VILNIAUS GEDIMINO TECHNIKOS UNIVERSITETAS

VERSLO VADYBOS FAKULTETAS
FINANSU INZINERIJOS KATEDRA

Laura Jurgilewdiutée

MAZMENINI U FINANSINI U PASLAUGU PLETROS GALIMYB ES
DEVELOPMENTAL POTENTIAL OF RETAIL FINANCIAL SERVICE S
Baigiamasis magistro darbas
Verslo vadybos studijjprograma, valstybinis kodas 62403S121

Finang inzinerijos specializacija

Vadybos ir administravimo mokslo kryptis

Vilnius, 2010



VILNIAUS GEDIMINO TECHNIKOS UNIVERSITETAS

VERSLO VADYBOS FAKULTETAS
FINANSU INZINERIJOS KATEDRA

TVIRTINU
Katedros vedas

(Parasas)

Rima Tamoginiens
(Vardas, pavarg

(Data)
Laura Jurgilewdiuté

MAZMENINI U FINANSINI U PASLAUGU PLETROS GALIMYB ES

DEVELOPMENTAL POTENTIAL OF RETAIL FINANCIAL SERVICE S

Baigiamasis magistro darbas

Verslo vadybos studijjprograma, valstybinis kodas 62403S121
Finang inzinerijos specializacija

Vadybos ir administravimo mokslo kryptis

Vadovasdoc. dr. V. P. 8dzius

(Moksl. laipsnis, vardas pavaid (Para3as) (Data)

Konsultantas dr. R. Vladarskie&

(Moksl. laipsnis, vardas pavajd (Parasas) (Data)

Konsultantas

(Moksl. laipsnis, vardas pavand (Parasas) (Data)

Vilnius, 2010



VILNIAUS GEDIMINO TECHNIKOS UNIVERSITETAS
VERSLO VADYBOS FAKULTETAS
FINANSU INZINERIJOS KATEDRA

TVIRTINU
Socialiniy moksl; mokslo sritis Katedros vedas
Vadybos ir administravimo mokslo kryptis
. .. . . . (ParaSas)

Vadybos ir verslo administravimo stugdikryptis Rima Tamoghien:
Verslo vadybos studijprograma, valstybinis kodas 624035121 (Vardas, pavar
Finang; inZinerijos specializacija (Data)

BAIGIAMOJO MAGISTRO DARBO

UZDUOTIS
............................ N,
Vilnius

Studentui (i) ....Laurai JUIGIBIILEI. ........ ..o e e s e e e e e e e e e e e s et esas e e e eeaeeaae e e nnnns
Baigiamojo darbo tema: ....,Mazmenirfinansiniy paslaug plétros galimylgs”.................ccceiiniinen
patvirtinta 2009 m. spalio 30 d. dekano potvarkiu 388vv.

Baigiamojo darbo uZbaigimo terminas 2010 m. géeg4 d.

BAIGIAMOJO DARBO UZDUOTIS:

Baigiamojo magistro darbo tikslas — agitr iSskirtinius mazmenini finansiny paslaug bruozus ir
jvertinti iy paslaug plétros galimybes. Siam tikslui pasiekiitina apZvelgti finansines paslaugasuir j
teikimo ypatumus, pateikti paslaygprodukt ir finansiniy paslaug skirtumus, iSskirti mazmenii
finansiny paslaug ir ju vartotoj, specifika. Siekiant suvokti mazmenipifinansiniy paslaug svarta,
Siy paslaug vartotop poziari i galima ju plétra, batina atlikti mazmenini finansiny paslaug
Lietuvoje analiz ir apklausti & paslaug vartotojus; apibendrinus teorinius ir praktiniug paslaug
teikimo aspektus, sudaryti mazmenifinansiniy paslaug plétros teorin model. ..........cccocooveveveiiennnne.

AV £z T [0 1VZ= TS o [0 Lo T o [ G VAR = v 1~ =4 {1 L= PR

(Moksl. laipsnis, vardaayprc) (ParaSas)

Uzduof gavau

(Parasas)
.......... Laura Jurgileviaté.......
(Vardas, pavajd

............ 2009-11-02...............
(Data)



Vilniaus Gedimino technikos universitetas ISBN ISSN
Verslo vadybosfakultetas Egz. sk. 2
Finansy inzinerijos katedr: Data 201+-05-31

Verslo vadybo: studiy programos baigiamasis magistro darbas

Pavadinima®lazmeniniy finansiniy paslaugy plétros galimybeés

AutoriusLaura Jurgilevi ¢iaté Vadovas doc. diVytautas Sadzius
Kalba
X lietuviy
uzsienio
Anotacija

