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ĮVADAS
Paslaugų teorijoje ir praktikoje užsienyje ir Lietuvoje ypač daug dėmesio skiriama sprendžiant rinkos dalyvių santykius paslaugų kokybės, rinkodaros ir vadybos aspektais, tačiau finansinės paslaugos apibūdinamos tik apibendrintai. Šios paslaugos apibūdinamos nesistemingai; jos analizuojamos pagal pobūdį ar veiklos sritis, tačiau neišskiriami veiksniai ir sąlygos, kurie veikia vienos ar kitos finansinės paslaugos pasirinkimą, pasigendama finansinių paslaugų tyrimo jų vartotojų segmentų – finansinių tarpininkų, verslo subjektų, fizinių asmenų ir kt. – atžvilgiu.
Temos aktualumas. Finansinių paslaugų teikėjams vienas svarbiausių veiklos aspektų yra tinkama vartotojų segmentacija, kadangi, kaip ir kiekvienoje kitoje ekonominėje veikloje, tik nedidelė dalis vartotojų duoda itin didelę pelno dalį, o didžioji dalis vartotojų yra žymiai mažiau pelninga (kartais net nuostolinga). Tik žinant savo vartotojus, jų demografinius rodiklius, elgseną ir naudojimosi finansinėmis paslaugomis modelius, galima palaikyti, gerinti, plėtoti ryšius su jais, ugdyti ir išlaikyti esamus ir naujai pritrauktus vartotojus, siūlyti geriausiai jų poreikius, lūkesčius atitinkančias paslaugas, produktus ir taip gauti daugiau abipusės naudos.
Finansų rinkos struktūriniai pasikeitimai atneša naujas ateities bankininkystės formas ir dimensijas. Verslo perėjimas į internetinę aplinką, spaudimas padidinti rinkos vertę, Europos masto ekspansija (plitimas) ir konsolidacija (jungimasis, vienijimasis) sudaro naujus iššūkius Europos bankininkystės paslaugų teikėjams – bendros Europos bankininkystės rinkos formavimasis verčia finansines institucijas peržiūrėti savo vietą rinkoje ir reaguoti į didėjančios konkurencijos procesus. Visi šie procesai neišvengiamai daro įtakos Lietuvos bankų sektoriui, skatindami būtinybę užtikrinti veiklos efektyvumą, diegti naujas finansines paslaugas ar plėtoti esamas.
Bankų sistema nuolat plečiasi, vartotojams siūlomos įvairios finansinės paslaugos ir priemonės, tačiau siekdami prisitaikyti prie aplinkos pokyčių, konkurencijos keliamų reikalavimų, bankai vartotojams turi siūlyti naujas jų lūkesčius ir poreikius tenkinančias finansines paslaugas, gerinti jau teikiamų paslaugų kokybę.

Problema – neapibrėžti mažmeninių finansinių paslaugų specifiniai bruožai, klasifikavimo ypatumai nesiejami su jų paskirtimi ir teikiama nauda, todėl ir šių paslaugų plėtros veiksniai nėra tinkamai įvertinti, o tai apsunkina jų taikymo galimybes.
Darbo objektas – mažmeninių finansinių paslaugų specifiniai bruožai, lemiantys mažmeninių finansinių paslaugų plėtrą.

Darbo tikslas – apibendrinus teorinius teiginius ir Lietuvos ir pasaulio finansų institucijų praktiką pagrįsti mažmeninių finansinių paslaugų išskirtinius bruožus ir šių paslaugų plėtros veiksnius.

Darbo uždaviniai:

1. Apibūdinti finansų sistemą ir finansinių paslaugų teikimo ypatumus.
2. Pateikti paslaugų, produktų ir finansinių paslaugų skirtumus.
3. Išskirti mažmeninių finansinių paslaugų ir jų vartotojų specifiką.
4. Sudaryti mažmeninių finansinių paslaugų plėtros teorinį modelį.
5. Atlikti mažmeninių finansinių paslaugų Lietuvoje analizę.

Darbo metodai:
· mokslinės literatūros analizė ir apibendrinimas;
· anketinė apklausa;

· statistinių duomenų apdorojimas ir sisteminimas;

· gautų teorinių ir praktinių rezultatų sisteminimas. 

Baigiamojo magistro darbo struktūra. Pirmojoje baigiamojo darbo dalyje analizuojamos finansinės paslaugos ir jų teikimo ypatumai, remiantis literatūra pateikiamos pagrindinės mažmeninių finansinių paslaugų charakteristikos. Antrojoje darbo dalyje pateikiama Lietuvos bankų sektoriaus analizė (mažmeninių klientų skaičius, naudojimasis elektroninėmis finansinėmis paslaugomis ir kt.), apibūdinami mažmeninių finansinių paslaugų vartotojų tyrimo rezultatai. Trečioje darbo dalyje, remiantis atlikta literatūros šaltinių, statistinių duomenų analize ir vartotojų tyrimo rezultatais, sudaromas mažmeninių finansinių paslaugų plėtros modelis, numatomos jo taikymo galimybės.
Baigiamojo magistro darbo naujumas ir praktinės taikymo galimybės. Darbe numatytos pagrindinės mažmeninių finansinių paslaugų plėtros tendencijos ir problemos. Mažmeninių finansinių paslaugų plėtros modelis turi teorinę ir praktinę reikšmę; remiantis juo galima numatyti šių paslaugų teikimo perspektyvas, t. y. ko gali tikėtis jų vartotojai ir į ką turėtų atkreipti dėmesį šių paslaugų teikėjai, norėdami pritraukti naujų ir išlaikyti esamus vartotojus bei kuo geriau tenkinti jų poreikius.
Be to, mažmeninių finansinių paslaugų specifika išdėstyta straipsniuose „Mažmeninių finansinių paslaugų suvokimo ypatumai ir plėtros veiksniai“ (Respublikinės konferencijos „Verslas, vadyba ir studijos‘2008“ mokslo darbų rinkinys (žr. A priedą)) ir „Santykių rinkodaros ypatumai teikiant finansines paslaugas“ (Respublikinė konferencija „Verslas, vadyba ir studijos‘2009“ ir Vilniaus Gedimino technikos universiteto mokslo žurnalas „Verslas: teorija ir praktika“ (žr. B priedą)).

1. MAŽMENINIŲ FINANSINIŲ PASLAUGŲ TEIKIMO TEORINIAI ASPEKTAI
1.1. Finansinių paslaugų suvokimo ypatumai
Sąvoka „finansai“ yra viena iš ekonominių kategorijų, kuriai būdinga piniginė forma, tačiau jie nėra tapatūs pinigams. Pasak V. Aleknevičienės [1, p. 11], pinigai yra prekių vertės matas, įmonių sankaupų, gyventojų santaupų, taip pat atsiskaitymo priemonė, o finansų sritis yra siauresnė, kadangi finansai išreiškia piniginius santykius, atsirandančius sudarant ir panaudojant tiek centralizuotus (valstybinius), tiek ir decentralizuotus (namų ūkio, įmonių) pinigų fondus. Todėl finansinės priemonės ir santykiai sudaro finansinių paslaugų teikimo prielaidas ir sąlygas.

Daugiau apie finansų sistemą, finansų sektorių, bankus ir jų ypatumus žiūrėti C priede.

Blogiausia bankų krizė nuo Didžiosios depresijos sudavė stiprų smūgį visam finansinių paslaugų sektoriui. Finansų institucijos turi pripažinti, kad senosios jų veiklos strategijos nebetinka, ir pakeisti savo veiklos planus. Finansinių paslaugų teikėjai turėtų atsižvelgti į tai, kad:

· vartotojai yra susirūpinę ir jaučiasi nesaugūs. Kelių didžiausių bankų žlugimas privertė vartotojus pasijusti bejėgiais, kai jų namai, santaupos pensijai ir kt. žlugo. Tokia situacija skatina toliau plėtoti internetinės bankininkystės būdus, kad būtų pateikta savalaikė informacija apie paslaugų įvairovę, turimas sąskaitas bei praktiniai patarimai;
· bus imtasi vienokio ar kitokio finansinės veiklos reguliavimo. 

Krizės metu ir po jos finansinių paslaugų vartotojų mintyse pirmiausia bus saugumas ir patikimumas, kas sudarys sąlygas konkurencijai naujų indėlių srityje. Pastebėtina ir tai, kad vartotojai apskritai mažina vartojimą, tačiau ypač ženkliai mažinamos išlaidos iš kreditinių kortelių. Galiausiai vartotojai naudos mobiliuosius telefonus savo finansams valdyti, mokėjimams atlikti ir labiau nei bet kada anksčiau bus pasiruošę priimti jų individualiems poreikiams pritaikytus pasiūlymus. Finansų institucijos turi atkreipti dėmesį į šiuos pasikeitimus ir į juos reaguoti. 

1.1.1. Paslaugų ir jų vartotojų samprata
Vienas sudėtingiausių paslaugų teorijos uždavinių – apibrėžti paslaugos sampratą. Literatūroje pateikiama daug paslaugų apibrėžimų, tačiau iki šiol nėra vieno apibrėžimo, kokia veikla vadintina paslauga. Paslaugos sampratos evoliucija susijusi su paslaugų plėtra. Paslaugos esmę buvo bandoma atskleisti ir sampratą pateikti nagrinėjant jos paskirtį, taip pat išryškinant prekės ir paslaugos skirtumus ir akcentuojant, kad paslauga, skirtingai nei prekė, yra ne daiktas, o vyksmas (veiksmas ar jų aibė). „Šiuolaikiniai paslaugos apibrėžimai akcentuoja, kad paslauga – tai proceso ir rezultato sintezė, nes yra neapčiuopiamos veiklos ir prekės derinys. Paslauga – tai veiklos, skirtos vartotojų sunkumams įveikti ir vykstančios jam ir personalui arba organizacijai priklausančioms fizinėms gėrybėms sąveikaujant, visuma. Taigi paslauga visų pirma yra procesas, kai vyksta vartotojo ir personalo sąveika“ [4, p. 47]. „Paslauga yra aiškios (suvokiamos) ir neapibrėžtos naudos bei prekių, reikalingų paslaugos teikimo procesui vykdyti arba jį palengvinti, derinys“ [4, p. 47].
Lietuvos Respublikos (toliau – LR) vartotojų teisių apsaugos įstatyme [45] paslauga apibrėžiama kaip atlygintina veikla arba (ir) jos rezultatas, kuriais siūloma tenkinti ar yra tenkinamas konkretus vartotojo poreikis.

LR terminų banke [44] pateikiama keletas paslaugos apibrėžimų, pvz.: 1) paslauga – teikėjo patarnavimas, pagalba vartotojui; 2) paslauga – funkcijų, kurias bendrovės ar organizacijos siūlo vartotojams, visuma; 3) paslauga – veikla, skirta vartotojo poreikiams tenkinti, ir jos rezultatas.
Pastebėtina ir tai, kad pačiu „paslaugos“ terminu operuojama neatsakingai. N. Johnsas (1999), atlikęs paslaugos apibrėžimų analizę, nustatė, kad paslaugos terminas vartojamas ekonominės veiklos šakai apibūdinti, veiklos rezultatui nusakyti ir apibrėžti procesui, kai teikiant paslaugą vyksta asmenų sąveika ir vartotojas įgauna laikiną patyrimą [4, p. 45-46]. Kaip vienu geriausiai paslaugų reikšmę atspindinčiu apibrėžimu yra laikomas Hillo (1977) pateiktas apibūdinimas: „Paslaugų veikla yra tokia veikla, kuri nekuria ir neperdirba fizinių produktų. Jų teikiamas produktas yra nematerialus ir negali būti apčiuopiamas, transportuojamas ar įgyjamas“ [31, p. 22].
Nuo to, kokia paslauga teikiama, priklauso ir jos teikimo ypatumai – skirtingos paslaugos teikiamos skirtingai, remiantis skirtingais kriterijais, principais. Tačiau visose be išimties paslaugose turi dalyvauti jų vartotojas. Vartotojas – ne tik paslaugos teikėjo partneris, bet ir būtinas paslaugos teikimo dalyvis – be jo nebūtų paslaugos.

Mokslinėse publikacijose dažnai vartojama ne vartotojo, bet kliento sąvoka. Tačiau, kaip teigia M. Gabbottas ir G. Haggas (1998) [4, p. 145-146], klientas – tai asmuo, kuris perka, t. y. apmoka, teikėjo siūlomą paslaugą, kitaip tariant, klientas yra pirkėjas. Toks požiūris, pasak šių autorių, yra gana ribotas, kadangi asmens elgesys traktuojamas kaip pavienis pirkimas, pagrįstas prekiniais-piniginiais mainais, tačiau iš tikrųjų konkretus pirkimas siejasi ir su kitais individo (organizacijos) veiksmais, kurių visuma apibūdina vartojimo elgseną. Pažymėtina ir tai, kad vartojimo procesas negali būti susiejamas su tiesioginiais prekiniais–piniginiais mainais, kadangi daugelyje paslaugų, pvz., viešosios tvarkos palaikymo, aplinkosaugos ir kt., tokių santykių nėra. Kita vertus, sutelkiant dėmesį tik į pirkimo aktą pamirštami kiti vartotojo elgsenos procesai ir juose atsiskleidžiantys vaidmenys. M. Gabbotto ir G. Haggo nuomone, to išvengiama, jei vartojama vartotojo sąvoka.
Užsienio literatūroje, kalbant apie asmenis, besinaudojančius finansinėmis paslaugomis, vartojamos tiek vartotojo (angl. consumer), tiek ir kliento (angl. customer) sąvokos. Pasaulio bankas įvairiuose savo tyrimuose ir pranešimuose vartoja terminą „vartotojas“. LR vartotojų teisių apsaugos įstatyme [45], apibrėžiančiame ne tik vartotojų teises, vartotojų teisių apsaugos sritis ir pan., bet ir reglamentuojančiame vartotojų ir pardavėjų, paslaugų teikėjų santykius, taip pat vartojama vartotojo sąvoka. Vartotojas čia apibūdinamas kaip fizinis asmuo, kuris pareiškia savo valią pirkti, perka ir naudoja prekę ar paslaugą asmeniniams, šeimos, namų ūkio poreikiams, nesusijusiems su verslu ar profesija, tenkinti [45]. Nors kasdieninėje veikloje asmenis, besinaudojančius įvairiomis, ypač finansinėmis paslaugomis, yra įprasta vadinti klientais, šiame darbe vartojama „vartotojo“ sąvoka (nors dažnai sąvoka „klientas“ ir atrodytų priimtinesnė). 
Taigi vartotojas gali būti apibūdintas kaip subjektas (asmuo, įstaiga ar ūkio šaka), kuris vartoja ką nors kuriam nors reikalui, arba, siauresne prasme, kaip asmuo, kuris perka prekes ir naudojasi paslaugomis asmeniniams ir namų ūkio poreikiams tenkinti.
Kiekvieną paslaugą sudaro tam tikri jai būdingi elementai (veiksniai), be kurių ši paslauga negalėtų egzistuoti, t. y. kiekvienai paslaugai būdinga tam tikra jos teikimui reikalinga elementų sistema. „Paslaugų teikimo sistema – tai visuma techninių ir fizinių elementų bei žmogiškųjų veiksnių, kuriuos sujungus gaunama tam tikra paslauga“ [4, p. 29].
Pagrindiniai paslaugų teikimo sistemos elementai yra:

· Vartotojas, kuris suteikia reikalingą informaciją, atlieka kai kurias operacijas, kontroliuoja paslaugos teikimo procesą. 
· Kontaktinis personalas, t. y. paslaugų organizacijų darbuotojai, tiesiogiai aptarnaujantys vartotojus. 

· Fizinės (techninės) priemonės, kuriomis naudojasi kontaktinis personalas, vartotojai arba ir personalas, ir vartotojai.

· Vidinis (nematomas) paslaugų teikimo posistemis, kuris lemia teikėjo tikslus, organizacijos struktūrą, vykdomas operacijas, valdymą.
· Kiti vartotojai (paprastai paslauga teikiama ne vienam, o keliems vartotojams).

Apibendrintai galima teigti, kad paslauga yra paslaugų teikimo sistemos tikslas ir rezultatas. Paslauga atsiranda kaip vartotojo, fizinių priemonių ir kontaktinio personalo sąveikos pasekmė; tai nauda, kuri tenkina vartotojo poreikius.
Didžiulė paslaugų įvairovė leidžia teigti, kad kiekviena paslauga turi savitą teikimo būdą, atitinkantį konkrečios paslaugos koncepciją. R. W. Schmenneris (1995) [4, p. 244], apibūdindamas organizacijos paslaugos teikimo procesų pasirinkimą lemiančius veiksnius, įvertina du esminius kintamuosius – darbo intensyvumą ir teikėjo bei vartotojo sąveikos laipsnį. 
Bankų paslaugų teikimo procesai pasižymi aukštu darbo intensyvumo laipsniu, o šių paslaugų vartotojo ir teikėjo sąveikos stiprumo ir paslaugos pritaikymo individualiems vartotojo poreikiams laipsnis yra žemas, t. y. jos yra standartizuotos.
Paslaugų organizacijos skiriasi ne tik paslaugos teikimo būdu, bet ir tuo, kam paslaugos teikimo aplinka turi įtakos, t. y. ką potencialiai ji veikia – vartotojus, darbuotojus ar abi grupes.

Paslaugų teikimo aplinka vertinama dviem aspektais, t. y. paslaugos teikimo aplinka pagal poveikio objektą ir paslaugos teikimo aplinka pagal sudėtingumo laipsnį.

Remiantis poveikio objekto kriterijumi, bankų teikiamos paslaugos yra asmenų santykiais paremtos paslaugos (vartotojas ir darbuotojas), o pagal sudėtingumo laipsnį šių paslaugų teikimo aplinka yra sudėtinga. 

Analizuojant finansinių paslaugų teikimą kitu aspektu, t. y. pagal funkcinę paskirtį, bankų teikiamos paslaugos gali būti priskiriamos prie substitucinių (paslaugų klasė) palengvinančių (paslaugų poklasis) paslaugų. 

1.1.2. Paslaugų, produktų ir finansinių paslaugų skirtumai

Polinkis finansines paslaugas vadinti produktais gali būti interpretuojamas (suprantamas) kaip noras lygiuotis į vyraujančias kryptis, t. y. plataus vartojimo prekių rinkodarą. Kadangi tradiciniai mažmenininkai save vis labiau mato kaip siūlančius produktus ir su jais susijusias paslaugas, skirtumai tarp mažmeninių prekybininkų ir finansinių paslaugų teikėjų mažėja iš abiejų pusių (t. y. mažmeninių prekybininkų ir finansinių paslaugų teikėjų).
Žinoma, yra tam tikrų savybių, kurios skiria produkto rinkodarą nuo paslaugų rinkodaros. Vienas tokių yra paslaugos neapčiuopiamumas ir produkto gamybos neatskiriamumas nuo vartojimo. Daug finansinių paslaugų turi mažus, bet tikrai svarbius apčiuopiamus elementus, tokius kaip plastikinės kortelės fizinės savybės, hipotekos dokumentai ar draudimo sertifikatas. Kiekvienas taip pat turėtų susimąstyti, ar gamyba ir vartojimas iš tikrųjų yra vienalaikiai; kada draudimo polisas ar taupomoji sąskaita iš tikrųjų yra „suvartojami“? Šios paslaugos paprastai teikia ilgalaikę dvasios ramybę ir tam tikrus ateities mokėjimus. Čia taip pat kyla klausimas, ar finansinės paslaugos iš tikrųjų yra taip nutolusios nuo apčiuopiamų (materialių) daiktų, tokių kaip žoliapjovė ar skalbimo mašina, kurios taip pat yra perkamos ilgalaikiam naudojimui, mažmeninės prekybos. 

Finansiniai produktai ir paslaugos nuo daugelio kitų mažmeninių prekių skiriasi dviem aspektais. Pirma, finansiniai produktai paprastai turi įsipareigojimo, kuris gali trukti daugelį metų, formą. Tokie įsipareigojimai paslaugų teikėjui padengia tam tikras įsipareigojimų aptarnavimo išlaidas, taip pat garantuoja tam tikras pajamas ateityje. Antra, finansiniai produktai yra „gaminami“ kompiuterinių sistemų. Naujas produktas gali būti gautas pakeitus keletą parametrų kompiuterio programoje. Greitis, kuriuo konkurentai gali nukopijuoti produktus tik pakeisdami programinę įrangą, reiškia, kad produkto naujovė, ypač nusistovėjusioje rinkoje, retai duoda pastovų konkurencingą pranašumą.

Finansinės paslaugos yra apibūdinamos neapčiuopiamumo sąvoka: paprastai beveik nėra jokio apčiuopiamo įrodymo, kuris parodytų, jog paslauga jau yra suteikta (pvz., investicija ar patarimai būsto paskolos klausimais), dėl to organizacijos imasi tam tikrų apčiuopiamumo „suteikimo“ veiksmų, kurie tampa tam tikrais paslaugos elementais.

Produkto materialių (apčiuopiamų) ir nematerialių (neapčiuopiamų) savybių suderinimas lemia tai, kaip vartotojai jį vertina. Produktus, kurie labiau pasižymi materialiomis (apčiuopiamomis) savybėmis, vartotojams įvertinti yra lengviau nei tuos, kuriuose vyrauja nematerialios (neapčiuopiamos) savybės. Rinkodaros specialistai, norėdami išsiskirti iš konkurentų, savo apčiuopiamumu pasižymintiems produktams dažnai yra linkę suteikti tam tikrų neapčiuopiamų savybių, kurios suteikia pridėtinę vertę. O neapčiuopiamus produktus, t. y. paslaugas, stengiamasi padaryti apčiuopiamesnes, suteikti tam tikrų savybių, kurios šių paslaugų vartotojams leistų jas geriau įvertinti, pvz., paslaugų teikimo profesionalumą gali būti bandoma perteikti naudojant uniformas, logotipą ar pabrėžiant priklausymą tam tikrai profesionaliai visuomenei (grupei) [34].
Finansinių paslaugų „gamyba“ ir vartojimas yra vienalaikiai: paslauga negali būti atskiriama nuo asmens ir vartotojas turi būti įtrauktas į paslaugos teikimą (pvz., patarimai finansiniais klausimais). Tokiu būdu paslaugos teikimo procesas, apimdamas darbuotojų ir vartotojų tiesioginį ryšį, tampa neatskiriamas nuo paslaugos kokybės. Taip atsiranda įvairiarūšiškumas. Dėl neapčiuopiamumo ir neatskiriamumo elementų, finansinių paslaugų kintamumas dažnai yra darbo sąnaudų nestandartizuoto teikimo funkcija, todėl kokybės standartų naudojimas tradicine prasme nėra įmanomas. Tai didina vartotojo riziką ir nepatikimumo galimybę, tačiau organizacijos darbuotojams suteikiama galimybė ir atsakomybė efektyviau tenkinti individualaus vartotojo poreikius.

Finansinės paslaugos, kaip ir kitos paslaugos, nuo prekių skiriasi ir tuo, kad paslaugos kokybė gali būti suvokta ir vertinama tiek objektyviai (išmatuojant nustatytais kiekybiniais kriterijais), tiek ir subjektyviai. Subjektyvus paslaugos vertinimas remiasi vartotojo vaizduote, asmeniniais išgyvenimais, emocijomis, lūkesčiais ar požiūriu. Šiuo atveju apie paslaugos kokybę sprendžia pats vartotojas. „Paslauga, skirtingai nei prekė, yra patirties produktas, todėl jos kokybę galima vertinti tik vartojimo metu“ [56, p. 122].

Be to, daugeliu finansinių paslaugų negalima apsirūpinti („sukaupti jų atsargų“) taip, kad būtų išvengta paklausos svyravimų (pvz., žmonių laikas, akcijų pirkimas, būsto paskolos mokėjimai), taigi organizacijos turi plėtoti sistemas, padedančias valdyti pasiūlą ir paklausą. Pvz., vartotojui labai svarbu yra greitis, tačiau paklausos pikas ir eilių susidarymas didžia dalimi gali būti numatomi ir prie to galima prisiderinti pasamdant darbuotojus, kurie dirba tik tam tikromis valandomis, arba gali būti panaudotos automatizuotas aptarnavimas. 

Finansinės paslaugos teikiama nauda (dažniausiai susijusi su saugumu) yra psichologinio pobūdžio.

Dar vienas finansinių paslaugų požymis yra tas, kad jų paklausos lankstumas keičiasi nuo faktiškai nulinio kai kuriose rinkose (pvz., paskolos būstui) iki labai didelio (pvz., indėliai).

Masinio vartojimo paslaugoms (pvz., pervedimams, trumpalaikiams kreditams ir sąskaitoms iki pareikalavimo) vartotojų elgesys gali būti įvardijamas kaip „jautrus“ ir „nejautrus“ ir atitinkamai pagal tai turi būti pasirenkama paslaugų įkainojimo strategija.
Finansinių paslaugų rinka yra sudėtinga ir dinamiška, pasižyminti agresyvia aplinka. Reklamos ir skatinimo vaidmuo šiame sektoriuje yra ypač svarbus ir lygiai toks pats sudėtingas kaip ir pati rinka, kurioje ši veikla vykdoma. Reklamos įtaka finansinių paslaugų teikimui yra daugialypė. Ta pati reklamos kampanija turi idealiai tikti tiek kuriant trumpalaikę taktinę naudą, tiek ir siekiant ilgalaikių strateginių organizacijos tikslų.
Apibendrinant galima teigti, kad pagrindiniai finansinių paslaugų ypatumai (bruožai), skiriantys jas nuo kitų paslaugų, yra: gana didelis finansinių paslaugų abstraktumas; skirtingai nuo kitų paslaugų, kur dažniausiai pateikiamas produktas, finansines paslaugas teikiančiose organizacijose įvairiomis formomis yra pateikiami pinigai; kiekvienai paslaugų formai yra būdingas sandorio elementas; kiekviena paslaugų forma yra susijusi su trumpesniu ar ilgesniu laiku. Dėl to teikiant finansines paslaugas yra reikalingas paaiškinimas. Masiniams sandoriams to reikia mažiau, tačiau nestandartiniai sandoriai turi būti aiškinami iš esmės. Finansinių paslaugų specifika lemia tai, kad teikiant šias paslaugas tarp paslaugos teikėjo ir vartotojo yra būtinas pasitikėjimas, nuolatinis ryšys ir galimybė bendrauti, aiškintis, konsultuotis, gauti ir teikti informaciją. Be to, šių paslaugų išskirtinumas pasižymi ir tuo, kad pačios finansinės paslaugos tampa kitų prekių ir paslaugų įsigijimo prielaidomis ir sąlygomis, specifine rinkos infrastruktūros dalimi.
1.1.3. Finansinių paslaugų įvairovė ir jų vartotojai
Kadangi paslaugų veikla yra labai įvairiapusė, atsiranda būtinybė šias veiklos rūšis suskirstyti į tam tikras grupes pagal jas jungiančius požymius, t. y. skirti atskiras paslaugų veiklos rūšis arba šakas. Tokių požymių yra daug ir įvairių, todėl yra daug paslaugų klasifikacijos sistemų, pradedant visai paprastomis ir baigiant labai sudėtingomis.

Pagal Prancūzijos ekonomistų [31, p. 57] pasiūlytą paslaugų gamybos cirkuliacijos vartojimo grandinės schemą, finansinės paslaugos yra priskiriamos prie paslaugų, atliekančių cirkuliacijos funkciją. Gamybos–cirkuliacijos–vartojimo logika taip pat yra pagrįsta Urugvajaus klasifikavimo sistema [31, p. 58-59], kurioje yra dvylika paslaugų grupių. Septintojoje šios klasifikavimo sistemos grupėje yra finansinės paslaugos, kurių trys pogrupiai yra tokie: a) draudimas ir su juo susijusios paslaugos; b) bankų ir kt. finansinės paslaugos; c) kt. paslaugos. 
LR terminų banke [44] finansinės paslaugos apibūdinamos kaip vertybinių popierių platinimas, paskolų teikimas, skolinimas arba tarpininkavimas pagal kitus įsipareigojamuosius skolos dokumentus ir finansinių paslaugų pagal kitus su skolinimusi susijusius dokumentus teikimas, kitos LR finansų įstaigų įstatyme nurodytos finansinės paslaugos. 
LR finansų ministerijos tinklalapyje [43] finansinės paslaugos apibūdinamos kaip bankinės, kredito, draudimo, investicinės, mokėjimo ir kitos paslaugos, apibrėžtos atitinkamuose šias paslaugas reglamentuojančiuose LR teisės aktuose.

Nors LR finansų įstaigų įstatyme pateikiamas 19 paslaugų, laikomų finansinėmis paslaugomis sąrašas (žr. D priedą), tačiau Valstybinės vartotojų teisių apsaugos tarnybos (toliau – VVTAT) duomenimis, pagrindinės finansinės paslaugos, teikiamos vartotojams, yra šios (žr. 1 pav.):
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1 pav. Komercinių bankų paslaugos mažmeniniams vartotojams [sudaryta autorės, remiantis VVTAT duomenimis] 
Ilgą laiką manyta, kad pagrindinė sėkmingos verslo plėtros sąlyga – paslaugų asortimento didinimas ir mažesnės negu konkurentų kainų nustatymas. Tačiau ši nuostata pamažu keičiasi, kadangi dėl greitai kintančios situacijos paslaugų rinkoje sėkmingai veiklą norinčios plėtoti organizacijos didžiausią dėmesį turi skirti veiklai, orientuotai į vartotoją. Šiuo atveju labai svarbu tinkama vartotojų klasifikacija, todėl, kad darbo su kiekviena vartotojų grupe metodai (jų forma ir turinys) yra skirtingi.

Finansinių paslaugų klasifikavimas dažniausiai pagrįstas orientacija į vartotoją:

· paslaugos verslo klientams (pvz., garantijos ir laidavimai, operacijos negrynaisiais pinigais, valiutų rinkos paslaugos);

· paslaugos privatiems asmenims.

Teikiant investicines paslaugas, investicinių paslaugų teikėjai (pvz., vertybinių popierių tarpininkai) savo klientus atitinkamai priskiria neprofesionalių, profesionalių arba tinkamų sandorių šalių grupei. Nuo to, kokiai klientų grupei asmuo yra priskirtas, priklauso paslaugų tinkamumo įvertinimas, apsaugos priemonių taikymas ir kt.

Bankai savo teikiamas paslaugas paprastai skiria pagal paslaugų vartotoją, t. y. išskiriamos paslaugos, teikiamos privatiems asmenims ir verslo subjektams. Tačiau toks paslaugų ir jų vartotojų klasifikavimas, darbo autorės nuomone, nėra pakankamas: nors vartotojai gali lengvai suvokti aptarnavimo technologiją, tačiau teikiamos paslaugos nėra pakankamai pritaikomos individualiems vartotojų poreikiams.

Vartotojų aptarnavimas – sritis, kuri neabejotinai teikia didžiausias konkurencinio pranašumo plėtojimo galimybes ir kartu kelia didžiausią iššūkį. Vartotojų segmentacija ir klasifikacija elgesio požiūriu gali palengvinti kokybiškesnių paslaugų, pagrįstų tam tikrų poreikių suvokimu, plėtrą ir pateikimą, tačiau tai gali būti įgyvendinta tik supaprastinus santykius su vartotoju ir pateikus jam paprastą, bet būtent jam pritaikytą paslaugą. Tai ne būtinai gali būti pigiausias būdas, tačiau bet koks kainos nenaudingumas gali būti kompensuotas pridėtine paslaugos verte. Kad tai būtų galima padaryti efektyviai, reikia dar geriau suprasti tikruosius vartotojų finansinių paslaugų ir finansinių santykių poreikius.
Labai svarbu suvokti, kokie veiksniai lemia vienokį ar kitokį vartotojų elgesį. I. Andersone ir E. Gaile-Sarkane [2] pateikia tokį vartotojų elgesį lemiančių veiksnių modelį (žr. 2 pav.):
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2 pav. Vartotojo elgesį lemiantys veiksniai [2]
Taigi norint pritraukti vartotojus būtina įvertinti ne tik asmeninius, ekonominius ir pan. vartotojo elgesį lemiančius veiksnius, bet ir imtis atitinkamų rinkodaros ir komunikacijos priemonių.
Finansinių paslaugų teikimo veiklos objektas – pinigai ir laiko elementas – privalo remtis pasitikėjimu paremtais santykiais, nes finansinių paslaugų teikimo veiklai būdingas labai didelis ir laiko atžvilgiu neapibrėžtas rizikos elementas. Tai labai svarbūs finansinių paslaugų teikėjų rinkodaros veiklos ypatumai, todėl jų negalima nepaisyti. Šie ypatumai lemia ir specialias finansinių paslaugų rinkodaros priemones, kurios gali būti apibūdinamos pagal:

· kokybę: kokybiniai paslaugų struktūros pokyčiai, naujų paslaugų atsiradimas;

· kainų dimensiją: procentai už paslaugas, palūkanos;

· laiko dimensiją: sprendžiant klausimą dėl vietos ar realizavimo kanalo parinkimo ir pan.;

· komunikavimo dimensiją: tai nekontaktinės paslaugos, paslaugos, paremtos asmeniniais kontaktais, darbas su visuomene ir pan.

Visi šie aspektai turi būti įvertinti parenkant atitinkamas priemones.

Didžiulės konkurencijos sąlygomis finansinių paslaugų teikėjų vartotojams siūlomos paslaugos ir priemonės pasižymi tik labai nedideliais skirtumais, todėl vartotojai mažai dėmesio kreipia į pagrindinę siūlomą finansinę paslaugą. Kaip jau buvo minėta, ilgą laiką manyta, kad pagrindinė sėkmingos verslo plėtros sąlyga – paslaugų (prekių, priemonių) įvairovės didinimas ir mažesnės negu konkurentų kainų nustatymas, tačiau susiklosčiusios tendencijos pamažu keičiasi, nes dėl greitai kintančios situacijos paslaugų rinkoje vis didesnį dėmesį reikia skirti santykiams su vartotojais.

Vartotojus reikia suvokti kaip savo vertybę, nes tik jie yra sėkmės rinkoje pagrindas. Dabar kaip niekada anksčiau finansinių paslaugų teikėjai turi aiškiai suprasti savo vartotojus, jų norus ir poreikius, kad būtų galima tinkamai juos tenkinti. Santykių rinkodara yra laikoma vienu efektyviausių būdų, padedančių spręsti šias problemas. Santykių rinkodara keičia senąją rinkodaros paradigmą ir tampa šiuolaikinių paslaugų įmonių veiklos filosofija.
Santykių rinkodara integruoja rinkodaros priemones, rūpinimąsi vartotoju ir kokybę. Tai paaiškina, kodėl nepakanka tik parinkti rinkodaros priemonių, jų sklaidos kanalų, reikia nuolat rūpintis paslaugų kokybe ir jos gerinimu.

Padidėjus konkurencijai ir pasikeitus vartotojų poreikiams, santykių rinkodara tapo svarbus aspektas visose veiklos srityse, ypač paslaugų sektoriuje. Jei anksčiau rinkodaros specialistai elgėsi pasyviai ir pirmiausia buvo suinteresuoti didinti pelną, tai dabar rinkodaros, ypač paslaugų rinkodaros, tikslas turėtų būti ne tik pritraukti vartotojus, bet ir juos išlaikyti.

Santykių rinkodaros esmė yra vartotojų ir paslaugų teikėjo santykių, pagrįstų pasitikėjimu, bendradarbiavimu, galios pasiskirstymu, komunikacija, įsipareigojimu, priklausomybe ir kitomis savybėmis, palaikymas ir vartotojų lojalumo ugdymas.

Santykių rinkodara naudinga, jei taikant jos principus pavyksta nustatyti organizacijos tikslinius vartotojus, sukurti abipusiai naudingus ryšius tarp paslaugos teikėjo ir jo siūlomų paslaugų vartotojų. Pagrindinis santykių rinkodaros principų taikymo rezultatas – tai vartotojų išlaikymas, nes pritraukti naujus vartotojus kainuoja daug brangiau.

Santykių rinkodaroje yra išskiriamas taip vadinamas 6i kompleksas, arba pagrindiniai santykių rinkodaros principai (žr. 3 pav.).
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3 pav. Santykių rinkodaros principai (6i) [17]
Taikant šiuos principus teikiant finansines paslaugas, pirmiausia finansinių paslaugų teikėjas turi gauti patikimos informacijos apie savo vartotojus ir sukurti duomenų bazę, atitinkančią santykių su vartotojais palaikymo tikslus ir pobūdį. Antra, paslaugų teikėjas turi atsirinkti tuos vartotojus, į kuriuos verta investuoti ir dėti pastangas ryšiams palaikyti. Trečias santykių rinkodaros principas reikalauja, kad kiekviena vartotojui siūloma paslauga būtų kuo labiau jam individualiai pritaikyta. Ketvirtas principas akcentuoja sąveiką su vartotojais, o penktas principas apima vartotojų integraciją į vertės kūrimo procesą. Kuo šie procesai sistemingesni, tuo artimesnius ryšius galima palaikyti. Galiausiai, santykių rinkodaros tikslas turėtų būti sukurti tokius santykius, kurie padėtų finansinių paslaugų teikėjui išsiskirti iš konkurentų.
Siekiant geriau tenkinti finansinių paslaugų vartotojų poreikius, juos būtų galima skirstyti į tokias penkias grupes:

1) Potencialūs vartotojai, kurie gali būti suinteresuoti naudotis tam tikromis finansinėmis paslaugomis. Potencialūs vartotojai nežino nei finansų institucijos, nei jos teikiamų paslaugų, todėl jie yra linkę abejoti paslaugų teikėjo kompetencija.

2) Lankytojai – vartotojai, bent kartą apsilankę finansų institucijoje. Paprastai lankytojai yra nusiteikę skeptiškai; jie kai ką žino apie teikiamas paslaugas, tačiau kol kas neapsisprendę, kuriomis iš jų naudotis. Čia svarbus pirmas įspūdis apie paslaugos teikėją.

3) Vartotojai, kurie jau naudojosi tam tikromis finansinėmis paslaugomis. Vartojama dėl dviejų pagrindinių priežasčių: pirma, vartotojas jaučia malonumą pasinaudojęs paslauga, antra, patenkinami tam tikri vartotojo poreikiai. Čia svarbu rasti tokias teikiamų paslaugų savybes, kurios geriausiai tenkintų vartotojų poreikius. Sėkmingo darbo su vartotoju garantas – profesionaliai paruoštas personalas.

4) Nuolatiniai vartotojai, reguliariai besinaudojantys teikiamomis finansinėmis paslaugomis. Nuolatinius vartotojus privalu pažinoti, jiems reikia siūlyti kažką ypatinga, nauja. 

5) Lojalūs vartotojai, nuolat besinaudojantys finansų institucijos teikiamomis paslaugomis ir savo teigiama patirtimi besidalinantys su kitais asmenimis. Lojalūs vartotojai platina informaciją apie organizaciją visuomenei. Norint išlaikyti tokius vartotojus, jiems reikia siūlyti kažką išskirtinio.
Sėkmė ar nesėkmė pritraukiant vartotojus priklauso nuo to, kaip mažiausiomis išlaidomis pavyksta potencialiems vartotojams pateikti tinkamus pasiūlymus tinkamu laiku. Amerikos bankininkų asociacijos duomenimis [58], JAV bankams pritraukti vieną vartotoją vidutiniškai kainuoja 3500 dolerių. Nepaisant to, kad kainos skiriasi priklausomai nuo finansinių paslaugų tipo, rinkoje pirmaujančios finansų institucijos vis daugiau dėmesio skiria tam, kad jų pastangos pasiektų tikslinę auditoriją, ir neretai tam, kad vartotojui už tinkamą kainą pasiūlytų tinkamą finansinį produktą, pasitelkia analitinius sprendimus. 
Išlaikyti savus vartotojus yra itin svarbu kiekvienam finansinių paslaugų teikėjui, kadangi susigrąžinti pas konkurentus jau perbėgusius vartotojus arba pritraukti naujus yra itin brangu.
Finansų rinka nėra vienarūšė, kur visi vartotojai yra pasiruošę priimti tą patį produktą, kainą ar paslaugos kokybę, todėl šiandien mažmeninių finansinių paslaugų rinka apibūdinama kaip segmentuota rinka, kurioje skirtingiems gyventojams reikia skirtingų finansinių paslaugų, skirtingų jų teikimo sąlygų.

Informacinės technologijos (toliau – IT) taip pat tapo finansų institucijų rinkos segmentavimo dalis. IT siūlo ne tik vidaus efektyvumo gerinimo galimybes, bet taip pat leidžia siūlyti naujas finansines paslaugas tikslinėms vartotojų grupėms.

Finansinių paslaugų mažmenininkai turi reaguoti į vartotojų poreikius: jie turi nustatyti, kuriuos gyventojų segmentus nori telkti ir išlaikyti kaip vartotojus, jie turi kuo geriau teikti savo paslaugas, kad išlaikytų pastovius (stiprius) santykius su jais. Joks paslaugos teikėjas negali įtikti visiems vartotojams, todėl kiekviena institucija turi realizuoti strategijas, kurios tenkintų atskirų vartotojų grupių poreikius. 

Vartotojų segmentacijos atžvilgiu finansinių paslaugų rinka turi didžiulį tik jai būdingą pranašumą prieš kitus vartotojus ir mažmeninių produktų ar paslaugų teikėjus: finansų mažmenininkas, naujam vartotojui atsidarant sąskaitą, turi galimybę sužinoti labai daug ypač svarbios informacijos apie jį, pvz., amžius, išsimokslinimas, pajamų lygis, darbo pobūdis, darbovietė, šeimos padėtis, laisvalaikis ir pomėgiai, automobilio ar būsto nuosavybė, kaupimas pensijai ar gyvybės draudimas, turimas turtas, gyvenamoji vieta ir t. t.

Be to, finansinių paslaugų teikėjai, atsižvelgdami į sąskaitų naudojimą, turi galimybę sekti vartotojo elgesį ir identifikuoti galimybes pasiūlyti jam platesnį finansinių paslaugų ar priemonių asortimentą. Svarbiausia yra paslaugas pritaikyti vartojo poreikiams, o paskui sugebėti tas paslaugas pateikti vartotojui patogiausiu ir prieinamiausiu jam būdu.

Paprasta demografinė informacija, tokia kaip amžius, lytis, pajamos, socialinė klasė yra naudinga dalijant vartotojus į tikslinius rinkos segmentus. Pvz., amžius, kaip segmentacijos kintamasis, leidžia plėsti tokius produktus ir pasiūlymus, kuriais galima pritraukti naujus vartotojus atsižvelgiant į jų potencialius veiksmus, susijusius su bankinėmis paslaugomis (žr. 1 lentelę).
1 lentelė. Pagrindiniai finansinių paslaugų rinkos segmentai 
[sudaryta autorės, remiantis P. J. McGoldrick ir S. J. Greenland]
	Segmentas 
	Finansinių produktų ir paslaugų poreikis

	Jaunimo rinka
	Pinigų perlaidų paslaugos. Trumpalaikės paskolos. Indėlių sąskaitos.

	Apsirūpinusiųjų lėšomis (nepriklausomųjų) rinka
	Biudžeto paslaugos. Paskolos būstui, indėlių sąskaitos. Vartojimo kreditai ir kredito kortelės. Draudimas.

	Šeimos rinka
	Paskolos būstui ir jo įrengimui. Taupymo sąskaitos mokslui. Draudimas ir testamentai. Pensijos. Vartojimo kreditai. Indėlių sąskaitos vaikams.

	„Tuščio lizdo“ rinka
	Santaupos ir investicijos. Atsitiktinis skolinimasis. Įkeitimas. Patarimai finansų klausimais.

	Pensininkų rinka
	Kapitalo/pajamų valdymas. Patarimai finansų klausimais.


Kiekvienas segmentas, priklausomai nuo vartotojų asmeninių aplinkybių tam tikru jų gyvenimo tarpsniu, turi skirtingus finansinių paslaugų poreikius. Segmentavimas pagal elgseną taip pat turi tam tikrų privalumų. Tai reiškia, kad vartotojai ir potencialūs vartotojai yra klasifikuojami pagal jų požiūrį ar elgesį, kai susiduriama su tam tikra situacija. Žmonių skirstymas į grupes psichologiniu pagrindu gali padėti geriau suprasti jų poreikius, norus, problemas ir tikėtiną elgesį ir taip palengvinti specialių, jų problemas lengvinančių sprendimų teikimą.

