highlighting the main influencing factors on custnsi confidence on commercial banks.

Key Words: bank customers, commercial banks, confidencemkdydinancial institutions
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Maigys M. Pasitikjimo komerciniais bankais vertinimas / Bankininkgstir investicij
magistro baigiamasis darbas. Vadovas prof. dr. Eeitdkas. — Vilnius: Mykolo Romerio
universitetas, Ekonomikos ir finapgaldymo fakultetas, 2014. — 83 p.

SANTRAUKA

Bankininkysgs ir investicijy magistro baigiamojo darbo tema yra aktuali, nearfsiniai bani
skandalai pasiti§imui bankais turi didesn jtaka nei ekonominiai svyravimai, smunkantis
pasitikejimas komerciniais bankais lemia paiys klienty elgsenoje ir tai gali tapti pra@ingu
veiksniu bankini institucijy veiklai, toctl pasitikejimo bankais formavimo klausimas yra svarbus.

Pastaraisiais metais Lietuvos fingngstemai susittus su gana rimtais id&iais itin aktualu
iStirti pagrindinius klien pasitikejimui komercinyy banky veikla turirtius aspektus, pateikti
sialymus vartotoy pasitikejimo lygiui teigiamai paveikti formuojant teigiagmr stabily komercini
bankgy jvaizd.Klienty pasitikéjimo komerciniais bankais temgykusiy finansiny skandal
kontekste yra nauja ig ikslinga analizuoti giliau.

Tyrimo objektas. Klienty pasitiktjimas komerciniais bankais.

Darbo tikslas. Remiantis teorine temos analize identifikuoti pagdinius visuomeés
pasitikejimo komerciniais bankais lygio svyravimui tugios jtakos veiksnius ijvertinti pasitikéjimo
komerciniais bankaistiil¢.

Darbo uzdaviniai:

1. I1Sanalizuoti klieng pasitikéjimo svarlay komercing bank; sistemoje;
2. ISanalizuoti Lietuvos komercigi banky sektoriaus dinamik ir sukurti pasitikjimo
komerciniais bankais tyrimo metodolagij
3. Atlikti klienty pasitikéjimo komerciniais bankais Lietuvoje tyrgn
Darbo metodologija:
e Lietuvos bei uzsienio autarimokslires literatiros analiz, sintez ir apibendrinimas;
e antriniy statistiniy duomenm rinkimas, sisteminimas ir anatiz
e miSrus tyrimas (ekspertapklausa ir pilotazinis kiekybinis tyrimas — ankétapklausa);
e tyrimo rezultaty apibendrinimas, duomeranaliz, grafinis duome pateikimas.

ISskiriant pagrindinius klient pasitikejimo komerciniais bankais aspektus buvo iSsiai$kint
pagrindiniai veiksniai, turintygtakos klient pasitikejimui komerciniais bankais, atskleistas banko ir
jo Klienty santykis pasiti§imo poziiriu bei banko veiklos stabilumo svarba klientams.

Pagrindinés iSvados. Lietuvoje komercini banky klientai yra pasitikintys komerciniais

bankais ir yra lojals savo bankui. Pastaraisiais mejaigke dviejy bank; ,skandalai* suklé bendg
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klienty nerimg, netikruny, tafiau ryztingi Lietuvos banko bei Vyriausgb veiksmai leido iSvengti
sistemirgs griities, o tinkamas visuomés informavimas apie situagijbei veiksmus pago
sustiprinti banl klienty pasitikéjima Lietuvos finang sistema bei jos reguliavimu — tai &jo
teigiamosjtakos jj pasitikejimui komerciny bankg veikla.

