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SANTRAUKA
Aurelija Piepolé

ELEKTRONINES BANKININKYSTES PASLAUGOS LIETUVOJE: VARTOTOJO
POZIURIS.

Baigiamajame magistro darbe nagrin¢jamos Lietuvos komerciniy banky teikiamas
elektroninés bankininkystés paslaugas vartotojo pozitriu.

Pirmoje darbo dalyje analizuojami elektroninés bankininkystés paslaugos teoriniai temos
aspektai.

Antroje dalyje pateikiami atlikto tyrimo rezultatai apie elektroninés bankininkystés
paslaugos problemas ir plétros tendencijas. Siekiant jvertinti elektroninés bankininkystés
paslaugos buklg ir teikiamy paslaugy kokybg, analizuojami devyni Lietuvos bankai
(,,Swedbank“ AB, AB SEB bankas, AB Siauliy bankas, AB DnB bankas, Nordea Bank
Finland Plc Lietuvos skyrius, Danske Bank A/S Lietuvos filialas, AB Ukio bankas, AB
Citadele bankas, UAB Medicinos bankas), teikiantys elektroninés bankininkystés paslaugas.
Analitinéje darbo dalyje atlikta elektroninés bankininkystés paslaugy statistiniy duomeny
analizé, kuri parodé vartotojuy skai¢iaus pokycius per 2009 — 2011 metus. Taip pat atliktas
Lietuvos banky teikiamy elektroninés bankininkystés paslaugy palyginimas. Atlikta vartotoju
apklausa dé¢l elektroninés bankininkystés paslauguy naudojimosi. IStirta eksperty nuomoné dél
Lietuvos banky teikiamy elektroninés bankininkystés paslaugy kokybés ir tobulinimo
galimybiy.

Remiantis pirmos ir antros dalies gautais rezultatais galima teigti, kad iSkeltos hipotezés,
kad Lietuvos komerciniy banky klientai nesinaudoja elektroninés bankininkystés
paslaugomis:

» dél informacijos stokos apie Sias paslaugas — nepasitvirtino;
» naudojimasis jomis nesuprantamas ir sudétingas — pasitvirtino;

» klientas nepasitiki paslaugy saugumu — pasitvirtino.



SUMMARY
Aurelija Piepolé
ELECTRONIC BANKING SERVICES IN LITHUANIA: CONSUMER'S
PERSPECTIVE.

The master thesis deals with the Lithuanian commercial banks offered online banking
services to a consumer‘s perspective.

Electronic banking services theoretical aspects of the issue are analyzed in the first part of
the work.

The second part presents the results of a study of electronic banking issues and
developments. In order to assess the state of e-banking services and quality of service, the
analysis of nine Lithuanian banks (Swedbank AB, AB SEB bankas, AB Siauliy bankas, AB
DnB bankas, AB SEB Bank, Nordea Bank Finland Plc, Lithuania Branch, AB Citadele
bankas, Danske Bank A / S Lithuania branch, AB Ukio Bankas, UAB Medicinos bankas) was
made for providing e-banking services. Analytical part of electronic banking services
statistical data shows the number of users changes over the 2009 - 2011 years. Also
comparison of the e-banking services of Lithuanian banks has been provided. Consumer
survey has been carried out on using e-banking services. Expert evaluation was conducted on
e-banking service quality and improvement opportunities in Lithuanian banks.

According to the first and the second part of the results obtained suggest that the
hypothesis that the Lithuanian commercial bank customers do not use electronic banking
services:

e Lack of information about these services — not approved;
e Confusing and complicated usage of them - approved;

e C(Client does not trust the security of services — approved.
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IVADAS

Elektroninés bankininkystés paslauguy nauda ivertina vis daugiau jos vartotoju, todél
nenuostabu, kad dar tik pastaraisiais metais §i sritis yra labiau nagrin¢jama. Elektroniné
bankininkyst¢ tampa vis populiaresné¢, vis daugiau klienty {vertina internetinés
bankininkystés, mobiliosios bankininkystés naudojimosi naudinguma, atsiskaitymo mokéjimo
kortelémis patoguma bei telefoninés bankininkystés naudojimosi paprastuma. Taciau
elektroninés bankininkystés idiegimas dar negarantuoja banko konkurencingumo. Todél
diegiant bei tobulinant elektroninés bankininkystés paslaugas, bitina zinoti vartotoju
poreikius ir tik suderinus Siuos veiksnius galima tikétis teigimo rezultato.

Atliekant moksliniy literatiros Saltiniy analiz¢ pastebéta, kad pakankamai mazai
mokslininky tyrin¢jama elektroninés bankininkystés paslaugy tema. Tyrinéjant elektroninés
bankininkystés paslaugas daugiausia pasiZyméjo tokie Lietuvos mokslininkai kaip:
Cepinskas, J., Rakevi¢iené, J., Rudyté, D., (2004), Leviauskaité K., ir kiti, (2004), Paliulis,
N., Pabedinskaite, A., Siaulinskas, L., (2007). Sodzitte, L., Stdzius V., (2006)., Mackevicius,
V., ir kiti, (2006)., Vaskelaitis, V. (2001) ir uzsienio mokslininkai: Baten, M. A., Kamil, A. A.
(2010), Higa, K., Nakamura, K. (2005), Liao, S., Pu Shao, Y., Wang, H., Chen, A. (1999).
Nolle, D. E. (2000).

Darbe nagrinéjami tik privatiis banko klientai ir jiems teikiamos elektroninés
bankininkystés paslaugos.

Temos aktualumas — Lietuvos komerciniai bankai elektroninés bankininkystés paslaugas
savo klientams prad¢jo siiilyti mazdaug prie§ 12 mety, taciau tik visai nesenai Sie bankai
pradéjo akcentuoti elektroninés bankininkystés nauda tiek klientams, tiek ir jiems patiems.
Elektroninés bankininkystés paslaugos leidZia iSlaikyti esamus ir pritraukti naujy klienty,
mazinti banko i§laidy sanaudas, taupyti klienty laika ir pinigus. Pastaraisiais metais Lietuvos
komerciniai bankai pradéjo labai daug démesio skirti teikiamoms elektroninés bankininkystés
paslaugoms. Lietuvoje, palyginus su uZsienio Saliy banky patirtimi, pakankamai mazai yra
atlickama elektroninés bankininkystés paslaugy teikimo kokybés vertinimo tyrimy. Todél
kyla esminis probleminis klausimas — ar Lietuvos komerciniai bankai daro viska tam, kad
vartotojams juy teikiamos elektroninés bankininkystés paslaugos biity prieinamos? Siekiant
atsakyti { problemini klausima buvo iSkelta hipotezés: tikétina, kad Lietuvos komerciniy
banku klientai nesinaudoja elektroninés bankininkystés paslaugomis:

» dél informacijos stokos apie Sias paslaugas.
» naudojimasis jomis nesuprantamas ir sudétingas.

» klientas nepasitiki paslaugy saugumu.



Sios hipotezé tikrinamos analizuojant ir apibendrinant atliktus tyrimus.

Tyrimo objektas — elektroninés bankininkystés paslaugos.

Tyrimo dalykas — elektroninés bankininkystés paslaugos Lietuvoje.

Pagrindinis Sio darbo tikslas: iSanalizuoti Lietuvos komerciniy banky teikiamas
elektroninés bankininkystés paslaugas vartotojo pozitriu.

Ivertinus tai, kad banky gebéjimas konkuruoti vis labiau priklauso nuo juy sugebéjimo
geriau aptarnauti klienta, nes labai didelé klienty dalis nori su bankais dirbti per interneta,
naudotis mobiliosios bankininkystés ir telefoninés bankininkystés paslaugomis, kyla
klausimas ar bankai deramai aptarnauja klientus, kur elektroninés bankininkystés paslaugy
srityje ju stipriosios, o kur - silpnosios pusés.

Siekiant darbo tikslo buvo iSsikelti Sie uZdaviniai:

v Apibrézti elektroninés bankininkystés paslaugos samprata ir iSskirti jos
ypatumus remiantis jvairiy autoriy straipsniais, metodiniais leidiniais ir kita literatura.
Taip pat iSanalizuoti elektroninés bankininkystés paslaugas, ju sauguma ir rizika
teoriniu aspektu.

v’ I8analizuoti, 2009 — 2011 mety vartotoju skai¢iaus poky¢ius pagal pateikiamus
Lietuvos banky asociacijos elektroninés bankininkystés statistinius duomenis.

v' Palyginti Lietuvos komerciniy banky teikiamas elektroninés bankininkystés
paslaugas.

v’ I8analizuoti elektroninés bankininkystés paslaugas Lietuvoje vartotojo
pozituriu. Kokie veiksniai itakoja elektroninés bankininkystés vartotoju apsisprendima
pasirenkant paslaugos tiekeja.

v’ I8tirti  eksperty nuomong dél Lietuvos banky teikiamuy elektroninés
bankininkystés paslaugy kokybes ir tobulinimo galimybiuy.

Elektroninés bankininkystés paslaugos turéty biiti analizuojamos atsizvelgiant { tokias
charakteristikas kaip: saugumas, funkcionalumas, kainodara, vartotojy tipus, veiksnius
skatinancius arba stabdancius elektroninés bankininkystés raida.

Numatytiems uZdaviniams jgyvendinti naudojami metodai: mokslinés literatliros analize,
apklausa, ekspertinis vertinimas, palyginimai, grafinis vaizdavimas, statistiniai, sisteminimas.
Sie metodai yra bitini atskleidziant bet kokio mokslinio tiriamojo darbo tikslus, pateikiant
iSvadas bei apibendrinimus. Biidas rasti teisybg informacijos gausume ir atidziai perzitiréti
maksimaly informacijos kieki ir patikimy Saltiniy ir jvykdyti visy Saltiniy informacijos
sujungima ir apibendrinima.

Tyrimo rezultaty praktinis reikSmingumas pasireiSkia tuo, kad atliktas tyrimas

supazindina su pagrindinémis Lietuvos komerciniy banky teikiamomis elektroninés
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bankininkystés paslaugy biiklés problemomis ir plétros galimybémis. Atlikti tyrimai parodé
elektroninés bankininkystés paslaugy plétros biitinuma, saugumo didinimo ir ikainiy
mazinimo bitinybe ir bus naudingi Lietuvos komerciniams bankams gerinant paslaugy
kokybg bei darba su klientais. Tikimasi, kad pateikiami tyrimy rezultatai paskatins bankus
naujai pazvelgti 1 juy siiilomas paslaugas ir atsizvelgiant | klienty poreikius ir pastabas jas
patobulinti.

Darbo struktira:

Magistro baigiamajj darba sudaro: santrauka, turinys, jvadas, trys skyriai: teorinis,
analitinis, praktinis, iSvados, ir rekomendacijos, literatiiros sarasas, priedai.

Pirmasis skyrius - konceptualiojoje darbo dalyje remiamasi sisteminiu metodu.
Informacija renkama sisteminant jvairius duomeny Saltinius, t.y. elektroninés bankininkystés
knygas, mokslinius straipsnius, publikacijas, periodinés spaudos medZiaga uzsienio bei
lietuviy kalbomis, bei internete patalpinta informacija. Analizuojami elektroninés
bankininkystés paslaugos teoriniai temos aspektai. Taip pat trumpai apzvelgta elektroninés
bankininkystés raida.

Antrasis analitinis skyrius - jame apraSyta tyrimo metodika ir organizavimas.

Treciasis praktinis skyrius - Siekiant jvertinti elektroninés bankininkystés paslaugos bikle
ir teikiamy paslaugy kokybg vartotojo pozilriu, analizuojami devyni Lietuvos bankai
(,,Swedbank“ AB, AB SEB bankas, AB Siauliy bankas, AB DnB bankas, Nordea Bank
Finland Plc Lietuvos skyrius, Danske Bank A/S Lietuvos filialas, AB Ukio bankas, AB
Citadele bankas, UAB Medicinos bankas, toliau darbe bankai bus vadinami - Swedbank, SEB
bankas, Siauliy bankas, DnB bankas, Nordea bankas, Danske bankas, Ukio bankas, Citadele
bankas, Medicinos bankas), teikiantys elektroninés bankininkystés paslaugas. Praktingje
darbo dalyje atlikta elektroninés bankininkystés paslaugy statistiniy duomeny analize, kuri
parodo vartotoju skaiCiaus pokycCius per 2009 — 2011 metus. Taip pat atlickama elektroninés
bankininkystés paslaugos vartotoju apklausa, kurios tikslas iSaiskinti kas jtakoja elektroninés
bankininkystés vartotoju apsisprendima pasirenkant paslaugos tiekéja. Siekiant iStirti
vartotojy pozitri 1 elektroninés bankininkystés paslaugas bei iSsiaiSkinti vertinimo kriterijus
panaudojamas respondenty anketavimo metodas. Taip pat atlikta ekspertu apklausa
naudojantis parengtu interviu klausimynu.

Darbo struktiira: darbe yra pateikta 41 paveikslélis ir 20 lenteliy. Magistro baigiamojo
darbo apimtis (be priedy) — 88 lapai.
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1. ELEKTRONINES BANKININKYSTES PASLAUGOS ANALIZE
TEORINIU ASPEKTU

1.1. Paslaugos samprata, esmé ir pagrindinés savybés

Analizuojant moksling literatiira apie paslaugas, pastebima, kad visuotinai priimto
paslaugos apibrézimo néra. Lietuvoje vienas pirmuyjy paslauga apibrézé J. Zvinklys (1990). Jo
teigimu, tikroji paslauga yra susijusi su individualiu vartojimu, o paslaugos rezultatas — tos
paslaugos vartotojas, turintis dalyvauti tame procese, nes paslaugos gaminimo ir vartojimo
laikas sutampa (Salkauskien¢, Zalys, Zaliené, 2006, p.5).

Mokslininkai tyrinéjantys paslaugas néra priéme¢ universalaus paslaugos apibréZimo.
Kiekvienas autorius pateikia skirtingus apibrézimus. E. Vitkien¢ (2004) teigia, kad
atsizvelgiant | paslaugy prigimti, formuojantis paslaugy rinkai, formuojasi ir {vairios paslaugy
teorinés sampratos. Pasak autorés, paslauga galima apibrézti kaip veikla, nauda ar
pasitenkinima, kuris teikiamas parduoti kartu su prekémis. Paslauga taip pat gali biiti parduoti
siiloma veikla, kai perkama nauda ir pasitenkinimas, o ne konkretus daiktas, arba veikla ar
nauda, kada viena pusé¢ kitai pusei gali pasiiilyti tai, kas paprastai yra neap¢iuopiama ir néra
nuosavybés pardavimo rezultatas. Pasak Zalimienés (2003): paslauga — tai nemateriali gérybé
arba paslaugos — nemateriali veikla, kuri prisideda prie Zmoniy tenkinimo poreikiy.

Pasak N. Langvinienés ir B. Vengrienés (2005), paslaugos savokai skirtinguose
kontekstuose suteikiama nevienoda prasmé. Ji gali reiksti:

1. Pagalba, malong, parémina, naudojima,
2. Produkcija,

3. Priemong, padedancia sukurti paslauga,
4. Darba, kuris kuria paslaugas.

Paslauga apibrezti trukdo ne tik paslaugu ivairove. Pateikiama savoka turi daugelp
reikSmiy, apibrézianciy veikla nuo asmeninés paslaugos iki paslaugos kaip produkto
sudedamosios dalies. Tode¢l apibiidinti paslauga trukdo ir tai, kad visuomet atsiras reikSmiy,
netelpanciy 1 bet kurj i§ apibréZimy. Paslaugas galima apibrézti kaip naudinga veikla uz kuria
gaunantieji paslaugas moka pinigus (Langviniene, N., Vengrine, B. 2005).

1 lenteléje pateikti uzsienio mokslininky paslaugos sampratos apibrézimai.
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1 lentelé

Mokslininky poziiiris j paslaugy samprata

Autorius
Paslaugy samprata
Kotler Tai bet kuri veikla ar nauda, kurig viena Salis gali pasitlyti kitai ir kuri yra nemateriali bei
(2003) negali tapti nuosavybe.
K.Allrecht, Veikla, kurios viena i§ funkciniy paskir¢iy-pagalba vartotojui.
R.Zenke (1987)
J.R.Lehtinen Tai vartotojui ir personalui arba jrenginiams (masinoms) saveikaujant vykstanti veikla,
(1983) skirta vartotojo poreikiams tenkinti.
G.Tocquer, Tai laikinas vartotojo patyrimas, kuris jgaunamas jam saveikaujant su paslaugy

M.Langlon (1992)

organizacijos personalu arba techninémis (materialinémis) priemonémis.

Ch.Gronroos

Tai veiklos, skirtos vartotojy sunkumams jveikti ir vykstanCios jam ir personalui arba

(1990) organizacijai priklausanc¢iomis fizinémis gérybéms sgveikaujant, visuma.

J.Nollet, Aiskios (suvokiamos) ir apibréztos naudos bei prekiy reikalingy paslaugos teikimo

J.Haywood- procesui vykdyti arba ji palengvinti, derinys.

Farmes (1992)

T.P.Hill (1977) Tai ekonominio subjekto (asmens ar ju grupés, t.y. namy tikio ar organizacijos) arba jam
priklausancios gérybés biiklés pakeitimas, kurj atlieka vienas subjektas kito prasymu.

Ketles, Bloom | Paslauga — bet kokia veikla ar nauda, kuria viena Salis gali pasitilyti kitai, pasizymi

(1984) neapciuopiamumu ir tuo, kad néra nuosavybés rezultatas. Jos praktika gali biiti susieta ar

nesusieta su fiziniu produktu.

JAV marketingo

Paslauga — tai veikla, nauda ar pasitenkinimas, pateikiami pardavimui kaip tokie arba

asociacija (1960) kartu su parduodama preke.

Gronroos, (1989) | Paslauga - tai veiksmas ar serija veiksmy, kurie, biidami neapCiuopiamos prigimties,
pasireiSkia saveika tarp vartotojo ir paslauguy darbuotojo, pastarajam pasiilius fiziniy
iStekliy, prekiy ar sistemy vartotojo problemoms spresti.

Hill, (1977) Paslauguy veikla yra tokia veikla, kuri nekuria ir neperdirba fiziniy produkty. Ju teikiamas

produktas yra nematerialus ir negali biiti apéiuopiamas, transportuojamas ar {sigyjamas.

Saltinis: L.Bagdoniené, R.Hopeniené, (2004). Paslaugy marketingas ir vadyba, Kaunas.

Apibendrinant paslaugos esmg, galima teigti:

e D¢l paslaugy jvairovés iki Siol néra nusistovéjusio paslaugy apibrézimo; dalis

paslaugu specialisty Sig problema ignoruoja, laikydami ja neesmine, ir tiria konkrecias

paslaugu

problemas, kiti formuluoja apibrézima priklausomai nuo tikslo,

akcentuodami viena ar kita paslaugos aspekta.

e Paslaugos esmg geriausiai atskleidzia daugiapakopis paslaugos apibrézimas:

1. paslauga — tai veikla, tenkinanti vartotojo poreikius kaip tokia;

2. paslauga — tai veikla, kurios rezultatai neturi apciuopiamo materialaus
rezultato, tadiau pasireiSkia vartotojo prigimties, biiseny ar galimybiy
keitimu;

3. paslauga — tai veikla, kurios procese saveikauja jos teikéjas ir vartotojas

kaip atskiri, savarankiski proceso dalyviai.

e Paslauga yra viena i§ tretinés veiklos formy, taciau apima ne visg treting veikla, o tik

tuos atvejus, kai $i veikla nukreipiama kito asmens (fizinio ar juridinio) poreikiams

tenkinti (Vengrien¢, 2006).
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Paslaugos pagrindinés savybés. Paslaugos pasizymi tam tikromis bendromis
savybémis, nusakanciomis paslaugy veiklos savituma.

Remiantis paslaugas tyrin¢janciy mokslininkiy (Vengrien¢, 2006; Bagdoniené ir
Hopenien¢, 2004; Grooroos, 2001 ir kt.) darbais, pateikiamos paslaugu savybés. Jos
skirstomos 1 tokias kategorijas: neapCiuopiamuma, heterogeniSkuma, vartotojo dalyvavima
paslaugos teikimo procese, nepatvaruma, vienalaikiSkuma, nuosavybés perdavimo nebuvima

ir kt. (1 pav.)

Paslaugy kokybés
kintamumas

(heteroge-

niSkumas)

Paslaugy Paslaugy
nekaupia-mumas nuosavybés
nebuvimas

Paslaugy savybés

Paslaugy teikimo ir
vartojimo vienové

Paslaugos
neatsiejamumas

Paslaugos
neapciuopiamumas

1 pav. Esminés paslaugy savybés.

Saltinis: sudaryta, autorés, remiantis I. Svetikiene (2002). Turizmo marketingas. Vilnius, p. 94 — 95.

Paslaugy teikimo ir vartojimo vienové. Pasak Ch. Dumoulin ir J.P. Flipo (1991), tai
viena svarbiausiy paslaugos savybiy. Dél §io paslaugos ypatumo ir atsargy nebuvimo
paslaugy teikéjams daZnai nelengva patenkinti iSaugusia paklausa. Dar vienas sunkumas,
salygojantis Sia paslaugos savybg, anot L. Bagdonienés ir R. Hopenienés (2004, p. 55) — tai
geros kokybés garantavimas. Bet koks nesklandumas ar nukrypimas nuo nustatyty standarty
tuoj pat matomas vartotojui.

Vartotojo dalyvavimas. Tiek vartotojo ir paslaugos teikéjo rySiai, tiek ir vartotojo
dalyvavimas veikia paslaugos rezultata ir paslaugos kokybg. Neretai vartotojas prastai vertina
suteikta paslauga, taciau nesusimasto, kad pats neatliko biitiny procediiry, nesilaiké taisykliy.
Todél keliamas uzdavinys — Sviesti ir mokyti vartotojus, ugdyti ju lojaluma ir iStikimybe.
Teikiant elektroninés ar kitas apsaugos paslaugas, ypac svarbus paslaugos teikéjo ir kliento

bendradarbiavimas. Kliento gyvybé ar turtas gali biiti apsaugotas tik tokiu atveju, kai
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paslaugos uzsakovas supranta esmines sutarties salygas, zino, kokios aplinkybés, turinCios
reikSmés jo asmens ir turto saugumui, priklauso nuo jo paties ir imasi reikalingy veiksmy
tokiy aplinkybiy jgyvendinimui per visa paslaugos teikimo laikotarpi (Varno, 2004).

Svarbiausia paslaugu heterogeniSkumo priezastis — Zmoniy santykiai. Biitina atpazinti
vartotojo poreikius, uzmegzti santykius su juo ir suteikti pageidaujama paslauga. Daug kas
priklauso nuo paslaugos teik¢jo atstovy ir vartotojo vidinio nusiteikimo. (Bagdonieng,
Hopeniene, 2004).

Neap¢iuopiamumas. Sia savybe pirmasis paminéjo A. Smith 1876 m. savo veikale
»The Wealth of Nations*. Paslauga paprastai suvokiama subjektyviai. Paslaugy
neapCiuopiamumas. Kitaip nei preké, paslauga yra neapCiuopiama, taigi jos negalima
pavaizduoti. Kartu néra galimybés pasinaudoti daugelio Zmoniy gana iSlavintais regimosios
atminties privalumais. Netgi papasakoti apie paslauga yra kur kas sunkiau negu apie preke,
nes pasakojant negalima remtis vaizdais (Pranulis ir kt., 1999, p. 371). Taigi Siuo aspektu
paslauga yra ,,sudétingesne* nei preké. Tai pabrézia ir V. Kindurys (2002, p. 14), teigdamas,
jog paslaugy neapciuopiamumas lemia problemas tiek ju teikéjams, tiek vartotojams.
Klientams sunku susigaudyti ir ivertinti, kas parduodama, kol paslauga nesinaudoja, o kartais
netgi ja pasinaudojus. Todé¢l paslaugy vartotojas priverstas patikéti paslaugy teikéjo zodziais.

Nekaupiamumas. Tai reiSkia, kad paslaugy negalima sukaupti, jos ,,gaminamos® ir
vartojamos tuo paciu metu. Tai rodo, jog turi sutapti paslaugy paklausos bei pasiiilos ir vieta,
ir laikas. Vietos sutapimas reiSkia, kad potencialiis paslaugos vartotojai turi biti ten, kur jie
galéty pasinaudoti paslauga (Pranulis ir kt., 1999, p. 372). Pastebima, kad negebé¢jimas
paslaugy iSsaugoti vercia imoniy vadovus rengti strategija, uZtikrinancia paslaugy paklausos
atitikima ju pasiiilai. Siuo aspektu Vakary 3aliy paslaugy jmoniy veiklos patirtis rodo, kad
galimi keli paslaugy paklausos ir pasitlos suderinimo btidai:

e Nustatomos diferencijuotos paslaugy kainos, nuolaidos; teikiamos papildomos
paslaugos ir naudojamos kitos paskatos.

e Priimami preliminarts uZsakymai teikti paslaugas.

e Spartinamas klienty aptarnavimas.

e Atitinkamy paslaugy paklausos piko metu teikiamos papildomos paslaugos.

e Paslaugy teikéjai stengiasi suderinti savo veiklos funkcijas, kurios reikalingos
papildomam klienty srautui aptarnauti; pagal galimybes samdomi laikini darbuotojai
paslaugy piko laikotarpiu (Kindurys, 2002, p. 17 — 18).

Paslaugy neatsiejamumas. Paslauga teikia konkretus asmuo arba ju grup¢, ja vartoja
taip pat tam tikras asmuo arba ju grupé (organizacija). Ir vieni, ir kiti daugiau ar maziau

dalyvauja paslaugos teikimo procese, sutampanciame su jos vartojimu, todél atskirti paslauga
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nuo ja teikian¢iy asmeny beveik neimanoma (Pranulis ir kt., 1999, p. 371). Marketingo
pozitriu, anot R. Paulienés (2005, p. 60), tai turi ir pranaSumuy, ir truikumy. Kai paslauga teikia
tik vienas konkretus asmuo, paslaugos kokybé priklauso tik nuo jo vieno sugeb¢jimy ir galbtit
fizinés bei emocinés biisenos paslaugos teikimo metu. Tokia paslauga klientai sutapatina su
konkreciu asmeniu, kuris tuo paciu metu gali reklamuoti savo kaip profesionalo ivaizdi.
Taciau klientai tada pageidaus tik to asmens paslauguy, o dé¢l Sios priezasties labai apribojama
paslaugy kiekio augimo galimybé, nes kiekvienai i§ juy suteikti naudojamas to paties asmens
darbo laikas.

Paslaugy nuosavybés nebuvimas. Paslauga — tai procesas, ji neturi nuosavybeés.
Paslaugy teikéjai laikinam vartotojo naudojimuisi perduoda kai kurias materialines vertybes
(pavyzdziui, biblioteka — knygas, periodikos leidinius, vaizdajuostes; nuomos paslaugy
Imong¢s — automobilius, ribus; savitarnos skalbyklos — skalbimo ir lyginimo ijrengimus ir t.t.),
bet ne pacia paslauga. Kaip teigia L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2004, p. 55), paslaugu
marketingo priemonés turéty padéti vartotojui suvokti, kad néra organizacijos paslaugos; yra
tik jos priemonés, medZiagos ir t. t., o paslauga — tai bendras teikéjo ir vartotojo saveikos
rezultatas.

Paslaugos procesa ir esme suvokti padeda 2 paveikslas. IS jo matyti Sio proceso
komponentai: veikiantys subjektai, ju saveika, Sios saveikos fazeés ir rezultatas, pagaliau,
paslaugos efektai. Kiekvienas komponentas, biidamas neatskiriamas nuo paties proceso, vis

delto iSlieka tam tikru mastu savitas. Visi kartu jie sudaro paslauga.