Segmentuojant finansinių paslaugų vartotojus galima atsižvelgti ir į F. Modiglianio pateiktą gyvenimo ciklo teoriją. Toks siūlymas susijęs su tuo, kad visi žmogaus tikslai, sprendimai, tarp jų ir finansiniai, priklauso nuo jo gyvenimo etapo ir jo sąlygotų aplinkybių. G. M. Gordono [25] pateikto individo finansinio gyvenimo ciklą (4 pav.) sudaro du etapai – turto kaupimas ir apsauga bei turto skirstymas, kuriems būdingi penki pagrindiniai tikslai:

1 tikslas: apsisaugojimas nuo rizikos (atsargos fondo sukūrimas; gyvybės, sveikatos, turto draudimas ir pan.);

2 tikslas: finansinio saugumo sau ir šeimai pasiekimas (finansinių išteklių naujiems šeimos nariams užtikrinimas, šeimos narių išsilavinimas, būsto, automobilio įsigijimas ir t. t.);

3 tikslas: patogaus gyvenimo siekimas (atostogos, pramogos, papildomi automobiliai ir kiti interesai laisvu nuo darbo laiku ir t. t.);

4 tikslas: finansiškai nepriklausoma ir patogi senatvė;

5 tikslas: tikslingas per gyvenimą sukaupto turto paskirstymas, t. y. „turto planavimas“.
[image: image5.emf]
4 pav. Individo finansinio gyvenimo ciklas ir finansiniai tikslai [22]
Pastebėtina, kad žmogaus pajamos kinta per visą jo gyvenimą: darbo veiklos pradžioje jos yra mažesnės, nes dar neįgyta kvalifikacija, vėliau jos padidėja, o profesinės veiklos ir gyvenimo ciklo pabaigoje vėl sumažėja dėl mažesnių galimybių dirbti. Išlaidos, kaip ir pajamos, taip pat priklauso nuo gyvenimo ciklo etapo: žmogui pradedant savarankišką gyvenimą ar kuriant šeimą paprastai išlaidos yra didesnės už pajamas (įsigyjamas būstas ir t. t.), todėl žmogui tenka skolintis; didėjant pajamoms reikia atiduoti ankstesnes skolas ir kaupti pinigus senatvei arba laikui, kai pajamos gali sumažėti ir pan. 

Gyvenimo ciklo finansai (angl. life-cycle finance), ypač taupymas ir investavimas, tampa vis svarbesni. Daugelis žmonių siekia sau atsakyti į tokius klausimus, kaip „Kiek pajamų reikėtų sutaupyti ateičiai?“, „Nuo kokių rizikų reikėtų apsidrausti?“, „Kaip reikėtų investuoti?“ ir pan.
Deja, žmogus dėl įvairių priežasčių (t. y. ekonominių, psichologinių, socialinių) pats ne visada gali priimti ekonomiškai jam naudingus finansinius sprendimus, todėl finansinių paslaugų teikėjams, finansų patarėjams ši gyvenimo ciklo teorija suteikia tam tikras gaires kuriant ir siūlant vartotojų poreikius atitinkančius finansinius produktus ir paslaugas. 
1.2. Mažmeninės finansinės paslaugos ir jų specifika
Pasaulyje bankai yra klasifikuojami remiantis jų atliekamomis funkcijomis, t. y. išskiriami centriniai emisijos bankai, komerciniai bankai (depozitų bankais), investiciniai bankai, taupomieji bankai, specialieji bankai (hipotekos bankas, žemės ūkio bankas), užsienio prekybos bankai, privatūs bankai. Tačiau pastebėtina tai, kad pasaulio ir Lietuvos bankų sistemos skiriasi: Lietuvoje veikia bankai, atliekantys daugelį bankinių funkcijų. „Šiuolaikinis bankas yra universalus daugiafunkcinis finansinių paslaugų kompleksas, teikiantis daugiau kaip 200 pavadinimų paslaugas“ [73, p. 23].
Finansinės paslaugos priskiriamos prie profesionalių paslaugų, kurios yra mažiausiai apčiuopiamos, kadangi šių paslaugų teikimo principai priklauso nuo teikėjo profesionalumo, patikimumo ir veiklos rezultatų stabilumo [68, p. 162]. Universalaus tipo finansų institucija, jungianti depozitų-paskolų, investicines-emisines, atsiskaitymo-mokėjimo, informacines-konsultacines ir daugybę kitokių operacijų, labiausiai atitinka šių laikų poreikius, tačiau būdamos universalios šios finansinių paslaugų teikėjos mažai dėmesio skiria eiliniams gyventojams, t. y. mažmeniniams vartotojams, kurie yra pagrindiniai šių paslaugų vartotojai.
Internetiniame Websterio terminų žodyne [78] mažmeninė bankininkystė apibrėžiama kaip bankų paslaugos, kurios yra siūlomos ar teikiamos individualiems vartotojams ar smulkiajam verslui. Jei bankas orientuojasi tik į dideles įmones ar institucijas, tada jis laikomas didmeninių bankininkystės paslaugų teikėju. Universalūs bankai („viso paslaugų paketo“ (angl. full-service) bankai) teikia tiek mažmenines, tiek ir didmenines finansines paslaugas.
Fiziniai asmenys, t. y. mažmeniniai vartotojai, yra pagrindiniai tiek bendrojo vidaus produkto (toliau – BVP), tiek ir kitų verslo įmonėse pagamintų prekių vartotojai, arba, kaip teigia A. Klimavičienė ir D. Jurevičienė [25], už bet kurio verslo subjekto „stovi“ namų ūkio ar asmens pinigai, todėl nuo to, kaip valdomi asmeniniai finansai, priklauso tiek atskiro individo, tiek ir visos šalies ūkio plėtotė. 

Pastaruoju metu itin pastebimos finansinių paslaugų integracijos tendencijos. Pažymėtina tai, kad pagrindinis besivystančių šalių finansavimo šaltinis yra tiesioginės užsienio investicijos. Šią investicijų rūšį daugiausia naudoja pramonininkai, tačiau pastebima, kad siekdami įsitvirtinti besivystančiose šalyse, šia pramonininkų pamėgta strategija vis dažniau naudojasi bankai ir kitos finansų institucijos. Finansų institucijos, naudodamos tiesiogines užsienio investicijas, bando „prieiti“ prie investicijas priimančios šalies vartotojų. Dėl šios priežasties didėja tarptautinių finansinių paslaugų apimtis, keičiasi finansinių paslaugų teikimo pobūdis, o tai tik dar labiau intensyvina globalizaciją.

Reguliavimo panaikinimas ir informacinių bei ryšių technologijų plėtra sukėlė revoliucinius pokyčius mažmeninės bankininkystės sektoriuje. Šių technologijų atsiradimas mažmeninių bankinių paslaugų teikėjams savo paslaugas leidžia siūlyti regioniniu, nacionaliniu ir pasauliniu lygiu. Šie pokyčiai vartotojams suteikė patogumą laiko ir vietos atžvilgiu, tačiau sumažino mažmeninių bankų gaunamas pajamas, todėl bankai yra priversti apskaičiuoti, naujai įvertinti mokesčius už kai kurias teikiamas paslaugas. Tai savo ruožtu bankus, norinčius plėtoti stiprius santykius su paslaugų vartotojais ir išlaikyti juos, siekiant jų lojalumo, verčia konkrečioms vartotojų grupėms (pvz., dideles pajamas gaunantys vartotojai) siūlyti didelį asortimentą pajamas generuojančių finansinių priemonių. Šie pokyčiai taip pat skatina taikyti efektyvias paslaugų teikimo sistemas [62].

Dėl pašalintų konkurencijos kliūčių paskutiniai dešimtmečiai yra susiję su beprecedenčiu asmeninių paslaugų sektoriaus pasikeitimu, finansinių paslaugų ir kitų institucijų veiklos įvairinimu. Vis svarbiau tampa finansinių paslaugų teikėjus vertinti mažmeniniu aspektu, o jų teikiamas paslaugas – kaip šių institucijų teikiamą asortimentą. Nors tarp prekių ir paslaugų mažmeninio pateikimo (prekybos) yra svarbių skirtumų, tačiau yra ir panašių problemų, ypač formuojant mažmeninės rinkodaros strategijas, panaudojant rinkodaros kompleksą (angl. marketing mix) ir įvertinant rinkodaros veiklos efektyvumą.

Terminas „mažmeninis“ jau yra tvirtai nusistovėjęs atskiriant „mažo kiekio“ veiklas nuo bendrųjų finansinių paslaugų. Sąvokos ir mažmeninės rinkodaros technikos buvo priimtos daugelio tiesioginį ryšį su vartotojais turinčių finansų institucijų.

Mažmeninių finansinių paslaugų sektorius apima visas bankines, draudimo ir turto valdymo paslaugas, teikiamas individualiems gyventojams ir smulkiajam verslui. Europos komisijos (toliau – EK) komunikate mažmeninė bankininkystė apibrėžiama kaip vartotojams ir mažoms bei vidutinėms įmonėms teikiamos paslaugos.

Mažmeninės bankininkystės paslaugos yra svarbiausias bankininkystės subsektorius, kuris, bendrųjų pajamų atžvilgiu, sudaro daugiau nei 50 proc. visos Europos Sąjungos (toliau – ES) veiklos. EK vertinimu, 2004 m. ES iš mažmeninės bankininkystės veiklos uždirbta 250–275 mlrd. eurų bendrųjų pajamų, t. y. apytiksliai 2 proc. bendro ES BVP. 
Finansinių paslaugų rinkos plėtrai labai didelę įtaką turi ir kitų paslaugų rinkų plėtojimas, tačiau ši įtaka yra abipusė – be finansinių paslaugų negalimas ir kitų paslaugų rinkų plėtojimas. Finansinių paslaugų pasiūla vis labiau plečiasi, teikiamos paslaugos tampa vis modernesnės, prieinamesnės, kad kuo geriau tenkintų daugelį žmonių norų, poreikių, kuo geriau apsaugotų jų finansinius išteklius nuo įvairių nelaimingų gyvenimo atvejų.

Neatskiriama finansų sistemos dalis yra namų ūkio finansai, kurie literatūroje apibūdinami kaip „ekonominiai piniginiai santykiai, atsirandantys namų ūkio narių veiklos procese sudarant, paskirstant ir naudojant pinigų fondus, siekiant patenkinti gyvenimo poreikius“ [1, p. 18].

Kaip pastebi P. Honohanas [18], pastaruoju metu daugelis tyrimų yra skirti didelių ir mažų įmonių sąveikai su finansų rinka ir finansų tarpininkais analizuoti, tačiau neretai pamirštama, kad mažmeniniai vartotojai yra labai svarbūs finansinių produktų vartotojai ir jų elgsena daro didelį poveikį finansinio turto mastui ir sudėčiai. Pastebima, kad nuo to, kokias sąlygas finansų sektorius suteikia mažas pajamas gaunantiems vartotojams naudotis finansinėmis paslaugomis, labai priklauso skurdas ir nelygybė. Iš tikrųjų šiuo metu besivystančiose šalyse pagrindinis dėmesys yra skiriamas tam, kad neturtingiems asmenims būtų sudarytos kuo geresnės sąlygos naudotis pagrindinėmis finansinėmis paslaugomis: indėliais, mokėjimais, draudimu ir kreditu.

Nagrinėjant mažiausias pajamas gaunančių vartotojų finansinius klausimus, reikėtų turėti omenyje tai, kad jiems aktualiausia yra ne tai, kiek jie nuspręs turėti finansinio turto ar kiek jie pasiskolins finansų rinkose, o tai, kad jie apskritai susiduria su didžiulėmis kliūtimis norėdami pasinaudoti finansinėmis paslaugomis. Nustatyta, kad apie 10 proc. pasaulio gyventojų, kenčiančių nepriteklių visais aspektais, negali naudotis tokiomis paprastomis finansinėmis paslaugomis kaip pervedimo operacijos, indėliai, jau nekalbant apie paskolas ar draudimo paslaugas.

Taigi didėjantis ekonominis ir socialinis gyventojų vaidmuo dabartinėje visuomenėje lemia tai, kad jie išskiriami į savarankišką decentralizuotų finansų posistemės dalį – būtent jiems teikiamos finansinės paslaugos vaidina didžiulį vaidmenį šiuolaikinėje finansų sistemoje.

Mažmeninės finansinės paslaugos – tai paslaugos (pvz., sąskaitų tvarkymas, mokėjimai, paskolų suteikimas, pensijų kaupimas, investavimas, draudimas ir pan.), teikiamos fiziniams asmenims.

Mažmeninės finansinės paslaugos yra labai svarbios kasdieniame žmonių gyvenime, kadangi padeda visapusiškai dalyvauti ekonominėje veikloje, sudaryti ilgalaikius planus ir apsisaugoti nuo nenumatytų aplinkybių. Šios paslaugos yra susijusios su dideliais finansiniais įsipareigojimais. 
Mažmeninės finansinės paslaugos yra svarbios ir makroekonominiu požiūriu. Mažmeninės bankininkystės paslaugos (beveik pusė visos bankų veiklos) sudaro 2 proc. ES metinio BVP, skaičiuojant bruto pajamomis. Gyventojų senėjimas yra papildoma našta valstybės finansų sektoriui, dėl to gali išaugti privataus pensijų kaupimo, pensijų kaupimo dirbant ir sveikatos draudimo poreikis. Šios paslaugos yra svarbi kasdienio piliečių gyvenimo dalis, tačiau, kaip rodo EK tyrimai, nepaisant pastebimos pažangos, padarytos pastaraisiais metais formuojant bendrąją finansinių paslaugų rinką, dar nėra išnaudotos visos mažmeninių finansinių paslaugų integracijos galimybės ir konkurencija kai kuriose srityje yra nepakankama.

Nepaisant mažmeninių finansinių paslaugų svarbumo tiek mikroekonominiu, tiek makroekonominiu požiūriu, svarbus veiksnys, veikiantis paklausą finansinių paslaugų rinkoje, yra žmonių uždirbami pinigai. Tai, kiek individualūs asmenys ar namų ūkiai gali išleisti, veikia jų gebėjimą taupyti, gauti ir aptarnauti paskolas bei jų požiūrį į investicijų riziką ir draudimą. Asmenims su palyginus mažomis pajamomis kasdienis vartojimas (pvz., maistas, drabužiai, šildymas ir t. t.) palieka nedaug galimybių naudotis finansinėmis paslaugomis. Ir atvirkščiai, turtingesni namų ūkiai turi žymiai daugiau išteklių, kad naudotųsi finansinėmis paslaugomis ir priemonėmis. 
Didžiajai daliai namų ūkių darbo užmokestis vis dar yra didžiausias ir svarbiausias pajamų šaltinis, tačiau nemažai yra ir tokių gyventojų, kuriems investicinės pajamos ar paveldėtas turtas yra svaresni pajamų šaltiniai (žinoma, apskritai investicinės pajamos ir turto sukaupimas yra finansinių paslaugų vartojimo rezultatas). 

Nors tarp asmens pajamų ir galimybės naudotis visų tipų finansinėmis paslaugomis egzistuoja tam tikras ryšys, tačiau nereikėtų pamiršti ir tokių labiau specifinių socialinių–ekonominių, politinių ir demografinių rinkos veiksnių.

Kaip teigia M. Haenleinas, A. M. Kaplanas ir A. J. Beeseris [15], mažmeninės bankininkystės srityje amžius, kaip vienas iš veiksnių, lemiančių finansinių paslaugų vartojimą, gali turėti įtakos banko veiklos pelningumui. Pvz., vidutinio amžiaus vartotojai banko požiūriu yra pelningesni nei jaunesni, kadangi jie yra linkę turėti didesnius sąskaitų likučius ir dažniausiai turi būsto paskolas.

Tipinis mažmeninis bankas kasmet išleidžia nuo 1 iki 2 mln. dolerių tam, kad įsigytų demografinių finansinių paslaugų vartotojų duomenų iš išorės tiekėjų. Tai rodo, kad šiuolaikinėmis sąlygomis šio tipo duomenys daugeliui bankų yra labai svarbūs. Nors demografiniai rodikliai dažnai neleidžia teisingai įvertinti ir numatyti ateities tendencijų, tačiau jie, kaip pelno gavimo priemonė, versle vis dėlto yra aktualūs [15]. 
M. Mankila [47] kaip labai svarbią mažmenines finansines paslaugas teikiančių bankų vartotojų grupę įvardija studentus, kuriems pritraukti ir išlaikyti skiriama nemažai rinkodaros priemonių. Dažniausiai naudojama priemonė yra dviejų ar daugiau paslaugų teikimas kartu už specialią kainą arba tam tikrų dovanų įteikimas. Nors dažnai naujų paslaugų vartotojų pritraukimas yra vienas pagrindinių bankų rinkodaros strategijos tikslų, tačiau studentų, kaip labai svarbios vartotojų grupės, išlaikymas vis labiau tampa sėkmės garantu. Taip yra todėl, kad nors paslaugų suteikimas studentams duotuoju laiku ir nėra pelningas, tačiau pelningumas didėja juos pritraukiant ir aptarnaujant ilgą laiką. Be to, teikti naujas paslaugas esamiems vartotojams yra pigiau nei pritraukti naujų vartotojų. 

Svarbiausias dalykas, į kurį dabar dėmesį atkreipia daugelis finansinių paslaugų teikėjų yra paslaugų pateikimo sistemos. Be abejo, paslaugų teikėjai siūlo daug naujų patogumo užtikrinimo metodų ir paslaugų pateikimo kanalų; tai ir toliau tęsis pagrindiniu paslaugų teikėjų tikslu iškeliant suprantamą bankininkystę, kur atsakymas vartotojui faktiškai neturi nieko bendro su aplinka ir laiku. Dinamiška finansinių paslaugų aplinkos prigimtis lemia tai, kad mažmenininkai turi skirti daug dėmesio naujovėms ir paslaugų bei priemonių plėtrai. Aukštas konkurencijos lygis tarp mažmenininkų lemia didelį inovatyvumą ir reakciją į pokyčius.

Pagrindinių finansinių paslaugų mažmenininkų vartotojai apskritai yra patenkinti teikiamomis paslaugomis. Tačiau nepasitenkinimas, skundai ir kintantis vartotojų elgesys gali parodyti, kurie paslaugų parametrai gali būti pagerinti, t. y. galbūt paslaugos turi kokių nors kokybės trūkumų, į kuriuos reikia atkreipti dėmesį, ypač jei lūkesčiai, susiję su paslauga, gali didėti, o tolerancija trūkumams mažėti.

Finansinių paslaugų mažmenininkams reikia tokių paslaugų strategijų, kurios apimtų ir vidinius, ir išorinius vartotojus. Jei organizacija rūpinasi savo personalu ir vertina jo vaidmenį teikiant paslaugas, tada santykių organizacijos viduje sėkmė lems sėkmę santykiuose su išorės vartotojais.
Ekonominės, socialinės ir kt. aplinkos pasikeitimai turi įtakos paklausai ir pasiūlai. Mažmeninių finansinių paslaugų plitimas yra susijęs su perėjimu nuo produktų paskirstymo, tenkinančio industrinės visuomenės vartotojų reikmes, prie paslaugų paskirstymo, tenkinančio poindustrinės visuomenės vartotojų poreikius. Siekiant visapusiško vartotojų poreikių patenkinimo, mažmeninių finansinių paslaugų sektorius yra vienas svarbiausių ekonominės sistemos elementų. Išorinės ir vidinės mažmeninių finansinių paslaugų aplinkos, kitų veiksnių kitimas skatina kiekvieną banką nuolat koreguoti veiklą, prisiderinti prie rinkos pokyčių, vartotojų poreikių ir bendrų šalies plėtros tendencijų.
1.3. Mažmeninių finansinių paslaugų plėtros veiksniai
Paslaugų svarba kiekvieno žmogaus gyvenime neabejotina: gyvenimas neįsivaizduojamas be finansinių, mokymo, buitinių, transporto, poilsio ir dar daugybės kitų paslaugų.

Vartojimas skatina paslaugų pasiūlos plėtrą. Paskutiniais dešimtmečiais rinkoje pradėta teikti daug naujų paslaugų. Paslaugų organizacijos stebi rinką ir prognozuoja jos pokyčius, kuria naujas paslaugas arba tobulina jau siūlomas vartotojams, investuoja į kokybės gerinimą, diegia patogesnes aptarnavimo formas, ugdo personalą, taiko lanksčias kainas ir pan.

Efektyvi paslaugų ir produktų asortimento plėtra turi būti susijusi su pelningu vartotojų poreikių tenkinimu. Gudrus pardavėjas siūlo sprendimus įvairiems vartotojo poreikiams, o ne tiesiog pateikia skirtingų paslaugų ar produktų sąrašą. Atsižvelgdami į tai, kai kurie bankai į rinką įvedė vadybininkus, kurie telkia dėmesį į tam tikrus rinkos segmentus, pvz., studentus ar turtingus asmenis.

Produktas yra fundamentalus finansinių paslaugų mažmenininkų pasiūlymų pagrindas; be produktų, kurie yra gerai suderinti su vartotojų poreikiais, išlaidos, skirtos nuolaidoms, reklamai, paslaugoms teikti ir aplinkai palaikyti būtų eikvojamos veltui, todėl lemiamą reikšmę vadyboje turi paslaugų ir produktų plėtra.

Atsižvelgiant į tai, kad dauguma finansinių paslaugų gali būti lengvai nukopijuotos, jų plėtra paprastai yra susijusi su konkurencija, rinkos sąlygomis ir technologija. Organizacijos, kurios įsiklauso į savo vartotojus, tiesiogiai per aptarnaujantį personalą ar atlikdamos specialius tyrimus, turi daugiau galimybių pasireikšti kaip sėkmingų produktų novatorės. Paslaugos nesėkmės gali būti brangios ir jos gali pasireikšti dėl to, kad nėra atsižvelgiama į vartotojus, blogai atliekama rinkos segmentacija ar pasirenkamas blogas naujos paslaugos pritaikymo bei pranešimo apie jo privalumus metodas.

Dauguma mokslininkų ir praktikų vieningai sutaria, kad naujų paslaugų ar esamų paslaugų atnaujinimo idėjų rasti nesunku, tačiau jas įgyvendinti nelengva, kadangi neretai tai brangiai kainuojantis procesas, reikalaujantis personalo savimonės, elgsenos pasikeitimų ir pan. Paslaugų naujovės suteikia teikėjams konkurencinį pranašumą, tačiau jis žymiai trumpesnis už prekės naujumo suteikiamą pranašumą, kadangi paslaugos naujovės neįmanoma juridiškai apsaugoti. Bankų, taip pat kaip ir draudimo bendrovių, viešbučių, turizmo agentūrų, restoranų, vairavimo ar užsienio kalbų mokymo institucijų, pagrindinė paslauga yra ta pati, skiriasi tik papildomos paslaugos, kurias konkurentai gali greitai nukopijuoti. Tik retas paslaugų teikėjas turi originalią paslaugos koncepciją. Dauguma paslaugų teikėjų praktiškai galimybių išsiskirti iš konkurentų ieško ne įvairindami pasiūlą, o gerindami kokybę arba lanksčiai nustatydami kainas bei plėtodami ilgalaikius santykius (ryšius) su vartotojais.
Kai kurie autoriai [66, p. 254-255] išskiria tokius finansinių paslaugų plėtrai būtinus veiksnius: 

· motyvacija: konkurencijos ir bendravimo varomoji jėga, išlikimas rinkoje, naujovių paieška, išlaidų mažinimas ir veiklos pelnas;

· energija: nuostata veikti, pakankami ištekliai ir noras tobulėti;

· srities išmanymas: pirmiausia reikia žinoti, ko norima pasiekti profesinėje veikloje, kad būtų galima suformuluoti, ko tikimasi iš IT (artima ir tolima perspektyva);

· tinkamos veiklos prielaidos ir sąlygos: ekonominis pakilimas, palankios investicinės sąlygos dažniausiai skatina naujovių diegimą;

· geras elektroninių paslaugų teikimo principų suvokimas;

· elektroninių ryšio priemonių, paslaugų diegimo ir plėtros tikslingumas.
Nors išvardyti veiksniai turi įtakos ir gali paveikti mažmeninių finansinių paslaugų teikimo plėtrą, tačiau čia nepaminėti veiksniai, tiesiogiai susiję su finansinių paslaugų vartotojais ir jų elgsenos kitimu, taip pat neminima ES įtaka šių paslaugų teikimui, paslaugų kokybės gerinimas ir pan. 
Mažmeninių finansinių paslaugų rinka nuolat kinta, tačiau ši rinka plėtojasi natūraliu, evoliuciniu būdu, bet ne staigiais šuoliais. Literatūroje (išskyrus anksčiau pateiktus plėtrai būtinus veiksnius) nepateikiama, kaip turėtų vykti mažmeninių finansinių paslaugų plėtra, kokie veiksniai šią plėtrą veiktų, todėl remiantis literatūros analize pateikiami potencialūs mažmeninių finansinių paslaugų plėtros veiksniai (žr. 5 pav.). 
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5 pav. Mažmeninių finansinių paslaugų plėtrą lemiantys veiksniai [sudaryta autorės]
Mažmeninių finansinių paslaugų plėtrą gali lemti šių paslaugų integracija ES mastu; informacijos apie šias paslaugas skaidrumo ir palyginamumo didinimas; finansų institucijų pozicionavimas, pasireiškiantis finansų institucijos įvaizdžiu, reputacija, paslaugų teikimo principais ir aptarnavimo kokybe; investicijos, kurios, priklausydamos nuo bendros ekonominės situacijos, gali turėti įtakos IT tobulinimui. Mažmeninių finansinių paslaugų plėtra gali priklausyti ir nuo vartotojų bruožų, elgsenos, kuri daugiausia priklauso nuo bendrų ekonominių tendencijų.

Apibendrinus literatūroje pateiktus teiginius, galima pateikti išsamesnius šių veiksnių pasireiškimo ypatumus:

• Finansinių paslaugų integracija ES mastu – tarptautiniu mastu suderintos taisyklės, paslaugų standartizavimas, suderintos paslaugų teikėjo keitimo procedūros, suvienodinti mokesčiai už paslaugas ir pan.

Mažmeninės finansinės paslaugos – svarbi asmens gyvenimo dalis. Šiandieninis finansinių paslaugų pasirinkimas – milžiniškas: einamųjų sąskaitų tvarkymas, mokėjimai, kreditavimas, turto įkeitimas, investavimas, draudimas, pensijų kaupimas fonduose ir t. t. Nors didėjant finansiniam ir technologiniam raštingumui, internetinė ir mobilioji bankininkystė leidžia tvarkyti sąskaitas keliais pelės paspaudimais, tačiau gauti kreditą ar apsidrausti kitos ES šalies banke vis dar nėra paprasta. ES mažmeninių finansinių paslaugų rinka tebėra susiskaldžiusi, o vartotojai nesugeba pakankamai pasinaudoti bendrosios rinkos teikiama nauda, pvz., galimybe turėti banko sąskaitą ar draustis kitoje ES šalyje. Europos Parlamentas atsižvelgdamas į EK Žaliąją knygą aiškinasi, kaip padidinti vartotojų galimybes rinktis ir lengviau pasinaudoti finansinėmis paslaugomis visoje ES teritorijoje, tačiau ES finansinių paslaugų rinka išlieka fragmentuota. 

Tikslinis visiškas įstatymų derinimas ypač svarbus vartotojų kredito, santaupų ir nekilnojamo turto paslaugoms. Toks derinimas būtų naudingas ir vartotojams, ir paslaugų teikėjams – į rinką ateitų paslaugų teikėjai iš kitų šalių, padaugėtų pačių paslaugų, stiprėtų vartotojų pasitikėjimas finansinėmis paslaugomis, o konkurencija skatintų geresnę kokybę, galiausiai tai lemtų finansinių paslaugų kainas. Vis dėlto, nereikėtų standartizuoti visų produktų – svarbu atspindėti socialinius, kultūrinius ir tradicijų skirtumus įvairiose šalyse.

Žinoma, šiems tikslams ir strateginėms gairėms įgyvendinti reikia daug darbo ir laiko, nes internacionalizavimas reikalauja ne tik turėti vienodą teisinį reguliavimą, bet ir vienodą terminiją, reikalavimų standartus, suderintą infrastruktūrą, glaudžiai koordinuotą ekonominę ir pinigų politiką, darniai sąveikaujantį bankų sektorių.

Daugiau apie finansinių paslaugų integraciją ES mastu žiūrėti E priede.
• Informacijos apie finansines paslaugas skaidrumas ir palyginamumas – užtikrinti, kad vartotojai gautų tik teisingą ir patikimą informaciją; kad vartotojai galėtų lyginti įvairių finansines paslaugas teikiančių institucijų paslaugų teikimo sąlygas. Pvz., norint padidinti mažmeninių finansinių paslaugų teikimo skaidrumą, turėtų būti užtikrinta, kad sąskaitą atidarantys vartotojai gautų visų įkainių, įskaitant sąskaitos uždarymo mokestį (jei jis yra), suvestinę, taip pat turėtų būti geriau išaiškintos tarpbankinių mokesčių, taikomų už bankomatų operacijas ir atsiskaitymus ne mokėjimo kortelėmis, skaičiavimo taisyklės. Paslaugų teikėjai turėtų teikti vartotojui lengvai palyginamą informaciją apie savo pagrindines paslaugas ir priemones, jų kainas ir sąlygas, nes vartotojai turi jais pasitikėti ir gerai juos žinoti, kad galėtų tinkamai pasirinkti.
Daugiau apie vartotojų teisių apsaugą ir finansinį raštingumą Lietuvoje žiūrėti F priede. 
• Finansinių paslaugų teikėjų pozicionavimas (vieta rinkoje konkurentų atžvilgiu). Rinkas užkariaujant bendriesiems produktams, prekių ir paslaugų ženklai vis labiau netenka ankstesnės savo galios. Netgi finansinio produkto praplėtimas ar patobulinimas neduoda laukiamo efekto, kadangi konkurentai greitai kopijuoja ir įveda savo pakaitalą į rinką [68, p. 162]. Be to, šiuolaikinės IT leidžia vartotojams gauti operatyvios informacijos apie naujas paslaugas realiu laiku, kas lengvina galimybes pasirinkti konkurento paslaugas.

Dėl finansinių paslaugų standartizacijos nelieka šių paslaugų išskirtinio patrauklumo, todėl finansų institucijos, nagrinėdamos finansinių paslaugų plėtrą pozicionavimo aspektu, turėtų atkreipti dėmesį į savo vietą rinkoje konkurentų atžvilgiu, akcentuojant tiesioginio bendravimo ir žmogiškojo veiksnio įtaką, vartotojams renkantis finansų instituciją, finansines paslaugas ir kartu priimant sprendimus.

• Finansinių paslaugų teikėjų sukurtas įvaizdis ir reputacija – paslaugų teikimo principai, aptarnavimo kokybė, profesionalumas, patikimumas, veiklos rezultatų stabilumas.
• Darbuotojų (aptarnaujančio personalo) darbo kokybė, motyvacija dirbti, kas turi įtakos vartotojų aptarnavimo kokybei, paslaugų teikimo principams.

Šiuo atveju svarbiausias elementas yra darbuotojas, kuris bendrauja su vartotojais ir atspindi gautą informaciją, ja dalijasi. Čia labai svarbus tampa banko organizacinės struktūros projektavimas, vienokio ar kitokio banko valdymo modelio pasirinkimas, kadangi nuo jo priklauso kiek lėšų skiriama moksliniams tiriamiesiems darbams, projektavimo darbams, siekiant tobulinti produktus ir paslaugas, taip pat tai, kiek lėšų skiriama rinkos tyrimams, reklamai ir kitiems rėmimo kanalams plėtoti, darbuotojams rengti, kvalifikacijai kelti ir pan.
Pažymėtina, kad keičiasi ne tik vidinės bankų veiklos, bet ir išorinės sąlygos – tradiciniai produktai keičiami naujais, didėja mažmeninių vartotojų aktyvumas. Tačiau pastebėtina ir tai, kad mažmeniniai finansinių paslaugų vartotojai dar neturi pakankamai finansinių žinių, todėl ne tik bankai, bet ir kitos institucijos turi veikti tam, kad patenkintų vartotojų poreikius, analizuotų ir darytų įtaką vartotojų pirkimo elgsenai. Finansinių paslaugų vartotojai ir finansų ekspertai turi skirtingą suvokimą, žinias ir patirtį apie finansinių paslaugų pasirinkimo riziką, todėl finansinių paslaugų teikėjai turi sumažinti šiuos profesionalų patarėjų ir paprasto vartotojo rizikos suvokimo skirtumus. 

• Investicijos – lėšų, skiriamų naujų paslaugų kūrimui, naujovių diegimui, skyrimas.

F. Moshirianas [52] teigia, kad bankai ir kitos finansų institucijos, siekdami įsitvirtinti besivystančiose šalyse, vis dažniau naudoja pramonininkų pamėgtą būdą – tiesiogines užsienio investicijas. Finansų institucijos, naudodamos tiesiogines investicijas, bando „prieiti“ prie investicijas priimančios šalies vartotojų. Dėl šios priežasties didėja tarptautinių finansinių paslaugų apimtis, keičiasi finansinių paslaugų teikimo pobūdis, o tai tik dar labiau intensyvina globalizaciją.

Finansinių paslaugų sektorius yra vienas rizikingiausių. „Datamonitor“ duomenimis [58], dėl pavojų, susijusių su apgavystėmis, pinigų plovimu ir Basel II reikalavimų užtikrinimu, vien Europoje finansinių paslaugų institucijos išleidžia milijardus dolerių ir kad netolimoje ateityje net 9 proc. išlaidų, skirtų IT, sudarys rizikos valdymo sprendimų išlaidos.
• IT tobulinimas. Finansų sistemos ir naujų finansinių paslaugų bei priemonių plėtrai didelės reikšmės turi ir technologijų pažanga, kuri leidžia automatizuoti finansų institucijų valdymą, dirbant su vartotojais naudoti naujas komunikacijos priemones, taip pat plėtoti naujas mokėjimo priemones. „Ši technologijų pažanga leidžia į apyvartą vis naujus produktus, kad būtų galima patenkinti daugiau vartotojų norų ir poreikių“ [73, p. 24].
Internetas labai pakeitė finansų institucijų siūlomas paslaugas. Patogumas, lankstumas, internetinio ryšio prieinamumas, paprastumas skatina vis labiau nuo tradicinių finansinių paslaugų teikimo būdų pereiti prie internetinių. Taigi tolesnis IT tobulinimas taip pat lems ir finansinių paslaugų teikimo tobulinimą.

Prie finansinių paslaugų teikimo tobulinimo nemaža dalimi turėtų prisidėti ir mobiliųjų technologijų tobulėjimas. Mobilios paslaugos turi plačiausias demografines galimybes, kadangi beveik kiekvienas vyresnis nei 18 metų asmuo yra potencialus jų naudotojas. Tad mobilios finansinės paslaugos gali būti populiaresnės nei mobili TV ar kitos paslaugos.

Kadangi mobilios bankinės paslaugos turi didžiausią rinką industriniame pasaulyje, mobilūs vidiniai ir tarptautiniai asmuo–asmeniui mokėjimai galėtų būti revoliuciniai mažiau išsivysčiusiose šalyse. Šios paslaugos suteiktų galimybę prekybai, paslaugų plėtrai kaimiškuose regionuose ir padėtų žmonėms nugalėti skurdą. Numatoma, kad didžiausi šios rinkos propaguotojai ir bus finansų institucijos. Kaip viena didžiausių mobilių paslaugų rinkos stiprybių yra minima tai, kad ši rinka yra atspari nuosmukiams, kadangi tai susiję ne su vartotojų pinigų išleidimu, o jų valdymu.

Daugiau apie IT teikiant finansines paslaugas žiūrėti G priede.

• Paslaugų vartotojų elgsena, bruožai – paslaugų pasirinkimą lemiantys veiksniai, suinteresuotumas naudotis tam tikromis paslaugomis. 
Daugelis gyventojų neturi supratimo arba jų nedomina, kaip teikiamos finansinės paslaugos, bet žino, ko iš jų galima tikėtis arba koks turėtų būti rezultatas [67, p. 108].
Kai kurie autoriai pastebi, kad šiuo metu Lietuvoje per daug pinigų yra laikoma bankuose ir per mažai investuojama, t. y. Lietuvos piliečiai renkasi saugumą ir likvidumą, nekreipdami dėmesio ne tik į galimą investicijų grąžą, bet ir apsisaugojimą nuo infliacijos. Požiūrio į finansinį turtą pasikeitimas, t. y. aktyvesnis investavimas, terminuotųjų indėlių ir grynaisiais pinigais laikomo turto dalies sumažėjimas, Lietuvą labiau priartintų prie senųjų ES šalių gyvenimo lygio. 

Dėl pokyčių makroekonomikoje, finansų rinkose ir namų ūkiuose (pvz., vidaus ir ES palūkanų supanašėjimas, mažėjantis Vyriausybės vertybinių popierių pelningumas, integracija į pasaulio rinkas, gyventojų elgsenos pokyčiai dėl didesnių praturtėjimo lūkesčių) tradiciniai bankų produktai užleis vietą alternatyviems investavimo ir kaupimo produktams.
• Ekonominė situacija, tendencijos, finansiniai ištekliai ir jų naudojimo galimybės. Apsisprendimas naudotis paslaugomis turi tendenciją keistis, atsižvelgiant į susidariusią ekonominę, socialinę, psichinę vartotojų būklę, paslaugų rėmimo politiką, bendrus ekonominės socialinės kilmės procesus, veikiančius rinką, pvz., globalizacijos, universalizacijos ir specializacijos, lokalizacijos ir kt. procesus. 
Apibendrinant galima teigti, kad finansinės paslaugos priskiriamos prie mažiausiai apčiuopiamų paslaugų, tačiau jos yra labai svarbios kiekvieno asmens gyvenime, kadangi padeda patenkina daugelį norų, poreikių, leidžia apsisaugoti nuo įvairių nelaimingų gyvenimo atvejų ir pan. Nors finansinių paslaugų rinkoje nuolat siūlomos naujos paslaugos, tačiau pateikti mažmeninių finansinių paslaugų potencialūs plėtros veiksniai tik įrodo, kad šios paslaugos dar gali būti plėtojamos daugeliu aspektų. Pabrėžtina ir tai, kad finansinių paslaugų plėtra labiau galima ne tiek kiekybiniu, kiek kokybiniu požiūriu, t. y. ši plėtra yra susijusi ne su naujų mažmeninių finansinių paslaugų kūrimu, bet su nauja jau teikiamų paslaugų kokybe..
2. MAŽMENINIŲ FINANSINIŲ PASLAUGŲ LIETUVOJE ANALIZĖ
2.1. Mažmeninių finansinių paslaugų tyrimo metodika 

Mokslinio tyrimo procesas yra sudėtingas; jam atlikti būtina turėti tam tikrų žinių. Pagrindinis bet kokių mokslinių tyrimų tikslas – gauti naujos informacijos apie tuos procesus ar reiškinius, kuriuos norima tirti, o gautus tyrimų rezultatus panaudoti prognozuoti, valdyti arba praktiškai pritaikyti.

Siekiant užsibrėžto baigiamojo magistro darbo tikslo ir išsikeltų uždavinių, naudojami šie tyrimo metodai:

1) Mokslinių teorinių teiginių analizė ir apibendrinimas: remiantis Lietuvos ir užsienio autorių mokslinės literatūros analize apibūdinama finansų sistema, finansinių paslaugų teikimo ypatumai, šių paslaugų skirtumai su kitomis paslaugomis ir prekėmis, pateikiama mažmeninių finansinių paslaugų ir jų vartotojų išskirtiniai bruožai ir t. t. 

2) Statistinių duomenų analizė ir sisteminimas – atsakymų grupavimas, lentelių sudarymas, grafinis duomenų vaizdavimas: Lietuvos bankų sektoriaus analizė (mažmeninių finansinių paslaugų vartotojų skaičius, naudojimasis elektroninėmis finansinėmis paslaugomis ir kt.).

3) Anketinė apklausa: mažmeninių finansinių paslaugų vartotojų nuomonės apie mažmeninių finansinių paslaugų plėtros galimybes ir veiksnius, labiausiai galinčius veikti šių paslaugų teikimą ateityje, tyrimas.

4) Apklausos duomenų analizė ir sisteminimas (naudojamos programos „Microsoft Excel“ ir „Microsoft Word“).

Nors dauguma komercinių bankų vartotojams teikiamų paslaugų yra suvienodintos, bankų sistema nuolat plečiasi, vartotojams siūlomos įvairios finansinės paslaugos ir priemonės, tačiau siekdami prisitaikyti prie aplinkos pokyčių, konkurencijos keliamų reikalavimų, bankai paslaugų vartotojams turi siūlyti naujas jų lūkesčius ir poreikius tenkinančias finansines paslaugas, gerinti jau teikiamų paslaugų kokybę.

Tyrimo objektas – mažmeninių finansinių paslaugų plėtros Lietuvoje galimybių tyrimas.

Tyrimo tikslas – išanalizuoti komercinių bankų mažmeniniams vartotojams teikiamų paslaugų plėtros veiksnius.

Kadangi mažmeninių finansinių paslaugų plėtrą gali lemti daugelis susijusių veiksnių, svarbu išsiaiškinti mažmeninių finansinių paslaugų vartotojų požiūrį į komercinius bankus, jų teikiamas paslaugas ir veiksnius, lemiančius naudojimąsi vienomis ar kitomis finansinėmis paslaugomis.

Taigi tyrimo uždaviniai:

· išsiaiškinti, ar respondentai aktyviai naudojasi komercinių bankų paslaugomis;

· nustatyti, kokie veiksniai lemia vieno ar kito banko, vienos ar kitos finansinės paslaugos pasirinkimą;

· nustatyti, kokiomis finansinėmis paslaugomis naudojamasi dažniausiai ir kokios yra vienokio ar kitokio pasirinkimo priežastys;

· išanalizuoti mažmeninių finansinių paslaugų vartotojų požiūrį į šių paslaugų plėtrą ir ją galinčius lemti veiksnius.

Tyrimo metodas. Siekiant išsiaiškinti, kokie veiksniai gali lemti mažmeninių finansinių paslaugų plėtrą ir jų teikimo perspektyvas, yra atliekama anketinė mažmeninių finansinių paslaugų vartotojų apklausa (anketa pateikta H priede).
Labai svarbi tyrimo proceso dalis yra tyrimų imties nustatymas. Imtis – tyrimui atrinkta visumos dalis, galinti tinkamai ir pakankamai atstovauti visumai ir teikti reikalingą informaciją – gali būti nustatoma pagal formulę [24]:
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čia: 
n – imties tūris,

z – koeficientas, surandamas Stjudento pasiskirstymo lentelėse,

N – generalinė visuma,

( – leistinas netikslumas.

N – generaline visuma – šiuo atveju bus laikomi AB „Swedbank“ mažmeniniai vartotojai 2009 m. IV ketvirčio pabaigoje (žr. 2 lentelę). Tokia generalinės visumos reikšmė pasirenkama dėl to, kad, „Swedbank“ grupė tiek Baltijos šalyse apskritai, tiek ir Lietuvoje užima didžiausią paskolų ir indėlių rinkos dalį. Be to, sudėti visų analizuojamų bankų mažmeninius vartotojus būtų netikslinga, kadangi vienas ir tas pats vartotojas gali naudotis kelių bankų teikiamomis paslaugomis. Koeficiento z reikšmė priklauso nuo pasirinkto tyrimo patikimumo lygio. Nustatant atliekamo tyrimo imtį, buvo pasirinktas 95 proc. patikimumas. Šiuo atveju z koeficiento reikšmė yra lygi 1,96. ( – leistinas netikslumas šiuo atveju yra 10 proc.
Pagal (1) formulę apskaičiuotas imties tūris yra: 
[image: image8.wmf].
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Esant 95 proc. patikimumui tyrimo imtis turėtų būti ne mažesnė nei 96 bankų teikiamų finansinių paslaugų vartotojai. Apklausa buvo vykdoma nuo 2010 m. sausio 31 d. iki 2010 m. balandžio 23 d. Apklausos anketa buvo patalpinta tinklalapyje www.apklausa.lt, o nuoroda į ją buvo platinama elektroniniu būdu.

