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VADAS

Paslaug teorijoje ir praktikoje u sienyje ir Lietuvoje ypadaug dmesio skiriama sprend iant
rinkos dalyvi santykius paslaug kokyb s, rinkodaros ir vadybos aspektais, iga finansins
paslaugos apilinamos tik apibendrintai. Sios paslaugos agiibamos nesistemingai; jos
analizuojamos pagal pot ar veiklos sritis, taau neiSskiriami veiksniai ir $ygos, kurie veikia
vienos ar kitos finansirs paslaugos pasirinkimpasigendama finansinpaslaug tyrimo j vartotoj
segment — finansini tarpinink , verslo subjekt, fizini asmen ir kt. — at vilgiu.

Temos aktualumas Finansini paslaug teik jams vienas svarbiausiveiklos aspekt yra
tinkama vartotoj segmentacija, kadangi, kaip ir kiekvienoje kitejonominje veikloje, tik nedidel
dalis vartotoj duoda itin didel pelno dal, o didioji dalis vartotoj yra ymiai maiau pelninga
(kartais net nuostolinga). Tik inant savo vartei®jj demografinius rodiklius, elgseir naudojimosi
finansin mis paslaugomis modelius, galima palaikyti, geriptitoti rySius su jais, ugdyti ir iSlaikyti
esamus ir naujai pritrauktus vartotojus Iy geriausiai j poreikius, | kesius atitinkanias paslaugas,
produktus ir taip gauti daugiau abipasiaudos.

Finans rinkos struktriniai pasikeitimai atneSa naujas ateities bankiyéhs formas ir
dimensijas. Verslo pejimas internetin aplink , spaudimas padidinti rinkos vertEuropos masto
ekspansija (plitimas) ir konsolidacija (jungimasiggnijimasis) sudaro naujus i38us Europos
bankininkysts paslaug teik jams — bendros Europos bankininkgstrinkos formavimasis veia
finansines institucijas perr ti savo viet rinkoje ir reaguoti did jan ios konkurencijos procesus.
Visi Sie procesai neiSvengiamai datakos Lietuvos banksektoriui, skatindami Hinyb u tikrinti
veiklos efektyvum, diegti naujas finansines paslaugas atopil esamas.

Bank sistema nuolat pléasi, vartotojams siomos vairios finansins paslaugos ir priemos,
ta iau siekdami prisitaikyti prie aplinkos poky, konkurencijos keliam reikalavim, bankai
vartotojams turi silyti naujas j | kesius ir poreikius tenkinanas finansines paslaugas, gerinti jau
teikiam paslaug kokyb .

Problema — neapibrti ma menini finansini paslaug specifiniai bruo ai, klasifikavimo
ypatumai nesiejami su jpaskirtimi ir teikiama nauda, todir Si paslaug pl tros veiksniai nra
tinkamai vertinti, o tai apsunkina jtaikymo galimybes.

Darbo objektas — ma menini finansini paslaug specifiniai bruo ai, lemiantys ma menini

finansini paslaug pl tr .



Darbo tikslas — apibendrinus teorinius teiginius ir Lietuvos pasaulio finans institucij
praktik pagrsti ma menini finansini paslaug iSskirtinius bruo us ir Si paslaug pl tros veiksnius.
Darbo u daviniai:
1. Apib dinti finans sistem ir finansini paslaug teikimo ypatumus.
Pateikti paslaug produkt ir finansini paslaug skirtumus.
ISskirti ma menini finansini paslaug irj vartotoj specifik .

Sudaryti ma menini finansini paslaug pl tros teorin model.

o k& 0D

Atlikti ma menini finansini paslaug Lietuvoje analiz.

Darbo metodai:
mokslin s literat ros analiz ir apibendrinimas;
anketin apklausa;
statistini duomen apdorojimas ir sisteminimas;

gaut teorini ir praktini rezultat sisteminimas.

Baigiamojo magistro darbo strukt ra. Pirmojoje baigiamojo darbo dalyje analizuojamos
finansin s paslaugos ir jteikimo ypatumai, remiantis literat pateikiamos pagrindis ma menini
finansini paslaug charakteristikos. Antrojoje darbo dalyje pateik&rhietuvos bank sektoriaus
analiz (ma menini klient skaiius, naudojimasis elektronimis finansinmis paslaugomis ir kt.),
apib dinami ma menini finansini paslaug vartotoj tyrimo rezultatai. Treoje darbo dalyje,
remiantis atlikta literatros Saltini, statistini duomen analize ir vartotoj tyrimo rezultatais,
sudaromas ma meninifinansini paslaug pl tros modelis, numatomos jo taikymo galimgb

Baigiamojo magistro darbo naujumas ir praktin s taikymo galimyb s. Darbe numatytos
pagrindins ma menini finansini paslaug pl tros tendencijos ir problemos. Ma meniniinansini
paslaug pl tros modelis turi teorinir praktin reikSm ; remiantis juo galima numatyti Spaslaug
teikimo perspektyvas, t.y. ko gali titks j vartotojai ir k turt atkreipti dmes Si paslaug
teik jai, nor dami pritraukti nauj ir iSlaikyti esamus vartotojus bei kuo geriau tetily poreikius.

Be to, ma menini finansini paslaug specifika iSdstyta straipsniuose ,Ma meninifinansini
paslaug suvokimo ypatumai ir ptros veiksniai“ (Respublikirs konferencijos ,Verslas, vadyba ir
studijos’2008" mokslo darb rinkinys (r. A pried)) ir ,Santyki rinkodaros ypatumai teikiant
finansines paslaugas” (Respublikirkonferencija ,Verslas, vadyba ir studijos’2009“ Wilniaus

Gedimino technikos universiteto mokslo urnalas ($las: teorija ir praktika“ ( r. B pried).
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1. MA MENINI FINANSINI PASLAUG  TEIKIMO TEORINIAI
ASPEKTAI

1.1. Finansini paslaug suvokimo ypatumai

S voka ,finansai* yra viena iS ekonominkategorij, kuriai b dinga pinigin forma, taiau jie
n ra tapats pinigams.Pasak V. Aleknevien s [1, p. 11], pinigai yra preki vert s matas, moni
sankaup, gyventoj santaup, taip pat atsiskaitymo priemono finans sritis yra siauresn kadangi
finansai iSreiSkia piniginius santykius, atsirandas sudarant ir panaudojant tiek centralizuotus
(valstybinius), tiek ir decentralizuotus (namkio, moni ) pinig fondus. Todl finansin s priemons
ir santykiai sudaro finansinipaslaug teikimo prielaidas ir dygas.

Daugiau apie finanssistem, finans sektori, bankus ir j ypatumus ir ti C priede.

Blogiausia bank kriz nuo Did iosios depresijos sudastipr sm g visam finansini paslaug
sektoriui. Finans institucijos turi pripa inti, kad senosios jveiklos strategijos nebetinka, ir pakeisti
savo veiklos planus. Finansinpaslaug teik jai tur t atsi velgti tai, kad:

vartotojai yra susimpin ir jau iasi nesaugs. Keli didiausi bank lugimas privert
vartotojus pasijusti begiais, kai j namai, santaupos pensijai ir kt. lugo. Tokia atij@
skatina toliau pltoti internetins bankininkysts b dus, kad bt pateikta savalaik
informacija apie paslaugvairov , turimas sskaitas bei praktiniai patarimai;

bus imtasi vienokio ar kitokio finansia veiklos reguliavimo.

Kriz s metu ir po jos finansini paslaug vartotoj mintyse pirmiausia bus saugumas ir
patikimumas, kas sudaryslygas konkurencijai naujind li  srityje. Pasteliina ir tai, kad vartotojai
apskritai ma ina vartojim, ta iau ypa enkliai mainamos islaidos iS kreditinikorteli . Galiausiai
vartotojai naudos mobiliuosius telefonus savo fgaans valdyti, mokimams atlikti ir labiau nei bet
kada anksau bus pasiruoSpriimti j individualiems poreikiams pritaikytus palsimus. Finans
institucijos turi atkreipti dmes Siuos pasikeitimus irjuos reaguoti.

1.1.1. Paslaugirj vartotoj samprata

Vienas sudtingiausi paslaug teorijos u davini — apibr ti paslaugos samprat Literat roje
pateikiama daug paslaugpibr im , taiau iki Siol nra vieno apibrimo, kokia veikla vadintina
paslauga. Paslaugos sampratos evoliucija susiupaslaug pl tra. Paslaugos esnbuvo bandoma

atskleisti ir sampratpateikti nagrinjant jos paskirt taip pat iSryskinant prek ir paslaugos skirtumus
11



ir akcentuojant, kad paslauga, skirtingai nei prgka ne daiktas, o vyksmas (veiksmas aaip ).
,Siuolaikiniai paslaugos apibimai akcentuoja, kad paslauga — tai proceso iultero sintez, nes yra
neapiuopiamos veiklos ir prels derinys. Paslauga — tai veiklos, skirtos vartospjnkumamsveikti ir
vykstanios jam ir personalui arba organizacijai priklausams fizin ms gryb ms sveikaujant,
visuma. Taigi paslauga vigpirma yra procesas, kai vyksta vartotojo ir peadors veika“ [4, p. 47].
.Paslauga yra aisSkios (suvokiamos) ir neaptbs naudos bei preki reikaling paslaugos teikimo
procesui vykdyti arba palengvinti, derinys” [4, p. 47].

Lietuvos Respublikos (toliau — LR) vartotdjeisi apsaugosstatyme [45] paslauga apibama
kaip atlygintina veikla arba (ir) jos rezultatas, kusiasi loma tenkinti ar yra tenkinamas konkretus
vartotojo poreikis.

LR termin banke [44] pateikiama keletas paslaugos apibr, pvz.: 1) paslauga — teijo
patarnavimas, pagalba vartotojui; 2) paslauga kdijin kurias bendrows ar organizacijos dio
vartotojams, visuma; 3) paslauga — veikla, skigegotojo poreikiams tenkinti, ir jos rezultatas.

Pastebtina ir tai, kad pau ,paslaugos” terminu operuojama neatsakingaiJdhnsas (1999),
atlik s paslaugos apibim analiz, nustat, kad paslaugos terminas vartojamas ekonosnireiklos
Sakai apibdinti, veiklos rezultatui nusakyti ir apibti procesui, kai teikiant paslaugvyksta asmen
s veika ir vartotojas gauna laikin patyrim [4, p. 45-46]. Kaip vienu geriausiai paslaugeikSm
atspindiniu apibr imu yra laikomas Hillo (1977) pateiktas apifinimas: ,Paslaugveikla yra tokia
veikla, kuri nekuria ir neperdirba fiziniprodukt . J teikiamas produktas yra nematerialus ir negali
b ti ap iuopiamas, transportuojamas gyjamas* [31, p. 22].

Nuo to, kokia paslauga teikiama, priklauso ir j@skimo ypatumai — skirtingos paslaugos
teikiamos skirtingai, remiantis skirtingais krifais, principais. Taau visose be iSimties paslaugose
turi dalyvauti j vartotojas.Vartotojas — ne tik paslaugos tejii partneris, bet ir inas paslaugos
teikimo dalyvis — be jo neld paslaugos.

Mokslin se publikacijose da nai vartojama ne vartotojo, kietnto svoka. Taiau, kaip teigia
M. Gabbottas ir G. Haggas (1998) [4, p. 145-14Eigntas — tai asmuo, kuris perka, t. y. apmoka,
teik jo si lom paslaug, kitaip tariant, klientas yra pirfas. Toks po i ris, pasak Si autori , yra gana
mainais, taiau iS tikr j konkretus pirkimas siejasi ir su kitais individorganizacijos) veiksmais,
kuri visuma apibdina vartojimo elgsen Paym tina ir tai, kad vartojimo procesas negalitib

tvarkos palaikymo, aplinkosaugos ir kt., toksantyki n ra. Kita vertus, sutelkiant dhes tik
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pirkimo akt pamirStami kiti vartotojo elgsenos procesai ir geoatsiskleid iantys vaidmenys.
M. Gabbotto ir G. Haggo nuomone, to iSvengiamaygeiojama vartotojo soka.

U sienio literat roje, kalbant apie asmenis, besinauddja finansinmis paslaugomis,
vartojamos tiek vartotojo (angtonsumey, tiek ir kliento (angl.customey s vokos. Pasaulio bankas
vairiuose savo tyrimuose ir praneSimuose vartajaite ,vartotojas”. LR vartotoj teisi apsaugos
statyme [45], apibrian iame ne tik vartotoj teises, vartotoj teisi apsaugos sritis ir pan., bet ir
reglamentuojariame vartotoj ir pardavj , paslaug teik j santykius, taip pat vartojama vartotojo
s voka. Vartotojas ia apib dinamas kaip fizinis asmuo, kuris pareiSkia savb vpirkti, perka ir
naudoja prek ar paslaug asmeniniams, Seimos, namkio poreikiams, nesusijusiems su verslu ar
profesija, tenkinti [45]. Nors kasdienje veikloje asmenis, besinaudojams vairiomis, ypa
finansin mis paslaugomis, yragrasta vadinti klientais, Siame darbe vartojamatgtajo“ s voka (nors
da nai s voka ,klientas” ir atrodyt priimtinesn).

Taigi vartotojas gali kti apib dintas kaip subjektas (asmustaiga ar kio Saka), kuris vartoja k
nors kuriam nors reikalui, arba, siauresne praskagy asmuo, kuris perka prekes ir naudojasi
paslaugomis asmeniniams ir nankio poreikiams tenkinti.

Kiekvien paslaug sudaro tam tikri jai bdingi elementai (veiksniai), be kuriSi paslauga
negalt egzistuoti, t. y. kiekvienai paslaugai dinga tam tikra jos teikimui reikalinga element
sistema,Paslaug teikimo sistema — tai visuma technini fizini element bei mogisk | veiksni,
kuriuos sujungus gaunama tam tikra paslauga“ [29p.

Pagrindiniai paslaugteikimo sistemos elementai yra:

Vartotojas, kuris suteikia reikalingnformacij , atlieka kai kurias operacijas, kontroliuoja
paslaugos teikimo proces

Kontaktinis personalas, t. y. paslaugrganizacij darbuotojai, tiesiogiai aptarnaujantys
vartotojus.

Fizin s (technins) priemons, kuriomis naudojasi kontaktinis personalas, \ejad arba ir
personalas, ir vartotojai.

Vidinis (nematomas) paslaudeikimo posistemis, kuris lemia tejk tikslus, organizacijos
strukt r , vykdomas operacijas, valdym

Kiti vartotojai (paprastai paslauga teikiama nenaie, o keliems vartotojams).

Apibendrintai galima teigti, kad paslauga yra paglateikimo sistemos tikslas ir rezultatas.
Paslauga atsiranda kaip vartotojo, fizirpriemoni ir kontaktinio personalo seikos pasekm tai
nauda, kuri tenkina vartotojo poreikius.
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Didiul paslaug vairov leidia teigti, kad kiekviena paslauga turi saviteikimo bd ,
atitinkant konkre ios paslaugos koncepcijR. W. Schmenneris (1995) [4, p. 244], apiindamas
organizacijos paslaugos teikimo procegasirinkim lemianius veiksnius, vertina du esminius
kintamuosius — darbo intensyvunn teik jo bei vartotojo sveikos laipsn

Bank paslaug teikimo procesai pasi ymi aukStu darbo intensyvulaipsniu, o Si paslaug
vartotojo ir teikjo s veikos stiprumo ir paslaugos pritaikymo individeahs vartotojo poreikiams
laipsnis yra emas, t. y. jos yra standartizuotos

Paslaug organizacijos skiriasi ne tik paslaugos teikimall, bet ir tuo, kam paslaugos teikimo
aplinka turi takos, t. y. k potencialiai ji veikia — vartotojus, darbuotojusadi grupes.

Paslaug teikimo aplinka vertinama dviem aspektais, t. wslpugos teikimo aplinka pagal
poveikio objekt ir paslaugos teikimo aplinka pagal stidgumo laipsn

Remiantis poveikio objekto kriterijumi, bankteikiamos paslaugos yra asmesantykiais
paremtos paslaugos (vartotojas ir darbuotojas)agalp sudtingumo laipsn Si  paslaug teikimo
aplinka yra sudinga.

Analizuojant finansini paslaug teikim kitu aspektu, t. y. pagal funkcinpaskirt, bank
teikiamos paslaugos gali t priskiriamos prie substitucini(paslaug klas ) palengvinani (paslaug

poklasis) paslaug

1.1.2. Paslaug, produkt ir finansini paslaug skirtumai

Polinkis finansines paslaugas vadinti produktaik lyati interpretuojamas (suprantamas) kaip
noras lygiuotis vyraujanias kryptis, t. y. plataus vartojimo prekrinkodar. Kadangi tradiciniai
ma menininkai save vis labiau mato kaiplan ius produktus ir su jais susijusias paslaugastiski
tarp ma menini prekybinink ir finansini paslaug teik j ma ja iS abiej pusi (t. y. ma menini
prekybinink ir finansini paslaug teik j ).

inoma, yra tam tikr savybi, kurios skiria produkto rinkodamuo paslaugrinkodaros. Vienas
toki yra paslaugos neapopiamumas ir produkto gamybos neatskiriamumas vartojimo. Daug
finansini paslaug turi maus, bet tikrai svarbius apiopiamus elementus, tokius kaip plastildn
kortel s fizin s savybs, hipotekos dokumentai ar draudimo sertifikatagkidenas taip pat tut
susim styti, ar gamyba ir vartojimas iS tifr yra vienalaikiai; kada draudimo polisas ar tauppmo
s skaita i3 tikrj yra ,suvartojami“? Sios paslaugos paprastai teikjalaik dvasios ramybir tam

tikrus ateities molkimus. ia taip pat kyla klausimas, ar finanssnpaslaugos is tiky yra taip
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nutolusios nuo apuopiam (materiali ) daikt , toki kaip oliapjov ar skalbimo masina, kurios taip
pat yra perkamos ilgalaikiam naudojimui, ma mersiprekybos.

Finansiniai produktai ir paslaugos nuo daugelio kita menini preki skiriasi dviem aspektais.
Pirma, finansiniai produktai paprastai twsipareigojimo, kuris gali trukti daugemet , form . Tokie
sipareigojimai paslaugteik jui padengia tam tikrassipareigojim aptarnavimo iSlaidas, taip pat
garantuoja tam tikras pajamas ateityje. Antra, rfemaiai produktai yra ,gaminami“ kompiuterini
sistem . Naujas produktas gali b gautas pakeitus keleparametr kompiuterio programoje. Greitis,
kuriuo konkurentai gali nukopijuoti produktus tikkeisdami programin rang , reiSkia, kad produkto
naujov , ypa nusistovjusioje rinkoje, retai duoda pastokonkurencing pranasum

Finansins paslaugos yra apidinamos neapuopiamumo svoka: paprastai beveik ra jokio
ap iuopiamo rodymo, kuris parodyt jog paslauga jau yra suteikta (pvz., investiaijgatarimai bsto
paskolos klausimais), tto organizacijos imasi tam tikrap iuopiamumo ,suteikimo® veiksm kurie
tampa tam tikrais paslaugos elementais.

Produkto materiali (ap iuopiam ) ir nemateriali (neapiuopiam ) savybi suderinimas lemia
tai, kaip vartotojai j vertina. Produktus, kurie labiau pasiymi matdoatis (apiuopiamomis)
savyb mis, vartotojams vertinti yra lengviau nei tuos, kuriuose vyrauja maerialios
(neapiuopiamos) savyls. Rinkodaros specialistai, ndami iSsiskirti iS konkurent savo
ap iuopiamumu pasi ymintiems produktams danai yraklinsuteikti tam tikr neapiuopiam
savybi, kurios suteikia pridin vert. O neapiuopiamus produktus, t.y. paslaugas, stengiamasi
padaryti apiuopiamesnes, suteikti tam tiksavybi, kurios Si paslaug vartotojams leist jas geriau
vertinti, pvz., paslaug teikimo profesionalum gali b ti bandoma perteikti naudojant uniformas,
logotip ar pabr iant priklausym tam tikrai profesionaliai visuomenei (grupei) [34]

Finansini paslaug ,gamyba“ ir vartojimas yra vienalaikiai: paslaugegali b ti atskiriama nuo
asmens ir vartotojas turi b trauktas paslaugos teikim (pvz., patarimai finansiniais klausimais).
Tokiu b du paslaugos teikimo procesas, apimdamas darbuatojartotoj tiesiogin ryS, tampa
neatskiriamas nuo paslaugos kokyb Taip atsirandavairiar SiSkumas. DI neapiuopiamumo ir
neatskiriamumo elementfinansini paslaug kintamumas da nai yra darborsaud nestandartizuoto
teikimo funkcija, todl kokyb s standart naudojimas tradicine prasmera manomas. Tai didina
vartotojo rizik ir nepatikimumo galimyh ta iau organizacijos darbuotojams suteikiama galimiyb
atsakomyb efektyviau tenkinti individualaus vartotojo poreig.

Finansins paslaugos, kaip ir kitos paslaugos, nuo prekiriasi ir tuo, kad paslaugos kokyb
gali b ti suvokta ir vertinama tiek objektyviai (iSmatuojanustatytais kiekybiniais kriterijais), tiek ir

subjektyviai. Subjektyvus paslaugos vertinimas esinvartotojo vaizduote, asmeniniais iSgyvenimais,
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emocijomis, Ikesiais ar poiriu. Siuo atveju apie paslaugos kokybprendia pats vartotojas.
.Paslauga, skirtingai nei prekyra patirties produktas, todjos kokyb galima vertinti tik vartojimo
metu“ [56, p. 122].

Be to, daugeliu finansinipaslaug negalima apsipinti (,sukaupti j atsarg”) taip, kad bt
iSvengta paklausos svyravinfpvz., moni laikas, akcij pirkimas, bsto paskolos mokimai), taigi
organizacijos turi pkoti sistemas, padedans valdyti pasil ir paklaus. Pvz., vartotojui labai svarbu
yra greitis, taiau paklausos pikas ir eilisusidarymas did ia dalimi gali it numatomi ir prie to
galima prisiderinti pasamdant darbuotojus, kurigbalitik tam tikromis valandomis, arba galitib
panaudotos automatizuotas aptarnavimas.

Finansins paslaugos teikiama nauda (da niausiai susijusisaugumu) yra psichologinio
pob dio.

Dar vienas finansini paslaug po ymis yra tas, kad j paklausos lankstumas kigsi nuo
faktiSkai nulinio kai kuriose rinkose (pvz., pasé®b stui) iki labai didelio (pvz., indiai).

Masinio vartojimo paslaugoms (pvz., pervedimamsnpalaikiams kreditams ir skaitoms iki
pareikalavimo) vartotoj elgesys gali kti vardijamas kaip ,jautrus® ir ,nejautrus” ir atitiaknai pagal
tai turi b ti pasirenkama paslaugkainojimo strategija.

Finansini paslaug rinka yra sudtinga ir dinamiSka, pasi yminti agresyvia aplink&eklamos ir
skatinimo vaidmuo Siame sektoriuje yra ygavarbus ir lygiai toks pats suthgas kaip ir pati rinka,
kurioje Si veikla vykdoma. Reklamogaka finansini paslaug teikimui yra daugialyp. Ta pati
reklamos kampanija turi idealiai tikti tiek kuriatrtumpalaik taktin naud, tiek ir siekiant ilgalaiki
strategini organizacijos tiksl.

Apibendrinant galima teigti, kad pagrindiniai firsni paslaug ypatumai (bruo ai), skiriantys
jas nuo kit paslaug, yra: gana didelis finansinipaslaug abstraktumas; skirtingai nuo kipaslaug,
kur da niausiai pateikiamas produktas, finansineslgugas teikiamose organizacijosevairiomis
formomis yra pateikiami pinigai; kiekvienai paslaugormai yra bdingas sandorio elementas;
kiekviena paslaug forma yra susijusi su trumpesniu ar ilgesniu laikul to teikiant finansines
paslaugas yra reikalingas paaiskinimas. Masinisansl&riams to reikia ma iau, teu nestandartiniai
sandoriai turi bti aiSkinami iS esns. Finansini paslaug specifika lemia tai, kad teikiant Sias
paslaugas tarp paslaugos t@kir vartotojo yra btinas pasitikjimas, nuolatinis rySys ir galimyb
bendrauti, aiskintis, konsultuotis, gauti ir teiktformacij . Be to, Si paslaug iSskirtinumas pasi ymi
ir tuo, kad paios finansins paslaugos tampa kitpreki ir paslaug sigijimo prielaidomis ir

s lygomis, specifine rinkos infrastrukios dalimi.
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1.1.3. Finansini paslaug vairov irj vartotojai

Kadangi paslaugveikla yra labaivairiapus, atsiranda ktinyb Sias veiklos rSis suskirstyti
tam tikras grupes pagal jas jungiars po ymius, t. y. skirti atskiras paslaugeiklos r Sis arba Sakas.
Toki poymi yra daug ir vairi , tod | yra daug paslaugklasifikacijos sistem, pradedant visai
paprastomis ir baigiant labai sathgomis.

Pagal Pranaijos ekonomist [31, p. 57]pasilyt paslaug gamybos cirkuliacijos vartojimo
grandins schem, finansins paslaugos yra priskiriamos prie paslaugtliekani cirkuliacijos
funkcij . Gamybos—cirkuliacijos—vartojimo logika taip pataypagrsta Urugvajaus klasifikavimo
sistema [31, p. 58-59kurioje yra dvylika paslauggrupi . Septintojoje Sios klasifikavimo sistemos
grup je yra finansins paslaugos, kuritrys pogrupiai yra tokie: a) draudimas ir su jugsigisios
paslaugos; b) bankr kt. finansin s paslaugos; c) kt. paslaugos.

LR termin banke [44] finansirs paslaugos apiklinamos kaip vertybini popieri platinimas,
paskol teikimas, skolinimas arba tarpininkavimas pagalisipareigojamuosius skolos dokumentus
ir finansini paslaug pagal kitus su skolinimusi susijusius dokumentikimas, kitos LR finans
staig statyme nurodytos finansis paslaugos.

LR finans ministerijos tinklalapyje [43] finansiis paslaugos apikdinamos kaip bankirs,
kredito, draudimo, investicis, mokjimo ir kitos paslaugos, apibtos atitinkamuose Sias paslaugas
reglamentuojariuose LR teiss aktuose.

Nors LR finans staig statyme pateikiamas 19 paslaudaikom finansin mis paslaugomis

srasas (r. D pried), taiau Valstybins vartotoj teisi apsaugos tarnybos (toliau — VVTAT)
duomenimis, pagrindirs finansins paslaugos, teikiamos vartotojams, yra Sios (pat.):
Mok jimo korteli ir kt. mok jimo priemoni iSleidimas ir operacij su jomis atlikimas
" Pinig pervedimas (mokimai) m
§ z
= Pinigini | § tvarkymas ir administravimas (bankcskaita) < :‘Z>
< wn
m > ¥
%) Elektroniniai pinigai ir j tvarkymas (internetinbankininkyst) 3 z
Z @]
g Informacijos teikimas ir konsultacijos 6' E
: s 2
= Skolinimas Z
O
4 ®
Ind li irkit gr intin | $ pri mimas
Valiutos keitimas

1 pav. Komercini bank paslaugos ma meniniams vartotojamgsudaryta autors, remiantis VVTAT duomenimis]
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llg laik manyta, kad pagrindins kmingos verslo pltros slyga — paslaug asortimento
didinimas ir ma esns negu konkurentkain nustatymas. Taau Si nuostata pama u keasi, kadangi
d | greitai kintanios situacijos paslaugrinkoje skmingai veikl norinios pltoti organizacijos
did iausi d mes turi skirti veiklai, orientuotai vartotoj . Siuo atveju labai svarbu tinkama vartotoj
klasifikacija, todl, kad darbo su kiekviena vartotogrupe metodai (jforma ir turinys) yra skirtingi.

Finansini paslaug klasifikavimas da niausiai pagtas orientacijavartotoj :

paslaugos verslo klientams (pvz., garantijos nld&imai, operacijos negrynaisiais pinigais,
valiut rinkos paslaugos);
paslaugos privatiems asmenims.

Teikiant investicines paslaugas, investicinpaslaug teik jai (pvz., vertybini popieri
tarpininkai) savo klientus atitinkamai priskiria prefesionali, profesionali arba tinkam sandori
Sali grupei. Nuo to, kokiai klient grupei asmuo yra priskirtas, priklauso paslaugnkamumo
vertinimas, apsaugos priemoriaikymas ir kt.

Bankai savo teikiamas paslaugas paprastai skirgalppaslaug vartotoj, t. y. iSskiriamos
paslaugos, teikiamos privatiems asmenims ir vesslgektams. Taau toks paslaugir j vartotoj
klasifikavimas, darbo autos nuomone, rra pakankamas: nors vartotojai gali lengvai suvokti
aptarnavimo technologij ta iau teikiamos paslaugos na pakankamai pritaikomos individualiems
vartotoj poreikiams.

Vartotoj aptarnavimas — sritis, kuri neabejotinai teikia idiusias konkurencinio pranaSumo
pl tojimo galimybes ir kartu kelia did iausiiSS k. Vartotoj segmentacija ir klasifikacija elgesio
poi riu gali palengvinti kokybiSkesni paslaug, pagrst tam tikr poreiki suvokimu, pltr ir
pateikim, taiau tai gali bti gyvendinta tik supaprastinus santykius su vartotojpateikus jam
paprast, bet b tent jam pritaikyt paslaug. Tai ne btinai gali b ti pigiausias bdas, taiau bet koks
kainos nenaudingumas galitbkompensuotas pridine paslaugos verte. Kad taitb galima padaryti
efektyviai, reikia dar geriau suprasti tikruosiuartetoj finansini paslaug ir finansini santyki
poreikius.

Labai svarbu suvokti, kokie veiksniai lemia vien@k kitok vartotoj elges. I. Andersone ir

E. Gaile-Sarkane [2] pateikia tokartotoj elgeslemiani veiksni model (r. 2 pav.):

18



rinkodar:

socialinia asmeninie

Vartotojas

ekonominai

psichologinia

kult riniai situacinia

komunikacije

2 pav. Vartotojo elgeslemiantys veiksniai[2]

Taigi norint pritraukti vartotojus Hina vertinti ne tik asmeninius, ekonominius ir pan.tessjo
elges lemian ius veiksnius, bet ir imtis atitinkanrinkodaros ir komunikacijos priemoni

Finansini paslaug teikimo veiklos objektas — pinigai ir laiko elemas — privalo remtis
pasitik jimu paremtais santykiais, nes finansirpaslaug teikimo veiklai b dingas labai didelis ir
laiko at vilgiu neapibr tas rizikos elementas. Tai labai svasbfinansini paslaug teik j rinkodaros
veiklos ypatumai, tod j negalima nepaisyti. Sie ypatumai lemia ir speagliinansini paslaug
rinkodaros priemones, kurios galitbapib dinamos pagal:

kokyb : kokybiniai paslaug strukt ros pokyiai, nauj paslaug atsiradimas;

kain dimensij: procentai u paslaugas, p&hnos;

laiko dimensij: sprend iant klausimd | vietos ar realizavimo kanalo parinkimo ir pan.;
komunikavimo dimensij tai nekontaktins paslaugos, paslaugos, paremtos asmeniniais
kontaktais, darbas su visuomene ir pan.

Visi Sie aspektai turi i vertinti parenkant atitinkamas priemones.

Did iul s konkurencijos dygomis finansini paslaug teik j vartotojams silomos paslaugos ir
priemon s pasi ymi tik labai nedideliais skirtumais, tddvartotojai ma ai dmesio kreipia pagrindin
si lom finansin paslaug. Kaip jau buvo minta, ilg laik manyta, kad pagrindins kmingos verslo
pl tros slyga — paslaug (preki , priemoni) vairov s didinimas ir ma esrs negu konkurentkain
nustatymas, taau susiklosiusios tendencijos pamau keasi, nes d greitai kintanios situacijos
paslaug rinkoje vis didesnd mes reikia skirti santykiams su vartotojais.

Vartotojus reikia suvokti kaip savo vertymes tik jie yra skm s rinkoje pagrindas. Dabar kaip
niekada anksau finansini paslaug teik jai turi aiSkiai suprasti savo vartotojus,norus ir poreikius,
kad bt galima tinkamai juos tenkinti. Santykrinkodara yra laikoma vienu efektyviausb d ,
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padedani spr sti Sias problemas. Santykrinkodara keiia senj rinkodaros paradigmir tampa
Siuolaikini paslaug moni veiklos filosofija.

Santyki rinkodara integruoja rinkodaros priemonespinim si vartotoju ir kokyb. Tai
paaiskina, kod nepakanka tik parinkti rinkodaros priemopnj sklaidos kanal, reikia nuolat rpintis
paslaug kokybe ir jos gerinimu.

Padidjus konkurencijai ir pasikeitus vartotojporeikiams, santyki rinkodara tapo svarbus
aspektas visose veiklos srityse, ygaaslaug sektoriuje. Jei ankg&u rinkodaros specialistai ek
pasyviai ir pirmiausia buvo suinteresuoti didinglip, tai dabar rinkodaros, ypgaslaug rinkodaros,
tikslas turt b ti ne tik pritraukti vartotojus, bet ir juos 5|3tk

Santyki rinkodaros esm yra vartotoj ir paslaug teik jo santyki, pagrst pasitik jimu,
bendradarbiavimu, galios pasiskirstymu, komunikgcigipareigojimu, priklausomybe ir kitomis
savyb mis, palaikymas ir vartotojlojalumo ugdymas.

Santyki rinkodara naudinga, jei taikant jos principus gesty nustatyti organizacijos tikslinius
vartotojus, sukurti abipusiai naudingus rysSius tpaslaugos teiko ir jo si lom paslaug vartotoj .
Pagrindinis santyki rinkodaros princip taikymo rezultatas — tai vartotojSlaikymas, nes pritraukti
naujus vartotojus kainuoja daug brangiau.

Santyki rinkodaroje yra iSskiriamas taip vadinamas 6i kigkpas, arba pagrindiniai santyki

rinkodaros principai (r. 3 pav.).

Unikali santyki suk rimo
TIKSLAS
(angl.Intention

S VEIKA Vartotoj
(angl.Interaction INTEGRACIJA
su vartotojais (angl.Integration

INFORMACIJA INVESTICIJOS INDIVIDUALUMAS
(angl.Information) (angl.Investments (angl Individuality)
apie vartotojus vartotojus vartotojams

3 pav. Santyki rinkodaros principai (6i) [17]

Taikant Siuos principus teikiant finansines pastejgirmiausia finansinipaslaug teik jas turi
gauti patikimos informacijos apie savo vartotojusukurti duomen baz, atitinkani santyki su
vartotojais palaikymo tikslus ir pold . Antra, paslaugteik jas turi atsirinkti tuos vartotojus kuriuos
verta investuoti ir di pastangas rySiams palaikyti. Tigs santyki rinkodaros principas reikalauja,
kad kiekviena vartotojui sioma paslauga b kuo labiau jam individualiai pritaikyta. Ketvirtas

principas akcentuoja geik su vartotojais, o penktas principas apima vartotojegracij verts
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k rimo proces. Kuo Sie procesai sistemingesni, tuo artimesnydsus galima palaikyti. Galiausiai,
santyki rinkodaros tikslas tut b ti sukurti tokius santykius, kurie pad finansini paslaug
teik jui iSsiskirti iS konkurent.

Siekiant geriau tenkinti finansinpaslaug vartotoj poreikius, juos bt galima skirstyti tokias
penkias grupes:

1) Potencials vartotojai, kurie gali ki suinteresuoti naudotis tam tikromis finansms
paslaugomis. Potencia vartotojai ne ino nei finansinstitucijos, nei jos teikiampaslaug,
tod | jie yra link abejoti paslaugteik jo kompetencija.

