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DARBA VISPAREJS RAKSTUROJUMS

FinanSu institiicijam, tadam ka bankam, ir noteico$a loma jebkura tautsaimniecibas
nozaré. Pieaugot globalajai konkurencei, nozimigi klast ne tikai jautajumi, kas ir saistiti ar
piedavatajiem banku produktiem un pakalpojumiem, izmaksu samazinaSanu, bet art jautajumi
par kapitala veértibas palielinasanu bankam un to klientiem, ta nodroSinot stabilu naudas
plusmu. Tadi nematerialie aktivi ka klientu kapitals, zimols un darbinieki ir doming&joSie
faktori, kas nosaka vertibu (skat., pieméram, Gupts (Gupta) u. c., 2004).

To, ka bankas vairs nevar stradat tikai péc principiem, kuru pamata ir laba servisa
nodros§inasana un klientu uzticiba, paradija ari Keininghama (Keiningham) u. c. (2007) veikta
petijuma rezultati. Bankam vairak neka jebkad ir javelta sava uzmaniba klientu segmenta
grupam un klientu vajadzibu izzinasanai, padzilinatu uzmanibu pievérSot uz klientu orientétai
strategijai.

Bijusais AS ,,Rietumu Banka” valdes prieks$sédétajs Maikls Dz. Borks jau 2005. gada
rungja par klientu lomu un to nozimigumu banku sektora, uzsverot, ka ,,Lai kadas jaunas
tehnologijas izmantotu, lai kadus jaunus produktus piedavatu klientiem, bankam neizdosies
paturet klientus, ja to ripju loka nebis attiecibas ar viniem. Butiba bankas klienti ir aktivi, kas
neatspogulojas bilancé. Katrai bankai jaiemacas piesaistit savus klientus ta, lai tos
neparvilinatu cita banka. Tapéc nepiecieSami ciesi kontakti arT ar tadu klientu, kas reti ierodas
banka pats un darbojas caur attalinatu sistému. Par attiecibam ar klientiem jariip&jas visiem,
sakot no bankas operaciju veicgjiem un lidz pat augstakajam vadibas Itmenim. Bankam
japarzina savu klientu v€lmes un jaraugas, ka §is vélmes mainas” (Latvijas Banka, 2010).

Banku sektora klientu vértibas paaugstinasanas faktori liela méra ir atkarigi no banku
vadibas izstradatajam strat€gijam un ricibas plana. Lidz ar to klientu kapitals tiek uztverts ka
pamats stabilas naudas plismas nodroSinasanai banka.

Paslaik viena no galvenajam problémam banku sektora ir pareja no produktu un
pakalpojumu orientétas domasanas uz klientu orientétu domasanu, kas nozimé ari banku
klientu kapitala esosas veértibas paaugstinaSanu gan finanSu institlicijam, gan paSiem
Klientiem. Rusts (Rust) u. c. (2004) uzsver, ka klientu kapitals un organizacijas korporativa
vertiba ir cieSi sava starpa saistiti komponenti.

Banku darbibas finanSu rezultatu novért€Sanas esosas metodes ignoré banku
nematerialos aktivus, tacu Konkurences piesatinataja finansu sistéma tiesi nematerialie aktivi

ir tie, kas palielina bilances vértibu no investoru skatpunkta.



Esosas klientu kapitala parvaldibas problémas Latvijas komercbankas u. c. valstu

bankas nosaka pétijuma aktualitati:

Bankas v&l joprojam savu uzmanibu piever$ finansu aktivu veértibai, ignorgjot nematerialo
aktivu pievienoto vertibu;

Zinatniskaja literataira lietota ,,klientu kapitala” koncepcija netiek precizi definéta finansu
pakalpojumu konteksta, ka arT ta parvaldiSanas pieeja nav pietickami analiz&ta;

Jauna un vel plasi neizpétita ir uz klientu orientéta vadibas koncepcija, kas nosaka ari
izmainu nepiecieSsamibu eso$aja banku biznesa modeli;

Klientu kapitala parvaldiSsanai Latvijas komercbankas pastav dazada rakstura
ierobezojumi, kas kave klientu kapitala parvaldiSanas sisteémas ievieSanu.

Petijuma aktualitati vél vairak akcent€ ari tas, ka joprojam ne Latvija, ne ari citas

Centraleiropas un Austrumeiropas valstu bankas nepastav visparpienemta Kklientu kapitala

parvaldiSanas sistéma.

P&tijuma problému risinasanai promocijas darba ietvaros autore mekl€ atbildes uz

Sadiem jautajumiem:

Ko sevi ietver ,.klientu kapitala” koncepcija?

Kas nosaka klientu kapitala parvaldisanu? Kadi ir klientu kapitala saturoSie elementi? Vai
arvalstis izmantotas klientu kapitala parvaldibas un noteikSanas metodes ir iesp&jams
pielagot Latvijas komercbanku nosacijumiem?

Ka pareja no esosa banku biznesa modela uz ekosisttmas modela principiem spgj
nodroSinat bankas klientu kapitala stabilitati?

Kadus faktorus un raksturlielumus izmantojot, ir iesp&ams palielinat bankas klientu
kapitalu?

Promocijas darba meérkis ir attistit uz klientu orientétu komercbanku biznesa modeli

un sniegt komercbankam priekslikumus klientu kapitala parvaldibai, nemot véra Latvijas

komercbanku darbibas efektivitates analizes un klientu kapitala koncepcijas izpétes rezultatus.

Promocijas darba izvirzita mérka sasniegSanai tika noteikti $adi uzdevumi:

1. Novertet Latvijas komercbanku sektora efektivitati un veikt ta salidzinasanu ar
Centraleiropas un Austrumeiropas valstu bankam,;

2. Precizét klientu kapitala koncepciju un izstradat klientu kapitala konceptualo modeli;

3. lIzpéetit biznesa ekosistémas koncepcijas izmantosanas iespéjas banku sektora;



4. lzstradat banku biznesa ekosistémas modeli un veikt ta dimensiju novértésanu: banku
orientaciju uz klientu, banku Kklientu segmentu grupas, banku klientu vértibas
piedavajumu (value proposition), atbildigu kreditésanu;

5. lzstradat klientu kapitala parvaldiSanas faktoru modeli un instrumentus klientu
kapitala parvaldiSanai;

6. Izstradat kredit€Sanas vides riska parvaldiSanas instrumentus atbildigas kredit€Sanas

konteksta.

Promocijas darba objekts, priekSmets, ierobeZojumi un pétijuma metodes

Promocijas darba objekts ir banku biznesa modelis un to ietekmgjosie faktori.

Promocijas darba priekSmets ir banku klientu kapitalu ietekmgjoSie faktori un ta
parvaldiSanas instrumenti.

Peétijuma ierobeZojumi. Petijuma ietvaros galvenokart tiek apskatiti bankas nakotnes
stratégijas un klientu kapitala stabilas naudas pliismas nodro$inasanas jautajumi no bankas un
Klientu skatpunkta. Jautajumi, kas saistiti ar dazada veida parvaldibas sistému programmatiiru
pielietoSanu, marketinga aktivitateém un to ievieSanu bankas, promocijas darba netiek apskatiti
ierobezota apjoma del.

P&tljuma pastav ar1 ierobezojumi, kas saistiti ar publiski pieejamajiem datiem, ka art
respondentu skaitu.

Datu analizei un salidzinasanai tika izmantoti Latvijas komercbanku un Centraleiropas
un Austrumeiropas valstu banku darbibas rezultati, izskatot laika posmu no 2006. gada lidz
2012. gadam.

Pétijjuma metodes. Promocijas darba izstradé tika pielietotas dazadas ekonomikas
zinatn€s izmantotas kvalitativas, kvantitativas un jauktas petijumu metodes un kvalitativas un
kvantitativas datu apstrades metodes, tai skaita statistiskas, salidzino$as metodes, ka ar1 satura

analizes (content analysis) metodes.

Pétfjuma teorétiskais un metodologiskais pamats

Pétijuma teorétisko un metodologisko pamatu veido pétijumi, kurus veikusi tadi
ievérojami arvalstu zinatnieki ka Andersons, J. C. (Anderson J. C.), Bergers, A.N.
(Berger A. N.), Blatbergs, R. C. (Blattberg R. C.), Bontis, N. (Bontis N.), Degrise, H.
(Degryse H.), Edvinsons, L. (Edvinsson L.), Epsteins, M. J. (Epstein M. J.), Gupts, S.
(Gupta S.), Hartmane, A. (Hartman A.), lansits, M. (lansiti M.), Leviens, R. (Levien R.),
Lemons, K. N. (Lemon K. N.), Kosmidi, K. (Kosmidou K.), Kotlers, P. (Kotler P.), Mirs,
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J. F. (Moore J. F.), Nonaka, I. (Nonaka 1.), Ostervalders, A. (Osterwalder A.), Pigneirs, 1.
(Pigneur Y.), Rusts, R. T. (Rust R. T.), Sufians, F. (Sufian F.), Tisis, D. J. (Teece D. J.),
Zineldins, M. (Zineldin M.) un tadi Latvijas autori ka Bikse, V., Cirjevskis, A., Grasis, J.,

Niedritis, J. E., Praude, V., Kudinska, M., kuru teoréctiskas un praktiskas atzinas vertétas uz

klientu orient€tas koncepcijas jautajumos.

Promocijas darba informativo bazi veido Latvijas Republikas Centralas statistikas

parvaldes dati, Eurostat un Bankscope datu bazes, Latvijas komercbanku, Finansu un kapitala

tirgus komisijas, Latvijas Komercbanku asociacijas dati, Centraleiropas un Austrumeiropas

valstu un Eiropas banku finanSu gada parskati.

Promocijas darba zinatniskas novitates

1.

Veikts Latvijas, Centraleiropas un Austrumeiropas valstu banku sektora novért&jums,
pielietojot parametriskas un neparametriskas metodes, ka ari noveértéta banku sektora
biznesa modelu rezultativitate péc klientu segmentu grupam un noteiktas banku
darbibas prioritates.

Veikta klientu kapitala koncepcijas izpéte banku sektora un tas ietekmé&joso elementu
atlase un novertgjums.

Izveidots uz klientu orientéts bankas darbibas modelis, novértéta ta attistiba péc
ekosistémas principiem, pielietojot orientaciju uz klientu, un izstradati klientu kapitala
parvaldibas instrumenti, kas ir saistiti ar klientu lojalitati un savstarp&am attiecibam
starp iesaistitajam pusém.

Veikta klientu kapitala faktoru novértéjuma analize, balstoties uz vértibu, zimolu un
Klientu noturéSanas kapitalu (retention equity), un attistits klientu kapitala faktoru
modelis.

Izstradati priekslikumi banku kredita operaciju vides risku parvaldibai.

Aizstavamas tézes

1.

Banku sektora darbibas ilgtsp&jigu rezultativitati var nodrosinat, pastiprinot saikni ar
tas klientiem.

Biznesa ekosistémas koncepcijas ieklausana banku darbibas ekonomiskaja modeli spgj
palielinat bankas klientu kapitalu.

Bankas klientu kapitala parvaldiba, kuras pamata ir biznesa modelis, kas ir orient&ts uz
klientu, spés paaugstinat bankas darbibas rezultativitati un klientu kapitala stabilitati.
Lai paaugstinatu Klientu kapitalu, bankam ir javeic klientu kapitala un vides riska

ietekméjoso faktoru novértéSana un parvaldiba.
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Pétijumu rezultatu aprobacija un praktiskais pielietojums. Pétijuma rezultati ir apspriesti
zinatniskajas diskusijas Latvija un arvalstis, par to liecina public@tie materiali zinatniskajos
izdevumos.

Pétijuma rezultati tika izmantoti fundamentali un lictiSka pétijuma projekta
Nr.394/2012 ,,Latvijas iedzivotaju droSumspgjas stiprinasana, paaugstinot finansu lietpratibas
Iimeni” ietvaros, ka ari pielietoti Latvijas komercbankas un studijas Rigas Tehniskaja
universitate.

Pétijuma ietvaros ir izstradatas bankas klientu un darbinieku aptaujas anketas par
dazadiem klientu kapitala aspektiem, kuras var izmantot banku darbibas efektivitates
uzlabosanai, ka arT banku ilgtsp&jigas attistibas nodroSinasanai, pamatojoties uz klientu
kapitala stabilitati.

Autores izveidoto klientu eko karti var pielietot bankas ikdienas darba, stradajot ar tas
ienesigo klientu grupam, ta laujot péc iesp&jas labak izprast klientu vajadzibas. Tadgjadi biitu
iesp&jams piedavat un ieviest vértibu radosus produktus un pakalpojumus banku klientiem.

Savukart autores izstradatos vides risku parvaldibas instrumentus var pielietot banku

kreditu risku novérté$ana un uzraudziba.

Zinatniskas publikacijas

P&tijuma rezultati ir atspoguloti 32 publikacijas, tai skaita 19 rakstos, kas publiceti
visparatzitos recenz&jamos zinatniskajos izdevumos (Francija, ASV, Italija, Austrija, Cehija,
Malaizija, Spanija, Krievija, Lietuva, Turcija, Igaunija un Bulgarija).

Raksti, kas publicéti zinatniskajos Zurnalos un rakstu konferencu pilna teksta rakstu
krajumos, kas ieklauti tadas starptautiskas datu bazeés ka EBSCO, SCOPUS, ISI Web of
Science un Index Copernicus:

1. Erins, 1., & Erina, J. (2013.). Banks Profitability Indicators in CEE Countries. World

Academy of Science, Engineering and Technology. International Science Index 84.

International Journal of Social, Human Science and Engineering, 7(12), 257-261, p
ISSN: 2010-376X, e ISSN: 2010-3778.

2. Erina, J., & Erins, 1. (2013.). Responsible Lending in Banks of the Baltic States.
Journal of Systemics, Cybenetics and Informatics, 11(8), 37-45, ISSN: 1690-4524.

3. Erina, J., & Erins, . (2013., 9.-12. jalijs). Assessment of Bank Customer Equity.
Proceedings from the 17" World Multi-Conference on Systemics, Cybernetics and
Informatics (WMSCI 2013). ASV, Orlando: International Institute of Informatics and
Systemics, 17(1l), 7-12, collection ISBN-13:978-1-936338-89-4, volume 11 ISBN-13:
978-1-936338-88-7.



10.

11.

12.

13.

Erins, 1., & Erina, J. (2013., 9.-12. jalijs). Development of Customer-Centric Banking:
Case from Latvia. Proceedings from the 17" World Multi-Conference on Systemics,
Cybernetics and Informatics (WMSCI 2013). ASV, Orlando: International Institute of
Informatics and Systemics, 17(I1), 13-18, collection ISBN-13:978-1-936338-89-4,
volume Il ISBN-13: 978-1-936338-88-7.

Erina, J., & Erins, 1. (2013., 27.-28. junijs). Efficiency of the CEE Countries Banking
System: a DEA Model Evaluation. Proceedings from the 21% International Business
Information Management Association Conference ,,Vision 2020: Innovation,
Development Sustainability, and Economic Growth”. Austrija, Vine: IBIMA
Publishing, 1009-1016, CD ISBN: 978-0-9860419-0-7.

Erina, J.,, & Erins, 1. (2013., 27.-28. junijs). Needs for Business Ecosystem.
Proceedings from the 21% International Business Information Management
Association Conference ,,Vision 2020: Innovation, Development Sustainability, and
Economic Growth”. Austrija, Vine: IBIMA Publishing, 1472-1480, CD ISBN: 978-0-
9860419-0-7.

Erina, J., & Erips, 1. (2013.). Bank Business Models and the Changes in CEE
Countries. World Academy of Science, Engineering and Technology, 75, 7(3), 175-
179, p ISSN: 2010-376X, e ISSN: 2010-3778.

Erina, J., & Lace, N. (2013.). Commercial Banks Profitability Indicators: Empirical
Evidence from Latvia. IBIMA Business Review, 2013 (2013.), 1-9, Article ID
873515, Available from: doi:10.5171/2013.873515, ISSN: 1947-3788.

Erina, J., & Erins, 1. (2013., 25.-26. marts). The Inclusion of the Intellectual Capital
and the Reflection of Its Value in the Banks Annual Reports. Proceedings from the
20" International Business Information Management Association Conference
,.Entrepreneurship Vision 2020: Innovation, Real Estate Investment, Development
Sustainability, and Economic Growth”. Malaizija, Kualalumptira: IBIMA Publishing,
734-745, CD ISBN: 978-0-9821489-9-0.

Erina, J., & Lace, N. (2012., 12.-13. novembris). Social and Environmental Risks
Assessment in Banks® Lending Decisions. Proceedings from the 19" International
Business Information Management Association Conference ,,Innovation Vision 2020:
Sustainable Growth, Entrepreneurship, and Economic Development”. Spanija,
Barselona: IBIMA Publishing, 595-604, CD ISBN: 978-0-9821489-8-3.