Paslaugos teikéjas Materialinés paslaugos teikimo priemoneés Paslaugos vartotojas
Teikéjo veikla Vartotojo veikla
Paslaugos paruos$imas Paslaugos veikla - Tiesioginiai ar betarpiski
7| efektai
Pakeistas paslaugos objektas (asmuo gérybé) - Netiesioginiai ar betarpiski
7| efektai

2 pav. Paslaugos procesas.

Saltinis: Langviniené, N.; Vengriené, B. (2005). Paslaugy teorija ir praktika. Kaunas, p. 24.

ISanalizuotos paslaugy savybés lemia juy teikimo operacijy sudétinguma, palygintu su
pramone. Be to, tai i§ esmés lemia paslaugy vadybos ir marketingo specifikacija. Paslaugos

visada susijusios su zmonémis, klientais, kurie i§ esmés ir sudaro imonéms jvairiy problemuy.
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Klientai daznai pazeidzia nustatytas ju aptarnavimo taisykles, ignoruoja siiilomas paslaugas,
pervertina lukesCius ir panaSiai. Pasirinkimo laisvés salygomis paslaugy imoné turi tirti
klienty elgsena, ju pageidavimus ir uzgaidas, kad kuo labiau patenkinty klienty norus.
Apibendrinant jvairiy autoriy suformuluotus paslaugos apibrézimus, galima teigti, kad
paslauga — tai veikla, kuri yra neap¢iuopiama ir pasireiskia vartotojui saveikaujant su paslauga
teikiancCiais tarnautojais, bei garantuoja vartotojo problemos iSsprendima bei jo poreikio

patenkinima.
1.2. Elektroninés bankininkystés samprata ir ypatumai

Pasak Sudziaus (2008) bankai, orientuodamiesi i klienty poreikiy jvairove, gali
aptarnauti privacius asmenis ir imones bei istaigas ne tik banko filialuose ar skyriuose, bet ir
teikdami paslaugas internetu, per kabeling televizija, telefonu. Tai leidzia klientui tvarkyti
savo pinigus banke, naudotis informacija apie banko saskaitas ir atlikti bankines operacijas
interneto tinklu ar telefonu i§ bet kurios vietos.

Vartotojai gali greiiau ir lengviau palyginti jvairiy banky sitilomas paslaugas. Ypac tai
pasireiSkia, kai kaina yra pagrindinis veiksnys, lemiantis, vartotojo pasirinkima. Pasitelkeg
elektroninés bankininkystés priemones vartotojai labai lengvai gali keisti banka, su kuriuo jie
nori bendradarbiauti. Tokio pakeitimo sanaudos maZzos. Elektroninés paslaugos teigiamai
veikia finansy rinkas, daro jas skaidresnes, aktyvesnes, labiau likvidzias (Sodzitte, L.,
Stdzius, V. 2006, p. 98).

Siuo metu elektroniné bankininkysté yra globalus fenomenas. I$sivysé¢iusios Salys
elektroning bankininkyste¢ traktuoja kaip neatskiriama dali nuo jy Salies ekonomikos (Baten,
M. A ir Kamil, A. A. (2010, p. 2).

Kaip teigia Wollongongo universiteto profesorius Johnas Evansas (2000, No. 3. p. 268
— 284), yra aibé veiksniy skatinanciy taip pat ir banka plétoti elektroninés bankininkystés
paslaugas:

1. Mazos iSlaidos;

2. Didé¢janti interneto paklausa;
3. Interneto prieinamumas;

4. Klienty spaudimas;

5. Efektyvumas ir pelningumas.

Elektronin¢ bankininkystés terming SudZiaus (2008) buvo apibréZtas taip: t.y.
automatizuota priemoné, skirta gauti informacija apie banke esanCia saskaita, atlikti
mokéjimus ir naudotis kitomis finansinémis paslaugomis ir priemonémis, pasitelkiant

kompiuterj, modema, telefona ar bankomata. (Bannock, 1995).
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Taigi, elektroniné bankininkystés paslaugos bruozas yra operaciju atlikimas
elektroninémis priemonémis ir biidais: tai yra moderni ir patogi klienty saskaity tvarkymo
sistema, leidzia gauti informacija ir atlikti finansines ir kitas operacijas (Vaskelaitis, 2001),
banko operacijy atlikimas elektroniniais kanalais (Canals, 1997).

Siuolaikiniy paZzangiy technologiju plétra leidzia pasitelkti jvairias ry$io priemones
elektroninei bankininkystei bei elektroniniams banky rySiams plétoti, taciau rySio priemoniy
forma lemia teikiamos paslaugos populiaruma ir naudojimo galimybes.

Elektroniniy priemoniy atsiradimas paspartino ir palengvino banky atsiskaitymo
operacijas bei ju rySius. Perduodamai elektroniniu biidu informacijai keliami Sie reikalavimai:
reaguoti | gauta informacija (operacijos ivykdyma), uztikrinti sparty, patoguy ir patikima
perdavima. (Stidzius V., 2008)

Internetin¢je svetainéje It.wikipedia.org. yra pateiktas toks elektroniné bankininkystés
apibrézimas, kad t.y. paslaugos, kurias bankai teikia pasinaudodami Siuolaikinémis
elektroninio rySio priemonémis, kurios leidZia uztikrinti kelis pagrindinius banko teikiamy
paslaugy teikimo kriterijus: identifikuoti klienta ir atlikti kliento norima pavedima ar valia.
(Wikipedia.org, 2011)

Banko klientams didZiausi elektroninés bankininkystés privalumai yra pinigy bei laiko
sutaupymas. Dé¢l vis didéjancios konkurencijos tarp komerciniy banky, klientai gauna
kokybiskesnes finansines paslaugas. Bankams elektroniniy paslaugy teikimas padeda
sumazinti sanaudas. Be to, elektronin¢ bankininkysté padeda iSplésti finansiniy paslaugy
galimybes. Technologiju naudojimas elektroninéje bankininkystéje skatina ne tik banky, bet ir
visos ekonomikos augima (Sokolov, 2009, p. 10).

Elektroniné bankininkysté apibréZiama kaip banko kliento saskaity tvarkymo sistema,
leidzianti gauti informacija ir atlikti operacijas i§ savo darbo vietos neatvykstant | banka.
Elektronin¢ bankininkysté atkartoja banko filialuose teikiamas paslaugas: praneSa saskaity
likucius, valiuty kursus, perveda pinigus, moka mokescius ir kt., tam naudojant elektronines
priemones ir taip taupant klienty lé3as ir laika. Siomis elektroninémis priemonémis gali bti
kompiuteris su idiegta specialia jranga bei interneto rySiu, fiksuoto rySio ar mobilusis
telefonas. (Sodziuté, L., Sudzius, V., 2006, p. 101) Tuo biidu isskiriamos kelios elektroninés

bankininkystés rasys (3 pav.):
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http://lt.wikipedia.org/wiki/Bankas
http://lt.wikipedia.org/w/index.php?title=Identifikacija&action=edit&redlink=1
http://lt.wikipedia.org/w/index.php?title=Klientas&action=edit&redlink=1
http://lt.wikipedia.org/wiki/Valia

Elektroninés bankininkystés riiSys

Mokéjimo Internetineé Mobilioji Telefoniné
kortelés bankininkysté bankininkysté bankininkysté

3 pav. Elektroninés bankininkystés riiSys

Saltinis: Sodziate L., Stdzius V., 2006, p. 101

Mokéjimo kortelés.

Mokéjimo kortelé — atsiskaitomoji negrynaisiais pinigais priemoné. Atsiskaitant
kortelémis, uz prekes ar paslaugas ju pardaveéjui tiesiogiai sumoka kliento bankas. Klientas
yra identifikuojamas pagal kortelés magnetinéje juosteléje ar luste esancia informacija, arba
pagal ant kortelés uzraSytus duomenis — jq iSleidusia organizacija, numerj, galiojimo laika,
naudotojo varda ir pavardg, papildoma internetini koda. (Wikipedia.org, 2011)

Mokeéjimo korteliy era prasidéjo ankstyvaisiais 1900-aisiais metais, kai Amerikos naftos
kompanijos ir universalinés parduotuvés isleido jiems nuosavybeés teise priklausancias
korteles. Siomis kortelémis atsiskaityti galima buvo ribotoje teritorijoje ir tik ju leidéjy klienty
aptarnavimo vietose. Tokios kortelés 1§ esmés buvo naudojamos siekiant skatinti klienty
lojaluma, gerinti juy aptarnavimo kokybg. (Alfa.lt, 2009)

Mokéjimo korteliy istorijoje didelis Zingsnis buvo Zengtas kai Amerikoje pasirodé
»Diners Club* atsiskaitymo kortelé. Pasakojama, kad Sios kortelés istorija prasidéjo dar 1949
metais, kai zmogus vardu Frenkas Maknamara pietavo viename 1§ Niujorko restorany. Gaves
saskaita Frenkas suprato, kad namie paliko savo piniging. Tuo metu jis sugeb¢jo iSsisukti 18
nemalonios situacijos. Po S§io jvykio Frenkas MakNamara nusprende, kad turéty buti
alternatyva gryniems pinigams. Kai 1950 metais jis su savo partneriu uzsuko | ta pati
Niujorko restorana, atsiskaitydamas davé ne grynus pinigus, o maza kartoting ,,Diners Club*
kortele. ,,Diners Club* kortelé, naudota atsiskaitymams kelionése ir uz pramogas, yra laikoma
pirmuoju kredito kortelés prototipu. 1951 metais ,,Diners Club* kortelémis naudojosi jau 20
tikst. vartotoju visoje Amerikoje. (Elektronika.lt, 2009)

Pirmaja banko mokéjimo kortele 1946 metais rinkai pristaté Dzonas Biginsas,
bankininkas i§ Amerikos ,,Brooklyn* banko. Klientui naudojantis Sia kortele, saskaitos uz

irkinius buvo tiesiogiai siun¢iamos ,,Brooklyn“ bankui, kuris jas apmokédavo, o véliau
9 b

19



pinigus susigrazindavo i3 kliento. Siomis kortelémis atsiskaityti buvo galima tik mieste,
kuriame isiklirgs bankas, o ju savininkai Siame banke turéjo turéti saskaita. 1951 metais
krediting kortele klientams, kuriems suteikiama paskola, pasiilé ir Niujorko Franklino
nacionalinis bankas. Ja naudotis galéjo irgi tik banko klientai, turintys jame savo saskaitas.
(Alfa.lt, 2009)

Tokia kredito kortelé, kokia esame iprate matyti ir naudotis Siandien, pasauli i§vydo
1958 metais ,,BankAmericard* vardu (véliau ji tapo Visa). Ja sukiiré ir iSleido bankas ,,Bank
of America®. Tuo metu egzistavusios grieztos banky veiklos reguliavimo taisyklés labai
ribojo banko galimybes teikti savo paslaugas geografiskai didesnéje teritorijoje, dél to
tuometinei kreditinei Visa kortelei buvo sunku konkuruoti su placiai po visa Sali paplitusiomis
»Diners Club“ atsiskaitymo kortelémis. Norédamas Sia klititi apeiti, bankas ,,Bank of
America“ leido naujaja kortele platinti ir kitiems bankams. Sis Zingsnis pasiteisino - per
septynerius metus visoje Amerikoje buvo iSleista beveik 5 milijonai tokiy kredito korteliy.
Ilgainiui bankas ,.Bank of America“ nebepajégeé sukontroliuoti viso korteliy leidimo ir
platinimo proceso, dé¢l to buvo ikurta bankus-korteliy leidéjus vienijanti asociacija, kuri Siuo
metu visame pasaulyje veikia Visa vardu. (Alfa.lt, 2009)

Pirmoji moké&jimo kortele Lietuvoje pasauli iSvydo 1993 m. pabaigoje. Tai buvo
kreditiné Visa Classic kortelé, kuria iSleido SEB bankas (tuometinis Vilniaus bankas).
Kortelés savininkas jos saskaitoje galéjo laikyti savo 1¢éSas ir naudoti jas atsiskaitydamas uz

paslaugas bei prekes tiek Lietuvoje, tiek uzsienyje. (Narkauskiené, 2009) (4 pav.).

1946 m.
Atsirado pirmoji banko kortelé

1951 metais krediting kortelg klientams, kuriems suteikiama
paskola, pasitilé Niujorko Franklino nacionalinis bankas.

Tokia kredito kortel¢, kokia esame jprate matyti ir naudotis Siandien, pasauli
iSvydo 1958 metais ,,BankAmericard* vardu (véliau ji tapo ,,Visa®)

Pirmoji mokéjimo kortelé Lietuvoje pasauli iSvydo 1993 m. pabaigoje

4 pav. Mokéjimo korteliy atsiradimo raida

Saltinis: sudaryta remiantis www.alfa.lt ir www.balsas.lt

Lietuviai mokejimo kortelémis sékmingai naudojasi jau penkiolika mety. Ir nors per ta
laika pati kortelé¢ iSoriSkai stipriai nepakito, taciau pasikeité jos iSdavimo tvarka bei
aptarnavimo salygos, o taip pat ir techninés galimybés. Todél dabartiniai Salies gyventojai turi

zymiai daugiau galimybiy, nei pirmyjy Visa savininkai. (Narkauskieng¢, 2009)
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Atsiskaitymai mokéjimo kortelémis — tai populiarus ir paplitgs pasaulyje ir jau
Lietuvoje atsiskaitymo uz prekes ir paslaugas biidas. Tam naudojama {vairaus tipo ir
paskirties kortelés. Biitina, kad elektroniné atsiskaitymy sistema dirbtu realiu laiku veikiant
realaus autorizavimo sistemoms. Jos pasizymi greitesniu ir geresniu aptarnavimu ir geresne
bei patikimesne apsauga: pardavéjas buna tikras, kad pinigai bus gauti i§ karto, o pirkéjas —
kad konkreti suma bus saugiai nuskaityta viena karta nuo jo saskaitos tik nurodytam tikslui ir
tam tikram 1éSy gaveéjui.

Plastikinés kortelés — tai intelektiniy korteliy riisis (sutinkama keraminiy, netolimoje
praeityje biita ir metaliniy bei kitokiy). Intelektiné kortelé — tai bendras terminas, reiSkiantis
visas korteliy rusis, kurios skiriasi pagal paskirti, teikiamas paslaugas, savo technines
galimybes ir jas i§leidZiancias institucijas. (Sodziaté L., Stidzius V., 2006, p. 123-124)

Mokéjimo kortelés skirstomos pagal apmokéejimo galimybes, apmokéjimo ir paskolos
suteikimo salygas, pagal funkcines galimybes, teikiamas paslaugas ir lengvatas, pagal korteliy
turétoju kategorijas, pagal informacijos saugojimo biida ir priemones, tarnavimo laika ir
papildomas galimybes, taikymo ir atsiskaitymo regiony atzvilgiu universaluma, paplitimo ir
aptarnaujamuy objekty masta, materialumo, technologines specifikacijas ir kitus pozymius (5

pav.)

MOKEJIMO KORTELIU
KLASIFIKACIJA

\ 4

Pagal apmokéijimo galimybes < Pagal funkcines galimybes

A
A 4

Pagal korteliy turétoju kategorijas Pagal informacijos saugojimo buda ir priemones

A
\ 4

Pagal tarnavimo laika ir papildomas galimybes Pagal taikymo ir atsiskaitymo galimybes

A
A 4

Pagal paplitima ir aptarnaujamy objekty masta Pagal materialumo specifikacijas

A
A 4

Pagal technologines specifikacijas Pagal kitus pozymius

5 pav. Mok¢jimo korteliy klasifikacija

Saltinis: Sodziité L., Studzius V., 2006, p. 123-124

Pagal atsiskaitymy galimybes mokéjimo kortelés yra skirstomos i vietines ir tarptautines
korteles. Vietinés kortelés naudojamos uzdarose Salies ar Saliy grupiy teritorijose. Placiau

paplitusios yra tarptautines funkcijas turin¢ios ir visame pasaulyje aptarnaujamos mokeéjimo
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kortelés. Patogios jos ir tuo, kad keliaujant nereikia i§ anksto pirkti ir su savimi vezti skirtingy
Saliy valiuty, pirkimo suma nurasoma nuo kortelés saskaitos daug palankesniu kursu nei
isigyjant valiuta grynais. Tokiu biidu i§vengiama dvigubos pinigy konvertacijos (isigyjant
uzsienio Salies valiuta mokamos banky nustatytos marzos ir parduodant nepanaudotos
valiutos likuc¢ius, kurie superkami mazesne nei pardavimo kaina). Yra dvi pagrindinés
tarptautiniy korteliy asociacijos, suteikiancios teisg¢ leisti korteles su ju logotipu bei
aptarnaujancios Sias korteles per savo tarptautinius tinklus: Visa ir MasterCard. (Sodziité L.,
Stdzius V., 2006, p. 123-124)

Banko mokéjimo kortelés pagal teikiamas paslaugas skirstomas i kreditines, debetines ir
virtualias korteles. Zemiau pateikiamas ju apraymas pagal ju specifika:

Banko kredito kortelés. Jos suteikia kortelés turétojui paskola prekéms ir paslaugoms
apmokéti, gryniems pinigams i§ bankomaty pasiimti, draudimo polisui isigyti ir kitiems
tikslams. Kredito korteleé — tai banko kortele, kuri leidzia jos turétojui atlikti tokio dydZio
operacijas, koks yra suteiktas kreditinés linijos ir iSlaidy limito dydis. Kortelés emitento
nustatytas prekéms ar paslaugoms arba gryniems pinigams gauti. Kredito kortelés gali biiti
aptarnautos be autorizacijos (kliento ir kortelés tapatybés nustatymo), pamesta ir banke
sustabdyta kortelé taip pat bus aptarnauta, nepatikrinus jos statuso banko isleidéjo sistemoje.
Kredito kortelés skirstomos i individualias ir verslo imoniy (Business) korteles. Individualios
kortelés iSduodamos privatiems banko klientams ir gali biiti ,standartinés* (Standard) ar
»auksinés* (Gold). Pastarosios yra skirstomos patikimiems ir iStikimiems banko klientams,
gaunantiems dideles pajamas, turintiems gera kreditoriaus varda. Juy turétojams taikomos
tvairios lengvatos. Pasaulyje dar leidziamos ir ,,platininés® (Platinum) bei World Singnia
kortelés. Taciau minétos kortelés iSduodamos tik itin dideles pajamas gaunantiems klientams,
tode¢l ju iSleidziama santykinai nedaug. (Sodzitute L., Stidzius V., 2006, p. 125).

Virtuali kortelé. Virtualias korteles sitilo tos pacios imongs, kurios platina tradicines
korteles, pavyzdziui, Visa. Jos vadinamos Visa Virtuol kortelémis ir turi visus iprastos
kortelés pozymius: numeri galiojimo laika, savininko duomenis ir t.t. Jomis galima atsiskaityti
visame internete, kur aptarnaujamos to banko plastikinés kortelés. Taciau, palyginti su
plastikinémis kortelémis, tai daug saugesnis ir patogesnis budas atsiskaityti internetu.
Pagrindinis juy privalumas: nereikia atskleisti savo mokéjimo kortelés duomeny. (Sodziute L.,
Stdzius V., 2006, p. 125) Norint papildyti tokios kortelés saskaita, biitina pervesti arba
imokéti grynaisiais pinigais norima suma | specialiai atidaryta saskaita. (Paliulis N. ir kt.
2007, p. 108)

Banko debeto kortelés, kurias klientai naudoja apmokédami prekes ir paslaugas,

i§siimdami grynuosius pinigus ju iSdavimo punktuose, 1¢Sas nuraSant nuo kortelés turétojo
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saskaitos nevir$ijant iSlaidy limito. Debeto kortelé — tai mokéjimo kortele, kai mokéjimams
galima iSleisti tik ta pinigy suma, kuri buvo inesta i kortelés saskaita. Atsiskaitant uz pirkini,
kurio suma virSija saskaitos likuti, yra tiesiog neivyksta. Debeto kortelés ypac populiarios, nes
jos pigios ir paprasta ju iSdavimo procediira. (Sodziaté L., Stidzius V., 2006 p. 125) Pasak V.
Katkaus (2000) bankai siiilo klientams debetines korteles, kurios padidina klienty
disponavimo savo 1éSomis galimybe. Kai mokéjimas vykdomas debetine kortele, tai saskaita,
prieSingai nei kredito kortelés, debetuojama nedelsiant mokamos sumos dydziu. Debetinés
kortelés saskaitoje neleidziamas pervirsis.

Mokéjimo kortelés gali biiti klasifikuojamos pagal ju technologines specifikacijas.
Labiausiai paplitusios dviejy tipy kortelés — su magnetine juostele ir su mikroschema. (lustine
kortelé).

Slivinskas M. (2002, p. 166) savo knygoje mini, pasaulyje daugiausia korteliy su
magnetine juostele. Jas pradéta naudoti septintojo deSimtmecio pradzioje. Tuo metu buvo
sukurti grynyjy pinigy automatai (bankomatai) 1969 m. Kad juose biity galima naudoti
korteles, kitoje korteliy pus¢je klijuodavo magneting juostelg. Kortelé su magnetine juosta
kitoje puséje yra magnetiné juostelé, kurioje {raSyti duomenys reikalingi asmens tapatybei
nustatyti atsiskaitant kortele. Magnetinés juostelés turi keleta specialiy takeliy, fiksuojanciy
uzkoduota informacija apie kortelés turétoja. Viename 1S Siy takeliy jraSytas personalus
tapatybés numeris (toliau — PIN kodas), kuri iveda kortelés turétojas iSgrynindamas pinigus
bankomatuose ir sumokédamas uz prekes tam tikruose elektroniniuose korteliy skaitytuvuose.
Tai specialus kortelés ir jos turétojo apsaugos kodas. Tuo atveju, kai PIN kodas surenkamas
neteisingai tris kartus, kortel¢ yra uZzblokuojama ir klientui nebegrazinama. (Sodziuté L.,
Stdzius V., 2006, p. 126)

Kortelé su mikroschemomis (lustinés kortelés) sukurtos Pranciizijoje 1974 m. ir labai
paplito Sioje Salyje bei uzsienyje. Istatyta i kortel¢ mikroschema yra informacijos ir duomenuy,
iraSomy 1§ anksto ir kei¢iamy kiekvieno sandorio metu, saugotoja. Tai iSpleCia kortelés
funkcines savybes bei pagerina jos sauguma. Remiantis luste jraSyta informacija,
atsiskaitymai kortele gali vykti autonomiskai, nesusisiekiant su bankinémis sistemomis
pirkimo momentu. Kadangi kortelé atmintyje iSsaugo kliento saskaitos likuti, operacijos
autorizacija nereikalinga. Jei pinigy saskaitoje yra operacijos {vykdymo metu pirkinio suma
sumazinamas saskaitos likutis kortel¢je. Mikroschemose saugoma anksCiau jraSyta
informacija, kuri vykdant atsiskaitymo operacijas yra atnaujinama. Tai leidzia dirbti su kortele
realiu laiko rézimu, nes joje saugoma visa informacija apie saskaitos biikle. Jei sumokant uz
prekes ar paslaugas kortel¢je 1¢Sy pakanka, limitas bus sumazintas nurasoma suma. Jei

kortel¢je nepakanka ar iSviso néra léSy, apmokéjimas neivyks, nes operacijas stabdys pati
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kortelé. Kai norima kortele papildyti naujais inasais i$ saskaitos, atsizvelgiant | kortelés tipa,
tai atlickama automatiSkai papildant kortelg, atnaujinant jos duomenis. Priimant apmokeéjima
Sio tipo kortele nereikia susisiekti su centriniu duomeny apdorojimo centru autorizacijos
metu, taciau kortelés turétojas pats atsako uz kortelés iSsaugojima. (Sodziuté L., Stdzius V.,
2006, p. 126)

Internetiné bankininkysté.

Internetiné bankininkysté antroji elektroninés bankininkystés paslaugy riisis (Zr. 3 pav.).
Internetiné bankininkysté - banko paslauguy teikimas internetu, naudojantis specialiai tam
sukurtu tinklalapiu. [prastai naudotis interneto banku uZtenka kompiuterio su interneto rysiu ir
interneto narSykle, jokiy papildomy jrenginiy ar programy nereikia. (Wikipedia.org, 2011)

Internetiné bankininkysté — jvairiy bankiniy operacijy atlikimas internetu. Tai nauja,
patogi, taupanti laika technologija, vis labiau naudojama pasaulyje. Yra kuriamos jvairios $ios
technologijos naujovés. Lietuvos banko kuris veiktu vien tik internete, néra. Taciau beveik
visi bankai sitilo savo klientams internetinés bankininkystés paslaugas, nuolat jas tobulina,
reklamuoja, nes nori turéti kuo daugiau klienty. (Sodzitité L., Stidzius V., p. 102)

K. Furst, W. W. Lang ir D. E. Nolle (2000, p. 5) apibrézia, jog internetiné bankininkysté
- tai interneto galimybiu panaudojimas nuotolinéms bankinéms paslaugoms atlikti.

Pasaulyje internetiné bankininkysté oficialiai startavo 1995 metais Amerikoje, Security
First Network Bank oficialiai pristacius rinkai realiai veikiant] interneto banka. Lietuvos
komerciniai bankai savo paslaugas internetu pasitlé 2000 metais. Pirmasis internetinés
bankininkystés paslauga pristaté Snoro bankas. Véliau internetinés bankininkystés paslaugas
savo veikloje idiegé Medicinos, Ukio, Swedbank, SEB bankas, Siauliy ir Citadele bankai. Jie
greitai suprato, kad, norint atsilaikyti konkurencinéje kovoje biitina idiegti internetinés
bankininkystés paslaugas. Deja, valstybiniai komerciniai bankai pasirinko lukuriavimo kelia
ir bijodami priimti novatoriSkus sprendimus prarado dalj labai perspektyviu klienty rinkos.
Nei buves Lietuvos taupomasis bankas, nei Lietuvos Zemés iikio bankas iki privatizavimo,
rodosi, nebuvo supratg, kad tokia banko paslauga turéty biiti vertinama ne kaip privalumas, o
kaip viena i§ bitiny sudétiniy banko ilgalaikés strategijos daliy. Zinoma, ta labai salygojo
interneto pasiekiamumas ir gyventoju kompiuterinis rastingumas.(Wikipedia.org, 2011)

Pasaulio ir Lietuvos banky paslaugos internetu veiklos pradzia aprasSyta 2 lentel¢je.
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2 lentelé

Pasaulio ir Lietuvos banky paslaugos internetu veiklos pradzia

Bankas Sistema s pra diiaVelklo
Amerikoje, 1995
Security First Network Bank
Swedbank Swedbank interneto bankas || 2000 liepa
Medicinos bankas IBS geguizéooo
Citadele bankas iBank lapkri%i(:m
Snoras Snoras Online balan(ziiosoo
Siauliy bankas SB Linija rugséji(s)oo
Ukio bankas eta bankas || 2000 liepa |
SEB bankas VB Internet@s rugséji(s)oo
Nordea bank Lietuva Nordea internetinés bankininkystés || 1996 m. |
Danske bankas Danske eBankas biriel?sooz m

Saltinis: Banky pateikta informacija, ju interneto svetainés

Dél pigesnés ir patogesnés internetinés bankininkystés po truputi keiciasi banky sistema
(komerciniai bankai ir kitos banky istaigos, uzsiimancios finansiniu tarpininkavimu,
teikiancios paskolas bei kreditus). Vis placiau pereinama prie internetinés bankininkystés:
Siandieng daugelis iprastiniy paslaugy yra atlieckama 1§ namy. Bankai skatina klientus pereiti
prie Sios sistemos tam, kad su minimaliais kaStais galéty juos pasiekti tolimiausiose vietose, o
klientai galéty greitai sudaryti sandorius su toli nuo jy esanciomis jstaigomis. Tuo biidu
finansy rinkos tampa efektyvesnés.