Baigiamajame magistro darbe nagjamos mazmenis finansigs paslaugos iryj
plétros galimylgs. Remiantis Lietuvos ir uZsienio autoriliterafira, analizuojamog
finansires paslaugosyjteikimo specifika ir reikS# kasdieniame Zmonigyvenime. Darbe
pateikiama finansimi paslaug ir mazmeniny finansiniy paslaug samprata, specifiés Siy
paslaug savyles ir skirtumai nuo ki paslaug ir produkt, aptariamos §i paslaug
vartotoy segmentavimo, pritraukimo ir iSlaikymo problemdédlikus mokslires literafiros
ir praktiniy mazmenini finansiny paslaug teikimo aspekt analiz, apklausus §ipaslaug
vartotojus ir apdorojus gautus duomenis, sudaramas@nenini finansiniy paslaug plétros
teorinis modelis. ISnagréjus teorinius ir praktinius mazmeninfinansiniy paslaug plétros
veiksnius, pateikiamos baigiamojo darbo iSvadasilymai.

Darla sudaro 6 dalysvadas, teorinis problemos nagfimas, mazmenini finansini
paslaug Lietuvoje analiz, mazmenini finansiniy paslaug plétros modelis ir jo taikymo
galimykes, iSvados ir siymali, literatiros grasas.

Darbo apimtis — 88 p. teksto be pne@0 pav., 14 lent., 78 bibliografiniai Saltiniai.

Atskirai pridedami darbo priedai.

Prasminiai zodziai: finansires paslaugos, finanssistema, informacis technologijos,
mazmeniis finansirs paslaugos, paslawglétra, paslaug vartojai, santyki rinkodara.




Vilnius Gediminas Technical University ISBN ISSN

Faculty ofBusiness Management Copies No. 2

Department ofinance Engineering Date 2010-05-31

Business Managemenstudy programme master thesis
Title: Developmental potential of retail financial service

Author Laura Jurgilevi¢iute ~ Academic supervisor Assoc Prof Mytautas Sidzius

Thesis language

X Lithuanian

Foreign (English)

Annotation
The final paper deals with the aspects of retailariicial services and thejr
developmental potential. In conformity with Lithuan and foreign scientific literatur
there is analyzed and described financial servittess specific of their offering and retdlil
financial services’ importance in daily human lifehe final master thesis represents
financial services, retail financial services, tagrvices’ specific features and difference)
from other services and products. There are destrgyoblems, necessity and the mai
methods of retail customers’ segmentation, atwactand retention. The model
developmental potential of retail financial serggs composed with reference to scientifig
literature and retail financial services’ offeripgactice and survey of retail financial
services’ customers. In consideration of theoretcal practical retail financial serviceg’
aspects, there are introduced conclusion findimgssaiggestions.
Structure: introduction, theoretical study of thhelpgem, analysis of the retail financial
services in Lithuania, the model of developmentskptial of retail financial services and
its characterization, conclusions and suggestiefs;ences.
Thesis consists of: 88 p. text without appendix28, pictures, 14 tables, 78
bibliographical entries.
Appendixes included.

Keywords: customers, development of services, financial sty financial services
information technology, relationship marketingaretinancial services.




TURINYS

IVADAS ...ttt ettt s+ttt E b bt e e e n—t e e e b et e e e e bbb e e e e e nbbeeeeaann 9
1. MAZMENINIU FINANSINIU PASLAUGU TEIKIMO TEORINIAI ASPEKTAI ................ 11
1.1. Finansinj paslaug SUVOKIMO YPAtUMAI .........ceevviiiiiiiiiiiiiameaee e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaees 11
1.1.1. Paslaugir ju vartotopr SAMPrata .......coooeeeeeeeieeeeee e 11
1.1.2. Paslaug produkty ir finansiniy paslaug skirtumai............ccoooeeiiii, 14
1.1.3. Finansini paslaug jvairové ir ju Vartoto]al .............uueeueereeiirivmiinirinnsseeseneneaeeenens 17
1.2. Mazmeniss finansirs paslaugos it Specifika.........ccoooveeiiiiiiii e 24
1.3. Mazmenini finansiniy paslaug plétros veiksniai ... 29
2. MAZMENINIU FINANSINIU PASLAUGU LIETUVOJE ANALIZE ......c.cooovevereeeieeeean 35
2.1. Mazmenini finansiny paslaug tyrimo metodika ............ccceeee e 35
2.2. Bank ir mazmeniny finansiny paslaug vartotoj rinkos Lietuvoje apzvalga................. 37

2.3. Mazmenini finansinip  paslaug vartotojy elgsenos ir dke<iuy tyrimo rezultai

FAY LS L1 10> P 44
3. MAZMENINIU FINANSINIU PASLAUGU PLETROS KONCEPCIJA.......ccocooeveveeeeieee, 57
3.1. Bendrosios situacijos rinkajeaka teikiant ir pdtojant mazmenines finansines paslaugas 59
3.1.1. Mazmeninj finansiny paslaug integracija ES Mastu..............ccvvviiiiiccccemnniennnnnns 59
3.1.2. Informacijos apie mazmenines finansinesguasls skaidrumas.........cccccceeeeeeeeeeeennns 61
3.1.3. Ekonomia situacija (situacija rinkoje) ir INVESLICIJOS .cccc...oooiiiiiiiiiiiiiii e 64

