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IVADAS

wJei Jus nepastebite interneto galimybiy, tai gali biiti grésmé“
Tony Blair, DidzZiosios Britanijos ministras (1999)

Temos aktualumas Bankininkystés ir finansy sektorius persitvarko nenuspéjamais
biidais, ypatingai iSnaudodamas informaciniy technologijy privalumus. Pradedant nuo 1980-yju
mety komerciniai bankai nepertraukiamai plecia technologines paslaugas ir produktus, t.y.
elektroning bankininkyste, elektroninius atsiskaitymus, mokéjimo korteles ir bankomatus.

Paskutiniame deSimtmetyje internetas vaidino svarby vaidmeni, uztikrinant online
paslaugas ir paskatino visiskai nauja paslaugy teikimo kanalo atsiradima.

Elektroniné bankininkysté bankams suteikia beprecedentes galimybes per interneta
reklamuoti, teikti ir tobulinti finansinius produktus. Informaciniy technologijuy taikymas salygoja
rinkos sieny i$Snykima, naujy konkurenty atéjima i rinka ir naujuy verslo modeliy kiirima.

Siekiant seékmingai susidoroti su elektroninés bankininkystés naujovémis, bankai privalo
iSmanyti galimus veiklos pasikeitimus ir kliditis (rizikas). Be tokio supratimo banky pastangos
integruoti elektroning bankininkyste¢ gali baigtis nes€¢kme.

Elektronin¢ bankininkysté — kaip finansiné naujove keicia organizacinius pasenusius
tradiciniy banky sugebéjimus. Bankai priversti nuolat formuoti, atnaujinti ir didinti
organizacinius pajégumus ir resursus tam, kad prisitaikyti prie greitai kintancios aplinkos.
Bankams pajégumy tobulinimas padéta efektyviau iSnaudoti ju turimus resursus ir uztikrinti
konkurencinguma susiklosciusioje rinkoje. Elektroniné bankininkysté¢ tampa neatsiejama banky
veiklos dalimi. Greitis, judrumas ir lankstumas laikomi Siuolaikiniais banky paslaugy veiklos
standartais ir palengvina bankams jéjimq | naujas rinkas. Elektroninés bankininkystés raida
Lietuvoje yra labai sparti, bet néra pasiekusi §ioje srityje pasaulio pirmaujanc¢iy Saliy lygio.
Bankininkysté yra orientuota i vartotojus, tode¢l darbe daug démesio skiriama jy poreikiams ir
norams iSsiaiskinti.

Magistro baigiamojo darbo tikslas iSanalizuoti elektroninés bankininkystés plétojimosi
tendencijas Lietuvoje ir Baltijos regione bei nustatyti veiksnius, kurie galéty paskatini jos plétrq
ateityje.

Uzsienio mokslininkai (Burr, Daniel, Karjaluoto, Mishkin, Orr, Wah ir kt.) publikuoja
atlikty tyrimy rezultatus, kurie lieia elektroninés bankininkystés plétra. Vienintelio Lietuvos
autoriaus V. Vaskelaicio knygose aptarti daugiau teoriniai nei praktiniai elektroniniy paslaugy
aspektai, o visose M. Civilkos publikacijose yra nagrin¢jami elektroniniai atsiskaitymai i§
teisinés pusés. Mokslinéje literatiiroje nepavyko rasti apibendrinty elektroninés bankininkystés
paslaugy vystymosi ypatumuy, todél darbas skirtas atskleisti elektroninés bankininkystés paslaugu

raidos kryptis, susiklos¢iusia dabarting padéti ir aptarti galimas ateities tendencijas. Naujausia
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informacija apie elektroning bankininkyste, sitilomas paslaugas, §iy paslaugy rinka ir tendencijas
Lietuvoje yra spausdinama komerciniy banky, kituose periodiniuose leidiniuose, bet S§i
informacija néra placiai analizuojama, sisteminama.

Pagrindiniai iSkelti uZdaviniai:

» iSanalizuoti elektroninés bankininkystés samprata, jos sudedamasias dalis bei ypatybes;
= jvertinti kokia nauda gauna patys bankai ir kokias galimas susidurimo rizikas;

= iSskirti paplitima skatinancius ir stabdancius veiksnius Lietuvoje bei Baltijos regione;

* numatyti galimas Siy bankiniy paslaugy plétros perspektyvas ir plétojimo kryptis.

Tyrimo objektas — Lietuvoje veikian¢iy komerciniy banky esamos elektroninés
bankininkystés paslaugu padétis ir Siy paslaugy vartotoju pozitris.

Siame darbe iskeliama hipotezé — Lietuvos elektroninés bankininkystés paslaugy rinka
turés augimo tendencijas bei siejama su patraukliomis ateities perspektyvomis.

Pirmoje dalyje pateikiami skirtingy mokslininky elektroninés bankininkystés savokos
interpretavimai. Antra dalis skirta apzvelgti konkreciy Saliy, iskaitant Lietuva, patirt] vystant
elektroninés bankininkystés paslaugas. Trecia dalis atskleidzia pagrindiniy priemoniy
priskiriamy prie elektroninés bankininkystés naudojimo budus ir ju veikimo ypatumus.
Ketvirtoje dalyje teoriSkai, remiantis uzsienio autoriy darbais, iSskiriami elektroninés
bankininkystés paslauguy privalumai, trikumai bei detaliau 1§ praktinés pusés palieCiamas
saugumo klausimas. Penktoje dalyje atliktas glaustas tradiciniy ir elektroniniy paslaugy
palyginimas bei nagrin¢jamos galimos susidiirimo rizikos, teikiant elektroninés bankininkystés
paslaugas. Atliktos elektroninés bankininkystés vartotoju ir banko darbuotojy apklausos
rezultatai bei vyraujanc¢ios nuomonés, nustatytos tendencijos yra iSdéstytos Sestoje dalyje.

Darbe naudojami metodai: mokslinés literatiiros, straipsniy analizé, banky klienty ir
banky darbuotojy anketin¢ apklausa, statistiniy duomeny apdorojimas ir analizé, lyginamoji

analiz¢ ir apibendrinimai.



1. ELEKTRONINES BANKININKYSTES SAMPRATA

Stipri konkurencija Lietuvos bankininkystés rinkoje vercia Salyje veikianc¢ius bankus

kurti naujus produktus — paslaugu paketus. XXI amziuje komerciniai bankai sparciai plecia ir

nuolat tobulina elektroninio aptarnavimo ir saskaity apmokéjimo paslaugas.

D¢l nuolatinio elektroniniy banky paslaugu tobuléjimo ir nauju elektroniniy bankiniy

paslaugy teikimo kanaly atsiradimo néra susiformavusio vieningo elektroninés bankininkystés

apibrézimo [12.P.95].

Autoriai siiilo skirtingas elektroninés bankininkystés savokas:

v

banky siekis telekomunikacijy tinklais uzmegzti rysius su klientu ir sudaryti, valdyti
bei kontroliuoti finansinius sandorius (Burr, 1996);

galimybé perZiiaréti sqskaitas, pervesti lésas, pirkti finansines paslaugas online' biidu
(Sathey, 1999);

tai bankiniy paslaugy teikimas isnaudojant kompiuterio ir komunikacijos
technologijy patobulinimus (Mishkin, 2000);

moderni ir patogi klienty sqskaity tvarkymo sistema, leidZia gauti informacijq ir
atlikti finansines ir kitas operacijas (Vaskelaitis, 2001);

tiesioginis bankiniy paslaugy teikimas elektroniniais ir komunikavimo kanalais

klientams (Singh ir Malhotra, 2004).

Mokslininky poziiiriai skiriasi dél sudedamuyju elektroninés bankininkystés daliy, pvz.

Daniel (1999) pristato SeSias (zr. 1 lentelg) elektroninés bankininkystés paslaugy teikimo

priemones, o H. Karjaluoto (2002) — tik viena (t.y. personalinj kompiuteri su interneto rysiu).

1 lentelé

Elektroniniy banko paslaugy risys’

Paslaugy rasys ApibréZimas

PC bankininkysté (angl. private dial up -
kompiuteriné bankininkysté) (toliau PC))

Nuosava programiné jranga, kurig platina ir
instaliuoja bankai | kliento kompiuterj tam, kad per
modema susisiekty su banku.

Internetiné bankininkysté Susisiekimas su banku vykdomas per intertneta

Valdomas tinklas elektronines paslaugas

Bankai iSnaudoja treciyjy Saliy galimybes teikdami

TV bankininkysté informacija apie jo saskaitos bukle.

Palydovinés televizijos antenos arba kabelio pagalba
bankai | kliento televizoriaus ekrang pateikia

Telefoniné bankininkysté tapatybés kortelés numerj ir slaptazodi.

Klientas telefonu susiekia su banku, nurodant asmens

Mobilioji bankininkysté (SMS, WAP, 3G) mobiliuosius telefonus.

Su banku susisiekiama per teksto zinutes (SMS),
internetag (WAP - bevielis rysys), trecios kartos

' Nuo 1995 mety bankai pradéjo teikti klientams tiesiogines prieigas prie savo sqskaity per internetq i$ bet kurio
pasaulio tasko. Tokios prieigos prie saskaity per tinkla buvo pavadintos internetine (online arba web) bankininkyste.
* pagal E. Daniel (1999)



Elektroninés bankininkystés interpretavimas skiriasi, nes ji apima kelias paslaugy risis,
per kurias banky klientai gali teirautis informacijos, atlikti reikalingas bankines operacijas,
pavyzdziui per kompiutery, televizoriy arba mobilyji telefong (Daniel 1999; Mols, 1998; Sathey
1999). Siame darbe ,online* ir ,jinternetinés“ bankininkystés savokos vartojamos kaip
lygiavertés. Teisingai biity iSskirti tris naudojamus elektroninei bankininkystei pristatymo
kanalus: telefona, PC ir interneta. Wah (1999) pasteb¢jo, kad elektroninés bankininkystés
paslaugos nebiitinai turi biti teikiamos per kompiuterio monitoriy. Ateityje tikimasi bankines
operacijas perkelti is interneto | beviel{ mobilyji rysi, nors Siandien internetas — tai pagrindinis
elektroninés bankininkystés paplitimo Saltinis.

Vokietijos bankas ,,Deutsche Bundesbank‘ nustaté teikiamy elektroniniy paslaugy rySius

(zr. 1 pav.).

Online bankininkyste

PC bankininkysté

Internetine

Telefoniné bankininkysté
bankininkyste

A

A
A 4
Mobilioji
bankininkysté

Elektroniné
bankininkysté

A

Kiti paslaugy
pateikimo biidai
(pvz. savitarnos
terminalai)

1 pav. Banko elektroninés veiklos budai’®
»4» - parodo, kad tos pacios paslaugos gali biti teikiamos ivairiais budais, kurio
pasirinkimas priklauso tik nuo banko kliento poreikiy ir galimybiy.
Dalykinis banko ir klienty bendradarbiavimas vyksta skirtingais kanalais (Hiltunen,

2002), todel gali buti apibréztas kaip iStising aplinka (Zr. 2 pav.).

Banko filialas Skambuciy priémimo centrai Elektroninis kanalas, Internetas
Kanalai
Skyriaus Pasto .. .. . Internetine Mobiliojo
. Telefoniné bankininkysté PC .. . .
paslaugos bankai Y bankininkysté bankininkysté
FiziSkai iSmatuojamas ir apribotas laiko atzvilgiu Lankstumas laikui, fiziniy savybiy praradimas

2 pav. Banky paslaugoms naudojami kanalai pagal Hiltunen (2002)*

3 Deutsche Bundesbank. Electronic banking from a prudential supervisory perspectivel/
http://www.bundesbank.de/download/volkswirtschaft/mba/2000/200012mba_art03_ebanking.pdf; prisijungimo
laikas: 2006 10 15.




IS 2 paveikslo matome, kad elektroniné bankininkysté — tai banko kliento saskaity
tvarkymo sistema, kuri leidzia gauti informacija ir atlikti operacijas i§ savo darbo vietos
neatvykstant { banka. Elektroniné bankininkysté atkartoja banko filialuose teikiamas paslaugas:
pranesa sqskaity likucius, valiuty kursus, galimybé pervesti pinigus, sumokeéti mokescius ir kita,
panaudojant elektronines priemones ir taupant banko klienty lésas ir laikq.

Visi iSvardinti autoriy elektroniniai ir komunikavimo kanalai apima bankomatus,
privadius ir vieSuosius rysius, interneta, televizija, mobiliuosius prietaisus ir telefonus. Salia
minéty technologijy, pastebima personaliniy kompiuteriy skvarba, kuri palengvina prieiga prie

interneto ir mobiliyjy telefony paklausa paskatino daugelis bankus susidométi elektronine

bankininkyste.
Galutinid
sandoris
g
K
[7]
3
8
£ Informacijoj
;g perkelima:
é Bendra elektroninés bankininkystés
£ vystymo tendencija
o
3
w

Vienintelis Dvigubas Tribugas  ....... Multi

Elektroninis kanalas

3 pav. Bendra elektroninés bankininkystés plétros tendencija [51]

3 pav. rodo elektroninés bankininkystés raidos priklausomybe¢ nuo diegiamuy elektroniniy
kanaly ir ju taikymo bankuose. Sis grafikas leidzia daryti preliminaria i$vada, kad kuo daugiau
bankas integruoja kanaly savo veikloje, tuo daugiau galimybiy atsiveria paslaugy naudotojui.
Autorius tokia paslaugy tendencija suskaido i tris tarpusavyje suriStas grandis, t.y. informacijos
gavimas leidzia klientams susipazinti su paciu banku, kaip su finansine institucija, jo
teikiamomis paslaugomis ir siilomais produktais, véliau gauta informacija panaudoti tikslinei
bankinei operacijai atlikti (pvz. piniginiy léSy pervedimui i§ vienos saskaitos i kita, paprastam
saskaity apmokéjimui, mokéjimui uz treciaja Sali, praSymy pildymui dél mokéjimo korteliy ar
paskoly) (Diniz, 1999; Singh and Malhotra, 2004)).

Elektroninés bankininkystés paslaugos skirstomos i kelis lygius:
v’ pirmo lygio sistema. Tarp banko ir klienty kei¢iamasi nejautria pazeidimams informacija.

Teikiama tokia informacija, kuri buvo viesai skelbiama spausdintuose ir kituose

leidiniuose;

* Pasto bankai (angl. post banking) — finansine tarnyba, kuri sitlo viena ar keleta pinigy deponavimo ir ju
i8mokéjimo (bet be kreditavimo) budy. Svedijoje pasto kasos peraugo i savarankiskq Pasto bankq (PK Banken) ar
Suomijoje (Postipankki Ltd).



v’ antro lygio sistema. Teikiamos pagrindinés paslaugos: konfidencialios informacijos apie
saskaitas pateikimas, naudojamos jvairios elektroninio pasto sistemos. Sioje srityje
bankai nedaug kuo skiriasi. Naudojama sistema uztikrina duomeny sauguma,
perduodamy duomenuy ir informacijos vientisuma, informacijos ir duomeny siuntéjy
nustatyma. Duomenys Sifruojami, taikomas elektroninis parasas ir individualus kodas,
duomeny pasikeitimo patvirtinimas. Sio lygio teikiamos tradicinés paslaugos: priimti
komunalinius ir kitus mokescius, atlikti periodinius mokéjimus litais ir kita valiuta, gauti
informacija ir ataskaitas apie savo saskaitos likuti ir operacijas, konvertuoti valiuta,
priimti moké&jimus uz prekes, isigytas elektroninése parduotuvése, priimti klienty
praneSimus ir uzklausas, teikti klientams informacija apie finansinés rinkos pokyc¢ius ir
kitas naujienas;

v’ treio lygio sistema. Elektroninio rySio priemonémis atlickama: pinigy pervedimas tarp
saskaity bei vietiniai ir tarptautiniai pavedimai, valiutos pirkimo pardavimo operacijos,
1éSuy pervedimas 1§ vienos saskaitos i kita, atidaromi akredityvai, gaunamos garantijos ir
paskolos.

Galima iSskirti ketvirtq lygi paslaugy, kurios yra sudétingesnés ir labiau
individualizuotos pagal atskiry klienty poreikius ir pasizymi platesniy leistiny veiksmuy

pasirinkimu:

elektroninés bankininkystés ir imonés sistemos pritaikymas savo reikmeéms;
= sistemos personalizacija: kliento asmens duomeny bazés kiirimas;
* nuolatiniy mokéjimy sistemos kiirimas;
" naujy saskaity atidarymas;
= vertybiniy popieriu paketo sudarymas ir valdymas;
* terminuoto indélio sutarties sudarymas;
* taupymo plano modeliavimas;
* investiciniy projekty rengimas;
= paskoly iSdavimas ir valdymas [7.P.319-320].

Dauguma elektroninés bankininkystés sistemy jungia visy anksciau iSvardinty lygiuy
{vairias kombinacijas. Pastebima priklausomybe¢, kad kuo aukStesnis lygis, tuo sudétingesnés yra
sillomos bankinés operacijos. Lygiy kombinacija galima dél to, kad kiekvienam i§ juy biidingi
tam tikri veiksmai, kurie gali biiti nukreipti, siekiant atlikti viena galuting banking operacija.
Elektroninés bankininkystés paslaugy skaidymas i lygius tarsi atspindi $iy paslaugy atsiradima ir
tolimesng raida, t.y. nuo pristatomy rinkai iprasty bankiniy operaciju prie individualiy.

Esminis elektroninés bankininkystés bruozas — operaciju atlikimas elektroninémis

priemonémis ir budais. Paplitusi nuomoné, elektroniné bankininkysté - bankiniy operacijy



atlikimas virtualiojoje erdvéje. Siame darbe siiiloma elektronine bankininkyste nagrinéti kaip
savarankiskq banky veiklos kryptj, kuri leidzia daugumaq tradiciniy paslaugy teikti iSnaudojant
modernias, Siuolaikiskas technologijas.

Lietuvoje kasmet banky klientai vis placiau naudoja tokias elektronines priemones:
kompiuterij su idiegta specialia jranga bei interneto rysiu, fiksuota rysi ar mobilyji telefona, todél
siitlome isskirti ir iSnagrinéti Sias elektroninés bankininkystés riisis: internetine bankininkyste,
kredito ir mokéjimo korteliy verslq ir mobiligjq bankininkyste.

Trumpai pateiksime kiekvienos ju naudojimo galimybes. Internetiné bankininkysté —

bankiniy paslaugy teikimas interneto pagalba. Paprastai internetu galima suzinoti saskaity

likucius, gauti saskaity istorijas, suzinoti, kokios operacijos atliktos, pervesti pinigus pagal vietos

ar tarptautinius mokéjimus, pirkti ir parduoti valiuta ir pan. Bankai platina kredito ir mokéjimo
korteles. Korteliy naudojimas leidzia pasitikrinti saskaitos likuti, atsiskaityti uz pirkinius, iSsiimti
dalj ar visus saskaitoje turimus grynuosius pinigus, pasinaudoti kredito paslaugomis. Mobilioji
bankininkysté suteikia galimybg¢ per mobiliojo rySio priemones kontroliuoti banko saskaitas, t.y.
gauti dominancia informacija i§ banko apie valiuty kursus, pinigy likucius saskaitoje.
Apibendrinant bankas nuotolinio rySio priemonémis teikia Sias paslaugas:
o atsiskaitymus negrynaisiais;
o bendravimq: bankas < klientas,
o bendravimq tarp banky;
o bendravimq tarptautiniu ir vidaus Salies mastu su klientais [7.P.292].
Siuolaikinis banky uzsibréztas tikslas — i virtualiq erdve perkelti kuo daugiau paslaugy,
kurios banky filialams nekuria pridétinés vertés, todél pastaruoju metu be banky darbuotojy

pagalbos galima padéti indélj, pateikti paraiskq mokéjimo kortelei ar paskolai gauti internetu.



2. ELEKTRONINES BANKININKYSTES RAIDA UZSIENYJE IR
LIETUVOJE

2.1. Elektroninés bankininkystés raidos tendencijos uZsienyje

Elektroninés bankininkystés paslaugos bankams padeda sukurti patrauklesni jvaizdj ir
greiciau reaguoti | rinkos bei vartotojy poreikius, t.y. banky paslaugos pasizymi lankstumu.
Tokie bankai pripazistami technologijy lyderiais. Kiti elektroninés bankininkystés privalumai yra
siejami su materialine puse. Kiekviena kompanija siekia uzdirbti maksimaly pelnq, bankai néra
isimtys. Automatizuotos elektroninés paslaugos — tai puiki galimybé gauti maksimalias pajamas.

Nuo 2001 mety Suomija ir Svedija pripaZintos pasaulio lyderémis elektroninéje
bankininkystéje (zr. 2 lentelg).

Sis skyrius padés nustatyti ir suprasti priezastis, déka kuriy elektroninés bankininkystés
paslaugos tapo pla¢iai naudojamos ir kodél minéty paslaugy plétros tempai Svedijoje ir
Suomijoje buvo sparc¢iausi negu kitose Salyse.

2 lentele

Elektroninés bankininkystés raida Suomijoje ir Svedijoje

1982 || Automatizuota telefoniné bankininkysté
1984 | Apmokéjimai per PC bankininkyste
1988 || Online akcijy prekyba

1992 || Mobilioji bankininkysté

1996 || Internetiné bankininkysté

1998 || Paskolos internetu

Elektroninés saskaitos

Elektroninis parasas mobiliojoje bankininkystéje

1999 || Paslaugy teikimas per WAP telefonus

Elektroninés paskolos studentams

Gyvybés draudimas

2000 || E-atlyginimai
WAP-prekyba

E-hipoteka

2001 | Visos draudimo paslaugos

Suomijoje PC bankininkystés naudojimo galimybés vartotojams buvo pristatytos dar
1980 m. Silpnai reguliuojamas banky sektorius turéjo susidoroti su indéliy kokybe, tai nulemia
astria kova dél kiekvienos rinkos dalies tarp veikianc¢iy tuo mety banky (1980 m. buvo 5). Bankai
buvo priversti supaprastinti indéliy sistema ir pritraukti potencialus klientus jos paprastumu. Si
priezastis paskatino bankus kurti telefoning bankininkystg, tobulinti PC bankininkystés
paslaugas. Banko klientams buvo pasitlyta galimybé atlikti mokéjimus elektroniniu pastu

iSsiunc¢iant bankui uzpildyta pavedimo blanka. Prasidéjo efektyvaus atsiskaitymy mechanizmo



valdymo diegimas, kurio pagrindq sudaré sqskaity operacijos. lIstoriSkai susiformavo, kad
Suomijoje ir Svedijoje banky klientai pirmenybg teikia tiesioginei saskaity kontrolei ir mokéjimy
paprastumui, o tiesioginiai debetai ir ¢ekiai yra maziau paplite lyginant su kitomis Europos
Salimis. Pavyzdziui Pranciizijoje arba DidZiojoje Britanijoje, didziaja atsiskaitymy dali sudaro

popieriniai Cekiai, todél Suomijoje buvo iSvengta sunkumu diegiant elektroniniy atsiskaitymy

paslaugas.

2002 metais DidZiojoje Britanijoje pradéjo veikti pirmasis internetinis bankas® Egg Pay,
kuris buvo orientuotas i smulkiy pervedimy (skoly grazinima nuo 1 iki 200 svary) rinka. Toks
sprendimas buvo priimtas nes % 1§ siunc¢iamy ¢ekiy DidZiojoje Britanijoje nevirSijo 100 svary
sumos. Atsiskaitymams buvo pradétas naudoti elektroninis pastas. Norédami pasinaudoti Egg
Pay paslauga, vartotojai tur¢jo iSsiysti elektroning pasto zinutg, kurioje buvo saskaitos numeris ir
du klausimai, i kuriuos atsakymai buvo zinomi tik klientui. Bankas atsiysdavo elektronini laiska
su nuoroda i Egg Pay puslapi, kuriame vartotojas turé¢jo atsakyti i viena i§ klausimy ir nurodyti
gavejo saskaita. Tai paskatino didesni démesi skirti efektyvioms informacinéms technologijoms ir
skambuciy aptarnavimo centrams. APACS (angl. Association for Payment Clearing System)
asociacija prognozuoja, kad po 7 mety tai leis dvigubai sumazinti popierine sistemq’.