Kaip jau minėta anksčiau, šiame darbe tiriamos bankų mažmeniniams vartotojams teikiamos finansinės paslaugos. Siekiant nustatyti šių paslaugų plėtros galimybes, toliau atliekama Lietuvos komercinių bankų veiklos analizė, apklausiami mažmeninių finansinių paslaugų vartotojai ir pan.

2.2. Bankų ir mažmeninių finansinių paslaugų vartotojų rinkos Lietuvoje apžvalga

Lietuvos banko duomenimis, 2010 m. kovo mėnesio pradžioje Lietuvoje veikė 9 Lietuvos banko licenciją turintys komerciniai bankai: AB SEB bankas, AB bankas ,,FINASTA“, AB DnB NORD bankas, AB bankas „Snoras“, AB Parex bankas, AB Šiaulių bankas, AB Ūkio bankas, AB „Swedbank“ ir UAB Medicinos bankas.

Analizėje naudojami 8 komercinių bankų pateikti duomenys, kadangi AB bankas „FINASTA“ kaip komercinis bankas savo veiklą pradėjo tik 2008 m., tai lyginti šio banko duomenis su kitų bankų duomenimis būtų netikslinga, be to, pateikiamų duomenų nėra daug.

Svarbiausi investuotojai į Baltijos šalių bankų sistemą yra dvi Švedijos bankų grupės – SEB ir „Swedbank“. Lietuvoje šie bankai užima didžiąją dalį paskolų ir indėlių rinkos, nors ši dalis per metus sumažėjo atitinkamai 5 ir 3 procentiniais punktais – iki 51 ir 56 proc. Kitose Baltijos šalyse taip pat mažėjo šių dviejų bankų koncentracija pagrindinėse rinkos dalyse, tačiau minėti bankai vis dar užima daugiau negu 50 proc. visos Baltijos šalių paskolų rinkos. Dėl šios priežasties pagrindinių patronuojančiųjų Skandinavijos bankų grupių finansinė padėtis yra svarbi Lietuvos ir kitų Baltijos šalių bankų sistemos stabilumui ir tolesnei raidai [13].
Trys didžiausi skandinaviško kapitalo bankai (AB SEB bankas, AB „Swedbank“ ir AB DnB NORD bankas), turintys aukštus kredito reitingus, rodančius finansų sistemos patikimumą, kontroliavo ne tik didžiąją Lietuvos bankų sistemos turto dalį, bet atliko svarbų vaidmenį ir nebankiniame finansų sektoriuje. Trijų didžiausią rinkos dalį užimančių bankų koncentracija 2009 m. nors ir nežymiai, tačiau didėjo visuose pagrindiniuose rinkos segmentuose. Atitinkamai sumažėjo užsienio bankų filialų dalis, o kitų bankų užimama rinkos dalis nepakito. 2009 m. trijų didžiausių bankų valdoma turto rinkos dalis išaugo 0,3 procentinio punkto iki 65,8 proc., paskolų rinkos dalis – 0,4 procentinio punkto iki 66,9 proc., indėlių rinkos dalis – 1,3 procentinio punkto iki 67,4 proc. Tačiau trečiąjį ketvirtį koncentracija paskolų ir turto rinkoje šiek tiek sumažėjo.
2 lentelė. Komercinių bankų finansinių paslaugų vartotojai [sudaryta autorės, remiantis Lietuvos bankų asociacijos duomenimis]
	 
	AB SEB bankas
	AB DnB NORD bankas
	AB bankas „Snoras“
	AB „Parex“ bankas
	AB Šiaulių bankas
	AB Ūkio bankas
	AB „Swedbank“
	UAB Medicinos bankas

	 
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	
	proc.
	
	proc.
	
	proc.
	
	proc.
	
	proc.
	
	proc.
	
	proc.
	
	proc.

	2006 m. IV ketv. pab.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Vartotojų skaičius
	1006956
	100
	545524
	100
	263584
	100
	34267
	100
	94751
	100
	65690
	100
	1260464
	100
	16126
	100

	fiziniai asmenys
	950678
	94,41
	494301
	90,61
	258933
	98,24
	30224
	88,20
	88516
	93,42
	59081
	89,94
	1225771
	97,25
	13255
	82,20

	juridiniai asmenys
	56278
	5,59
	51223
	9,39
	4651
	1,76
	4043
	11,80
	6235
	6,58
	6609
	10,06
	34693
	2,75
	2871
	17,80

	2007 m. IV ketv. pab.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Vartotojų skaičius
	1057104
	100
	477424
	100
	263173
	100
	49145
	100
	113367
	100
	101708
	100
	1290214
	100
	19112
	100

	fiziniai asmenys
	997683
	94,38
	440322
	92,23
	258242
	98,13
	44190
	89,92
	106353
	93,81
	94135
	92,55
	1251547
	97,00
	15548
	81,35

	juridiniai asmenys
	59421
	5,62
	37102
	7,77
	4931
	1,87
	4955
	10,08
	7014
	6,19
	7573
	7,45
	38667
	3,00
	3564
	18,65

	2008 m. IV ketv. pab. 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Vartotojų skaičius
	1044172
	100
	505794
	100
	284289
	100
	70830
	100
	123835
	100
	133380
	100
	1315529
	100
	30865
	100

	fiziniai asmenys
	988453
	94,66
	468905
	92,71
	278638
	98,01
	64954
	91,70
	116527
	94,10
	125642
	94,20
	1274831
	96,91
	26120
	84,63

	juridiniai asmenys
	55719
	5,34
	36889
	7,29
	5651
	1,99
	5876
	8,30
	7308
	5,90
	7738
	5,80
	40698
	3,09
	4745
	15,37

	2009 m. IV ketv. pab.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Vartotojų skaičius
	1173058
	100
	514553
	100
	291991
	100
	75847
	100
	128385
	100
	144654
	100
	1330379
	100
	34128
	100

	fiziniai asmenys
	1125735
	95,97
	477578
	92,81
	285753
	97,86
	69719
	91,92
	120530
	93,88
	136921
	94,65
	1289816
	96,95
	29479
	86,38

	juridiniai asmenys
	47323
	4,03
	36975
	7,19
	6238
	2,14
	6128
	8,08
	7855
	6,12
	7733
	5,35
	40563
	3,05
	4649
	13,62


Kaip jau buvo minėta, mažmeniniai finansinių paslaugų vartotojai yra labai svarbus finansų sektoriaus rodiklis. 8 Lietuvos banko licenciją turinčių komercinių bankų finansinių paslaugų vartotojų skaičius pateikiamas 2 lentelėje.

Kaip matyti iš 2 lentelėje pateiktų duomenų, visuose bankuose, išskyrus Medicinos banką, fiziniai asmenys, arba mažmeniniai vartotojai, sudaro daugiau nei 90 proc. visų bankų paslaugų vartotojų. Be to, galima pastebėti, kad kiekvienais metais bankų aptarnaujamų mažmeninių vartotojų skaičius didėja. Tai rodo, kad mažmeniniai finansinių paslaugų vartotojai yra pagrindiniai ir svarbiausi bankų teikiamų paslaugų vartotojai, todėl jiems turi būti skiriamas didesnis dėmesys.

Mažmeninių finansinių paslaugų vartotojų aptarnavimo kokybei ir finansinių paslaugų prieinamumui didelės įtakos turi vartotojų aptarnavimo skyrių skaičius, bankomatų skaičius, mokėjimo kortelių skaitytuvų skaičius ir pan. (žr. 3 lentelę).
3 lentelė. Vartotojų aptarnavimo vietos, mokėjimo kortelės, bankomatai ir mokėjimo kortelių skaitytuvai 
[sudaryta autorės, remiantis Lietuvos bankų asociacijos duomenimis]
	 
	AB SEB bankas
	AB DnB NORD bankas
	AB bankas „Snoras“
	AB Parex bankas
	AB Šiaulių bankas
	AB Ūkio bankas
	AB „Swedbank“
	UAB Medicinos bankas

	 
	
	
	
	
	
	
	
	

	Skyrių skaičius (aptarnavimo vietos)
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2009 m. IV ketv. pab.
	57
	85
	257
	26
	52
	60
	99
	54

	2008 m. IV ketv. pab. 
	77
	84
	252
	29
	59
	59
	120
	53

	2007 m. IV ketv. pab.
	72
	80
	248
	30
	52
	54
	128
	45

	2006 m. IV ketv. pab.
	67
	78
	233
	23
	49
	48
	123
	40

	Mokėjimo kortelių skaičius
	
	
	
	
	
	
	
	

	2009 m. IV ketv. pab.
	1294723
	351367
	551446
	52387
	44243
	156144
	1670738
	0

	2008 m. IV ketv. pab. 
	1321805
	345120
	689949
	59937
	48119
	128458
	1497421
	0

	2007 m. IV ketv. pab.
	1235799
	311078
	717688
	32875
	43066
	72617
	1310026
	0

	2006 m. IV ketv. pab.
	1131007
	286968
	730796
	20640
	35463
	50917
	1207537
	0

	Bankomatų skaičius
	
	
	
	
	
	
	
	

	2009 m. IV ketv. pab.
	333
	178
	338
	1
	30
	0
	444
	0

	2008 m. IV ketv. pab. 
	329
	174
	336
	63
	28
	41
	418
	0

	2007 m. IV ketv. pab.
	296
	154
	328
	64
	16
	31
	380
	0

	2006 m. IV ketv. pab.
	262
	145
	315
	54
	0
	13
	338
	0

	Mokėjimo kortelių skaitytuvų skaičius
	
	
	
	
	
	
	
	

	2009 m. IV ketv. pab.
	12024
	1392
	3391
	11943
	98
	60
	11894
	0

	2008 m. IV ketv. pab. 
	12115
	1079
	4525
	12730
	132
	70
	12225
	0

	2007 m. IV ketv. pab.
	11264
	831
	1258
	6017
	112
	131
	10750
	0

	2006 m. IV ketv. pab.
	9912
	562
	2056
	28
	89
	100
	8239
	0


Iš 3 lentelėje pateiktų duomenų pastebima bendra vartotojų aptarnavimo skyrių skaičiaus, bankomatų skaičiaus ir mokėjimo kortelių skaičiaus didėjimo tendencija. Mažėjantis kai kurių bankų (pvz., SEB, „Parex“, Šiaulių banko ir „Swedbank“) vartotojų aptarnavimo skyrių skaičiaus mažėjimas gali būti susijęs su didėjančiu elektroninės bankininkystės paslaugų vartotojų skaičiaus didėjimu (žr. 4 lentelę). Vis didesnį pasitikėjimą elektronine bankininkyste rodo ir vartotojams išduotų mokėjimo kortelių ir bankomatų skaičiaus didėjimas.
Paskutinį dešimtmetį daugelis komercinių bankų paslaugų buvo perkeltos į elektroninę erdvę, t. y. pradėtos teikti elektroninės bankininkystės paslaugos, tačiau elektroninė bankininkystė šalyje labai priklauso nuo interneto paplitimo, mobiliojo ryšio vartotojų skaičiaus, gyventojų kompiuterinio raštingumo ir pan. Elektroninės bankininkystės plėtojimo galimybes taip pat atskleidžia tokie rodikliai kaip telefoninės ir mobiliosios bankininkystės paslaugų vartotojų, mokamųjų kortelių skaičius ir kt. 

Lietuvos statistikos departamento duomenimis [19], 2009 m. asmeninius kompiuterius namuose turėjo 52 proc. namų ūkių (mieste – 60 proc., kaime – 37 proc.). Penkiuose didžiausiuose miestuose kompiuterius namuose turėjo 63 proc. namų ūkių, kituose miestuose – 54 proc. namų ūkių. Galimybę naudotis internetu namuose turėjo 55 proc. visų namų ūkių (mieste 62 proc., kaime – 41 proc.).
Internetu 2009 m. naudojosi 58 proc. visų 16–74 m. amžiaus asmenų (2008 m. – 53 proc.). Dauguma (73 proc.) internautų internetu naudojosi kasdien. Kas penktas (22 proc.) internetu besinaudojantis asmuo naudojosi juo bent kartą per savaitę, bet ne kasdien. Taigi reguliariai (ne rečiau kaip kartą per savaitę) internetu naudojosi 95 proc. internautų, arba pusė (55 proc.) visų 16–74 m. amžiaus gyventojų.
Nors Lietuvoje internetinė bankininkystė dar nėra labai išplėtota ir ja naudojasi palygti nedaug gyventojų, tačiau jos mastai kasmet auga (žr. 6 pav.).
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6 pav. Naudojimasis internetu asmeniniais tikslais (16–74 m. asmenys) 2004–2009 m., proc.

[sudaryta autorės, remiantis Statistikos departamento duomenimis]
Kaip matyti 6 pav., nuo 2004 m. naudojimasis internetinės bankininkystės paslaugomis žymiai išaugo (nuo 6,7 proc. iki 32,4 proc.), tačiau interneto naudojimas ryšių palaikymui, komunikacijai ar laikraščių ir žurnalų skaitymui tarp gyventojų vis dar yra populiaresni. Nepaisant to, tiek internetinės, tiek ir mobilios bankininkystės paslaugų vartotojų skaičius kiekvienais metais didėja (žr. 4 lentelę). 

4 lentelė. Registruoti elektroninės bankininkystės vartotojai 
[sudaryta autorės, remiantis Lietuvos bankų asociacijos duomenimis]
	
	AB SEB bankas
	AB DnB NORD bankas
	AB bankas „Snoras“
	AB „Parex“ bankas
	AB Šiaulių bankas
	AB Ūkio bankas
	AB „Swedbank“
	UAB Medicinos bankas

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Internetinės bankininkystės registruotų vartotojų skaičius
	
	
	
	
	
	
	
	

	2009 m. IV ketv. pab.
	890000
	358700
	250125
	52841
	39340
	97600
	1195829
	6854

	2008 m. IV ketv. pab. 
	805000
	290200
	175038
	42928
	30781
	71400
	1020282
	4862

	2007 m. IV ketv. pab. 
	718500
	228000
	124920
	25569
	21927
	44100
	863000
	3274

	Mobilios (SMS) bankininkystės registruotų vartotojų skaičius
	
	
	
	
	
	
	
	

	2009 m. IV ketv. pab.
	372000
	62300
	11676
	2509
	8096
	0
	437781
	0

	2008 m. IV ketv. pab. 
	337900
	34200
	8357
	2010
	6870
	0
	319833
	0

	2007 m. IV ketv. pab. 
	302000
	20600
	5566
	1587
	4523
	0
	265000
	0

	PC banking registruotų vartotojų skaičius
	
	
	
	
	
	
	
	

	2009 m. IV ketv. pab.
	11
	260
	0
	0
	0
	0
	3853
	0

	2008 m. IV ketv. pab. 
	3750
	730
	0
	0
	0
	0
	4300
	0

	2007 m. IV ketv. pab. 
	3800
	800
	0
	0
	0
	0
	4472
	0


Vadinasi mažmeniniai vartotojai vis labiau pasitiki elektroninėmis finansinėmis paslaugomis ir jų teikėjais, o tai yra ženklas, kad vartotojai yra pasirengę priimti vis daugiau finansinių paslaugų ir su jomis susijusių naujovių, teikiamų būtent šiuo būdu. Taigi mažmeninių finansinių paslaugų plėtra Lietuvoje yra labai susijusi su IT, interneto ir kitų technologijų panaudojimu. 

Kaip matyti 7 pav., 2007 m. pabaigoje 60,19 proc. visų bankų paslaugų vartotojų buvo registruoti kaip internetinės bankininkystės vartotojai. 2008 m. šis skaičius padidėjo beveik 10 procentinių punktų, t. y. iki 69,56 proc., o 2009 m. pabaigoje internetine bankininkyste naudojosi daugiau nei 78 proc. visų bankų paslaugų vartotojų.

[image: image10.emf]60,19

17,78

69,56

20,21

78,29

24,22

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

2007 2008 2009

Internetinės bankininkystės registruotų vartotojų skaičius

Mobilios (SMS) bankininkystės registruotų vartotojų skaičius


7 pav. Internetinės ir mobilios bankininkystės vartotojų skaičiaus santykis su visais bankų paslaugų vartotojais 2007–2009 m., proc. [sudaryta autorės, remiantis Lietuvos bankų asociacijos duomenimis]
Nors registruotų internetinės bankininkystės ir mobilios bankininkystės vartotojų skaičius skiriasi daugiau nei 3 kartus, tačiau pastarųjų (nors ir po keletą procentinių punktų) kasmet taip pat didėja. Tai tik įrodo, kad mobilios technologijos ir jų tobulėjimas turi įtakos vartotojų naudojimuisi finansinėmis paslaugomis, teikiamomis šiuo kanalu. Tobulėjant šioms technologijoms, turėtų didėti ir jų vartotojų bei naudojimosi finansinėmis paslaugomis mastas. 
Ekonominio aktyvumo lėtėjimas silpnino atskirų sektorių finansinę padėtį ir mažino skolinimosi poreikį. Bankai ėmė reikliau vertinti skolinimą didėjant kredito rizikai. Augantis bedarbių skaičius, darbo užmokesčio mažėjimo tendencijos toliau slopino gyventojų galimybę skolintis (žr. 8 pav.).
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8 pav. 2004–2010 m. mažmeniniams vartotojams suteiktos paskolos, mln. Lt

[sudaryta autorės, remiantis Lietuvos banko duomenimis]

Nepaisant atpigusio skolinimosi, namų ūkiai savo įsipareigojimus bankų sistemai nuo 2009 m. pradžios sumažino 1 mlrd. litų: gyventojai itin ribojo kito negu būsto įsigijimo finansavimą skolintomis lėšomis, o paskolų būstui įsigyti portfelis per 2009 m. devynis mėnesius sumenko 64 mln. Lt. Kaip ir ankstesniais laikotarpiais, namų ūkiai liko jautrūs įsipareigojimų kainų pokyčiams, o tai keitė paskolų portfelio struktūrą.
Per 2009 m. devynis mėnesius bankų sistemos paskolų portfelis Lietuvoje sumenko 6,4 proc. Kaip ir ankstesniais laikotarpiais, didžiausią įtaką tam darė sumažėję didžiausio skolininko – privačiojo sektoriaus – įsipareigojimai. Jo skolinimosi paklausa mažėjo nuo 2007 m. pabaigos. Mažmeniniai vartotojai vengė prisiimti papildomų finansinių įsipareigojimų dėl blogėjančios finansinės būklės, kurią lėmė didėjantis nedarbas, mažėjančios pajamos, išaugusios su būstu nesusijusios vartojimo išlaidos. Atsižvelgdami į išaugusią kredito riziką, bankai sumažino kredito pasiūlą ir sugriežtino paskolų teikimo sąlygas.
Nepalanki šalies ekonominė būklė, blogėjanti ūkio subjektų finansinė padėtis ir konservatyvesnis bankų požiūris vertinant riziką lėmė Lietuvos bankų turto, ypač paskolų, mažėjimą, laikomų indėlių apimtis irgi šiek tiek sumažėjo. Iš mažmeninių vartotojų priimtų naujų indėlių apimtis pateikta 9 pav.
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9 pav. 2004–2010 m. iš mažmeninių vartotojų priimti nauji indėliai, mln. Lt
[sudaryta autorės, remiantis Lietuvos banko duomenimis]

Blogėjant galimybėms skolintis tarptautinėse rinkose, bankai siekė pritraukti daugiau išteklių vidaus rinkoje. Dėl to sustiprėjo konkurencija dėl indėlių, kilo indėlių palūkanų normos. Šiai konkurencijai jautresni vietos bankai, kuriems indėliai vidaus rinkoje yra svarbiausias finansavimosi šaltinis. Mažėjanti naujai priimtų indėlių apimtis rodo, kad mažmeniniai vartotojai ėmė „vartoti“ bankų sistemoje sukauptus indėlius. 
Mažmeninių finansinių paslaugų vartotojų finansinė padėtis 2008 m. antrąją pusę – 2009 m. pradžioje blogėjo. Šalies ekonominiam ciklui perėjus į nuolydžio fazę, lėčiau didėjo jų pajamos, išaugo nedarbo lygis ir sumažėjo valdomo nekilnojamojo turto vertė, o sumažėjęs vartotojų pasitikėjimo rodiklis rodė prastėjančius gyventojų lūkesčius dėl tolesnės ekonomikos raidos. 

2.3. Mažmeninių finansinių paslaugų vartotojų elgsenos ir lūkesčių tyrimo rezultatų įvertinimas 
Dauguma bankų vartotojams teikiamų paslaugų yra suvienodintos, bankų sistema nuolat plečiasi, siūlomos įvairios finansinės paslaugos, tačiau siekdami prisitaikyti prie aplinkos pokyčių, konkurencijos keliamų reikalavimų, bankai paslaugų vartotojams turi siūlyti naujas jų lūkesčius ir poreikius tenkinančias finansines paslaugas, gerinti jau teikiamų paslaugų kokybę. Kadangi mažmeninių finansinių paslaugų plėtrą gali lemti daugelis susijusių veiksnių, svarbu išsiaiškinti mažmeninių finansinių paslaugų vartotojų požiūrį į bankus, jų teikiamas paslaugas ir veiksnius, lemiančius naudojimąsi vienomis ar kitomis finansinėmis paslaugomis.

Į anketos klausimus (žr. H priedą) iš viso atsakė 110 respondentų. Į klausimą, kurio finansinių paslaugų teikėjo teikiamomis paslaugomis naudojasi dažniausiai, 105 (95,45 proc.) respondentai atsakė, kad banko, 2 (1,82 proc.) – draudimo bendrovės, po 1 (0,91 proc.) – finansinės nuomos bendrovės, kredito unijos, pensijų fondų valdymo įmonės teikiamomis paslaugomis. Finansų maklerio įmonės teikiamomis paslaugomis nesinaudojo nė vienas respondentas.
Kadangi tyrimo tikslas yra nustatyti bankų teikiamų mažmeninių finansinių paslaugų plėtros galimybes, tai asmenys, kurie dažniausiai naudojasi kitų finansų institucijų, t. y. ne bankų, teikiamomis paslaugomis, toliau į anketos klausimus neatsakinėjo. Taigi toliau analizuojami 105 respondentų pateikti atsakymai.

Paprasta demografinė informacija, tokia kaip amžius, lytis, pajamos, socialinė klasė yra naudinga dalijant vartotojus į tikslinius rinkos segmentus. Pvz., amžius, kaip segmentavimo kintamasis, leidžia plėsti tokias paslaugas ir finansinius pasiūlymus, kuriais galima pritraukti naujų vartotojų atsižvelgiant į jų potencialius su bankų teikiamomis paslaugomis susijusius veiksmus. Amžius aiškiai atspingi žmogaus gyvenimo etapą, kuris taip pat gali būti panaudotas kaip galbūt įdomus ir efektyvus finansinių paslaugų rinkos padalijimo būdas. Kadangi bėgant metams finansų institucija turi galimybę sekti vartotojų elgesį su jų sąskaitomis, turėtų būti galimybė identifikuoti pagrindinius žmonių gyvenimo tarpsnius, tokius kaip santuoka, vaikų auginimas, mokėjimas už mokslą, išėjimo į pensiją planavimas ir t. t., lemiančius naudojimąsi tokiomis paslaugomis kaip būsto paskola, indėliai, draudimas ir pensijos planavimas. 

Siekiant nustatyti, kokio amžiaus vartotojams kokie mažmeninių finansinių paslaugų teikimo aspektai yra svarbiausi, respondentų buvo paprašyta nuodyti savo amžių (žr. 10 pav.).
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10 pav. Respondentų amžius [sudaryta autorės]
Daugiau nei pusės respondentų, t. y. 56 (53,33 proc.), amžius buvo iki 25 metų. Mažiausiai atsakymų į klausimus pateikė 46–55, 56–65 metų ir vyresnių nei 65 metų amžiaus grupių respondentų. Tačiau tai neturėtų būti tyrimo trūkumas, kadangi būtent jaunajai kartai mažmeninių finansinių paslaugų plėtra gali būti aktualiausia. Bankų požiūriu finansinių paslaugų teikimas jauniems vartotojams (pvz., studentams) duotuoju laiku gal ir nėra pelningas, tačiau pelningumas didėja juos pritraukiant ir aptarnaujant ilgą laiką. Be to, teikti naujas paslaugas esamiems vartotojams yra pigiau nei pritraukti naujų vartotojų (savo vartotojus reikia „užsiauginti“). 

Nuo to, kokia paslauga teikiama, priklauso ir jos teikimo ypatumai, tačiau visose be išimties paslaugose turi dalyvauti jų vartotojas – būtinas paslaugos teikimo dalyvis. Finansinės paslaugos, kuriomis naudojamasi dažniausiai, parodytos 11 pav. ir 5 lentelėje.
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11 pav. Mažmeninių vartotojų dažniausiai naudojamos finansinės paslaugos [sudaryta autorės]
Remiantis apklausos duomenimis, mažmeniniai finansinių paslaugų vartotojai daugiausiai naudojasi pinigų pervedimo ir sąskaitų tvarkymo paslaugomis – atitinkamai 92 (87,62 proc.) ir 76 (72,38 proc.) vartotojai. 35 (33,33 proc.) apklausti vartotojai dažnai deda indėlius ir keičia valiutą. Tik nedidelė dalis naudojasi investicinėmis paslaugomis ar ima paskolas. 3 (2,86 proc.) respondentai kaip dažnai naudojamas finansines paslaugas įvardino mokamųjų kortelių (tiek debetinių, tiek ir kreditinių) aptarnavimą, garantus ir draudimą.

5 lentelė. Naudojimasis finansinėmis paslaugomis pagal amžių [sudaryta autorės]

	Finansinės paslaugos
	iki 25 metų
	26–35 metai
	36–45 metai
	46–55 metai
	56–65 metai
	vyresnis nei 65 metai
	Iš viso

	Sąskaitų tvarkymas
	42
	17
	12
	4
	0
	1
	76

	Indėliai
	14
	8
	9
	2
	1
	1
	35

	Pinigų pervedimas
	52
	21
	12
	4
	2
	1
	92

	Paskolos
	6
	4
	4
	0
	0
	0
	14

	Valiutos keitimas
	20
	8
	6
	1
	0
	0
	35

	Investicinės paslaugos
	5
	7
	0
	0
	0
	1
	13

	Kita
	2
	0
	0
	0
	0
	1
	3


Kaip matyti iš 5 lentelėje pateiktų duomenų, amžius naudojimuisi finansinėmis paslaugomis įtakos neturi: visose amžiaus grupėse pinigų pervedimas buvo įvardytas kaip dažniausiai naudojama finansinė paslauga.
Daugelis respondentų, t. y. 45 (42,86 proc.), finansinėmis paslaugomis naudojasi kartą per savaitę (žr. 12 pav.). 
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12 pav. Naudojimosi finansinėmis paslaugomis dažnumas [sudaryta autorės]
35 (33,33 proc.) respondentai finansinėmis paslaugomis naudojasi dažniau nei kartą per mėnesį. Vadinasi jie šiomis paslaugomis gali naudotis ir kiekvieną savaitę, ir kas antrą savaitę ar net ir kelis kartus per savaitę. Buvo ir tokių respondentų (3 arba 2,86 proc.), kurie finansinėmis paslaugomis naudojasi tik kartą per pusę metų ar kartą per metus. Tokius atsakymus pasirinko respondentai iš visų, išskyrus 46–55 metų ir vyresnius nei 65 metų, anketoje nurodytų amžiaus grupių (žr. 6 lentelę).
6 lentelė. Naudojimosi finansinėmis paslaugomis dažnumas pagal amžių [sudaryta autorės]
	Naudojimosi dažnumas
	iki 25 metų
	26–35 metai
	36–45 metai
	46–55 metai
	56–65 metai
	vyresnis nei 65 metai
	Iš viso

	Kartą per savaitę
	23
	12
	8
	1
	1
	0
	45

	Kartą per mėnesį
	9
	3
	3
	2
	0
	2
	19

	Dažniau nei kartą per mėnesį
	22
	6
	5
	1
	1
	0
	35

	Kartą per pusmetį
	0
	1
	1
	0
	1
	0
	3

	Kartą per metus
	2
	1
	0
	0
	0
	0
	3

	Iš viso
	56
	23
	17
	4
	3
	2
	


Apsisprendimas naudotis paslaugomis turi tendenciją keistis, atsižvelgiant į susidariusią ekonominę, socialinę, psichinę vartotojų būklę, paslaugų rėmimo politiką, bendrus ekonominės socialinės kilmės rinką veikiančius procesus. Remiantis tyrimo duomenimis, labiausiai lemiantis apsisprendimą naudotis tam tikra finansine paslauga veiksnys yra susijęs su respondentų asmeniniais reikalais (žr. 13 pav.); šį veiksnį pasirinko 76 (72,38 proc.) respondentai ir šis veiksnys buvo populiariausias visose apklaustųjų amžiaus grupėse (žr. 7 lentelę). 
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13 pav. Veiksniai, lemiantys apsisprendimą naudotis finansinėmis paslaugomis [sudaryta autorės]
Ekonominiai ir situaciniai veiksniai atitinkamai buvo įvardyti 49 ir 41 kartą, t. y. šiuos veiksnius įvardino 46,67 ir 39,05 proc. respondentų. 2 (1,9 proc.) respondentai paminėjo ir tai, kad naudojimąsi finansinėmis paslaugomis lemia jų reikalingumas (pvz., pajamų deklaravimas) ir būtinumas: „Manau, kad naudojuosi finansinėmis paslaugomis, nes tai yra neatskiriama gyvenimo dalis (mokėjimas už paslaugas ir t. t., paskolos, mokėjimai kortelėmis), be to, daug paslaugų yra susijusios su darbu ir verslu, tad finansų institucijos veikia kaip tarpininkai“.
Nors taikant pažangias vartotojų aptarnavimo technologijas, ypač elektronines priemones, finansų institucijų ir vartotojų sąveika vaidina vis mažesnį vaidmenį, tačiau privačių asmenų socialiniai, psichologiniai, ekonominiai ir pan. skirtumai vis dar turi esminės įtakos renkantis finansines paslaugas. Šių paslaugų teikiama nauda dažniausiai yra susijusi su saugumu ir labiau yra psichologinio pobūdžio, todėl naudojimasis viena ar kita paslauga yra susijęs su individualiomis šių paslaugų vartotojo savybėmis ir elgsena. Siekiant realiai pakeisti vartotojų elgseną ir pagerinti finansinį raštingumą, dėmesį reikia sutelkti į finansinį švietimą. Finansiniai įgūdžiai padėtų vartotojams suprasti informaciją ir priimti rizikos bei gaunamos naudos santykiu pagrįstus sprendimus, kurie optimizuotų jų finansinę gerovę.
7 lentelė. Apsisprendimo naudotis finansinėmis paslaugomis veiksniai pagal amžių [sudaryta autorės]
	Apsisprendimo veiksniai
	iki 25 metų
	26–35 metai
	36–45 metai
	46–55 metai
	56–65 metai
	vyresnis nei 65 metai
	Iš viso

	Socialiniai
	14
	5
	4
	1
	0
	0
	24

	Asmeniniai
	40
	18
	10
	4
	3
	1
	76

	Ekonominiai
	28
	10
	7
	1
	1
	2
	49

	Situaciniai
	22
	10
	7
	2
	0
	0
	41

	Psichologiniai
	1
	2
	0
	0
	1
	0
	4

	Kita
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	2


Žinoma, naudojimąsi finansinėmis paslaugomis lemia ne tik atitinkami veiksniai, bet ir tam tikri tikslai (žr. 14 pav. ir 8 lentelę).
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14 pav. Naudojimosi finansinėmis paslaugomis tikslas [sudaryta autorės]
Pagrindinis mažmeninių vartotojų naudojimosi finansinėmis paslaugomis tikslas yra einamųjų reikalų tvarkymas. Šį tikslą nurodė 69 (65,71 proc.) respondentai. 27 (25,71 proc.) respondentai finansinėmis paslaugomis naudojasi siekdami patogesnio gyvenimo sau ir savo šeimai. 
8 lentelė. Naudojimosi finansinėmis paslaugomis tikslas pagal amžių [sudaryta autorės]
	Naudojimosi finansinėmis paslaugomis tikslas 
	iki 25 metų
	26–35 metai
	36–45 metai
	46–55 metai
	56–65 metai
	vyresnis nei 65 metai
	Iš viso

	Einamųjų reikalų tvarkymas
	37
	17
	9
	3
	2
	1
	69

	Apsisaugojimas nuo rizikos
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	2

	Finansinio saugumo sau ir šeimai siekimas
	3
	0
	2
	0
	1
	0
	6

	Patogaus gyvenimo siekimas
	15
	4
	6
	1
	0
	1
	27

	Finansiškai nepriklausomos ir patogios senatvės užtikrinimas
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Tikslingas per gyvenimą sukaupto turto paskirstymas
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	1

	Kita
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Iš viso
	56
	23
	17
	4
	3
	2
	


Pagal teorijoje pateiktą individo finansinio gyvenimo ciklą kiekviename gyvenimo etape asmuo turi turėti skirtingus naudojimosi finansinėmis paslaugomis tikslus, t. y. gyvenant iki santuokos aktualios turėtų būti paslaugos, susijusios su apsisaugojimu nuo rizikos (atsargos fondo kūrimas, įvairios draudimo paslaugos), susituokus ir susilaukus vaikų aktualios tampa finansinės paslaugos, užtikrinančios saugų ir patogų gyvenimą (finansinių išteklių naujiems šeimos nariams užtikrinimas, būsto, kaupimas vaikų mokslui ar pensijos metams), pensijos metais reikėtų sukauptą turtą paskirstyti.

Tačiau, remiantis apklausos duomenimis, galima daryti išvadą, kad Lietuvoje šis finansinio gyvenimo ciklas kol kas nelabai tinka: visų amžiaus grupių respondentai daugiausia gyvena šia diena, tvarko kasdienius reikalus ir apie ateitį mažai tegalvoja. Nebuvo nė vieno respondento, kurio naudojimosi finansinėmis paslaugomis tikslas būtų finansiškai nepriklausomos ir patogios senatvės užtikrinimas, t. y. taupymas ir kaupimas pensijai. Tik nedidelė dalis respondentų (6 (5,71 proc.)) siekia finansinio saugumo sau ir savo šeimai investuodami, nors šeimą, kaip gyvenimo ciklo etapą, kuriuo finansinės paslaugos yra reikalingiausios, nurodė net 82 (78,1 proc.) respondentai (žr. 15 pav.).
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15 pav. Finansinių paslaugų svarba priklausomai nuo gyvenimo ciklo etapo [sudaryta autorės]
Mažiausiai svarbūs finansinių paslaugų atžvilgiu gyvenimo ciklo etapai respondentams atrodo priešpensinis amžius ir pensijos metai (šiuos etapus nurodė po 2 (1,9 proc.) respondentus).

Iš 9 lentelėje pateiktų duomenų matyti, kad šeimą, kaip svarbiausią naudojimosi mažmeninėmis finansinėmis paslaugomis gyvenimo etapą, įvardino visų amžiaus grupių respondentai.
9 lentelė. Gyvenimo ciklo etapo reikšmė naudojimuisi finansinėmis paslaugomis [sudaryta autorės]

	Gyvenimo ciklo etapas
	iki 25 metų
	26–35 metai
	36–45 metai
	46–55 metai
	56–65 metai
	vyresnis nei 65 metai
	Iš viso

	Metai iki santuokos
	8
	1
	1
	0
	0
	0
	10

	Santuoka
	4
	3
	2
	0
	0
	0
	9

	Šeima
	44
	18
	14
	3
	2
	1
	82

	Priešpensinis amžius
	0
	1
	0
	0
	1
	0
	2

	Pensijos metai
	0
	0
	0
	1
	0
	1
	2

	Iš viso 
	56
	23
	17
	4
	3
	2
	


Pagrindinis šio tyrimo tikslas yra nustatyti galimus mažmeninių finansinių paslaugų plėtrą lemsiančius veiksnius. Mažmeninių finansinių paslaugų vartotojų nuomonė apie šių paslaugų plėtrą pateikta 16 pav. ir 10 lentelėje.
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16 pav. Finansinių paslaugų plėtros veiksniai [sudaryta autorės]

Skaitmenys nuo 1 iki 8 reiškia atitinkamus plėtros veiksnius:1 – mažmeninių finansinių paslaugų integracija ES mastu; 2 – informacijos apie paslaugas prieinamumo, palyginamumo, skaidrumo didinimas; 3 – finansų institucijų kuriamas įvaizdis, reputacija; 4 – paslaugų teikimo principai; 5 – vartotojų aptarnavimo kokybės gerinimas; 6 – IT ir jų tobulėjimas; 7 – ekonominė situacija; 8 – finansinių paslaugų vartotojų elgsena.
10 lentelė. Mažmeninių finansinių paslaugų plėtros veiksniai pagal amžių [sudaryta autorės]
	Plėtros veiksniai
	iki 25 metų
	26–35 metai
	36–45 metai
	46–55 metai
	56–65 metai
	vyresnis nei 65 metai
	Iš viso

	1
	10
	4
	7
	2
	0
	1
	24

	2
	25
	8
	7
	1
	1
	1
	43

	3
	16
	6
	1
	1
	1
	0
	25

	4
	18
	9
	7
	0
	2
	1
	37

	5
	26
	8
	8
	3
	0
	0
	45

	6
	30
	17
	11
	3
	2
	1
	64

	7
	22
	12
	7
	1
	2
	1
	45

	8
	21
	5
	3
	1
	1
	1
	32


Daugiau nei pusė respondentų (64 (60,95 proc.)) mano, kad labiausiai šių paslaugų plėtrą lems IT ir jų tobulėjimas. Šį veiksnį, kaip labiausiai galintį lemti mažmeninių finansinių paslaugų plėtrą, įvardijo respondentai visose amžiaus grupėse. 45 (42,86 proc.) respondentai mano, kad šių paslaugų plėtra bus susijusi su vartotojų aptarnavimo kokybės gerinimu ir susidariusi ekonomine situacija (svarbūs visų amžiaus grupių respondentams). 

Ne mažiau svarbus veiksnys vartotojams yra ir informacijos apie šias paslaugas prieinamumo, skaidrumo didinimas (šį veiksnį paminėjo 43 (40,95 proc.) respondentai ir šis veiksnys respondentams dar nesulaukusiems 25 metų amžiaus buvo trečias pagal svarbumą). Tik 24 (22,86 proc.) respondentai mano, kad šių paslaugų plėtra bus susijusi su jų integracija ES mastu, nors, remiantis literatūra, šis plėtros veiksnys turėtų būti reikšmingiausias. 

Mažmeninių finansinių paslaugų vartotojų nuomonė apie tai, kad šių paslaugų plėtrai didžiausios įtakos turės IT, gali būti susijusi su tuo, kad daugelis jų (96 (91,43 proc.) respondentai) naudodamiesi finansinėmis paslaugomis jau dabar išnaudoja IT teikiamas galimybes (žr. 17 pav.).
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17 pav. Vartotojų naudojamos elektroninės bankininkystės priemonės [sudaryta autorės]
Net 99 respondentai iš 105, t. y. 94,29 proc., naudojasi internetine bankininkyste, 88 (83,81 proc.) naudoja mokėjimo korteles ir tik 2 (1,9 proc.) respondentai iki 25 metų (žr. 11 lentelę) pareiškė naudojantys mobiliąją bankininkystę.

11 lentelė. Naudojimasis elektroninės bankininkystės priemonėmis pagal amžių [sudaryta autorės]
	Elektroninės bankininkystės priemonės 
	iki 25 metų
	26–35 metai
	36–45 metai
	46–55 metai
	56–65 metai
	vyresnis nei 65 metai
	Iš viso

	Internetinė bankininkystė
	53
	22
	17
	4
	2
	1
	99

	Mobili bankininkystė
	2
	0
	0
	0
	0
	0
	2

	Mokėjimo kortelės
	45
	22
	15
	3
	2
	1
	88

	Kita 
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0


Nauji finansinių paslaugų teikimo kanalai suteikia privalumų ir galimybių, kurias bankai bando išnaudoti pritraukdami kuo daugiau vartotojų, besinaudojančių elektroninėmis finansinėmis paslaugomis. Bankų iniciatyvos skatinti ir plėtoti elektroninę bankininkystę gali būti naudingas abiems šalims, nes paslaugų vartotojai taip pat gali gauti pastebimos naudos. Tačiau, skatinant naudojimąsi vienu ar kitu kanalu, reikia nepamiršti ir to, kad dauguma finansinių paslaugų vartotojų paprastai naudojasi keliais finansinių paslaugų teikimo kanalais. Taigi bankai šių pasikeitimų neturėtų tiesiog primesti (priversti naudotis privalomai). Vartotojai turi turėti galimybę pasirinkti, kaip jie susisieks (bendraus) su savo finansinių paslaugų teikėju.

Nors literatūroje esminiu naudojimosi internetu bankinėms operacijoms atlikti aspektu yra laikomas pasitikėjimas (kuo daugiau finansinių paslaugų vartotojai žino, kaip apsaugoti savo duomenis elektroninėje erdvėje, tuo labiau jie yra linkę naudotis elektroninėmis priemonėmis savo finansinėms operacijoms atlikti), tačiau apklaustiems vartotojams didžiausias elektroninės bankininkystės privalumas yra šių paslaugų patogumas, t. y. galimybė finansinius reikalus tvarkyti namuose, darbo vietoje (žr. 18 pav.). Patogumą, kaip pagrindinę naudojimosi elektroninės bankininkystės paslaugomis, priežastį įvardijo respondentai iš visų amžiaus grupių (žr. 12 lentelę).
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18 pav. Naudojimosi elektroninės bankininkystės paslaugomis priežastys [sudaryta autorės]
Beveik pusė apklaustųjų (52 (49,52 proc.) respondentai) kaip naudojimosi šiomis paslaugomis priežastį nurodė mažesnius mokesčius ir greitumą. 2 (1,9 proc.) respondentai įvardijo ir kitas naudojimosi šiomis paslaugomis priežastis: psichologiniai veiksniai ir šių paslaugų prieinamumas.