Erina, J., & Erigs, 1. (2012., 17.-20. julijs). Responsible Lending in Latvian Banks.
Proceedings from the 16™ World Multi-Conference on Systemics, Cybernetics and
Informatics (WMSCI 2012). ASV, Orlando: International Institute of Informatics and
Systemics, 16(1), 7-12, collection ISBN-13: 978-1-936338-64-1, volume | ISBN-13:
978-1-936338-62-7.

Erins, 1., & Erina, J. (2012., 17.-20. julijs). Need for New Business Model in Banks.
Proceedings from the 16™ World Multi-Conference on Systemics, Cybernetics and
Informatics (WMSCI 2012). ASV, Orlando: International Institute of Informatics and
Systemics, 16(1), 13-18, collection ISBN-13: 978-1-936338-64-1, volume | ISBN-13:
978-1-936338-62-7.

Eripa, J., & Lace, N. (2012., 24.-25. maijs). Factors that Affecting the Customer
Loyalty and the Choice of Bank. Proceedings from the IX All-Russian Scientific and
Practical Conference with International Participation ,,Contemporary Problems of
Regional Economy Management-2012”. Krievija, Sanktp&terburga: Saint Petersburg
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State University of Engineering and Economics, Publishing house ,,Lubavich”, 155-
158, ISSN: 2304-926X.

14. Erina, J., & Lace, N. (2012., 10.-11. maijs). Bank Lending, the Impact of
Environmental Factors. Proceedings from the 7™ International Scientific Conference
,Business and Management 2012”. Lietuva, Vilpa: Vilnius Gediminas Technical
University, 30-36, CD ISBN: 978-609-457-116-9, online ISSN: 2029-4441
print/2029-929X.

15. Erina, J., & Lace, N. (2012., 9.-10. maijs). Environmental Risk Assessment in
Commercial Banks. Proceedings from the 18" International Business Information
Management Association Conference ,,Innovation and Sustainable Economic
Competitive Advantage from Regional Development to World Economies”. Turcija,
Stambula: IBIMA Publishing, 2823-2832, CD ISBN: 978-0-9821489-7-6.

16. Erina, J., & Lace, N. (2012., 28.-30. marts). Environmental Question Impact for
Lenders and the Risk Management Process. Proceedings from the 17" International
Scientific Conference ,,Economics and Management-2012 (ICEM-2012)”. Igaunija,
Tallina: Tallinn University of Technology, 17(2), 739-745, online ISSN: 2029-9338,
CD ISSN: 1822-6515.

17. Erina, J., & Lace, N. (2011., 14.-15. novembris). Latvian Commercial Bank
Profitability Indicators. Proceedings from the 17" International Business Information
Management Association Conference ,,Creating Global Competitive Economies: A
360-degree Approach”. Italija, Milana: IBIMA Publishing, 1316-1325, CD ISBN:
978-0-9821489-6-9.

18. Erina, J., & Lace, N. (2011., 5.—7. septembris). Needs for Customer Capital in Banks.
Proceedings from the IV International Scientific Conference ,,Knowledge Society”,
V International Science Conference for Young Researchers ,,Technical Science and
Industrial Management”. Bulgarija, Nesebara: KSI Transactions on Knowledge
Society. A Publication of the Knowledge Society Institute 1V(3), 38-41, ISSN: 1313-
4787.

19. Erina, J., & Lace, N. (2011.). Quality and Customer Relationship Management in the
Bank. Economics and Management [Ekonomika ir vadyba], Lietuva, Kauna:
Technologija, 16, 736-742, ISSN: 1822-6515.

Citas publikacijas:

1. Eripa, J., & Lace, N. (2013., 9. maijs). Biznesa ekosisttma ka bankas nakotnes
perspektiva. 54. RTU Studentu zinatniskas un tehniskas konferences materiali. Latvija,
Riga: RTU lzdevnieciba, 30. Ipp., ISBN:978-9934-10-512-8.

2. Erina, J., & Lace, N. (2013., 24.-26. aprilis). Bank Customer Segmentation: the Case
of CEE Countries. Collected Abstracts of the 18" International Scientific Conference
,Economics and Management-2013 (ICEM-2013)”. Lietuva, Kauna, p.95, ISSN:
2335-8025.

3. Erina, J., & Erins, 1. (2013., 24.-26. aprilis). Efficiency of the Latvian Commercial
Banking System: a DEA Model Evaluation. Collected Abstracts of the
18" International Scientific Conference ,,Economics and Management-2013 (ICEM-
2013)”. Lietuva, Kauna, 31-32, ISSN: 2335-8025.
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Erina, J., & Lace, N. (2013., 7.-8. marts). The New Banking Business Model Based
on Ecosystem. Proceedings from the 16™ Annual International Conference »Enterprise
and Competitive Environment”. Cehija, Brno, p.1, CD ISBN: 978-80-87106-64-8.

Eripa, J., & Lace, N. (2012., 10.-12. oktobris). Changes in Business Model of Banks
in CEE Countries. Collected Abstracts of the Riga Technical University
53" International Scientific Conference ,,Dedicated to the 150" Anniversary and the
1% Congress of World Engineers and Riga Polytechnical Institute”. Latvija, Riga, RTU
Alumni: Digest, p.530, ISBN: 978-9934-10-360-5.

Erina, J., & Lace, N. (2012., 28.-30. marts). Environmental Question Impact for
Lenders and the Risk Management Process. Collected Abstracts of the 17"
International Scientific Conference ,,Economics and Management-2012 (ICEM-
2012)”. Igaunija, Tallina, 185-186, online ISSN: 2029-9338, CD ISSN: 1822-6515.

Erina, J., & Lace, N. (2012., 20. aprilis). Vides risku parvaldibas nozime
komercbankas. 53. RTU studentu zinatniskas un tehniskas konferences materiali.
Latvija, Riga: RTU lzdevnieciba, 9.-10., ISBN: 978-9934-10-391-9.

Erina, J., & Lace, N. (2011., 16.-17. novembris). Customer Capital — an Important
Factor for Commercial Banks. Proceedings from the 1% International Scientific
Conference ,,Whither Our Economies”. Lietuva, Vilpa: Mykolas Romeris University,
167-174, online ISSN: 2029-8501.

Erina, J., & Lace, N. (2011., 7. oktobris). Faktoru novértéjums, kuri nosaka bankas
izvéli. 52. RTU Starptautiska zinatniska konference ,,RTU IEVF Ekonomikas un
uznémgéjdarbibas zinatniska konference (SCEE’ 2011)”. Latvija, Riga: RTU
Izdevnieciba, 34.-35., ISBN: 978-9934-10-202-8.

Erina, J., & Lace, N. (2011., aprilis). Komercbankas klientu kapitala vértéSanas
problémas. 52. RTU studentu zinatniskas un tehniskas konferences materiali. Latvija,
Riga: RTU Izdevnieciba, 74. Ipp., ISBN: 978-9934-10-260-8.

Erina, J., & Lace, N. (2011., 27.-29. aprilis). Quality and Customer Relationship
Management in the Bank. Collected Abstracts of the 16" International Conference
,,Economics and Management-2011 (ICEM-2011)”. Cehija, Brno: Brno University of
Technology, 231-232, ISBN: 978-80-214-4279-5.

Erina J., & Lace N. (2010.). ZinaSanu vadiSanas nepiecieSamiba komercbankas. Rigas
Tehniskas universitates inZenierekonomikas un vadibas fakultates, razoSanas un
uznémeéjdarbibas institlita zinatniskie raksti. Ekonomiskie pétijumi uzneémeéjdarbiba.
Latvija, Riga: RTU Izdevnieciba, 8., 24.-37.Ipp., ISSN: 1691-0737.

Eripa J., & Lace N. (2010., 15. oktobris). Zinasanu menedzmenta nepiecieSamiba
komercbankas. 51. RTU Starptautiska zinatniska konference. RTU IEVF Ekonomikas
un uznémgjdarbibas zinatniska konference (SCEE 2010). Latvija, Riga: RTU
Izdevnieciba, 28. Ipp., ISBN: 978-9934-10-061-1.

Par promocijas darba rezultatiem ir =zinots 23 starptautiskas un vietgjas

konferences (Francija, ASV, Italija, Austrija, Cehija, Malaizija, Spanija, Krievija, Lietuva,

Turcija, Igaunija, Bulgarija un Latvija):

1.

World Academy of Science Engineering and Technology International Conference:
,JCBEF 2013 on Business, Economics and Finance”, 30.-31. decembris, 2013.,
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10.

11.

Francija, Parize, referata nosaukums — ,,.Banks Profitability Indicators in CEE
Countries”.

International Institute of Informatics and Systemics the 17™ International Conference
,World Multi-Conference on Systemics, Cybernetics and Informatics (WMSCI
2013)”, 9.-12. jalijs, 2013., ASV, Orlando, referata nosaukums — ,,Assessment of
Bank Customer Equity” un ,,Development of Customer — Centric Banking: Case from
Latvia”.

International Business Information Management Association the 21% International
Conference ,,Vision 2020: Innovation, Development Sustainability, and Economic
Growth”, 27.-28. junijs, 2013., Austrija, Vine, referata nosaukums — ,,Efficiency of
the CEE Countries Banking System: a DEA Model Evaluation” un ,,Needs for
Business Ecosystem”.

Kaunas University of Technology, School of Economics and Business the
18™ International Conference ,,Economics and Management-2013 (ICEM-2013)”, 24—
26. aprilis, 2013., Lietuva, Kauna, referata nosaukums - ,Bank Customer
Segmentation: the Case of CEE Countries” un ,,Efficiency of the Latvian Commercial
Banking System: a DEA Model Evaluation™.

Rigas Tehniskas universitates 54. RTU studentu zinatniska un tehniska konference,
aprilis, 2013., Latvija, Riga, referata nosaukums — ,,Biznesa ekosisttma ka bankas
nakotnes perspektiva”.

World Academy of Science Engineering and Technology International Conference
,ICBEMS 2013: International Conference on Business, Economics and Management
Sciences”, 28.-29. marts, 2013., Spanija, Madride, referata nosaukums — ,,Bank
Business Models and the Changes in CEE Countries”.

International Business Information Management Association the 20" International
Conference ,,Entrepreneurship Vision 2020: Innovation, Real Estate Investment,
Development Sustainability, and Economic Growth”, 25.-26. marts, 2013., Malaizija,
Kualalumpiira, referata nosaukums — ,,The Inclusion of the Intellectual Capital and the
Reflection of Its Value in the Banks Annual Reports”.

Mendel University in Brno, Faculty of Business and Economics the 16™ International
Conference ,,Enterprise and Competitive Environment”, 7.—8. marts, 2013., Cehija,
Brno, referata nosaukums — ,,The New Banking Business Model Based on
Ecosystem”.

International Business Information Management Association the 19" International
Conference ,,Innovation Vision 2020: Sustainable Growth, Entrepreneurship, and
Economic Development”, 12.-13. novembris, 2012., Spanija, Barselona, referata
nosaukums — ,.Social and Environmental Risks Assessment in Banks™ Lending
Decisions”.

Riga Technical University the 53™ International Conference ,Dedicated to the
150" Anniversary and the 1% Congress of World Engineers and Riga Polytechnical
Institute”, 10.—12. oktobris, 2012., Latvija, Riga, referata nosaukums — ,,Changes in
Business Model of Banks in CEE Countries”.

International Institute of Informatics and Systemics the 16™ International Conference
,World Multi-Conference on Systemics, Cybernetics and Informatics (WMSCI
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

2012)”, 17.-20. jualijs, 2012., ASV, Orlando, referata nosaukms — ,,Responsible
Lending in Latvian Banks” un ,,Need For New Business Model in Banks”.

Saint Petersburg State University of Engineering and Economics, the Faculty of
Regional Economy and Management International Conference ,,IX All-Russian
Scientific and Practical Conference with International Participation”, ,,Contemporary
Problems of Regional Economy Management”, 24.-25. maijs, 2012., Krievija,
Sanktpéterburga, referata nosaukums — ,,Factors that Affecting the Customer Loyalty
and the Choice of Bank™.

Vilnius Gediminas Technical University the 7" International Conference ,,Business
and Management 2012”7, 10.-11. maijs, 2012., Lietuva, Vilpa, referata nosaukums —
,,.Bank Lending, the Impact of Environmental Factors”.

International Business Information Management Association the 18" International
Conference ,,Innovation and Sustainable Economic Competitive Advantage from
Regional Development to World Economies”, 9.—10. maijs, 2012., Turcija, Stambula,
referata nosaukums — ,,Environmental Risk Assessment in Commercial Banks”.

Rigas Tehniskas universitates 53. RTU studentu zinatniska un tehniska konference,
20. aprilis, 2012., Latvija, Riga, referata nosaukums — ,,Vides risku parvaldibas
nozime komercbankas”.

Kaunas University of Technology, School of Economics and Business the
17" International Conference ,,Economics and Management-2012 (ICEM-2012)”, 28.—
30. marts, 2012., Igaunija, Tallina, referata nosaukums — ,,Environmental Question
Impact for Lenders and the Risk Management Process”.

Mykolas Romeris University, Faculty of Economics and Finance the 1% International
Conference ,,Whither Our Economies”, 16.—17. novembris, 2011., Lictuva, Vilpa,
referata nosaukums — ,,Customer Capital — an Important Factor for Commercial
Banks”.

International Business Information Management Association the 17" International
Conference ,,Creating Global Competitive Economies A 360-degree Approach”, 14.—
15. novembris, 2011., Italija, Milana, referata nosaukums — , Latvian Commercial
Bank Profitability Indicators”.

Rigas Tehniskas universitates 52. RTU starptautiska zinatniska konference “RTU
IEVF Ekonomikas un uznéméjdarbibas zinatniska konference (SCEE'2011)”, 7.
oktobris, 2011., Latvija, Riga, referata nosaukums — ,,Faktoru novértéjums, kuri
nosaka bankas izveli”.

Knowledge Society Institute International Conference ,,IV International Science
Conference ,,Knowledge Society”, V International Science Conference for Young
Researchers ,, Technical Science and Industrial Management”, 5.—7. septembris, 2011.,
Bulgarija, Nesebara, referata nosaukums — ,,Needs for Customer Capital in Banks”.

Kaunas University of Technology, School of Economics and Business the
16" International Conference ,,Economics and Management-2011 (ICEM-2011)”, 27.—
29. aprilis, 2011., Cehija, Brno, referata nosaukums — ,,Quality and Customer
Relationship Management in the Bank™.

Rigas Tehniskas universitates 52. RTU studentu zinatniska un tehniska konference,
9. aprilis, 2011., Riga, Latvija, referata nosaukums — ,,Komercbankas klientu kapitala
vertéSanas problémas”.
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23. Rigas Tehniskas universitates 51. RTU starptautiska zinatniska konference,
15. oktobris, 2010., Riga, Latvija, referata nosaukums — ,,ZinaSanu menedZzmenta
nepiecieSamiba komercbankas”.

