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[VADAS

Temos aktualumas ir problematiskumas. Stipréjant konkurencijai rinkoje ir daugéjant
informacijos kiekiui, kompiuteriai ir elektroninés valdymo sistemos tampa vis svarbesniu
veiksniu, kuris lemia imonés sékmg ir jos veiklos plétra ateityje. Internetinés bankininkystés
paslaugy neSama nauda galima skaiCiuoti kiekviena diena. Klientai bankinius produktus ir
paslaugas gali gauti bet kuriuo metu ir bet kurioje vietoje, t.y. bankinés paslaugos tapo
prieinamos i§ namy, darbo vietos ir telefono pagalba. Nauju internetinés bankininkystés produkty
plétimas ir ju pardavimo elektroniniy kanaly tinklo didinimas tapo prioritetine komercinés
bankininkystés vystymo kryptimi ir pagrindiniu komunikacijos kanalu. Jau Siandien vis daugiau
vartotoju pageidauja bankiniy paslaugu telefonu, atsiskaitymo mokéjimo kortelémis, o taip pat
turéti namuose kompiuterius, sujungtus su banky tinklais. Klienty pasirengimas priimti naujas
technologijas sparciai auga.

Lietuvos komerciniai bankai taip pat suprato, kad siekiant pritraukti klientus bei
i$silaikyti konkurencinéje rinkoje, pirmoje eiléje reikia gerinti komunikacinius procesus -
priartinti teikiamas paslaugas prie klienty ir pradéti jas teikti internetu.

Pagrindiné prieZastis atsirasti internetinés bankininkystés paslaugoms — laiko taupymas ir
galimybé pasinaudoti finansinémis léSomis i§ bet kur ir bet kada. Prireikus piniguy, vartotojas gali
greitai persivesti juos i§ banko saskaitos i kortelg ir disponuoti jais visa para, nes nereikia laukti,
kada atsidarys bankas - tam yra banky interneto paslauga. Didelis internetinés bankininkystés
privalumas — nereikia nesti | banka grynyju pinigy, stovéti eiléje prie kasos, taupomas popierius,
greité¢ja komunikacija.

Siuo metu yra surinkta ir paskelbta nedaug detalios informacijos apie internetinés
bankininkystés veikla. Pagrindiné priezastis — banky atsiskaitomybés reikalavimu spragos, dél
kuriy yra sunku atskirti internetinés bankininkystés paslaugy dali nuo kity banko teikiamy
paslaugu. Internetinés bankininkystés paslaugy paklausa yra auksta Salyse (DidZioji Britanija,
Svedija, Sveicarija, Olandija), kur daugiau negu 75 proc. visy banky siiilo elektroninés
informacinés ir transakcinés bankininkystés paslaugas. Internetiné bankininkysté yra populiari
Skandinavijos Salyse, kuriose vartojanciy Sias paslaugas klienty skaicius siekia iki trecdalio visy
klienty. Daugelyje iS Siy Saliy interneting bankininkyste teikia nauji tradiciniy banky padaliniai.
O virtualiy bankuy, turin¢iy licencijas, yra tik keli.

Lietuvos telekomunikaciniy tinkly iSvystymo lygis kol kas atsilieka ne tik nuo bendro ES
lygio, bet ir nuo kaimyniniy Saliy. Elektroninés bankininkystés plétojimui kliudo skirtingi
reguliavimo biidai atskiry Saliy istatymuose. Naujos ekonominio bendravimo tarp verslo dalyviy
formos, verslo dalyviu identifikacija, informacijos elektroningje (skaitmeninéje) formoje

patikimumas, autentiSkumas, nesankcionuotas naudojimas ir platinimas yra nepakankamai ir
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skirtingai reglamentuojami. [vairiose Salyse skiriasi istatymy normos, nusakancios rysio kanaly
operatoriy atsakomybe uz perduodamos informacijos autentiSkuma bei apsauga, elektroniniy
dokumenty, kontrakty, sandoriy sudarymo, saugojimo, autentiSkumo patvirtinimo ir
apmokestinimo klausimus.

Sias ir kitas internetinés bankininkystés problemas nagringjo ir lietuviy, ir uZsienio
autoriai. I$ lietuviy autoriy paminétini V. Vaskelaitis, L. Sodziiité ir V. Stdzius, St. Strunguriené
ir V. Bujauskas, V. B. Abraitis,L. Simanauskas. I§ uZsienio autoriy galima bty iSskirti Kenneth
C. Laudon, Jane P. Laudon ir J.G. Burch ir kt.

Darbo autorés atliktas tyrimas parodé, kad investicijas i interneting bankininkyste
Lietuvoje sulaiko maza ir nepakankamai iSvystyta Salies rinka, pakankamai maza gyventoju
perkamoji galia, nedidelis interneto vartotojy kiekis. Nepakankama didelés verslo dalyviy dalies
kompetencija bei kompiuterinis rastingumas; stoka aiSkios, prieinamos bei suprantamos
reklamos — nepakankamai propaguojamos naujos situacijos ir galimybés, atsirandancios plétojant
interneting bankininkyste.

Darbo tikslas: istirti veiksnius, jtakojancius paslaugy internetu vartojima SEB Vilniaus
banke ir atlikti ju analizg.

Darbo uzdaviniai:

1. Pateikti veiksniy, itakojanciy paslaugy internetu vartojima teorinius aspektus.

2. ISanalizuoti paslaugy internetu ypatumus ir salygas SEB Vilniaus banke.

3. Istirti veiksniy, itakojanciy paslaugy internetu vartojima SEB Vilniaus banke.

Tyrimo objektas: SEB Vilniaus bankas.

Tyrimo dalykas: veiksniai, itakojantys paslaugy internetu vartojima.

Hipoteze: didziausia teigiama itaka paslaugy internetu vartojimui SEB Vilniaus banke
turéty — didesnis démesys informacijos pateikimui apie sistemos sauguma ir gyventojy mokymui
naudotis sistema.

Metodika — teorinés informacijos S$altiniy paieSka, analizavimas ir interpretavimas.
Siame darbe apzvelgti uZsienio ir lietuviy specialisty pateikti veiksniai, jtakojantys paslaugy
internetu vartojima. Taip pat vienas i§ pagrindiniy informacijos Saltiniy buvo internetas.
Empirinés dalies tikslai jgyvendinti antrinés ir pirminés informacijos rinkimo, grupavimo,
analizavimo ir apibendrinimo biidu. Pirminés informacijos paieska ir rinkimas atliktas anketinés
apklausos tyrimo budu. Darbo pabaigoje pateiktos savarankiskai suformuluotos darbo autorés

iSvados ir pasiiilymai.



1. VEIKSNIU, ITAKOJANCIU PASLAUGU INTERNETU VARTOJIMA
TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Paslaugy internetu samprata

Siuolaikinés technologijos suteikia bankams dideli pranasuma, organizuojant teikiamy
bankiniy produkty ir paslaugy sistemas. Elektroniniy rySio priemoniy naudojimas leidzia

realizuoti:

o clektroninius mokéjimus ir atsiskaitymus prekybos vietose;

e klienty terminalus, uztikrinancius tiesiogini rysi su banku;

e bankinj aptarnavima namuose, personalinio kompiuterio ar telefono pagalba;

e clektroniniy bankiniy korteliy technologijas, tame tarpe magnetines plastikines ir

intelektualines korteles.'

Darbo autorés nuomone, pirmiausia tikslinga pateikti elektroninés bankininkystés
apibrézima, nes internetiné bankininkystés yra elektroninés bankininkystés sudedamoji dalis.

Autoriai pateikia skirtingus elektroninés bankininkystés apibrézimus.

Vienas i§ tokiy apibrézimy, pateikiamas V. Vaskelaicio, kuris teigia, kad elektroniné
bankininkysté — banko operacijy atlikimas elektroniniais kanalais.

L. Sodziutés L. ir V. Siidziaus nuomone, naudojantis elektronine bankininkyste,
klientams suteikiama galimybé visas operacijas, kurias tvarkyti reikdavo ateiti { banka -
apmokeéti saskaitas, keisti valiuta, daryti vietinius ar tarptautinius pavedimus, pasidéti indélj —
sutvarkyti per interneta ar telefonu.’

Kenneth C. Laudon, Jane P. Laudon elektroning bankininkyst¢ apibiidina kaip banky
paslaugy teikima elektroninémis priemonémis: internetu, telefonu, mobiliuoju telefonu ar
skaitmenine televizija®. Darbo autorés nuomone, § apibrézima papildZius atsiskaitymus
mokamosiomis kortelémis, galima turéti pakankamai aiSky supratima apie elektroninés

bankininkystés paslaugas.

' Sodziate L., Stdzius V., Elektroniné komercija.- Vilnius, 2003. P. 29.

3 Sodziate L., Stdzius V., Elektronine komercija.- Vilnius, 2003. P. 67.

* Kenneth C. Laudon, Jane P. Laudon. Management Information System. Eighth Edition. Pearson/Prentice Hall,
New Jersey, 2004. P.26.



Toliau tikslinga pateikti internetinés bankininkystés samprata. Burch J.G. teigimu,
atsiskaitymai internetu bendriausia prasme apibréziami kaip atsiskaitymai, kurie inicijuojami ir
apdorojami, naudojant modernias informaciniy technologijy priemones. >

SEB Vilniaus banko interneto svetain¢je teigiama, kad nebiitina vykti { banka, norint
apmokéti jvairias saskaitas ar pervesti pinigus, paslaugos internetu - banko klienty aptarnavimo
kanalas, suteikiantis galimybe klientams bet kuriuo momentu tiesiogiai valdyti savo saskaitos
1¢Sas ir informacija 1§ bet kurio kompiuterio, turin¢io rySi su internetu. Pagrindiné priezastis
atsirasti paslaugoms internetu — laiko taupymas ir galimybé pasinaudoti finansinémis 1éSomis i$
bet kur ir bet kada®. Prireikus pinigy, vartotojas gali greitai persivesti juos i§ banko saskaitos {
kortele ir disponuoti jais visa para, nes nereikia laukti, kada atsidarys bankas - tam yra banky
interneto paslauga. Didelis paslaugy internetu privalumas — nereikia nesti 1 banka grynuju pinigy,
stovéti eiléje prie kasos, taupomas popierius, greitéja komunikacija.

Mintis apie bankiniy paslaugy teikima namuose ir betarpiSkai darbo vietose kilo
septintojo deSimtmecio pabaigoje. Nuo aStuntojo deSimtmecio pradzios nemazai finansiniy
institucijy gana sekmingai pradéjo plétoti ir pardavinéti finansines paslaugas, kurios bet kuriuo
paros metu leido vartotojams vykdyti su banku susijusia veikla savo namuose ar darbovietéje.
Sioje srityje lyderiu tapo JAV. Amerikie¢ius galima laikyti “subrendusiais” kompiuteriy
vartotojais, kurie labai noriai naudojasi visomis imanomomis bankinémis paslaugomis ir
komunikacinémis technologinémis naujovémis, kadangi tai susije su laiko, pinigy ir pastangy
taupymu. Taciau Siandien amerikieciai sudaro maziau nei ketvirtadali pasaulio interneto
vartotojy, nors prie§ deSimtmetj sudaré du trecdalius. Daugiausia interneto vartotojy turinciy
valstybiy: JAV - 152 mln.; Kinija - 72 mln.; Japonija - 52 mln.; Vokietija - 32 mln.; Didzioji
Britanija - 30 miln.; Piety Koréja - 24,6 min.; Pranciizija - 23,6 mln.; Kanada - 19 min.; Italija -
16,8 min.; Indija - 16,7 min. ir kt. Pagal laika, praleidZziama narSant internete, pirmauja Izraelis —
Sios Salies vartotojai tinkle per ménesj vidutiniSkai biina 57,5 valandos. Tai dvigubai daugiau nei
JAV. Antroje vietoje po Izraelio yra Suomija, toliau Piety Koréja, Olandija ir Taivanis. Apie 694
mln. planetos gyventojy, vyresniy nei 15 mety, naudojasi internetu — tai 14 proc. visu §ios
amziaus kategorijos zmoniy. ’

Baltijos Salyse pirmasis internetinés bankininkystés paslaugas pristate esty bankas
“Forex Direct”. Tai ivyko 1996 metais. Tais paciais metais Sia galimybe klientams pasitlé ir
“Hansapank”. Pirmoji “Hansapank™ banko internete versija toli grazu nebuvo panasi | dabartinj

hanza.net (tai AB bankas “Hansabankas” teikiama internetinés bankininkystés paslauga).

> Burch J.G., Information system: theory and practice / John Burch, Gary Grudnitski.- USA, 1989. P. 29.
6 Sodziate L., Stdzius V., Elektronine komercija.- Vilnius, 2003. P. 16.
7 Pasaulyje internetu naudojasi 694 miIn. Zmoniy. www.delfi.lt; prisijungimo laikas: 2006-11-15


http://www.delfi.lt/

Prireiké ketveriu mety, kad hanza.net tapty labai gerai zinomas ne tik Baltijos Salyse, bet igauty
pripazinima Vakary Europoje.

Pirmasis Lietuvos bankas, internete pristatgs savo paslaugas, buvo ,,Snoro* bankas. 2000
metai buvo internetinés bankininkystés sistemos kiirimo ir diegimo Lietuvoje metai. 2001 m. —
internetu teikiamy paslaugy tobulinimo etapas. 2002-2003 m. bankai daugiausiai investavo {
nauja elektroning rysiy valdymo technologija. Siuo metu internetinés bankininkystés paslaugas
teikia visi Lietuvos komerciniai bankai ir yra idiege klienty aptarnavimo internetu sistemas.

Toliau svarbu pateikti, ka klientai gali, naudodamiesi internetinés bankininkystés
paslaugomis. Apibendrinant galima teigti, kad internetinés bankininkystés sistemos leidzia
klientams tvarkyti savo saskaitas ir atlikti jvairias bankines operacijas i§ savo darbo vietos (jeigu
Salia yra kompiuteris ir interneto rysys). Klientai gali®:

e suzinoti visy savo saskaity likucius esamu momentu;

e gauti nurodyto periodo saskaity iSrasus;

e atlikti pavedimus nacionaline valiuta ir tarptautinius pavedimus, konvertuoti valiuta

(pateikti valiutos pirkimo-pardavimo sutartis);

e suzinoti tam tikro komercinio banko valiutos pirkimo ir pardavimo kainas ir kt.

e Nauda klientui:

e taupomas kliento laikas - klientui nereikia kiekviena karta vykti { banka, norint atlikti
iSvardintas bankines operacijas ir gauti minéta banking informacija;

e taupomos vykimo i banka transporto bei parkavimo islaidos.

Darbo autorés nuomone, kalbant apie internetinés bankininkystés paslaugas yra svarbu tai,

kad:

1. Internetinés bankininkystés sistemos veikia visa para. Tai yra patogu - informacija gauti
ir mokéjimo pavedima parengti klientui galima patogiu metu.

2. Internetinés bankininkystés sistemomis naudotis galima i§ keliy darbo viety - tam
tereikia kiekvienos darbo vietos kompiuteriui uzsakyti atskira sertifikata (sertifikato
suteikimas yra nemokamas).

3. Tai yra patogu - klientas gali pasinaudoti paslauga i§ bet kurios darbo vietos, kurios
kompiuteriui yra suteiktas sertifikatas.

Internetinés bankininkystés paslaugos veikia naudojant interneto rySi. D¢l to klientams,

pageidaujantiems naudotis $ia paslauga pakanka turéti:

e interneto ir elektroninio pasto adresa;

e kompiuterj su ne senesne kaip “Windows 95 operacine sistema;

¥ Strunguriené St., Bujauskas V. Elektroniniy piniginiy atsiskaitymy sistemy pradmenys. Vilnius. 1996. P. 29.
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e ne senesng kaip “Netscape Navigator 3.0” interneto narSyklg.

Nauda klientui: paprastas sistemos pajungimas - klientams, norintiems pasinaudoti Sia
paslauga, nereikia instaliuoti specialios kompiuterinés programos (klientui iteikiama vartotojo
instrukcija, kuria vadovaudamasis klientas prie sistemos pasijungia pats. Banko darbuotojai
pajungti sistemos pas klienta nevaziuoja, o jeigu kyla neaiSkumy, pakonsultuoja telefonu).

Programos atnaujinimai ir pakeitimai perduodami automatiskai i§ banko. Tai reiSkia, kad
nereikia ripintis turimos programos versijos atnaujinimu savo kompiuteryje - jeigu banko
sistemoje daromi patobulinimai ar pakeitimai klientas iSkart gali jais naudotis.