2) Lankytojai — vartotojai, bent kartapsilank finans institucijoje. Paprastai lankytojai yra
nusiteik skeptiskai; jie kai k ino apie teikiamas paslaugas, i@ kol kas neapsisprend
kuriomis i$ j naudotis. ia svarbus pirmasp dis apie paslaugos teik.

3) Vartotojai, kurie jau naudojosi tam tikromis finamsnis paslaugomis. Vartojamaldiviej
pagrindini prieasi : pirma, vartotojas jasa malonum pasinaudojs paslauga, antra,
patenkinami tam tikri vartotojo poreikiai.ia svarbu rasti tokias teikianpaslaug savybes,
kurios geriausiai tenkint vartotoj poreikius. Skmingo darbo su vartotoju garantas —
profesionaliai paruoStas personalas.

4) Nuolatiniai vartotojai, reguliariai besinaudojantysikiamomis finansinmis paslaugomis.
Nuolatinius vartotojus privalu pa inoti, jiems ragksi lyti ka k ypatinga, nauja.

5) Lojal s vartotojai, nuolat besinaudojantys finanastitucijos teikiamomis paslaugomis ir
savo teigiama patirtimi besidalinantys su kitaisnasimis. Lojals vartotojai platina
informacij apie organizacij visuomenei. Norint iSlaikyti tokius vartotojuseins reikia
si Iyti ka k iSskirtinio.

S km ar neskm pritraukiant vartotojus priklauso nuo to, kaip maasiomis iSlaidomis
pavyksta potencialiems vartotojams pateikti tinkarpasilymus tinkamu laiku. Amerikos bankinink
asociacijos duomenimis [58], JAV bankams pritraunkign vartotoj vidutiniSkai kainuoja 3500
doleri . Nepaisant to, kad kainos skiriasi priklausomaio niinansini paslaug tipo, rinkoje
pirmaujanios finans institucijos vis daugiau anesio skiria tam, kad jpastangos pasiektikslin
auditorij , ir neretai tam, kad vartotojui u tinkamkain pasilyt tinkam finansin produkt,
pasitelkia analitinius sprendimus.

ISlaikyti savus vartotojus yra itin svarbu kiekvaan finansini paslaug teik jui, kadangi
susigr inti pas konkurentus jau perbusius vartotojus arba pritraukti naujus yra itrargu.

Finans rinka nra vienar$ , kur visi vartotojai yra pasiruo®riimti t pat produkt, kain ar

paslaugos kokyh tod | Siandien ma menini finansini paslaug rinka apib dinama kaip segmentuota
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rinka, kurioje skirtingiems gyventojams reikia s$kig finansini paslaug, skirting j teikimo
s lyg .

Informacin s technologijos (toliau — IT) taip pat tapo finansstitucij rinkos segmentavimo
dalis. IT silo ne tik vidaus efektyvumo gerinimo galimybes, laip pat leidia silyti naujas
finansines paslaugas tikslms vartotoj grup ms.

Finansini paslaug ma menininkai turi reaguoti vartotoj poreikius: jie turi nustatyti, kuriuos
gyventoj segmentus nori telkti ir iSlaikyti kaip vartotojye turi kuo geriau teikti savo paslaugas, kad
iSlaikyt pastovius (stiprius) santykius su jais. Joks pagia teikjas negalitikti visiems vartotojams,
tod | kiekviena institucija turi realizuoti strategijdaurios tenkint atskir vartotoj grupi poreikius.

Vartotoj segmentacijos atvilgiu finansini paslaug rinka turi didiul tik jai b ding
pranasum pries kitus vartotojus ir ma meniniprodukt ar paslaug teik jus: finans ma menininkas,
naujam vartotojui atsidarantskait , turi galimyb su inoti labai daug ypasvarbios informacijos apie
j » pvz., amius, iSsimokslinimas, pajantygis, darbo pobdis, darboviet, Seimos padis, laisvalaikis
ir pom giai, automobilio ar bsto nuosavyh kaupimas pensijai ar gyvyb draudimas, turimas turtas,
gyvenamoji vieta ir t. t.

Be to, finansini paslaug teik jai, atsivelgdami s skait naudojim, turi galimyb sekti
vartotojo elgesir identifikuoti galimybes paslyti jam platesn finansini paslaug ar priemoni
asortiment. Svarbiausia yra paslaugas pritaikyti vartojo pgoaens, o paskui sugeb tas paslaugas
pateikti vartotojui patogiausiu ir prieinamiausanj b du.

Paprasta demografinnformacija, tokia kaip am ius, lytis, pajamos,c&lin klas yra naudinga
dalijant vartotojus tikslinius rinkos segmentus. Pvz., am ius, kaigreentacijos kintamasis, leid ia
pl sti tokius produktus ir padymus, kuriais galima pritraukti naujus vartotojassi velgiant |

potencialius veiksmus, susijusius su bankirs paslaugomis (r. 1 lentél

1 lentel . Pagrindiniai finansini paslaug rinkos segmentai

[sudaryta autoss, remiantis P. J. McGoldrick ir S. J. Greenland]

Segmentas Finansinprodukt ir paslaug poreikis

Jaunimo rinka Pinigperlaid paslaugos. Trumpalaik paskolos. Indi s skaitos.

Apsir pinusij | Somis Biud eto paslaugos. Paskolosdiui, indli s skaitos. Vartojimo kreditali

(nepriklausomj ) rinka ir kredito kortel s. Draudimas.

Seimos rinka Paskolos &tui ir jo rengimui. Taupymo skaitos mokslui. Draudimas jir
testamentai. Pensijos. Vartojimo kreditai. Iid s skaitos vaikams.

,TusS io lizdo" rinka Santaupos ir investicijos. Atsitikis skolinimasis. keitimas. Patarimai
finans klausimais.

Pensinink rinka Kapitalo/pajam valdymas. Patarimai finanklausimais.
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Kiekvienas segmentas, priklausomai nuo vartoagmenini aplinkybi tam tikru j gyvenimo
tarpsniu, turi skirtingus finansinipaslaug poreikius. Segmentavimas pagal elgs&ip pat turi tam
tikr privalum . Tai reiSkia, kad vartotojai ir potencial vartotojai yra klasifikuojami pagal poi r
ar elges kai susiduriama su tam tikra situacija. monskirstymas grupes psichologiniu pagrindu
gali padti geriau suprasti j poreikius, norus, problemas ir tikn elges ir taip palengvinti speciali
J problemas lengvinan sprendim teikim .

Segmentuojant finansinipaslaug vartotojus galima atsi velgti ir F. Modiglianio pateikt
gyvenimo ciklo teorij. Toks silymas susijs su tuo, kad visi mogaus tikslai, sprendimaiptar ir
finansiniai, priklauso nuo jo gyvenimo etapo irgdygot aplinkybi . G. M. Gordono [25] pateikto
individo finansinio gyvenimo cikl (4 pav.) sudaro du etapai — turto kaupimas ir agsaei turto
skirstymas, kuriems ldingi penki pagrindiniai tikslai:

1 tikslas: apsisaugojimas nuo rizikos (atsargosddomsuk rimas; gyvybs, sveikatos, turto
draudimas ir pan.);

2 tikslas: finansinio saugumo sau ir Seimai pasis (finansini iStekli naujiems Seimos
nariams u tikrinimas, Seimos narissilavinimas, bsto, automobiliosigijimas ir t. t.);

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

4 tikslas: finansiskai nepriklausoma ir patogi sena

5 tikslas: tikslingas per gyveninsukaupto turto paskirstymas, t. y. ,turto planaash

] 1
Meta ki santuockos * Santuoka  * Seima | Priefpensinis 1 Pensijos metal
Lt : amatius :
n :
] 1]
S— = T Rl Rl b 1
E SIRRE Wotapas-Binriolkaupimas)iepsauga HiE Rt 2 etapas: turto skirstymas

kN

5 tikslas: turto planavimas

S~

0 20 a0 40 50 60 70 80

]
4 tikslas: aprupint senatve

3 tikslas: auksti gyvenimo standartai

2 tikslas: finansinis saugumas

1 tikslas: apsauga nuo rzikos

.-

v

4 pav. Individo finansinio gyvenimo ciklas ir finarsiniai tikslai [22]
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Pastebtina, kad mogaus pajamos kinta per vi® gyvenim: darbo veiklos prad ioje jos yra
ma esns, nes dar ngyta kvalifikacija, vliau jos padidja, o profesins veiklos ir gyvenimo ciklo
pabaigoje vl suma ja d | ma esni galimybi dirbti. I1Slaidos, kaip ir pajamos, taip pat priké® nuo
gyvenimo ciklo etapo: mogui pradedant savarankigiwvenim ar kuriant Seim paprastai iSlaidos yra
didesns u pajamas €igyjamas bstas ir t. t.), tod mogui tenka skolintis; didjant pajamoms reikia
atiduoti ankstesnes skolas ir kaupti pinigus semattba laikui, kai pajamos gali suméa ir pan.

Gyvenimo ciklo finansai (angllife-cycle financk ypa taupymas ir investavimas, tampa vis
svarbesni. Daugelis monisiekia sau atsakytitokius klausimus, kaipKiek pajam reik t sutaupyti
atei iai?*, ,Nuo koki rizik reik t apsidrausti? ,Kaip reik t investuoti?“ir pan.

Deja, mogus dl vairi prieasi (t. y. ekonomini, psichologini, socialini) pats ne visada
gali priimti ekonomiskai jam naudingus finansinisggrendimus, tod finansini paslaug teik jams,
finans patarjams Si gyvenimo ciklo teorija suteikia tam tikrgaires kuriant ir silant vartotoj

poreikius atitinkanius finansinius produktus ir paslaugas.

1.2. Ma menin s finansin s paslaugos ir j specifika

Pasaulyje bankai yra klasifikuojami remiantis gtliekamomis funkcijomis, t. y. iSskiriami
centriniai emisijos bankai, komerciniai bankai (depp bankais), investiciniai bankai, taupomieji
bankai, specialieji bankai (hipotekos bankas, enkio bankas), u sienio prekybos bankai, privat
bankai. Taiau pastehtina tai, kad pasaulio ir Lietuvos banlsistemos skiriasi: Lietuvoje veikia
bankai, atliekantys daugebankini funkcij . ,Siuolaikinis bankas yra universalus daugiafunigi
finansini paslaug kompleksas, teikiantis daugiau kaip 200 pavadingaslaugas” [73, p. 23].

Finansins paslaugos priskiiamos prie profesionalpaslaug, kurios yra maiausiai
ap iuopiamos, kadangi Si paslaug teikimo principai priklauso nuo teijo profesionalumo,
patikimumo ir veiklos rezultatstabilumo [68, p. 162]. Universalaus tipo finansstitucija, jungianti
depozit -paskol, investicines-emisines, atsiskaitymo-mphko, informacines-konsultacines ir
daugyb kitoki operacij, labiausiai atitinka Si laik poreikius, taiau b damos universalios Sios
finansini paslaug teik jos maai dmesio skiria eiliniams gyventojams, t. y. ma meaimis
vartotojams, kurie yra pagrindiniai §paslaug vartotojai.

Internetiniame Websterio terminodyne [78] ma menin bankininkyst apibr iama kaip bank
paslaugos, kurios yra $omos ar teikiamos individualiems vartotojams arubidaajam verslui. Jei

bankas orientuojasi tik dideles mones ar institucijas, tada jis laikomas didmenipankininkysts
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paslaug teik ju. Universals bankai (,viso paslaugpaketo® (angl.full-service bankai) teikia tiek
ma menines, tiek ir didmenines finansines paslaugas

Fiziniai asmenys, t. y. ma meniniai vartotojai, ypagrindiniai tiek bendrojo vidaus produkto
(toliau — BVP), tiek ir kit verslo monse pagamint preki vartotojai, arba, kaip teigia
A. Klimavi ien ir D. Jureviien [25], u bet kurio verslo subjekto ,stovi“ nam kio ar asmens
pinigai, tod| nuo to, kaip valdomi asmeniniai finansai, prildautiek atskiro individo, tiek ir visos
Salies kio pl tot .

Pastaruoju metu itin pastebimos finansipaslaug integracijos tendencijos. Pa yrina tai, kad
pagrindinis besivystan 3ali finansavimo 3altinis yra tiesiogis u sienio investicijos. Siinvesticij
r S daugiausia naudoja pramonininkai, isa1 pastebima, kad siekdansitvirtinti besivystaniose
Salyse, Sia pramonininkpam gta strategija vis da niau naudojasi bankai ir &ifthans institucijos.
Finans institucijos, naudodamos tiesiogines u sienio sh@jas, bando ,prieiti“ prie investicijas
priiman ios Salies vartotoj D | Sios prie asties dida tarptautini finansini paslaug apimtis,
kei iasi finansini paslaug teikimo pob dis, o tai tik dar labiau intensyvina globalizacij

Reguliavimo panaikinimas ir informacinibei rySi technologij pl tra sukl revoliucinius
poky ius ma menins bankininkysts sektoriuje. Si technologij atsiradimas ma menini bankini
paslaug teik jams savo paslaugas leid ia Biti regioniniu, nacionaliniu ir pasauliniu lygiuSie
poky iai vartotojams suteik patogum laiko ir vietos at vilgiu, taiau sumaino ma menini bank
gaunamas pajamas, tdédankai yra priversti apskauoti, naujai vertinti mokesius u kai kurias
teikiamas paslaugas. Tai savo ruo tu bankus, narepl toti stiprius santykius su paslaugartotojais
ir iSlaikyti juos, siekiant j lojalumo, veria konkreioms vartotoj grup ms (pvz., dideles pajamas
gaunantys vartotojai) diyti didel asortiment pajamas generuojain finansini priemoni. Sie
poky iai taip pat skatina taikyti efektyvias paslaugikimo sistemas [62].

D | pasalint konkurencijos kli i paskutiniai deSimtméai yra susij su beprecedeiu
asmenini paslaug sektoriaus pasikeitimu, finansinpaslaug ir kit institucij veiklos vairinimu.
Vis svarbiau tampa finansini paslaug teik jus vertinti ma meniniu aspektu, o jteikiamas
paslaugas — kaip Siinstitucij teikiam asortiment. Nors tarp preki ir paslaug ma meninio
pateikimo (prekybos) yra svarbiskirtum, taiau yra ir panaSi problem, ypa formuojant
ma menin s rinkodaros strategijas, panaudojant rinkodaromgteks (angl. marketing mix ir
vertinant rinkodaros veiklos efektyvum

Terminas ,ma meninis* jau yra tvirtai nusistgvs atskiriant ,ma o kiekio" veiklas nuo bendr
finansini paslaug. S vokos ir ma menins rinkodaros technikos buvo priimtos daugelio tigsi

ry$ su vartotojais turini finans institucij .
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Ma menini finansini paslaug sektorius apima visas bankines, draudimo ir twaddymo
paslaugas, teikiamas individualiems gyventojamsmulkiajam verslui. Europos komisijos (toliau —
EK) komunikate ma menin bankininkyst apibr iama kaip vartotojams ir ma oms bei vidutims
mon ms teikiamos paslaugos.

Ma menin s bankininkysts paslaugos yra svarbiausias bankininkg/ssubsektorius, Kkuris,
bendrj pajam atvilgiu, sudaro daugiau nei 50 proc. visos Ew®®sjungos (toliau — ES) veiklos.
EK vertinimu, 2004 m. ES i§ ma menis bankininkysts veiklos u dirbta 250-275 mird. eur
bendrj pajam, t. y. apytiksliai 2 proc. bendro ES BVP.

Finansini paslaug rinkos pltrai labai didel tak turi ir kit paslaug rink pl tojimas, taiau
Si taka yra abipus— be finansini paslaug negalimas ir kit paslaug rink pl tojimas. Finansini
paslaug pasila vis labiau pleiasi, teikiamos paslaugos tampa vis moderrgsprieinamesrs, kad
kuo geriau tenkint daugel moni nor , poreiki , kuo geriau apsaugof finansinius iSteklius nuo
vairi nelaiming gyvenimo atvej.

Neatskiriama finans sistemos dalis yra nam kio finansai, kurie literatroje apib dinami kaip
ir naudojant pinig fondus, siekiant patenkinti gyvenimo poreikius; pl 18].

Kaip pastebi P. Honohanas [18], pastaruoju metwelaityrim yra skirti dideli ir ma
moni s veikai su finans rinka ir finans tarpininkais analizuoti, téau neretai pamirStama, kad
ma meniniai vartotojai yra labai svarb finansini produkt vartotojai ir j elgsena daro didepoveik
finansinio turto mastui ir sudiai. Pastebima, kad nuo to, kokiadygas finans sektorius suteikia
ma as pajamas gaunantiems vartotojams naudotiaginanis paslaugomis, labai priklauso skurdas ir
nelygyb . IS tikr j Siuo metu besivystaiose Salyse pagrindinis hesys yra skiriamas tam, kad
neturtingiems asmenims b sudarytos kuo geresm slygos naudotis pagrindimis finansinmis
paslaugomis: indiais, mok jimais, draudimu ir kreditu.

Nagrin jant maiausias pajamas gaunan vartotoj finansinius klausimus, reik tur ti
omenyje tai, kad jiems aktualiausia yra ne taikkjie nusprs turti finansinio turto ar kiek jie
pasiskolins finans rinkose, o tai, kad jie apskritai susiduria su idid mis kli timis nor dami
pasinaudoti finansirmis paslaugomis. Nustatyta, kad apie 10 proc. pasgyventoj, kenian i
nepritekli visais aspektais, negali naudotis tokiomis papras finansinmis paslaugomis kaip
pervedimo operacijos, intlai, jau nekalbant apie paskolas ar draudimo pasis.

Taigi did jantis ekonominis ir socialinis gyventoyaidmuo dabartirje visuomenje lemia tai,
kad jie iSskiriami savarankiSk decentralizuot finans posistems dal — b tent jiems teikiamos

finansin s paslaugos vaidina did iuvaidmen Siuolaikin je finans sistemoje.
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Ma menin s finansins paslaugos — tai paslaugos (pvzskait tvarkymas, mokimai, paskol
suteikimas, pensijkaupimas, investavimas, draudimas ir pan.), tekisfiziniams asmenims.

Ma menin s finansins paslaugos yra labai svarbios kasdieniame mayvenime, kadangi
padeda visapusisSkai dalyvauti ekononenveikloje, sudaryti ilgalaikius planus ir apsigati nuo
nenumatyt aplinkybi . Sios paslaugos yra susijusios su dideliais fimis sipareigojimais.

Ma menin s finansins paslaugos yra svarbios ir makroekonominiu pau Ma menin s
bankininkysts paslaugos (beveik pusvisos bank veiklos) sudaro 2 proc. ES metinio BVP,
skai iuojant bruto pajamomis. Gyventogenjimas yra papildoma naSta valstgbfinans sektoriui,

d | to gali iSaugti privataus pensikaupimo, pensij kaupimo dirbant ir sveikatos draudimo poreikis.
Sios paslaugos yra svarbi kasdienio piliegyvenimo dalis, tdau, kaip rodo EK tyrimai, nepaisant
pastebimos pa angos, padarytos pastaraisiais nfetamiojant bendy finansini paslaug rink , dar

n ra iSnaudotos visos ma meninifinansini paslaug integracijos galimybs ir konkurencija kai
kuriose srityje yra nepakankama.

Nepaisant ma menini finansini  paslaug svarbumo tiek mikroekonominiu, tiek
makroekonominiu po iriu, svarbus veiksnys, veikiantis paklauinansini paslaug rinkoje, yra
moni u dirbami pinigai. Tai, kiek individuals asmenys ar nam kiai gali iSleisti, veikia j geb jim
taupyti, gauti ir aptarnauti paskolas bei poi r investicij rizik ir draudim. Asmenims su
palyginus ma omis pajamomis kasdienis vartojimag(pmaistas, drabu iai, Sildymas ir t. t.) palieka
nedaug galimybi naudotis finansirmis paslaugomis. Ir atvirk&i, turtingesni nam kiai turi ymiai
daugiau iStekli, kad naudotsi finansinmis paslaugomis ir priemomis.

Did iajai daliai nam ki darbo u mokestis vis dar yra didiausias ir svasias pajam
Saltinis, taiau nema ai yra ir toki gyventoj, kuriems investicins pajamos ar pavelths turtas yra
svaresni pajam Saltiniai (inoma, apskritai investicis pajamos ir turto sukaupimas yra finansini
paslaug vartojimo rezultatas).

Nors tarp asmens pajanir galimyb s naudotis vis tip finansin mis paslaugomis egzistuoja
tam tikras rySys, taau nereikt pamirsti ir toki labiau specifini socialini —ekonomini, politini ir
demografini rinkos veiksni.

Kaip teigia M. Haenleinas, A. M. Kaplanas ir A.Beeseris [15], ma menirs bankininkysts
srityje am ius, kaip vienas iS veiksnilemiani finansini paslaug vartojim , gali tur ti takos banko
veiklos pelningumui. Pvz., vidutinio am iaus vari banko poiriu yra pelningesni nei jaunesni,
kadangi jie yra link tur ti didesnius sskait liku ius ir da niausiai turi bsto paskolas.

Tipinis ma meninis bankas kasmet iSleidia nuo 1 iR min. doleri tam, kad sigyt

demografini finansini paslaug vartotoj duomen iS iSors tiekj . Tai rodo, kad Siuolaikimmis
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s lygomis Sio tipo duomenys daugeliui banira labai svarbs. Nors demografiniai rodikliai da nai
neleid ia teisingai vertinti ir numatyti ateities tendencjjtaiau jie, kaip pelno gavimo priemon
versle vis dlto yra aktuals [15].

M. Mankila [47] kaip labai svarbima menines finansines paslaugas teikiarbank vartotoj
grup vardija studentus, kuriems pritraukti ir iSlaikyskiriama nemaai rinkodaros priemoni
Da niausiai naudojama priemotryra dviej ar daugiau paslaugeikimas kartu u specialikain arba
tam tikr dovan teikimas. Nors da nai naujpaslaug vartotoj pritraukimas yra vienas pagrindini
bank rinkodaros strategijos tikslta iau student, kaip labai svarbios vartotogrup s, iSlaikymas vis
labiau tampa «m s garantu. Taip yra tof kad nors paslaugsuteikimas studentams duotuoju laiku
ir n ra pelningas, taau pelningumas diga juos pritraukiant ir aptarnaujant ildaik . Be to, teikti
naujas paslaugas esamiems vartotojams yra pigiguritraukti nauj vartotoj .

Svarbiausias dalykas, kur dabar dmes atkreipia daugelis finansinipaslaug teik j yra
paslaug pateikimo sistemos. Be abejo, paslaugik jai si lo daug nauj patogumo u tikrinimo
metod ir paslaug pateikimo kanal; tai ir toliau tsis pagrindiniu paslaugteik j tikslu iSkeliant
suprantam bankininkyst, kur atsakymas vartotojui faktiSkai neturi niekendro su aplinka ir laiku.
DinamiSka finansini paslaug aplinkos prigimtis lemia tai, kad ma menininkairituskirti daug
d mesio naujovms ir paslaug bei priemoni pl trai. AukStas konkurencijos lygis tarp ma meninink
lemia didel inovatyvum ir reakcij poky ius.

Pagrindini finansini paslaug ma meninink vartotojai apskritai yra patenkinti teikiamomis
paslaugomis. Taau nepasitenkinimas, skundai ir kintantis vartot@lgesys gali parodyti, kurie
paslaug parametrai gali ki pagerinti, t. y. galbt paslaugos turi koki nors kokybs tr kum ,
kuriuos reikia atkreipti dnes, ypa jei | kesiai, susij su paslauga, gali ditd, o tolerancija
tr kumams ma ti.

Finansini paslaug ma menininkams reikia toki paslaug strategij, kurios apimt ir vidinius,
ir iSorinius vartotojus. Jei organizacijgoinasi savo personalu ir vertina jo vaidmgzikiant paslaugas,
tada santyki organizacijos viduje &m lems skm santykiuose su iSos vartotojais.

Ekonomin s, socialins ir kt. aplinkos pasikeitimai turtakos paklausai ir padai. Ma menini
finansini paslaug plitimas yra susijs su perjimu nuo produkt paskirstymo, tenkinaio industrin s
visuomens vartotoj reikmes, prie paslaugpaskirstymo, tenkinam poindustrins visuomens
vartotoj poreikius. Siekiant visapusiSko vartotoporeiki patenkinimo, ma menini finansini
paslaug sektorius yra vienas svarbiausekonomins sistemos element ISorins ir vidin s
ma menini finansini paslaug aplinkos, kit veiksni kitimas skatina kiekvien bank nuolat

koreguoti veikl, prisiderinti prie rinkos poky , vartotoj poreiki ir bendr Salies pltros tendencij.
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1.3. Ma menini finansini paslaug pl tros veiksniai

Paslaug svarba kiekvieno mogaus gyvenime neabejotina: egywas nesivaizduojamas be
finansini , mokymo, buitini, transporto, poilsio ir dar daugybkit paslaug.

Vartojimas skatina paslaugpasilos pl tr . Paskutiniais deSimtmmis rinkoje pradta teikti
daug nauj paslaug. Paslaug organizacijos stebi rinkir prognozuoja jos pokyus, kuria naujas
paslaugas arba tobulina jau lsimas vartotojams, investuojakokyb s gerinim, diegia patogesnes
aptarnavimo formas, ugdo personaaiko lanksias kainas ir pan.

Efektyvi paslaug ir produkt asortimento pltra turi b ti susijusi su pelningu vartotojporeiki
tenkinimu. Gudrus pardajas silo sprendimusvairiems vartotojo poreikiams, o ne tiesiog paeeiki
skirting paslaug ar produkt s ra$ . Atsi velgdami tai, kai kurie bankairink ved vadybininkus,
kurie telkia dmes tam tikrus rinkos segmentus, pvz., studentusréingus asmenis.

Produktas yra fundamentalus finansinpaslaug ma meninink pasilym pagrindas; be
produkt , kurie yra gerai suderinti su vartotoporeikiais, iSlaidos, skirtos nuolaidoms, reklamai
paslaugoms teikti ir aplinkai palaikyti b eikvojamos veltui, tod lemiam reikSm vadyboje turi
paslaug ir produkt pl tra.

Atsi velgiant tai, kad dauguma finansinipaslaug gali b ti lengvai nukopijuotos, j pl tra
paprastai yra susijusi su konkurencija, rinkdggomis ir technologija. Organizacijos, kuriasklauso

savo vartotojus, tiesiogiai per aptarnaujgersonal ar atlikdamos specialius tyrimus, turi daugiau
galimybi pasireiksti kaip skming produkt novators. Paslaugos ndan s gali b ti brangios ir jos
gali pasireiksti dl to, kad nra atsi velgiama vartotojus, blogai atliekama rinkos segmentacija a
pasirenkamas blogas naujos paslaugos pritaikympraaesSimo apie jo privalumus metodas.

Dauguma mokslinink ir praktik vieningai sutaria, kad naujpaslaug ar esam paslaug
atnaujinimo idj rasti nesunku, téau jas gyvendinti nelengva, kadangi neretai tai brangiai
kainuojantis procesas, reikalaujantis personalonsavs, elgsenos pasikeitimir pan. Paslaug
naujov s suteikia teiklams konkurencinpranasum, ta iau jis ymiai trumpesnis u preks naujumo
suteikiam pranaSum, kadangi paslaugos naujevnemanoma juridiSkai apsaugoti. Bankaip pat
kaip ir draudimo bendrovj vieSbui , turizmo agentr , restoran, vairavimo ar u sienio kalb
mokymo institucij, pagrindin paslauga yra ta pati, skiriasi tik papildomos @agbs, kurias
konkurentai gali greitai nukopijuoti. Tik retas fmgy teik jas turi originali paslaugos koncepcij
Dauguma paslaugteik j praktiSkai galimybi iSsiskirti i$ konkurent ieSko ne vairindami pasil , o
gerindami kokyb arba lanksiai nustatydami kainas bei pbdami ilgalaikius santykius (rySius) su

vartotojais.
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Kai kurie autoriai [66, p. 254-255] iSskiria tokitinansini paslaug pl trai b tinus veiksnius:
motyvacija: konkurencijos ir bendravimo varomoga, iSlikimas rinkoje, naujovipaieSka,
iSlaid ma inimas ir veiklos pelnas;
energija: nuostata veikti, pakankami iStekliaiaras tobulti;
srities iSmanymas: pirmiausia reikia inoti, ko imoa pasiekti profesine veikloje, kad bt
galima suformuluoti, ko tikimasi iS IT (artima wlima perspektyva);
tinkamos veiklos prielaidos ir kygos: ekonominis pakilimas, palankios investiairs lygos
da niausiai skatina naujovidiegim ;
geras elektronini paslaug teikimo princip suvokimas;
elektronini rySio priemoni, paslaug diegimo ir pltros tikslingumas.

Nors iSvardyti veiksniai turitakos ir gali paveikti ma menini finansini paslaug teikimo
pl tr , taiau ia nepaminti veiksniali, tiesiogiai susijsu finansini paslaug vartotojais ir j elgsenos
kitimu, taip pat neminima ES$aka Si paslaug teikimui, paslaug kokyb s gerinimas ir pan.

Ma menini finansini paslaug rinka nuolat kinta, tdaau Si rinka pltojasi natraliu, evoliuciniu
b du, bet ne staigiais Suoliais. Literagje (iSskyrus anksau pateiktus pltrai b tinus veiksnius)
nepateikiama, kaip tur vykti ma menini finansini paslaug pl tra, kokie veiksniai Si pl tr
veikt , tod | remiantis literatros analize pateikiami potencial ma menini finansini paslaug

pl tros veiksniai (r. 5 pav.).

- - Informacijos Finans institucij
Paslaug integracija skaidrumas pozicionavimas
ES mastu
Finans institucij
vaizdis, reputacija Paslaug
teikimo
/ principai
Ma menin s finansin s :
paslaugos Aptarnavimo
. b kokyb
Paslaug vartotoj .
elgsena Informacini
/v technologij \
tobulinimas
Ekonomin situacija B R Investicijos

5 pav. Ma menini finansini paslaug pl tr lemiantys veiksniai[sudaryta autoss]
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Ma menini finansini paslaug pl tr gali lemti Si paslaug integracija ES mastu; informacijos
apie Sias paslaugas skaidrumo ir palyginamumo idndis; finans institucij pozicionavimas,
pasireiSkiantis finans institucijos vaizd iu, reputacija, paslaugteikimo principais ir aptarnavimo
kokybe; investicijos, kurios, priklausydamos nuamdms ekonomirs situacijos, gali tuti takos IT
tobulinimui. Ma menini finansini paslaug pl tra gali priklausyti ir nuo vartotojbruo , elgsenos,
kuri daugiausia priklauso nuo bendrkonomini tendencij.

Apibendrinus literatroje pateiktus teiginius, galima pateikti iSsamasniSi veiksni
pasireiSkimo ypatumus:

 Finansini paslaug integracija ES mastu— tarptautiniu mastu suderintos taisyklpaslaug
standartizavimas, suderintos paslatgk jo keitimo procedros, suvienodinti moke&i u paslaugas
ir pan.

Ma menin s finansins paslaugos — svarbi asmens gyvenimo dalis. Siainée finansini
paslaug pasirinkimas — mil iniSkas: einam s skait tvarkymas, mokimai, kreditavimas, turto
keitimas, investavimas, draudimas, pen#@aupimas fonduose ir t. t. Nors djant finansiniam ir
technologiniam raStingumui, internetinr mobilioji bankininkyst leid ia tvarkyti s skaitas keliais
pel s paspaudimais, teu gauti kredit ar apsidrausti kitos ES Salies banke vis daa paprasta. ES
ma menini finansini paslaug rinka tebra susiskaldiusi, o vartotojai nesugeba pakankamai
pasinaudoti bendrosios rinkos teikiama nauda, atimybe turti banko sskait ar draustis kitoje ES
Salyje. Europos Parlamentas atsivelgdamdasK ali j knyg aiSkinasi, kaip padidinti vartotoj
galimybes rinktis ir lengviau pasinaudoti finansims paslaugomis visoje ES teritorijoje, iU ES
finansini paslaug rinka islieka fragmentuota.

Tikslinis visiSkas statym derinimas ypa svarbus vartotoj kredito, santaup ir nekilnojamo
turto paslaugoms. Toks derinimagt bnaudingas ir vartotojams, ir paslautgik jams — rink ateit
paslaug teik jai iS kit Sali , padaugt pai paslaug, stiprt vartotoj pasitik jimas finansinmis
paslaugomis, o konkurencija skatirgeresn kokyb , galiausiai tai lemt finansini paslaug kainas.
Vis d Ito, nereikt standartizuoti vis produkt — svarbu atspindi socialinius, kultrinius ir tradicij
skirtumus vairiose Salyse.

inoma, Siems tikslams ir strategims gairms gyvendinti reikia daug darbo ir laiko, nes
internacionalizavimas reikalauja ne tik ttirvienod teisin reguliavim, bet ir vienod terminij ,
reikalavim standartus, suderininfrastrukt r , glaud iai koordinuot ekonomin ir pinig politik ,
darniai sveikaujant bank sektori .

Daugiau apie finansinipaslaug integracij ES mastu ir ti E priede.
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* Informacijos apie finansines paslaugas skaidrumas palyginamumas — u tikrinti, kad
vartotojai gaut tik teising ir patikim informacij; kad vartotojai gakt lyginti vairi finansines
paslaugas teikiam institucij paslaug teikimo slygas. Pvz., norint padidinti ma meninfinansini
paslaug teikimo skaidrum, turt b ti utikrinta, kad sskait atidarantys vartotojai gautvis
kaini , skaitant sskaitos udarymo mokest(jei jis yra), suvestin taip pat turt b ti geriau
iSaiskintos tarpbankini mokesi , taikkom u bankomat operacijas ir atsiskaitymus ne mg@ko
kortel mis, skaiiavimo taisykls. Paslaug teik jai turt teikti vartotojui lengvai palyginam
informacij apie savo pagrindines paslaugas ir priemonekainas ir slygas, nes vartotojai turi jais
pasitik ti ir gerai juos inoti, kad galt tinkamai pasirinkti.

Daugiau apie vartotojteisi apsaug ir finansin rastingum Lietuvoje i r ti F priede.

» Finansini paslaug teik j pozicionavimas (vieta rinkoje konkurent at vilgiu). Rinkas
u kariaujant bendriesiems produktams, preki paslaug enklai vis labiau netenka ankstesnsavo
galios. Netgi finansinio produkto pragimas ar patobulinimas neduoda laukiamo efekto,akgd
konkurentai greitai kopijuoja iveda savo pakaital rink [68, p. 162]. Be to, Siuolaikis IT leid ia
vartotojams gauti operatyvios informacijos apiejaaipaslaugas realiu laiku, kas lengvina galimybes
pasirinkti konkurento paslaugas.

D | finansini paslaug standartizacijos nelieka Sipaslaug isskirtinio patrauklumo, tod
finans institucijos, nagrindamos finansini paslaug pl tr pozicionavimo aspektu, tur atkreipti
d mes savo viet rinkoje konkurent at vilgiu, akcentuojant tiesioginio bendravimo mogiskojo
veiksnio tak , vartotojams renkantis finansinstitucij , finansines paslaugas ir kartu priimant
sprendimus.

* Finansini paslaug teik j sukurtas vaizdis ir reputacija — paslaug teikimo principai,
aptarnavimo kokyh profesionalumas, patikimumas, veiklos rezulttabilumas.

» Darbuotoj (aptarnaujan io personalo) darbo kokyb, motyvacija dirbti, kas turitakos
vartotoj aptarnavimo kokybei, paslaugeikimo principams.

Siuo atveju svarbiausias elementas yra darbuot&jass bendrauja su vartotojais ir atspindi
gaut informacij , ja dalijasi. ia labai svarbus tampa banko organizagistrukt ros projektavimas,
vienokio ar kitokio banko valdymo modelio pasirimids, kadangi nuo jo priklauso kiel§| skiriama
moksliniams tiriamiesiems darbams, projektavimaodars, siekiant tobulinti produktus ir paslaugas,
taip pat tai, kiek IS skiriama rinkos tyrimams, reklamai ir kitemsmimo kanalams ptoti,
darbuotojams rengti, kvalifikacijai kelti ir pan.