Promocijas darba saturs

SAISINAJUMI
IEVADS
1. BANKU SEKTORA EFEKTIVITATES NOVERTESANA LATVIJA,
CENTRALEIROPA UN AUSTRUMEIROPA UN KLIENTU KAPITALA
KONCEPCUA
1.1. Banku sektora attistibas novert€jums Latvija
1.2. Latvijas, Centraleiropas un Austrumeiropas valstu banku darbibas efektivitates
novertgjums
1.2.1. Latvijas, Centraleiropas un Austrumeiropas valstu banku darbibas efektivitates
novértésana, pielietojot parametrisko metodi
1.2.2. Latvijas, Centraleiropas un Austrumeiropas valstu banku darbibas efektivitates
novértésana, pielietojot neparametrisko metodi
1.3. Banku darbibas rezultatu novértésana Latvijas, Centraleiropas un Austrumeiropas
valstu bankas, balstoties uz dazadiem biznesa modeliem
1.3.1. Biznesa modela koncepcija
1.3.2. Banku biznesa modela koncepcija
1.3.3. Latvijas komercbanku un Centraleiropas un Austrumeiropas valstu banku
darbibas analize, balstoties uz to biznesa modeliem
1.3.4. Centraleiropas un Austrumeiropas valstu banku darbibas analize, balstoties uz
biznesa modela prioritatém
1.4. Bankas klientu kapitala koncepcijas analize
1.4.1. Klientu kapitala koncepcija
1.4.2. Klientu kapitala koncepcijas kvantitativa un kvalitativa analize
1.4.3. Klientu kapitala konceptuala modela izveide un parbaude
2. BANKU BIZNESA DARBIBA, KAS BALSTITA UZ BIZNESA EKOSISTEMAS
PRINCIPIEM
2.1. Banku biznesa ekosistemas koncepcija
2.1.1. Biznesa ekosist€émas koncepcija
2.1.2. Banku un banku biznesa ekosist€mas koncepcijas raksturigas iezimes

2.1.3. Banku biznesa ekosistémas modela koncepcija
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2.2. Banku biznesa ekosistémas modela dimensiju noveértgjums
2.2.1. Koncepcija ,,orientacija uz klientu”
2.2.2. Latvijas komercbanku orientacijas uz klientu novertéjums
2.2.3. Centraleiropas un Austrumeiropas valstu banku orientacijas uz klientu
novertgjums
2.2.4. Banku Kklientu segmentu grupu noveértéjums Latvijas, Centraleiropas un
Austrumeiropas valstu bankas
2.2.5. Vertibu piedavajuma klientiem noveértéjums Latvijas komercbankas
2.2.6. Atbildigas kreditéSanas noveértésana Latvijas, Centraleiropas un
Austrumeiropas valstu bankas
3. LATVIJAS KOMERCBANKU KLIENTU KAPITALA PARVALDISANAS VIRZIENI
3.1. Komercbanku klientu kapitala ietekmgjoso faktoru novertgjums
3.1.1. Faktoru, kas nosaka bankas izv€li un klientu lojalitati, novértéSana
3.1.2. Savstarpgjo attiecibu novertesana Latvijas komercbankas
3.1.3. Latvijas komercbanku klientu kapitala faktoru modela novértgjums
3.2. Bankas klientu kapitala konceptualo elementu novertéjums
3.2.1. Zinasanu un intelektuala kapitala parvaldibas nepiecieSamiba komercbankas
3.2.2. Intelektuala kapitala un ta ieklausanas nepiecieSamiba banku gada parskatos
3.3. Priekslikumi banku risku parvaldiSanai atbildigas krediteéSanas ietvaros
3.3.1. Vides faktoru ietekme uz banku aizdevumu kreditésanu
3.3.2. Kredita operaciju vides risku vadiSanas process komercbankas
3.3.3. Kredita operaciju vides risku novertésana komercbankas
SECINAJUMI UN PRIEKSLIKUMI
LITERATURAS SARAKSTS
PIELIKUMI

Promocijas darba struktiira un apjoms
Pirmaja nodala ,, Banku sektora efektivitates noveértéSana Latvija, Centraleiropa un

Austrumeiropa un klientu kapitala koncepcija” — autore veic banku sektora efektivitates
noveértéSsanu Latvijas, Centraleiropas un Austrumeiropas valstu bankas, pielietojot
parametrisku un neparametrisku metodi, analizé banku eso$os biznesa modelus péc finansu un
nefinansu raditajiem un izstrada klientu kapitala parvaldibas konceptualo modeli.

Otraja nodala ,Banku biznesa darbiba, kas balstita uz biznesa ekosistémas

principiem” — autore analiz€ un nosaka banku biznesa ekosistema iesaistitas puses un to
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kontrolgjosas jomas, izstrada banku biznesa ekosistémas modeli, novérteé banku biznesa
ekosistemas dimensijas, ieskaitot orientaciju uz klientu, p&ta Latvijas komercbanku un
Centraleiropas un Austrumeiropas valstu banku klientu segmentu grupas, noveérté bankas
vertibu piedavajumu (value proposition) klientiem, analizé atbildigas kreditéSanas koncepciju.

Tresaja nodala ,Latvijas komercbanku klientu kapitala parvaldiSanas virzieni” —
autore noverte un analiz€ klientu kapitala ietekm&josos faktorus, pielietojot banku darbinieku
un klientu aptaujas anketas, novérté intelektualo kapitalu un ta ietekmi uz banku finansu
raditajiem, pielietojot kvalitativo un kvantitativo metozu kombinaciju, izstrada priekSlikumus
vides risku parvaldibas procesiem banka.

Darba nosléeguma apkopoti svarigakie pétijuma rezultata iegiitie secindjumi un
priekslikumi.

Darbs ir izstradats Rigas Tehniskas universitates Inzenierekonomikas un vadibas
fakultates FinanSu katedra vadibzinatnes nozaré atbilstosi 2005. gada 14. aprili pienemta
likuma ,,Zinatniskas darbibas likums” prasibam, ievérojot Ministru kabineta 2005. gada 27.

decembra noteikumus Nr. 1001, Latvijas Zinatnes padomes prasibas un Rigas Tehniskas
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DARBA GALVENAS ZINATNISKAS IZSTRADNES

1. BANKU SEKTORA EFEKTIVITATES NOVERTESANA LATVIJA,
CENTRALEIROPA UN AUSTRUMEIROPA UN KLIENTU
KAPITALA KONCEPCIJA

Dalai ir 43 lappuses,29 tabulas, 12 atteli, 5 formulas.

Latvijas banku sektora attistibas novérté€Sanas rezultata autore secindja, ka pardoto
produktu un pakalpojumu skaita izmainas, pamatdarbibas pelpa un ienakumi, ka ari
aizdevumu atmaksasanas un iesp&jama vienas akcijas pelna tiek uzskatiti par galvenajiem
finanSu veiktsp&jas kriterijiem. Tacu tas ir vairak neka nepietieckami, nemot veéra to, ka banku
klientiem ir noteico$a loma stabilas naudas pliismas nodro§inasana, ka galvenajai iesaistitajai
pusei gan no kreditora, gan debitora viedokla. ArT Joseph u.c. (1999) uzsver, ka nakotnes
stratégijas veidoSanu nedrikst balstit tikai uz finansu indikatoriem.

Rezultata promocijas darba ietvaros autore veica Latvijas, Centraleiropas un
Austrumeiropas valstu banku sektora darbibas noveértejumu trijos petijuma posmos, pielietojot

sadu pétijumu logisko shému (atspogulota 1. attéla).

Banku efektivitates izpete

4 L

Pielietojot neparametrisko
metodi

- =

Kvantitativo datu atlase no
Bankscope datu bazes un
Latvijas Komerchanku

asociacijas datiem

4 L

Pielietojot parametrisko
metodi

e

Kvantitativo datu atlase no
Bankscope, Latvijas
Republikas Centralas
statistikas parvaldes un
Eurostat datu bazem

4 L

Analizgjot biznesa modelus
pe€c pazimém

——

Kvantitativo un kvalitativo
datu atlase no Bankscope
datu bazes un banku majas
lapam

b

==

~_~

< _~

Kvantitativo datu analize ar
SPSS 20 statistiskajam datu
analizes metodem

Kvantitativo datu analize ar
Datu aplenkuma analizes
(Data Envelopment Analysis)
metodi

Kvantitativo un kvalitativo
datu analize ar SPSS 20
statistiskajam datu analizes
metodém un NVivo

J L

J L

4L

Iegtito rezultatu salidzinaSana

1. att. P&tijuma logiska shéma [autores veidots attéls]
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Latvijas komercbanku darbibas efektivitates analizei, pielietojot parametrisku un
neparametrisku pieeju, ka arT novertgjot banku biznesa modelus, autore izmantoja Bankscope
datu bazes, Latvijas Republikas Centralas statistikas parvaldes, Latvijas Komercbanku
asociacijas datus un analiz€jamo banku informaciju majas lapas par laika posmu no 2006.
gada lidz 2012. gadam. Savukart analiz&jot Centraleiropas un Austrumeiropas valstu bankas,
to darbibas efektivitates aprékinasanai tika izmantoti dati no Bankscope un Eurostat datu
bazeém, ka arT informacija par bankam to majas lapas.

Banku sektora darbibas efektivitates p&tijuma pirmaja posma, pielietojot parametrisko
metodi (péc Arhipovas un Balinas (2006), kas balstita uz atseviSku parametru parbaudi, kuru
izmanto izlasu salidzinasanai), tika noteikti banku rentabilitati ietekméjosSie faktori. Biezak
izmantoto banku rentabilitates raditaju atlases nolika autore apkopoja informaciju par citu
arvalstu zinatnieku veiktajiem pétijumiem Eiropa, ASV un Azija. Tadgjadi, pamatojoties uz
tadu autoru ka Lee un Hsieh (2013), Kanas u. c. (2012), Bolt u. c. (2012), Amor-Tapia u. C.
(2010), Sufian un Habibullah (2009), Athanasoglou u. c. (2008), Pasiouras un Kosmidou
(2007) pétijumiem, autore Latvijas komercbanku sektora un Centraleiropas un
Austrumeiropas valstu banku rentabilitati ietekm&joSo faktoru novérteésanai pielietoja $adus
banku finanSu raditajus: rentabilitates raditajus — kapitala atdeves raditaju un aktivu atdeves
raditaju, banku ieksg€jos raditajus — kapitalu, kreditrisku, kop&jos aizneémumus, depozitus, tiro
procentu marzu un ar€jos raditajus — iek§zemes kopproduktu un gada inflaciju. Minétie banku
raditaji, to saisinajumi un aprékinu metodika ir att€lota 1. tabula.

1. tabula

Mainigais Aprekinu metodika
1 2
Atkarigais mainigais (banku rentabilitate)
Kapitala atdeves raditajs (Return on | Neto pelpa pirms nodokliem/ pasu kapitals
average equity) — (ROAE)
Aktivu atdeves raditajs (Return on | Neto pelna pirms nodokliem/ aktivi
average assets) — (ROAA)

Neatkarigais mainigais (ieksgjie raditaji)

Kapitals (Capital) — (CA) Kapitals/ kopgjie aktivi
Kreditrisks (Credit risk) — (CR) Uzkrajumi nedroSajiem kreditiem/ tirie procentu
ienakumi

Kopéjie aizdevumi (Total loans) — (TL) Neto krediti/ kop&jie aktivi
Tira procentu marza (Net interest margin) | Tirie procentu iepémumi / kopgjie aktivi
— (NIM)

Makroekonomiskie mainigie (argjie raditaji)
IekSzemes  kopprodukta  piecaugums | IKP pieaugums (salidzinamas cenas)/ IKP, %
(Growth of annual gross domestic
product) — (IKP)
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1.tabulas turpinajums

1 2
Gada inflacija (Annual inflation) — (INF) | Vidgjas patérina cenu izmainas 12 ménesos, salidzinot
ar ieprieksgjo 12 me&nesu posmu

Autores aprékinatie banku rentabilitates raditaju dati tika apstradati, pielietojot SPSS
statistiskas datu analizes metodes (aprakstoSo statistiku, Pirsona korelaciju un regresijas analizi).

Art arvalstu zinatnieki p&c veikto banku rentabilitates raditaju korelacijas analizu
rezultatiem konstat&ja, ka starp banku rentabilitates un iek$gjiem, un argjiem raditajiem pastav
vaja vai loti vaja savstarp&ja saistiba, taCu autori pielietoja regresijas analizi, lai noteiktu
Haron, 2004; Sufian un Habibullah, 2009; Alkassim, 2005; un citi autori).

Pamatojoties uz veikto Pirsona korelacijas analizi, autore izveidoja divus daudzfaktoru

regresijas analizes modelus, ka tas ir att€lots sekojosajas funkcijas:
ROAA = f (NIM, CA,CR, TL) (1)
ROAE = f(CA,CR,TL,NIM, INF,IKP) (2)

Veiktas regresijas analizes rezultata, koeficientu statistiskie raditaji paradija to, ka
pirmaja modeli statistiski nozimigi ir $adi koeficienti: NIM (Sig.=0,000<0,05), CR
(Sig.=0,025<0,05), TL (Sig.=0,001<0,05), savukart koeficients CA (Sig.=0,104>0,05) ir
statistiski nenozimigs, lidz ar to var secinat, ka NIM (pozitivi) var ietekm&t ROAA raditaju,
kas liecina par to, ka bankas sp€ sabalans€t procentu izdevumu un ieguldijumu apmeérus
(Wasiuzzaman unTarmizi, 2010). Savukart CR un TL (negativi) var ietekm&t ROAA raditaju,
kas norada uz to, ka bankas ir vaja kreditrisku parraudziba (Kargi, 2011), ka arT liels slikto
kreditu Ipatsvars (Acaravci un Calim, 2013).

Savukart regresijas koeficientu statistiskie raditaji otraja modeli atklaja to, ka statistiski
nozimigi ir $adi koeficienti: CA (Sig.=0,008<0,05), CR (Sig.=0,008<0,05), NIM (Sig.=0,014<0,05),
savukart koeficienti TL, INF un IKP ir statistiski nenozimigi, no ka var secinat, ka CA, CR
(negativi) un NIM (pozitivi) var ietekmeét ROAE raditaju. Negativa CA vértiba liecina par to,
ka banku kapitala parvaldibas struktiira ir neefektiva (Acaravci and Calim, 2013).

Analizgjot Centraleiropas un Austrumeiropas valstu bankas, autore promocijas darba
ietvaros apliko $adas valstis: Cehiju, Igauniju, Kipru, Latviju, Lietuvu, Maltu, Poliju,
Slovéniju, Slovakiju, Ungariju, Bulgariju un Rumaniju. IepriekSminétas valstis kluva par
Eiropas Savienibas dalibvalsttim 2004. gada, iznemot Bulgariju un Rumaniju, Kkuras
pievienojas Eiropas Savienibai 2007. gada. Ari Centraleiropas un Austrumeiropas valstu
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banku rentabilitates raditaju ietekmé&joso faktoru noteikSanai tika pielietota tada pati aprekinu
metodika ka Latvijas komercbankam, kopuma izanalizgjot 216 Centraleiropas un
Austrumeiropas valstu bankas par pétamo periodu.

Centraleiropas un Austrumeiropas valstu bankas veiktas Pirsona korelacijas analizes
rezultata autore izveidoja un parbaudija divas regresijas analizes funkcijas par banku

rentabilitati ietekmé&josajiem raditaju datiem (skatit funkciju (3) un (4)):
ROAA = f (CA,CR,TL,NIM,INF,IKP) (3)
ROAE = f(CA,CR,TL,NIM,INF,IKP) 4)

Pamatojoties uz Centraleiropas un Austrumeiropas valstu banku veiktas regresijas
analizes rezultatiem (pirmais un otrais modelis), tika secinats, ka CA un NIM (pozitivi), bet
CR un INF (negativi) spgj ietekmé ROAA raditaju, savukart CR (negativi) un NIM
(pozitivi) — ROAE. Lidz ar to veiktie aprékini atspoguloja to, ka Centraleiropas un
Austrumeiropas valstu bankas ir efektiva kapitala parvaldibas struktira — CA (Acaravci un
Calim, 2013), bet banku izmaksas palielinas straujak neka iepémumu apmérs — INF
(Wasiuzzaman unTarmizi, 2010).

Savukart p&tijuma otraja posma — pielietojot neparametrisku metodi (netiek balstita uz
parametru parbaudi, 1idz ar to nav nepiecieSams pienémums par sadalijuma veidu — Arhipova
un Balina, 2006) — tika noteikta banku izmaksu efektivitate. Lai atlasitu biezak lietotos
finanSu raditajus banku izmaksu efektivitates noteikSanai, autore veica zinatnisko rakstu datu
bazgs atrodamo zinatnisko rakstu satura analizi par laika periodu no 2005. gada lidz
2012. gadam par veiktajiem pétijumiem ASV, Azijas un Eiropas valstu bankas (Ariff un Can,
2008; Chen u. c., 2005; Thoraneenitiyan un Avkiran, 2009; Sufian un Habibullah, 2009; Ray
un Das, 2010; Azadeh u. c., 2010; Camanho un Dyson, 2005; Havrylchyk, 2006; u. c. autori),

kuru rezultati ir apkopoti 2.attela.

leejas dati: Izejas dati:
Darbaspéks (X1) Banka Kopgjie klientu
Kopgjais kapitals (X,) aizpémumi (y;)
Kopgjie klientu depoziti
(y2)

2. att. Banku izmaksu efektivitates noverteésanai pielietotie finansu raditaji

[autores veidots attéls]

Banku izmaksu efektivitates noteikSanai tika pielietoti zinatniskaja literatiira

raksturotie divu veidu datu aplenkuma metodes modeli — CCR (Charnes u. c. (1978) modelis)
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un BCC (Banker u. c. (1984) modelis), savukart kop&ja banku izmaksu efektivitate tika

noteikta péc formulas (5):

CCR Efektivitate
BCC Efektivitate

()

Kopéja banku izmaksu ef ektivitate =

Latvijas komercbanku izmaksu efektivitates noteikSanai autore izmantoja divu veidu
pieejas: 1) balstoties uz 2. attéla esosajiem raditajiem; 2) darbaspéka aizstasana ar katras
bankas kop&jiem aktiviem péc Rossi u. c. (2005). Péc pirma veida piecjas tika analizéti
devinu Latvijas komercbanku dati, bet p&c otras — piecpadsmit.

Veikto aprékinu rezultata tika secinats, ka augstaki izmaksu efektivitates raditaji ir
noveérojami Banker u. c¢. modelim, bet zemaki — Charnes u. c. modelim, to apliecinaja ari
zinatniskas literatiiras analizes rezultati.

Lidz ar to, pamatojoties uz abu veidu pieejam, péc formulas (5) tika aprékinata katras

bankas kopg€ja izmaksu efektivitate, iegttie rezultati ir paraditi 2. tabula.