Centralizuotos kliringo sistemos’ kitrimas — laikomas vienu is pagrindiniy faktoriy, kuris

paskatino  online  bankininkystés _ paplitimg  Suomijoje. Tolimesnis S§ios sistemos

kompiuterizavimas leido pakeisti aptarnaujanti banko personala i savitarna. Prie elektroninés
bankininkystés plétros trikdziy priskiriama banky krizé (1980 m. pabaigoje), kuri panaikino
valstybini banky reguliavima. Dél sunkios susiklosCiusios finansinés padéties bankai buvo
priversti mazinti patiriamas veiklos iSlaidas ir skatinti klientus naudotis bankomatais arba
kompiuteriais, banky strategija leido juos paversti alternatyviomis priemonémis. Manoma, kad
akcijy online birzy kirimas netiesiogiai paskatino internetinés bankininkystés plétra. Siandien

Suomijoje mokéjimai bei akcijy pirkimai — pardavimai atliekami online buidu. Online pasiiilymai

> Bankai, kurie veikia tik internete vadinami Web-bankais. Pirmasis internetinis bankas buvo jkurtas 1995 m. JAV,
Atlantos mieste — tai Security First Network Bank. Per pusantry egzistavimo mety vidutinis banko kapitalo
prieaugis sudaré 20% per ménesj, buvo atidaryta daugiau, negu 10000 saskaity. Europoje pirmasis virtualusis
bankas atsirado 1996 metais. Juo tapo Advance Bank, dukterinis Drezdeno (Vokietija) banky grupés padalinys.
Siandien stambiausi Web-bankai yra: Netbank, First Internet Bank, Wingspanbank. Web-bankai teikia analogiskas
paslaugas kaip ir tradiciniai bankai, iskaitant paslaugas ¢ekinémis saskaitomis, depozitiniais sertifikatais, kredito
kortelémis ir paskoly teikima. Sie bankai patrauklis ir patogiis dél galimybeés i§vengti ilgy eiliy prie kasu, operaciju
operatyvumo, atsiskaitymy ir operacijy patikrinimy. Cekinés saskaitos atidarymas arba mokéjimo kortelés gavimas
reikalauja uzpildyti tik viena blanka ir po minutés klientas aptarnaujamas, jam iSduodamas kredito kortelés numeris.
Saskaitos aptarnavimas kainuoja nedaug. Daugumos Web-banky saskaity apmokéti nereikia, nors kai kurie
reikalauja, pavyzdziui First Union Web-banko Kklientai turi papildomai uzpildyti popierinius dokumentus ir per
ménesj mokéti aptarnavimo mokest.

S Oskinis J. Pirmasis interneto bankas Egg Zada cekiy knygeliy baigti// http://www.ebiz.It/article.php3/24/3244/4;
prisijungimo laikas: 2006 08 09.

" Kliringo sistemai butinas mokéjimo dokumenty standarty jvedimas ir tam tikry priemoniy naudojimas. [vairiy
Saliy kliringo namy skiriasi pagal struktiira, naudojamus budus, atsiskaitymy formas [7.P.310].
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apima paprastyju akciju ir obligaciju vieSuosius pirkimus, finansavima, gyvybés draudima,
elektroniniy saskaity siuntima ir atlyginimy pervedima. Elektroninés saskaitos leidzia zenkliai
sumazinti patiriamas iSlaidas, nes sutaupomos ne tik siuntimo (pvz. pasto) iSlaidos, bet ir
palengvinamas apmokéjimas saskaitos mokétojui, t.y. jam nereikia pildyti mokéjimo nurodymo.
Atlyginimy iSmoké¢jimas elektroniniu biidu leidzia darbuotojui savo kompiuteryje iSsaugoti ju
1Smokéjimy istorija. Paskoly iSdavimu tikslas online biidu jgalina sutaupyti klienty laika ir
supaprastinti jy suteikimo procediiras paciuose bankuose. Online paprastyjy akciju emisija
padeda iSplatinti didesni kieki informacijos per interneta uz maZesng kaina, lyginant su
tradiciniais akcijy iSleidimo biidais. Pavyzdziui, viename i§ stambiausiy Suomijos Investiciniy
banky (angl. Finnish Investment Bank) apie 90% isigyjamy akciju apmokamos iSkarto online
biidu. Suomijoje internetinés bankininkystés pagrindu buvo pradétas elektroninés komercijos
paslaugy teikimas. Bankai suteikia galimybg savo klientams atsiskaityti uz pirkinius prisijungiant
prie ju banko saskaitos internetu. Tai galima interpretuoti, kaip banky atitraukima nuo tradicinés
veiklos ir pastangy nukreipima i elektroninés komercijos galimybiuy iSnaudojima. Bankai savo
elektroninés bankininkystés vartotojus stengiasi suskirstyti | kategorijas pagal gyvenamaja vieta
ir pagal informacija apie investiciju galimybes, nes tai leidzia ruosti individualius pasitilymus
klientui.

Svedijos bankiniy paslaugy plétra buvo identika suomiskai. SEB bankas vienas i§
pirmyju (apie 1995 m. pabaigoje) prad¢jo aktyviai diegti elektroning bankininkystg, o 1996
metais internetiné bankininkysté buvo pristatyta privatiems klientams. Svedijoje online
bankininkystés diegimas buvo sudétingesnis dél dvieju priezaséiy. Pirma, Svedijoje PC
bankininkystés paslaugos buvo maziau orientuotos i privatus klientus negu Suomijoje. Antra, jei
Suomijoje 1990 m. viduryje banko klientai buvo jprat¢ naudotis bankomatais, tai Svedijoje tokiy
paslaugy buvo vengiama. Nuo 1997 mety banky strategija buvo orientuota i internetinés
bankininkystés klienty susidoméjima, kuri pavyko dél mazesniy paslaugy ikainiy. 1995-2000 m.
intensyvi klienty ,,emigracija” i interneta leido bankams sumazinti 23% veikian¢iy filialy
skai¢iy. Banky naudojami elektroninés bankininkystés kanalai abiejose Salyse yra vienodi, bet
Svedijos bankams biidinga labiau agresyvi elektroniniy paslaugy strategija. Agresyvumas
pasizymi §iy banky integracija i gretimas rinkas, t.y. atstovybiy, filialy atidaryma uz Svedijos
riby, daZniausiai §iaurinése ir Baltijos Salyse®. Pavyzdziui, Swedbank‘o strateginiai tikslai yra
stiprinti tarptautinius santykius ir tobulinti tarptautini profili, bet visu pirma Baltijos regione
siekia iSplésti bankine veikla (Zr. 4 pav.). Sio koncerno svarbus plétros faktorius yra sutelkti

démesi i viena regiona — tiek geografiniu, tiek siilomy produkty atzvilgiu. Pabaltijo Salys ir

¥ Suominen M. E-banking in the Nordic Countries — It’s Emergence and Perspectivesl/

http://project.hkkk.fi/finfaculty/files/Suominen_eBankingInNordicCountries.pdf; prisijungimo laikas: 2006 11 28.
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Rusija yra bitent tokios geografinés rinkos. 2005 m. augimo ritmai Svedijoje isliko

nenukonkuruojami.
SVEDIJA SUOMIJA ESTIJA
Darbuotojy skai¢ius: 8 922 Darbuotojy skaicius: 6 e Darbuotoju skaicius: 3 060
Privaciy klienty skaic¢ius*: 5,8 milijony Imoniy skaicius: 23 Privaciy klienty skaicius: 1,14 milijony
— 1§ juy internetinés bankininkystés Biuras Helsingforso miestelyje \ — 1§ ju internetinés bankininkystes
naudotojy skaicius: 2 milijonai 7 : naudotojy skaic¢ius: 0,6 milijony
Imoniy skaicius: 250 000 BT Imoniy skaicius: 76 000
Biuras: 758 Biuras: 96
Bankomaty skaicius: 1 066 Bankomaty skai¢ius: 519
Banko korteliy skai¢ius: 3,2 milijony Banko korteliy skai¢ius: 0,97 milijony
* Taupomosios kasos ir bankai 7,

RUSIJA
|| Darbuotojy skaiCius: 141
<— Priva¢iy klienty skaicius: 549
L[ Imoniy skaigius: 255
Biurai Maskvoje, Sankt Peterburge ir
Kaliningrade

NORVEGIJA
Darbuotojy skaicius: 28
Imoniy skaicius: 166
Biuras Osle

. s

DANIJA LATVIJA | LIETUVA
Darbuotojy skai¢ius: 10 Darbuotojy skai¢ius: 2 071 Darbuotojy skaicius: 2 866
Privaciy klienty skaicius: 1 750 i§ ju Privaciy klienty skaicius: 0,64 milijony Privaciy klienty skaicius: 2,78 milijony
internetinés bankininkystés — 1§ jy internetinés bankininkystés — 1§ jy internetinés bankininkystés
naudotojy skaicius: 1450 naudotojy skaicius: 0,5 milijony naudotojy skai¢ius: 0,5 milijony
Imoniy skaicius: 90 Imoniy skai¢ius: 39 000 =1 Imoniy skai&ius: 68 000
Banko korteliy skai¢ius: 1 050 Biuras: 70 Biuras: 120
Biuras Kopenhagoje Bankomaty skai¢ius: 223 Bankomaty skai¢ius: 304

Banko korteliy skaic¢ius: 0,69 milijony Banko korteliy skaicius: 1,1 milijonu

4 pav. 2005 m. Swedbank Baltijos jiiros pakrantéje’

Per deSimt{ mety, kurie pra¢jo nuo to laiko dauguma Svedy iSmoko ir iprato prisijungti
prie banko internete. 2005 m. 53 procentai Svedy mokéjo uz saskaitas internetu — lyginant su 9
procentais SeSeriais metais anksCiau. Tarp 40-45 procenty Svedy internetinis bankas tapo
vieninteliu kanalu, kurio susisiekiama su banku. Platus interneto naudojimas Svedijos
visuomenéje — apie 70 procenty 2006 m. — tur¢jo didelés reikSmés sékmingai internetinés
bankininkystés plétrai. Lygiagreciai su internetinés bankininkystés plétra iSaugo elektroniniu
budu apmokamy saskaity skaicius. Tai apima tiek banko pavedimus internetiniame banke, tiek
naudojimasi banko kortelémis apsipirkin¢jant. Per septynerius metus naudojimasis banko
kortelémis i3augo nuo 170 milijony 1997 m. iki 880 milijony 2004 m. Cekiy naudojimas, kuris
buvo dvigubai daznesnis negu banko korteliy 1990 m. atvirksc¢iai sumazejo ir Siuo metu yra itin
retai sutinkama mokéjimo forma.

Svarbu paminéti, kad prie spartaus elektroninés bankininkystés paklausos augimo
priezasciy turi buti priskiriamas Salies ir jos gyventojy pasirengimas naudoti aukstqsias
technologijas. Svedija ir Suomija pirmauja pagal naujausiy technologijuy integracija, galima
daryti prielaida, kad interneto, mobiliojo rySio paslaugu paplitimas naudojamas butent banko
paslaugoms. Pati Salies Vyriausybe skatina internetinés ir PC bankininkystés augimo tendencijas,
nes Svedijoje priimtas istatymas, kuris reglamentuoja maZesnius mokeséiy tarifus jmonéms,

kurios apriipina savo darbuotojus kompiuteriais su interneto rysiu.

? pagal AB Hansabanko duomenis.
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Rinkos tyrimy bendrovés ,,The Economist Intelligence Unit*“ (2004) analitikai nurodo,
kad pasaulyje Siuo metu kyla mobiliyjy telefonuy paklausa, spartéja interneto rySys. Informaciniy
technologiju (toliau IT) produktai ir paslaugos tapo pigesni ir paprasc¢iau naudojami. Rinkos
tyrimy Britanija ir Svedija priskiriamos prie palankiausias salygas turinéiy 3aliy pasaulyje plétoti
elektroninj versla. IS 17 tirty valstybiy (Internet World stats, 2006) Lietuva uzima 15-a vieta
pagal rinkos pasirengima interneto teikiamoms galimybéms (zr. 5 pav.) ir pagal §i rodikli
nusileidzia kaimynéms Estijai ir Latvijai. Tarp naujyju Europos Sajungos (toliau ES) nariy
aukSCiausia vieta uzima Estija — jai skirta 9 vieta pasaulyje. Joje yra daugiausia interneto

vartotoju, o visose mokyklose yra ivestas interneto rysys.

80%0 /5%
70%0
60%0-
50%0
40%0-
30%0
20%0
10%0+
0%~

5 pav. 2005 m. interneto skverbimas pasaulyje [59]

2004 metais vidutiniSkai apie 95% visu mokéjimy buvo atlikti banky sitilomais
elektroniniais kanalais. Pagal Datamonitor’’ optimisting prognoze 2005 metais Europoje
internetinés ir mobiliosios bankininkystés paslaugy vartotojy skaicius turéjo pasiekti 35 mln. ir
21,5 min. Véliau 2007 metais paslaugu populiarumas turi sulététi ir banko paslaugomis internete
naudosis apie 51% Zemyno interneto vartotoju.

Kiekvienoje Salyje elektroninés bankininkystés paslaugy issivystymo lygis priklauso nuo
interneto paplitimo, mobiliojo rysio vartotojy skaiciaus ir gyventojy kompiuterinio rastingumo.
Visame pasaulyje banky klientams labiausiai riipi paslaugy patikimumas ir saugumas, maziau —
prieiga prie sqskaitos istisq parq. Dél to kai kurie virtualieji bankai nutrauke veiklg, o dalj is jy
isigijo tradiciniai bankai ir dabartiniu metu naudoja kaip vienq is kanaly savo paslaugoms teikti.

Elektroninés bankininkystés paslaugos labai sparciai ispopuliaréjo Suomijoje ir Svedijoje

deél gerai isplétotos veikiancios mokéjimy sistemos, kuri ilgq laikq buvo kompiuterizuota ir

' E-verslo tendencijos Lietuvos komerciniy banky rinkojel/ http://www.infobalt.It/main.php?i=22; prisijungimo
laikas: 2006 08 07.

13



centralizuota. Patys bankai skatino klientus isnaudoti ne tik bankomaty, bet ir internetinés

bankininkystés privalumus.

2.2. Elektroninés bankininkystés raida Lietuvoje ir jos pagrindinés kryptys

Lietuvos finansy paslaugy sektorius yra vienas is maziausiy tarp ES valstybiy pagal savo
dydi (imant santykj su Salies ekonomika), o pagal pertvarkymq bei Siy paslaugy plétrq atsilieka
nuo kity Baltijos Saliy. Tokio atsilikimo priezastis susidaré dél pradétos vélesnés veikianciy
banky privatizacijos (Zr. 3 lentele), kuri atveria uZsienio investuotojams Lietuvos rinkos
galimybes tik praéjus keliems metams, kitaip nei Estijoje ir Latvijoje.

3 lentele

Banky sektoriaus raida Lietuvoje

1989-1991 | 1-jo privataus banko Lietuvoje ikiirimas

1992-1994 | Didelé jvairové mazy komerciniy banky (1993 m. - 23)

1995-1996 || Bankiné krizeé dél prastos banky veiklos prieziiiros. Dauguma mazy banky bankrutavo (iki 14)
Pirmoji tiesioginé uzsienio investicija | Lietuvos banko sektoriy (SEB jsigijo Vilniaus banko
1997-1998 || akcijy)

Moderniy bankiniy paslaugy diegimas (elektroniné bankininkysté, privati bankininkysté).
1999-2000 || Banky konsolidacijos tikslas - pagerinti ir uztikrinti efektyvy valdyma

Privatizuoti paskutiniai du valstybiniai bankai. Didéja konkurencija tarp komerciniy banky,
2001-2005 || aukstas uzsienio kapitalo lygis bankuose. Naujy paslaugy (pvz., investavimo) diegimas

Saltinis: SEB Vilniaus bankas, 2006

1995-1996 m. Lietuvos banky krizé priverté¢ Seima priimti istatymy pakeitimus, kurie
Iteisino uzsienio banky filialy veikla. Banky krizé padéjo igyvendinti indéliy draudimo sistema ir
sugrieztinti banky veiklos prieziiira. Lietuvoje elektroninés bankininkystés raidos tempus
sulétino Rusijos krizé. Dél dviejy paminéty kriziy uzsienio kapitalo bankams teko nemazai
pastangy ideti, kad grqzinti Lietuvos gyventojy pasitikéjimq vietinémis finansinémis
paslaugomis.

Siuo metu Lietuvoje sukurta daugiakanalé sistema (Zr. 6 pav.), kuri leidzia bankams
geriau tenkinti vartotojy poreikius. 2000 m. daugiau démesio buvo skirta elektroniniy paslaugy
karimui, jy veikimui, o 2001 m. svarbiausiu tikslu tapo internetu teikiamy paslaugy tobulinimas,
peréjimas prie tobulesniy technologijy ir didesne verte turinciy paslaugy. Buvo siekiama, kad
banko paslaugos biity gerai teikiamos visais kanalais, visur ir visada. Tai salygoja Lietuvos

bankus didinti investicijas i nauja elektroning klienty rysiy valdymo technologija''.

http://www.kf.vu.lt/~regis/mag/ebs 2003.html; prisijungimo laikas: 2006 07 03.
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6 pav. Lietuvos komerciniy banky teikiamy paslaugy pardavimo kanalai'? [23]

Pagrindinis daugiakanalés sistemos tikslas — kuo geriau pasiekti ir matyti banko klientus,
ju poreikius, kad ir kokius susisiekimo kanalus jie naudoty (interneta, bankomata, laidini
telefona, mobiluyjj rysj)".

Technologiniai sprendimai aptarnaujanciam personalui leidzia:

v’ sudaryti ir pasitilyti kiekvienam banko klientui tinkama paslaugy paketa;
v’ garantuoti tinkama kliento aptarnavimo lygi [10.P.4].

Siandien visi Lietuvoje veikiantys bankai, (pagal Lietuvos banka (2005) 10 komerciniy
banky, 2 uzsienio banky skyriai, 4 uzsienio banky atstovybés) turintys Lietuvos banko licenzija,
teikia savo klientams elektroninés bankininkystés paslaugas.

Per 2004 m. elektroninés bankininkystés vartotojy skaic¢ius Lietuvoje iSaugo nuo 637
tikst. iki 925,33 tiikst. arba 45 proc. daugiau nei prie§ metus. Pagal ,,TNS Gallup* duomenis'*
elektroninés bankininkystés vartotojy skaiCiaus augimas daugiau nei dvigubai vir§ijo bendra
nuolatiniy interneto vartotoju skaiciaus augima per metus iki 2004 mety siekusi mazdaug 20
procenty.

Rinkos tyrimy bendrovés ,,TNS Gallup *“ (2005) duomenimis, Lietuvoje 2005 m. internetu

naudojosi virs 30 procenty Salies gyventojy. Lietuvoje naudojimosi internetu skaiciai artéja prie

12 ppa (angl. personal digital assistant — asmeninis skaitmeninis pagalbininkas) — kiSeninis kompiuteris.

ATM — (angl. asynchronous transfer mode networks - asinchroninio duomeny perdavimo tinklai) - bankinés
savitarnos jrenginys. Praéjusio amziaus 60 — yjuy mety viduryje J. Shepherd — Baron isrado Siuolaikinj bankomata.
Pirmasis pasaulyje bankomatas (ATM arba DACS) buvo irengtas 1967 metais banko “Barclays Bank” filiale,
Siaurinéje Londono dalyje [33].

I-kioskai — Informaciniai kioskai, su imontuotais ,,fouch screen* ekranais skirti visuomeniniam naudojimui ir teikia
nemokama riboto priecinamumo interneta prie elektroninés bankininkystés paslaugy.

" ten pat.
' Besinaudojanciy internetine bankininkyste — dvigubai daugiau nei pernai/l http://www.ivpk.It/main-
news.php?cat=30&n=461; prisijungimo laikas: 2006 05 31.
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europiniy standarty, o tai reiskia, kad internetiné bankininkysté jgyja vis didesnj pasitikéjimq ir

reiksme Lietuvos gyventojy gyvenime.

2.2.1. Internetiné bankininkyste

Kiekvienas Lietuvoje veikiantis bankas turi savo IT padalinj, tafiau internetinés
bankininkystés projekto né vienas i$ juy neigyvendino savarankiskai.

Lietuviska AB Hansabanko hanza.net versija yra analogiSka Estijos veikianc¢iai pirminés
imoniy grupés sprendimui, todél islaidas jvertinti sunku. AB Vilniaus bankas savo sistema VB
Internet@s nusipirko i§ ,,Hewlett-Packard*“ bendrovés, Sios sistemos kiirimo kaina vir§ijo 2
milijonus litus. Bankui Snoras padé¢jo UAB ,,Duomeny bazés ir technologijos. Snoro bankas
internetu+ projekto bendri kastai, neoficialiais duomenimis, sudaré apie 300 tikst. lity. UAB
,Etronika“ idiegé internetinés bankininkystés sistemas Medicinos ir Ukio bankuose. Siauliy
bankui paslaugas perkelti | interneta padéjo DidzZiosios Britanijos bendrovés Lietuvoje ikurtas
padalinys ,,Forbis* [9.P.174].

IS IT pusés reikia standartinio nepertraukiamo banko prisijungimo prie interneto, kuris
kainuoja ne daugiau kaip tukstanti doleriy per ménesi. OFX ir Integrion Gold standartiniy
bankiniy protokoly atsiradimas finansinéms institucijoms leido plétoti interneting bankininkyste
be investicijy 1 programy klientams kiirima. Anksc¢iau internetinés bankininkystés programinés
irangos klientams kiirimas buvo vienas i§ pagrindiniy i$laidy. Be programy kiirimo ir bandymo
kasty, bankams reikéjo mokéti uz duomeny kopiju saugojima, programy platinima, techning
pagalbg ir programy versijy atnaujinima .

Siandien internetinés bankininkystés vartotojas, prisijunges prie savo saskaitos naudojant
vartotojo varda ir slaptazodzius, gali atlikti nurodytas saskaitos operacijas svetainéje. Aptarsime
populiariausias i$ ju:

o sqskaity likuciy patikrinimas — tai trumpiausia ir paprasciausia operacija. Galima
matyti tiek vietinés, tiek uzsienio valiutos saskaity likucius, taip pat visy turimy
korteliy (kreditiniy, debetiniy ir paties banko i§duoty) likucius.

o priklausomai nuo banko, sqskaity ir operacijy israsai pateikiami arba uz tam tikrq
laikotarpi (paprastai uz tris ménesius), arba pateikiama paskutiniai n jrasy.
Parodoma, kur pervesti pinigai, saskaitos papildymai, atlikti moké&jimai, nuskaitymai,
valiutos keitimai. Nuoroda ties atliktos operacijos leidZia suzinoti jos turini.

o keiciant valiutq, pinigai pervedami is vienos sqskaitos (pavyzdziui, lity) | kitq

(valiutine).

15 Kakanauskas T. Sgskaity tvarkymas internetul/
http://verslas.banga.lt/It/leidinys.full/3ca0403d97ed6?vbanga2=f9b038a86bc94bf9d6c33c44a365938d; prisijungimo
laikas: 2006 07 28.

16



atliekant pervedimus reikia uzpildyti atidariusiame lange esancias grafas: sqskaitos,
i§ kurios daromas pervedimas, numeris, kiekis, paskirtis, gavéjo sqskaitos numeris,
gavéjo banko kodas, imokos kodas ir kitas. Atliekant tarptautinius mokéjimus, reikia
nurodyti gavéjo banko pavadinimq, adresq, SWIFT' kodq, banko korespondento (jei
toks yra) duomenis.

periodiniai mokéjimai arba pervedimai reikalauja uZpildyti tam skirtq puslapi
sqskaitos svetainéje. Salia mokétojo bei gavéjo rekvizity reikia nurodyti, kaip daznai
bus atlickami mokéjimai, kokia bus mokéjimy suma ir kiek karty reikés atlikti tokius
mokéjimus.

nurodzius sqskaitos ir cekio numerius, sumq ir gavéjo vardq, galima blokuoti israsytq
Cekj.

banky sukurtos programinés jrangos leidZia klientui internetu atnaujinti savo
buhalterinés apskaitos programoje esancius duomenis. Tai leidzia saskaity iSraSyma
ir apmokéjima supaprastinti ir atlikti  elektroniniais atsiskaitymais. Tokie
atsiskaitymai ypac patraukliis telekomunikacijy, finansiniy ir komunaliniy paslaugy
imonéms, kurioms saskaity iSsiuntimas klientams sudaro palyginti didele dali verslo
ir yra susij¢ su milziniSkomis iSlaidomis. Saskaity spausdinimas, ju sulankstymas,
sudéjimas | vokus bei i§siuntimas Simtams tiikstan¢iy ar milijonams klienty reikalauja
specialiy investicijuy 1 iranga, Zmones, medziagas. Tuo tarpu saskaity siuntimas
elektroniniu biidu beveik nieko nekainuoja. Paskaiiuota, kad saskaity pateikimas
internetu kainuoja keturis kartus pigiau, o jas apmokant sutaupoma iki deSimties ar

penkiolikos karty'”.

2006 m. lyderiy pozicijos elektroninés bankininkystés rinkoje iSlaiké du stambiausi misy

Salies bankams — AB Hansabankas ir AB SEB Vilniaus bankai (Zr. 4 lentelg), kurie teikia apie 90

proc. visy paslaugu. Internetinés bankininkystés vartotoju skaiCiaus augima lemia pleciamas

interneto bankininkystés portaly funkcionalumas ir klienty pirmenybé paslaugy paprastumui,

patogumui.

' SWIFT (angl. Society for Worlwide International Funds Transfer) — mokéjimo nurodymy informacijos
perdavimo sistema. SWIFT kodas — tai bankui, SWIFT organizacijos nariui, suteiktas identifikacinis kodas. 1-4
skaitmenys — banko pavadinimo trumpinys; 5-6 skaitmenys — Salies kodas; 7-8 skaitmenys laiko juosta; 9-11
skaitmenys — filialas.
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4 lentelé

Internetinés bankininkystés vartotojai (tukst.)