Paym tina, kad keiiasi ne tik vidins bank veiklos, bet ir iSorins slygos — tradiciniai

produktai keiiami naujais, didia ma menini vartotoj aktyvumas. Tdau pastehtina ir tai, kad
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ma meniniai finansini paslaug vartotojai dar neturi pakankamai finansinini , tod | ne tik bankai,
bet ir kitos institucijos turi veikti tam, kad patent vartotoj poreikius, analizuotir daryt tak
vartotoj pirkimo elgsenai. Finansinipaslaug vartotojai ir finans ekspertai turi skirting suvokim
inias ir patirt apie finansini paslaug pasirinkimo rizik, tod | finansini paslaug teik jai turi
suma inti Siuos profesionalpatarj ir paprasto vartotojo rizikos suvokimo skirtumus.

* Investicijos— | S, skiriam nauj paslaug k rimui, naujovi diegimui, skyrimas.

F. Moshirianas [52] teigia, kad bankai ir kitos divs institucijos, siekdami sitvirtinti
besivystaniose Salyse, vis daniau naudoja pramoniningamgt b d - tiesiogines u sienio
investicijas. Finans institucijos, naudodamos tiesiogines investicijasndo ,prieiti“ prie investicijas
priiman ios Salies vartotoj D | Sios prie asties dida tarptautini finansini paslaug apimtis,
kei iasi finansini paslaug teikimo pob dis, o tai tik dar labiau intensyvina globalizacij

Finansini paslaug sektorius yra vienas rizikingiausi ,Datamonitor* duomenimis [58], d
pavoj , susijusi su apgavystnis, pinig plovimu ir Basel Il reikalavim u tikrinimu, vien Europoje
finansini paslaug institucijos iSleid ia milijardus doleri ir kad netolimoje ateityje net 9 proc. iSlajd
skirt IT, sudarys rizikos valdymo sprendinslaidos.

* IT tobulinimas. Finans sistemos ir naujfinansini paslaug bei priemoni pl trai didel s
reikSm s turi ir technologij pa anga, kuri leid ia automatizuoti finansnstitucij valdym , dirbant su
vartotojais naudoti naujas komunikacijos priemonaip pat pltoti naujas mokjimo priemones,,Si
technologij paanga leidia apyvart vis naujus produktus, kad b galima patenkinti daugiau
vartotoj nor ir poreiki “ [73, p. 24].

Internetas labai pakeit finans institucij si lomas paslaugas. Patogumas, lankstumas,
internetinio rySio prieinamumas, paprastumas s#atiis labiau nuo tradicini finansini paslaug
teikimo b d pereiti prie internetini. Taigi tolesnis IT tobulinimas taip pat lems imdinsini paslaug
teikimo tobulinim .

Prie finansini paslaug teikimo tobulinimo nemaa dalimi tut prisidti ir mobili j
technologij tobul jimas. Mobilios paslaugos turi pliausias demografines galimybes, kadangi beveik
kiekvienas vyresnis nei 18 metasmuo yra potencialus jnaudotojas. Tad mobilios finanss
paslaugos gali bi populiaresns nei mobili TV ar kitos paslaugos.

Kadangi mobilios bankirs paslaugos turi did iausirink industriniame pasaulyje, mobd
vidiniai ir tarptautiniai asmuo—asmeniui md@knai galt b ti revoliuciniai ma iau iSsivysiusiose
Salyse. Sios paslaugos suteikfalimyb prekybai, paslaugpl trai kaimiskuose regionuose ir pad

mon ms nugalti skurd. Numatoma, kad didiausi Sios rinkos propaguotojaibus finans
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institucijos. Kaip viena did iausi mobili paslaug rinkos stiprybi yra minima tai, kad Si rinka yra
atspari nuosmukiams, kadangi tai sugg su vartotoj pinig iSleidimu, o j valdymu.

Daugiau apie IT teikiant finansines paslaugas i G priede.

» Paslaug vartotoj elgsena, bruoai — paslaug pasirinkim lemiantys veiksniai,
suinteresuotumas naudotis tam tikromis paslaugomis.

Daugelis gyventoj neturi supratimo arba jnedomina, kaip teikiamos finansspaslaugos, bet
ino, ko iS ] galima tik tis arba koks tut b ti rezultatas [67, p. 108].

Kai kurie autoriai pastebi, kad Siuo metu Lietuvpgr daug pinig yra laikoma bankuose ir per
ma ai investuojama, t. y. Lietuvos pili@i renkasi saugumir likvidum , nekreipdami dmesio ne tik
galim investicij gr , bet ir apsisaugojimnuo infliacijos. Poirio finansin turt pasikeitimas,
t. y. aktyvesnis investavimas, terminuot ind li ir grynaisiais pinigais laikomo turto dalies
suma jimas, Lietuv labiau priartint prie senj ES Sali gyvenimo lygio.

D | poky i makroekonomikoje, finansrinkose ir nam kiuose (pvz., vidaus ir ES pdan
supanagimas, ma jantis Vyriausybs vertybini popieri pelningumas, integracijapasaulio rinkas,
gyventoj elgsenos pokyai d | didesni praturtjimo | kesi ) tradiciniai bank produktai u leis viet
alternatyviems investavimo ir kaupimo produktams.

 Ekonomin situacija, tendencijos, finansiniai iStekliai ir j naudojimo galimyb s.
Apsisprendimas naudotis paslaugomis turi tenderjstis, atsi velgiant susidariusi ekonomin,
socialin, psichin vartotoj b kl , paslaug r mimo politik , bendrus ekonomis socialins kilm s
procesus, veikianus rink , pvz., globalizacijos, universalizacijos ir spdiciacijos, lokalizacijos ir kt.

procesus.

Apibendrinant galima teigti, kad finanss paslaugos priskiriamos prie ma iausiai i@ppiam
paslaug, ta iau jos yra labai svarbios kiekvieno asmens gyvenikadangi padeda patenkina daugel
nor , poreiki, leid ia apsisaugoti nuovairi nelaiming gyvenimo atvej ir pan. Nors finansini
paslaug rinkoje nuolat silomos naujos paslaugos, i@ pateikti ma menini finansini paslaug
potencial s pl tros veiksniai tik rodo, kad Sios paslaugos dar galtilpl tojamos daugeliu aspekt
Pabr tina ir tai, kad finansini paslaug pl tra labiau galima ne tiek kiekybiniu, kiek kokyhini
poi riu, t.y. Si pltra yra susijusi ne su nauna menini finansini paslaug k rimu, bet su nauja jau

teikiam paslaug kokybe
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2. MA MENINI FINANSINI  PASLAUG LIETUVOJE ANALIZ

2.1. Mamenini finansini paslaug tyrimo metodika

Mokslinio tyrimo procesas yra suthgas; jam atlikti btina tur ti tam tikr ini . Pagrindinis bet
koki mokslini tyrim tikslas — gauti naujos informacijos apie tuos peus ar reiskinius, kuriuos
norima tirti, 0 gautus tyrimrezultatus panaudoti prognozuoti, valdyti arbe&ps&ai pritaikyti.

Siekiant u sibr to baigiamojo magistro darbo tikslo ir iSsikelt davini , naudojami Sie tyrimo
metodai:

1) Mokslini teorini teigini analiz ir apibendrinimas: remiantis Lietuvos ir u sieraatori
mokslin s literat ros analize apildinama finans sistema, finansini paslaug teikimo
ypatumai, Si paslaug skirtumai su kitomis paslaugomis ir preks, pateikiama
ma menini finansini paslaug irj vartotoj iSskirtiniai bruo ai ir t. t.

2) Statistini duomen analiz ir sisteminimas — atsakymgrupavimas, lenteli sudarymas,
grafinis duomen vaizdavimas: Lietuvos banksektoriaus analiz(ma menini finansini
paslaug vartotoj skai ius, naudojimasis elektronimis finansinmis paslaugomis ir kt.).

3) Anketin apklausa: ma meninifinansini paslaug vartotoj nuomons apie ma menini
finansini paslaug pl tros galimybes ir veiksnius, labiausiai galirs veikti Si paslaug
teikim ateityje, tyrimas.

4) Apklausos duomenanaliz ir sisteminimas (naudojamos programos ,Microsoft&” ir
.Microsoft Word").

Nors dauguma komercinibank vartotojams teikiam paslaug yra suvienodintos, bank
sistema nuolat pléasi, vartotojams slomos vairios finansins paslaugos ir priemos, taiau
siekdami prisitaikyti prie aplinkos pokiy, konkurencijos keliam reikalavim, bankai paslaug
vartotojams turi silyti naujas j | kesius ir poreikius tenkinanas finansines paslaugas, gerinti jau
teikiam paslaug kokyb .

Tyrimo objektas — ma menini finansini paslaug pl tros Lietuvoje galimybi tyrimas.

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti komercini bank ma meniniams vartotojams teikianpaslaug
pl tros veiksnius.

Kadangi ma menini finansini paslaug pl tr gali lemti daugelis susijusiveiksni, svarbu
iSsiaiSkinti ma menini finansini paslaug vartotoj poi r  komercinius bankus, jteikiamas

paslaugas ir veiksnius, lemians naudojimsi vienomis ar kitomis finansimis paslaugomis.
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Taigi tyrimo u daviniai:
iSsiaiskinti, ar respondentai aktyviai naudojasnkocini bank paslaugomis;
nustatyti, kokie veiksniai lemia vieno ar kito bank/ienos ar kitos finansis paslaugos
pasirinkim ;
nustatyti, kokiomis finansirmis paslaugomis naudojamasi da niausiai ir kokio®m y
vienokio ar kitokio pasirinkimo prie astys;
iSanalizuoti ma menini finansini paslaug vartotoj poi r Si paslaug pl tr ir j
galin ius lemti veiksnius.

Tyrimo metodas. Siekiant iSsiaisSkinti, kokie veiksniai gali lemtna menini finansini
paslaug pl tr ir j teikimo perspektyvas, yra atliekama anketma menini finansini paslaug
vartotoj apklausa (anketa pateikta H priede).

Labai svarbi tyrimo proceso dalis yra tyrinmties nustatymas. Imtis — tyrimui atrinkta visusno
dalis, galinti tinkamai ir pakankamai atstovautswinai ir teikti reikaling informacij — gali b ti
nustatoma pagal formu[24]:

025 2> N
N 2 0252

(1)

ia: n — imties tris,
z — koeficientas, surandamas Stjudento pasiskistemtel se,
N — generalin visuma,
— leistinas netikslumas.

N — generaline visuma — Siuo atveju bus laikomi ABvedbank® ma meniniai vartotojai
2009 m. IV ketvirio pabaigoje (r. 2 lente). Tokia generalins visumos reikSmpasirenkama d to,
kad, ,Swedbank” gruptiek Baltijos Salyse apskritai, tiek ir Lietuvojeima did iausi paskol ir
ind li rinkos dal. Be to, sudti vis analizuojam bank ma meninius vartotojus i netikslinga,
kadangi vienas ir tas pats vartotojas gali naudais bank teikiamomis paslaugomis. Koeficiento z
reikSm priklauso nuo pasirinkto tyrimo patikimumo lygiblustatant atliekamo tyrimo imtbuvo
pasirinktas 95 proc. patikimumas. Siuo atveju zfik@nto reikdm yra lygi 1,96. — leistinas
netikslumas Siuo atveju yra 10 proc.

025 196° 1289816

Pagal (1) formul apskaiiuotas imties tris yra: n 5 5
1289816 01° 025 196

Esant 95 proc. patikimumui tyrimo imtis tar b ti ne ma esn nei 96 bank teikiam finansini

paslaug vartotojai. Apklausa buvo vykdoma nuo 2010 m. ga@4 d. iki 2010 m. baland io 23 d.
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Apklausos anketa buvo patalpinta tinklalapyje wwklausa.lf o nuoroda | buvo platinama

elektroniniu bdu.
Kaip jau minta anksiau, Siame darbe tiriamos bankna meniniams vartotojams teikiamos
finansin s paslaugos. Siekiant nustatyti Jpaslaug pl tros galimybes, toliau atliekama Lietuvos

komercini bank veiklos analiz, apklausiami ma meninifinansini paslaug vartotojai ir pan.

2.2. Bank ir ma menini finansini paslaug vartotoj rinkos Lietuvoje ap valga

Lietuvos banko duomenimis, 2010 m. kovonasio prad ioje Lietuvoje veik9 Lietuvos banko
licencij turintys komerciniai bankai: AB SEB bankas, AB kas ,,FINASTA“, AB DnB NORD
bankas, AB bankas ,Snoras”, AB Parex bankas, ABIBidankas, AB kio bankas, AB ,Swedbank*
ir UAB Medicinos bankas.

Analiz je naudojami 8 komercinibank pateikti duomenys, kadangi AB bankas ,FINASTA*®
kaip komercinis bankas savo veilgrad jo tik 2008 m., tai lyginti Sio banko duomenis st bank
duomenimis bt netikslinga, be to, pateikianduomen n ra daug.

Svarbiausi investuotojai Baltijos Sali bank sistem yra dvi Svedijos bankgrup s — SEB ir
~swedbank®. Lietuvoje Sie bankai uima didji dal paskol irind li rinkos, nors Si dalis per metus
suma jo atitinkamai 5 ir 3 procentiniais punktais — &L ir 56 proc. Kitose Baltijos Salyse taip pat
ma jo Si dviej bank koncentracija pagrindise rinkos dalyse, teau min ti bankai vis dar uima
daugiau negu 50 proc. visos Baltijos Salpaskol rinkos. DI Sios prie asties pagrindini
patronuojani j Skandinavijos bankgrupi finansin pad tis yra svarbi Lietuvos ir kit Baltijos Sali
bank sistemos stabilumui ir tolesnei raidai [13].

Trys did iausi skandinaviSko kapitalo bankghB SEB bankas, AB ,Swedbank” ir AB DnB
NORD bankas), turintys auksStus kredito reitingaslan ius finans sistemos patikimum kontroliavo
ne tik didi j Lietuvos bank sistemos turto dalbet atliko svarb vaidmen ir nebankiniame finans
sektoriuje. Trij did iausi rinkos dal uiman i bank koncentracija 2009 m. nors ir ne ymiai, iau
did jo visuose pagrindiniuose rinkos segmentuose.rktitmai suma jo u sienio bank filial dalis, o
kit bank uimama rinkos dalis nepakito. 2009 m. triglid iausi bank valdoma turto rinkos dalis
iSaugo 0,3 procentinio punkto iki 65,8 proc., paskdnkos dalis — 0,4 procentinio punkto iki
66,9 proc., indli rinkos dalis — 1,3 procentinio punkto iki 67,4 @roTaiau trei j Kketvirt
koncentracija paskolir turto rinkoje Siek tiek sumajo.
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2 lentel . Komercini bank finansini paslaug vartotojai [sudaryta autoss, remiantis Lietuvos bankasociacijos duomenimis]
UAB
AB DnB NORD AB bankas AB ,Parex” AB Siauli AB kio Medicinos
AB SEB bankas bankas Lonoras" bankas bankas bankas AB ,Swedbank* bankas

proc. proc. proc. proc. proc. proc. proc. proc.
2006 m. IV
ketv. pab.
Vartotoj
skai ius 1006956 100 545524 10( 263584 100 34p67 100 5147 100 65690 100| 1260464 100 16126 100
fiziniai
asmenys 950678 94,41 494301 90/61 258933 98,24 430388,20| 88516| 93,42 59081 89,94 1225771 97,25 13282,20
juridiniai
asmenys 56278 5,59 512238 9,39 4651 1,76 4043  11,86235 6,58 6609 | 10,06 34693 275 2871 17,80
2007 m. IV
ketv. pab.
Vartotoj
skai ius 1057104 100| 477424 10( 263173 100 49145 100 3613 100 | 101708 100] 1290214 100 19112 100
fiziniai
asmenys 997683 | 94,38] 440322 92,23 258242 98,13 44190 89,96353| 93,81 94135 92,55 1251547 97|00 15548 81,35
juridiniai
asmenys 59421 5,62 37102 7,17 4931 1,87 4p55 10,08014 6,19 7573 7,45 38667 3,00 3564 18,65
2008 m. IV
ketv. pab.
Vartotoj
skai ius 1044172, 100 505794 10( 284289 100 70830 100 83®3 100 | 133380 100 1315529 100 30865 100
fiziniai
asmenys 988453 94,66 468905 92,71 278638 98,01 46498,70| 116527 94,10 125642 94,20 1274831 96,91 2(?6184,63
juridiniai
asmenys 55719 5,34 36889 7,29 5651 1,99 58Y6 8,80 7308 5,90738 5,80 40698 3,09 4746 15,37
2009 m. IV
ketv. pab.
Vartotoj
skai ius 1173058 100 514553 10( 291991 100 75847 100 3828 100 | 144654 100 1330379 100 34128 100
fiziniai
asmenys 1125735 95,97 4775Y8 92|81 285[53 97,86 1969P1,92| 120530 93,88 136921 94,65 1289816 96,95479D 86,38
juridiniai
asmenys 47323 4,03 36975 7,19 6238 2,14 6128 8,08855 7| 6,12 7733 5,35 40563 3,00 4649 13,62




Kaip jau buvo minta, ma meniniai finansini paslaug vartotojai yra labai svarbus finans
sektoriaus rodiklis. 8 Lietuvos banko licendiurin i komercini bank finansini paslaug vartotoj
skai ius pateikiamas 2 lentgeé.

Kaip matyti iS 2 lentefje pateikt duomen, visuose bankuose, iSskyrus Medicinos bank
fiziniai asmenys, arba ma meniniai vartotojai, stalalaugiau nei 90 proc. visbank paslaug
vartotoj . Be to, galima pasteb, kad kiekvienais metais bankaptarnaujam ma menini vartotoj
skai ius did ja. Tai rodo, kad ma meniniai finansinpaslaug vartotojai yra pagrindiniai ir svarbiausi
bank teikiam paslaug vartotojai, todl jiems turi b ti skiriamas didesnis @nesys.

Ma menini  finansini paslaug vartotoj aptarnavimo kokybei ir finansini paslaug
prieinamumui didels takos turi vartotoj aptarnavimo skyri skai ius, bankomat skai ius, mokjimo

korteli skaitytuv skaiius ir pan. (r. 3 lentel).

3 lentel . Vartotoj aptarnavimo vietos, mokjimo kortel s, bankomatai ir mok jimo korteli  skaitytuvai
[sudaryta autors, remiantis Lietuvos bankasociacijos duomenimis]
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Skyri skai ius
(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 12Q 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
Mok jimo korteli skai ius
2009 m. IV ketv. pab. 1294728 351367 551446 52387 42438 156144| 1670738 0
2008 m. IV ketv. pab. 1321805 345120 689949 5993748119 128458| 1497421 0
2007 m. IV ketv. pab. 1235799 311078 717688 32875 3068 72617 | 131002¢ 0
2006 m. IV ketv. pab. 113100y 286968 7307P6 20640 5463 50917 | 1207537 0
Bankomat skai ius
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 38( 0
2006 m. IV ketv. pab. 262 145 315 54 0 13 338 0
Mok jimo korteli
skaitytuv skai ius
2009 m. IV ketv. pab. 12024 1392 3391 11943 94 60 1892 0
2008 m. IV ketv. pab. 12115 1079 4525% 12730 13p 70 12225 0
2007 m. IV ketv. pab. 11264 831 1258 601y 11 131 0750 0
2006 m. IV ketv. pab. 9912 562 2056 28 89 100 8239 O




IS 3 lentelje pateikt duomen pastebima bendra vartotojaptarnavimo skyri skaiiaus,
bankomat skai iaus ir mokjimo korteli skaiiaus didjimo tendencija. Ma jantis kai kuri bank
(pvz., SEB, ,Parex“, Siaulibanko ir ,Swedbank") vartotojaptarnavimo skyri skai iaus ma jimas
gali b ti susij s su didjan iu elektronins bankininkysts paslaug vartotoj skaiiaus didjimu (r. 4
lentel ). Vis didesn pasitik jim elektronine bankininkyste rodo ir vartotojams iddumok jimo
korteli ir bankomat skai iaus didjimas.

Paskutin deSimtmet daugelis komercini bank paslaug buvo perkeltos elektronin erdv,
t. y. pradtos teikti elektronins bankininkysts paslaugos, téau elektronin bankininkyst Salyje labai
priklauso nuo interneto paplitimo, mobiliojo rySiartotoj skaiiaus, gyventoj kompiuterinio
rastingumo ir pan. Elektronia bankininkysts pl tojimo galimybes taip pat atskleid ia tokie rodii
kaip telefonins ir mobiliosios bankininkyss paslaug vartotoj , mokamj korteli skai ius ir kt.

Lietuvos statistikos departamento duomenimis [290)9 m. asmeninius kompiuterius hamuose
tur jo 52 proc. nam ki (mieste — 60 proc., kaime — 37 proc.). Penkiuddeadisiuose miestuose
kompiuterius namuose tyo 63 proc. nam ki , kituose miestuose — 54 proc. nanki . Galimyb
naudotis internetu namuose tar55 proc. vis nam ki (mieste 62 proc., kaime — 41 proc.).

Internetu 2009 m. naudojosi 58 proc. vis6—74 m. am iaus asmen(2008 m. — 53 proc.).
Dauguma (73 proc.) internautinternetu naudojosi kasdien. Kas penktas (22 pragernetu
besinaudojantis asmuo naudojosi juo bent kaer savait, bet ne kasdien. Taigi reguliariai (neisei
kaip kart per savait) internetu naudojosi 95 proc. internauarba pus (55 proc.) vis 16—74 m.
am iaus gyvento;.

Nors Lietuvoje internetin bankininkyst dar nra labai iSpltota ir ja naudojasi palygti nedaug

gyventoj , ta iau jos mastai kasmet auga (r. 6 pav.).

oor 50,4
5(} 45’7 43,/
40,8 434

4(}#"
30 2 46 27,1

‘=g 21 4.2 21
20 14,7

/ 10,3
10

2004 2005 2006 2007 2008 2009

B RySiai @LakraSi , urnal skaitymas B Internetins bankininkysts paslaugos

6 pav. Naudojimasis internetu asmeniniais tikslai$16—74 m. asmenys) 2004—2009 m., proc.
[sudaryta autoss, remiantis Statistikos departamento duomenimis]
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Kaip matyti 6 pav., nuo 2004 m. naudojimasis intdims bankininkysts paslaugomis ymiai
iSaugo (nuo 6,7 proc. iki 32,4 proc.), ieu interneto naudojimas rySpalaikymui, komunikacijai ar
laikrasi ir urnal skaitymui tarp gyventojvis dar yra populiaresni. Nepaisant to, tiek in&mn s,

tiek ir mobilios bankininkysts paslaug vartotoj skai ius kiekvienais metais digh (r. 4 lentel ).

4 lentel . Registruoti elektronin s bankininkyst s vartotojai
[sudaryta autoss, remiantis Lietuvos bankasociacijos duomenimis]
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Internetin s bankininkyst s
registruot vartotoj skai ius
2009 m. IV ketv. pab. 890000 358700 2501p5 52841 3489| 97600 | 1195829 6854
2008 m. IV ketv. pab. 805000 2902p0 175088 42928 0783 71400 | 1020282 486P
2007 m. IV ketv. pab. 718500 228000 12490 25569 1927 44100 | 863000 3274
Mobilios (SMS) bankininkyst s
registruot vartotoj skai ius
2009 m. IV ketv. pab. 372000 62300 11676 2509 8096 O 437781 0
2008 m. IV ketv. pab. 337900 34200 835y 2010 6870 O 319833 0
2007 m. IV ketv. pab. 302000 20600 5566 1587 4523 0 265000 0
PC banking registruot
vartotoj skai ius
2009 m. IV ketv. pab. 11 260 0 0 0 0 3853 @
2008 m. IV ketv. pab. 3750 730 0 0 0 0 430D D
2007 m. IV ketv. pab. 3800 800 0 0 0 0 447p D

Vadinasi ma meniniai vartotojai vis labiau pasitéiektronin mis finansinmis paslaugomis ir |
teik jais, o tai yra enklas, kad vartotojai yra pasgerpriimti vis daugiau finansini paslaug ir su
jomis susijusi naujovi, teikiam b tent Siuo bdu. Taigi ma menini finansini paslaug pl tra
Lietuvoje yra labai susijusi su IT, interneto it kiechnologij panaudojimu.

Kaip matyti 7 pav., 2007 m. pabaigoje 60,19 pras. bank paslaug vartotoj buvo registruoti
kaip internetins bankininkysts vartotojai. 2008 m. Sis skais padidjo beveik 10 procentinipunkt ,

t. y. iki 69,56 proc., o 2009 m. pabaigoje intemmetankininkyste naudojosi daugiau nei 78 pros. vi

bank paslaug vartotoj .

41



(0,29
0% 69,56
70% 60,19
60%
50%+"
0% 20,21 24,22
30%
20%
10%
% | | )
2007 2008 2009
@ Internetin s bankininkysts registruot vartotoj skaiius
@ Mobilios (SMS) bankininkysts registruot vartotoj skaiius

7 pav. Internetin s ir mobilios bankininkyst s vartotoj skai iaus santykis su visais bank paslaug vartotojais

2007-2009 m., prodsudaryta autoss, remiantis Lietuvos bankasociacijos duomenimis]

Nors registruot internetins bankininkysts ir mobilios bankininkyss vartotoj skai ius skiriasi
daugiau nei 3 kartus, tau pastarj (nors ir po kelet procentini punkt ) kasmet taip pat diga. Tai
tik rodo, kad mobilios technologijos ir fobul jimas turi takos vartotoj naudojimuisi finansinrmis
paslaugomis, teikiamomis Siuo kanalu. Tolarnt Sioms technologijoms, tur did ti ir j vartotoj
bei naudojimosi finansinimis paslaugomis mastas.

Ekonominio aktyvumo It jimas silpnino atskir sektori finansin padt ir maino skolinimosi
poreik. Bankai m reikliau vertinti skolinim did jant kredito rizikai. Augantis bedarbiskai ius,

darbo u mokesio ma jimo tendencijos toliau slopino gyventagalimyb skolintis (r. 8 pav.).
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8 pav. 2004-2010 m. ma meniniams vartotojams suteis paskolos, min. Lt
[sudaryta autors, remiantis Lietuvos banko duomenimis]
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Nepaisant atpigusio skolinimosi, namkiai savo sipareigojimus bank sistemai nuo 2009 m.
prad ios suma ino 1 mird. lit: gyventojai itin ribojo kito negu Isto sigijimo finansavim skolintomis
| Somis, o paskolb stui sigyti portfelis per 2009 m. devynis mesius sumenko 64 min. Lt. Kaip ir
ankstesniais laikotarpiais, namkiai liko jautr s sipareigojim kain poky iams, o tai keit paskol
portfelio struktr .

Per 2009 m. devynis mesius bank sistemos paskolportfelis Lietuvoje sumenko 6,4 proc.
Kaip ir ankstesniais laikotarpiais, did iaustak tam dar suma j did iausio skolininko — privaiojo
sektoriaus —sipareigojimai. Jo skolinimosi paklausa ma nuo 2007 m. pabaigos. Ma meniniai
vartotojai veng prisiimti papildom finansini sipareigojim d | blog jan ios finansins b kI s, kuri
I m did jantis nedarbas, mgan ios pajamos, iSaugusios sushku nesusijusios vartojimo iSlaidos.
Atsivelgdami iSaugusi kredito rizik, bankai sumaino kredito pagi ir sugrie tino paskol
teikimo s lygas.

Nepalanki Salies ekonomirb ki , blog janti kio subjekt finansin padtis ir konservatyvesnis
bank poi ris vertinant rizik | m Lietuvos bank turto, ypa paskol, ma jim , laikom ind li

apimtis irgi Siek tiek sumajo. IS ma menini vartotoj priimt nauj ind li apimtis pateikta 9 pav.
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9 pav. 2004-2010 m. i§ ma meninivartotoj priimti nauji ind liai, min. Lt
[sudaryta autoss, remiantis Lietuvos banko duomenimis]

Blog jant galimybms skolintis tarptautirse rinkose, bankai siekpritraukti daugiau istekli
vidaus rinkoje. DI to sustiprjo konkurencija dl ind li , kilo ind li pal kan normos. Siai
konkurencijai jautresni vietos bankai, kuriems ir vidaus rinkoje yra svarbiausias finansavimosi
Saltinis. Ma janti naujai priimt ind li apimtis rodo, kad ma meniniai vartotojain ,vartoti“ bank
sistemoje sukauptus inlils.

Ma menini finansini paslaug vartotoj finansin padtis 2008 m. antj pus — 2009 m.

prad ioje blog jo. Salies ekonominiam ciklui pgus nuolyd io faz , | iau didjoj pajamos, iSaugo
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nedarbo lygis ir sumajo valdomo nekilnojamojo turto vert o suma j s vartotoj pasitik jimo

rodiklis rod prastjan ius gyventoj | kesius d | tolesn s ekonomikos raidos.

2.3. Mamenini finansini paslaug vartotoj elgsenos ir lkesi tyrimo rezultat

vertinimas

Dauguma bankvartotojams teikiam paslaug yra suvienodintos, banksistema nuolat pléasi,
si lomos vairios finansins paslaugos, teéau siekdami prisitaikyti prie aplinkos poky,
konkurencijos keliam reikalavim, bankai paslaug vartotojams turi silyti naujas j | kesius ir
poreikius tenkinanas finansines paslaugas, gerinti jau teikiarpaslaug kokyb . Kadangi
ma menini finansini paslaug pl tr gali lemti daugelis susijusiveiksni, svarbu iSsiaiskinti
ma menini finansini paslaug vartotoj poi r  bankus, j teikiamas paslaugas ir veiksnius,
lemian ius naudojimsi vienomis ar kitomis finansimis paslaugomis.

anketos klausimus (r. H prie}l iS viso atsak 110 respondent klausim, kurio finansini
paslaug teik jo teikiamomis paslaugomis naudojasi da niausiad5 1(95,45 proc.) respondentai
atsak, kad banko, 2 (1,82 proc.) — draudimo bendspyo 1 (0,91 proc.) — finanss nuomos
bendrovs, kredito unijos, pensijfond valdymo mon s teikiamomis paslaugomis. Finansaklerio
mon s teikiamomis paslaugomis nesinaudojovienas respondentas.

Kadangi tyrimo tikslas yra nustatyti bankeikiam ma menini finansini paslaug pl tros
galimybes, tai asmenys, kurie da niausiai nauddjdsifinans institucij , t. y. ne bank, teikiamomis
paslaugomis, toliau anketos klausimus neatsakm Taigi toliau analizuojami 105 respondent
pateikti atsakymai.

Paprasta demografinnformacija, tokia kaip am ius, lytis, pajamos,c&in klas yra naudinga
dalijant vartotojus tikslinius rinkos segmentus. Pvz., am ius, kaigrsentavimo kintamasis, leid ia
pl sti tokias paslaugas ir finansinius pdgmnus, kuriais galima pritraukti naujartotoj atsi velgiant

| potencialius su bankteikiamomis paslaugomis susijusius veiksmus. Am @iSkiai atspingi
mogaus gyvenimo etap kuris taip pat gali ki panaudotas kaip galb domus ir efektyvus finansini
paslaug rinkos padalijimo bdas. Kadangi mant metams finansinstitucija turi galimyb sekti
vartotoj elges su j s skaitomis, turt b ti galimyb identifikuoti pagrindinius moni gyvenimo
tarpsnius, tokius kaip santuoka, va&kuginimas, moKimas u moksl, i jimo pensij planavimas ir
t. t., lemianius naudojimsi tokiomis paslaugomis kaip sto paskola, indiai, draudimas ir pensijos

planavimas.
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Siekiant nustatyti, kokio am iaus vartotojams kokiga menini finansini paslaug teikimo

aspektai yra svarbiausi, respondeltivo papraSyta nuodyti savo am(r. 10 pav.).

vyresnis nei 65 meta

56-65

46-55
36-45
26-35
iki 25 met | ,‘ i 56
0 10 20 30 40 50 60

10 pav. Respondent am ius [sudaryta autors]

Daugiau nei pus respondent t. y. 56 (53,33 proc.), amius buvo iki 25 metMa iausiai
atsakym klausimus pateik46-55, 56—65 metir vyresni nei 65 met am iaus grupi respondent
Taiau tai neturt b ti tyrimo tr kumas, kadangi lent jaunajai kartai ma menini finansini
paslaug pl tra gali bt aktualiausia. Bank poi riu finansini paslaug teikimas jauniems
vartotojams (pvz., studentams) duotuoju laiku gah ra pelningas, taau pelningumas diga juos
pritraukiant ir aptarnaujant ilglaik . Be to, teikti naujas paslaugas esamiems vartojaa pigiau
nei pritraukti nauj vartotoj (savo vartotojus reikia ,u siauginti®).

Nuo to, kokia paslauga teikiama, priklauso ir jegimo ypatumai, tdau visose be iSimties
paslaugose turi dalyvauti jvartotojas — btinas paslaugos teikimo dalyvis. Finansinpaslaugos,

kuriomis naudojamasi da niausiai, parodytos 11 pas.lentel je.

kitaJ 3
investicin s paslaugo 13
valiutos keitima; 35
paskoloé 14
mok jimai (pinig pervedimasi 92
35

ind liai

s skait tvarkymas 76
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11 pav. Ma menini vartotoj da niausiai naudojamos finansin s paslaugogsudaryta autos]
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Remiantis apklausos duomenimis, ma meniniai finansipaslaug vartotojai daugiausiai
naudojasi pinig pervedimo ir sskait tvarkymo paslaugomis — atitinkamai 92 (87,62 prac.76
(72,38 proc.) vartotojai. 35 (33,33 proc.) apklauartotojai da nai deda indius ir kei ia valiut . Tik
nedidel dalis naudojasi investicimis paslaugomis ar ima paskolas. 3 (2,86 procpomdentai kaip
da nai naudojamas finansines paslaugasdino mokamj korteli (tiek debetini, tiek ir kreditini )
aptarnavim, garantus ir draudim

5 lentel . Naudojimasis finansin mis paslaugomis pagal am i [sudaryta autors]

Finansin s paslaugos| iki 25 26-35 36-45 46-55 56-65 | vyresnis nei| IS viso
met metai metai metai metai 65 metai
S skait tvarkymas 42 17 12 4 0 1 76
Ind liai 14 8 9 2 1 1 35
Pinig 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
Investicin s paslaugos 5 7 0 0 0 1 13
Kita 2 0 0 0 0 1 3

Kaip matyti iS 5 lentelje pateikt duomen, am ius naudojimuisi finansinmis paslaugomis
takos neturi: visose am iaus grige pinig pervedimas buvovardytas kaip da niausiai naudojama
finansin paslauga.

Daugelis respondentt. y. 45 (42,86 proc.), finansimis paslaugomis naudojasi kager savait
(r. 12 pav.).

kart per metus

kart per pusmet

da niau nei kart per
m nes

] 35

[
kart per mnes

0 45

kart per savait l ‘ ‘ ‘

0 10 20 30 40 50

12 pav. Naudojimosi finansinmis paslaugomis da numagsudaryta autors]

35 (83,33 proc.) respondentai finansms paslaugomis naudojasi da niau nei kgver mnes.
Vadinasi jie Siomis paslaugomis gali naudotis elkkien savait, ir kas antr savait ar net ir kelis
kartus per savait Buvo ir toki respondent (3 arba 2,86 proc.), kurie finansimis paslaugomis
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naudojasi tik kart per pus met ar kart per metus. Tokius atsakymus pasirinko respond&hias ,

iSskyrus 4655 metir vyresnius nei 65 met anketoje nurodytam iaus grupi (r. 6 lentel ).