3.1.4. Informaciss technologijos gBtojant mazmenines finansines paslaugas.............65

3.2. Mazmenini finansini paslaug teikéjai, kaip Siy paslaug plétros veiksnys................... 67
3.2.1. Finang iNStitUCIju POZICIONAVIMAS ......uuvvviririurririuennnensmmmmnnsssssnensssnenensnrnenenensnnnnnnnn. 67
3.2.2. Paslaugteikimo PrINCIPAI ...... ... e eeeeeeeeeeeeeeeasessessesssssesnssessnennenes 69
3.2.3. Paslaugir aptarnavimo KOKYL............uuuuuuuimiiiii e eeeeeeeeeeeeneeeeeneneee 72

3.3. Mazmeninj finansiniy paslaug vartotoj elgsena ir jos keitimas naudojant Svietim

santykip FMNKOAArOS PrINCIPUS....ccoieeieiei oo ettt e e e e ae e e e e e e e e e e e e eaeaaaeeees 73
3.3.1. Paslaugvartotops €IgSENaA. ..... ... 73
3.3.2. Santyki rinkodara teikiant ir gtojant mazmenines finansines paslaugas ........74
3.3.3. Vartota) SVIETIMAS.......cooiiiiiiiiii ittt ettt sbe bbbt et ebsnemneeeee e 77
ISVADOS IR SITLYMAI ..ottt mmem bbb neene e 80
LITERATURA IR KITI SALTINIAL .....oieitieeee et eeeee e eee ettt en e eaensseeanenans 82

PRIEDAL ... s e et e e e n e n e nnnnrnnnrnrnnnne 88



PAVEIKSL U SARASAS

1 pav. Komercini banky paslaugos mazmeniniams vartotojams.........cccceeccvrvenveminennninnnnnnnns 17

2 pav. Vartotojo elggdemiantys VEIKSNIAI............coooiiiiiiiii i 19

3 pav. Santyki riNKOdaros PrinCIPAI (B1) ......vuverrrrrrrrirrrreeeeeeeeieeeeeieeeeeeeeeee e e e e e e eaeaaaaaeens 20

4 pav. Individo finansinio gyvenimo ciklas ir finginiai tikslai .................ccccoo i 23

5 pav. Mazmeninj finansini paslaug plétra lemiantys veiksniai.............ccccoooiiiiiceccene 30

6 pav. Naudojimasis internetu asmeniniais tikg/aé-74 m. asmenys) 2004—-2009 m.. ............. 40

7 pav. Interneties ir mobilios bankininkyss vartotoy skatiaus santykis su visais bapk
paslaug vartotojaiS 2007—2009 M. ....cciiiiiiiiii ettt eee et et etaa e raaaeaaeeas 42

8 pav. 2004-2010 m. mazmeniniams vartotojams S08paskolos................eeviiiiiiiiiiiiiinens 42

9 pav. 2004-2010 m. iS mazmeninartotoj priimti nauji incliai............ccevvvvvviiiiiiiiiiiiiiiineene, 43

10 pav. RESPONUANEIMZIUS ......uuuiiiae e e e mmmmm s e e s e e e e e e e e e e e e e e e e e e s eeeeennnnas 45

11 pav. Mazmenimi vartotoy dazniausiai naudojamos finanssmpaslaugos ...............eevvvveevenenns 45

12 pav. Naudojimosi finanstmis paslaugomis daznumas ...........ooooeeei oo 46

13 pav. Veiksniai, lemiantys apsisprendinmaudotis finansimis paslaugomis ............ccceeeee. 47

14 pav. Naudojimosi finanstmis paslaugomis tIKSIAS ...........euveverees e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 48

15 pav. Finansini paslaug svarba priklausomai nuo gyvenimo ciklo etapo................c........ 49

16 pav. Finansimi paslaug pletros VEIKSNIAI ....... ... eeeeeeeees 50

17 pav. Vartotaj haudojamos elektronia bankininkysts priemoRsS. ..o, 51

18 pav. Naudojimosi elektroria bankininkysis paslaugomis prieZastys ............ccccc.uemeenen. D2

19 pav. Mazmeninifinansiniy paslaug plétros Modelis ........... ...t e 58

20 pav. Finansini paslaug naudos, veés ir pasitenkinimogSajoS.........ccoovvvvvieiiiiieiieiieiieeieeee, 75



LENTELI U SARASAS

1 lentek. Pagrindiniai finansini paslaug rinkos segmentai............cooooooioiiiiiiieccccceeeeeeeeeee 22
2 lentek. Komerciniy bank; finansiniy paslaug vartotojai ................eeeeveeeeeieiieeiiieeeeneeeeeeennn 38