12 lentelė. Naudojimosi elektroninės bankininkystės paslaugomis priežastys pagal amžių [sudaryta autorės]

	Priežastys 
	iki 25 metų


	26–35 metai
	36–45 metai
	46–55 metai
	56–65 metai
	vyresnis nei 65 metai
	Iš viso

	Patikimumas 
	10
	2
	5
	0
	0
	0
	17

	Mažesni banko mokesčiai
	29
	12
	9
	2
	0
	0
	52

	Patogumas
	52
	22
	16
	4
	3
	1
	98

	Greitumas
	27
	11
	10
	3
	0
	1
	52

	Kita
	1
	0
	0
	0
	1
	0
	2


Svarbiausias elektroninės bankininkystės, palyginti su tradicine, pranašumas – lankstumas, patogumas, paprastumas. Dėl šių priežasčių elektroninės bankininkystės vartotojų skaičius kasmet sparčiai didėja, tačiau Lietuvoje dar nelabai paplitusi mobilioji bankininkystė. Vakarų Europos šalyse ji jau plačiai naudojama. Manoma, kad mobilioji bankininkystė Lietuvoje plėtosis spartesniais nei visa elektroninė bankininkystė tempais, todėl individualūs, t. y. mažmeniniai, vartotojai savo sąskaitas bankuose vis daugiau valdys mobiliuoju telefonu.
Respondentų taip pat buvo paprašyta surikiuoti finansinių paslaugų teikėjo pasirinkimo veiksnius nuo svarbiausio iki mažiausiai svarbaus (žr. 13 lentelę). Beje, į šį klausimą neatsakė 4 respondentai, todėl analizuojami tik 101 respondento nurodyti veiksniai.
13 lentelė. Finansinių paslaugų teikėjo pasirinkimo veiksniai (vieta pagal svarbumą ir veiksnio paminėjimo dažnumas) [sudaryta autorės]
	
	Vieta

	Veiksnys 
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Aiškiai apibrėžti mokesčiai ir kitos paslaugų teikimo sąlygos
	22
	11
	13
	11
	9
	8
	11
	7
	6
	3

	Kito asmens rekomendacijos, patarimai naudotis tomis paslaugomis
	10
	16
	2
	7
	4
	9
	7
	11
	8
	27

	Konfidencialumas
	7
	14
	18
	14
	7
	9
	11
	6
	9
	6

	Finansinių paslaugų teikėjo patikimumas (reputacija, įvaizdis, paslaugų kokybė)
	22
	13
	10
	8
	7
	7
	10
	5
	10
	9

	Galimybė paslaugą pritaikyti individualiems poreikiams
	6
	6
	13
	13
	17
	16
	5
	9
	10
	6

	Nepriklausomi ir nešališki patarimai, kylančių problemų sprendimas
	3
	3
	12
	13
	16
	18
	10
	12
	11
	3

	Pavedimų atlikimo lengvumas, paslaugų teikimo suprantamumas
	9
	7
	11
	11
	10
	8
	11
	14
	10
	10

	Paslaugus personalas
	8
	7
	8
	7
	12
	9
	15
	13
	12
	10

	Susijusių paslaugų asortimentas
	7
	8
	7
	14
	11
	12
	12
	11
	10
	9

	Patogi finansinių paslaugų teikėjo vieta, patogi vidaus aplinka
	7
	16
	7
	3
	8
	5
	9
	13
	15
	18


Finansinių paslaugų teikėjai stengiasi formuoti vartotojų nuomonę apie save teikdami ne tik kokybiškas paslaugas, bet ir rūpindamiesi aiškios ir teisingos informacijos pateikimu. Tada vartotojai turi galimybę patys nuspręsti, ar paslauga vertinga, ar ne, patikslinti apie ją informaciją, paslaugą užsisakyti ir ja naudotis. Finansinių paslaugų teikėjai pripažįsta santykių su vartotojais įvairovę, o tinkamas aiškios informacijos pateikimas, be abejo, sudaro galimybę sukurti abiems pusėms palankius santykius. 

Iš 13 lentelėje pateiktų duomenų matyti, kad vartotojams, renkantis finansinių paslaugų teikėją, taip pat labai svarbi jų pateikiama informacija: finansinių paslaugų vartotojams svarbiausia yra aiškiai apibrėžti mokesčiai ir kitos paslaugų teikimo sąlygos bei finansinių paslaugų teikėjo patikimumas, jo reputacija, įvaizdis. Šiems veiksniams 22 vartotojai iš 101 (21,78 proc.) skyrė pirmą vietą, t. y. įvardijo kaip svarbiausius. 
Finansinių paslaugų teikėjo ir vartotojo palaikomiems santykiams būdingos labai įvairios savybės, tačiau pagrindinės jų yra įsipareigojimas ir pasitikėjimas. Įvaizdis, reputacija, palankumas, sąžiningumas, profesionalumas, komunikacija yra pagrindiniai veiksniai, lemiantys pasitikėjimą vienas kitu, t. y. vartotojo pasitikėjimą finansinių paslaugų teikėju ir atvirkščiai.

Finansinės paslaugos teikiama nauda dažniausiai yra psichologinio pobūdžio, o šių paslaugų teikimo veiklos objektas yra pinigai ir laikas, todėl šių paslaugų vartotojams labai svarbus veiksnys yra jau anksčiau aptartas pasitikėjimas finansų institucija ir asmeninių duomenų konfidencialumo užtikrinimas. Šiam veiksniui respondentai skyrė trečiąją vietą (17,82 proc. respondentų).
Naudojimasis finansinėmis paslaugomis, nulemtas asmeninių veiksnių, tik įrodo, kad finansų rinka nėra vienarūšė. Kadangi kiekvienas individas yra skirtingas ir jo elgesį lemia skirtingi asmeniniai veiksniai, skirtingiems finansinių paslaugų vartotojams reikia skirtingų finansinių paslaugų, skirtingų jų teikimo sąlygų. Šią nuomonę pagrindžia ir respondentai: penktą vietą pagal svarbumą jie skiria galimybei finansinę paslaugą pritaikyti individualiems poreikiams (16,83 proc. respondentų). Su asmeniniais vartotojų išgyvenimais, emocijomis, lūkesčiais ar požiūriu susijęs ir subjektyvus finansinės paslaugos vertinimas bei suvokiama finansinės paslaugos kokybė.

Tik maksimaliai orientuodamasis į vartotoją, finansinių paslaugų teikėjas gali pasiūlyti tinkamiausius finansinius sprendimus, kurie šių paslaugų vartotojui padėtų sutaupyti laiko ir pagerintų jo kasdienį gyvenimą. Finansinių paslaugų teikėjai savo vartotojus turi pasiekti ne tik tiesioginės reklamos priemonėmis, bet ir per vartotojo sąmonę ir aiškinimus, nepamiršdami ir emocinių aspektų.

Finansinių paslaugų specifika lemia tai, kad teikiant šias paslaugas tarp paslaugos teikėjo ir vartotojo yra būtinas pasitikėjimas, nuolatinis ryšys ir galimybė bendrauti, aiškintis, konsultuotis, gauti ir teikti informaciją, todėl respondentai, rinkdamiesi finansinių paslaugų teikėją, personalą taip pat laiko gana svarbiu veiksniu (septinta vieta pagal svarbumą (14, 85 proc. respondentų)). Finansinių paslaugų vartotojo pasitenkinimas pirmuoju kontaktu, bendravimu, gauta informacija ir pasiūlymais yra lemiamas veiksnys priimant sprendimą, kur įsigyti finansinių priemonių, jei kitos sąlygos (kaina, aptarnavimo lygis ir pan.) yra panašios ir priimtinos. Taigi sėkminga sąveika tarp įmonės darbuotojų, finansinių paslaugų vartotojų lemia pastarųjų pasitenkinimą. 
Vis labiau tobulėjant finansinių paslaugų teikimo technologijoms ir galimybei šiomis paslaugomis naudotis neinant į banką, tokie veiksniai kaip finansinių paslaugų teikėjo vieta, vidaus aplinka vartotojams atrodo mažai reikšmingi (18 respondentų (17,82 proc.)). Kitų asmenų rekomendacijos naudotis vienomis ar kitomis finansinėmis paslaugomis respondentams taip pat nėra svarbios.
Kaip jau buvo minėta anksčiau, respondentai mažmeninių finansinių paslaugų integraciją ES mastu laiko mažiausiai reikšmingu veiksniu, galinčiu lemti šių paslaugų plėtrą. Tokį jų požiūrį įrodo atsakymai į klausimą apie naudojimąsi užsienyje esančių bankų paslaugomis. 15 respondentų atsakymo į šį klausimą visai nepateikė, o iš 90-ies atsakiusiųjų tokiomis paslaugomis naudojasi tik 20 (žr. 14 lentelę).
14 lentelė. Naudojimasis užsienyje esančių bankų teikiamomis paslaugomis pagal amžių [sudaryta autorės]
	Naudojimasis užsienyje esančių bankų paslaugomis
	iki 25 metų
	26–35 metai
	36–45 metai
	46–55 metai
	56–65 metai
	vyresnis nei 65 metai
	Iš viso

	Taip
	12
	4
	3
	1
	0
	0
	20

	Ne 
	37
	18
	8
	3
	3
	1
	70

	Iš viso 
	49
	22
	11
	4
	3
	1
	


Dažniausiai minimos naudojimosi užsienyje esančių bankų teikiamomis paslaugomis priežastys yra: užsienio bankų ir jų teikiamų finansinių paslaugų patogumas, patikimumas, greitumas; taip pat kaip naudojimosi šiomis paslaugomis reikalingumą ir būtinumą įvardijo užsienyje gyvenantys ir dirbantys bei dažnai keliaujantys respondentai.

Nesinaudojimo užsienyje esančių bankų teikiamomis finansinėmis paslaugomis priežastys: poreikio nebuvimas, informacijos apie galimybę naudotis tokiomis paslaugomis stoka, pasitenkinimas Lietuvoje esančių bankų teikiamų paslaugų kokybe. Vienas respondentas atsakė, kad finansines paslaugas naudoja tik kasdienėms operacijoms atlikti, todėl jam Lietuvos bankų visiškai pakanka, tačiau neatmeta galimybės tokiomis paslaugomis naudotis ateityje.

Daugelis mažmeninių finansinių paslaugų vartotojų turbūt dar nesuvokia, kad naudojimasis tarpvalstybinėmis finansinėmis paslaugomis gali padidinti paslaugų teikiamą naudą: tarpvalstybinė veikla yra itin svarbi siekiant didinti konkurenciją, o konkurencijos masto didėjimas paprastai sukuria daugiau pasirinkimo galimybių, mažesnes kainas ir dinamiškesnę plėtrą.

Taigi norint pritraukti vartotojus būtina įvertinti ne tik asmeninius, ekonominius vartotojo elgesį lemiančius veiksnius (šie veiksniai, respondentų nuomone, yra svarbiausi naudojantis finansinėmis paslaugomis), bet ir atkreipti į dėmesį į psichologinius vartotojų aspektus, imtis atitinkamų rinkodaros priemonių, taip pat mokyti ir šviesti vartotojus. Finansinių paslaugų teikėjai galėtų pakeisti šiuo metu rinkoje situaciją orientuodamiesi ir savo paslaugas siūlydami tam tikrų amžiaus grupių vartotojams. Kadangi asmuo dėl įvairių priežasčių pats ne visada gali priimti ekonomiškai jam naudingus finansinius sprendimus, finansinių paslaugų teikėjams teorinėje darbo dalyje pateikta gyvenimo ciklo teorija gali suteikti tam tikras gaires kuriant ir siūlant vartotojų poreikius atitinkančias finansines paslaugas ir numatant tolesnes jų tobulinimo galimybes. 
Kalbant apie mažmeninės bankininkystės aplinką, vartotojų viso gyvenimo vertės modelis turėtų tenkinti bent tris reikalavimus: pirma, jis vienodai gerai turi valdyti tiek atskirus vienkartinius sandorius, kurie sudaromi kartą gyvenime arba labai ilgam laikui (pvz., būsto paskola), ir nuolatinius pajamų srautus (pvz., reguliarius sąskaitos aptarnavimas). Antra, kad būtų lengviau jį įgyvendinti, dėmesį reikėtų sutelkti į vienarūšių vartotojų segmentus, o ne atskirus pavienius vartotojus. Tai reikalauja atskirų paslaugų vartotojų charakteristikų, tokių kaip finansinės paslaugos naudojimas ar gyvavimo etapas, ir vidutinių banko mažmeninių paslaugų vartotojų dydžių bazės, kurioje individualus vertinimas reikalautų pernelyg daug pastangų ir būtų pernelyg sudėtingas, suderinimo. Galiausiai, šis modelis turėtų būti lengvai suprantamas, kad būtų galima jį pritaikyti daugeliu aspektų. 
Nors daugelio amžiaus grupių atsakymai į tyrimo anketos klausimus nesiskyrė arba skyrėsi labai nedaug, tačiau finansų institucijos turėtų daugiau dėmesio skirti jauniems, naujovių ieškantiems asmenims. Didžiausias mažmeninių finansinių paslaugų plėtros galimybes, respondentų nuomone, sudaro IT ir jų tobulėjimas; būtent jaunosios kartos atstovai yra linkę išnaudoti IT teikiamas galimybes ir būtent su elektroninėmis paslaugomis susijusios naujovės jiems yra patraukliausios.

Finansinių paslaugų mažmenininkai turi reaguoti į vartotojų poreikius: jie turi nustatyti, kuriuos gyventojų segmentus nori telkti ir išlaikyti kaip vartotojus, jie turi kuo geriau teikti savo paslaugas, kad išlaikytų pastovius (stiprius) santykius su jais. Joks paslaugos teikėjas negali įtikti visiems vartotojams, todėl kiekviena institucija turi realizuoti strategijas, kurios tenkintų atskirų vartotojų grupių poreikius. 

3. MAŽMENINIŲ FINANSINIŲ PASLAUGŲ PLĖTROS KONCEPCIJA
Kiekviena šių laikų organizacija, nepriklausomai nuo vykdomos veiklos, gali būti laikoma atvira, dinamiška socialine sistema. „Atvira“ – palaikanti nuolatinius ryšius su kitomis organizacijomis ir visuomene ir orientuota į visuomenės poreikius. „Dinamiška“ – tai nuolat kintanti, besivystanti, tobulinanti tiek savo paslaugas, tiek ir paslaugų vartotojų aptarnavimą. „Socialinė“ – darbuotojas organizacijoje suprantamas kaip aktyvus, kūrybiškas, savarankiškas individas ir atitinkamai formuojama organizacijos politika ir valdymas [56, p. 13]. Šis apibūdinimas tinka ir komercinių bankų veiklai: norint veikti efektyviai, tenkinti paslaugų vartotojų poreikius ir pan., bankai turi orientuotis į vartotojų poreikius, tobulinti savo paslaugas, o to negalima pasiekti be bankų darbuotojų pagalbos.

Naujų paslaugų plėtros kompetencija, apimanti paslaugų organizacijos išteklių ir procedūrų paskirstymo patirtį, siekiant norimo naujos paslaugos rezultato, yra suvokiama kaip daugiamatė sąvoka, apimanti tokias dimensijas kaip dėmesys naujoms paslaugoms kurti, rinkos aštrumas (angl. acuity), naujų paslaugų plėtros strategija, naujų paslaugų plėtros kultūra ir IT naudojimo patirtis.

Šiandieninėmis veiklos sąlygomis naujų paslaugų plėtra yra vertinama kaip pagrindinis finansinių paslaugų ateities vertės kūrimo veiksnys. Tačiau, kaip teigia L. J. Menoras ir A. V. Rothas [50], naujų paslaugų plėtra dažniausiai vykdoma nesistemingai. Pvz., mažmeniniai bankai produktų ir paslaugų plėtrą inicijuoja neturėdami jokio visapusiškus tyrimus atliekančio tyrimų ir plėtros departamento (angl. R&D) ir tai iš dalies paaiškina, kodėl naujos finansinės paslaugos yra sėkmingos tik maždaug 3 proc. atvejų.
Paslaugų plėtra atspindi tiek paslaugų koncepcijos, tiek ir paslaugų teikimo sistemų naujoves, tačiau paslaugų koncepcijos ir paslaugų teikimo sistemų naujovių suderinimas, geriausiai tenkinantis rinkos reikalavimus, kelia daugiausia sunkumų. Naujų paslaugų plėtros procesą sudaro tokie darbai, užduotys ir informacijos srautai, kurie paslaugas teikiančiai organizacijai yra būtini, norint suvokti, įvertinti ir pateikti naujas neapčiuopiamas vertę vartotojui kuriančias savybes. Plėtojant paslaugas reikia, kad organizacija nuolat rinktų informaciją apie paslaugų vartotojų poreikius ir konkurentų pajėgumus, šią informaciją panaudotų kuriant naujas, vertę vartotojui suteikiančias paslaugas. IT, jų naudojimas palengvinant ir gerinant organizacijos veiklos koordinavimą ir informacijos apdorojimą, padeda sukurti ir teikti paslaugas, kurios labiau atitinka vartotojų poreikius.
Mažmeninių finansinių paslaugų plėtros modelis pateikiamas 19 pav.
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19 pav. Mažmeninių finansinių paslaugų plėtros modelis [sudaryta autorės]

Finansų sistema nuolat plečiasi, vartotojams siūlomos įvairios finansinės paslaugos ir priemonės, tačiau siekdami prisitaikyti prie aplinkos pokyčių, konkurencijos keliamų reikalavimų, finansinių paslaugų teikėjai vartotojams turi siūlyti naujas jų lūkesčius ir poreikius tenkinančias finansines paslaugas,  gerinti jau  teikiamų  paslaugų  kokybę ir stengtis su  jais palaikyti  kuo  geresnius santykius.
Per pastaruosius dešimtmečius vykstanti IT revoliucija; finansų rinkų liberalizavimas ir su tuo susijusių pasaulio finansų rinkų integracija bei esminiai instituciniai pokyčiai, lemia konkurencijos padidėjimą ir didesnį orientavimąsi į rinkos poreikius, pakeičia ir finansinių paslaugų teikimo kanalus.
Finansinių paslaugų plėtra turi įtakos informacijos, sandorių sudarymo ir kitoms išlaidoms, susijusioms su paslaugų teikimo kanalais (bankų ir kitų finansinių tarpininkų), per kuriuos lėšos, daugiausia mažmeninių vartotojų, keliauja tiems, kuriems jų trūksta, dažniausiai įmonėms ir valdžios institucijoms. Finansinių paslaugų plėtra gali paveikti tiek tuos, kuriems lėšos perleidžiamos, tiek ir tuos, kurie tas lėšas perleidžia, pirmiausia mažmeninius vartotojus. Be to, vieno finansų sistemos segmento raida labai paveikia ir kitus rinkos segmentus. 
Idealiu atveju, siekiant įvertinti finansinių paslaugų raidą, reikėtų įvertinti, kaip gerai finansų sistemos atlieka savo funkcijas, t. y. santaupų surinkimas, informacijos apie investicijas ir kapitalo pasiskirstymą pateikimas, prekybos palengvinimas, rizikos diversifikavimas ir valdymas ir pan. Tačiau tai lengviau pasakyti nei padaryti, todėl, kad daugelis šių funkcijų yra kokybinio, o ne kiekybinio pobūdžio. Be to, finansų sistemos savo funkcijas gali įgyvendinti esant skirtingoms jų struktūroms. Šalies teisinės tradicijos ir įstatymų įgyvendinimo kokybė lemia finansų raidą ir finansų sistemos struktūrą, kadangi visi finansiniai sprendimai yra grindžiami sutartimis ir įstatymais [3].
Dėl neapčiuopiamumo kalbėti apie paslaugų naujoves yra žymiai sunkiau. Prototipai naujų paslaugų kūrimo procese yra sunkiai įmanomi, todėl naujų paslaugų kūrimas yra sunkiai apčiuopiamas. Paslaugų „gamybos“ ir vartojimo vienalaikiškumas taip pat reiškia, kad paslaugų plėtros procese turi dalyvauti ir jų vartotojai (tiek vidiniai, tiek ir išoriniai). 
3.1. Bendrosios situacijos rinkoje įtaka teikiant ir plėtojant mažmenines finansines paslaugas

3.1.1. Mažmeninių finansinių paslaugų integracija ES mastu

Finansinė integracija ir konvergencija yra laikomi labai svarbiais ES reguliavimo politikos, siekiančios pagerinti bankų sektoriaus efektyvumą ir našumą, rezultatų vertinimo aspektais. Per pastaruosius du dešimtmečius finansinių paslaugų sektoriaus reguliavimo ES panaikinimu, Ekonominės ir pinigų sąjungos sukūrimu bei euro įvedimu buvo siekiama skatinti integraciją ir sukurti vienodas bankininkystės sąlygas visoje ES. Buvo siekiama pašalinti patekimo į rinką kliūtis ir skatinti tiek konkurenciją, tiek ir nacionalinių bankų rinkų efektyvumą. Iš tikrųjų buvo tikimasi, kad, panaikinus įėjimo į užsienio rinkas kliūtis, skirtingų šalių bankai taps vienodai efektyvūs. Taip pat buvo manoma, kad konkurencija, atsiradusi dėl reguliavimo panaikinimo, paskatintų veiksmingumą mažinant išlaidas ir siekiant išlaikyti atitinkamą pelningumo lygį. ES finansų politikos kūrėjai ir reguliuotojai tikėjo, kad gerai integruota finansų sistema yra reikalinga tam, kad, sumažinus kapitalo išlaidas ir pagerinus finansinių išteklių paskirstymą, būtų padidintas euro zonos ekonominis efektyvumas.

Nors kartu sutarta, kad finansinė integracija iš esmės yra naudinga, tačiau ji gali turėti ir tam tikrų neigiamų pasekmių, pvz., integracija tam tikruose rinkos segmentuose gali sukelti didelę konsolidaciją, kuri gali trukdyti konkurencijai. Be to, integracija turi reikšmingą poveikį finansiniam reglamentavimui ir finansiniam stabilumui, kadangi vis labiau veikia tarptautiniu mastu. Dėl to labai svarbu stebėti ir suprasti finansų rinkų integraciją, svarbu tiksliai įvertinti integracijos mastą atskiruose rinkos segmentuose.
Atsižvelgiant į tai integruota finansų rinka gali būti apibūdinama kaip rinka, kurioje rinkos dalyviai turi vienodus pagrindinius požymius, t. y.: a) taiko vienodas taisykles, b) turi vienodas galimybes naudotis finansinėmis paslaugomis ir priemonėmis, ir c) veikia vienodomis rinkos sąlygomis. Šis apibrėžimas taip pat glaudžiai susijęs ir su vienos kainos taisykle, kuri teigia, kad jei turtas turi vienodas rizikos ir grąžos galimybes, tai jis turėtų kainuoti tiek pat, nepriklausomai nuo jo pardavimo vietos. Remiantis vienos kainos taisykle tam tikra prasme galima išmatuoti integracijos laipsnį. Kainų konvergencijos sąvoka reiškia, kad, esant didesnei integracijai, to paties finansinio turto kainų skirtumai arba turėtų būti panaikinti, arba labai sumažinti [8].
Apskritai, kalbant apie finansinę integraciją, per pastaruosius metus buvo pasiekta didelė pažanga (progresas), tačiau ši pažanga nebuvo vienoda skirtinguose rinkos segmentuose. Nepaisant nuolatinių teisės aktų leidimo ir įgyvendinimo ES mastu, svarus žingsnis į integraciją ir derinimą buvo žengtas tik pinigų, obligacijų ir akcijų rinkose, tačiau bankų veiklos integracija vis dar yra probleminė dėl nacionalinių ekonomikų, kultūrų, kalbos ir fiskalinės bei teisinės sistemos skirtumų. 

Visų pirma integracijos procesas buvo žymiai lėtesnis mažmeninės bankininkystės, tradiciškai pasižyminčios ypač stipria vietine prigimtimi, srityje. Pinigų sąjungos sukūrimas lėmė kai kurių mažmeninių finansinių paslaugų (pvz., paskolų ir indėlių palūkanų normų euro zonoje) konvergenciją, tačiau dideli skirtumai, skatinantys tolesnę bankų veiklos integraciją, vis dar egzistuoja. 
Nors tyrimai rodo, kad euro zonos šalys (nuo euro įvedimo) yra homogeniškesnės (vienodesnės), vis dėlto integracijos procesas dar negali būti laikomas užbaigtu. Siekiant šio tikslo, šiuo metu didžiausias dėmesys yra sutelktas į mažiausiai integruotą finansinių paslaugų sritį – bankų sektorių, ypač euro zonoje.
Apskritai mažmeninė bankininkystė, labiausiai vartotojams matoma banko veiklos sritis, palyginus su kitais bankų rinkos segmentais, pvz., didmeninė prekyba ar investicinė bankininkystė, vis dar yra mažai integruota. Bėgant laikui bankai, atsižvelgdami į nuolatinį pasaulio finansų derinimą ir liberalizavimą, gali paspartinti pasikeitimų tempą. Reaguodami į augančią vidaus ir tarptautinę konkurenciją, bankai, labiau mažindami veiklos išlaidas, priimdami naujas technologijas ir mažindami papildomus (nesaikingus) susijungimus, ir toliau privalo didinti savo efektyvumą. Tik efektyviausios institucijos gali išspręsti šias problemas, o neefektyvūs bankai, nesugebantys prisitaikyti prie kintančių sąlygų, paprasčiausiai bus išstumti iš rinkos konkurentų. Vis dėlto finansinė integracija Europoje suteikia galimybę spartinti struktūrines bankų sektoriaus reformas.
Mažmeninių finansinių paslaugų plėtra galima ne tik didinant teikiamų paslaugų ir priemonių įvairovę bei gerinant kokybę, bet ir panaudojant tolimesnes nuo administracinių centrų vietoves ir peržengiant siauras nacionalinės rinkos ribas. Todėl vertėtų atsižvelgti į pateikiamos informacijos formą ir turinį, kad įvairių šalių, socialinių grupių, segmentų, kultūrų ir t. t. vartotojų būtų tinkamai prieinami ir suvokiami. Finansinę rinką veikia ilgalaikiai ir ypač trumpalaikiai veiksniai: gandai, visuomeninės nuomonės pokyčiai, vidaus ir tarptautiniai įvykiai, informacija apie finansinių paslaugų teikėjus, finansinių išteklių pasiūlos ir paklausos santykis, palūkanų normos ir jų reguliavimas, garantinių fondų sudarymas, registraciniai mokesčiai, komisiniai ir kt.

Mažmeninių finansinių paslaugų teikimas yra labiau vietos veikla, nes jų teikimui didelį poveikį daro kalbos ir kultūriniai veiksniai bei asmeninių kontaktų svarba. Tačiau naudojimasis tarpvalstybinėmis finansinėmis paslaugomis gali padidinti paslaugų teikiamą naudą. Verta paminėti ir tai, kad tarpvalstybinė veikla yra itin svarbi siekiant didinti konkurenciją, o konkurencijos masto didėjimas paprastai sukuria daugiau pasirinkimo galimybių, mažesnes kainas ir dinamiškesnę plėtrą.
Daugiau apie mažmeninių finansinių paslaugų integraciją žiūrėti E priede.
3.1.2. Informacijos apie mažmenines finansines paslaugas skaidrumas
Bankų sektorius plėtojasi ir vis labiau pereina nuo tradicinio finansinio tarpininkavimo prie mokesčiais paremto verslo, kuriame, siekiant suteikti vartotojams pridėtinę vertę, informacija yra svarbiausias veiksnys. Finansų tarpininkai turi daugiau informacijos apie finansinius produktus, kurie labiausiai tinka jų paslaugų vartotojams. Šis informacinis pranašumas atsiranda dėl to, kad finansų tarpininkai yra nuolatiniai finansų rinkų dalyviai, jie patys dalyvauja inicijuojant naujoves, jie sugeba identifikuoti vartotojus. Tokiomis aplinkybėmis finansinių paslaugų teikėjai ne tik parduoda finansinius produktus, bet ir teikia finansines konsultacijas. 

Mažmeninių finansinių paslaugų rinkos kainodara skiriasi nuo tradicinės kainų teorijos principų. Vis daugiau empirinių tyrimų [7] įrodo, kad teikiant mažmenines finansines paslaugas vienos kainos taisyklė yra pažeidžiama: egzistuoja dideli kainų skirtumai net jei paslaugos ar priemonės yra vienodos. Be to, nepaisant to, kad rinkoje veikia daug paslaugų teikėjų, kainos ir toliau viršija ribinę kainą ir netgi gali padidėti į rinką atėjus naujoms finansines paslaugas teikiančioms institucijoms. Tokia situacija atsiranda dėl labai sudėtingos kainų nustatymo struktūros. Sudėtingumas padidina paslaugų teikėjo galią rinkoje, nes dėl to kai kurie paslaugų vartotojai negali numatyti tikrųjų paslaugų kainų. Didėjant konkurencijai finansinių paslaugų teikėjai labiau yra linkę didinti šį kainų nustatymo sudėtingumą nei teikti kuo skaidresnę informaciją, kadangi tokia praktika užtikrina gerovę.

Finansų institucijos sudėtingas kainas gali nustatyti keliais būdais. Pirma, kainas jie gali skirstyti į tiesioginius mokesčius ir netiesiogines priverstines priemokas. Tokia praktika apsunkina kainų struktūros supratimą: vartotojas turi įvertinti visas kainos sudedamąsias dalis ir apskaičiuoti tikrąją paslaugos kainą. Antra, sudėtingumo gali atsirasti ir tada, kai, atskleidžiant ir aiškinant kainas, paslaugų teikėjas naudoja naują techninę kalbą. Jei finansinių paslaugų teikėjai naudoja skirtingus kainų atskleidimo metodus, tai finansinių paslaugų vartotojams jas yra sunkiau palyginti. 

Mažmeninių finansinių paslaugų ir priemonių pirkimas (naudojimasis jomis) reikalauja šiokių tokių pastangų. Kadangi kainos rinkoje pasižymi sudėtinga struktūra, vartotojai, norėdami palyginti atskirų paslaugų teikėjų teikiamų paslaugų kainas, patiria išlaidas (laiko arba pinigų). Kai kurie vartotojai įgyja pakankamai žinių ir gauna geriausią pasiūlymą. Tie, kurie turi dideles paieškos išlaidas, dažnai atsisako vertės ir perka tiksliai nežinodami, ką jie gauna ir kiek už tai moka. Iš tikrųjų dažnai jie net nežino, kad moka per didelę kainą.
Bet kuris mažmeninių finansinių paslaugų vartotojas gali patvirtinti, kad egzistuoja nenusakoma daugybė skirtingų mokesčių, kurie priklauso kad ir nuo turimos sąskaitos savybių, kas lemia tai, jog praktiškai neįmanoma palyginti skirtingų finansų institucijų teikiamų paslaugų mokesčių. Pvz., norint palyginti mėnesinius mokesčius už sąskaitą, reikia atsižvelgti į skirtingus minimalaus likučio reikalavimus ir šios sąskaitos turėtojui papildomai suteiktas paslaugas [16]. 
Gyvendami šiuolaikinėje visuomenėje individai turi priimti vis daugiau finansinių sprendimų, kuriuos anksčiau priimdavo atitinkamos institucijos, tačiau, nepaisant didėjančių reikalavimų gebėjimui priimti finansinius sprendimus, tikrieji finansinių sprendimų priėmėjų gebėjimai nėra adekvatūs reikalaujamam raštingumui ir sugebėjimui skaičiuoti, taip pat kaip ir specialios finansų žinios. Taigi bankų darbuotojų mažmeniniams vartotojams teikiama informacija turėtų būti teisinga, aiški ir neturėtų būti klaidinanti. Informacija turi būti tokia, kad vartotojai galėtų palyginti paslaugas ar priemones pagal panašius parametrus. 

Siekiant užtikrinti pateikiamos informacijos skaidrumą reikalingi panašūs skaidrumo ir informacijos apie konkuruojančius finansinius produktus teikimo reikalavimai. Turėtų būti užtikrinta, kad finansinių paslaugų vartotojai, norintys pakeisti finansinių paslaugų teikėjus, turėtų galimybę tai padaryti bet kuriuo metu, kad būtų kuo mažiau teisinių kliūčių ir kad teikėjų keitimą reglamentuojantys sutarčių straipsniai būtų parengti aiškia ir lengvai suprantama kalba ir finansinių paslaugų vartotojai galėtų lengvai su jomis susipažinti. Mažmeninių finansinių paslaugų vartotojai turi pasitikėti finansinėmis priemonėmis ir turi gerai jas žinoti, kad galėtų tinkamai rinktis.

Netinkamos finansinės priemonės pasirinkimas mažmeniniams vartotojams gali turėti neigiamų pasekmių, o geriausias būdas nuo jų apsisaugoti – gera ir patikima informacija. Gera informacija padeda vartotojams suprasti pagrindines finansinės paslaugos ar priemonės savybes, įskaitant riziką, galimą grąžą, išlaidas. Tačiau teikiama informacija dažnai yra nepakankama arba pernelyg sudėtinga, todėl sunku palyginti kainas, paslaugas ir paslaugų teikėjus bei priimti visa informacija pagrįstą finansinį sprendimą. Finansinėms paslaugoms ir priemonėms keliami skirtingi informacijos reikalavimai, todėl dažnai taikomi ir skirtingi apsaugos lygiai. 

Konsultavimas nėra tas pats, kas informacijos teikimas. Teikiant informaciją, tik apibūdinama paslauga, o teikiant konsultaciją, vartotojas gauna ir rekomendaciją dėl konkrečios finansinės priemonės pasirinkimo. Teikiama konsultacija turi būti objektyvi, atitikti vartotojo padėtį, turi būti atsižvelgta į finansinės priemonės sudėtingumą ir su ja susijusią riziką.
Mažmeninių finansinių paslaugų vartotojai, prieš priimdami sprendimą skolintis pinigus, investuoti ar naudotis kita finansine paslauga, turėtų gauti aiškią, tikslią ir suprantamą informaciją. Jie turėtų turėti galimybę naudotis efektyviais ir ekonomiškais finansavimo mechanizmais ir gauti pakankamą finansinį švietimą, kad galėtų suprasti terminus, sąlygas ir kitą informaciją, kuri jiems teikiama kaip finansinių paslaugų vartotojams.

Dėl didėjančio finansinių paslaugų sudėtingumo ir skirtingos terminijos, kurią vartoja atskiri finansinių paslaugų teikėjai, vartotojams yra sunku atskirti paslaugų teikėjus ir protingai pasirinkti finansinę paslaugą, atitinkančią jų poreikius. Priemonės, skirtos sukurti paprastesnį informacijos apie finansines paslaugas ir priemones pateikimo modelį, suteiktų galimybę vartotojams „pasižvalgyti“ prieš perkant ir rasti geriausią paslaugą. Standartizuotas informacijos pateikimas skatintų finansinių paslaugų teikėjus konkuruoti paslaugos kainos ir kokybės pagrindu, o ne sudėtinga finansų terminija. Paprasta informacijos pateikimo forma taip pat gali būti laikoma vartotojų švietimo būdu, palengvinančiu vartotojų galimybę užduoti klausimus apie skirtingas finansines paslaugas ir priemones.

Finansinių paslaugų teikėjai stengiasi formuoti vartotojų nuomonę apie save teikdami ne tik kokybiškas paslaugas, bet ir rūpindamiesi aiškios ir teisingos informacijos pateikimu žiniasklaidoje. Tada vartotojai turi galimybę patys nuspręsti, ar paslauga vertinga, ar ne, patikslinti apie ją informaciją, paslaugą užsisakyti ir ja naudotis. Finansinių paslaugų teikėjai pripažįsta santykių su vartotojais įvairovę, o tinkamas aiškios informacijos pateikimas, be abejo, sudaro galimybę sukurti abiems pusėms palankius santykius.
Daugiau apie informacijos skaidrumą žiūrėti I priede.
3.1.3. Ekonominė situacija (situacija rinkoje) ir investicijos

Kiekvienais metais pasaulio ekonomiką papildo maždaug 150 mln. naujų finansinių paslaugų vartotojų. Didžiąją jų dalį sudaro besivystančios valstybės, kuriose vartotojų teisių apsauga ir finansinis raštingumas yra labai menki. Ypač tose valstybėse, kurios perėjo nuo planinės ekonomikos prie rinkos ekonomikos, vartotojų interesų apsauga tapo svarbia tvirtos ir konkurencingos finansinių paslaugų rinkos dalimi [37].

Rinkos praktika mažmeninių finansinių paslaugų sektoriuje turėtų būti stiprinama. Finansinių institucijų profesinės asociacijos turėtų parengti elgesio kodeksus, kuriuos peržiūrėtų VVTAT ir finansų priežiūros institucijos, ir jie turėtų būti viešai prieinami vartotojams. Taip pat reikėtų apsvarstyti galimybę padidinti konkurenciją finansų sektoriuje, leidžiant naujiems dalyviams pradėti veiklą tam tikrose finansinių paslaugų srityse (tokiose kaip mokėjimai arba pinigų pervedimo paslaugos), bei užtikrinti, kad vartotojai galėtų pasirinkti bet kurios finansinės paslaugos teikėją, kuris reikalingas įsigyti kitą finansinę priemonę [37]. 
Finansų priežiūros institucijos ir konkurencijos priežiūros tarnybos turėtų tarpusavyje konsultuotis, kad užtikrintų nuoseklios finansinių paslaugų reguliavimo politikos formavimą, taikymą ir įgyvendinimą. Atsižvelgiant į mažmeninės bankininkystės reikšmę visam ūkiui ir vartotojų gerovei, konkurencijos tarnybos turėtų [38]:
· stebėti konkurenciją mažmeninės bankininkystės srityje; 
· periodiškai vertinti mažmeninės bankininkystės konkurenciją, skelbti šiuos vertinimus ir teikti rekomendacijas dėl galimų mažmeninės bankininkystės konkurencijos gerinimo būdų.
Efektyvi mažmeninės prekybos strategija, kuri finansų institucijai leistų pasiekti jos korporacinius tikslus, turi ir gali būti įdiegta tik remiantis sistemine išorinės aplinkos, kurioje ji veikia, analize. Žinoma, nuodugnus išorinių veiksnių, kurie veikia organizacijos produktų paklausą, supratimas turi būti papildytas realistiniu jos vidinių stiprybių ir silpnybių įvertinimu. 

Galiausiai kartu su aiškiai suformuota strategija ir valdymu neatskiriamais sėkmės elementais tampa nuolatinis besikeičiančios aplinkos stebėjimas, siekiant numatyti vartotojų poreikius ir lūkesčius, sistemos, technologijos ir paslaugų tobulinimas; įstatymai ir politiniai įvykiai, verslo ir ekonominės sąlygos bei konkurenciniai veiksmai. Kad būtų užtikrinta vartotojų aptarnavimo kokybė, reikia nuolat stebėti, kontroliuoti ir peržiūrėti veiklos sąlygas.
Kiekvienai naujovei, tobulinimui ar plėtrai reikalingos investicijos. Kaip vienas pagrindinių mažmeninių finansinių paslaugų teikimo plėtros veiksnių yra IT, ypač mobiliosios technologijos. Tačiau IT tobulinimui reikalingos labai didelės investicijos.
Mobiliosios bankininkystės sistemai įgyvendinti būtinos didelės investicijos, todėl bankai turi tiksliai ir apgalvotai apibrėžti savo mobiliosios bankininkystės strategijas. Bankai mobiliąją bankininkystę privalo vertinti perspektyviai ir kurti sistemas, kurios būtų lengvai keičiamos.

3.1.4. Informacinės technologijos plėtojant mažmenines finansines paslaugas

Šiuolaikinių pažangių technologijų plėtra leidžia pasitelkti įvairias ryšio priemones elektroninei bankininkystei ir elektroniniams bankų ryšiams plėtoti, tačiau ryšio priemonių forma lemia teikiamos paslaugos populiarumą ir naudojimo galimybes [66, p. 260].
Tam, kad išlaikytų jau esamus vartotojus ir pritrauktų naujų, finansų institucijos turi ieškoti ir plėtoti alternatyvius paslaugų teikimo kanalus. Dėl šios priežasties tobulėjant IT finansų institucijos paslaugų vartotojams siūlo naujus bankininkystės kanalus, pvz., per pastaruosius kelerius metus savitarnos technologijos leido iš dalies atsisakyti bankų darbuotojų ir vartotojų sąveikos „akis į akį“.

M. Lee [33] atlikto tyrimo rezultatai atskleidžia kai kuriuos svarbius klausimus, susijusius su finansinių paslaugų vartotojų naudojimusi internetine bankininkyste. Naudojimuisi internetine bankininkyste didelės įtakos turi vartotojo suvokiama nauda ir rizika. Tyrimas parodė, kad pastarasis veiksnys yra svarbesnis, t. y. vartotojai mano, kad rizikos valdymas yra svarbesnis veiksnys nei naudos suteikimas. Ši išvada ypač svarbi bankų vadovams sprendžiant išteklių paskirstymo klausimus, siekiant išlaikyti esamus ar pritraukti naujų paslaugų vartotojų. 
Sukurti nerizikingą internetinę pervedimų atlikimo aplinką yra žymiai sudėtingiau nei suteikti naudą vartotojams, todėl teikiant internetinės bankininkystės paslaugas reikia kurti rizikos mažinimo strategijas, kurios potencialiems paslaugų vartotojams keltų didesnį pasitikėjimą; internetinių finansinių paslaugų teikėjai daug dėmesio turėtų skirti įsibrovimo, sukčiavimo ir asmens prisijungimo duomenų vagysčių prevencijai. Be to, internetinės bankininkystės paslaugų teikėjai, siekdami pritraukti paslaugų vartotojų, galėtų sukurti ir plėtoti pasitikėjimo stiprinimo mechanizmus, pvz., garantijų suteikimas, glaudžių santykių stiprinimas per reklamą. Verta pažymėti ir tai, kad dėl to, kad internetinės bankininkystės paslaugos yra mažiau patikrinamos ir kontroliuojamos, internetinių finansinių paslaugų vartotojai paprastai susiduria su sunkumais prašydami kompensacijų dėl kilusių problemų ir klaidų. Taigi internetinių finansinių paslaugų teikėjai, stengdamiesi padidinti pasitikėjimą šiomis paslaugomis, vartotojams turėtų pateikti skaitmeninius kvitus ar garantijas kiekvienai atliekamai operacijai. 

Bankų sektorius, siekdamas sumažinti veiklos sąnaudas ir padidinti konkurencinį pranašumą, nuolat ieško naujų technologijų panaudojimo būdų, o finansinių paslaugų vartotojui sukurti patogesnius bankininkystė metodus. Pagrindinė technologija šioje srityje buvo internetinė bankininkystė, kuri žymiai pakeitė mažmeninės bankininkystės sektorių. Įdiegus trečios kartos (3G) paslaugas, patobulinus belaides technologijas, padidinus atmintį ir centrinio procesoriaus greitį turimuose prietaisuose, perėjimas nuo internetinės bankininkystės prie mobiliosios atrodo logiškas progresas. Mobiliosios bankininkystės plėtra vyksta lėtai, tačiau tai, kad tam tikru metu tai taps vienu pagrindinių bankų paslaugų teikimo kanalu, atrodo neišvengiama. Daugiau apie mobiliąją bankininkystę žiūrėti J priede.
Pasitikėjimas yra esminis naudojimosi internetu bankinėms operacijoms atlikti aspektas. Jei finansinių paslaugų vartotojai žinos, kaip apsaugoti savo duomenis elektroninėje erdvėje, jie bus labiau linkę naudotis elektroninėmis priemonėmis savo finansinėms operacijoms atlikti [47]. 
Kad banko paslaugų vartotojas galėtų labiau pasitikėti elektronine bankininkyste, ji turi turėti gerą reputaciją ir patrauklų įvaizdį. Reputacija ir įvaizdis susikuriami palaipsniui, todėl iš karto „patikimais“ gali tapti tik jau egzistuojančių komercinių bankų padaliniai ir filialai, siūlantys elektronines finansines paslaugas, saugius atsiskaitymo būdus, užtikrinantys gerą paslaugų kokybę. Taip finansinių paslaugų vartotojui nekyla baimė, kad paslaugų teikėjas staiga dings iš rinkos.
Siekiant geriau tenkinti vartotojų poreikius, elektroninė bankininkystė ir toliau bus tobulinama. Nors finansinės paslaugos, teikiamos elektroniniu būdu, tampa vis labiau standartizuotos ir automatizuotos, bankai, norėdami didinti elektroninės bankininkystės paslaugų vartotojų skaičių, turės orientuotis į naujus vartotojų segmentus, aktyviau vykdyti rėmimo kampanijas, investuoti į naujas, saugumą užtikrinančias technologijas. Populiarėjant ir tobulėjant mobiliesiems telefonams, jais bus galima atlikti daugiau bankinių operacijų. Vartotojams tokios naujovės turėtų būti labai patrauklios, nes jų banko sąskaitų valdymas nebus susietas su kompiuteriu ir internetiniu ryšiu [66, p. 106].
Reaguodami į vis didesnę grėsmę, kylančią iš nefinansinių ir netradicinių konkurentų, pripažinti finansinių paslaugų teikėjai, norėdami pateikti naujų finansinių paslaugų ar papildyti tradicinių paslaugų asortimentą, pvz., indėlius, investicinius produktus, kreditavimo ir draudimo paslaugas, naudoja IT. Šiomis labai konkurencingomis sąlygomis santykių su paslaugų vartotojais valdymas yra vienas iš būdų pasiekti užsibrėžtus tikslus.