6 lentel . Naudojimosi finansin mis paslaugomis da humas pagal am i [sudaryta autoss]

Naudojimosi da numas iki 25 26-35 36-45 46-55 56-65 | vyresnis nei| IS viso
met metai metai metai metai 65 metai

Kart per savait 23 12 8 1 1 0 45
Kart per mnes 9 3 3 2 0 2 19
Da niau nei kart per mnes 22 6 5 1 1 0 35
Kart per pusmet 0 1 1 0 1 0 3
Kart per metus 2 1 0 0 0 0 3
IS viso 56 23 17 4 3 2

Apsisprendimas naudotis paslaugomis turi tendenkgistis, atsivelgiant susidariusi
ekonomin, socialin, psichin vartotoj b kl , paslaug r mimo politik , bendrus ekonomis
socialins kilm s rink veikianius procesus. Remiantis tyrimo duomenimis, lab&ugmiantis
apsisprendim naudotis tam tikra finansine paslauga veiksnyssyisij S su respondentasmeniniais
reikalais (r. 13 pav.); Sveiksn pasirinko 76 (72,38 proc.) respondentai ir Siskseys buvo

populiariausias visose apklaustam iaus grupse (r. 7 lentel).

kita (3 2

psichologiniai 4

situaciniai

ekonominiai | J 49

asmeniniai 76

socialiniai 24

0 10 20 30 40 50 60 70 80

13 pav. Veiksniai, lemiantys apsisprendim naudotis finansin mis paslaugomigsudaryta autors]

Ekonominiai ir situaciniai veiksniai atitinkamai o vardyti 49 ir 41 kart, t. y. Siuos veiksnius
vardino 46,67 ir 39,05 proc. responder (1,9 proc.) respondentai pamjmir tai, kad naudojinmsi
finansin mis paslaugomis lemia jreikalingumas (pvz., pajamdeklaravimas) ir btinumas: ,Manau,
kad naudojuosi finansimis paslaugomis, nes tai yra neatskiriama gyvendalis (mokjimas u
paslaugas ir t. t., paskolos, mgknai kortel mis), be to, daug paslaugra susijusios su darbu ir

verslu, tad finansinstitucijos veikia kaip tarpininkai®.
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Nors taikant pa angias vartotopptarnavimo technologijas, ypalektronines priemones, finans
institucij ir vartotoj s veika vaidina vis maesnvaidmen, taiau privai asmen socialiniai,
psichologiniai, ekonominiai ir pan. skirtumai viarduri esmins takos renkantis finansines paslaugas.
Si paslaug teikiama nauda da niausiai yra susijusi su saugimabiau yra psichologinio poldl io,
tod | naudojimasis viena ar kita paslauga yra sasgu individualiomis Si paslaug vartotojo
savyb mis ir elgsena. Siekiant realiai pakeisti vartot@lgsen ir pagerinti finansin rastingum,

d mes reikia sutelkti finansin Svietim . Finansiniaig diai pad t vartotojams suprasti informacij

ir priimti rizikos bei gaunamos naudos santykiu mpstgs sprendimus, kurie optimizugt finansin
gerov .

7 lentel . Apsisprendimo naudotis finansin mis paslaugomis veiksniai pagal am i [sudaryta autos]

Apsisprendimo veiksniai iki 25 26-35 36-45 46-55 56—65 | vyresnis nei| IS viso
met metai metai metai metai 65 metai

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

inoma, naudojim si finansin mis paslaugomis lemia ne tik atitinkami veiksnizt ir tam tikri
tikslai (r. 14 pav. ir 8 lentel).

27: 25,71% 1,0,95%

m einamj reikal tvarkymas

m apsisaugojimas nuo rizikos

= finansionio saugumo sau ir
savo Seimai siekimas

m patogaus gyvenimo siekimas

69: 65.71% m tikslingas per vis gyvenim
sukaupto turto paskirstymas

14 pav. Naudojimosi finansin mis paslaugomis tikslagsudaryta autors]

Pagrindinis ma menini vartotoj naudojimosi finansimmis paslaugomis tikslas yra eingm
reikal tvarkymas. Stiksl nurod 69 (65,71 proc.) respondentai. 27 (25,71 procspoadentai

finansin mis paslaugomis naudojasi siekdami patogesnio gywesau ir savo Seimai.
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8 lentel . Naudojimosi finansin mis paslaugomis tikslas pagal am i [sudaryta autors]

Naudojimosi finansin mis iki 25 26-35 36-45 46-55 56-65 | vyresnis nei|l 1S viso
paslaugomis tikslas met metai metai metai metai 65 metai

Einam|j reikal tvarkymas 37 17 9 3 2 1 69
Apsisaugojimas nuo rizikos 1 1 0 0 0 0 2
Finansinio saugumo sau ir 3 0 2 0 1 0 6
Seimai siekimas

Patogaus gyvenimo siekimas 15 4 6 1 0 1 27
FinansiSkai nepriklausomos ir 0 0 0 0 0 0 0
patogios senatg u tikrinimas

Tikslingas per gyvenim 0 1 0 0 0 0 1
sukaupto turto paskirstymas

Kita 0 0 0 0 0 0 0
IS viso 56 23 17 4 3 2

Pagal teorijoje pateiktindivido finansinio gyvenimo cikl kiekviename gyvenimo etape asmuo
turi tur ti skirtingus naudojimosi finansimis paslaugomis tikslus, t. y. gyvenant iki santgk
aktualios turt b ti paslaugos, susijusios su apsisaugojimu nuo awikatsargos fondo kmas,
vairios draudimo paslaugos), susituokus ir susilgukaik aktualios tampa finansia paslaugos,
u tikrinan ios saug ir patog gyvenim (finansini iStekli naujiems Seimos nariams u tikrinimas,
b sto, kaupimas vaikmokslui ar pensijos metams), pensijos metais teikukaupt turt paskirstyti.

Ta iau, remiantis apklausos duomenimis, galima dasaad, kad Lietuvoje Sis finansinio
gyvenimo ciklas kol kas nelabai tinka: viam iaus grupi respondentai daugiausia gyvena Sia diena,
tvarko kasdienius reikalus ir apie ateihaai tegalvoja. Nebuvo nvieno respondento, kurio
naudojimosi finansitmis paslaugomis tikslas b finansiSkai nepriklausomos ir patogios sengtv
u tikrinimas, t. y. taupymas ir kaupimas pensijaik nedidel dalis respondent(6 (5,71 proc.)) siekia
finansinio saugumo sau ir savo Seimai investuodammis Seim, kaip gyvenimo ciklo etap kuriuo
finansin s paslaugos yra reikalingiausios, nuroet 82 (78,1 proc.) respondentai ( r. 15 pav.).

pensijos metal

prieSpensinis am ius

. 82
Seima
santuoka 9
metai iki santuokos| 10

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

15 pav. Finansini paslaug svarba priklausomai nuo gyvenimo ciklo etapdgsudaryta autoss]
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Ma iausiai svarbs finansini paslaug at vilgiu gyvenimo ciklo etapai respondentams dtyo
prieSpensinis am ius ir pensijos metai (Siuos esapurod po 2 (1,9 proc.) respondentus).
IS 9 lentelje pateikt duomen matyti, kad Seim kaip svarbiausi naudojimosi ma menimmis

finansin mis paslaugomis gyvenimo etapvardino vis am iaus grupi respondentai.

9 lentel . Gyvenimo ciklo etapo reikSm naudojimuisi finansin mis paslaugomigsudaryta autoss]

Gyvenimo ciklo iki 25 26-35 36-45 46-55 56-65 | vyresnis nei| IS viso
etapas met metai metai metai metai 65 metai

Metai iki santuokos 8 1 1 0 0 0 10
Santuoka 4 3 2 0 0 0 9

Seima 44 18 14 3 2 1 82
PrieSpensinis am ius 0 1 0 0 1 0 2
Pensijos metai 0 0 0 1 0 1 2
IS viso 56 23 17 4 3 2

Pagrindinis Sio tyrimo tikslas yra nustatyti galsnma menini finansini paslaug pl tr
lemsianius veiksnius. Ma menini finansini paslaug vartotoj nuomon apie Si paslaug pl tr
pateikta 16 pav. ir 10 lentgé.

6 64
45
4 37

3 25
> 43

1 24

0 10 20 30 40 50 60 70

16 pav. Finansini paslaug pl tros veiksniai [sudaryta autors]

Skaitmenys nuo 1 iki 8 reiSkia atitinkamustpbs veiksnius:1 — ma meninifinansini paslaug
integracija ES mastu; 2 — informacijos apie pasdaug@rieinamumo, palyginamumo, skaidrumo
didinimas; 3 — finans institucij kuriamas vaizdis, reputacija; 4 — paslaugeikimo principai; 5 —
vartotoj aptarnavimo kokyls gerinimas; 6 — IT ir j tobul jimas; 7 — ekonomin situacija; 8 —

finansini paslaug vartotoj elgsena.
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10 lentel . Ma menini  finansini paslaug pl tros veiksniai pagal ami [sudaryta autois]

Pl tros veiksniai iki 25 26-35 36-45 46-55 56-65 | vyresnis nei| IS viso
met metai metai metai metai 65 metai
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 pusrespondent (64 (60,95 proc.)) mano, kad labiausiai paslaug pl tr lems IT
ir j tobul jimas. S veiksn, kaip labiausiai galintlemti ma menini finansini paslaug pl tr ,
vardijo respondentai visose am iaus gre@. 45 (42,86 proc.) respondentai mano, kadpaslaug
pl tra bus susijusi su vartotojaptarnavimo kokyls gerinimu ir susidariusi ekonomine situacija
(svarb s vis am iaus grupi respondentams).

Ne maiau svarbus veiksnys vartotojams yra ir infacijos apie Sias paslaugas prieinamumo,
skaidrumo didinimas (&eiksn pamin jo 43 (40,95 proc.) respondentai ir Sis veiksnygpomdentams
dar nesulaukusiems 25 meam iaus buvo treias pagal svarbun. Tik 24 (22,86 proc.) respondentai
mano, kad Si paslaug pl tra bus susijusi su jintegracija ES mastu, nors, remiantis literaf Sis
pl tros veiksnys tutt b ti reikSmingiausias.

Ma menini finansini paslaug vartotoj nuomon apie tai, kad Sipaslaug pl trai did iausios
takos turs IT, gali b ti susijusi su tuo, kad daugelis 96 (91,43 proc.) respondentai) haudodamiesi

finansin mis paslaugomis jau dabar iSnaudoja IT teikiamdisnghes (r. 17 pav.).

88

2

E internetin bankininkyst ® mobili bankininkyst mok jimo kortel s

17 pav. Vartotoj naudojamos elektronin s bankininkyst s priemon s[sudaryta autoss]

Net 99 respondentai iS 105, t. y. 94,29 proc., opsil internetine bankininkyste, 88 (83,81 proc.)
naudoja mokjimo korteles ir tik 2 (1,9 proc.) respondentai & met (r. 11 lentel) pareisk

naudojantys mobilj bankininkyst.
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11 lentel . Naudojimasis elektronin s bankininkyst s priemon mis pagal ami [sudaryta autos]
Elektronin s bankininkyst s iki 25 26-35 36-45 46-55 56-65 | vyresnis nei| IS viso
priemon s met metai metai metai metai 65 metai
Internetin bankininkyst 53 22 17 4 2 1 99
Mobili bankininkyst 2 0 0 0 0 0 2
Mok jimo kortel s 45 22 15 3 2 1 88
Kita 0 0 0 0 0 0 0

Nauji finansini paslaug teikimo kanalai suteikia privalumir galimybi , kurias bankai bando
iSnaudoti pritraukdami kuo daugiau vartotoj besinaudojan  elektroninmis finansinmis
paslaugomis. Bankiniciatyvos skatinti ir pltoti elektronin bankininkyst gali b ti naudingas abiems
Salims, nes paslaugvartotojai taip pat gali gauti pastebimos naudis.iau, skatinant naudojingi
vienu ar kitu kanalu, reikia nepamirsti ir to, kdduguma finansini paslaug vartotoj paprastai
naudojasi keliais finansinipaslaug teikimo kanalais. Taigi bankai Sipasikeitim neturt tiesiog
primesti (priversti naudotis privalomai). Vartotofari tur ti galimyb pasirinkti, kaip jie susisieks
(bendraus) su savo finansirpaslaug teik ju.

Nors literatroje esminiu naudojimosi internetu bankims operacijoms atlikti aspektu yra
laikomas pasitikjimas (kuo daugiau finansinipaslaug vartotojai ino, kaip apsaugoti savo duomenis
elektroninje erdv je, tuo labiau jie yra link naudotis elektronimmis priemonmis savo finansirms
operacijoms atlikti), taau apklaustiems vartotojams didiausias elektrosinbankininkysts
privalumas yra Si paslaug patogumas, t. y. galimybfinansinius reikalus tvarkyti namuose, darbo
vietoje (r. 18 pav.). Patogumkaip pagrindin naudojimosi elektronirs bankininkysts paslaugomis,

prie ast vardijo respondentai iS visam iaus grupi (r. 12 lentel ).

gl
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greitesnis pavedimatlikimas
( 98
patogumas
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ma esni banko mokesai
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18 pav. Naudojimosi elektronin s bankininkyst s paslaugomis prie astygsudaryta autos]

52



Beveik pus apklaustj (52 (49,52 proc.) respondentai) kaip naudojimesim$s paslaugomis
prie ast nurod ma esnius mokesus ir greitum. 2 (1,9 proc.) respondentavardijo ir kitas

naudojimosi Siomis paslaugomis prie astis: psiclgoiai veiksniai ir Si paslaug prieinamumas.

12 lentel . Naudojimosi elektronin s bankininkyst s paslaugomis prie astys pagal am i [sudaryta autos]

Prie astys iki 25 26-35 3645 46-55 56—65 | vyresnis nei| IS viso
met metai metai metai metai 65 metai
Patikimumas 10 2 5 0 0 0 17
Ma esni banko mokegai 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 elektronia bankininkysts, palyginti su tradicine, pranaSumas — lankstumas,
patogumas, paprastumas.|¥i prieasi elektronins bankininkysts vartotoj skaiius kasmet
spariai did ja, taiau Lietuvoje dar nelabai paplitusi mobilioji bankikyst . Vakar Europos Salyse ji
jau plaiai naudojama. Manoma, kad mobilioji bankininkysietuvoje pltosis spartesniais nei visa
elektronin bankininkyst tempais, tod individual s, t. y. ma meniniai, vartotojai savo skaitas
bankuose vis daugiau valdys mobiliuoju telefonu.

Respondenttaip pat buvo papraSyta surikiuoti finansipiaslaug teik jo pasirinkimo veiksnius
nuo svarbiausio iki maiausiai svarbaus (r. 13tkn). Beje, S klausim neatsak 4 respondentai,

tod | analizuojami tik 101 respondento nurodyti veilegni

13 lentel . Finansini paslaug teik jo pasirinkimo veiksniai (vieta pagal svarbum ir veiksnio pamin jimo
da numas) [sudaryta autors]

Vieta

Veiksnys 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Aiskiai aplk.)r' ti mokes iai ir kitos 29 11 13 11 9 8 11 7 6 3
paslaug teikimo slygos

Kito asmens _rekomendacu_os, patarimai 10 16 2 7 4 9 7 11 s| 27
naudotis tomis paslaugomis

Konfidencialumas 7 14 | 18 | 14 7 9 11 6 9 6
Finansini paslaug teik jo patikimumas

(reputacija?vaizdi%, pasjlalf)gkokyb ) 22 13 10 8 7 ! 10 5 10 9
Galimyb paslaug pritaikyti
individualiems poreikiams
Nepriklausomi ir neSaliski patarimai,
kylan i problem sprendimas
Pavedim atlikimo lengvumas, paslaug
teikimo suprantamumas

Paslaugus personalas

Susijusi paslaug asortimentas

Patogi finansini paslaug teik jo vieta,
patogi vidaus aplinka

6 6 13 13| 17 16 5 9 10 6

3 3 12 13 16] 18 | 10 12 11 3

7 11 11 10 8 11 14 | 10 10

7 12 9| 15 | 13 12 10
8 7 14 | 11 12 12 11 10 9

16 7 3 8 5 9 13 15 18
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Finansini paslaug teik jai stengiasi formuoti vartotojnuomon apie save teikdami ne tik
kokybiSkas paslaugas, bet ipindamiesi aiSkios ir teisingos informacijos pai®ilt. Tada vartotojai
turi galimyb patys nuspisti, ar paslauga vertinga, ar ne, patikslinti apianformacij , paslaug
u sisakyti ir ja naudotis. Finansinipaslaug teik jai pripa sta santyki su vartotojais vairov , 0
tinkamas aiskios informacijos pateikimas, be abgjmlaro galimyb sukurti abiems puss palankius
santykius.

IS 13 lentelje pateikt duomen matyti, kad vartotojams, renkantis finansimaslaug teik j ,
taip pat labai svarbi jpateikiama informacija: finansinipaslaug vartotojams svarbiausia yra aiskiai
apibr ti mokes iai ir kitos paslaug teikimo slygos bei finansini paslaug teik jo patikimumas, jo
reputacija, vaizdis. Siems veiksniams 22 vartotojai i 101 {81proc.) skyr pirm viet , t. y. vardijo
kaip svarbiausius.

Finansini paslaug teik jo ir vartotojo palaikomiems santykiams dingos labai vairios
savyb s, taiau pagrindins j yra sipareigojimas ir pasitifimas. vaizdis, reputacija, palankumas,
s iningumas, profesionalumas, komunikacija yra padmiai veiksniai, lemiantys pasitikm vienas
kitu, t. y. vartotojo pasitijim finansini paslaug teik ju ir atvirks iai.

Finansins paslaugos teikiama nauda da niausiai yra psigiolo pob dio, o Si paslaug
teikimo veiklos objektas yra pinigai ir laikas, tddi paslaug vartotojams labai svarbus veiksnys yra
jau anksiau aptartas pasitikmas finans institucija ir asmenini duomen konfidencialumo
u tikrinimas. Siam veiksniui respondentai skyre i j viet (17,82 proc. respondent

Naudojimasis finansimis paslaugomis, nulemtas asmeninkeiksni, tik rodo, kad finans
rinka n ra vienar$ . Kadangi kiekvienas individas yra skirtingas irglges lemia skirtingi asmeniniai
veiksniali, skirtingiems finansinipaslaug vartotojams reikia skirtingfinansini paslaug, skirting |
teikimo slyg . Si nuomon pagrindia ir respondentai: penkiviet pagal svarbum jie skiria
galimybei finansin paslaug pritaikyti individualiems poreikiams (16,83 procespondent). Su
asmeniniais vartotojiSgyvenimais, emocijomis, kes iais ar po i riu susij s ir subjektyvus finansirs
paslaugos vertinimas bei suvokiama finansipaslaugos kokyb

Tik maksimaliai orientuodamasis vartotoj, finansini paslaug teik jas gali pasilyti
tinkamiausius finansinius sprendimus, kurie gaslaug vartotojui padt sutaupyti laiko ir pagerint
jo kasdien gyvenim. Finansini paslaug teik jai savo vartotojus turi pasiekti ne tik tiesiogin
reklamos priemormis, bet ir per vartotojo snon ir aiSkinimus, nepamirsdami ir emociraspekt.

Finansini paslaug specifika lemia tai, kad teikiant Sias paslauga® tpaslaugos teijo ir
vartotojo yra btinas pasitikjimas, nuolatinis rySys ir galimybbendrauti, aisSkintis, konsultuotis, gauti

ir teikti informacij , tod | respondentai, rinkdamiesi finansinpaslaug teik j , personal taip pat
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laiko gana svarbiu veiksniu (septinta vieta pagealrisum (14, 85 proc. respondenj. Finansini

paslaug vartotojo pasitenkinimas pirmuoju kontaktu, beniirau, gauta informacija ir padymais yra
lemiamas veiksnys priimant sprendinkur sigyti finansini priemoni, jei kitos slygos (kaina,
aptarnavimo lygis ir pan.) yra panasios ir priimo8n Taigi skminga sveika tarp mon s darbuotoj,
finansini paslaug vartotoj lemia pastarj pasitenkinim.

Vis labiau tobuljant finansini paslaug teikimo technologijoms ir galimybei Siomis
paslaugomis naudotis neinanbank, tokie veiksniai kaip finansini paslaug teik jo vieta, vidaus
aplinka vartotojams atrodo maai reikSmingi (18 pesdent (17,82 proc.)). Kit asmen
rekomendacijos naudotis vienomis ar kitomis finansis paslaugomis respondentams taip paa n
svarbios.

Kaip jau buvo minta anksiau, respondentai ma meninifinansini paslaug integracij ES
mastu laiko ma iausiai reikSmingu veiksniu, galunlemti Si paslaug pl tr . Tok j poi r rodo
atsakymai klausim apie naudojimsi u sienyje esan bank paslaugomis. 15 respondemttsakymo

§ klausim visai nepateik, o iS5 90-ies atsakiugi tokiomis paslaugomis naudojasi tik 20 (r. 14

lentel ).

14 lentel . Naudojimasis u sienyje esani bank teikiamomis paslaugomis pagal am i [sudaryta autois]

Naudojimasis u sienyje iki 25 26-35 36-45 46-55 56-65 | vyresnis nei|l 1S viso
esani bank paslaugomis met metai metai metai metali 65 metai

Taip 12 4 3 1 0 0 20
Ne 37 18 8 3 3 1 70
IS viso 49 22 11 4 3 1

Da niausiai minimos naudojimosi u sienyje esanbank teikiamomis paslaugomis prie astys
yra: usienio bank ir j teikiam finansini paslaug patogumas, patikimumas, greitumas; taip pat
kaip naudojimosi Siomis paslaugomis reikalinguin b tinum vardijo u sienyje gyvenantys ir
dirbantys bei da nai keliaujantys respondentai.

Nesinaudojimo u sienyje esan bank teikiamomis finansinmis paslaugomis prie astys:
poreikio nebuvimas, informacijos apie galimybaudotis tokiomis paslaugomis stoka, pasitenkisima
Lietuvoje esan bank teikiam paslaug kokybe. Vienas respondentas atsakad finansines
paslaugas naudoja tik kasdiems operacijoms atlikti, todl jam Lietuvos bank visiSkai pakanka,
ta iau neatmeta galimyls tokiomis paslaugomis naudotis ateityje.

Daugelis ma menini finansini paslaug vartotoj turb t dar nesuvokia, kadhaudojimasis

tarpvalstybinmis finansinmis paslaugomis gali padidinti paslauggikiam naud: tarpvalstybin

55



veikla yra itin svarbi siekiant didinti konkurencijo konkurencijos masto diginas paprastai sukuria

daugiau pasirinkimo galimybj ma esnes kainas ir dinamiSkespl tr .

Taigi norint pritraukti vartotojus lina vertinti ne tik asmeninius, ekonominius vartotojges
lemian ius veiksnius (Sie veiksniai, respondemtuomone, yra svarbiausi naudojantis finansis
paslaugomis), bet ir atkreiptid mes psichologinius vartotoj aspektus, imtis atitinkamrinkodaros
priemoni , taip pat mokyti ir Sviesti vartotojus. Finansirpaslaug teik jai galt pakeisti Siuo metu
rinkoje situacij orientuodamiesi ir savo paslaugaslylami tam tikr am iaus grupi vartotojams.
Kadangi asmuo d vairi prieasi pats ne visada gali priimti ekonomisSkai jam nagdms
finansinius sprendimus, finansinpaslaug teik jams teorinje darbo dalyje pateikta gyvenimo ciklo
teorija gali suteikti tam tikras gaires kuriantdr lant vartotoj poreikius atitinkanias finansines
paslaugas ir numatant tolesnesgbulinimo galimybes.

Kalbant apie ma menirs bankininkysts aplink , vartotoj viso gyvenimo verts modelis turt
tenkinti bent tris reikalavimus: pirma, jis vienaodgerai turi valdyti tiek atskirus vienkartinius
sandorius, kurie sudaromi kargyvenime arba labai ilgam laikui (pvz.,di0 paskola), ir nuolatinius
pajam srautus (pvz., reguliarius skaitos aptarnavimas). Antra, kadtb lengviau j gyvendinti,

d mes reik t sutelkti vienarSi vartotoj segmentus, o ne atskirus pavienius vartotojus. Tai
reikalauja atskir paslaug vartotoj charakteristik, toki kaip finansins paslaugos naudojimas ar
gyvavimo etapas, ir vidutinibanko ma menini paslaug vartotoj dydi bazs, kurioje individualus
vertinimas reikalaut pernelyg daug pastangr b t pernelyg sudingas, suderinimo. Galiausiai, Sis
modelis turt b ti lengvai suprantamas, kadtb galima j pritaikyti daugeliu aspekt

Nors daugelio am iaus grupiatsakymai tyrimo anketos klausimus nesiskyarba skyrsi labai
nedaug, taau finans institucijos turt daugiau dmesio skirti jauniems, naujoviieSkantiems
asmenims. Did iausias ma meninifinansini paslaug pl tros galimybes, respondennhuomone,
sudaro IT ir j tobul jimas; b tent jaunosios kartos atstovai yra linEnaudoti IT teikiamas galimybes
ir b tent su elektronirmis paslaugomis susijusios naujseyiems yra patraukliausios.

Finansini paslaug ma menininkai turi reaguoti vartotoj poreikius: jie turi nustatyti, kuriuos
gyventoj segmentus nori telkti ir iSlaikyti kaip vartotojye turi kuo geriau teikti savo paslaugas, kad
iSlaikyt pastovius (stiprius) santykius su jais. Joks pagia teikjas negalitikti visiems vartotojams,

tod | kiekviena institucija turi realizuoti strategijaaurios tenkint atskir vartotoj grupi poreikius.
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3. MA MENINI FINANSINI  PASLAUG PL TROS KONCEPCIJA

Kiekviena Si laik organizacija, nepriklausomai nuo vykdomos veikiys] b ti laikoma atvira,
dinamiSka socialine sistema. ,Atvira“ — palaikantiolatinius rySius su kitomis organizacijomis ir
visuomene ir orientuota visuomens poreikius. ,Dinamiska“ — tai nuolat kintanti, bestanti,
tobulinanti tiek savo paslaugas, tiek ir paslau@rtotoj aptarnavim. ,Socialin “ — darbuotojas
organizacijoje suprantamas kaip aktyvus,rybkiSkas, savarankiSkas individas ir atitinkamai
formuojama organizacijos politika ir valdymas [$6,13]. Sis apibdinimas tinka ir komercini bank
veiklai: norint veikti efektyviai, tenkinti paslaugvartotoj poreikius ir pan., bankai turi orientuotis
vartotoj poreikius, tobulinti savo paslaugas, o to negalrasiekti be bankdarbuotoj pagalbos.

Nauj paslaug pl tros kompetencija, apimanti paslaugrganizacijos iStekli ir procedr
paskirstymo patirt siekiant norimo naujos paslaugos rezultato, yx@kiama kaip daugiamas voka,
apimanti tokias dimensijas kaip mdesys naujoms paslaugoms Kkurti, rinkos astrumagl.(anouity),
nauj paslaug pl tros strategija, naujpaslaug pl tros kult ra ir IT naudojimo patirtis.

Siandieninmis veiklos slygomis nauj paslaug pl tra yra vertinama kaip pagrindinis finansini
paslaug ateities verts k rimo veiksnys. Taau, kaip teigia L. J. Menoras ir A. V. Rothas [504u;]
paslaug pl tra da niausiai vykdoma nesistemingai. Pvz., ma men bankai produkt ir paslaug
pl tr inicijuoja neturdami jokio visapusiSkus tyrimus atliekam tyrim ir pl tros departamento
(angl. R&D) ir tai iS dalies paaiskina, koldnaujos finansins paslaugos yra kmingos tik ma daug
3 proc. atvej.

Paslaug pl tra atspindi tiek paslaugkoncepcijos, tiek ir paslaugteikimo sistem naujoves,
ta iau paslaug koncepcijos ir paslaugteikimo sistem naujovi suderinimas, geriausiai tenkinantis
rinkos reikalavimus, kelia daugiausia sunkurmlauj paslaug pl tros proces sudaro tokie darbai,
u duotys ir informacijos srautai, kurie paslaugaskian iai organizacijai yra ktini, norint suvokti,
vertinti ir pateikti naujas neapopiamas vert vartotojui kurianias savybes. Plojant paslaugas
reikia, kad organizacija nuolat rinktinformacij apie paslaug vartotoj poreikius ir konkurent
paj gumus, Si informacij panaudot kuriant naujas, vertvartotojui suteikianias paslaugas. IT, j
naudojimas palengvinant ir gerinant organizacijegkios koordinavim ir informacijos apdorojim,
padeda sukurti ir teikti paslaugas, kurios labigtinka vartotoj poreikius.

Ma menini finansini paslaug pl tros modelis pateikiamas 19 pav.
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Finans sistema nuolat pléasi, vartotojams slomos vairios finansins paslaugos ir priemos,
ta iau siekdami prisitaikyti prie aplinkos poly, konkurencijos keliam reikalavim , finansini
paslaug teik jai vartotojams turi silyti naujas j | kesius ir poreikius tenkinanas finansines
paslaugas, gerinti jau teikiam paslaug kokyb ir stengtis su jais palaikyti kuo geresnius
santykius.

Per pastaruosius deSimtmgs vykstanti IT revoliucija; finansrink liberalizavimas ir su tuo
susijusi pasaulio finans rink integracija bei esminiai instituciniai pokgi, lemia konkurencijos
padid jim ir didesn orientavimsi rinkos poreikius, pakeia ir finansini paslaug teikimo kanalus.

Finansini paslaug pl tra turi takos informacijos, sandorisudarymo ir kitoms iSlaidoms,
susijusioms su paslaugeikimo kanalais (bankir kit finansini tarpinink ), per kuriuos ISos,
daugiausia ma meninivartotoj , keliauja tiems, kuriems jtr ksta, da niausiaimon ms ir vald ios
institucijoms. Finansini paslaug pl tra gali paveikti tiek tuos, kuriems3dos perleid iamos, tiek ir
tuos, kurie tas Bas perleid ia, pirmiausia ma meninius vartotoje to, vieno finans sistemos
segmento raida labai paveikia ir kitus rinkos segfune

Idealiu atveju, siekiantvertinti finansini paslaug raid , reik t vertinti, kaip gerai finans
sistemos atlieka savo funkcijas, t. y. santasprinkimas, informacijos apie investicijas ir Kabo
pasiskirstym pateikimas, prekybos palengvinimas, rizikos diifég@vimas ir valdymas ir pan. Téau
tai lengviau pasakyti nei padaryti, tddkad daugelis Si funkcij yra kokybinio, o ne kiekybinio
pob dio. Be to, finans sistemos savo funkcijas galjyvendinti esant skirtingoms jstrukt roms.
Salies teisins tradicijos ir statym gyvendinimo kokyb lemia finans raid ir finans sistemos
strukt r , kadangi visi finansiniai sprendimai yra grind iagutartimis ir statymais [3].

D | neapiuopiamumo kalbti apie paslaug naujoves yra ymiai sunkiau. Prototipai nauj
paslaug k rimo procese yra sunkiananomi, todl nauj paslaug k rimas yra sunkiai apuopiamas.
Paslaug ,gamybos” ir vartojimo vienalaikiSkumas taip p&iSkia, kad paslaugpl tros procese turi

dalyvauti ir ] vartotojai (tiek vidiniai, tiek ir iSoriniai).

3.1. Bendrosios situacijos rinkoje taka teikiant ir pl tojant ma menines finansines
paslaugas

3.1.1. Mamenini finansini paslaug integracija ES mastu

Finansin integracija ir konvergencija yra laikomi labai gviais ES reguliavimo politikos,

siekianios pagerinti bank sektoriaus efektyvumir naSum, rezultat vertinimo aspektais. Per



pastaruosius du deSimtnies finansini paslaug sektoriaus reguliavimo ES panaikinimu, Ekonorain
ir pinig s jungos sukrimu bei euro vedimu buvo siekiama skatinti integraciy sukurti vienodas
bankininkysts slygas visoje ES. Buvo siekiama paSalinti patekimonk kli tis ir skatinti tiek
konkurencij, tiek ir nacionalini bank rink efektyvum. IS tikr j buvo tikimasi, kad, panaikinus

jimo u sienio rinkas kli tis, skirting Sali bankai taps vienodai efektys. Taip pat buvo manoma,
kad konkurencija, atsiradusildreguliavimo panaikinimo, paskatintzeiksmingum ma inant iSlaidas
ir siekiant iSlaikyti atitinkam pelningumo lyg ES finans politikos k r jai ir reguliuotojai tik jo, kad
gerai integruota finanssistema yra reikalinga tam, kad, sumainus kapit@laidas ir pagerinus
finansini iStekli paskirstym, b t padidintas euro zonos ekonominis efektyvumas.

Nors kartu sutarta, kad finansimtegracija iS esns yra naudinga, téau ji gali tur ti ir tam tikr
neigiam pasekmi, pvz., integracija tam tikruose rinkos segmentugalesukelti didel konsolidacij,
kuri gali trukdyti konkurencijai. Be to, integraaifuri reikSming poveik finansiniam reglamentavimui
ir finansiniam stabilumui, kadangi vis labiau veikiarptautiniu mastu. Dto labai svarbu steli ir
suprasti finans rink integracij, svarbu tiksliai vertinti integracijos mast atskiruose rinkos
segmentuose.

Atsi velgiant tai integruota finans rinka gali bti apib dinama kaip rinka, kurioje rinkos
dalyviai turi vienodus pagrindinius po ymius, t:ya) taiko vienodas taisykles, b) turi vienodas
galimybes naudotis finansimis paslaugomis ir priemomis, ir c¢) veikia vienodomis rinkos
s lygomis. Sis apibrimas taip pat glaud iai susip ir su vienos kainos taisykle, kuri teigia, kad je
turtas turi vienodas rizikos ir gos galimybes, tai jis tut kainuoti tiek pat, nepriklausomai nuo jo
pardavimo vietos. Remiantis vienos kainos taisytile tikra prasme galima iSmatuoti integracijos
laipsn. Kain konvergencijos s/oka reisSkia, kad, esant didesnei integracijapdtes finansinio turto
kain skirtumai arba tut b ti panaikinti, arba labai suma inti [8].

Apskritai, kalbant apie finansinntegracij, per pastaruosius metus buvo pasiekta didalanga
(progresas), taau Si pa anga nebuvo vienoda skirtinguose rinkegnsentuose. Nepaisant nuolatini
teis s akt leidimo ir gyvendinimo ES mastu, svarus ingsnisitegracij ir derinim buvo engtas tik
pinig , obligacij ir akcij rinkose, taiau bank veiklos integracija vis dar yra problemird |
nacionalini ekonomik, kult r , kalbos ir fiskalins bei teisins sistemos skirtum

Vis pirma integracijos procesas buvo ymiatdsnis ma menins bankininkysts, tradiciSkai
pasi ymin ios ypa stipria vietine prigimtimi, srityje. Pinig s jungos sukrimas Im kai kuri
ma menini finansini paslaug (pvz., paskol ir ind li pal kan norm euro zonoje) konvergencjj

ta iau dideli skirtumai, skatinantys toleshank veiklos integracij, vis dar egzistuoja.
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Nors tyrimai rodo, kad euro zonos Salys (nuo euedlimo) yra homogenisSkess (vienodesrs),
vis d lto integracijos procesas dar negalitiblaikomas u baigtu. Siekiant Sio tikslo, Siuo et
did iausias dmesys yra sutelktasma iausiai integruot finansini paslaug srit — bank sektori,
ypa euro zonoje.