Investuotojai daznai suinteresuoti gauti paskolas 1§ bankuy, veikianCiy internete.
Paskolos, gaunamos i§ Siy banky, tradiciSkai biina mazesnémis paliikany normomis, reikia
maziau iSlaidy saskaitai tvarkyti, geresné klienty aptarnavimo kokybé (grei¢iau gaunamas
atsakymas | klausimus, daug papildomos informacijos ir atsakymy i tradicinius klausimus
pateikiama internete), taikoma patogi mokéjimo ir saskaity tikrinimo sistema, taupomas
laikas, geresnés negu tradiciniame banke saskaity tvarkymo salygos. Atidarant internetiniame
banke saskaita arba gaunant krediting kortelg, uztenka uzpildyti viena blanka ir per viena
minutg¢ vartotojas tampa banko klientu. Klientui pateikiami kreditinés kortelés duomenys,
kuriuos naudodamas jis gali pikti internete.

Elektroninéms saskaitoms tvarkyti nereikia dideliy 1éSu. Internetinio banko teikiamos

paslaugos yra pigesnés negu tradicinio banko todél, kad filialy sistema tradiciniuose bankuose
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yra palyginti brangi. Patalpos, iranga, darbuotojai sudaro apie 50 % eksploataciniy i$laidy.
Elektroniniy banky technologija leidZia $ias iSlaidas du kartus sumazinti.

Bankai tvarkantys savo finansus internete, turi nemaza privalumy: bet kuriuo paros
metu aptarnauja klientus, mazesni ikainiai uz atlieckamas paslaugas. (Kaklauskas A.,
Zavaddskas E. K. 2002)

Mobilioji bankininkysté.

Mobilioji bankininkyste, tai trecioji elektroninés bankininkystés paslaugy rasis (zr. 3
pav.). Mobilioji bankininkysté - paslauga, leidzianti banko klientui kontroliuoti savo saskaita
ir vykdyti operacijas per mobiliojo rySio priemones. Jos apima prekiy pirkima ir pardavima,
piniginius nura§ymus ir uzskaitymus bei sutikimo vykdyti sandorius davima per interneta
mobiliuoju telefonu. (Wikipedia.org, 2011)

Lietuvoje dar nelabai paplitusi mobilioji bankininkysté. Vakary Europos Salyse ji jau
placiai naudojama. Mobilioji bankininkyst¢ Lietuvoje plétosis spartesniais nei visa
elektroniné bankininkysté tempais, todél verslo imonés ir individuallis vartotojai savo
saskaitas bankuose vis daugiau valdys mobiliuoju telefonu.

Finansus galima tvarkyti ir mobiliuoju telefonu i§ bet kurios vietos rySio zonoje.
Paslauga gali naudotis banko klientai turintys mobiliojo rySio telefona. Visi bankai aptarnauja
Lietuvos mobiliojo rySio operatoriy klientus ir visus iSankstinio mokéjimo GSM paslaugy
vartotojus. (Sodzitt¢ L, Stidzius V., 2006, p. 105) Mobiliosios bankininkystés veikimo

principas pateikiamas 6 pav.

Mobiliosios bankininkystés veikimo principas

J L

Vartotojas per mobilyji irengini (mobilyji telefona ar mobilyji delnini
kompiuteri), veikiantj GSM tinkle, kreipiasi banko nurodytu numeriu per savo
mobiliojo rysio operatoriaus SMS centra.

Operatorius kliento kreipimasi koduoja ir persiuncia | banke esanti modema arba SMS
vartus.

Vartotojo uzklausa gavusi programiné iranga analizuoja ja ir pateikia ja banko duomeny baziy
valdymo sistemai.

Si priima bei vykdo uzklausas, formuoja bei pateikia atsakymus, kurie vél yra koduojami ir per mobiliojo
ry$io operatoriaus SMS centra siun¢iami klientui.

6 pav. Mobiliosios bankininkystés veikimo principas

Saltinis: It.wikipedia.org., 2011
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Iprastai, mobiliuoju banku galima gauti informacija trim biidais:

. pareikalavus klientui, remiantis | banka atsiysta nustatytos formos uzklausa;
. ivykus pasikeitimams saskaitose, t.y. nurasius ar uzskaicius i saskaita 1ésas;
. reguliariai, t. y. informacija pateikiama { mobilyji telefona automatiskai tam

tikru laiku, ménesio ar savaités dienomis.
Mobiliosios bankininkystés plétros etapai Lietuvoje pateikti 3 lenteleje (Wikipedia.org,
2011)

3 lentelé

Mobiliosios bankininkystés plétros etapai Lietuvoje

Plétros etapai Etapy charakteristika
1 etapas Informacijos pateikimas klientui pareikalavus
2000 m Saskaity likuciai, paskutinés operacijos, valiuty kursai, valiutiniy popieriy kainos.

,»dnoro“ bankas, 2000 m. balandi pasitiles klientams galimybg SMS Zinutémis suzinoti savo
saskaitos biuiklg, paskutines operacijas bei valiutos kursus.

2 etapas Paprastos operacijos

Informacijos siuntimas nustatytu periodiSkumu arba jai pasikeitus: pasikeitus saskaitos
likuciui, pasikeitus valiutos kursui, ivykus operacijoms saskaitose, pasikeitus vertybiniy
popieriy kainoms, pasikartojantis informacijos siuntimas nustatytu laiku

3 etapas Sudétingos operacijos
- Elektroniniai 1ésy pervedimai;

2005 m. - saskaity apmokéjimas, mobilioji piniginé, mobilusis portalas;

- vertybiniy popieriy portfelio valdymas, tarptautiniai 1éSuy pervedimai, visapusiskas
saskaity valdymas, paskoly kontrolé, atsiskaitymas uz pirktas prekes, sudétingy finansiniy
produkty pirkimas.

4 etapas mikroatsiskaitymai

Saltinis: It.wikipedia.org, 2011

Telefoniné bankininkysté.

Telefoning bankininkyst¢ taip pat reikéty priskirti prie elektroninés bankininkystés
paslaugy. Telefonu galima gauti informacija apie valiutos kursus, pinigu likut; saskaitoje,
paskoly salygas ir pan. Paprastai teikiama bendro pobiidZio informacija, o informacija apie
saskaitos biikle klientas gali gauti nurodgs banko suteikta slaptazodi. (LeviSauskaite K.,
Rakeviciene J. 2004)

Internetiné svetainé lt.wikipedia.org pateikia tokj telefoninés bankininkystés
apibrézima, kad telefoniné bankininkyste, tai banko paslaugy teikimas telefonu. Anot S. Liao
ir kt. (1999, p. 68), telefoniné bankininkysté gali buti dviejy rasiy: automatiné ir su
operatoriaus pagalba.

Automatinés paslaugos. Klientas bendrauja su autoatsakikliu (vadinamaja IVR sistema),
kurj valdo mygtuko paspaudimais (DTMF signalais). Siuo biidu paprastai i§ banko suzinoma
informacija apie saskaitos likuti, atliktas praeitas operacijas, taip pat kitokia banking

informacija, pavyzdziui, valiuty kursus. Taip pat kartais galima atlikti veiksmus su
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saskaitomis, pavyzdziui, pervesti pinigus i kita saskaita. Automatinés paslaugos paprastai
teikiamos visa para.

Specialisto paslaugos. Siuo biidu telefonu kalbamasi su banko specialistu. Paprastai toks
specialistas gali padaryti ta pati, ka ir banko darbuotoja banko padalinyje, i§skyrus grynyju
pinigy priémima ar iSmokéjima. Tokiu biidu dazniausiai galima atlikti daugiau bankiniy
operacijy, nei automatizuotgja sistema, taciau specialisto paslaugos taip pat yra

brangesnés.(Wikipedia.org, 2011)
1.3. Elektroninés bankininkystés paslaugos ir jos riiSys

Mokéjimo kortelés.

Lietuvoje populiariausios yra MasterCard ir Visa grupiy mokéjimo kortelés, reciau
pasitaiko American Express. Pastarojo tinklo korteliy tinklas Lietuvoje néra labai paplites,
todel ¢ia jomis atsiskaityti gana keblu. Taciau pilieiams, daznai keliaujantiems { JAV ir kitas
uzsienio Salis, kuriose American Express tinklas populiarus ir placiai paplitgs, tokias korteles
turéti labai patogu. Daugumoje Saliy populiariausi mokéjimo tinklai vis tik yra Visa ir
MasterCard.

Beveik visi bankai, sitilantys kreditine mokéjimo korteles, klientams pateikia Classic,
Standard, Gold, Business, refiau Platinum kreditines mokéjimo korteles. Kokia kortelg
pasirinkti, pirmiausiai apsprendzia kliento pajamos ir poreikiai. Populiariausios ir daZniausiai
naudojamos Lietuvoje yra debetinés Visa Electron ir Maestro mokeéjimo kortelés.

Banky sitilomos debetines mokejimo korteles: Maestro, Visa Electron yra vienos
populiariausiy tarptautiniy debetiniy korteliy Lietuvoje ir uZsienyje. Jos leidzia klientui
naudotis savo pinigais 24 valandas per para, darbo dienomis ir savaitgaliais, Lietuvoje bei
uzsienyje, vietose pazymétose Visa Electron ar Maestro korteliy logotipais.

Visa Classic ir MasterCard Standard - tai patogios, saugios ir ekonomiskos tarptautinés
kreditinés mokéjimo kortelés, skirtos atsiskaityti uz pirkinius, kelioniy bilietus, automobiliy
nuoma, restorany ar viesbuciy teikiamas paslaugas.

MasterCard Gold ir Visa Gold - tai prestizinés kreditinés mokeéjimo Kkorteles,
uztikrinancios iSskirtini aptarnavima, finansini sauguma bei suteikia papildomy garantijuy
keliaujant. Jeigu klientas keliauja | uzsieni, jam nebereikia papildomai ripintis kelioniy
draudimu.

Siomis kreditinémis mokéjimo kortelémis klientas gali atsiskaityti 272 pasaulio
valstybése 14,8 mln. viety pazyméty atitinkamais logotipais.

Mokéjimo kortelémis galima atlikti tokias operacijas:
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o Atsiskaityti uz prekes ar paslaugas Lietuvoje ar uzsienyje ivairiuose prekybos
vietose, pazymétuose turimos kortelés logotipu;

e Patvirtinti kelioniy biliety, automobiliy nuomos, vieSbuciy rezervacija, atsiskaityti
uz prekes ar paslaugas internetinése parduotuvése;

e [Ssiimti grynus pinigus bet kuriuo paros metu, bet kurioje vietoje.

Kokias operacijas galima atlikti su mokéjimo kortele priklauso ir nuo turimo kortelés
tipo, nes klientai turintys debetines mokejimo korteles atsiskaityti internetinése parduotuvése
ar patvirtinti rezervacijas negalés, tai galima padaryti tik naudojantis kreditinémis mokejimo
kortelémis.

Internetinés bankininkysté.

Kaip teigiama internetiniuose Lietuvos komerciniy banky tinklalapiuose internetine
bankininkyste naudotis paprasta ir patogu, tai taupo klienty laika, kadangi nesudétingos
operacijos leidZia lengvai ir greitai isisavinti bitinus darbui internetin¢je bankininkystéje
1gudzius, nereikia atvykti { banka, saskaitas klientas gali valdyti biidamas namie, patogiu
metu, patogioje vietoje, bet kurioje pasaulio Salyje. Operaciju ikainiai internetinés
bankininkystés vartotojams yra daug mazesni nei banky padaliniuose.

Kaip teigia K. Higa ir K. Nakamura (2005, p. 35), siekiant padidinti banky paslauguy
teikimo galimybes, tarp skirtingy bankuy ir finansiniy institucijy pristatoma internetineé
bankininkysté. Pagrindiné nauda i$ Sios iniciatyvos, tai geresnis informacijos apie produktus
prieinamumas, taip pat paslaugy teikimas per internetinius sandorius. DaZniausiai teikiamos
Sios paslaugos: mokéjimai internetu, taupomuyju ir einamyju saskaity paraiSky teikimai,
saskaitos balanso tikrinimas, investavimo, paskolos moke¢jimy galimybé ir kt.

Bankai siiilo tokias paslaugas internetinés bankininkystés paslaugos vartotojams bankai

sitilo tokias paslaugas (7 pav.):
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Internetinés bankininkystés paslaugos
\ 4 \ 4
Banko funkcijos atzvilgiu Kliento funkcijos atzvilgiu
A 4 v
» Vartotojy apraSymas ir ju » Saskaity sarasy ir saskaity liku¢iy perzitira
parametry nustatymas » I8raso gavimas
» Sistemos » Pavedimy $ablony parengimas
parametrizavimas » Darbas su partneriais (kontrahentais)
» Funkcijy (meniu) » Periodiniai mokéjimai
valdymas » Tarptautiniai, vietiniai ir tarpbankiniai mokéjimai
» Slaptazodziy sistemos » Valiuty keitimas vartotojy saskaitose
valdymas » Komunaliniai ir kitokie mazmeniniai mokéjimai
» Klienty operacijy » Terminuoto indélio sutartis
valdymas ir kontrolé » SutarCiy sarasas
» Sistemos zurnaly » Kredito grazinimo grafiko atvaizdavimas
perziiira ir monitoringas » Centralizuotas klienty transakcijy valdymas:
ivedimas, perzitra, pasiraSymas, vykdymo kontrolé

» Transakcijuy pasira§ymas elektroniniu parasu
naudojant FORPOST Internet Card

» Transakcijy pasiraS§ymas GSM telefonu perduodant
SMS pranesima

» Transakcijy pasiraSymas su kody lentele

» Lésy laukimo pozymio jvedimas IB transakcijose
» Saskaity atidarymas

» I§ra8y siuntimo elektroniniu pastu parametry
nustatymas

» Operacijy faily importas

» I8raso eksportas

» Apsikeitimas duomenimis tarp vartotojo ir banko
» Valiuty kursai

» Vartotojy struktiiros valdymas

» Slaptazodziy nustatymas

» Prisijungimy statistika

7 pav. Internetinés bankininkystés paslaugos.

Saltinis: http://www.forbis.lt

Mobilioji bankininkysté.

Mobiliosios bankininkystés paslauga sitilo visi Salies bankai. Naudojantis mobiliaja
bankininkyste banky klientai pinigus savo saskaitoje banke gali valdyti SMS Zinutémis.
Suzinoti, ar pinigai jau yra saskaitoje, kiek ju liko, ar uzteks pirkiniui.

Sia paslauga gali naudotis bet kurio Lietuvos mobiliojo ry$io abonentai visame
pasaulyje GSM rySio zonoje. Tai yra patogu, kadangi mobilusis telefonas visuomet yra kartu.

Lietuvos bankai siiilo tokias paslaugas (8 pav.):
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Mobiliosios bankininkystés paslaugos
v v
Banko funkcijos atzvilgiu Kliento funkcijos
atzvilgiu
A 4 v

» GSM aptarnavimo sutarciy » Saskaity ir likuciy saraso perzitira
sudarymas ir parametrizacija » Slaptazodziy keitimas
» Vartotojuy slaptazodziy keitimas » Uzklausy siuntimas elektroniniu
» Sandoriy buklés pakeitimas pastu ir mobiliuoju GSM telefonu
» Klienty jsiskolinimy Zurnalo SMS Zinutémis
perziiira ir valdymas » Informacija apie isiskolinimus
» Periodiniy kliento komandy » Transakcijy vykdymas
saraso valdymas ir perzitira » Sandorio pratgsimas
» Klienty pranesimy zurnalo (log) » Lésy pervedimas ir konversija tarp
perziiira sandoryje nurodyty saskaity
» Klienty ,,juodojo sara$o* » Informacija apie saskaity
valdymas transakcijas
» Mobile Banking jkainiy » . Mikroisraso* gavimas
valdymas » Pagalba
» Pagalbos komandy teksty » Kitos funkcijos, sukurtos specialiai
parengimas kiekvienam bankui — valiuty kursai,
» Naujy komandy kiirimas korteliy likuciai ir t.t.

8 pav. Mobiliosios bankininkystés paslaugos
Saltinis: www.forbis.It

GSM SMS produktas suteikia klientams galimybg valdyti savo saskaitas mobiliojo rysio
GSM telefonu SMS Zinutémis ir elektroniniu pastu. Viskas, kas priskiriama SMS, priskiriama
ir elektroniniam paStui. PraneSimy gavimui ir iSsiuntimui rekomenduojama naudotis GSM
modemais, instaliuojamais banke. Visi iSsiun¢iami prane$imai fiksuojami Zurnaluose, todél
visada galima nustatyti juy iSsiuntimo ir gavimo fakta. Jeigu praneSimas ilgesnis, negu
maksimalus parametry nustatytas ilgis, jis suskaidomas i keleta daliy, atskirty tarpais arba
kabliataskio simboliais. Tai netaikoma praneSimams, siun€iamiems elektroniniu pastu.
Mobile Banking produktas veikia taip: pasiraSydamas sutartj, klientas nurodo el. paSto adresa
ir telefono numery, kuriais jis gali:

. pateikti uzklausas
. gauti informacija
. vykdyti transakcijas

Atsakymai 1 uzklausas siunciami i ta telefona arba elektroninio pasto adresa, 1§ kurio

buvo gauta uzklausa. Periodiniai pranesimai siun¢iami visais sandoryje nurodytais telefony

numeriais ir el. pasto adresais.(Forbis, 2010)
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Telefoniné bankininkysté.

Naudojantis telefonine bankininkyste klientai, kaip teigia Lietuvos banky tinklalapiai,
kurie teikia tokia paslauga, gali patogiai atlikti savo kasdieninius finansinius reikalus telefonu.
Bankai dirba patogiu laiku darbo dienomis ir savaitgaliais.

Telefonine bankininkyste sitilo naudotis tokie bankai kaip Swedbank - Bankas telefonu
(operator¢ ir autoatsakiklis), AB SEB banko paslaugos telefonu (autoatsakiklis), DnB bankas

- Tele-linija (autoatsakiklis). Sie bankai siiilo tokias paslaugas (9 pav.):

Telefoniné bankininkystés paslaugos

1! 1!

»apmoketi bet kuria saskaita — » pasikeisti debetinés mokéjimo kortelés
komunalinius mokescius, jmokas ir dienos limitus;

mokesCius  uz  telekomunikacijy, » anuliuoti leidziamus mokéjimo
kabeliniy  televiziju = bei  kitas pavedimus bei patikslinti tarptautinius
paslaugas — kaip ir banko mokéjimo pavedimus;

padaliniuose; » uzsisakyti/atsisakyti periodiniy
» atlikti vietinius mokéjimo saskaitos iSrasuy;

pavedimus; » suzinoti banko valiuty kursus;

» suzinoti tiksly savo saskaitos likuti; » konvertuoti valiuta;

» pasitikslinti, kur ir kiek pinigy » blokuoti mokéjimo kortelg, interneto
iSleidote bei uzsakyti saskaity iSrasus banka ir kitas elektronines paslaugas;

ir mokéjimo dokumenty kopijas pastu »pranesti  pasikeitusius  kontaktinius
ar faksu; duomenis;

»uzsakyti nauja debeting mokéjimo » konsultuotis dél banko produkty ir
kortelg; paslaugy.

» pateikti praSyma persiysti mokéjimo

kortele Lietuvoje ir | uzsieni;

9 pav. Telefoninés bankininkystés paslaugos

Saltinis: www.swedbank.1t/It

Norintieji naudotis tokia banky teikiama paslauga turi turéti tik namuy, darbo ar

mobiliuoju telefona.
1.4. Elektroninés bankininkystés saugumas ir rizika

Mokéjimo kortelés.

Tarptautineé nusikaltimy su kortelémis statistika skaiciuojama baziniais punktais (BP).
Sie gaunami nusikalstamais veiksmais padarytos Zalos suma dalijant i§ apyvarty su kortelémis
sumos per pasirinkta laikotarpi (ménesi, ketvirtj, metus) ir dauginant rezultata i§ 10 000. Sis
sutartinis Zyméjimas leidzia teisingai patikti ir lyginti skirtingo masto duomenis bei suvokti

netekciy lygi. PrieSingu atveju, praneSant ir vertinant tik padaryty nuostoliy su kortelémis
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sumas, mazai korteliy ir apyvartos turintys bankai visuomet atrodys patiria maziau nuostoliy
nei didieji bankai su didziule korteliy apyvarta. Skaiciuojant baziniais punktais, net ir mazas
bankas, patyres nedideliy nusikaltimy su kortelémis nuostoliy, bus pavaizduotas teisingai
(pagal faktiSkai susiklosciusi lygi, o ne dydj).

Kiekvienas bankas korteliy leidéjas bei korteles aptarnaujantis bankas privalo
tarptautinéms korteliy asociacijoms teikti ketvirtines iSleisty korteliy bei jomis atlikty
operacijy skaiciaus ir apyvarty ataskaitas. Bankai, {vykus nusikaltimui su kortelémis, jvykio
ménesio paskuting diena informacija per SAFE (efektyvi nusikaltimy iSvengimo sistema)
sistema suteikia korteliy asociacijoms. Tokiu budu tarptautinés korteliy asociacijos renka
duomenis apie sistemos dalyviy vykdoma veikla bei fiksuoja nusikaltimus su kortelémis bei
ju sukeltus nuostolius.

Susiejus MasterCard International asociacijos diegiamas vis naujas korteliy ir ju
sistemos apsaugos bei rizikos valdymo priemones su ankstesne statistika, galima teigti, jog
minétosios priemonés leido pasiekti maZesniy nuostoliy 1999 — 2000 metais. Taciau
nusikaltéliai taip pat greitai ir lanksciai prisitaiko prie technologiniy naujoviy bei sisteminiy
poky¢€iy, todél naujy apsaugos priemoniy poveikis biina tik trumpalaikis rizikai mazinti bei
saugumui didinti. (Studzius V., Mackevicius V. 2006, p. 146-149)

Pagrindinés saugumo rekomendacijos patiekiamos 4 lenteléje.

4 lentelé

Mok¢éjimo korteliy saugumo rekomendacijos

DazZniausiai pasitaikantys | Remiantis Lietuvos Respublikos | Elektroninés mokéjimo priemonés
nusiZzengimai ar bandymai | mokéjimy jstatymu  Bankas | naudotojas privalo:
atlikti neteisétus veiksmus su | privalo:

mokéjimo Kkortelémis:

o Suteiktas tapatybés patvirtinimo | e Laikytis elektroninés mokéjimo
priemones atskleisti tik | priemonés suteikimo ir naudojimo
elektroninés mokéjimo priemonés | salygu;

naudotojui; e Nedelsiant

e Fishing — laiskai, gauti el
pastu, kuriuose prasoma suteikti
informacija  apie = mokéjimo
kortelés  duomenis:  kortelés informuoti  Banka

elektroninés

numerj, slaptazodi, PIN koda ir
kt.

e Mokéjimo korteliy duomeny
nukopijavimas - vedant PIN koda
patartina bankomato klaviattira ar
PIN pada pridengti ranka, kad
neblity nukopijuotas PIN kodas
bei atsiskaitant mokéjimo kortele
paslaugy ar prekybos imonéje,
esant galimybei, neleisti nusinesti
jos, kad nebuty nukopijuotas
kortelés numeris.

e Keisti ir keliantys jtarimg
jrenginiai prie bankomaty -
pastebéjus  jtarima  keliancius
irenginius  prie  bankomaty,
patartina nesinaudoti Siuo

e Priimti naudotojo zodini ir (ar)
raStiSka praneSima kai elektroniné
mokéjimo priemoné prarandama
bet kuriuo paros metu;

e Kai gaunamas toks praneSimas,

imtis  priemoniy, kad bty
nutrauktas tolesnis elektroninés
mokéjimo priemonés naudojimas;

o Neuzsakytos elektroninés
mokéjimo  priemonés  nesiysti
pastu;

e Nusprendgs keisti elektroninés

mokéjimo priemonés suteikimo ir
naudojimo sutarties salygas,
pranesti apie tai naudotojui;

o ISmokyti/paaiskinti kaip naudotis
programine iranga kaip elektronine

mokejimo  priemonés
praradimo atvejais;

e Saugoti elektroning mokéjimo
priemon¢ ir Banko  suteiktas
tapatybés patvirtinimo priemones;

o Neatsaukti elektronine mokéjimo

priemone pateikto mokéjimo
nurodymo.

o Patikimai saugoti savo mokéjimo
korteles PIN koda. (Mokéjimo

kortelés PIN kodas turi biiti zinomas
tik kortelés turétojui, isimintas ir
laikomas paslaptyje. Saugomas PIN
kodas  atskirai nuo  kortelés,
neuzrasytas ant kortelés ar kity kartu
su kortele esanciy daikty ir pan.
Isiminus  kortelés  PIN  koda,
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4 lentelés tgsinys

bankomatu. mokéjimo priemone; nedelsiant turi buti sunaikinamas
e El. parduotuvés — patartina |e Sudaryti galimybe naudotojui | PIN kodo vokas. Niekam ir jokiais
naudotis tik gerai Zinomu, garsy | registruoti kiekviena jo inicijuota | atvejais neatskleisti savo kortelés
prekini zenkla turiniy el. | finansing operacija bei | PIN kodo — nei Seimos nariams, nei
parduotuviy paslaugomis. gauti/atsispausdinti patvirtinima; pazjstamiems, nei banko
e Igyvendinti priemones, kurios | darbuotojams.)

versty  naudotoja  papildomai | ® Visuomet  patikrinti  Cekyje
patvirtinti jo inicijuota operacija. nurodyta suma, prie§ ji pasiraSant ar
ivedant kortelés PIN koda.

e Stengtis, kad paSaliniai asmenys
nepamatyty ivedamo PIN kodo.
[vedant PIN koda parduotuvéje ar
bankomate, klaviatiira pridengti
ranka.

e Atsiskaitant parduotuvéje, stebéti
atsiskaitymo  operacija.  Neleisti
1SsineSti  savo kortelés, visuomet
stebéti ka su ja daro kitas asmuo.

e Reguliariai  tikrinti  saskaitos
iSrasus Nustatykite saskaitos
apribojimus

e Kortelés saugumui  padidinti
nustatyti operacijy limitai.

Saltinis: sudaryta remiantis Lietuvos banky pateikiama informacijy juy internetinése svetainése

Didziausiu nusikalstamumu, susijusiu su el. priemoniy neteisétu naudojimu,
pasizymin¢ios 3alys: Tailandas, Sri Lanka, Brazilija, Malaizija, Anglija, Rumunija, Bulgarija,
Ispanija.

Lietuvos banky asociacija (LBA), vienijanti vienuolika banky ir uzsienio banky skyriu,
paskelbé, kad nuo 2011 mety sausio 1 dienos (pradétas igyvendinti Europos Sajungos
reikalavimas) visos su lustinémis kortelémis atliktos atsiskaitymo operacijos visuomet turés
biiti patvirtintos PIN kodu. Kartu LBA pabrézia, kad visos rinkoje esancios magnetinés
kortelés privalo biiti aptarnaujamos iki ju galiojimo laikotarpio pabaigos.

Magnetinémis mokéjimo kortelémis atliktos operacijos turés biiti patvirtintos arba PIN
kodu, arba kortelés turétojo parasu, priklausomai nuo atsiskaitymo vietoje idiegtos irangos.
(Lietuvos banky asociacija, 2010)

Prekybininkai tur¢jo pakeisti naudojamus mokéjimo korteliy terminalus, kurie
aptarnauja korteles su magnetine juostele, 1 terminalus, kurie aptarnauja lustines korteles,
tokiu buidu padidinant mokeéjimy sauguma.