Banko pavadinimas 200507 01 12006 0101 (200607 01 12007 01 01*
Hansabankas 469 000 543 500 629 500 706 550
SEB Vilniaus bankas 449 232 523 500 580 000 650 000
DnB Nord 94 499 119 817 149 669 179 723
Snoras 36 000 49 703 62 869 77 500
SAMPO 15 000 23 855 32 000 40 000
Nordea 8222 10 433 25593 26 500
Ukio bankas 13 900 18 700 23 500 25 000
Siauliy bankas 6430 8 157 9154 14 000
Parex 4478 6727 8 963 9 800
Medicinos bankas 1075 1312 1 746 1 800

* BNS prognozé
Saltinis: AB Hansabankas, 2006

Desimt Lietuvos komerciniy banky $iy mety pirmojo pusmecio pabaigoje turéjo apie 1,5
mln. internetinés bankininkystés paslaugy vartotojy arba 38,7 proc. daugiau negu tuo paciu metu
pernai, kai juy skaicius siek¢ 1,1 min. Nuo 2006 m. pradZios internetinés bankininkystés
naudotojy skaiius iSaugo 16 proc. (mety pradzioje buvo 1,3 miln.), o mety pabaigoje
prognozuojama apie 1,7 min.

2005 — 2006 m. sparciai iSaugo internetinés bankininkystés vartotojy skaicius Lietuvoje.
Toki augimq lemia elektroniniuose bankuose jdiegtos prekybos vertybiniais popieriais, kurios
leidZia klientams naudotis banko sistema savarankiskai, uzsiimti vertybiniy popieriy prekyba.
Elektroniné prekyba suteikia galimybe banko klientams atsiskaityti elektroninése parduotuvése
lésomis iS5 sqskaity ar korteliy. Kasmet bankai tobulino elektroniniy banky aplinkas
(prieinamumas keliomis kalbomis). Efektyvesnis pasiektas komunikavimas su klientais dél
idiegto vartotojy pranesimy modulio, kuris leidzia banko klientams rasyti klausimus elektroniniu
biidu, o darbuotojams operatyviau informuoti vartotojus apie banko produktus ir paslaugas.
Bankai jdiegé papildoma klienty duomeny apsaugos priemone, t.y. slaptazodziy generuoklius.
Bitina paminéti, kad per du metus patobulintas indéliy valdymo mechanizmas, kuris leidZia
padéti indélj | bankq, perziuréti indélio sqskaitos israsq arba nutraukti indélio laikymo sutarti
internetu. Lietuvoje néra tikslios aktyvumo skaiciavimo metodikos, bet atliekamy operacijy
skaicius rodo, kad interneto paslaugomis naudojasi vis daugiau Zmoniy ir jy aktyvumas dar
dideés 2007 m.

Patys bankai 2005 m. savo filialuose organizavo vartotojy mokymus. Bankai reklamuoja
vis naujesnes sqskaity tvarkymo priemones, bet reikéty suprasti, kad internetiné bankininkysté
nera skirta pakeisti tradicine visiems mums pazistamq banko klienty ir darbuotojy santykiy
aplinkq. Tai tik viena is banko teikiamy paslaugy, tokia pati, kaip bankomatai, bankas telefonu.

Siuo metu bankai skatina klientus naudoti internetine bankininkyste paprastoms banko
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operacijoms atlikti. Tai leidZia banko personalui daugiau laiko skirti finansiniam planavimui bei
konsultavimui. Taip pasiekiami du pagrindiniai tikslai — bankai sutaupo pinigus bei islaiko gerus

santykius su klientais.

2.2.2. Mobilioji bankininkysté

Salies bankai aktyviai ple¢ia mobiliosios bankininkystés vartotojams sitilomy paslaugy
krepseli. Didziausio komercinio Salies SEB Vilniaus banko ekspertai prognozuoja, kad, sparciai
populiaréjant mobiliosios bankininkystés paslaugoms Lietuvoje, ju vartotoju skaicius po treju
mety priartés prie internetinés bankininkystés vartotoju skaiCiaus ir sieks 1,7 milijono (zr. 5
lentelg).

5 lentele

Lietuvos internetinés ir mobiliosios bankininkystés rinka

Tiikst. 2004 | 2005 | 2006P | 2007P | 2008P | 2009P
Lietuvos banky internetinés 927 1,305 1,55 1,75 1,9 2,00
bankininkystés vartotoju
skaiCius
Lietuvos banky mobiliosios 188 392 590 900 1,3 1,7
bankininkystés vartotoju
skaiCius

Saltinis: SEB Vilniaus bankas, 2006

SEB Vilniaus banko Elektroninés bankininkystés departamento duomenimis'® 2005
metais Lietuvos mobiliosios bankininkystés paslaugy vartotoju skaicius, palyginti su internetinés
bankininkystés vartotojy skai¢iumi, augo trigubai sparciau. 2005 mety pabaigoje internetinés
bankininkystés paslaugy vartotojuy buvo 1,3 milijono - 41 proc. daugiau nei 2004 metais. Tuo
tarpu 2005 m. Lietuvos mobiliosios bankininkystés rinka pagal vartotoju skai¢iy padidéjo 109
proc. — iki 392 tiikstan¢iy. 2006 metais banko ekspertai prognozuoja 19 proc. internetinés
bankininkystés ir 51 proc. mobiliosios bankininkystés vartotojy skai¢iaus augima. 2007 metais
augimas numatomas atitinkamai 13 proc. ir 53 proc., o 2008 metais - 9 proc. ir 44 procenty.

Internetinés bankininkystés létesniy augimo tempy priezastys — Siy paslaugy rinka
Lietuvoje yra beveik uzpildyta ir santykinai nedaug potencialiy vartotojy. Bankai planuoja
daugiau démesio skirti ne banko internetu paslaugy vartotojy skaiciaus didinimui, o jy aktyvumo
skatinimui. Vartotojai bus skatinami aktyviau naudotis sudétingesnémis funkcijomis, pavyzdziui,

investavimo paslaugomis. Artimiausiu metu bankai planuoja pasiilyti naujus mobiliosios

'8 SEB Vilniaus banko ekspertai. Mobiliosios bankininkystés paslaugomis 2009 metais naudosis pusé Lietuvos
gyventojuy//
http://www.seb.lt/It/wep/index.asp?ss=/It/wep/templates/sebarticle.cfme.asp%3FDUID%3DDUID_CC57994069C648F8C12571400046108D%2
6xs1%3Dlt/sebarticle.xs1%26sitekey%3Dseb.lt; prisijungimo laikas: 2006 07 O1.
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bankininkystés sprendimus, kurie leis mobiliuoju telefonu saugiai tvarkyti sqskaitas: ne tik
tikrinti sqskaitos likuti, bet ir atlikti pinigy pervedimus, kitas finansines operacijas, tvarkyti
investicijas. Mobilusis telefonas — tai pagalbiné priemoné patogiai atlikti jprastas bankines
operacijas. Daugeliui vartotojui po keletq mety mobilioji bankininkysté taps kasdienybe.
Mobiliojo interneto paslaugy populiarumq skatins didéjanti mobiliojo rysio sparta, patogesni
valdyti ir didesniais ekranais mobilieji telefonai, mazéjancios mobiliojo rySio kainos del

intensyvios konkurencijos tarp rysio operatoriy [14].

2.2.3. Elektroninés bankininkystés plétojimo perspektyvos Lietuvoje

Literatiiroje daznai teigiama, kad elektroninés bankininkystés plétra pasaulyje yra labai
sparti. Sios srities raida pasaulyje siejama su aktyviu interneto naudojimu, tai lémé internetinés
bankininkystés paslaugy pasitla. Internetas tapo skatinancia jéga, kuri salygoja bankinio
sektoriaus vystymasi. Jei i§ pradziy bankai atsargiai ir kritiSkai vertino naujas technologijas, su
laiku jie vis daugiau produkty ir paslaugy perkelia i virtualia erdve. Iki internetinés
bankininkystés atsiradimo bankai sitilé paslaugas fiksuotojo rysio telefonu ir platino, aptarnavo
mokéjimo korteles.

Telefonu teikiamos banko paslaugos ir mokéjimo kortelés laikomi pirmuoju elektroninés
bankininkystés vystymosi etapu, o mobiligja ir interneting bankininkyste — antruoju [11.P.102].

Literatiroje néra sistemiskai iSanalizuoty elektroninés bankininkystés atsiradimo
prielaidy. Pagrindiné prieZastis, kuri paskatino Sios veiklos atsiradima yra technologiné pazanga
finansy paslaugy sektoriuje.

ES valstybiy patirtis rodo, kad mokestinés lengvatos informaciniy paslaugy panaudojimui
(kompiuteriams, internetui ir pan.) daro reikSminga postiimi informaciniy technologijy skvarbos
augimui. ReikSmingas Zingsnis $ioje srityje 2004 m. birzeli LR Seimo priimta Gyventojy pajamy
mokesCio (toliau GPM) istatymo pataisa, kuri papildé 21 straipsnio ,,i§ pajamy atimamos
gyventojo patirtos i§laidos“ 1 dalj nauju punktu' [2]. Sios lengvatos taikymo tikslas — paskatinti
kuo daugiau gyventojy iki 2007 m. jsigyti kompiuterine technikq ir naudotis internetu. 2006 m.
gruodzio ménesi LR gyventojai galéjo susigrazinti iki 30%° kompiuterio vertés. Susigrazinamos
sumos dydis priklauso nuo dvieju faktoriy: kompiuterio vertés ir gaunamu oficialiy pajamuy
dydzio. Kiekvienas nuolatinis LR gyventojas tokia galimybe pasinaudoti gali uz viena per trejus

metus (nuo 2004 01 01 iki 2006 12 31) isigyta kompiuteri su programine jranga ir (arba)

I3 gyventojo pajamy gali biiti atimamos per mokestini laikotarpi patirtos gyventojo islaidos uZ viena
kompiuterinés irangos vieneta su programine iranga ir (arba) interneto prieiga per metus.

2% 30% yra siejama su gyventojy pajamy pagrindiniu mokesé¢iu, kurio dydis nuo 2006-01-01 iki 2006-06-30 buvo
33%, o nuo 2006-07-01 iki 2006-12-31 yra 27%. Todél imamas S$iy dvieju procenty vidurkis 30%
((33%+27%)/2=30%). Gyventojai, kurie nupirko kompiuterius dar 2005 m., 2006 m. susigrazinti gali iki 33%, nes
2005 m. gyventoju pajamy mokestis buvo 33%.

20



interneto prieigos irengima kartu su Siai prieigai reikalingos irangos isigijimo islaidomis, kurios
nevirSija 4000 lity. Svarbu Zzinoti, kad susigrazinamos sumos dydis priklauso nuo asmens
gaunamy oficialiy pajamy dydZio. GraZintina suma negali virSyti 25% apmokestinamy pajamuy,
tod¢l svarbu atkreipiame démesi, kad istatymas numato du apribojimus: 4000 Lt ir 25%.
Valstybinés mokesciy inspekcijos prie Finansy ministerijos duomenimis per 2005 m. $ig pajamy
mokes&io lengvata pasinaudojo 86,5 tikst, o 2004 m. apie 40 tikst. Lietuvos gyventojy>'.
Bankams biity labai naudinga jei Sios lengvatos taikymo termino laikotarpis biity pratestas dar
keliems metams negu yra numatyta GPM jstatyme (nuo 2004 iki 2006 mety).

2004 m. LR Vyriausybé nutarimu Nr. 1176 patvirtino Visuotinés kompiuterinio
rastingumo programgq, kuria siekiama paskatinti aktyvy gyventoju dalyvavima darbo rinkoje ir
naudojimg skaitmeninémis rinkos paslaugomis (banko operacijomis, elektroniniais
atsiskaitymais). Miusu Salies gyventoju kompiuterinio raStingumo lygi apsprendzia trys
pagrindiniai kintamieji: gyvenamoji vietové, amzius ir pajamos [4]. Skaitmeninis rastingumas ir
noras juo disponuoti biidingas jauniems, turintiems aukstqji iSsilavinimq ir gaunantiems
didesnes pajamas asmenims.

Vyriausybés patvirtinty programiniy dokumenty informacinés visuomenés™ plétros
srityje igyvendinimas itakoja Zziniy ekonomikos srityje - elektroninés bankininkystés sparty
vystymasi ir telekomunikacijy srityje — mobiliojo rySio plétra. 2006 m. rugs€jo meénesi
Informacinés visuomenés plétros komitetas oficialiai paskelbé, kad artimiausiu metu
prognozuojamas IT plétros l0Zis, kurj paskatins 2007 — 2013 mety periodo ES strukttiriniy fondy
parama Lietuvos informacinés visuomenés plétrai. Atkreipiame démesi { tai, kad pati Lietuvos
Vyriausybé absoliuc¢iai netrukdo banky teikiamy elektroninés bankininkystés paslauguy paketo
pletrai. Pagrindiné priezastis — tai gaunama nauda visai Salies ekonomikai. Lietuvoje
elektroninei bankininkystei plétoti reikalingos techninés ir programinés jrangos netriiksta.

Bankai elektroninés bankininkystés paslaugy teikime naudoja identifikavimo sistemas ir
vie$ojo rakto infrastruktiiros™ technologija. 2005 m. Lietuvoje pradéta naudoti elektronini parasa
mobiliuoju telefonu. Tai vienas is pirmyjy méginimy Europoje ir pirmasis — Baltijos valstybése
[5]. Daugelyje ES Saliy mobilaus paraso idéja stringa, nes bankams ir telekomunikacijos
bendrovéms nepavyksta susitarti dél saugaus vartotoju duomeny perdavimo. Lietuvoje toks
susitarimas tarp banky, operatoriy ir Salies Vyriausybés jau yra pasiraSytas, o tai turi buti

vertinama, kaip didelis zingsnis i prieki. Elektroninio paraso sprendimas leidzia sumazinti

2! Zilius N. Elektroniniy sqskaity pateikimas klientams//
http://www.capellasweden.com/ilwww/attachments/lithuania/lt/Elektroniniu_saskaitu_pateikimas_klientams.ppt#6;
prisijungimo laikas: 2006 11 03.

2 Informaciné visuomené (angl. information society) — tai tokia visuomené, kurios produkcija — informacija, o
iStekliai — Zmoniy Zinios.

> Viesojo rakto infrastruktiira (angl. Public Key Infrastructure) labiausiai paplitusi e-parao realizacija.
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slaptazodziy kieki ir prisijungimo bei pasirasymo veiksmus, darant juos paprastesniais. Tiek
prisijungimas prie sistemos, tiek operacijy patvirtinimas jvyksta suvedus vienintelj PIN kodq, bet
ne kompiuterio, o mobiliojo telefono su specialia SIM kortele ekrane.

2006 metais rudeni pradéjo veikti pirmasis Lietuvoje grynuosius pinigus priimantis
bankomatas (angl. cash — in). Klientai, turintys mokéjimo korteles, be grynyju pinigy inesimo, ju
pervedimo i saskaita susieta su kortele, gali suzinoti saskaitos likutj, gauti ataskaita apie penkias
paskutines atliktas operacijas, atblokuoti lusting mokéjimo kortelg, kuri buvo uzblokuota
neteisingai suvedus PIN koda lustiniuose korteliy aptarnavimo irenginiuose. Grynuosius pinigus
priimantis bankomatas i§ iSorés primena iprasta grynyju pinigy iSdavimo bankomata, bet su
skiriamaisiais zenklais ir specialiu langeliu gryniesiems pinigams. Bankomatas priima nuo 20 iki
200 lity banknotus (iSleistus nuo 1993-yju mety). Manoma, kad naujieji bankomatai leis
sumazinti eiles bankuose, nes daugeli operacijy galima atlikti bankomatu. Swedbank grupés
bankai Baltijos Salyse yra pirmieji idiege grynuosius pinigus priimancius bankomatus. Estijoje
tokio tipo bankomaty yra apie 40 ir naudojami nuo 2001-yjy mety. Latvijoje nuo 2006 mety
rugpjicio ménesio jsteigti 4 grynuosius pinigus priimantis bankomatai®*.

Rinkos tyrimy bendrovés ,,The Economist Intelegence Unit* analitikai teigia, kad butent
Vyriausybés daugiausia itakos biisima elektroninio verslo plétra. Norint paskatinti plétra, imonés
turi bendrauti su vietos valdzia, informacijos bei rysiy pramone ir verslininkais. Sis procesas jau
vyksta Siaurés Europos valstybése, todél Sioje teritorijoje esandios valstybés uzima penkias
pirmasias vietas pagal pasirengima plétoti elektronini versla. Pagal tyrimo grupés pasteb&jimus,
Siy valstybiy iSskirtiniai bruozai — spartus verslo sandoriy pakeitimas internetu, paciy pilieciy
ryztas integruoti interneta | kasdienini gyvenima ir regiono vyriausybiy itaka plétrai. Reikia
pastebéti, kad elektroninés bankininkystés vartotoju skaiCius priklauso nuo visos Salies
pasirengimo naudoti naujasias technologijas. Pastaraisiais metais interneto naudojimo situacija
Lietuvoje nuolat ger¢jo. Rinkos tyrimy bendrovés ,,7NS Emor atlikto tyrimo duomenimis,
Lietuvoje 2003 m. pabaigoje interneto paslaugomis naudojosi 25 proc. 15-74 mety gyventoju,
Estijoje Sis rodiklis sieké — 47 proc., Latvijoje — 23 proc. gyventoju. Reguliariai atlieckamy
interneto vartotoju skaiciaus tyrimy rezultatai rodo stabilias augimo tendencijas. Kasmet
internetu naudojasi vis daugiau Zmoniy Lietuvoje, o tai reiSkia, kad nuolat didéja potencialiy
internetinés bankininkystés klienty. Remiantis programos ,.eEurope+” 2003 m. pazangos
ataskaita, kurig Salys parengia kartu su Europos Komisija, Lietuvoje mobiliojo rysio telefonais
naudojosi apie 54 proc. gyventojuy. Tyrimo eigoje buvo nustatyta, kad pagal $i rodikli Lietuva

vir§ija naujyjy ES nariy vidurkj, bet atsilicka nuo dabartinés ES (naujose ES nariy kandidatése

**  Hansabankas * idiegé pirmgji pinigus priimantj bankomatq Lietuvojel/
http://www.hansa.lt/naujienos378 491.html; prisijungimo laikas: 2006 11 01.
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rodiklis buvo 42 proc., o dabartingje ES — 79 proc.). Pagal kity Saliy patirti galima teigti, kad
telefoniné bankininkysté visada turés savo vartotojy ratq, kuriems reikalingos banko darbuotojy
konsultacijos telefonu.

Nuo 2004 mety banko padaliniuose dvigubai sumaz¢jo mokescius mokanciy klienty
skaiCius, o besinaudojanciyjy elektroninés bankininkystés sistema padaugéjo beveik trys kartus.
Pagal AB Hansabanko klienty departamento pasteb&jimus, jeigu nebiity mokéjimo korteliy ir
elektroninés bankininkystés sistemos gyventojams per metus reikéty skirti visa para tam, kad
i§siimti banky padaliniuose grynuosius pinigus ir sumokéti mokeséius. Siandien banky klientai
vidutiniskai sutaupo 18 val. 40 min. per metus atlikdami operacijas elektroniniais kanalais. Siuo
metu beveik 83 proc. klienty grynuosius pinigus pasiima bankomatuose, 62 proc. mokescius
susimoka internetu”. Tokia tendencija susiklosté tiek dél Siy paslaugy patogumo, tiek dél
iSaugusiy banky paslaugy jkainiy.

Artimiausiu metu tikimasi, kad gaunantys vidutini arba didesni ménesio darbo uzmokesti
turéty aktyviau investuoti internetu (zr. 6 lentelg). Dél Lietuvoje kylanciy atlyginimy ir 2006 m.
liepos ménesio sumazinto gyventojuy pajamy mokesc¢io (nuo 33 iki 27 proc.). ,,Darbas Zmogui
leidzia uzdirbti duonai, o investicijos — sviestui ant duonos*.

6 lentele

Taupymo ir investavimo priemonés pagal trukmeg

Laikotarpis Kaupimo biudas arba paslauga

Einamoji saskaita
Grynieji pinigai namuose

Kasdieninés i$laidos

Artimiausios i§laidos (pinigai bus
iSleisti artimiausiais ménesiais)
Biitinosios atsargos ir 1€Sos, laikomos
iki 1 mety

Einamoji saskaita

Terminuotasis indélis

Terminuotasis indélis

Indélis, susietas su akcijomis ir fondais
Investiciniai fondai

Investiciniai fondy fondai

Investiciniai fondai

Investiciniai fondy fondai

Investicinis gyvybés draudimas
Pensijy fondai

Laisvi pinigai, nuo 1 iki 10 mety

Laisvi pinigai, daugiau kaip 10 mety

Saltinis: AB Hansabankas, 2006

Lyginant Lietuva su Vakary valstybémis, gyventojams sitilomos panaSios taupymo
kryptys ir gaus¢ja moderniy investavimo biidy. Skirtumas tas, kad kai taupymo paslaugas
Lietuvos gyventojai tik pradeda isisavinti, o Vakary Salyse jau naudojasi aktyviai 1€Sy kaupimo

rezultatais.

 Navickaité L. Bankininkai siiilo traukti santaupas is kojiniy//
http://www.info.lt/index.php?page=naujienos&view=naujiena&id=87401; prisijungimo laikas: 2006 10 29.
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3. ELEKTRONINIU MOKEJIMU PRIEMONES

Viena i$ pagrindiniy licenciniy banko funkciju — tai elektroniniy pinigy iSleidimas ir
tvarkymas. Atskirai iSskiriama kita svarbi banky funkcija — mokéjimo korteliy bei mokéjimo

priemoniy iSleidimas ir operacijos su jomis.

3.1. Elektroniniai pinigai

UZsienio literatiiroje elektroniniy pinigy savoka paaiSkinama kaip pinigy forma, kuri
i§saugoma ir juda kompiuteriniais tinklais, arba pabréziamas informaciniy technologijy vaidmuo
esant atsiskaitymuy santykiams. Siame darbe siiiloma, elektroniniais pinigais (toliau e-pinigais)
laikyti realiy pinigy, nurasyty nuo kliento sqskaitos ir perkelty i kortelés atmintj, ekvivalentu.
Elektronin¢ verté prilyginama gryniesiems pinigams, bet skirtingai negu grynyju pinigy, jos
jud¢jimas apyvartoje yra ribotas ir §i verté gali buti iSsaugoma kortelés mikroschemoje
(kortelémis pagristos elektroniniy pinigy priemoné (angl. card — based) arba kompiuterio
kietajame diske (programine jranga pagristos (angl. software - based ) elektroniniy pinigu
priemones) [8.P.47].

Pagal Europos Parlamento ir Tarybos 2000 m. rugs¢jo 18 d. direktyva 2000/46/EB déel
elektroniniy pinigy instituciju steigimosi, veiklos ir jos priezifiros nuostatas®® ir 2006 mety
Europos Centrinio banko leidini*’ elektroniniai pinigai suprantami kaip piniginé verté, kurig
atitinka pareikalavimas emitentui, jei:

1) saugomi elektroningje erdvéje;
2) iSduodami gavus lésas, kuriy dydis néra mazesnis negu iSduota piniginé vert¢;
3) priimami kaip atsiskaitymo priemon¢ i§ subjektuy, kurie néra emitentas.

Si direktyva apriboja elektroniniy pinigu istaigu, kity nei emitento, veikla ir nustato, kad
1¢So0s gautos uz e-pinigus nebus laikomos indéliu ar depozitu, jeigu sutartis aiSkiai nustato, kad e-
pinigai yra monety ir banknoty pakaitalas.

Bendriausia prasme elektroniniai ir tradiciniai pinigai turi vienodas savybes. Skiriamasis
ju bruozas — elektroniniai pinigai yra elektroniniy impulsy formos [8.P.47]. E-pinigai atlieka ta
pacia funkcija kaip ir grynieji pinigai ir gali biiti perkelti ar iS§imti i§ bankomato, banko terminalo
parduotuvéje arba interneto.

Yra i$skiriamos trys e-pinigy rasys:

* Advokato kontora Norcous partneriai. EuroNaujienos. Europos Sajungos teisés apzvalga, 2004 birzelis//
http://www.eic-vilnius.lt/home/eic/I/EIC_info/files/ES _teises_apzvalga2004birzelis.doc; prisijungimo laikas: 2006
07 03.

" Europos centrinis bankas. Euro sistema. Europos centriniy banky sistemal/
http://www.ecb.int/pub/pdf/infobr/ecbbr2006l1t.pdf#search=%22¢lektroniniai%20pinigai%?22; prisijungimo laikas:
2006 10 06.
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¢ identifikuoti e-pinigai — kuriuos atsiimant i§ banko, galima identifikuoti pinigus
atsiimantj asmeni. Taip pat, kaip ir kreditinés kortelés, identifikuoti pinigai jgalina banka
sekti pinigy judéjima rinkoje.

e anoniminiai e-pinigai — veikia taip pat kaip ir grynieji. Jei anoniminiai elektroniniai
pinigai nuimami nuo saskaitos, jy judéjimo jau nebegalima atsekti.

e tiesioginiai ir netiesioginiai e-pinigai — Tiesioginiai - kai tiesiogiai atliekamos
operacijos per banko modema arba tinkla. Netiesioginiai reisSkia, kad galima atlikti pinigy
pervedima be banko pagalbos. Anonimiskai i§ banko atsiimami pinigai (skaitmeniniai
pinigai) yra pati sudétingiausia e-pinigy rigis".