Apskritai ma menin bankininkyst, labiausiai vartotojams matoma banko veiklos sriti
palyginus su kitais bankrinkos segmentais, pvz., didmeniprekyba ar investicinbankininkyst, vis
dar yra ma ai integruota. Bjant laikui bankai, atsi velgdaminuolatin pasaulio finans derinim ir
liberalizavim, gali paspartinti pasikeitim temp. Reaguodami augani vidaus ir tarptautin
konkurencij, bankai, labiau ma indami veiklos iSlaidas, priiamdi naujas technologijas ir ma indami
papildomus (nesaikingus) susijungimus, ir toliatvgdo didinti savo efektyvum Tik efektyviausios
institucijos gali iSsprsti Sias problemas, o neefektgvbankai, nesugebantys prisitaikyti prie kinian
s lyg , paprasiausiai bus iSstumti i rinkos konkurentVis d Ito finansin integracija Europoje
suteikia galimyb spartinti struktrines bank sektoriaus reformas.

Ma menini finansini paslaug pl tra galima ne tik didinant teikiampaslaug ir priemoni
vairov bei gerinant kokyly bet ir panaudojant tolimesnes nuo administracoentr vietoves ir
per engiant siauras nacional# rinkos ribas. Tod vertt atsivelgti pateikiamos informacijos
form ir turin, kad vairi Sali , socialini grupi , segment, kult r ir t. t. vartotoj b t tinkamai
prieinami ir suvokiami. Finansinrink veikia ilgalaikiai ir ypa trumpalaikiai veiksniai: gandai,
visuomenins nuomons poKky iai, vidaus ir tarptautiniaivykiai, informacija apie finansinipaslaug
teik jus, finansini iStekli pasilos ir paklausos santykis, paan normos ir j reguliavimas,
garantini fond sudarymas, registraciniai mokes, komisiniai ir kt.

Ma menini finansini paslaug teikimas yra labiau vietos veikla, nesteikimui didel poveik
daro kalbos ir kultriniai veiksniai bei asmenini kontakt svarba. Taau naudojimasis
tarpvalstybinmis finansinmis paslaugomis gali padidinti paslauggikiam naud. Verta paminti ir
tai, kad tarpvalstybin veikla yra itin svarbi siekiant didinti konkurenci o konkurencijos masto
did jimas paprastai sukuria daugiau pasirinkimo galimylna esnes kainas ir dinamiskegoi tr .

Daugiau apie ma meninifinansini paslaug integracij i r ti E priede.

3.1.2. Informacijos apie ma menines finansines pasligas skaidrumas

Bank sektorius pltojasi ir vis labiau pereina nuo tradicinio finamsi tarpininkavimo prie
mokesiais paremto verslo, kuriame, siekiant suteiktitogmjams pridtin vert, informacija yra

svarbiausias veiksnys. Finantarpininkai turi daugiau informacijos apie finamsis produktus, kurie
61



labiausiai tinka j paslaug vartotojams. Sis informacinis pranasumas atsirahdldo, kad finans
tarpininkai yra nuolatiniai finansrink dalyviali, jie patys dalyvauja inicijuojant nauj®/gie sugeba
identifikuoti vartotojus. Tokiomis aplinkylmis finansini paslaug teik jai ne tik parduoda finansinius
produktus, bet ir teikia finansines konsultacijas.

Ma menini finansini paslaug rinkos kainodara skiriasi nuo tradicgkain teorijos princip.
Vis daugiau empirini tyrim [7] rodo, kad teikiant ma menines finansines paslaugesos kainos
taisykl yra pa eid iama: egzistuoja dideli kairskirtumai net jei paslaugos ar priemsryra vienodos.
Be to, nepaisant to, kad rinkoje veikia daug pasldaik j , kainos ir toliau virsSija ribin kain ir netgi
gali padidti rink atjus naujoms finansines paslaugas teikiams institucijoms. Tokia situacija
atsiranda d labai sudtingos kain nustatymo strukiros. Sudtingumas padidina paslaugeik jo
gali rinkoje, nes d to kai kurie paslaugvartotojai negali numatyti tikj paslaug kain . Did jant
konkurencijai finansini paslaug teik jai labiau yra link didinti § kain nustatymo sudingum nei
teikti kuo skaidresninformacij , kadangi tokia praktika u tikrina gerov

Finans institucijos sudtingas kainas gali nustatyti keliaisdais. Pirma, kainas jie gali skirstyti

tiesioginius mokesus ir netiesiogines priverstines priemokas. Togiaktika apsunkina kain
strukt ros supratim: vartotojas turi vertinti visas kainos sudedasias dalis ir apskaiuoti tikr |
paslaugos kain Antra, sudtingumo gali atsirasti ir tada, kai, atskleid iantiskinant kainas, paslaug
teik jas naudoja naujtechnin kalb . Jei finansini paslaug teik jai naudoja skirtingus kain
atskleidimo metodus, tai finansinpaslaug vartotojams jas yra sunkiau palyginti.

Ma menini finansini paslaug ir priemoni pirkimas (naudojimasis jomis) reikalauja Sioki
toki pastang. Kadangi kainos rinkoje pasi ymi sutinga struktra, vartotojai, nordami palyginti
atskir paslaug teik j teikiam paslaug kainas, patiria iSlaidas (laiko arba pinig Kai kurie
vartotojai gyja pakankamai ini ir gauna geriausipasi lym . Tie, kurie turi dideles paieskos iSlaidas,
da nai atsisako vers ir perka tiksliai ne inodami, kjie gauna ir kiek u tai moka. IS tiky da nai jie
net ne ino, kad moka per didekain .

Bet kuris ma menini finansini paslaug vartotojas gali patvirtinti, kad egzistuoja nerkmaa
daugyb skirting mokesi , kurie priklauso kad ir nuo turimos skaitos savybi, kas lemia tai, jog
praktiSkai nemanoma palyginti skirtingfinans institucij teikiam paslaug mokesi . Pvz., norint
palyginti m nesinius mokesus u s skait, reikia atsivelgti skirtingus minimalaus likuo
reikalavimus ir Sios skaitos turtojui papildomai suteiktas paslaugas [16].

Gyvendami Siuolaikine visuomenje individai turi priimti vis daugiau finansinisprendim,
kuriuos anksiau priimdavo atitinkamos institucijos, fau, nepaisant digan i reikalavim geb jimui

priimti finansinius sprendimus, tikrieji finansinisprendim pri mj gebjimai n ra adekvats
62



reikalaujamam raStingumui ir sugéimui skai iuoti, taip pat kaip ir specialios finansinios. Taigi
bank darbuotoj ma meniniams vartotojams teikiama informacija turb ti teisinga, aiski ir netut

b ti klaidinanti. Informacija turi bti tokia, kad vartotojai gat palyginti paslaugas ar priemones pagal
panasius parametrus.

Siekiant u tikrinti pateikiamos informacijos skaidn reikalingi panaSs skaidrumo ir
informacijos apie konkuruojaius finansinius produktus teikimo reikalavimai. Turb ti u tikrinta,
kad finansini paslaug vartotojai, norintys pakeisti finansinipaslaug teik jus, turt galimyb tai
padaryti bet kuriuo metu, kad b kuo maiau teisini kli i ir kad teikj keitim reglamentuojantys
sutari straipsniai bt parengti aiSkia ir lengvai suprantama kalba iafisini paslaug vartotojai
galt lengvai su jomis susipainti. Ma menini finansini paslaug vartotojai turi pasitikti
finansin mis priemonmis ir turi gerai jas inoti, kad gat tinkamai rinktis.

Netinkamos finansirs priemons pasirinkimas ma meniniams vartotojams gali tuneigiam
pasekmi, o geriausias kas nuo j apsisaugoti — gera ir patikima informacija. Genéolimacija
padeda vartotojams suprasti pagrindines finagspaslaugos ar priema savybes,skaitant rizik,
galim gr , iSlaidas. Taiau teikiama informacija da nai yra nepakankamaaaplernelyg sudinga,
tod | sunku palyginti kainas, paslaugas ir pasladgik jus bei priimti visa informacija pagt
finansin sprendim. Finansinms paslaugoms ir priemoms keliami skirtingi informacijos
reikalavimai, todl da nai taikomi ir skirtingi apsaugos lygiai.

Konsultavimas mra tas pats, kas informacijos teikimas. Teikiarforimacij , tik apib dinama
paslauga, o teikiant konsultagij vartotojas gauna ir rekomendacig | konkre ios finansins
priemons pasirinkimo. Teikiama konsultacija turi tb objektyvi, atitikti vartotojo padt , turi b ti
atsi velgta finansin s priemons sudtingum ir su ja susijusirizik .

Ma menini  finansini paslaug vartotojai, prieS priimdami sprendimskolintis pinigus,
investuoti ar naudotis kita finansine paslauga,ttugauti aiski, tiksli ir suprantam informacij . Jie
turt turti galimyb naudotis efektyviais ir ekonomiskais finansavimecimnizmais ir gauti
pakankam finansin Svietim, kad galt suprasti terminus, B/gas ir kit informacij, kuri jiems
teikiama kaip finansini paslaug vartotojams.

D | did jan io finansini paslaug sudtingumo ir skirtingos terminijos, kurivartoja atskiri
finansini paslaug teik jai, vartotojams yra sunku atskirti paslautgik jus ir protingai pasirinkti
finansin paslaug, atitinkani | poreikius. Priemors, skirtos sukurti paprastesimformacijos apie
finansines paslaugas ir priemones pateikimo mpsdeteikt galimyb vartotojams ,pasi valgyti“ pries
perkant ir rasti geriauspaslaug. Standartizuotas informacijos pateikimas skatfitansini paslaug

teik jus konkuruoti paslaugos kainos ir kokgbpagrindu, o ne sutinga finans terminija. Paprasta
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informacijos pateikimo forma taip pat gali tb lakkoma vartotoj Svietimo bdu, palengvinanu
vartotoj galimyb u duoti klausimus apie skirtingas finansines pagks ir priemones.

Finansini paslaug teik jai stengiasi formuoti vartotojnuomon apie save teikdami ne tik
kokybisSkas paslaugas, bet irpindamiesi aiskios ir teisingos informacijos pait@ild iniasklaidoje.
Tada vartotojai turi galimybpatys nuspisti, ar paslauga vertinga, ar ne, patikslinti apieformacij ,
paslaug u sisakyti ir ja naudotis. Finansinipaslaug teik jai pripa sta santyki su vartotojais
vairov , o tinkamas aiskios informacijos pateikimas, bejabsudaro galimybsukurti abiems pusns
palankius santykius.

Daugiau apie informacijos skaidrum r ti | priede.

3.1.3. Ekonomin situacija (situacija rinkoje) ir investicijos

Kiekvienais metais pasaulio ekonomipapildo ma daug 150 min. naujfinansini paslaug
vartotoj . Didi j | dal sudaro besivystaios valstybs, kuriose vartotojteisi apsauga ir finansinis
rastingumas yra labai menki. Yptose valstybse, kurios pefjo nuo planins ekonomikos prie rinkos
ekonomikos, vartotoj interes apsauga tapo svarbia tvirtos ir konkurencingosrfgini paslaug
rinkos dalimi [37].

Rinkos praktika ma menini finansini paslaug sektoriuje turt b ti stiprinama. Finansini
institucij profesins asociacijos tut parengti elgesio kodeksus, kuriuos pert VVTAT ir
finans priei ros institucijos, ir jie tut b ti vieSai prieinami vartotojams. Taip pat rdik
apsvarstyti galimyb padidinti konkurencij finans sektoriuje, leid iant naujiems dalyviams prad
veikl tam tikrose finansini paslaug srityse (tokiose kaip mokmai arba pinig pervedimo
paslaugos), bei u tikrinti, kad vartotojai gal pasirinkti bet kurios finansiis paslaugos teik , kuris
reikalingas sigyti kit finansin priemon [37].

Finans priei ros institucijos ir konkurencijos prieros tarnybos tut tarpusavyje
konsultuotis, kad u tikrint nuoseklios finansini paslaug reguliavimo politikos formavim taikym
ir gyvendinim. Atsi velgiant ma menin s bankininkysts reikSm visam Kkiui ir vartotoj gerovei,
konkurencijos tarnybos tur [38]:

steb ti konkurencij ma menin s bankininkysts srityje;

periodiSkai vertinti ma menirs bankininkysts konkurencij, skelbti Siuos vertinimus ir
teikti rekomendacijas dl galim ma menins bankininkysts konkurencijos gerinimo
bd.
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Efektyvi ma menins prekybos strategija, kuri finansinstitucijai leist pasiekti jos
korporacinius tikslus, turi ir gali ti diegta tik remiantis sistemine iSorgraplinkos, kurioje ji veikia,
analize. inoma, nuodugnus iSorinveiksni , kurie veikia organizacijos produkpaklaus, supratimas
turi b ti papildytas realistiniu jos vidinistiprybi ir silpnybi vertinimu.

Galiausiai kartu su aiSkiai suformuota strategijavaldymu neatskiriamais km s elementais
tampa nuolatinis besikean ios aplinkos stehimas, siekiant numatyti vartotoporeikius ir | kes ius,
sistemos, technologijos ir paslautpbulinimas; statymai ir politiniai vykiai, verslo ir ekonomirs
s lygos bei konkurenciniai veiksmai. Kadtb u tikrinta vartotoj aptarnavimo kokyh reikia nuolat
steb ti, kontroliuoti ir peri r ti veiklos slygas.

Kiekvienai naujovei, tobulinimui ar pirai reikalingos investicijos. Kaip vienas pagrinidi
ma menini finansini paslaug teikimo pltros veiksni yra IT, ypa mobiliosios technologijos.
Ta iau IT tobulinimui reikalingos labai dided investicijos.

Mobiliosios bankininkysts sistemai gyvendinti btinos didels investicijos, tod bankai turi
tiksliai ir apgalvotai apibrti savo mobiliosios bankininkyst strategijas. Bankai mobiji

bankininkyst privalo vertinti perspektyviai ir kurti sistemdgjrios bt lengvai keiiamos.

3.1.4. Informacin s technologijos pltojant ma menines finansines paslaugas

Siuolaikini paangi technologij pl tra leid ia pasitelkti vairias rysio priemones elektroninei
bankininkystei ir elektroniniams bankySiams pltoti, ta iau rySio priemoni forma lemia teikiamos
paslaugos populiarumr naudojimo galimybes [66, p. 260].

Tam, kad iSlaikyt jau esamus vartotojus ir pritraukbauj , finans institucijos turi ieskoti ir
pl toti alternatyvius paslaugteikimo kanalus. D Sios prie asties tobujant IT finans institucijos
paslaug vartotojams silo naujus bankininkyss kanalus, pvz., per pastaruosius kelerius metus
savitarnos technologijos leido IS dalies atsisakgiik darbuotoj ir vartotoj s veikos ,akis ak*.

M. Lee [33] atlikto tyrimo rezultatai atskleid iaak kuriuos svarbius klausimus, susijusius su
finansini paslaug vartotoj naudojimusi internetine bankininkyste. Naudojinuisiternetine
bankininkyste didels takos turi vartotojo suvokiama nauda ir rizika. ify@s parod, kad pastarasis
veiksnys yra svarbesnis, t. y. vartotojai mano, kaéos valdymas yra svarbesnis veiksnys nei naudo
suteikimas. Si iSvada ypavarbi bank vadovams sprend iant isteklpaskirstymo klausimus, siekiant
iSlaikyti esamus ar pritraukti naupaslaug vartotoj .

Sukurti neriziking internetin pervedim atlikimo aplink yra ymiai sudtingiau nei suteikti

naud vartotojams, tod teikiant internetins bankininkysts paslaugas reikia kurti rizikos ma inimo
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strategijas, kurios potencialiems paslawvgrtotojams kelt didesn pasitik jim ; internetini finansini
paslaug teik jai daug dmesio turt skirti sibrovimo, sukiavimo ir asmens prisijungimo duomen
vagysi prevencijai. Be to, internetis bankininkysts paslaug teik jai, siekdami pritraukti paslaug
vartotoj , galt sukurti ir pltoti pasitik jimo stiprinimo mechanizmus, pvz., garantguteikimas,
glaudi santyki stiprinimas per reklam Verta paymti ir tai, kad dl to, kad internetins
bankininkysts paslaugos yra ma iau patikrinamos ir kontroliuogss, internetini finansini paslaug
vartotojai paprastai susiduria su sunkumais pragyd@mpensacij d | kilusi problem ir klaid .
Taigi internetini finansini paslaug teik jai, stengdamiesi padidinti pasitjkn Siomis paslaugomis,
vartotojams turt pateikti skaitmeninius kvitus ar garantijas kiekvai atliekamai operacijai.

Bank sektorius, siekdamas suma inti veiklosnaudas ir padidinti konkurencirpranaSum,
nuolat ieSko naujtechnologij panaudojimo bd , o finansini paslaug vartotojui sukurti patogesnius
bankininkyst metodus. Pagrindintechnologija Sioje srityje buvo internetirbankininkyst, kuri
ymiai pakeit ma menin s bankininkysts sektori. diegus treios kartos (3G) paslaugas, patobulinus
belaides technologijas, padidinus atmiit centrinio procesoriaus greiturimuose prietaisuose,
per jimas nuo internetirs bankininkysts prie mobiliosios atrodo logiSkas progresas. Mokibs
bankininkysts pl tra vyksta ltai, taiau tai, kad tam tikru metu tai taps vienu pagmmdibank
paslaug teikimo kanalu, atrodo neiSvengiama. Daugiau apeéili j bankininkyst i r ti J priede.

Pasitik jimas yra esminis naudojimosi internetu bankias operacijoms atlikti aspektas. Jei
finansini paslaug vartotojai inos, kaip apsaugoti savo duomenikitanin je erdv je, jie bus labiau
link naudotis elektroninmis priemonmis savo finansirms operacijoms atlikti [47].

Kad banko paslaugvartotojas gal labiau pasitikti elektronine bankininkyste, ji turi tuti
ger reputacij ir patraukl vaizd. Reputacija ir vaizdis susikuriami palaipsniui, todis karto
.patikimais* gali tapti tik jau egzistuojan komercini bank padaliniai ir filialai, silantys
elektronines finansines paslaugas, saugius atgsk@ib dus, u tikrinantys ger paslaug kokyb .
Taip finansini paslaug vartotojui nekyla baim kad paslaugteik jas staiga dings iS rinkos.

Siekiant geriau tenkinti vartotojporeikius, elektronin bankininkyst ir toliau bus tobulinama.
Nors finansins paslaugos, teikiamos elektroniniu do, tampa vis labiau standartizuotos ir
automatizuotos, bankai, nalami didinti elektronins bankininkysts paslaug vartotoj skaii , tur s
orientuotis naujus vartotoj segmentus, aktyviau vykdyti mimo kampanijas, investuoti naujas,
saugum u tikrinan ias technologijas. Populigant ir tobul jant mobiliesiems telefonams, jais bus
galima atlikti daugiau bankinioperacij . Vartotojams tokios naujosg turt b ti labai patrauklios, nes

| banko sskait valdymas nebus susietas su kompiuteriu ir intérinetySiu [66, p. 106].
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Reaguodami vis didesn gr sm, kylan i iS nefinansini ir netradicini konkurent, pripa inti
finansini paslaug teik jai, nor dami pateikti nauj finansini paslaug ar papildyti tradicini
paslaug asortiment, pvz., indlius, investicinius produktus, kreditavimo ir dramd paslaugas,
naudoja IT. Siomis labai konkurencingomisygomis santyki su paslaug vartotojais valdymas yra
vienas iS bd pasiekti u sibr tus tikslus.

Santyki su vartotojais valdymas turi apimti nuolatii§samios informacijos apie esamus ir
potencialius vartotojus naudojimiam, kad bt galima numatyti ir atitinkamai reaguotj poreikius.
Santyki su vartotojais valdymas yra verslo procesIT derinys, padedantis gauti iniapie paslaug
vartotojus ir atsakyti tokius klausimus, kaip ,kas yra vartotojai?”, ,ke veikia?“, ,kokie jie yra?“.
Esant tokiam efektyviam informaciniir rySi technologij panaudojimui, paslaugteik jai savo
paslaug vartotojams kartu gali padyti vairesnes ar individualiems poreikiams pritaikypaslaugas,
ma esnes kainas ir pan.

Svarbiausias elektronia bankininkysts, palyginti su tradicine, pranaSumas — lankstumas,
patogumas, paprastumas.|®i prieasi elektronins bankininkysts vartotoj skaiius kasmet
spariai did ja. Taiau Lietuvoje dar nelabai paplitusi mobilioji bankikyst . Vakar Europos Salyse
ji jau pla iai naudojama. Mobilioji bankininkystLietuvoje pltosis spartesniais nei visa elektronin
bankininkyst tempais, tod verslo mon s ir individual s vartotojai savo skaitas bankuose vis
daugiau valdys mobiliuoju telefonu.

Elektronin s bankininkysts operacijos priklauso nuo jos naudotgyoelgi (veiklos), nes
operacij atlikimas priklauso nuo to, ar jie atliko tinkamwgiksmus ar ne. Taigi svarbiausios
elektronin s bankininkysts savybs yra naudojimosi paprastumas ir paslapgeinamumas.

Apibendrinus galima teigti, kad elektroninbankininkyst yra dabartini banko strategij
pagrindas ir ji vis dar turi did iulpl tros potencial (daugiau apie IT teikiant ir glojant ma menines
finansines paslaugas 1 ti G priede).

3.2. Mamenini finansini paslaug teik jai, kaip Si paslaug pl tros veiksnys
3.2.1. Finans institucij pozicionavimas

D | finansini paslaug standartizacijos nelieka Sipaslaug isskirtinio patrauklumo, tod
finansini paslaug teik jai, nagrindami finansini paslaug pl tr , tur t atkreiptid mes savo viet
rinkoje konkurent at vilgiu, akcentuojant tiesioginio bendravimo imogiskojo veiksnio tak ,

vartotojams renkantis finansinpaslaug teik j , finansines paslaugas ir kartu priimant sprendimus
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Intensyvi konkurencija tarp finansinipaslaug teik j ir vis did jantys vartotoj poreikiai
finansini paslaug teik jams kelia sunkumir nauj i8S ki . Finansini paslaug teik jai turi suprasti
besikeiian ius vartotoj poreikius ir silyti jiems atitinkamas paslaugas, tbdantyki rinkodara tapo
dominuojaniu rinkodaros aspektu.

Finansini paslaug teik jo ir vartotojo palaikomiems santykiams dingos labai vairios
savybs, taiau pagrindins j yra sipareigojimas ir pasitiliimas. Santykiai u mezgami su tikslingai
parinktais vartotojais. J valdymas yra planuojamas ir kontroliuojamas. Tikaksimaliai
orientuodamasis vartotoj, finansini paslaug teik jas gali pasilyti tinkamiausius finansinius
sprendimus, kurie Sipaslaug vartotojui padt sutaupyti laiko ir pagerintjo kasdien gyvenim.
Finansini paslaug teik jai savo vartotojus turi pasiekti ne tik tiesiogsireklamos priemomis, bet ir
per vartotojo smon ir aiSkinimus, nepamirSdami ir emociraspekt.

Atsivelgus finansini paslaug specifik galima iSskirti tokius finansini paslaug teik jo
pasirinkimo kriterijus:

prieinamumas (vartotojas turi gauti paslamggaiSdamas laiko, kai tik jis apsisprend i d
paslaugos poreikio);

patikimumas (stabilios kokyB ir laiku suteikta finansinpaslauga);

komunikacijos (paslaug teik jas turi kreiptis vartotojus suprantamai ir kuo tiksliau
nusakyti paslaugos turin

kompetencija (paslaugteik jo galimyb s sprsti vartotojo problem suteikti vartotojo
poreikius atitinkani finansin paslaug);

saugumas (ar tisav s ir savo IS vartotojas jauiasi saugus);

atsiliepimas (ar finansini paslaug teik jas vartotojo poreikius ir net j pasikeitim
reaguoja operatyviai ir efektyviai);

kult ra (draugiSkas, kultingas personalas)

individualumas (pageidautinas individualus aptammasg, reakcija individualius vartotojo
poreikius);

papildomos paslaugos (galimybuteikti papildomas paslaugas (galbemokamai)).

Vieno ar kito ma menini finansini paslaug teik jo pasirinkimui takos turi ir tokie veiksniai
kaip si lom paslaug rinkinys bei pasitikjimas Si paslaug teik ju.

Visas silom paslaug rinkinys Paslaug vartotojas tikisi ne tikprastos paslaugos, bet ir tam

tikr papildom su paslauga susijusaspekt, pvz., kad paslauga bus suteikta palankionmiggsmis,
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patikimai ir laiku. Pagrindin paslauga yra tik dalis to, ko vartotojas tikisis@ntyki su finansini
paslaug teik ju.

Pasitik jimas Finansini paslaug teik jas turi puoseli pasitik jim ir laikytis savo
sipareigojim. Finansini paslaug neapiuopiamumas, sudingumas ir ilgalaikiSkumas (t. y. kad
jomis naudojamasi ilg laik , tod |, kad jos yra tiesiogiai susijusios su visomisoRiis asmens
gyvenimo sritimis) lemia tai, kad paslaugos vafedoturi pasitikti finansini paslaug teik ju.
vaizdis, reputacija, palankumas, isingumas, profesionalumas, komunikacija yra padmiai
veiksniai, lemiantys pasitikm vienas kitu, t. y. vartotojo pasitigm finansini paslaug teik ju ir
atvirks iai.

Tur t b ti parengti elgesio kodeksai finansirpaslaug teik jams [37]. Verslo elgesio kodeksai
iSsivys iusiose Salyse yraprasta praktika kaip finansbendrovi skatinimo bdas laikytis aukst
standart j santykiuose su ma meninpaslaug vartotojais. Nors kodeksai ra privalomi, jie nustato
rinkos veiklos etalonus ir informuoja vartotojusieagai, ko jie gali tiktis. vairiose valstybse,
rengiant elgesio kodeksus, naudojami skirtingi imfacijos iSsamumo lygiai, teu apskritai juose
turt b ti nurodyta, kad finansinstitucija turt elgtis su savo paslaugvartotojais siningai ir
atvirai. Kai kuri valstybi elgesio kodeksuose taip pat humatomi atsakymwartotoj klausimus ir
gin  sprendimo konkres terminai. Elgesio kodeksk rimo procesas jau yra prads, taiau dar
daug k reikia padaryti. Daugelis did | finans institucij Lietuvoje jau yra parengusios savo elgesio

kodeksus — pemusios iS savo pirminibendrovi arba sukrusios paios.

3.2.2. Paslaug teikimo principai

Finansins paslaugos yra paslaugategorija, nuo kit paslaug besiskirianti didelevairove,
kuri lemia sigyjamos finansirs priemons terminas ar naudojimosi paslauga laikotarpistouajr
traukimo lygis, prisimamos rizikos lygis, tddvisi Sie veiksniai gali tutti takos vartotojo
pasirinkimui (priimamam sprendimui) ir elgesiui [9]

Ma o paslaugos vartotojcsitraukimo paslaugos teikimo proceseikalaujanioms paslaugoms,
tokioms kaip praSymas pateikti informacipr prastins (kasdiens) bankininkysts procedros
(operacijos), vartotojai yra link naudotis technologijomis paremtais kanalais, kgddaikiamos
informacijos kiekis ir jiems teikiama pagalba viggatitinka j reikalavimus.

Sud tingesnms, didesnio vartotoj dalyvavimo (traukimo) reikalaujarioms paslaugoms,
tokioms kaip paskolgavimas ar investicijos, vartotojai pirmenyeikia paslaug teikimo ,akis ak*

b dui, nes paslaugos sushgumas reikalauja iSsamesninformacijos apie paslaugr intensyvesnio
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bendravimo. Vienintelis paslaudeikimo kanalas, kuriame galima naudoti ,akek “ metod , finans
institucijoms yra filialas, o technologijomis grimmm kanal yra ymiai daugiau. Taigi vartotojai,
atliekantys daug ma ositraukimo paslaugos teikimo proceseikalaujani operacij, turi daugiau
kanal pasirinkimo galimybi.

Atsi velgiant vartotoj daugelio paslauggavimo (teikimo) kanal naudojimo elges bankai
turi padidinti Si kanal efektyvum ir skatinti paslaug vartotojus naudotis Siomis paslaugomis
vairiais savitarnos kanalais. Atsi velgianttai, kad vartotojai, besinaudojantys magtraukimo
paslaugos teikimo proceseikalaujaniomis paslaugomis, yra linknaudotis daugeliu Sipaslaug
teikimo kanal, bankai turt didinti j funkcionalum, suteikdami vartotojams galimylnaudotis
skirting kanal operacijomis 100 proc. Tai pavyzd iui gal b ti leidimas gauti pasko] tvarkyti savo
terminuotuosius indius, valdyti savo pensijar investicinius planus ir pan. Be to, bankaigal t
padaryti savo paslaugasortiment traukdami daugiau pridin s verts turini paslaug, toki kaip
atlikt mok jim ar pinig gr inimo s skaitos, u siregistravimas banko organizuojamus kursus ar
seminarus per bankomatus. Bankai, suteikdami \gaois galimyb individualizuoti svetains
parinktis ir gerinti saugumpagal asmeninius poreikius, dal sukurti patogesnes naudojimui svetaines
ir s sajas. inoma, visos naudojimosi galimyd) privalumai ir trkumai turt b ti paaiskinti
vartotojams suprantama kalba [9].

Da nai finansin paslauga yra tapatinama su jos tgipvz., banko darbuotojas tampa paslauga,
kuri si lo bankas). Kadangi vartotojai paslaugas link i r ti per jas teikianius darbuotojus ir
kadangi darbuotoj elgsena ne visada yra vienoda, labai svarbu, kdcmai ir efektyviai bt
pasirenkami, mokomi, motyvuojami ir kontroliuojandarbuotojai, turintys tiesioginrys su
vartotojais.

mogiskojo veiksnio taka pasireiSkia per asmenikomunikacij, kuri gali pasireiksti kaip:

tiesioginis paslaugos teijo ir vartotojo kontaktas, siekiant suteikti pagjau

esam ir potenciali vartotoj informavimas taikant informacinio rysio technoliegt
vartotoj informavimas ir papildompaslaug teikimas;

specifini ini  suteikimas iSmokant vartotojus naudotis paslaugé.i

Ma menin s finansins paslaugos turi suteikti konkies naudos vartotojams, u tikrinti didesn
pasirinkim ir ma esnes kainas, stiprinti vartotopasitik jim ir pan. Teikiant ma menines finansines

paslaugas ir ypajas pleiant svarbu u tikrinti saugi aplink .
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Finansini paslaug vartotoj lojalumas gali bti apib dinamas kaip santykinai teigiamas
poi ris Si paslaug teik j , paremtas besgianiu paslaug pirkimo elgesiu. IS to galima daryti
iSvad , kad lojalus vartotojas naudojasi atitinkamo bap&elaugomis ir taip daro ldto, kad nori.

Keli paslaug u speciali kain pasilymas gali turti daug takos formuojant teigiampo i r
bank, pvz., dl to, kad norimos paslaugos galitbgaunamos tuo pa metu iS to paties paslaug
teik jo, n ra paslaug teik jo keitimo iSlaid . Toks vartotoj elgesys, kai po iris paslaug teik j iS
dalies yra neigiamas, tau vartotojas vis tiek naudojasi teikiamomis pagtamis, gali bti
apib dintas kaip netikras (angbpurioug lojalumas. Tokio lojalumo prigimtis labiau yra rpanta
vartojimo inercija, kuri daugeliu atvejir yra naudojantis ma menis bankininkysts paslaugomis.
Vartojimo inercija savo ruo tu gali Wi padidinta susiejant kainas, nes manoma, kad lkbaau
paslaugos vartotojas yraipareigojs naudotis paslaugomis, tuo sunkiau jam yra pakpsslaug
teik j . Svarbu atskirti Sias dvi vartotojiSlaikymo gerinimo prie astis, kadangi dideliu djymu
pasi ymin i vartotoj iSlaikymas yra stabilesnis neitartotoj , kuri vartojimo elgesys yra paremtas
tik inercija [47]. Finansini paslaug vartotoj iSlaikymas, naudojant kelipaslaug u speciali kain
pasi lym metod, gali turti takos paslaugpasirinkimui, paslaugteikimui ir kain nuolaidoms, kas
savo ruo tu turi takos vartotoj pasitenkinimui, lojalumui ir kli i , trukdani atsisakyti paslaug
teik jo, suk rimui.

Vartotoj pasitenkinimo ma menirs bankininkysts paslaugomis tyrimai rodo [47], kad
pagrindiniai vartotoj pasitenkinim lemiantys veiksniai yra pagrindia teikiamos paslaugos ir j
savybs, tod| paslaug, kurios bus trauktos keli paslaug pasilymo rinkin, pasirinkimas yra
svarbiausias sprendimas, siekiant gerinti vartotppsitenkinim ir juos iSlaikyti. Atitinkamos
paslaugos pasirinkimas taip pat svarbus ir terrpmi riu. Ma menin s bankininkysts paslaugos turi
skirtingus naudojimosi jomis terminus, tdghaslaug rinkinys (derinys), panaikinantis Siuos terminus,
gali turti takos paslaug vartotoj iSlaikymui. Paslaug vartotojams turi bti pasi lytas paklaus
atitinkantis paslaugderinys.

Finansins paslaugos taip pat tar b ti suskaidytos. EK 2005 m. ma meninbank tyrimo
metu [37] buvo nustatyta, kad Lietuva atsidtarp t ES valstybi, kuriose finansini produkt
,,SuriSimas” yra did iausias. Tyrime nurodyta, kKHA0 proc. vartotoj, turin i b sto paskolas, taip pat
tur jo einamsias sskaitas tame p&ame banke. Keli lygi paslaug teikimas tam paam vartotojui
gali palengvinti bank ir kit finans institucij rizikos valdym, kadangi jie gali surinkti daugiau
informacijos apie vartotojo investicijas ir skolmdsi programas, téau vartotojai netut b ti
apkrauti mokomis u paslaugas, kurios yratmos norint gauti kit paslaug. Tais atvejais, kai norint

sigyti vien finansin priemon, reikia sigyti ir kit , vartotojai turt gal ti pasirinkti kvalifikuot ir
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licencijuot reikalingos paslaugos ar priemanteikj . Pvz., daugelis bankpaskolas imantiems
vartotojams prieS gaunant ¢io paskol si lo sigyti gyvyb s draudimo polis Pirkdamas tok
draudim vartotojas turt tur ti galimyb pasirinkti draudimo bendroykuri turi teis teikti draudimo
paslaugas Lietuvoje, ir KitES valstybi nari tiek jus.

Teikdamas paslymus vartotojui bankas tur u tikrinti, kad [38]:

bet kuris konkreiam vartotojui silomas produktas ar paslauga atitinka vartotojoiggre

si lant produktus ar paslaugas, vartotojui tub ti suteikiama galimyb pasirinkti i$ kel
variant , kurie atitikt jo reikalavimus;

rekomenduojant produkfar paslaug konkre iam vartotojui turt b ti pateikta pakankama
informacija apie produktar paslaug kad vartotojas gal pasirinkti tinkamiausi jam
variant .

Paslaugos patogumas taip pat yra labai svarbussima paslaug teikimo aspektas.
Patogumas — tai laikas ir pastangos, kurie yraaheifi norint pasinaudoti paslauga. Patogumas yra
susij s su paslaugos savyhis, individuali paslaug vartotoj skirtumais ir organizaciniais veiksniais.
Didesni reikalavimai patogumui kilo H socialini —ekonomini poky i (pvz., gyvenimo lygio
kilimas), technologinio progreso, iSaugusios koekijos ir padidjusi alternatyvi s naud.
Finansini paslaug teik jai turi aiSkiai suprasti laiko ir pastang kuriuos vartotojai skiria

naudodamiesi jpaslaugomis, svarb

3.2.3. Paslaug ir aptarnavimo kokyb

Kokyb - sugebjimas suteikti paslaug atitinkani paslaug vartotojo poreikius ir Ikes ius.
Kokyb —racionalus mogisk istekli ir finansini iStekli panaudojimas.

Paslaug kokyb — tai vartotoj poreiki ir| kesi iSsiaiSkinimas ir j patenkinimas:

Gera kokyb = Paslaug vartotojo patirtis > Paslaugrartotojo | kes iai;
Bloga kokyb = Paslaug vartotojo patirtis < Paslaugrartotojo | kes iai.