Esminiais veiksniais, turtais jtakos pasitikjimui komerciniais bankaisjvardijami banko
likvidumas, jo reputacija bei daugeleiksny apimantis bendras bankweaizdis. Tyrimas atskleid
kad hitinas tinkamas ir aiSkiai suprantamos eiliniam larilientui informacijos apie bankus
teikimas, orientacijag klientg bei jsiklausymasj jo poreikius, nes tokiu tau iS klienty puss
formuosis pasitigjimas komerciniais bankais, tai, savo ruoZtu,édurteigiamos jtakos tiek
visuomems gerovei, tiek Salies finapsistemai ir ekonominei situacijai.

Darbo struktiira: darly sudaravadas, trys pagrindés darbo dalys; darbo pabaigoje pateiktos
iSvados bei silymai; darbe pateiktos 8 lents| 21 paveikslas, litef@os grag sudaro 65 Saltiniai,

pridedami 3 priedai; darbo apimtis be pgetb p.
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Maigys M. Evaluation of confidence on commercial banks / MigstBanking and Investment.
Supervisor prof. dr. E. Freitakas. — Vilnius: Fagubf Economics and Finance Management,
MykolasRomeris University, 2014. — 83 p.

SUMMARY

The subject of this master thesis in banking andestment is relevantbecause financial
scandals involvhgbanks have a bigger impact on oot confidence than economical
fluctuations.Decreasing trust in commercial bardegls to changes in customer behaviour whichcan
be a disastorus factor for banks and this furth@plesizes the importance ofcustomer trust
formation.

Concidering the serious challenges that the Litlararbanking system has been facing in
recent years, it is very important to determinertt@n components that affect customer confidencein
commercial banks and to develop measures thatdnoalease the level of customerconfidence,
leading to the formation of a positive and stablage of commercial banks.

The topic of this thesis is novel from a researthndpoint, as customerconfidence in
commercial banks has not yet been extensively relsed within the context of the recent financial
scandals, and it also provides basis for furthafyeis.

Object of the research Customers trust in commercial banks.

Aim of the research Based on the theoretical analysis of the subjectdentify the main
factors contributing to the fluctuations of socistyrust in commercial banks and to evaluate the
current status of customer trust in commercial Bank

Tasks of the research:

1. To analyse the importance of customer trust irctramercial banking system;

2. To analyse the dynamics of Lithuanian commercialkbsector and create the research
methodology for custommertrust in commercial banks;

3. To conduct the research of custommertrust of coraiadsanks in Lithuania.

Methodology of the research:

e Analysis, synthesis and generalization of literatof Lithuanian and foreign authors;
¢ Collection, analysis and systematisation of seconslatistical data;

e Combined research (expert interview and pilot gitetnte research — questionnaire);
e Generalization of research results, analysis aaghycal presentation of data.

The identification of the main aspects of customanfidence required determining the main
factors affecting customer trust ir commercial makd the analysis ofbank-customer relationsin the

context of customer confidence as well as the itgmae of the stability of the bank's business ® th
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clients.

Conclusions.In Lithuania, the customers of commercial banksgaeerally loyal and show a
high degree of confidence. Recently, the scandalslvingtwo Lithuanian banks have caused
general anxiety anduncertainty amongcustomers. iietiis, determined actions of the Bank of
Lithuania and the Government prevented the collapseéhe Lithunaina banking system and
appropriate publicity measures concerning the atisguation and actions resulted in an increase in
the level of trust of customers of commercial mamk the Lithuanian financial system and its
regulatory mechanisms. These actions had posithgdt on customer confidence in commercial
banks.

The main factors that affect customer confidenceommercial banks are: the liquidity of the
bank, the reputation and image of the bank hauded many components. The research revealed the
necessity to provide appropriate and clear infoilmnahbout banks as well as the importancce of a
customer-oriented approach and deep analysis tdroess’ needs. In this way the bank can facilitate
the formation of customer confidencewhich in turowd have a positive impact onthe wellness of
society as well as the financial system and th@@eac situation.