Kalbant apie internetinés bankininkystés sistemas, daznai iSkyla saugumo klausimas.
Taciau reikia pabrézti, kad sistema turi net 3 apsaugos lygius, tai reiskia, kad sistema yra saugi -
klientas gali biti tikras, kad niekas negalés pasiekti jo saskaity ir pasinaudoti jo pinigais.

Internetinés bankininkystés sistemos sauguma irodo tai, kad klientui suteiktas slaptazodis
gali biiti kei¢iamas (paprastai slaptazodis turi biti kei¢iamas kas 15 dieny - prie§ pasibaigiant
slaptazodzio galiojimo terminui, sistema pati apie tai pranesa). Klientui jtarus, kad kas nors
suzinojo slaptazodi, jis gali ji iSkart pasikeisti. Be to, nuolatinis slaptazodzio keitimas, nuo
minéto pavojaus padeda apsisaugoti ir tuo atveju, jeigu slaptazodis tapo Zinomas tretiesiems
asmenims, taciau apie tai net neitariama.

Klientams gali biiti suteikiama I ir II paraSo identifikavimo teise, t.y. vienam darbuotojui
(pvz. buhalteriui) gali biti suteiktas tik kliento identifikavimo slaptazodis (registracijos kodas), o
kitam (pvz. vyr. finansininkui ar imonés savininkui) - ir identifikavimo, ir patvirtinimo
slaptazodis (registracijos kodas + slaptazodis). Tai yra patogu - pavedimus gali daryti du
asmenys: asmuo, turintis identifikavimo slaptazodi (pvz. buhalteris) gali paruosti pavedimus, o
asmeniui, turiniam ir patvirtinimo slaptazodi (pvz. vyr. finansininkui ar jmonés savininkui),
belieka tik nurodyti, kuriuos pavedimus atlikti, o kuriuos ne.

Apibendrinant galima teigti, kad internetiné bankininkysté — tai sistema, kai saskaitos
savininkas bankines operacijas vykdo interneto narSyklés programinéje aplinkoje banko
internetiniame puslapyje.

Pateikus internetinés bankininkystés samprata, toliau tikslinga apibudinti veiksnius,

itakojancius internetinés bankininkystés vartojima.

1.2. Vartotojy savybiy atskleidimas, remiantis esminiais faktoriais

Vartotojai, kuriems reikia apsispresti, naudotis paslaugomis internetu, ar ne, gyvena

visuomenéje ir yra veikiami jos désniy. Todél ju sprendimui nemazai jtakos turi Zemiau

iSvardinti veiksniai:



e kompiuterio sigijimo, interneto paplitimo salygos;

e teisés aktai, reguliuojantys internetinés bankininkystés veikla;

e kultiiriniai, socialiniai veiksniai;

e asmeninio pobudzio veiksniai;

e psichologiniai veiksniai’;

Pagrindiniai naudojimosi internetu barjerai yra brangi kompiuteriné technika ir prieiga prie
interneto.

1.3. Kompiuteriy jsigijimo ir interneto prieigos naudojimas

Vienas i§ svarbiausiy veiksniy, turin€iy itakos paslauguy internetu vartojimui, yra
kompiuteriy isigijimo ir interneto prieigos salygos.

Statistikos departamento atlikto tyrimo duomenimis, asmenini kompiuterj turinéiy namy
tkiy skaicius per 2005 metus padidéjo 26 procentais, namuose turin€iy interneto prieiga skaicius
iSaugo 2,2 karto. Namuy dkiy tyrimy duomenimis, namy iikiy apsiriipinimas asmeniniais
kompiuteriais per paskutinius kelerius metus sparciai didéjo. Asmenini kompiuter] namuose

2000 metais tur¢jo vienas i§ dvideSimties namy tikiy, o 2006 m. pirmaji ketvirti — kas trecias.

40

35 —e— Namy tikiai, turintys 36.5
asmeninj kompiuteri
30 1 —=— Namy tikiai, turintys
interneto prieiga

31.7

25
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10 A
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1 pav. Namy iikiai, turintys asmeninj kompiuterj ir interneto prieiga, procentais'’

? sudaryta autorés, remiantis Urbanskiené R., Clottey B., Jakitys J. Vartotojy elgsena.— Kaunas: KTU, 2000 p.14

' Informaciniy technologijy naudojimas namu ikiuose. 2006 08 11// Statistikos departamentas prie Lietuvos

Respublikos vyriausybés. http://www.std.It; prisijungimo laikas: 2006-11-10


http://www.std.lt/

Toks asmeniniy kompiuteriy isigijimo augimas rodo, kad Lietuvoje gyventojai turi
galimybe naudotis paslaugomis internetu.

Namy ukiy tyrimo duomenimis, 2006 m. pirmaji ketvirti asmeninius kompiuterius
namuose tur¢jo 37 procentai namy ukiy: mieste — 47, kaime — 18 procenty. Penkiuose
didziausiuose miestuose kompiuterius namuose turéjo 52 procentai namy tikiuy.

Internetu namuose 2006 m. pirmaji ketvirti naudojosi 32 procentai visy namy tkiy.
Mieste interneto prieiga namuose tur¢jo keturi i§ deSimties, kaime — kas SeStas namy tkis.
Didzioji dalis interneto naudotojuy (71 proc.) interneto narSymui namuose naudojo kompiuteri
arba kompiuter] ir mobilyji telefona, likusieji — tik mobilyji telefona.

Apsiriipinimas kompiuteriais, mobiliaisiais telefonais, interneto naudojimas tiesiogiai
priklauso nuo namy tkio pajamy. Tarp namy tkiy, kuriy ménesinés piniginés pajamos vir§ijo
1500 lity, asmenini kompiuteri turé¢jo 80 procenty, interneto prieiga — 70 procenty namy iikiy.

Du trecdaliai (66 proc.) namy iikiy, nesinaudojan¢iy internetu namuose, nurod¢, kad
jiems internetas nereikalingas (zr. 1 lentele). Kitos svarbios priezastys, dél kuriy nesinaudojama
internetu namuose, — brangi iranga ir dideli paslaugy tarifai, galimybé naudotis internetu kitur,

reikiamy ziniy neturéjimas.

1 lentelé
Priezastys, dél kuriy namy ukiai nesinaudoja internetu namuose
Procentais
Visi namy | Mieste 18 ju: Kaime
ukiai 5 didziuo- |kituose
siuose miestuose
miestuose
Néra poreikio 66,4 60,7 61,6 59,7 73,7
Namuose nebitinas, naudojasi
internetu Kitur 11,8 16,8 17,0 16,6 53
Brangi iranga 22,7 23,6 21,3 26,1 21,4
Brangus rySys (dideli tarifai,
abonementinis mokestis) 16,9 15,9 12,9 19,2 18,1
Neturi reikiamy ziniy 6,6 5.9 5,2 6,8 7,5
Zalingas turinys 0,7 1,2 1,6 0,8 0,1
Fiziné negalia 0.4 0,7 0,7 0,6 -
Kitos priezastys 3,4 4.2 4,6 3,8 2,4

Saltinis: Informaciniy technologiju naudojimas namy tikiuose. 2006 08 11// Statistikos departamentas prie Lietuvos

Respublikos vyriausybés. http://www.std.It; prisijungimo laikas: 2006-11-10
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Vertinant interneto paplitima pagal interneto skvarba ir lyginant Lietuva su kitomis
pasaulio Salimis, matyti, kad Lietuva (skvarba — 32 proc.) zenkliai atsilieka ne tik nuo pasaulio
lyderiy (N.Zelandija, Islandija, Honkongas, JAV, Svedija, Danija), bet ir nuo ES $aliy vidurkio
(50 proc.). ES vidurkis mazdaug 1,8 karto virSija Lietuvos lygi. Taip pat pazymétina, kad
kaimyniniy Baltijos Saliy tarpe Lietuvos rodikliai taip pat yra zZemiausi (Latvijos — 35 proc., o

Estijos prilygsta ES vidurkiui — 50 proc.).

Rusija [ 17%
ES-kand. Emm—=m117%
Lenkija | 128%
Lietuva | 132%
Latvija | 135%
Estija | 150%
ES-25 | 150%
Olandija | 166%
Danija | 169%
Svedija | 175%
JAV | 169%
Honkongas | 169%
Islandija 176%
Nauj.Zeland. | 176%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

2 pav. Interneto naudojimas jvairiose valstybése (2005 m.)"!

Pagrindiniai naudojimosi internetu barjerai yra brangi kompiuteriné technika ir
prieiga prie interneto. Nezinojima, kaip naudotis internetu ir kita reikalinga informacija,

galima jvardinti kaip kita Zemo interneto naudojimo lygio priezasti.

Atlikus tyrimus nustatyta, kad 25 proc. Lietuvos gyventoju interneta naudoja
komunikavimo tikslais (ES vidurkis — 41 proc.), 21 proc. - laikras¢iy ir Zurnaly skaitymas (ES
vidurkis — 18 proc.), 15 proc. - informacijos apie prekes ir paslaugas paieskai (ES vidurkis — 43
proc.), 15 proc. - zaidimai, muzika ir pan. (ES vidurkis — 17 proc.) 7proc. - internetinés
bankininkystés paslaugoms atlikti (ES vidurkis — 18 proc., o pirmaujanciose Salyse siekia apie

50-55 proc.), ir tik 1proc. - prekiy ir paslaugy pirkimui (ES vidurkis — 17 proc.) 12.

" Internet usage statistics. http://www.internetworldstats.com/stats9.htm; prisijungimo laikas: 2006-10-10

2 Indicators for the Information Society in the Baltic Region 2005// http://www.std.It/uploads/docs/Indicators.pdf;

prisijungimo laikas: 2006-10-15
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3 pav. Naudojimosi internetu tikslai Lietuvoje ir ES 2005 metais,

proc.”

Galima padaryti iSvada, kad Lietuvoje labiausiai atsiliekanCios sritys, lyginant su ES

vidurkiu — prekiy ir paslaugu pirkimas bei internetinés bankininkystés paslaugos. Zaidimai,

muzika ir kt. beveik atitinka ES vidurki, o laikras¢iy bei zurnaly skaitymas netgi virSija ES

vidurkj.

Apibendrinant galima teigti, kad vienas i§ svarbiausiu veiksniy, turin¢iy itakos paslauguy

internetu vartojimui, yra kompiuteriy isigijimo ir interneto prieigos salygos. Kompiuteriy

isigijimas Lietuvoje sparCiai auga, tai irodo statistiniai duomenys - asmenini kompiuteri

namuose 2000 metais turéjo vienas i§ dvideSimties namy tkiy, o 2006 m. pirmaji ketvirti — kas

treCias. Internetu namuose naudojasi apie 32 procentai visy namy iukiy. Tacdiau vertinant

interneto paplitima pagal interneto skvarba ir lyginant Lietuva su kitomis pasaulio Salimis,

matyti, kad Lietuva (skvarba — 32 proc.) zenkliai atsilieka ne tik nuo pasaulio lyderiy, bet ir nuo

ES $aliy vidurkio (50 proc.).

Toliau tikslinga pateikti teisés aktus, jtakojancius paslaugy internetu naudojima.

1.4. Teisés aktai, turintys jtakos internetinés bankininkystés plétrai

Pagrindiniai istatymai, turintys jtakos internetinés bankininkystés plétrai, yra:

1. Lietuvos Respublikos elektroniniy rySiy istatymas.

13 Indicators for the Information Society in the Baltic Region 2005// http://www.std.It/uploads/docs/Indicators.pdf;

prisijungimo laikas: 2006-10-15
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2. Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos istatymas.
3. Lietuvos Respublikos elektroninio paraso istatymas.
2 lentelé

Pagrindiniai jstatymai, turintys jtakos internetinés bankininkystés plétrai

Istatymas Priimtas Reglamentuoja
Elektroninio 2000 m. liepos 11d. | elektroninio para$o kirima, tikrinima, galiojima,
paraso istatymas paraso naudotojuy teises ir atsakomybeg, nustato

sertifikavimo  paslaugas ir reikalavimus ju
teikéjams bei elektroninio paraso priezitros
institucijos teises ir funkcijas.

Lietuvos 2004 m. balandzio 15 | visuomeninius santykius, susijusius su elektroniniy
Respublikos d. ry$iy paslaugomis, tinklais ir su jais susijusiomis
elektroniniy rysiy priemonémis bei paslaugomis, elektroniniy rySiy
istatymas iStekliy naudojimu, taip pat visuomeninius

santykius, susijusius su radijo jrenginiais, galiniais
irenginiais ir elektromagnetiniu suderinamumu.

Lietuvos 1996 m. birzelio 11 | santykius, atsirandancius renkant, kaupiant,
Respublikos d. apdorojant, saugant, naudojant ir teikiant duomenis
asmens duomeny apie fizinius asmenis valstybés

teisinés apsaugos kompiuterizuotosioms informacinéms sistemoms,
Istatymas. tarp ju ir valstybiniams registrams. sistemose.

Saltiniai: Lietuvos Respublikos elektroninio para$o jstatymas // Valstybés zinios. 2000, Nr. 61-1827; Lietuvos
Respublikos elektroniniy rySiy istatymas // Valstybés zinios. 2004, Nr. 69-2382; Lietuvos Respublikos asmens
duomeny teisinés apsaugos istatymas // Valstybés Zinios. 1996, Nr. 63-1479

Lietuvos Respublikos elektroniniy rySiy istatymas, priimtas 2004 m. balandzio
15 d. isigaliojo nuo 2004 m. geguzés 1 d. Darbo autorés nuomone, LR elektroniniy rysSiy
istatymas turi teigiamos jtakos internetinés bankininkystés plétrai, nes Siuo jstatymu siekiama
Europos Sajungos elektroniniy rysSiy reguliavimo sistemos tiksly, tarp ju skatinti konkurencija
teikiant elektroniniuy rySiu tinklus, elektroniniy rySiu paslaugas bei susijusias priemones ir

paslaugas, uZztikrinti paslaugy gavéjy interesy apsauga, plésti vidaus rinka.

Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos istatyme yra nustatyti teiséto
asmens duomeny tvarkymo kriterijai. Istatymo normos nustato, kad kiekvienas Zzmogus gali
dalyvauti savo duomeny tvarkymo procese: Zinoti apie galima rizika privatumui, stebéti savo
duomeny tvarkyma, iSsireikalauti atlyginti zala, kai ja patirs. V.B. Abraitis teigia, kad banky
renkama informacija yra saugoma patikimai, tokia informacija perimti primityviais ir paprastais

buidais neimanoma.14

'* Abraitis V.B. ir kt. Informacijos privatumas ir sauga Lietuvos internete// Informacijos mokslai, 2002. P. 18.
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Elektroninio parao jstatymas yra priimtas 2000 m. liepos 11 d. Siuo metu yra sukurta
visa reikalinga teisin¢ baz¢ elektroniniam parasui funkcionuoti:

. 2002 m. parengti ir Vyriausybés nutarimu patvirtinti teisés aktai, skirti
elektroninio paraso funkcionavimo uztikrinimo teisiné€s bazés plétrai, kuriais isteigta elektroninio
paraso priezilros institucija, nustatyti reikalavimai kvalifikuotus sertifikatus sudarantiems
sertifikavimo paslaugy teikéjams, elektroninio paraso jrangos reikalavimai, taip pat kvalifikuotus
sertifikatus sudaranciy sertifikavimo paslaugy teikéjuy registracijos tvarka bei elektroninio paraso
prieziiiros vykdymo reglamentas;

. 2003 m. Informacinés visuomenés plétros komiteto direktoriaus jsakymais
patvirtinti teisé€s aktai, nustatantys elektroninio paraso infrastruktiirg reglamentuojancia tvarka.

Taciau privaciam sektoriui atidéjus planus investuoti i techninés infrastruktiiros plétra, el.
parasas Lietuvoje vis dar nefunkcionuoja.

Svarbus zingsnis Sioje srityje buvo 2003 m. pradétas igyvendinti Elektroninio paraso
1diegimo valstybés institucijose bandomasis projektas, kurio metu sukurta ir 5 valstybés
institucijose idiegta taikomoji programiné jranga elektroniniy dokumenty mainams, isigyta
elektroninio paraso jranga.

Nepaisant priimto elektroninio paraSo istatymo ir priimty teisés akty, realus e. paraso
diegimas Lietuvoje néra pradétas. 2006 vasario 7 d. “Verslo Ziniose” elektroninio paraso
diegimas viename i3 straipsniy buvo apibiidintas “Amziaus projektu”."