Internetiné bankininkysté.

Teikiant internetinés bankininkystés paslaugas, saugumo trikumas gali reikstis jvairiais
aspektais. Nusikaltéliai gali neteisétai isibrauti i banko informacines sistemas, pakeisti
duomenis ir pasisavinti teiséty saskaity savininky léSas. Banko duomenuy bazéms, veiklos
nepertraukiamumui gali pakenkti ir {vairls elektroniniais kanalais plintantys virusai.
Nemenka problema yra banko darbuotojai, bendradarbiaujantys su nusikaltéliais ar patys

sukciaujantys.
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Naudotis internetinés bankininkystés paslaugomis klientams verta tik tada, jei tai yra
saugu. PrieSingu atveju, klientai rizikuoja patirti didelius nuostolius. Teikiant internetinés
bankininkystés paslaugas yra didesné sukcéiavimy tikimybé. Komplikuojasi vartotojo
patikrinimas ir identifikavimas. Taip pat iSkyla klienty asmeniniy duomeny apsaugos
problemos. Vykdant internetinés bankininkystés operacijas surenkama daug duomenuy apie
klienta. Gali buti, kad tie duomenys elektroninémis ar kitomis priemonémis gali bati perimti
tre¢iyjy asmenu.(Ciaplinskas J., ir kt. 2004)

Informacijos technologiju plétros sparta skatina intensyvia informacinés visuomenés
raida. Kiekvienas vartotojas, besinaudojantis bendraisiais kompiuteriy tinklais, nori biiti
tikras, kad tai patikima. Rezultatyvus ir perspektyvus darbas imanomas tik tada, kai
patenkinami trys svarbiausi saugaus bendravimo reikalavimai (Slivinskas M., 2002, p. 175):

e duomeny vientisumo — perduodama informacija neturi pakisti;

e duomeny konfidencialumo — informacija neturi buiti Zinoma pasaliniams
asmenims;

e duomeny autentiSkumo — turi biiti {rodymuy, kad informacija yra i§ Zinomo Saltinio.

Lietuvos bankai kliento tapatybg nustato pagal jam suteiktas identifikavimo priemones
ziuréti 5 lentele.

5 lentele

Bankas nustato naudotojo tapatybe pagal jam suteiktas identifikavimo priemones

Identifikavimo priemoné Identifikavimo priemonés reikSme
naudotojo ID/kliento numeris sutartyje nurodytas prisijungimo vardas, sudarytas i§
raidziy ir skaitmenu, kuris yra nekei¢iamas
pirminis slaptazodis banko  sugeneruotas  skaitmeninis  slaptazodis,

nurodytas voke. Jis panaudojamas tik pirmam
prisijungimui prie internetinés bankininkystés ir turi
biti pakeistas i prisijungimo slaptazodi

prisijungimo slaptazodis naudotojo po pirmo prisijungimo prie internetinés
bankininkystés sukurtas personalinis slaptazodis:
naudotojas turi sugalvoti slaptazodi i§ 6 ar daugiau
lotyny abécélés raidziy, skaiCiy ir/ar standartiniy
simboliy. Nerekomenduojame slaptazodyje naudoti
tarpy, lietuvisky raidziy ar specialiyju simboliy.
siekiant saugumo, prisijungimo slaptazodi reikia
reguliariai keisti, todél internetinés bankininkystés
sistema paprasys ji pakeisti po 30 dieny nuo paskutinio
slaptazodzio keitimo. Taip pat naudotojas prisijungimo
slaptazodj gali pakeisti internetinés bankininkystés

meniu juostoje
slaptazodziu  kortelé/ koduy lentelé/slaptazodziy | Slaptazodziy kortelg, tai 24 kody kortelé, kuri
generatorius. naudojama prisijungiant ir/ar pasiraSant operacijas

internetinéje bankininkystéje./Kody lentelé turi 120
viena karta naudojamy kody, kuriy sistema papraSo
atsitiktine tvarka. Vadinasi, kody nereikia iSbraukti,
nes kas karta praSoma vis kito kodo./ Maksimalig
saskaitos ir prisijungimo duomeny apsauga uZztikrina
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5 lentelés tesinys

slaptazodziy generatorius, nes kiekvieng karta sukuria
nauja, niekada nesikartojanti slaptazodi. Be to,
slaptazodziuy generatorius yra apsaugotas PIN kodu,
kurj zino tik generatoriaus savininkas. Jungiantis prie
banko paslaugy internetu svetainés, klientui kaskart
pateikiamas naujas pagrindinis kodas. Si koda jvedus i
slaptazodziu  generatoriy,  sukuriamas  unikalus
slaptazodis, kurj registruojantis galima panaudoti tik
viena karta.

pasiraSymo slaptazodis sudarydamas sutartj, klientas gali pasirinkti viena i§
operaciju pasiraSymo tipy: naudotojo susikurtas
slaptazodis, slaptazodziy kortelés kodas arba SMS
kodas. naudotojas susikurta pasiraSymo slaptazodj gali
pakeisti internetinés bankininkystés meniu juostoje.

Saltinis: sudaryta remiantis Lietuvos banky pateikiama informacija apie internetinés bankininkysté sauguma.

IStyrus deSimtyje Lietuvos banky sudaromas pakopas jungiantis prie ju teikiamos
internetinés bankininkystés paslaugos, rezultatai pateikiami 3 priede.

Naudojantis internetine bankininkyste yra nustatyta sesijos trukmeé, kiek kliento jvesti
saugumo elementai (kliento numeris ir kodas) galioja. Apribotas sesijos laikas apsaugo klienta
nuo piktybinio pasinaudojimo, jei pasitraukdami nuo kompiuterio uZmirSote baigti darba
internetinés bankininkystés puslapyje.

Jei 15 minuc¢iy klientas nesinaudoja internetinés bankininkystés paslauga, sesija
baigiama. Norint v¢l naudotis paslaugomis, reikia i$ naujo jvesti kliento numeri ir kita koda 18
slaptazodziy/ kody lentelés ar slaptazodziy generatoriaus. Visada baigus darba reikia
paspausti mygtuka Atsijungti.

Tam, kad bity iSvengta neteiséto naudojimosi paslauga ir galimos Zzalos,
rekomenduojama laikytis $iy saugumo reikalavimuy:

e Saugoti kliento numeri ir slaptazodziuy kody lentele kitiems neprieinamoje vietoje
ir slaptai nuo tre¢iyjy asmeny.

o Laikyti slaptazodziyw/kodu lentele ar slaptazodziy generatoriy ir kliento numeri
atskirai, nes suzinojus tik viena saugumo elementa, pavyzdziui, kliento numeri, nebus
Imanoma pasinaudoti paslauga.

e Niekur nesizyméti saugumo elementy taip, kad juos galéty pastebéti tretieji
asmenys (bet koks kliento numerio Zyméjimas ant slaptazodziy kody lentelés yra uzdraustas).
Bankai primygtinai rekomenduoja kliento numerj jsiminti. (Nordea, 2010)

Mobilioji bankininkysté. Visuomet aktuali saugumo uztikrinimo problema, todél visi
telefoninés bankininkystés paslaugas teikiantys Lietuvos komerciniai bankai turi savo
sistemas, garantuojancias slaptuma. PavyzdZiui, SEB bankas susidaranciam sutarti jteikia
identifikavimo kortelg, kurioje nurodytas kliento atpazinimo numeris bei kody rinkinys.
Sutartyje nurodomas ir laikinas slaptazodis. Atpazinimo numeris slaptazodis naudojami

klientui atpazinti, kody rinkinys — mokéjimo pervedimams pasiraSyti ir patvirtinti. Taip
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galima tvarkyti asmenines saskaitas. Bankas perves tik tiems gavéjams, kurie bus nurodyti
pasirasant sutart]. Galima nustatyti ir maksimalia vienos telefonu atlickamos operacijos suma
— tai padidina sauguma. (Sodziuté L., Stidzius V., 2006, p. 105-106)

Telefoniné bankininkysté. PasiraSius elektroniniy paslauguy teikimo sutarti, bankas
suteikia septyniy skaitmeny naudotojo ID ir identifikavimo kody kortele arba identifikavimo

kodu generatoriy. Jie bus bendri visoms banke teikiamoms elektroninéms paslaugoms.

(Swedbank, 2010)
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2. TYRIMO ORGANIZAVIMAS IR METODOLOGIJA

2.1. Tyrimo dizainas

Norint ivertinti Lietuvos banky teikiamas elektroninés bankininkystés paslaugy analizé

buvo atlikti tokie keturi tyrimo etapai:

6 lentelé

Elektroninés bankininkystés paslaugy analizés tyrimo etapai

Tyrimo etapai ir jy atlikimo terminai

Tyrimy etapy aprasas

Tyrimui bitinos
medZiagos $altiniai

1. Elektroninés bankininkystés Lietuvoje
statistika
2012 m. 01 mén.

ISanalizuoti, kaip tiriamuose Lietuvos
bankuose keiciasi elektroninés
bankininkystés paslaugu vartotoju skaicius
per 2009 — 2011 metus

Lietuvos banky
asociacijos statistikos
duomenys

2. Lyginamoji ~ Lietuvos  banky
elektroninés bankininkystés paslaugy
charakteristika

2011 m. 10 mén.

Atlikti skirtingy Lietuvos banky teikiamy
elektroninés  bankininkystés  paslauguy
ikainiy ir paslaugy riisiy lyginamaja analizg.

Lietuvos banky
internetiniai
puslapiai:
www.sb.lt
www.ub.lt
www.swedbank.It
www.seb.lt
www.dnb.lt
www.nordea.lt
www.danskebankas.lt
www.medbank.It
www.citadele.lt

3. Elektroninés bankininkystés paslaugos
Lietuvoje analizé vartotojo poZzitiriu
2011 m. 09 mén.

Atlikti §.m. Lietuvos banky klienty apklausa
ir iSanalizuoti jos rezultatus.

Anketa (1 priedas)

4. Elektroninés bankininkystés paslaugos
Lietuvoje analizé banko darbuotojo
pozitriu

2011 m. 12 mén.

Apklausti devyneriy tiriamy Lietuvos banky
darbuotojus, kurie tiesiogiai dirba su
elektroninés bankininkystés paslaugomis
banke. Atlikti apklausos rezultaty analizg.

Interviu klausimynas
(2 priedas)

Norint jvertinti Lietuvos banky teikiamy elektroninés bankininkystés paslaugy bikle

buvo svarbu iSanalizuoti S§ios paslaugos vartotojy skaiCiaus pokycius 3 mety laikotarpiu.
Statistika geriausiai atspindi Lietuvos banky klienty pasitikéjima elektroninés bankininkystés
paslaugomis.

banky elektroninés

bankininkystés paslaugy

Atliekama lyginamoji Lietuvos
charakteristika padés atskleis, kurie bankai klientams siiilo daugiausia elektroninés
bankininkystés paslaugy raSiy jvairovg. Taip pat kuriuose bankuose elektroninés
bankininkystés paslaugy vartotojams uz suteiktas paslaugas taikomi maZziausi paslaugy
mokesciai.

Atliekant elektroninés bankininkystés paslaugu Lietuvoje vertinimo vartotoju pozilriu
tyrima buvo naudojami Sie metodai: anketinés apklausos metodas (apklausa rastu), gautus

duomeny analizé, lyginimas, grupavimas ir grafinis vaizdavimas.
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Socialiniuose moksluose anketiné apklausa yra placiai paplites tyrimo metodas
(Kardelis, K. 2002, 179 p.). Taigi anketiné apklausa yra populiari dél jos paprastumo ir
galimybés greitai gauti duomenis. Vykdant apklausa, svarbus apklausos vykdymo
instrumentarijus. Gan patogus ir placiai naudojamas pirminiy duomeny rinkimo metodinis
instrumentas — anketa. Anketa — tai klausimynas, kuris naudojamas bet kokio tyrimo duomeny
surinkimo tikslais. (Pranulis V., 1998, p. 89). 10 paveiksle iSskiriami anketinés apklausos

sudarymo etapai ir Sios apklausos privalumai.

1. Taikant § metoda, 2nll:lea Z'S,gz 1. Nustatyti, kokios
paprasta, patogu ir pigu P informacijos reikia.
surinkti norima informacija. .
b a I3 2. Nustatyti  anketos
apklausos pravedimo tipus.
2. Informacija galima i i
surinkti ir gautus duomenis 3. Suformuluoti klausimus.
apdoroti pakankamai greitai.
4. Suformuluoti galimus
. . atsakymus.
3. Anketine apklausa, kaip Privalumai Etapai
metodas yra tinkamas dar 5 Numatvti Klausi
tuo, kad tyréjas neitakoja :l'Vk umatytt austmuy
tiriamyju (pvz. per kino criiskuma.
kalba, kokias nors pastabas ir ) -
pan.); respondentas  gali 6. Nustatyti fizines anketos
jaustis laisvai, nejsitempes, charakteristikas.
nes nebus stebimas ir
irdimas tyréjo. .
& e 7. Testuoti anketa.

10 pav. Anketinés apklausos privalumai ir sudarymo etapai

Saltinis: Sudaryta autorés remiantis Pranulis V., 1998

Naudojant anketing apklausa galima gauti statistiSkai reikSmingus duomenis, taciau ju
patikimumas gali buti abejotinas dél skirtingo anketoje pateikty paciy formuluociy
interpretavimo. Siekiant objektyvumo turi buti pateiktas platus spektras klausimy bei
atsakymu.

Apklausa gali biiti skirstoma i rusis pagal ivairius kriterijus (Urbanskiené ir kt., 1998, p.

66-68). Siame tyrime pasirinktos tokios apklausos riisys (zr. pav. 11):
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Pagal apklausos taktikq - netiesioginé (kuria
vykdoma, kai jos vykdytojas tiesiogiai
nebendrauja su respondentu)

Pagal apklausos Pagal
pobiidj - rastiska TYRIMUI PASIRINKTOS apklausiamaqji
<: APKLAUSOS RUSYS > asmenj -
vartotoju
apklausa

Pagal apklausos daZnumgq - vienkarting
apklausa

11 pav. Tyrimui pasirinktos anketinés apklausos rusys

Saltinis: (Urbanskieng ir kt., 1998, p. 66-68)

Atlikto tyrimo metu buvo renkama informacija apie nuomones, pozilirius, motyvus.
Metodologiniu pozitiriu jis leidZia geriausiai jvertinti Lietuvos banky teikiamy elektroninés
bankininkystés paslaugy biiklés kokybg.

Siekiant patvirtinti anketinés apklausos gautas iSvadas ir i$siaiSkinti Lietuvos banko
darbuotojo nuomoneg apie elektroninés bankininkystés paslaugy biikle Lietuvoje, buvo
organizuotas kokybinis tyrimas. Tikintis patikimesniy rezultaty, Salia anketinés apklausos
buvo pasirinkta eksperty apklausa-pusiau struktirizuotas eksperty interviu.

Kokybinis tyrimas — tai toks tyrimas, kai duomenys néra pateikiami kiekybine iSraiSka
(skaiciais) Kokybiniam pozitriui | socialing realybg svarbu i8siaiSkinti, kaip asmuo suvokia ta
tikroveg. Kokybinio tyrimo paskirtis aprasyti ir paaiskinti reiSkinj (Pruskus, 2004, 163).

R. Tidikis teigia, kad kokybiniai tyrimo metodai bendriausia sociologine prasme yra
kaip kokybinés analizés tyrimo ir jo rezultaty iSraiSkos pobudis, kuris remiasi teorinés
sociologijos, tradicinés filosofijos, logikos priemonémis, jy kategorijomis ir savokomis,
istoriniu palyginimu, individualaus steb¢jimo, apklausos, intuicijos, oficialiy ir asmeniniy
dokumenty panaudojimo patirtimi, publicistiniy ir meniniy teiginiy, i§vady ir rekomendacijy
pagrindimo budais (Tidikis, 2003, p.355).

Eksperty apklausa atlikta, siekiant iSsiaiskinti Lietuvos banky darbuotoju, dirbanciy su
elektroninés bankininkystés paslaugomis, pozilri, nuomong bei patirti dé¢l Siy paslaugy ir

i$siaiSkinti jy nuomong dél elektroninés bankininkystés paslaugy populiar¢jimo perspektyvy.
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Eksperty apklausa — tai specifinés riiSies apklausa, kurios metu apklausiama specialiai
parinkti Zmonés, kurie turi kurios nors srities ziniy, didziausia kompetencija ir patikimiausia
bei pakankamai i§samiq informacijq apie tyrimo problema Tokiose apklausose formuojamos
mokslinés savokos, siekiama mokslinio objektyvumo. Daznai literatiiroje reiSkiama nuomoné,
kad Siuo metodu gautos Zinios yra subjektyvios, susijusios ir su asmeniska nuomone, ir su
vertybiy, jausmuy, pasaulézitros sritimi (Kardelis, K., 2005).

Interviu yra zodiné bent dviejy Zmoniy komunikacija, kurios tikslas surinkti informacija
apie tiriamuosius. Tai patogus, informatyvus, pladiai pritaikomas metodas. Tinkamai
panaudotas interviu teikia patikima informacija.(Jovaisa, 2009)

12 paveiksle iSskiriami pagrindiniai interviu privalumai:

INTERVIU
Socialiné informacija PRIVALUMAI Jei respondentui
renkama ne atsietai, neaiski klausimo
atitolus nuo tiriamyju formuluoté — tyréjas
— tyréjas susipazista gali ja paaiskinti.
su tiriamaisiais, geriau Tyréjas gali
supranta jy kalbéjimo Tyréjo ir Galimybé papildomai Zodziu
konteksta ir pati tiriamojo tyrejui motyvuoti
pasisakymy turini, respondenta ir taip
gali rinkti socialing saveika kontroliuoti uztikrinti, kad bus
informacija tokia interviu situaciig surinkta visa tyrimui
kalbine i8raiSka, kokia reikalinga informacija.
naudoja patys
tiriamieji (o ne ankety
kiréjai), Cia svarbi
tiriamyjy vartojama
kalba (dialektas,
zargonas ir pan.),
specifinis zodynas.

12 pav. Pagrindiniai interviu privalumai.
Sudaryta autorés remiantis: Morkevicius V., 2012

Siame tyrime naudojamas pusiau struktiirizuotas interviu, t.y. i§ anksto numatomi biitini
ir galimi klausimai. Tyréjas siekia, kad tiriamasis dalintysi savo patirtimi, o pats klausosi ir
klausinéja. Vyksta dialogas, kuriuo tyré¢jas siekia iSgauti detalia informacija ji dominanciu
klausimu. Tokia informacija geriausia iSgaunama tiesioginio kontakto metu. Biidingas
tiriamojo interviu bruozas ir tas, kad visa informacija gaunama zodziu. Tuo jis i§ esmés
skiriasi nuo anketinés apklausos. Interviu suteikia platesnes galimybes nuodugniau paZinti

tiriamaji asmeni.(Kardelis, 2005).
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2.2. Elektroninés bankininkystés paslaugos vartotojy poziiiriu tyrimo

projektavimas ir eiga

13 paveiksle pateikiami apklausos metodai naudojami magistrinio darbo tyrime.

Apklausos metodai

I 1

Lietuvos banky klientams — uzdaro Lietuvos banky darbuotojams -

tipo anketa (zr. 1 prieda) atviro tipo klausimynas, interviu
protokolas (zr. 2 prieda)

13 pav. Parengta anketa ir klausimynas

Duomenims apie elektroninés bankininkystés paslaugas Lietuvoje surinkti buvo
pasirinktas apklausos metodas, paruoStas klausimynas — anketa (1 priedas). Paruosta
anoniming¢ anketa, skirta Lietuvos gyventojams, kurie naudojasi Lietuvos banky teikiamomis
elektroninés bankininkystés paslaugomis.

Pagrindiniai tyrimo tikslai yra:
e iSsiaiSkinti, ka apklausiamieji Lietuvos gyventojai Zino apie elektroninés
bankininkystés paslaugas;
e suzinoti, kiek apklausiamy Lietuvos gyventoju naudojasi elektroninés
bankininkystés paslaugomis;
e nustatyti, kokiomis elektroninémis banky paslaugomis naudojasi apklaustieji
Lietuvos gyventojai;
e iSsiaiSkinti, kodél nesinaudoja Lietuvos banky teikiamomis elektroninés
bankininkystés paslaugomis.

Tyrimo anketa sudaro 27 uZzdari klausimai, todé¢l jos pildymui nereikéjo skirti daug
laiko. Pasirinktas anoniminis apklausos btidas tam, kad gautuméme objektyvesnius
atsakymus. Sudarant anketa buvo atsizvelgta | K. Kardelio (1997) pateikiamus bendruosius
anketos reikalavimus. Informacijos surinkimui buvo paruostos anoniminés anketos, laikantis
Siy reikalavimuy:

e logiskai paaiSkinti atliekamy tyrimy priezasti, trumpai nusakyti anketos pildymo
taisykles;
e sudaryti ne ilga, bet konkrecia anketa;
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e klausimai buty aiskis ir nedviprasmiski.;
e ties klausimais pateikti atsakymus, norint taupyti respondenty laika.

Taigi, ruoSiant anketos klausimus buvo kreipiamas démesys, kad jie buty aiskis,
konkretis, ir tiksliis. Respondentams reikéjo tik pasirinkti atsakymuy variantus, nereikalaujant
paciam raSyti savo nuomonés, iSskyrus, jeigu prie klausimo nebuvo respondentui tinkamo
atsakymo.

Atlikus stebéjima 10 dieny devyniuose Siauliuose esan¢iuose bankuose, buvo matyti,
kad banke per dvi valandas apsilanko apie 50 klienty. Taigi, kad gauta informacija biity
svarus pagrindas tolimesniems tyrimams, buvo taikomas netikimybinés atrankos metodas ir
nustatytas imties dydis.

Imties dydis buvo apskaiciuotas pagal Paniotto formule (Kardelis, K. 2005):

1

n=—
2
+ -
A N
Cia n — reikiamy respondenty skaicius;
A - leidziamos imties paklaidos dydis (A = 0,07);

N — tirlamos visumos skaicius.

1 1 1

= : 1 1 0.00512
o 00049 +——
(0,07) (10 *9*50) 4500

n

Pagal apskaiciuota imtj, tyrime turi dalyvauti ne maziau kaip 195 respondentai.

Ankety griztamumas ne 100 proc., kadangi i§ iSplatinty 210 ankety sugrizo tik 205.
Kadangi buvo gauta 205 uzpildytos anketos, todél galima teigti, kad atlikto tyrimo rezultatai
yra tikslus.

Vartotojuy nuomoniy tyrimo anketos klausimyno struktiira. Anketoje pateikti
klausimai yra dvejopo pobiidzio:

e demografiniai klausimai, kuriais norima gauti informacijos apie patj respondenta,
apie jo amziy, lyti, socialing padéti, iSsilavinima ir gyvenamaja vieta.

e informatyvieji klausimai, kurie leidZia atskleisti respondenty vertinimus bei
nuomones;

Apklausa buvo atlickama 2011 metais rugs¢jo 5-15 dienomis. Kiekviename banke buvo
apklaustas panasus skaicius banko klienty. Respondentai atrinkti atsitiktiniu biidu, stengiantis
iSlaikyti tolygias proporcijas tarp dirbanciyjy, studenty, ir vyresnio amziaus Zmoniy.
Apklausiant Lietuvos gyventojus buvo iSdalinta 210 anketos, taciau sugrizo 205 anketos.

Apklausa buvo vykdoma devyniuose Lietuvos bankuose — Swedbank, SEB, Danske, Ukio,
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Citadele, Siauliy, Medicinos, Nordea, DnB bankuose. Respondentai buvo pakankamai
aktyviis, kadangi juos domino tiriama tema: Elektroninés bankininkystés paslaugos Lietuvoje.
Gautieji rezultatai buvo analizuojami, apibendrinami ir pateikiami rastiSkai bei
grafiskai. Pasak K. Kardelio (2002), svarbiausias anketinés apklausos elementas — tyrimo
duomeny apibendrinimas. Gauti duomenys buvo sukaupti ir apdoroti Microsoft Office Excell
programa.
Anketos pagrindiniams duomenims apdoroti buvo taikomas:
e sisteminimo metodas: atsakymuy grupavimas, lenteliy sudarymas, grafinis
duomeny vaizdavimas;
e kriterijy vertinimo bei sintezés metodas: gauty rezultaty apibendrinimas ir
1Svady formulavimas.
Banky darbuotojams teikiamo interviu klausimyno struktira. Klausimyna sudaro
demografiné dalis (duomenys apie informanta) ir 3 diagnostiniai blokai, sudaryti i§ atviro tipo

klausimy (zr. 7 lentelg).

7 lentelé

Interviu tyrimo blokai ir klausimai

Nr Tyrimo blokai Klausimai

1. | Demografiniai klausimai Jusuy lytis? Jusy amzius? Jisy pareigos ir darbo patirtis uzZimamose pareigose?
apie respondenta

2. | Nuomoné dél elektroninés | Kokios elektroninés bankininkystés paslaugos Jisy banke yra populiariausios? Dél
bankininkystés paslaugy kokiy priezasCiy klientai nesinaudoja arba atsisako naudotis elektroninés

bankininkystés paslaugomis? Kodél klientai turéty rinktis elektroninés
bankininkystés paslaugas? Ar Jisy banko teikiamos elektroninés bankininkystés
paslaugos yra saugios? Ir kaip manote, kuri elektroninés bankininkystés paslauga
pati nesaugiausia?

3. | Nuomon¢ dél atskiry Kodél yra patogu naudotis mokéjimo kortelémis? [ ka biitinai turéty atkreipti démesi
elektroninés klientas renkantis mokéjimo kortelg? Kodél yra patogu naudotis internetine
bankininkystés paslaugy bankininkyste? [ ka butinai turéty atkreipti démesi klientas, norédamas sudaryti

sutarti dél internetinés bankininkystés paslaugos? Kodél yra patogu naudotis
mobiliosios bankininkystés paslauga? [ ka biitinai turéty atkreipti démesi klientas,
norédamas sudaryti sutarti dél mobiliosios bankininkystés paslaugos? Kodél yra
patogu naudotis telefoninés bankininkystés paslauga? [ ka biitinai turéty atkreipti
démesi klientas, norédamas sudaryti sutarti dél telefoninés bankininkystés
paslaugos?

4. | Nuomoné dél elektroninés | Kodél klientas turéty rinktis Jiisy banka kaip elektroninés bankininkystés paslaugy
bankininkystés paslaugy | tiekéja? Kokiais bilidais/Saltiniais informuojate klientus apie elektroninés
populiaréjimo bankininkystés paslaugas? Kaip manote, ar elektroniné bankininkysté turi
perspektyvos perspektyvy populiaréti ateityje? Ir dél kokiy priezasCiy?

Tyrimo blokai leido identifikuoti, visus Lietuvos banky teikiamy elektroninés

bankininkystés paslaugy privalumus ir triikumus. Be to, numatyti priemones ir veiksmus

elektroninés bankininkystés paslaugy kokybei gerinti.
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Eksperty apklausa vyko 2011 mety gruodZzio ménes;. Buvo apklausta po viena
darbuotoja, kuris dirba su elektroninés bankininkystés paslaugomis, i§ kiekvieno tirto
Lietuvos banko. Tyrime vadovautasi konfidencialumo ir laisvanoriSkumo principais. D¢l
susitikimy 1§ anksto buvo tariamasi, buvo derinamas interviu laikas ir vieta. Apklausti
darbuotojai tiesiogiai aptarnauja ir konsultuoja klientus dé¢l elektroninés bankininkystés
paslaugy, todél geriausiai gali apibiidinti tiek savo banko teikiamas elektronines

bankininkystés paslaugas, tiek ivardinti klienty lukescius ir klientams kilusiais problemas.
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3. ELEKTRONINES BANKININKYSTES PASLAUGOS
LIETUVOJE TYRIMO DUOMENU REZULTATAI

3.1. Elektroninés bankininkystés Lietuvoje situacija

Sioje darbo dalyje bus nagrinéjama mokéjimo korteliy, internetinés bankininkystés ir
mobiliosios bankininkystés statistiniai duomenys, kurie pateikiami Lietuvos banky asociacijos
internetiniame puslapyje. Statistiniy duomeny apie Lietuvos banky teikiama telefoninés
bankininkystés paslauga nebuvo rasta.