Siandien susiformavo 10 pagrindiniy elektroniniy pinigy elementy. Pirmasias
bitiniausiais 6 elektroniniy pinigy savybes iSskyré 1991 m. T. Okamoto ir K. Ohta, kurios véliau
buvo papildytos dar 3, o pacia paskuting 1995 m. pasitle J. W. Matonis:

1. saugumas (angl. secure) — sudétingy kodavimo metody diegimas turi uztikrinti
auksta saugumo lygi.

2. anonimiskumas (angl. anonymous) — sandoriy konfidencialumas ir nesusekimas.

3. portatyvumas (angl. portable) — elektroniniy pinigy saugumas ir naudojimas
neturi biiti ribojimas konkrecios vietos. Reikia uztikrinti, kad vartotojai laisvai
judéty ir perduoty elektroninius pinigus nebiitinai naudojant kompiuterius ar
kompiuterinius tinklus. Elektroniniai aktyvai neturi egzistuoti tik kompiuteriniy
tinkly rémuose.

4. dvipusiskumas (angl. two — way) — galimybé¢ atlikti mokéjimus, nesant konkrecios
paslaugos vartotojui, t.y. kad elektroniniy pinigy gavimas nereikalauty registruotis
Siy paslaugy vartotoju.

5. autonomiskumo galimybé (angl. off-line capable) — transakcija tarp dvieju
vartotojuy nereikalauja trecios Salies ir jy identifikavimo.

6. dalumas (angl. divisible) — elektroninis piniginis vienetas turi biti skaidomas (i
mazesnes sumas) siekiant protingai atlikti mokéjimus ir gauti graza.

7. neribotas galiojimas (angl. infinite duration) — elektroniniai pinigai iSlaiko savo
kaina, kol nepametami ar nesunaikinami arba jei juy emitentas nebankrutavo.

8. platus prieinamumas (angl. wide acceptability) — elektroniniai pinigai Zinomi ir
placiai komerciskai priimami. Elektroniniy pinigy emisija — tai brand‘o emisija,

atpazistamo ir turinti pasitikéjima. Esant keliems emitentams, turi biiti galimybé

2 Finansinés paslaugos: Mokéjimo priemonés//
http://portal.dolceta.net/lietuva/Mod2/seance.php?theme=5&unite=17&surldata=http://portal.dolceta.net/lictuva/Mo
d2/&ssconame=SF LT PAIEMENT PORTEMONNAIE 1&stype=seance&sxmlfile=seance auteur.xml&sindex=
&slookurl=look/look auteur.xml; prisijungimo laikas: 2006 10 06.
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naudotis labiausiai ,,mégstamus‘ elektroninius pinigus, neapsiribojant lokalizacija
ir veikimo zona.

9. patogus vartotojui (angl. user-friendly) — paprastumas skatina masinj paplitima ir
platy pinigy pritaikyma.

10. laisvas piniginio vieneto pasirinkimas (angl. unit-of-value freedom) — politika
negali itakoti elektroniniy pinigy pasirinkima, ju vieta ir vert¢ nustato tik rinka
[37].

Elektroniniy pinigy naudojima Lietuvoje reglamentuoja Mokéjimy istatymas, kuriame
nustatyta, jog elektronines mokéjimo priemones suteikianti kredito istaiga, privalo suteiktas
tapatybés patvirtinimo priemones atskleisti tik elektroninés mokéjimo priemonés naudotojui.
Kredito istaigos arba jy nurodytas asmuo ipareigotos bet kurio paros metu priimti naudotojo
zodinj ar raStiSka praneSima, kai elektroniné mokéjimo priemoné pametama, prarandama kitam
asmeniui ja uzvaldzius, kai naudotojas itaria, kad jam suteiktos tapatybés patvirtinimo priemonés
neuztikrina operaciju saugumo bei ataskaitoje ar kitoje pateiktoje informacijoje naudotojas
aptinka jo neinicijuoty arba klaidingai atlikty operaciju [3].

Elektroninius pinigus gali iSleisti tik jgaliotieji bankai ir kitos finansinés institucijos.
Idomu tai, kad elektroniniy pinigy naudojimo lygis yra Zemas, kitaip tariant néra masinis, euro
zonoje. Europoje elektroniniy pinigy priemoné pagrista kortelémis absoliuciai néra paplitusi
kaip atsiskaitymams be grynyjy pinigy. AukSCiausias tokiy korteliy naudojimas yra
Liuksemburge (apie 6,3% 2000 metais) ir Belgijoje (3,6% - 2000) [30]. ES atliekama apie 0,2
proc. visy nepiniginiy atsiskaitymuy [8.P.48]. Bendras Elektroniniy Pinigy Detalizavimas (angl.
The Common Electronic Purse Specification (CEPS)) tarsi tarptautinis bendradarbiavimo
projektas, kurio igyvendinimas turéty paskatinti tarptautinius elektroniniy pinigy mechanizmus.

Misy $alies bankai ir kreditiniy korteliy operatoriai pradéjus naudotis bandomosiomis
programomis susidiiré su Siais sunkumais:

o atsiskaitymas e-pinigais imanomas tik, jei prekés ar paslaugos pardavéjas turi elektronini
prietaisa e-pinigams priimti;

o e-pinigy naudojimas nereikalauja atidaryti banko saskaitos. Reikéjo paskatinti bankus,
kad jie paremty tokia sistema;

o atsirado naujos pinigy plovimo problemos®’.

Elektroniniai pinigai yra patrauklis pinigy plovimui dél neatsekamumo, mokéjimy
mobilumo/patogumo ir tarpininky nebuvimo. O pinigy plovimas tai grésmé tiek valstybei ir jos

ekonominiam stabilumui, tiek teisésaugai [37].

¥ ten pat.
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Pinigy padirbinéjimo atvejus sumazinti leisty tik visuotinis mokéjimo korteliy su
integruotomis mikroschemomis naudojimas. E-pinigai visiSkai Sios problemos neisspresty, nes
atsirasty intelektualiy nusikaltéliy, kurie sugebéty suklastoti ir Sias elektronines mokéjimo
priemones. Pirmieji pinigai buvo pradéti klastoti dar VII-VI amziuje pries Kristy®®, kai atsirado

pirmosios monetos, todél kategoriskai teigti, kad ateityje pinigai nebus klastojami — per drasu.

3.2. Atsiskaitymy mokéjimo kortelémis bendrieji principai

Poreikis paversti pinigus virtualiais atsirado XX a. pradzioje, nes buvo nepatogu ir
nesaugu nesioti didelius pinigy kiekius kiSen¢je, bei tuo metu atsirado technologiné galimybé
perduoti duomenis elektroniniu budu.

Siandien didziausios mokéjimo korteliy’' organizacijos VISA ir MasterCard, kurios
pradéjo veikti nuo 1960 m., iSduoda bankams licenzijas mokéjimo korteliy leidybai ir
aptarnavimui. Pagrindinés mokéjimo korteliy spartaus paplitimo prieZastis iSlieka tos pacios, dél
kuriy jos buvo sukurtos — dél galimybés pasiskolinti reikiamu momentu, dél atliekamy
atsiskaitymy patogumo ir paprastumo, dé¢l papildomy paslaugy, kurios siiilomos kortelés
turétojui. Svarbu paminéti, kad vienas svarbiausiy kortelés privalumy — saugumas, nes pametus
kortelg, pinigai neprarandami. Pagal funkcionaluma (zr. 7 lentel¢) mokéjimo kortelés skirstomos
1 kreditines, debetines, grynyju pinigy ir elektronines pinigines. Kreditinés, debetinés ir grynyju
piniguy kortelés yra tik saskaitos raktas. Tokiose kortelése saugoma tik kliento ir saskaitos
identifikacin¢ informacija, Sie duomenys naudojami patikrinti, ar saskaita egzistuoja, ar ji
neuzblokuota, ar joje likucio pakanka pirkiniui apmokéti arba gryniesiems pinigams iSimti.

7 lentele

Mokejimo korteliy klasifikacija pagal funkcionaluma ir technologija

Pagaminimo technologija
Magnetiné juostelé Virtuali Lustas
. Visa Classic Visa Classic Visa Classic
Kreditiné MasterCard MasterCard | MasterCard
2 | Debetine Visa Electron Visa Electron
§ Maestro Visa Virtuon Maestro
= L. Visa Plius Visa Plius
§ Grynyjy pinigy (ang.cash) Cirrus Cirrus
Q
S Elektroniné piniginé (ang.e-purse) K]Jeigjg’fgte

Saltinis: AB Hansabankas, 2006

30 Kubiliate G. Kenks pinigy klastotojail/
http://www.info.lt/index.php?page=naujienos&view=naujiena_arch&id=46936; prisijungimo laikas: 2006 07 03.

U Plastikinés banko kortelés dar vadinamos atsiskaitymo kortelémis. Jos gaminamos i§ specialaus plastiko ir
dauguma korteliy yra standartinio dydzio: 2,125" x 3,375" (apytiksliai 53,9 x 85,6 mm) ir 0,039" (~ 0,76 mm) storio
[35]. Mokéjimo kortelés skirtos atsiskaitymams be gryny pinigy ir pinigy paémimui i§ tam tikro banko visame
pasaulyje ATM pagalba. 1950 m. amerikietis F. Maknamara, bendrovés ,,Diners Club*“ vadovas, sukiiré pirmajq
mokéjimo kortelg. Jo sukurtomis kortelémis buvo galima atsiskaityti 27 Niujorko restoranuose.
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Debetinés kortelés naudojamos vietiniams atsiskaitymams, kasdieniams pirkiniams arba
smulkioms ilaidoms apmokéti, i§sigryninti pinigy bankomatuose. Sios kortelés Lietuvoje tapo
populiarios pervesti darbo uzmokest;. Grynyjuy pinigu (angl. cash) kortelés — tai debetinés
kortelés tik su grynujy pinigy iSmokéjimo funkcija, dazniausiai iSleidZziamos kaip vieno banko
arba vietiniam Salies tinklui skirtas produktas, pavyzdziui, VISA Plus, Cirrus siiilo tarptautinés
mokéjimo korteliy organizacijos. ISankstinio apmokéjimo (angl. prie-paid) korteliy naudojimas
apribojamas i§ anksto nustatyta suma. Sios kortelés daZniausiai naudojamos sumokéti uZ
smulkius pirkinius arba kaip dovany kortelés. Tokias korteles daznai sitilo paslaugy tiekéjai —
telekomunikacijy bendroves, prekybos centrai. Finansinés institucijos iSankstinio korteles
pristato kaip pirmaja kortelg jauniausiems klientams. | tokio tipo kortelg pervedama tik tam tikra
pinigy suma, be to, galima nustatyti limita, kokia suma galima iSleisti per diena ir pan.
Pavyzdziui, jei tokia kortelg turi vaikas, jis gali iSleisti tik tiek pinigy, kiek pervedé tévai.
Skirtingai nuo minéty korteliy, kurios yra tik raktas pasiekti saskaitoje esancius pinigus,
elektroning¢je piniginéje (angl. e-purse) papildomai saugoma informacija apie elektroninius
pinigus. Norint atsiskaityti su tokia kortele, ji turi biiti papildyta bankomate arba banko skyriuje.
Pirmosios atsirado kreditinés kortelés, kaip galimybe¢ skolintis dél nenumatyty islaidy. Kreditinés
kortelés yra keliu rasiu, priklausomai nuo jose naudojamos kreditavimo sistemos. Suo metu dvi
labiausiai paplitusios kreditavimo sistemos - revolving ir charge. Revolving kreditinés kortelés
Lietuvoje dar vadinamos europietiSko standarto kreditinémis kortelémis. Revolveriné
kreditavimo sistema numato skolos padengimo atidéjimo laikotarpi (20, 30 arba 45 dienas), per
kuri paltikanos uz skola neskai¢iuojamos. Galimi du atvejai: pra¢jus nemokamo kreditavimo
periodui, kortelés turétojas gali grazinti skola ir nemokéti palikany arba skolos nedengti iki
kortelés galiojimo pabaigos, bet mokéti bankui nustatyto dydzio paliikanas. Charge kreditinése
kortelése naudojama Siek tiek kitokia kreditavimo sistema. Kortelés turétojas paliitkany nemoka
tam tikra laikotarpi, pvz., ménesi, bet banko nustatyta kito ménesio diena klientas turi grazinti
visa skola, jei negrazina skolos laiku, skai¢iuojami delspinigiai arba baudos. Bankai pradéjo
modernizuoti moké¢jimo korteliy sistemas, siekdami uZztikrinti kuo didesni duomenuy, esanciu
kortel¢je, sauguma ir suteikti korteléems naujuy funkcijy. Lustas, dar vadinamas cipu arba
mikroschema, biitent tai ir leidzia daryti. Didziausias lustiniy korteliy privalumas — saugumas,
nes luste irasyti kortelés duomenys saugomi patikimiau negu magnetiniame takelyje, atsiskaitant
lustine kortele uz pirkinius {vedamas PIN kodas, kaip papildoma apsaugos priemon¢. Lustiné
kortel¢ leidzia sumazZinti neaptarnavimo rizika dél techniniy klit¢iy, kurie pasitaiko dél
i§simagnetintos moké&jimo kortelés magnetinés juostelés.

Nuo 1970 m., platus kreditiniy ir debetiniy korteliy asortimentas i$ jvairiy banky ir

finansiniy institucijy, susijungeé i du pagrindinius korteliy leidéjus. 50% pasaulio debetiniy ir
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kreditiniy korteliy rinkos uzima VISA apmokéjimo sistemos kortelés, 41% - Eurocard/
Mastercard®*. Kity tarptautiniy kompanijy mokéjimo korteliy aptarnavimo tinklas, pavyzdziui,
American Express, Diner Club, JCB, orientuotos i keleta Saliy, t.y. orientuojasi i specifing
klienty grupg.

JAV labiau paplitusios kreditinés kortelés, o Vakary Europoje — debitinés kortelés. Labai
daznai visy tipy banko kortelés vadinamos kreditinémis kortelémis®. Lietuvoje dauguma banky
siilo, debeto korteles turintiems, klientams pasiimti kredito limita, tuo faktiSkai korteles
padarydami kredito kortelémis. Esminis skirtumas tarp Siy korteliy risiy — debeto korteliy
naudojimo mokesciai paprastai yra mazesni, jomis negalima atsiskaityti ten, kur néra
elektroniniy skaitytuvy (pvz. internete), ir tokiy korteliy turétojams bankai siilo maZiau
privilegijy. Kreditinés kortelés suteikia galimybe pasinaudoti korteléje suteiktu kreditu, kurio
limitas yra trumpalaikis ir priklauso nuo asmens pajamy. Kredito limitu galima naudotis visq
kortelés galiojimo laikotarpi ir nereikalaujamas uZstatas. Lietuvoje palitkanos pastoviai
naudojantis kreditu korteléje svyruoja nuo 8 iki 12%.

Mokéjimo kortelés — tai populiariausia atsiskaitymo priemoné pasaulyje, kuri pakeicia
grynuosius pinigus ir leidzia patogiai valdyti lésas banko sqskaitoje. Sios sistemos informacijos
judéjimo dalyviai — tarptautinés mokéjimo sistemos organizacijos (VISA International arba
MasterCard International), bankai, banky pasirinkti aptarnavimo centrai (Lietuvoje Sias
paslaugas teikia bendrovés ASHBURN International ir Mokéjimo korteliy sistemos™), prekybos
paslaugy imoneés ir kortelés turétojai.

Pasaulyje yra daugiau kaip milijardas plastikiniy korteliy tiek kreditiniy, tiek debetiniy,
desimtys milijony aptarnaujanciy verslo tasky, bankomaty ir banky skyriy [37].

Jei klientas nori turéti paprasCiausia kortelg, leidziancia atsiskaityti uz pirkinius ir
paslaugas negrynaisiais pinigais, negaisti laiko banko padalinyje, pasiimdamas grynuyju piniguy, ir
turéti ,,pri¢jima‘ prie savo 1éSy bet kuriuo paros metu, tikrai uztenka debetinés kortelés. Taciau,
jeigu norima kortele atsiskaityti uz didesnius pirkinius, skolintis i§ banko, be rupesciu keliauti
uzsienyje ir buiti uztikrintam, kad, staiga prireikus 1éSu, bus i$ kur ju pasiskolinti, patartina isigyti
krediting kortelg. Kreditinés kortelés taip pat pravercia tvirtinant iSanksting rezervacija, atliekant
uzsakymus arba mokéjimus internetu. Siuolaikinés kreditinés kortelés per siaura vadinti tik
mokéjimo priemonémis, nes daznai jos suteikia nuolaidy, privilegiju, rodo statusa. Kurios
sistemos mokeéjimo kortelés rinktis, turéty nuspresti pats klientas, nes abi tarptautinés

kompanijos — VISA ir MasterCard — yra Zinomos visame pasaulyje, ju kortelés kokybiSkos ir

32 ten pat.

33 Finansinés paslaugos. Elektroniniai pinigail/
http://portal.dolceta.net/lictuva/Mod2/index.php?theme=5&unite=17 ; prisijungimo laikas: 2006 07 17.

3 Elektroniné bankininkysté: Mokéjimo korteliy technologijos tobuléja // http://www.ebiz.It/article.php3/24/3538/2;
prisijungimo laikas: 2006 08 09.
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atitinka tarptautinius standartus. Pasirinkimq daznai nulemia ne pagrindinis mokéjimo kortelés
funkcionalumas, o biitent papildomos paslaugos ir emocinis prisirisimas. Mokéjimo kortelés
tampa ne tik priemone racionaliai tvarkyti savo pinigus, bet ir leidzia iSreiksti individualuma,
pomégius, parodyti priklausomybg vienai arba kitai grupei, judéjimui, ideologijai. Pasaulyje
bankai moké¢jimo kortelés leidzia su automobiliy gamintojais, labdaros fondais, universitetais,
sporto asociacijomis ir klubais. Galimyb¢ pasirinkti kortelg, atitinkancia individualius poreikius,
paskatino Turkijos banka ,,Garanti bank* sukurti mokejimo kortelg ,flexi “, kurios turétojas gali
pasirinkti ne tik patinkanti dizaina, bet ir nustatyti norima palikany norma, kortelés mokesti,
pasirinkti, kokiuy partneriy nuolaidos noréty gauti. Aisku tai, kad mokéjimo kortelés uzima didelg
dali miisy finansinio pasaulio, bei jy jtaka vis did¢ja.

Kreditinés, debetinés kortelés ir elektroniniai pinigai skiriasi tuo, kad kortelé — galimybé
pasiekti savo banko sqskaitq, o e-pinigai anonimiski ir perduodami be tarpininko. Mokéjimas,
naudojant kortelés, susijes su trecigja Salimi — banku, elektroniniai pinigai perduodami
tiesiogiai.

Lyginant kreditiniy korteliy ir elektroniniy pinigy skirtumus, apibendrintai galima iSskirti
Siuos mokejimy sistemy paremty kortelémis trakumus:

v’ bitina patikrinti kliento mokuma ir kortelés identifikavima, todél pagal laika visas

procesas trunka ilgiau ir pakankamai nepatogus smulkiems mokéjimams;

v' anonimiSkumo nebuvimas. Kai perduodama apie atlikta mokéjima informacija,

suzinoma uz ka ir kada jis buvo atliktas, tuo pasinaudoja pardavéjai ir pradeda sitlyti

reklama arba prekes;

v nepatogumas naudotojui nes jis privalo atidaryti saskaita banke;

v" duomeny apie save ir kortele perdavimas tinklu néra saugus.

Atsiskaitant standartine kreditine kortele dalyvauja kelios Salys (pirkéjas, pardavéjas,
pirkéjo bankas, pardaveéjo bankas, jei pirkéjas 1§ kitos valstybés dar korespondentinis bankas).
Atliekant mokéjimus papildomi mokesciai sudaro nuo 2 iki 3 proc. sumos, todél dél mazuy
mokéjimy e-pinigai pranasesni. IS kitos pusés, kreditiniy korteliy savininky pinigai apsaugoti ir
apdrausti nuo sukc¢iavimo. Pametus kortelg¢ galima uzsisakyti uz atitinkama mokesti nauja.

Pametus elektroninius pinigus arba ju kodus galima prarasti visas santaupas.

3.3. Atsiskaitymai mokéjimo kortelémis Lietuvoje

Mokejimy korteliy istorija Lietuvoje yra Zymiai trumpesné uz pasauling technologiniu
pozitiriu ir placiai iSvystytu korteliy aptarnavimo tinklu misy Salis lenkia kai kurias Vakary

Europos valstybes. Lietuvoje moké¢jimo korteles leidzia devyni bankai. Pirmoji tarptautiné

mokéjimo kortelé Lietuvoje iSleista 1993 m., o jau 2003 m. buvo idiegta lustiniy korteliu
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technologija ir iSleista primoji tarptautinius standartus atitinkanti lustiné kortelé¢ VISA Electron.
Siandien 70 proc. Lietuvos banky iSleidziamy korteliy yra lustinés.

Spartus mokeéjimo korteliy rinkos vystymasis Lietuvoje (Zr. 8 lentelg) ir augantys
vartotojy poreikiai lemia, kad moke¢jimo kortele tampa neatsiejama kasdieninio gyvenimo

dalimi, o atsiskaitymas kortele — vis labiau priimtinas ir jprastas budas susimokéti uz

prekes/paslaugas.
8 lentelé
Mokejimo korteliy rinkos paskirstymas Lietuvoje (proc.)

Banko pavadinimas 2006 01 01 | 2006 07 01
Hansabankas 34,54 35,19

SEB Vilniaus bankas 33,41 32,76

Snoras 18,12 17,94

DnB Nord 9,61 9,17

Parex 0,51 0,38

Ukio bankas 1,29 1,33

Siauliy bankas 0,83 0,90

SAMPO 125 1,45

Nordea 0,43 0,85

Saltinis: AB Hansabankas, 2006

2006 m. pirmojo pusmecio duomenimis, visi Lietuvos komerciniai bankai yra iSplating
3,3 mln. jvairiy mokéjimo korteliy. Sios rinkos augimas sudaré 5,2 proc. nuo 2006 m. sausio iki
liepos ménesio. Did¢jant mokejimo korteliy skai¢iui, auga korteliy apyvarta, nes zmonés vis
dazniau jomis atsiskaito. 2006 m. liepos ménesj bendroji visy Lietuvoje naudojamuy mokejimo
korteliy apyvarta sieké 11,6 mird. lity, t.y. 32,2 proc. daugiau negu praé¢jusiais metais tuo paciu
laikotarpiu. Dabartiniu metu debetiniy korteliy yra daugiau negu kreditiniy, bet pastaryjy augimo
tempai virSija debetiniy korteliy augimo rodiklius.

Pagal Latvijos komerciniy banky asociacijos duomenis® daugiausia bankomaty Baltijos
valstybése yra Lietuvoje, maziausiai — Estijoje. Jei 2006 m. kovo ménesi Lietuvos komerciniai
bankai tur¢jo 1.018, tai liepos pradzioje 1.062 bankomaty (20,6 tiikst. viety, kuriose galima buvo
atsiskaityti kortelémis), Latvijos - 882, Estijos - 782 bankomatus. IS viso pirmaji 2006 m. ketvirti
Baltijos valstybése buvo 2.682 bankomaty. Lietuvoje veikia 9 komerciniai bankai ir 2 uzsienio
banky skyriai, Latvijoje — atitinkamai 22 ir 1, Estijjoje — 6 ir 2. Per 2006 m. pirma ketvirti
Lietuvoje isteigti SeSi, Latvijoje - septyni, Estijoje - trys nauji bankomatai. Bankomaty tinkla

Baltijos regione diegia ir eksploatuoja pasauline elektroninés komercijos ir mokejimy paslaugy

3% BNS ir BN/2 informacija. Lietuvoje bankomaty daugéjal/

http://www.banking.5ci.lt/default2.asp?EditionID=50&DL=L & TopicID=207&ArticleID=11235; prisijungimo
laikas: 2006 07 03.
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operatoré ,,First Data International”’. Manoma, kad naujy bankomaty jrengimq skatina
sparciai augantis mokéjimo korteliy turétojy skaicius ir didéjantys klienty poreikiai issigryninti
pinigus.

2006 m. AB Hansabankas pirmas (iki Siol vienintelis Lietuvoje) kartu su bendrove ,,First
Data Lietuva“ idiegé saugu elektroninés prekybos sprendima, kuris leidzia atsiskaityti
kreditinémis kortelémis VISA ir MaestroCard uZ internetu perkamas prekes arba paslaugas. Si
technologija buvo pirmiausia pritaikyta le¢ktuvy biliety rezervavimo ir prekybos portale greitai.lt
ir biliety platinimo bendrove¢je ,,Tiketa*. Toks elektroninis atsiskaitymo kortelémis buidas véliau
buvo idiegtas bilietai.lt, allbaltichotels.lt. Sukurta naujové pasizymi saugumu, nes naudojamos
pacios moderniausios saugiu atsiskaitymy technologijos — sertifikuotas protokolas ,,VISA 3D

secure' ir ,,MasterCard securecode.