3 lentek. Vartotopy aptarnavimo vietos, mékmo korteks, bankomatai ir mafimo korteliy

SKAIEYTUVA . ... 39
4 lentet. Registruoti elektronigs bankininkysts vartotojai............cccoeeeeeeriiiiiiiiiiimmmmmee e eee e 41
5 lentek. Naudojimasis finansémis paslaugomis pagal amzi.............cccccciiiiiiiiiiiinnnnn. 46
6 lentet. Naudojimosi finansiémis paslaugomis daznumas pagal amzi............ccccccevvvveenenn. a7
7 lentek. Apsisprendimo naudotis finangmis paslaugomis veiksniai pagal amzi................ 48
8 lentet. Naudojimosi finansiémis paslaugomis tikslas pagal amzi..............ccccvvvvvvieiiveennnnen. 49
9 lentek. Gyvenimo ciklo etapo reikSimaudojimuisi finansiémis paslaugomis.............cccc..... 50
10 lente¢. MaZmenini finansiniy paslaug plétros veiksniai pagal amgi...............eevvevininnnnnnnns 51
11 lente¢. Naudojimasis e. bankininkyst priemoRmis pagal amai..............eevevvevevveneninnnenennnn. 52

12 lente¢. Naudojimosi elektronigs bankininkysis paslaugomis priezastys pagal amzi......53
13 lentet. Finansini paslaug teikéjo pasirinkimo VeIKSNiai ..............uvueenmmmmeeieenininiiiiiinnennnns 53

14 lenteé. Naudojimasis uzsienyje esan bank; teikiamomis paslaugomis pagal amzi....... 55



IVADAS

Paslaug teorijoje ir praktikoje uzsienyje ir Lietuvoje ypalaug @mesio skiriama sprendziant
rinkos dalyviy santykius paslaug kokybés, rinkodaros ir vadybos aspektaisgiga finansigs
paslaugos apilinamos tik apibendrintai. Sios paslaugos agiibamos nesistemingai; jos
analizuojamos pagal pobti ar veiklos sritis, téau neiSskiriami veiksniai iratygos, kurie veikia
vienos ar kitos finansiis paslaugos pasirinkignpasigendama finansinpaslaug tyrimo ju vartotop
segmeni — finansini tarpininky, verslo subjekt, fiziniy asmen ir kt. — atzvilgiu.

Temos aktualumas Finansini paslaug teikéjams vienas svarbiausiveiklos aspekt yra
tinkama vartotaj segmentacija, kadangi, kaip ir kiekvienoje kitejnomirgje veikloje, tik nedidel
dalis vartotoj duoda itin didel pelno dal, o didzioji dalis vartotaj yra Zymiai maziau pelninga
(kartais net nuostolinga). Tik Zinant savo vartosoju demografinius rodiklius, elgseiir naudojimosi
finansirtmis paslaugomis modelius, galima palaikyti, geriptétoti rySius su jais, ugdyti ir iSlaikyti
esamus ir naujai pritrauktus vartotojusilygi geriausiai ji poreikius, tike<ius atitinkartias paslaugas,
produktus ir taip gauti daugiau abigasiaudos.

Finans: rinkos strukiiriniai pasikeitimai atneSa naujas ateities bankiystts formas ir
dimensijas. Verslo péjimas i internetirg aplinka, spaudimas padidinti rinkos vertEuropos masto
ekspansija (plitimas) ir konsolidacija (jungimasiggnijimasis) sudaro naujus i83us Europos
bankininkysés paslaug teikéjams — bendros Europos bankininkgstrinkos formavimasis véa
finansines institucijas peiiiti savo vieg rinkoje ir reaguotii didéjancios konkurencijos procesus.
Visi Sie procesai neiSvengiamai datakos Lietuvos banksektoriui, skatindamitinybe uZztikrinti
veiklos efektyvum, diegti naujas finansines paslaugas aopl esamas.

Banky sistema nuolat pbeasi, vartotojams silomosijvairios finansigs paslaugos ir priemés,
taciau siekdami prisitaikyti prie aplinkos poky, konkurencijos keliam reikalavimy, bankai
vartotojams turi silyti naujas j; luke<ius ir poreikius tenkinafias finansines paslaugas, gerinti jau
teikiamy paslaug kokybe.

Problema — neapibézti mazmenini finansiny paslaug specifiniai bruozai, klasifikavimo
ypatumai nesiejami sw jpaskirtimi ir teikiama nauda, tédir Siy paslaug plétros veiksniai ara
tinkamaijvertinti, o tai apsunkinaijtaikymo galimybes.

Darbo objektas — mazmeninj finansiniy paslaug specifiniai bruozai, lemiantys mazmenini

finansiniy paslaug plétra.