The stucture of Master Thesis.The master thesis consists of introduction, threenrmparts,
conclusions and recommendations. The master tloesisists of 86 pages excludingannexes, 3

annexes, 8 tables, 21 illustrations, list of rafiees that includes 65 bibliographic resources.
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1 PRIEDAS. FINANSINIU INSTITUCIJ U TIPAI

Tipas

Apib adinan¢ios funkcijos

Bankai

Centrinis bankas

valstyb bankas, koordinuojantis vertyhjrpopiery ir banky sistemos veik;
pagrindinis tikslas yra reguliuoti pinigpasiila, uZztikrinti ekonomin stabilurg ir
maz infliacija

Komercinis bankas

kreditgstaiga, kuri turi licency verstis ir vetiasi inctliy ar kity graZinting leSy
priemimu iS neprofesionali rinkos dalyviy ir jy skolinimu ir prisiima su tuo
susijusy rizikg ir atsakomyb;
skiriamij universalius bankus ir specializuotus bankus

Investicinis bankas

teikigrairias investicines paslaugas — uzsiima vertybrupieriy prekyba, padeda
susilieti bendrogms arjsigyti kitoms bendroéms;
rapinasi vertybinj popieriy platinimu

Privatus bankas

pri¢aji bankininkyse apima kompleksines konsultavimo, investavim
mokesiy planavimo ir kitas finansines paslaugas

Taupomasis bankas

tradiciSkai teikia tik taupynmekolinimo paslaugas

Nebankiniai finansiniai tarpininkai

Kredito unija

kooperaciniais pagrindais fizinasmen savanoriSkaisteigta ir nustatyta tvarka
jregistruotastaiga;

telkia savo naj pinigines ¢Sas naij tkiniams ir socialiniams poreikiams tenkinti
teikia savitarpio paskolas

Indéliy ir paskol
jstaiga

JAV badingi finang tarpininkai, kurie paprastai surenk&sds iS5 smulkj
taupomyjy indéliy pavidalu ir po to jas skolina vartotojams ilgesnilaikotarpiui

Hipotekos agenmtos

JAV hidingi finang; tarpininkai, kury paskirtis — pragisti antrirg bisto paskal

rinka sukuriant vertybinius popierius isifto paska} hipotekos pavidalu

Saltinis: sudaryta pagal Lietuvos Bankas, 2013
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2 PRIEDAS. BANKU KLIENT U APKLAUSOS ANKETA

Gerbiamas (-a) respondente,

praSau skirti laiko ir atsakyti anketos klausimus. Esu Mykolo Romerio Universiteto
Ekonomikos ir finang valdymo studij krypties magistrantas ir atlieku pasdjikno komerciniais
bankais tyrin.

PraSauj klausimus atsakiti atidZiai, nes kiekvienasudy pateiktas atsakymas yra labai
svarbus atliekamo tyrimo rezultatams, taip pat twdesiogiai priklauso ir magistro darbo iSvad
pagistumas bei tikslumas.idy nuomors leis iSskirti pagrindinius komercipibanky klienty
pasitikéjima komerciniais bankaigakojartius veiksnius.

Tyrimo metu lygiagréiai bus apklausiami ekspertai — komerginbanky darbuotojai.
Apibendrinus tyrimo duomenis vartotopei ekspert atsakymy rezultatai bus lyginami tarpusavyje
siekiant padaryti patikimas mokslinio darbo iSvanlasiformuluoti rekomendacijas.

Anketa yra anonimiél Tyrimo duomenys bus naudojami tik apibendrinussjir tik nurodytu
tyrimo tikslu. Jums tinkamus variantus praSau &yx.

Dékoju uz Jisy atsakymus ir anketai skirtaika.