3.3. Mokéjimo sistema LITAS

Nuo 2004 m. Lietuvoje prad¢jo veikti nauja tarpbankiné atsiskaitymy sistema Lietuvos
Integruota Tarpbankiné Atsiskaitymy Sistema (toliau LITAS), kuri suteikia galimybe prisijungti
prie europinés TARGET sistemos®’. Tai paskatino jvesti tarptautinius banky saskaitos numerius
IBAN*®*. 11 anks¢iau naudojamy saskaitos numeriy buvo palikti, papildant priekyje 9 simboliy
rinkiniu, kuri nurodo banka, jo skyriy ir Sali, kurioje yra bankas. IBAN leidZia naudoti vienodus
saskaity kodus vidaus ir tarptautiniams atsiskaitymams. Iki 2004 m. bankai klienty atsiskaitymy
nurodymus siunté | Lietuvos banko Atsiskaitymy centra, kuris vykdé juos du kartus per dieng —
11 val. ir 15 val.

Mokéjimo sistema LITAS yra skirta vykdyti sistemos dalyviy mokéjimo nurodymus
atliekant realaus laiko atskiruosius atsiskaitymus ir nustatyto laiko atsiskaitymus per Lietuvos
banke tvarkomas jy sqskaitas, uztikrinant saugy, galutinj ir neatSaukiamq sistemos dalyviy
atsiskaitymq [17.P.8]. Panasios kliringo atsiskaitymo tarp banky sistemos funkcionuoja ir kituose
Europos Salyse.

Sistemos dalyviai ir sistema LITAS informacija apsikeicia elektroniniu biidu siysdami

praneSimus, kurie patvirtinami elektroniniu parasu. Priimtas { sistema mokéjimo nurodymas

% Rysiy su visuomene kompanija ,Publicum®. ,Nordea“ ir , Sampo*“ spartina bankomaty projektq//
http://www.publicum.lt/index.php?content=pages&Ing=It&page id=18&news_id=192; prisijungimo laikas: 2006 10

10.
37

Martinaityt¢ E., Keleras A., Katkus V. ir kt. Finansy sektoriaus plétotés strategijall
http://www.ukmin.It/lt/strategija/doc/4.%20finansu%20sektoriaus%20pletotes %2 0strategija.doc; prisijungimo
laikas: 2006 09 03.

* IBAN (angl. International Bank Account Number) — saskaitos numerio formatas, patvirtintas Europos
bankininkystés standarty komiteto (European Commitee for Banking Standarts) ir Tarptautinés standartizacijos
organizacijos (ISO). Visy Lietuvoje registruoty banky saskaity numeriuose nurodoma LT. Kontroliniai skaitmenys —
skaitmenys, leidzia patikrinti saskaitos numerio teisinguma. Banko kodas — 5 skaitmeny banko kodas (pavyzdziui,
Vilniaus banko kodas yra 70440).

32



iraSomas i mok¢jimo eilg ir joje biina iki itraukimo i sistema momento. [traukimo i sistema
momentas laikomas moke¢jimo nurodymo vykdymo pradzia. [traukto mokéjimo nurodymo i
sistema negali atSaukti nei sistemos dalyvis, nei operatorius, nei treciasis asmuo. Mokéjimo
nurodymas laikomas ivykdytu, kai 1éSos iraSomos i 1éSu gavéjo atsiskaitymuy saskaita™. Visi
bankai bendrauja per Lietuvos banko sistemq LITAS — siuncia pavedimus | Lietuvos bankq, o Si
sistema juos apdoroja ir issiuncia kiekvienam bankui priklausancius. Tarpbankiniai pavedimai
vyksta pagal Lietuvos banko nustatytas taisykles*’. Mokéjimo sistema LITAS veikia tik darbo
dienomis, o atsiskaitymai sistemoje vykdomi litais. Neskubiis mokéjimo nurodymai | sistema
priimami iki 15, o skubts - iki 16 valandos. Priimti skubiis mokéjimo nurodymai vykdomi iki
16.30 valandos. Neskubiis mokéjimo nurodymai vykdomi keturis kartus per diena: 9, 12, 15 ir 16
valandomis. Internetiniai pavedimai tarp vieno banko saskaity atliekami nedelsiant, nepaisant
darbo valandy ar dieny.

9 lentele

2003 — 2005 mety mokejimo sistemos LITAS srautai

Operacijy skaicius, tikst. Operacijy verté, min. Lt

i$ viso dienos i§ viso dienos
Metai vidurkis vidurkis
2003 13 709 54 158 018 622,1
2004 15 824 62 193 907 760.4
2005 18 462 73,6 227 956 908,2

Saltinis: Lietuvos bankas, 2006

I8 9 lentelés matome, kad 2005 m. mokéjimo sistemoje LITAS buvo apdorota 17,3% visy
Lietuvos viduje atlikty mokéjimo operacijy negrynaisiais pinigais, kuriy verté siekia 43,8% visy
Lietuvos viduje atlikty mokéjimo operaciju negrynaisiais pinigais vertés. Kitos mokéjimo
operacijos buvo atliktos banky viduje (kai mokétojas ir léSu gavejas turi saskaitas viename
banke) ir mokéjimo operacijos banky kortelémis bei mokéjimai uZsienio valiuta. Mokejimo
sistemoje LITAS apdorota 18,46 mln. mokéjimo nurodymuy, juy verté — 228 mlird. lity. Sistemoje
per dieng vidutiniskai ivykdyta 908,2 min. lity vertés 73,6 tukst. mokéjimo operaciju. Palyginti
su 2004 m., vidutinis dienos moké&jimo operacijy skaicius padidéjo 18,7%, o vidutiné dienos
mokéjimo operacijy verté — 19,4%. 2005 m. vidutiné mokéjimo operacijos verté buvo 12,4 tikst.

lity.

¥ Lietuvos bankas. Mokéjimo sistema LITAS// http://www.Ib.lt/It/mokejimai/index.htm; prisijungimo laikas: 2006
09 11.

* Bieliauskaité L. Internetinis bankas irgi poilsiaujal/
http://www.info.lt/index.php?page=naujienos&view=naujiena_arch&id=45166; prisijungimo laikas: 2006 09 03.
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4. ELEKTRONINES BANKININKYSTES YPATUMAI BEI PAGRINDINES
PROBLEMOS

Bankiniy paslaugy sektoriaus ir elektroninés bankininkystés konkurencinguma bei greitai
besikeiciancia aplinka iliustruoja 1 priedas, i§ kurio matome, kad elektronines banko paslaugas
lemia iSoriniy ir vidiniy veiksniy visuma. ISoriniai veiksniai apjungia keturias pagrindines jégas:
technologing, politing, ekonoming ir socialing (Nellis 1999; Jayawardhena and Foley 2000).
Pagal Jayawardhena ir Foley (2000) elektroninei bankininkystei didziausia itakq turi iSoriniai
veiksniai.

IS 1 priedo matome, kad vidiniai veiksniai yra suskirstyti 1 tris kategorijas: naujy dalyviy
até¢jimo 1 rinka grésme, vartotojy poreikiy augima ir kintancia pasiiila. Tradiciniams bankams
pagrindinis pavojus atsiranda dé¢l interneto, t.y. galimybé susidurti su naujais konkurentais.
Banko klienty galia stipréja, nes patys bankai perleidzia savo klientams teisg atlikti reikalingas
finansines operacijas, pasiraSyti sutartis ir netgi paimti paskola per interneta. Dar 1995 m.
Howcroft ir Kiely nustaté, kad elektroniniai pateikimo kanalai, ypac internetiné bankininkyste,
sumazina klititis mazmeninei bankininkystei. Bankai investuoja dideles sumas tam, kad apriipinti
savo klientus greitomis, paprastomis ir personalinémis elektroninémis paslaugomis. Wah (1999)
teigé, kad banky sékmé, teikianciu savo paslaugas per interneta, priklauso nuo sugebéjimo
pritraukti ir iSlaikyti klientus.

Ekonominiai ir politiniai pokyciai sustiprina banko klienty teises, tuo tarpu istatymine
baze¢ padidina konkurencija finansiniy paslaugy sektoriuje. Rinka gyventojams sitilo daugybg
finansiniy produktuy per skirtingus bankus. Socialiniai pokyciai susije su galutiniu bankiniy
paslaugy vartotoju itraukimu, i kurio poreikius finansiniy paslaugy tiekéjas privalo atsizvelgti
kurdamas vienokia ar kitokia banking paslauga. Socialiniai pasikeitimai apima kultiirines
vertybes, isitikinimus ir poziiirius i technologijas bei visuomeng. Technologinius pokycius
apsprendzia spartus informaciniy technologijy augimas ir jo poveikis banky veiklai. Naujos
technologijos sukuria naujas rinkas ir iSplecia banky galimybes. Valdymas ir klienty poreikiy

tenkinimas skirtingais paslaugy teikimo biidais — tai pagrindinis banky veiklos sékmés raktas.

4.1. Elektroninés bankininkystés privalumai ir triikkumai

Elektronin¢ bankininkysté teikia nauda tiek bankams, tiek juy klientams. Pagrindiniai
teigiami aspektai bankams — patiriamos mazesnés islaidos, pasiekiama platesné vartotojy rinka,

padidéja nasumas, formuojasi patikimesnis banko jvaizdis ir uztikrinama teikiamy paslaugy
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kokybe (Brogdon, 1999; Jayawardhena ir Foley, 2000)*". Kuo daugiau atlickama bankiniy
operacijy internetu, tuo daugiau piniginiy 1éSy sutaupo bankas. Pagal Robinson (2000)
elektroninés operacijos savikaina Zymiai mazesné negu tos pacios bet atlickamos banko skyriuje.
Remiantis atliktais tyrimais nustatyta, kad Amerikoje iprastos bankinés operacijos kaina siekia
1.7$, per telefoning bankininkyst¢ - 54 centai, bankomate - 27 centai ir per interneting
bankininkyste - 1,5 cento (Pyun, 2002). Suomijoje viena online operacija bankui vidutiniskai
kainuoja apie 11 centy (Dylamo, 2001). Matome, kad banky teikiamy paslaugy savikaina
priklauso nuo $alies gyventojy skaiciaus, todel Suomijoje banky paslaugy internetu savikaina yra
auksStesné. Kuo platesné vartotojy rinka, tuo pigiau bankams kainuoja paslaugy teikimas.
Nepaisant to, auksta elektroninés bankininkystés paslaugu paklausa yra biitent Suomijoje ir
Svedijoje. Robinson (2000) pabrézia, kad elektroning bankininkysté sustiprina santykius tarp
banko (paslaugy tiekéjo) ir kliento (paslaugy vartotojo), nes paslaugos yra siiilomos tiesiogiai
vartotojui namie, darbe arba jo mobiliajame telefone. Tai leidzia ugdyti vartotojy lojalumq.
Bankams elektroniné bankininkysté leidzia isitvirtinti ir konkuruoti rinkoje, kurioje yra sitiloma
daugybé ivairiy finansiniy paslaugy (iskaitant investicines bendroves ir draudimo kompanijas).
Banko paslaugos tampa nepriklausomos laiko ir vietos pozZiiriu. Sheshunoff (2000) nustaté, kad
egzistuoja maza tikimybé jog klientas, bent karta atlikes savarankiskai banko operacija, nuspres
tapti kito banko klientu, t.y. pasiZymi istikimybe. Elektroninés bankininkystés klientai turi
didesng vertg bankui negu eiliniai (Burns, 2000). Elektroninés bankininkystés diegimas pagerina
banky veiklos efektyvumo ir aptarnavimo rodiklius. Burns (2000) teigia, kad internetas visiskai
nepajégs pakeisti kity paslaugy teikimo kanalus, bet leis paskatinti jy lankstuma ir galimybes.
Apibendrinant visy minéty autoriy nuomones galima teigti, kad vienas is pagrindiniy
elektroninio banko privalumy yra santykinai maza tokio banko pasirengimo savikaina ir
galimybé aprépti visus interneto vartotojus. Bankams elektroniniy paslaugy diegimas naudingas,
nes mazéja klienty aptarnavimo islaidos, nyksta eilés banko skyriuose, leidZia pritraukti naujy
klienty. Siuo metu internetu jmanoma atlikti visas operacijas su sqskaitomis, i§skyrus tas, kai
yra fizinis kontaktas su pinigais, kitomis vertybémis (pinigy iSémimas ar pervedimas i sqskaitq,
Cekiy isgryninimas, seify panaudojimas). Elektroniné bankininkysté — tai priimtinas biidas
zmonéms, kurie neturi laisvo laiko, naudotis banko paslaugomis ir buti nepriklausomiems
geografiniu ir laiko poZiiriu, o bankams — tai galimybé papildomai uzdirbtos ir sutaupytos lésos
investuoti | informacines technologijas arba tobulinti esamus produktus. [prasty banko filialy

sistema yra brangi (patalpos, jranga ir darbuotojai sudaro apie 50% eksploataciniy islaidy), o

*1 Meuronen A. Development of a Tool for Measuring User Experience of Customers of Nordea’s Internet Bank:
master’s thesis in cognitive science. University of Helsinki, 2005. P.2-4//
http://ethesis.helsinki.fi/julkaisut/kay/psyko/pg/meuronen/developm.pdf; prisijungimo laikas: 2006 12 01.
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elektroninés technologijos leidzia dvigubai sumaZzinti Sias islaidas, tai sqlygoja bankiniy
paslaugy internete pigumgq. Elektroniniy produkty kiirimas ir diegimas rinkoje kainuoja pigiau ir
atima maziau laiko. Elektroninés banky paslaugos uztikrina efektyvy banko bendravimq su
klientais ir lengviau bei greiciau suderina naujq ir esamq informacijq.

Vadovaujantis pateiktomis autoriy nuomonémis galima iSskirti pagrindinius faktorius,
kurie uztikrinty sékminga elektroninés bankininkystés plétra:

= paprastumas;

" patogumas;

= prekybininky jtraukimas;

= saugumas ir pasitikéjimas;

= atlieckamy bankiniy operacijy ikainiy pagristumas;
= atitikimas rinkos poreikiams.

Manoma, kad isvardinti veiksniai paskatinty Lietuvos bankus ir jy klientus dar labiau
susidométi elektronine bankininkyste ir sudaryty gerq pagrindq jos augimui.

Pagrindiné problema, su kuria susiduria bankai — tai neigiamas klienty pozilris 1
elektroninés bankininkystés sauguma. Vaskelaitis (2001) pabrézia, kad isilauzéliams sugadinus
duomenu bazes, bankas gali prarasti nemazai klienty, o bazéms atkurti reikia daug iSlaidy.
Neretai pasitaiko mokamuyjy korteliy klastojimo, vagysciy, nesankcionuoto naudojimo atvejy.
Duomeny bazéms gali pakenkti jvairtis elektroniniais kanalais plintantys virusai. Pasitaiko banko
darbuotojy sukc¢iavimo ar bendradarbiavimo su nusikaltéliais atvejy [7.P.343]. Susirtipinimas
saugumu dazniausiai kyla dél finansinés informacijos, kuria teikia klientas, norédamas atlikti
bankine operacija. Karjaluoto ir Mattila (2001)** pabrézia, kad paslaugy saugumas néra esminé
kliatis. Sie autoriai i$skiria pagrindinius elektroninés bankininkystés plétros trikdzius — fai
nepakankamas paslaugy ir is jy gaunamos naudos supratimas, vartojimo problemos, aukstos
diegimo investicijos, pasiprieSinimas naujovéms ir kompiuterinés technikos stoka. Schmidt
(2001)* daugiau akcentavo reklamos biitinumgq ir didesnes patiriamas banko investicijas. [prasto
banko padalinio iSkaba, gali biiti traktuojama kaip reklama, bet tokia reklamos forma nepasiekia
online bankininkystés vartotoju. Be to, banko klientai itartinai vertina institucija, kuriai

patikimos piniginés 1éSos valdomos zmonémis, kuriy klientai nemato. Orr (2001)* teigia, kad

2 Karjaluoto H., Mattila M., Pento T. Electronic banking in Finland: Consumer beliefs and reactions to a new
delivery channel// http://www.taloustieteet.oulu.fi/henkilokunnan_sivut/karjaluoto/publications/j2.pdf; prisijungimo
laikas: 2006 12 05.

¥ Schmidt J. Brick and block are back //
http://proquest.umi.com/pqdweb?index=2&did=84981291&SrchMode=1&sid=4&Fmt=6& VInst=PROD&VType=
POD&RQT=309& VName=PQD&TS=1165364306&client]d=57875; prisijungimo laikas: 2006 12 06.

* Orr B. E — banking 2001: Where are we headed? |/
http://proquest.umi.com/pgdweb?index=59&did=68291850&SrchMode=1&sid=2&Fmt=6& VInst=PROD&V Type=
POD&ROQT=309&VName=POQD&TS=1165364178&clientld=57875; prisijungimo laikas: 2006 12 06.
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léta elektroninés bankininkystés raida yra tik deél to, kad patys bankai neskuba siiulyti Siy
paslaugy, o jei pradeda integruoti — tai daro tai neagresyviai.

Iki 2001 m. tarp mokslininky vyravo nuomong, jog elektroninés bankininkystés paslaugy
diegimas bankams yra labai brangus. Véliau buvo pastebéta, kad Siy paslaugy neteikimas lemia
banko turimy ir potencialiy klienty bei modernaus banko ivaizdzio praradima, todél pasiekiami
prastesni banko veiklos rezultatai. Nuo 2001 m. démesio centre — elektroninés bankininkystés
paslaugy saugumas [11.P.276].

Lietuvos ir uzsienio autoriai isskiria banky elektroninés veiklos neigiamus aspektus,
vienas iS pagrindiniy — elektroninés bankininkystés saugumas. Bankai turi garantuoti
vartotojams duomeny apsaugq, elektroniniy operacijy saugumgq, sistemy patikimuma. Si nauja
veikla reikalauja is banky nemazai investicijy ir specialiai paruosto plano, kuriame biity

numatyta, kaip bankas turéty reaguoti i iskilusius veiklos nesklandumus.

4.2. Duomeny vagystés

Populiariausias nusikaltimas elektroninéje erdvéje vadinamas ,fishing* (angl. terminas
fishing® kilgs nuo zodziu ,password fishing” — slaptazodziy zvejyba). Pagal Vikipedijos
enciklopedija ,.fishing* — tai suk¢iavimo forma, skirta i§ asmenuy ar organizacijy iSvilioti
konfidencialius duomenis, pavyzdziui, prisijungimo prie internetinés bankininkystés kodus arba
kredito korteliy numerius®’. Tokiu biidu gauta informacija panaudojama nusikalstamoms
veikoms: neteisétam prisijungimui prie informaciniy sistemy, pinigy vagystei i§ saskaity arba
atsiskaitymams uz prekes svetimomis kortelémis elektroningje erdvéje. Internetu siunciami
banky prasymai suvesti atpazinimo kodus ir bandymai uzkimsti informacines sistemas.

Nuo 2003 m. pagal Statistikos Departamento duomenis 23 proc. interneto vartotoju
naudojimo tikslas — bankinés ir finansinés operacijos. VidutiniSkai per 18 mén. elektroniniy
finansiniy paslaugy vartotojy skaicius didéja apie 73 proc. (zr. 8 pav.), todél vis daugiau
paslaugy perkeliama | interneta. Pagal paskelbta Europos Komisijos elektroninio verslo
parengties ataskaita Lietuvos imoniy atliekamy elektroniniy finansiniy paslaugy rodiklis virsija
ES25 vidurki ir lenkia tokias Vakary Europos Salis kaip, Vokietija, Olandija, Italija, Airija.

Didéjant elektroninés bankininkystés vartotojy skai¢iui, kyla suk&iy aktyvumas®.

* Vikipedija laisvoji enciklopedijal/ http://It.wikipedia.org/wiki/Fi%C5%A 1ingas; prisijungimo laikas: 2006 06 04.
% Lietuvos rysiy reguliavimo tarnyba. Phishing// http://www.rrt.lt/index.php?1959206201; prisijungimo laikas:
2006 09 12.
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8 pav. 2003 — 2005 m. Lietuvos elektroninés bankininkystés vartotojy kitimo dinamika
Saltinis: Informacinis visuomenés plétros komitetas, 2006

Dar 2003 m. JAV Federalinio Tyrimo biuro atstovai ,fishing™ pavadino ,,naujausia ir

labiausiai keliancia susirlipinima grésme internete® (zr. 9 pav.).
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9 pav. Nuo 2005 m. sausio iki 2006 m. sausio ménesio duomeny vagysciy kitimo tendencija

pasaulyje
Saltinis: Anti-fishing darbo grupé, 2006

2006 m. sausi 110% padaugéjo duomeny vagystés atvejy lyginant su lapkri¢io ménesiu.
29% 18 minéty vagys¢iy buvo nukreiptos biitent | interneting bankininkyste. Nuo 2004 m. spartus
duomeny vagystés augimas internetu lemia specialios tarptautinés ,,Anti — fishing* darbo grupés
(angl. Anti-Phishing Working Group) sukiirima, kurios veiklos tikslas — kova su duomeny
vagystémis. Pagal §ios organizacijos 2006 m. oficialia ataskaita:
= kas SeSis ménesius ,,phishing* atveju padaugéja 2-3 kartus;
= 90,5 proc. atveju ,phishing* taikinys yra finansines elektronines paslaugas

gaunantys vartotojai;
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* nuo 3 iki 5 proc. ,phishing* laisky gavéjy tampa aukomis — atskleidzia suk¢iams
savo duomenis.

Tai reikalauja didelio vartotojy atsargumo ir duomeny apsaugos zinojimo ( zr. 10 pav.).
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10 pav. Internetinio banko iSpléstinés apsaugos priemonés
Saltinis: Microsoft Lietuva Security

Banko internetinis adresas biitinai turi prasidéti ,,ittps“ ir ekrano apacioje, deSingje, turi
pasirodyti uzrakintos spynos piktograma, kuri yra ,,VeriSign‘ sertifikato Zenklas.

LR RysSiy reguliavimo tarnyba i$skiria minimalus savisaugos elementus:

v’ labai atsargiai vertinti laiskus, kuriuose praSoma pateikti konfidencialig informacija;

v’ atsiminti, kad bankai niekada nepraso konfidencialia informacija suteikti elektroniniu
bidu;

V' nesinaudoti pateikiamomis nuorodomis i internetinius tinklapius, nes jos gali bati skirtos
slaptai rinkti duomenis i§ vartotojo kompiuterio;

v’ neatidarinéti prie elektroninio lai§ko prisegty byly;

v negalima jvedinéti duomenis  isSokstancius (angl. pop — up) langus®’.

Pastaruoju metu placiai kalbama apie nauja sukciavimo buda, nors pats suk¢iavimo
mechanizmas néra naujas, tik pasirinktas naujas pristatymo kanalas — automatizuota telefonija.
Telefoniné ,phishing versija gavo ,vishing” pavadinima. Metodo schema yra tokia —
telefoninis robotas skambina atsitiktiniu telefono numeriu ir atsiliepusiam asmeniui pranesa apie
tam tikrus apribojimus jo mokéjimo kortelei ir praSo nedelsiant paskambinti nurodytu telefono
numeriu, kuris biina nemokamas i§ 800 serijos. Paskambinus Siuo numeriu telefoninis atsakiklis

praso suvesti mokéjimo kortelés numeri bei kita konfidencialia informacija, kuri iSkart patenka i

*7 ten pat; prisijungimo laikas: 2006 06 12.
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suk¢iy rankas. Tokia schema taikoma ne tik mokéjimo korteléms, bet ir internetinés
bankininkystés konfidencialiems kodams gauti*®.

Batina  atsiminti, kad, isSkilus problemoms, bankas niekada nepraso pateikti
konfidencialios ar slaptos kliento informacijos nei internetu, nei elektroniniu pastu, nei telefonu.
Sulaukus tokio skambucio ar elektroninio laisko, butina nedelsiant apie tai informuoti Banko
Pinigy plovimo prevencijos ir vindikacijos skyriy, o jei kyla jtarimas dél pinigy neteiséto
pasisavinimo i§ sqskaitos reikia kreiptis j Nusikaltimy elektroninéje erdvéje tyrimo skyriy”.

2006 metais pagal oficialius paskelbtus duomenis i§ Cekijos ,,Komercni banka* internetu
buvo pavogta apie 10 mln. CZK (1,22 mln. Lt). Si vagysté paskatino §ios Salies bankus jdiegti
sudétingesnes apsaugos sistemas. D¢l virtualiy isilauzimy atvejy augimo pasaulyje buvo pradétas
prevenciniy apsaugos sistemy diegimas taupomosiose kasose. Norédami atlikti pervedima
internetu Cekijoje, klientai turi prie$ tai banke uZsiregistruoti savo mobiliojo telefono numer;.
Klientas vykdant kiekviena operacija internetu turi ja patvirtinti SMS zinute gautu kodu. Banky
klientai jveda tik vienai operacijai skirta koda. Padidéjus operacijy saugumu isaugo ir jy kainos.
Vartotojai negali vykdyti internetiniy operacijy uzsienyje arba vietovése, kuriose néra mobiliojo
rysio. Klientai, kurie nesinaudoja mobiliaisiais telefonais, priversti naudoti asmeninius liudijimus
arba korteles su mikroschemomis. Daugelis banky pripazista, kad padidéjusios saugumo
priemonés yra efektyvios, bet apsunkina pacius klientus. Taikomos paciy interneto paslaugy
apsaugos sistemos yra gana auksto lygio, dazniausiai pavojus kyla dél neatsakingo vartotojy
elgesio [18.P.6].