Be e. paraSo neisivaizduojama visaverté internetiné bankininkysté. LR Elektroninio
paraso istatymas pateikia, kad elektroninis parasas - duomenys, kurie iterpiami, prijungiami ar
logiskai susiejami su kitais duomenimis pastaryjy autentiSkumui patvirtinti ir (ar) pasirasan¢iam
asmeniui identifikuoti. '® Saugus elektroninis parasas - elektroninis parasas, kuris atitinka visus

nurodytus reikalavimus:
1) yra vienareikSmiskai susietas su pasiraSanciu asmeniu;
2) leidZia identifikuoti pasirasanti asmeni;
3) yra sukurtas priemonémis, kurias pasirasSantis asmuo gali tvarkyti tik savo valia;

4) yra susijgs su pasirasytais duomenimis taip, kad bet koks Siy duomeny pakeitimas
yra pastebimas.

15 Paragas nesulaukia princo bu¢iniy// Verslo zinios, 2006 m. vasario 7 d., Nr. 26. P. 12.

'® Lietuvos Respublikos elektroninio parago jstatymas // Valstybés zinios. 2000, Nr. 61-1827
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Europos Komisija elektronini parasa laiko svarbiu jrankiu informacinés visuomenés
paslaugu vystymui bei saugiai elektroninei komercijai uztikrinti.

E. parasas sékmingai naudojamas daugelyje Saliy, vien kaimyniné Estija buvo
isdalijusi 800.00 asmens tapatybe identifikuojanciy dokumenty su e. paraso jranga. Pries
keletq mety nepatvirtine lustiniy asmens tapatybés korteliy, politikai uzkirto keliq placiam e.
paraso naudojimui.

Labai svarbus zingsnis elektroninio paraSo plétrai - 2006 m. Lietuvos Respublikos
Vyriausybés ir pirmaujanciy Lietuvos imoniy - ,,Omnitel”, ,Bit¢ Lietuva“, AB banko
"Hansabankas" ir AB SEB Vilniaus bankas, taip pat asociacijos ,,Langas i ateiti” iniciatyva
pasiradyta Elektroninio para§o proverzio programa. Sios programos pasira§ymas
simbolizuoja susitarima siekti tikslo - sudaryti palankias salygas elektroniniam parasui plisti
Lietuvoje, kad per trejus ateinancius metus saugaus elektroninio paraSo infrastruktiros
naudojimas musy Salyje tapty masinis, o aktyviai besinaudojanciy Sia infrastruktiira interneto
ir mobiliyjy vartotoju skaicius siekty ne maziau kaip tris Simtus tukstanciy.

Programoje dalyvaujancios Salys sutaria dar 2006 metais suderinti techninius
sprendimus ir 2007 metais masinei rinkai pateikti paslaugas, kuriose biity naudojamas
elektroninis paraSas. Lietuvos Respublikos Vyriausybé skatins elektroninio paraso
technologijos prieinamuma ir kvalifikuoty sertifikaty naudojima. Daug démesio programoje
skiriama Sios technologijos pristatymui rinkoje ir visuomeneés Svietimui.

Pagrindinés priezastys, dél kuriy elektroninis paraSas Lietuvoje iki Siol néra
pakankamai paplitgs:

¢ ziniy ir kompetencijos stoka vartotojo ir kituose lygiuose,

e su elektroniniy dokumenty tvarkymuy susijusiuy funkciju nebuvimas dokumenty

valdymo sistemose ir

e vieSyju paslaugy, realizuoty elektroningje erdvéje, tritkumas arba neiSbaigtumas.
17

Artimiausiu laikotarpiui numatoma:

e tobulinti elektroninio paraSo infrastruktiira ir kurti trilkstamus jos elementus
(valstybés tarnautoju registravimo sertifikatams gauti tarnyba, sertifikavimo
paslaugy teikimo vieSojo administravimo subjektams padalini valstybiniame

duomeny centre ir t.t.);

'7 Elektroninio paraSo prieziiiros institucijos Lietuvos Respublikos elektroninio parago jstatymo igyvendinimo

metiné ataskaita. http://epp.ivpk.lt/naujienos/?idi=19
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e tobulinti elektroninio paraSo  teising bazg ir standartizavima pagal ES
reikalavimus bei kity ES Saliy gera praktika siekiant elektroninio paraSo
tarptautinio pripazinimo ir suderinamumo;

e mokyti valstybés tarnautojus bei pilie¢ius naudotis elektroniniu parasu, kurti
distancinio mokymo sistemas bei elektroninio paraSo mokymo priemones;

e skatinti valstybés institucijas teikti vieSasias paslaugas elektroniniu biidu,
modernizuoti informacines sistemas, elektroninés valdzios portale realizuoti
vieningg vartotojy identifikavimo sistema;

e skatinti valstybés institucijas keistis informacija ir dokumentais elektroniniu biidu,
papildant turimas dokumenty valdymo sistemas elektroniniy dokumenty valdymo
posistemémis.'®

Galima teigti, kad naujai patvirtintos elektroniniy dokumenty valdymo taisyklés, viesojo
administravimo jstatymo papildymas bei rinkos dalyviy susitarimas d¢l vieningo elektroninio
paraso standarto paskatins elektroninio paraSo naudojima.

Apibendrinant galima teigti, kad Siuo metu elektronini parasa reglamentuojanti teisés
akty bazé nesudaro kliti¢iy diegti ir naudoti elektroninj parasa; elektroninio paraso istatymas bei
kiti poistatyminiai aktai didzia dalimi atitinka Direktyva, kity ES Saliy praktika ir vartotoju
poreikius. Elektroninio paraso naudojimas Lietuvoje létai, bet isibégéja. Per létai did¢ja
valstybés tarnautojy ir pilieciy kompetencija elektroninio paraSo srityje; reikalingos mokymuy
programos, distancinio mokymo bei isisavinty ziniy testavimo priemongs.

Toliau tikslinga pateikti kulttirinius, socialinius ir asmenybés veiksnius, turincius jtakos

paslaugy internetu vartojimui.

1.5. Kultariniai, socialiniai ir asmenybés veiksniai

A.V.Matulionis teigia, kad kultiira apima visus visuomenés gyvenimo modelius, kitaip
tariant, kultiira lieCia kiekviena Zzmogaus gyvenimo aspekta bei yra jo gyvenimo dalis ir apibrézia
tam tikras visuomenés nariy elgesio ribas. Todé¢l kultiira yra viena pagrindiniy ir esminiy

v e . .y o . . 19
priezasCiy, lemianti Zmogaus poreikius ir elgesi.

'® Elektroninio para$o prieziiiros institucijos Lietuvos Respublikos elektroninio parao istatymo igyvendinimo

metiné ataskaita. http://epp.ivpk.lt/naujienos/?idi=19; prisijungimo laikas: 2006-11-02

' Matulionis A.V. Sociologija.-Vilnius: Homo Liber, 2001.P. 29.
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Kultiira turi didziulg jtaka tam, kaip zmonés save supranta, ka jie gali daryti ir koks yra
ju, kaip visuomenés nariy, vaidmuo. Siuos suvokimus daZnai sunku aiskiai i$reiksti, taiau juos
atskleidzZia paslaugy internetu vartojimas.

Nuo seno jprasta, kad atsiskaitymai turi buti atlieckami banke: nepaisant interneto
skvarbos plétros ir kompiuterinio rastingumo augimo, nuo seno iskiepyta atsiskaitymo kultiira
daro didziausia jtaka pirkéjy elgsenai naudotis paslaugomis internetu.

Socializacija - procesas, kurio metu Zmogus isisavina vertybes, normas, elgesio
vaidmenis ir modelius, biidingus tai visuomenei, kurioje jis gyvena. Tos vertybés, normos,
elgesio vaidmenys ir modeliai tampa zmogaus elgesio ir veiklos motyvacijos pagrindu.
Socializacija vyksta visa zmogaus gyvenima ir suvokimas siejasi su samprata, kad socializacija
yra glaudziai susijusi su socialine saveika, zmogui siekiant susireikSminti, igyti aukStesng padéti
ir prestiza. Siuo atveju socializacija isrei$kia nuolatinj Zmogaus troskima isitvirtinti visuomenéje.

Socialiné grupé — tai dvieju ar daugiau Zmoniy bendrauja, kuriai budingas didesnis ar
maZesnis bendrumo laipsnis ir kurios nariai nuolat saveikauja. Zmonés jungiasi i $eimas, draugy,
darbo, mokymosi grupes, religines bendruomenes, klubus, taigi i daugeli mazesniy ar didesniy
organizacijy. Taigi, kiekvienas individas, iSlikdamas asmenybe ir individualybe, visuomet
priskiria save tam tikrai grupei ar grupéms.

Statusas ar rol¢. Visuomeniu kontekste individai visada zino savo vieta grupéje,
institucijoje ar visuomengje, tad ju elgsena, naudojimasis internetinés bankininkystés
paslaugomis atitinka juy statusa. Labai daug démesio skiria toms paslaugoms, kuriy kaina, prekeés
zenklas atitinka socialing padét], paslaugy internetu vartojimas tampa socialing padéti
apibidinanciu veiksniu.

Asmenybés pobiidzio faktorius, kurie turi jtakos paslaugy internetu vartojimui, sudaro:

e amzius ir Seimos gyvenimo ciklo etapai;

e uzsiémimy pobidis (profesija);

e ckonominé padétis (pajamos);

e gyvenimo stilius;

e asmenybés tipas (asmeniné ir nuomong¢ apie save).

Keiciantis zmogaus amziui, gerokai keiciasi paslaugy vartojimas.

Amzius ir gyvenimo ciklo stadija. Keiciantis zmogaus amziui, gerokai keiciasi paslaugy
vartojimas.

Studentai, baige mokslus ir isidarbing, yra labiau linke¢ tvarkyti savo finansinius reikalus
naudodamiesi paslaugomis internetu. 4 pav. pateikti duomenys rodo, kad didziausia interneto

vartotoju grupé yra 15-24 m. gyventojai, kurie sudaro 38,3 proc. visy 15-74 m. respondenty. Si
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grupé yra potenciallis paslaugy internetu vartotojai ir artimiausiais metais galima tikétis spartaus

internetinés bankininkystés vartotojuy augimo.

25-34m. 35-44 m.

24% 19%

45-54 m.
14%

55-74 m.
15-24 m. 5%

38%

4 pav. Interneto vartotojy struktiira pagal amZiaus grupes®’

Uzsiémimy pobidis (profesija) — turi tiesioging itaka paslaugy internetu vartojimui.

Ekonominé padétis turi jtakos zmogaus perkamajai galiai, todé¢l ir paslaugu internetu
naudojimui, nes susij¢ su kompiuterinés technikos ir jrangos isigijimu.

Gyvenimo stilius — tai Zmogaus gyvenimo Sablonas, kurj apibiidina jo veikla ar
asmenybé. Gyvenimo biuidy skirstymo ir vertinimo technika vadinama psichografija. Gyvenimo
stilius yra tarsi asmenybés gyvenimo fonas, iSrySkéjantis veikloje, interesuose, nuomongse.
Gyvenimo stiliaus jvertinimo technika, kuri Zinoma kaip psichografija, nurodo keturi
pagrindinius kriterijus: veikla, interesai, nuomongés, demografiniai bruozai. Gyvenimo stiliaus
koncepcija turi itakos paslaugy internetu vartojimui.

Apibendrinant galima teigti, kad kultiira daro didele itaka gyventoju elgsenai naudotis
paslaugomis internetu. Asmenybés pobudzio veiksnius, kurie turi jtakos paslaugu internetu
vartojimui, sudaro: amzius ir Seimos gyvenimo ciklo etapai; uzsiémimy pobudis (profesija);
ekonominé padétis (pajamos); gyvenimo stilius; asmenybes tipas (asmeniné ir nuomone apie
save). Didziausia interneto vartotojy grupé yra 15-24 m. gyventojai, kurie sudaro 38,3 proc. visuy
15-74 m. respondenty. Si grupé yra potenciallis paslaugy internetu vartotojai ir artimiausiais

metais galima tikétis spartaus internetinés bankininkystés vartotojy augimo.

*% Interneto vartotojy struktiira pagal amziaus grupes. http://www.tns-gallup.lt; prisijungimo laikas: 2006-10-26
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1.6. Psichologiniai veiksniai

Psichologinius faktorius yra labai sunku atskleisti, kadangi jie veikia vartotoja i$ vidaus.
Kiekvieno Zmogaus poelgis turi priezasti, kuri gali buti racionali, emocionali, bet skatinanti
veikla. Tas skatinimas vadinamas motyvu. Svarbiausias paslaugy internetu vartojimo motyvas
yra poreikis. Nors kiekvienas zmogus yra unikalus, taciau visy poreikiai panasis.

Pripazinimas, suvokimas taip pat turi jtakos paslaugy internetu vartojimui, nes tai
reakcija 1 aplinka ir jos poveikis. Visi Zmonés aplinka paZista, padedami penkiy pojuciy, taciau
kiekvienas $ia informacija interpretuoja savaip. Zmoniy suvokima lemia trys procesai:

o selektyvus démesys — zmongs stengiasi 1§ visos informacijos atrinkti reikalinga;

e selektyvus interpretavimas — zZmonés pritaiko informacija prie savo patirties ir
keicia nusistovéjusius pozitirius. Tai priklauso nuo Zmogaus intelekto, patirties.

e selektyvus priémimas — Zmonés stengiasi {siminti ta informacija, kuri atitinka ju
poziiirius ir viltis. *'

Patirtis — tai sukauptos ir savaip interpretuotos informacijos visuma, salygojanti vartotojo
elgesi. Patirtis labai svarbi Zzmogaus savybé, ji patikimesné nei draugy nuomoné arba reklama.
Viena karta iSbandZius paslaugas internetu ir suvokus jos teikiamus privalumus, ir toliau
naudojimasi Siomis paslaugomis.

Mokymasis keic¢ia individo elgesi. Praktiné mokymosi teorijos reikSme — specialistai gali
pasiekti paklausos padidéjimo, asocijuodami paslaugas internetu su stipriu stimulu, naudodami
nuotaikinga motyvacija ir skatindami teigiama nuostata.

Nuomon¢ susideda i§ visy jau minéty psichologiniy asmenybés elementy: poreikio,
suvokimo, patirties. Svarbu tai, kad nuomoné yra igyjama, o ne igimta. Poziliriai apibiidina
Zmogaus jausmus paslaugy internetu atzvilgiu ir parodo, kokie jie yra: teigiami, neigiami,
mégstami, nemeégstami, susiformavusiy teigiamy jvaizdziy.

Nuomoniy lyderiai. Kiekvienoje grupéje yra keli nariai, kuriuos galima laikyti nuomoniy
lyderiais arba nauju krypé&iy kiiréjais. Sie individai paprastai naudojasi naujomis technologijomis
— paslaugomis internetu ir tarnauja kitiems grupés nariams, kaip informacijos $altinis. Bendry
nuomoniy lyderiy néra daug. Yra daug siekianciy biiti nuomoniy lyderiais tam tikrose Sakose ir
tarnybose. IS kity jie skiriasi pakankamomis Ziniomis ir interesu tik tam tikroje srityje. Ju
interesas juos motyvuoja siekti gauti informacija i§ masinés informacijos priemoniy ir kity

tiekimo Saltiniy bei savo ruoztu perduoti ja per asmeninius ryS$ius kitiems.

! Hoyer W.D., Maclnnis D.J. Consumer Behaviour:student book.-Boston:Houghton Miffin,1999. P. 26.
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1.7. Situacija Lietuvos internetinés bankininkystés rinkoje
2000 m. pab. Lietuvoje IB paslaugomis naudojosi tik apie 15 tukst. zmoniy. 2001 mety
pab. internetinés bankininkystés vartotoju skaicius padidé¢jo iki 100 tukst., 2003 m. — 637 tiikst.,
0 2004 m. pab. iSaugo iki 925 tukst. arba 45 proc. daugiau nei prie§ metus. 2005 m. internetinés
bankininkystés vartotoju skaicius sieké 1.305 tiikst. vartotoju, t.y. 41 proc. daugiau nei 2004 m.
Darbo autorés nuomone, nors ir stipriai atsilickame nuo iSsivysciusiy Saliy, taciau galima teigti,

kad internetiné bankininkysté¢ Lietuvoje sparciai pleciasi.

|8 5
2005 m. 119'817
I 1
| 52%'530%)00
1'400
2004 ' %%‘800
- ] 420'000
1377000 H SAMPO
4'900 [ Snoras
2003 m. 000 22000 ONORD/LB
1344'000
| [ 245000 O Hansabankas
5‘@%(()) O SEB Vilniaus bankas
2002 m.
1173'446
[ TJTT7000
1'800
2001 m. | 180
0 100'000  200'000  300'000 400'000 500'000 600'000

5 pav. Internetinés bankininkystés vartotojai ir juy pasiskirstymas Lietuvoje*

Didziausia vartotoju skaiciu iSlaiké ,,Hansabankas® (543 tukst.). SEB Vilniaus bankas
2005 m. atnaujings savo e-bankininkystés sistema, vartotoju skaiciy padidino net 39 proc. iki 526

tikst. ir nedaug atsilieka nuo ,,Hansabanko*.