Darbo tikslas — apibendrinus teorinius teiginius ir Lietuvos pasaulio finang institucijy
praktika pagisti mazmeninj finansini paslaug iSskirtinius bruozus ir gipaslaug plétros veiksnius.
Darbo uzdaviniai:
1. Apibudinti finang; sistem ir finansiny paslaug teikimo ypatumus.
Pateikti paslaug produkt, ir finansiniy paslaug skirtumus.
ISskirti mazmeninj finansiniy paslaug ir ju vartotoj specifika.

Sudaryti mazmeninifinansiniy paslaug plétros teorin model.

ok~ 0D

Atlikti mazmeniny, finansiniy paslaug Lietuvoje analiz.

Darbo metodai:

e  mokslirés literatiros analiz ir apibendrinimas;

e anketire apklausa;

e  statistinip duomem apdorojimas ir sisteminimas;

e gauf teoriniy ir praktiniy rezultat, sisteminimas.

Baigiamojo magistro darbo struktira. Pirmojoje baigiamojo darbo dalyje analizuojamos
finansires paslaugos inyj teikimo ypatumai, remiantis litet@g pateikiamos pagrindis mazmeninj
finansiny paslaug charakteristikos. Antrojoje darbo dalyje pateik&rhietuvos bank sektoriaus
analiz (mazmenini klienty skatius, naudojimasis elektrorimis finansigmis paslaugomis ir kt.),
apibidinami mazmenini finansiny paslaug vartotopy tyrimo rezultatai. Tré&ioje darbo dalyje,
remiantis atlikta literairos Saltiny, statisting duomem analize ir vartotaj tyrimo rezultatais,
sudaromas mazmenipfinansiniy paslaug plétros modelis, numatomos jo taikymo galindgb

Baigiamojo magistro darbo naujumas ir praktinés taikymo galimybés. Darbe numatytos
pagrindirts mazmeninj finansiniy paslaug plétros tendencijos ir problemos. Mazmeagifinansiniy
paslaug plétros modelis turi teorigir prakting reikSne; remiantis juo galima numatytivspaslaug
teikimo perspektyvas, t.y. ko gali tiks ju vartotojai iri ka turéty atkreipti dmeg Siy paslaug
teikéjai, noredami pritraukti nauj ir iSlaikyti esamus vartotojus bei kuo geriau tatiljy poreikius.

Be to, mazmenini finansiniy paslaug specifika iSdstyta straipsniuose ,Mazmeninfinansiniy
paslaug suvokimo ypatumai ir ptros veiksniai“ (Respublikigs konferencijos ,Verslas, vadyba ir
studijos’2008" mokslo datb rinkinys (zr. A pried)) ir ,Santykiy rinkodaros ypatumai teikiant
finansines paslaugas” (Respublikirkonferencija ,Verslas, vadyba ir studijos’2009“ Wilniaus

Gedimino technikos universiteto mokslo Zurnalasrgl&s: teorija ir praktika® (zr. B prieg)).
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1. MAZMENINI U FINANSINIU PASLAUGU TEIKIMO TEORINIAI
ASPEKTAI

1.1. Finansiny paslaugy suvokimo ypatumai

Savoka ,finansai* yra viena iS ekonominkategorij, kuriai bidinga pinigire forma, t&iau jie
néra tapals pinigams.Pasak V. Aleknevier¢s [1, p. 11], pinigai yra preki verés matasimoniy
sankaup, gyventoj santaup, taip pat atsiskaitymo prieméno finang sritis yra siauresn kadangi
finansai iSreiSkia piniginius santykius, atsiranflas sudarant ir panaudojant tiek centralizuotus
(valstybinius), tiek ir decentralizuotus (narikio, imoniy) pinigy fondus. Todl finansires priemogs
ir santykiai sudaro finansinipaslaug teikimo prielaidas ir gygas.

Daugiau apie finanssistema, finang; sektori;, bankus iry ypatumus Ziréti C priede.

Blogiausia bank krizé nuo Didziosios depresijos suaastipny smigi visam finansini paslaug
sektoriui. Finang institucijos turi pripazinti, kad senosios yeiklos strategijos nebetinka, ir pakeisti
savo veiklos planus. Finansirpaslaug teikéjai turety atsizvelgtii tai, kad:

— vartotojai yra susipineg ir jauiasi nesaugs. Keliy didziausy banky Zlugimas priveg
vartotojus pasijusti bégiais, kai jj hamai, santaupos pensijai ir kt. Zlugo. Tokiaasitja
skatina toliau pitoti internetires bankininkysts hbidus, kad bty pateikta savalaik
informacija apie paslaugvairow, turimas gskaitas bei praktiniai patarimai;

— bus imtasi vienokio ar kitokio finansis veiklos reguliavimo.