2.tabula
Latvijas komercbanku izmaksu efektivitate
Bankas 1. pieeja 2. pieeja
1 2 3

Swedbank N/d 0,950
SEB banka 0,847 0,961
ABLYV Bank 1,000 0,996
DNB banka 0,958 1,000
Rietumu Banka N/d 0,942
UniCredit Finance 1,000 0,996
Norvik Banka N/d 0,977
PrivatBank 0,947 0,996
ALTUM (Latvijas Hipotéku un zemes banka) 0,969 0,996
Baltikums Bank N/d 0,931
Trasta Komerchanka 0,741 0,995
Expobank N/d 0,990
Baltic International Bank 0,766 0,974
SMP Bank 0,755 0,988
Bank M2M Europe (Latvijas Biznesa Banka) N/d 0,654

N/d — nav dati

Pamatojoties uz veikto aprékinu rezultatiem, autore secinaja, ka visefektivaka banku
darbiba péc izmaksu efektivitates abam pieejam tick veikta ABLV Bank un UniCredit
Finance, savukart pargjam Latvijas komercbankam ir nepiecieSami risinajumi to efektivitates
paaugstinaSanai.

A1l Centraleiropas un Austrumeiropas valstu banku izmaksu efektivitates noteikSanai

autore pielietoja datu aplenkuma analizi, kopuma izanaliz€jot 149 bankas. Autores veiktie
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Centraleiropas un Austrumeiropas valstu banku izmaksu efektivitates aprékini tika salidzinati

ar arvalstu zinatnieku veiktajiem pétfjumu rezultatiem, ka tas ir redzams 3. tabula.

3.tabula
Centraleiropas un Austrumeiropas valstu banku izmaksu efektivitate
péc datu aplenkuma analizes
Fries un Grigorianun | Kasman un Weill Chrono- Autore,
Taci (2005), Manole Yildirim (2007), poulos u.c. pétijuma
pétijuma (2002), (2006), pétijuma (2011), periods
periods pétijuma pétijuma periods pétijuma 2006.—
1993.-1998. | periods 1995.— |  periods 1996.— periods 2012. g.
g. 1998. g. 1995.— 2000. g. 2001.—2007.
2002. g. g.
1 2 3 4 5 6 7
Pielietotd metode un mainigie
leejas dati | Kopgjo Darbaspeks, Darba un Personala Kopgjie Darbaspéks,
bankas citu | pamatlidzekli, | kapitala izmaksas, deporziti, kopgjais
izdevumu, procentu vertiba, citi bankas | fiziskais kapitals
kuri nav izdevumi aizdevuma izdevumi, kapitals,
saistiti ar kapitala kuri nav darbaspéks
procentu vertiba saistiti ar
izmaksu, procentu
koeficients izmaksam,
attieciba samaksatie
pret procenti
kopgjiem
aktiviem
Izejas dati | Aizdevumi, | 1.modelis: Kopgjie Aizdevumi, | Kopgjie Kopgjie
depoziti ienakumi, aizdevumi, investiciju | klientu klientu
tirie citi ienesigie | kapitals aizdevumi, aizdevumi,
aizdevumi, aktivi, citi ienesigie | kopgjie
likvidie aktivi | kopgjie aktivi, klientu
2.modelis: noguldijumi arpusbilances | depoziti
noguldijumi, postenis
tirie
aizdevumi /
aiznémumi,
likvidie akfivi
Metode Izmaksu Tehniska Izmaksu un Izmaksu Izmaksu un Izmaksu
pelnas pelnas
Datu aplenkuma analizes rezultati pa valstim
Bulgarija 0,520 0,530 N/d N/d N/d 0,886
Cehija 0,445 0,667 0,272 0,620 0,697 0,955
Kipra N/d N/d N/d N/d 0,593 0,942
Igaunija 0,835 0,548 0,264 N/d 0,556 0,857
Ungarija 0,690 0,558 0,299 0,635 0,729 0,843
Latvija 0,755 0,529 0,297 N/d 0,493 0,856
Lietuva 0,810 0,448 0,263 0,544 0,356 0,857
Malta N/d N/d N/d N/d 0,427 0,837
Polija 0,700 0,514 0,285 0,528 0,632 0,888
Rumanija 0,510 0,385 N/d N/d N/d 0,915
Slovénija 0,765 0,656 0,265 0,583 0,524 0,879
Slovakija 0,770 0,589 0,317 0,421 0,372 1,000
N/d — nav dati
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Autores veiktie aprékini par Centraleiropas un Austrumeiropas valstu banku izmaksu
efektivitati paradija to, ka visefektivak strada Slovakijas banku sistéma. Savukart tadi autori
ka Grigorian un Manole (2002), Delis un Papanikolaou (2009) savos pétijumos atklaja, ka
visaugstakais efektivitates raditajs ir vérojams Slovénijas bankam. Lidzigi ka autore ar1 Casu
un Ferrari (2013) atklaja, ka visefektivakas ir Slovakijas bankas.

P&tfjuma treSaja posma, lai novertétu banku rezultativitati péc dazada veida biznesa
modelu pieejam, sakotngji tika preciz€ta biznesa modela koncepcija. Pamatojoties uz arvalstu
autoru — Timmers (1998), Markides (1999), Rappa (2000), Tapscott u. c. (2000), Osterwalder
un Pigneur (2002), Lindsay u. c. (2003), Osterwalder (2004), Osterwalder un Pigneur (2010),
Zott un Amit (2010) — veikto petfjumu rezultatiem, tika secinats, ka biznesa modelis raksturo
veidu, ka tiks radita uzpemuma vértiba, balstoties uz ietekméjoso pusu savstarpejam
attiecibam.

Savukart banku biznesa modela koncepcija p&c Billet u. c. (1995) tiek balstita uz to,
ka tiek organiz&tas banku operacijas, ka bankas faktiski veic savu saimniecisko darbibu, kada
ir to piedavato produktu un pakalpojumu kvalitate, ka arT to cena.

Zinatniskas literatiiras satura analize paradija ar1 to, ka banku biznesa modelus var
iedalit vairakas dimensijas. Balstoties uz Riiegg-Stiirm un Rohr (2002), Osterwalder u. C.
(2005) un Lindgren (2012) izstradatajam biznesa modelu dimensijam, autore veica to
novértéjumu Latvijas komercbankas, Centraleiropas un Austrumeiropas valstu bankas péc
Klientu grupam un prioritatem.

Banku biznesa modelu noveértéSanai autore pielietoja zinatniskaja literatlira atrodamos
banku biznesa modela saturoSos finansu komponentus, tadus ka kapitalu, Klientu
noguldijumus, kreditus un aktivus. Banku biznesa modelu ietvaros tika analizeti arT banku
rentabilitates raditaju — ROAA un ROAE — dinamika par pétamo periodu.

Savukart, lai analizétu banku biznesa modelu saturo$os finanSu komponentus, autore
klasific€ja banku biznesa modelus péc §adam klientu grupam:

1. Bankas, kas ir orient§jusas uz vidéjo un lielo uzpémumu klientiem (wholesale
banks), — sniedz pakalpojumus lielajiem korporativajiem klientiem, vidga lieluma
uzpémumiem, nekustama Tpasuma attistitajiem. ST veida bankam raksturigs salidzinogi neliels
filialu tikls, izstradati dazadi izplatiSanas kanali, un tas koncentr&jas uz aizdevumiem un

finan8u tirgiem;
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2. Investiciju bankas (investment banks) — darbiba ir koncentréta uz individualajiem,
korporativajiem klientiem, un tas darbojas valdibu finansu tirgos, akciju tirgos un nodarbojas
ar akciju emisijam, kapitala piesaisti;

3. Bankas, kas ir orient&jusas uz privatpersonu un mazo uzpémumu klientiem (retail
banks), — galvenas aktivitates ir koncentrétas uz pakalpojumu sniegSsanu individualajiem
klientiem, mazak tiek veikti pasakumi, kas vérsti uz juridiskam personam un operacijam
finans$u tirgos;

4. Universalas bankas (universal banks) — visu tris iepriek$€jo Klientu grupu
kombinacija, tas piedava visu veidu banku produktus un pakalpojumus visdazadakajiem
Klientiem.

Tada veida banku biznesa modelu tipologiju plasi pielieto ne tikai zinatnieki, bet ari
finanSu nozares specialisti (Ayadi u. ., 2012; Hellmann u. c., 1995; Minh To un Tripe, 2002).

Pamatojoties uz Cetru veidu banku biznesa modeliem péc to klientu grupam, Latvijas
komercbanku biznesa modelu noteikSanai un to saturoso finansu komponentu aprékinaSanai
autore izmantoja Bankscope datu bazes datus un banku majas lapas eso$o informaciju.

Pamatojoties uz ieprieks uzskaitito banku klasifikaciju pec to klientu grupam, autore
klasificgja Latvija esoSas bankas un to arvalstu banku filiales péc ¢etru veidu banku biznesa

modeliem, ka tas ir redzams 4. tabula.

4. tabula
Latvijas komercbanku klasifikacija péc banku biznesa modeliem
Bankas, kas ir Investiciju bankas Bankas, kas ir Universalas bankas
orientgjusas uz vidgjo orientgjusas uz
un lielo uzp€émumu privatpersonu un mazo
klientiem uznémumu klientiem
1 2 3 4
ALTUM (Latvijas Baltic International UniCredit Finance Swedbank
Hipoteku un zemes Bank PrivatBank SEB banka
banka) Baltikums Bank Danske Bank filiale DNB banka
Regionala investiciju | ABLV Bank Latvija Nordea Bank Finland
banka Trasta komercbanka | Latvijas Pasta banka Latvijas filiale
Rietumu Banka Bank M2M Europe SMP Bank Citadele banka
(Latvijas Biznesa Expobank*
Banka) Norvik Banka

*FinanSu raditaji par Expobanku, sakot no 2006. lidz 2008. gadam, ir pieejami par 9 darbibas
menesiem, bet sakot no 2009. gada — par 12 méneSiem.

4. tabula apkopota informacija pa klientu segmentu grupam paradija to, ka Latvija

galvenokart ir parstavétas universalas bankas, bankas, kas ir orient€jusas uz privatpersonu un
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mazo uzpémumu klientiem, un investiciju bankas, bet mazak — bankas, kas ir orientgjusas uz
vidgjo un lielo uznémumu klientiem.

Lai noteiktu izveidoto banku biznesa modelu saturo$o finansu komponentu vidgjas,
minimalas un maksimalas vértibas, ka ar1 standartkltdu, tika pielietota aprakstosa statistika
(skat. 5. tabulu).

5. tabula

Latvijas komercbanku biznesa modelu aprakstosas statistikas dati, EUR tukstoSos

Kopgjais kapitals Kopgjie klientu Aizp€mumi Kopgjie aktivi
depoziti
1 2 3 4 5
1. modelis — bankas, kas ir orient&jusas uz vidgjo un liclo uzpémumu klientiem
Vidgja 73 465,89 271 903,36 383 438,43 641 141,71
Standarta
novirze 58 552,46 162 770,14 374 433,25 479 461,04
Minimala 19 016.00 72 562,00 52 131,00 91 513,00
Maksimala 146 356,00 508 632,00 1 054 599,00 1 375 987,00
2. modelis — investiciju bankas
Vidgja 101 412,52 661 078,32 351 829,36 816 059,84
Standarta
novirze 81 044,06 717 374,92 365 107,34 837 337,10
Minimala 5 281,00 143,00 285,00 5 995,00
Maksimala 275 613,00 2 667 494,00 1 005 538,00 3053 295,00
3. modelis — bankas, kas ir orientgjusas uz privatpersonu un mazo uznpémumu klientiem
Vidgja 34 236,42 190 871,15 255 008,78 391 848,56
Standarta
novirze 29 955,36 161 833,02 298 291,79 363 637,57
Minimala 6 575,00 11 924,00 1 845,00 19 306,00
Maksimala 98 34,00 659 273,00 916 260,00 1146 196,00
4. modelis — universalas bankas

Vidgja 305 591,54 1188 090,18 2092 170,50 2 768 005,89
Standarta
novirze 307 163,89 782 397,11 1781519,19 214144241
Minimala 35 132,00 255 773,00 140,00 328 138,00
Maksimala 897 724,00 3116 525,00 6 533 724,00 7978 227,00

Apkopota informacija par Latvijas komercbanku biznesa modeliem p&c aprakstosas
statistikas paradija to, ka universalo banku biznesa modeliem ir visaugstakas vidgjas vértibas
visiem Cetriem finanSu komponentiem, bet viszemakas — bankam, kas ir orientgjusas uz
privatpersonu un mazo uzpémumu klientiem.

Banku biznesa modelu aktivu atdeves raditaju dinamika par p&tamo periodu ir

atspogulota 3. attéla.
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B Bankas, kas ir orient&jusas
uz vidgjo un lielo
uznémumu klientiem

Investiciju bankas
2006 2007 2008

B Bankas, kas ir orient&jusas
uz privatpersonu un mazo
uznémumu klientiem

ROAA novérteéjums (%)
)

® Universalas bankas

Gadi

3. att. ROAA raditaju izmainas Latvijas komercbanku biznesa modelos [autores veidots attéls

péc Bankscope datu bazes datiem]

Analizes rezultata apkopota informacija par aktivu atdeves raditaju izmainam Latvijas
komercbanku biznesa modelos 3. attéla paradija to, ka lidz 2008. gadam veiksmigi darbojas
visi Cetri biznesa modeli. Tacu situacija krasi mainijas péc 2008. gada, paradot to, ka
investiciju banku aktivu atdeves raditajs sasniedza visstraujako lejupslidi, 2012. gada turpinot
saglabat negativu tendenci. Lidziga situacija ir vérojama ar1 bankas, kas ir orientgjusas uz
vid€jo un lielo uznémumu klientiem. Savukart pretgja situacija ir novérojama bankas, kas ir
orient§jusas uz privatpersonu un mazo uznémumu klientiem, kuru aktivu atdeves raditaji
2012. gada uzrada pozitivu tendenci atSkiriba no pargjiem banku biznesa modeliem. Bet
universalo banku biznesa modelim, sakot no 2010. gada, ir tendence augt, tacu tas saglaba
negativu aktivu atdeves raditaja vertibu.

Noveértéto banku biznesa modelu kapitala atdeves raditaju izmainas ir apkopotas

4. attela.

B Bankas, kas ir orient&jusas
uz vidgjo un lielo
uznémumu klientiem

Investiciju bankas

B Bankas, kas ir orient&jusas
uz privatpersonu un mazo
uznémumu klientiem

ROAE novértéjums (%)

B Universalas bankas

Gadi

4. att. ROAE raditaju izmainas Latvijas komercbanku biznesa modelos [autores veidots attéls

p&c Bankscope datu bazes datiem]
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Apkopota informacija 4. attela par kapitala atdeves raditajiem banku biznesa modelos
paradija to, ka visos banku biznesa modelos ir vérojama raditaja samazinaSanas 2008. gada.
Bet, sakot ar 2009. gadu, kapitala atdeves raditajs turpina saglabat negativu tendenci visos
biznesa modelos. Pozitivas Kkapitala atdeves raditaja izmainas ir v&rojamas, sakot ar
2012. gadu, investiciju bankas un bankas, kas ir orientSjusas uz privatpersonu un mazo
uznémumu klientiem. Lidz ar to autore secina, ka visiem Cetriem banku biznesa modeliem ir
nepiecieSami jauni risinadjumi banku rentabilitates raditaju paaugstinasanai.

Ar1 Centraleiropas un Austrumeiropas valstu banku biznesa modela novértésanai tika
piclietota tada pati pieeja ka Latvijas komercbankam. Centraleiropas un Austrumeiropas
valstu banku tipologijai péc banku biznesa modeliem tika analizStas katras valsts piecas
lielakas bankas, ka rezultata tika secinats, ka starp tam ir sastopami tris no Cetriem banku
biznesa modeliem — investiciju bankas, bankas, kas ir orientéjusas uz privatpersonu un mazo
uznémumu klientiem, un universalas bankas. Savukart analiz&jot banku biznesa modelus pec
ROAA un ROAE raditajiem, tika secinats, ka arT Centraleiropas un Austrumeiropas valstu
banku biznesa modeliem ir nepiecieSams ieviest koncepcijas, kas tiktu verstas uz klientu
kapitala stabilitates jautajumiem.

Savukart, lai novertetu katras valsts bankas esoSos biznesa modelus péc to nefinansu
raditajiem — prioritateém, autore izveidoja Cetras prioritates, ranzgjot tas pec svariguma, kuru
analizei tika izmantotas katras Centraleiropas un Austrumeiropas valsts piecas lielakas

bankas. Veiktas satura analizes rezultati ir apkopoti 6. tabula.