Mokéjimo korteliy statistika.

Mokeéjimo korteliy vartotoju skaicius ir apyvarta 2009, 2010 ir 2011 mety pateikiamas
8, 9 ir 10 prieduose. 2010 m. gruodzio 31 d., palyginti su 2009 m. pabaiga, mokeéjimo korteliy
skaicius sumazéjo 0,2 procento — ju buvo per 4,3 min.

Debeto korteliy skaiCius antrus metus 1§ eilés Siek tiek sumazejo (0,4 %), jos mety
pabaigoje sudar¢ 85,5 procento visy mokéejimo korteliy. Per metus Visa sistemos debeto
korteliy rinkos dalis Siek tiek sumazgjo, o MasterCard — padidéjo ir 2010 m. pabaigoje
atitinkamai sudar¢ 68,9 ir 31,1 procento.

Pirma karta nuo tokiy duomeny rinkimo pradzios 2001 m. sumazéjo kredito korteliy.
Palyginti su 2009 m., ju buvo maziau 1,8 procento ir 2010 m. gruodzio 31 d. sudaré 13,1
procento visu mokéjimo korteliy. Salyje platinamy MasterCard, Visa ir American Express
sistemy kredito korteliy rinkos dalis pasikeité Visa sistemos naudai, nors rinkos lyderiu tebéra
MasterCard sistema. 2010 m. pabaigoje minétos trys sistemos atitinkamai uzéme 54,4, 41,1 ir
4,5 procento rinkos.

Vienintelés kortelés, kuriy skai¢ius didéjo, — virtualiosios kortelés. Taciau jos, nors ir
vertinamos uz sauguma atsiskaitant elektroninéje erdvéje, uzima maza rinkos dali (1,4 %).
2010 m. gruodzio 31 d. Lietuvoje tikstanciui gyventoju teko 1 335 mokéjimo kortelés (2009
m. Lietuvoje — 1 305, ES — 1 450 korteliy).

2011 m. gruodzio 31 d., palyginti su 2010 m. gruodZio 31 d., mokéjimo korteliy
sumazéjo 8,8 procento — ju buvo apie 3,95 mln. (Zr. 8 lentelg). Tai didZia dalimi léme
sustabdyta AB banko SNORAS veikla. Ypa¢ sumaZzéjo (28,3 %) kredito korteliy — ju
gruodzio 31 d. buvo 406 tikst. Debeto korteliy skaicius krito maziau (6,2 %), ju buvo 3,5
mln. Vienintelé korteliy riisis, toliau didéjusi, — virtualiosios kortelés. Palyginti su 2010 m.
gruodzio 31 d., Siy korteliy skaicius tgteléjo 14,3 procento. Jos uzima rinkos maza dalj (1,8

%), taciau vertinamos uzZ sauguma atsiskaitant elektroninéje erdvéje.
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8 lentelé.

Mokéjimo kortelés (laikotarpio pabaigoje)

2009 2010 2011
Visos mokéjimo kortelés 4 343 587 4331301 3951529
Debeto kortelés 3719135 3704 501 3467053
Kredito kortelés 576 827 565 834 405 793
Virtualiosios kortelés 47 625 60 966 69 683
Visos mokéjimo kortelés 1 000-iui gyventoju 1335 1235
Mokéjimo kortelés 1 000-iui gyventoju — ES
vidurkis 1450 néra duomeny

Saltiniai: Europos centrinis bankas ir Lietuvos banko skai¢iavimai.

Per 2010 metus, palyginti su 2009 m., visy rasiy mokejimo korteliy operacijy skaicius ir
verté¢ padid¢jo, ypac kredito 18,9 proc. ir virtualiyjy korteliy 21,7 proc. Per 2011 metus,
palyginti su 2010 m., visy riiSiy mokéjimo korteliy operacijuy skaicius ir verté¢ padid¢jo,
ypatingai did¢jo kredito 22,1 proc. ir virtualiyju korteliy 30,6 proc. Taciau ir toliau vyravo
operacijos debeto kortelémis: prekybos vietose atsiskaitant visy raSiy mokejimo kortelémis,
septyni 1§ deSimties lity iSleidZiami naudojant debeto korteles (zr. 9 lentelg). (Lietuvos

bankas, 2012)

9 lentelé.

Operacijy skaicius ir operacijy verté atliktomis mokéjimai kortelémis 2010 - 2011 m.

Vienos Vienos
Operacijy Operaciju verté g?jig:éos Operacijy Operacijy verté 3?;52:(;08
skai¢ius (2010) [(2010) e skaiCius (2011) [(2011) e Tt
takst. Lt (2011)
palyginta palyginta
su 2009 su 2009 palyginta palyginta
_ m.; min. [m.; tikst. [su su
Tikst.. daugiau, |Lt daugiau, vnt. 2010 m., min. Lt 2010 m.,
maziau maziau % %
(_)7% (_)a%
Debeto
Kortels 88517 4,6 4586,8 10,7 52 95372 (7,7 5093,2111,0 53
ngti‘l;‘; 10132 (20,4 1366,1 [18,9 135 11695 [15,4 1667,8 22,1 143
Eﬁg{‘é:’sms 416 |29 588 |[21,7 141 560 [34.,6 76,8 [30.6 137

Saltinis: Lietuvos banko skai¢iavimai.

2010 m. pabaigoje Lietuvoje veiké 1 571 bankomatas, i$ juy 1 510 gryniesiems pinigams
i8duoti ir 90 — priimti (29 bankomatai atliko abiejy risiy operacijas). Palyginti su 2009 m.
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pabaiga, bankomaty skaicius padidé¢jo 1,8 procento. Gruodzio 31 d. Lietuvoje milijonui
gyventoju teko 484 bankomatai (2009 m. Lietuvoje — 463, ES — 867).

2010 m. per bankomatus iSgryninta 22,5 mlrd. lity. Palyginti su 2009 m., §i suma
sumaz¢jo 1,3 procento. Bankomatais atliktos pinigy iSgryninimo operacijos viduting verté
nepasikeité ir buvo 350 lity. Banky skyriai iSdaveé 8,9 mlrd. lity, dar 81 mln. lity gyventojai
iSgrynino per parduotuviy kasas. 2011 m. gruodzio 31 d. Lietuvoje veiké 1 305 bankomatai
(zr. 10 lentelg), iS ju 1 206 gryniesiems pinigams iSduoti ir 138 — priimti (39 bankomatai
atliko abiejy rusiy operacijas). Palyginti su 2010 m. gruodZio 31 d., bankomaty sumaz¢jo 16,9
procento. Tai Iémé sustabdyta AB banko SNORAS veikla.

2011 m. per bankomatus iSgryninta 24,4 mlrd. lity. Palyginti su 2010 m., §i suma
padidéjo 8,7 procento. Bankomatais atliktos pinigy iSgryninimo operacijos vidutiné verté
padidéjo 20 lity ir sudaré 370 lity. Banky skyriai iSdavé 8,5 mlrd. lity, dar 86 mln. lity

gyventojai i§grynino per parduotuviy kasas.

10 lentelé.
Bankomatai (laikotarpio pabaigoje)
2009 2010 2011
Bankomaty skaiéius 1543 | 1571 1305
Bankomaty skaicius, tenkantis 1 000 000-ui gyventoju 463 484 408
Bankomaty skaicius, tenkantis 1 000 000-ui gyventoju, — ES vidurkis| 867 866 néra duomeny

Saltiniai: Europos centrinis bankas ir Lietuvos banko skai¢iavimai.

Taigi bankomatai yra reikSmingiausia infrastruktiira gryniesiems pinigams platinti.

Internetinés ir mobiliosios bankininkystés statistika.

Pagal 11 priede pateiktus duomenis bendras visy banky vartotojy skai€iaus 2009 — 2011
mety augimas pateikiamas 14 paveiksle. IS 14 paveikslo matome, kad tiek internetinés
bankininkystés, tiek mobiliosios bankininkystés vartotoju skaicius kasmet didéja. Per 2010
metus palyginti su 2009 metais internetinés bankininkystés paslaugos vartotoju skaicius
padidéjo 16 proc., o per 2011 metus palyginti su 2010 metais vartotojy skaicius didéjo 9 proc.
Internetinés bankininkystés paslaugy vartotoju skai¢iaus auga, nes bankai tobulina Sios srities
paslaugas, ju sauguma. Taip pat sparCiai didéja banko klienty skaiCius. Internetinés
bankininkystés paslaugy vartotojuy skaifiaus augima lemia ir interneto skverbtis ne tik

didZiuosiuose Salies miestuose, bet ir visoje Lietuvoje.
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ketvircio pabaigoje)

Saltinis: Lietuvos banky asociacija

Mobiliosios bankininkystés vartotojy skaic¢ius per 2010 metus palyginti su 2009 metais
didéjo 26 proc., o per 2011 metais palyginti su 2010 metais did¢jo 14 proc. (14 pav.)

2011 m. I ketvir¢éio LBA duomenimis, Lietuvos bankuose yra daugiau nei 1 mlin.
mobiliosios SMS bankininkystés registruoty vartotoju — 19 proc. daugiau nei tuo paciu
laikotarpiu pernai ir beveik du kartus daugiau negu pries trejus metus. Kas trecias internetinés
bankininkystés vartotojas yra uzsisakg¢s ir mobiliosios bankininkystés paslaugas, taciau
didzioji ju dalis néra aktyviis vartotojai. Sia paslauga savo klientams siiilo 10 mokéjimo

korteles gyventojams iSduodanciy banky. (Lietuvos banky asociacija, 2011)
3.2. Lietuvos banky teikiamy elektroninés bankininkystés paslaugy palyginimas

Siame poskyryje tarpusavyje palyginsime Lietuvos komerciniy banky teikiamas
elektroninés bankininkystés paslaugas: kuris bankas savo klientui teikia daugiausiai paslaugy,
kokie ikainiai taikomi uz §ias paslaugas bei kuris bankas pigiausiai ir brangiausiai klientui
sitilo pasinaudoti paslaugomis.

Magistro baigiamajame darbe atliekant elektroninés bankininkystés paslaugy Lietuvoje
vartotojo poziiiriu vertinima, buvo panaudoti 2012 m. elektroninés bankininkystés paslaugy
ikainiai, nuo pra¢jusiy mety ikainiy atsiribosime, kadangi Lietuvos komerciniai bankai

neteikia duomeny apie buvusiy jkainiy uz suteiktas paslaugas.
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ELEKTRONINES BANKININKYSTES

PASLAUGOS
Mokéjimo Internetiné Mobilioji Telefoniné
kortelés bankininkysté bankininkysté bankininkysté

15 pav. Elektroninés bankininkystés paslaugos

Mokéjimo kortelés.

Palyginsime populiariausiy debetiniy korteliu Maestro ir Visa Electron ir kreditiniy
korteliy Visa Classic ir MasterCard Standard, bei vadinamuyju auksiniy Visa Gold ir
MasterCard Gold korteliy mokesciy ikainius, kurias vieSai pateikia jas platinantys bankai.

Debetiniy ir kreditiniy korteliy mokescius lyginame pagal keturis pagrindinius
kriterijus, kurie susideda 1§ smulkesniy posistemiu:

e kortelés aptarnavimo ikainiai: kortelés galiojimo laikotarpis, kortelés
atnaujinimas, kortelés pakeitimas (praradus, sugadinus, kliento praSymu),
kortelés paskelbimas negaliojancia,

e Grynyju pinigu iSmok¢jimo ikainiai: banko tinkle, bendrame jungtiniy banky
tinkle, kituose Lietuvos bankuose, kity banky tinkluose,

e Me¢énesinés ataskaitos apie atsiskaitymus pateikimo ikainiai: banke, el. pastu,
pastu Lietuvos Respublikoje, pastu uZsienyje, saskaitos-kvito kopijos gavimas
kliento prasymu,

e Kredito limito suteikimo ikainiai: kredito limito suteikimo mokestis, kredito
limito pakeitimo mokestis, kredito limito palikany norma.

Bankai 7 priede iSdéstyti atsitiktine tvarka. Debetinés mokéjimo kortelés — labiausiai
iSvystyta banky teikiama paslauga. Viena vertus, ji viena pigiausiu. Visa Gold ir MasterCard
Gold kortelés yra prestizinés, todel ir ju mokesCiai yra nemazi lyginant su kitos riiSies
klasikinémis kreditinémis Visa Classic ir MasterCard Standard tipo kortelémis.

Medicinos bankas platinamy moké¢jimo korteliy neturi, todél grafiskai Sis bankas
neatvaizduotas. Banku platinamuy Korteliy galiojimo laikotarpis tiek debetiniy, tiek ir
kreditiniy korteliy panaSus 3 arba 4 metai. Lyginant tiriamy banky debetiniy korteliy metinius
aptarnavimo mokescius pigiausiai aptarnauja Citadele ir Nordea bankas po 10 Lt, brangiausiai

SEB bankas 20 Lt (pav. 16).
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16 pav. Debetiniy korteliy Visa Electron ir Maestro aptarnavimo mokestis

Swedbank ir DnB bankai kreditinéms korteléms taiko kas ménesi nuraSomus
aptarnavimo mokescius, t.y. Swedbank Visa Classic/ MC Standard 3,05 Lt per ménesi (3,05
Lt X 12 mén. ) 36,60 Lt per metus, Visa Gold/ MC Gold 10,05 Lt per ménesi (10,05 X 12)
120,60 Lt per metus, DnB bankas Visa/MasterCard 4,3 Lt per men. (4,3 Lt X 12) 51,60 Lt per
metus. Ménesinis aptarnavimo mokestis klientui patraukliau atrodo, nes tai yra mazesné
suma. Klasikines kreditines korteles Visa Classic ir MasterCard Standard pigiausiai
aptarnauja Siauliy bankas 30 Lt, brangiausiai DnB bankas - 51,60 Lt. Visa Gold ir
MasterCard Gold kreditines korteles pigiausiai aptarnauja Citadele bankas 30 Lt, o
brangiausiai Nordea bankas 300 Lt. (pav. 17)

350 Lt
300 Lt
300 Lt —
250 Lt =
200 Lt =
150 Lt
150 Lt 1266 130 Lt —
80 Lt ] HL ]
100 Lt 69tt—6o 1t =
50 Lt {30 Lt H sgeoLt| | O 45 Lt st | |5180Lt3g H
Lo il m o L[]
&} o &} 8} &} o &} 8} o &} o| ® kel ° kel
S S =3v = 32U =Y =SYpc=9g =Sg=37 =S°g=31T © (] =4 © =]
c S S0 ST Oow o8 ST Ir oINS oo Tr ST Iw o IwTY Q| E o o o
L9 c>0020 > 0020002y > 002w > 00 2 g 5 Q 3 o
g8 O 88 0 Pegag O Pag O eSO |S5%| & = 0 =
o o9 o9 o9 o 2| o 2
s | =
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‘ @ Kreditiniy korteliy metinis aptarnavimo mokestis ‘

17 pav. Kreditiniy korteliy aptarnavimo mokestis

Nemokamai grynuosius pinigus bankomate arba klienty aptarnavimo skyriuje galima

1$siimti turint Swedbank arba Citadele banko debetine kortele 11 lentelé. SEB, Danske, DnB
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ir Nordea banky bankomatuose ar klienty aptarnavimo skyriuose uz viena i$gryninimo
operacija reikés mokéti 1 Lt. Siauliy banko ir Ukio banko bankomatuose ir klienty

aptarnavimo skyriuose nuo i§grynintos sumos reikés sumokéti 0,4 %, bet nemaziau 1 Lt.

11 lentelé

Grynyjy pinigy iSsiémimas su debetinémis kortelémis savo banko tinkle

Siauliy SEB Danske | Ukio DnB Citadele | Nordea
Bankas bankas | Swedbank | bankas | bankas | bankas | bankas | bankas bankas
0,4% 0,4 %,
Savo banko (min. 1 min. 1
tinkle Lt)* 0Lt 1Lt 1Lt Lt 1Lt 0Lt 1Lt

Pigiausiai grynuosius pinigus gali iSsiimti Nordea banko klientai turintys krediting
MasterCard tipo kortelg, uz iSgryninimo operacija mokédami 1 Lt nepriklausomai nuo
1Sgryninimo sumos 12 lentel¢. Brangiausiai uz grynyju pinigy iSémimo operacija moka
Swedbank klientai turédami Visa Classic arba MasterCard Standard tipo kreditines korteles ir

Visa Gold arba MasterCard Gold kreditiniy korteliy turétojai t.y., 2 % nuo i§grynintos sumos,

bet nemaziau kaip 7 Lt.

12 lentelé

Grynyjy pinigy iSsiémimas su kreditinémis kortelémis savo banko tinkle

Siauliy SEB Danske Ukio DnB Citadele Nordea
Bankas bankas Swedbank bankas bankas bankas bankas bankas bankas
3 3 = 3 3 -
O O @] @] O
= 8 |2 8 |2 8| = 8 |3 8 g 2 =
3B Q|28 Q|28 Q| 2%F Q|2 Q 5 < = 3 =
23| 2138 | 2|85 2| 2% 2183 | 2 Z g S| §| 8
SE| 25| 2IEE| 2| éE| z2|c:| 2 2] S| i ¢
y g A e} g A e} < A ] g A ] < A ] E LE) = g =
Mokestiai/K | :Z s |2 s |2 s | 2 s |2 B 2
ortelés tipas ~ > g > g > ~ > - > -
1,25
1%, 1%, 2%, 2%, 1,5 %, 2%, 2%, 2%, %,
Savo banko min. | min. | min. min. min. 3 | min. 3 1,5 1,5 0,5%, min min. 5 min. 5 min
tinkle 5Lt 5Lt 7Lt 7Lt 2% 2% Lt Lt % % 21t Lt Lt 1Lt 10 Lt

Lietuvos bankai sitilo papildomas paslaugas mokéjimo korteliy turétojams. Visi bankai
(isskyrus Siauliy banka, kuris sitilo tik Visa Gold ir MasterCard Gold korteléems) siiilo
nemokama Visa Gold ir MasterCard Gold, Visa Classic ir MasterCard Standard korteliy
turétojams nemokama kelioniy draudima. Sis draudimas galioja ne tik korteliy turétojams, bet
ir kartu keliaujantiems Seimos nariams ir kolegoms. Kortelés turétojas, kelionés metu

apdraudziamas medicininiy, teisiniy islaidy, nelaimingy atsitikimy evakuacijos ir grazinimo {
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tévyng, bagazo praradimo ir vélavimo, pinigy praradimo, kelionés atid¢jimo, dokumenty
pakeitimo bei transporto priemonés uzgrobimo draudimais.

Swedbank siiilo daugiausia papildomy paslaugy korteliy turétojui. Be kelioniy
draudimo yra siiilomas nemokamas ,,Pirkiniy draudimas kreditiniy korteliy turétojams.
Pirkiniy draudimu automatiSkai apdraudziami visi kliento asmeniniam naudojimui, Seimos ar
namy poreikiams perkami daiktai, jei juos isigijo mokédamas kredito kortele. Draudimas
pradeda galioti iSkart atsiémus perkama daikta ir galioja 90 dieny nuo atsiskaitymo su
pardavéju dienos. Pirkiniy draudimas Siems pirkiniams isigalios automatiSkai. Taip pat
nemokama ,,Saugaus atsiskaitymo internetu‘ programa, kuri teikiama visy Swedbank kredito
korteliy Visa ir MasterCard bei debeto korteliy Maestro ir Visa WEB turétojams.

Swedbank, DnB bankas ir Ukio bankas siiilo Korteliy saugumo programa 13 lentelé.
Norintiems uZsisakyti Sia paslauga pigiausias vienos kortelés meénesinis mokestis yra
taikomas Ukio banko korteliy turétojams 1,75 Lt. Ukio banko ,,Saugumo programa‘
automatiSkai taikoma visoms kreditinéms korteléms, debetiniy korteliy turétojams paslauga
yra savanoriSka. Swedbank ir DnB banko ,,Saugumo programa* galioja tik kredito kortelems.
Klientas praradgs savo kredito kortele turi nedelsiant skambinti 1 savo banka ir ja blokuoti.
Bankas atlygins kliento finansinius nuostolius, patirtus per 24 val. iki uzfiksuoto pranes$imo

apie kortelés blokavima.

13 lentele
Banky siilomos saugumo programos
Bankas Swedbank DnB bankas Ukio bankas
Programos pavadinimas Saugumo programa Saugi kortelé | Korteliy saugumo programa
Mokestis vienos kortelés per 1,95 Lt 1,85 Lt 1,75
ménesj

Danske bankas Visa Gold korteliy turétojams prie Kelioniy draudimo sitlo ,.kortelé
PRIORITY PASS*, kuri suteikia teis¢ lankytis specialiose oro uosty laukiamosiose salése,
skirtose tik Siy korteliy turétojams. Kortelé ,,Priority Pass™ skirta klientams, keliaujantiems
lektuvais. Léktuvo reiso laukimo, vélavimo ar atSaukimo atveju, kortelés turétojas gali
patogiai praleisti laika vienoje i§ oro uosto laukiamyjy saliy. Saléje kortelés turétojas gali
naudotis Siomis paslaugomis: vaiSintis lengvais uzkandziais, gerti gaiviuosius ir alkoholinius
gérimus, skaityti laikras¢ius, naudotis konferenciju sale, gauti informacija apie skrydzius,
naudotis faksu, telefonu, internetu, Ziiréti televizoriy. Sios kortelés idavimas, atnaujinimas ir

blokavimas — nemokamas.
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DnB bankas kreditiniy korteliy turétojams siiilo ,,Techninés pagalbos namuose
paslaugas visa para“. Metinis mokestis uz nelaimingy atsitikimy draudima 25 Lt, techniné
pagalba namuose 24 val. per para. Ivykus nelaimei kliento namuose (sutrikus vandentiekio,
kanalizacijos ar Sildymo sistemoms, suduzus stiklui ar sugedus dury spynai), tereikés
paskambinti DnB banko partnerio ,,Altas assistance* tarnybai ir nupasakoti {vyki. Kvalifikuoti
specialistai atvyks { Jisy namus ir sutaisys gedima arba suteiks klientui profesionalia
konsultacija telefonu bet kuriuo paros metu, 7 dienas per savaitg. Jei suteikty paslaugy verte
nevirSys 300 lity, Jums papildomai uz jas mokeéti nereikés.

Internetiné bankininkysté.

Siekiant jvertint internetinés bankininkystés teikiamy paslaugu kokybe buvo analizuoti
devyni bankai, teikiantys Sias paslaugas. ISanalizuotos banky teikiamos internetinés
bankininkystés paslaugos 5 priedas. Visuose analizuotuose devyniuose bankuose galima
atlikti tokias paslaugas: valiutos pirkimas/pardavimas, indelio padé¢jimo sutarties sudarymas,
periodinio mokéjimo sutarties sudarymas (iSskyrus DnB banka), pajamy ir turto deklaravimas
(iSskyrus Nordea banka), pazitréti valiuty kursus, sudaryti sutart] su registry centru ir
elektroniniais valdzios vartais (iSskyrus Medicinos bankg ir Nordea banka), atlikti vietinius ir
tarptautinius pervedimus, pasitikrinti saskaity likucius ir uzsisakyti/pazitréti saskaity iSraSus,
sumokeéti mokescius ir imokas, siysti praneSimus i banka.

Pakankamai nesenai atsiradusi paslauga kaip paraiSky pateikimas per interneting
bankininkyst¢ dél mokéjimo kortelés gavimo ir kredito suteikimo, bei saskaitos kita valiuta
atidarymas.

Tik Swedbank, SEB bankas, DnB bankas ir Nordea bankas siiilo valdyti savo investiciju
portfel;.

Visose internetinése bankininkystése yra galimybé¢ keisti kalbos nustatymus: lietuviy,
rusy arba angly.

Suzinojus kokias paslaugas teikia bankai savo internetinése bankininkystése, svarbu
kokius mokesCius uz atlickamas operacijas reikés mokeéti 6 priedas. Prisijungimas, kitaip
tariant internetinés bankininkystés sutarties sudarymas nieko nekainuoja, taip pat nemokamai
iSduodami prisijungimo vokai su slaptazodziais ir PIN kody prisijungimo kortelés. Klientai
pageidaujantys prisijungti prie sistemos, laikomu saugiausiu biidu, naudojantis kody
generatoriumi, uZ jo iSdavima turés sumokéti. Prisijungima su koduy generatoriais siiilo
Swedbank, SEB bankas, Danske bankas, Ukio bankas ir DnB bankas. Pigiausiai gali i§siimti
SEB bako klientai mokédami 19 Lt, o brangiausiai Ukio banko klientai mokédami 69 Lt. Visy
analizuojamy banky klientai nemokamai gali pervesti savo pinigus tarp savo saskaity

naudojantis internetine bankininkyste. Nemokamai pervesti pinigus tame paciame banke
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naudojantis internetinés bankininkystés paslauga gali Nordea banko ir Medicinos banko

klientai 18 pav. Brangiausiai uZ §ia paslauga moka Siauliy banko klientai, mokédami 1,10 Lt.

Pigiausiai paprastus pervedimus, atlickamus litais, { kity Lietuvos banky saskaitas perveda

Ukio banko klientai 0,80 Lt, o brangiausia Siauliy banko klientai — 1,50 Lt uz operacija.

1,60 Lt

1,40 Lt

1,20 Lt

1,00 Lt

1,50 Lt

1,40 Lt

1,40 Lt
1,40 Lt

@ Pervedimas |
gaveéjo sagskaitg
tame paciame banke

B Paprastas
pervedimas | kitg.
Lietuvos banko
saskaitg

18 pav. Internetu atlieckamy 1¢Sy pervedimo operacijy mokesciai

Sumokeéti

uz komunalinius

mokes¢ius naudojantis internetinés bankininkystés

paslaugomis galima visuose tiriamuose Lietuvos bankuose. Nemokamai Sios paslaugos

teikiamos Siauliy banko ir Medicinos banko klientams. Brangiausiai uZ Sias paslaugas turi

atsiskaityti SEB banko ir Nordea banky klientai, mokédami 1 Lt (19 pav.)