Krizés metu ir po jos finansini paslaug vartotojy mintyse pirmiausia bus saugumas ir
patikimumas, kas sudaryslygas konkurencijai naujindéliy srityje. Pastedina ir tai, kad vartotojai
apskritai mazina vartojim tatiau ypa& Zenkliai mazinamos iSlaidos iS kreditinkorteliy. Galiausiai
vartotojai naudos mobiliuosius telefonus savo fsaans valdyti, mo¥imams atlikti ir labiau nei bet
kada ank&au bus pasiru@s priimti juy individualiems poreikiams pritaikytus palimus. Finang
institucijos turi atkreipti &meg i Siuos pasikeitimus irjuos reaguoti.

1.1.1. Paslaug ir j y vartotojy samprata

Vienas suédtingiausiy paslaug teorijos uzdavinj — apibgzti paslaugos sampeatLiterafiroje
pateikiama daug paslaw@pibgzimy, tatiau iki Siol réra vieno apib¥zimo, kokia veikla vadintina
paslauga. Paslaugos sampratos evoliucija susijupiaslaug plétra. Paslaugos esnbuvo bandoma

atskleisti ir sampratpateikti nagrigjant jos paskiit taip pat iSrySkinant prék ir paslaugos skirtumus
11



ir akcentuojant, kad paslauga, skirtingai nei prgka ne daiktas, o vyksmas (veiksmaswaaije).
,Siuolaikiniai paslaugos apibfimai akcentuoja, kad paslauga — tai proceso illt&o sintez, nes yra
neaggiuopiamos veiklos ir preds derinys. Paslauga — tai veiklos, skirtos vartpsojnkumamsveikti ir
vykstartios jam ir personalui arba organizacijai priklausams fizinems grybéms siveikaujant,
visuma. Taigi paslauga wispirma yra procesas, kai vyksta vartotojo ir pesdorgveika® [4, p. 47].
.Paslauga yra aisSkios (suvokiamos) ir neagibos naudos bei prekireikaling; paslaugos teikimo
procesui vykdyti arbg palengvinti, derinys® [4, p. 47].

Lietuvos Respublikos (toliau — LR) vartotdieisiy apsaugogstatyme [45] paslauga ap#irama
kaip atlygintina veikla arba (ir) jos rezultatas, kusiagiiloma tenkinti ar yra tenkinamas konkretus
vartotojo poreikis.

LR terminy banke [44] pateikiama keletas paslaugos &pitmy, pvz.: 1) paslauga — teijo
patarnavimas, pagalba vartotojui; 2) paslauga kdijuy kurias bendross ar organizacijos &lio
vartotojams, visuma; 3) paslauga — veikla, skigegotojo poreikiams tenkinti, ir jos rezultatas.

Pastebtina ir tai, kad p&u ,paslaugos” terminu operuojama neatsakingaiJdhnsas (1999),
atlikes paslaugos apititimy analiz, nusta¢, kad paslaugos terminas vartojamas ekonésnireiklos
Sakai apiladinti, veiklos rezultatui nusakyti ir apigtti procesui, kai teikiant paslasgyksta asmen
saveika ir vartotojasigauna laikia patyrima [4, p. 45-46]. Kaip vienu geriausiai paslaugeikSne
atspindigiu apibezimu yra laikomas Hillo (1977) pateiktas afilinimas: ,Paslaug veikla yra tokia
veikla, kuri nekuria ir neperdirba fizipiprodukty. Jy teikiamas produktas yra nematerialus ir negali
buti apéiuopiamas, transportuojamasigyjamas” [31, p. 22].

Nuo to, kokia paslauga teikiama, priklauso ir j@skimo ypatumai — skirtingos paslaugos
teikiamos skirtingai, remiantis skirtingais krifers, principais. T&au visose be iSimties paslaugose
turi dalyvauti j; vartotojas.Vartotojas — ne tik paslaugos té&ii partneris, bet ir ditinas paslaugos
teikimo dalyvis — be jo neiby paslaugos.

Mokslinése publikacijose daznai vartojama ne vartotojo,Kiento sivoka. Td&iau, kaip teigia
M. Gabbottas ir G. Haggas (1998) [4, p. 145-14@igntas — tai asmuo, kuris perka, t. y. apmoka,
teikéjo sialoma paslaug, kitaip tariant, klientas yra piéfas. Toks poziiris, pasak $i autori, yra gana
mainais, téiau iS tikmju konkretus pirkimas siejasi ir su kitais individorganizacijos) veiksmais,
kuriy visuma apibdina vartojimo elgsen Pazyntgtina ir tai, kad vartojimo procesas negalitib

tvarkos palaikymo, aplinkosaugos ir kt., toksantykiy néra. Kita vertus, sutelkiantédhesg tik i
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pirkimo akt pamirStami kiti vartotojo elgsenos procesai ir geoatsiskleidziantys vaidmenys.
M. Gabbotto ir G. Haggo nuomone, to iSvengiamayaeiojama vartotojogvoka.