ANKETA

1. Nurodykite dsy Iytj:
"1 moteris
1 vyras
2. Nurodykite dsy amziy:
O iki 25 mety
1 26-35 metai
1 36-45 metai
1 46-55 metai
1 virS 56 met ir daugiau
3. Kokia Jisy socialire pactis?
1 dirbantis
1 mokausi / studijuoju
1 namy Seimininké(-as)
" bedarbis
"1 pensininkas
4. Ar naudojats komerciny banky paslaugomis:



1 taip

[l ne
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5. Nurodykite, prasSau, koks yrasy bendras po#ris j Lietuvos finang sektorij ir sektoriaus

institucijas:
Daugiau Nei Daugiau
Teiginiai Vi_si_ékai teigiamas teigiamas, ne@giamas Vis_ié_kai
teigiamas | nei nei nei neigiamas
neigiamas | neigiamas | teigiamas
Lietuvos finang sektorius ir
institucijos*
Lietuvos bankas ir jo valdytojas
Komerciniai bankai ir

bankininkysés sistema

Banky sZiningumas ir etikos
standang  laikymasis  klieni
atzvilgiu

Lietuvoje veikiatiy komercing
bankg veikla

* visos Lietuvoje veikiatios finansirs institucijos: bankai, kredito unijos ir pan.

6. Jvertinkite teiginius pagal tai, kiek jie atitinkasl nuomon:

o Neturiu oy
Teiginiai Visiskai Sutinku nuomonés | Nesutinku Visiskai
sutinku .. nesutinku
/ nezinau

Laikyti pinigus banke yra saugu
(taupymas, inéliai)

Bankai pateikia labiausiai kliento
poreikius  atitinkatius  paskal
pasiilymus / slygas

Bankai jsiklausoj kliento poreikius
teikiant paskolas

Bankai pagystai didinajkainius

7. Keliy bankg paslaugomisiks naudojaits?
1 naudojuosi vieno banko paslaugomis
"1 naudojuosi keleto bamnkpaslaugomis
8. Kiek laiko (apytikriai) naudojas Jisy dabartinio (pagrindinio, jei naudogat keleto bank
paslaugomis) banko paslaugomis?
71 iki 1 meyy
1-2 metai
3-5 metai
6—-10 met

daugiau nei 10 met

O o O O
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9. Kiek iSvardyti veiksniai Jums asmeniskai buvarsiis pasirenkant bagR

. Nei svarbu, Visiskai
o Labai : Nesvarb
Teiginiai Svarbu nei nesvarbu /
svarbu u -
nesvarbu nezinau
Banko vieta
Teikiamy finansiny  paslaug
jvairove

Banko darbuotaj profesionalumas

Banko paslaugjkainiai

Banko inctliy / paskol palikanos

Rekomendacijos, atsiliepimai apie
banky / jo paslaugas

Banko likvidumas

Bendras bankgvaizdis, reputacija

Isiklausymag kliento poreikius

Banko Zinomumas / informacijos
apie j gausa

Pervedamas atlyginimas,
stipendija, pensija ir pan.

Banko, jo teikiamgp paslaug

reklama

10. Ar pasitikite banku, kurio paslaugomis Siuo metaudojats (pagrindiniu, jei naudojés

keletu banlg)? (pasirinkite vien atsakyn)

1 taip, visiSkai pasitikiu

nepasitikiu

O o O O

pakankamai pasitikiu

neturiu nuomoés / nezinau

planuoju pakeisti bank

11. Kas Jus paskatintkeisti banlg? (nurodykite ne daugiau pepgkidazniausiai klieng

jvardijamy)

N e e e Y A S A O

pakitusi banko reputacija

banko likvidumo pokytis

bendras bankgraizdis

banko inaliy / paskol; palikanos

isiklausymaj kliento poreikius ttkumas

truksta teikiamy finansiniy paslaug jvairoves
banko darbuotaj profesionalumo fikumas