Santykių su vartotojais valdymas turi apimti nuolatinį išsamios informacijos apie esamus ir potencialius vartotojus naudojimą tam, kad būtų galima numatyti ir atitinkamai reaguoti į jų poreikius. Santykių su vartotojais valdymas yra verslo procesų ir IT derinys, padedantis gauti žinių apie paslaugų vartotojus ir atsakyti į tokius klausimus, kaip „kas yra vartotojai?“, „ką jie veikia?“, „kokie jie yra?“. Esant tokiam efektyviam informacinių ir ryšių technologijų panaudojimui, paslaugų teikėjai savo paslaugų vartotojams kartu gali pasiūlyti įvairesnes ar individualiems poreikiams pritaikytas paslaugas, mažesnes kainas ir pan.
Svarbiausias elektroninės bankininkystės, palyginti su tradicine, pranašumas – lankstumas, patogumas, paprastumas. Dėl šių priežasčių elektroninės bankininkystės vartotojų skaičius kasmet sparčiai didėja. Tačiau Lietuvoje dar nelabai paplitusi mobilioji bankininkystė. Vakarų Europos šalyse ji jau plačiai naudojama. Mobilioji bankininkystė Lietuvoje plėtosis spartesniais nei visa elektroninė bankininkystė tempais, todėl verslo įmonės ir individualūs vartotojai savo sąskaitas bankuose vis daugiau valdys mobiliuoju telefonu.
Elektroninės bankininkystės operacijos priklauso nuo jos naudotojų poelgių (veiklos), nes operacijų atlikimas priklauso nuo to, ar jie atliko tinkamus veiksmus ar ne. Taigi svarbiausios elektroninės bankininkystės savybės yra naudojimosi paprastumas ir paslaugų prieinamumas.
Apibendrinus galima teigti, kad elektroninė bankininkystė yra dabartinių banko strategijų pagrindas ir ji vis dar turi didžiulį plėtros potencialą (daugiau apie IT teikiant ir plėtojant mažmenines finansines paslaugas žiūrėti G priede).
3.2. Mažmeninių finansinių paslaugų teikėjai, kaip šių paslaugų plėtros veiksnys

3.2.1. Finansų institucijų pozicionavimas
Dėl finansinių paslaugų standartizacijos nelieka šių paslaugų išskirtinio patrauklumo, todėl finansinių paslaugų teikėjai, nagrinėdami finansinių paslaugų plėtrą, turėtų atkreipti dėmesį į savo vietą rinkoje konkurentų atžvilgiu, akcentuojant tiesioginio bendravimo ir žmogiškojo veiksnio įtaką, vartotojams renkantis finansinių paslaugų teikėją, finansines paslaugas ir kartu priimant sprendimus. 

Intensyvi konkurencija tarp finansinių paslaugų teikėjų ir vis didėjantys vartotojų poreikiai finansinių paslaugų teikėjams kelia sunkumų ir naujų iššūkių. Finansinių paslaugų teikėjai turi suprasti besikeičiančius vartotojų poreikius ir siūlyti jiems atitinkamas paslaugas, todėl santykių rinkodara tapo dominuojančiu rinkodaros aspektu.

Finansinių paslaugų teikėjo ir vartotojo palaikomiems santykiams būdingos labai įvairios savybės, tačiau pagrindinės jų yra įsipareigojimas ir pasitikėjimas. Santykiai užmezgami su tikslingai parinktais vartotojais. Jų valdymas yra planuojamas ir kontroliuojamas. Tik maksimaliai orientuodamasis į vartotoją, finansinių paslaugų teikėjas gali pasiūlyti tinkamiausius finansinius sprendimus, kurie šių paslaugų vartotojui padėtų sutaupyti laiko ir pagerintų jo kasdienį gyvenimą. Finansinių paslaugų teikėjai savo vartotojus turi pasiekti ne tik tiesioginės reklamos priemonėmis, bet ir per vartotojo sąmonę ir aiškinimus, nepamiršdami ir emocinių aspektų.
Atsižvelgus į finansinių paslaugų specifiką galima išskirti tokius finansinių paslaugų teikėjo pasirinkimo kriterijus:

· prieinamumas (vartotojas turi gauti paslaugą negaišdamas laiko, kai tik jis apsisprendžia dėl paslaugos poreikio); 

· patikimumas (stabilios kokybės ir laiku suteikta finansinė paslauga);

· komunikacijos (paslaugų teikėjas turi kreiptis į vartotojus suprantamai ir kuo tiksliau nusakyti paslaugos turinį);

· kompetencija (paslaugų teikėjo galimybės spręsti vartotojo problemą, suteikti vartotojo poreikius atitinkančią finansinę paslaugą);

· saugumas (ar dėl savęs ir savo lėšų vartotojas jaučiasi saugus);

· atsiliepimas (ar finansinių paslaugų teikėjas į vartotojo poreikius ir net jų pasikeitimą reaguoja operatyviai ir efektyviai);

· kultūra (draugiškas, kultūringas personalas)

· individualumas (pageidautinas individualus aptarnavimas, reakcija į individualius vartotojo poreikius);

· papildomos paslaugos (galimybė suteikti papildomas paslaugas (galbūt nemokamai)).

Vieno ar kito mažmeninių finansinių paslaugų teikėjo pasirinkimui įtakos turi ir tokie veiksniai kaip siūlomų paslaugų rinkinys bei pasitikėjimas šių paslaugų teikėju.

Visas siūlomų paslaugų rinkinys. Paslaugų vartotojas tikisi ne tik įprastos paslaugos, bet ir tam tikrų papildomų su paslauga susijusių aspektų, pvz., kad paslauga bus suteikta palankiomis sąlygomis, patikimai ir laiku. Pagrindinė paslauga yra tik dalis to, ko vartotojas tikisi iš santykių su finansinių paslaugų teikėju.

Pasitikėjimas. Finansinių paslaugų teikėjas turi puoselėti pasitikėjimą ir laikytis savo įsipareigojimų. Finansinių paslaugų neapčiuopiamumas, sudėtingumas ir ilgalaikiškumas (t. y. kad jomis naudojamasi ilgą laiką, todėl, kad jos yra tiesiogiai susijusios su visomis kitomis asmens gyvenimo sritimis) lemia tai, kad paslaugos vartotojas turi pasitikėti finansinių paslaugų teikėju. Įvaizdis, reputacija, palankumas, sąžiningumas, profesionalumas, komunikacija yra pagrindiniai veiksniai, lemiantys pasitikėjimą vienas kitu, t. y. vartotojo pasitikėjimą finansinių paslaugų teikėju ir atvirkščiai.
Turėtų būti parengti elgesio kodeksai finansinių paslaugų teikėjams [37]. Verslo elgesio kodeksai išsivysčiusiose šalyse yra įprasta praktika kaip finansų bendrovių skatinimo būdas laikytis aukštų standartų jų santykiuose su mažmeninių paslaugų vartotojais. Nors kodeksai nėra privalomi, jie nustato rinkos veiklos etalonus ir informuoja vartotojus apie tai, ko jie gali tikėtis. Įvairiose valstybėse, rengiant elgesio kodeksus, naudojami skirtingi informacijos išsamumo lygiai, tačiau apskritai juose turėtų būti nurodyta, kad finansų institucija turėtų elgtis su savo paslaugų vartotojais sąžiningai ir atvirai. Kai kurių valstybių elgesio kodeksuose taip pat numatomi atsakymų į vartotojų klausimus ir ginčų sprendimo konkretūs terminai. Elgesio kodeksų kūrimo procesas jau yra pradėtas, tačiau dar daug ką reikia padaryti. Daugelis didžiųjų finansų institucijų Lietuvoje jau yra parengusios savo elgesio kodeksus – perėmusios iš savo pirminių bendrovių arba sukūrusios pačios.
3.2.2. Paslaugų teikimo principai
Finansinės paslaugos yra paslaugų kategorija, nuo kitų paslaugų besiskirianti didele įvairove, kurią lemia įsigyjamos finansinės priemonės terminas ar naudojimosi paslauga laikotarpis, vartotojų įtraukimo lygis, prisiimamos rizikos lygis, todėl visi šie veiksniai gali turėti įtakos vartotojo pasirinkimui (priimamam sprendimui) ir elgesiui [9].
Mažo paslaugos vartotojo įsitraukimo į paslaugos teikimo procesą reikalaujančioms paslaugoms, tokioms kaip prašymas pateikti informaciją ar įprastinės (kasdienės) bankininkystės procedūros (operacijos), vartotojai yra linkę naudotis technologijomis paremtais kanalais, kadangi teikiamos informacijos kiekis ir jiems teikiama pagalba visiškai atitinka jų reikalavimus.

Sudėtingesnėms, didesnio vartotojų dalyvavimo (įtraukimo) reikalaujančioms paslaugoms, tokioms kaip paskolų gavimas ar investicijos, vartotojai pirmenybę teikia paslaugų teikimo „akis į akį“ būdui, nes paslaugos sudėtingumas reikalauja išsamesnės informacijos apie paslaugą ir intensyvesnio bendravimo. Vienintelis paslaugų teikimo kanalas, kuriame galima naudoti „akis į akį“ metodą, finansų institucijoms yra filialas, o technologijomis grindžiamų kanalų yra žymiai daugiau. Taigi vartotojai, atliekantys daug mažo įsitraukimo į paslaugos teikimo procesą reikalaujančių operacijų, turi daugiau kanalų pasirinkimo galimybių.
Atsižvelgiant į vartotojų daugelio paslaugų gavimo (teikimo) kanalų naudojimo elgesį, bankai turi padidinti šių kanalų efektyvumą ir skatinti paslaugų vartotojus naudotis šiomis paslaugomis įvairiais savitarnos kanalais. Atsižvelgiant į tai, kad vartotojai, besinaudojantys mažo įsitraukimo į paslaugos teikimo procesą reikalaujančiomis paslaugomis, yra linkę naudotis daugeliu šių paslaugų teikimo kanalų, bankai turėtų didinti jų funkcionalumą, suteikdami vartotojams galimybę naudotis skirtingų kanalų operacijomis 100 proc. Tai pavyzdžiui galėtų būti leidimas gauti paskolą, tvarkyti savo terminuotuosius indėlius, valdyti savo pensijų ar investicinius planus ir pan. Be to, bankai tai galėtų padaryti į savo paslaugų asortimentą įtraukdami daugiau pridėtinės vertės turinčių paslaugų, tokių kaip atliktų mokėjimų ar pinigų grąžinimo sąskaitos, užsiregistravimas į banko organizuojamus kursus ar seminarus per bankomatus. Bankai, suteikdami vartotojams galimybę individualizuoti svetainės parinktis ir gerinti saugumą pagal asmeninius poreikius, galėtų sukurti patogesnes naudojimui svetaines ir sąsajas. Žinoma, visos naudojimosi galimybės, privalumai ir trūkumai turėtų būti paaiškinti vartotojams suprantama kalba [9].

Dažnai finansinė paslauga yra tapatinama su jos teikėju (pvz., banko darbuotojas tampa paslauga, kurią siūlo bankas). Kadangi vartotojai į paslaugas linkę žiūrėti per jas teikiančius darbuotojus ir kadangi darbuotojų elgsena ne visada yra vienoda, labai svarbu, kad tinkamai ir efektyviai būtų pasirenkami, mokomi, motyvuojami ir kontroliuojami darbuotojai, turintys tiesioginį ryšį su vartotojais.

Žmogiškojo veiksnio įtaka pasireiškia per asmeninę komunikaciją, kuri gali pasireikšti kaip:

· tiesioginis paslaugos teikėjo ir vartotojo kontaktas, siekiant suteikti paslaugą;

· esamų ir potencialių vartotojų informavimas taikant informacinio ryšio technologijas;

· vartotojų informavimas ir papildomų paslaugų teikimas;
· specifinių žinių suteikimas išmokant vartotojus naudotis paslauga ir t. t.
Mažmeninės finansinės paslaugos turi suteikti konkrečios naudos vartotojams, užtikrinti didesnį pasirinkimą ir mažesnes kainas, stiprinti vartotojų pasitikėjimą ir pan. Teikiant mažmenines finansines paslaugas ir ypač jas plečiant svarbu užtikrinti saugią aplinką.

Finansinių paslaugų vartotojų lojalumas gali būti apibūdinamas kaip santykinai teigiamas požiūris į šių paslaugų teikėją, paremtas besitęsiančiu paslaugų pirkimo elgesiu. Iš to galima daryti išvadą, kad lojalus vartotojas naudojasi atitinkamo banko paslaugomis ir taip daro dėl to, kad nori.
Kelių paslaugų už specialią kainą pasiūlymas gali turėti daug įtakos formuojant teigiamą požiūrį į banką, pvz., dėl to, kad norimos paslaugos gali būti gaunamos tuo pačiu metu iš to paties paslaugų teikėjo, nėra paslaugų teikėjo keitimo išlaidų. Toks vartotojų elgesys, kai požiūris į paslaugų teikėją iš dalies yra neigiamas, tačiau vartotojas vis tiek naudojasi teikiamomis paslaugomis, gali būti apibūdintas kaip netikras (angl. spurious) lojalumas. Tokio lojalumo prigimtis labiau yra paremta vartojimo inercija, kuri daugeliu atvejų ir yra naudojantis mažmeninės bankininkystės paslaugomis. Vartojimo inercija savo ruožtu gali būti padidinta susiejant kainas, nes manoma, kad kuo labiau paslaugos vartotojas yra įsipareigojęs naudotis paslaugomis, tuo sunkiau jam yra pakeisti paslaugų teikėją. Svarbu atskirti šias dvi vartotojų išlaikymo gerinimo priežastis, kadangi dideliu lojalumu pasižyminčių vartotojų išlaikymas yra stabilesnis nei tų vartotojų, kurių vartojimo elgesys yra paremtas tik inercija [47]. Finansinių paslaugų vartotojų išlaikymas, naudojant kelių paslaugų už specialią kainą pasiūlymų metodą, gali turėti įtakos paslaugų pasirinkimui, paslaugų teikimui ir kainų nuolaidoms, kas savo ruožtu turi įtakos vartotojų pasitenkinimui, lojalumui ir kliūčių, trukdančių atsisakyti paslaugų teikėjo, sukūrimui.
Vartotojų pasitenkinimo mažmeninės bankininkystės paslaugomis tyrimai rodo [47], kad pagrindiniai vartotojų pasitenkinimą lemiantys veiksniai yra pagrindinės teikiamos paslaugos ir jų savybės, todėl paslaugų, kurios bus įtrauktos į kelių paslaugų pasiūlymo rinkinį, pasirinkimas yra svarbiausias sprendimas, siekiant gerinti vartotojų pasitenkinimą ir juos išlaikyti. Atitinkamos paslaugos pasirinkimas taip pat svarbus ir terminų požiūriu. Mažmeninės bankininkystės paslaugos turi skirtingus naudojimosi jomis terminus, todėl paslaugų rinkinys (derinys), panaikinantis šiuos terminus, gali turėti įtakos paslaugų vartotojų išlaikymui. Paslaugų vartotojams turi būti pasiūlytas paklausą atitinkantis paslaugų derinys. 
Finansinės paslaugos taip pat turėtų būti suskaidytos. EK 2005 m. mažmeninių bankų tyrimo metu [37] buvo nustatyta, kad Lietuva atsidūrė tarp tų ES valstybių, kuriose finansinių produktų ,,surišimas“ yra didžiausias. Tyrime nurodyta, kad 100 proc. vartotojų, turinčių būsto paskolas, taip pat turėjo einamąsias sąskaitas tame pačiame banke. Kelių lygių paslaugų teikimas tam pačiam vartotojui gali palengvinti bankų ir kitų finansų institucijų rizikos valdymą, kadangi jie gali surinkti daugiau informacijos apie vartotojo investicijas ir skolinimosi programas, tačiau vartotojai neturėtų būti apkrauti įmokomis už paslaugas, kurios yra būtinos norint gauti kitą paslaugą. Tais atvejais, kai norint įsigyti vieną finansinę priemonę, reikia įsigyti ir kitą, vartotojai turėtų galėti pasirinkti kvalifikuotą ir licencijuotą reikalingos paslaugos ar priemonės teikėją. Pvz., daugelis bankų paskolas imantiems vartotojams prieš gaunant būsto paskolą siūlo įsigyti gyvybės draudimo polisą. Pirkdamas tokį draudimą vartotojas turėtų turėti galimybę pasirinkti draudimo bendrovę, kuri turi teisę teikti draudimo paslaugas Lietuvoje, ir kitų ES valstybių narių tiekėjus.
Teikdamas pasiūlymus vartotojui bankas turėtų užtikrinti, kad [38]:
· bet kuris konkrečiam vartotojui siūlomas produktas ar paslauga atitinka vartotojo poreikį; 
· siūlant produktus ar paslaugas, vartotojui turėtų būti suteikiama galimybė pasirinkti iš kelių variantų, kurie atitiktų jo reikalavimus; 
· rekomenduojant produktą ar paslaugą konkrečiam vartotojui turėtų būti pateikta pakankama informacija apie produktą ar paslaugą, kad vartotojas galėtų pasirinkti tinkamiausią jam variantą. 
Paslaugos patogumas taip pat yra labai svarbus finansinių paslaugų teikimo aspektas. Patogumas – tai laikas ir pastangos, kurie yra reikalingi norint pasinaudoti paslauga. Patogumas yra susijęs su paslaugos savybėmis, individualių paslaugų vartotojų skirtumais ir organizaciniais veiksniais. Didesni reikalavimai patogumui kilo dėl socialinių–ekonominių pokyčių (pvz., gyvenimo lygio kilimas), technologinio progreso, išaugusios konkurencijos ir padidėjusių alternatyvių sąnaudų. Finansinių paslaugų teikėjai turi aiškiai suprasti laiko ir pastangų, kuriuos vartotojai skiria naudodamiesi jų paslaugomis, svarbą.
3.2.3. Paslaugų ir aptarnavimo kokybė
Kokybė – sugebėjimas suteikti paslaugą, atitinkančią paslaugų vartotojo poreikius ir lūkesčius. Kokybė – racionalus žmogiškųjų išteklių ir finansinių išteklių panaudojimas.
Paslaugų kokybė – tai vartotojų poreikių ir lūkesčių išsiaiškinimas ir jų patenkinimas:

· Gera kokybė = Paslaugų vartotojo patirtis > Paslaugų vartotojo lūkesčiai;
· Bloga kokybė = Paslaugų vartotojo patirtis < Paslaugų vartotojo lūkesčiai.
Paslaugų kokybė tiesiogiai susijusi su kokybišku aptarnavimu, t. y. tinkamu vartotojų poreikių patenkinimu. Siekiant užtikrinti kokybišką aptarnavimą, paslaugų teikėjas turi išsiaiškinti, ko vartotojas tikisi, ir identifikuoti, ar vartotojo reikalavimai gali būti patenkinti.

Veiklos priemonių ir standartų nustatymas yra pagrindas kokybei užtikrinti. Būtent standartai apibūdina kas yra kokybė; nėra prasmės teigti, kad bus užtikrintas kokybiškas aptarnavimas, jei neįmanoma apibūdinti ir apibrėžti paslaugos [56].

Finansinių paslaugų, kaip paslaugų sektoriaus, vienas pagrindinių konkurencinių pranašumų yra kokybiškas vartotojų aptarnavimas. Finansinių paslaugų vartotojo pasitenkinimas pirmuoju kontaktu, bendravimu, gauta informacija ir pasiūlymais yra lemiamas veiksnys priimant sprendimą, kur įsigyti finansinių priemonių, jei kitos sąlygos (kaina, aptarnavimo lygis ir pan.) yra panašios ir priimtinos. Taigi sėkminga sąveika tarp įmonės darbuotojų, finansinių paslaugų vartotojų lemia pastarųjų pasitenkinimą ir banko pelningumą. 
Finansinės paslaugos ir jų teikimo kokybė lemia teigiamą (arba neigiamą) požiūrį į šios paslaugos teikėją ir paslaugų vartotojo išsaugojimą. Kokybė – tai ir problemų prevencija, ir iškilusių problemų sprendimas. Finansinių paslaugų teikėjai turi ištirti, kokie yra vartotojų atsiliepimai apie kokybę, nes tai leidžia suprasti jų elgesį, kuris gali būti palankus arba nepalankus paslaugų teikėjui.

Finansinių paslaugų teikėjas ir šias paslaugas naudojantis vartotojas gali labai nevienodai suprasti paslaugos kokybę. Vartotojas į paslaugų mainus dažnai įsitraukia jau turėdamas iš anksto suformuluotus lūkesčius dėl konkrečios finansinės paslaugos. Nuo to, ar tie lūkesčiai bus patenkinti ar pranokti arba nepatenkinti, stipriai priklausys tolesni vartotojo ir finansinių paslaugų teikėjo ryšiai. Norėdamas pagerinti paslaugų kokybę jų teikėjas turi siekti, kad paslaugos atitiktų vartotojo lūkesčius, arba jį informuoti taip, kad jis savo lūkesčius formuluotų lygiagrečiai su teikiamomis paslaugomis.

Remiantis santykių rinkodaros principais užuot ieškojus vis naujų vartotojų, reikėtų stabtelėti ir atsigręžti į jau nuolatiniais (savais) tapusius vartotojus, ir kryptingai siekti, kad jie nuolat ateitų tos pačios paslaugos, ypač jei tokią paslaugą siūlo ir kiti finansinių paslaugų teikėjai. Kokybiškesni santykiai padeda formuoti nuolatinius vartotojus. Vartotojai, būdami patenkinti paslaugos kokybe ir manydami, kad paslaugos kaina yra priimtina, dar ir matys, kad jie tikrai rūpi paslaugos teikėjui, todėl tokie vartotojai prireikus pasirinks ir kitas to paties paslaugų teikėjo siūlomas paslaugas, atiduodami jam pirmenybę prieš jo konkurentus.

3.3. Mažmeninių finansinių paslaugų vartotojų elgsena ir jos keitimas naudojant švietimą ir santykių rinkodaros principus

3.3.1. Paslaugų vartotojų elgsena
Nors finansų institucijų ir vartotojų sąveika vaidina vis mažesnį vaidmenį, tačiau taikant pažangias aptarnavimo technologijas, ypač elektronines priemones, privačių asmenų ekonominiai, socialiniai ir psichologiniai skirtumai vis dar turi esminės įtakos renkantis finansines paslaugas.
Paskatinti vartotoją įsipareigoti finansinių paslaugų teikėjui ir stengtis palaikyti glaudesnius santykius su juo gali tokie veiksniai kaip: 1) tvirtas paslaugos ženklas, kuris sudaro prielaidas pasitikėti teikėju; 2) finansinių paslaugų teikėjo gebėjimas paveikti vartotojo požiūrį į santykių pranašumus ir naudą; 3) finansinių paslaugų teikėjo užtikrintas lengvas finansinių paslaugų prieinamumas; 4) deramas vartotojo informuotumas apie santykių naudą.

Finansinių paslaugų vartotojų elgseną lemia ir tokie aspektai kaip vartotojo įsipareigojimas, vartotojo įtraukimas į paslaugos teikimo procesą, emocijos ir pan.

Vartotojo įsipareigojimas (angl. customer commitment) – noras išlaikyti vertinamus santykius; kitų finansinių paslaugų teikėjų nepripažinimas. Įsipareigojimą lemia pasitikėjimas, pasitenkinimas ir santykių teikiama nauda, investicijos į santykius, dalijimasis informacija, sąveikos pastovumas, konfliktų valdymas ir pan.

Vartotojo įtraukimas. Labiau įtraukti vartotojai išreiškia didesnį susidomėjimą palaikyti santykius su finansinių paslaugų teikėju. Įtraukimo efektyvumą lemia kultūra ir kompetencija, taip pat tam tikra individuali paslauga ar finansinė priemonė.

Emocijos. Santykiai negali egzistuoti be emocijų. Dviejų tipų emocijos, kurios veikia paslaugų teikėjo ir paslaugų vartotojo santykius yra teigiamos (pvz., laimė, malonumas, komfortas ir pan.) ir neigiamos (pvz., nusivylimas, pyktis ir pan.). Jei teigiamų emocijų yra daugiau nei neigiamų, tai vartotojas ir toliau palaiko santykius su dabartiniu savo finansinių paslaugų teikėju.

Vartotojo suvokiama paslaugos vertė. Finansinių paslaugų teikėjui itin svarbu suprasti, kaip vartotojas suvokia vertę, nes tai padeda suprasti jo tikslus ir reikalavimus. Finansinių paslaugų vartotojo suvokiama vertė – tai santykis tarp gautos naudos ir patirtų sąnaudų. Gauta nauda apima paslaugą ir su ja susijusį papildomą pasitenkinimą, kuriuos vartotojas gauna iš paslaugų teikėjo. Patirtos sąnaudos – įvairios sąnaudos (pvz., socialinės, ekonominės, psichologinės ir pan.), patirtos tam, kad būtų gauta paslauga.

Apibendrinant galima teigti, kad finansinių paslaugų teikiama nauda dažniausiai yra susijusi su saugumu ir labiau yra psichologinio pobūdžio, todėl naudojimasis viena ar kita finansine paslauga yra susijęs su individualiomis šių paslaugų vartotojo savybėmis ir elgsena. Siekiant realiai pakeisti vartotojų elgseną ir pagerinti finansinį raštingumą, dėmesį reikia sutelkti į finansinį švietimą.
3.3.2. Santykių rinkodara teikiant ir plėtojant mažmenines finansines paslaugas
Ilgą laiką finansinių paslaugų teikėjai manė, kad jie yra orientuoti į savo vartotojus, kad jie gali diktuoti savo sąlygas jiems vien todėl, kad jie juos turi, tačiau didžiulės konkurencijos sąlygomis tarp finansinių paslaugų teikėjų vartotojams siūlomų paslaugų ir priemonių pastebimi tik labai nedideli skirtumai, todėl vargu, ar vartotojai atkreipia dėmesį tik į pagrindinę siūlomą finansinę paslaugą. Dabar kaip niekada anksčiau finansinių paslaugų teikėjai turi aiškiai suprasti savo vartotojus, jų norus ir poreikius, kad būtų galima tinkamai juos tenkinti, ir vartotojai nepereitų pas konkurentus. Finansinių paslaugų teikėjai turi suvokti ir iš naujo įvertinti savo pagrindinį turtą – vartotojus, nes jie yra jų sėkmės rinkoje pagrindas. 
Finansinių paslaugų vartotojų pasitenkinimas tampa esminiu elementu, leidžiančiu „pririšti“ jį prie paslaugų teikėjo, o tai tiesiogiai lemia gaunamas pajamas ir pelną. Finansinių paslaugų teikėjai iš darbuotojų reikalauja teikti tokias finansines paslaugas, kurios atitiktų finansinių paslaugų vartotojų lūkesčius ir formuotų jų pasitenkinimą bei lojalumą (žr. 20 pav.).
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20 pav. Finansinių paslaugų naudos, vertės ir pasitenkinimo sąsajos [sudaryta autorės]
Teikdamas pasiūlymą vartotojui bankas turėtų surinkti, suklasifikuoti ir užregistruoti pakankamą informaciją, gautą iš vartotojo, siekiant užtikrinti, kad banko pasiūlymas, produktas ar paslauga yra tinkami konkrečiam vartotojui. Banko renkamos informacijos apimtis turėtų [38]: 

· atitikti siūlomo ar vartotojo ieškomo produkto ar paslaugos pobūdį ir sudėtingumą;
· leisti bankui suteikti profesionalią paslaugą. 
Nors vykstant technologinei pažangai asmeninių santykių svarba mažmeninėje bankininkystėje labai sumažėjo, tačiau išlaikyti paslaugų vartotojus galima tokiais būdais, kaip: 1) finansiniai ryšiai (kainų nuolaidos), 2) socialiniai ryšiai (asmeniniai ryšiai), 3) struktūriniai ryšiai (individualiems poreikiams pritaikytų paslaugų sistema). 

Sėkminga finansinių paslaugų plėtra, užtikrinama palaikant stabilius, patikimus ir efektyvius ryšius, leidžia keistis įvairiais dokumentais, finansiniais duomenimis ir kita svarbia informacija vidinėje (tarp banko filialų, padalinių) ir išorinėje (ryšiai su įvairiais subjektais šalies ir tarptautiniu mastu) banko aplinkoje [66, p. 260].
Kiekvieną kartą analizuojant tam tikrus duomenis labai svarbu atskirti sutartinius ir nesutartinius parametrus. Tokie sutartiniai parametrai kaip žurnalo prenumerata ar narystė sveikatingumo klube gali būti lengvai stebimi ir nustatomas vartotojų aktyvumas ar neaktyvumas, t. y. ar vartotojas vis dar palaiko santykius su paslaugų teikėju, ar ne. Nesutartinėje aplinkoje, kaip antai kataloginis prekių pardavimas ar mažmeninė bankininkystė, kur negalima tikėtis pastovių pajamų šaltinių iš vartotojų, atskirti aktyvius ir neaktyvius vartotojus yra labai sudėtinga, tačiau ne mažiau reikšminga. Mažmeninės bankininkystės sektoriuje vartotojas, net ir turėdamas sąskaitą banke, gali būti ir neaktyvūs. Viena iš to priežasčių gali būti tai, kad nesant reguliariems sąskaitos aptarnavimo mokesčiams, tokios sąskaitos turėjimas nėra siejamas su kokiomis nors sąnaudomis. Vadinasi vartotojas neturi motyvų oficialiai nutraukti santykių su savo banku.
Santykių su vartotojais valdymas turi tapti prioritetine sritimi dėl savo ekonominių, technologinių ir socialinių galių, kurios tradicinius verslo modelius padaro neefektyviais, todėl, kad:

· didėjant e. verslo mastams vartotojai nuo konkurentų yra nutolę tik per pelės spragtelėjimą;

· geresnės kokybės žinios, susijusios su paslaugų vartotojais, gali padėti sukurti veiksmingesnes ir sunkiau nukopijuojamas diferencijavimo strategijas;
· išlaikyti patenkintus vartotojus yra pigiau, be to, jie gali tapti efektyviu reklamos pateikimo kanalu; 

· vartotojų išsaugojimas suteikia papildomų pajamų (yra nustatyta, kad vartotojų išsaugojimą padidinus 5 proc., veiklos sąnaudos sumažėja 18 proc.; tačiau dauguma bankų vadovaujasi Pareto taisykle, t. y. mano, kad 80 proc. pelno yra gaunama iš 20 proc. vartotojų) [23];

· pritraukti naujus paslaugų vartotojus kainuoja penkis kartus brangiau nei teikti pasikartojančias paslaugas jau esamiems vartotojams [23];

· finansų institucijos veikia didelės konkurencijos, kylančios ne tik iš finansų sektoriuje esančių dalyvių, bet ir iš rinkos dalyvių, ateinančių iš kitų veiklos sektorių, sąlygomis;

· tinkamai panaudotos IT valdant su vartotojais susijusias žinias ir kuriant tvirtesnius santykius, gali padėti išlaikyti vartotojus. 
Paslaugų sektorius, ypač bankų sektorius, kur siekiant parduoti neapčiuopiamą turtą yra atliekami apčiuopiami veiksmai ir operacijos, santykių valdymas gali būti naudojamas labiau nei, pvz., automobilių ar elektros gamybos pramonėje, kur pateikiami materialūs (apčiuopiami) produktai, kadangi santykių su paslaugų teikėju palaikymo vertinimas gali tapti pagrindiniu vartotojų patenkinimo rodikliu.
3.3.3. Vartotojų švietimas
„Vartotojų švietimas – vartotojų ugdymas, vartotojų informavimas ir vartotojų konsultavimas. Vartotojų informavimas – žinių, susijusių su vartotojų poreikių tenkinimu ir jų teisių apsauga, suteikimas ir skleidimas“ [45].
Informacijos, susijusios su finansinių produktų ir paslaugų savybėmis ir jų atlikimo operacijomis, skleidimas turi būti suprantamas ir skatinti vartotojų finansinę kultūrą. Tokios informacijos skleidimo strategijos padidintų vartotojų susidomėjimą savo finansų valdymu, ypač naudojant internetinę bankininkystę. Ši veikla vartotojams turėtų išaiškinti banko siūlomų ir teikiamų internetinės bankininkystės paslaugų naudojimo privalumus ir lengvumą.
Vartotojų finansinio raštingumo svarba auga, ypač dėl to, kad vartotojai vis dažniau patys priima sprendimus, svarbius jų finansiniam saugumui, o kapitalo rinkos tampa vis lengviau prieinamos vartotojams. Tarp funkcinio raštingumo ir gebėjimo priimti tinkamus finansinius sprendimus egzistuoja stiprus ryšys. Mažai finansiškai raštingiems vartotojams sunku suvokti gaunamą informaciją ir ja pasinaudoti perkant finansines paslaugas, kadangi informacija paprastai skiriama vidutinio, o ne mažo finansinio raštingumo vartotojams.
Finansų institucijos yra gerai susipažinusios su finansinių produktų terminais ir sąlygomis, jų rizikos veiksniais, o mažmeniniams vartotojams gali būti sunku arba brangu gauti reikiamą informaciją apie finansines paslaugas arba suprasti sudėtingus finansų terminus (sąvokas), net jei atitinkama informacija yra pateikta. Vartotojai, kurie turi informacijos ir žino pagrindines savo teises ir pareigas, yra svarbi finansų sektoriaus drausminimo priemonė, skatinanti finansų institucijas konkuruoti teikiant finansinius produktus ir paslaugas [37].

Priemonės, skirtos vartotojų teisių apsaugai ir finansiniam raštingumui tobulinti, turėtų būti praktiškos ir veiksmingos bei suteikti daugiau galių vartotojams. Prie tokių priemonių galima paminėti vartotojų asociacijų veiksmingumo stiprinimą, vartotojams skirtos informacijos apie finansines paslaugas kokybės gerinimą, vartotojų ginčų sprendimo bei vartotojų paklausimų ir skundų nagrinėjimo tvarkos tobulinimą. 

Lietuva turėtų parengti nacionalinę finansinio švietimo programą, sutelkiant dėmesį į konkrečias iniciatyvas, skirtas pagerinti finansinį raštingumą ir vartotojų elgseną. LR švietimo ministerija jau pradėjo vykdyti finansinio švietimo programą mokyklose. Be to, finansinis švietimas turėtų būti skirtas ir suaugusiems, ypač tada, kai vartotojai nori gauti informaciją tokia forma, kuri atitiktų jų poreikius (,,mokytini momentai“). Finansų institucijos, nevyriausybinės organizacijos ir žiniasklaida turėtų atlikti savo vaidmenį šviečiant vartotojus [37]. 

Finansinis švietimas turėtų būti atskirtas nuo vartotojų informavimo ir finansinių konsultacijų. Finansinis švietimas turėtų suteikti pagrindinių žinių, kad vartotojai suprastų, jog visi finansiniai sprendimai yra susiję tiek su finansine nauda, tiek su rizika. Vartotojų informavimas apima ne tik finansinės informacijos pateikimą, bet ir informaciją apie finansines paslaugas bei vartotojų teises ir pareigas, numatytas teisės aktuose. Finansinės konsultacijos apima rekomendacijas dėl vienos ar kitos finansinės paslaugos įsigijimo. Finansinis švietimas turėtų padėti vartotojams atskirti informaciją nuo konsultacijų [37].

Finansinis švietimas turėtų būti vykdomas tada, kai vartotojams jis yra reikalingas (pvz., priimant ilgalaikius finansinius sprendimus, išeinant į pensiją ir pan.), ir tokia forma, kuri atitinka jų informavimo poreikius. Vartotojų informavimo ir švietimo medžiaga [38]: 
· Finansų priežiūros institucijos turėtų siekti geriau informuoti vartotojus apie finansines paslaugas ir priemones. Jos turėtų rengti, leisti ir platinti nepriklausomą informaciją apie tokių paslaugų ir priemonių sąnaudas, riziką ir naudą. 
· Nevyriausybines organizacijas reikėtų skatinti vykdyti visuomenines vartotojų švietimo apie finansines paslaugas ir priemones programas.
· Žiniasklaidos priemones reikėtų skatinti aptarti temas, susijusias su finansinėmis paslaugomis ir jų teikimo ypatumais.
· Priežiūros institucijos turėtų pateikti pakankamai informacijos spaudos, radijo ir televizijos priemonėmis, kad palengvintų su finansinėmis paslaugomis susijusių klausimų supratimą. 
Paslaugų vartotojų finansiniai įgūdžiai skatina mažmeninės finansinių paslaugų rinkos veiksmingumą ir skaidrumą. Vartotojai, turintys informacijos ir žinantys pagrindines savo teises ir pareigas, yra svarbi finansų sektoriaus drausminimo priemonė, skatinanti finansų institucijas konkuruoti teikiant finansines paslaugas ir priemones, ir nepiktnaudžiauti vartotojų nežinojimu [37]. 
Gerai informuoti ir finansiškai raštingi vartotojai gali priimti teisingus finansinius sprendimus savo ir savo šeimų reikmėms. Jie gali padidinti savo finansinę gerovę ir užtikrinti ekonominį saugumą finansinio sunkmečio laikotarpiu. Sumanūs vartotojai taip pat yra skaidrios mažmeninių finansinių paslaugų rinkos pagrindas. Jie sugeba apsiginti nuo nesąžiningų finansinių paslaugų teikėjų. Vartotojai turi sugebėti suprasti sutarčių, sudaromų su finansų institucijomis, sąlygas ir žinoti savo teises, numatytas teisės aktuose. Jiems taip pat reikia suprasti esminius finansavimo principus, kad jie galėtų įvertinti tikėtiną naudą ir galimą riziką, susijusią su kiekviena gaunama finansine paslauga (pvz., paskola ar investicija). Stabili finansinė gerovė reikalauja ilgalaikio finansinio planavimo ir finansinės analizės gebėjimų tobulinimo – tik vartotojai, kurie yra raštingi finansinių klausimų srityje, yra stiprūs vartotojai (daugiau apie vartotojų švietimą žiūrėti K priede).
Apibendrinant galima teigti, kad paslaugos akivaizdžiai skiriasi nuo fizinių produktų. Paslaugos turi tendenciją būti nematerialios ir šis požymis yra vienintelis bendras visoms be išimties paslaugoms ir geriausiai atskiria paslaugas nuo prekių. Be to, paslaugos yra gaminamos ir vartojamos tik vartotojui dalyvaujant šiame procese, todėl kiekvieną kartą teikiama paslauga yra skirtinga, priklausomai nuo to, kaip šią paslaugą suvokia ir priima jos vartotojas. P. Vermeulenas [75], remdamasis kitais autoriais, teigia, kad būtent šios paslaugų savybės turi daugiausiai įtakos naujų paslaugų kūrimo procesui. Tačiau heterogeniškumas ir negalėjimas jų kaupti nėra labai reikšmingi skirtumai nuo fizinių produktų naujų produktų kūrimo srityje. Tai, kad tos pačios paslaugos gali būti suvokiamos labai skirtingai, be abejo, apsunkina naujų paslaugų plėtrą. Tačiau tai, kad paslaugos negali būti kaupiamos, nereiškia, kad jos negali būti tobulinamos konceptualiu požiūriu, todėl dėmesys yra skiriamas neapčiuopiamumui ir vienalaikiškumui.
Pagrindinė problema, susijusi su neapčiuopiamumu, yra ta, kad vartotojai negali jausti, matyti ar paliesti to sukurto naujumo, todėl paslaugų plėtros procese aktyviai turėtų dalyvauti ir jų vartotojai. Dėl neapčiuopiamumo kalbėti apie paslaugų naujoves yra žymiai sunkiau. Prototipai naujų paslaugų kūrimo procese yra sunkiai įmanomi, todėl naujų paslaugų kūrimas yra sunkiai apčiuopiamas. Paslaugų „gamybos“ ir vartojimo vienalaikiškumas taip pat reiškia, kad paslaugų plėtros procese turi dalyvauti ir jų vartotojai (tiek vidiniai, tiek ir išoriniai). 
Vienas iš pagrindinių veiksnių, lemiančių inovatyvumą finansų sektoriuje, yra aiškus paslaugos plėtros vietos nustatymas. Be to, daug dėmesio turėtų būti skiriama vertybių sistemos (esminiai įsitikinimai ir prielaidos) organizacijoje keitimui. Daugelyje bankų yra skleidžiama informacija apie stabilumą. Žmonės, dirbantys finansines paslaugas teikiančiose organizacijose, turi suprasti naujų paslaugų kūrimo funkcijas ir jų svarbą. Paskutinė pokyčių sritis yra IT. Tai tikrai didintų inovacinį potencialą daugelyje bankų, tačiau siekti naujovių nėra lengva. Daugelio organizacijų nariams pokyčiai sukelia tam tikrų sunkumų. Ypač didelis pasipriešinimas naujovėms jaučiamas tada, kai reikia didelių pokyčių. Žmonės yra linkę pasitikėti nusistovėjusiais, abejonių nekeliančiais veiksmais net aplinkui vykstant dideliems pokyčiams. Atsisakyti nusistovėjusios tvarkos yra nelengvas uždavinys.
IŠVADOS IR SIŪLYMAI
Išnagrinėjus mažmenines finansines paslaugas teoriniu ir praktiniu aspektu, galima pateikti tokias išvadas:

1. Bankų paslaugų teikimo procesai pasižymi aukštu darbo intensyvumu ir aplinkos sudėtingumu. Nors šios paslaugos yra paremtos asmenų santykiais, jų teikimas dažniausiai yra standartizuotas. Šių paslaugų išskirtinumas pasireiškia tuo, kad šios paslaugos sudaro prielaidas ir sąlygas įsigyti kitoms prekėms ir paslaugoms. 

2. Pagrindiniai finansinių paslaugų, paslaugų apskritai ir prekių skirtumai yra: įsipareigojimo, kuris gali trukti daugelį metų, forma; neapčiuopiamumas; paslaugų vartotojo įtraukimas į paslaugos teikimo procesą, kuriame paslaugą teikiančio asmens ir vartotojo tiesioginis ryšys lemia paslaugos kokybę ir įvairiarūšiškumą; finansinės paslaugos teikiama nauda yra psichologinio pobūdžio ir pan.

3. Finansų rinka nėra vienarūšė, kur visi vartotojai yra pasiruošę priimti tą patį produktą, kainą ar paslaugos kokybę, todėl šiandien mažmeninių finansinių paslaugų rinka apibūdinama kaip segmentuota rinka, kurioje skirtingiems gyventojams reikia skirtingų finansinių paslaugų, skirtingų jų teikimo sąlygų.

4. Didėjantis ekonominis ir socialinis gyventojų vaidmuo dabartinėje visuomenėje lemia tai, kad jie yra išskiriami į savarankišką decentralizuotų finansų posistemės dalį – mažmeninius finansinių paslaugų vartotojus – ir būtent jiems teikiamos finansinės paslaugos vaidina didžiulį vaidmenį šiuolaikinėje finansų sistemoje.

5. Finansinių paslaugų rinkos plėtrai labai didelę įtaką turi ir kitų paslaugų rinkų plėtojimas, tačiau ši įtaka yra abipusė – be finansinių paslaugų negalimas ir kitų paslaugų rinkų plėtojimas. 

6. Nors finansinių paslaugų rinkoje nuolat siūlomos naujos paslaugos, tačiau pateikti mažmeninių finansinių paslaugų potencialūs plėtros veiksniai (IT tobulinimas, paslaugų vartotojų elgsenos pokyčiai ir pan.) tik įrodo, kad šios paslaugos gali būti plėtojamos daugeliu aspektų, tačiau ši plėtra labiau yra susijusi ne su naujų finansinių paslaugų kūrimu, bet su nauja jau teikiamų paslaugų kokybe..
7. Nors daugelio amžiaus grupių atsakymai į tyrimo anketos klausimus nesiskyrė arba skyrėsi labai nedaug, tačiau finansų institucijos turėtų daugiau dėmesio skirti jauniems, naujovių ieškantiems asmenims. Didžiausias mažmeninių finansinių paslaugų plėtros galimybes, respondentų nuomone, sudaro IT ir jų tobulėjimas; būtent jaunosios kartos atstovai yra linkę išnaudoti IT teikiamas galimybes ir būtent su elektroninėmis paslaugomis susijusios naujovės jiems yra patraukliausios.
Remiantis teoriniais teiginiais, atliktu tyrimu ir pateiktomis išvadomis galima pateikti tokius siūlymus: 
1. Finansų institucijos turi pripažinti, kad senosios jų veiklos strategijos nebetinka, ir pakeisti savo veiklos planus. Finansinių paslaugų teikėjai turėtų atsižvelgti į tai, kad po pasaulinės finansų krizės vartotojai yra susirūpinę ir jaučiasi nesaugūs. 