Paslaug kokyb tiesiogiai susijusi su kokybiSku aptarnavimu, .ttipkamu vartotoj poreiki
patenkinimu. Siekiant u tikrinti kokybiSkaptarnavim, paslaug teik jas turi iSsiaiskinti, ko vartotojas
tikisi, ir identifikuoti, ar vartotojo reikalavimagali b ti patenkinti.

Veiklos priemoni ir standart nustatymas yra pagrindas kokybei u tikrinti. Bnt standartai
apib dina kas yra kokyh nra prasms teigti, kad bus u tikrintas kokybiSkas aptarnaasn jei

ne manoma apibdinti ir apibr ti paslaugos [56].
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Finansini paslaug, kaip paslaug sektoriaus, vienas pagrindinkonkurencini pranasum yra
kokybiSkas vartotoj aptarnavimas. Finansinipaslaug vartotojo pasitenkinimas pirmuoju kontaktu,
bendravimu, gauta informacija ir palyimais yra lemiamas veiksnys priimant sprendirkur sigyti
finansini priemoni, jei kitos slygos (kaina, aptarnavimo lygis ir pan.) yra paoasr priimtinos.
Taigi s kminga sveika tarp mon s darbuotoj, finansini paslaug vartotoj lemia pastay
pasitenkinim ir banko pelningum

Finansins paslaugos ir jteikimo kokyb lemia teigiam (arba neigiam) poi r Sios paslaugos
teik j ir paslaug vartotojo iSsaugojim Kokyb — tai ir problem prevencija, ir iSkilusi problem
sprendimas. Finansinpaslaug teik jai turi istirti, kokie yra vartotoj atsiliepimai apie kokyh nes tai
leid ia suprasti j elges, kuris gali bti palankus arba nepalankus paslatagk jui.

Finansini paslaug teik jas ir Sias paslaugas naudojantis vartotojas ghdilnevienodai suprasti
paslaugos kokyb Vartotojas paslaug mainus danai sitraukia jau turdamas iS anksto
suformuluotus lkes ius d | konkre ios finansins paslaugos. Nuo to, ar tiekks iai bus patenkinti ar
pranokti arba nepatenkinti, stipriai priklausysetii vartotojo ir finansini paslaug teik jo rysiai.
Nor damas pagerinti paslauggokyb j teik jas turi siekti, kad paslaugos atitiktartotojo | kes ius,
arba j informuoti taip, kad jis savo kes ius formuluot lygiagre iai su teikiamomis paslaugomis.

Remiantis santyki rinkodaros principais u uot ieSkojus vis nauwjartotoj , reik t stabtelti ir
atsigr ti  jau nuolatiniais (savais) tapusius vartotojuskriyptingai siekti, kad jie nuolat ateittos
paios paslaugos, ypajei toki paslaug si lo ir kiti finansini paslaug teik jai. KokybiSkesni
santykiai padeda formuoti nuolatinius vartotojusridtojai, b dami patenkinti paslaugos kokybe ir
manydami, kad paslaugos kaina yra priimtina, danatys, kad jie tikrai mpi paslaugos teikui, tod |
tokie vartotojai prireikus pasirinks ir kitas tot@s paslaug teik jo si lomas paslaugas, atiduodami

jam pirmenyb pries jo konkurentus.

3.3. Mamenini finansini paslaug vartotoj elgsena ir jos keitimas naudojant Svietim ir

santyki rinkodaros principus

3.3.1. Paslaug vartotoj elgsena

Nors finans institucij ir vartotoj s veika vaidina vis maesnvaidmen, taiau taikant
pa angias aptarnavimo technologijas, ypelektronines priemones, priva asmen ekonominiai,

socialiniai ir psichologiniai skirtumai vis dar tlasmin s takos renkantis finansines paslaugas.
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Paskatinti vartotoj sipareigoti finansini paslaug teik jui ir stengtis palaikyti glaudesnius
santykius su juo gali tokie veiksniai kaip: 1) tas paslaugos enklas, kuris sudaro prielaidagigasi
teik ju; 2) finansini paslaug teik jo geb jimas paveikti vartotojo poir santyki pranasSumus ir
naud ; 3) finansini paslaug teik jo u tikrintas lengvas finansinipaslaug prieinamumas; 4) deramas
vartotojo informuotumas apie santykiaud.

Finansini paslaug vartotoj elgsen lemia ir tokie aspektai kaip vartotoj@ipareigojimas,
vartotojo traukimas paslaugos teikimo procesmocijos ir pan.

Vartotojo sipareigojimas(angl. customer commitment noras iSlaikyti vertinamus santykius;
kit finansini paslaug teik j nepripainimas. sipareigojim lemia pasitikjimas, pasitenkinimas ir
santyki teikiama nauda, investicijos santykius, dalijimasis informacija, \&ikos pastovumas,
konflikt valdymas ir pan.

Vartotojo traukimas Labiau traukti vartotojai iSreiSkia didessusidomjim palaikyti santykius
su finansini paslaug teik ju. traukimo efektyvum lemia kult ra ir kompetencija, taip pat tam tikra
individuali paslauga ar finansimpriemon.

Emocijos Santykiai negali egzistuoti be emocipviej tip emocijos, kurios veikia paslaug
teik jo ir paslaug vartotojo santykius yra teigiamos (pvz., lajomalonumas, komfortas ir pan.) ir
neigiamos (pvz., nusivylimas, pyktis ir pan.). deigiam emocij yra daugiau nei neigiam tai
vartotojas ir toliau palaiko santykius su dabatisavo finansini paslaug teik ju.

Vartotojo suvokiama paslaugos vertFinansini paslaug teik jui itin svarbu suprasti, kaip
vartotojas suvokia vert nes tai padeda suprasti jo tikslus ir reikalawwmé&inansini paslaug
vartotojo suvokiama vert— tai santykis tarp gautos naudos ir patstnaud . Gauta nauda apima
paslaug ir su ja susijus papildom pasitenkinim, kuriuos vartotojas gauna iS paslautgik jo.
Patirtos snaudos —vairios snaudos (pvz., socialis, ekonomins, psichologins ir pan.), patirtos
tam, kad bt gauta paslauga.

Apibendrinant galima teigti, kad finansinpaslaug teikiama nauda da niausiai yra susijusi su
saugumu ir labiau yra psichologinio pabio, tod | naudojimasis viena ar kita finansine paslauga yra
susij s su individualiomis Si paslaug vartotojo savybmis ir elgsena. Siekiant realiai pakeisti

vartotoj elgsen ir pagerinti finansinrastingum, d mes reikia sutelkti finansin Svietim .

3.3.2. Santyki rinkodara teikiant ir pl tojant ma menines finansines paslaugas

llg laik finansini paslaug teik jai man, kad jie yra orientuoti savo vartotojus, kad jie gali

diktuoti savo slygas jiems vien tod, kad jie juos turi, taiau did iul s konkurencijos dygomis tarp
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finansini paslaug teik j vartotojams silom paslaug ir priemoni pastebimi tik labai nedideli
skirtumai, todl vargu, ar vartotojai atkreipia thes tik pagrindin si lom finansin paslaug. Dabar
kaip niekada anksau finansini paslaug teik jai turi aiSkiai suprasti savo vartotojus, porus ir
poreikius, kad bt galima tinkamai juos tenkinti, ir vartotojai nep#r pas konkurentus. Finansini
paslaug teik jai turi suvokti ir iS naujo vertinti savo pagrindinturt — vartotojus, nes jie yra j
s km s rinkoje pagrindas.
Finansini paslaug vartotoj pasitenkinimas tampa esminiu elementu, leid ian,priristi“ |

prie paslaug teik jo, o tai tiesiogiai lemia gaunamas pajamas ir peinansini paslaug teik jai iS
darbuotoj reikalauja teikti tokias finansines paslaugas,daimtitikt finansini paslaug vartotoj

| kesius ir formuot j pasitenkinim bei lojalum (r. 20 pav.).

Kuriama Gauta
——> paslaug F—— ——> paslaug
Finansini vert Finansini vert
paslaug paslaug
teik jas Kuriama vartotojas Gauta
| paslaug F—— ——> paslaug
nauda nauda

L Pasitenkinimas paslaugomis <;:I_|

20 pav. Finansini paslaug naudos, verts ir pasitenkinimo s sajos[sudaryta autois]

Teikdamas paslym vartotojui bankas tut surinkti, suklasifikuoti ir u registruoti pakankam
informacij , gaut iS vartotojo, siekiant u tikrinti, kad banko pabimas, produktas ar paslauga yra
tinkami konkreiam vartotojui. Banko renkamos informacijos apinttist [38]:

atitikti si lomo ar vartotojo ieSkomo produkto ar paslaugos golv sud tingum ;
leisti bankui suteikti profesionalpaslaug.

Nors vykstant technologinei pa angai asmenisantyki svarba ma menirje bankininkystje
labai suma jo, taiau iSlaikyti paslaug vartotojus galima tokiais lolais, kaip: 1) finansiniai rysiai
(kain  nuolaidos), 2) socialiniai rySiai (asmeniniai gi$i 3) struktriniai rySiai (individualiems
poreikiams pritaikyt paslaug sistema).

S kminga finansini paslaug pl tra, u tikrinama palaikant stabilius, patikimus éfektyvius

rysius, leidia Kkeistis vairiais dokumentais, finansiniais duomenimis itakisvarbia informacija
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vidin je (tarp banko filial, padalini) ir iSorin je (rySiai su vairiais subjektais Salies ir tarptautiniu
mastu) banko aplinkoje [66, p. 260].

Kiekvien kart analizuojant tam tikrus duomenis labai svarbuigtgutartinius ir nesutartinius
parametrus. Tokie sutartiniai parametrai kaip Uongrenumerata ar naryssveikatingumo klube gali
b ti lengvai stebimi ir nustatomas vartotopktyvumas ar neaktyvumas, t.y. ar vartotojas das
palaiko santykius su paslaudeik ju, ar ne. Nesutartife aplinkoje, kaip antai kataloginis preki
pardavimas ar ma meninbankininkyst, kur negalima tiktis pastovi pajam Saltini iS vartotoj,
atskirti aktyvius ir neaktyvius vartotojus yra lalsad tinga, taiau ne ma iau reikSminga. Ma menin
bankininkysts sektoriuje vartotojas, net ir tulamas sskait banke, gali bti ir neaktyv s. Viena i$ to
prieasi gali b ti tai, kad nesant reguliariemss&aitos aptarnavimo mokeams, tokios sskaitos
tur jimas nra siejamas su kokiomis norsngaudomis. Vadinasi vartotojas neturi motyweficialiai
nutraukti santyki su savo banku.

Santyki su vartotojais valdymas turi tapti prioritetindiamni d | savo ekonomini, technologini
ir socialini gali , kurios tradicinius verslo modelius padaro nesfelkis, tod |, kad:

did jant e. verslo mastams vartotojai nuo konkurgmé nutol tik per pels spragteljim ;
geresns kokybs inios, susijusios su paslaugvartotojais, gali padi sukurti
veiksmingesnes ir sunkiau nukopijuojamas difer@vaio strategijas;

iSlaikyti patenkintus vartotojus yra pigiau, bejie,gali tapti efektyviu reklamos pateikimo
kanalu;

vartotoj iSsaugojimas suteikia papildorpajam (yra nustatyta, kad vartotojSsaugojim
padidinus 5 proc., veiklos saudos sumaja 18 proc.; taiau dauguma bankvadovaujasi
Pareto taisykle, t. y. mano, kad 80 proc. pelnogganama iS 20 proc. vartotpj23];
pritraukti naujus paslaug vartotojus kainuoja penkis kartus brangiau neiktiei
pasikartojanias paslaugas jau esamiems vartotojams [23];

finans institucijos veikia didels konkurencijos, kylanos ne tik iS finans sektoriuje
esani dalyvi , bet ir iS rinkos dalyvi, ateinani IS kit veiklos sektori, s lygomis;
tinkamai panaudotos IT valdant su vartotojais ss&s inias ir kuriant tvirtesnius
santykius, gali padi iSlaikyti vartotojus.

Paslaug sektorius, ypabank sektorius, kur siekiant parduoti neappiam turt yra atliekami
ap iuopiami veiksmai ir operacijos, santykivaldymas gali bti naudojamas labiau nei, pvz.,

automobili ar elektros gamybos pramge, kur pateikiami materiab (apiuopiami) produktai,

76



kadangi santyki su paslaugteik ju palaikymo vertinimas gali tapti pagrindiniu vaidj patenkinimo

rodikliu.

3.3.3. Vartotoj Svietimas

.vartotoj Svietimas — vartotoj ugdymas, vartotoj informavimas ir vartotoj konsultavimas.
Vartotoj informavimas — ini, susijusi su vartotoj poreiki tenkinimu ir j teisi apsauga,
suteikimas ir skleidimas* [45].

Informacijos, susijusios su finansinprodukt ir paslaug savybmis ir j atlikimo operacijomis,
skleidimas turi bti suprantamas ir skatinti vartotofinansin kult r . Tokios informacijos skleidimo
strategijos padidint vartotoj susidomjim savo finans valdymu, ypa naudojant internetin
bankininkyst. Si veikla vartotojams tut i3aiskinti banko silom ir teikiam internetins
bankininkysts paslaug naudojimo privalumus ir lengvum

Vartotoj finansinio raStingumo svarba auga, ypal to, kad vartotojai vis da niau patys priima
sprendimus, svarbius jfinansiniam saugumui, o kapitalo rinkos tampa Magviau prieinamos
vartotojams. Tarp funkcinio rastingumo ir g@gimo priimti tinkamus finansinius sprendimus egaiga
stiprus rysys. Ma ai finansiSkai rastingiems vaofams sunku suvokti gaunamnformacij ir ja
pasinaudoti perkant finansines paslaugas, kadafminacija paprastai skiriama vidutinio, o0 ne ma o
finansinio rastingumo vartotojams.

Finans institucijos yra gerai susipa inusios su finansimrodukt terminais ir slygomis, j
rizikos veiksniais, 0 ma meniniams vartotojams dalii sunku arba brangu gauti reikiarimformacij
apie finansines paslaugas arba suprasti tswglis finans terminus (svokas), net jei atitinkama
informacija yra pateikta. Vartotojai, kurie turifarmacijos ir ino pagrindines savo teises ir pgss,
yra svarbi finans sektoriaus drausminimo priemagrskatinanti finans institucijas konkuruoti teikiant
finansinius produktus ir paslaugas [37].

Priemons, skirtos vartotoj teisi apsaugai ir finansiniam rastingumui tobulinti, turb ti
praktiskos ir veiksmingos bei suteikti daugiau gafartotojams. Prie tokipriemoni galima paminti
vartotoj asociacij veiksmingumo stiprinim vartotojams skirtos informacijos apie finansines
paslaugas kokyls gerinim, vartotoj gin  sprendimo bei vartotoj paklausim ir skund
nagrin jimo tvarkos tobulinim.

Lietuva turt parengti nacionalinfinansinio Svietimo program sutelkiant dmes konkre ias
iniciatyvas, skirtas pagerinti finansimastingum ir vartotoj elgsen. LR Svietimo ministerija jau

prad jo vykdyti finansinio Svietimo programmokyklose. Be to, finansinis Svietimas turb ti skirtas
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ir suaugusiems, ypatada, kai vartotojai nori gauti informacijokia forma, kuri atitikt j poreikius
(,,mokytini momentai®). Finansinstitucijos, nevyriausybirs organizacijos ir iniasklaida tur atlikti
savo vaidmenSvie iant vartotojus [37].

Finansinis Svietimas tur b ti atskirtas nuo vartotojinformavimo ir finansini konsultacij .
Finansinis Svietimas tur suteikti pagrindini ini , kad vartotojai suprast jog visi finansiniai
sprendimai yra susijtiek su finansine nauda, tiek su rizika. Vartotajformavimas apima ne tik
finansin s informacijos pateikim bet ir informacij apie finansines paslaugas bei vartottgises ir
pareigas, numatytas tessaktuose. Finansia konsultacijos apima rekomendacija$ Wlenos ar kitos
finansin s paslaugossigijimo. Finansinis Svietimas tur pad ti vartotojams atskirti informacijnuo
konsultacij [37].

Finansinis Svietimas tur b ti vykdomas tada, kai vartotojams jis yra reikaisdpvz., priimant
ilgalaikius finansinius sprendimus, iSeinantpensij ir pan.), ir tokia forma, kuri atitinka |
informavimo poreikius. Vartotojinformavimo ir Svietimo med iaga [38]:

Finans priei ros institucijos turt siekti geriau informuoti vartotojus apie finansne
paslaugas ir priemones. Jos turrengti, leisti ir platinti nepriklausominformacij apie
toki paslaug ir priemoni s naudas, rizik ir naud .

Nevyriausybines organizacijas reik skatinti vykdyti visuomenines vartotojSvietimo
apie finansines paslaugas ir priemones programas.

iniasklaidos priemones reik skatinti aptarti temas, susijusias su finansiis
paslaugomis ir j teikimo ypatumais.

Prie i ros institucijos turt pateikti pakankamai informacijos spaudos, radijtelievizijos
priemon mis, kad palengvintsu finansinmis paslaugomis susijusklausim supratim.

Paslaug vartotoj finansiniai g diai skatina ma menins finansini paslaug rinkos
veiksmingum ir skaidrum. Vartotojai, turintys informacijos ir inantys peagdines savo teises ir
pareigas, yra svarbi finanssektoriaus drausminimo priemgn skatinanti finans institucijas
konkuruoti teikiant finansines paslaugas ir prieegrir nepiktnaud iauti vartotojne inojimu [37].

Gerai informuoti ir finansiskai rastingi vartotojgali priimti teisingus finansinius sprendimus
savo ir savo Seimreikm ms. Jie gali padidinti savo finansigerov ir u tikrinti ekonomin saugum
finansinio sunkmeo laikotarpiu. Sumars vartotojai taip pat yra skaidrios ma meninfiinansini
paslaug rinkos pagrindas. Jie sugeba apsiginti nuo imesg finansini paslaug teik j . Vartotojai
turi sugebti suprasti sutai , sudarom su finans institucijomis, slygas ir inoti savo teises,

numatytas teis aktuose. Jiems taip pat reikia suprasti esmiimassavimo principus, kad jie gal
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vertinti tik tin  naud ir galim rizik , susijusi su kiekviena gaunama finansine paslauga (pvz.,
paskola ar investicija). Stabili finansigerov reikalauja ilgalaikio finansinio planavimo ir fingin s
analiz s gebjim tobulinimo — tik vartotojai, kurie yra rastingnnsini klausim srityje, yra stiprs

vartotojai (daugiau apie vartotogvietim i r ti K priede).

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugos akivasdskiriasi nuo fizini produkt . Paslaugos
turi tendencij b ti nematerialios ir Sis po ymis yra vienintelis lmas visoms be iSimties paslaugoms
ir geriausiai atskiria paslaugas nuo prelBe to, paslaugos yra gaminamos ir vartojamosadrkotojui
dalyvaujant Siame procese, tbtétiekvien kart teikiama paslauga yra skirtinga, priklausomai two
kaip Si paslaug suvokia ir priima jos vartotojas. P. VermeulendS]] remdamasis kitais autoriais,
teigia, kad btent Sios paslaugsavyb s turi daugiausiaitakos nauj paslaug k rimo procesui. Taau
heterogeniSkumas ir negpmas j kaupti nra labai reikSmingi skirtumai nuo fiziniprodukt nauj
produkt k rimo srityje. Tai, kad tos p#@s paslaugos gali i suvokiamos labai skirtingai, be abejo,
apsunkina nauj paslaug pl tr . Taiau tai, kad paslaugos negalitbkaupiamos, nereiskia, kad jos
negali bti tobulinamos konceptualiu pofiu, tod | d mesys yra skiriamas neapopiamumui ir
vienalaikiSkumui.

Pagrindin problema, susijusi su neapopiamumu, yra ta, kad vartotojai negali jaustatyti ar
paliesti to sukurto naujumo, tddpaslaug pl tros procese aktyviai tur dalyvauti ir j vartotojai. DI
neapiuopiamumo kalbti apie paslaug naujoves yra ymiai sunkiau. Prototipai naupaslaug
k rimo procese yra sunkiananomi, todl nauj paslaug k rimas yra sunkiai apuopiamas. Paslaug
~,gamybos* ir vartojimo vienalaikiSkumas taip paiSiea, kad paslaugpl tros procese turi dalyvauti ir
| vartotojai (tiek vidiniai, tiek ir iSoriniai).

Vienas iS pagrindini veiksni , lemiani inovatyvum finans sektoriuje, yra aiSkus paslaugos
pl tros vietos nustatymas. Be to, daugmésio turt b ti skiriama vertybi sistemos (esminiali
sitikinimai ir prielaidos) organizacijoje keitimuDaugelyje bank yra skleid iama informacija apie
stabilum. mon s, dirbantys finansines paslaugas teikiape organizacijose, turi suprasti nauj
paslaug k rimo funkcijas ir j svarb. Paskutin poky i sritis yra IT. Tai tikrai didint inovacin
potencial daugelyje bank ta iau siekti naujovi n ra lengva. Daugelio organizacipariams pokyiai
sukelia tam tikr sunkum. Ypa didelis pasiprieSinimas naujaws jauiamas tada, kai reikia dideli
poky i . mon s yra link pasitik ti nusistovjusiais, abejoni nekelianiais veiksmais net aplinkui
vykstant dideliems pokyams. Atsisakyti nusistoyusios tvarkos yra nelengvas u davinys.
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ISVADOS IR SI LYMAI

ISnagrin jus ma menines finansines paslaugas teoriniu ikfomau aspektu, galima pateikti tokias
iSvadas:

1. Bank paslaug teikimo procesai pasiymi aukStu darbo intensyvuniu aplinkos
sud tingumu. Nors Sios paslaugos yra paremtos asnsamtykiais, | teikimas da niausiai yra
standartizuotas. Sipaslaug iSskirtinumas pasireidkia tuo, kad $ios paslaugedaro prielaidas ir
s lygas sigyti kitoms prekms ir paslaugoms.

2. Pagrindiniai finansini paslaug, paslaug apskritai ir preki skirtumai yra: sipareigojimo,
kuris gali trukti daugelmet , forma; neapuopiamumas; paslaugvartotojo traukimas paslaugos
teikimo proces, kuriame paslaugteikian io asmens ir vartotojo tiesioginis rySys lemia pagos
kokyb ir vairiar SiSkum ; finansin s paslaugos teikiama nauda yra psichologinio dab ir pan.

3. Finans rinka nra vienarS , kur visi vartotojai yra pasiruospriimti t pat produkt,
kain ar paslaugos kokyb tod | Siandien ma menini finansini paslaug rinka apib dinama kaip
segmentuota rinka, kurioje skirtingiems gyventojamigia skirting finansini paslaug, skirting |
teikimo slyg .

4. Did jantis ekonominis ir socialinis gyventoyaidmuo dabartifje visuomenje lemia tai,
kad jie yra iSskiriami savarankiSk decentralizuot finans posistems dal — ma meninius finansini
paslaug vartotojus — ir btent jiems teikiamos finansia paslaugos vaidina did iulvaidmen
Siuolaikin je finans sistemoje.

5. Finansini paslaug rinkos pltrai labai didel tak turi ir kit paslaug rink pl tojimas,
ta iau Si taka yra abipus— be finansini paslaug negalimas ir kit paslaug rink pl tojimas.

6. Nors finansini paslaug rinkoje nuolat silomos naujos paslaugos, i@ pateikti
ma menini finansini paslaug potencials pl tros veiksniai (IT tobulinimas, paslaugvartotoj
elgsenos pokyai ir pan.) tik rodo, kad Sios paslaugos galitippl tojamos daugeliu aspektta iau Si
pl tra labiau yra susijusi ne su nadjnansini paslaug k rimu, bet su nauja jau teikianpaslaug
kokybe.

7. Nors daugelio am iaus grupiatsakymai tyrimo anketos klausimus nesiskyarba skyrsi
labai nedaug, téau finans institucijos turt daugiau dmesio skirti jauniems, naujoviieSkantiems
asmenims. Did iausias ma meninifinansini paslaug pl tros galimybes, respondenhuomone,
sudaro IT ir j tobul jimas; b tent jaunosios kartos atstovai yra linEnaudoti IT teikiamas galimybes

ir b tent su elektronirmis paslaugomis susijusios naujeyiems yra patraukliausios.
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Remiantis teoriniais teiginiais, atliktu tyrimu pateiktomis iSvadomis galima pateikti tokius
si lymus:

1. Finans institucijos turi pripa inti, kad senosios jeiklos strategijos nebetinka, ir pakeisti
savo veiklos planus. Finansinpaslaug teik jai tur t atsivelgti tai, kad po pasaulis finans
kriz s vartotojai yra susipin ir jau iasi nesaugs.

2. Vartotoj aptarnavimas — sritis, kuri neabejotinai teikiad idiusias konkurencinio
pranasumo ptojimo galimybes ir kartu kelia did iausiiss k . Vartotoj segmentacija ir klasifikacija
elgesio poi riu gali palengvinti kokybiSkesnipaslaug, pagrst tam tikr poreiki suvokimu, pltr
ir pateikim .

3. Teikiant ir pltojant finansines paslaugas tur b ti iShaudotos santyki su vartotojais
valdymo technologijos, vartotojai tur b ti laikomi neatsiejama verslo procedalimi.

4. Mamenini finansini paslaug teikimas yra labiau vietos veikla, nestgikimui didel
poveik daro kalbos bei kultiniai veiksniai ir asmenini kontakt svarba. Taau naudojimasis
tarpvalstybinmis finansinmis paslaugomis gali padidinti paslautgikiam naud. Tarpvalstybin
veikla yra itin svarbi siekiant didinti konkurencijo konkurencijos masto difimas paprastai sukuria
daugiau pasirinkimo galimybj ma esnes kainas ir dinamiSkegoi tr .

5. Teikdama finansines paslaugas vartotojui finamsstitucija turt u tikrinti si lomos
paslaugos tinkamumkonkretaus vartotojo poreikiui, galimylpasirinkti iS keli paslaugos variant

pakankamos informacijos pateikirtam, kad vartotojas gdl pasirinkti tinkamiausijam variant.

Augant Sali ekonomikai, vidaus vartojimui, pramonei, importuieksportui, finans sektorius
pl t si visose trijose Baltijos Salyse: buvo kuriamosdiegiamos naujos finansis paslaugos,
populiar jo elektronin bankininkyst ir pan., taiau Baltijos Sali bankininkysts ir kit finansini
paslaug sektorius vis dar yra ymiai ma esnis nei iSsivigssiose Vakar valstyb se. Tai, kad nema a
dalis gyventoj dar nesinaudoja arba ma ai naudojasi barkiis ir kitomis finansinmis paslaugomis,
didina Sio sektoriaus tolesnio augimo galimybesygiusia susijusias finansinstitucij veiklos

efektyvumo ir vartotoj aptarnavimo kokyls gerjimu.
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Straipsnis ,Santyki rinkodaros ypatumai teikiant finansines paslaugas*

Rita Malik nien <rita.malikeniene@vgtu.lt>

Kam Laura Jurgilevi t <laura.jurgileviciute@gmail.com>
Data 2010 m. gegus 25 d. 14:36

tema RE: dl straipsnio

si sta iS vgtu.lt

Laba diena, Laura,

J s straipsnis, kaip ir visi kiti, jau sumaketuotasit Ksavait urnal tur tume atiduoti
spaustuv.

Duomenys tokie:

Jurgilevii t , L.; S dius, V. 2010. Santyki rinkodaros ypatumai teikiant finansines paslaugas,
Verslas: teorija ir praktika [Business: Theory &nvdctice] 11(2): 116-123.

S km s!

Pagarbiai
Rita Malik nien , VGTU leidyklos "Technika" vyresnioji redaktor
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C priedas
Finans sistemos samprata ir jos ypatumai komerciniuose lr&kuose

PrieS pradedant nagrith ma menines finansines paslaugastita iSanalizuoti ir apibrti tokias
tiesiogiai su ma menimis finansinmis paslaugomis susijusiasvekas kaip ,finansai®, ,finans
sistema“; finansins paslaugos” ir pan.

G. Smalenskas finanss vok apibr ia dviem aspektais — mokslo ir ekonomikos. ,Mokslo
poi riu — tai bendriausia mokslo kategorija, naudojamaksliniams tyrimams, o ekonominiu
poi riu— tai savarankiSkas instrumentas, kuriuo tautavalstyb atlieka paskirstomuosius ir
perskirstomuosius santykius bei vykdo kontsofunkcij “ [65, p. 10]. Pasak Sio autoriaus, be finans
nebt manomas aktyvus BVP paskirstymas ir perskirstyneakbntrol , tod | finansai yra ,visuma
objektyviai slygojam pinigini santyki, kylani S iSpl stin s reprodukcijos paskirstymo stadijos,
turin i vertin iSraiSkos form, paskirstomj pobd, finansin atribut (specifin poym)
materializuoti piniginius santykiusfinansinius isteklius, kad b kuo geriau patenkinti minimas ir
maksimal s valstybs ir tautos bei joskio subjekt poreikiai“ [65, p. 10].

A. V. Rutkauskas su bendraautoriais [63, p. 10arBus apibdina kaip 1S , priklausani
monei ar valstybei, sudarymo, paskirstymo ir paogow visum. Autoriai, apib dindami finansus,
pateikia ir Sio termino kilny j nuomone, geriausiai finangermin tikt kildinti iS lotyniSko od io
Jinare®. 1S jo padarytas daiktavardis ,finatio“baigimas —vairiais laikais turjo skirtingas reikSmes
(pvz., teismo baud vadovo u kraut mok jim ir t. t.). IS prad i finans terminas buvo taikomas tik
valstybei, kai buvo vykdomi mokimai, mokesi rinkimas ir pan., tdau pradjus spariau pl totis
savivaldai, atsirado hinumas finansuoti ir daugiau vieSojo gyvenimo yoie (socialin apsaug,
Svietim , tilt ir keli priei r ir kt.), tod | finans s voka pradta taikyti amatuose, prekyboje, em

kio pajamoms ir iSlaidoms apitlinti. Siais laikais finansai agwia finans valdym , investavim,
neatsi velgiant, ar tai valstyls, ar savivaldyls lygis, pelno ar ne pelnmon , nam kis.

Pasak V. Aleknevien s, s voka ,finansai“ yra kilusi i lotynisko odio ,firancia“ ar
pranc ziSko odio .finances”. ,Finansai“ siaufj prasme reiSkia grynuosius pinigus, pajamas, o
pla i ja reikSme — pinigus, pinigapyvart, kuri yra neatskiriamai susijusi su teikiamomigafisin mis
paslaugomis.

Finansai — tai ekonominiu pofiu savarankiSkas instrumentas, kuriuo tauta istyal atlieka
paskirstomuosius ir perskirstomuosius santykius p63.0]. Si ekonomini pinigini santyki pagalba
yra sudaromi bei panaudojami centralizuoti ir déadizuoti pinig fondai, siekiant kuo geriau
patenkinti valstybs, gyventoj ir kio subjekt poreikius. Svoka ,finans sistema“ betarpiSkai
siejama su ,finans' s voka [1, p. 12]. Finanssistema — taimoni , gyventoj ir valstyb s pinig
fond sudarymo, naudojimo ir kontroliavimo fornbei metod visuma.

.Finans sistema — tai institucinsistema ir tarpin grandis, per kuri nam kiai, mons ir
vyriausyb s gauna finansavinsavo veiklai bei investuoja sukauptasas” [63, p. 22].

Bet kurios valstybs finans sistem sudaro dvi pagrindirs dalys — decentralizuoti (organizagij
nam ki ) ir centralizuoti (valstybs) finansai. Smulkesnis finansistemos detalizavimas priklauso
nuo konkreios valstybs vykdomos ekonomirs politikos.

A. V. Rutkauskas [63] iSskiria tokius tris finansistemos tipus: bankinis (did ioji juridiniir
fizini asmen laisv finansini iStekli dalis yra telkiama finanskredito staig ); rinkos (nema os
nacionalini pajam dalies perskirstymas vyksta gana impioje fond rinkoje); biud etinis (did ioji
nacionalini pajam dalis perskirstoma naudojant centralizuetlstyb s biud eto ir nebiud etini
fond sudarymo sisten).
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Finans sistemos sinonimu gali b laikoma svoka ,finans sektorius®. LR termin banke [44]
finans sektorius apibdinimas kaip sektorius, apimantis subjektus, kuwrg iasi indli ar kit
gr intin |1 $ pri mimo i$ visuomers ir laikymo, paskol teikimo ir (arba) investavimovertybinius
popierius veikla.

la pat pateikiamas ir kitas finansektoriaus apibrimas: finans sektorius — kio sektorius,

kur sudaro Sie subsektoriai:

draudimo subsektorius, kuriame veikikio subjektai, pagal LRstatymus ir kitus teis
aktus prii rimi LR draudimo prieiros komisijos, ir kiti kio subjektai, vykdantys
draudimo ir perdraudimo tarpininkavimo veilklietuvoje;
investicini paslaug subsektorius, kuriame veikigkio subjektai, pagal LRstatymus ir
kitus teiss aktus priirimi LR vertybini popieri komisijos, ir kiti kio subjektali,
teikiantys investicines paslaugas Lietuvoje;
kredito staig subsektorius, kuriame veikigio subjektai, pagal LRstatymus ir kitus
teis s aktus pri i rimi Lietuvos banko;
kit finans staig, apibr t LR finans staig statyme, subsektorius.

Galima pasteli, kad Sis apibrimas, remdamasisvairiais LR statymais ir teiss aktais,
pateikia platesnfinans sektorius prasm ta iau esm — jame veikiantys subjektai ir§ skirstymas —
lieka ta pati.

Apibendrintai galima teigti, kad finanssistema yra istoriSkai susiformavusi statymiskai
veikianti finans strukt ros ir santyki visuma, kuri suteikia finansinius isteklius ir gpionaudoja
visuomens poreikiams tenkinti.

Finans sistemoje dalyvauja gyventojai, organizacijosdlstyb , tarp kuri susiklosto atitinkami
finansiniai santykiai. Gerai funkcionuojanti finansistema skatina ekonomikos fpl, gausina
bendrj vidaus produkt, u tikrina visuomens gerov.

A. LaksStutiens [29] straipsnyje apildlinami daugelio mokslinink atlikti tyrimai, kuriais buvo
siekiama vertinti bank poveik ekonomikos pltrai tiek iSsivysiusiose, tiek besivystaiose bei
spartaus ekonomikos vystymosi Salyse, kuriose finatrukt ros tik formuojasi.

Vieno iS Sios autos straipsnyje pateikt tyrim , akcentavusi susiformavusios finans
strukt ros svarb ir nagrinjusi vertybini popieri rinkos ir bank skatinam ekonomikos augim
iSvados teigia, kad rinkos likvidumas yra stipmsaisij S su ekonomikos augimu, kapitalo kaupimu ir
produktyvumu, o vertybinipopieri rinkos dydis nra tvirtai susijs su ekonomikos augimu.

Odedokuno 1996 m. atliktas 71 besivystaa Salies tyrimas atskleidkad finans sistemos,
paremtos bankais, ffa daniau turi teigiam poveik ekonomikos augimui ma esnes pajamas
gaunaniose nei aukStesnes pajamas gauioge besivystanose Salyse.

Tyrim rezultatai [30] patvirtina, kad finanssistema, neatsi velgiant tai, koks jos pltros
pagrindas (bankai ar rinka), yra svarbiausia ekan@am augimui. Finanssistemos funkcionavimas
yra glaud iai susijs su vairiais ekonominiais sektoriais ir bendrovis (taigi ir su Salies augimu),
tod | finansin s pl tot s lygis leid ia nuspti ekonominio augimo, iStekli kaupimo ir technologij
poky i tempus.