Analizuojant internetinés bankininkystés rinka, galima pastebéti, kad didziyjy banky - SEB
Vilniaus banko ir ,,Hansabanko* - rinkos dalis yra kasmet mazéjanti: jei 2003 m. ju dalis sieké
89 proc., tai 2004 m. sumaz¢jo iki 86 proc., o 2005 m. rugs€jo mén. sumazejo iki 82 proc. Kiti
rinkos dalyviai rinka pasiskirstg: NORD/LB — 9 proc., ,,Snoras* — 4 proc. ir SAMPO — 2 proc.
Maziausiems rinkos dalyviams (,,Ukio bankas®, ,, Medicinos bankas®, ,,Parex*, Siauliq bankas,

Nordea) tenka vos 3 proc. rinkos.

2 Verslo zinios. http://www.vz.It; prisijungimo laikas: 2006-10-15
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6 pav. Banky uZimama internetinés bankininkystés rinkos dalis 2005 metais, proc. 3

Smulkesniy banky augimas buvo keliskart spartesnis nei didziyjy banky, nors juy uzZimama
rinkos dalis iSliko nedidelé. Gana zenkliai auga NORD/LB, kuris savo rinkos dali padidino 2
procentiniais punktais iki 9 proc., Snoras — 1 procentiniu punktu iki 4 proc. rinkos dalies.

Taigi, internetine bankininkysté Lietuvoje sparciai vystosi. Didéjant paslaugy ivairovei
vis daugiau klienty suvokia jos nauda. Ta lemia daug veiksniy: suvoktas patogumas, internetinio
rysio prieinamumas. Svarbiausiais internetinés bankininkystés pranasumas prie$ tradicini versla
— lankstumas, paprastumas. Ji taupo laika ir pinigus.

Stebint pasaulines ir Lietuvos elektroninés bankininkystés tendencijas, galima prognozuoti,
kad artimiausia deSimtmeti Lietuvos elektroniné bankininkysté sparciai plétosis, jos rinkoje
toliau stiprés konkurencija. Dél pingancio interneto ir telefono rysio turéty mazéti elektroniniy
paslaugy iSlaidos. Konkurencinéje kovoje pranasuma jgis tie bankai, kurie klientams pasitlys
kokybiskesniy ir ivairesniy paslaugy. Taigi, paslaugos turéty vis tobuléti. Atitinkamai didés
konsultacijy ir informacijos poreikis. Bankai turéty teikti vis daugiau konsultaciniy paslaugy.

Apibiidinus internetinés bankininkystés plétros tendencijas ir problemas, toliau tikslinga

pateikti SEB Vilniaus banko paslaugy internetu apraSyma, salygas ir tvarka.

# Verslo zinios. http://www.vz.It; prisijungimo laikas: 2006-10-15
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2. SEB VILNIAUS BANKO TEIKIAMU PASLAUGU INTERNETU
ANALIZE

2.1. SEB Vilniaus banko apibadinimas

SEB Vilniaus bankas (anks¢iau — AB Vilniaus bankas) buvo ijkurtas 1990 mety kovo 2
diena ir yra vienas i§ komercinés bankininkystés Lietuvoje pradininky, nuo savo veiklos pradzios
dieges naujas banky paslaugas, skatings Salies bankininkystés plétra ir dargs Zenklia itaka banky
rinkai. Biidamas SEB grupés dalimi, SEB Vilniaus bankas ypa¢ daug démesio skiria
universalioms ir pagal individualius klienty poreikius kuriamoms finansy paslaugoms, e-
bankininkystei, ilgalaikiams rySiams su klientais.

150 mety rinkoje veikiangios Siaurés Europos finansy imoniy grupés SEB narys SEB
Vilniaus bankas yra didziausias Lietuvos komercinis bankas, teikiantis visas bankininkystés
paslaugas privatiems ir verslo klientams bei finansy istaigoms. SEB Vilniaus bankas pirmauja
svarbiausiose Salies banky paslaugy rinkose ir aptarnauja 928 tukstancius klienty visoje
Lietuvoje. SEB Vilniaus banko grupg Lietuvoje sudaro AB SEB Vilniaus bankas, Salyje turintis
64 klienty aptarnavimo padalinius, ir SeSios bendrovés: UAB ,,SEB VB gyvybés draudimas®,
UAB ,,SEB VB investicijy valdymas*, UAB ,,SEB VB lizingas®“, UAB ,,SEB VB nekilnojamasis
turtas®, UAB ,,SEB VB rizikos kapitalo valdymas®, UAB ,,SEB Vilfima“. SEB Vilniaus banko
grupei taip pat priklauso Ukrainos SEB bankas.

SEB Vilniaus banko paslaugy internetu vartotojy, 2006 m. palyginti su 2005 m. pirmuoju
pusmeciu, padidéjo 29,1 proc. — iki 580 tukstanciy. Banko iSduoty mokamujy korteliy skaicius,
palyginti su tuo paciu laikotarpiu pernai, padidéjo 12,6 proc.: 2005 mety birzelio pabaigoje
bankas buvo iSdaves 945 tukst., o 2006 mety birzeli — 1065 tiikst. mokamujy korteliy.

Nuo 2005 m. pradéjo veikti nauja SEB Vilniaus banko paslaugy internetu sistema, kuri
pakeité iki tol veikusi ,,VB Interneta”. Naujoji sistema buvo pristatyta ir klienty duomenys
pradeéti perkelti { ja 2005 m. balandzio 18 diena.

SEB Vilniaus bankas, atnaujindamas savo elektroninés bankininkystés paslaugas, itin
daug démesio skyré sistemos saugumui ir funkcionalumui, stengési, kad sistema bty patogi.
Banko specialistai, atsizvelgdami { klienty pageidavimus, sistema planuoja tobulinti ir ateityje.

Naujosios SEB Vilniaus banko paslaugy internetu sistemos privalumai:

1.  Pagerinta tinklalapio navigacija, naujas dizainas.

2. Naudojamos dar pazangesnés apsaugos technologijos (specialus slaptazodzio
numerio formatas).

3. Slaptazodzio naudojimas patvirtinant mokéjimo nurodyma, ménesio limitai.
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4.  Verslo klientai gali nusistatyti skirtingus saskaitos naudojimo limitus kiekvienam
naudotojui ir pasirinkti patogiausia limitavimo biida (vartotojo ar konkrecios saskaitos).

5. Patobulinti pervedimai: galima susikurti sudétingesnes periodiniy pervedimy
schemas — savo ,,taupymo plana“.

6.  Pervedimai banko viduje darbo dienomis atlickami visa para.

7.  Smarkiai patobulinta tarptautiniy pavedimy kontrolé, padedanti iSvengti anksciau
pasitaikydavusiy duomeny ivedimo klaidy.

8.  Vienas naudotojas su ta pacia atpazinimo priemone gali dirbti su daugelio verslo
klienty saskaitomis.

9.  Patobulintas atsiskaitymas uz komunalinius mokescius; retai mokantys klientai tai
atlieka sparciau, daznai mokantiems pasitilytos patogiausios rinkoje funkcijos.

10. Pateikiama daugiau informacijos apie saskaitas, operacijas ir ivairQis jos pjuviai: po
debeto operacijos i§ karto pasikeiCiantis likutis, ,,pdf* formato iSraSai, ju siuntimas e. pastu,
1Srasy eksportas, nuorodos, isp¢jimai, klienty internetu valdomuy IéSuy ir isipareigojimuy
informacija; sistemoje klientai gali suzinoti visa reikiama informacija apie savo finansus.

11. Sistema galima dirbti lietuviy ir angly kalbomis, papildomai ivedama ir rusy kalba.

12.  Kiekvienas klientas gali pasirinkti pagrindiniame puslapyje rodomos informacijos
turinj: banko saskaitas, mokamasias korteles, kreditus, indélius ar sumine visy turimy 1ésy ir
1sipareigojimy bankui lentelg.

Pateikus SEB Vilniaus banko pristatyma, tikslinga iSanalizuoti internetinés

bankininkystés salygas.

2.2. Internetinés bankininkystés paslaugos ir jy teikimas SEB Vilniaus banke: salygos ir

funkcionalumas

Banko paslaugos internetu — tai AB SEB Vilniaus banko paslaugy teikimo internetu
fizinlams ir juridiniams asmenims, kurie su SEB Vilniaus banku yra sudar¢ elektroniniy
paslaugy teikimo sutartj, elektroniné sistema.

Pirmiausia tikslinga pateikti, kaip tapti sistemos naudotoju. Klientas, pageidaujantis
naudotis sistema, turi susipazinti su SEB Vilniaus banko aprasu ir sudaryti su sutarti. Sutartyje
nurodomas vienas ar keli naudotojai. Tai fizinis asmuo, sudargs sutartj su SEB Vilniaus banku,
arba fizinio ar juridinio asmens sudarytoje su banku sutartyje nurodytas asmuo, kuriam

suteikiama asmeniné atpazinimo priemone, kodas ir laikinas slaptazodis.
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Darbo autorés nuomone, labai svarbu, naudojantis paslaugomis internetu yra uztikrinti
saugias kliento operacijas ir patikrinti autentiSkuma, todél SEB Vilniaus bankas suteikia
naudotojui apsaugos ir atpazinimo priemones:

1. apsaugos priemongs:

e atpazinimo kodas — tai unikali skaitmeny seka, kuri naudojama asmens tapatybei

nustatyti registruojantis sistemoje;

e laikinas slaptazodis — tai unikali skaitmeny seka, kuri naudojama asmens tapatybei
patvirtinti registruojantis sistemoje ir kuria naudotojui bankas rekomenduoja i$ karto
pakeisti pirma karta prisijungus prie sistemos. Nauja slaptazodj bankas rekomenduoja
sudaryti i§ raidziy, skaiciy ir simboliy ir reguliariai ji keisti.

2. atpazinimo priemongs:

slaptazodziy kortel¢, kurioje nurodyti sunumeruoti slaptazodziai, ivedami i sistema

ry$io seanso pradzioje arba patvirtinant operacijas;

slaptazodziy generatorius, kuris pagal specialy algoritma kiekviena karta
registruojantis sistemoje sudaro unikaly slaptazodj — skaitmeny seka.

Klienty (juridiniy asmeny) naudotojams iSduodami tik slaptazodziy generatoriai.

Naudotojo autentiSkumas laikomas patvirtintu, jei naudotojas rySio seanso pradZzioje
teisingai panaudojo SEB Vilniaus banko suteiktas atpaZinimo ir apsaugos priemones ir jei
bankas gavo naudotojo informacija apie jo registravimasi sistemoje.

Bankas pripazista ir laiko naudotojo pasiraSytais ir patvirtintais banko sistema gautus
praneSimus apie kliento saskaitose esanc¢iu 1éSu panaudojima, sutarciy sudaryma, sutarties salygu
pakeitima, jos papildyma, termino pratgsima arba sutarties nutraukima ir kita informacija, jei
rysio seanso pradzioje buvo nurodytos teisingos atpazinimo ir apsaugos priemongs.

Toliau tikslinga pateikti techninés ir programinés irangos reikalavimus. Klientas,
pageidaujantis naudotis sistema, turi naudoti priemong, kurioje idiegta Windows 98, Windows
NT, Windows 2000 ar Windows XP operacin¢ sistema ir yra interneto tinklas, taip pat turi buti
idiegta Microsoft Internet Explorer 5.5, Netscape Communicator 7.0, Mozilla 6.0 arba
aukstesniy versijy narSyklé, naudojanti HTML sasaja.

Klientas, pageidaujantis naudotis sistema mobiliuoju telefonu, turi naudoti mobilyji
telefona, kuriame jdiegta WAP 2.0 interneto narSykle, ir turéti teis¢ naudotis WAP paslauga.

Analize parode, kad sudarydamas sutarti, klientas (tiek fizinis, tiek juridinis asmuo) gali
nurodyti neribota skai¢iy naudotoju, kurie sistema tvarkys kliento saskaitas. Kliento sutartyje
nurodytas naudotojas yra fizinis asmuo. Sistemoje uzregistruotiems naudotojams galima suteikti

skirtingas operacijy atlikimo teises ir skirtingai nustatyti limitus.
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Klientas turi nurodyti, kokios operaciju atlikimo teisés suteikiamos ir kokie nustatomi
limitai naudotojui, kokias saskaitas jis galés tvarkyti ir kokius praSymus teikti.

Naudotojams gali biiti suteikiamos §ios teises:

e teis¢ sukurti mokéjimo nurodymus,

e teisé sukurti ir patvirtinti mokéjimo nurodymus,

e teisé atlikti banko nustatytas operacijas,

e teisé sudaryti sutartis ir elektroniniu biidu pasirasyti susijusius dokumentus, jeigu
taip nustatyta salygu apraSe.

Naudotojams gali biiti suteikiamos skirtingos apimties teisés disponuoti saskaitoje
esanciomis léSomis ar sudaryti elektroniniu biidu sutartis. Teisiy apimtis yra iSreiSkiama
procentais nuo 0 iki 100.

Bankas naudotojo pateikto mokéjimo nurodymo salygas vykdo ar sutartj sudaro tik
tuomet, jei mokéjimo nurodyma ar elektroniniu biidu sudaroma sutartj yra patvirtings vienas
Naudotojas, turintis 100 procenty teisg tvirtinti mokéjimo nurodyma ar pasirasyti elektroniniu
biidu sudaroma sutartj, arba keli naudotojai, bendrai turintys 100 ar daugiau procenty teis¢
tvirtinti mokéjimo nurodyma ar pasiraSyti elektroniniu biidu sudaroma sutart;.

Naudotojams suteikiamos tokios apimties teises:

e (0 procenty - suteikia teis¢ sukurti mokéjimo nurodymus (be teisés juos tvirtinti) ir
uzpildyti banko pateikta elektroniniu biidu sudaromos sutarties forma (be teisés pasirasyti
sutartj);

e nuo 1 iki 99 procenty — suteikia teis¢ sukurti ir pagal suteiktus igaliojimus (teises)
tvirtinti mokéjimo nurodymus (sukurtus savo ar kity, turin¢iy tokia teisg, naudotoju),
pildyti banko pateikta elektroniniu biidu sudaromos sutarties forma ir pasiraSyti sutartj
pagal suteiktus jgaliojimus (teises);

e 100 procenty — suteikia teis¢ sukurti ir tvirtinti mokéjimo nurodymus (sukurtus savo ar
kity, turinCiy tokia teisg, naudotojy), pildyti banko pateikta sudaromos sutarties forma ir
elektroniniu btidu pasiraSyti sutartj.

Limity nustatymas

Naudotojui nustatomi / keiiami vienos operacijos, vienos dienos ir vieno ménesio
operaciju limitai. Vienos operacijos limitas — didziausia pinigu suma, kurios nevirSydamas
naudotojas gali atlikti viena operacija. Vienos dienos operacijuy limitas — didZiausia pinigy suma,
kurios nevirSydamas naudotojas gali atlikti operacijas per viena banko darbo diena. Vieno
ménesio operacijy limitas — didZiausia pinigy suma, kurios nevirSydamas naudotojas gali atlikti

operacijas per meénesi.
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Limitai taikomi tik tuo atveju, jei naudotojas perveda pinigus i$ kliento saskaity i kitas

(ne kliento ) saskaitas. Limitai netaikomi, jei naudotojas atlicka pervedima i§ vieny kliento

saskaity 1 kitas, perka ar parduoda valiuta (pasirinkgs meniu punkta sistemoje Pervedimai -> [

savo sqskaitq/Valiutos keitimas), moka komunalinius ir kt. mokescius (pasirinkgs meniu punkta

sistemoje Pervedimai -> [mokos ir mokesciai).

Klientas, kurio Naudotojams iSduoti slaptazodziy generatoriai, gali pasirinkti bet kokius

limitus. Klientas, kurio naudotojams iSduota slaptazodziy kortel¢, gali pasirinkti limitus ne

didesnius nei Banko nustatyti privalomi didZiausi limitai: 4 000 lity vienos operacijos limitas, 4

000 lity vienos dienos operaciju limitas ir 15 000 lity vieno ménesio operaciju limitas.