2. Vartotojų aptarnavimas – sritis, kuri neabejotinai teikia didžiausias konkurencinio pranašumo plėtojimo galimybes ir kartu kelia didžiausią iššūkį. Vartotojų segmentacija ir klasifikacija elgesio požiūriu gali palengvinti kokybiškesnių paslaugų, pagrįstų tam tikrų poreikių suvokimu, plėtrą ir pateikimą. 
3. Teikiant ir plėtojant finansines paslaugas turėtų būti išnaudotos santykių su vartotojais valdymo technologijos, vartotojai turėtų būti laikomi neatsiejama verslo procesų dalimi.

4. Mažmeninių finansinių paslaugų teikimas yra labiau vietos veikla, nes jų teikimui didelį poveikį daro kalbos bei kultūriniai veiksniai ir asmeninių kontaktų svarba. Tačiau naudojimasis tarpvalstybinėmis finansinėmis paslaugomis gali padidinti paslaugų teikiamą naudą. Tarpvalstybinė veikla yra itin svarbi siekiant didinti konkurenciją, o konkurencijos masto didėjimas paprastai sukuria daugiau pasirinkimo galimybių, mažesnes kainas ir dinamiškesnę plėtrą.

5. Teikdama finansines paslaugas vartotojui finansų institucija turėtų užtikrinti siūlomos paslaugos tinkamumą konkretaus vartotojo poreikiui, galimybę pasirinkti iš kelių paslaugos variantų, pakankamos informacijos pateikimą tam, kad vartotojas galėtų pasirinkti tinkamiausią jam variantą. 
Augant šalių ekonomikai, vidaus vartojimui, pramonei, importui ir eksportui, finansų sektorius plėtėsi visose trijose Baltijos šalyse: buvo kuriamos ir diegiamos naujos finansinės paslaugos, populiarėjo elektroninė bankininkystė ir pan., tačiau Baltijos šalių bankininkystės ir kitų finansinių paslaugų sektorius vis dar yra žymiai mažesnis nei išsivysčiusiose Vakarų valstybėse. Tai, kad nemaža dalis gyventojų dar nesinaudoja arba mažai naudojasi bankinėmis ir kitomis finansinėmis paslaugomis, didina šio sektoriaus tolesnio augimo galimybes, daugiausia susijusias finansų institucijų veiklos efektyvumo ir vartotojų aptarnavimo kokybės gerėjimu.
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B priedas
Straipsnis „Santykių rinkodaros ypatumai teikiant finansines paslaugas“
Rita Malikėnienė <rita.malikeniene@vgtu.lt>

Kam Laura Jurgilevičiūtė <laura.jurgileviciute@gmail.com>

Data 2010 m. gegužės 25 d. 14:36

tema RE: dėl straipsnio

siųsta iš vgtu.lt

Laba diena, Laura,

Jūsų straipsnis, kaip ir visi kiti, jau sumaketuotas. Kitą savaitę žurnalą turėtume atiduoti į spaustuvę. 

Duomenys tokie:

Jurgilevičiūtė, L.; Sūdžius, V. 2010. Santykių rinkodaros ypatumai teikiant finansines paslaugas, Verslas: teorija ir praktika [Business: Theory and Practice] 11(2): 116–123.

Sėkmės!

Pagarbiai

Rita Malikėnienė, VGTU leidyklos "Technika" vyresnioji redaktorė
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SANTYKIYU RINKODAROS YPATUMAI TEIKIANT FINANSINES PASLAUGAS

Laura Jurgilevitiiité!, Vytautas Siidzius’

o Pilniaus Gedimino techvkos wniversitetas, Saulétekio al. 11, LT-10223 Vs, Lietuva
z 1. pastas: Haura jurgileviciute@gmail.com; yytaitas.sudzius @ghtlt

[peikta 2009-11-25; pritmta 2010-02-22

- Santraulea. Itensyvi konkuencija i didéjantys Kientq poreikis Snansiniy pashngy telkfams kelia surkumy it najy

iy - cabar kaip vikada ankstian reikia suprast Klientus, jy poreiius be siskti jy Iojahao akcentuojant tisioginio
endravinn i Frogkojo veikario {taka, Sentykin rinkodars §iu atveju y7a aikoiua viemn efektyviusiy by diers
" tikslares siekti. Finansiniy paslavgy teikivs ir paslangy teikejo i Kinto santykiy palaikyma leria daugols tarpusavyie
z susijusiy veiksniy: pasitikejras, emocijos, Kinto itrankirass, Kiento svokiara paslaugos verte, paslaugos patoguras,

kokyhé i pan Klienta, biara patendinti paslaugos kokybe i rangrdar, kad paslangos kaina yra priitina, dar ir atys,
ke fie tikrai 73 svatbis paslaugos teikéju, tocél tokie Kientel prirelus pasirinks i kitas fo paties pashaugy teikojo
- siflimas paslauges, atiduwodad Jam pimenybe pried jo korkuentus. Teig santykiy rinkodara Snansiniy paskugy
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RELATIONSHIP MARKETING IN FINANCIAL SERVICES

Laura Jurgilevitiiité!, Vytautas Siidzius’
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Ahstract. Concentrated competition pose diffiultie and challenges for fnaacial service provides — thee & necessity to
‘nerstand customers, ther need and to endavour at loyalty by provig direct interscton and human resouce. In this
cose lationship marketig is supposed to be one of the most effctive instrument o ackieve these goas. Relationskip
arloting can be defined 3 long-terw, rntally wseful eltionship, which characterize such attrbutes a5 confidence,
conperation, comvumitation, comnitient, deperdsnce and etc, dsvelopment and maitenance. Relatiorship among,
fnancial service providers and hei storaers are ceterined by such fastors o5 tus, emotions, ivolvement, pecetved
alue, serrce convenience,service quality and 5o on, Custoruers ko ar content it service quality an o i and who
belizve 1o be izportant to fnancial service provider, pefer exsting fiancial servies provider o it competitons and
exmce other Saancial ervice proposed by #. Ths elationship marketing pernit o offoring better value for ustorees,
enhance reltionship vith thera e proft thei ogalty.

Keywords: finanial services, mlationship marketivg, prineipls of relationship marketing, loyalty of customers,
developent of fnancial service.
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renkantis finansiniy paslaugy teikéja, finansines
paslavgas ir kattn priiment sprendimus.

Tprimo objekfas — sactykiy rinkodara kaip
finansiniy pastaugy pléteos veiksnys.

Problema — teikiant finansines paslaugas maai
atsiEvelgioma § sentykin sinkodaros teikiamas
galimybes,

Tyrimo fikslas — ifandlizavus sertykin su
Kientais ypatumus, parengti finansiniy paslaugy ir
priemoniy plétros sinkoje galimybes.

Tyrimo metodal: mokslinés ir periodinés
iteratitos analizé, loginé analize ir sintezs.

Literatiiofe ifsamiai analimojamos finansinés
paslangos ir inkodara kaip atskiros tyrimy sritys,
tafiou nepatelkiama rinkodaros, ypad  santykin
sinkodaros, teikient finansines paslaugas ypatumy it
Ju specifikos analizés. Straipsnye numatoma susieti
sanikiy sinkodaros principus s finansinénds
paslaugonis, {vertinant specifinius ¥y paslavgt
teikimo brucus it veiksnius, lemisndius santykiy
tarp finansiniv paslaugy teikeju it ju Klienty sekme.

2. Semiykiy rinkodaros feikiant fnansines
paslaugas taikymo specifika

Dauguma mokslininky & prakiiky mano, kad najy
paslavgy ar esemy pasleugy atnayinimo idéy rasti
nesunku, tadiau jas igyvendinti gana sudstings, nes
tei brangisl kefnuojantie processs it reikelaia
personalo savimones, slgsenos pasikeitimy i pan.
Paslavgy navjovés subikia teikéjams konkurencini
pransfuma, tadiau jis Zymiai tumpesnis u prekes
naujumo sulsikiamy pranafume, kadengl paslavgos

motkelo iypti — pasleugy siskodare i santykiu
sinkodarai

Aurutkevitionss, Kuvykites it Skeadiones
Q007 atlitos snelizes remulttai stskleidia, kad
postatisiis metais polemika  rinkodaros gy
Kausimais yro itin paafeejus — skitingi sutorel
e 961 sandoriy sinkodaros, tafie santyhin
finkodara yra veinama gana pritatinga. Viend
autore santyki inkodary vetine Kip siure, Iabisn
Sokvine perspeldy s, fesiog satykin dementa
e pie Masikines skodsuos, i 5 e sifa
o tinkodaros orentacia | partneryst, naujos tirklo
poradignos vysiymost daf, dar ki ju s s
Guomeny bamy  dnkodars,  atsradusie del
nfoonacisin,techaclogiy  supspratesio i
atpigusio varicojy duomeny finkimo, kuupimo bei
Valdgmo,

Vienss picmujy_saniykin sinkodaros savoka
potsike. Becry (1983, Pasek Sio moketiinko,
Sutykin sinkodsia — s Klieaty privaukinas &
setykin u s palilymas it siprivinas

Chritopher, Payne i Ballatyns (Bagioniens
109 menymy, snykiy  rinkodars  reidia
inkodaros, Kokybes valdymo i sty su Kientals
palstymo siteze, Ta Konoepeis,  vienjei
inkodaros kokybe i Hlierto sptamavimg, Teikiant
finansines pulavgas swiykin dnkodars sprepty
ket dimensiye D) demesto. seliinas | Kt
likym, D) oientacjs | paclsvg pivalumus,
3 lgaliks orietacii, § aukdto Kients sptamevinc
ygio pabretimes, 5 Welirinis demesys Kiemtams,
& didsjaiis bendeadasbievimo su Kisatais vedmuo,
) tolgss svaa monés st sickimu.
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2. Semiykiy rinkodaros feikiant fnansines

paslaugas taikymo specifika

Dauguma mokslininky & prakiiky mano, kad najy
paslavgy ar esemy pasleugy atnayinimo idéy rasti
nesunku, tadiau jas igyvendinti gana sudstings, nes
tei brangisl kefnuojantie processs it reikelaia
personalo savimones, slgsenos pasikeitimy i pan.
Paslavgy navjovés subikia teikéjams konkurencini
pransfuma, tadiau jis Zymiai tumpesnis u prekes
navjumo suteikiamy pransuma, kadangi paslaugos
navjovés neimanoma juridiskai spsavgoti. Banky,
taip pat keip ir drandimo bendrovin, vieSbudty
butizmo agentiiny, restoramy, vairavimo ar wisienio
alby, mokymo istaigy pagrindine (bazing) paslavga
yra ta pati, skiiasi tik papildomos paslaugos, kuriss

konkurental gali greitai nukopijucti. Tik etas
peslavgy teikbjas  turi  originalia  pastangos
koncepefia, Dauguma pasleugy telkéu praktiskai
galimpbin ifsiskiti i konkuenty iedko ne
irairindani pasitle o gerindami kokybe atba
lanksdiai nustatydami  keinas bei  plétodami

ilgataikius santykius su Kientais

Svarby vaidmen tisiant it teoriSkai pagrindtiant
paslangs vystymesi atlieka socialiniai mokslai
isirius  paslaugy  pasiflos, teidmo  praceso,
kainodaras, vartotojy elgsencs ir K. aspekbus tisa
ekanamika, vadyba, psichologs, saciologi, tafiau
seikimingiausies vaidmuo tirient paslaugy vystymosi
Fenomens tenks rinkodarai bel {vairiems pokyfiams
veikiant  susiformavusioms  navjoms  rinkodars

008 muigmn, ety rinfoders reislia
tinkodstos, kokybes valdymo i santykig su Kientais
piailgmosinteze. Tei koncepei,  vienjanti
tinkodatos kokybe it Kliento sptamaving. Teiciant
finansines puleugss santykin dnkodsr aprépt
kelety dimensipy: 1) demesio steliinas § Kleny
itlilyns, 3 oientacija | pasleugy prvabans,
3 ilgalaie orientacis, 4) aukfto kit aptamevino
lygio pabretines, 3 iSskitinis demesys Miemtams,
& didsantis bendradatbiavimo s Kisntels veduo,
7) kokybés svarba imonés tksh siekimui

Grontoss (Shekar, Gupta 2008) santykin
fikodars  spibuding keip | koncepeijy iy
igyvendinant, tenkinani Kieaty poreikis, siekiama
Ju palenins i ojahumo. Sis sutoras pesida toking
sastyhi sinkodaros tketus: identifioti ir vEmegat,
pelaiyt, tipint i, i eikis, mutcauld santyking s
Mientais i Kitomis  suinteresuctonis  puseris,
siekist pelno bei stengianti paselt view susijusiy
Saiy tikel, o ta darome sbipusiska duodant it
vykdant padacs.

‘Aot Shet it Parvatiyar (Shekhe, Gupta 2008),
sastyli rinkodara gal boti apibadinan kaip versio
filosof, pirmenybe telianti santykin su ssansis
Mientais palelymui s gerinims, o e nas Kiery
pisti. Sentylu rinkodsra spima davgei
tinkodatos, pardevino, komunikesijos i pinimos:
Miestu matodu it procesy tam, kad Kiestai boty
dentifikuoti i v juis boty pelikomi santykist
Pitminis finansiciu peslaugy i prismori sikodaros
tikelas yra sulvrti i palaiyt dgelaikius sartyidus
tap Kliento i j aptamavjantios organizacijos
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Coepiel (Shekhar, Gupta 2008) santykin Teikent Guos principus teikiont fnansines
finkodara  opibiding  keip rinkos  maimuose  paslangas, tal pirmiausia finansiniy pastangs telkejas
il senty ki sukirme
TIKSLAS
(gl intention)

SAVEIRA Rty
(gl interaction) INTEGRACUA
u Mientais (engl. integration)

THFORMACIIA THVESTICIOS TNDIVIDUALUNAS
(gl inormation) (gl vestments) (engl ndividuali)
apie Kientus iientus Klentans

1pav. Santykiy rinkodaros prineipei (69 (Henning- Thuran ir Hansen 2000)

Fig, 1. Prineiples of relationship marketing (61 (Henming Thursu and Hensen 2000)

dalyvavjandi_ Saliy tam tikry specialiy santykiy
pripatininug, Sis autorivs skeentuca tai, ked tap
Miento i fnansinin paslaugy telkio turi Ot tam
tikros sastyldams palsnidos salygos. Sis porines §
sutykivs yra specifinis dviem aspeklais: 1) tap
Miento ir jem paslaugas telienfios pasiaugs
organizacijos i b sbipusis susiterinas, kuris
perodo syl tep ju_egrstaving; 7) Kliento it
pastaugy telkfo santykin e iprastinio bendravino
i pereit prie tam fikeos ,specifinés bisenos®. Cia
Jspecifine bisens” reifkda, kad tap Khento it
astaugos tekefo tur b didels axtumo (glaudumo)
i emacisio tviumo javsmas. Be to, saniylisi
eggistucjatada,kai finsnsings paslangos teikiamos ne
pavienisis stvejis, o pasikatojentie, L. y. jomis
buve nadojemssi prasitgie it bus nadojamsi
aeitie.

i gauti patikimos informacijos apie savo Kientus ir
suluti duomeny bazp, atiinkantia santykiy =
Kientais palaikymo tikshis ir pobid. Anira, peslavgs
teikejas i atsitinkli tuos Kientus, § kurivos verta
investuati ir déti pastangas palaikent rySius. Trefias
santykiy rinkodasos principas  reikalanje, kad
Kiekvien Klientui sifloma paslavga bity kuo labiau
jam individuatiai priteikyta. Ketvirlas principas
akeentuoja saveik su Klientais, o penktas principas
apima Klienty integracija { vertés kirimo procesa
Kuo He processi sistemingesni, tuo atimesnius
ryfius galima paleilgli. Galisusisi, santykiy
sinkodaros tifslas burety boti sukurt tolius santylius,
furie padety finansiniy paslaugy teikejui iSsiskirt i
Konkurenty

Paslangy teikejas, siekisntis wisitarmati kienty
Iojatuma bei igyti pranaduma pries konlurentus, i
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egristuoja tade, kai finensinés paslaugos teikiamos ne
pavieniais atvejeis, o pesikeriojentiel 1y, jomis
buvo naidojemasi pracityje ir bus nadojemesi
ateityie

Dibb ir Meadows (001) tyre seniykiy
sinkodaros vystymasi maimeninés bankininkysiés
sektorivje ir santykiu rinkodara apibuding keip
Kienty pritaukima ir sentykin su jais pelaikyma bei

stiprinima, e  suloriai finensinn  paslaugy
neapfivopismuma it sudétinguma bei  Klienty
eifprisima_ivardija keip pagrindines privtastis

santykiy rinkodaros koncepeifos taikymui finansiniv
paslavgy sektorivje

Eisingerich ir Bell (2006) nuomone, efektyvi
santykin finkodara turi lomiamos ftakos finansini
paslavgy teikejams, kadangi ji teikiamos paslaugps
yra  sudétinges  (kompleksinés),  pritaikgtos
individuatiom  Klenbd i teikiamos
pasikartojandiomis operaciiomis. Daugelivi Klienty
tedsta techniniy Ziniy i patisties tam, ad {vertinty
techninius paslaugos remitatus, be to, paslavgi
teikimas yra nespliuopiemas & trunka ilga laika
Kliento fechniniy Ziniy, susijusiy su_paslauges
teikimo remiltatais, stoka gall daryti ftakos jam
teikiamas pasleugos kokybés suvokimui ir gali
paveidi jo pasitikefima finsnsiniy paslaugy teikeju;
Siuo pofifiriu vienas pagrindiniy finensiniy paslaugy
teikey interesy yra dgalaiki santykiy su Kientais

plétofimas
Autorisi Henning Thursy ir Hensen (2000)
negrinedami  sentyly sinkodars ifskiria 61

kompleksy, arba pagrindinius sentyky sinkodaros
principus (1 pav)

FE T R R R ENN SR RF ERN SRR SNRR AN N NEE EHNT TR TRRT TRRCTRTTNNr TR e

e padety Snsnsiis pslaga ik iskit
korkenty

Paslaugy tekejes, siekintis uhsitarmeut Kisnty
lojaun bet gyt pronafn priet konkoenos, i
gere idmangti kokybines saiykiu dimensies —
pagindinius santykin palaitymo principus, 0o, anct
Svittiones ir Bufiiients (2008), sanyki, pagrist
sutykin finkoduos  dimensify laikymusi,  gra
pakelinmi  okybifai svkdtesn gy

Siuoleikine orguaizacija Beiskiria two, kad
Wienta tampa parnerii. ligalakisl saniykini s
Wientals—parineses padeda Bplést pelaugu psinly,
sudaro prchidy gointi Kokybe, skatins imovacis.
Paslaugy tekeai, tobulindemi igelaikius sertyiius
o Kiratais, (gevna konlerencing pranstums, bt
susies nukopifuot (usthu, Grgaite 2009)

Mokelo & technikos * pitangs, plave
sekiorinus suginas,  stiprjanti  Komkrenci, 0
svasinsia Hient porein vsirinas el
i polytiai lomé naujo poRurio { veiklos pleote
brtimns, Keip matyti i ltessios  sadaes,
skiingi mtorsi petsikia _skininges  santykin
inkodaros sampratas. Viend ju seatykin inkodary
naginja kaip Kienty prteukino i @laikymo
priemont, it skosstucs etk santyli vimezging
& palaikyma, bet i sbipusss savelkos i piaady
Likynas, o der kit aurodo ik fekefo ir Kiento

santykius.

Skitingos seriykiy rinkodaros traktuotés,
suforuluotos  skitingsme tyrimy  kontekste,
apibiidina skirtingus tyringfimo objektus, ffrySkine
skitingus aspeldus. Vis délto fvairios turinio
sampralos it patsiki  apibréfimai nesikerta

tarpusavyje, tafisu papildo vienss kita i atskleidHa
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teikey interesy yra Igalaikiu santykiy su Kientais

plétofimas
Autorisi Henning Thursy ir Hensen (2000)
negrinedami  sentyly sinkodars ifskiria 61

kompleksy, arba pagrindinius sentyky sinkodaros
principus (1 pav)

sartykiy rinkodaros  keip navjos  rinkodaros
Koncepeffos esme — dgalaiki shipusitksl nanding
saniykiy su rinkos dalyvieis, ypai Klientais,

sulitima, palaikyma i plétojima.

3. Santykiy tarp Klienty ir finansiniy pashugy
teikéjy palaikymas

Finsnsinés paslaugos gali biti apibidinamos kafp
profesionalios paslangos, kutios yra mafiausiai
apéiuopismas, tafian jos lsbai priklauso muo ju
teikéjo profesionalumo, patikimumo it veiklos
remultaty stabilumo. Tai reifida, kad tarp finansiniy
paslangy teikejo ir jo Klieny bitines pasitikéjimas,
suolatinis ryéys i galimybe bendrati sifkintis,
Konsultuotis, gauti i tedkt informacija.

FE e R R RN RE IR SRR SN RT ENRE Y & NEE EHRT TR TRRT THRIRr TRNT TR e e

Type aquestionforhelp  + X

sariykius.

Skitingos seriykiy rinkodaros traktuotés,
suforuluotos  skitingsme tyrimy  kontekste,
apibiidina skirtingus tyringfimo objektus, ffrySkine
skitingus aspeldus. Vis délto fvairios turinio
sampralos it patsiki  apibréfimai nesikerta

tarpusavyje, tafisu papildo vienss kita i atskleidHa

paslavgomis uri tendenciia keistis, atsiEvelgiant {
susidariusiy ekonoming, socialing, psiching Klienty
bikle, paslangn  témimo  poliike  bendrus
ckonominés  socialinés Kimés procesus  (pvz,
globalizacios, vniversalizacijos ir specializacios,
informaciniy technologijy plétros), veikiantivs rinks,
tadél visu aitrumy kyla Finansiniy pasleugy teikéfu it
julienty saveikos iprasminimo problema,

Ennew, Watkins it Weight (1990) teigis, kad
teikiant finsnsines paslauges svarby suvokl ta, kad
Sios pastangos it 4 teikimo procesas labai priklauso
w0 Fmoniy, (darbuotoju), kutie tas paslaugss teikia,
taip pat nematai démesio reikia skiri sunkumams,
susijusiems su kokyhés konirole ir nespiiuopiamni
‘paslangy savybiy pateikin Klientams.
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Psitikejinas
Emocijos \
3] Kientasirjo
‘sitikinimai
Kliento fraukimas L— \
Kiicata suvekioma paslavgos verts Heataia
sanyliat
Kento fiparsigefmas
> Finsnsiniy /
Pastaug paketas pastaug tiksjos
Pastaugos kokybe

2pav. Veilsniai, leriantys Kiento i fnansiniy paslangy teiksjo santykin palaikyma
{remiantis Shekbar, Gupta (2008))

Fig, 2. Factors of elationship maintenance axong custamers and financialservice providsrs (according to
Shekbar, Grupta (2008))

Finansy _sistema nuolat plefiasi, Klientams
sitlomos ivaitios finansines paslaugos i priemones,
taiou siekdami prisitaikyti prie aplinkos pokyéi
konkuencijos keliamuy  reikalavimy, finansiniy
paslang telkéjai kientams turi siflyti navjss ju
INkesius & poreikius tenkinandias finansines
paslavgas, gerinti ja teikiamy pasleugy kokybe ir
stenglis su savo Mientais palsikyti kuo geresnive
sastykius.

Pasak Ivatkevitiaus ir Sakalo (1997), finansiniy
paslangy tinkodatos ir fnensiniy pastaugy teikimo

Atsivelgiant { finensiniy paslaugy_teikimo
specifik, galima iSskiti tam tikrus Kiento it
finansiniy paslougy_teiksjo santyliy palaikyma
Iemianing veiksnius (2 pav).

Zinoma, svarbu isskin santykius tatp Kiento it
finansiniy paslougy teiksjo lemiandius i tuos
santkive palaikendius  veikonius, tafian davg
svatbian yra suvoldi i ju prasme tisk Kliento, tiek ir
finansiniy paslaugy teikejo atzvilgu:

- Visas sizlomy paslaugy paketas. Klientas
tkisi ne tik iprastos paslaugas, bet it tam tikm
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2w Veiloris, ety Ksato i fnarsiniy sl teiko santskin plakyon
(et Shekba, Gupta (2008)
Fig. 2. Fstors o elationship rsitenange g stoners e el service providers (sccondng to
Shokdr Gupta (G008
Finusy sistems muolst plefissi, Klieotams  Atifvelgiant | finansiniy pacteugy teikimo
siglomos fraitios finansinés pulaugos i prismonés,  speciiks, gelima iliti tam tikrus Kiento ir
tatian siokdani prisiaiyti prie aplinkos polyfi,  fnensinn paslavgn teikeio saniykiy  paailyma
konlrencijos keliemy  reikalevinn,  fnansiny  lemisntius velkoivs (2 pav)
peclangy teikiai Klietams tos sidlti nawss ju Zinoms, svarbu ifskini santyldus tarp Kisnto i
Iokestius it porskine  tenlinandiss fnisioss  fnsnsiniy paslavgn teikelo lemandive it tuos
pclanges, gernt jeu telkiamy peslavgy kolybe & sartykive paaikentius  veikonius, tafian davg
steagtis su sero Kisnteis paluikgti kuo geresnius  svarbian yre suvokl it Ju prasine tiek Kiento, tiek ir
sastytius fnansinin peclavg teieo atprigin
Pasok Ivafkovitions ir Sakalo (1997), inansinit,  — Fisas sulomuy paslaugy. paketas. Klientas
paslaugy inkedaros i fnansinty puslasgy tekimo  tikisi ne tik fprastos paslavgos, bet i tam tikny
spocifiky lomia tokie in paclavgy ypsbumaic ) papldomy su paslauga masjusiy aspekig, pvz, kad
finansinés  paslaugns  yra gana  cbstrakfios,  paslauga bus suteikta palnkiomis  salygomis,
2 skitingsi muo Kby peleugn, kur difiavsis  paiiimed i ok, Pagrindiné poslauga yra ik dali
pniomss  prodites, fnamsines  padavgas  to, ko Kientss bkt § saniykiy su fnensinin
teikisniiose orgauzarijose ivaitionis formoris yta  pastaugs ek
pateidani pige;, 3 kiskviens pislavgn formai yra | Finansinia paslaugy tekéjo sukustas veizdis i
bidingas sandoro elementas, 4 kiskviens peclivgy  seputacie, bendravime kuliis, operatyrumas o
forma o susijusi o tmmpesni acilgesnin sk, boti tomis vertybémis, urios papildomai lomiy
Davgelis gyventojn actui supratimo tba ju Kliento spsisprenin rinktis viena o kit finansiiy
nedonins, Keip teikismos fnansines psleugos, bel  postaug telkéje
fino, ko i ju geima tiketis wba Kok ety b - Pasinkijimas. Pasiikéjimes gal bt laikomas
temitatas. Apsisprendinas naudotis fnansinémis  viena 5 eominiy sékmings sosiykiy  plétotés
°
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prilaid, Finansiniy pastavgn tekéjas tusi puoselsti
positisima i laikgtis savo  sipareigojim,
Finwnsiniy  paclugy  nesplinopiamumas,
suddtingomas is Hgalsikifiumes (. 5. kad jomis
naudojamasi ilga lsika, todel, kad jos yra tiesiogisi
suiusios su visonis Kitomis asmens gyvenino
siinis) lemia ta, kad lientss i pesiieti
finensiniy paslaugy telku. Ivaizdis, reputaci,
palankumas,  sefiningumas, profesionalumas,
komunikacija yra pagrindiniai veiksniai, lomiantys
positksim vienss kitn, 1 y. Hiento pasitkeima
Sinansiniy paslaugy teikejs i avickidisi

~ Kliento {sipareigojimas (angl  customer
commitment) — noras lsikyti vestinamus santylius;
ity inansiniy posiaugy telkijy nepripeFiimas.

Isipaseigojimg  lemia  pasitkejimas,
positerkinimes i sanlyly tekisma  nawds,
investicjos | seiykius, dafjimasis informarija
saveikos pastovumas, konflikty valdymas is pan

Bittina akeentuoti t, kad saniyliy siskodasoje
psitksimas i fipereigojimas defnsi minini et
Isipaseigojimas i pasiiksjimas nekintamai siejami 51
bitina salyga, jog sentykiai tur bk svarbis viensi o
abiem Salims, kad bty galima utikrinti pastanges,
dedamas jiems palsikyti (Zvidliene, Buditien
208

~ Kliento {fradeimas. Labion_ irauidi Klientai
ifreifkia didesn susidomejima palsikyi santykivs 52
finensiniy paslavgy teikejn, lirankima efeklyvima
lemia fultica ir Kompetencis, taip pat tem fikra
ndividual pastang a inansiné priemone.

Finansiniy paslang teikéjas dga ks sékmingsi
didamas au Hients by deti pastangas tan, Fad

ta, ar tie Iikeséiai bus patenkinti ar pranokti arba
nepatenlint, stipriai priklausys tolesni Kliento it
finansiniy paslugy teikdjo  rySisi. Noredamas
pagerinti pastangy kokybe ju teiksjas bur sieldi, kad
peslangos  atifity  Klento Ikesdiue, aba i
informuoti taip, kad savo Ikeséiue formuuoty
Iygiagredisi su teikiamomis pastangomis.

— Bmocijos. Santyksi negali cgzistuoti be
emocijy, Dviey tip emocijos, kurios veikia
sartykive tap Kiento it pastaugy teikéfo yra
teigiamos (pvz, laimé, malonumss, komforlas it
pan) it neigiamos (pvz, musivylimas, pykis ir pan).
Jed teigiamn emacijy yra daugiew nel neigiemy, tai
Kientas i tolian palaiko santykius su dabartinin savo
finansiniy paslavgy teikeju.

— Kliento suvokiama paslaugos versé. Finansinin
paslangy teikejui fin svarbu suprast, keip Mientas
suvokia verty, nes tai padeda suprasti jo tkslus it
seikalavimus. Kliento suvokiama verté —tai santykis
tarp gantos nados ir patirhy sanaudy, Gavta nauds
apima pastnga i m ja wsusi papidoma
pasiteninima, Tutiuos vanotojes gauna i peslavgy
teikejo. Patirtos sanados — ivairios sanaudos (pvz.,
socialins, ckonomings, psichologinés it pan),
patirios tam, kad biity gauta paslavga.

Finsnsinés paslaugas teikiama nauda defnisusiai
yra susijusi su savgumu ir yra labian psichologinio
pobidfio. Kliento bOlé i motyvei lemia
apsisprending it vienokiy ar kitokin finansiniy
paslaugy pasitinkima, o karty ir finensiniy paslaugi
teikéjo sukuiamy verle ir ¥ paslougy gawmama
nauda

Sentyldy rinkodara orientucjesi § rydu su
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individuali paslauga ar finansiné priemans.

Finansiniy paslaugy teiksjas lga laika sekmingsi
ditbidamas su Kienty bureby deti pastanges tam, kad
wolatinial Hientai, besinaudojantys nedideles vertes,
Kasdienémis paslaugomis, pereity prie aukStesnic
Iygio ir didesnés vertés bei naudos finansiniy

paslangs naudofimo.
— Paslaugos  patogumas.  Patogumas  yra
neaiskirisma  santykiy dinkodaros dalis, ypad

finansiniy, paslaugy patogumas. Patogumas — tai
Isikes ir pastangds, kude yra teikaling norint
pasinaudoti paslaugs. Palogumass yra susies s
paslangos charakteristikomis, individuatiy Klienty
skitumeis it organizacinisis veiksniais. Didesni
reikalavimei  petogumui  Klo  dél socialiniy
ekonominiy poky?iy (pvz, gyvenimo lygio kilimas),
technologinia progreso, faugusios konkurencijos it
padidéjusiy  altematyvin  seaudy  Finansini
paslangs teikéjei turi eikiel suprasti laiko i
pastengs, kudnos Kiental skiria neudodamiesi ju
paslavgomis, svarba,

— Paslaugos kokybe lemia teigiama potind §
teikeja ir Klienty iSaugafima Kokybe — tai i
problemy  prevencija, ir iSkilusiy problemy
sprendimas. Finansiniy, paslaugy teiksjai turi iStii,
kokie yra Klienty aisiiepimai spie kokybe, nes ta
Ieidftia suprasti i elgesi, kutis gali biti palenius arba
nepalankus paslavgy teikejui

Finansiniy paslaugy teiksjas it Sias paslaugas
naudojantis Kientas gali labai nevienodal suprasti
paslangos kokybe. Klientas | paslangs mainus defnel
isitraukia jan urédames i enksto suformuluotus
Inkestius 361 konkrefios finsnsinés pastaugos. Nuo

R R T TR T TR TR ]

M 2
e e 5 Kompeiencya, tup pai fam s

pasiaugs pasmnkima, o Karty i fmensinsy pasiangd
teikéjo sukuiamy verle ir ¥ paslougy gawmama
nauda

Sentyldy rinkodara orientucjesi § rydu su
Kientais stiprinima, ot ie3kojus vis naujy Kienby,
seifety stabteletiir atsigre’ti { jau nuolatinius (savais)
tapusius Kientus ir keyptingai siekti, kad fie nuolat
‘naudotysi tonis pafionis paslaugomis, ypat jei tolia
paslanga siflo & kiti finsnsiniy pastaugy teikefai.
KokybiSkesni ryfisl padeda formuoti nuolatinius
iientus. Klientsl, budami patenkinti paslaugos
kokybe it menydami kad paslaugos keina yra
priimting, dar it matys, kad jie tikrai yra svarbis
paslangos teikefui, todél tokie Miental prireikus
pasisinks & kitas 1o paties paslavgy teikéjo siflomas
paslavgas, atiduodand jam pirmenybe prief jo
Konkurentus.

‘Santykiy rinkodaros sékmés pagrindas — ne tk
iSoriniy santykiy su Kientais formavimas, bet viems
metn kuriamas nenuirikstamss imonés vidinés
sinkodaros procesas, { kurl itraukiami visi imons
dabuotojel, furiantys dgelsikius sentykius s
Kientais. Viding monss otientacija | santykius
pagrista pasitikéjinu, isipareigojinu, pasitenkininu,
bendradarbiavimy, komunikacija padeda krybiskai
disbti tenkinant vis suétingesnive Kienty poreikius
it yra bitina salyga imones onkurencingumui
stiprint

Teigi sentyliy rinkodaros teikiant finansines
paslavgss eomé yra Klienty ir pastaugy teikéjo
sartykiy, pagristi pasitikefimy, bendradarbiavin,
galios pasiskistymy, komunikacija, isipaseigojimy,
priklausomybe ir kitomis savybénds, palaikymas i
idienty lojatumo ugdymas.
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Tafian verta nepamirdti, ked siekisnt talkyti
santyliy rinkodarg organizacijose (tiek bendsal, tiek
finansiniy, paslaugo teikimo), reikia sugebeti juos
valdyti. Santykin marketingas yra praceses, kuis turi
‘b0t planucjemas, organizojamss, jo eiga turi b
koordinuojama i koniroliuojama. Pagrinding Ho
proceso igyvendinimo priemons  yra  santyliy
dnkodaros  principy,  verlybiy i  strategiy,
igyvendinimas prakikeje (uidius, Grigaite 2009)
Tadel santyiiy rinkodaros tyrimai, 4 snalizé yra itin
vertingss pagrindas sélavingo verslo ateifiai

4. Samykiy rinkodaros taikymo galimybés
plétojant finansines paslaugas

Atsitvelgiant § te, kad deuguna fnansinin paslavg
gl bt lengrai skopijuotos, Ju pltre paprastai yra
susijusi su_konlawenojs, tinkos sdygonis it
techiologis. Pasteugy telkije, kutis fiklauso § savo
Miestus, tissiogiai per sptamsujanty pecsondly s
atteknt speciaius tyris, turi davgian geimybin
pesieldti keip sekmingi pasleugy novatsis
Peclungos nesekmes geli biti brangios it jos gei
paiceiiti del to, kad nera atsifvelgiems § Kientus,
blogs  aliekems  rinkos  segmemtacin st
pcienkamss bloges neujos pasteugos prtaky o bei
pranstino spie jos privalurss metodar

Klienty, aptamavimas  sritis, Kuri nesbejotinai
teikia  didfisusies  Konlurenciiio  prensbumo
itvystymo geimybes ir tuo padiu ety kelia
didtionsia, RN Klienty  segmentacie ir
Masifikacis elgesio pofiorin el palengrint
Kokybiikesrit paslavgn, pagristy tam tkny poreikiy
sovokin, plétes i pateking, taiias tai gul ot

puslavges finke  Eoeti per jas teikiandius
datbuotofus, o darbuctojy elgsens ne visada yra
vienods, labai svastn, kad tikamai i efe Kiyvia b33
pasiceniami,  mokomi  motyvuojami it
kontroliuojami darbuotojel, buintys tesioging ry¥ su
Kintais
Paslangy teiktjo siekis — tenkinti Mienty
poreikius, todél norint teikti aukidiausios okyhes
finensines paslangas nevitenka elsiEvelgti vien |
techaing (.y. ke Hiontas gaund) ar funkoing Ly
kaip vykdomas procesas, kol pasickiamas galutinis
semilatas) kokybe, o reikia fvertnti okybe, lirios
ki Klentas. Klientes finansing peslavg vering per
pastangy telkejo tvaizd, o ji kuria tokos savybés
kiip patiimumas, steakomybe, kompetencia,
pricinamumas,  peslugumes,  informatyvumas,
reputacis,  savgumes,  Miento  supratinas,
apiuopiamumas. Taigi { fias savyhes reikia atkreiptl
démesitobulinent finensiniy_pasleugy_telkimo
kokyb i sekan, kad Hientai geriau jos vertinby,
Finansiniy, paslaugy teikéja pripaista saniykin
su lienteis vairove, o tinkemas aiSkios informacijos
pateikimas, be dbejo, sudaro galimyb skt abiems
puséms palankius santykivs
Poskalinid  Klienta _ palelkyli  glavdesnivs
sartykius su finansiniy paslaugy teikeju gali
- titas peslaugos Zenklas, kuris sudaro priclsidas
pasiticetitodke
- Fnensinty paslavgy telkéo gebéjimas paveikti
Kliento pofit{ santykiu prensfumus ir nands;
- Finensiniy paslaugy teikéfo uiluintes lengves
finensiniy peslaugy prisinemumas,
- deramas Kliento informuotumas spie santykiy
nandy
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s, ey pass s v e’ o
igyvendinta tik supaprestinent santykivg s Kientais
i pateikiant jam iprasta, bet bitent jom pritsikyta
pastaga

Klieaty  segnentacios atfvilghs  Finansiniy
pastangy tinka tur ciduli tk ja bildinga pransiuma
pries kitus vattotojus bei produldy ar paslavgy
telkejus, nes finensiniy pastangy telkejas, navjam
Kiientui atsidarant seskaity, tui_ galinybe nustayti
Iahai dang ypa? svarbios informacijos apie ff: amius,
fisinokslinimes, pajemy lygs, daho  pobidis,
dathoviets, Seimos patéts, lasvalelkis & pomégiai,
automobilio ar bista muosavybe, keupimss pensiia ar
gyvyhés draudimas, bendas turts, gyvenamofi vieta
irt.1. Be to, finansiniu peslaugy teikejei Siuo atveju,
atsizvelgdami § sacky naidofina, tusi galimyby
seldi Kliento elgesi it identificuoti  (austatyt)
galimybes sitlyti jom platesni pastavgy diapazons
Svabiausia  yra  paslaugss  prtalgli  Kiento
poreikiams, o paskui sugebet tas paslavgas pateidi
Kiientul patogiavsin i prieinamiausi jam bidu.

Pati finensinés paslangos prigintis paprastai
seikalavja, kad Kientes it dabuotojas,  luris
ststovaya paslaugos teikéui, bendrauty tesiogisl
Siom lionty isitraukimo lygui butina rodgti
iskining demest jed norime, kad i paslaugos jie
gauty o davgiat naudos i likty patenkinti

Déna finsnsiné pastanga yra tapatinama su jos
telkeju (y. finsnsy isteigos darbuotojes tampa
paslanga, Kua siflo fteige). Kadengi Klientai §

nauda

Kadengi teikiant finansines paslaugas labai
svabi Zmogitkojo veiksnio ftaka, tai vienas
svabiausiy  tomimo  sspelty yra  asmenings
Komunikacijos, kurios gali pasireik3ti kaip.
—tissioginis paslauges teikefo ir Kiento kontakias,

siekiant suteikt paslange;

esamy i potencialiy Klienty  informavimas

taikent informacinio ryio technologijas;

iienty informavimas it papildomy paslaugy

teikimas;

specifiniy Ziniy suteikimas iSmokant Klientus

‘naudotis pastaugaict. 1

Iiskittine santykiy finkodaros seikémé teikiant
finansines pastauges yra fa kad standattimiotas
pladiajei visuomenei skirtas pasleugas reikia ko
Iabiow individuslizuoti pagal atskiry Klienty
poreikius.

Remiantis atlita teoriniy teiginiy it praktikos
analize, galima teigh, kad santykiu rinkodara sudaro
galimybe finansinty paslaugy _teikejams pasiviyti
didesne verte Kientams, stiptinti santykius su jais it
pelogti didesni ju lojaluma,  Botent uolatiniai
Kientai padeda formuoti ir palaikgti finansiniy
paslangs telkéjo iveizd, skleidHia teigiamus
atsiiepimus apie paslaugas.

Tik koncentruota orientacija { Klientq finansiniy
peslavgs  teikojui leidfia  Khentui pasitiyti
tinkamisusius finansinius sprendimus, kude padéty
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Kientams sutaupyi laiko ir pagerinty ju Kasdieni
gyvening, Finansiniy paslaugy teiksjai savo kiientus
bl pasiel ne tk tiesioginés reklamos priemonémis,
et ir per Kiento sqmone bei aifkinimus, atkreipiant
démes i § emorinius aspektus

Vieni pagrindiniy ry¥in su Kientais it sentykin
sinkodaros ypatumy yra pasitikéfimo tamp pastangos
teikejo ir Kliento vitikvinimas, nuolatinis ry3ys ir
galimybe bendrauti, aifkintis, Konsultuotis, gaiti it
teikti_informacija. Be to, &y paslevgy rinkodaras
ifskintinumas pastiymi & tuo, kad pafios finansinés
paslangos tampa Kty prekiu ir paslevgy isigiimo
prielaidonis it salygomis, specifine _rinkos
infrastruldfros dalimi, todél tinkamos sinkodaras
strategijos parengimss, jos igyvendinimas ypa¥
panandajent santykiy sinkodaros principus yra labai
svatbus i aktualus finansiniy pastavg teikéfui

Sentyldy rinkodaros principy talkymas leisty
i¥lalept jau esamus, nuolatiniais tapusius Kientus ir
patraukti potencialiy Kienty démesi, Finansiniy
paslanga teikéfo tikslei L. y. efektyvi veikla, pasleugy
kolybes uitikrinimas, Kienty lojalumas ir pan, turi
skafinti  sartyky rinkodaros  principy  taikyma
finansiniy pastaugy teikimo praltikoje

Peréfimas nuo masinés tinkodaros prie vienas-
suvienu rinkodatos (angl. one-fo-one markefing)
Leisty Klienta, Kaip partner, ftraulti { paslaugy pletra
ir rinkodaros veiksmus, o tel praktifkai sukuriy
priclaidas nepatenkinty Kienty netuvimui Kuo
Iabisy Klientai yra itreukiami § pastaugy teikimo
procesa, tuo geriau galima tenlinti jy poreiius, 1.y,
suteii tai, Ko jiers labiausiai reikia, if tuo maZiau

Finansiniy paslaugy teikima i paslaugy teikejo
i Kliento sentyly palaikyma lemia dangelis
tarpusavyle  susiusiy  veiksniyy  pasitikejimas,
emocios, Kliento firaukimas, Kliento suvoliama
paslangos verté, paslangos patogumss, kokybe i pan
Santykiy su Kientais palalkymo poifiriu finsnsiniy
paslangy teikejai turl didull pransiuma pried kit
paslangs telkéjus, nes, pvz, newam Klienhi
atsidarant saskaita, yra galimybe nustatyt labai daug
ypad svabios informacios, tokios kaip amius,
Hsimokslinimas, darbo pobiidis ir pajamos, Seimos
padétis, nuosavybé, keupimes pensisi it L.t
Atsivelgiant { tai finansiniy paslavgy teikéjai turi
galimpbe sekli Kiento elgesi i identifikuoti
galimybes silyti jam platesni paslavgy dispazona,
Klientai, budami patenkinti paslaugos okybe ir
‘manydani, ked paslaugos keina yra priimtina, dar it
matys, kad jie tikeai yra svarbids paslaugos teikeus,
tadél tokie Mientsi priredlus pasiinks & kites to
paties  pasleugy teiksio  sivlomas  paslaugss,
atiduodami jam pirmenyhe pried jo konkurentus
Teigi sentykiy sinkodara finensiniy  paslavgt
teikejams sudaro galimybe kientams sinlyli didesne
werte, stiprinti santylius su jais ir pelnyti didesn ju
Iojalima,
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Su-vienu rinkodatos (angl. one-fo-one markefing)
Leisty Klienta, Kaip partner, ftraulti { paslaugy pletra
ir rinkodaros veiksmus, o tel praktifkai sukuriy
priclaidas nepatenkinty Kienty netuvimui Kuo
Iabisy Klientai yra itreukiami § pastaugy teikimo
procesa, tuo geriau galima tenlinti jy poreiius, 1.y,
suteii tai, Ko jiers labiausiai reikia, ir tuo maZiau
Konkurentad turt galimybiu juos patrauidi prie saves.