2006 metais informaciniy technologiju kompanijos IBM atliktos pagal uZzsakyma
apklausos rezultatai parodé, kad net tris kartus daugiau amerikieiy jauCia baimg tapti
elektroniniy nusikaltimy aukomis negu nukentéti nuo fiziniy nusikaltimy. IBM paskelbé
didZiausias informacines grésmes 2006 metais. [domu tai, kad 53% amerikieciy mano, kad jie
patys yra atsakingi uz savo asmeniniy duomeny sauguma nuo elektroniniy nusikaltimy, todeél
elgiasi atsargiau:

= 85% sunaikina dokumentus su asmenine informacija arba su kitais duomenimis,
kuriais gali pasinaudoti nusikaltéliai;

= 70% naudojasi tik tomis interneto parduotuvémis, kurios turi saugumo
antspaudus;

=  64% vengia atlikti pervedimus internetu prie kompiuterio, kuriuo naudojasi keli

asmenys;

* Dunn J.E. Forget phishing, first ,vishing® attack surfaces// http://www.networkworld.com/news/2006/071206-
forget-phishing-first-vishing-attack.html?fsrc=rss-security; prisijungimo laikas: 2006 09 12.

¥ Lietuvos kriminaliné policija// http://www.cyberpolice.lt/index_.asp?DL=L&TopicID=23; prisijungimo laikas:
2006 10 10.

40



*  50% nesinaudoja viesuoju bevieliu tinklu;
= 38% nesinaudoja internetine bankininkyste;
= 37% nenaudoja kredito kortelés duomeny internete.

IBM isleido 2005 mety ,,Pasaulinio Verslo Saugumo Indekso* ataskaita (angl. Global
Business Security Index Report), kurioje 2005 mety IT pavojus buvo jvertintas vidutiniskai ir
pateiktos potencialios grésmés elektroniniam saugumui 2006 m. Tobuléjant apsaugos
programinei ir techninei jrangai, lengviausias buidas prieiti prie kompanijos informacijos,
duomeny, finansy yra tik is kompanijos vidaus. Biitent todé¢l, padaugéja atvejuy, kai i elektroninius
nusikaltimus prie§ imong itraukiami tos imonés darbuotojai. 2006 metais IBM numato S§ias
pagrindines grésmes IT ir verslo saugumui:

v’ Atakos i$ vidaus. Elektroniniai i$puoliai, kuriy dalyviai yra jmonés darbuotojai,

galintys pasiekti atitinkamas {monés duomeny bazés ar kita informacija.

v ISpuoliai i$ kity Saliy. Hakeriai pasinaudoja valstybiy menku bendradarbiavimu

dél elektroniniy nusikaltimy kovos. Jie stengiasi pakenkti vienos Salies imonei
bidami kitoje valstybéje, o atsekti atakas i§ uZsienio tampa daug sunkiau. Ypac
jei elektroniniai iSpuoliai vykdomi i§ Ryty Europos ir Azijos valstybiy, kur

sankcijos uz elektroninius nusikaltimus yra lengvesnés, tyrimams nesutelkiama

pakankamai pajégu.
v' ,Blogai“. Internetiniy dienora8¢iy ir panaSiy bendravimo priemoniy

populiarumas padidina konfidencialiy duomeny nutekeéjimo tikimybe.

v’ Skubiosios Zinutés (angl. Instant Messaging). Speciallis programinés jrangos

rinkiniai, kurie leidzia kontroliuoti sistema be savininko zinios, sukelia didesne
grésme asmeninéms duomenims internete.

v’ Mobilieji _jrenginiai. Virusy ir Kkity kenkian¢iy programy mobiliuosiuose

telefonuose, delniniuose kompiuteriuose, kituose mobiliuosiuose irenginiuose
atsiradimas didelés grésmés nekelia, nes patys irenginiai automatiskai negali
persiysti virusy vieni kitiems kaip kompiuteriai. Bet 2006 metais IT saugumo
specialistai atidZiai stebés pavojy mobiliuosiuose jrenginiuose tendencija™.
Bankai, kaip elektroniniy paslaugy tiekéjai privalo garantuoti Siy paslaugy naudotojams
ne tik atliekamy operacijy saugumaq bet ir informacijos konfidencialumq, o patys banko klientai
turi laikytis privalomy apsaugos reikalavimy, t.y. tik abiejy Saliy pastangy apjungimas leidzia
pasiekti aukstesni saugumo lygj. Aisku, kad pacios patikimiausios apsaugos priemonés negalés

uztikrinti saugumgq, jei vartotojai pasizymés aplaidumu ir besaliSkumu. Galima teigti, kad

>0 Informaciné technologiju kompanija IBM. Elektroniniy nusikaltimy bijoma labiau nei fiziniy, rodo IBM tyrimas//
http://www.ibm.com/news/1t/1t/2006/02/1t 1t news 20060221 .html; prisijungimo laikas: 2006 08 11.
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silpnoji grandis yra vartotojai, todél bankai nemazZai pastangy skiria jy budrumui ir
perspéjimams dél gresianciy pavojy. Tai rodo banky riupestingumq savo klientais, bet kitaip ir

negali biiti nes paslaugos yra skirtos biitent Zzmonéms.

4.3. Elektroninés bankininkystés saugumo uztikrinimas Lietuvoje

Augant elektroninés bankininkystés populiarumui svarbu, kad bankiniy duomeny
saugumu rilpintysi tiek bankai, tiek jy klientai. Bankai turi uztikrinti technologinj elektroninés
bankininkystés saugumaq, o klientai turi ripintis, kad konfidenciali informacija nepatekty i
nusikaltéliy rankas.

2003 m. gruodzio ménesi trys stambiausi Lietuvos komerciniai bankai — AB
,Hansabankas“, AB SEB ,,Vilniaus bankas* ir DnB Nord bankas susitaré¢ daugiau démesio skirti
visuomenés informavimui kaip i§vengti galimy elektroniniy nusikaltimy®'. Riipintis saugumu
bankai apjungé jégas. Bankams naudinga keistis informacija, ginti klienty interesus ir
bendradarbiauti saugumo stiprinimo srityje.

Kasmet patys bankai investuoja po 8-10 mln. lity i savo informaciniy sistemy sauguma -
programing jranga, darbuotojy apmokymus™”. Lietuvos bankai yra jdiege pazangiausias saugumo
technologijas, tod¢l nusikaltéliams vienintelis biidas isilauzti { banko duomenuy bazes — tai
bandyti iSvilioti prisijungimo slaptazodzius ir kodus i§ elementariy duomeny saugojimo
instrukcijy nesilaikan¢iy Zmoniy. Bankai nuolat ispé¢ja savo klientus, kad negalima pasitiketi
laiSkais ar telefoniniais skambuciais, kuriais praSoma pasakyti internetinio banko slaptazodzius
bei kodus, net jei ju praSytu asmenys, prisistatantys kaip banky tarnautojai. Bankas savo
iniciatyva niekada nepraSo i$ klienty pateikti tos informacijos, kuri turi biiti Zinoma tik paciam
klientui. Konfidencialia informacija klientas iveda tik kai pats jungiantis prie banky sistemy arba
kai pats kreipiasi { banka.

2005 m. rudeni Seimo Nacionalinio saugumo ir gynybos komiteto iniciatyva buvo
surengtas parlamento, teis€saugos institucijy ir banky atstovy pasitarimas, kaip apsisaugoti nuo
elektroningje erdvéje vykdomy nusikaltimuy. Lietuva iki Siol dar néra tinkamai pasirengusi kovoti
su Sia problema, o kompiuteriy jsilauzéliy veiksmai nepriskiriami prie sunkiy nusikaltimy ir
neapibrézti baudzZiamuosiuose jstatymuose. Dél tokio teisinio reguliavimo pareiginai negali
taikyti operatyviniy priemoniy pries kompiuteriy jsilauzélius. Pavyzdziui, JAV asmens
identifikavimo duomenuy rinkimas laikomas sunkiu nusikaltimu. Pagal LR istatymus laisvés

atémimas iki 2 mety uz informaciniy sistemy darbo sutrikdyma arba apsaugos sistemu pazeidima

! Didieji Lietuvos bankai — uz saugiq elektronine bankininkyste// http://www.hansa.lt/naujienos279 _148.html;
prisijungimo laikas: 2006 06 04.

>2 Internetinés bankininkystés vartotojy skaiciaus Lietuvoje augimas nemazéjall
http://www.sala.lt/portal/index.php?handler=newsdetailed&id=29746 ; prisijungimo laikas: 2006 06 03.
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gresia tik jei padaroma didelé Zala. [statymuose neisskirti nusikaltimai prie$ banky informacines

sistemas, kurie gali turéti rimty pasekmiy.

Elektroninés bankininkystés paslaugy rinka sparciai pleciasi, todél did¢ja ir galimy
grésmiy mastai. Bandymy isilauzti { kompiuteriy sistemas skaicius per metus iSaugo 200 proc.
2004 m. pareigiinai uzfiksavo 22 tokius isilauzimus, o vien per 2005 m. pirma pusmeti - 44.
Néra normalu, kad tokie nusikaltimai traktuojami kaip lengvi nusikaltimai, nors prognozuotinos
pasekmés gali buti didelés. Teisésaugos institucijose triksta kvalifikuoty pareigiiny
nusikaltimams elektroningje erdvé¢je tirti ir prevencijai vykdyti. 2005 m. Lietuvos kriminalinés
policijos biuro Nusikaltimy elektroninéje erdvéje tyrimo skyriuje dirbo penki Zzmonés. Ateityje
bitina sukurti specialiq tarnybq, kuri nuolat profilaktiskai tikrinty informacines sistemas ir
gaudyty isilauzélius, informuoty gyventojus apie galimas grésmes jy turtui (iki Siol tuo uzsiima

patys bankai).
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5. RIZIKOS IR JOS VALDYMO PROBLEMOS ELEKTRONINEJE
BANKININKYSTEJE

Sitilome tradiciniy ir elektroniniy bankiniy paslaugy esminius skirtumus iSskirti pagal

pagrindines penkias dimensijas (zr. 10 lentelg) [62.P.115 - 116].

10 lentelé

Tradicinés ir elektroninés bankininkystés palyginimas

Faktorius Tradicinés banky paslaugos Elektroniné bankininkysté
Biidingos lokalizacija veiksmingumas
vertybés mazesné rizika patogumas
patogios paslaugos paslaugy individualumas
didesnis pasitikéjimas rinkos paplitimas
Rinkos fiziné rinka virtuali rinka
galimybés paprasti klientai klientai, kurie turi prieiga prie interneto
klienty ratas geografiskai apibréztas | platis klienty ratas
klienty pasyvumas klienty aktyvumas
Savikaina aukstos steigimo kainos didelés investicijos | technologijas
brangiis operacijy ikainiai paslaugy kiirimas ir saugumo uztikrinimas brangiai kainuoja
aukstos tinklo, pervedimuy, produkty
kainos zemos prisijungimo, vykdymo, tobulinimo kainos
Potenciali zemos rizikos pigus pervedimy, darbo jégos, patalpy ir paslaugy iSlaikymas
nauda aptarnavimo mokesciai pervedimo mokesciai, iplaukos i§ reklamos ir finansinés
informacijos apraSymy
Sistemos tarpininkavimas papildoma tarpininkavimo funkcija
paskirtys tarpininkavimas klientams ir tarpininkavimas interneto paslaugy teikéjams,
finansinéms institucijoms programuotojams, finansinéms web puslapiams, online
parduotuvéms ir pan.

Iprastam banko padaliniui biitinas fizinis steigimas konkrecioje geografinéje vietoje tam,

kad aptarnauti vietinius klientus, todé¢l klienty ratas ribotas. Paciam bankui tiesioginis darbas su
pinigais leidzia lengviau valdyti pinigines 1ésas, bei tai efektyvus buidas teikti bankines paslaugas
klientams, kurie turi prasta supratima apie IT ir galimybes jomis naudotis. Tradicinés bankuy
paslaugos uztikrina didesni klienty pasitikéjima juy fizinio buvimu rinkoje, kurioje jie veikia.
Elektroniné bankininkysté naikina fizines ir geografines sienas, bei darbo valandy apribojimus,
nes Siy paslaugu vartotojas gali bet kurio laiku jam patogioje vietoje atlikti savarankiskai
reikalingas bankines operacijas. Cia galima iSskirti du akivaizdzius pranasumus: laiko taupymq
ir greitq finansiniy paslaugy vykdymq. Atkreipiame deémesi, kad per internetq banky klientams
bittina uztikrinti issamios finansinés informacijos ir paslaugy pasiekiamumgq. Pirma, tai leidzia
klientams jvertinti siilomas banky paslaugas, antra — patiems bankams plésti rinkq ir uzmegzti
ilgalaikius rySius. Apibendrinant, galima iSskirti reikSmingas elektroninés bankininkystés
vertybes: efektyvumaq, patogumq, individualumaq, rinkos erdve.

Beveik visy moksliniy straipsniy, knygy apie bankininkyste autoriai mano, kad

svarbiausia banky problema — rizikos ir jy valdymas. Efektyvus rizikos valdymas, nustatyty
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banky rizikas ribojanciy normatyvy ir reikalavimy laikymas skatina sékmingq banko veiklq.
Bankai privalo numatyti galimas susidirimo rizikas ir rasti jy minimizavimo biidus.
Informacinés technologijos, kurios pagrindu teikiamos elektroninés bankininkystés paslaugos
teikia ne tik naudq banky veiklai, bet ir kelia grésme, atsiranda papildomy veiksniy, kurie didina
rizikq.

Dar 1997 m. Europos Bankiniy Standarty Komitetas jvardijo internetinés bankininkystés
specifines rizikas ir jas salygojancius veiksnius. Bazelio banky priezitiros komiteto
rekomendacijos (2000, 2001, 2002) taip pat atskleidzia su banky elektronine veikla susijusia
rizikg ir jos valdymo pagrindinius aspektus. 2000 m. spali Bazelio komiteto Elektroninés
bankininkystés grupé iSleido pirma iSsamy dokumenta apie rizikos valdyma ir banky priezitiros
problemas, kylancias dél elektroninés bankininkystés vystymosi. Dokumentas ivertino tokias
pagrindines rizikas, susijusias su elektroninés bankininkystés operacijomis: strategine,
reputacine, veiklos (iskaitant saugumo ir teising), kredito, rinkos ir likvidumo [50].

Vadovaujantis uZzsienio autoriy darbais sililoma sekanti bankuy elektroninés
bankininkystés paslaugy rizikos riisiy klasifikacija:

» dél prasty priimamy verslo sprendimy, u? kuriuos atsakinga banko vadovybé, kyla
strateginé rizika. 1S anksto neimanoma numatyti ar produktas sulauks tokio
susidoméjimo kokio tikisi bankas, ar projektas sékmingai bus, kaip planuota,
igyvendintas. Biitina taikyti imitacines strategijas, kurios leisty sutaupyti technologijy
panaudojimo islaidas ir suteikty papildomq informacijq bei Zinias apie jy funkcionavimq
ir rinkos teigiamus reakcijos pozymius. Strategijos sprendimai turi biiti priimami greitai,
apgalvotai dél naujoviskumo ir neatidéliotinai pritaikomi prie klienty poreikiy.
Klaidingas strategijos planavimas ir jgyvendinimas sukelia dideli pavoju, todél
atsakomybé uz priimtus strateginius sprendimus tenka aukSciausiam banko vadovui.
Rizikos prisiemimo procesas yra organizuotas taip, kad kuo didesné rizika tuo aukstesnis
kompetentingas organas priima su ja susijusi sprendimq. Kompetencijos ribos
apsprendzia banko vidiné tvarka.

» siaurgja prasme veiklos (operacine) rizika apima visas rizikas susijusias su
vykdomomis operacijomis. Pagrindiniai operacinés rizikos Saltiniai zmogaus klaidos, IT
problemos, suk¢iavimai ir netinkamai sudarytos organizacinés struktiiros. Neefektyvus
operacinés rizikos valdymas gali sukelti ne tik finansinius nuostolius, bet ir gali sutrikti
bankinés operacijos (pavyzdziui, neimanoma susisiekti telefonu su klienty aptarnavimo
centru arba neveikia centriné sistema). Intensyvus IT diegimas vis labiau veikia
operacing rizika, kuri priskiriama prie naujy rizikos rasiy. Efektyvus infrastruktiiros

saugumo uZztikrinimas - tai pagrindinis operacinés rizikos elementas. Pavojus atsiranda
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dél duomenuy vagystés, korupcijos veiksmy arba piktnaudziavimo. Galima isskirti kaip
atskira grésmés Saltini neteisétus paslaugu ,,uzpuolimus®. Minéti uZpuolimai apkrauna
sistema apgaunamais uzklausimais ir trukdo naudotojams atlikti tolimesnes operacijas,
bet ypatingai dideli pavoju sukelia hakeriai. IT paslaugy teikéjai (operatoriai arba
finansiniy paslaugy marketingo specialistai) taip pat didina operacing rizika, nes atsiranda
priklausomybé nuo treciosios Salies. Atkreipiame démesi, kad banko pasirinktas partneris
gali turéti techning patirti technologijos srityje, bet jam gali pritrikti kompleksiniy Ziniy.
Pats bankas sau padidina rizikq jei nusprendzia bendradarbiauti su keliais skirtingais IT
partneriais, kurie yra visiskai nepriklausomi vieni nuo kity. Bitina suprasti, kad tarp
banko ir IT paslaugy teikéjy uzsimezga visiskai nauji dalykiniai rySiai (bankas < ne
bankiné organizacija). Biitent dél Sios priezasties bankai kruopsciai isrenka sau
partnerius ir véliau atidZiai juos kontroliuoja, o pastarieji prisiima atsakomybe uz
paslaugy funkcionavimo kokybe.

Banko verslas labai jautriai reaguoja | pasitikéjimy nepastovumgq, todél bankai
susiduria su nauja rizika, kuri vadinama reputacijos. Klienty konfidencialumas gali
nukentéti dél nepakankamo elektroninés bankininkystés paslaugu saugumo ir Sioms
paslaugoms naudojamy priemoniy gedimy. Si rizika padidéja jei banko paslaugos,
atsizvelgiant | tyrimo rezultatus arba kliento reikalavimus, vykdomos netinkamu greiciu
negu tai privalo biti interneto eroje. IT veikimo sutrikimai ypatingai itakoja interneting
bankininkystg, pavyzdziui, jei banko paslaugy sistema internetu sugesta nedelsiant
nukencia $iy paslauguy naudotojai.

Teisiné rizika atsiranda dél jstatymy, kurie jtakoja elektroniniu biidu sudaryty sutarciy
teisétumgq ir vykdymq. Kai tarptautiniai sandoriai atlieckami tarp Saliy, kuriuose kreditiné
institucija neturi fizinés buveinés, didéja neapibréZztumas. Papildomai, nepakankamas
uzsienio teisinés sistemos zinojimas padidina rizika vartotojo ir duomeny apsaugos
atzvilgiu. Todé¢l bankai patvirtina ir diegia nauja politika ,,pazink savo klienta” (angl.
~know your customer) bei pinigu plovimo prevencijos politika. Pastarosios politikos
tikslas uztikrinti finansy rinkos prieziiiros institucijy reikalavimus ir padéti iSvengti bet
kokio galimo interesy konflikto su klientais, numatyti tinkamas procediiras ir vertinimo
mechanizmus, kad biity uztikrinta pinigy plovimo ir terorizmo finansavimo prevencija.
Bet to, nauja politika draudzia banko veikla su klientais, kuriuos nepakankamai gerai
paZista. D¢l to bankuose nuolat atnaujinama informacija apie daugeli esamy klienty ir
suformuluojami nauji kliento priimtinumo kriterijai ir jo pazinimo standartai.

Uz rizikos vertinimq atsakingi darbuotojai privalo vertinti ne tik atskiras rizikos risis,

bet jy visumgq, kaip vientisq sistemq (sisteminé rizika). Neegzistuoja jokiy fakty, kurie
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patvirtinty, kad elektroniné bankininkysté pakeité riziky struktiira bankiniame sektoriuje,

pavyzdziui didesné¢ operacin¢ rizika. Svarbu, kad banko analitikai neatsilikty nuo

spartaus interneto inovacijy plétros.

Elektroninei bankininkystei taip pat priskiriamos kredito, likvidumo, palitkany normy,
uzsienio valiutos, rinkos, infliacijos, politiniy jvykiy ir kitokia rizika.

Elektroninés bankininkystés technologijos labai greitai keiciasi, atsiranda naujy rizikos
veiksniy, todél rizikos nustatymo ir valdymo planai patartina nuolat perziuréti ir atnaujinti.
Bankams ypatingai svarbi tampa veiklos rizika, nes jie labiau plecia savo elektroniniy paslaugy
pasiiilq. Veiklos rizika glaudZiai siejasi su saugumo rizika. Bankai tokias rizikas kaip strategine,
reputacijos, teising laiko neiSmatuojamomis kiekybiskai, todél | ataskaity sistemq nejtraukia,
taciau stebi kokybiniu aspektu. Ateityje esminiu pokyciu turéty buti Siy riziky vertinimo
itraukimas i banky nusistovéjusias ataskaitas valdybai ir rizikos valdymo komitetui. Manoma, tai
leis detaliau ir geriau suprasti banko patiriamas elektroninés bankininkystés rizikas bei ir

uztikrinti jy efektyvy valdymaq.
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6. ELEKTRONINES BANKININKYSTES SKATINANCIU IR
RIBOJANCIU PRIEZASCIU LIETUVOJE TYRIMAS

6.1. ELEKTRONINES BANKININKYSTES VARTOTOJU POZIURIO ANALIZE

Lietuvoje elektroninés bankininkystés padétis priklauso nuo Salies gyventojy issilavinimo,
Jju amziaus, Salyje jdegty informaciniy technologijy ir jy naudojimo maqsto.

Dabartiniu metu visi Lietuvoje veikiantys bankai teikia elektroninés bankininkystés
paslaugas. Atliktu tyrimu buvo siekiama nustatyti priezastis, kurios lemia didelj susidomejima
Siomis paslaugomis paskutiniais metais. Tiriant §iy esamy vartotojy paslaugy poreikius,
duomenys buvo gauti anketinés apklausos btidu. I§ anksto buvo susitarta su SEB Vilniaus banko
ir AB Hansabanko atstovais dé¢l apklausos vykdymo ir ankety platinimo centrinése banky
buveinése. Siekiant didesnio respondenty atsakymy nuoSirdumo ir duomeny patikimumo buvo
sudarytos anoniminés anketos, kuriy pagrindu i$skirsime pagrindines tendencijas.

Pagrindiniai i8kelti tyrimo tikslai:

— nustatyti, kokia Lietuvos gyventoju dalis naudojasi elektroninés bankininkystés
paslaugomis;

— iSsiaiskinti veiksnius, skatinancius ir stabdancius elektroninés bankininkystés
paslaugu naudojimgq;

— suzinoti kaip gyventojai vertina Lietuvos komerciniy banky teikiamy elektroninés
bankininkystés paslaugas.

Anketavimu buvo siekiama nustatyti tarpusavio priklausomybg tarp banky klienty
amziaus ir ju polinkio naudotis naujovémis. Respondentams buvo pateikti 10 klausimai anketoje
(zr. 2 prieda). Dalyviu apklausos vieta - Vilnius. Respondentai, Vilniaus miesto gyventojai nuo
18 iki 65 mety, buvo atrenkami atsitiktinai (naudojama atsitiktiné atranka). Daroma prielaida,
kad pensinio amziaus gyventojams nepakanka ziniy ir galimybiy naudotis kompiuteriais ir
interneto  paslaugomis. Galutinis atrankos tikslas — atspindéti generalinés visumos
charakteristikas. Atrankos apimties nustatymui pritaikyta 1 formulé [6.P.105].

n = z°p° (1-p) /e’ (1)

n — imties dydis;

z — patikimumo rezultatas;

e — tikslumo laipsnis;

p — dalies reiksmé, kuri atstovauja generaline visumq..

Skaiciuojant reikiama respondenty skai¢iy (imties dydi ») tikslumo laipsni pasirenkame
5% (e=35), o patikimumo laipsni — 95,5% (z=2). Dalies reikSmé (p) yra neZinoma, todel

orientuojamasi i nepalankiausia atveji (p=50%). Istacius duomenis i formulg, gauname 400.
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Tyrimo metu buvo isdalinta i§ viso 400 ankety, pasibaigus apklausos laikotarpiui buvo
uzpildyta ir grazinta 250 ankety.

Duomeny analizei buvo panaudota Microsoft Excel programa, kurios pagalba buvo atlikta
atsakymy pasiskirstymy grafiné analizé ir nustatyti reikSmingi rysiai.

Tyrimo rezultatai

Apklausos metu paaiskejo, kad beveik 30 proc. respondenty nesinaudoja nei viena banky
elektroninés bankininkystés paslauga (zr. 11 pav.). Pagrindiné priezastis — nepasitikéjimas

paslaugos saugumu.