didinami / mazinami banko paslaugkainiali

rekomendacijos, atsiliepimai apieklanky

informacija apie bark jos tikumas, neigiama informacija

] kita banlky pervedamas atlyginimas, stipendija, pensija ir. pan
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12. Kaip dis vertinate Lietuvos banko ir Vyriausyg sprendimus @ komercinyy banky AB
bankas Snora$ ir AB ,, Ukio banka$ veiklos?
71 teigiamai
1 neigiamai
1 neturiu nuomoés Siuo klausimu / nezinau
13. Ar naudojats AB bankas Snora$ ir / ar AB , Ukio banka$ paslaugomis?
1 taip
1 ne
14. Kaip keitsi Jisy pasitikejimas bankais Lietuvoje atsizvelgianbanko ,Snora$ ir / ar AB
, UKio banka$ problemas? (pasirinkite vigratsakyn)
1 pasitikejimais bankais padigio
"1 mano nuomo# nekito
1 mano pasitikjimas bankais sumajp
1 neturiu nuomoés / nezinau
15. Koks yra sy iSsilavinimas:
1 vidurinis / spec. vidurinis
1 aukstasis neuniversitetinis / aukStesnysis
1 aukstasis universitetinis
(]

Siuo metu mokausi / studijuoju
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3 PRIEDAS. EKSPERTY APKLAUSOS ANKETA

Gerbiamas (-a) eksperte,

praSau skirti laiko ir atsakyti anketos klausimus. Esu Mykolo Romerio Universiteto
Ekonomikos ir finang valdymo studij krypties magistrantas ir atlieku vartajopasitikejimo
komerciniais bankais tyrigm

PraSauj klausimus atsakiti atidZiai, nes kiekvienasudy pateiktas atsakymas yra labai
svarbus atliekamo tyrimo rezultatams; taip pat tmdiesiogiai priklauso ir magistro darbo iSvad
pagistumas bei tikslumasusy kaip eksperto nuomerieis iSskirti pagrindinius klient pasitikéjima
komerciniais bankaigakojartius veiksnius ir suformuluoti rekomendacijas.

Tyrimo metu lygiagréiai bus apklausiami komercipibank; klientai. Apibendrinus tyrimo
duomenis bankklienty bei ekspert atsakynmy rezultatai bus lyginami tarpusavyje siekiant pgtar
patikimas mokslinio darbo iSvadas.

Anketa yra anonimiél Tyrimo duomenys bus naudojami tik apibendrinussjir tik nurodytu
tyrimo tikslu. Jums tinkamus variantus praSau &yx.

Dékoju uz Jisy atsakymus ir anketai skirtaika.

ANKETA

1. Nurodykite dsy Iytj:
"1 moteris
1 vyras
2. Nurodykite dsy amziy:
O iki 25 mety
1 26-35 metai
1 36-45 metai
1 46-55 metai
1 virS 56 met ir daugiau
3. Kiek laiko dirbate bankininky&s sektoriuje?
71 iki 1 meyy
1 1-2 metai
1 3-5 metai
1 6-10 met
"1 daugiau nei 10 met
4. Nurodykite, prasau, koks yrasd bendras po#ris j Lietuvos finang sektory ir sektoriaus



91

institucijas:
Daugiau Nei Daugiau
Teiginiai Vi_si_ékai teigiamas tei_giamas, ne!giamas Vis_ié_kai
teigiamas | nei nei nei neigiamas
neigiamas | neigiamas | teigiamas
Lietuvos finang sektorius ir
institucijos*
Lietuvos bankas ir jo valdytojas
Komerciniai bankai ir

bankininkysés sistema

etikos
klieny

Banky syZiningumas ir
standany  laikymasis
atzvilgiu

Lietuvoje veikiatiy komercing
banlky veikla

* visos Lietuvoje veikiatios finansirs institucijos: bankai, kredito unijos ir pan.

5. Kaip manote, kiek iSvardyti veiksniai banko kliems svaris pasirenkant bagkij ka jie

atkreipia ¢meg?