Paprastai mons trumpalaikes paskolas ima tam, kad finansuartojim (pvz., atostogos,
automobilis, nam apyvokos daiktai). lki tam tikro laipsnio monipasiry imas (noras) skolintis
atspindi j pasitik jim ekonomika. Gefjant ekonomikos perspektyvoms mg nedarbo rizika, o
disponuojamos pajamos turi tendendjd ti. Tada mons jauiasi es geriau pasirengimti naujas
paskolas, kad iSpbt vartojim . Esant ekonomikos augimui pinigus skolinas institucijos taip pat
jau iasi utikrin iau, kad mons sugebs padengti savo skoliniusipareigojimus joms. PrieSingai,
esant ekonominiam nuosmukiui did nedarbas, gaunamos ma esipajamos, finansinstitucijos yra
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linkusios ma inti galimybes gauti asmeninius kredgit

Teikiant finansines paslaugas ir finansinius pradskvair s tarptautiniaivykiai ir globalizacija
bankus skatina tapti labiau konkurencingais tatpiase rinkose. Pvz., kai susijunguropos bankai
tapo konkurencingesni, JAV finanfstitucijos taip pat tujo susijungti, kad taptstipresns ir gal t
geriau konkuruoti pasauliniu mastu. F. Moshiriafs®] pastebi, kad XXI a. gali atsitikti taip, kad,
susiliejus keletui dideli JAV, Europos, Kinijos ar Japonijos banlkkaip vis labiau integruotos finans
rinkos dalis atsiras mega bankai. Taigianomas dalykas, kad didetlalis finansini paslaug ir
produkt bus kontroliuojama susitelkusi dideli  finansini institucij , kuri  daugiasSalis
(multinacionalinis) statusas leis suma inti nacitmia taisykli ir nacionalini sien reikSmingum.

ES sudaro vis stipresnio region@izd: Siame regione ma inamas finansimink reguliavimas,
bankai vykdo savo veiklvisose Salyse, didina tiesiogines investicijfiansines paslaugas tiesiogiai
tenkindami vis regiono gyventoj finansini paslaug poreikius. Finansini paslaug prigimtis ES
skiriasi nuo kit pasaulio viet, kur investicijos ir finansini institucij veikla ir grind iama tik
nacionaliniu lygiu, taiau neabejojama, kad ES pavyzdys gali paveikti vimnk sektoriaus
tarptautinio investavimo tendencijas, kadangi fsian integracija sumaina nacionalini sien
reikSmingum ir leid ia investuotojams maksimizuoti savo gr.

Europos ekonomikos atéai nepaprastai svarbios yra veiksmingesfinans rinkos. Siekdamas
suderinti du skirtingus tikslus, t. y. padidintnéins sektoriaus konkurencijir u tikrinti geresn
investuotoj apsaug, bei integruoti finansines paslaugas visoje ES pgmestaruosius kelerius metus
Europos Parlamentas patvirtino daugiri teis s akt .

Si integracija naudinga visiems: mon ms, ir ma meniniams vartotojams, ir investuotojams,
kadangi monms bt paprasiau naudotis kit valstybi nari finans rinkomis, Si moni
darbuotojai galt naudotis kitoje valstyle narje tvarkomu pensij kaupimo fondu. Be to, b
skatinamas realios ekonomikos augimas ir u imtuohdslidesn s konkurencijos atpigus kapitalui.

XX a. devintojo deSimtmeo pabaigoje vienu iS svarbiausstrukt rini  pasikeitim Vidurio ir
Ryt Europos finans sistemose buvo u sienio kapitalo valdonfinans institucij taka t Sali
bankin je sistemoje, kai daugelis naujnk suma ino finansini paslaug prekybos Kklitis.

Kalbant apie Lietuvos bankus ir kredito rinkas r@ikpaymti, kad po Lietuvos
Nepriklausomybs atk rimo buvo pereita prie rinkos ekonomikos, kas mul komercini bank
restrukt rizacij , kad bt vykdomos tradicins Vakar Sali bank operacijos. Dabar jau galima teigti,
kad u sienio kapitalo bankat jimas pagerino Lietuvos bankininkystsektori: prad tos teikti naujos
finansins paslaugos, komerciniai bankai apskritai tapo koekcingesni, o finansini paslaug
sektorius patikimesnis.

Internetiniame Websterio termin odyne [78] finansin institucija apibdinama kaip
organizacija, kuri iS asmerar kit organizacij priima pinigines ISas ir Sias surinktasdas panaudoja
tokiam finansiniam turtui, kaip ind¢lai, paskolos ar vertybiniai popieriai (0 ne ampiamas turtas)
sigyti. Finans institucijos, t. y. finansini paslaug teik jai, gali b ti skirstomos du tipus: depozitines
ir ne depozitines. Depozitia institucijos yra bankai, kredito unijos, taupynmopaskol teikimo
institucijos, kurios moka pakanas u indlius ir u dirba iS pal kan , gaunam u suteiktas paskolas.
Ne depozitins institucijos finansini paslaug vartotojams mainais u periodinius mqginus si lo
pensij fondus, gyvybs, nelaiming atsitikim ir turto draudim.

Enciklopedijoje ,Finansai ir kreditas* bankai aptinami kaip ,specials ekonominiai institutai,
telkiantys laikinai laisvus pinigus, teikiantys Hitus, tarpininkaujantys atsiskaitymuose, leid it
apyvart pinigus, vertybinius popierius, atliekantys susjausijusias operacijas” [1, p. 168]. Be to,
pasak G. Smalensko [65], priimdami itids (depozitus), teikdami paskolas ir atlikdansiskaitymo
operacijas bankai kontroliuoja ir veikia tam tikrdgo procesus.
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LR bank statyme apibriama komercinio banko wsoka: ,komercinis bankas — Lietuvos
Respublikoje steigta kreditostaiga, kuri turi licencij verstis ir veriasi ind li ir kit gr intin | §
pri mimu i$ neprofesionalirinkos dalyvi ir j skolinimu, taip pat turi teisverstis kit finansini
paslaug teikimu ir prisiima su tuo susijusrizik bei atsakomyl' [41].

Pasak E. ukausko ir B. Neverausko, bankas yrarakdkapitalo pagrindu veikiantmon , kuri
veriasi indli ir kit gr intin | § pri mimu ir paskol teikimu, kuri taip pat prisima su tuo
susijusi rizik ir atsakomyb. ,Bankas — tai institucija, kurioje labai svarbyr& asmeninis kontaktas
su klientu ir pateikiama jam paslauga turtitkokybiSka ir pasiloma efektyviai“ [77].

Banko vaidmuo finanssistemoje yra labai reikSmingas: bankas yra neitikg surink jas ar
atsiskaitym tarpininkas, bet ir atsakingas konsultantaairiais finansiniais klausimais. ,Be to,
kadangi mokjim apyvarta per bankatspindi visus materialini vertybi apytakos procesus, vis
pinigini | § jud jim tarp kio subjekt ir santaup paskirstymo proces bankas gali kontroliuoti
atsiskaitymus, t. y. nustatyti, iS ko ir u lgauti pinigai ir kokiems tikslams iSleisti, analati sutartini
prievoli nevykdymo prie astis, imtis atitinkamprevencini priemoni “ [74, p. 9].

Lietuvos ekonomikos augimas s&aizduojamas be patikinbank — stipri Salies banksistema
yra teigiamo investicinio klimato, palankskolinimosi slyg , u tikrinan i Salies piliei galimybes
gauti visas Siuolaikirs bankininkysts paslaugas, garantas.

Pastebtina tai, kad augant Salies ekonomikai, bas&ktoriaus dydis, aktyvumas ir efektyvumas
taip pat didja. Lietuvos bankinio sektoriaus augimas irtgkos Salies ekonomikai stigimas taip pat
rodo, kad Salyje formuojasi finansinistekli telkimo galimybs per bankinsektori, o tai leid ia
teigti, kad Lietuvos finanssistema orientuotabankin struktr (r. C.1 pav.).

C.1 pav. Lietuvos finans sistemos dalyviai38]

Nors finansines paslaugas teikigairios finans institucijos (pvz., komerciniai bankai,
investiciniai bankai, finansmaklerio mon s, draudimo bendrog, investicij fondai, pensij fondai,
kredito unijos ir kt.), taiau Lietuvoje kuriant savbank sektori, prioritet gijo universalaus banko
modelis, pagal kurdauguma ar net visos finansinio tarpininkavimolgagos yra silomos i$ vienos
bank strukt ros [73, p. 56].
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Toks modelis lemia santykiSkai mabank sektoriaus atskir dalyvi specializacijos lyg
santykisSkai didel ir viena kit labai panaSifinansini paslaug vairov , taiau kartu u tikrina gana
didel finans institucij tarpusavio konkurencij Specializuoti bankai gal garantuoti bank atskir
funkcij , ekonomikos sektori ar atskir vartotoj grupi efektyvesn aptarnavim nei universalios
bank strukt ros, taiau dlI finansini paslaug rinkos maumo vietini specializuot bank
atsiradimas Lietuvoje yra ribotas.

S ribotum nurodo ir A. V. Rutkauskas, teikdamas, kad kaiékomerciniai bankai esant |
pradinei k rimosi stadijai gal ir tujo konkretesni specializacijos uma , pvz., orientuotis em s

k , medicinos darbuotojus, Siaulir paj rio regionus, individuali vartotoj taupomsias operacijas ir
t. t., bet per tolesn privatizacij ir konkurencin kov visi siauresns specializacijos komerciniai
bankai j atsisak ir net bando keisti nusistopsi vartotoj sudt (pvz., ekonominmis
organizacinmis priemonmis ver iant smulkius vartotojus pasitraukti iS bank63, p. 23-24].

Lietuvos bankininkysts sistemoje pastebima stipri konkurencija, kadawigtinius bankus
spaud ia rink ateinantys u sienio bankai ir steigiami u sieniartk skyriai, filialai, tod | strategin
finansini paslaug pl tros kryptis yra siejama su ma menmis finansinmis paslaugomis, kadangi
didieji klientai — juridiniai asmenys — iS essjau yra pasidalinti.

Per pastaruosius deSimtmes pasaulyje buvo nedaug Salikurios iSvengt didesns ar
ma esn's bank kriz s. To nepavyko iSvengti net ir SiasrAmerikos ir Vakar Europos industrirms
Salims. Taiau, kaip pastebi G. Dubauskas [11], finansiproblemos ir krizi pasekms kiekvienoje
Salyje yra skirtingos: industris Salys da niausiai kriz patiria dl makroekonomini problem, o
besivystaniose Salyse prie ekonominiproblem neretai prisideda ydingas bankvaldymas,
Vyriausyb s veiklos problemos ar centrinio banko vykdomos &ooimi  bank veiklos prie i ros
klaidos.

Dabartin recesija finansini paslaug klimat kei ia beprecedente linkme: tik pasiruoSusios
keistis ir prisiimti atsakomybu tuos pokyius finans institucijos gals vykdyti veikl , ta iau kitos,
situacijas rinkose reaguojdos | iau ar veikianios tradiciniu bdu, praras savo pozicijas ymiai
grei iau nei bet kada ankiswu.
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Finansin s paslaugos (LR finans staig statymo 3 str.)

Finansins paslaugos yra:

1)ind i irkit gr intin | § pri mimas;

2) skolinimas kaitant hipotekines paskolas);

3) finansin nuoma (lizingas);

4) pinig pervedimas;

5) mokjimo korteli ir kit mok jimo priemoni iSleidimas ir (arba) operacijsu jomis
atlikimas;

6) finansini laidavim ir finansini garantij teikimas;

7) sandori sudarymas savo ar klientoskaita dl pinig rinkos priemoni ( eki , vekseli,
ind li sertifikat ir t. t.), usienio valiutos, finansini b sim j ir pasirinkimo sandori, valiutos
keitimo kurso nustatymo ir pdtan normos nustatymo priemonivieSosios apyvartos vertybini
popieri , tauri j metal ;

8) investicins paslaugos;

9) finansinis tarpininkavimas (agento veikla);

10) pinig tvarkymas;

11) informacijos bei konsultacijkredito teikimo ir mokjimo klausimais teikimas;

12) seifo kamer nuoma,

13) valiutos keitimas (grynaisiais pinigais);

14) atsiskaitym tarp kreditostaig skaitymas (kliringas);

15) pinigini | § saugojimas ir administravimas;

16) moni konsultavimas d kapitalo struktros, gamybos strategijos ir su tuo susijusi
klausim , taip pat konsultacijos ir paslaugos, susijusiosmoni reorganizavimu, pertvarkymu ir
pirkimu;

17) su vertybini popieri emisijomis susijusi paslaug teikimas;

18) elektronini pinig iSleidimas ir tvarkymas;

19) investicini fond ar investicini kintamojo kapitalo bendroviadministravimas.



E priedas
Finansini paslaug integracija ES mastu

Pastaraisiais metais ES yra greitai transformuojdke iama) labiau konkurencing ir
integruot ekonomin region . Tokios iniciatyvos, kaip bankininkyst ir kit finansini paslaug teis s
akt derinimas ES bendrosios rinkos kontekste, Eurgpolg s jungos (EPS) sukimas, ir toliau
gyvendinamas Finansinpaslaug veiksm planas (FSAP) pagb suma inti tarpvalstybines bankini
paslaug teikimo Kli tis, kartu stiprinti finans integracijos laipsn Reguliavimo panaikinimas ES taip
pat palengvino dygas aplinkos, kurioje svarbiausiu veiklos veikstampa technologiniai ir Kiti
strateginiai banko veiklos aspektailygas.

Finans rink integracija yra daugiareikSmnes tiek ekonomikos teorija, tiek ir empiriniai
tyrimai [28] rodo, kad finansrink integracija ir pltra, panaikindama nesutarimus ir kis mainams,
prisid t prie ekonomikos augimo ir efektyvesnio kapitalshkiestymo. Apskritai didesnfinansin
integracija finans institucijoms teikia daugiau galimybialdyti ir diversifikuoti rizik bei iSnaudoti
masto ekonomij kartu sudarant $/gas didesniam visos finans sistemos efektyvumui
(veiksmingumui).

Taiau reikt paym ti ir tai, kad finansin integracija, nepaisant jos teigiamo poveikio visos
ekonomikos efektyvumui, taip pat gali ttirkai kuri ma iau pageidautin neigiam pasekmi, toki
kaip paslaug teikimo neskm s d|I didesns konsolidacijos ir konkurencijos, nors tiesioginio
prie astinio rySio tarp Si dviej veiksni gali ir nebti. Be to, pastaroji finanskriz aiSkiai parod
finansinio stabilumo problemas, kylaas dl| did jan ios finansins integracijos (struktini
pertvark ES finans sistemoje, tarptautinirySi stipr jimo) [28].

Bankai yra labai svarbi ekonomikos augjmkredit paskirstym, finansin stabilum ir
konkurencingum bei gamybos ptot palaikanti paslaug organizacija. Per pastaruosius 20 met
Europos bankininkyss sistemoje vyko dideli struktriniai poky iai. Didesns kredito gavimo
galimyb s buvo sumajusi finansini paslaug teikimo Europoje kli i pasekm. Tai | m
reguliavimo panaikinimas (Antroji bankininkyst direktyva), bendros finansinipaslaug rinkos
suk rimas ir eurovedimas. Dabar bankai savo paslaugas gali teiktikmadaus rinkose, bet ir visoje
Europoje. Bankai taip pat padidino savo priemoir paslaug asortiment, taip suma indami
skirtumus tarp bank draudimo bendroviir kit finansini institucij teikiam paslaug.

U sienio bank atjimas | m konkurencijos intensyyim daugelyje Europos bankrink
segment. Nebankins institucijos, pvz., prekybos centrai ir telekonkacij mon s, dabar silo
finansinius produktus ir paslaugas. Bankams tagikiat papildom spaudim ma inti s naudas, riboti
rizik , gerinti valdymo struktr ir rasti nauj b d , kaip padidinti pajamas iS naujai kuriamprodukt
ir paslaug.

Europos bank sektorius keiiasi veikiamas vairi pastarj met pokyi , skaitant
globalizacij, reguliavimo panaikinim integracij ir derinim , kuriant bendrj Europos bankrink .

Konkurencijos pobd io, banko strategijos ir veiklos aplinkos pokai turi takos banko elgesiui
ir veiklai. Nors finans sektorius yra labiau integruotas nei prieS deSntmkli tys visisSkai
integracijai (ypa ma menin s bankininkysts sektoriuje) iSlieka. Vykstantis integracijos preas taip
pat kelia vairi problem, ypa atsivelgiant tai, kad dabartinprie i ra yra atliekama nacionalije
jurisdikcijoje ir tiksli integracijostaka sisteminiam stabilumui yra ne inoma [51].

Viena pagrindini paslaug sektoriaus internacionalizavimo problem- Kkaip pasiekti
ekonomiskum, kai paslaug teikimas yra labai decentralizuotas. Bankams — yp® menines
finansines paslaugas teikiantiems bankams — Silgmab yra netgi didesn kadangi finansini
paslaug teikimo reglamentavimas atskirose valst labai skiriasi. Taigi natalu, kad ma meniniai
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bankai, internacionalizuodami savo teikiamas pagslapatsiliko ne tik nuo gamybasoni , bet ir nuo
kit paslaugas teikian organizacij. 1990-2008 m. internacionalizavimo ,banga“ atskledvi
svarbias bank internacionalizavimo strategijsavybes. Pirma, nepaisant labai pastebimitavimo
tendencij, bank internacionalizavimo strategijose ra bendro modelio ir nuoseklumo — bank
naudojami skirtingi patekimorink b dai, skirtingi geografiniai modeliai ir skirtingassienio rink

pl tros strategijos leid ia daryti iSvadkad bank internacionalizavimo veikla labiau yra grind iama
oportunizmu (prisitaikliSkumu). Antra, net ir pries kreditavimo ma inin2007 m. pradi pl tra

u sienio rinkas nebuvo teikianti ka kokigarantij veikla net ir geriausioms finansnstitucijoms. DI

Si pamokani prieasi verta laikytis poirio, kad ma meniniai bankai tarptautin pl tr turi

i r ti sistemiskai ir sukurti iSskirtinfinansin ir operacin efektyvum.

Moksliniai moni internacionalizavimo tyrimai ir modeliai daugiaaisyra skirti gamybos
pramonei, kur internacionalizavim i rima kaip daugelio pakop proces, kurio pirmasis etapas yra
eksportas. inoma, paslaugteik jai, ypa mamenins bankininkysts paslaug teik jai, negali
naudoti Sio modelio ir j internacionalizavimas turi i grind iamas tiesioginmis investicijomis.
Atsi velgiant jimo  nacionalini ma menins bankininkysts paslaug rinkas Kkli tis, tokios
tiesiogin s investicijos paprastai yraigijimai. Pagrindin prielaida yra tai, kad ma meniniai bankai
neturi galimybs patikrinti u sienio rink eksportuodami, tod internacionalizavimo procesas Siuo
at vilgiu yra rizikingesnis nei, pvz., gamybosnon ms. Be to, iS karto ma aiSku, ar Si rizik
kompensuos gaunamos pajamos. Atsivelgiantibotas galimybes pasinaudoti centralizavimo ir
standartizavimo teikiama masto ekonomija, bankasidsuwia su rimtais iSkiais kuriant vert
tarptautine pltra [54].

Nuo XXI a. pradios — t. y. daugiau kaip 20 metuo reglamentavimo panaikinimo proceso
prad ios — mokslininkai ir politikai tiria ltos Europos bankrinkos, ypa ma menin s bankininkysts
sektoriaus, integracijos prie astis. Reaguodampglitik susir pinim d | nepakankamo integracijos
lygio, Europos centrinis bankas neseniai paskdéthd tarpvalstybinbank veikla bank integracijos
procese vaidina svarlvaidmen [46].

Yra atlikta nema ai tyrim, nagrinjan i Europos integracijos poveik bendros finansrinkos
suk rim . Taiau, nepriklausomai nuo to, kad tarpvalstybibank veikla yra laikoma svarbiu
integracijos veiksniu, tik keli i$ Sityrim yra skirti Sios veiklos intensyvumui vertinti. Pa®ji analiz
gali b ti skirstoma dvi pagrindines kryptis. Pirmoji analig sritis yra skirta tarpvalstybia bank
veiklos apimties nagrijimui, naudojant u sienio bankvaldomo turto (anglbook value of assgt#
viso bank sektoriaus valdomo turto santykkaip integracijos rodikl Antroji analizs sritis tiria
bank , veikiani u sienyje, efektyvum. Abi tyrim sritys leid ia daryti iSvad, kad tarpvalstybinES
bank veikla yra iS dalies ribota ir kitys integracijai vis dar egzistuoja. Dejara atliktas n vienas
Si tarpvalstybins bank veiklos kli i tyrimas ir vertinimas.

Atlikti tyrimai rodo, kad aplinkos dygos turi labai didels takos tarpvalstybinei bankveiklai.
Nors Sie tyrimai yra labai svarb, taiau j rezultat pritaikymas yra gana ribotas, kadangi ES
nacionalini bank sektori efektyvumas ar neefektyvumas yra vertinamas natimo aspektu ir
negali bti pritaikytas kitai Saliai. Be to, tyrimuose naud® metodikos neleid iavertinti ar pamatuoti
technologini ar aplinkos apribojim

A. Lozano-Vivas ir J. T. Pastoro [46] atliktyrim rezultatai leid ia pateikti tam tikr ini ir
supratim apie kiekvien tirt bank sektori (tyrime dalyvavo 39 Austrijos, 24 Belgijos, 68 Djas,
96 Pranczijos, 135 Vokietijos, 26 Airijos, 119 Italijos, @6uksemburgo, 27 Olandijos, 51 Ispanijos ir
49 Did iosios Britanijos bankai) ir atskleisti k&urias valgas, kaip bankai gali skatinti santykin
pranasum ir susikurti atitinkam niS u sienio Salyje. Vis pirma tarpvalstybinei bankveiklai takos
gali tur ti priiman iosios Salies bankveiklos pobdis, technologiniai skirtumai ir aplinkos lggos.
Sios Kli tys gali paaiskinti ltus Europos bankininkyst sektoriaus integracijos proceso tempus.
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Tyrimai rodo, kad technologinis paangumas (pramads) gali bti stabdantis u sienio
konkurencijos veiksnys, o nepalankios aplinkdggos yra rimta Klitis tarpvalstybinei bankveiklai
Europoje. Be to, remiantis gautais rezultataisngalidaryti iSvad, kad, norint tinkamai konkuruoti
u sienio rinkose, reikia, kad paslaugartojimo efektyvumas vidaus rinkojetb vidutinio lygio.

Apskritai tyrimo rezultatai rodo, kad priimansios Salies bankveikla, technologiniai skirtumai
ir aplinkos slygos yra tarpvalstybin bank veikl ribojantys veiksniai. Tyrime pagrindinis
tarpvalstybins bank veiklos skm s u sienyje veiksnys yra bankveiklos efektyvumo lygis vietine
rinkoje, o technologirs ir aplinkos slygos yra gana panaSios ir negali daryti didetakos. Lta
Europos bank veiklos integracija gali Wi paaisSkinta tuo, kad daugeliu atveyietiniai bankai,
nor dami skmingai veikti u sienyje, negali enkliai padidinavo efektyvumo vidaus rinkoje [46].

Per pastaj deSimtmet ma menins bankininkysts sektorius prago spr sti radikaliai naujus
u davinius, kurie turjo neigiam poveik viso sektoriaus mar ir pelningumo rodikliams. Did ioji Si
problem dalis buvo sukelta moderniinformacini ir telekomunikacijos technologij kurios I m
didesnes aiSkumo (skaidrumo) ir paslaugritaikymo iSlaidas. Padigusi konkurencija Im
pagrindini banko paslaug toki kaip indli pri mimas, hipoteka ir kredito pratimas,
suvienodjim . Tai buvo skatinama ir mamenins bankininkysts sektori einant naujiems
dalyviams iS visiSkai skirtingsektori , toki kaip draudimas ar automobilpramon.

Reaguodami Siuos iSskius, vis daugiau ma meninibank daugiausia dnesio skyr savo
atliekam operacij skai iui didinti, kas Im did jant susijungim ir sigijim skaii . Si tendencija
ypa akivaizdi Europos ma meninibank sektoriuje, kuris istoriSkai visada buvo labiawsiskald s
nei, pvz., Siaurs Amerikos analogidkas sektorius.

Kaip teigia M. Haenleinas, A. M. Kaplanas ir A.Beeseris [15], yra bent keturios prie astys,
kurios leid ia manyti, kad susijungimai isigijimai ES turi tendencijt stis ateityje. Pirma, daugelyje
Europos Sali ma menin s bankininkysts sektorius vis dar yra labai susiskaldfragmentisSkas). Pvz.,
Italijoje penki did iausi bankai uima maiau neiys visos bank rinkos. Antra, eurovedimas ir
padid jusi konkurencija tarp ma meninibank | m tolesn spaudim (tamp) mar srityje. Tai
I m skolinimosi snaud ma jim ir tam tikr pajam Saltini , toki kaip komisiniai mokesai
kei iant valiut, praradim. Tre ia, Bazelio Il sistema, kuri nustato naujus rizikeddymo kapitalo
pakankamumo standartus, yra susijusi gairiais operacij poky iais, kuriems gyvendinti reikia
dideli iSlaid . Galiausiai, susijungimai irsigijimai gali bti tinkama strategija bankams siekiant
apsidrausti nuo makroekonomsrizikos, ypa Europoje, kur paskol portfeliai da nai yra grsti
nacionaliniu SaliSkumu.

Bankininkysts sektorius yra ma iausiai integruotas Europosrasistemos segmentas, tbd
negalima tiktis vienodo prisiderinimo greio vairiose Salyse. ES banksistemos iS esms yra
skirtingos dl istorini rinkos struktr , bank priei ros ir reguliavimo taisykli, teisini tradicij ,
tod I mainant heterogeniSkum (skirtumus) ir integruojant (vienodinant) rinkagguliavimo
panaikinimu kyla ypa dideli sunkum. Tai patvirtina ir A. Koutsomanoli-Filippaki ir
E. C. Mamatzakis [28] atlikto tyrimo rezultatai: uienodas bank veiklos reguliavimas skirtingose
Salyse kelia sunkumintegruojant ES banksistem. Ta iau, nepaisant ma iau nei pakankamos bank
integracijos, eurovedimas ir tebevykstantis bendros finansipaslaug rinkos k rimas gali turti
teigiamos takos integracijos procesui. IS tikr, rezultatai rodo, kad eur@edimas 2002 m. ir siekis
didinti finansin integracij, tur jo teigiamostakos bank veiklos prisitaikymui.

Tyrimo rezultatai rodo tam tikrusvair Sali prisiderinimo prie bendj slyg skirtumus,
galin ius u kirsti keli bank integracijos paangai ir atspindilus tarpvalstybines Europos bank
paslaug teikimo kli tis. Skirtingi mokesi tarifai, apribojimai finansini paslaug teikimui u sienyje,
apskritai prieSiSkas nusistatymas prie$S u siemmatfis rinkos dalyvius yra vieni svarbiausveiksni ,
lemiani heterogeniSkumvisose Salyse ir trukdan integracijai.
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Vartotoj teisi apsauga ir finansinis rastingumas Lietuvoje

Stipr jant ir tobul jant finans rinkoms, pastebimas aiskios vartotojams skirtésrimacijos apie
finansines paslaugas kumas. Ne visi vartotojai geba tinkamai pasirirfkliansines paslaugas pagal
savo poreikius ir galimybes bevertinti rizik . emas finansinis rastingumas sudaro prielaidas
ekonomini interes pa eidimams. Pasaulio bankas, siekdamas iSandiizuoblemas ir prie astis,
susijusias su nepakankamu vartotojformavimu apie finansines paslaugas, 2008-200Rietuvoje
gyvendino projekt ,Vartotoj teisi apsauga ir finansinis raStingumas Lietuvoje”. &kt
gyvendinimo metu buvo siekiama pagerinti finansirpaslaug reguliavim, didinti vartotoj
pasitik jim finansini paslaug teik jais, skatinti naudojinsi finansin mis paslaugomis bei u tikrinti
finans sektoriaus plr , suteikiant jam pilnateisyaidmen finansinio tarpininkavimo srityje.

Projekto ataskaitoje pateiktos rekomendacijos ag8alirektyvas ir EK rekomendacijas, ity
tam tikrais atvejais jose pl@u nagrinjamos gerosios praktikos, naudojamos tarptautirastm Kaip
nurodyta ES vartotoj politikos 2007-2013 m. strategijoje ir 2007 m. dmal io m n. paskelbtoje
aliojoje knygoje d | ma menini finansini paslaug, Europos finansini paslaug vartotojams bt
naudinga stipresnteisin ir institucin apsauga nei Siuo metu egzistuojanti. Tiek Eurqpbgk
pasaulyje vartotoj teisi apsaugos srityje spaai sigali moderni mstysena. Ataskaitoje
atsi velgiama  tarptautines diskusijas apie finansinipaslaug vartotoj teisi apsaug ir
atsirandanias gersias praktikas Sioje srityje. Taigi ataskaitojeggaamos rekomendacijos, kurios yra
tinkamos Lietuvos finansini paslaug sektoriui, taiau kai kuriais atvejais jos yra platesnu
galiojani ES teiss akt reikalavimus. Vis dto ap valgoje pateiktos rekomendacijos tur b ti
laikomos tik pasilymais Lietuvos institucijoms ir kitoms suinteresoims grupms.

Tikimasi, kad Lietuvai skirtos diagnosts ap valgos paskelbimas pad tobulinti finansini
paslaug vartotoj teisi apsaug tiek Lietuvoje, tiek pasaulyje. Ypdikimasi, kad gerosios praktikos
taikymas vidutines pajamas gaun@se valstybse, tokiose kaip Lietuva, prisisl prie tarptautinio
politinio dialogo dl svarbiausi finansini paslaug vartotoj teisi apsaugos elementir pads
kuriant palyginamuosius etalonus, kurie yra papiasikomi finansini paslaug vartotoj teisi
apsaugoje bet kurioje teisje sistemoje [55].
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Informacin s technologijos teikiant ma menines finansines paalgas

Sparti IT pltra i5 esms keiia daugel ekonomins veiklos srii . Ne iSimtis yra ir bank
teikiamos finansins paslaugos. IT ir telekomunikacij poveikis ma meninms finansinms
paslaugoms pasireiSkia kaip finansinpaslaug rink integracija, smulki subjekt galimyb s
dalyvauti pinig ir kapitalo rinkose, padigusi konkurencija tarp vairias finansines paslaugas
teikian i institucij ir pan., kas teikia didelius privalumus smulkieis finansini paslaug
vartotojams.

Nors komerciniai bankai teikia daug iwvairi finansini paslaug, taiau internetins
bankininkysts paslaug teikimas tampa strategine daugelio bapkiemone konkurencife kovoje su
draudimo bendrowmis, pensij fondais, investiciniais fondais ir kitais finansinpaslaug teik jais.
Internetins bankininkysts privalumai (laiko taupymas, ma esni mokies u bankines operacijas,
patogumas ir pan.) skatina ma meninius vartotojaigdotis Siomis paslaugomis.

Bankininkystje iSskiriami du naujos technikos ir naufT taikymo etapai: pirmajame etape
banko filial s skaitoms apdoroti buvo naudojamas vienas pagrigdiompiuteris, o antrajame etape,
kuris prasidjo septintajame deSimtmetyje irstasi iki Siol, bank filialuose pradti naudoti grynj
pinig iSdavimo automatai, bankasos automatai, kompiutetierminalai darbo vietose ir t. t.

Kompiuteri terminalai darbo vietose banko darbuotojams laichiaudotis informacija apie
vartotoj realiu laiku, supaprastina operadie popierini blank atlikim . Be to, bankuose naudojama
technika ir taikomos IT dadarbuotoj vykdom funkcij leid ia perduoti patiems vartotojams,|d&ko
darbas tampa efektyvesnis (ma inamas banko darpuskai ius, iSlaidos darbo u mokesui).

Taigi nauja technika ir IT suteikia galimybrganizacines naujoves pti dviem kryptimis [14, p.
253-254]:

1) diegus informacines sistemas dalis operapgrduodama patiems vartotojams, o banko

darbuotojai informacij apie vartotojo sskaitas ir jose vykdomas operacijas gauna laiku.
Tai padeda iSpkti darbuotoj, tiesiogiai dirbani su vartotojais, funkcijas, kartu teikti
vartotojams papildombanko paslaugir konsultacij, iSsaugoma emos kvalifikacijos ir
siauros specializacijos darBistema, taip pat pagilinama darbuotspecializacija.

2) diegus IT, tobulinamos bankoperacijos, pvz., paskoliSdavimo operacijos, kurios

bankui duoda daugiausia pajam

IT pl tra labai pakeit bank teikiamas paslaugas. PrieS keleleSimtmei bank paslaug
vartotojai, nordami pasinaudoti vienokia ar kitokia paslauga, davo eiti banko skyri, dabar
naudojamasi mokimo kortel mis, bankomatais, internetis bankininkysts paslaugomis, mobifa
bankininkyste ir kt.

Bankin s paslaugos augo tiek kokybiniu, tiek ir kiekybimaispektu. Jos tapo patogesngreiiau
vykdomos. Lankstumas, realizuotas patogumas, iati&io rySio prieinamumas, paprastumas skatina
vis labiau nuo tradicirs bankininkysts pereiti prie internetirs.

Pasaulyje elektronin bankininkyst pl tojasi labai sparai, taiau Lietuvoje Sios paslaugos
prad tos teikti palyginus neseniai.

Remiantis K. LeviSauskas ir J. Rakeviien s [35] komercini bank atstov atliktos apklausos
rezultatais, da niausiai internetis bankininkysts paslaugos buvo prads teikti 2001 m., pirnmsias
mobiliosios bankininkyss paslaugas bankai pasi 2000 m. (taiau da niausiai Sios paslaugos buvo
diegiamos apie 2002 m.), pirmosios mjako ir kredito kortel s vartotojams buvo pagdytos 1991 m.
(ta iau da niausiai Sios paslaugos buvo diegiamos 2040 m.).

Siuo metu daugelis komercinbank Lietuvoje teikia tokias internetines paslaugasskait
valdymas internete, vietiniir tarptautini mok jim atlikimas, paskol gavimas, indlio sutari
sudarymas, tiesioginio debeto paslauga, finassmomos atsiskaitymai ir daugelis kit
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L. LeviSauskait ir J. Rakeviien , remdamosios H. Karjaluoto [36], iSskiria tokidskeronin s

bankininkysts sudedansias dalis:
kompiuterin bankininkyst (susisiekimas su banku vykdomas per modédai vartotojo
kompiuter diegiama speciali banko platinama programmanga);
internetin bankininkyst (susisiekimas su banku vykdomas internetu);
valdomas tinklas (bankas teikia elektronines paglau naudodamasis interneto
paslaugomis, kurias teikia tieji Salis);
televizin bankininkyst (naudojant palydovin televizijos anten vartotojui informacija
apie sskait pateikiama televizoriaus ekrane);
telefonin bankininkyst (su banku susisiekiama telefonu);
mobilioji bankininkyst (su banku susisiekiama trumposiomis (SMS) imis arba
internetu naudojantis bevielio rySio prograprotokolu).