6. tabula
Centraleiropas un Austrumeiropas valstu banku prioritates péc to biznesa modeliem
Valsts 1. prioritate 2. prioritate 3. prioritate 4. prioritate
1 2 3 4 5

Bulgarija Klienti Attistiba Vértiba Pakalpojumi
Cehija Pakalpojumi Klienti Finans&jums Produkti

Kipra Klienti Attistiba Inovacijas Pakalpojumi
Igaunija Klienti Pakalpojumi Vértiba Ilgtsp&ja

Ungarija Pakalpojumi Klienti Attistiba Rentabilitate
Latvija Pakalpojumi Klienti Attistiba Vértiba
Lietuva Klienti Pakalpojumi Attistiba Veértiba
Malta Pakalpojumi Klienti llgtspgja Vertiba
Polija Klienti Pakalpojumi Attistiba Produkti
Rumanija Pakalpojumi Klienti Produkti Attistiba
Slovakija Pakalpojumi Attistiba Klienti Produkti
Slovénija Pakalpojumi Klienti Vertiba Produkti

Bankas biznesa modelu veiktais novértéjums (skat. 6. tabulu) péc to prioritatém

atspoguloja to, ka vél joprojam ir valstis — Cehija, Ungarija, Latvija, Malta, Rumanija
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Slovakija un Slovénija — ,kuras klients netiek uzskatits par bankas svarigako ilgtspgjigas
attistibas garantu. Tacu zinaSanu ekonomika bankas sp&s sasniegt ilgtermina mérkus un
attistibu tikai tad, ja ka pirma prioritate tiks izvirzits klients, ka art to darbiba tiks uzliikota ne
tikai no finansialo faktoru ietekmes puses, bet arTl no nefinansu, tadiem ka socialajiem un
vides faktoriem.

Veiktas efektivitates novertejuma dazadas pieejas Latvijas komercbankas,
Centraleiropas un Austrumeiropas valstu bankas un banku sektora kopuma atklaja esoSas
rezultativitates problémas, kuras ir skaidrojamas ar vaju orientaciju uz klientu. Lidz ar to, lai
bankas sp&tu palielinat savus rezultativos raditajus, tam ir jamekI€ iesp&ja paaugstinat klientu
kapitalu un izstradat koncepciju, kas spétu noteikt faktorus, kas ietekmé klientu kapitalu un
nosaka ta vertibas paaugstinasanas iespgjas.

Pielietojot kvalitativo un kvantitativo pétijumu metozu kombinaciju, autore trijos
petljluma posmos noteica bankas klientu kapitala koncepciju un tas saturoSos elementus.

Klientu kapitala petijuma posmi ir atspoguloti 5. att€la.

Klientu kapitala izp&te

J L

J L

J L

P&tfjuma 1. posms

P&tfjuma 2. posms

-

)

P&tfjuma 3. posms

e s ——

R —

Kvantitativo datu atlase
(bankas darbinieku aptauja)

Kvalitativo datu atlase
(zinatniskie raksti par
klientu kapitalu)

{} | |

Kvalitativo datu analize
(pielietojot NVivo)

Kvantitativo datu analize

(SPSS statistiskas datu analizes metodes)
| I

Rezultats
(atlastti klientu kapitala
koncepcijas elementi)

Kvalitativais
rezultats

Kvalitativais
rezultats

Kvantitativais rezultats
(klientu kapitala
konceptualais modelis)

Kvantitativais rezultats
(pastavosas kopsakaribas)

5. att. Klientu kapitala koncepcijas petijuma dizains [autores veidots att€ls]

Klientu kapitala koncepcijas pétijuma pirmaja posma tika atlasiti un analizeéti dazadu
arvalstu autoru (Rust u. c., 2004; Blattberg u. C., 2001; Lemon u. c., 2001; Villanueva un

Hanssens, 2007) zinatniskie raksti par klientu kapitalu (customer equity un customer capital)
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no zinatniskajam datu bazém par laika posmu no 2000. gada lidz 2013. gadam. Kvalitativas
datu analizes rezultata, pielietojot NVivo, tika atlasiti biezak izmantotie vardi un to analogi.

Lidz ar to, balstoties uz veiktas satura analizes rezultatiem, autore secindja, ka
visnozimigakie klientu kapitala komponenti ir zimols (brand), vértiba (value), marketings
(marketing) un lojalitate (loyalty), savukart maznozimigakie — strukturalais kapitals
(structural capital) un atbildiba (responsibility), ka ari pamatojoties uz veiktas analizes
rezultatiem, autore preciz€ja klientu kapitala koncepciju. Ta rezultata klientu kapitals ir banku
un klientu savstarpéjo attiecibu kopums, kurs balstits uz klientu vertibu ievérosanu (value
proposition), bankas zimolu un klientu bdzes (customer base) saglabasanu, kas nodrosina
bankai ilgtspéjigu rezultativitati (Sustainable performance).

Savukart, lai noveértétu klientu kapitala koncepcijas teoretiskas informacijas atlases
rezultata atlasito elementu atbilstibu, autore veica klientu kapitala koncepcijas kvantitativo
analizi (p&tijjuma 2. posms). Kvantitativais pétjjums tika veikts 2011. gada viena no Latvijas
komercbankam (pienemot to, ka citu komercbanku vert€jums ir lidzigs, Iidz ar to p&tijuma
gaita iegltos rezultatus ir iesp&ams pielietot ari citas bankas), pielietojot aptaujas anketas,
kuru jautajumu pamata tika izmantota piecu punktu Likerta skala (1 — “pilniba nepiekritu’ lidz
5 — ‘pilniba piekritu’), kura piedalijas bankas darbinieki. Veiktas aptaujas dati tika apkopoti,
pielietojot SPSS statistiskas datu analizes metodes. Klientu kapitala saturoSo elementu
kvalitativa novértéjuma rezultati tika pielidzinati piecu punktu Likerta skalai un veikta datu

salidzinasSana ar kvantitativa pétijuma rezultatiem, ka tas ir paradits 6. attéla.
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6. att. Klientu kapitala elementu kvalitativais un kvantitativais novertéjums
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Péc veikta klientu kapitala saturoSo elementu kvalitativa un kvantitativa pétijjuma
rezultatiem tika secinats, ka starp tiem pastav kopsakariba, ka ari tika gtts apstiprindjums
autores precize€tajai klientu kapitala definicijai.

Savukart pétijuma 3. posma autore izstradaja bankas klientu kapitala konceptualo

modeli, kas ir atspogulots 7. attéla.

Klientu kapitals

v

Zimols un marketings
v v

A

Y

Bankas produkti Bankas pakalpojumi

v v

Klientu vértiba

Klientu vajadzibas

v v
Savstarpgjas attiecibas
v
Klientu saglabasana
v
Klientu apmierinatiba
v v
Klientu uzticiba Klientu lojalitate
v v

Bankas rezultativitate

7. att. Bankas klientu kapitala konceptualais modelis [autores veidots attéls]

Autores izveidotais bankas klientu kapitala konceptualais modelis tika parbaudits,
pielietojot aptaujas anketas. Petijums tika veikts 2011. gada viena no Latvijas komercbankam.
Petijuma pielietotas aptaujas anketas sastav€ja no slégta tipa jautajumiem, kuri tika noverteti
péc piecu punktu Likerta skalas (1 — “pilniba nepiekritu’ 1idz 5 — “pilniba piekritu’). Aptaujas
anketu dati tika apstradati, pielietojot SPSS statistiskas datu analizes metodes (Pirsona hi-

kvadrata kriterijs un Monte Karlo modelis). P&tijuma rezultati ir atspoguloti 7. tabula.

7. tabula
Klientu kapitala konceptuala modela aptaujas rezultati

Izvirzitas hipotézes Pirsona Df Asimpto- | Monte Karlo nozime (divpuséja)

hi- tiska Nozime 99% parliecibas

kvadrata nozime intervals

vertiba (div- Zemaka | Augstaka

puséja) robeza robeza

1 2 3 4 5 6 7
1. H Zimols un marketings 22,068 4 0,000 0,002 0,001 0,003
ietekmé& banku produktus

30




7.tabulas turpinajums

1 2 3 4 5 6 7
2. H Zimols un marketings 12,126 4 0,016 0,131 0,122 0,140
ietekmé banku pakalpojumus
3.H Banku produkti ietekmé 0,805 2 0,669 1,000 1,000 1,000
klientu vajadzibas
4.H Banku produkti ietekmé 6,824 4 0,145 0,132 0,124 0,141
klientu vertibu
5H Banku pakalpojumi 0,934 2 0,627 1,000 1,000 1,000
ietekmé€ klientu vajadzibas
6.H Banku produkti ietekme 2,698 4 0,610 0,620 0,607 0,632
klientu vertibu
7H Klientu vajadzibas 0,268 2 0,875 1,000 1,000 1,000
ietekmé savstarpgjas
attiecibas
8.H Klientu vértiba ietekmé 17,488 4 0,002 0,053 0,047 0,059
savstarpgjas attiecibas
9.H Savstarpgjas attiecibas 41,591 4 0,000 0,000 0,000 0,000
ietekmé klientu saglabasanu
10. H Klientu saglabasana 10,017 4 0,040 0,032 0,027 0,036
ietekme klientu
apmierinatibu
11.H Klientu apmierinatiba 10,264 4 0,036 0,037 0,032 0,042
ietekme klientu uzticibu
12.H Klientu apmierinatiba 25,234 4 0,000 0,001 0,000 0,002
ietekme klientu lojalitati
13.H Klientu uzticiba 12,679 4 0,013 0,091 0,084 0,099
ietekmé bankas veiktsp&ju
14H Klientu lojalitate 10,638 4 0,031 0,041 0,036 0,046
ietekm€ bankas rezultativitati
15.HBankas rezultativitate 3,704 4 0,448 0,441 0,428 0,454
ietekmé klientu kapitalu

Veikta pétijuma rezultata tika pilniba apstiprinatas sakotngji izvirzitas klientu kapitala

konceptuala modela hipotézes (1.H:15.H), ka arT konceptualais modelis.

2. BANKU BIZNESA DARBIBA, KAS BALSTITA UZ BIZNESA
EKOSISTEMAS PRINCIPIEM

Dalai ir 44 lappuses, 10 tabulas, 7 atteli, 5 formulas.

Promocijas darba otraja nodala veiktajiem pé&tijumiem par banku orientaciju uz
klientu, orientacijas uz klientu indeksa un vértibu piedavajuma (value proposition) klientam
novértéSanai tika pielietotas autores izstradatas aptaujas anketas. P&tijumos pielietotas
aptaujas anketas galvenokart sastav€ja no slégta tipa jautajumiem, iznemot demografiska
rakstura jautajumus, kas tika noveértéti péc piecu punktu Likerta skalas (1 — ‘pilniba
nepiekritu’ 11dz 5 — ‘pilniba piekritu’). Balstoties uz veikto p&tijumu rezultatiem, to svarigums
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uz Likerta skalas tika ranz&ts péc Sadiem kritérijiem: vért§jums no 1-3 (zems), no 3-4
(vidgjs), no 4-5 (augsts). Aptaujas anketu rezultati tika apstradati, pielietojot SPSS statistiskas
datu analizes metodes.

Biznesa ekosist€émas koncepcijas noskaidrosanas noliika autore analiz€ja arvalstu
autoru (Adner un Kapoor, 2010; Bannerman un Zhu, 2009; Ding u. c., 2009; Foer, 2004;
Kandiah un Gossain, 1998; Moore, 1993; Peltoniemi un Vuori, 2004, u. c. autoru) zinatniskos
rakstus no dazadam zinatniskajam datu bazém par laika posmu no 1999. gada lidz
2012. gadam. Lidz ar to, balstoties uz satura analizes rezultatiem, autore precizéja biznesa
ekosisteémas koncepciju: ,,Uznémuma biznesa ekosistema ir dinamisks ekonomiskais modelis,
kuru var pielietot strategiskaja planosana, ta rezultata tiek noteiktas savstarpejas attiecibas
starp taja iesaistitajam pusém un klientu vajadzibas (needs), kas nakotné spes nodrosinat
klienta vértibas piedavajumu (value proposition).”

Savukart veiktas banku biznesa ekosist€mas koncepcijas satura analizes rezultata tika
secinats, ka maz ir p&tijumu tiesi par banku biznesa ekosisttmu. Tacu par banku biznesa
ekosisttmu daudz runa paSas bankas, pieméram, Pasaules Banka (World Bank, 2013) ir
apkopojusi bankas, kuras ir iesaistijusas dabas kapitala (augsnes, gaisa, tidens) uzskaite.
Dabas kapitala uzskaité iesaistitas bankas savu darbibu balsta ne vien uz biologisko
ekosisttmu (dzivo organismu kopienu), bet arl uz banku biznesa ekosist€ému, uzsverot
orientacijas uz klientu nozimigumu, ka ari savstarpgjas attiecibas starp taja iesaistitajam
pusém.

Lai noskaidrotu potencialos ieguvumus no banku biznesa ekosistémas ievieSanas
banku darbiba, autore analiz€ja bankas péc to aktivu atdeves raditaju izmainam laika perioda
no 2009. gada lidz 2012. gadam, izmantojot Bankscope datu bazes datus. Ta rezultata tika
secinats, ka banku rezultativitates raditaju izmainas var skaidrot ar banku darbibu, kura ir
orientéta uz banku biznesa ekosistemu.

Savukart, veikto pétijumu rezultata par biznesa ekosist€émas kontrolgjosajam jomam
(politikas, finanSu, kultiiras, atbalsta institticiju, cilvékkapitala un tirgus), autore nonaca pie
secingjuma, ka biznesa pielietotas kontrol&josas jomas var pielietot arf banku biznesa ekosisteéma.

Talako pétijumu gaita autore aplikoja banku biznesa ekosistémas modela koncepciju.
Izmantojot tadu autoru pétijumus ka Slywotsky (1996), Chesbrough (2006), Teece (2010),
Zott u. c. (2010), Amit un Zott (2010), den Hartigh u. c. (2005), Wei u. c. (2013), Gradl un
Jenkins (2011), Moore (1996), tika precizéta banku biznesa ekosistémas modela koncepcija,
kas tiek balstita uz to, kada veida tiks radita vertiba klientam, ka art savstarpejas attiecibas

starp ieinteresétajam pusem.
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Pamatojoties uz Riiegg-Stiirm un Rohr (2002), Osterwalder u. c¢. (2005), Lindgren
(2012), Ahokangas u. c. (2012), Kett u. c. (2009), Shankar un Khan (2012), Bloom un Dees
(2008) veikto petijumu rezultatiem, tika salidzinatas abu biznesa modelu dimensijas — eso$o

un uz ekosistémas principiem balstito (skat. 8. att€lu).

Esos$as banku biznesa modela Banku biznesa ekosistémas modela
dimensijas dimensijas

Biznesa vértibas radiSana

Produktu un pakalpojumu Veértibas radiSana klientam
vertiba \

\ 4

Pievienota vértiba klientam

Biznesa struktiira, tas mérki [—o—_J

Orientacija uz klientu un vina

/ vajadzibam
Ien@mumi no pamatdarbibas >

Klientu vajadzibas

Dazadu prasmju pielietosana Atbildiga kreditésana

v

Iesaistito puSu savstarp&jas
attiecibas

Savstarpgjas attiecibas

\ 4

A 4

Klientu segmentu grupas Klientu segmentu grupas ]

8. att. Bankas biznesa modelu dimensijas [autores veidots attels]

Orientacijas uz klientu koncepcijas precizé$anai, autore analizgja zinatniskos rakstus
par laika posmu no 2003. gada Iidz 2012. gadam no dazadam zinatniskajam datu bazém,
pielietojot NVivo un sociala interfeisa modeli Tag-Cloud.

Ta rezultata, pielietojot ieprieks uzskaititos datu analizes rikus, darba autore vargja
precizét orientacijas uz klientu koncepciju: “Orientacija uz klientu ir uzpemuma attieksme,
kas palidz veidot biznesa procesus, kuru pamata ir klientu vajadzibu atzisana, tada veida
radot ilgtermina finansu vertibu.”

Latvijas komercbanku orientacija uz klientu tika novertéta trijos p&tijjuma pPOSMOs,

pielietojot kvalitativo un kvantitativo metozu kombinaciju, ka tas ir paradits 9. attela.
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PE&tfjumi par orientaciju uz klientu
Kvalitativas pétijumu metodes Kvantitativas p&tijumu metodes
I

P&tfjuma 1. posms P&tfjuma 2. posms P&tijuma 3. posms

Kvalitativo datu Kvantitativo datu Kvantitativo datu

atlase no banku majas atlase — banku atlase — banku klientu
lapam darbinieku anket€sana anket€Sana
Kvantitativo datu Kvantitativo datu analize — aptaujas anketu rezultatu
analize ar NVivo analize ar SPSS statistiskajam datu analizes metodém
> Iegtito rezultatu salidzinasana
Banku orientacijas uz klientu noveértésana

9. att. Petijumu logiska shéma par banku orientaciju uz klientu [autores veidots attéls]

Zinatniskas literatiiras Satura analizes rezultata tika atlasiti orientacijas uz Klientu
(customer centricity) saturoSie elementi: lojalitate (loyalty), apmierinatiba (satisfaction),
vertibas radisana (value creation), klientu vajadzibas (customer needs), savstarp&jas attiecibas
(relations), uzticésanas (trust). Balstoties uz veikto orientacijas uz klientu elementu atlasi, tika
veikts pétijuma pirmais posms, kurd tika novertéta Latvijas komercbanku orientacija uz
klientu bankas, kuras klientu skaits ir liclaks par desmit tikstoSiem. Veikta pétijuma rezultati
ir apkopoti 8. tabula.