1,20 Lt

1,00 Lt

0,80 Lt

0,60 Lt

0,40 Lt

0,20 Lt

0,80 Lt

1Lt 1Lt

0,80 Lt 0,80 Lt

0,50 Lt

19 pav. Mokesc¢iai uz komunalines paslaugas internetu.
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Prisijungimas prie analizuojamy Lietuvos bankuy internetiniy bankininkysCiy vyksta
identifikuojant banko klienta pagal jam suteiktas priemones, t.y. prisijungimo varda,
prisijungimo slaptazodi ir suvesta prisijungimo koda i§ banko iSduotos korteleés, TAN koduy
kortelés PIN kody generatoriaus arba SMS trumpaja Zinute atsiusto kodo (4 priedas). Visi
bankai duomeny saugumui uztikrinti naudoja duomeny Sifravimo apsauga. Visuose
tirlamuose bankuose prisijungiant prie internetinés bankininkystés yra prasoma {vesti
Prisijungimo varda (Vartotojo ID), toliau reikia suvesti kliento susigalvota prisijungimo
slaptazodj. Jungiantis prie internetinés bankininkystés pirma karta, reikia suvesti laiking
banko slaptazodi iSduodama kartu su sutartimi, kurj prisijungus sistema automatiskai praso
pasikeisti 1 savo sugalvota slaptazodi. Swedbank klientai turintys identifikavimo kody
generatoriy po prisijungimo vardo turi jvesti koda i§ turimo generatoriaus ir iSkarto pateks i
Swedbank interneto banka. Nordea banko klientai po suvesto Prisijungimo vardo turi suvesti
koda 18 slaptazodziy kody lentelés ir iSkarto pateks 1 Nordea banko interneting bankininkyste.
Suvedus prisijungimo slaptazod; reikia suvesti skaiciy kombinacija i§ slaptazodziy koduy
lentelés, TAN kody lenteles, kodu slaptazodziy generatoriaus arba banko atsiystos SMS
trumposios zinutés. Visuose bankuose pasirasant internetinés bankininkystés sutart] yra
galimybés pasirinkti antrinio prisijungimo slaptazodzio tipa. DnB banke galima rinktis viena
1§ §iy prisijungimo tipy: slaptazodziy kortele, koda atsiysta SMS trumpaja zinute arba kody
generatoriy. Visi bankai, i§skyrus Nordea banka, turi galimybg kodus suvesti 1§ slaptazodziy
kortelés, o SEB bankas, Swedbank, Ukio bankas, Danske bankas, DnB bankas siiilo galimybe

naudotis kody generatoriumi.

14 lentele
Operacijy pasiraSymas pagal identifikavimo priemong
Operacijy . _
pasiraSymas pagal Siauliy SEB Swedbank Ukio Danske DnB Citadele | Nordea Medicinos
identifikavimo bankas bankas bankas bankas bankas bankas bankas bankas
priemone:/Bankas
Slaptazodis X
Slaptazosizul X X X X X
kortelé
SMSWtI'uH'lpOjl X X
Zinute
TAN ‘koduc X X X
rinkinys
El kodLIL X X X
generatorius

Operacijos pasirasomos sistemoje suvedus nuolatinj kliento susigalvota slaptazodi (Sia

galimybe siiilo vienintelis Siauliy bankas), koda i§ slaptazodziy kortelés, TAN kody kortelés,
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kody generatoriaus arba banko atsiustos SMS trumposios Zinutés. Operacijos pasiraSymui 14
lentelé naudoti koda gauta SMS Zinute siilo Siauliy bankas ir DnB bankas, i§ TAN kody
kortelés sitilo — Ukio bankas, Nordea bankas ir Medicinos bankas, i§ kody generatoriaus siiilo
— Ukio bankas ir Danske bankas, pasirasyti kodu i§ slaptazodziy kortelés sitlo — Siauliy
bankas, Swedbank, SEB bankas, Danske bankas ir Citadele bankas.

Klientai prisijungti prie internetinés bankininkystés gali ir kai kuriy Lietuvos
komerciniy banky skyriuose: Swedbank, Ukio banko, SEB banko, DnB banko, Citadele
banko. Danske bankas, Medicinos bankas ir Nordea bankas §iy terminalu neturi. Siauliy
bankas ju turi, bet nevisuose klienty aptarnavimo skyriuose.

Mobilioji bankininkysté.

Visi analizuojami Lietuvos bankai savo klientams turintiems saskaita banke siiilo
mobiliosios bankininkystés paslauga. 3 priede pateikiami Lietuvos komerciniy banky
teikiamos mobiliosios bankininkystés paslaugos ikainiai ir paslaugy palyginimas. Tirti bankai
teikia pagrindines mobiliosios bankininkystés paslaugas, tokias kaip saskaity likuciy
pasitikrinimas, informacija apie iplaukas ir nuraSymus nuo saskaitos. Daugelis banky teikia
pakankamai nauja paslauga kaip galimybé atlikti operacijos tarp saskaity, Sios paslaugos
neteikia tik Ukio bankas ir Medicinos bankas. Tagiau galima i$skirti ir vienetines paslaugas
teikiancius bankus:

» tik Swedbank ir SEB banka, teikia Tele2 ir LABAS saskaity papildymo paslaugas.

» vienintelis Danske bankas naudojantis mobiliosios bankininkystés paslauga
vartotojams leidzia uzblokuoti mokéjimo korteles.

» SEB bankas siuncia informacija apie tiesioginio debeto operacijas.

Naudotis $ia paslauga yra du budai, vienas, t.y. nusiysti bankui komanda ir pagal ja
gauti banko atsiysta praneSima arba periodiSkai siunciamus praneSimus. Antras bidas
mobiligja bankininkyste naudotis per mobiliojo telefono WAP sistema.

15 lentel¢je nurodyti mobiliosios bankininkystés paslaugos uzsakymo biidy jvairove
tiriamuose Lietuvos bankuose. Siauliy bankas, DnB bankas, Danske bankas ir SEB bankas
savo klientams sitilo du variantus pasinaudoti mobiliosios bankininkystés paslauga, pirmas:
paslauga uzsisakyti nusiunciant bankui komanda su norima uzduotimi (pvz.: kad biity
periodiSkai siunciami praneSimai i mobilyji telefona apie iplaukas i saskaita), antras:
naudojantis mobiliuoju telefonu prisijungti per mobilyji interneta prie mobiliosios
bankininkystés. Swedbank, Citadele bankas, Ukio bankas, Medicinos bankas siiilo tik pirmaji
biida nusiunciant komanda bankui. Nordea bankas sitlo tik antraji buda jungtis per WAP

sistema prie mobiliosios bankininkystés.
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15 lentelé

Mobiliosios bankininkystés paslaugos uzZsakymo biidy jvairové Lietuvos bankuose

Paslaugos
naujojimosi
galimybés/Bankas

Siauliy
bankas

Swedbank

Citadele
bankas

Ukio
bankas

Medicinos
bankas

DnB
bankas

Danske
bankas

Nordea
bankas

SEB
bankas

Paslauga
uzsakoma
siunciant komanda

Paslauga teikiama
per mobilyji
interneta

Visi kliento siunciami bankui uZklausimai/komandos yra pagal kliento mobiliojo

telefono operatoriaus taikomus ikainius. Pigiausiai mobiliosios bankininkystés paslauga teikia

Siauliy banko, Medicinos bankas ir SEB bankas 20 pav. Uz viena gauta SMS prane§ima i§ §iy

banky klientas moka 0,30 Lt. Brangiausiai §i paslauga kainuoja Swedbank klientams — 0,45

Lt.

0,50 Lt
0,45 Lt
0,40 Lt
0,35 Lt
0,30 Lt
0,25 Lt
0,20 Lt
0,15 Lt

0,10 Lt

0,45 Lt

0,40 Lt

0,33 Lt

0,35 Lt

0,30 Lt

0,30 Lt

0,31 Lt

0,30 Lt

20 pav. Mobiliosios bankininkystés paslaugos jkainiai

Telefoniné bankininkysté. Telefoninés bankininkystés paslauga teikia tik dveji i$

tirtyjy Lietuvos banky: Swedbank ir SEB bankas. Teoringje dalyje buvo minéta, kad

skiriamos dvi telefoninés bankininkystés rusis — automatizuotos paslaugos, kai klientas

bendrauja su automatu, kurj valdo spausdamas telefono mygtukus, bei banko specialisto

paslaugos. Swedbank ir SEB bankas yra minétos telefoninés bankininkystés riiSies

pavyzdziai. Swedbank klientai, kurie naudojasi Sia paslauga bendrauja su banko specialistu, o
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SEB banko klientai bendrauja su automatu. Kadangi Swedbank turi specialisty, atsakingy uz
telefoning bankininkyste, todé¢l Sis bankas gali pasitlyti daug paslaugy (21 pav.). SEB bankas
turédamas tik idiegta telefoninés bankininkystés automata, savo klientams gali pasitlyti labai

siaurg paslaugy asortimenta (21 pav.)

Swedbank
e apmokéti bet kurig saskaita — komunalinius mokesc¢ius, imokas ir mokescius uz
telekomunikacijy, kabeliniy televiziju bei kitas paslaugas — kaip ir banko padaliniuose;
atlikti vietinius mokéjimo pavedimus;
sudaryti terminuotuosius arba taupomuosius indélius;
suzinoti tiksly savo saskaitos likutj;
pasitikslinti, kur ir kiek pinigy iSleidote bei uzsakyti saskaity iSrasus ir mokéjimo
dokumenty kopijas pastu ar faksu;
uzsakyti nauja debeting mokéjimo kortelg;
pateikti praSyma persiusti mokeéjimo kortelg Lietuvoje ir | uzsieny;
pasikeisti debetinés mokéjimo kortelés dienos limitus;
anuliuoti leidziamus mokéjimo pavedimus bei patikslinti tarptautinius mokéjimo
pavedimus;
uzsisakyti/atsisakyti periodiniy saskaitos iSrasy;
suzinoti valiuty kursus;
konvertuoti valiuta;
blokuoti mokéjimo kortelg, interneto banka ir kitas elektronines paslaugas;
pranesti pasikeitusius kontaktinius duomenis;
konsultuotis dél banko produkty ir paslaugy.

Telefoninés bankininkystés teikiamos paslaugos

SEB bankas

e suzinoti savo banko ir mokeéjimo korteliy saskaity likucius;

e  suzinoti tris paskutines savo saskaitos operacijas;

e gauti informacijos apie operacijy atlikimo datas, pinigy gavéjus ar mokétojus,
saskaity biikle ir numerius.

21 pav. Swedbank ir SEB banko telefoninés bankininkysté teikiamos paslaugos

Swedbank galima atlikti daugiau bankiniu operaciju, nei automatizuotaja SEB banko
sistema, todél ir Swedbank specialisto paslaugos yra brangesnés. Pastarojo banko klientams,
sudariusiems sutarti dél telefoninés bankininkystés paslaugos, taikomas 4,99 Lt mokestis per
meénes]. Sutarties pasiraS§ymo mokescio néra. SEB bankas savo klientams netaiko jokio Sios
paslaugos mokescio. Skambinant fiksuotojo rySio telefonu Lietuvoje mokama pagal vietini

tarifa, skambinant mobiliojo rySio telefonu — pagal turima mokéjimo plana.
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3.3. Elektroninés bankininkystés paslaugos Lietuvoje vartotojo poziiirio analizé

Elektroninés bankininkystés paslaugy Lietuvoje vartotojy charakteristikos.

Lietuvos banky teikiamomis elektroninés bankininkystés paslaugomis naudojasi 87

proc., o nesinaudoja 13 proc. apklaustyju respondenty. ISanalizuosime S$iu skirtingy

respondenty kategorijy charakteristikas pagal 22 pav.

W Naudojasi elektronine
bankininkyste

O Nesinaudoja elektronine
bankininkyste

66

iki 18 12
18-25 16|
;é 26- 35 33
E 36 -50 3r
51-60 | 23
61 ir daugiau FR2—— | 142
5 ol —ﬁ_—%ﬁ
- Vyras | 54
|
é Pagrindinis b 8
= Vidurinis [Ee==0 1 27
3 Profesinis I—bn 142
2 AukStesnysis 30
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£ |
%(; Vadovas fgm== 6
_3 Darbuotojas tarnautojas 62
£ Moksleivis, studentas 15
-§ Pensininkas 22 138
3 Bedarbis _—18—L| 31
= |
1S ——
] % Didmiestis %
SIS Miestelis #—24—‘—| B8
o) Kaimas p===idQ g |
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%

70

22 pav. Elektroninés bankininkystés paslauguy Lietuvoje vartotoju charakteristika

Didzioji dalis anketiniame tyrime dalyvavusiy respondenty buvo vidutinio amZiaus.

Lietuvos banky elektroninés bankininkystés paslaugy vartotojai — po 33 proc. ir 37 proc.

respondenty priklauso 26 — 35 mety ir 36 — 50 mety amziaus kategorijoms. Tai jauni darbingo

amziaus Lietuvos gyventojai link¢ naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis.

Maziausia dalis apklaustyjy buvo iki 18 mety moksleiviai ir daugiau kaip 61 metus turintys

pensinio amziaus respondentai po 2 proc. Nesinaudojanciy didZiausia dali pagal amziaus

grupes sudaré asmenys, kuriems daugiau nei 61 metai - 42 proc.

Pagal gautus duomenis, galima teigti, kad tiek besinaudojanciyjy elektroninés

bankininkystés paslaugomis (motery 51 proc., vyry 49 proc.), tiek ir nesinaudojanciyjy

(motery 46 proc., vyry 54 proc.) pasiskirstymas pagal lyti yra labai panasSus.

60




Pagal gautus duomenis matome, kad kuo aukStesnis iSsilavinimas tuo didesnis
respondenty skaicius yra besinaudojanciyjuy elektroninés bankininkystés paslaugomis: su
pagrindiniu iSsilavinimu - 1 proc., viduriniu — 6 proc., profesiniu 20 proc., aukstesniuoju — 30
proc., aukStuoju — 43 proc. Tarp nesinaudojanciyjy elektroninés bankininkystés paslaugomis
didziaja dalj sudaré respondentai turintys profesini i$silavinima 42 proc.

Respondenty naudojimasis elektroninés bankininkystés paslaugomis priklauso ir nuo
socialinés padéties, nes elektronines bankininkystes paslaugomis dazniausiai naudojasi
asmenys, gaunantys pastovias pajamas, todél dauguma apklaustyju buvo darbuotojai,
tarnautojai, jie sudaré 62 proc. Tarp nesinaudojanciyjy jokia elektroninés bankininkystés
paslauga didZiausia dalj sudaré bedarbiai 31 proc.

Respondenty taip pat buvo klausta apie ju gyvenamaja vieta. Taigi daugiausia
respondenty, kurie naudojasi elektroninés bankininkystés paslaugomis buvo gyvenanciy
didmiesCiuose t.y. 66 proc., o maziausiai buvo gyvenanciu kaimuose tik 10 proc.
Respondenty nesinaudojanciy elektroninés bankininkystés paslaugomis didZiausia dalj taip
pat sudar¢ gyvenantys didmiestyje. Galima daryti prielaida, kad tokie rezultatai gauti, kadangi
apklausa buvo vykdoma Siauliy mieste esan¢iuose Lietuvos komerciniuose bankuose.

Atsizvelgiant | tai, kad tyrime dalyvavo beveik vienodas vyry ir motery procentas,
galima teigti, kad tyrimo metu gauti duomenys parodo abiejy ly€iy respondenty patirty
naudojantis elektronines bankininkystes paslaugomis. Taip pat apibendrinant galima teigti,
kad daugiausia besinaudojanciyjy elektroninés bankininkystés paslaugomis respondenty yra
vidutinio 26-50 mety amziaus, dirbantys asmenys, turintys aukstaji iSsilavinimg ir gyvenantys
didmiestyje. DidZiausia dalis nesinaudojanciy elektroninés bankininkystés paslaugomis
asmeny yra turiniy 61 ir daugiau mety, turintys profesinj iSsilavinima pensininkai.

ISsiaiSkinus esminius tyrimo tikslus, uzdavinius, o taip pat aptarus aktualius tyrimo
organizavimo, duomenu rinkimo bei jy apdorojimo aspektus ir pateikus tyrime dalyvavusiy
respondenty grupiy charakteristikas, toliau yra tikslinga atlikti tyrimo rezultaty analizg
elektroninés bankininkystés paslaugy Lietuvoje vartotojo pozitirio aspektu.

Atliktoje apklausoje siekta iSsiaiSkinti, kokiomis elektroninés bankininkystés
paslaugomis respondentai naudojasi, dél kokiuy priezas¢iu renkasi vienokias ar kitokias
elektroninés bankininkystés paslaugas, ar respondentai yra patenkinti ir jauciasi saugis
naudodamiesi Siomis paslaugomis, ir kokie veiksniai jtakoja elektroninés bankininkystés
paslauguy populiaréjima arba kokie veiksniai turéty paskatinti elektroninés bankininkystés
paslaugu populiaréjima ateityje.

Pirmiausia respondenty buvo klausta, ar jie naudojasi elektroninés bankininkystés

paslaugomis. Susumavus visy 205 ankety duomenis buvo nustatyta, kad i§ visy respondenty
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dalyvavusiy tyrime elektroninés bankininkystés paslaugomis naudojasi 179 respondenty, t.y.
87,32 proc.

Nesinaudojanciy elektroninés bankininkystés paslaugomis i§ apklaustyjuy respondenty
buvo 26 (12,68 proc.). Pagrindines priezastis nesinaudojantys elektroninés bankininkystés
paslaugomis respondentai nurodé, kad néra poreikio naudotis Siomis paslaugomis (10,2 proc.)
arba neturi galimybés jomis naudotis, t.y. neturi kompiuterio arba prieigos prie interneto,
neturi mobiliojo telefono, gyvena kaimuose ar mazuose miesteliuose, kuriuose prekybininkai
ar paslaugy imonés neturi isidiegusios moke¢jimo korteliy skaitytuvy, néra bankomaty ar kt.
technologiju, kurios yra reikalingos, norint naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis
22,45 proc. (23 pav.). Patvirtinta hipotez¢, kad elektroniniy paslaugy naudojimasis
respondentams nesuprantamas ir sudétingas (18,37 proc.). Nemaza dalis apklaustyjuy 16,33
proc. nepasitiki elektroninés bankininkystés paslaugy saugumu, todél iSkelta hipotezé
pasitvirtino. Taip pat 16,33 proc. respondenty nurod¢, kad jiems patogiau naudotis tradicinio
banko paslaugomis Respondenty tik labai maza dalis 6,12 proc. nurodé¢, kad elektroninés
bankininkystés paslaugomis nesinaudoja dé¢l informacijos stokos apie Sias paslaugas, taigi
hipotez¢ nepasitvirtino. Pagrindinis amzius asmeny, kurie nesinaudoja elektroninés

bankininkystés paslaugomis buvo jauni asmenys iki 18 mety arba vyresni nei 61 mety.

Kitos priezastys 6,12

Sitlomy elektroninés bankininkystés paslaugy asortimentas siauras 4,08

Jums patogu naudotis tradicinio banko paslaugomis | 16,33

Néra poreikio naudotis tokiomis paslaugomis ]10,20

Bektroninés bankininkystés paslaugy naudojimas nesuprantamas ir

sudétingas ‘ ‘ ‘ e

Neturite galimybés naudotis internetu, kt. technologijomis, kurios |
reikalingos, norint naudotis elektronine bankininkyste

Neturite pakankamai informacijos apie elektroninés bankininkystés | 6.12
teikiamas galimybes bei paslaugas ’

Nepasitikite elektroniniy operacijy saugumu | 16,33

0,00 5,00 10,00 o 15,00 20,00 25,00
(]

| 22,45

23 pav. Jei nesinaudojate elektroninés bankininkystés paslaugomis, tai dél kokiy priezas¢iy?

Respondenty buvo klausta, kokiy Lietuvos banky elektroninés bankininkystés
paslaugomis naudojatés (24 pav.). Siuo klausimu buvo norima iSsiaiskinti, kokiy tiriamy
Lietuvos banky teikiamy elektroninés bankininkystés paslaugomis daugiausia naudojasi
respondentai. Paaiskéjo, kad i$ devyniy tirty Lietuvos banky elektroninés bankininkystés
teikiamy paslaugy respondentai daugiausia naudojasi AB banko Swedbank elektroninés

bankininkystés paslaugomis, t.y. internetine bankininkyste naudojasi 23 proc., mobiligja
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bankininkyste 21 proc., mokéjimo kortelémis 21 proc., o telefoning bankininkyste 71 proc.
AB Medicinos banko teikiamomis elektroninés bankininkystés paslaugomis apklaustieji

respondentai naudojasi tik internetine bankininkyste 3 proc.

O Internetine
bankininkyste

W Mobiliaja
bankininkyste

O Mokeéjimo
kortelémis

O Telefonine
bankininkyste

24 pav. Kurio (-iy) banko (-u), kokiomis elektroninés bankininkystés paslaugomis

naudojates?

Sekanciu anketos klausimu buvo norima suZinoti, kiek laiko respondentai naudojasi
devyniy tirty Lietuvos banky teikiamomis elektroninés bankininkystés paslaugomis. IS
pateikto 25 paveikslo matome, kad didziagja dalimi respondentai elektroninés bankininkystés
paslaugomis naudojasi daugiau, kaip 5 metus, todel galima teigti, kad respondentai yra
pakankamai gerai susipazing su Lietuvos banky elektroninés bankininkystés paslaugomis ir
padés atskleisti Siy paslaugy privalumus ir trilkumus. Lietuvos banky internetinémis
bankininkystémis respondentai naudojasi daugiau kaip penkerius mety ty. 41 proc.,
mobiliosios bankininkystés paslaugomis naudojasi nuo 1 iki 3 mety 30 proc. Mokéjimo
kortelémis respondentai naudojasi jau ilgiau nei penkerius metus 58 proc. respondenty.
Telefoninés bankininkystés paslaugomis didzioji apklaustyju respondenty dalis naudojasi nuo
1 iki 3 mety 71 proc., respondenty, kurie naudotysi Sia paslauga ilgiau negu penkeri metai,

nebuvo rasta.
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25 pav. Kuriomis elektroninés bankininkystés paslaugomis naudojatés ir kiek laiko?

Tyrimu, taip pat buvo siekta iSsiaiSkinti kokios priezastys lemia naudojimosi
elektroninés bankininkystés paslaugomis. Buvo iSsiaiSkinta, kad labiausiai lemia tai, kad yra
sutaupomas laikas 35 proc., taip pat, kad sumaz¢ja iSlaidos, nes ikainiai yra mazesni, nei
atliekant operacijas banko padalinyje 22 proc. ir 19 proc. apklaustyjy respondenty nurodé¢, kad
naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis yra patogu ir, kad paslaugomis galima

naudotis 24 val. per para. (26 pav.)

40 35
35
30 A
22
25 1 19
R 20 15
15 A
10 5 8 6 )
5 4 |—|
0 ‘ ‘ ‘ T—
Sutaupote laiko Naudotis Naudotis Sumazéja Hektroninés Atsiskaityti Sidlomy, Kitos
elektroninés elektroninés  iSlaidos, nes  bankininkystés mokeéjimo elektroninés  priezastys
bankininkystés bankininkystés banko paslaugos kortelémis bankininkystés
paslaugomis  paslaugomis mokesciai Jums patogiau negu paslaugy,
patogu galite 24 val. mazesni patikimesnés grynaisiais asortimentas
per parg uz tradicines pinigais yra platus

26 pav. Dél kokiy priezas¢iy naudojatés elektroninés bankininkystés paslaugomis?

IS visy apklaustyjy, kurie naudojosi elektroninés bankininkystés paslaugomis didZioji
dalis nurod¢, kad ,,i§ dalies pasitiki“ teikiamomis elektroninés bankininkystés paslaugomis 48

proc., kad visiskai nepasitiki Siomis paslaugomis buvo 2 proc. (27 pav.)
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27 pav. Ar Jis pasitikite elektroninés bankininkystés teikiamomis paslaugomis?

Respondentai pasirinke atsakymus tokius kaip ,,nepasitikiu‘ arba ,,visiSkai nepasitikiu‘
to didziausia priezasti nurodé, kad gali prarasti pinigus, dé¢l galimy neteiséty kity asmeny
isibrovimo  banky informacines sistemas 41 proc. Taip pat nemaza dalis 31 proc. nurod¢, kad
bankai teikdami elektronines paslaugas, nepakankamai uZtikrina asmeninés informacijos

sauguma. (28 pav.)

45 441
40
35 31
30
2 2 19
20
15 9
10
5
0
Manote, kad galite Manote, kad galite = Manote, kad bankai, Kitos priezastys _
prarasti pinigus, dél prarastis visus teikdami elektronines
galimy neteiséty kity pinigus, jei netikétai paslaugas,
asmeny jsibrovimy | prarasite mokéjimo nepakankamai
banky informacines kortele ir pan. uztikrina asmeninés
sistemas informacijos sauguma

28 pav. Jei nepasitikite elektroninés bankininkystés paslaugomis, tai dél kokiy priezas¢iy?

Pagal 29 paveikslo pateiktus duomenis galima teigti, kad 37 proc. apklaustyjy
respondenty, besinaudojanciy elektroninés bankininkystés paslaugomis teigia, kad su teiginiu

ar ji saugi ,labiau sutinka, nei nesutinka“. Tik labai maza dalis, t.y. 3 proc. apklaustyju
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respondenty teigia, jog elektroninés bankininkystés paslaugos yra nesaugios, taciau jie vis tiek

naudojasi nors viena i§ elektroninés bankininkystés paslaugy.
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%

15

29 pav. Naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis saugu?

Siekiant tiksliau iSsiaiSkinti, kuri elektroninés bankininkystés paslauga apklaustyju
respondenty nuomoné yra pati nesaugiausia, apklausoje buvo pateiktas klausimas. Kaip
matoma i§ 30 paveikslo 43 proc. apklaustyjy i§ 179 dalyvavusiy apklausoje nurode, kad ju
nuomone pati nesaugiausia paslauga yra internetiné bankininkysté, 31 proc. apklaustyjy
nurodeé, kad kita nesaugia elektroninés bankininkystés paslauga laiko mokéjimo korteles. 16
proc. apklaustyjy nurodé, kad nesaugi yra mobiliosios bankininkystés paslaugos ir 9 proc.

respondenty mano, kad nesaugi yra telefonin¢ bankininkysteé.

50
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35
30
25
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Internetiné Mobilioji Mokéjimo kortelés Telefonine
bankininkysté bankininkyste bankininkysté

30 pav. Jisy nuomone, kuri elektroninés bankininkystés paslauga pati nesaugiausia?

Buvo tirti veiksniai lemiantis naudojimasi elektroninés bankininkystés paslaugomis.

Remiantis 31 paveikslo pateiktais duomenimis nustatyta, kad respondentai mokejimo korteles
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daugiausia 69 proc. naudoja norint iSsiimti grynuosius pinigus bankomatuose arba banko

padaliniuose bei susimokéti uz suteiktas paslaugas. 23 proc. apklaustyjy respondenty nurodé

taip pat, kad mokéjimo kortelémis naudojasi norint {sigyti prekiy arba atsiskaityti uz paslauga

interneto parduotuvése. Ir tik 6 proc. respondenty nurod¢, kad jiems patogu naudotis banko

partneriy taikomomis nuolaidomis, akcijomis arba kitomis papildomomis paslaugomis. 1

proc. respondenty nurode, kad turi mokéjimo korteles, taciau jomis nesinaudoja.
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ISsiimti grynuosius
pinigus bankomate
arba banko padalinyje paslaugas interneto
irlar sumokéti uz
suteiktas paslaugas
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|sigyti prekiy arba
atsiskaityti uz

Naudotis banko

partneriy taikomomis

nuolaidomis,
akcijomis arba

kitomis papildomomis

paslaugomis

Kitos priezastys

31 pav. D¢l kokiy priezas¢iy naudojatés mokéjimo kortelémis?

Respondentu buvo klausiama, kokie veiksniai jtakoja renkantis mokéjimo kortelg.

Bankas kaip kortelés iSleidéjas bei kortelés dizainas didelés jtakos respondentams netur¢jo.

Svarbiausia respondentams buvo moke¢jimo kortelés iSdavimo ir aptarnavimo ikainiai, tai

pasirodé svarbu 94 proc. 1§ visy apklaustyjy. Tai pat respondentams labai svarbu kortelés

saugumas 88 proc. PanasSiai pasiskirsté¢ pasirinkimas mokéjimo kortelés riiSies pasirinkimas

debetiné ar kreditin¢ kortelé 53 proc., taip pat galimybés su ja atsiskaityti uzsienyje 48 proc. ir

47 proc. svarbu galimyb¢ atsiskaityti internetu.