Uzsienio literaliroje, kalbant apie asmenis, besinauddja finansikmis paslaugomis,
vartojamos tiek vartotojo (angtonsume); tiek ir kliento (angl.customey savokos. Pasaulio bankas
jvairiuose savo tyrimuose ir praneSimuose vartaojaite, ,vartotojas”. LR vartotaj teisiy apsaugos
istatyme [45], apiliziantiame ne tik vartotaj teises, vartotaj teisiy apsaugos sritis ir pan., bet ir
reglamentuojatiame vartotay ir pardaejy, paslaug teikéju santykius, taip pat vartojama vartotojo
savoka. Vartotojascia apilidinamas kaip fizinis asmuo, kuris pareiSkia savbavpirkti, perka ir
naudoja pre& ar paslaug asmeniniams, Seimos, namkio poreikiams, nesusijusiems su verslu ar
profesija, tenkinti [45]. Nors kasdierje veikloje asmenis, besinaudojars ivairiomis, ypa
finansiremis paslaugomis, yrgorasta vadinti klientais, Siame darbe vartojamatgptajo” savoka (nors
daznai gvoka ,klientas” ir atrodyd priimtinesre).

Taigi vartotojas gali fiti apibadintas kaip subjektas (asmustaiga afikio Saka), kuris vartojaak
nors kuriam nors reikalui, arba, siauresne praskagy asmuo, kuris perka prekes ir naudojasi
paslaugomis asmeniniams ir nafrkio poreikiams tenkinti.

Kiekviena paslaug sudaro tam tikri jai @dingi elementai (veiksniai), be kuriSi paslauga
negaéty egzistuoti, t. y. kiekvienai paslaugaiidinga tam tikra jos teikimui reikalinga element
sistema,Paslaug teikimo sistema — tai visuma technijni fiziniy element bei Zmogiskju veiksni,
kuriuos sujungus gaunama tam tikra paslauga“ [29p.

Pagrindiniai paslaugteikimo sistemos elementai yra:

— Vartotojas, kuris suteikia reikalingnformacip, atlieka kai kurias operacijas, kontroliuoja

paslaugos teikimo proces

— Kontaktinis personalas, t. y. paslaugrganizaciy darbuotojai, tiesiogiai aptarnaujantys

vartotojus.

—  Fizinés (technigs) priemors, kuriomis naudojasi kontaktinis personalas, tajad arba ir

personalas, ir vartotojai.

— Vidinis (nematomas) paslawgeikimo posistemis, kuris lemia téjk tikslus, organizacijos

strukfira, 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, figirpriemont ir kontaktinio personaloaseikos pasek®) tai
nauda, kuri tenkina vartotojo poreikius.
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Didziulé¢ paslaug ivairow leidzia teigti, kad kiekviena paslauga turi savieikimo hida,
atitinkani konkretios paslaugos koncepgijR. W. Schmenneris (1995) [4, p. 244], apiindamas
organizacijos paslaugos teikimo progegasirinkimy lemiartius veiksnius,ivertina du esminius
kintamuosius — darbo intensyvann teikéjo bei vartotojo gveikos laipsip

Banky paslaug teikimo procesai pasizymi aukStu darbo intensyvdaipsniu, o 8i paslaug
vartotojo ir teikjo saveikos stiprumo ir paslaugos pritaikymo individeahs vartotojo poreikiams
laipsnis yra Zzemas, t. y. jos yra standartizuotos

Paslaug organizacijos skiriasi ne tik paslaugos teikintali, bet ir tuo, kam paslaugos teikimo
aplinka turijtakos, t. y. i potencialiai ji veikia — vartotojus, darbuotojusadi grupes.

Paslaug teikimo aplinka vertinama dviem aspektais, t. yslpugos teikimo aplinka pagal
poveikio objeky ir paslaugos teikimo aplinka pagal stidgumo laipsi

Remiantis poveikio objekto kriterijumi, bamkteikiamos paslaugos yra asmesantykiais
paremtos paslaugos (vartotojas ir darbuotojas)agalp sudtingumo laipsi Siy paslaug teikimo
aplinka yra suétinga.

Analizuojant finansini paslaug teikima kitu aspektu, t. y. pagal funk&npaskiri, bank
teikiamos paslaugos galith priskiriamos prie substitucini(paslaug klast) palengvinatiu (paslaug

poklasis) paslaug

1.1.2. Paslaug, produkty ir finansiniy paslaugy skirtumai

Polinkis finansines paslaugas vadinti produktaik lyati interpretuojamas (suprantamas) kaip
noras lygiuotisj vyraujargias kryptis, t. y. plataus vartojimo prekrinkodas. Kadangi tradiciniai
mazmenininkai save vis labiau mato kailancius produktus ir su jais susijusias paslaugastski
tarp mazmenini prekybininky ir finansiny paslaug teikéju mazja iS abiey pusi (t. y. mazmeninj
prekybininky ir finansiny paslaug teikéjy).