8. tabula
Latvijas komercbanku orientacijas uz klientu novértésana péc banku majas lapam

(pétijuma 1. posms)

Teorija par orientaciju uz klientu
Bankas < .
2 @ IS 2
g k3 5E 23 g3 s}
3 g g X5 = i
< Z =
1 2 3 4 5 6 7
Swedbanka - - % Vv - -
SEB banka - - - - % -
Nordea Bank - - % % - -
Finland Latvijas
filiale
ABLYV Bank - - - Y% - -
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8. tabulas turpinajums

1 2

w
N
e
o
~

DNB banka \

<

<

<
1

Rietumu Banka - - -

Citadele banka -

UniCredit Finance -

NORVIK BANKA \%

<

< I <|I<| <1
<
1

PrivatBank -

< < <<
1

ALTUM  (Latvijas -
Hipoteku un zemes
banka)

SMP Bank - - - v - -

BIGBANK  Latvijas - - - - Y -
filiale

v - ir konstatéta orientacijas uz klientu pazime.
- nav konstatgta orientacijas uz klientu pazime.

Latvijas komercbanku sakotngjas analizes rezultata, nenemot véra bankas orientacijas
uz klientu koncepcijas raksturojoSos elementus, autore secinaja, ka bankas sevi pozicioné ka
orient€tas uz klientiem. Tacu veiktas satura analizes rezultata tika secinats pretgjais — lielaka
dala Latvijas komerchanku ir vaji orientStas uz tas klientu, iznemot DNB banku, kurai ir
vidgji raditaji, kas raksturo orientaciju uz klientu.

Veikta analize par Latvijas komercbanku orientaciju uz klientu paradija ari to, ka
klientu vajadzibas un apmierinatiba tiek mingtas visbiezak, bet retak tiek minéta lojalitate,
savukart uztic€Sanas netiek minéta vispar. legtita informacija atspoguloja arf to, ka stratégiju,
kas vérsta uz orientaciju uz Klientu, labak un pardomatak ir izstradajusas arvalstu bankas
(DNB banka un UniCredit Finance), nevis Latvijas vietéjas komercbankas.

Petijuma otraja posma autore veica bankas darbinieku aptauju, kuri ikdiena strada ar
klientiem, lai novértétu bankas darbinieku viedokli par orientaciju uz klientu. Aptaujas anketa
tika izveidota, izmantojot zinatniskas literatiiras satura analizes rezultatus (Kobie Marketing,
2013; Shah u. c., 2006; Coveo, 2012). Pétijums tika veikts 2013. gada, kopuma elektroniski
izsiitot 170 aptaujas anketas, no kuram 137 tika atgrieztas atpakal un uzskatitas par derigam.
AnketeSana iegttie rezultati tika apkopoti 9. tabula.

9. tabula

Latvijas komercbanku orientacija uz klientu darbinieku vért€§juma (pétijjuma 2. posms)

Orientacijas uz klientu raditaji P&tijuma rezultati (vidéjas
vertibas)
1 2
Organizatoriska strukttira (no 5. Iidz 8. jautdgjumam) 4,13
Datu apstrade banka (no 9. lidz 12. jautagjumam) 2,61
Informacijas sistému nodalas atbalsts (no 13. 1idz 16.jautdjumam) 2,91
Datu analizes nodalas atbalsts (no 17. Iidz 20. jautajumam) 2,74
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9. tabulas turpinajums

1 2
Marketinga un komunikaciju nodala (no 21. Iidz 24. jautajumam) 3,83
Klientu viedoklis un ierosinajumi (no 25. lidz 28. jautajumam) 2,77
Klientu apkalposanas nodala (no 29. lidz 32. jautajumam) 2,96
Kopgja banku orientacija uz klientu 3,14

Pielietojot orientaciju uz klientu raditdju noveért€Sanu péc aptaujas anketam, autore
nonaca pie secinajuma, ka Latvijas komercbankas ir vérojama vidgja orientacija uz klientu
(rezultati péc piecu punktu Likerta skalas). Turklat autore secina ari to, ka orientacijai uz
Klientu vislabak ir attistiti virzieni, kas vérsti uz banku organizatorisko struktiiru un
marketinga un komunikaciju nodalu, kamér pargjie ir vaji attistiti. Tad¢jadi Latvijas
komercbankam bitu japieveér$ lielaka uzmaniba virzieniem, kas orientéti uz Klientu, kurus
nepieciesams attistit un pilnveidot.

P&étijuma treSaja posma tika veikta bankas darbinieku pasnovért€§juma parbaude ar
bankas klientu starpniecibu, nosakot orientacijas uz Klientu indeksu (customer centricity
index). Zinatniskaja literatlira orientacija uz klientu no klientu viedokla tiek raksturota ka uz
Klientiem orientéts indekss, kura pamata ir pasakumi, kas veikti, lai izzinatu klientu uztveri
par vina vajadzibu un v€lmju apmierinasanu.

Orientacijai uz Kklientu indeksa novértéSanai tika pielietotas aptaujas anketas, kuras
autore izstradaja, balstoties uz zinatnisko literatiru (Customer Carewords, 2013; Deutsch,
1985; Colquitt un Rodell, 2011; Nadiri un Tanova, 2010; Searle u. c., 2011) un pielagoja
Latvijas komercbanku specifikai. Aptaujas anketas ietver jautajumus, kas attiecas uz majas
lapas esoSo informaciju, klientiem atrodoties bankas filial€s, un taisniguma indeksu (justice
index). Taisniguma indekss novérté klientu apmierinatibas limeni péc tris ietekm&joSiem
faktoriem: sadales (distributive), procesuala (procedural) un organizatoriska taisniguma
(interactional justice), kura pamata ir klientu apmierinatibas Iimenis un nakotnes uzvediba,
kas ir atkariga no patérétaju izpratnes par uznémuma godpratibu attieciba pret klientu
(McColl-Kennedy un Sparks, 2003).

Petijums tika veikts Latvijas komercbankas no 2013. gada augusta Iidz novembrim.
Aptauja piedalijas gan privatpersonas, gan uzpémumi. Kopuma 230 respondentiem
elektroniski tika izsiititas aptaujas anketas, no kuram 211 tika atgrieztas atpakal. Veikta

petijuma rezultati ir apkopoti 10. tabula.
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10. tabula

Latvijas komercbanku orientacijas uz klientu indeksa novértéSana (pétijuma 3. posms)

Orientacijas uz klientu raditaji Privatpersonas Uznémumi
1 2 3

Banku majas lapu un banku filialu novértgjums, klientam 3,21 3,31
atrodoties banka (no 6. Iidz 20. jautajumam)
Sadales taisnigums (no 21. lidz 23. jautagjumam) 2,76 3,00
Procesualais taisnigums (no 24. lidz 26. jautajumam) 3,18 3,17
Organizatoriskais taisnigums (no 27. lidz 29. jautajumam) 2,76 2,83

Banku kopgjais orientacijas uz klientu indekss 2,97 3,07

AnketeSanas rezultatu apkopojums paradija to, ka Latvijas komercbankas orientacijas

uz klientu indekss péc piecu punktu Likerta skalas ir robezas no 2 lidz 4 gan privatpersonam,

gan uznémumiem, no ka izriet, ka vidgja vertiba ir 3,02. Tadgjadi no iegiitajiem bankas

darbinieku un klientu aptaujas rezultatiem autore secina, ka Latvijas komercbhankas ir vidgji

orientétas uz klientu.

Savukart, analizgjot katru banku atseviski par orientaciju uz klientu péc banku majas

lapas esosas informacijas (tika pielagota ari piecu punktu Likerta skalai), bankas darbinieku

un klientu aptaujas, autore nonaca pie secinajuma, ka vaja orientacija uz klientu ir vérojama

SEB banka un Citadele banka, bet Swedbank, Nordea Bank Finland Latvijas filiale un DNB

banka ir vidgji orientétas uz klientu. Banku, no kuram visvairak respondentu piedalijas

aptauja, rezultati ir apkopoti 11. tabula.

11. tabula
Orientacijas uz klientu novértéjums pa bankam
Banka Banku majas lapu | Banku darbinieku Banku klientu Vidgja banku
analize aptaujas anketu aptaujas anketu orientacija uz
rezultati rezultati klientu
1 2 3 4 5

Swedbank 1,66 3,71 3,64 3,00
SEB banka 0,83 3,64 3,61 2,69
Nordea Bank 1,66 3,69 3,71 3,02
Finland  Latvijas
filiale
DNB Banka 3,33 3,46 3,42 3,40
Citadele banka 0,83 3,31 3,28 2,47

Balstoties uz veikto pétijumu rezultatu trijiem posmiem, autore izveidoja banku

orientacijas uz klientu funkciju (skat. funkcijas (6), (7), (8), (9)):
CC; = videjais aritmeétiskais(HCC;; ECC;; CCI,),

kur:  CC;— banku orientacijas uz klientu novertéjums;
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kur:

kur:

kur:

HCC; — banku majas lapu analize, izmantojot orientacijas uz klientu elementus
(lojalitati, apmierinatibu, vertibas radiSanu, klientu vajadzibas, savstarpgjas attiecibas,
uzticésanos);

ECC; — banku orientacija uz klientu darbinieku vértéjuma (organizatoriska struktira,
datu apstrade banka, informacijas sisttmu nodalas atbalsts, datu analizes nodalas
atbalsts, marketinga un komunikaciju nodala, klientu viedoklis un ierosinajumi,
klientu apkalpoSanas nodala);

CCl; — banku orientacija uz klientu klientu vértéjuma, pielietojot banku orientacijas uz
Klientu indeksu [banku majas lapu un banku filialu novértejums, klientam atrodoties
banka, sadales (distributive), procesualais (procedural) un organizatoriskais

(interactional) taisnigums];

HCCL = Z?:lxli,j’ (7)
x1; j — i-bankas majas lapas orientacijas uz klientu raksturojoSo j-elementu vértiba,
punktos;
x1;;=0vai0,83;
=12, ..., n;
n=6 elementi.

K vz =
ECCl — Ek:l Zz:l X2z ’ (8)
Z*K

xZg? — k-respondenta atbildes vértiba uz z-jautagjumu par i-bankas orientaciju uz
klientu (darbinieku aptaujas anketas);

z=1,2,...,7Z;

Z — jautajumu skaits.

K vz =%
CCIL — Yk=127=1 X3z ’ (9)

ZxK

ng? — k-respondenta atbildes veértiba uz z-jautagjumu par i-bankas orientaciju uz

klientu (bankas Kklientu aptaujas anketas).

Lidz ar to, lai bankas pilniba spetu nodrosinat orientaciju uz klientu, tam biitu jaievero

autores izveidotas funkcijas principi un jasasniedz maksimali augstakais novert&jums visas

trijas orientacijas uz klientu pozicijas.

Savukart, veicot Centraleiropas un Austrumeiropas valstu banku novértéSanu par

orientaciju uz klientu, autore nonaca pie secinajuma, ka visbiezak tiek minéti tadi orientacijas
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uz Kklientu elementi ka savstarpgjas attiecibas, klientu vajadzibas, vertibas radiSana un
uztice$anas, bet vismazak — lojalitate un apmierinatiba. Turklat autore novéroja ari to, ka
vienam un tam paS$am bankam, veicot savu darbibu, dazadas valstis piemit atSkirigi banku
orientacijas uz Klientu elementi. Veikta pétijuma rezultati atklaja to, ka ari Centraleiropas un
Austrumeiropas valstis ir vaji orient&tas uz klientu.

Banku orientacijas uz klientu iegiitie p&tijjuma rezultati paradija ari to, ka ne vien
Latvija eso$as komercbankas, bet ari Centraleiropas un Austrumeiropas valstu bankas vél
joprojam pieverS uzmanibu produktiem un pakalpojumiem, nevis klientiem. Tadel bankas
eso0sa orientacija no produktiem un pakalpojumiem biitu japarorient€ uz klientu.

Veiktas satura analizes rezultata (Global Information & Research Adkit, 2011; Kim wu.
c., 2006; Fader, 2012; Tsiptsis un Chorianopoulos, 2011; Machauer un Morgner, 2001) autore
noteica kritérijus, péc kadiem bankas izveérte klientu, nemot véra orientaciju uz produktiem un
pakalpojumiem, ka arT orientaciju uz klientu. Ta rezultata autore izveidoja att€lu par

kritérijiem, kuri biitu janem véra, veicot klientu novértésanu (skat. 10. attelu).

Banku orientacija uz produktiem un Banku orientacija uz klientu
pakalpojumiem

Klienta ienakumi Demografiska rakstura raditaji

/|

Esosais konta apgrozijums Dzims$anas diena

Nakotnes konta apgrozijums Informacija par apgadajamajiem
Izmantotie produkti un Veikto transakciju vesture
pakalpojumi

Aizdevuma apjoms pret
ienakumiem

Kreditvésture banka

Aizdevuma nodrosinajuma
vertibas attiecibas

/

10. att. Klientu veértesanas kriteriji, to pareja no orientacijas uz produktiem un pakalpojumiem

uz orientaciju uz klientu [autores veidots attéls]

Balstoties uz zinatniskas literatiiras satura analizes rezultatiem un autores izveidoto
att€lu (skat. 10. attelu), autore analizgja dazadu Latvijas komercbanku desmit privatpersonu
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konta parskatus par pédejo gadu (no 01.11.2012. lidz 01.11.2013.) ar NVivo palidzibu.
Rezultata apkopota informacija paradija to, ka ir iesp&jams bankas klientus iedalit vairakas
segmentu grupas péc klientu esos$a konta apgrozijuma, balstoties uz orientaciju uz klientu.
Veiktas analizes rezultata un saskana ar Global Information & Research Adkit (2011),
Rust u. ¢. (2000) un Fader (2012) p&tijumiem autore banku klientus iedalija tris segmentu
grupas: visienesigakie klienti, nav ienesigi dotaja bridi, bet nakotné var klit ienesigi, un
neienesigie klienti.

Balstoties uz autores izveidotajam Kklientu segmentu grupam, ienesigakajiem klientiem
biitu nepieciesams piesaistit klientu attiecibu vaditaju (relationship manager), ka art izveidot
eko karti, lai péc iespgjas labak novértétu katra klienta vajadzibas. Eko karSu pamata ir
socialais konteksts, tadgjadi nepiecieSams noradit resursus, kuri vajadzigi, lai noteiktu
savstarpgjas attiecibas, ka ar1 to neesamibu vai atbilstibu.

Eko karSu principu ievieSana bankas ir atspogulota 11. attgla.

Bankas
produkts

Bankas
produkts

Klienta
vards un
uzvards

Laulatais,
vecums

. Vajadzibas
Gimenes

stavoklis

Bankas
produkts

Ikmeénesa
ienakumi

Dzimums,
gadi

Dzimums,
gadi

kur:

Stabilas savstarpgjas attiecibas

A
v

Nestabilas savstarpgjas attiecibas

4—,%4> Nenoteiktas savstarpgjas attiecibas

11. att. Bankas klienta eko kartes piemérs [autores veidots attels]

v
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Autore secina, ka klientu segmentu grupu izmainas butu jaievie$ privatpersonam, ka
arT to, ka eko kartes principus ir iesp&jams izmantot arT juridisko personu klientu novértésanali.
IevieSot un pielietojot eko karSu principus ienesigo klientu novértésanai banku ikdienas darba,
bankas iegis klientu kapitala stabilitati, ka ar labak izpratis savu klientu vajadzibas.

Savukart bankas klientu vértibas radisanas (value proposition) novértésanai tika
pielietotas aptaujas anketas, kas tika izveidotas péc Latvijas komercbanku majas lapas eso$o
produktu un pakalpojumu piedavajuma satura analizes un Camlek (2010) pétijuma
rezultatiem. P&tijums tika veikts 2012. gada, kura piedalijas 117 respondenti (privatpersonas)
no divam Latvijas komercbankam. P&tijuma rezultati tika apkopoti, piclietojot statistiskas
datu analizes metodes.

Apkopotie aptaujas anketu dati atspoguloja to, ka: stabilas savstarpgjas attiecibas ir
starp taddiem banku produktiem un pakalpojumiem ka nor€kinu kontu, parskaitijumiem,
skaidras naudas darfjumiem, maksajumu kartém, internetbanku, bankomatiem, depozitiem,
bankas atraSanas vietu, produktu un pakalpojumu kvalitati, produktu un pakalpojumu cenu,
nestabilas — darjjuma kontiem, patérina kreditiem, lizingiem, pensiju 3. limenim, dzivibas
apdro$inasanas produktiem, investiciju fondiem wun ietaupfjumiem bérna nakotnei,
nenoteiktas — rékiniem, valiitas mainai, sms un telefonbankai, hipotekarajiem kreditiem,
krajkontiem un pensiju 2. [imenim.