16 lentelé
Renkantis mokéjimo kortele, kas Jums yra svarbiausia?
Visiskai nesvarbu Labai svarbu
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Bankas, kaip 4% | 3% | 5% [ 4% | 4% | 16% | 18% | 15% | 14% | 16%
kortelés iSleidéjas
Kortelés tipas: 4% (0% | 0% [ 0% | 8% | 9% | 0% | 6% | 19% | 53%
debetiné ar
kreditiné
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16 lentelés tesinys
Kortelés dizainas 75% | 6% | 5% | 4% | 2% | 1% | 1% | 2% | 1% | 3%

Galimybé Kkortele 9% | 6% | 4% | 1% | 2% | 2% | 3% | 3% | 22% | 48%
atsiskaityti
uzsienyje
Galimybe Kkortele 9% | 6% | 1% | 0% | 3% | 0% | 1% | 13% | 21% | 47%
atsiskaityti
internete
Papildomos 1% [ 2% | 2% [ 1% | 15% | 2% | 3% | 8% | 26% | 39%
paslaugos/nuolaidos
taikomos kortelei

Kortelés saugumas | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 1% | 2% | 9% | 88%
Suteikiami kredito 15% [ 4% | 2% | 1% | 16% | 3% 8% 6% | 26% | 20%

limitai kortelése
Kortelés isdavimo, | 0% | 0% | 0% | 0% | 2% | 0% | 1% | 1% | 2% | 94%
aptarnavimo ir kt.
ikainiai

Kortelés uzsakymo | 4% | 2% | 3% | 6% | 26% | 1% | 2% | 8% | 14% | 33%
budas

Respondentai, kurie naudojasi internetinés bankininkystés paslaugomis nurodé kelias
pagrindinés naudojimosi prieZastis, procentinémis dalimis labai panasiai pasiskirstg veiksniai
(32 pav.):

e 55 proc. internetinés bankininkystés paslaugomis naudojasi norédami gauti
informacija apie banko saskaity, mokéjimo korteliy likucius, uzsisakyti saskaity
iSrasus;

e 77 proc. norédami internetinés bankininkystés pagalba susimokéti mokescius;

e 64 proc. atlikti vietinius, tarptautinius mokéjimo pavedimus;

e 48 proc. norédami per interneting bankininkyste prisijungti prie SODROS, VMI ir kt.

e Respondentai i§ pateikty internetinés bankininkystés paslaugy, maZziausiai atlieka
operacijas su vertybiniais popieriais 4 proc.

e Respondentai taip pat nurod¢, kad turi su banku sudar¢ internetinés bankininkystés

sutarti, taCiau $ia paslauga nesinaudoja, tokiu klienty 2 proc.
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32 pav. D¢l kokiy priezas¢iy naudojatés internetine bankininkystés paslaugomis?

Respondenty buvo klausiama, kokie veiksniai jtakoja renkantis interneting
bankininkyst¢. Klientui svarbiausia yra taikomi mokes¢iai naudojantis internetinés
bankininkystés paslauga 98 proc., taip pat labai svarbu internetinés bankininkystés saugumas

96 proc., bei internetinés bankininkystés funkcionalumas 94 proc.

17 lentelé
Naudojantis internetine bankininkyste, kas Jums yra svarbiausia?
VisiSkai nesvarbu Labai svarbu
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Bankas, 3% [1% [ 1% | 0% [ 5% [ 3% [ 2% [ 14% | 23% [ 49%
teikiantis Sia
paslauga
Internetinés 0% | 0% [ 0% [| 0% | 0% [ 0% [|[ 1% || 1% || 3% | 96%
bankininkystés
saugumas
Internetines | 0% [ 0% [ 0% [ 0% [ 1% [ 0% [ 0% | 3% [ 3% [94%
bankininkystés
funkcionalumas
Internetinés | 0% [ 0% | 0% [ 0% [ 1% [ 0% [ 0% [ 1% [ 9% [ 89%
bankininkystés
paprastumas ir
patogumas
Tkainiai 1% [ 0% ] 0% ] 0% [ 0% [ 0% [ 0% | 0% | 2% [ 98%
Internetinés 3% (1% | 1% | 1% [| 9% | 6% | 3% || 7% | 27% || 43%
bankininkystés
dizainas
Teikiamy 3% [1% [ 1% | 0% [ 7% [ 3% [ 3% [ 11% | 20% | 52%
paslaugy
jvairové

Pagal 33 paveiksla mobiliosios bankininkystes populiariausias paslaugas apklaustieji,

kurie naudojasi elektroninés bankininkystés paslaugomis, nurodé tokias:
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e 84 proc. suzinoti saskaitos likuti;

e 64 proc. gauti zinutes apie {plaukas ir/ar nura§ymus nuo saskaitos;

e 30 proc. gauti saskaitos ataskaitas;

e 13 proc. mobiliosios bankininkystés pagalba atlikti pervedimus.

e 10 proc. kitos priezastys. Respondentai nurodé¢, kad sudaré sutartis su bankais, taciau
Siomis paslaugomis nesinaudoja, taip pat 1 respondentas nurodé, kad Sia paslauga

naudojasi norédamas pasitikrinti valiuty kursus.
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33 pav. D¢l kokiy priezas¢iy naudojatés mobiliosios bankininkystés paslaugomis?

Respondentams naudojantis mobiliosios bankininkystés paslauga (zr. 18 lentelg)
svarbiausia yra saugumas Sios paslaugos 99 proc., labai svarbu ikainiai taikomi $iai paslaugai
94 proc. PanaSiai paskirsté tokie veiksniai kaip bankas, teikiantis $iq paslauga (58 proc.),

mobiliosios bankininkystés funkcionalumas (58 proc.), teikiamy paslaugy ivairové (57 proc.)

18 lentele
Naudojantis mobiliaja bankininkyste, kas Jums svarbiausia?

Visi§kai nesvarbu Labai svarbu

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Bankas, teikiantis 3ig paslauga 4% (0% [ 0% | 0% || 4% || 0% | 3% | 7% | 22% | 58%
Mobiliosios bankininkystés 0% (0% || 0% I 0% [| 0% || 0% || 0% || 0% 1% | 99%
saugumas
Mobiliosios bankininkystés 3% (1% | 0% [| 0% | 1% | 0% | 0% || 13% | 22% || S8%
funkcionalumas
Mobiliosios bankininkystés 1% [ 0% [| 0% | 0% (| 4% || 0% || 6% || 16% | 22% | 49%
naudojimo paprastumas ir
patogumas
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18 lentelés tesinys

Ikainiai 1% | 0% [ 0% [ 0% || 0% || 0% | 0% || 1% | 3% | 94%
Mobiliosios bankininkystés 1% (3% || 0% [| 0% || 6% || 1% || 9% (| 16% | 24% | 39%
dizainas

Teikiamy paslaugy jvairové 3% (1% [ 0% [ 0% || 3% || 0% || 4% | 9% | 22% || 57%

Respondentai pagal 34 paveikslo duomenis matoma, kad veiksniai 1émeg naudojimasi
telefoninés bankininkystés paslaugomis buvo tie, kad reikia konsultuotis del banko produkty
ir paslaugy su banko darbuotojais 86 proc., norédami suzinoti savo saskaitos likutj 57 proc.
Taip pat vienoda procentine dalimi pasiskirsté paslaugos ,,pasitikslinti, kur ir kiek pinigy
iSleidote bei uzsakyti saskaity iSraSus ir mokéjimo dokumenty kopijas paStu/faksu® ir
»suzinoti banko valiuty kursus* — 29 proc. Nepopuliariausios telefoninés bankininkystés
paslaugos, kuriomis apklaustieji respondentai nesinaudoja yra uzsakyti nauja debeting

mokeéjimo kortelg bei uzsisakyti/atsisakyti parodiniy saskaity iSraSus.

86

90

bei uzsaky ti saskaity kortele iSrasy paslaugy
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34 pav. D¢l kokiy priezas¢iy naudojatés telefoninés bankininkystés paslaugomis?

IS tyrimo rezultaty pateikty 19 lenteléje, respondentui svarbiausia telefoninés
bankininkystés paslaugy saugumas, galimybé paprastai ir patogiai naudotis, labai svarbu
taikomi jkainiai ir teikiamy paslaugy ivairové, pagal Siuos veiksnius respondentas, vertino 10

baly (deSimtbaléje sistemoje)

19 lentele

Naudojantis mobiliaja bankininkyste, kas Jums svarbiausia?

VisiSkai nesvarbu Labai svarbu

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Bankas, teikiantis Sia paslauga || 0% || 0% (| 0% || 0% (| 0% || 0% || 0% || 0% | 14% || 86%
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19 lentelés tesinys

Telefoninés bankininkystés 0% || 0% || 0% [ 0% || 0% || 0% | 0% | 0% || 0% | 100%
saugumas

Telefoninés bankininkystés 0% || 0% (| 0% [ 0% || 0% || 0% [ 0% || 0% | 14% || 86%
funkcionalumas

Telefoninés bankininkystés 0% || 0% || 0% (| 0% (| 0% || 0% (| 0% (| 0% || 0% | 100%
paprastumas ir patogumas

Ikainiai 0% || 0% || 0% (| 0% (| 0% || 0% (| 0% (| 0% || 0% | 100%
Teikiamy paslaugy jvairové 0% [| 0% (| 0% || 0% || 0% (| 0% || 0% || 0% || 0% || 100%

Respondenty nuomone, bankai norédami pritraukti daugiau elektroninés bankininkystés
vartotojy pirmiausia turéty sumazinti kainas (42 proc.), ripintis elektroninés bankininkystés
saugumu (23 proc.), aktyviau informuoti klientus apie juy teikiamas elektroninés
bankininkystés paslaugas (16 proc.) ir plésti elektroninés bankininkystés paslaugy
asortimenta. (35 pav.)
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35 pav. Ka, Jusu manymu, turéty daryti bankai, kad pritraukty daugiau elektroninés

bankininkystés vartotoju?

Apklausoje buvo siekta suZinoti, kokiai daliai apklausoje dalyvaujan€iyjy pakanka
informacijos apie elektroninés bankininkystés teikiamas paslaugas. IS gauty duomeny galima
teigti, kad 53 proc. apklaustyju pakanka Sios informacijos. Apklaustyjy teigianéiy, kad
nepakanka informacijos yra 47 proc.

Norint i$siaisSkinti i§ kokiy Saltiniy respondentams biity patogiausia gauti informacija
apie elektroninés bankininkystés paslaugas, buvo sudarytas sekantis klausimas ,,Saltiniai, i3
kuriy Jus norétuméte gauti informacija apie elektroninés bankininkystés paslaugas?* (36 pav.)

Didzioji dalis t.y. 33 proc. apklaustyjy respondenty nurode, kad jiems patogiausia informacija
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buty gauti paiame banke. Taip pat nemaza dalis 22 proc. nurod¢, kad informacija taip pat
biity patogu suzinoti per televizija arba radija. Beveik vienodai pasidalino respondenty noras
suzinoti apie paslaugas per interneta (16 proc.) ir spauda (17 proc.). Maziau populiari vieta

teikti informacija apie elektroninés bankininkystés paslaugas - lankstinukai 11 proc.

35 33
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Spauda Televizija  Lankstinukai Bankas Internetas Kita
arba radijas
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36 pav. Saltiniai, 1§ kuriy jiis norétuméte gauti informacija apie elektroninés bankininkystés
paslaugas?
Respondenty buvo klausta, ar elektroniné bankininkysté ateityje populiarés ju nuomone.

86 proc. respondenty nurodé, kad taip ji bus plétojama ateityje, o 13 proc. apklaustyju

respondenty Siuo klausimu neturéjo nuomonés.(37 pav.)
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Bankai turéty, Bankai turéty  Mazinti paslaugy ISspresti Kiti pasidlymai
aktyviau daugiau rdpintis kainas reikiamy,
informuoti elektroninés priemoniy
klientus apie bankininkystés (kompiuteriy,
elektroninés teikiamy internetinio rysio
bankininkystées paslaugy ir pan.) trikuma
teikiamas saugumu
paslaugas

37 pav. Kokiy turite pasiiilymy kaip pagerinti ir iSpopuliarinti elektroninés bankininkystés

paslaugas?

Anketoje taip pat noréta iSsiaiSkinti respondenty nuomong, kokie veiksniai padéty

bankams pagerinti ir iSpopuliarinti elektroninés bankininkystés paslaugas, t.y. pritraukti
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daugiau elektroninés bankininkystés paslaugy vartotojy. 81 proc. respondenty nurode¢, kad
bankai turéty daugiau démesio skirti elektroninés bankininkystés teikiamy paslaugy
saugumui. Populiarinant elektroninés bankininkystés paslaugas respondentai nurodé, kad
turéty sumazinti kainas 53 proc. i§spresti reikiamuy priemoniu (kompiuteriy, internetinio rysio
ir pan.) trilkuma 44 proc., aktyviau informuoti savo klientus apie elektroninés bankininkystes

teikiamas paslaugas 32 proc. (37 pav.)
3.4 Eksperty tyrimo duomeny analizé

Sioje tyrimo dalyje naudotas vienas populiariausiy tyrimo metody - pusiau struktiiruotas
giluminis interviu. Jis pasirinktas tam, kad buty gauta kuo daugiau ir geresnés kokybés idéju
1§ kiekvieno apklausos dalyvio - respondento. Pokalbiai truko nuo 0,5 - 1 val., todél naudotasi
interviu protokolu, kuriame buvo i§ anksto numatytas klausimynas. Atsakymai pokalbio metu
buvo trumpai uzraSomi, véliau iSpleciami ir tikslinami.

Interviu tikslas buvo atskleisti Lietuvos banky teikiamy elektroninés bankininkystés
paslaugy kokybg ir tobulinimo galimybes. Interviu buvo atliekami Lietuvos komerciniuose
bankuose - darbuotojy darbo vietose. Siame tyrime imti interviu i§ banky darbuotojy, kurie
dirba su elektroninés bankininkystés paslaugomis ir tiesiogiai aptarnauja klientus. Visa
pokalbio metu gauta informacija buvo uzraSoma rastu.

20 lentelé

Bendri duomenys apie informantus

Informanto Lytis Amzius | Pareigos Darbo

pareigos patirtis

Swedbank Moteris | 34 Klienty aptarnavimo | 7
vadybininké

SEB bankas Moteris | 39 Kontakty centro wvyr. | 3
vadybininké

Danske bankas Moteris | 34 KAS vadybininké 5

Nordea bankas Moteris | 28 Klienty aptarnavimo | 4
vadybininké

DnB bankas Moteris | 32 Klienty aptarnavimo | 6
skyriaus vadybininké

Siauliy bankas Moteris | 27 Bankiniy produkty | 6
vadybininké

Citadele bankas Moteris | 27 Klienty aptarnavimo | 3
vadybininké

Ukio bankas Moteris | 31 Klienty aptarnavimo | 6
vadybininké

Medicinos bankas Moteris | 28 Rinkodaros vadybininké | 5

Tyrime dalyvavo 9 informantai. Kaip galima pastebéti i§ 20 lentelés, informanty darbo
patirtis banke yra vidutiniS8kai 5 metai. Galima teigti, kad visi informantai turi nemaza darbo

patirti banke, todél pakankamai gerai yra susipazing su banko teikiamomis elektroninés
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bankininkystés paslaugomis ir juy iSsakyta nuomon¢ tiriamajame darbe galéty biiti svari bei
naudinga. Informanty amzZiaus vidurkis 31 metai.

Banky darbuotoju buvo praSoma jy banke esancias populiariausias elektroninés
bankininkystés paslaugos. Ekspertai pagrindiném populiariausiomis elektroninés
bankininkystés paslaugomis jvardino mokejimo korteles ir interneting bankininkyste, taip pat
ir sparciai populiar¢jancias mobiliosios bankininkystés paslaugas.

Ekspertai buvo paprasyti ivardinti priezastis, d¢l kuriy klientai nesinaudoja arba atsisako
naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis. Pagrindines priezastis, kodél klientai
atsisako naudotis Siomis paslaugomis, bankuy darbuotojai nurodo, jog klientas neturi
kompiuterio arba interneto rySio, arba jiems per sudétinga iSmokti naudotis reikalingomis
technologijomis bei paciomis elektroninés bankininkystés paslaugomis, jau turi sudarg sutartj
dél Siy paslaugy kitame banke arba tiesiog néra poreikio.

Tokias pat pagrindines priezastis jvardino ir apklaustieji banky klientai, kad neturi
reikiamos priemonés jomis naudotis, patogiau naudotis tradicinio banko paslaugomis,
elektroniniy paslaugy naudojimasis nesuprantamas ir sudétingas. Banky darbuotojai
nepaminéjo vienos prieZasties dél kurios, klientai nenori naudotis sitilomomis elektroninés
bankininkystés paslaugomis tai, kad klientai nepasitiki elektroninés bankininkystés paslaugy
saugumu.

Eksperty buvo paprasSyta nurodyti, dél kokiy priezas¢iy klientai turéty rinktis
elektroninés bankininkystés paslaugas. Banky darbuotojai teigia, kad elektroninés
bankininkystés paslaugos yra patogios klientams. Dauguma kasdieniy finansiniy operacijy
gali atlikti sutaupydami pinigus ir laika, kurj sugaiSty vykdami | banko padalini ir stovédami
eilése belaukiant kol juos aptarnaus darbuotojas. Kada ir kur panor¢jus klientas gali pazitiréti
saskaity likudius, pervesti pinigus, uZsisakyti paslaugas, sumokeéti mokeséius. Siy paslaugy
ikainiai yra pigesni negu vykdant tas pacias operacijas banko klienty aptarnavimy skyriuje. 38
pav. palyginimui pateikti eksperty ir klienty nurodyti veiksniai dél kuriy klientams yra patogu
naudotis Lietuvos banky teikiamomis elektroninés bankininkystés paslaugomis. Kaip matome
pagrindiniai veiksniai, jtakojantys naudojimasi elektroninés bankininkystés paslaugomis,

ivardinti tokie pat tiek eksperty, tiek ir banky klienty.
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Priezastys, dél kuriy klientai naudojasi elektroninés
bankininkystés paslaugomis

/ N,

Eksperty nuomoné Banky klienty nuomoné
Sutaupomi pinigai, nes Sutaupomas laikas <
7| ikainiai taikomi mazesni,
nei banke

A

Patogu naudotis

\ 4

Taupomas laikas

A

Sumazéja islaidos

Bet kada atlikti
operacijas Paslaugomis galima naudotis

\ 4

A

24 val. per para

Binant bet  kurioje
vietoje

A 4

38 pav. PrieZastys, dél kuriy klientai naudojasi elektroninés bankininkystés paslaugomis

Apibendrinant, galima teigti, kad elektroniné bankininkysté - patogu, greita, taupu ir
paprasta.

Informanty buvo klausta jy nuomoneg, ar jy banko teikiamos elektroninés bankininkystés
paslaugos yra saugios ir kuri elektroninés bankininkystés paslauga pati nesaugiausia? Visi
apklaustieji informantai tikino, kad visos elektroninés bankininkystés paslaugos yra saugios.
Bankai daro viska 1§ savo pusés, kad Sios paslaugos biity saugios klientams ir jie galéty drasiai
jomis naudotis. Taip pat primena, kad ir klientas 1§ savo pusés turi laikytis visy banko
rekomenduojamy saugumo reikalavimy. Taciau ¢ia respondenty ir eksperty nuomonés
i$siskyré. Respondentai teige, kad ju nuomone elektroninés bankininkystés paslaugos néra
visiskai saugios, o nesaugiausiomis paslaugomis laiko interneting bankininkystg ir mokéjimo
korteles.

Ekspertai atsakant | klausima, kodé¢l yra patogu naudotis mokéjimo kortelémis, pradeda
vardinti mokéjimo korteliy privalumus Zr. 39 pav. Medicinos bankas mokéjimo korteliy

neturi, todél i §i klausima neatsakinéjo.
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Mokejimo korteliuy
privalumai

Saugu Patogu Paprasta

39 pav. Banky darbuotojy nurodyti mokéjimo korteliy privalumai.

Saugu. Banky ekspertai teigia, kad, mokéjimo kortelés yra saugi atsiskaitymo priemoné.
Praradus ar pametus mokéjimo kortelg klientas ja gali uzblokuoti vienu telefono skambuciu ir
pinigai lieka saugiis jo saskaitoje. Kiekviena operacija prekybos ar paslaugy imoniy vietose
atlieckama patvirtinant PIN kodu, o tai uztikrina, kad savo kortele gali pasinaudoti tik klientas.

Patogu. Korteléje klientas visada turi pinigus su savimi, nepriklausomai nuo to, kokioje
Salyje jis yra. Kelionéje atsiskaitant mokejimo kortelémis, taikomi palankiausi valiuty
konvertavimo kursai. Visas savo i8laidas, iplaukas saskaitos likutj klientas gali pasitikrinti
internetu, SMS Zinute arba bankomate. Taip pat pritriikus pinigy, gali pasiskolinti i§ banko,
bankas mokéjimo kortelei suteiks kredito limita.

Paprasta. Klientui nereikia gaisti laiko ieSkant grynyju, laukiant eiléje prie bankomato
ar skaiciuojant graza prie kasos — uz pirkinius tiesiog sumokant kortele.

Apibendrinant galima teigti, kad mokéjimo kortelés yra saugi, patogi ir paprasta
atsiskaitymo priemoné. Su kortele patogu tvarkyti kasdienius piniginius reikalus: saugiai
laikyti gaunamas pajamas, atsiskaityti uz prekes ir paslaugas, issigryninti pinigus, naudotis
kreditu mokéjimo korteléje pritritkus savy lésy.

Eksperty buvo praSyta pakomentuoti, internetinés bankininkystés paslaugos
naudojimosi ypatybes. Respondentai vieningai teigia, kad internetinés bankininkystés

paslauga naudotis yra paprasta, greita, pigu, patogu ir saugu (40 pav.).
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Internetinés bankininkystés paslaugos naudojimosi ypatybés

Paprasta naudotis Greita — norint Pigu - interneto | Patogu — savo | Saugu — Dbanko
— nesudétingos atlikti kasdienes banke atlieckamy | saskaitas  galite | programiné jranga
operacijos, kurios operacijas nereikia operacijy  jkainiai | valdyti 24 | atitinka grieztus

klientui leidzia
lengvai ir greitai

atvykti { banko
padalinj ir stovéti

yra gerokai mazesni
nei atliekant jas

valandas per para,
7 dienas  per

saugumo standartus,
taikomus

isisavinti biitinus eiléje — saskaitas banko klienty | savaite, bet | elektroninei

darbui interneto klientas gali valdyti aptarnavimo kurioje pasaulio | bankininkystei, joje
banke jgtidZius. naudodamasis padaliniuose. Salyje. yra idiegta
Viskas, ko jam kompiuteriu jam daugiapakopé
reikia, tai patogiu laiku, naudotojo
kompiuteris patogioje vietoje, atpazinimo sistema,
prijungtas prie visur kur yra SSL protokolu
interneto ir saskaita internetas. koduotas

banke. Lésas savo Atsiskaitymai informacijos
saskaitoje gali atliekami per keleta perdavimas leidzia
tvarkyti bidamas minuciy. saugiai naudotis

namuose, darbe arba

interneto banku.

kelionéje bet kuriuo
paros metu.

40 pav. Banky darbuotojy nurodytos internetinés bankininkystés paslaugos naudojimosi

ypatybés

Apibendrinant galima teigti, kad klientui svarbiausia turéti priéjimq prie interneto ir jis
galés saugiai valdyti savo sqskaitos léSas ir informacijq. Naudojantis internetinés
bankininkystés paslauga patogu, greita patikima ir saugu atlikti kasdienes finansines banko
operacijas bet kur ir bet kada - namie, darbe ir atostogaujant. Bankinéms operacijoms
atliktoms naudojantis internetine bankininkyste taikomi mazZesni mokesciai nei atliekant Sias
operacijas banko padalinyje.

Taip pat eksperty buvo papraSyta aptarti ir mobiliosios bankininkystés paslaugy
naudojimosi privalumus. Informantai teigia, kad, mobiliosios bankininkystés paslauga
naudotis verta klientams, kuriems aktualu suzinoti banko ar mokéjimo korteliy saskaity
likucius ar judéjima Siose saskaitose neatvykus | banka bei neturint prieigos prie interneto.
Naudojantis mobiliosios bankininkystés paslauga - tai patogus biidas tvarkyti savo kasdienius
finansinius reikalus mobiliuoju telefonu. Tikrinti savo saskaity likucius, atlikti pervedimus ir
gauti praneSimus apie iplaukas ar kita su saskaita susijusia informacija, tam pakanka
mobiliojo telefono, klientui nereikia nei vykti i banko padalinj, nei ieSkoti kompiuterio su
interneto rySiu. Mobilyji telefona klientas turi dazniausiai visada kartu su savimi. Klientas

dominancia informacija telefonu gali suzinoti biidamas tiek Lietuvoje, tiek ir uzsienyje, 24
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valandas per para, 7 dienas per savaite. Banko darbuotojai, teigia, kad §i paslauga yra saugi,
informacija siunc¢iama tik { kliento mobiliojo rySio telefona ir tik surinkus vartotojo
slaptazodi.

Informanty buvo klausta, kodél yra patogu naudotis telefoninés bankininkystés
paslauga? Sia paslauga turi tik du Lietuvos komerciniai bankai, t.y. Swedbank ir SEB bankas,
kurie atsakingjo 1 minéta klausima. Kiti bankai, teigé, kad klientai | banka gali skambinti
vieSai skelbiamais telefonais, ir juos konsultuos riipimais klausimais banko darbuotojai.
Informantai paklausti, ar klientas galés atlikti pervedimus atsake, kad negalés. Taip pat nevisi
bankai teikia informacija apie kliento saskaitoje esancius 1éSy likucius. Pavyzdziui, DnB
banko darbuotoja, teigé, kad asmening informacija apie saskaitas, 1éSuy judéjima suZinoti
klientas gali naudodamasis tik internetinés bankininkystés paslauga, mobiliosios
bankininkystés paslauga arba artimiausiame banko klienty aptarnavimo skyriuje, telefonu Si
informacija neteikiama.

Swedbank ir SEB banko darbuotojos teige, kad telefoninés bankininkystés paslaugos
naudotojams nereikia jokiy papildomy techniniy priemoniy — tik telefono aparato nesvarbu, ar
tai namy, darbo, ar mobilusis telefonas. Telefoninés bankininkystés paslaugomis klientas gali
naudotis jam patogiu metu (Swedbank darbo laikas — darbo dienomis 8-20 val., SeStadieniais
9-16 val.), 18 bet kurios vietos.

Eksperty buvo prasyta ivardinti priezastis, kodel klientas turéty rinktis ju banka kaip
elektroninés bankininkystés paslaugy tiekéja? Medicinos banko darbuotoja nurodé priezasti,
kad Medicinos bankas pastaraisiais metai intensyviai investuoja 1 internetin€s ir mobiliosios
bankininkystés tobulinima, siekia, kad klientai gauty auki&iausio lygio paslaugas. Siauliy
banko darbuotoja, teigé, kad bankas tobulina elektroninés bankininkystés paslaugas, kurios
atitikty klienty likesCius, bei taiko vienus maziausiy ikainiy elektroninés bankininkystés
paslaugoms. Kiti informantai taip pat nurodé, kad juy bankai vysto elektroninés bankininkystés
paslaugas taip, kad tenkinty klienty poreikius. Swedbank darbuotoja nurodé, kad Swedbank
sitilo platy elektroninés bankininkystés paslaugy spektra. SEB banko darbuotoja pamingjo,
kad kilusias problemas ar klausimus susijusius su naudojimusi elektroninés bankininkystés
paslaugomis sprendzia nedelsiant.