Naudodamasis sistema, naudotojas gali atlikti Sias operacijas:

suzinoti banko saskaity ir mokamuyju korteliy saskaity likucius;

paziuréti, atsispausdinti ir atsisiusti (LITAS-ESIS formatu parengtus) saskaity iSrasus;
suzinoti paskutiniy triju ménesiy sistema atlikty operacijy istorija;

pervesti pinigus pagal vietinius mokéjimo nurodymus;

pervesti pinigus pagal tarptautinius mokéjimo nurodymus (Jei naudotojas prie
sistemos jungiasi naudodamas slaptazodziy generatoriy);

pirkti ir/ar parduoti valiuta;

sumoketi imokas uz bista (elektros energija, dujas, vandeni, Siluma tiekianCioms ir
buto tikio paslaugas teikian¢ioms imonéms);

sumoketi imokas uz telekomunikacijy, kabelinés televizijos, draudimo, Svietimo ir
kitas paslaugas (AB TEO LT, UAB Bité Lietuva, UAB Omnitel ir kt.);

pasitikrinti ir apmokéti i§ pardavejy ar paslaugy teikéjy gautas elektronines saskaitas,
pasirinkti automatini elektroniniy saskaity apmokéjimo biida;

sudaryti periodinio mokéjimo sutartis;

sudaryti indélio sutartis;

naudotis vertybiniy popieriy prekybos sistema, jei klientas yra sudargs vertybiniuy
popieriy saskaitos tvarkymo sutarti. Naudojantis S$ia sistema, galima pateikti
pavedimus pirkti ir parduoti akcijas, taupymo laksStus, investiciniy fondy vienetus,
matyti ir analizuoti $io momento informacija apie visy savo turimy vertybiniy
popieriy portfelj ir kt.;

suzinoti savo investicijy verte ir keisti investavimo kryptis, jei yra sudargs gyvybés
draudimo sutart] ir paslaugy teikimo internetu sutarti su UAB SEB VB gyvybés

draudimas;
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suzinoti investicijy 1 pensiju fondus vertg, jei yra sudargs pensijy kaupimo sutartj su
UAB SEB VB investicijy valdymas;

prisijungti prie VMI e. deklaravimo sistemos;

prisijungti prie V] Registry centro elektroninés paslaugy sistemos;

gauti deklaravimo pazymas;

sumokeéti uz isigytas prekes ir suteiktas paslaugas interneto parduotuvése;

pateikti praSymus iSmokeéti faktoringo avansa;

pateikti mokamuyjy korteliy praSymus (praSyma iSduoti mokamaja kortelg ir praSyma
atblokuoti naudojimasi kortele);

pateikti sutikima mokéti pagal tiesioginio debeto pavedimus;

perkelti i sistema vietinio ir tarptautinio mokéjimo nurodymy (LITAS — ESIS
tekstinio formato struktiiros) bylas;

perkelti { sistema mokéjimo nurodymuy pervesti darbo uzmokesti i imonés darbuotoju
mokamasias korteles bylas;

siysti praneSimus, pageidavimus Banko Klienty informavimo centrui.

Prisijunges prie sistemos mobiliuoju telefonu, kuriame jdiegta WAP funkcija, naudotojas

gali atlikti Sias operacijas:

suzinoti banko saskaity ir mokamuyjy korteliy saskaity likucius;

paziuréti saskaity iSraSus;

suzinoti paskutiniy trijy ménesiy sistema atlikty operacijy istorija;

pervesti pinigus pagal vietinius mokéjimo nurodymus;

pirkti ir/ar parduoti valiuta;

sumokeéti jmokas uz telekomunikacijy, kabelinés televizijos, draudimo ir kitas
paslaugas (AB TEO LT, UAB Bité Lietuva, UAB Omnitel ir kt.);

apmokeéti i§ pardavéjy ar paslaugy teikeéju gautas elektronines saskaitas.

Nors slaptazodziy generatorius kainuoja 39 Lt, taCiau Sis mokestis yra vienkartinis, o

visos operacijos, atlickamos internetu yra pigesnés, nei banke. Vietinis pinigy pervedimas litais,

jei gavéjo saskaita yra SEB Vilniaus banke, atliekant internetu kainuoja du kartus pigiau negu

banke. Paprastas vietinis pinigy pervedimas litais, jei gavéjo saskaita yra kitame Lietuvoje

registruotame banke, atliekant internetu kainuoja 3 kartus pigiau negu banke. Tarptautinis pinigy

pervedimas, atliekant internetu yra 20 proc. pigesnis.
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Apibendrinant galima teigti, kad SEB Vilniaus banko klientams naudinga atlikti
mokéjimus internetu, nes internetu teikiamoms paslaugoms taikomi mazesni jkainiai. Vartotojas

nemoka abonentinio mokescio, i§skyrus vienkartini mokesti uz slaptazodziy generatoriy.

2.3. Paslaugy teikimo internetu tvarka

Toliau tikslinga trumpai apibiidinti klienty praSymy ir ju duomeny registravimo sistemoje
tvarka.

Norint tapti SEB Vilniaus banko paslaugy internetu klientu, reikia uzpildyti praSyma ir
pateikti ji SEB Vilniaus bankui. Klienty prasymus teikti banko paslaugas internetu priima banko
saskaity tvarkytojas ar vadybininkas. Gaves praSyma banko darbuotojas:

e patikrina praSyma pateikusio asmens tapatybe pagal pateikta asmens dokumenta;

e iSraso mok¢jimo pavedima uz generatoriy ar kortelg, kuriuo remiantis klientas inesa
pinigus 1 kasa (generatoriaus kaina 39 lity, slaptazodzio kortelés suteikiamos
nemokamai);

e jveda praSymo duomenis ir klientui iSduodamos identifikacijos priemonés numeri 1
paslaugy internetu registravimo programa;

e pateikia pasiraSyti du paslaugy internetu teikimo sutarties egzempliorius ir
identifikacijos priemonés iSdavimo patvirtinima, kuriy vienas egzempliorius lieka
banke, kitas atiduodamas klientui.

Identifikacijos priemonés gaminamos banke. Jeigu klientas pameta ar sugadina
slaptazodZiy generatoriuy, jis yra pergaminamas, klientui pateikus praSyma. Nustatyta tvarka yra
blokuojamas paslaugy teikimas internetu, kol nebus pergamintas generatorius ir suteiktas naujas
slaptazodis.

Paslaugy teikimas internetu blokuojamas, klientui 3 kartus neteisingai surinkus
registracijos ar rySio seanso slaptazodi. Gavus praneSima, kad klientas negali prisijungti prie
interneto su savo slaptazodziu, banko darbuotojas internete atstato klientui suteikta pirming
slaptazodi ir nuima blokavima.

Saskaity tvarkymas. Paslaugy internetu perduodami mokéjimo pavedimai priimami

banke visa para. Valiutos pirkimo/pardavimo kainos ne darbo dienomis nenustatomos. Jei
klientas praSyma pirkti/parduoti valiuta pateikia pasibaigus operacinei dienai ar ne darbo
dienomis, valiuta kei¢iama kita banko darbo diena pagal tos dienos kursa. Jei kitos darbo dienos
ir praSymo pateikimo dienos valiuty kursai nesutampa, praSymai atmetami.

Uz identifikacijos priemoniy iSdavima nustatyti mokesciai. UZ 1éSu pervedima vietiniais,
tarptautiniais mokéjimo pavedimais ar valiutos pirkimo — pardavimo operacijas imami banko
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nustatyti mokesc¢iai. Mokesciai nuo klienty saskaity nuraSomi nustatyta tvarka programiniu biidu

informacinéje sistemoje PLATON’as po kiekvienos operacijos atlikimo.

2.4. Privalumai ir nauda, naudojantis SEB Vilniaus banko paslaugomis internetu

Privalumai ir nauda SEB Vilniaus bankui, teikian¢iam paslaugy internetu paslaugas:

1. Lésy taupymas. Sutaupomi ne tik patalpy nuomos ar pirkimo kastai, taciau kartu
elektroniné veikla SEB Vilniaus bankui leidzia klientams pasitlyti pigesnes paslaugas. Kainos
tampa mazesnés, nes mazéja paieskos ir sandériy sudarymo kastai.

2. Mazesnis padaliniy apkrovimas, greitesnis ir kokybiskesnis aptarnavimas. Banko
darbuotojai gali daugiau laiko skirti kity klienty aptarnavimui, kadangi paslaugy internetu
vartotojai re¢iau lankosi SEB Vilniaus banko padaliniuose.

3. Efektyvesnis pardavimas. Paslaugy internetu vartotojas yra atviresnis naujovéms ir
labiau linkgs isigyti daugiau bankiniy paslaugy nei ,,jprastas® klientas. Atitinkamai SEB Vilniaus
bankas gali parduoti kur kas daugiau paslaugy ir produkty.

6. Greitesné reakcija | besikeiciancius vartotojy poreikius. Atvira internetinés
bankininkystés struktiira individualiems vartotojams, imonéms ir SEB Vilniaus bankui leidzia
lengviau ir greiiau apjungti nauja ir esama informacija. Atitinkamai atsiranda efektyvesnis
bendravimas tarp banko ir vartotojy. D¢l to trumpéja naujuy produkty kiirimo, gamybos ir
ivedimo 1 rinka laikas. Dél efektyvesnio bendravimo mazéja klaidy, sukciavimy tikimybé.
Idiegus paslaugy internetu paslaugas, didinamos banko paslaugy vartojimo galimybés.

Privalumai ir nauda SEB Vilniaus banko paslaugy internetu vartotojams:

1. Laiko taupymas. Paslaugos internetu taupo klienty laika ir suteikia jiems didesni
patoguma. Klientams nebiitina vykti { SEB Vilniaus banka ar jo padalini. Jie gali kortelés
pagalba iSsiimti grynyju pinigy, banko tinklapyje atlikti jvairius elektroninius pavedimus,
pavyzdziui, sumokéti komunalinius mokescius.

2. Mazesnés islaidos. Internetu teikiamoms paslaugoms taikomi mazesni jkainiai arba visai
netaikomi.

3. Platus bankiniy paslaugy teikimo spektras. Internetu galimos ivairiausios operacijos,
pradedant jvairiy mokes¢iu sumokéjimu, pervedimy atlikimu, indéliy sutarCiy sudarymu. ir
baigiant paraiSky paskolai pildymu, deklaracijy pildymu, vertybiniy popieriy operacijomis ir pan.

4. Efektyvus lésy valdymas. Paslaugy internetu vartotojas gali stebéti savo saskaitose

esanciy 1éSy judéjima bei neiSeinant i§ namy tinkamai juos paskirstyti.
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5. Prieinamumas. Paslaugos internetu teikiamos visa para be iSeiginiy dieny (nors
1Seiginémis operaciju atlikimas yra apribotas). Paslaugomis internetu galima naudotis visur, kur
tik yra internetas.

6. Patogumas. Operacijas galima atlikti, nepildant ivairiy blanky, neiSrasant ¢ekiy ar
neatliekant kity techniniy veiksmuy.

7. Saugumas — nereikia nesioti gryny pinigy i banka ir is jo.

Kaip matome, paslaugos internetu suteikia nemazai privalumy tiek SEB Vilniaus bankui,
tiek jo klientams. SEB Vilniaus bankui paslaugos internetu naudinga teikti dé¢l to, kad bankas
sutaupo islaidas bei padidina savo pajamas, o svarbiausia, pritraukia sau naudingus ir lojalius,
daug paslaugu uzsisakanc¢ius bei nebijancius naujoviy klientus. Paslaugy internetu vartotojams $i
paslauga patinka d¢l laiko, pinigy taupymo, patogumo ir greitumo.

Lietuviy ir uzsienio autoriai i$skiria ivairius paslaugy internetu trilkumus:

1. Didelés investicijos.

2. Aukstos kvalifikacijos darbuotojy poreikis.

3. Nepakankama istatyminé bazé. Dar ne iki galo sutvarkyta elektroninio verslo istatymine
bazé. Istatymy, standarty nebuvimas kelia daug problemuy, pavyzdziui, kartais tampa neaisku,
kaip spresti gincus, priversti sandério Salis vykdyti isipareigojimus, iSvengti suk¢iavimy.

4. Saugumo problema. Pakankamai aktuali yra elektroniniy atsiskaitymuy saugumo
problema. Internetiniy paslaugu diegimas kelia grésme¢ banko duomeny saugumui. [silauzéliai
gali sugadinti banko duomeny bazes. Bankas gali dé¢l to netekti nemazai klienty, turéti daug
i§laidy duomeny baziy atstatymui. Neretai pasitaiko mokéjimo korteliy falsifikavimo, vagysciy,
nesankcionuoto naudojimo atvejy. V.Vaskelai¢io manymu, elektroninés bankininkystés procesu
metu surenkama nemazai informacijos apie vartotojus. Vartotojai bijo, kad surinkta informacija
nebiity panaudota tikslams, kurie véliau gali jiems pakenkti. Todeél bankai i§ pradziy gali
nepritraukti tiek naujy elektroninés bankininkystés paslaugomis besinaudojanciy klienty, kiek
buvo planuota pries§ pradedant §ig veikla.

5. Nesinaudojimas IB paslaugomis.

Apibendrinant galima teigti, kad privalumai ir nauda SEB Vilniaus bankui, teikian¢iam
paslaugy internetu paslaugas, yra akivaizdi: 1éSu taupymas, mazesnis padaliniy apkrovimas,
greitesnis ir kokybiSkesnis aptarnavimas, efektyvesnis pardavimas, greitesné reakcija |
besikei¢iancius vartotojy poreikius. Privalumai ir nauda SEB Vilniaus banko paslaugu internetu
vartotojams: laiko taupymas, mazZesnés iSlaidos, platus bankiniy paslaugy teikimo spektras,
efektyvus léSy valdymas, prieinamumas, patogumas, saugumas.

Toliau tikslinga pateikti darbo autorés atlikto tyrimo SEB Vilniaus banke rezultatus.
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3. NAUDOJIMOSI SEB VILNIAUS BANKO INTERNETINES
BANKININKYSTES PASLAUGOMIS TYRIMAS

3.1. Tyrimo objektas ir tyrimo eiga

Tyrimo objektas — SEB Vilniaus banko Naujamiescio filialas, adresu Jogailos g. 9/1,
Vilniuje.

Darbo autoré¢ per diena apklaus¢ 102 klientus — vidutiniskai 10 klienty per diena
(apklausa atlikta per 10 dieny).

Tyrimo tikslas — jvertinti veiksnius, turincius itaka internetinés bankininkystés paslaugy
plétrai, atsizvelgiant i SEB Vilniaus banko klienty nuomong.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Nustatyti, kokie yra svarbiausi veiksniai, renkantis internetinés bankininkystés
paslaugas SEB Vilniaus banke.

2. Suzinoti, kokie veiksniai stabdo internetinés bankininkystés plétra SEB Vilniaus
banke.

3. I8siaiskinti, kas SEB Vilniaus banke internetinés bankininkystés paslaugu atzvilgiu
darytina geriau.

Tyrimo metodai — apklausa, grafinio modeliavimo biidai ir tekstiné analiz¢é.

Tyrimo hipotezé — didziausia teigiama itakq paslaugy internetu vartojimui SEB Vilniaus
banke turéty — didesnis démesys informacijos pateikimui apie sistemos saugumg ir gyventoju
mokymui naudotis sistema.

Tyrimo eiga. 2006 m. rugpjiciol d. — rugpjicio 10 d. buvo atliktas SEB Vilniaus banko
klienty nuomoniy tyrimas SEB Vilniaus banke Naujamiescio filiale, adresas Jogailos g. 9/1,
Vilniyje. Klientams buvo pateikta 12 klausimuy anketa (zr.1 prieda.). Atlikus apklausa, iSryskéjo,

kokie pagrindiniai veiksniai jtakoja internetinés bankininkystés plétra.

3.2. Veiksniai, kurie labiausiai skatina respondentus naudotis SEB Vilniaus banko

paslaugy internetu paslaugomis

Kulturos itaka klienty apsisprendimui naudotis internetinés bankininkystés paslaugomis
yra pakankami svarbus veiksnys. Lietuviai yra gana konservatyvi tauta naujoviuy ir pazangos
atzvilgiu. Lietuviams sunku atsisakyti seny tradiciju — ypa¢ maZzesniuose Lietuvos miestuose ir

kaimo vietovése — atsiskaitymus atlikti ne banke.
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Tyrimas patvirtino §ia tradicija, dazniausiai naudojamasi banko paslaugomis, atvykus i
banka. Atlikus tyrima paaiSkéjo, kad 28 proc. apklausty klienty, kurie buvo sutikti SEB Vilniaus
banke, naudojosi paslaugy internetu sistema. Taciau tai rodo, kad bankui yra didelés galimybés
padidinti besinaudojanciyju paslaugomis internetu skaiciy, didesni démesi skiriant mokymams

naudotis sistema, reklamai apie jkainius.