L. Sodiut ir V. S dius [66] elektronin bankininkyst apibr iama kaip banko paslaug
vartotojo sskait tvarkymo sistem leidian i gauti informacij ir atlikti operacijas iS savo darbo
vietos neatvykstantbank . ,Elektronin bankininkyst atkartoja banko filialuose teikiamas paslaugas:
praneSa skait liku ius, valiut kursus, perveda pinigus, moka mokas ir kt., tam naudojant
elektronines priemones ir taip taupant kliehtsas ir laik. Siomis elektroninmis priemonmis gali
b ti kompiuteris sudiegta specialiaranga bei Interneto rySiu, fiksuoto rySio ar mositutelefonas*”
[66, p. 101]. Sie autoriai iSskiria tokias elekiirors bankininkysts r Sis, kaip internetin
bankininkyst, asmeninio kompiuterio bankininkystelefonin bankininkyst, mobili j (angl.SMS —
short message servicebankininkyst ir TV bankininkyst. S skirstym lyginant su pateiktuoju
anksiau, galima rasti kai kuri neesmini skirtum . Pvz., kompiuterin bankininkyst gali b ti
prilyginta asmeninio kompiuterio bankininkystei, rkupasak autori, labiau yra skirta verslo
subjektams, kai j darbo kompiuteriuose bankadiegia tam tikr sistem, leid ian i atlikti vairias
banko procedras bei tvarkyti banko dokumentus. Visi kiti elerte@nsutampa, iSskyrus tai, kad
L. Sodiut ir V. S dius neiSskiria valdomo tinklo bankininkyst.

B. Swiecka [69] elektronin bankininkyst apibr ia kaip vartotojo ir banko komunikacijos
form , kaip b d vykdyti ir teikti bankininkysts paslaugas naudojant elektronirang : kompiuterius,
telefonus ir banko korteli renginius.

Elektronin bankininkyst, viena vertus, gali i suprantama kaip elektroninbanko paslaug
pateikimo kanalas, kita vertus, kaip galimyteikti visiSkai naujus produktus, paslaugas, tplysti
bank teikiam paslaug asortiment.

Pagal S autori skiriamieji elektronins bankininkysts bruo ai: 1) elektronins bankininkysts
sistema yra banko sudedamoji dalis, tarnaujanp kdatforma bendraujant bankams irgaslaug
vartotojams; 2) tai plati soka, apimanti modem terminal, internetins bankininkysts sistem ir
elektronini mok jim priemones.

Taigi elektronin bankininkyst — tai bank paslaug teikimas elektroninmis priemonmis:
internetu, telefonu, mobiliuoju telefonu ar skaitmme televizija; tai bank siekis telekomunikacij
tinklais u megzti rySius su paslaugartotoju ir sudaryti, valdyti bei kontroliuotifansinius sandorius.

Elektronin bankininkyst bankams leid ia plsti veikl , si lyti vartotojams nauj produkt ir
paslaug ir taip stiprinti uimam konkurencin padt. Be to, pltojant Si veiklos srit did ja bank
sistemos efektyvumas, mga sandori sudarymo shaudos, vartotojai aptarnaujami pigiau, patogiau ir
grei iau.

Pagal Eurobarometro naudojimosi e. paslaugomisityf2002 m.) [6], internetinbankininkyst
uima Sest viet po e. pasto, naujienpaieskos, informacijos apie keliones, mokymo iemo bei
sveikatos paslaug Ta iau vartotoj prisitaikymas prie internetis bankininkysts nebuvo toks didelis
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kaip daugelis banknor jo ar tik josi. Anot F. Calisiro ir C. A. Gumussoy [6], pastp vartotojai nori
iSlaikyti savo konfidencialum be to, jiems nerimkeli atliekam operacij saugumas. Tai turtakos
internetin s bankininkysts paslaug naudojimosi lygiui.

Internetins bankininkysts dizainas vartotojams suteikia galimypamatyti banko atliekam
operacij alternatyvas. Anot F. Calisiro ir C. A. Gumussd), [paslaug vartotojai nori didesnio
patogumo ir prieinamumo, kympvz., parodo siom operacij skai iaus didjimas.

Nors kompiuterins sistemos plaai taikomos daugelyje aptarnavimo $ri taiau
bankininkystje ir finans tarnybose jos ypapla iai taikomos, o tai maina iSlaidas ir gerina pagja
vartotoj aptarnavimo galimybes.

Informacin s ir rySi technologijos naudojamos naukonkurent jimui rink ribojimui —
nauj paslaug, palanki vartotojui, atsiradimui bei paslaudgokyb s gerinimui. Kaip tokio ribojimo
pavyzdys R. Gineviaus ir kit autori [14] yra pateikiamas dided finansini paslaug mons
sud tingo naujos kokybs programinio paketo sukimas, dl kurio konkurentai dar keletmet tur jo
patobulinti savo produkcij o mon gal jo sitvirtinti rinkoje ir dar labiau iStobulinti savarodukt .

IT naudojimas didina vartotojsuinteresuotum skatina naudotis tiefo tinklu, elektroninmis
sistemomis, kuri privalumai neleist pasirinkti konkurent si lomos produkcijos. ,lStobulinta
elektronin sistema gali tuti kompleks procedr , kurios nuolat tobubk ir bus naudingess
vartotojui bei taps neatskiriama parbo dalimi. Vartotojo poreikiai v patenkinti ir jis neieSkot
konkurent produkcijos” [14, p. 157].

Ta iau rinkodarai ir naujoms technologijoms diegtikedingos didels pradins investicijos,
reikalingi aukstos kvalifikacijos darbuotojai, ypavadovai, informacini sistem ir rinkodaros
specialistai. Prie tkum taip pat pamirtinas ir tas aspektas, kad reikia skir | vartotoj poreikiams
ir nuomonei tirti, kadangi elektroninio bendravingirategija, grind iama vartotoj poreiki ir
nuomons tyrim rezultatais, leid ia iSlaikyti esamus ir pritraukiauj paslaug vartotoj .

Nors finans institucij ir vartotoj s veika vaidina vis ma esnvaidmen, taiau taikant
pa angias aptarnavimo technologijas, ypelektronines priemones, priva asmen ekonominiai,
socialiniai ir psichologiniai skirtumai vis dar tlasmin s takos renkantis finansines paslaugas.

Taikant IT didja finansini institucij bendravimo su paslaug vartotojais galimybs
(operatyvumas, interaktyvumas, teikiapaslaug vert ir nauda), taiau vartotojai gali laisviau keisti
finans institucij , nes taikant IT finansis paslaugos standartizuojamos ir nelieka finansini
institucij iSskirtinio patrauklumo.

Ypa svarbus internetirs bankininkysts aspektas yra saugumas (nusikalt sibrovimas
banko informacines sistemas, mokamkorteli klastojimas, vagyss, nesankcionuotas naudojimas,
elektroniniais kanalais plintan virus poveikis duomenbaz ms), nes neu tikrinus saugumo dideli
nuostoli gali patirti ne tik bankai, bet ir j paslaug vartotojai, taip pat gali Wi pristabdyta
internetin s bankininkysts pl tra.

J. epinskis, J. Rakevien ir D. Rudyt [10, p. 31] iSskiria tokias saugumo problemasrigia
sektoriuje slygojan ias prie astis:

1) didelis finans sistemos priklausomumas nuo vigstelekomunikacij sistem;

2) greitas bevieli sistem adaptavimas finangnstitucijoje;

3) finans institucij perkamos paslaugos is trg Sali .

Finans institucij priklausomybs nuo internetini technologij did jimas Im, kad
elektronins bankininkysts saugumas vis dar yra pagrindivartotoj aptarnavimo problema.
,Daniausiai minimi nepakankamo saugumo pasireigkinb dai yra banko duomen bazi
sugadinimas, informacinisistem veiklos sutrikimai ir asmens tapatygvagysi atvejai“ [10, p. 31]
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Anot J. epinskio ir kt. [10], nepakankamas internesirbankininkysts saugumas pasireiskia
tokiais pagrindiniais aspektais:

a) Neteistas sibrovimas banko sistem viruso neSimas. Esant nepakankamam informacini
sistem apsaugos lygiui, netei vartotojai gali sibrauti banko informacines sistemas,
pasiimti pinigus iS kit vartotoj s skait , sugadinti duomenbazes.

b) Neteistas ar neteisingas internetin bankininkysts vartotoj naudojimasis Siomis
paslaugomis. Toks vartotojo elgesys, tiekris, tiek ir ne, yra rizikos Saltinis.

c) Banko darbuotoj sukiavimai. Ne k maesn reikSm saugumui u tikrinti turi ne tik
technins priemons, bet ir siningi bei teis ti su internetins bankininkysts sistemomis
dirbani mon s darbuotoj veiksmai.

Siekiant utikrinti ma menini finansini paslaug teikimo internetinmis priemonmis

saugum, Bazelio bank prie i ros komitetas suk tokius Si operacij saugumo kontrok principus:

1. Tikslus internetins bankininkysts vartotoj identifikavimas.

2. Internetins bankininkysts vartotoj atsakomybs u atliktas internetins bankininkysts
operacijas ir negajimas j paneigti.

3. Teisingas banko darbuotopareig pasidalijimas.

4. Banke esanti tinkama identifikavimo, autorizavimoniol internetins bankininkysts
sistemose, duomerbaz se.

5. Internetin s bankininkysts operacij, ras ir kitos informacijos vientisumas banke.

6. Vis atliekam internetins bankininkysts operacij fiksavimas banko informacise
sistemose ir t raS saugojimas.

7. U tikrinamas svarbios banko informacijos konfidesicimas.

Vartotojo identifikacija yra svarbiausias ma menirfinansini paslaug saugumo u tikrinimo
aspektas. Nors da niausiai identifikacijai haudojawair s slapta od iai, taiau Sioje srityje taip pat
neapsieinama be naujoyipvz., biometrins identifikacijos, kuri yra pagsta ne tuo, k mogus ino
(kaip yra naudojant slapta od ius), o tuo, kas nusgyra, nes biometrinsistema asmerndentifikuoja
pagal specifines fiziologines arba elgesio savybes.

Nors visame pasaulyje finangstitucijos tai i ri kaip naujov, ta iau kartas nuo karto tokius
biometrinius ( mogaus atpa inim pagal jo bals akies tinklain ar rankos atspauyl projektus
gyvendina. Tobujant technologijoms, vis daugiau institucijbiometrik laiko tinkamiausiu
sprendimu kovojant su vagystis ir bank apgavystmis, u tikrinant taisykli laikym si [20].

Biometrika ir iSsprend ia kai kurias saugumo praohées, taiau sukelia ir nema ai nauj finans
institucijoms ypa sud tinga integruoti biometrines technologijagu egzistuojan infrastruktr . Be
to, susiduriama su psichologiniais aspektais iratipo stoka: mons mano, kad biometrika pa eis j
privatum ; net jei finans institucija yra sitikinusi d | s naud ma inimo ir biometrikos diegimo, ji
gali susidurti su darbuotojir vartotoj pasiprieSinimu, kadangi jie nesutiks duoti tokids,y.
biometrin s, informacijos

Pla iausiai naudojami biometrijos metodai yra pirsantspaudai (seniausias ir pkusiai
naudojamas metodas), akies tinklairar rainels nuskaitymas. Pvz., Did iojoje Britanijoje esantis
Barclays bankas savo bankomatuose naudoja nuskaitgnginius, atpastanius mogaus pirst
antspaudus [10].

Biometrinio atpa inimo technologijos privalumas yias, kad paslaugos vartotojas atp@amas
tik pagal jo asmeninius biometrinius duomenis, d&statpainimo bdas yra patikimesnis u
slapta od ius, PIN kodus, magnetines ar mikroprares s korteles, t. y. visa tai, kuo gali pasinaudoti
ir kitas asmuo.
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Taigi pagrindiniai veiksniai, lemiantys biometrinmetod efektyvum yra tai, kad biometrirs
savyb s negali bti perduodamos kitam mogui; biometris technikos neleid ia atsirasti klaidoms,
susijusioms su klaidingwertinimu; mogui nereikia nesiotis jokipapildom daikt (paso, mokjimo
kortel s), nereikia prisimintivairi slaptaodi ir kod .

Tre ios (3G) ir ketvirtos (4G) kartos telekomunikactechnologijos, derinamos su bevieis
technologijomis (Bluetooth, RFID, IrDA ir kt.) suka technologin pagrind elektronins
bankininkysts ir elektronini mok jim , naudojant mobilias priemones, fp&i. 2G ir 2,5G vis dar yra
pla iausiai naudojamos komunikacijsistemos pasaulyje. Jpagrindins savybs, b tent balso,
trumposios inuts, taip pat bevieli rengini protokolas (WAP) suformavo daugsl lom sistem.
3G sistemos buvo sukurtos tam, kad paSaliptm j tr kumus. Galimyb prisijungti prie savo
finansini paslaug teik jo praktiSkai bet kurioje pasaulio vietoje didinaloili finansini paslaug
naudojimosi vertir vartotoj gaunam naud.

Pasak L. Sodiuts ir V. S diaus, ateityje vis daugiau vartotgj nor dami gauti ir apmoki
s skaitas, apmoki u pirkinius, gauti paskol ir pan., naudosis beviehis finansini paslaug gavimo
priemon mis. ,Sumanymui pritaria didieji Europos mobjli telefon gamintojai ,Nokia“, ,Ericsson*
ir ,Siemens”. diegus speciali mobili ] telefon mikroschem telefonai taps kreditine ar debetine
kortele, susisiekiama su kasos aparatu vietos tinklu. Mobiliegnginiai galt tarnauti ir kaip asmens
tapatumo nustatymo priema) pvz., gryniesiems pinigams paimti iS bankorhgg6, p. 106].

Bankini inovacij gyvendinimas, ypavirtuali bankininkyst, kuri bankams leido iSpéti savo
uimamas rinkos dalis beieiti u sienio rinkas, vis dto bank sistemai nebuvo jau toks paprastas
procesas. Virtualios bankininkystsektorius patyrstaig sukrtim 2003 m., taiau daugelio virtuali
bank veikla stabilizavosi ir yra tai auganti.

Kadangi virtuals bankai teikia tas pes paslaugas kaip ir tradiciniai komerciniai banka
vienintelis dalykas, kuris skiriasi, yra paslauggikimo b das, tendencijos, kurios yra numatomos
tradicini bank veiklai, gali b ti taikomos ir virtualiems bankams.

Galimyb s virtualiems bankamssitvirtinti Lietuvoje yra gana geros. Nepaisant Kairi
trukd i , susijusi su teiss aktais, kuri reikalavimus turi atitikti Lietuvoje veikiantysgual s bankai,
ES direktyvos Lietuv ir kitas ES nares daro perspektyvia rinka virtudank ir virtuali finansini
paslaug pl trai.

Remiantis D. Raskiniu ir D. Bartkute [60], virtualbank veikla Lietuvoje galt b ti s kminga,
jei bt utikrinti dideli saugumo reikalavimai. Didess pal kan normos, ma esni mokemi u
paslaugas ir geresni paskdkerminai, kuriuos virtuals bankai gali paslyti d | ma esni pastovi ir
kintam operacini s naud, 20—40 m. amiaus mones gali paskatinti iS trawdlic bank pereiti
virtualius. Taiau atsivelgiant tai, kad Lietuvos bank paslaug vartotojams reikia tiesioginio
kontakto su banko darbuotoju, atsi velgiantai, kokia nedidel dalis gyventoj naudojasi internetu,
koks nedidelis kompiuterinis rastingumas ir kaipoms bijo b ti apgauti, galima virtuali bank
rinkos dalis labai sumaja.

Visgi saugumo sistempl tot ir did janti internetini bankini paslaug svarba reiskia, kad
naudojimosi finansimis paslaugomigro iai artimiausioje ateityje keisis, suteikdami ymgaugiau
galimybi virtuali bank veiklai.

Visame pasaulyje diegiamos elektrorgnbankininkysts sistemos keia banko kaip finans
institucijos sampratir veiklos pobd . Bank atstovai elektronini paslaug teikim mato kaip btin
s kmingos banko veiklos daltod | Sios paslaugos bankuose tpjamos planingai, sistemiskai ir
stengiantis minimizuoti jpl tr galin ias pristabdyti klitis.
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Ma menini finansini paslaug vartotoj apklausos anketa

Gerb. Respondente,

Vilniaus Gedimino technikos universiteto studerdtlieka ma menini finansini paslaug
pl tros galimybi tyrim , kurio tikslas — nustatyti, kokie veiksniai galirtti takos Si paslaug
teikimo perspektyvoms. Tyrimo rezultatai bus parmdiuidaigiamajame magistro darbe.

1. Finansini paslaug teik jas, kurio teikiamomis paslaugomis da niausiai nau@jat s:

o

O O O0OO0oOo

kitus

paslaugomis.

bankas

draudimo bendrov

lizingo bendrov

kredito unija

pensij fond valdymo mon
finans maklerio mon

klausimus atsakiRkite, jei daniausiai naudojas banko teikiamomis finansimis

2. Finansin s paslaugos, kuriomis naudojats da niausiai (gali b ti keletas):

o

O O O0OO0OO0oOOo

s skait tvarkymas

ind liai

mok jimai (pinig pervedimas)

paskolos

valiutos keitimas

investicin s paslaugos

(e W (U1 (0T )Y/ () P TP

3. Kaip da nai naudojat s bank teikiamomis finansin mis paslaugomis:

o

0]
0]
0]
0]

kart per savait

kart per mnes

da niau nei kart per mnes
kart per pusmet

kart per metus

4. Veiksniai, kurie labiausiai veikia J s apsisprendim naudotis tam tikra finansine
paslauga (gali b ti keletas):

o

O OO0 O0Oo

socialiniai

asmeniniai

ekonominiai

situaciniai

psichologiniai

(e W (U1 (0o )Y/ () P TP

5. Pagrindinis naudojimosi bank teikiamomis finansin mis paslaugomis tikslas:

(0]
(0]
0]

einamj reikal tvarkymas
apsisaugojimas nuo rizikos
finansinio saugumo sau ir Seimai siekimas
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O O oo

patogaus gyvenimo siekimas

finansisSkai nepriklausomos ir patogios sengtw tikrinimas

tikslingas per gyvenimsukaupto turto paskirstymas, t. y. ,turto planaash

(1= W U1 (0o |7 () PR

6. Gyvenimo ciklo etapas, kuriuo, Js nuomone, labiausiai reikalingos bank teikiamos
finansin s paslaugos:

o

O O oo

metai iki santuokos
santuoka

Seima

prieSpensinis am ius
pensijos metai

7. Kokie veiksniai, J s nuomone, labiausiai paveiks bank privatiems asmenims teikiam
finansini paslaug pl tr (paym ti 3 svarbiausius):

o

O OO0OO0OO0OO0OOo

Si paslaug integracija ES mastu

informacijos apie paslaugas prieinamumo, palygimamuskaidrumo didinimas

finans institucij kuriamasvaizdis, reputacija (kaip pritraukiami klientai)

paslaug teikimo principai

klient aptarnavimo kokyls gerinimas

informacin s technologijos ir j tobul jimas (internetas, mobilios technologijos ir pan.)
ekonomin situacija

finansini paslaug vartotoj elgsena

8. Ar naudodamiesi finansinmis paslaugomis iSnaudojate informacini technologij
teikiamas galimybes:

0]
0]

taip
ne

kit klausim atsakykite, jei pries tai pateiktklausim atsakte ,taip“.

9. Kokiomis elektronin s bankininkyst s priemon mis naudojat s (gali b ti keletas):

0]
0]
0]
0]

internetin bankininkyst

mobili bankininkyst

mok jimo kortel s

KItA (NUIOAYKITE). ... et mmmmm e e s eme e ne bbbt nenennnnnas

10. Naudojimosi elektronin mis bank paslaugomis prie astys (gali bti keletas):

o

O O OO

patikimumas

ma esni banko mokegai

patogumas (reikaltvarkymas namuose, darbo vietoje ir pan.)

greitesnis pavedimatlikimas

KItA (NUIOAYKITE). ...t mmmmm e e eme s be e senennnnnas
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11. Finansini paslaug teik jo pasirinkimo veiksniai (surikiuokite veiksnius eil s tvarka

nuo svarbiausio):

o aiSkiai apibr ti mokes iai ir kitos paslaug teikimo s lygos

o kito asmens rekomendacijos, patarimai naudotisggaslaugomis

o konfidencialumas

o finansini paslaug teik jo patikimumas (institucijos reputacijajaizdis visuomerje,
personalo patikimumas, teikianpaslaug kokyb )

o0 galimyb paslaug pritaikyti individualiems poreikiams
nepriklausomi ir neSaliski patarimai, kylan problem sprendimas
pavedim atlikimo lengvumas, paslaugeikimo suprantamumas
paslaugus personalas
susijusi paslaug asortimentas
patogi finansini paslaug teik jo vieta, patogi vidaus aplinka

O OO0 O0OOo

12. Ar naudojat s u sienyje esani bank teikiamomis paslaugomis? Kodl?
0 taip (NUIOAYKItE, KOO ).......uueeeiiii e mmmmm e e
0 NE (NUIOAYKItE, KOO). .. . uueeiieiii e mmmmm e e e e e e e e e e e e e e eeeans

13.J s amius:

iki 25 met

26-35

36-45

46-55

56-65

vyresnis nei 65 metai

D koju u nuoSirdum .
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Ma menini finansini paslaug teikimo skaidrumas

P. Boltonas, X. Freixas ir J. Shapiro [5], remdasnikitais literatros Saltiniais ir atliktais
tyrimais, teigia, kad dalis finansinpaslaug vartotoj yra neinformuoti, nes jie ne ino, kuri finansin
paslauga ar priemongeriausiai atitinka j poreikius. Akivaizdu, kad Siame kontekste atsieand
neteisingai parduodamfinansini priemoni; finansini paslaug teik jas susiduria su interes
konflikto problema: ar teisingai informuoti vartptp kad kitas finansini paslaug teik jas silo
finansin priemon, geriau tenkinan vartotojo poreikius, ar bandyti parduoti viei8 savo produkt
Atrodo, kad, kai konsultacija yra susijusi su taknat produkto pardavimu, Si konsultacijara visiSkai
patikima.

Bank teikiama informacija yra tokia, kad jos me&anoma patikrinti, tdau finansini paslaug
teik jas, pateikdamas klaidinan informacij rizikuoja savo reputacija. Stipriai reguliuojamemi
s lygomis, kokiomis veikia finans sistemos, patikrinamos informacijos atskleidimaali ¢ ti
privalomas ir bet koks bandymas klastoti informaali b ti baud iamas. Nors nepatikrinamos
informacijos teikimo problema isSlieka, fau d | to, kad finans institucijos siekia iSsaugoti savo
santykius su paslaugvartotojais, tokios informacijos pateikimas, kia@h i patarim suteikimas
laikomas reputacijos iSlaidomis (anggputation costs

Netgi esant nedideins reputacijos isSlaidoms, konkurencija tarp spemiat finansini
tarpinink gali paskatinti teikti tik patikim informacij. Pagrindin to prie astis yra ta, kad
konkurencija ne tik sumaina apgasalb du gaut naud, bet ir skatina atskleisti informacigiekiant
diferencijuoti savo produktus ir tokiu Bu susvelninti kain konkurencij.

Rinkos gali turintys universalaus tipo bankai gali teikti @& informacij ir gauti didelius
mokesius, nes vis j si lom produkt pelno mar os yra panaSios — universalaus tipo asrdali
padidinti savo gali rinkoje ir nustatyti dideles kainas neapgaudamas savo paslaugvartotoj .
Universalaus banko kompetenciar nor teikti patikim informacij riboja tik banko sugelimas
u tikrinti ymiai didesnes kai kuri paslaug mar as. Didesns mar os vlgi vilioja bank vartotojams
si Iyti tam tikrus produktus ir taip pakenkti univelisa bank teikiam finansini patarim
patikimumui. Siuo atveju bankai tur atsisakyti savo ma iau pelningpaslaug teikimo.

Ma menini finansini paslaug teik jai savo paslaugoms nustato labai dsundjas kainas, taip
gyja gali rinkoje ir gauna galimyb padidinti peln. inoma, daugelis ma menini finansini
paslaug vartotoj, besinaudojan ma menin mis finansinmis paslaugomis, nesupranta, ke
perka, kiek iS tikrj u tai moka, ir neatrodo, kad galimybnaudotis finansiniais patarimais ir
konsultacijomis gali iSspsti Si problem.

Vartotojams teikiamos informacijos apie finansineasslaugas kokybturt b ti pagerinta.
Profesines asociacijas retk skatinti sukurti kiekvieno didesnio finansinio pukto paprast ir
standartin ,Pagrindini fakt suvestin®“, skirt ma menini paslaug vartotojams. Tokios suvests
form turt peri r ti finans sektoriaus prie iros institucijos ir ji turt b ti pateikiama vartotojui
sudarant sutartBe to, finans institucijos turt sudaryti galimyb vartotojams iS karto susipa inti su
parengtomis standartimis sutartimis d finansini produkt. Vartotojai, sigyjantys finansinius
produktus, kuri kainos gali keistis d rinkos svyravim, taip pat turt gauti informacij apie toki
poky i tak . Vartotojai taip pat tut tur ti galimyb susipa inti su standartinifinansini produkt
kain palyginimais, kuriuos parengtfinans priei ros institucijos, Valstybin vartotoj teisi
apsaugos tarnyba ar vartot@sociacijos [37].

Finans institucijos turt b ti pareigotos u tikrinti, kad parengtos standarsinsutartys d
finansini paslaug b t pateiktos ir lengvai prieinamos visiems vartotogarmvz., bankai gal b ti
pareigoti patalpinti standartines vartojimo kredisoitartis savo interneto tinklalapyje. Tuomet
vartotojai turt galimyb perskaityti ir perir ti sutart prieS j pasiraSydami.



J priedas
Mobiliosios bankininkyst s formos

SMS bankininkysts paslaugos, panaudojant tiek automatines (ahgsl), tiek ir vartotojo
inicijuotas (angl.Pull) paslaugas, &mingai buvo diegtos Azijos, Artimj Ryt ir Piet Afrikos
bankuose.

Pasirinkdamas inu vesties form bankas turi pripa inti, kad paslauggrind iam tekstiniais
praneSimais, diegimas ldskirting teksto vedimo metod mobiliuosiuose prietaisuose, standain
S sajos nebuvimo yra sunkigyvendinamas.

LogiSkai m stant, kadangi kai kuriems vartotojams inuraSymas vis dar yra gana stidgas
procesas, SMS bankininkyst praneSim vesties forma tut b ti paprasta ir trumpa, t. .
panaudojant skaitmenis. Pvz., ,1 gali reikstiskaitos likut, ,2“ — s skaitos iSraSo pateikim
Skaitmen panaudojimas yra probleminis, kadangi turii lsukurta funkcij ir jas ymin i skaitmen
sistema, kas i$ prad igali sukelti naudojimosi paslauga sunkursi problema i3 dalies gal b ti
iSspr sta vartotojams suteikiant pakankamai ma o dydpatogius neSiotis su savimi naudojimosi
mobiliosiomis paslaugomis vadovus. Kitas sprendigast b ti SMS bankin sistem integruota
.pagalbos” funkcija. Taau n vienas iS Si b d n ra idealus. SMS bankininkysyra apib dinama
kaip patogus naudojimosi finansmis paslaugomis las, todl vartotojams gali nepatikti nuolatinis
vadovo neSiojimasis ar pagalbos ieSkojimas pamjiéoss reikaling funkcij skaitmenin atitikmen.

Antroji praneSimo pateikimo forma — santrumpos (aAdpbreviation¥ — jau buvo gyvendintas
daugelyje bank Jei santrumpos yra trumpos ir intuityvios, tadaistema gali bti beveik tokia pat
taip greita ir lengvai naudojama kaip skaitmestema. Funkcijir jas atitinkani santrump sistema
turt b ti suprantamesn nei skaitmen ir funkcij sistema. Jei sutrumpinimai yra parinkti ne
intuityviai, tada Sio metodo naudojimas gali tutokias pat naudojimo problemas kaip ir skaitmen
naudojimas, pvz., vartotojams gali tb sunku juos prisiminti. Sutrumpinim naudojimas SMS
bankininkystje gali b ti praktiSkas dl to, kad raSant tekstinius praneSimus sutrumpinimeip yra
labai populiars, tod| vartotojai prie j greitai priprast.

Kita praneSimo forma — laisvoji (andkree-Form) — turi vien b ding privalum : vartotojas
u klaus gali pateikti tekstinpraneSim parasSs savais od iais. Taip vartotojams neretk prisiminti
skaitmen ar sutrumpinim reikSmi . Be to, vartotojai, sreikai su banku naudojantys oficiakalb ,
gal t jaustis patogiau nei raSydami nustatytos formoates.

Vienas tokios laisvos formos sistemosktrm yra tai, kad tokios sistemos diegimas ir
tobulinimas u trukt ilgesn laik , padidint bank s naudas: reik diegti tobulesnius gramatikos
interpretatorius nei skaitmenar sutrumpinim atveju. Kitas Sios sistemos kumas yra tas, kad
vartotojai turt raSyti ilgesnes inutes, kas pareikaladtugiau laiko ir pastang

Kaip rodo G. Peeverso, G. Douglaso ir M. A. JadKq fatliktas tyrimas, laisvos formos inu
raSymo metodas yrgyvendinamas sunkiausiai ir tai yra susiy mobiliojo telefono vartotojo sajos
apribojimu. 46 proc. tyrimo dalyvipareisk, kad jiems toks paslaugos teikimodas yra nepriimtinas
d | pernelyg didelio ltumo. Reikt paym ti ir tai, kad nors tyrimo dalyviai, raSydami lags/formos
inutes, utruko ilgiau ir nebuvo tokie patenkintta iau tai neturjo takos uduoi atlikimui ir
funkcij  vykdymui. Taiau tai, ar kada nors laisvos formos imu raSymas bus ekonomiskai
veiksmingas, palyginus su skaitmear sutrumpinim sistem naudojimu, vis dar yra diskutuotinas
klausimas.

Remiantis atlikto tyrimo rezultatais, galima darigvad, kad SMS bankininkyst naudojant
skaitmenis ir sutrumpinimus, vartotojai vertina noéai, taiau sutrumpinimai d iSmokimo ir
siminimo lengvumo gali ki panaudojami lengviau.
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Vartotoj Svietimo priemon sirj nauda

LR Vyriausybs 2003 m. lapkrio 11 d. nutarimu Nr. 1404 patvirtinta Lietuvos ima@lin
vartotoj Svietimo programa. Sioje programoje vartot§yietimas suprantamas kaip procesas, kurio
metu vartotojams sudaromos galimgbgyti ini ir geb jim , reikaling sigyjant ir naudojant prekes
ir paslaugas savo asmeniniams, Seimos, n&io poreikiams tenkinti ir savo, kaip vartojan pilie i
teis ms gyvendinti bei ginti, kai jos pa eid iamos. Vartgto Svietimas apima vartotojugdym,
informavim ir konsultavim [56, p. 198].

Vartotoj Svietimo vykdymas yra valstybinio ar regioninigiigens procesas, apimantis vartotoj
apsaugos politikos formavimir vartotoj Svietimo strategijos kim , vartotoj Svietimo skatinim ir
r mim , vairi mokymo metodik sudarym ir j gyvendinim. Vartotoj Svietimo nauda siejama su
darnios pltros samprata. Norint pa engti tausojan vartojimo linkme, btina vartotojams suteikti
reikiam ini ir s lygas inioms gyti.

Vartotoj Svietimo nauda yra trejopa: nauda vartotojams\{iddali nauda), nauda visuomenei ir
nauda verslui [56, p. 197-198]:

1. Pirmoji, individuali vartotojo nauda, apibram tuo, kad vartotoj Svietimas:

Skatina kritin m stym , kuris vartotojui padeda racionaliai ir produkigvelgtis rinkoje.
diegia vartojimog d ius, kurie padeda u tikrinti Skm kasdieniame gyvenime.
Skatina vartotojo pasitiiim savimi bei savarankiSkum

Puoselja visiems priimtinas vertybes (pvz., atsakinguntaupum-ekonomiskum,
apdairum, tikslingum , kult rines tradicijas, dorovir t. t.).

Gerina gyvenimo kokyh

2. Antroji, visuomenin nauda, yra ekstensyvi individualios naudos iSeilors ir socialini
grupi veiksmai da nai yra skirtingi nuo individualjas sudaran individ veiksm:

Apatijos mainim (vartotoj Svietimas ruoSia aktyvius, moningus, savo NUOMO$
nebijanius pareiksti pilieius).

Vartotoj suverenum (vartotoj Svietimas padeda pakeisti rinkos ardymo (monopolij
k rimosi) slygas taip, kad tokidarini b t iSvengta).

Socialin stabilum (vartotoj Svietimo programos turi potenciapadidinti visuomers
pasitenkinim esama ekonomine sistema. Tuomet vartotojai indikéai, kaip ji veikia,
bet ir kaip joje skmingai patenkinti savo poreikius).

3. Tre ioji, nauda verslui, pasireiSkia per:

Patenkint vartotoj (organizacijos pripasta fakt, kad bendradarbiavimas su informuotais
vartotojais teikia daug pranaSumKiekviena organizacija siekia, kad yartotojai bt
patenkinti. Informuotas vartotojas visada stengsmismti informuot spendim, kuris
leid ia tik tis, kad jis liks patenkintas preke ar paslauga. dé@a to, gera vartotoj
nuomon yra vienas iS esmini verslinink ir gamintoj sieki, kuriai esant, geri
atsiliepimai yra perduodami iSp | pas. Be to, tokia reklama kompanijoms dar ir
nekainuoja.).

Gr tamojo rysSio naud (organizacijos finansuojaios vartotoj Svietimo projektus pastebi,
kad vartotoj Svietimas — tai ne tik korporacinis mandagumasat@akomyb, bet ir
nebrangus kdas sutvirtinti vartotoj lojalum preki enklui bei padidinti pardavimus).

Ta iau vien tik sukurti vartotoj Svietimo strategijas nepakanka — reikia imtis rakpini
veiksm . Prie vartotoj Svietimo ir informavimo prisideda ne tik atskiratkai, teikiantys informacij
savo paslaugvartotojams, bet ir Nacionalirfinansini paslaug vartotoj asociacija, siekianti vienyti
LR teritorijoje veikianius juridinius ir fizinius asmenis, kurie naudsijanoni , teikiani finansines



K priedo pabaiga

paslaugas, paslaugomis ir kurie domisi finansipaslaug teikimo problemomis, vienyti kitus
vartotojus, skleisti informacij visuomenje apie vartotoj teises, apie finansinipaslaug teikimo
spragas, aiskinti apie jgalimas neigiamas pasekmes, organizuoti konfgesy@eminarus, parodas ir
kitus renginius [53].

Kadangi daugelis ma meninifinansini paslaug pl tros aspekt yra susij su IT pltra, tai
nereikt pamirsti vartotoj Svietimo elektronini paslaug srityje. T. Laukkaneno, S. Sinkkoneno ir
P. Laukkaneno [32] atlikto tyrimo rezultatai rod@d daugelis vartotoj nesinaudojan internetins
bankininkysts paslaugomis, mano turintys pakankamai informa@joe naujoves ir esant poreikiui iS
savo banko gat jos gauti dar daugiau. Tiau rezultatai rodo, kad bankai tur aktyviau teikti
konsultacijas ir vesti mokymus, susijusius su imé¢in s bankininkysts paslaugomis, ypatiems,
kuri nesinaudojimas Siomis paslaugomis yra funkcinio doo. Apskritai nesinaudojiminternetins
bankininkysts paslaugomis lemia funkcis prie astys, daugiausia susijusios su informadgolsanko
tr kumo, o ne psichologirs vartotoj elgesio prie astys.

Siekiant veikti vartotoj pasiprieSinim naujov ms, turi b ti naudojamosvairios komunikacijos
strategijos. Tie, kurie ma link prieSintis naujovms, apie internetirs bankininkysts paslaugas jau
turi gana teigiampoi r, tod |, norint juos tikinti d | internetin s bankininkysts teikiam privalum
ir naudos palyginus suprastais mokim atlikimo b dais, reikia naudoti aktyvias asmenines
rinkodaros priemones banko filiale. Kadangi Si ot grup n ra linkusi prieSintis naujowns,
bankai, nordami skatinti naudojinsi b tent internetine bankininkyste, gal teikti specialius
pasi lymus. Ankstesni tyrimai parod kad tokios skatinamosios programos yra vienagimpaigi
naudojimosi internetine bankininkyste veiksni