Tyrimo metu nagrinétas informacijos prieinamumas apie elektroninés bankininkystés
paslaugas. IStirtos paciy banko klienty ir eksperty, kurie tiesiogiai naudojasi ir dirba su
elektroninés bankininkystés paslaugomis, ar pakanka reikiamos informacijos klientams, ar ji

pakankamai prieinama, zr. 41 pav.
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klientus apie elektroninés bankininkystés paslaugas
bankai informuoja savo interneto puslapyje, spaudoje,

elektroningje erdvéje, spausdina lankstinukus apie

Eksperty nuomone banko paslaugas, kuriuos platina banko skyriuose.

Taip pat visa klientui reikalinga informacija, jis gali
suzinoti tiesiogiai i§ banko darbuotojo.

I8 kokiy Saltiniy
klientams bty

patogiausia gauti

informacija apie
elektroninés
bankininkystés
paslaugas? patogiausia informacija buty gauti paciame banke.
informacija taip pat biity patogu suZinoti per televizija
. arba radija. interneta ir spauda. MaZiau populiari vieta
KICHTPRUGKIONS teikti ianormacij a apie pelektroninés ‘tr))ar?kininkystés
paslaugas — lankstinukai.

41 pav. Eksperty ir banko klienty nuomonés dél informacijos pateikimo apie elektroninés

bankininkystés paslaugas.

Kaip matome i§ eksperty atsakymu, klientus apie elektroninés bankininkystés paslaugas
bankai stengiasi informuoti visomis klientui prieinamomis priemonémis. Klientas teigia, kad
patogiausia informacija apie elektroninés bankininkystés paslaugas gauti yra banke. Banky
darbuotojai taip pat $i informavimo biida iSskiria, kad visa informacija apie Sias paslaugas
suteikia banko darbuotojai.

Interviu pabaigoje eksperty buvo klausta nuomoné apie elektroninés bankininkystés
paslaugu populiar¢jima ateityje. Banky darbuotojai teigé, kad elektroninés bankininkystés
paslaugos turi perspektyvy populiaréti ateityje, nes tai taupo klienty laika ir pinigus. Bankai
daug investuoja | elektroninés bankininkystés paslaugy tobulinima ir $iy paslaugy saugumo
didinima. Medicinos banko darbuotojos atsakymas, kad technologijos vystosi labai sparciai,
dél to turi perspektyvu populiaréti ir toliau ateityje.

Respondentai nurodé, kad bankai turéty daugiau démesio skirti elektroninés
bankininkystés teikiamy paslaugy saugumui, turéty sumazinti kainas, iSspresti reikiamy
priemoniy (kompiuteriy, internetinio rysio ir pan.) trikuma, aktyviau informuoti savo klientus

apie elektroninés bankininkystés teikiamas paslaugas.

80



ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

ISvados

1. Ivairts autoriai elektroninés bankininkystés paslaugy apibrézima pateikia skirtingai,
taiau esmg¢ jie suvokia vienodai. Elektroninés bankininkystés paslaugos, tai bankiniy
operacijuy atlikimas elektronin¢je erdvéje pasitelkus elektronines priemones, tokias kaip
mokéjimo korteles, bankomatus, mokéejimo korteliy skaitytuvus, interneta, telefona. Sios
paslaugos yra naudingos tiek bankams, tiek ir ju klientams. Elektroninés bankininkystés
paslaugy vartotojai bankines operacijas atlieka greiCiau ir pigiau, nei klientai tas pacias
paslaugas atlikdami banko klienty aptarnavimo skyriuose. Bankai per elektroninés
bankininkystés paslaugas turi galimybeg plésti savo veikla ir mazinti iSlaidy sanaudas.
Elektroninés bankininkystés paslaugos skirstomos { mokéjimo korteles, interneting
bankininkyst¢, mobiligja bankininkyste ir telefoning bankininkystg. Asociacijos ir kitos
institucijos susijusios su elektroninés bankininkystés paslaugomis ipareigoja paslaugos
teikéjus jvairiais reglamentais didinti elektroninés bankininkystés paslaugy sauguma. Bankai
daug investuoja 1 elektroninés bankininkystés paslauguy sauguma diegdami naujas saugumo
sistemas. Taciau nusikaltéliai taip pat greitai ir lanksciai prisitaiko prie technologiniy naujoviy
bei sisteminiy pokyc¢iy, todel naujy apsaugos priemoniy poveikis biina tik trumpalaikis rizikai
mazinti bei saugumui didinti.

2. ISanalizavus elektroninés bankininkystés paslaugy 2009- 2011 mety situacija,

nustatyta kad:

v mokéjimo korteliy skaiCius tre¢ius metus i§ eilés Siek tick sumazéjo. Paskutiniyjy
mety maz¢jima didzigja dalimi lémé sustabdyta AB banko SNORAS veikla.
Vienintelés kortelés, kuriy skaicius did¢jo, — virtualiosios kortelés. Per 2011 metus,
palyginti su 2010 m., visy rusiy mokéejimo korteliy operaciju skaicius ir verté
padidéjo, ypatingai did¢jo kredito ir virtualiyjy korteliy. Palyginti 2011 metus su
2010, bankomaty skai€ius sumazéjo. Tai lémé sustabdyta AB banko SNORAS
veikla.

v’ internetinés bankininkystés 2009- 2011 mety vartotoju skaiCius kasmet didéja.
Internetinés bankininkystés paslaugos vartotojy skaiiaus augima lemia: paslaugy
tobulinimas, banky klienty skaiciaus augimas, kompiuteriy ir interneto naudotoju
skaiCiaus augimas.

v mobiliosios bankininkystés paslaugos vartotoju skai¢ius analizuotais metais taip pat
didéjo. Sia paslauga uzsisake banky klientai naudojasi ne taip aktyviai, kaip

internetinés bankininkystés paslauga.
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3.

Atlikus devyniy Lietuvos komerciniy banky elektroninés bankininkystés paslaugu

lyginamajq analizg, nustatyta, kad:

v' visi bankai teikia elektroninés bankininkystés paslaugas, ta¢iau Medicinos bankas

b

neplatina mokéjimo korteliy, o telefoninés bankininkystés paslaugas teikia tik

Swedbank ir SEB bankas.

pagal tiekiamy paslaugy ivairove Lietuvos rinkos lyderiai teikiantys elektroninés

bankininkystés paslaugas yra Swedbank, SEB bankas, DnB bankas. Kiti Lietuvos

bankai norédami biiti konkurencingi paslaugu ivairove su Lietuvos rinkos lyderiais,
laikui bégant turés isidiegti tokias pat ar panasSias paslaugas.

pigiausius jkainius mokejimo korteléms taiko Citadele bankas. Internetinés

bankininkystés paslaugas pigiausiai teikia Siauliy bankas ir Medicinos bankas.

Pigiausiai mobiliosios bankininkystés paslauga teikia Siauliy banko, Medicinos

bankas ir SEB bankas.

Swedbank turi specialisty, atsakingy uz telefoning bankininkyste, todél Sis bankas

gali pasidlyti daug paslaugy. SEB bankas turédamas tik idiegta telefoninés

bankininkystés automata, savo klientams gali pasiiilyti labai siaura paslaugu
asortimenta.

Atlikus anketing banky klienty apklausa teigtina, kad:

elektroninés bankininkystés paslaugos yra labai reikalingos, klientai jomis aktyviai

naudojasi ir biitinas $iy paslaugy tolesnis vystymas.

klienty elektroninés bankininkystés paslaugu naudojimasi lemia, tai, kad yra

sutaupomas laikas, sumazéja iSlaidos ir, kad paslaugomis galima naudotis 24 val.

per para.

klientai 1§ banky teikiamy elektroninés bankininkystés paslauguy aktyviausiai

naudojasi mokeéjimo kortelémis ir internetinés bankininkystés paslaugomis.

daugiausia besinaudojanciyjy elektroninés bankininkystés paslaugomis klienty yra
vidutinio 26-50 mety amzZiaus, dirbantys asmenys, turintys aukstaji iSsilavinima ir
gyvenantys didmiestyje.

atlikus respondenty apklausos tyrima nustatyta, kad pagrindinés priezastys, dél kuriy

klientai nesinaudoja elektroninés bankininkystés paslaugomis yra:

1. klientai neturi galimybés jomis naudotis, t.y. neturi kompiuterio arba prieigos
prie interneto, neturi mobiliojo telefono, gyvena kaimuose ar mazuose
miesteliuose, kuriuose prekybininkai ar paslaugy imonés neturi isidiegusios
mokéjimo korteliy skaitytuvy, néra bankomaty ar kt. technologijy, kurios yra

reikalingos, norint naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis.
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2. elektroniniy paslaugu naudojimasis respondentams nesuprantamas ir sudétingas.

3. klientai nepasitiki elektroninés bankininkystés paslaugy saugumu.

mazai klienty nurod¢, kad elektroninés bankininkystés paslaugomis nesinaudoja dél
informacijos stokos apie Sias paslaugas.

kaip ir atliktoje elektroninés bankininkystés paslaugu charakteristikos lyginamojoje
analiz¢je patvirtinamas faktas, kad Swedbank siiilydamas didZiausia internetinés
bankininkystés paslaugu ivairove, pritraukia klientus, kuriems yra svarbu teikiamy
paslaugy ivairove ir jy kokybeé.

klientai rinkdamiesi banka, teikiant] elektroninés bankininkystés paslaugas,
didziausia démesi kreipia 1 ikainius taikomus Sioms paslaugoms ir paslaugy
ivairovg. Klienty nuomone, bankai norédami pritraukti daugiau elektroninés
bankininkystés vartotojy, pirmiausia turéty sumazinti kainas, riipintis elektroninés
bankininkystés saugumu, aktyviau informuoti klientus apie banky teikiamas
elektroninés bankininkystés paslaugas ir plésti $iy paslaugy asortimenta, bei iSspresti

reikiamy priemoniy (kompiuteriy, internetinio rysio ir pan.) trikuma.

. I8tyrus eksperty nuomong, gauti rezultatai parode, kad:

bankai daug investuoja i elektroninés bankininkystés paslaugy tobulinima, saugumo
uztikrinima.

stengiamasi Sias paslaugas padaryti patogias ir prieinamas ir suprantamas visiems
vartotojams.

i§skiriami $ie elektroninés bankininkystés privalumus, kurie yra svarbus banko
klientams: elektroninés bankininkystés paslaugos klientams yra patogios, atliekant
kasdienes finansines operacijas, naudojantis elektroninés bankininkystés
paslaugomis klientas taupo savo léSas ir laika.

visos elektroninés bankininkystés paslaugos yra saugios, taciau primena, kad ir

klientas turi laikytis banko rekomenduojamy saugumo reikalavimuy.
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Rekomendacijos

Bendradarbiavimo su klientais srityje:

>

daugiau bendrauti su savo klientais, aiSkinantis ir tenkinant juy poreikius. Klientui
svarbiausia pigiai, greitai ir paprastai atlikti jam reikalingas finansines operacijas,
tod¢l tobulinant ir kuriant naujas elektroninés bankininkystés paslaugas biitina
i$siaiSkinti kliento norus ir atkreipti démesi i jo pateiktas pastabas.

bankuose, kurie dar neturi internetinés bankininkystés terminaly, juos isidiegti,
arba iSplésti jy tinkla.

aktyviau sitlyti elektroninés bankininkystés paslaugas vyresnio amZiaus
klientams. Skirti atsakinga darbuotoja klienty apmokymui dirbti su elektroninés
bankininkystés paslaugomis.

sudaryti klienty saraSus, kurie turi pasiraSe¢ elektroninés bankininkystés paslaugy
sutartis, taCiau jomis nesinaudoja. Pagal Siuos sarasus kviesti klientus 1
individualius arba grupinius apmokymus naudotis elektroninés bankininkystés
paslaugomis.

bankai norédami sumazinti klienty nepasitikéjima elektroninés bankininkystés
paslaugy saugumu, turéty aktyviau juos informuoti, kaip patiems klientams
saugiai naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis. Parengta informacija
apie elektroninés bankininkystés paslaugy sauguma biity galima pateikti
lankstinukuose. Taip pat apie saugumo uztikrinima turéty bitinai papasakoti ir
darbuotojas apmokantis klientus dirbti su elektronines bankininkystés paslaugomis

arba pasirasant su klientu elektroninés bankininkystés paslaugy sutarti.

Konkurencingumo srityje:

>

bankams norint tapti rinkos lyderiais biitina diegti inovatyvias elektroninés
bankininkystés paslaugas. Naujy paslaugy sukiirimas, tolesnis ju vystymas yra
vienas svarbiausiy veiksniy leidzian¢iy iSlaikyti ir pritraukti naujus klientus.

Lietuvoje sparciai tobuléja informacinés technologijos, labai daug klienty
naudojasi mobiliais telefonais, dazniausiai ju turi net ne viena, populiaréja
iSmanieji telefonai, todél bankams sitlau atkreipti démesi i mobiliosios
bankininkystés paslauga. Viena i$ pilnai neiSnaudoty elektroninés bankininkystés
paslaugu yra mobilioji bankininkysté, todél bankams sitilau skirti didesni démesi
Sios paslaugos vystymui, aktyviau informuoti klientus apie paslaugos naudojimosi

galimybes.
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1 priedas
Gerbiamas respondente,

Sis tyrimas atlickamas Siauliy universiteto Socialiniy mokslo fakulteto Vadybos studijy magistratiiros
studentés Aurelijos Piepolés. Tyrimu siekiama iSanalizuoti, elektroninés bankininkystés paslaugas
Lietuvoje vartotojo pozitriu ir veiksnius jtakojancius elektroninés bankininkystés vartotoju
apsisprendima pasirenkant paslaugos tiekéja.

Maloniai kvieciu Jus dalyvauti ir uzpildyti anketa, tai truks tik kelias minutes. Anketa anoniming¢, bus
naudojami tik apibendrinti respondenty duomenys.

Savo atsakymus Zymékite X

1. Jisy amZius? 3. Jusy issilavinimas? 4. Jusy socialiné padétis?

> Iki 18 C Pagrindinis E Vadovas

E 18-25 C Vidurinis E Darbuotojas (tarnautojas)

e 26-35 C Profesinis > Moksleivis, studentas

> 36-50 > Aukstesnysis > Pensininkas

> 51 iki 60 > Aukstasis > Bedarbis

E 61 ir daugiau 5. Jiis i vieta?
. Jusy gyvenamoji vieta?

2. Jusy lytis? E Didmiescio gyventojas

E a) Moteris E Miestelio gyventojas

E b) Vyras E Kaimo gyventojas

6. Ar naudojatés elektroninés bankininkystés paslaugomis? Jie naudojates toliau pildykite 8 klausima

C
C

Taip
Ne

7. Jei nesinaudojate elektroninés bankininkystés paslaugomis, tai dél kokiy priezas¢iy? Galimi keli
variantai

-

Nepasitikite elektroniniy operacijy saugumu

Neturite pakankamai informacijos apie elektroninés bankininkystés teikiamas galimybes bei paslaugas

-

Neturite galimybés naudotis internetu, kt. technologijomis, kurios reikalingos, norint naudotis elektronine
bankininkyste

& Elektroninés bankininkystés paslaugy naudojimas nesuprantamas ir sudétingas
Néra poreikio naudotis tokiomis paslaugomis

Jums patogu naudotis tradicinio banko paslaugomis

Sitilomy elektroninés bankininkystés paslaugy asortimentas siauras

[ . -

Kitos priezastys
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8. Kurio (-iy) banko (-y), kokiomis elektroninés bankininkystés paslaugomis naudojatés?

AB AB bankas AB AB AB AB AB AB AB
DnB || o ibank« || »Citadele® || ,SEB® || bankas LSiauliy || ,,Ukio || Medicinos || Danske
bankas || ™" bankas | bankas ||,,Snoras“ || bankas“ || bankas“|| bankas || bankas
Internetine
bankininkyste E > e e > - e e C
Mobiligja
bankininkyste » > £ £ E C e C e
Mokéjimo
kortelémis e e e C C C e C C
Telefonine
bankininkyste » > £ £ E C e C e

9. Kuriomis elektroninés bankininkystés sistemos paslaugomis naudojatés ir kiek laiko?

0 N R N (N [

Kitos priezastys

11. Ar Jus pasitikite elektroninés bankininkystés teikiamomis paslaugomis? Jei atsakymo variantus

||Iki 1 metqHNuo 1-3 metq”Nuo 3-5 metq”llgiau nei 5 metus|

Internetine bankininkyste|| [3 C e e
Mobiligja bankininkyste | 3 e = E
Mokéjimo kortelémis e e e C
Telefonine bankininkyste|| [3 e = e

Sutaupote laiko

Sumazéja iSlaidos, nes banko mokes¢iai mazesni

Naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis patogu

Atsiskaityti mokéjimo kortelémis patogiau negu grynaisiais pinigais

Naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis galite 24 val. per para

Elektroninés bankininkystés paslaugos Jums patikimesnés uz tradicines

Sitilomy elektroninés bankininkystés paslaugy asortimentas yra platus

pasirinkote pirmus tris, toliau pereikite prie 13 klausimo.

> Visiskai pasitikiu
E Pasitikiu

> IS dalies pasitikiu
> Nepasitikiu

e

Visiskai nepasitikiu

. Dél kokiy priezas¢iy naudojatés elektroninés bankininkystés paslaugomis? Galimi keli variantai




12. Jei nepasitikite elektroninés bankininkystés paslaugomis, tai dél kokiy priezasciy? Galimi keli

variantai
Manote, kad galite prarasti pinigus, dél galimy neteiséty kity asmeny isibrovimy i banky informacines sistemas
& Manote, kad galite prarastis visus pinigus, jei netikétai prarasite mokéjimo kortelg ir pan.
& Manote, kad bankai, teikdami elektronines paslaugas, nepakankamai uztikrina asmeninés informacijos sauguma
I~ Kitos priezastys
13. Naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis saugu?
E Visiskai sutinku
e o o
Labiau sutinku, nei nesutinku
E Neturiu nuomonés Siuo klausimu
& Labiau nesutinku, nei sutinku
e

Visiskai nesutinku

Internetiné bankininkysté
Mobilioji bankininkysté

Mokéjimo kortelés

[ B B S

Telefoniné bankininkysté

15. Dél kokiy priezasc¢iy naudojatés mokéjimo kortelémis? Galimi keli atsakymy variantai

. Jusy nuomone, kuri elektroninés bankininkystés paslauga pati nesaugiausia?

™ ISsiimti grynuosius pinigus bankomate arba banko padalinyje ir/ar sumokéti uz suteiktas paslaugas

™ Isigyti prekiy arba atsiskaityti uz paslaugas interneto parduotuvése

A Naudotis banko partneriy taikomomis nuolaidomis, akcijomis arba kitomis papildomomis paslaugomis
-

Kitos priezastys

16. Renkantis mokéjimo kortele, kas Jums yra svarbiausia?

Kiekvienam aspektui priskirkite jvertinima nuo 1 iki 10, kur 1 — visi§kai nesvarbu, 10 — labai svarbu.

VisiSkai nesvarbu

Labai svarbu

1

2

3

4

5

8

9

10

Bankas, kaip kortelés iSleidéjas

Kortelés tipas: debetiné ar kreditiné

Kortelés dizainas

Galimybé kortele atsiskaityti uZsienyje

Galimybé kortele atsiskaityti internete

Papildomos paslaugos/nuolaidos taikomos kortelei

Kortelés saugumas

Suteikiami kredito limitai kortelése

Kortelés iSdavimo, aptarnavimo ir kt. jkainiai

Kortelés uzsakymo biidas

17. Dél kokiy priezas¢iy naudojatés internetine bankininkystés paslaugomis? Galimi keli variantai
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Sumokéti mokescius
Atlikti operacijas su vertybiniais popieriais
Vykdyti uzsienio valiutos pirkima-pardavima

Prisijungti prie SODROS, VMI ir kt.

[N e o R R R

Kitos priezastys

Atlikti vietinius, tarptautinius mokéjimo pervedimus, mokéti mokescius uz paslaugas

18. Naudojantis internetine bankininkyste, kas Jums yra svarbiausia?

Kiekvienam aspektui priskirkite {vertinima nuo 1 iki 10, kur 1 — visiSkai nesvarbu, 10 — labai svarbu.

Gauti informacija apie banko saskaity (mokéjimo korteliy) likucius, uzsakyti saskaity ataskaitas

VisiSkai nesvarbu

Labai svarbu

1

2

3

4

5

8

9

10

Bankas, teikiantis Sia paslauga

Internetinés bankininkystés saugumas

Internetinés bankininkystés funkcionalumas

Internetinés bankininkystés paprastumas ir patogumas

Ikainiai

Internetinés bankininkystés dizainas

Teikiamy paslaugy jvairové

19. Dél kokiu priezas¢iy naudojatés mobiliosios bankininkystés paslaugomis? Galimi keli variantai

™ Gauti zinut¢ apie iplaukas ir/ar nura§ymus nuo saskaitos
™ Atlikti pervedimus

u Gauti saskaitos ataskaitas

u Suzinoti saskaitos likutj

-

Kitos priezastys

20. Naudojantis mobiligja bankininkyste, kas Jums svarbiausia?

Kiekvienam aspektui priskirkite jvertinima nuo 1 iki 10, kur 1 — visiskai nesvarbu, 10 — labai svarbu.

VisiSkai nesvarbu

Labai svarbu

1

2

3

4

5

8

9

10

Bankas, teikiantis Sig paslauga

Mobiliosios bankininkystés saugumas

Mobiliosios bankininkystés funkcionalumas

Mobiliosios bankininkystés naudojimo paprastumas ir patogumas

Ikainiai

Mobiliosios bankininkystés dizainas

Teikiamy paslaugy jvairové

21. Dél kokiy priezasciy naudojatés telefoninés bankininkystés paslaugomis? Galimi keli variantai
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Atlikti vietinius mokéjimo pavedimus

Suzinoti tiksly savo saskaitos likutj

Uzsakyti nauja debeting mokéjimo kortele
Uzsisakyti/atsisakyti periodiniy saskaitos iSrasu
Suzinoti banko valiuty kursus

Konsultuotis dél banko produkty ir paslaugy

[ N I B N R B

Kitos priezastys

22. Naudojantis telefonine bankininkyste, kas Jums svarbiausia?

Kiekvienam aspektui priskirkite jvertinima nuo 1 iki 10, kur 1 — visiskai nesvarbu, 10 — labai svarbu.

Pasitikslinti, kur ir kiek pinigy iSleidote bei uzsakyti saskaity iSrasus ir mokéjimo dokumenty kopijas pastu/faksu

VisiSkai nesvarbu

Labai svarbu

1

2

3

4

5

8

9

10

Bankas, teikiantis Sia paslauga

Telefoninés bankininkystés saugumas

Telefoninés bankininkystés funkcionalumas

Telefoninés bankininkystés paprastumas ir patogumas

Ikainiai

Teikiamy paslaugy jvairové

23. Ka, Jusy manymu, turéty daryti bankai, kad pritraukty daugiau elektroninés bankininkystés

vartotojy? Isrinkite svarbiausia

Bankai turéty aktyviau informuoti klientus apie elektroninés bankininkystés teikiamas paslaugas

Mazinti paslaugy kainas

[ e

Kita

Plésti teikiamy elektroninés bankininkystés paslaugy asortimenta

Plésti internetinés bankininkystés bei bankomaty skaiciy

24. Ar jums pakanka informacijos apie elektroninés bankininkystés teikiamas paslaugas?

C
C

Taip

Ne

25. Saltiniai, i¥ kuriy jiis norétuméte gauti informacijg apie elektroninés bankininkystés paslaugas?

Galimi keli variantai
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Bankai turéty daugiau riipintis elektroninés bankininkystés teikiamy paslaugy saugumu




Spauda

Televizija arba radijas
Lankstinukai

Bankas

Internetas

[ I R B R

Kita

. Kaip manote ar elektroniné bankininkysté turi perspektyvy populiaréti ateityje?
Taip, ji bus plétojama ateityje

Ne, ji nepasiteisins, tai nesaugu

On0nos

Neturiu nuomonés

27. Kokiy turite pasialymy kaip pagerinti ir iSpopuliarinti elektroninés bankininkystés paslaugas?
Galimi keli variantai

™ Bankai turéty, aktyviau informuoti klientus apie elektroninés bankininkystés teikiamas paslaugas
Bankai turéty daugiau riipintis elektroninés bankininkystés teikiamy paslaugy saugumu

Mazinti paslaugy kainas

ISspresti reikiamy priemoniy (kompiuteriy, internetinio rysio ir pan.) trikuma

I I . -

Kiti pasitlymai

NUOSIRDZIAI DEKOJU UZ SKIRTA LAIKA IR LINKIU GEROS DIENOS!
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2 priedas
Siauliy universitetas
Socialiniy moksly fakultetas
Vadybos katedra

EKSPERTO APKLAUSA

INTERVIU PROTOKOLAS
Interviu tikslas: atskleisti Lietuvos banky teikiamy elektroninés bankininkystés paslaugy kokybg ir
tobulinimo galimybes.
BENDRI DUOMENYS APIE INFORMANTA
Lytis. Amzius.

Pareigos ir patirtis uzimamose pareigose

Institucija. bankas

Dél elektroninés bankininkystés paslaugy

1. Kokios elektroninés bankininkystés paslaugos Jusy banke yra populiariausios?

Atsakymas:

Komentaras:

2. Dél kokiy priezas€iy Kklientai nesinaudoja arba atsisako naudotis elektroninés
bankininkystés paslaugomis?

Atsakymas:

Komentaras:

3. Kodél klientai turéty rinktis elektroninés bankininkystés paslaugas?

Atsakymas:

Komentaras:
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4. Ar Jusy banko teikiamos elektroninés bankininkystés paslaugos yra saugios? Ir kaip
manote, kuri elektroninés bankininkystés paslauga pati nesaugiausia?

Atsakymas:

Komentaras:

Dél atskiry elektroninés bankininkystés paslaugy

5. Kodél yra patogu naudotis mokéjimo korteléemis? | ka butinai turéty atkreipti démesj
klientas renkantis mokéjimo kortele?

Atsakymas:

Komentaras:

6. Kodél yra patogu naudotis internetine bankininkyste? | ka butinai turéty atkreipti démesj
klientas, norédamas sudaryti sutartj dél internetinés bankininkystés paslaugos?

Atsakymas:

Komentaras:

7. Kodél yra patogu naudotis mobiliosios bankininkystés paslauga? | ka biutinai turéty
atkreipti démesj klientas, norédamas sudaryti sutartj dél mobiliosios bankininkystés
paslaugos?

Atsakymas:

Komentaras:

8. Kodél yra patogu naudotis telefoninés bankininkystés paslauga? | ka bitinai turéty
atkreipti démesj klientas, norédamas sudaryti sutartj dél telefoninés bankininkystés
paslaugos?
Atsakymas:

Komentaras:
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Dél elektroninés bankininkystés paslaugy populiaréjimo perspektyvos

9. Kodé¢l Kklientas turéty rinktis Jasy banka kaip elektroninés bankininkystés paslaugy
tiekéja?

Atsakymas:

Komentaras:

10. Kokiais buidais/Saltiniais informuojate klientus apie elektroninés bankininkystés paslaugas?

Atsakymas:

Komentaras:

11. Kaip manote, ar elektroniné bankininkysté turi perspektyvy populiaréti ateityje? Ir dél kokiy
priezasciy?

Atsakymas:

Komentaras:

NUOSIRDZIAI DEKOJU UZ SKIRTA LAIKA IR LINKIU GEROS DIENOS!
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