Naudojasi
28%

Nesinaudoja
72%

7 pav. Klienty naudojimasis SEB Vilniaus banko paslaugy internetu sistema
Atsakymy { klausima “Ar jungdamiesi prie bankininkystés sistemos, naudojatés:
elektroniniu slaptazodziy generatoriumi, slaptazodziy kortele”, parodé¢, kad dauguma apklaustyju
(68 proc.), besinaudojanciuy internetinés bankininkystés paslaugomis, naudojosi slaptazodziy

kortele.

Elektroniniu
slaptazodziy
generatoriumi

32%

Slaptazodziy
kortele
68%

8 pav. Naudojimasis elektroniniu slaptazodziy generatoriumi ar kortele
Elektroninis slaptazodziuy generatorius $iuo metu yra pazangiausia ir saugiausia kliento
atpazinimo priemoné: reikia Zinoti savo PIN koda, kiekviena karta jungiantis prie interneto
generuojamas unikalus vienkartinis slaptazodis. Slaptazodziy kortelé — tai kortelé su

sunumeruotais slaptazodziais, kuriuos reikia jvesti { sistema rySio seanso pradzioje arba
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patvirtinant operacijas. Nors slaptazodziy generatorius kainuoja (39 Lt), klientams reikéty
dazniau siiilyti butent ji.

Analizuojant veiksnius, kurie skatina naudotis internetinés bankininkystés paslaugomis,
darbo autor¢ pagal respondenty atsakymus iSvedé aritmetini svertini vidurki (visi respondenty
atsakymai pateikti 3 lenteléje).

3 lentele

Veiksniai, kurie skatina naudotis internetinés bankininkystés paslaugomis

Visiskai [Nesutinku[Beveik [Sutinku [VisiSkai |Aritmetinis
nesutinku sutinku sutinku [svertinis
vidurkis
Taupomas laikas 10 32 60 4,5
Paprasta ir patogu naudotis 2 6 14 18 62 4,3
Galima atlikti visas bankines 4 8 12 24 54
operacijas 4,1
Mazesnés operacijy atlikimo 2 4 12 16 68
iSlaidos 4.4
IB paslaugos yra patikimos ir 4 12 44 20 22
saugios 3.4

Tyrimas parod¢, kad taupomas laikas, naudojantis internetinés bankininkystés
paslaugomis buvo svarbiausia respondentams (4,5 balo), antroje — mazesnés operaciju atlikimo
iSlaidos (4,4 balo), treCioje — paprastumas ir patogumas — operacijas galima atlikti bet kuriuo
paros metu (4,3 balo), ketvirtoje — galima atlikti visas bankines operacijas (4,3 balo), maziausias
balas (3,4) buvo skirtas internetiniy paslaugy patikimumui ir saugumui. Tai rodo, kad daugelis

banko klienty neuztikrinti IB paslaugy patikimumu ir saugumu.

50 -
45
4,0
3,5 1 3,4
3,0
2,5
2,0
1,5 -
1,0 -
05

0,0 T T
Taupomas laikas Paprasta ir patogu  Galima atlikti Mazesnés IB paslaugos yra
naudotis visas bankines  operacijy atlikimo  patikimos ir
operacijas islaidos saugios

4,5
4.3 4,1 4.4

9 pav. Veiksniai, kurie labiausiai skatina respondentus naudotis SEB Vilniaus banko
internetinés bankininkystés paslaugomis, aritmetinis vidurkis
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Apibendrinant galima teigti, kad SEB Vilniaus banko klientai, naudodamiesi banko
paslaugu internetu sistema, vertina taupoma laika, maZesnes operaciju atlikimo iSlaidas, taciau

daugelis neuztikrinti IB paslaugy patikimumu ir saugumu.

3.3. Veiksniai, kurie stabdo naudojimasi paslaugomis internetu

Analizuojant nesinaudojimo internetinés bankininkystés paslaugomis priezastis, darbo
autor¢ pagal respondenty atsakymus iSvedé aritmetini svertini vidurki (visi respondenty
atsakymai pateikti 4 lenteléje).

4 lentele

Nesinaudojimo internetinés bankininkystés paslaugomis priezastys

Visiskai  |[Nesutinku Beveik|Sutinku  [Visiskai Aritmetinis
nesutinku sutinkuy| sutinku svertinis
vidurkis
Nemoku naudotis Sia paslauga 4 10 24 20 44 3,9
Nepasitikiu sistemos saugumu 4 6 14 22 56 4,2
Neaiski teisinio reguliavimo sistema 2 4 22 28 46 4,1
Sudétinga naudojimosi paslauga
tvarka 2 8 22 34 36 3,9
Neturiu kompiuterio ar interneto
rysSio 62 40 2,6
Kita (jraSykite)
...................................... 1 2 3 4 5

Daugelis respondenty teigé, kad nesinaudoja sistema todél, kad nepasitiki sistemos

saugumu (4,2 balai), antras veiksnys pagal svarbuma buvo tai, kad neaiski paslaugos teisinio
reguliavimo sistema (4,1 balo), tre¢ia — sudétinga naudojimosi paslauga tvarka ir nemokeéjimas
naudotis IB paslaugomis (po 3,9 balo), ketvirta - neturéjimas kompiuterio ar interneto rysio (2,6

balo).
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45 -
42 4
4,0 1 oﬁ'g/v 39

3,5

3,0
2,5 1 2,6
2,0 1
1,5
1,0 1

0,5 1

0,0
Nemoku naudotis Nepasitikiu Neaiski teisinio Sudétinga Neturiu

Sia paslauga sistemos ir asmens reguliavimo naudojimosi kompiuterio ar

duomeny saugumu sistema paslauga tvarka interneto rysio

10 pav. Nesinaudojimo internetinés bankininkystés paslaugomis priezastys
respondenty nuomone, svertinis vidurkis

Taigi, galima teigti, kad naudojantis internetinés bankininkystés paslaugomis labai
aktuali yra saugumo problema, nes internetas pasizymi galimybe greitai ir efektyviai rinkti bei
platinti informacija, taip pat asmens duomenis. Darbo autorés nuomone, dabar privatumas
7monéms daug aktualesnis nei anks¢iau. Zmonés pagristai bijo késinimosi | ju privatuma.
Asmens duomeny perdavimas, judéjimas vis daZzniau tampa pasyvus ir slaptas.

Didziausia pavojy asmeninés informacijos saugumui ir konfidencialumui kelia tik su
interneto paplitimu susij¢ reiskiniai — narSymo duomeny rinkimas, "slapukai" (cookies) ir pan.
Paprastam interneto vartotojas gali net nepastebéti, kad apie ji renkama ir kaupiama gausybé
informacijos, ir tik spélioti galima, kokiu tikslu ji bus naudojama.

Tyrimy bendrovés ,,Computer Economics® duomenimis, 2005 metais vien virusy ataky
padaryta ekonominé Zzala sieké apie 14,2 milijardo JAV doleriy. 2001 m. virusas pavadintas
,Code Red II*“ pasaulinei rinkai kainavo daugiau nei 2 mlrd. doleriy.

Dar 2006 m. rugpjiitj i§ Cekijos "Komeréni banka" (KB) internetu pavogta apie 10 min.
CZK (1,22 min. Lt). Si vagysté paskatino Salies bankus diegti dar sudétingesnes apsaugos
sistemas nei iki Siol. KB atstovai dienrasciui "The Prague Post" (PP) teigé savo klientams

atlyging visus nuostolius ir 1§ karto jved¢ SMS zinuCiy patvirtinimo sistema(.24

** Stasiulaitis A. Internetiniy banky plésikus stabdo SMS// Verslo Zinios, 2006 spalio 23, Nr. 256.
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Nuo 2006 m. spalio beveik 5 miln. CS internetiniy paslaugy klienty, vykdantys kiekviena
operacija internetu, pries tai turi ja patvirtinti SMS Zinute gautu kodu.

Atsakymy { klausima “Ar Jus reguliariai atnaujinate naudojamas programinés irangos
versijas — operacing sistema, antivirusing programing jranga, ugniasieng” analiz¢ parodé, kad net
34 proc. neatnaujina, o 24 proc. nezinojo. Tai rodo, kad bankai turéty didesni démesi skirti

klienty Svietimui apie reguliariai neatnaujinamos programing€s jrangos versijos zala.

Nezinau
24%

34%

11 pav. Ar klientai reguliariai atnaujina naudojamas programinés jrangos versijas —
operacing sistema, antivirusing programing jranga, ugniasien¢

Taciau tikslinga pastebéti, kad Sioje srityje vyksta teigiami poslinkiai. RySiy reguliavimo
tarnyba (RRT), Lietuvos bankuy asociacija (LBA) ir asociacija ,,Infobalt“ 2005 m. pasirasé
bendra ,,Pazangos informacijos ir tinkly saugumo srityje memoranduma®. Juo bus siekiama kurti
bei ugdyti visuoting stipria informacijos ir tinkly saugumo kultiira Lietuvoje. *°

Salys susitaré $viesti ir mokyti visuomene, kaip apsisaugoti nuo jvairiy negeroviy e.
erdvéje, skatinti zmones naudoti {vairias saugumo priemones - antivirusing ir kita programing
iranga. Taip pat operatyviai keistis informacija apie saugumo incidentus bei bendradarbiauti
rengiant teisés aktus.

Kartu su bankais jau isSplatinta 200.000 lankstinuky apie tai, kaip apsisaugoti nuo
vadinamojo "phishing"- suk¢iavimo, kai i§ interneto vartotoju apgaule viliojami internetinés
bankininkystés kodai, kreditinés kortelés numeriai. Netrukus bus parengtas ir CD su nemokama
programine iranga, kuri leis vartotojams padidinti savo kompiuterinés jrangos sauguma.

Teisiné paslaugos reguliavimo sistema taip pat kelia dideli klienty nepasitenkinima (4,1

balo).

* Migonyté S. Elektroniniai suk¢&iai gaus per nagus lankstinukais// Verslo Zinios, 2005 m. lapkrigio 24 d., Nr. 227.
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SEB Vilniaus bankui svarbu atkreipti démes; i tai, kad reikéty apmokyti banko klientus,
Irengiant priéjima prie interneto vieSose vietose, nes nemazai klienty nesinaudoja internetinés
bankininkystés paslaugomis todel, kad paslauga per daug sudétinga ir klientai nemoka ja
naudotis. Internetinés bankininkystés sistemy suprantamumas vartotojams blogiau buvo
vertinamas vyresnio amziaus Zmoniy.

Internetiné bankininkysté ir jos paplitimas Salyje labai priklauso nuo interneto paplitimo,
mobiliojo rysio vartotoju skaiciaus, gyventoju kompiuterinio rastingumo ir pan. Rinkos tyrimy
bendrovés ,,TNS Gallup" (2005) duomenimis, Lietuvoje 2005 m. internetu naudojosi vir§ 30
procenty $alies gyventoju.

Reguliariai atliekami interneto vartotoju tyrimo rezultatai rodo stabily interneto vartotoju
augima. Lietuvoje internetu naudojasi vis daugiau gyventoju. Vadinasi, nuolat daugéja
potencialiy internetinés bankininkystés klienty. Dabartiniu metu verslininkai daro nemazas
investicijas kompiuterinei jrangai ir darbuotoju elektroniniam rastingumui kelti, gyventojai
aktyviai perka kompiuterius savo reikméms

Apibendrinant galima teigti, nors internetinés bankininkystés paslauga vartotojy skaicius
auga sparciai, bet susiduriama su jvairiomis problemomis. Dabartiniu metu aktualiausios su
internetinés bankininkystés paslaugomis susijusios problemos: saugumo, susijusio su Siomis
paslaugomis, uztikrinimas, teisiné paslaugos reguliavimo sistema, iSskiriant elektroninio paraSo
nebuvima, nemokéjimas naudotis Sia paslauga, jos tvarkos sudétingumas, bei darbo autoré

i8skirty kartkartémis sutrinkantj banky internetiniy paslaugy teikima.

3.4. Kulturiniai, socialiniai, psichologiniai veiksniai, jtakojantys naudojimasi paslaugomis

internetu

I klausima “Kas turéjo itakos apsisprendimui naudotis internetinés bankininkystés

paslaugomis?” respondenty atsakymai pasiskirsté taip, kaip pateikta 12 pav.

37



Kita

Seimos nariai 6% banko
16% darbuotojas
. 32%
draugai ir
pazistami
14% .
iSsami
reklama paslaugos
spaudoje ir informacija
TV internete
8% 24%

12 pav. Veiksniai, kurie turéjo jtakos apsisprendimui naudotis internetinés
bankininkystés paslaugomis

Tyrimas parod¢, kad apie SEB Vilniaus banko internetinés bankininkystés paslaugas
vartotojai suzinojo i§ banko darbuotojo (32 proc.), informacijos internete (24 proc.), i§ Seimos
nariy (16 proc.), draugy ir pazistamy (14 proc.), reklamos spaudoje ir TV (8 proc.). Galima
daryti iSvada, kad didelé dalis vartotojy suzinojo apie banko internetinés paslaugas i§ banko
darbuotojo, taip pat apsilanke interneto puslapyje, kuriame iSsamiai ir aiskiai iSdéstyta
informacija apie minétas paslaugas. Taip pat nemazai vartotojy (16 proc.) suzinojo apie
internetinés bankininkystés paslaugas i§ Seimos nariy. Labai mazai vartotojy suZinojo apie
internetinés bankininkystés paslaugas i§ reklamos spaudoje ir TV. Pazymétina, kad SEB Vilniaus
bankas Salies didziausiuose dienraS¢iuose retai reklamuoja savo paslaugas (2005 metais nebuvo
nei vieno reklaminio skelbimo), taciau darbo autoré nustaté, kad interneto puslapyje bankas
daznai naudoja reklaminius rankrascius, reklamuodamas internetinés bankininkystés paslaugas.

I klausima “Kas skatina Jus naudotis SEB Vilniaus banko internetinés bankininkystés

paslaugomis?” respondenty atsakymai pasiskirsté taip:

Esu nuolatinis

klientas ir
paslaugy Vilniaus
akeijos neturi banko jvaizdis
didelés rinkoje .
reik§mes 18% Naudojamos

paslaugy
akcijos
13%

25%

Kita
5%

Geros
produkto [moné perveda
savybes darbo
17% uzmokestj {

kortelg
22%

13 pav. Respondenty atsakymy j klausima “Kas skatina Jus naudotis SEB Vilniaus

banko internetinés bankininkystés paslaugomis?”
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Tyrimas parode, kad 25 proc. apklaustyjy yra nuolatiniai Vilniaus banko klientai ir jiems
akcijos neturi didelés reikSmes, 22 proc. apklaustyju — imon¢ perveda darbo uzmokesti i kortelg,
17 proc. - geros produkto savybés, naudojamos paslaugy akcijos — 13 proc. apklaustyjy, 18 proc.
apklaustyjy - Vilniaus banko jvaizdis.

Apklausos analizé¢ rodo, kad nemaza dalis respondenty pasirinko AB Vilniaus banko
internetinés bankininkystés paslaugas, nes jiems pervedamas darbo uzmokestis i kortelg. 13 proc.
apklaustyju rinkosi banko paslaugas akciju metu, kai paslaugos buvo teikiamos nemokamai arba
sumazintais jkainiais. Tod¢l galima daryti iSvada, kad akcijos yra pakankamai svarbus faktorius,
siekiant pritraukti klientus. Vartotojams vis didesni vaidmeni vaidina produkty ir aptarnavimo

kokybé bei pozityvus banko jvaizdis.