11 pav. Nesinaudojimo elektroninémis banky paslaugomis priezastys

Kaip matome i§ 11 pav. svarbiausias respondenty elektroninés bankininkystés paslaugy
nesinaudojimo priezastys susij¢ su poreikio nebuvimu, pinigy ir asmeniniy duomeny saugumu.
Elektroninés bankininkystés sudétingumas uzima tik ketvirta vieta (18%) tarp minéty priezasciy,
del kuriy vartotojai vengia naudotis Siomis paslaugomis. Taigi, vienas is pagrindiniy veiksniy,
stabdanciy elektroninés bankininkystés augimq Lietuvoje — banky siilomy paslaugy saugumo
uztikrinimas.

Supaprastintas paslaugy pateikimo biidas paskatinty 12%, didesnis pinigy saugumas apie
28%, o didesnis asmeniniy duomeny saugumas - 24,5% respondenty pradéti naudotis banko
paslaugomis internetu. Tokie apklaustyjy rezultatai rodo, kad vis tiek isliks dalis banky klienty,
kurie dél skirtingy priezasciy ir toliau pirmenybe teiks tradicinéms banky paslaugoms.

Respondenty, dalyvavusiu apklausoje ir priskirty prie potencialiy elektroninés

bankininkystés vartotoju, pasiskirstymas pagal amziy pateiktas 11 lentel¢je.
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11 lentelé

Respondenty amziaus charakteristika

Dalis (proc.) bendrame
AmZius Skaicius skaiciuje
iki 25 mety 62 24,80%
nuo 26 iki 40 mety 134 53,60%
vir$ 41 mety 54 21,60%
I§ viso apklausta: 250 100,00%

[Sanalizavus elektroninés bankininkystés paslaugy naudojima priklausomai nuo amziaus
grupés paaiskejo, kad aktyviausi $iy paslaugy vartotojai yra 26 - 40 mety ir sudaro daugiau kaip
53,60% visu apklaustyju. Zymus elektroninés bankininkystés vartotojy skaiGiaus sumazéjimas
pastebimas vir§ 41 mety amziaus grup¢je. Galima teigti, kad kuo vyresnio amziaus Zmogus tuo
maziau jis domési Siy banky paslaugy pasiila ir maza tikimybé, kad pakeis savo jprocius atlikti
jam reikalingus finansinius reikalus banky atzvilgiu.

I8 250 respondenty 175 naudojasi tiek mokéjimo kortele (-émis), tiek banky internetu ir tik
14 proc.(arba 25 respondentai) i§ visy apklaustyjy priskyré save prie mobiliosios bankininkystés
vartotoju. Idomu, tai kad daug respondenty noréty naudotis mobiliosios bankininkystés
paslaugomis, bet jiems trukdo specialios funkcijos neturéjimas mobiliajame aparate, kitaip
tariant, egzistuoja techniné klilitis. Dauguma Zmoniy palankiau ivertino mobiliosios
bankininkystés paslaugas negu internetinés. Apibendrinant, galima teigti, kad banko klientai,
kurie naudojasi internetine bankininkyste yra potencialiis mobiliosios bankininkystés paslaugy
vartotojai negu tie asmenys, kurie ignoruoja banko paslaugas internetu.

Respondentai ivardijo pagrindines priezastis, dé¢l kuriy jie naudojasi Siomis paslaugomis.
Apibendrinti rezultatai pateikti 12 lentel¢je.

12 lentelé

Elektroniniy banko paslaugu naudojimo priezastys

PrieZastys PrieZastj jvardijusiy respondenty %
Paslaugu paprastumas 20,83%
Paslaugy prieinamumas 20,83%
Laiko taupymas 29,17%
Mazesni jkainiai 25,00%
Pinigy saugumas 4,17%
Viso: 100,00%

IS 12 lentelés matome, kad elektroninés bankininkystés vartotojai iSskiria du
dominuojancius kriterijus — tai galimybé sutaupyti laika (vir§ 29 proc.) ir pigiau atlikti banko

operacijas (apie 25 proc.). Dauguma respondenty paslaugy kainoms suteikia didelg reikSmg ir
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vertina kaip svarby veiksni, nulemiantj naudojimasi Siomis paslaugomis. Trecias pagal svarbuma
veiksnys — paslaugy paprastumas ir paslaugy prieinamumas. Respondentams svarbu, kad
paslaugomis bty lengva ir paprasta naudotis. Tik mazZa elektroniniy paslaugy vartotojy dalis (iki
4 proc.) pamingjo, kad tokios paslaugos yra patikimos, o tai rodo nepasitikéjima saugumu. Pagal
gautus atsakymus, galima teigti, kad susidoméjimq siomis banky paslaugomis lemia paslaugy
funkcinés savybeés ir teikiama nauda.
Pildant anketas banky klientai tur¢jo jvertinti teikiamas elektronines paslaugas balais nuo 1
iki 3 (zr. 13 lentelg).
13 lentelé

Banky teikiamy elektroniniy paslaugy jvertinimas

L. . [vertinimas balais
Elektroniniy paslaugy teikimas (I-netenkina; 2 — priimtinas, bet turi biiti
patobulintas; 3 — visiSkai tenkina)

Elektroniniy operacijy saugumas 2,43
Paslaugy pateikimas internetu 2,29
Internetiniy atsiskaitymy greitis 2,86

Pagal gautus duomenis galima teigti, kad banky klientai palankiausiai vertina atliekamy
atsiskaitymy internetu greiti, blogiausiai — elektroninés bankininkystés suprantamuma. Vadinasi,
patys virtualiis bankai pasizymi greitu aptarnavimu, bet sunkumai iskyla kaip atlikti vienokiq ar
kitokiq bankine operacijq pries perleidziant jq vykdyti | banko sistemq. Ypatingai paslaugy
pateikima, juy iSdéstyma internete bei operacijy sauguma pras€iau jvertino vyresnio amziaus
zmonés. Banko klienty jvertinimai rodo, kad bankai privalo nuolat orientuotis i didéjancius

klienty poreikius ir padéti jiems patogiau tvarkyti finansinius reikalus.

B Taip, kartais

O Taip, bet tik is pradziy

12 pav. NeaiSkumy daZnumas atliekant banky operacijas internetu
Remiantis pateiktais atsakymais, 71,43 proc. banky klienty neiSvengé neaiskumuy kai
pradéjo naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis, todél biitina uztikrinti kuo geresni,

operatyvesn] klienty informavima bei banky darbuotojuy pagalbos suteikima tam, kad ateityje
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vartotojai tapty savarankiskais. Nes i§ 12 pav. matome, kad egzistuoja nedidelé respondenty dalis
(apie 9 proc.), kuri nesijaucia uztikrintai ir tvirtai vykdant banky operacijas internetu. Siai grupei
daugiau priskiriami vyresnio amziaus zmonés (vir§ 41 mety), nes jiems biidingas didesnis
atsargumas negu jaunesnéms. Vadinasi, iki 40 mety asmenys greiciau jsisavina finansiniy
naujoviy veikimo principus ir nebijo jas iSbandyti.

25 proc. apklaustyju internetine bankininkyste naudojasi darbe ir namie, todé¢l darbas yra
svarbi vieta, kur banky klientai turi galimybg¢ naudotis interneto rySiy ir banky paslaugomis.
Daroma prielaida, kad nepriklausomai nuo bankiniy paslaugy atlikimo vietos visi apklausos
dalyviai didelj démesi skiria elektroniniy banky sistemy patogumui, funkcionalumui, veikimui be
trikdziy, todeél laiko pranaSesnémis uz tradicines dél patogumo, apribojimy nebuvimo laike ir
vietoje. 65 proc. savo finansinius reikalus tvarko tik namuose. D¢l dviejy priezasCiy zmonés
nenori ieSkoti jrengty terminaly: laiko, pinigy taupymas bei iSvengiama butinybé pildyti kvitus
ranka. Apklausti banko klientai nebijo tvarkyti savo finansus kompiuterio klaviatiros ar
mobiliojo telefono mygtukais. Aiskéja svarbi priklausomybé — tai rySys tarp respondenty
uzimamos padeéties ir naudojimosi internetine bankininkyste, t.y. turintys darbq ir gaunantys
atlyginimq gyventojai skiria daugiau islaidy papildomiems poreikiams tenkinti. Kuo didesnés
Zmogaus pajamos, tuo didesnis susidoméjimas naujovémis ir noras modernizuoti savo gyvenimgq.
Tuo galima biity pagristi, kad aukStesnés pajamos skatina vykdyti daugiau operaciju banke,
pavyzdziui, ne tik mokeéti mokesCius, bet ir investuoti. 10 proc. respondenty pasinaudoja
terminalais, kurie ikurti banky padaliniuose. Pagrindiné priezastis gali biti, kad dalis internetinés
bankininkystés vartotoju neturi 1éSy isigyti kompiuterj asmeniniam naudojimui arba moketi kas
ménes] uz interneto rySio paslaugas namuose. Spé¢jama, kad tokie eiliniai vartotojai bankines
operacijas atlieka vos keleta karty per ménesi. Galima daryti iSvada, kad interneto kavines ir
banky pasistatytus terminalus gyventojai, ypac virs 41 mety, vertina atsargiai, nors i jy plétrq
bankai kasmet investuoja daug lésy. Atsargus vartotojy poziiris § Sias paslaugas gali biiti
pagristas tuo, kad bankai — didzZiausios privacios institucijos pagal is klienty surenkamos
svarbios informacijos kiekj. Bankai skiria ypatingq démesj apsaugai, naujy saugumo
technologijy diegimui tam, kad padidinti vartotojy pasitikéjimq, bet privalo apie tai laiku
informuoti vartotojus, nes daznai baimé kyla is neZinojimo arba informacijos stokos. Banky
klientai privalo neprarasti budrumo, nes kartais rizika padidéja dél jy neatidumo.

Apklausos rezultatai parodé, kad 30 proc. respondenty neigiamai ziliri 1 naujausias
technologijas, pirmenybg teikia bendravimui su banky darbuotojais — ju manymu tai patikimiau.
Nors §iandien tradicinés paslaugos kainuoja brangiau. Si klienty kategorija vertina bankiniy
operaciju atlikimo nesudétinguma, nors atvykimas | banko skyriy daznai kur kas sudétingesnis

nei operacijuy atlikimas elektroniniais kanalais. Svarbu jtikinti tradicines banky paslaugomis

52



besinaudojancius klientus isbandyti elektronines bankines paslaugas. Tam geriausiai tikty
aktyvus banky personalo informavimas apie elektroninés bankininkystés paslaugas, nes tokie
klientai, pagal gautus anketos duomenis, vertina tiesiogini bendravimq ir socialinius rysius. 70
proc. respondenty pirmenybg teikia savitarnai, t.y. iSnaudoja elektroninés bankininkystés
paslaugy galimybes naudotis savarankiskai, lengvai ir greitai palyginti skirtingy banky teikiamus
paslaugu paketus. Jiems svarbiausia yra bankiniy operaciju atlikimo greitis, nepriklausomumas
nuo vietos ir laiko. Ypatingq reikSme jgauna virtualiy rySiy su banky klientais valdymas.
Elektroninés bankininkystés sistema galéty tapti klientq dominancios informacijos teikimo vieta.
Pavyzdziui, siulyti akcijy kursus arba valiuty kursus. Tokiy paslaugy diegimas reikalauja
atsargumo. Per didelis informacijos kiekis gali blaskyti klientq, nukreipti jo démesi nuo
pagrindinio tikslo — elektroniniy operacijy atlikimo.

Vienareik§miskai respondentai nurodé, kad tikisi gauti asmeniSkai jiems pritaikytus
banky paslaugy pasitilymus internetu. Kalbant apie asmeninius pasiiilymus, turime omenyje,
investicinius pasiilymus ir informacija apie paskolas. Cia svarbus du aspektai. Pirma, banko
reklama ir specialiis pasiiilymai turi buti platinami jvairiais biidais. Neuztenka reklaminius
bukletus padeéti banke, nes jie paprastai nepasieks elektroninés bankininkystés paslaugy klientus,
kurie jprastai neuzsuka { banky skyrius. Antra, bankai turi reguliariai atlikti tyrimus, kurie leisty
pazinti geriau savo esamus, potencialius klientus ir nuolat domeétis, kokiy paslaugy labiausiai
reikia klientams. Siandien aktyviausiems banko klientams yra siillomi asmeniski pasiilymai.
Pavyzdziui, internetinés bankininkystés puslapis ne tik sveikinasi su klientu jo pasirinkta fraze,
bet ir rodo asmeninio konsultanto pavarde, kontaktus, t.y. susisiekimas su asmeniskai klientq
aptarnaujanciu konsultantu tampa paprastesnis ir gali buti atliekamas tiesiogiai is internetinio
banko puslapio. Internetiné bankininkysté leidzia suteikti asmeniSkesni aptarnavimq ir
palengvina klientams informacijos gavimq apie banko naujienas, tinkamy paslaugy atrankq.
Respondenty noras gauti tik jiems pritaikytas bankines paslaugas pabrézZia, kad Lietuvos
visuomené tampa vis individualesné, klienty poreikiai diferencijuojasi. Kol kas bankai teikia
asmeniskas paslaugas tik aktyviausiems klientams, bet tai yra tik pirmieji Zingsniai link banko

modernumo, kurie jau dabar lemia klienty pasitikéjimq vienu ar kitu banku.

6.2. ELEKTRONINES BANKININKYSTES DEPARTAMENTU DARBUOTOJU
POZIURIO ANALIZE

Atskirai buvo atlikta SEB Vilniaus banko ir AB Hansabanko elektroninés bankininkystés
departamenty darbuotoju apklausa tam, kad nustatyti didzZiausiy Lietuvoje elektroninés

bankininkystés paslaugy teikéjy poziuri i elektroniniy paslaugy issivystymo lygi, naujoviy

53



diegimq ir tobulinimo galimybes. Abiejy banky atstovai sutiko atsakyti i pateiktus 6 anketos
klausimus (zr. 3 prieda ) su salyga, kad atsizvelgiant | savo banko vidaus politika ar kitas
priezastis gal¢jo neteikti tam tikros informacijos, jei ju manymu atsakymai lie€ia konfidencialia
informacija.

Apklausos rezultatai parodé, kad elektroninés bankininkystés vartotoju skaiciy jtakoja
pagrindiniai penki veiksniai:

o Elektroninés bankininkystés paslaugy teikimo pradzZia. Kuo anksciau bankas pradéjo
savo klientams sitlyti Sias paslaugas, tuo daugiau klienty jis pritrauke.

o Banko dydis. Kuo didesnis pagal aktyvus ir klienty skaiciy bankas, tuo daugiau jis turi
elektroninés bankininkystés vartotoju.

o Investicijos | informacines technologijas. Elektroninés paslaugos turi pasiZymeéti
patogumu, aiSkumu ir funkcionalumu. Kuo patogesnis bankas internetu, kuo daugiau
paslaugy jis turi, tuo daugiau klienty juo naudojasi.

o Elektroninés bankininkystés paslaugy kokybé. Pastebéta tendencija, kad kokybisky
paslaugy teikimas, daznas elektroninés bankininkystés sistemy atnaujinimas uZztikrina
platesnj elektroninés bankininkystés paslaugy vartotojy rata.

o Informacijos apsauga. Kuo ji geresné, tuo bankas konkurencingesnis.

Ypatingai AB Hansabanko darbuotojai vienareikSmiskai pabrézia, kad biitent paslaugu
kokybé yra lemiamas veiksnys. Galima daryti iSvada, kad kokybiskesnés paslaugos yra, tarsi
garantas, Siuolaikinéje rinkoje ir pagrindiné elektroninés bankininkystés raida skatinanti
priezastis. Kuo aukStesné paslaugy kokybe, tuo daugiau bankas sugeba pritraukti klienty ir
uztikrinti ilgalaiki naudojima paslaugomis. Kita vertus, paslaugos bus kokybiskos tik, jei bus
uztikintas ju saugumas, kuris neimanomas be milziniSky investicijy 1 patikimiausias
technologijas. Vadinasi, paslaugy kokybé — tai visy isvardinty veiksniy rezultatas, kuris
apsprendzia banko klienty pasirinkimq.

Banky atstovai iSskyré savo manymu pagrindinius internetinés, mobiliosios
bankininkystés ir mokéjimo korteliy paslaugu teikimo privalumus ir trikumus bankui (zr. 14

lentelg).
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14 lentelé

Banky darbuotojy pozitris i elektroninés bankininkystés privalumus ir trikumus

Internetiné Mobilioji Mokéjimo ir
Paslaugy poveikis banko vykdomai veiklai bankininkysté bankininkysté | kredito kortelés

Sumazéja aptarnaujamy klienty skaicius banko padaliniuose + + +
Galimyb¢ aptarnauti daugiau klienty + +
Stabilaus ir patikimo banko jvaizdzio formavimas + +
Mazesni atliekamy operacijy kastai + + +
Papildomas pajamy Saltinis + +
Papildomas informacijos teikimo kanalas + +

Galimyb¢ pasitilyti platesnj paslaugy paketa + + +
Neéra biitinybés atidaryti naujus banko skyrius/poskyrius +/- +

Prarandamas tiesioginis konktaktas su klientu -
Brangus aptarnavimas
Techninés problemos -
Saugumo problemos -
Papildomy specialisty poreikis

IS 14 lentelés apibendrinty atsakymy matome, kad dazniausiai buvo minimi internetinés
bankininkystés privalumai, kurie susij¢ su kaSty taupymu ir galimybe informuoti apie naujas ir
patobulintas paslaugas, kurie iSpleCia teikiamy paslaugy paketa, bet tuo paciu sumazina
aptarnaujamy klienty srautus bankuose. Atkreipiame démesj i tai, kad kas penktas darbuotojas
tarp internetinés bankininkystés trikumy paminéjo saugumo problema, kuri vartotojams — viena
1§ aktualiausiy. Tai pabrézia, kad bankai grieztai vykdo visus LR Asmens duomeny teisinés
apsaugos istatymo reikalavimus [1]. Vertinant teikiamy elektroninés bankininkystés paslauguy
kokybe biitina paminéti, kad svetainése pateikiamas iSsamus ir aiskus $iy paslaugy apraSymas.
Uztikrinamas renkamos informacijos apie asmenj patikimas saugumas, tod¢l paprastais biidais
perimti tokia informacija neimanoma. Akivaizdu, kad banko paslaugy saugumas biitina sqlyga
gerai reputacijai islaikyti. Banky personalas labiausiai akcentavo vieninteli trokuma — tai
tiesioginio rysio su klientais praradima. Vadinasi, internetinés bankininkystés paslaugos nedidina
aptarnavimo kaStus, o tai reiSkia, kad stambiausi Lietuvoje bankai jau susiformavo aukstos
kvalifikacijos personalg ir isigijo biitinas informacines sistemas.

SEB Vilniaus bankas nurod¢, kad % elektroninés bankininkystés klienty sudaro fiziniai
asmenys, bet tai nereiSkia, kad imonés ignoruoja IT galimybes. Priezastys — didziaja banko
klienty dali sudaro gyventojai, bet imonés elektroninés bankininkystés paslaugomis naudojasi
aktyviau negu fiziniai asmenys. Jos turi daugiau reikaly su bankais, reguliariai atlieka
pervedimus ir atsiskaitymus, t.y. atlicka daugiau operaciju. Banky atstovy teigimu, vartotoju
amzius néra lemiamas kriterijus elektroninés bankininkystés sistemuy kiirime, bet i vyresniyju
zmoniy jprocius bankai visada atsizvelgia kai kuria naujus produktus, kurie skiriami platesniam
klienty ratui, pavyzdziui komunaliniy mokes¢iy moké&jimas. Pagrindiné problema, su kuria

susiduria misy Salies bankai — tai vyresniojo amzZiaus gyventojy pasyvumas interneto atzvilgiu,
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nors tarp banky yra paplitusi nuomoné , nesvarbu kokio amziaus Zmonés naudojasi
elektroninemis paslaugomis, jei produktas paprastas ir patogus, juo gali naudotis visi“
[16.P.46]. Bankininkai neabejoja, kad klientas karta pabandgs virtualaus banko paslaugas
pradeda nuolat jomis naudotis.

14 lenteléje apklausos duomenis rodo, kad dél nustatyty mazy paslaugu ikainiy mobilioji
bankininkysté¢ leidzia bankams sumazinti klienty eiles banko padaliniuose. Mobilioji
bankininkysté suteikia galimybeg keisti nusistovéjusius saskaitos informacijos teikimo biidus ir
iSnaudoti mobilyji ry$i bankinéms operacijoms. IS vienos pusés, mobilioji bankininkysté leidzia
modernizuoti banky valdymo, paslaugy teikimo ir klienty aptarnavimo procesus. I§ kitos,
sustiprina banko konkurencingumq rinkoje. Mobiliosios bankininkystés paslaugos padeda
operatyviai valdyti pacia informacija, planuoti darbus ir taupyti laika. SEB Vilniaus banko
vadovas labai tiksliai pabrézia, kad ,,mobilusis telefonas ateityje atstos piniging*. Lyginant su
internetine bankininkyste, maziau buvo paminéta mobiliosios bankininkystés itaka klientui
renkantis banka. Prie mobiliosios bankininkystés trikumo priskiriami techniniai nesklandumai,
kurie kyla dél mobiliojo operatoriaus rysio nutrukimo. Papildomai anketose buvo paminéta, kad
specialus reikalavimas (GPRS>®) mobiliesiems telefonams stabdo sparty mobiliosios
bankininkystés paslaugy paplitima tarp banky klienty.

Mokeéjimo ir kredito korteles pagal priskirtus joms privalumus nusileidzia tik internetinei
bankininkystei. Akivaizdu, kad Lietuvoje mokéjimo kortelés tai viena 1§ gerai iSplétoty bankais
atsiskaitymy buidy. Mokéjimo kortelés bankams leidzia sumazinti atliekamy banko padaliniuose
operacijy skai€iy su grynaisiais pinigais, o tai lemia maZesnius patiriamus kastus dé¢l darbo su
pinigais. Kaip minéta, mokéjimo kortelés ir atsiskaitymai jomis labai paplito Lietuvoje, bet
bankai toliau stengiasi pritraukti klientus, vykdant {vairias akcijas, pavyzdziui, mazina saskaitos
aptarnavimo mokescius, nemokamai iSduoda korteles. Vienas i§ pagrindiniy mokeéjimo korteliy
paplitimo veiksniy, remiantis banky darbuotojy pastabomis, buvo masinis darbo uzmokescio
pervedimas i korteles ir paslaugy paketo ju turétojams iSplétimas. Lietuvoje dauguma banky
klienty jau isigijo mokéjimo korteles, todél ateityje Si rinkq plésis nedideliais tempais, kol
galutinai susiformuos pasiturinciyjy klase (kuriy pajamos siekia 2500 — 2800 lity).

Iki 2005 m. visos magnetinés debeto kortelés turéjo buti pakeistos i lustines. Tai
pakankami brangiai kainuojantis (apie 5 min. doleriy’) ir sudétingas pasaulio masto procesas.
Siam projektui igyvendinti konkurso bidu buvo atrinktos VIS4 11 jmoniy (Lietuvoje - UAB

»Penkiy kontinenty” bankinés technologijos). Naujos kartos kortelés yra saugesnés ir

53 GPRS (angl. General Packet Radio Services) technologija — duomeny perdavimas mobiliojo GSM rysio tinklu.
Deja ne kieckviename mobiliajame telefone yra integruota GPRS funkcija.

* Tarptautiné EMV konferencija bankininkams//
http://media.penki.lt/search.aspx?Lang=LT&FElement=Media&Media=0Object& TopicID=4&ObjectID=160326;
prisijungimo laikas: 2006 10 29.
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patikimesnés dél jose imontuoto mikroprocesoriaus ir jraSomos jvairios atpazinimo, atlickamu
operacijy informacijos. Pagrindinis siekis — pakeisti grynuosius pinigus mokejimo kortelémis,
nes atsiskaitymai pastarosiomis yra patogesni ir saugesni. Apytikslés datos, kada tai galéty ivykti
nei vienas bankas neprognozuoja, nes tai priklauso nuo visuomenés nusistatymo, rinkos, Salies
socialinés padéties. Banky atstovai teigia, kad teoriskai nuo $iy mety visi Europos bankai turéjo
pasirengti platinti lustines korteles ir pakeisti iki Siol iSplatintas magnetines. Lietuvoje 2003
metais lustiniy VISA Zenkly pazyméty korteliy platinimo pradininku buvo AB Hansabankas.
Véliau tokias korteles pasitilée SEB Vilniaus bankas, Sampo ir DnB Nord bankai lustines kortelés
savo klientams pasitilé tik 2006 mety vasara. Parex bankas zadéjo ju turéti iki 2006 mety
pabaigos. Tai nereiSkia, kad po 2005 mety visiSkai nenaudojamos magnetinés kortelés su
juostele, tiesiog atsakomybe uz ivykusias vagystes teks patiems bankams, kurie dirbs su Siomis
kortelémis.