Teigi sentykiu rinkodaros principy takymas
bendrajent su Klientais gali pakeisti esamus
pracesus, htikrinti dar glandesnius santykis, didinti
finansiniy paslavgy teikejo konkurencinguma, Kliento
gaunamq nauds bei utikrinti i pasleugy plétros
galimybes,

5. Bvados

Intensyvi kankurencia ir didéjantys Kienty poreikiai
finansiniy paslaugy teiksjams kelia sunkumy it nauy
S8l — dabar kaip nickada anksfiau reikia suptasti
Kientus, ju poreikive bei siekti ju lIojahumo
akeentucjant tiesioginio bendravimo & Zmogidkojo
weiksnio itaka. Santyli rinkodara Siuo atveju yra
Isikoma vienu efekiyviausiy bidy Hems tikslams
pasiekti

it teoriniy teiginiy analizs parodo, kad
skitingas santykin rinkodaros traktuotés spibiiding
skirtingus aspekus, tafian Sie apibréfimai tik papildo
vienas lita it atskleidia santykiy rinkodaros esme,
by ilgalaikiy abipusishei naudingy saniyki,
pogristh  pasitikéfimu,  bendradarbiavinu,
komunikacijs, isipareigojimu,  priklausomybe ir
ktomis savybémds, su Kieotsis sukiimg &
pelsfym, Tik maksimlis oienuodamass  Kienta
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C priedas
Finansų sistemos samprata ir jos ypatumai komerciniuose bankuose

Prieš pradedant nagrinėti mažmenines finansines paslaugas, būtina išanalizuoti ir apibrėžti tokias tiesiogiai su mažmeninėmis finansinėmis paslaugomis susijusias sąvokas kaip „finansai“, „finansų sistema“; „finansinės paslaugos“ ir pan.

G. Smalenskas finansų sąvoką apibrėžia dviem aspektais – mokslo ir ekonomikos. „Mokslo požiūriu – tai bendriausia mokslo kategorija, naudojama moksliniams tyrimams, o ekonominiu požiūriu – tai savarankiškas instrumentas, kuriuo tauta ir valstybė atlieka paskirstomuosius ir perskirstomuosius santykius bei vykdo kontrolės funkciją“ [65, p. 10]. Pasak šio autoriaus, be finansų nebūtų įmanomas aktyvus BVP paskirstymas ir perskirstymas bei kontrolė, todėl finansai yra „visuma objektyviai sąlygojamų piniginių santykių, kylančių iš išplėstinės reprodukcijos paskirstymo stadijos, turinčių vertinę išraiškos formą, paskirstomąjį pobūdį, finansinį atributą (specifinį požymį) materializuoti piniginius santykius į finansinius išteklius, kad būtų kuo geriau patenkinti minimalūs ir maksimalūs valstybės ir tautos bei jos ūkio subjektų poreikiai“ [65, p. 10].

A. V. Rutkauskas su bendraautoriais [63, p. 10] finansus apibūdina kaip lėšų, priklausančių įmonei ar valstybei, sudarymo, paskirstymo ir panaudojimo visumą. Autoriai, apibūdindami finansus, pateikia ir šio termino kilmę; jų nuomone, geriausiai finansų terminą tiktų kildinti iš lotyniško žodžio „finare“. Iš jo padarytas daiktavardis „finatio“ – baigimas – įvairiais laikais turėjo skirtingas reikšmes (pvz., teismo baudą, vadovo užkrautą mokėjimą ir t. t.). Iš pradžių finansų terminas buvo taikomas tik valstybei, kai buvo vykdomi mokėjimai, mokesčių rinkimas ir pan., tačiau pradėjus sparčiau plėtotis savivaldai, atsirado būtinumas finansuoti ir daugiau viešojo gyvenimo prievolių (socialinę apsaugą, švietimą, tiltų ir kelių priežiūrą ir kt.), todėl finansų sąvoka pradėta taikyti amatuose, prekyboje, žemės ūkio pajamoms ir išlaidoms apibūdinti. Šiais laikais finansai aprėpia finansų valdymą, investavimą, neatsižvelgiant, ar tai valstybės, ar savivaldybės lygis, pelno ar ne pelno įmonė, namų ūkis.

Pasak V. Aleknevičienės, sąvoka „finansai“ yra kilusi iš lotyniško žodžio „financia“ ar prancūziško žodžio „finances“. „Finansai“ siaurąją prasme reiškia grynuosius pinigus, pajamas, o plačiąja reikšme – pinigus, pinigų apyvartą, kuri yra neatskiriamai susijusi su teikiamomis finansinėmis paslaugomis.

Finansai – tai ekonominiu požiūriu savarankiškas instrumentas, kuriuo tauta ir valstybė atlieka paskirstomuosius ir perskirstomuosius santykius [65, p. 10]. Šių ekonominių piniginių santykių pagalba yra sudaromi bei panaudojami centralizuoti ir decentralizuoti pinigų fondai, siekiant kuo geriau patenkinti valstybės, gyventojų ir ūkio subjektų poreikius. Sąvoka „finansų sistema“ betarpiškai siejama su „finansų“ sąvoka [1, p. 12]. Finansų sistema – tai įmonių, gyventojų ir valstybės pinigų fondų sudarymo, naudojimo ir kontroliavimo formų bei metodų visuma.

„Finansų sistema – tai institucinė sistema ir tarpinė grandis, per kurią namų ūkiai, įmonės ir vyriausybės gauna finansavimą savo veiklai bei investuoja sukauptas lėšas“ [63, p. 22].

Bet kurios valstybės finansų sistemą sudaro dvi pagrindinės dalys – decentralizuoti (organizacijų, namų ūkių) ir centralizuoti (valstybės) finansai. Smulkesnis finansų sistemos detalizavimas priklauso nuo konkrečios valstybės vykdomos ekonominės politikos.

A. V. Rutkauskas [63] išskiria tokius tris finansų sistemos tipus: bankinis (didžioji juridinių ir fizinių asmenų laisvų finansinių išteklių dalis yra telkiama finansų kredito įstaigų); rinkos (nemažos nacionalinių pajamų dalies perskirstymas vyksta gana išplėtotoje fondų rinkoje); biudžetinis (didžioji nacionalinių pajamų dalis perskirstoma naudojant centralizuotą valstybės biudžeto ir nebiudžetinių fondų sudarymo sistemą).
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Finansų sistemos sinonimu gali būti laikoma sąvoka „finansų sektorius“. LR terminų banke [44] finansų sektorius apibūdinimas kaip sektorius, apimantis subjektus, kurie verčiasi indėlių ar kitų grąžintinų lėšų priėmimo iš visuomenės ir laikymo, paskolų teikimo ir (arba) investavimo į vertybinius popierius veikla.

Čia pat pateikiamas ir kitas finansų sektoriaus apibrėžimas: finansų sektorius – ūkio sektorius, kurį sudaro šie subsektoriai:

· draudimo subsektorius, kuriame veikia ūkio subjektai, pagal LR įstatymus ir kitus teisės aktus prižiūrimi LR draudimo priežiūros komisijos, ir kiti ūkio subjektai, vykdantys draudimo ir perdraudimo tarpininkavimo veiklą Lietuvoje;

· investicinių paslaugų subsektorius, kuriame veikia ūkio subjektai, pagal LR įstatymus ir kitus teisės aktus prižiūrimi LR vertybinių popierių komisijos, ir kiti ūkio subjektai, teikiantys investicines paslaugas Lietuvoje;

· kredito įstaigų subsektorius, kuriame veikia ūkio subjektai, pagal LR įstatymus ir kitus teisės aktus prižiūrimi Lietuvos banko;

· kitų finansų įstaigų, apibrėžtų LR finansų įstaigų įstatyme, subsektorius.

Galima pastebėti, kad šis apibrėžimas, remdamasis įvairiais LR įstatymais ir teisės aktais, pateikia platesnę finansų sektorius prasmę, tačiau esmė – jame veikiantys subjektai ir lėšų skirstymas – lieka ta pati.

Apibendrintai galima teigti, kad finansų sistema yra istoriškai susiformavusi ir įstatymiškai veikianti finansų struktūros ir santykių visuma, kuri suteikia finansinius išteklius ir juos naudoja visuomenės poreikiams tenkinti.

Finansų sistemoje dalyvauja gyventojai, organizacijos ir valstybė, tarp kurių susiklosto atitinkami finansiniai santykiai. Gerai funkcionuojanti finansų sistema skatina ekonomikos plėtrą, gausina bendrąjį vidaus produktą, užtikrina visuomenės gerovę. 

A. Lakštutienės [29] straipsnyje apibūdinami daugelio mokslininkų atlikti tyrimai, kuriais buvo siekiama įvertinti bankų poveikį ekonomikos plėtrai tiek išsivysčiusiose, tiek besivystančiose bei spartaus ekonomikos vystymosi šalyse, kuriose finansų struktūros tik formuojasi.

Vieno iš šios autorės straipsnyje pateiktų tyrimų, akcentavusių susiformavusios finansų struktūros svarbą ir nagrinėjusių vertybinių popierių rinkos ir bankų skatinamą ekonomikos augimą, išvados teigia, kad rinkos likvidumas yra stipriai susijęs su ekonomikos augimu, kapitalo kaupimu ir produktyvumu, o vertybinių popierių rinkos dydis nėra tvirtai susijęs su ekonomikos augimu.

Odedokuno 1996 m. atliktas 71 besivystančios šalies tyrimas atskleidė, kad finansų sistemos, paremtos bankais, plėtra dažniau turi teigiamą poveikį ekonomikos augimui mažesnes pajamas gaunančiose nei aukštesnes pajamas gaunančiose besivystančiose šalyse.

Tyrimų rezultatai [30] patvirtina, kad finansų sistema, neatsižvelgiant į tai, koks jos plėtros pagrindas (bankai ar rinka), yra svarbiausia ekonominiam augimui. Finansų sistemos funkcionavimas yra glaudžiai susijęs su įvairiais ekonominiais sektoriais ir bendrovėmis (taigi ir su šalies augimu), todėl finansinės plėtotės lygis leidžia nuspėti ekonominio augimo, išteklių kaupimo ir technologijų pokyčių tempus.

Paprastai žmonės trumpalaikes paskolas ima tam, kad finansuotų vartojimą (pvz., atostogos, automobilis, namų apyvokos daiktai). Iki tam tikro laipsnio žmonių pasiryžimas (noras) skolintis atspindi jų pasitikėjimą ekonomika. Gerėjant ekonomikos perspektyvoms mažėja nedarbo rizika, o disponuojamos pajamos turi tendenciją didėti. Tada žmonės jaučiasi esą geriau pasirengę imti naujas paskolas, kad išplėstų vartojimą. Esant ekonomikos augimui pinigus skolinančios institucijos taip pat jaučiasi užtikrinčiau, kad žmonės sugebės padengti savo skolinius įsipareigojimus joms. Priešingai, esant ekonominiam nuosmukiui didėja nedarbas, gaunamos mažesnės pajamos, finansų institucijos yra 
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linkusios mažinti galimybes gauti asmeninius kreditus.

Teikiant finansines paslaugas ir finansinius produktus įvairūs tarptautiniai įvykiai ir globalizacija bankus skatina tapti labiau konkurencingais tarptautinėse rinkose. Pvz., kai susijungę Europos bankai tapo konkurencingesni, JAV finansų institucijos taip pat turėjo susijungti, kad taptų stipresnės ir galėtų geriau konkuruoti pasauliniu mastu. F. Moshirianas [52] pastebi, kad XXI a. gali atsitikti taip, kad, susiliejus keletui didelių JAV, Europos, Kinijos ar Japonijos bankų, kaip vis labiau integruotos finansų rinkos dalis atsiras mega bankai. Taigi įmanomas dalykas, kad didelė dalis finansinių paslaugų ir produktų bus kontroliuojama susitelkusių didelių finansinių institucijų, kurių daugiašalis (multinacionalinis) statusas leis sumažinti nacionalinių taisyklių ir nacionalinių sienų reikšmingumą. 

ES sudaro vis stipresnio regiono įvaizdį: šiame regione mažinamas finansinių rinkų reguliavimas, bankai vykdo savo veiklą visose šalyse, didina tiesiogines investicijas į finansines paslaugas tiesiogiai tenkindami visų regiono gyventojų finansinių paslaugų poreikius. Finansinių paslaugų prigimtis ES skiriasi nuo kitų pasaulio vietų, kur investicijos ir finansinių institucijų veikla ir grindžiama tik nacionaliniu lygiu, tačiau neabejojama, kad ES pavyzdys gali paveikti viso bankų sektoriaus tarptautinio investavimo tendencijas, kadangi finansinė integracija sumažina nacionalinių sienų reikšmingumą ir leidžia investuotojams maksimizuoti savo grąžą. 

Europos ekonomikos ateičiai nepaprastai svarbios yra veiksmingesnės finansų rinkos. Siekdamas suderinti du skirtingus tikslus, t. y. padidinti finansų sektoriaus konkurenciją ir užtikrinti geresnę investuotojų apsaugą, bei integruoti finansines paslaugas visoje ES per pastaruosius kelerius metus Europos Parlamentas patvirtino daug įvairių teisės aktų.
Ši integracija naudinga visiems: ir įmonėms, ir mažmeniniams vartotojams, ir investuotojams, kadangi įmonėms būtų paprasčiau naudotis kitų valstybių narių finansų rinkomis, šių įmonių darbuotojai galėtų naudotis kitoje valstybėje narėje tvarkomu pensijų kaupimo fondu. Be to, būtų skatinamas realios ekonomikos augimas ir užimtumas dėl didesnės konkurencijos atpigus kapitalui.

XX a. devintojo dešimtmečio pabaigoje vienu iš svarbiausių struktūrinių pasikeitimų Vidurio ir Rytų Europos finansų sistemose buvo užsienio kapitalo valdomų finansų institucijų įtaka tų šalių bankinėje sistemoje, kai daugelis naujų rinkų sumažino finansinių paslaugų prekybos kliūtis.

Kalbant apie Lietuvos bankus ir kredito rinkas reikia pažymėti, kad po Lietuvos Nepriklausomybės atkūrimo buvo pereita prie rinkos ekonomikos, kas nulėmė komercinių bankų restruktūrizaciją, kad būtų vykdomos tradicinės Vakarų šalių bankų operacijos. Dabar jau galima teigti, kad užsienio kapitalo bankų atėjimas pagerino Lietuvos bankininkystės sektorių: pradėtos teikti naujos finansinės paslaugos, komerciniai bankai apskritai tapo konkurencingesni, o finansinių paslaugų sektorius patikimesnis.

Internetiniame Websterio terminų žodyne [78] finansinė institucija apibūdinama kaip organizacija, kuri iš asmenų ar kitų organizacijų priima pinigines lėšas ir šias surinktas lėšas panaudoja tokiam finansiniam turtui, kaip indėliai, paskolos ar vertybiniai popieriai (o ne apčiuopiamas turtas) įsigyti. Finansų institucijos, t. y. finansinių paslaugų teikėjai, gali būti skirstomos į du tipus: depozitines ir ne depozitines. Depozitinės institucijos yra bankai, kredito unijos, taupymo ir paskolų teikimo institucijos, kurios moka palūkanas už indėlius ir uždirba iš palūkanų, gaunamų už suteiktas paskolas. Ne depozitinės institucijos finansinių paslaugų vartotojams mainais už periodinius mokėjimus siūlo pensijų fondus, gyvybės, nelaimingų atsitikimų ir turto draudimą.
Enciklopedijoje „Finansai ir kreditas“ bankai apibūdinami kaip „specialūs ekonominiai institutai, telkiantys laikinai laisvus pinigus, teikiantys kreditus, tarpininkaujantys atsiskaitymuose, leidžiantys į apyvartą pinigus, vertybinius popierius, atliekantys su jais susijusias operacijas“ [1, p. 168]. Be to, pasak G. Smalensko [65], priimdami indėlius (depozitus), teikdami paskolas ir atlikdami atsiskaitymo operacijas bankai kontroliuoja ir veikia tam tikrus ūkio procesus. 
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LR bankų įstatyme apibrėžiama komercinio banko sąvoka: „komercinis bankas – Lietuvos Respublikoje įsteigta kredito įstaiga, kuri turi licenciją verstis ir verčiasi indėlių ir kitų grąžintinų lėšų priėmimu iš neprofesionalių rinkos dalyvių ir jų skolinimu, taip pat turi teisę verstis kitų finansinių paslaugų teikimu ir prisiima su tuo susijusią riziką bei atsakomybę“ [41].

Pasak E. Žukausko ir B. Neverausko, bankas yra akcinio kapitalo pagrindu veikianti įmonė, kuri verčiasi indėlių ir kitų grąžintinų lėšų priėmimu ir paskolų teikimu, kuri taip pat prisiima su tuo susijusią riziką ir atsakomybę. „Bankas – tai institucija, kurioje labai svarbus yra asmeninis kontaktas su klientu ir pateikiama jam paslauga turi būti kokybiška ir pasiūloma efektyviai“ [77].

Banko vaidmuo finansų sistemoje yra labai reikšmingas: bankas yra ne tik pinigų surinkėjas ar atsiskaitymų tarpininkas, bet ir atsakingas konsultantas įvairiais finansiniais klausimais. „Be to, kadangi mokėjimų apyvarta per banką atspindi visus materialinių vertybių apytakos procesus, visą piniginių lėšų judėjimą tarp ūkio subjektų ir santaupų paskirstymo procesų, bankas gali kontroliuoti atsiskaitymus, t. y. nustatyti, iš ko ir už ką gauti pinigai ir kokiems tikslams išleisti, analizuoti sutartinių prievolių nevykdymo priežastis, imtis atitinkamų prevencinių priemonių“ [74, p. 9]. 

Lietuvos ekonomikos augimas neįsivaizduojamas be patikimų bankų – stipri šalies bankų sistema yra teigiamo investicinio klimato, palankių skolinimosi sąlygų, užtikrinančių šalies piliečių galimybes gauti visas šiuolaikinės bankininkystės paslaugas, garantas. 

Pastebėtina tai, kad augant šalies ekonomikai, bankų sektoriaus dydis, aktyvumas ir efektyvumas taip pat didėja. Lietuvos bankinio sektoriaus augimas ir jo įtakos šalies ekonomikai stiprėjimas taip pat rodo, kad šalyje formuojasi finansinių išteklių telkimo galimybės per bankinį sektorių, o tai leidžia teigti, kad Lietuvos finansų sistema orientuota į bankinę struktūrą (žr. C.1 pav.). 
[image: image49.emf]
C.1 pav. Lietuvos finansų sistemos dalyviai [38]
Nors finansines paslaugas teikia įvairios finansų institucijos (pvz., komerciniai bankai, investiciniai bankai, finansų maklerio įmonės, draudimo bendrovės, investicijų fondai, pensijų fondai, kredito unijos ir kt.), tačiau Lietuvoje kuriant savą bankų sektorių, prioritetą įgijo universalaus banko modelis, pagal kurį dauguma ar net visos finansinio tarpininkavimo paslaugos yra siūlomos iš vienos bankų struktūros [73, p. 56]. 


C priedo pabaiga
Toks modelis lemia santykiškai mažą bankų sektoriaus atskirų dalyvių specializacijos lygį, santykiškai didelę ir viena į kitą labai panašią finansinių paslaugų įvairovę, tačiau kartu užtikrina gana didelę finansų institucijų tarpusavio konkurenciją. Specializuoti bankai galėtų garantuoti bankų atskirų funkcijų, ekonomikos sektorių ar atskirų vartotojų grupių efektyvesnį aptarnavimą nei universalios bankų struktūros, tačiau dėl finansinių paslaugų rinkos mažumo vietinių specializuotų bankų atsiradimas Lietuvoje yra ribotas.

Šį ribotumą nurodo ir A. V. Rutkauskas, teikdamas, kad kai kurie komerciniai bankai esant jų pradinei kūrimosi stadijai gal ir turėjo konkretesnių specializacijos užmačių, pvz., orientuotis į žemės ūkį, medicinos darbuotojus, Šiaulių ar pajūrio regionus, individualių vartotojų taupomąsias operacijas ir t. t., bet per tolesnę privatizaciją ir konkurencinę kovą visi siauresnės specializacijos komerciniai bankai jų atsisakė ir net bando keisti nusistovėjusią vartotojų sudėtį (pvz., ekonominėmis organizacinėmis priemonėmis verčiant smulkius vartotojus pasitraukti iš bankų) [63, p. 23-24]. 

Lietuvos bankininkystės sistemoje pastebima stipri konkurencija, kadangi vietinius bankus spaudžia į rinką ateinantys užsienio bankai ir steigiami užsienio bankų skyriai, filialai, todėl strateginė finansinių paslaugų plėtros kryptis yra siejama su mažmeninėmis finansinėmis paslaugomis, kadangi didieji klientai – juridiniai asmenys – iš esmės jau yra pasidalinti.
Per pastaruosius dešimtmečius pasaulyje buvo nedaug šalių, kurios išvengtų didesnės ar mažesnės bankų krizės. To nepavyko išvengti net ir Šiaurės Amerikos ir Vakarų Europos industrinėms šalims. Tačiau, kaip pastebi G. Dubauskas [11], finansinės problemos ir krizių pasekmės kiekvienoje šalyje yra skirtingos: industrinės šalys dažniausiai į krizę patiria dėl makroekonominių problemų, o besivystančiose šalyse prie ekonominių problemų neretai prisideda ydingas bankų valdymas, Vyriausybės veiklos problemos ar centrinio banko vykdomos komercinių bankų veiklos priežiūros klaidos.

Dabartinė recesija finansinių paslaugų klimatą keičia beprecedente linkme: tik pasiruošusios keistis ir prisiimti atsakomybę už tuos pokyčius finansų institucijos galės vykdyti veiklą, tačiau kitos, į situacijas rinkose reaguojančios lėčiau ar veikiančios tradiciniu būdu, praras savo pozicijas žymiai greičiau nei bet kada anksčiau.



D priedas
Finansinės paslaugos (LR finansų įstaigų įstatymo 3 str.)
Finansinės paslaugos yra:
1) indėlių ir kitų grąžintinų lėšų priėmimas;

2) skolinimas (įskaitant hipotekines paskolas);

3) finansinė nuoma (lizingas);

4) pinigų pervedimas;

5) mokėjimo kortelių ir kitų mokėjimo priemonių išleidimas ir (arba) operacijų su jomis atlikimas;

6) finansinių laidavimų ir finansinių garantijų teikimas;

7) sandorių sudarymas savo ar kliento sąskaita dėl pinigų rinkos priemonių (čekių, vekselių, indėlių sertifikatų ir t. t.), užsienio valiutos, finansinių būsimųjų ir pasirinkimo sandorių, valiutos keitimo kurso nustatymo ir palūkanų normos nustatymo priemonių, viešosios apyvartos vertybinių popierių, tauriųjų metalų;

8) investicinės paslaugos;

9) finansinis tarpininkavimas (agento veikla);

10) pinigų tvarkymas;

11) informacijos bei konsultacijų kredito teikimo ir mokėjimo klausimais teikimas;

12) seifo kamerų nuoma;

13) valiutos keitimas (grynaisiais pinigais);

14) atsiskaitymų tarp kredito įstaigų įskaitymas (kliringas);

15) piniginių lėšų saugojimas ir administravimas;

16) įmonių konsultavimas dėl kapitalo struktūros, gamybos strategijos ir su tuo susijusių klausimų, taip pat konsultacijos ir paslaugos, susijusios su įmonių reorganizavimu, pertvarkymu ir pirkimu;

17) su vertybinių popierių emisijomis susijusių paslaugų teikimas;

18) elektroninių pinigų išleidimas ir tvarkymas;

19) investicinių fondų ar investicinių kintamojo kapitalo bendrovių administravimas.



E priedas
Finansinių paslaugų integracija ES mastu

Pastaraisiais metais ES yra greitai transformuojama (keičiama) į labiau konkurencingą ir integruotą ekonominį regioną. Tokios iniciatyvos, kaip bankininkystės ir kitų finansinių paslaugų teisės aktų derinimas ES bendrosios rinkos kontekste, Europos pinigų sąjungos (EPS) sukūrimas, ir toliau įgyvendinamas Finansinių paslaugų veiksmų planas (FSAP) padėjo sumažinti tarpvalstybines bankinių paslaugų teikimo kliūtis, kartu stiprinti finansų integracijos laipsnį. Reguliavimo panaikinimas ES taip pat palengvino sąlygas aplinkos, kurioje svarbiausiu veiklos veiksniu tampa technologiniai ir kiti strateginiai banko veiklos aspektai, sąlygas. 
Finansų rinkų integracija yra daugiareikšmė, nes tiek ekonomikos teorija, tiek ir empiriniai tyrimai [28] rodo, kad finansų rinkų integracija ir plėtra, panaikindama nesutarimus ir kliūtis mainams, prisidėtų prie ekonomikos augimo ir efektyvesnio kapitalo paskirstymo. Apskritai didesnė finansinė integracija finansų institucijoms teikia daugiau galimybių valdyti ir diversifikuoti riziką bei išnaudoti masto ekonomiją, kartu sudarant sąlygas didesniam visos finansų sistemos efektyvumui (veiksmingumui).

Tačiau reikėtų pažymėti ir tai, kad finansinė integracija, nepaisant jos teigiamo poveikio visos ekonomikos efektyvumui, taip pat gali turėti kai kurių mažiau pageidautinų neigiamų pasekmių, tokių kaip paslaugų teikimo nesėkmės dėl didesnės konsolidacijos ir konkurencijos, nors tiesioginio priežastinio ryšio tarp šių dviejų veiksnių gali ir nebūti. Be to, pastaroji finansų krizė aiškiai parodė finansinio stabilumo problemas, kylančias dėl didėjančios finansinės integracijos (struktūrinių pertvarkų ES finansų sistemoje, tarptautinių ryšių stiprėjimo) [28].
Bankai yra labai svarbi ekonomikos augimą, kreditų paskirstymą, finansinį stabilumą ir konkurencingumą bei gamybos plėtotę palaikanti paslaugų organizacija. Per pastaruosius 20 metų Europos bankininkystės sistemoje įvyko dideli struktūriniai pokyčiai. Didesnės kredito gavimo galimybės buvo sumažėjusių finansinių paslaugų teikimo Europoje kliūčių pasekmė. Tai lėmė reguliavimo panaikinimas (Antroji bankininkystės direktyva), bendros finansinių paslaugų rinkos sukūrimas ir euro įvedimas. Dabar bankai savo paslaugas gali teikti ne tik vidaus rinkose, bet ir visoje Europoje. Bankai taip pat padidino savo priemonių ir paslaugų asortimentą, taip sumažindami skirtumus tarp bankų, draudimo bendrovių ir kitų finansinių institucijų teikiamų paslaugų. 

Užsienio bankų atėjimas lėmė konkurencijos intensyvėjimą daugelyje Europos bankų rinkų segmentų. Nebankinės institucijos, pvz., prekybos centrai ir telekomunikacijų įmonės, dabar siūlo finansinius produktus ir paslaugas. Bankams tai suteikia papildomą spaudimą mažinti sąnaudas, riboti riziką, gerinti valdymo struktūrą ir rasti naujų būdų, kaip padidinti pajamas iš naujai kuriamų produktų ir paslaugų.

Europos bankų sektorius keičiasi veikiamas įvairių pastarųjų metų pokyčių, įskaitant globalizaciją, reguliavimo panaikinimą, integraciją ir derinimą, kuriant bendrąją Europos bankų rinką.

Konkurencijos pobūdžio, banko strategijos ir veiklos aplinkos pokyčiai turi įtakos banko elgesiui ir veiklai. Nors finansų sektorius yra labiau integruotas nei prieš dešimtmetį, kliūtys visiškai integracijai (ypač mažmeninės bankininkystės sektoriuje) išlieka. Vykstantis integracijos procesas taip pat kelia įvairių problemų, ypač atsižvelgiant į tai, kad dabartinė priežiūra yra atliekama nacionalinėje jurisdikcijoje ir tiksli integracijos įtaka sisteminiam stabilumui yra nežinoma [51].

Viena pagrindinių paslaugų sektoriaus internacionalizavimo problemų – kaip pasiekti ekonomiškumą, kai paslaugų teikimas yra labai decentralizuotas. Bankams – ypač mažmenines finansines paslaugas teikiantiems bankams – ši problema yra netgi didesnė, kadangi finansinių paslaugų teikimo reglamentavimas atskirose valstybėse labai skiriasi. Taigi natūralu, kad mažmeniniai


E priedo tęsinys

bankai, internacionalizuodami savo teikiamas paslaugas, atsiliko ne tik nuo gamybos įmonių, bet ir nuo kitų paslaugas teikiančių organizacijų. 1990–2008 m. internacionalizavimo „banga“ atskleidė dvi svarbias bankų internacionalizavimo strategijų savybes. Pirma, nepaisant labai pastebimų imitavimo tendencijų, bankų internacionalizavimo strategijose nėra bendro modelio ir nuoseklumo – bankų naudojami skirtingi patekimo į rinką būdai, skirtingi geografiniai modeliai ir skirtingos užsienio rinkų plėtros strategijos leidžia daryti išvadą, kad bankų internacionalizavimo veikla labiau yra grindžiama oportunizmu (prisitaikėliškumu). Antra, net ir prieš kreditavimo mažinimo 2007 m. pradžią plėtra į užsienio rinkas nebuvo teikianti kažkokių garantijų veikla net ir geriausioms finansų institucijoms. Dėl šių pamokančių priežasčių verta laikytis požiūrio, kad mažmeniniai bankai į tarptautinę plėtrą turi žiūrėti sistemiškai ir sukurti išskirtinį finansinį ir operacinį efektyvumą.

Moksliniai įmonių internacionalizavimo tyrimai ir modeliai daugiausia yra skirti gamybos pramonei, kur į internacionalizavimą žiūrima kaip į daugelio pakopų procesą, kurio pirmasis etapas yra eksportas. Žinoma, paslaugų teikėjai, ypač mažmeninės bankininkystės paslaugų teikėjai, negali naudoti šio modelio ir jų internacionalizavimas turi būti grindžiamas tiesioginėmis investicijomis. Atsižvelgiant į įėjimo į nacionalinių mažmeninės bankininkystės paslaugų rinkas kliūtis, tokios tiesioginės investicijos paprastai yra įsigijimai. Pagrindinė prielaida yra tai, kad mažmeniniai bankai neturi galimybės patikrinti užsienio rinkų eksportuodami, todėl internacionalizavimo procesas šiuo atžvilgiu yra rizikingesnis nei, pvz., gamybos įmonėms. Be to, iš karto nėra aišku, ar šią riziką kompensuos gaunamos pajamos. Atsižvelgiant į ribotas galimybes pasinaudoti centralizavimo ir standartizavimo teikiama masto ekonomija, bankai susiduria su rimtais iššūkiais kuriant vertę tarptautine plėtra [54].
Nuo XXI a. pradžios – t. y. daugiau kaip 20 metų nuo reglamentavimo panaikinimo proceso pradžios – mokslininkai ir politikai tiria lėtos Europos bankų rinkos, ypač mažmeninės bankininkystės sektoriaus, integracijos priežastis. Reaguodamas į politikų susirūpinimą dėl nepakankamo integracijos lygio, Europos centrinis bankas neseniai paskelbė, kad tarpvalstybinė bankų veikla bankų integracijos procese vaidina svarbų vaidmenį [46]. 

Yra atlikta nemažai tyrimų, nagrinėjančių Europos integracijos poveikį ir bendros finansų rinkos sukūrimą. Tačiau, nepriklausomai nuo to, kad tarpvalstybinė bankų veikla yra laikoma svarbiu integracijos veiksniu, tik keli iš šių tyrimų yra skirti šios veiklos intensyvumui vertinti. Pastaroji analizė gali būti skirstoma į dvi pagrindines kryptis. Pirmoji analizės sritis yra skirta tarpvalstybinės bankų veiklos apimties nagrinėjimui, naudojant užsienio bankų valdomo turto (angl. book value of assets) ir viso bankų sektoriaus valdomo turto santykį, kaip integracijos rodiklį. Antroji analizės sritis tiria bankų, veikiančių užsienyje, efektyvumą. Abi tyrimų sritys leidžia daryti išvadą, kad tarpvalstybinė ES bankų veikla yra iš dalies ribota ir kliūtys integracijai vis dar egzistuoja. Deja, nėra atliktas nė vienas šių tarpvalstybinės bankų veiklos kliūčių tyrimas ir vertinimas.

Atlikti tyrimai rodo, kad aplinkos sąlygos turi labai didelės įtakos tarpvalstybinei bankų veiklai. Nors šie tyrimai yra labai svarbūs, tačiau jų rezultatų pritaikymas yra gana ribotas, kadangi ES nacionalinių bankų sektorių efektyvumas ar neefektyvumas yra vertinamas nacionaliniu aspektu ir negali būti pritaikytas kitai šaliai. Be to, tyrimuose naudotos metodikos neleidžia įvertinti ar pamatuoti technologinių ar aplinkos apribojimų.

A. Lozano-Vivas ir J. T. Pastoro [46] atliktų tyrimų rezultatai leidžia pateikti tam tikrų žinių ir supratimą apie kiekvieną tirtą bankų sektorių (tyrime dalyvavo 39 Austrijos, 24 Belgijos, 68 Danijos, 96 Prancūzijos, 135 Vokietijos, 26 Airijos, 119 Italijos, 66 Liuksemburgo, 27 Olandijos, 51 Ispanijos ir 49 Didžiosios Britanijos bankai) ir atskleisti kai kurias įžvalgas, kaip bankai gali skatinti santykinį pranašumą ir susikurti atitinkamą nišą užsienio šalyje. Visų pirma tarpvalstybinei bankų veiklai įtakos gali turėti priimančiosios šalies bankų veiklos pobūdis, technologiniai skirtumai ir aplinkos sąlygos. Šios kliūtys gali paaiškinti lėtus Europos bankininkystės sektoriaus integracijos proceso tempus.



E priedo pabaiga

Tyrimai rodo, kad technologinis pažangumas (pranašumas) gali būti stabdantis užsienio konkurencijos veiksnys, o nepalankios aplinkos sąlygos yra rimta kliūtis tarpvalstybinei bankų veiklai Europoje. Be to, remiantis gautais rezultatais galima daryti išvadą, kad, norint tinkamai konkuruoti užsienio rinkose, reikia, kad paslaugų vartojimo efektyvumas vidaus rinkoje būtų vidutinio lygio.

Apskritai tyrimo rezultatai rodo, kad priimančiosios šalies bankų veikla, technologiniai skirtumai ir aplinkos sąlygos yra tarpvalstybinę bankų veiklą ribojantys veiksniai. Tyrime pagrindinis tarpvalstybinės bankų veiklos sėkmės užsienyje veiksnys yra bankų veiklos efektyvumo lygis vietinėje rinkoje, o technologinės ir aplinkos sąlygos yra gana panašios ir negali daryti didelės įtakos. Lėta Europos bankų veiklos integracija gali būti paaiškinta tuo, kad daugeliu atvejų vietiniai bankai, norėdami sėkmingai veikti užsienyje, negali ženkliai padidinti savo efektyvumo vidaus rinkoje [46].
Per pastarąjį dešimtmetį mažmeninės bankininkystės sektorius pradėjo spręsti radikaliai naujus uždavinius, kurie turėjo neigiamą poveikį viso sektoriaus maržų ir pelningumo rodikliams. Didžioji šių problemų dalis buvo sukelta modernių informacinių ir telekomunikacijos technologijų, kurios lėmė didesnes aiškumo (skaidrumo) ir paslaugų pritaikymo išlaidas. Padidėjusi konkurencija lėmė pagrindinių banko paslaugų, tokių kaip indėlių priėmimas, hipoteka ir kredito pratęsimas, suvienodėjimą. Tai buvo skatinama ir į mažmeninės bankininkystės sektorių įeinant naujiems dalyviams iš visiškai skirtingų sektorių, tokių kaip draudimas ar automobilių pramonė.

Reaguodami į šiuos iššūkius, vis daugiau mažmeninių bankų daugiausia dėmesio skyrė savo atliekamų operacijų skaičiui didinti, kas lėmė didėjantį susijungimų ir įsigijimų skaičių. Ši tendencija ypač akivaizdi Europos mažmeninių bankų sektoriuje, kuris istoriškai visada buvo labiau susiskaldęs nei, pvz., Šiaurės Amerikos analogiškas sektorius.

Kaip teigia M. Haenleinas, A. M. Kaplanas ir A. J. Beeseris [15], yra bent keturios priežastys, kurios leidžia manyti, kad susijungimai ir įsigijimai ES turi tendenciją tęstis ateityje. Pirma, daugelyje Europos šalių mažmeninės bankininkystės sektorius vis dar yra labai susiskaldęs (fragmentiškas). Pvz., Italijoje penki didžiausi bankai užima mažiau nei pusę visos bankų rinkos. Antra, euro įvedimas ir padidėjusi konkurencija tarp mažmeninių bankų lėmė tolesnį spaudimą (įtampą) maržų srityje. Tai lėmė skolinimosi sąnaudų mažėjimą ir tam tikrų pajamų šaltinių, tokių kaip komisiniai mokesčiai keičiant valiutą, praradimą. Trečia, Bazelio II sistema, kuri nustato naujus rizikos valdymo kapitalo pakankamumo standartus, yra susijusi su įvairiais operacijų pokyčiais, kuriems įgyvendinti reikia didelių išlaidų. Galiausiai, susijungimai ir įsigijimai gali būti tinkama strategija bankams siekiant apsidrausti nuo makroekonominės rizikos, ypač Europoje, kur paskolų portfeliai dažnai yra grįsti nacionaliniu šališkumu. 

Bankininkystės sektorius yra mažiausiai integruotas Europos finansų sistemos segmentas, todėl negalima tikėtis vienodo prisiderinimo greičio įvairiose šalyse. ES bankų sistemos iš esmės yra skirtingos dėl istorinių rinkos struktūrų, bankų priežiūros ir reguliavimo taisyklių, teisinių tradicijų, todėl mažinant heterogeniškumą (skirtumus) ir integruojant (vienodinant) rinkas reguliavimo panaikinimu kyla ypač didelių sunkumų. Tai patvirtina ir A. Koutsomanoli-Filippaki ir E. C. Mamatzakis [28] atlikto tyrimo rezultatai: nevienodas bankų veiklos reguliavimas skirtingose šalyse kelia sunkumų integruojant ES bankų sistemą. Tačiau, nepaisant mažiau nei pakankamos bankų integracijos, euro įvedimas ir tebevykstantis bendros finansinių paslaugų rinkos kūrimas gali turėti teigiamos įtakos integracijos procesui. Iš tikrųjų, rezultatai rodo, kad euro įvedimas 2002 m. ir siekis didinti finansinę integraciją, turėjo teigiamos įtakos bankų veiklos prisitaikymui. 
Tyrimo rezultatai rodo tam tikrus įvairų šalių prisiderinimo prie bendrųjų sąlygų skirtumus, galinčius užkirsti kelią bankų integracijos pažangai ir atspindinčius tarpvalstybines Europos bankų paslaugų teikimo kliūtis. Skirtingi mokesčių tarifai, apribojimai finansinių paslaugų teikimui užsienyje, apskritai priešiškas nusistatymas prieš užsienio finansų rinkos dalyvius yra vieni svarbiausių veiksnių, lemiančių heterogeniškumą visose šalyse ir trukdančių integracijai. 


F priedas
Vartotojų teisių apsauga ir finansinis raštingumas Lietuvoje

Stiprėjant ir tobulėjant finansų rinkoms, pastebimas aiškios vartotojams skirtos informacijos apie finansines paslaugas trūkumas. Ne visi vartotojai geba tinkamai pasirinkti finansines paslaugas pagal savo poreikius ir galimybes bei įvertinti riziką. Žemas finansinis raštingumas sudaro prielaidas ekonominių interesų pažeidimams. Pasaulio bankas, siekdamas išanalizuoti problemas ir priežastis, susijusias su nepakankamu vartotojų informavimu apie finansines paslaugas, 2008–2009 m. Lietuvoje įgyvendino projektą „Vartotojų teisių apsauga ir finansinis raštingumas Lietuvoje“. Projekto įgyvendinimo metu buvo siekiama pagerinti finansinių paslaugų reguliavimą, didinti vartotojų pasitikėjimą finansinių paslaugų teikėjais, skatinti naudojimąsi finansinėmis paslaugomis bei užtikrinti finansų sektoriaus plėtrą, suteikiant jam pilnateisį vaidmenį finansinio tarpininkavimo srityje. 

Projekto ataskaitoje pateiktos rekomendacijos apima ES direktyvas ir EK rekomendacijas, tačiau tam tikrais atvejais jose plačiau nagrinėjamos gerosios praktikos, naudojamos tarptautiniu mastu. Kaip nurodyta ES vartotojų politikos 2007–2013 m. strategijoje ir 2007 m. balandžio mėn. paskelbtoje Žaliojoje knygoje dėl mažmeninių finansinių paslaugų, Europos finansinių paslaugų vartotojams būtų naudinga stipresnė teisinė ir institucinė apsauga nei šiuo metu egzistuojanti. Tiek Europoje, tiek pasaulyje vartotojų teisių apsaugos srityje sparčiai įsigali moderni mąstysena. Ataskaitoje atsižvelgiama į tarptautines diskusijas apie finansinių paslaugų vartotojų teisių apsaugą ir atsirandančias gerąsias praktikas šioje srityje. Taigi ataskaitoje pateikiamos rekomendacijos, kurios yra tinkamos Lietuvos finansinių paslaugų sektoriui, tačiau kai kuriais atvejais jos yra platesnės už galiojančių ES teisės aktų reikalavimus. Vis dėlto apžvalgoje pateiktos rekomendacijos turėtų būti laikomos tik pasiūlymais Lietuvos institucijoms ir kitoms suinteresuotoms grupėms.

Tikimasi, kad Lietuvai skirtos diagnostinės apžvalgos paskelbimas padės tobulinti finansinių paslaugų vartotojų teisių apsaugą tiek Lietuvoje, tiek pasaulyje. Ypač tikimasi, kad gerosios praktikos taikymas vidutines pajamas gaunančiose valstybėse, tokiose kaip Lietuva, prisidės prie tarptautinio politinio dialogo dėl svarbiausių finansinių paslaugų vartotojų teisių apsaugos elementų, ir padės kuriant palyginamuosius etalonus, kurie yra paprastai taikomi finansinių paslaugų vartotojų teisių apsaugoje bet kurioje teisinėje sistemoje [55].



G priedas
Informacinės technologijos teikiant mažmenines finansines paslaugas 

Sparti IT plėtra iš esmės keičia daugelį ekonominės veiklos sričių. Ne išimtis yra ir bankų teikiamos finansinės paslaugos. IT ir telekomunikacijų poveikis mažmeninėms finansinėms paslaugoms pasireiškia kaip finansinių paslaugų rinkų integracija, smulkių subjektų galimybės dalyvauti pinigų ir kapitalo rinkose, padidėjusi konkurencija tarp įvairias finansines paslaugas teikiančių institucijų ir pan., kas teikia didelius privalumus smulkiems šių finansinių paslaugų vartotojams.