Atsakydami { klausima “Ar manote, kad esate pakankamai gerai informuotas apie SEB

VB internetinés bankininkystés salygas”, apklaustyjy atsakymai pasiskirsté taip:

zino tik tiek, kiek tai
susij¢ sudraugy ir

nesigilina, nes visada kolegu pat ittimis

galima paskambinti pasakojimais zino visas salygas ir
klientus 10% naujoves
aptarnaujantiems 20%

darbuotojams
10%

zino tik tai, kas tuo
metu buvo reikalinga
60%

14 pav. Atsakymy j klausimg “Ar manote, kad esate pakankamai gerai informuotas
apie SEB VB internetinés bankininkystés salygas” pasiskirstymas.
Respondenty atsakymai rodo, kad didzioji dauguma vartotojy (60 proc.) apie internetinés
bankininkystés salygas zino tiek, kiek jiems reikalinga tiesioginiame darbe ir asmeniniams
poreikiams patenkinti ir tik 20 proc. vartotojy domisi bei Zino visas naujoves susijusias su
internetinés bankininkystés plétra.
3.5. Klienty nuomon¢, kas SEB Vilniaus banke internetinés bankininkystés

paslaugy atzvilgiu darytina geriau

Analizuojant tai, kas respondenty manymu, SEB Vilniaus banke  internetinés
bankininkystés paslaugy atzvilgiu darytina geriau, darbo autoré pagal respondenty atsakymus

iSvedé svertini vidurkj (visi respondenty atsakymai pateikti 5 lenteléje).
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5 lentelé

Kas SEB Vilniaus banke internetinés bankininkystés paslaugy atzvilgiu darytina

geriau
Visiskai [Nesutinku  [Beveik Sutinku Visiskai  |Aritmetinis
nesutinku sutinku sutinku svertinis
vidurkis

Reikéty mazinti operacijy
atlikimo jkainius 4 6 12 24 56 472
Nuolat tobulinti sistema 2 10 12 32 46 4,1
Uztikrinti operacijy sauguma 8 32 62 4,5
Pateikti daugiau informacijos apie
sistemos sauguma 2 12 18 28 42 3,9
Rengti banko klienty
konsultacijas, susijusias su IB
naudojimu 8 12 18 30 34 3,7
Labiau informuoti apie
pasikeitusias salygas 8 24 32 38 4,0

Respondenty atsakymai pasiskirsté taip, kaip pateikta 15 paveiksle.

5,0
4,5 A
4,0 -
3,5
3,0 1
2,5
2,0 4
1,5 A
1,0
0,5
0,0 ‘
Reikéty Nuolat Uztikrinti Pateikti Rengti banko Labiau
mazinti tobulinti operacijy daugiau klienty informuoti
kainius sistema sauguma informacijos konsultacijas apie
apie sistemos pasikeitusias
sauguma salygas

15 pav. Atsakydami j klausimg “Kas, Jusy manymu, SEB Vilniaus banke internetinés

bankininkystés paslaugy atZvilgiu darytina geriau” pasiskirstymas, svertinis vidurkis
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ISanalizavus respondenty atsakymus galima teigti, kad bankui tikslinga uZztikrinti IBS
pagalba atliekamy operaciju sauguma, Siems veiksniams buvo suteikta po 4,5 balo, antroje
vietoje — mazinti ikainius (4,2 balo), nuolat tobulinti sistema (4,1 balo), labiau informuoti apie
pasikeitusias salygas (4,0 balo), pateikti daugiau informacijos apie sistemos sauguma (3,9 balo),
rengti klienty konsultacijas (3,7 balo). Respondenty atsakymai rodo, kad reikéty didinti sistemos
funkcionaluma ir sauguma, dar labiau tobulinti sistema, kad ji visa laika stabiliai veikty, daugelis
paslaugu vartotojy mano, kad aptarnavimo ikainiai yra per dideli ir jie turéty biiti sumazinti.
Taciau elektroniniy paslaugy ikainiai yra 30 proc. mazesni lyginant juos su iprastinémis
operacijomis, atlieckamomis betarpiSkai banke (patalpu, irangos, darbuotojy islaikymas sudaro
apie 50 proc. eksploataciniy iSlaidy).

Naudojantis internetinés bankininkystés paslaugomis labai aktuali yra saugumo
problema. Bankai diegia pakankamai daug technologiniy sauguma uZztikrinan¢iy priemoniy,
todé¢l dabar nusikaltéliai savo démesi skiria banky klientams, jvairiais biidais bandoma gauti
banky klienty mokéjimo korteliy duomenis, internetiniy paslaugy prisijungimo kodus ir
slaptazodzius. Todél bankams didinant sauguma savo pastangas reikéty koncentruoti bitent
klienty Svietimui.

Kartkartémis sutrinkantis banky elektroniniy paslaugy teikimas sukelia daug nepatogumuy
banky klientams, o ir patys bankai patiria nuostoliy dél nesuteikty paslaugy bei potencialiai
padidéjusio galimy prarasti klienty skai¢iaus. Svarbi tokiy sutrikimy prevencija. Jei jau matoma,
kad ju iSvengti nepavyks, deréty pasekti kai kuriy Lietuvos komerciniy banky pavyzdziu ir i$
anksto klientus informuoti, kada vél bus galima gauti elektronines paslaugas. Reikéty kaip

imanoma tiksliau nurodyti laika ir sutrikimo priezastis.

3.6. Asmeninio pobiidZio veiksniai, jtakojantys paslaugy internetu vartojima
SEB Vilniaus banke atlikti tyrimai rodo, kad pastebima tiesioginé priklausomybé tarp
kliento uzsiémimo pobiidzio ir naudojimosi internetinés bankininkystés paslaugomis. Prie
pastoviy imonés klienty, kurie naudojasi SEB Vilniaus banko internetinés bankininkystés
paslaugomis, priskiriami ir samdomi {jvairiy institucijy darbuotojai. Pagal uZzsiémimo pobidi
galima juos suskirstyti {: valstybiniu imoniy tarnautojus, finansiniy institucijy (banku,
investiciniy bendroviy, audito konsultaciniu firmy ir kt.) darbuotojus bei privataus kapitalo

imoniy samdomus darbuotojus.
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Bedarbis
2%

Privacios jmonés

Namy §eimininké . savininkas,
Kita
3% vadovas ar
6% .
Studentas buhalteré
26%

8%

Valstybinés
lrnoneg rivacios jmonés
tarnautojas . — darbuotojas
17% Finansiniy 14%
mstitucyy
darbuotojas
24%

16 pav. Respondenty uZsiémimo pobudis

Respondenty atsakymai rodo, kad 26 proc. besinaudojanciy internetinés bankininkystés
paslaugomis sudaro privacios imonés savininkai, vadovai ar buhalteriai, 24 proc. - finansy
institucijy darbuotojai, 17 proc. besinaudojanciy internetinés bankininkystés paslaugomis sudaro
valstybiniy tarnyby darbuotojai, 4 proc. — privaciy imoniy darbuotojai, 8 proc. — studentai, 3
proc. namy Seimininkés ir 2 proc. bedarbiy. Galima daryti iSvada, kad priva¢iy imoniy
savininkai, vadovai ar buhalterés, taip pat valstybiniy imoniy ir finansiniy istaigy darbuotojai
daugiausiai naudojasi internetinés bankininkystés paslaugomis, kadangi Siy institucijy darbo
vietos pilnai kompiuterizuotos ir darbuotojai turi galimybg prisijungti prie interneto.

Ekonominé padétis turi jtakos Zmogaus perkamajai galiai. Salies ekonominé¢ biklé bei
didéjanti gyventoju perkamoji galia yra vienas i§ pagrindiniy veiksniy, lemian¢iu palyginti vis
did¢jancia internetinés bankininkystés paslaugy paklausa.

Vertinant Lietuvos ekonoming aplinka, galima teigti, kad ji turi teigiama itaka SEB
Vilniaus banko veiklai, nes ji geréja, o tai rodo didéjantis bendrasis vidaus produktas (BVP).

Statistikos departamento duomenimis, 2005 m. bendrasis vidaus produktas, apskaiciuotas
gamybos metodu, sieké 70763 milijonus lity veikusiomis kainomis ir, palyginti su 2004 m.,
skai¢iuojant 2000 m. palyginamosiomis kainomis, padidéjo 7,3 procento. *°

2005 m. vienam Salies gyventojui teko 20659 litai bendrojo vidaus produkto veikusiomis
kainomis. Tai 8,6 procento daugiau nei prieS metus per ta pati laikotarpi (skaiCiuojant

palyginamosiomis 2000 m. kainomis).

%8 L jetuvos statistikos metrastis. Vilnius: Lietuvos statistikos departamentas prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés,

2006.- 565 p.
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Gyventojy disponuojamy pajamy didéjimas turi teigiama jtaka banko veiklai, nes
gyventojai gali didesng dali pajamuy skirti banko paslaugy pirkimui, kompiuterio isigijimui,

interneto rysiui.

Lietuvoje vykstantys socialiniai bei ekonominiai poky¢iai ir naujy tendencijy, biidingy
Europos Salims (pasireiSkianciy Seimos kiirimo bei vaiky gimdymo atidéjimu vélesniam amziui)
yra susij¢ su santuoky skaic¢iaus mazéjimu, kas tiesiogiai neigiamai itakoja gimstamuma Salyje.
O tai apsprendzia potencialiy vartotojy segmento maz¢jima ir daro poveiki banky internetinés
bankininkystés paslaugy pardavimams bei pelningumui.

Pazymétina, kad Lietuvoje yra zmoniy, kurie domisi visomis banko paslaugomis ir
naudojasi prestizinémis banko kortelémis bei elektroninés bankininkystés paslaugomis. Tai
zmongs, turintys dideles ir vidutines pajamas, kurie, taupydami savo laika, link¢ mokeéti, atlikti
pavedimus bei atsiskaityti naudojantis internetinés bankininkystés priemonémis. Paslaugy
internetu jkainiai Siam gyventoju sluoksniui nevaidina didesnés reikSmes. Didele dalis ju yra
SEB Vilniaus banko klientai (27 proc. apklaustyjy, kurie naudojasi SEB Vilniaus banko

internetinés bankininkystés paslaugomis, pajamos sudaro daugiau kaip 3000 Lt).

. mazesnés negu
didesnés negu 700 Lt

3000 Lt 16%

27% //

700 - 1400 Lt
18%

1400 - 3000
39%

17 pav. Respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal jy Seimos pajamas
Apklaustieji, kuriy pajamos sudaré 700 — 3000 Lt, sudaré net 57 proc. Sie pirkéjai
iesko kokybés ir patikimumo. Zemiausias pajamas turintys apklaustieji (16 proc. apklaustyju,
kuriy pajamos sudaro maziau negu 700 Lt), taip pat naudojasi SEB Vilniaus banko internetinés
bankininkystés paslaugomis.
Internetinés bankininkystés vartotoju amZzius yra pakankamai {vairus. Elektroniniu
atsiskaitymo budu dazniausiai naudojasi jauni zmonés. Didziausia dali (45 proc.) amziaus

struktiiroje sudaro nuo 23 iki 30 mety. Situacija galima paaiskinti tuo, kad dauguma tokio
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amziaus vartotojy yra susipazing su naujausiomis informacinémis technologijomis, moka

naudotis internetu.

daugiau negu
55 m.
6% 18-22 m.
46-55m. 14%

9%
31-45 m.

26% 23-30 m.

45%

18 pav. Respondenty atsakymuy pasiskirstymas, atsakant j klausima “Jiisy amzZius?”

Lietuvoje susiklos¢iusi demografingé, socialiné¢ ir ekonominé padétis palanki SEB
Vilniaus banko internetinés bankininkystés paslaugy augimui.

Apibendrinant tyrimo rezultatus galima teigti, kad SEB Vilniaus banko klientai,
naudodamiesi banko paslaugy internetu sistema, vertina taupoma laika, maZesnes operacijuy
atlikimo iSlaidas, taCiau daugelis neuztikrinti IB paslauguy patikimumu ir saugumu. Nors
internetinés bankininkystés paslauga vartotoju skaiCius auga sparciai, bet susiduriama su
tvairiomis problemomis. Dabartiniu metu aktualiausios su internetinés bankininkystés
paslaugomis susijusios problemos: saugumo, susijusio su Siomis paslaugomis, uztikrinimas,
teisiné paslaugos reguliavimo sistema, iSskiriant elektroninio paraso nebuvima, nemokéjimas
naudotis Sia paslauga, jos tvarkos sudétingumas, bei darbo autoré iSskirty kartkartémis
sutrinkanti banky internetiniy paslaugy teikima.

Tyrimas parod¢, kad biitina didinti paslaugy internetu funkcionaluma. Labai svarbu

kiekvienais metai pateikti banko klientams naujy galimybiy paslauguy internetu sistemoje.

3.7. Paslaugy internetu sistemos plétojimo perspektyvos

Internetinés bankininkystés paslaugos teikiamos interneto tinklais Siandien yra vienos

perspektyviausiy bankiniy paslaugy. Atsizvelgdamas i Salies kompiuterizavimo lygio augima,
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tenkindamas vis didéjancius klienty poreikius, SEB Vilniaus bankas turéty spartinti paslauguy
internetu idiegima, kad tapty Siuolaikiniu, pasaulinés bankininkystés standartus atitinkanc¢iu
banku.
SEB Vilniaus bankas turéty maksimaliai i§plésti pradiniy moduliy galimybes:
o priimti klienty paraiSkas biisto ir vartojamosioms paskoloms, mokejimo
korteléms, draudimo polisams, lizingo produktams;
o tobulinti transakcijy atlikimo modulj: rodyti paskutinés transakcijos datos ir laiko
saskaity sarase; suteikti galimybe pritaikyti saskaity sarasa, rodyti transakcijy istorija.
Tobulindamas ir plésdamas paslaugy internetu galimybes, SEB Vilniaus bankas 2006 m.
lapkri¢io mén. idiegé banko paslaugas mobiliuoju telefonu. Banko klientai, mobiliuoju telefonu
prisijungg prie banko paslaugy internetu sistemos wap.seb.lt, gali patogiai tvarkyti savo banko
saskaitas.
Bankas telefonu (wap.seb.lt) — tai galimybé tvarkyti saskaitas ir mokéti mobiliuoju telefonu
— panasiai kaip ir kompiuteriu prisijungus prie banko paslaugy internetu sistemos. Skirtumas tik
tas, kad wap.seb.It galima naudotis bet kada ir visur, kur yra mobilusis rySys.
Naudojantis wap.seb.lt, galima:
e suzinoti savo banko saskaity ir mokamuyju korteliy saskaity likucius;
e pazilréti saskaity iSraSus ir atlikty operacijuy istorija;
e pervesti pinigus pagal vietinius mokéjimo nurodymus;
e pervesti pinigus i$ vienos savo saskaitos i kita;
e pervesti pinigus pagal parengtus mokéjimo dokumenty ruoSinius;
e sumokéti mokescius uz telekomunikaciju, kabelinés televizijos, draudimo ir kitas
paslaugas (Teo LT, Omnitel, Bite, Tele2 ir kt.);
e keisti valiuta;
e apmokéti elektronines saskaitas.
wap.seb.lt gali naudotis visi Omnitel, Bites ir Tele2 klientai, turintys mobilyji telefona,
kuriame idiegta WAP.2 standarto narSyklé, ir uzZsisak¢ mobiliojo interneto paslauga
(GPRS/EDGE).
wap.seb.lt privalumai:
1. Patogu — galima tvarkyti savo saskaitas bet kur ir bet kada, netgi neturint kompiuterio ir
interneto — keliaujant verslo reikalais, atostogy metu ar tiesiog namuose.
2. Naudinga — iSnaudojamas prarandamas laikas, pvz., laukiant eil¢je prekybos centre,
laukiant uzsakymo kavingje, vaziuojant taksi ir kt.
3. Paprasta — pinigus galima pervesti pagal banko paslaugy internetu sistemoje uzpildytus

mokeéjimo nurodymuy ruosinius.
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Prisijungti prie wap.seb.lt yra paprasta. Mobiliojo telefono narSyklés lange ijvedama
https://wap.seb.It. Registracijos lange ijvedamas banko paslaugy internetu atpazinimo kodas ir
slaptazodis 18 slaptaZzodziy kortelés. Jei naudojamasi kody generatoriumi, jvedamas generatoriaus
atsakymas. Telefono ekrane atsidaro saskaity langas.

Svarbu pazyméti tai, kad néra jokiy paslaugos uzsakymo ar ménesio mokes¢iy. Banko
paslaugu mobiliuoju telefonu wap.seb.lt pinigu pervedimo mokesciai yra tokie patys kaip ir
naudojantis banko paslaugomis internetu.

Neabejojama, kad §i paslauga susilauks didelio klienty démesio ir greitai iSpopuliarés, nes
zmonés vis aktyviau naudoja interaktyvias priemones atlikdami finansines operacijas.

Taigi, apzvelgus pagrindinius veiksnius itakojancius paslaugy internetu plétra, galima
daryti iSvada, jog technologiné aplinka Lietuvoje sparciai vystosi. Labai gerai, jog stambios ir
finansiSkai pajégios kompiuterinés jrangos kompanijos bendrai kuria vartotojy rémimo
programas, tuo ijtraukdami SEB Vilniaus banka, kuris gali pasiiilyti tikslines paskolas
kompiuterinei jrangai isigyti palankiomis paliikanomis.