Banku biznesa ekosisttmas modela dimensijas — atbildigas kreditéSanas konteksta.
Latvijas komercbanku kredita ligumu analize paradija to, ka bankas savos aizdevuma ligumos
ir ieklavusas informaciju, kas atbilst noteikto normativo aktu likumdo$anas prasibam attieciba
uz atbildigu aizdoSanu un aiznemsanos. Izmantojot veiktas analizes rezultatus par banku
aizdevumu ligumos ieklaujamo informaciju un soda sankcijam par liguma noteikumu
nepildisanu, autore izveidoja formulu, kura laus git prieksstatu par ikménesa aizdevuma
maksajumu apméru un kop&jam paredzamajam izmaksam, iestajoties kadam no
nelabvéligajiem scenarjjiem, tadiem ka nesavlaiciga aizdevuma maksajuma, banka
neiesniegta dokumenta un citu TpaSo nosacijumu neievéroSana (Erina un Erins, 2012)

(skat. formulu (10)).

c = 12 /’r(lﬂ”)n , (10)

(1+r)n-1

kur: ¢ —kopgja izdevumu pieauguma ipatsvars ikménesa kredita maksajumos;

D1 — sods par kavétiem maksajumiem;

41



D2 — sods par novélotu apdrosinasanas polises iesniegSanu,

D3 — citas soda sankcijas;

r - ikménesa procentu likme, kas izteikta nevis procentos, bet ka decimalskaitlis. Ta ka

gada procentu likme nav salikta procentu likme, ikménesa procentu likme ir tikai gada

procentu likme dalita ar 12; dalot mé&nesa procentu likmi ar 100, iegst r, ikménesa

likmi, kas izteikta ka decimalskaitlis;

n - ikménesa maksajumu skaits, ko sauc par aizdevuma atmaksas terminu;

Pr - aizdevuma pamatsumma.

No veiktas Centraleiropas un Austrumeiropas valstu banku analizes autore nonaca pie
secingjuma, ka visas Centraleiropas un Austrumeiropas valstis ir nepiecieSams ieviest
specialus noteikumus, ka tas ir Lietuva, kas stingri definétu un noteiktu hipotekaro kreditu

aizdevumu apméru, kuru pamata ir atbildigas kreditésanas principu ievérosana.

3. LATVIJAS KOMERCBANKU KLIENTU KAPITALA
PARVALDISANAS VIRZIENI

Dalai ir 47 lappuses, 6 tabulas, 17 attéli, 4 formulas.

Komercbanku klientu kapitala parvaldiSanas virzienu noliikka autore veica vairakus
kvantitativos un kvalitativos (bankas tirgus faktoru, klientu lojalitates, savstarp&jo attiecibu un
faktoru, kas nosaka klientu kapitalu) pétijumus, ka ari izstradaja priekslikumus kredita
operaciju vides risku novértéSanai un parvaldibai. Kvantitativo p&tijumu — bankas tirgus
faktoru, klientu lojalitates, savstarp&jo attiecibu un faktoru, kas nosaka klientu kapitalu,
noveértéSanai tika pielietotas autores izstradatas aptaujas anketas, kuru jautajumi tika novertéti
pec piecu punktu Likerta skalas (1 — ‘pilniba nepiekritu’ lidz 5 — ‘pilniba piekritu’), iznemot
demografiska rakstura jautajumus. legiito pétijumu rezultati tika apstradati ar SPSS
statistiskas datu analizes metodém.

Komercbanku tirgus faktoru un klientu lojalitates un faktoru, kas nosaka bankas izvéli,
noteik$anai pétijuma izmantotas aptaujas anketas tika izstradatas, balstoties uz tadu arvalstu
autoru ka Caruana (2002), Zineldin (1996), Rashid un Hassan (2009), Chigamba un Fatoki
(2011) veikto pétijumu rezultatiem. Izmantojot autores izstradato aptaujas anketu, tika
izvirzitas un parbauditas $adas hipotezes:

1. H Bankas produktu un pakalpojumu kvalitate var pozitivi ietekmét klientu lojalitati;

2. H Bankas reputacija var pozitivi ietekmét klientu lojalitati;
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3. H Konfidencialitates faktori var pozitivi ietekmét kriterijus, péc kuriem klients
izvelas banku;

4. H Kultiiras un identitates faktori var pozitivi ietekmét krit€rijus, péc kuriem klients
izv€las banku.

Petijums tika veikts no 2012. gada marta lidz maijam, anket€Sana piedalijas
225 Latvijas komercbanku darbinieki un klienti (privatpersonas un juridiskas personas).

Veikta pétijuma rezultati ir apkopoti 12. tabula.

12. tabula
Klientu lojalitate un faktori, kas nosaka bankas izvéli
Jautajumi Privatpersonas Juridiskas Banku
personas darbinieki
1 2 3 4
Bankas tirgus faktori (jautajumi no 5. lidz 3,64 3,67 3,89
16.)
Bankas produktu un pakalpojumu 2,27 2,52 2,92
kvalitate (jautajumi no 17. lidz 21.)
Banku reputacija (jautajumi no 22. lidz 3,60 3,33 3,93
25.)
Konfidencialitates faktori (jautajumi no 4,06 3,79 4,37
26. 1idz 30.)
Kulttras un identitates faktori (jautajumi 3,51 3,59 3,66
no 31. Iidz 33.)

Bankas tirgus faktoru noveért€juma rezultati atklaja, ka nozime tiek pieskirta tadiem
raditajiem ka bankas tirgus pozicija, darbalaiks, bankas darbinieku atsauciba, tehnologiskie
risinajumi, plass produktu un pakalpojumu klasts, datu konfidencialitate un filialu tikls.
Balstoties uz pétijjuma rezultata iegtitajiem datiem par lojalitates un faktoru jautajumiem, kas
nosaka bankas 1zveli, tika secinats, ka sakotn&ji izvirzita hipotéze 1.H neapstipringjas, jo péc
Likerta skalas dati atrodas starp nepiekritu un piekritu / nepiekritu dal&ji (2.57). Pie lidziga
atklajuma, veicot pétijumu, nonaca ar1 Kouthouris un Alexandris (2005), ka art Cristobal u.c.
(2007). Savukart hipotézes 2.H., 3.H un 4.H tika pilniba apstiprinatas. 2.H hipotézi savos
pétijumos apstiprinaja ari Goode un Harris (2007) un Casalo u. ¢. (2008), 3.H — Li un Zhong
(2005), 4.H — Barich un Kotler (1991), Conlon (2003).

Balstoties uz arvalstu autoru (Buttle, 1996; Anderson un Weitz, 1989; Chan un Cheng,
2004; Morgan un Hunts, 1994; Ndubisi, 2004) veikto p&tjjumu rezultatiem par savstarpgjo
attiecibu marketinga elementiem, autore izstradaja aptaujas anketas un veica to novert§jumu.
Petijums tika veikts no 2010. gada oktobra Ilidz decembrim Latvijas komercbankas,

respondentu skaits aptauja — 73, ta rezultati ir atspoguloti 13. tabula.
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13. tabula

Latvijas komercbanku savstarpgjo attiecibu elementi

Jautajumi "
. — = e o — g —
S2E|5£E |28 | 3 g
2wEeE| 25 E8| T E ) N
322 gze|32 | & |8
S"§|5E5| "8 |2 |2
[-»
1 2 3 4 5 6
Attiecibu kvalitate (jautajumi no 1. lidz 5.) 3,77 464 3,93 3,33 4,37
Komunikacija (jautajumi no 6. 1idz 9.) 4,25 455 4,42 3,47 4,25
Uztic€Sanas (jautajumi no 10. lidz 14.) 3,86 4,30 4,28 3,73 4,34
Konfliktsituacijas risinaSanas maka (jautajumi 4,26 4,27 4,42 3,92 4,62
no 15. Iidz 17.)
Apmierinatiba (jautajumi no 18. 1idz 21.) 3,64 443 427 3,61 4,39
Kompetence (jautdjumi no 22. lidz 25.) 4,04 4,38 4,17 3,87 4,54
Saistibas (Commitment - jautajumi no 26. Iidz 3,56 4,23 4,08 3,67 4,33
28.)

Petijuma iegutie dati apstiprinaja to, ka banka var veicinat klientu apmierinatibu,
paradot teicamu servisa kvalitati, sniedzot visu jaunako informaciju par bankas
pakalpojumiem un produktiem, sniedzot kompetentu informaciju, profesionali atrisinot
konfliktsituacijas un uzlabojot vispargjo klientu attiecibu kvalitati starp apmierinatiem un ne
tik apmierinatiem klientiem.

Aptaujas anketu rezultati paradija ar to, ka visapmierinatakie klienti ar savstarpgjo
attiecibu kvalitati ir valsts un pasvaldibu uzpémumi, lielie uznémumi un nerezidenti, bet
mazak apmierinatas ir privatpersonas Un mazie un vidgjie uznémumi. Tadgjadi autore secina,
ka gandriz katram valsts un pasvaldibas uznémumam ir piesaistits savs klientu apkalposanas
vaditajs, kur§ piedava individualu apkalposanu un elastigakus bankas produktu un
pakalpojumu nosacijumus, bet privatpersonam, mazajiem un vidgjiem uzpémumiem nav sava
klientu apkalpoSanas vaditaja, iznemot kredita vai lizinga klientus.

Savukart bankas klientu kapitala novertésanai, kas tiek veikta, izmantojot Rust u. c.
(2000) izstradatos tris dazadu vertibu ietekmgjosos faktorus: vértibu kapitalu (value equity),
zimola kapitalu (brand equity) un klientu noturéSanas kapitalu (retention equity), autore
izveidoja aptaujas anketas atbilstosi Latvijas komercbanku specifikai.

Lai noteiktu Latvijas komerchanku klientu kapitala ietekm&josos faktorus un to
saturoSos elementus, promocijas darba ietvaros autore saskana ar Rust u. c. (2000) pétijuma
rezultatiem izvirzija un parbaudija vairakas hipotezes:

5. H Uztveramajam vertibu kapitalam ir pozitiva ietekme uz bankas klientu kapitalu;
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6. H Uztveramajam zimola kapitalam ir pozitiva ietekme uz bankas klientu kapitalu;

7. H Uztveramajam klientu notur$anas kapitalam ir pozitiva ietekme uz bankas
klientu kapitalu.

Aptaujas anketa sastavéja no 26 jautdgjumiem, kas tika strukturéti péc pieciem
jautajumu blokiem. Pirmais jautajumu bloks (1.—6. jautdjums) sastavéja no demografiska
rakstura jautajumiem; otrais — v&rtibu kapitala un ta ietekmé&josajiem faktoriem (7.—
13. jautajums); tresais — zimola kapitala un to ietekmé&josajiem faktoriem (14.-21. jautajums);
piektais — klientu noturéSanas kapitala jeb savstarpéjo attiecibu un t0 ietekmé&josajiem
faktoriem (22.-26. jautajums).

Petijums tika veikts no 2013. gada janvara Iidz aprilim, kura piedalijas
232 respondenti, no kuriem 171 bija privatpersona, bet 61 — juridiska persona.

Aptaujas anketu rezultata tika izveidots Kklientu kapitala faktoru modelis un

aprékinatas ta vidgjas vertibas, ka tas ir paradits 12. attela.

Vertibu kapitals

Izdevigums
3,61

276 Zimola atpazistamiba

Klientu attieksme pret zZimolu

Klientu uztvere par zimola &tiku

Lojalitates programmas

2,98

Noturésanas
kapitals

3.66

2,50

Atpazistamibas un izturéSanas
programmas

Kopgjo interesu programmas

Sabiedribas saliedéSanas
programmas
Zinasanu paaugstinasanas
programmas

12. att. Bankas klientu kapitala faktoru modelis
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Rezultata tika apstiprinatas ari visas tris (5.H:7.H) autores sakotn&ji izvirzitas
hipotézes.

Veiktas satura analizes (Bontis u. c., 2002; Wiig, 1997; Sveiby, 1997; Barney, 1991,
u. C. autori) rezultata tika secinats, ka intelektualajiem resursiem ir noteico$a loma un tie spgj
ietekmét banku finansu raditajus. Intelektualie resursi ietver zinasanu vadiSanu, intelektualo
kapitalu, formalo un neformalo apmacibu, ka ar1 darbinieku motivaciju.

Lai pieraditu zinaSanu vadiSanas, apmacibas, intelektuala kapitala un motivacijas
nepiecieSamibu banka, tika izvirzitas sadas hipotézes:

8. H Zinasanu vadiSana spgj ietekmé&t bankas finansu raditajus;

9. H Intelektualais kapitals sp€j ietekméet bankas finansu raditajus;

10. H Pastav saistiba starp formalo un neformalo apmacibu un zinaSanu apmainu un
izmantoSanu;

11. H Augstaku rezultatu sasniegSana biitiska loma ir darbinieku motivacijai.

Autore izvirzitas hipot€zes parbaudija trijos p&tljuma posmos, pielietojot kvalitativo

un kvantitativo pétijumu metozu kombinaciju (skat. 13. attelu).

P&tijumi par intelektualajiem resursiem

LT

Kvalitativas pétijumu metodes Kvantitativas p&tijumu metodes

— T IT

P&tfjuma 2. posms

- 1

P&tfjuma 1. posms P&tijuma 3. posms

- =

- =

- =

Kvalitativo datu atlase —

banku vidgja limena
vaditaju intervijas

Kvantitativo datu atlase
— banku darbinieku
anketéSana

~_~

Kvantitativo datu atlase
— banku finan$u raditaji
no Bankscope datu
bazes

=_~

= -

Kvalitativo datu analize
ar NVivo

Kvantitativo datu
analize — aptaujas
anketu rezultatu analize
ar SPSS statistiskajam
datu analizes metodem

Kvantitativo datu
analize

S

Iegtito rezultatu salidzinasana

13. att. Intelektualo resursu p&tijumu logiska shéma [autores veidots attéls]
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Pétijums tika veikts no 2010. gada augusta lidz septembrim sesas bankas un arzemju
banku parstavetajas filiales, kas darbojas Latvija. Interviju un aptaujas anketu jautajumi tika
izveidoti, izmantojot zinatniskas literatras satura analizi (Sveiby, 1997; Bontis u.c., 2002;
Bryant, 2005; u. c. autori).

P&tfjuma pirmaja posma, lai novertetu to, ka zinasanas tiek parvalditas katra banka un
ka tas spgj ietekmét finanSu raditajus, tika interveti vidéja Iimena vaditaji (pa vienam no
katras bankas), uzdodot $adus jautajumus:

1. Vai Latvijas komercbankas tiek veikta zinaSanu vadiSanas un intelektuala kapitala
parvaldiba?

2. Vai zinaSanu vadiSana un intelektualais kapitals tiek atspogulots bankas ieks€jos
dokumentos?

3. Vai tiek veikta zinaSanu vadiSanas un intelektuala kapitala uzskaite?

4. Vai zinasanu vadiSana, pilnveidoSana un nodosana, ka arT intelektualais kapitals spgj
ietekm@t bankas veiktsp&ju?

Veikto interviju rezultata tika secinats, ka zinaSanu vadiSana un intelektualais kapitals
Latvijas komercbankas ir tikai teorétisks aspekts, kur§ netiek atspogulots banku gada
parskatos.

Savukart pétijuma otraja posma, lai noskaidrotu darbinieku kompetencu Itmeni un
izpratni par zinasanu un intelektualo kapitalu, tika veikta anketéSana, kura piedalijas
30 privatpersonu un korporativo klientu apkalpoSanas vaditaji no tam pasam bankam, kuras
tika veikta intervéSana. Mérfjumi tika veikti p&c piecu punktu Likerta skalas (1 — ‘pilniba
nepiekritu’ lidz 5 — “pilniba piekritu’).

P&tijuma rezultati, kas ietver jautajumus par formalo un neformalo apmacibu, zinaSanu

vadiSanu, intelektualo kapitalu un motivaciju, ir atspoguloti 14. attela.

5
4,5
@ ; W banka 1
g 35
2 3 banka 2
19
T 25 = banka 3
> 2
2 15 ® banka 4
1 ® banka 5
0,5
0 banka 6
Formalas Neformalas Zinasanu Intelektualais Darbinieku
apmacibas apmacibas  vadiSana kapitals motivacija

14. att. Zinasanu vadiSanas komponentu un intelektuala kapitala raditaju novertejums
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legiito petijumu rezultata, autore izdara secinajumus, ka ir bankas, kuras svariga loma
tiek pieskirta zinasanu vadisanai (2., 5. un 6. banka), savukart 1. un 4. bankas skatijuma —
neformalajai apmacibai, kamér 3. banka — darbinicku motivacijai. Starp banku darbiniekiem
nepastav vienots viedoklis par zinaSanu vadiSanu un intelektuala kapitala ietekmi uz banku
finanSu raditajiem.