Nors komerciniai bankai teikia daug ir įvairių finansinių paslaugų, tačiau internetinės bankininkystės paslaugų teikimas tampa strategine daugelio bankų priemone konkurencinėje kovoje su draudimo bendrovėmis, pensijų fondais, investiciniais fondais ir kitais finansinių paslaugų teikėjais. Internetinės bankininkystės privalumai (laiko taupymas, mažesni mokesčiai už bankines operacijas, patogumas ir pan.) skatina mažmeninius vartotojus naudotis šiomis paslaugomis.

Bankininkystėje išskiriami du naujos technikos ir naujų IT taikymo etapai: pirmajame etape banko filialų sąskaitoms apdoroti buvo naudojamas vienas pagrindinis kompiuteris, o antrajame etape, kuris prasidėjo septintajame dešimtmetyje ir tęsiasi iki šiol, bankų filialuose pradėti naudoti grynųjų pinigų išdavimo automatai, bankų kasos automatai, kompiuterių terminalai darbo vietose ir t. t.

Kompiuterių terminalai darbo vietose banko darbuotojams leidžia naudotis informacija apie vartotoją realiu laiku, supaprastina operacijų be popierinių blankų atlikimą. Be to, bankuose naudojama technika ir taikomos IT dalį darbuotojų vykdomų funkcijų leidžia perduoti patiems vartotojams, dėl ko darbas tampa efektyvesnis (mažinamas banko darbuotojų skaičius, išlaidos darbo užmokesčiui). 

Taigi nauja technika ir IT suteikia galimybę organizacines naujoves plėsti dviem kryptimis [14, p. 253–254]:

1) Įdiegus informacines sistemas dalis operacijų perduodama patiems vartotojams, o banko darbuotojai informaciją apie vartotojo sąskaitas ir jose vykdomas operacijas gauna laiku. Tai padeda išplėsti darbuotojų, tiesiogiai dirbančių su vartotojais, funkcijas, kartu teikti vartotojams papildomų banko paslaugų ir konsultacijų, išsaugoma žemos kvalifikacijos ir siauros specializacijos darbų sistema, taip pat pagilinama darbuotojų specializacija.

2) Įdiegus IT, tobulinamos bankų operacijos, pvz., paskolų išdavimo operacijos, kurios bankui duoda daugiausia pajamų.

IT plėtra labai pakeitė bankų teikiamas paslaugas. Prieš keletą dešimtmečių bankų paslaugų vartotojai, norėdami pasinaudoti vienokia ar kitokia paslauga, turėdavo eiti į banko skyrių, dabar naudojamasi mokėjimo kortelėmis, bankomatais, internetinės bankininkystės paslaugomis, mobiliąja bankininkyste ir kt.

Bankinės paslaugos augo tiek kokybiniu, tiek ir kiekybiniu aspektu. Jos tapo patogesnės, greičiau įvykdomos. Lankstumas, realizuotas patogumas, internetinio ryšio prieinamumas, paprastumas skatina vis labiau nuo tradicinės bankininkystės pereiti prie internetinės.

Pasaulyje elektroninė bankininkystė plėtojasi labai sparčiai, tačiau Lietuvoje šios paslaugos pradėtos teikti palyginus neseniai.

Remiantis K. Levišauskaitės ir J. Rakevičienės [35] komercinių bankų atstovų atliktos apklausos rezultatais, dažniausiai internetinės bankininkystės paslaugos buvo pradėtos teikti 2001 m., pirmąsias mobiliosios bankininkystės paslaugas bankai pasiūlė 2000 m. (tačiau dažniausiai šios paslaugos buvo diegiamos apie 2002 m.), pirmosios mokėjimo ir kredito kortelės vartotojams buvo pasiūlytos 1991 m. (tačiau dažniausiai šios paslaugos buvo diegiamos apie 2000 m.).

Šiuo metu daugelis komercinių bankų Lietuvoje teikia tokias internetines paslaugas: sąskaitų valdymas internete, vietinių ir tarptautinių mokėjimų atlikimas, paskolų gavimas, indėlio sutarčių sudarymas, tiesioginio debeto paslauga, finansinės nuomos atsiskaitymai ir daugelis kitų. 
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L. Levišauskaitė ir J. Rakevičienė, remdamosios H. Karjaluoto [36], išskiria tokias elektroninės bankininkystės sudedamąsias dalis:

· kompiuterinė bankininkystė (susisiekimas su banku vykdomas per modemą, kai į vartotojo kompiuterį įdiegiama speciali banko platinama programinė įranga);

· internetinė bankininkystė (susisiekimas su banku vykdomas internetu);

· valdomas tinklas (bankas teikia elektronines paslaugas naudodamasis interneto paslaugomis, kurias teikia trečioji šalis);

· televizinė bankininkystė (naudojant palydovinę televizijos anteną vartotojui informacija apie sąskaitą pateikiama televizoriaus ekrane);

· telefoninė bankininkystė (su banku susisiekiama telefonu);

· mobilioji bankininkystė (su banku susisiekiama trumposiomis (SMS) žinutėmis arba internetu naudojantis bevielio ryšio programų protokolu). 

L. Sodžiutė ir V. Sūdžius [66] elektroninę bankininkystę apibrėžiama kaip banko paslaugų vartotojo sąskaitų tvarkymo sistemą, leidžiančią gauti informaciją ir atlikti operacijas iš savo darbo vietos neatvykstant į banką. „Elektroninė bankininkystė atkartoja banko filialuose teikiamas paslaugas: praneša sąskaitų likučius, valiutų kursus, perveda pinigus, moka mokesčius ir kt., tam naudojant elektronines priemones ir taip taupant klientų lėšas ir laiką. Šiomis elektroninėmis priemonėmis gali būti kompiuteris su įdiegta specialia įranga bei Interneto ryšiu, fiksuoto ryšio ar mobilusis telefonas“ [66, p. 101]. Šie autoriai išskiria tokias elektroninės bankininkystės rūšis, kaip internetinę bankininkystę, asmeninio kompiuterio bankininkystę, telefoninę bankininkystę, mobiliąją (angl. SMS – short message service) bankininkystę ir TV bankininkystę. Šį skirstymą lyginant su pateiktuoju anksčiau, galima rasti kai kurių neesminių skirtumų. Pvz., kompiuterinė bankininkystė gali būti prilyginta asmeninio kompiuterio bankininkystei, kuri, pasak autorių, labiau yra skirta verslo subjektams, kai jų darbo kompiuteriuose bankas įdiegia tam tikrą sistemą, leidžiančią atlikti įvairias banko procedūras bei tvarkyti banko dokumentus. Visi kiti elementai sutampa, išskyrus tai, kad L. Sodžiutė ir V. Sūdžius neišskiria valdomo tinklo bankininkystės.
B. Swiecka [69] elektroninę bankininkystę apibrėžia kaip vartotojo ir banko komunikacijos formą, kaip būdą vykdyti ir teikti bankininkystės paslaugas naudojant elektroninę įrangą: kompiuterius, telefonus ir banko kortelių įrenginius. 

Elektroninė bankininkystė, viena vertus, gali būti suprantama kaip elektroninių banko paslaugų pateikimo kanalas, kita vertus, kaip galimybė teikti visiškai naujus produktus, paslaugas, t. y. plėsti bankų teikiamų paslaugų asortimentą.

Pagal šį autorių skiriamieji elektroninės bankininkystės bruožai: 1) elektroninės bankininkystės sistema yra banko sudedamoji dalis, tarnaujanti kaip platforma bendraujant bankams ir jų paslaugų vartotojams; 2) tai plati sąvoka, apimanti modemą, terminalą, internetinės bankininkystės sistemą ir elektroninių mokėjimų priemones.

Taigi elektroninė bankininkystė – tai bankų paslaugų teikimas elektroninėmis priemonėmis: internetu, telefonu, mobiliuoju telefonu ar skaitmenine televizija; tai bankų siekis telekomunikacijų tinklais užmegzti ryšius su paslaugų vartotoju ir sudaryti, valdyti bei kontroliuoti finansinius sandorius. 

Elektroninė bankininkystė bankams leidžia plėsti veiklą, siūlyti vartotojams naujų produktų ir paslaugų ir taip stiprinti užimamą konkurencinę padėtį. Be to, plėtojant šią veiklos sritį didėja bankų sistemos efektyvumas, mažėja sandorių sudarymo sąnaudos, vartotojai aptarnaujami pigiau, patogiau ir greičiau.

Pagal Eurobarometro naudojimosi e. paslaugomis tyrimą (2002 m.) [6], internetinė bankininkystė užima šeštą vietą po e. pašto, naujienų paieškos, informacijos apie keliones, mokymo ir švietimo bei sveikatos paslaugų. Tačiau vartotojų prisitaikymas prie internetinės bankininkystės nebuvo toks didelis 
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kaip daugelis bankų norėjo ar tikėjosi. Anot F. Calisiro ir C. A. Gumussoy [6], paslaugų vartotojai nori išlaikyti savo konfidencialumą, be to, jiems nerimą kelią atliekamų operacijų saugumas. Tai turi įtakos internetinės bankininkystės paslaugų naudojimosi lygiui.
Internetinės bankininkystės dizainas vartotojams suteikia galimybę pamatyti banko atliekamų operacijų alternatyvas. Anot F. Calisiro ir C. A. Gumussoy [6], paslaugų vartotojai nori didesnio patogumo ir prieinamumo, kurį, pvz., parodo siūlomų operacijų skaičiaus didėjimas.
Nors kompiuterinės sistemos plačiai taikomos daugelyje aptarnavimo sričių, tačiau bankininkystėje ir finansų tarnybose jos ypač plačiai taikomos, o tai mažina išlaidas ir gerina paslaugų vartotojų aptarnavimo galimybes. 

Informacinės ir ryšių technologijos naudojamos naujų konkurentų įėjimui į rinką ribojimui – naujų paslaugų, palankių vartotojui, atsiradimui bei paslaugų kokybės gerinimui. Kaip tokio ribojimo pavyzdys R. Ginevičiaus ir kitų autorių [14] yra pateikiamas didelės finansinių paslaugų įmonės sudėtingo naujos kokybės programinio paketo sukūrimas, dėl kurio konkurentai dar keletą metų turėjo patobulinti savo produkciją, o įmonė galėjo įsitvirtinti rinkoje ir dar labiau ištobulinti savo produktą.

IT naudojimas didina vartotojų suinteresuotumą, skatina naudotis tiekėjo tinklu, elektroninėmis sistemomis, kurių privalumai neleistų pasirinkti konkurentų siūlomos produkcijos. „Ištobulinta elektroninė sistema gali turėti kompleksą procedūrų, kurios nuolat tobulės ir bus naudingesnės vartotojui bei taps neatskiriama jų darbo dalimi. Vartotojo poreikiai būtų patenkinti ir jis neieškotų konkurentų produkcijos“ [14, p. 157].

Tačiau rinkodarai ir naujoms technologijoms diegti reikalingos didelės pradinės investicijos, reikalingi aukštos kvalifikacijos darbuotojai, ypač vadovai, informacinių sistemų ir rinkodaros specialistai. Prie trūkumų taip pat paminėtinas ir tas aspektas, kad reikia skirti lėšų vartotojų poreikiams ir nuomonei tirti, kadangi elektroninio bendravimo strategija, grindžiama vartotojų poreikių ir nuomonės tyrimų rezultatais, leidžia išlaikyti esamus ir pritraukti naujų paslaugų vartotojų.

Nors finansų institucijų ir vartotojų sąveika vaidina vis mažesnį vaidmenį, tačiau taikant pažangias aptarnavimo technologijas, ypač elektronines priemones, privačių asmenų ekonominiai, socialiniai ir psichologiniai skirtumai vis dar turi esminės įtakos renkantis finansines paslaugas.

Taikant IT didėja finansinių institucijų bendravimo su paslaugų vartotojais galimybės (operatyvumas, interaktyvumas, teikiamų paslaugų vertė ir nauda), tačiau vartotojai gali laisviau keisti finansų instituciją, nes taikant IT finansinės paslaugos standartizuojamos ir nelieka finansinių institucijų išskirtinio patrauklumo.

Ypač svarbus internetinės bankininkystės aspektas yra saugumas (nusikaltėlių įsibrovimas į banko informacines sistemas, mokamųjų kortelių klastojimas, vagystės, nesankcionuotas naudojimas, elektroniniais kanalais plintančių virusų poveikis duomenų bazėms), nes neužtikrinus saugumo didelių nuostolių gali patirti ne tik bankai, bet ir jų paslaugų vartotojai, taip pat gali būti pristabdyta internetinės bankininkystės plėtra. 

J. Čepinskis, J. Rakevičienė ir D. Rudytė [10, p. 31] išskiria tokias saugumo problemas finansų sektoriuje sąlygojančias priežastis:

1) didelis finansų sistemos priklausomumas nuo viešųjų telekomunikacijų sistemų;

2) greitas bevielių sistemų adaptavimas finansų institucijoje;

3) finansų institucijų perkamos paslaugos iš trečiųjų šalių.

Finansų institucijų priklausomybės nuo internetinių technologijų didėjimas lėmė, kad elektroninės bankininkystės saugumas vis dar yra pagrindinė vartotojų aptarnavimo problema. „Dažniausiai minimi nepakankamo saugumo pasireiškimo būdai yra banko duomenų bazių sugadinimas, informacinių sistemų veiklos sutrikimai ir asmens tapatybės vagysčių atvejai“ [10, p. 31]
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Anot J. Čepinskio ir kt. [10], nepakankamas internetinės bankininkystės saugumas pasireiškia tokiais pagrindiniais aspektais:

a) Neteisėtas įsibrovimas į banko sistemą, viruso įnešimas. Esant nepakankamam informacinių sistemų apsaugos lygiui, neteisėti vartotojai gali įsibrauti į banko informacines sistemas, pasiimti pinigus iš kitų vartotojų sąskaitų, sugadinti duomenų bazes.

b) Neteisėtas ar neteisingas internetinės bankininkystės vartotojų naudojimasis šiomis paslaugomis. Toks vartotojo elgesys, tiek tyčinis, tiek ir ne, yra rizikos šaltinis.
c) Banko darbuotojų sukčiavimai. Ne ką mažesnę reikšmę saugumui užtikrinti turi ne tik techninės priemonės, bet ir sąžiningi bei teisėti su internetinės bankininkystės sistemomis dirbančių įmonės darbuotojų veiksmai.

Siekiant užtikrinti mažmeninių finansinių paslaugų teikimo internetinėmis priemonėmis saugumą, Bazelio bankų priežiūros komitetas sukūrė tokius šių operacijų saugumo kontrolės principus:

1. Tikslus internetinės bankininkystės vartotojų identifikavimas.

2. Internetinės bankininkystės vartotojų atsakomybės už atliktas internetinės bankininkystės operacijas ir negalėjimas jų paneigti.

3. Teisingas banko darbuotojų pareigų pasidalijimas.

4. Banke esanti tinkama identifikavimo, autorizavimo kontrolė internetinės bankininkystės sistemose, duomenų bazėse.

5. Internetinės bankininkystės operacijų, įrašų ir kitos informacijos vientisumas banke.

6. Visų atliekamų internetinės bankininkystės operacijų fiksavimas banko informacinėse sistemose ir tų įrašų saugojimas.

7. Užtikrinamas svarbios banko informacijos konfidencialumas.

Vartotojo identifikacija yra svarbiausias mažmeninių finansinių paslaugų saugumo užtikrinimo aspektas. Nors dažniausiai identifikacijai naudojami įvairūs slaptažodžiai, tačiau šioje srityje taip pat neapsieinama be naujovių, pvz., biometrinės identifikacijos, kuri yra pagrįsta ne tuo, ką žmogus žino (kaip yra naudojant slaptažodžius), o tuo, kas žmogus yra, nes biometrinė sistema asmenį identifikuoja pagal specifines fiziologines arba elgesio savybes.

Nors visame pasaulyje finansų institucijos į tai žiūri kaip į naujovę, tačiau kartas nuo karto tokius biometrinius (žmogaus atpažinimą pagal jo balsą, akies tinklainę ar rankos atspaudą) projektus įgyvendina. Tobulėjant technologijoms, vis daugiau institucijų biometriką laiko tinkamiausiu sprendimu kovojant su vagystėmis ir bankų apgavystėmis, užtikrinant taisyklių laikymąsi [20]. 
Biometrika ir išsprendžia kai kurias saugumo problemas, tačiau sukelia ir nemažai naujų: finansų institucijoms ypač sudėtinga integruoti biometrines technologijas į jau egzistuojančią infrastruktūrą. Be to, susiduriama su psichologiniais aspektais ir supratimo stoka: žmonės mano, kad biometrika pažeis jų privatumą; net jei finansų institucija yra įsitikinusi dėl sąnaudų mažinimo ir biometrikos diegimo, ji gali susidurti su darbuotojų ir vartotojų pasipriešinimu, kadangi jie nesutiks duoti tokios, t. y. biometrinės, informacijos 

Plačiausiai naudojami biometrijos metodai yra pirštų antspaudai (seniausias ir plačiausiai naudojamas metodas), akies tinklainės ar rainelės nuskaitymas. Pvz., Didžiojoje Britanijoje esantis Barclays bankas savo bankomatuose naudoja nuskaitymo įrenginius, atpažįstančius žmogaus pirštų antspaudus [10].

Biometrinio atpažinimo technologijos privalumas yra tas, kad paslaugos vartotojas atpažįstamas tik pagal jo asmeninius biometrinius duomenis, o toks atpažinimo būdas yra patikimesnis už slaptažodžius, PIN kodus, magnetines ar mikroprocesorinės korteles, t. y. visa tai, kuo gali pasinaudoti ir kitas asmuo.
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Taigi pagrindiniai veiksniai, lemiantys biometrinių metodų efektyvumą yra tai, kad biometrinės savybės negali būti perduodamos kitam žmogui; biometrinės technikos neleidžia atsirasti klaidoms, susijusioms su klaidingu įvertinimu; žmogui nereikia nešiotis jokių papildomų daiktų (paso, mokėjimo kortelės), nereikia prisiminti įvairių slaptažodžių ir kodų.
Trečios (3G) ir ketvirtos (4G) kartos telekomunikacijų technologijos, derinamos su bevielėmis technologijomis (Bluetooth, RFID, IrDA ir kt.) sukuria technologinį pagrindą elektroninės bankininkystės ir elektroninių mokėjimų, naudojant mobilias priemones, plėtrai. 2G ir 2,5G vis dar yra plačiausiai naudojamos komunikacijų sistemos pasaulyje. Jų pagrindinės savybės, būtent balso, trumposios žinutės, taip pat bevielių įrenginių protokolas (WAP) suformavo daugelį siūlomų sistemų. 3G sistemos buvo sukurtos tam, kad pašalintų pirmųjų trūkumus. Galimybė prisijungti prie savo finansinių paslaugų teikėjo praktiškai bet kurioje pasaulio vietoje didina mobilių finansinių paslaugų naudojimosi vertę ir vartotojų gaunamą naudą. 
Pasak L. Sodžiutės ir V. Sūdžiaus, ateityje vis daugiau vartotojų, norėdami gauti ir apmokėti sąskaitas, apmokėti už pirkinius, gauti paskolą ir pan., naudosis bevielėmis finansinių paslaugų gavimo priemonėmis. „Sumanymui pritaria didieji Europos mobiliųjų telefonų gamintojai „Nokia“, „Ericsson“ ir „Siemens“. Įdiegus specialią mobiliųjų telefonų mikroschemą telefonai taps kreditine ar debetine kortele, susisiekiančia su kasos aparatu vietos tinklu. Mobilieji įrenginiai galėtų tarnauti ir kaip asmens tapatumo nustatymo priemonės, pvz., gryniesiems pinigams paimti iš bankomatų“ [66, p. 106].
Bankinių inovacijų įgyvendinimas, ypač virtuali bankininkystė, kuri bankams leido išplėsti savo užimamas rinkos dalis bei įeiti į užsienio rinkas, vis dėlto bankų sistemai nebuvo jau toks paprastas procesas. Virtualios bankininkystės sektorius patyrė staigų sukrėtimą 2003 m., tačiau daugelio virtualių bankų veikla stabilizavosi ir yra lėtai auganti.

Kadangi virtualūs bankai teikia tas pačias paslaugas kaip ir tradiciniai komerciniai bankai ir vienintelis dalykas, kuris skiriasi, yra paslaugų teikimo būdas, tendencijos, kurios yra numatomos tradicinių bankų veiklai, gali būti taikomos ir virtualiems bankams. 

Galimybės virtualiems bankams įsitvirtinti Lietuvoje yra gana geros. Nepaisant kai kurių trukdžių, susijusių su teisės aktais, kurių reikalavimus turi atitikti Lietuvoje veikiantys virtualūs bankai, ES direktyvos Lietuvą ir kitas ES nares daro perspektyvia rinka virtualių bankų ir virtualių finansinių paslaugų plėtrai.

Remiantis D. Raškiniu ir D. Bartkute [60], virtualių bankų veikla Lietuvoje galėtų būti sėkminga, jei būtų užtikrinti dideli saugumo reikalavimai. Didesnės palūkanų normos, mažesni mokesčiai už paslaugas ir geresni paskolų terminai, kuriuos virtualūs bankai gali pasiūlyti dėl mažesnių pastovių ir kintamų operacinių sąnaudų, 20–40 m. amžiaus žmones gali paskatinti iš tradicinių bankų pereiti į virtualius. Tačiau atsižvelgiant į tai, kad Lietuvos bankų paslaugų vartotojams reikia tiesioginio kontakto su banko darbuotoju, atsižvelgiant į tai, kokia nedidelė dalis gyventojų naudojasi internetu, koks nedidelis kompiuterinis raštingumas ir kaip žmonės bijo būti apgauti, galima virtualių bankų rinkos dalis labai sumažėja.

Visgi saugumo sistemų plėtotė ir didėjanti internetinių bankinių paslaugų svarba reiškia, kad naudojimosi finansinėmis paslaugomis įpročiai artimiausioje ateityje keisis, suteikdami žymiai daugiau galimybių virtualių bankų veiklai.

Visame pasaulyje diegiamos elektroninės bankininkystės sistemos keičia banko kaip finansų institucijos sampratą ir veiklos pobūdį. Bankų atstovai elektroninių paslaugų teikimą mato kaip būtiną sėkmingos banko veiklos dalį, todėl šios paslaugos bankuose plėtojamos planingai, sistemiškai ir stengiantis minimizuoti jų plėtrą galinčias pristabdyti kliūtis.


H priedas
Mažmeninių finansinių paslaugų vartotojų apklausos anketa

Gerb. Respondente,

Vilniaus Gedimino technikos universiteto studentė atlieka mažmeninių finansinių paslaugų plėtros galimybių tyrimą, kurio tikslas – nustatyti, kokie veiksniai gali turėti įtakos šių paslaugų teikimo perspektyvoms. Tyrimo rezultatai bus panaudoti baigiamajame magistro darbe.

1. Finansinių paslaugų teikėjas, kurio teikiamomis paslaugomis dažniausiai naudojatės:

· bankas

· draudimo bendrovė

· lizingo bendrovė

· kredito unija

· pensijų fondų valdymo įmonė

· finansų maklerio įmonė

Į kitus klausimus atsakinėkite, jei dažniausiai naudojatės banko teikiamomis finansinėmis paslaugomis.

2. Finansinės paslaugos, kuriomis naudojatės dažniausiai (gali būti keletas):

· sąskaitų tvarkymas

· indėliai

· mokėjimai (pinigų pervedimas)

· paskolos

· valiutos keitimas

· investicinės paslaugos

· kita (nurodyti)......................................................................................................................
3. Kaip dažnai naudojatės bankų teikiamomis finansinėmis paslaugomis:

· kartą per savaitę

· kartą per mėnesį

· dažniau nei kartą per mėnesį

· kartą per pusmetį

· kartą per metus

4. Veiksniai, kurie labiausiai veikia Jūsų apsisprendimą naudotis tam tikra finansine paslauga (gali būti keletas): 

· socialiniai

· asmeniniai

· ekonominiai

· situaciniai

· psichologiniai

· kita (nurodyti)......................................................................................................................
5. Pagrindinis naudojimosi bankų teikiamomis finansinėmis paslaugomis tikslas:

· einamųjų reikalų tvarkymas

· apsisaugojimas nuo rizikos

· finansinio saugumo sau ir šeimai siekimas



H priedo tęsinys

· patogaus gyvenimo siekimas

· finansiškai nepriklausomos ir patogios senatvės užtikrinimas

· tikslingas per gyvenimą sukaupto turto paskirstymas, t. y. „turto planavimas“

· kita (nurodyti)......................................................................................................................
6. Gyvenimo ciklo etapas, kuriuo, Jūsų nuomone, labiausiai reikalingos bankų teikiamos finansinės paslaugos:

· metai iki santuokos

· santuoka

· šeima

· priešpensinis amžius

· pensijos metai

7. Kokie veiksniai, Jūsų nuomone, labiausiai paveiks bankų privatiems asmenims teikiamų finansinių paslaugų plėtrą (pažymėti 3 svarbiausius):

· šių paslaugų integracija ES mastu

· informacijos apie paslaugas prieinamumo, palyginamumo, skaidrumo didinimas

· finansų institucijų kuriamas įvaizdis, reputacija (kaip pritraukiami klientai)

· paslaugų teikimo principai

· klientų aptarnavimo kokybės gerinimas
· informacinės technologijos ir jų tobulėjimas (internetas, mobilios technologijos ir pan.)

· ekonominė situacija

· finansinių paslaugų vartotojų elgsena

8. Ar naudodamiesi finansinėmis paslaugomis išnaudojate informacinių technologijų teikiamas galimybes:

· taip 

· ne

Į kitą klausimą atsakykite, jei į prieš tai pateiktą klausimą atsakėte „taip“.

9. Kokiomis elektroninės bankininkystės priemonėmis naudojatės (gali būti keletas):

· internetinė bankininkystė

· mobili bankininkystė

· mokėjimo kortelės

· kita (nurodykite)...................................................................................................................
10. Naudojimosi elektroninėmis bankų paslaugomis priežastys (gali būti keletas):

· patikimumas 

· mažesni banko mokesčiai

· patogumas (reikalų tvarkymas namuose, darbo vietoje ir pan.)

· greitesnis pavedimų atlikimas

· kita (nurodykite)...................................................................................................................


H priedo pabaiga
11. Finansinių paslaugų teikėjo pasirinkimo veiksniai (surikiuokite veiksnius eilės tvarka nuo svarbiausio):

· aiškiai apibrėžti mokesčiai ir kitos paslaugų teikimo sąlygos

· kito asmens rekomendacijos, patarimai naudotis tomis paslaugomis

· konfidencialumas
· finansinių paslaugų teikėjo patikimumas (institucijos reputacija, įvaizdis visuomenėje, personalo patikimumas, teikiamų paslaugų kokybė)

· galimybė paslaugą pritaikyti individualiems poreikiams

· nepriklausomi ir nešališki patarimai, kylančių problemų sprendimas

· pavedimų atlikimo lengvumas, paslaugų teikimo suprantamumas

· paslaugus personalas

· susijusių paslaugų asortimentas

· patogi finansinių paslaugų teikėjo vieta, patogi vidaus aplinka

12. Ar naudojatės užsienyje esančių bankų teikiamomis paslaugomis? Kodėl?

· taip (nurodykite, kodėl)........................................................................................................
· ne (nurodykite, kodėl)..........................................................................................................
13. Jūsų amžius:

· iki 25 metų

· 26–35

· 36–45

· 46–55

· 56–65

· vyresnis nei 65 metai

Dėkoju už nuoširdumą.



I priedas
Mažmeninių finansinių paslaugų teikimo skaidrumas

P. Boltonas, X. Freixas ir J. Shapiro [5], remdamiesi kitais literatūros šaltiniais ir atliktais tyrimais, teigia, kad dalis finansinių paslaugų vartotojų yra neinformuoti, nes jie nežino, kuri finansinė paslauga ar priemonė geriausiai atitinka jų poreikius. Akivaizdu, kad šiame kontekste atsiranda neteisingai parduodamų finansinių priemonių; finansinių paslaugų teikėjas susiduria su interesų konflikto problema: ar teisingai informuoti vartotoją, kad kitas finansinių paslaugų teikėjas siūlo finansinę priemonę, geriau tenkinančią vartotojo poreikius, ar bandyti parduoti vieną iš savo produktų. Atrodo, kad, kai konsultacija yra susijusi su tam tikro produkto pardavimu, ši konsultacija nėra visiškai patikima. 
Bankų teikiama informacija yra tokia, kad jos neįmanoma patikrinti, tačiau finansinių paslaugų teikėjas, pateikdamas klaidinančią informaciją rizikuoja savo reputacija. Stipriai reguliuojamomis sąlygomis, kokiomis veikia finansų sistemos, patikrinamos informacijos atskleidimas gali būti privalomas ir bet koks bandymas klastoti informaciją gali būti baudžiamas. Nors nepatikrinamos informacijos teikimo problema išlieka, tačiau dėl to, kad finansų institucijos siekia išsaugoti savo santykius su paslaugų vartotojais, tokios informacijos pateikimas, klaidinančių patarimų suteikimas laikomas reputacijos išlaidomis (angl. reputation costs).

Netgi esant nedidelėms reputacijos išlaidoms, konkurencija tarp specializuotų finansinių tarpininkų gali paskatinti teikti tik patikimą informaciją. Pagrindinė to priežastis yra ta, kad konkurencija ne tik sumažina apgaulės būdu gautą naudą, bet ir skatina atskleisti informaciją siekiant diferencijuoti savo produktus ir tokiu būdu sušvelninti kainų konkurenciją. 

Rinkos galią turintys universalaus tipo bankai gali teikti patikimą informaciją ir gauti didelius mokesčius, nes visų jų siūlomų produktų pelno maržos yra panašios – universalaus tipo bankas gali padidinti savo galią rinkoje ir nustatyti dideles kainas neapgaudinėdamas savo paslaugų vartotojų. Universalaus banko kompetenciją ar norą teikti patikimą informaciją riboja tik banko sugebėjimas užtikrinti žymiai didesnes kai kurių paslaugų maržas. Didesnės maržos vėlgi vilioja banką vartotojams siūlyti tam tikrus produktus ir taip pakenkti universalių bankų teikiamų finansinių patarimų patikimumui. Šiuo atveju bankai turėtų atsisakyti savo mažiau pelningų paslaugų teikimo.
Mažmeninių finansinių paslaugų teikėjai savo paslaugoms nustato labai sudėtingas kainas, taip įgyja galią rinkoje ir gauna galimybę padidinti pelną. Žinoma, daugelis mažmeninių finansinių paslaugų vartotojų, besinaudojančių mažmeninėmis finansinėmis paslaugomis, nesupranta, ką jie perka, kiek iš tikrųjų už tai moka, ir neatrodo, kad galimybė naudotis finansiniais patarimais ir konsultacijomis gali išspręsti šią problemą.

Vartotojams teikiamos informacijos apie finansines paslaugas kokybė turėtų būti pagerinta. Profesines asociacijas reikėtų skatinti sukurti kiekvieno didesnio finansinio produkto paprastą ir standartinę „Pagrindinių faktų suvestinę“, skirtą mažmeninių paslaugų vartotojams. Tokios suvestinės formą turėtų peržiūrėti finansų sektoriaus priežiūros institucijos ir ji turėtų būti pateikiama vartotojui sudarant sutartį. Be to, finansų institucijos turėtų sudaryti galimybę vartotojams iš karto susipažinti su parengtomis standartinėmis sutartimis dėl finansinių produktų. Vartotojai, įsigyjantys finansinius produktus, kurių kainos gali keistis dėl rinkos svyravimų, taip pat turėtų gauti informaciją apie tokių pokyčių įtaką. Vartotojai taip pat turėtų turėti galimybę susipažinti su standartinių finansinių produktų kainų palyginimais, kuriuos parengtų finansų priežiūros institucijos, Valstybinė vartotojų teisių apsaugos tarnyba ar vartotojų asociacijos [37].
Finansų institucijos turėtų būti įpareigotos užtikrinti, kad parengtos standartinės sutartys dėl finansinių paslaugų būtų pateiktos ir lengvai prieinamos visiems vartotojams. Pvz., bankai galėtų būti įpareigoti patalpinti standartines vartojimo kredito sutartis savo interneto tinklalapyje. Tuomet vartotojai turėtų galimybę perskaityti ir peržiūrėti sutartį prieš ją pasirašydami.


J priedas

Mobiliosios bankininkystės formos

SMS bankininkystės paslaugos, panaudojant tiek automatines (angl. Push), tiek ir vartotojo inicijuotas (angl. Pull) paslaugas, sėkmingai buvo įdiegtos Azijos, Artimųjų Rytų ir Pietų Afrikos bankuose.

Pasirinkdamas žinučių įvesties formą bankas turi pripažinti, kad paslaugų, grindžiamų tekstiniais pranešimais, diegimas dėl skirtingų teksto įvedimo metodų mobiliuosiuose prietaisuose, standartinės sąsajos nebuvimo yra sunkiai įgyvendinamas. 
Logiškai mąstant, kadangi kai kuriems vartotojams žinučių rašymas vis dar yra gana sudėtingas procesas, SMS bankininkystės pranešimų įvesties forma turėtų būti paprasta ir trumpa, t. y. panaudojant skaitmenis. Pvz., „1“ gali reikšti sąskaitos likutį, „2“ – sąskaitos išrašo pateikimą. Skaitmenų panaudojimas yra probleminis, kadangi turi būti sukurta funkcijų ir jas žyminčių skaitmenų sistema, kas iš pradžių gali sukelti naudojimosi paslauga sunkumų. Ši problema iš dalies galėtų būti išspręsta vartotojams suteikiant pakankamai mažo dydžio, patogius nešiotis su savimi naudojimosi mobiliosiomis paslaugomis vadovus. Kitas sprendimas galėtų būti į SMS bankinę sistemą integruota „pagalbos“ funkcija. Tačiau nė vienas iš šių būdų nėra idealus. SMS bankininkystė yra apibūdinama kaip patogus naudojimosi finansinėmis paslaugomis būdas, todėl vartotojams gali nepatikti nuolatinis vadovo nešiojimasis ar pagalbos ieškojimas pamiršus jiems reikalingų funkcijų skaitmeninį atitikmenį. 

Antroji pranešimo pateikimo forma – santrumpos (angl. Abbreviations) – jau buvo įgyvendintas daugelyje bankų. Jei santrumpos yra trumpos ir intuityvios, tada ši sistema gali būti beveik tokia pat taip greita ir lengvai naudojama kaip skaitmenų sistema. Funkcijų ir jas atitinkančių santrumpų sistema turėtų būti suprantamesnė nei skaitmenų ir funkcijų sistema. Jei sutrumpinimai yra parinkti ne intuityviai, tada šio metodo naudojimas gali turėti tokias pat naudojimo problemas kaip ir skaitmenų naudojimas, pvz., vartotojams gali būti sunku juos prisiminti. Sutrumpinimų naudojimas SMS bankininkystėje gali būti praktiškas dėl to, kad rašant tekstinius pranešimus sutrumpinimai ir taip yra labai populiarūs, todėl vartotojai prie jų greitai priprastų.

Kita pranešimo forma – laisvoji (angl. Free-Form) – turi vieną būdingą privalumą: vartotojas užklausą gali pateikti tekstinį pranešimą parašęs savais žodžiais. Taip vartotojams nereikėtų prisiminti skaitmenų ar sutrumpinimų reikšmių. Be to, vartotojai, sąveikai su banku naudojantys oficialią kalbą, galėtų jaustis patogiau nei rašydami nustatytos formos žinutes.

Vienas tokios laisvos formos sistemos trūkumų yra tai, kad tokios sistemos diegimas ir tobulinimas užtruktų ilgesnį laiką, padidintų bankų sąnaudas: reikėtų įdiegti tobulesnius gramatikos interpretatorius nei skaitmenų ar sutrumpinimų atveju. Kitas šios sistemos trūkumas yra tas, kad vartotojai turėtų rašyti ilgesnes žinutes, kas pareikalautų daugiau laiko ir pastangų.

Kaip rodo G. Peeverso, G. Douglaso ir M. A. Jacko [57] atliktas tyrimas, laisvos formos žinučių rašymo metodas yra įgyvendinamas sunkiausiai ir tai yra susiję su mobiliojo telefono vartotojo sąsajos apribojimu. 46 proc. tyrimo dalyvių pareiškė, kad jiems toks paslaugos teikimo būdas yra nepriimtinas dėl pernelyg didelio lėtumo. Reikėtų pažymėti ir tai, kad nors tyrimo dalyviai, rašydami laisvos formos žinutes, užtruko ilgiau ir nebuvo tokie patenkinti, tačiau tai neturėjo įtakos užduočių atlikimui ir funkcijų įvykdymui. Tačiau tai, ar kada nors laisvos formos žinučių rašymas bus ekonomiškai veiksmingas, palyginus su skaitmenų ar sutrumpinimų sistemų naudojimu, vis dar yra diskutuotinas klausimas.
Remiantis atlikto tyrimo rezultatais, galima daryti išvadą, kad SMS bankininkystę, naudojant skaitmenis ir sutrumpinimus, vartotojai vertina vienodai, tačiau sutrumpinimai dėl išmokimo ir įsiminimo lengvumo gali būti panaudojami lengviau.


K priedas 
Vartotojų švietimo priemonės ir jų nauda
LR Vyriausybės 2003 m. lapkričio 11 d. nutarimu Nr. 1404 patvirtinta Lietuvos nacionalinė vartotojų švietimo programa. Šioje programoje vartotojų švietimas suprantamas kaip procesas, kurio metu vartotojams sudaromos galimybės įgyti žinių ir gebėjimų, reikalingų įsigyjant ir naudojant prekes ir paslaugas savo asmeniniams, šeimos, namų ūkio poreikiams tenkinti ir savo, kaip vartojančių piliečių teisėms įgyvendinti bei ginti, kai jos pažeidžiamos. Vartotojų švietimas apima vartotojų ugdymą, informavimą ir konsultavimą [56, p. 198].

Vartotojų švietimo vykdymas yra valstybinio ar regioninio lygmens procesas, apimantis vartotojų apsaugos politikos formavimą ir vartotojų švietimo strategijos kūrimą, vartotojų švietimo skatinimą ir rėmimą, įvairių mokymo metodikų sudarymą ir jų įgyvendinimą. Vartotojų švietimo nauda siejama su darnios plėtros samprata. Norint pažengti tausojančio vartojimo linkme, būtina vartotojams suteikti reikiamų žinių ir sąlygas žinioms įgyti.

Vartotojų švietimo nauda yra trejopa: nauda vartotojams (individuali nauda), nauda visuomenei ir nauda verslui [56, p. 197-198]:

1. Pirmoji, individuali vartotojo nauda, apibrėžiam tuo, kad vartotojų švietimas:

· Skatina kritinį mąstymą, kuris vartotojui padeda racionaliai ir produktyviai elgtis rinkoje.

· Įdiegia vartojimo įgūdžius, kurie padeda užtikrinti sėkmę kasdieniame gyvenime.

· Skatina vartotojo pasitikėjimą savimi bei savarankiškumą.

· Puoselėja visiems priimtinas vertybes (pvz., atsakingumą, taupumą-ekonomiškumą, apdairumą, tikslingumą, kultūrines tradicijas, dorovę ir t. t.).

· Gerina gyvenimo kokybę.

2. Antroji, visuomeninė nauda, yra ekstensyvi individualios naudos išraiška, nors ir socialinių grupių veiksmai dažnai yra skirtingi nuo individualių jas sudarančių individų veiksmų:

· Apatijos mažinimą (vartotojų švietimas ruošia aktyvius, sąmoningus, savo nuomonės nebijančius pareikšti piliečius).

· Vartotojų suverenumą (vartotojų švietimas padeda pakeisti rinkos ardymo (monopolijų kūrimosi) sąlygas taip, kad tokių darinių būtų išvengta).

· Socialinį stabilumą (vartotojų švietimo programos turi potencialą padidinti visuomenės pasitenkinimą esama ekonomine sistema. Tuomet vartotojai žino ne tik tai, kaip ji veikia, bet ir kaip joje sėkmingai patenkinti savo poreikius).

3. Trečioji, nauda verslui, pasireiškia per:

· Patenkintą vartotoją (organizacijos pripažįsta faktą, kad bendradarbiavimas su informuotais vartotojais teikia daug pranašumų. Kiekviena organizacija siekia, kad jų vartotojai būtų patenkinti. Informuotas vartotojas visada stengsis priimti informuotą spendimą, kuris leidžia tikėtis, kad jis liks patenkintas preke ar paslauga. Ne gana to, gera vartotojų nuomonė yra vienas iš esminių verslininkų ir gamintojų siekių, kuriai esant, geri atsiliepimai yra perduodami iš lūpų į lūpas. Be to, tokia reklama kompanijoms dar ir nekainuoja.).

· Grįžtamojo ryšio naudą (organizacijos finansuojančios vartotojų švietimo projektus pastebi, kad vartotojų švietimas – tai ne tik korporacinis mandagumas ar atsakomybė, bet ir nebrangus būdas sutvirtinti vartotojų lojalumą prekių ženklui bei padidinti pardavimus). 

Tačiau vien tik sukurti vartotojų švietimo strategijas nepakanka – reikia imtis ir praktinių veiksmų. Prie vartotojų švietimo ir informavimo prisideda ne tik atskiri bankai, teikiantys informaciją savo paslaugų vartotojams, bet ir Nacionalinė finansinių paslaugų vartotojų asociacija, siekianti vienyti LR teritorijoje veikiančius  juridinius ir fizinius  asmenis, kurie naudojasi įmonių, teikiančių  finansines 
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paslaugas, paslaugomis ir kurie domisi finansinių paslaugų teikimo problemomis, vienyti kitus vartotojus, skleisti informaciją visuomenėje apie vartotojų teises, apie finansinių paslaugų teikimo spragas, aiškinti apie jų galimas neigiamas pasekmes, organizuoti konferencijas, seminarus, parodas ir kitus renginius [53].

Kadangi daugelis mažmeninių finansinių paslaugų plėtros aspektų yra susiję su IT plėtra, tai nereikėtų pamiršti vartotojų švietimo elektroninių paslaugų srityje. T. Laukkaneno, S. Sinkkoneno ir P. Laukkaneno [32] atlikto tyrimo rezultatai rodo, kad daugelis vartotojų, nesinaudojančių internetinės bankininkystės paslaugomis, mano turintys pakankamai informacijos apie naujoves ir esant poreikiui iš savo banko galėtų jos gauti dar daugiau. Tačiau rezultatai rodo, kad bankai turėtų aktyviau teikti konsultacijas ir vesti mokymus, susijusius su internetinės bankininkystės paslaugomis, ypač tiems, kurių nesinaudojimas šiomis paslaugomis yra funkcinio pobūdžio. Apskritai nesinaudojimą internetinės bankininkystės paslaugomis lemia funkcinės priežastys, daugiausia susijusios su informacijos iš banko trūkumo, o ne psichologinės vartotojų elgesio priežastys.

Siekiant įveikti vartotojų pasipriešinimą naujovėms, turi būti naudojamos įvairios komunikacijos strategijos. Tie, kurie nėra linkę priešintis naujovėms, apie internetinės bankininkystės paslaugas jau turi gana teigiamą požiūrį, todėl, norint juos įtikinti dėl internetinės bankininkystės teikiamų privalumų ir naudos palyginus su įprastais mokėjimų atlikimo būdais, reikia naudoti aktyvias asmenines rinkodaros priemones banko filiale. Kadangi ši vartotojų grupė nėra linkusi priešintis naujovėms, bankai, norėdami skatinti naudojimąsi būtent internetine bankininkyste, galėtų teikti specialius pasiūlymus. Ankstesni tyrimai parodė, kad tokios skatinamosios programos yra vienas pagrindinių naudojimosi internetine bankininkyste veiksnių.
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