Palankios Lietuvos banky perspektyvos susijusios su strateginiais Vakary investuotojais,
kurie jau kontroliuoja 80 proc. visos banky sistemos, bankiniy paslaugy augimu, banky
konsolidacija ir istojimu { ES. Dabar Lietuvos banky sistemai yra labai svarbus momentas, kai
stabilizuojantis ekonomikai ir até€jus uzsienio investuotojams bankai gali plétoti banking veikla ir
paslaugas, susijusias su elektronine bankininkyste, ypa¢ paslaugas internetu.

Prognozuojama, kad imantresniy ir internetinés bankininkystés produkty paklausa
Lietuvoje artimiausiais metais spar¢iai augs.

Taigi atsizvelgiant { ekonominés aplinkos augima, SEB Vilniaus banko paslaugy teikimas

didés. Pagrindinés paslaugos, kurios augs sparciausia bus internetinés bankininkystés paslaugos.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

1. Teoriniai internetinés bankininkystés aspektai parode, kad internetiné bankininkysté —
tai sistema, kai saskaitos savininkas bankines operacijas vykdo interneto narSyklés programinéje
aplinkoje banko internetiniame puslapyje.

2. Vienas i§ svarbiausiy veiksniy, turiniy jtakos paslaugy internetu vartojimui, yra
kompiuteriy isigijimo ir interneto prieigos salygos. Kompiuteriy isigijimas Lietuvoje sparciai
auga, tai jrodo statistiniai duomenys - asmeninj kompiuteri namuose 2000 metais turé¢jo vienas i§
dvideSimties namy iikiy, o 2006 m. pirmaji ketvirti — kas trecias. Internetu namuose naudojasi
apie 32 procentai visy namy tkiy. Taciau vertinant interneto paplitima pagal interneto
skvarba ir lyginant Lietuva su kitomis pasaulio Salimis, matyti, kad Lietuva (skvarba — 32
proc.) zenkliai atsilieka ne tik nuo pasaulio lyderiy, bet ir nuo ES Saliy vidurkio (50
proc.).

3. Pagrindiniai istatymai, turintys itakos internetinés bankininkystés plétrai, yra: Lietuvos
Respublikos elektroniniy rysSiy istatymas, Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés
apsaugos istatymas, Lietuvos Respublikos elektroninio para$o jstatymas. Siuo metu elektroninj
parasa reglamentuojanti teisés akty bazé nesudaro kliti¢iy diegti ir naudoti elektroninj parasa;
elektroninio paraso istatymas bei kiti poistatyminiai aktai didzia dalimi atitinka Direktyva, kity
ES Saliy praktika ir vartotoju poreikius. Elektroninio paraso naudojimas Lietuvoje létai, bet
1sibégeja. Per létai didéja valstybés tarnautoju ir pilieCiu kompetencija elektroninio paraso
srityje; reikalingos mokymuy programos, distancinio mokymo bei jsisavinty Ziniy testavimo
priemones.

4. Kultura daro didele itaka gyventoju elgsenai naudotis paslaugomis internetu.
Asmenybés pobiidzio veiksnius, kurie turi jtakos paslaugy internetu vartojimui, sudaro: amzius ir
Seimos gyvenimo ciklo etapai; uzsiémimy pobudis (profesija); ekonominé padétis (pajamos);
gyvenimo stilius; asmenybés tipas (asmeniné¢ ir nuomoné apie save). Didziausia interneto
vartotojy grupé yra 15-24 m. gyventojai, kurie sudaro 38,3 proc. visy 15-74 m. respondenty. Si
grupé yra potencialiis paslaugu internetu vartotojai ir artimiausiais metais galima tikétis spartaus
internetinés bankininkystés vartotojy augimo.

5. Internetiné bankininkysté Lietuvoje sparciai pleciasi. Tai jrodo statistika. 2000 m. pab.
Lietuvoje IB paslaugomis naudojosi tik apie 15 tukst. Zzmoniy. 2001 mety pab. internetinés
bankininkystés vartotojy skaiius padidéjo iki 100 tikst., 2003 m. — 637 tikst., o 2004 m. pab.
1Saugo iki 925 tikst. 2005 m. internetinés bankininkystés vartotoju skaicius sieké 1.305 tukst.
vartotojy, t.y. 41 proc. daugiau nei 2004 m.
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6. SEB Vilniaus banko klientams naudinga atlikti mokéjimus internetu, nes internetu
teikiamoms paslaugoms taikomi mazesni ikainiai. Vartotojas nemoka abonentinio mokescio,
i$skyrus vienkartini mokesti uz slaptazodziy generatoriy.

7. Privalumai ir nauda SEB Vilniaus bankui, teikian¢iam paslaugy internetu paslaugas, yra
akivaizdi: 1éSy taupymas, mazesnis padaliniy apkrovimas, greitesnis ir kokybiSkesnis
aptarnavimas, efektyvesnis pardavimas, greitesné reakcija i besikeiCiancius vartotojy poreikius.
Privalumai ir nauda SEB Vilniaus banko paslaugy internetu vartotojams: laiko taupymas,
mazesnés iSlaidos, platus bankiniy paslaugy teikimo spektras, efektyvus léSu valdymas,
prieinamumas, patogumas, saugumas.

8. SEB Vilniaus banko klientai, naudodamiesi banko paslaugy internetu sistema, vertina
taupoma laika, maZesnes operacijy atlikimo i$laidas, taciau daugelis neuZtikrinti IB paslaugy
patikimumu ir saugumu.

9. Nors internetinés bankininkystés paslauga vartotoju skaifius auga sparciai, bet
susiduriama su jvairiomis problemomis. Dabartiniu metu aktualiausios su internetinés
bankininkystés paslaugomis susijusios problemos: saugumo, susijusio su Siomis paslaugomis,
uztikrinimas, teisiné paslaugos reguliavimo sistema, iSskiriant elektroninio paraSo nebuvima,
nemokéjimas naudotis Sia paslauga, jos tvarkos sudétingumas, bei darbo autoré iSskirty
kartkartémis sutrinkantj banky internetiniy paslaugy teikima.

10. Tyrimas parodé, kad biitina didinti paslaugy internetu funkcionaluma. Labai svarbu
kiekvienais metai pateikti banko klientams naujy galimybiy paslaugy internetu sistemoje.

Tyrimo hipotezé: didziausia teigiama itaka paslaugy internetu vartojimui SEB Vilniaus
banke turéty — didesnis démesys informacijos pateikimui apie sistemos sauguma ir gyventoju

mokymui naudotis sistema, pasitvirtino.

Atlikus tyrima, galima pateikti tokius pasialymus:
1. SEB Vilniaus bankas turéty daugiau démesio skirti, informuojant klientus apie
paslaugy internetu sauguma.
2. SEB Vilniaus bankas turéty aiSkiau pateikti apraSyma apie slaptazodziy kortelg ir
generatoriy, labiau iSskiriant saugumo skirtumus ir ikainius.
3. Didinant klienty raStinguma, pravedant paslaugy internetu naudojimo kursus
besidominantiems tokiomis paslaugomis klientams.
4. Biitinas paslaugy internetu sistemos funkcionalumo tobulinimas, atsizvelgiant | klienty
poreikius:
e rodyti paskutinés transakcijos data ir laika saskaity saraSe;
e rodyti transakcijy istorijos perziiira,
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e sudaryti transakcijy saraso saugojimo i faila galimybes;
e padidinti paskoly teikimo funkcionaluma.
5. Daugiau informuoti klientus apie paslaugy internetu privalumus, labiau skatinant

naudotis Siomis paslaugomis.
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SANTRAUKA LIETUVIU KALBA

Veiksniy, jtakojanciy paslaugu internetu vartojima tyrimas ir analizé

ELEKTRONINE BANKININKYSTE, INTERNETINE BANKININKYSTE,
INTERNETAS, INTERNETO SKVARBA, INFORMACINES TECHNOLOGIIOS,
ELEKTRONINIS PARASAS, ELEKTRONINIS SLAPTAZODZIU GENERATORIUS,
SLAPTAZODZIU KORTELE

Tyrimo tikslas: istirti veiksnius, itakojancius paslaugu internetu vartojima SEB Vilniaus
banke ir atlikti jy analizg.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Pateikti veiksniy, itakojanciy paslaugy internetu vartojima teorinius aspektus.

2. ISanalizuoti paslaugy internetu ypatumus ir salygas SEB Vilniaus banke.

3. [Istirti veiksniy, itakojanciy paslaugy internetu vartojima SEB Vilniaus banke.

Tyrimo objektas: SEB Vilniaus bankas.

Tyrimo dalykas: veiksniai, itakojantys paslaugy internetu vartojima.

Pirmoje darbo dalyje pateikiami veiksniy, itakojanc¢iy paslaugu internetu vartojima,
teoriniai aspektai. Antroje darbo dalyje analizuojamos SEB Vilniaus banko teikiamos paslaugos

internetu. TreCioje darbo dalyje atlieckamas naudojimosi SEB Vilniaus banko internetinés

bankininkystés paslaugomis, tyrimas.
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SUMMARY

Research and Analysis of the factors that have an impact to the consumption of services
via internet

ELECTRONIC BANKING, INTERNET BANKING, INTERNET, INTERNET
PERMEABILITY, INFORMATION TECHNOLOGIES, E- SUBSCTRIPTION, DIGITAL
PASS, PASSWORD CARD

Aim of the study: investigate the factors that have an impact to the consumption of
services via internet in SEB Vilniaus bankas AB and made its analysis.

Tasks of the study: for achieving the aim of the present study, the tasks were addressed
in it were as follows:

1. the theoretical aspects of the factors that have an impact to the consumption of

services via internet.

2. the singularity and condition of the services via internet in SEB Vilniaus bankas AB.

3. the practical aspects of the factors that have an impact to the consumption of services

via internet in SEB Vilniaus bankas AB.

In the first part of the study there is a analysis the theoretical aspects of the factors that
have an impact to the consumption of services via internet.

In the second part of the study there is a analysis the singularity and condition of the
services via internet in SEB Vilniaus bankas AB.

In the third part of the study there is a research of the factors that have an impact to the
consumption of services via internet in SEB Vilniaus bankas AB.

The paper is based on theories of internet banking, management textbooks, statistical data

of SEB Vilniaus bankas AB, internet data bases.
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PRIEDAI
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Gerb. Kliente,

1 priedas

Studenté Danguolé Simkiniené atlieka tyrima Lietuvoje internetinés bankininkystés

srityje. Siuo tyrimu siekiama i$siaiskinti, kokie veiksniai itakoja internetinés bankininkystés

plétra.

Bii¢iau labai dékinga, jei savo atsakymais paremtuméte mano tyrima. Apklausos metu

gauti rezultatai nebus niekur vieSai skelbiami - §is tyrimas atliekamas tik mokymo tikslais.

Atsakydami | anketoje pateiktus klausimus, pasirinkto atsakymo varianta paZymekite

kryzeliu [X].

ANKETA

1. Ar naudojatés internetinés bankininkystés paslaugomis?

a Taip
a Ne

2. Ar jungdamiesi prie bankininkystés sistemos, naudojatés:
e Elektroniniu slaptazodZiy generatoriumi

e Slaptazodziy kortele

3. Jei naudojatés, kokie veiksniai svarbiausi, skatinantys Jus tai daryti?

Visiskai Nesutin | Beveik Sutinku | Visiskai
nesutinku | ku sutinku sutinku
Taupomas laikas 1 2 3 4 5
Paprasta ir patogu naudotis 1 2 3 4 5
Galima atlikti visas bankines 1 2 3 4 5
operacijas
Mazesnés operacijy atlikimo 1 2 3 4 5
iSlaidos
IB paslaugos yra patikimos ir 1 2 3 4 5
saugios

4. Jeigu nesinaudojate arba nesinaudoja Jisy kolegos ar draugai, kokios svarbiausios

priezastys?
Visiskai Nesutin | Beveik Sutinku | Visiskai
nesutinku | ku sutinku sutinku
Nemoku naudotis §ia paslauga 1 2 3 4 5
Nepasitikiu sistemos ir asmens 1 2 3 4 5
saugumu
Neaiski teisinio reguliavimo 1 2 3 4 5
sistema
Sudétinga naudojimosi paslauga 1 2 3 4 5
tvarka
Neturiu kompiuterio ar interneto | 1 2 3 4 5
rysio
Kita (jraSykite) 1 2 3 4 5
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sistema, antivirusing programing iranga, ugniasieng.

5. Ar Jus reguliariai atnaujinate naudojamas programinés jrangos versijas — operacing

o Taip
e Ne
e Nezinau

6. Kas turéjo jtakos apsisprendimui naudotis internetinés bankininkystés paslaugomis?

¢ banko darbuotojas

reklama spaudoje ir TV
draugai ir pazistami
Seimos nariai

i§sami paslaugos informacija internete

Kita (IraSyKite) ..oooeeeeeeiiieiieeieee e

7. Kas skatina Jus naudotis SEB Vilniaus banko internetinés bankininkystés

paslaugomis?

a Vilniaus banko jvaizdis rinkoje

o Naudojamos paslaugy akcijos

o [moné perveda darbo uzmokesti i kortele

a Geros produkto savybés

o Esu nuolatinis klientas ir paslaugy akcijos neturi didelés reikSmés
o Kita

8. Ar manote, kad esate pakankamai gerai informuotas apie internetinés bankininkystés
salygas:
a Taip, Zinau visas salygas ir naujoves
Q Zinau tik tai, kas §iuo metu reikalinga
a Ne, nesigilinu, nes galima paskambinti klientus aptarnaujantiems

darbuotojams

9. Kas, Jisy manymu, SEB Vilniaus banke internetinés bankininkystés paslaugy atzvilgiu
darytina geriau:

Visiskai Nesutin | Beveik Sutinku | Visiskai
nesutinku | ku sutinku sutinku
Reikéty mazinti jkainius 1 2 3 4 5
Nuolat tobulinti sistema 1 2 3 4 5
Uztikrinti operacijy sauguma 1 2 3 4 5
Pateikti daugiau informacijos apie | 1 2 3 4 5
sistemos sauguma
Rengti banko klienty 1 2 3 4 5
konsultacijas
Labiau informuoti apie 1 2 3 4 5
pasikeitusias salygas
Kita (jraSykite) 1 2 3 4 5
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10. Jus esate

e Privacios imonés savininkas, vadovas ar buhalteré
Privacios imonés darbuotojas

Finansiniy institucijy darbuotojas

Valstybinés imongs tarnautojas

Studentas

Namy Seimininké

Bedarbis

Kita

11. Jisy amzius

e 18-22m.
e 23-30m.
e 31-45m.
e 46-55m.
e daugiau negu 55 m.

12. Jusu pajamos

a

a
a
a

mazesnés negu 700 Lt
700 — 1400 Lt

1400 — 3000 Lt
didesnés negu 3000 Lt

ACIU UZ ATSAKYMUS
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Pagrindinés savokos

Elektroniné bankininkysté - banky paslaugy teikimas elektroninémis priemonémis:
internetu, telefonu, mobiliuoju telefonu, mokamosiomis kortelémis.

Internetine bankininkyste - banko paslaugy teikimas internetu, naudojantis specialiai tam
sukurtu tinklalapiu. Iprastai naudotis interneto banku uztenka kompiuterio su interneto rysiu ir
interneto narSykle, jokiy papildomy {renginiy ar programy nereikia.

NarSyklé (angl. browser) yra programa, skirta sklaidyti tinklo serveriu (angl. web server)
pateikiama informacija, daZniausiai narSant ziniatinklyje arba vidiniuose imonés tinkluose
(intranet).

wap.seb.lIt — tai galimybé¢ tvarkyti saskaitas ir mokéti mobiliuoju telefonu.

WAP - Wireless Application Protocol — bevieliy taikymo protokolas.

Interneto skvarba - tai gyventoju dalis, turinti galimybe naudotis internetu.

SlaptaZodziy kortelé - kortel¢je nurodyti sunumeruoti slaptazodZziai, jvedami | sistema
ry$io seanso pradzioje arba patvirtinant operacijas.

SlaptaZzodZiy generatorius - pagal specialy algoritma kiekviena karta registruojantis
sistemoje sudaro unikaly slaptazodj — skaitmeny seka.

"phishing"- sukciavimas, kai i§ interneto vartotoju apgaule viliojami internetinés

bankininkystés kodai, kreditinés kortelés numeriai.
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