P&tijuma tresaja posma tika atlasiti un aprékinati iepriek$ analizé€to banku finanSu
raditaji par 2010. gadu no Bankscope datu bazes, ka ari veikta to finanSu un empirisko
petijumu rezultatu pe€c nefinansu raditajiem salidzinaSana. Veikto pétijumumu rezultati ir

apkopoti 15. attela.
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15. att. Intelektuala kapitala, zinasanu vadiSanas un finansu raditaju salidzinajums bankas

[autores veidots attéls pec Bankscope datu bazes un aptaujas rezultatu datiem]

15. attéla atspogulotie dati paradija to, ka 1. banka un 4. banka gandriz visi finan$u un
nefinansu raditaji ir augstaki neka citam bankam, kas liecina par sp€ju efektivak vadit biznesa
procesus, attistit tos un veikt rezultativaku darbu kopuma. Tika pieradits, ka zinaSanu
vadisana un intelektualais kapitals spgj ietekm&t banku finanSu raditajus. 2. bankas iegtitie
rezultati parada, ka ir augsti finanSu raditaji un zemi zinaSanu vadiSanas un intelektuala
kapitala raditaji, salidzinot ar citam bankam, kas var€tu liecinat par neefektivu nematerialo
resursu izmantosanu, tapec 2. bankai biitu japardoma par So resursu talako attistibu un izveidi
banka. Savukart 3. banka ir zemi finanSu raditaji salidzinajuma ar nematerialajiem raditajiem,
kas var€tu liecinat par to, ka banka nav istas skaidribas par zinasanu vadiSanu un intelektualo
kapitalu un ka tos pareizi pielietot, lai paaugstinatu finansu raditajus.

Apkopojot un izanaliz€jot intervijas un anketéSana iegltos rezultatus, tika
apstiprinatas visas sakotngji izvirzitas hipotézes (8.H:11.H) un secinats, ka zinasanu apmaina
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starp darbiniekiem loma ir arT neformalajai apmacibai un ka bankas, kuras ir spéciga
motivacijas sisteéma, stimulé darbiniekus vairak ieguldit savas zinasanas un pieredzi, tadgjadi
uzlabojot bankas finansu raditajus.

To, ka pastav cieSa kopsakariba starp finanSu un nefinansu aktiviem, apstiprinaja ari
veiktas analizes rezultati par intelektuala kapitala ieklausanu banku gada parskatos tadas
bankas ka Austrijas Nacionalaja banka (Oesterreichische Nationalbank), Japanas attistibas
banka (Development bank of Japan), Bankinter, Banco Bilbao Vizcaya Argentaria. Lidz ar to,
lai bankas paaugstinatu savus rezultativitates raditajus, tam ikgad€jos banku finanSu parskatos
bitu jaieklauj ar1 nefinansu raditaju informacija.

Zinatniskaja literattira daudz tiek diskut€ts un uzsverts, ka, balstoties tikai uz efektivu
socialo un vides faktoru novértéjumu, bankas spés nodrosinat finansu pakalpojumu ilgtsp€jigu
attistibu. Lai empiriski novertetu saikni starp banku aizdevumiem un pieprasijumu péc vides
informacijas Latvijas komercbankas, autore izstradaja aptaujas anketas, balstoties uz arvalstu
autoru (Harte u. c., 1991; Epstein un Freedman, 1994; Cowton un Thompson, 2000) veikto
petijumu rezultatiem. Izveidotas aptaujas anketas sastavéja no 6 jautajumu blokiem:
demografiska rakstura jautajumiem (1.—4.), vides faktoru nozimes korporativaja kreditéSana
jautajumiem (5.—11.), vides faktoru vert€Sanas standarta jautajumiem (12.—23.), kredita riska
faktoru izvert€Sanas jautajumiem (24.-32.), ikgadjo gada parskatu icklaujamo sadalu
jautajumiem (33.—42.) un vides aizsardzibas gada parskata jautajumiem (43.-51.).

Pétijums tika veikts no 2011. gada oktobra lidz decembrim lielakajas bankas un
arzemju banku parstavétajas filiales, kas darbojas Latvija, respondentu skaits aptauja bija 244.

Veikta pétijuma rezultata tika secinats, ka:

1. Vislielaka nozime vides faktoru noveértéSana, pienemot un izskatot korporativas
kreditéSanas darfjumus, tiek pieskirta ilgtsp€jigas attistibas politikai banka;

2. lzskatot vides faktoru veért€Sanas standartus, nozime biitu japieskir videi draudzigu
tehnologiju izmanto8anai, produktu razo$anai un aizvietojamajiem resursiem;

3. Kredita riska faktoru izvertéSanas rezultata tika atklats, ka vislielaka nozime, izskatot
jaunus kredit€Sanas darfjumus vai veicot izmainas jau esoSajos korporativas
kreditéSanas ligumos, tiek pievérsta uzpnémuma gada parskatiem, pieejamajai
informacijai  Uzpémumu  registra, uznémuma aktiviem un uzpémuma

kreditnoveértéjumam, nemot véra informaciju no kreditu registra;
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4. Ka biutiskas sadalas, kuras butu jaieklauj ikgad€jos parskatos, ir bilances
atspogulojums p&c posteniem, pelnas un zaud&jumu aprékins, ka art naudas plismas
parskats;

5. Veicot ikgad€jo parskatu sagatavosSanu, tajos butu jaieklauj arT informacija, kas saistita
ar vadibas prognoz&m un rezultatiem, ka arT izdevumiem vides jautajumos, uznémuma
vides politikas parskatu un ar vidi saistito faktoru ieklausanu finansu parskatos.
Izmantojot Starptautiskas finan$u korporacijas (International Finance Corporation)

(2008), ka art Bebbington un Gray (2001) veikto pétijumu rezultatus, péc Latvijas Republikas
Centralas statistikas parvaldes nozaru darbibas veidiem (NACE 2. redakcija), autore

klasificgja nozares péc to ietekmes uz vides faktoriem, ka tas ir att€lots 14. tabula.

14. tabula
Nozaru sadalfjums péc ietekmes uz vidi
Nozares, kuras ietekmé vidi Nozares, kuras neietekmé vidi
1 2
A — lauksaimnieciba, mezsaimnieciba un K — finansu un apdrosinasanas darbibas
zivsaimnieciba
B — ieguves riipnieciba un karjeru izstrade L — operacijas ar nekustamo Tpasumu
C — apstrades riipnieciba M — profesionalie, zinatniskie un tehniskie
pakalpojumi
D — elektroenergija, gazes apstrade, siltumapgade | N —administrativo un apkalpojoSo dienestu
un gaisa kondiciong$ana darbiba
E — @idens apgade, notekiidenu, atkritumu O — valsts parvalde un aizsardziba, obligata
apsaimnieko$ana un sanacija sociala apdrosinasana
F — buvnieciba P — izglitiba
G — vairumtirdznieciba un mazumtirdznieciba, Q — veseliba un sociala apripe
automobi]u un motociklu remonts
H — transports un uzglabaSana R — maksla, izklaide un atptta
| — izmitinaSana un &dinasanas pakalpojumi S — citi pakalpojumi
J — informacijas un komunikacijas pakalpojumi U — arpusteritorialo organizaciju un institliciju
darbiba

P&c tabula ieklautas informacijas, var secinat, ka nozares, kuras ietekmé vidi, pamata
ir razo$anas, bet nozares, kuras neietekmé vidi, ir pakalpojumus sniedzosas nozares. Rezultata
nozaru sadalijums péc to ietekmes uz vidi tika klasificéts péc sektoriem tris veidu kategorijas:
Al — zema riska sektori (A02, C10-12, C13-15, C18, C26, C33, E36, E39, F41-43, J58-63,
K64-66, N78-82, 084, P85, Q86-88, R90-93, S94, un U99, B1 — vidgja riska sektori (A01,
AO03, B05, B08, C16, C21, C24-25, C31-32, D35, E36, E38, G45, H52-53, 155-56, M75,
N77, S95) un C1 — augsta riska sektori (C17, C19, C22-23, C29, H49-51).

Izmantojot banku eso$os kreditu lémumu pienemsSanas posmus un zinatniskas
literatiiras satura analizes rezultatus, autore izveidoja jaunu kreditu I@mumu pienemsanas

struktiiru, kura tika ietverti arT vides faktori (skat. 16. attelu).
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e e e U Pievienota bankas lemumu pienemsanas struktiira,

Leémumu pienemsanas strukttira, izmantojot fokusa grupas interviju.

16. att. Bankas kredttu Iémumu pienemsanas struktiira [autores veidots attels]

Autores izveidota kreditu lémumu pienemsSanas struktira tika parbaudita, intervejot

fokusa grupu, kura piedalijas finanSu nozares eksperti. P&c fokusa grupas iesaistiSanas gandriz

pilniba tika apstiprinata autores izveidota kredit€Sanas lémumu piepemsSanas struktira,

iznemot l@émumu piegemsSanas posmu, kura fokusa grupa nonaca pie secindjuma: ,Jka,
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pienemot kredit€Sanas 1émumu, ir nepiecieSams uzgemties ari korporativi socialo atbildibu ne
vien no bankas puses, bet arT no klientu puses”.

Lai bankas pilniba sp&tu izslégt iesp€jamos vides riska draudus, tam biitu jaizstrada
vides risku novérté€Sanas sist€éma, kura tiktu ietverti posmi, sakot no kredita aizdevuma
pieteikuma sanems$anas banka lidz pat lémuma pienemsanai. Pamatojoties uz arvalstu banku
(Bank Austria, Ceska Sporitelna un Bank of Georgia) labo praksi, autore izveidoja vides risku

noveértéSanas strukttru (skat. 17. attélu).

Aizdevuma pieteikums

/

Galvenas informacijas Uznémuma vai nekustamaja ipasuma ir konstatéti
apkopos$ana par > potencialie piesarnojuma draudi
uzpémumu Noteikta uznémuma riska kategorija
Aizdomas vai atklati / . . \ ..
vides riska draudi Vides riska draudi netiek

identificéti

v

Padzilinata uznémuma
izpete

Nekustama ipaSuma novert&jums, balstoties uz vides
aspektiem

> Projekta izmaksas

Vides risku parvaldiba uzpémuma

v
Identificéti vides riska / Vides riska draudi netiek L,

draudi identificéti

A 4

Padzilinata uznémuma R Vides risku vaditaja veért&jums par vides riskiem
novérteésana
v
v A
Kreditésanas priekslikuma sagatavosana, Kredit€sanas priekslikuma sagatavosana,
pamatojoties uz vides riskiem pamatojoties uz finansSu riskiem

~ 7

Lémuma pienemsana, balstoties
uz finanSu un vides riskiem

17. att. Vides risku noverteéSanas struktiira [autores veidots attéls]
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P&c autores izveidota attéla redzams, ka vides riska novertejumu fazes var mainities
katra uzpémuma. Tatad, piemeram, ja 1. fazé netick identificéti vides riska draudi, tad
kreditésanas darijjumu vaditajs var sakt aizdevuma priekslikuma sagatavoSanu un nosiitit to
talakai aizdevuma lémuma pienemsanas izskatiSanai. Bet, ja vides riska draudi ir noteikti, tad
vides risku novértéjums tiek veikts vairakos posmos, lidz tiek pienemts l€émums par

aizdevuma pieskirSanu vai atteikSanu.
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SECINAJUMI UN PRIEKSLIKUMI

Izanalizgjot Latvijas komercbanku un Centraleiropas un Austrumeiropas valstu banku

rezultativitates raditajus un izpétot klientu kapitala teorétiskos aspektus, ka art klientu kapitala

ietekmé&joSos faktorus un dimensijas, darba autore identificgja klientu kapitala parvaldiba

esosas problémas un noteica, ka nepiecieSamas jaunas Latvijas komercbanku sektora klientu

kapitala koncepcijas.

Apkopojot promocijas darba izstrades gaita veiktos petijuma rezultatus, autore izdara

Sadus secinajumus:

1.

Banku darbibas efektivitates novérté€Sana, izmantojot dazada veida pieejas, atklaja
pastavosas finansu sist€émas rezultativitates problémas, kas ir saistitas ar klientu skaita
izmainam. Tadgjadi banku rezultativitates palielinasanas noltka ir nepiecieSams
izstradat jaunas, uz klientu kapitalu orientétas, parvaldibas tehnologijas.

Veicot banku biznesa modelu novértésanu pa klientu grupam un péc prioritatém, tika
secinats, ka banku rezultativitates raditaju rezultatu paaugstinasanai ir japarskata
banku noteiktas prioritates un javeic eso$a biznesa modela parorientacija, lai ta
orientetu uz klientu.

Zinatniskas literatiiras kvalitativas un kvantitativas analizes rezultata tika precizéta
klientu kapitala koncepcija, kura ieklauj bankas un klientu savstarp&jo attiecibu
kopumu, kas balstits uz bankas zimolu, klientu vértibu ievérosanu un klientu bazes
saglabasanu, ta nodroSinot bankai tagadnes un nakotnes naudas pliismas stabilitati.
Autores izveidotais klientu kapitala modelis un izvirzito hipotézu parbaude,
pielietojot hi kvadrata kritériju, apstiprinaja pastavosas kopsakaribas starp klientu
kapitala teorétisko un empirisko petijjumu.

Veikta banku biznesa ekosistemas koncepcijas analize atklaja, ka pastav banku
rezultativo raditaju (ROAA) atkariba no pazimém, kas raksturo banku biznesa
ekosist€mas principu ieveérosanu.

Biznesa ekosistemas koncepcijas analizes rezultata tika secinats par ekosist€mas
dimensiju un to kontrol&joso jomu izmantoSanas iesp&jam banku biznesa ekosistémas
koncepcijas veidoSana.

Uz zinatniskas literatiiras analizes pamata tika veikts banku biznesa tradicionala
modela un banku biznesa ekosist€émas principu modela salidzinajums, ta rezultata tika
secinats, ka bankam ir japariet uz biznesa ekosistémas modeli, jo ta tiktu nodrosinata

klientu kapitala stabilitate.
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8. Teorétisko un empirisko petijumu rezultata tika novertetas banku biznesa ekosisteémas
modela dimensijas, ka arT izstradata to noveértésanas metodologija, ta nosakot banku
orientaciju uz klientu; bankas klientu segmenta grupas, kas balstitas uz klientu
ienesigumu, banku produktu un pakalpojumu piedavajumu, atbildigas kreditéSanas
principus.

9. Autores veikto empirisko pétijumu rezultata par klientu lojalitates, bankas izvéles
jautajumiem un savstarpg&jam attiecibam, tika secinats, ka pastav savstarp€ja saikne
starp empiriskajiem pétijumiem un zinatnisko literatiiru.

10. P&tijuma rezultati par klientu kapitalu un ta ietekm&joSiem elementiem paradija, ka
Klientu kapitalu finanSu sisttma sp&j ietekmét vértibas un klientu noturéSanas
kapitalu.

11. Novertgjot vides riskus ar secigas izpétes metodi, tika secinats, ka vides faktoriem
banku kredit€Sanas darfjumu novert€sana ir formals raksturs, tapéc bankam ir
jaizstrada stingrakas pamatnostadnes vides risku novértésana un uzraudziba, lai
veicinatu ilgtsp€jigas attiecibas ar taja iesaistitajam pusém.

12. Zinasanu un intelektuala kapitala novértéSanas dazadas pieejas paradija to, ka
Latvijas komercbankam ta ir jauna un neierasta prakse, bet klientu kapitala stabilitates
nodro$inasanas nolika bankam biitu jaievie$ zinaSanu un intelektuala kapitala
novertésana un ta ieklausana banku finanSu gada parskatos.

Pamatojoties uz promocijas darba veiktajiem petijuma rezultatiem, ir izstradati Sadi

priekslikumi:

Banku klientu apkalpoSanas nodalam:

1. Vélams ieviest autores izstradato eko karSu principus banku ienesigo klientu segmenta

grupu novertésanai un ieklaut tos klientu kreditu lietas.

Banku kredité$anas un risku nodalam:

2. leteicams veikt vides risku novértéSanu péc autores izstradatajam vides risku segmenta
kategorijam, izskatot klienta pieteikumu aizdevumu pieSkirSanai, un nodroSinot to

talako uzraudzibu.

Banku marketinga un klientu attistibas nodalam:

3. leteicams veikt sistematisku bankas orientaciju uz klientu novértéSanu un analizi péc

autores izstradatajam aptaujas anketam gan bankas darbiniekiem, gan klientiem.
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4. Rekomendgjams izanaliz&t klientu veiktos norékinu karSu maksajumus un norékinu
konta darfjumus atbilstosi darijumu vésturei un veikt klientu segmentaciju péc autores
izstradatajam segmenta grupam.

Banku informacijas tehnologiju nodalai:

5. Vélams izstradat sadalu banku majas lapas, kura bankas klients var atstat savas
atsauksmes par banku.
6. Rekomendg&jams nodrosinat eko karSu un klientu klasifikaciju péc to segmenta grupam

pieejamibu visam klientu apkalpoSanas struktiirvienibam.

Bankas attistibas nodalai:

7. leteicams izstradat un ieviest banku proceduralajos dokumentos atbildigas

kreditéSanas principus un pamatnostadnes.
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