Nei Visiskai
S Labai svarbu, Nesvarb
Teiginiai Svarbu . nesvarbu /
svarbu nei u -
nezinau
nesvarbu
Banko vieta
Banko reputacija
Teikiamy  finansiny  paslaug
jvairov
Banko darbuotaj profesionalumas
Banko paslaugjkainiai
Banko inctliy / paskol palikanos
Rekomendacijos, atsiliepimai apie
banky / jo paslaugas
Banko likvidumas
Bendras bankgvaizdis
Isiklausymag kliento poreikius
6. Jvertinkite teiginius pagal tai, kiek jie atitinkasl nuomon:
o Neturiu o
Teiginiai V|s_|ska| Sutinku nuomonés | Nesutinku V'S'Sk.a'
sutinku o nesutinku
/ nezinau

Laikyti pinigus banke klientams yra|
saugu (taupymas, ialiai)

Bankai pateikia labiausiai kliento
poreikius  atitinkatius  paskal
pasiilymus / glygas

Bankai jsiklausoj kliento poreikius
teikiant paskolas

Bankai pagistai didinajkainius

7. Kaip Jis vertinate Lietuvos banko ir Vyriausyg sprendimus @ komerciny banky AB
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bankas Snora$ ir AB ,, Ukio bankas veiklos?
71 teigiamai
1 neigiamai
1 neturiu nuomoeés Siuo klausimu
8. Kaip keitsi Jisy banko ir jo klieng elgsena visuomenei susids su AB bankasSnoras ir

/ ar AB ,Ukio banka$ problemomis?

Teiginiai VIS!SkaI Sutinku Neturiu . Nesutinku V|S|ska|
sutinku nuomonés nesutinku

Smuko paskal paklausa /
sumazjo indéliai

Klienty pasitikjimas banku
sumazjo, teiravosi @l turimy

indeliy / paskoh salygy

Klienty pasitikjimas banku
sumagjo,  jauesi bendras
nerimas*

Bankas sulauknauj Klienty

Banko vadovaimési priemony
iSsaugoti savo  Kklientus ir
pritraukti naujus

Padicijo banko teikiam
paslaug paklausa

Klienty elgsena  pastebimai
nekito

Bankas per#iréjo paslaug
teikimo jkainius, glygas (kei¢ i
palankesnes, grieZtesnes ir pan.

* — teiravosi @l papildomos informacijos apie banko rodiklius, gaomn ir pan.
9. Kaip keitsi klienty pasitikjimas bankais padidinus banko paslkaukainius? (pasirinkite
vierng atsakym)
[ pasitikejimais bankais padigio
1 nekito, nepasteipau pokyiy
(1 pasitikjimas bankais sumajp
1 neturiu nuomoés / nezinau
10. Kokias priezastis Kklientai nurodo nusprekeisti bang? (nurodykite ne daugiau pengki
dazniausiai klient jvardijamy)
1 pakitusi banko reputacija
troksta teikiamy finansini paslaug jvairoves
banko darbuotgj profesionalumo tikumas
banko paslaugijkainiai

banko indliy / paskol; palikanos

O O O o o

banko likvidumo pokytis
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bendras bankgraizdis
isiklausymaj kliento poreikius ttkumas

informacija apie bark jos tikumas, neigiama informacija

[ I N R

rekomendacijos, atsiliepimai apieklanky
1} kitag banly pervedamas atlyginimas, stipendija, pensija ir. pan
11. Keliy banky paslaugomisis naudojats Jis asmeniskai?
1 naudojuosi vieno banko paslaugomis
1 naudojuosi keleto bankpaslaugomis
12. Ar pasitikite banku, kurio paslaugomis Siuo meaudojats (pagrindiniu, jei naudojés
keletu banlg)? (pasirinkite viea atsakymn)
1 taip, visiSkai pasitikiu
1 pakankamai pasitikiu
1 neturiu nuomoés / nezinau
1 nepasitikiu
"1 planuoju pakeisti barnk
13. Ar tarp j; yra bankas, kuriame dirbate?
1 taip

[l ne