Banky atstovy buvo paprasyta nurodyti ju bankuy ketinimus dél elektroniniy paslaugy
asortimento plétros. Pagal gautus atsakymus galima teigti, kad bankai ne tik ketina artimiausiu
metu pasitlyti naujas paslaugas, bet numato tobulinti jau teikiamas elektronines paslaugas.
Tobulinimo siekis — uztikrinti dar patogesni paslaugy naudojima klientams. Matome, kad
dominuoja du pagrindiniai prioritetai, kuriais vadovaujasi bankai elektroninéje bankininkystéje:
paslaugy kokyb¢ ir paprastumas (arba patogumas). Siy mety didZiausia naujové internetinio
banko klientams — pajamy ir turto deklaravimas elektroniniu biidu (i§ internetinio banko
padaryta prieiga prie Valstybinés Mokes¢iy Inspekcijos puslapio). Kita svarbi naujoveé — pensijy
sutarciy sudarymas ir Siy sqskaity perZiiirq prisijungus prie banko internetu. Ateityje bankai
planuoja i elektroninés bankininkystés paslaugas itraukti investicinius indélius, deja nepavyko
suzino kokiu principu ir biidu. Pagrindiné priezastis - kiekvienas bankas stengiasi i§ pradziy
visapusiSkai apgalvoti naujo produkto strategijq ir tik po to pristatyti rinkai, t.y. savo klientams.

Bankai vienareik§miskai vengia investuoti i sudétingas elektronines sistemas, jei i§
anksto zino, kad galutiniai vartotojai jomis nesinaudos. Bitent, todél aptarnavimo internetu
kanalai kuriami ,,klienty akimis*. Tam, kad geriau suprasti klienty poreikius ir likes¢ius bankai
atlieka klienty pasitenkinimo tyrimus keleta karty per metus, dazniau jei rinkai pristatomas
naujas produktas arba produkto pardavimo tempai létesni negu buvo planuota. Tokius tyrimus
atlieka patys bankai arba samdomi konsultantai.

Apibendrinant anketos atsakymus galima pastebéti, kad banky specialistai elektronine
bankininkyste vertina pakankamai teigiamai ir mazai minéjo Siy paslaugy tritkumus. Sekmingi ir
patogiis internetinés, mobiliosios ir mokéjimo korteliy sprendimai leidzia bankams sparciai
stiprinti pozicijas rinkoje ir skatinti elektroninés bankininkystés paslaugy plétrq. Apklausos

rezultatai patvirtino, kad ateityje e-kanalai taps pagrindiniu kliento bendravimo su banku biidu.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. Elektroninés bankininkystés plétros pradzia laitkoma nuo bankomaty tinkly steigimo
ir tesiama per telefoning bankininkyste, tiesioginius saskaity apmokejimus bei interneting
bankininkyste. Siandien internetas bankams — tai naujy rinkos galimybiy i$naudojimas, o banky
klientams — patogesnis paslaugy pasiekiamumas. Ateities plétojimosi galimybés siejamos su
palankiu mobiliojo rySio (WAP) iSnaudojimu.

2. 2000 metai Lietuvoje yra intensyvios mokéjimo korteliy ir internetinés
bankininkystés plétros pradzia, t.y. apie 10 mety véliau negu pazangiausiose $ios srities Salyse
(Suomijoje ir Svedijoje). Elektroninés bankininkystés veiksminguma ir augimo tempus
apsprendzia Salies infrastruktiira, ekonominé padétis ir valstybiné istatyminé bazé. Lietuvos
internetinés bankininkystés vartojimo lygis yra aukstesnis lyginant su Ryty Europos valstybémis,
o Skandinavijos Saliy patirtis rodo, kad Lietuvoje galimas Siy paslaugy potencialus augimas.
Ribotas interneto paslaugy prieinamumas dél brangaus interneto rysio, priverté bankus spresti
interneto paslaugu naudojimo problema ir organizuoti apmokymu projektus bei steigti vieSuju
interneto prieigy taskus tam, kad padidinti klienty suinteresuotuma Siomis paslaugomis.

3. Banko klienty peréjimas nuo tradiciniy prie savarankiSkai atliekamy banko
paslaugy reikalauja i§ banky naujy strategijuy kiirimo, kuri padeda pritraukti ir iSlaikyti klientus.
Pagrindiniai elektroninés bankininkystés pranasumai lyginant su tradicine: lankstumas ir
patogumas (laiko ir pinigy taupymas).

4. Moke¢jimy korteliy isitvirtinimas atsiskaitymy rinkoje salygoja, kad tai tapo
prioritetin¢ atsiskaitymo priemoné ne tik visose Europos Salyse, bet ir Lietuvoje. Bankai
nenustoja vystyti Siy produkty ir teikti pazangiy korteliy iSleidimo, aptarnavimo sprendimus savo
klientams, atsizvelgiant i ju poreikius. Tuo pagristas banky siekis pakeisti magnetines korteles
mikroprocesinémis, kurios leidzia ne tik uZtikrinti naujo standarto korteliy patikimuma,
sumazinti sukciavimy skaiciy, bet ir plétoti teikiamy paslaugu spektra. Tai vienas i§ banky
pasirinkty budy uZzkirsti kelia vagystéms ir tuo paciu pristatyti rinkai vietinius mokéjimus bei
lojalumo programas. Ateityje reikia laukti ypatingo kreditiniy korteliy susidoméjimo. Mokéjimo
korteliy isigijimo tempai augs iki tol kol visiSkai susiformuos pasiturin¢iyjy klasé (kuriy pajamos
siekia 2500 — 2800 lity).

5. Lietuvoje bankomaty tinklas ne tik plétojamas (t.y. uztikrinamas patogesnés
prieigos grynyjuy pinigy iSémimui), bet ir modernizuojamas, jrenginiai keiiami naujesniais,
patogesniais ir greitesniais. Bankomatai ir elektroniné bankininkysté iSplété banky veiklos
teritorijas ir sumazino operacijy atlikimo ir aptarnavimo trukme¢. Korteliy aptarnavimas leido
padidinti operaciju kieki ir aptarnavimo greiti. Investicijos | naujausias technologijas atsiperka

tik su laiku, taciau efektas tampa pastovus kai tik pasiekiamas.
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6. Nauja tarpbankiné mokéjimo sistema LITAS leido paspartinti informacijos
apdorojima ir paciy tarpbankiniy atsiskaitymuy vykdyma. Pasikeitimai atsiskaitymy sistemoje
paskatino bankus atnaujinti ir suvienodinti pildomus nurodymy blankus. IS vienos pusés, dél
patogiy ir aiSkiy internetinés mokejimo formy diegimo bankams pavyko minimizuoti darba su
popieriniais dokumentais ir automatizuoti atlickamas bankines operacijas, bei is$ kitos - paskatino
elektroninés bankininkystés vystyma.

7. Dabartiniu metu dauguma Lietuvos gyventoju naudojasi mokejimo kortelémis,
interneting bankininkyst¢ ir auga mobiliosios bankininkystés vartotoju skaicius. Internetinés
bankininkystés plétra vyksta labai sparCiai dél didesniy sistemos galimybiy, nuolatinio jos
tobulinimo, kuriamy papildomu paslaugy.

8. Pagrindinis elektroninés bankininkystés privalumas tiek bankams, tiek ju klientams
— mazesni paslaugy ikainiai. Taikomi paslaugy mokesciai yra aukStesni nei i§ pradziy buvo
planuota, dél peréjimo prie naujy teikimo kanaly, ju diegimo ir investavimo banky veikloje.
Bankai buvo priversti skirti dideles pradines investicijas 1 IT, sauguma tam, kad uztikrinti
paslaugu/produkty masini naudojima ir galimybe tobulinti sukurtas vertes. Banky investicijos 1
pazangiausias technologijas leidzia uztikrinti efektyvesni duomeny valdyma, didesni saugumg ir
pasiekti sistemos darbo vientisuma. Elektroniné bankininkysté bankams leidzia minimizuoti
atliekamy operacijy kastus ir maksimizuoti gaunamas pajamas.

9. Iki 2004 mety bankai stengiasi pritraukti kuo daugiau klienty, t.y. orientacija buvo
tik 1 paslaugy populiaruma, nuo 2004 mety bankai siekia didinti klienty aktyvuma nes
elektroninés bankininkystés déka per metus kiekvienas banko klientas sutaupo vidutiniskai apie
19 valandu. 2005 metais banky pastangos sutelktos ties esamy paslaugy teikimo kokybés
gerinimo ir naujy produkty plétros.

10. Atliktas tyrimas parodé, kad didzioji banko klienty dalis pirmenybeg teikia
internetinei bankininkystei ir tik nedidelé - nerodo entuziazmo dél nepasitikéjimo saugumu.
Tokios nuomonés Salininkai, kaip taisyklé, yra vyresniojo amziaus ir gaunantys mazesnes
pajamas (zemesnio socialinio sluoksnio), todél iSlieka atsiskyrimo nuo elektroniniuy paslaugy
tendencija tam tikrose visuomeninése grupése. Susidoméjima Siomis paslaugomis labiau jtakoja
ju funkcinés savybés ir materialiné nauda. Banko klientams vis dar reikalinga pagalba mokantis
naudotis elektroninémis banko paslaugomis.

11. Lietuvoje internetiné bankininkysté auga dél dviejy faktoriy: interneto skvarbos ir
did¢jancio klienty poreikio patogiau atsiskaityti uz komunalines, telekomunikacijy, draudimo,
lizingo paslaugas. Vartotojy patogumui bankai i interneta perkelia galimybe sudaryti visy risiy
depozitinius sandorius, uzblokuoti mokéjimo korteles, gauti pazymas turto ir pajamy

deklaravimui, bendrauti su banko specialistais pateikiant laisvos formos praneSimus. Bankai
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stengiasi plétoti internetinés bankininkystés paslaugu patraukluma ir funkcionaluma, o Siuy
paslaugu naudotojai palankiai vertina atsiskaitymuy jvairove, platesn¢ produkty bei informacijos
apie paslaugas pasiiila.

12. Pagrindinis mobiliosios bankininkystés tikslas - suinteresuoti mobiliyju paslaugu
vartotojus. Tai bankams leidzia iSnaudoti naujausias technologijas ir dar tvir¢iau isitvirtinti
rinkoje.

13. Elektroniné bankininkysté leidzia bankams labiau koncentruoti savo démesi 1
profesionales konsultacijas ir problemy sprendimus (t.y. dirbantys specialistai padeda klientams
pasirinkti geriausiai ju poreikius ir finansines galimybes atitinkanc¢ius produktus, operatyviai
priimti su rizikos vertinimu susijusius sprendimus, pateikia rekomendacijas verslo plétojimo
klausimais), negu i kasdienines iprastas operacijas.

14. Elektronin¢ bankininkysté¢ sukelia papildomas rizikas, todé¢l turi buti uztikrintas
tinkamas ju identifikavimas ir valdymas. Ypac aktuali saugumo rizika. Bankai privalo itikinti
savo klientus, kad elektroninés bankininkystés paslaugos yra saugios nes tai skatina klienty
aktyvuma. Ypatingai svarbu uZtikrinti nuolatini klienty informavima apie elektroniniy banky
paslauguy sauguma. Bet koks trikumas gali paveikti klienty pasitikejima banku, jo teikiamomis
paslaugomis bei gresia paciam bankui dideliais nuostoliais. Sauguma negali uztikrinti vien
tobuliausios technologijos. Ypatingai svarbus zmogiSkasis faktorius, kuris apima banko
darbuotojus ir klientus. Bankai plétojant elektroning bankininkyste stengiasi uztikrinti aukSta
teikiamy paslaugy kokybe ir informacijos, tinkly sauguma. Lietuva pagal elektroniniy paslaugy
vartojima ir ju populiaruma fiziniy, verslo klienty tarpe tapo viena i§ pirmaujanciy Ryty
Europoje saliy, o idiegtos technologijos, kurios uztikrina duomenuy sauguma, lygiuojasi i
pasaulinio banky sektoriaus lyderius.

15. Visi Lietuvoje veikiantys bankai atnaujina ir tobulina savo paslaugy internetu
sistemas, kuriose, vadovaujantis klienty pageidavimais, daugiau démesio skiriama sistemos
saugumui, funkcionalumui ir patogumui.

16. Kompiuterinis raStingumas ir didéjantis zmoniy skaiCius, mokanciy dirbti su
informacinémis technologijomis, skatina elektroning bankininkystg. Sékmingai elektroninés

bankininkystés plétrai labai svarbi valstybés parama ir ES strukttriniy fondy 1éSos.
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REKOMENDACLJOS:

»  Jei anksciau bankai skyré milZiniskas investicijas naujoms technologijoms ir virtualiam
dizainui, Siandien bankams buty naudinga daugiau démesio skirti nuolatiniams esamy ir
potencialiy klienty tyrimams tam, kad iSsiaiskinti jy pageidavimus, poreikius ir
nepasitenkinimus elektroninés bankininkystés paslaugomis, kad laiku patobulinti paslaugas
ir pasalinti atsirandancius trukdzius (pavyzdziui, informaciniy sistemy, technikos veiklos
sutrikimus ir pan.).

»  Lietuvos bankai turi glaudziai bendradarbiauti saugumo stiprinimo srityje (iki Siol tik
Zinomas vienintelis bendras trijy banky projektas ,, Uz saugiq elektronine bankininkyste*
(2003 m.)) ir keistis informacijq, kuri liecia jy klienty interesy gynimo klausimus, bei
domeétis uzsienio Saliy banky patirtimi. Misy Salies bankai turi orientuotis § geriausius

pasaulyje praktinius pasiekimus elektroninéje bankininkystéje. Turi biiti rengiami bendri (o

ne individuali) visuomenés informavimo projektai kartu su valstybinémis institucijomis.

»  Lietuvoje turi buti perziuréta ir jteisinta grieztesné atsakomybé uz elektroninius
nusikaltimus.

»  Budingos elektroninei bankininkystei rizikos (veiklos, reputacijos, operacine, sistemine,
teising) turi biiti jtrauktos | metine banko ataskaitq ir jvertinti jy esminiai pokyciai, kurie
leisty detaliau ir giliau suprasti banko patiriamas specifines rizikas bei jas valdyti.

»  Siekiant gerinti svietimq bankams reikéty apie numatomus klienty apmokymus viesai
skelbti, o jiems pasibaigus pateikti rezultatus (kokios aktualios problemos buvo paliestos,
kokio amziaus kreipési Zmonés, kas pastimé sudalyvauti ir pan.) nes tai leis nustatyti
silpngsias vietas ir imtis koreguojanciy veiksniy. Taip pat galima biity jsteigti atskiras
konsultavimo telefonines linijas, atviras dury dienas bei konsultantus banko padaliniuose
(isvardinti pasiiillymai néra nusistovéje kiekvienam veikianciam banke).

»  Draudimo ir hipotekos paslaugy perkelimas | internetq galéty dar labiau paskatinti

internetinés bankininkystés plétrq.
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SANTRAUKA

Elektroniné bankininkysté Lietuvoje ir jos plétojimosi tendencijos.

Pagrindinés vartojamos savokos: elektroniné bankininkysté, internetiné (online)
bankininkysteé, mobilioji bankininkysté, elektroniniai pinigai, mokéjimo kortelé, rizika.

Magistro baigiamasis darbas yra skirtas: pristatyti nauja banky veiklos krypti — tiekiamas
elektroninés bankininkystés paslaugas, nustatyti $iu paslaugu paplitimo priezastis uzsienyje ir
palyginti su Lietuvos banky elektroninés bankininkystés paslaugy iSsivystymo lygiu bei,
remiantis Lietuvos banky oficialiomis prognozémis, numatyti galimas Siy paslaugy vystymosi
tendencijas miisy Salyje. Darbe akcentuojama, kad nauja vykdoma veikla bankams teikia ne tik
nauda, bet ir lemia naujy riziky atsiradimo galimybes, kurias banko specialistai privalo nuolat
vertinti ir efektyviai valdyti tam, kad uZztikrinty sékminga teikiamy paslaugy plétra. Atlikty
apklausy (banko vartotoju ir darbuotoju, kuriy darbas tiesiogiai susijes su Siy paslaugy tiekimu)
rezultatai leido nustatyti vyraujanc¢ias priklausomybes, susijusias su elektroninés bankininkystés
paslaugy naudojimu Lietuvoje ir parodé, kad banko paslaugu vartotojai pirmenybe teikia
patogumui (funkcionalumui) ir saugumui (technologiniam faktoriui), o patys bankai, kuriant
naujus arba tobulinant sukurtus produktus, orientuojasi biitent i Siuos du minétus veiksnius.

Teorinés ir praktinés analizés metu gautos iSvados leidzia teigti, kad banko klienty
susidoméjimas elektronine bankininkyste, palankus vertinimas bei stipréjantis pasitikéjimas
skatins ju plétra ateityje. Nustatyta, kad vien investicijos 1 informacines technologijas
negarantuoja paslaugy patogumo, funkcionalumo ir saugumo. Patogios ir aiSkios elektroninés
bankininkystés paslaugos bankams leidzia iSplésti aptarnaujanciu klienty skaiciy, t.y. pasiekti
platesng rinka su mazesniais kastais, didinant savo lankstuma. Banko filialy darbas tampa labiau
orientuotas 1 sudétingesniy paslaugy pakety kiirima. Interneto ir mobiliojo rySio vartojimo
paplitimas lemia elektroninés bankininkystés augimo tempus. Lietuvoje vyresnio amziaus
zmonés nevengia naudotis internetu, todél bankai projektuoja ir kuria elektronines sistemas

,.klienty akimis®.
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SUMMARY

Electronic banking in Lithuania and it’s development trends.

The main used conceptions were: electronic banking, internet (online) banking, mobile
banking, electronic money, payment cards, risk.

The master work is designed: to represent a new bank activities direction — the supplying
of electronic banking services, to estimate the spread reasons of these services abroad and to
compare it with Lithuanian electronic banking development level and as a keystone, to foresee
the potential pace of it future in our country, were used Lithuanian official bank forecasts. In
work is emphasized, that the new movement of bank actions brings not only benefits, but also
destines new uprising risks, which bank experts must always qualify and effectively manage, in
order to vouch a successful services expansion. The results of two performed inquiries (of bank
consumers and workers, who are directly linked with such services providing) allow to set
mainstreams, which reflect electronic banking usage among Lithuanian citizens and show, that
bank customers give preferences to service convenience (functional dimension) and security
(technological factor), and when banks create new or improve existed products, they precisely
follow up these two mentioned forces.

Theoretical and practical analyse conclusions allow to maintain that, the interest of
electronic banking customers, it positive evaluation and growing trust together will initiate it
growth in future. Is identified that, service convenience, function and security can’t be
guaranteed only by investments in reference technologies. The convenience and precise of
electronic banking services give opportunity to banks to expand market with less inputs, in other
words banks increase flexibility. In nowadays the work of bank branch is concentrated on
complex service package creation. The spread of internet and mobile connection usage destines
the electronic banking growth rates. The internet is used by elder people, too in Lithuania, that’s

why banks design and establish electronic systems by “customer eyes”.
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PRIEDAS 1

Bankiniy paslaugy ir jtakojanciy veiksniy sqveika pagal Jayawardhena ir Foley (2000)

Politiniai
ivykiai

MOBILUSIS
RYSYS

Ekonominiai
pokyciai

Nauji dalyviai

BANKINIUY

PASLAUGU

AStréja
konkurencijq,
galimi Pirkéjy
Pasiiila pasikeitimai galia
(paklausa)

SEKTORIUS

Technologinés
naujoves

Socialiniai
pokyciai

INTERNETAS
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PRIEDAS 2

ANKETA

Anketos tikslas — iSsiaiskinti banko klienty poziirj | elektroninés bankininkystés
paslaugas ir jy poreikius Sioje srityje.

Apklausq atlieka Mykolo Romerio Universiteto studenté, gauti duomenys leis
‘magistriniame darbe atlikti iSsamesne elektroninés bankininkystés rinkos analize ir nustatyti
Sesamy Siy banky paslaugy vartotojy poZiirius.

Pazymékite Jums tinkancius atsakymus X.

1. Ar Jus naudojatés elektroninémis banko paslaugomis?
o Taip (pereikite prie 3 klausimo);
o  Ne (atsakykite tik 2 klausima).

2. Kodél Jus nesinaudojate Siomis banko paslaugomis?
o  néra poreikio;

nepasitikéjimas pinigy saugumu;

nepasitikéjimas asmeniniy duomeny saugumu;

nemokate naudotis;

O O O O

Nurodykite, kokios priemonés paskatinty Jiis pakeisti savo nuomone ir Jiis pradétuméte atlikti bankines operacijas
CLERIFONINIU DI ...ttt ettt ettt s et e bttt h et sttt neen

3. Kokiomis banko paslaugomis Jis naudojatés?
o  mokéjimo kortele;
o internetine bankininkyste;
o  mobiligja (SMS) bankininkyste.

4. Kas paskatino Js tapti elektroninés bankininkystés paslaugy vartotoju? (galimi keli atsakymai)
o  paslaugy paprastumas;
o  paslaugy prieinamumas;
o laiko taupymas;
o  mazesni jkainiai;

o  pinigy saugumas.

5. Kaip Js vertinote elektroninés bankininkystés (atsakyma apibraukite):

o  saugumo lygi 1 2 3;
o  paslaugy pateikimg interneto svetainéje 1 2 3;
o internetiniy atsiskaitymy greitj 1 2 3.

1-netenkina; 2 — priimtinas, bet turi biti patobulintas; 3 — visiSkai tenkina.

6. Ar Jums kyla neaiskumy, norint atlikti tam tikra banko operacija internetu?
o taip, bet tik i§ pradziy;
o  taip, kartais;
o taip, visada;
[e] ne.

7. Kur dazniausiai Jus naudojatés internetinés bankininkystés paslaugomis?
o darbe;
o namie;
o interneto kavinése;
o terminaluose, kurie jkurti banko padaliniuose.

8. Kam Jis teikiate pirmenybeg, atliekant savo finansinius reikalus?
o  savitarnai (elektroninei bankininkystei);
o  tiesioginiam aptarnavimui banko skyriuje.

9. Ar norétume gauti asmeniSkai Jums pritaikytus banko paslaugy pasitilymus internetu?
o  taip;
[e] ne.

10. Jusy amZius:
o iki 25 mety;
O nuo 26 iki 40 mety;
O vir§ 41 mety.

Dékojame uZ skirtq laikq anketos pildymui!
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PRIEDAS 3

ANKETA

Si anketa skirta apklausti banky atstovus, kuriy darbas susije su elektronine

bankininkyste, kad geriau paZinti ir apibendrinti Sios srities specialisty poZiurius dél

teikiamy paslaugy.

Anketq atlieka Mykolo Romerio Universiteto studenté. Gauti duomenys bus panaudoti

magistriniame darbe.

Jusy manymu tinkamiausiq(-ius) atsakymaq(us) pazymékite X. [ atvirus klausimus
pageidautina atsakyti, bet jei Jis manote, kad jie liecia konfidencialiq informacijq, tada

galite juos praleisti.

[rasykite kokiame banke Jits dirDate ..............cccouevcueeeeeeeciieiiiecieeecieeeiee e

1. Kokie veiksniai Jiisy manymu jtakoja elektroninés bankininkystés vartotoju skaic¢iu?
o  paslaugy teikimo pradzia;
o  banko dydis;
o teikiamy paslaugy kokybé;
O KItA s

2. Priskirkite iSvardintus privalumus ,+ ir trithumus - konkreciai elektroninés bankininkystés
rusiai:

Internetiné Mobilioji Mokeéjimo ir kredito
Paslaugy poveikis banko vykdomai veiklai bankininkysté bankininkysté kortelés

Sumazéja aptarnaujamy klienty skaicius banko padaliniuose
Galimybé aptarnauti daugiau klienty

Stabilaus ir patikimo banko jvaizdzio formavimas
Mazesni atlieckamy operacijy kastai

Papildomas pajamy Saltinis

Papildomas informacijos teikimo kanalas

Galimybé pasiiilyti klientams platesnj paslaugy paketa
Néra biitinybés atidaryti naujus banko skyrius/poskyrius
Prarandamas tiesioginis kontaktas su klientu

Brangus aptarnavimas

Techninés problemos

Saugumo problemos

Papildomy specialisty poreikis

Jei turite pastebéjimy ir manote, kad tam tikri privalumai/triskumai nebuvo paminéti lenteléje, prasome
nurodykite ir pakomentuokite SAVO MUOMOMNE. .............ccceueeeeeeeeeeeeee ettt bea s s e seseseses

3. Ar Jisy bankas planuoja tobulinti jau teikiamas elektroninés bankininkystés paslaugas?
o  Taip;
o Ne.
Pagriskite kodél Jiisy bankas yra numates tokiq Krypti ...........oecoeveeeveinieeeiieeeeeseeieeseeveeee s

4. Kas dazniausiai atlicka esamy ir potencialiy banko vartotojy poreikiy tyrimus?
o  banko darbuotojai, kurie atsakingi uz rinkos analizg;
o tyrimo bendroviy samdomi konsultantai, specialistai;
O KitA oo

5. Gal zinote kokias naujas paslaugas bankas ketina pristatyti ir pasitlyti savo klientams artimiausiu
ITIETUT? ..ottt ettt ettt ettt et et ettt e h e e et et ettt e a e bt s at e s et eat e et eh e sbeesheenbe e beenbeen
Kokios $iy paslaugy perspektyvos ir ateitys Lietuvos FinKOJE? ...........ccocvieevueioeeioeeiieiieieesieeseeieeieeenieens

6. Ar norétuméte gauti surinkty $ios anketos pagalba apibendrinty duomeny analizg, kuri bus

iSdéstyta magistriniame darbe?
o  Taip o Ne

NuoSirdZiai dékojame uZ bendradarbiavimq!!!
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