Zinoma, yra tam tikg savybiy, kurios skiria produkto rinkodamuo paslaug rinkodaros. Vienas
tokiu yra paslaugos ne&popiamumas ir produkto gamybos neatskiriamumas vartojimo. Daug
finansiny paslaug turi mazus, bet tikrai svarbius @popiamus elementus, tokius kaip plastdan
korteks fizinés savyls, hipotekos dokumentai ar draudimo sertifikatagekidenas taip pat taty
susimystyti, ar gamyba ir vartojimas iS tiju yra vienalaikiai; kada draudimo polisas ar tauppmo
saskaita i$ tiknjy yra ,suvartojami“? Sios paslaugos paprastai teikjalaike dvasios ramylpir tam

tikrus ateities mogimus. Cia taip pat kyla klausimas, ar finanssnpaslaugos i3 tijy yra taip
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nutolusios nuo apuopiamy (materialiy)) daikty, tokiy kaip zoliapjoe ar skalbimo masina, kurios taip
pat yra perkamos ilgalaikiam naudojimui, mazmésiprekybos.

Finansiniai produktai ir paslaugos nuo daugeliq kitazmenini prekiy skiriasi dviem aspektais.
Pirma, finansiniai produktai paprastai tigipareigojimo, kuris gali trukti daudemety, forma. Tokie
isipareigojimai paslaug teikéjui padengia tam tikragsipareigojimy aptarnavimo iSlaidas, taip pat
garantuoja tam tikras pajamas ateityje. Antra, rfemaiai produktai yra ,gaminami“ kompiuterini
sistemy. Naujas produktas galiab gautas pakeitus keleparamety kompiuterio programoje. Greitis,
kuriuo konkurentai gali nukopijuoti produktus tikkeisdami programinirang, reiskia, kad produkto
naujo\, ypa nusistojusioje rinkoje, retai duoda pastpkonkurencing pranasura

Finansires paslaugos yra agidinamos neapuopiamumo gvoka: paprastai beveikéra jokio
apciuopiamoirodymo, kuris parodyt jog paslauga jau yra suteikta (pvz., investiaijgatarimai bsto
paskolos klausimais).¢tito organizacijos imasi tam tikraptiuopiamumo ,suteikimo® veiksm kurie
tampa tam tikrais paslaugos elementais.

Produkto materiali (aptiuopiamy) ir nemateriali (neagiuopiamy) savybiy suderinimas lemia
tai, kaip vartotojai jj vertina. Produktus, kurie labiau pasizymi matéials (agiuopiamomis)
savylemis, vartotojams jvertinti yra lengviau nei tuos, kuriuose vyrauja maerialios
(neagiuopiamos) savys. Rinkodaros specialistai, ®dami iSsiskirti iS konkurenf savo
apciuopiamumu pasizymintiems produktams daznai yraelisuteikti tam tikg neagiuopiamy
savybi, kurios suteikia priéting verkt. O neapiuopiamus produktus, t.y. paslaugas, stengiamasi
padaryti apiuopiamesnes, suteikti tam tiksavybi;, kurios Si paslaug vartotojams leist jas geriau
ivertinti, pvz., paslaug teikimo profesionalum gali hiti bandoma perteikti naudojant uniformas,
logotipa ar pabéziant priklausym tam tikrai profesionaliai visuomenei (grupei) [34]

Finansiny paslaug ,gamyba“ ir vartojimas yra vienalaikiai: paslaugegali kiti atskiriama nuo
asmens ir vartotojas turiab itrauktasi paslaugos teikim (pvz., patarimai finansiniais klausimais).
Tokiu bidu paslaugos teikimo procesas, apimdamas darhuaotojartoton tiesiogin rys, tampa
neatskiriamas nuo paslaugos koéyb Taip atsirandgvairiariSiSkumas. Bl neagiuopiamumo ir
neatskiriamumo elemeantfinansiniy paslaug kintamumas daznai yra darbanaud; nestandartizuoto
teikimo funkcija, todl kokybés standart naudojimas tradicine prasmera imanomas. Tai didina
vartotojo riziky ir nepatikimumo galimyly tatiau organizacijos darbuotojams suteikiama galiéniyb
atsakomyb efektyviau tenkinti individualaus vartotojo poreig.

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

subjektyviai. Subjektyvus paslaugos vertinimas eminvartotojo vaizduote, asmeniniais iSgyvenimais,
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emocijomis, tikestiais ar poZiriu. Siuo atveju apie paslaugos kokybprendZia pats vartotojas.
.Paslauga, skirtingai nei prékyra patirties produktas, téldjos kokyle galima vertinti tik vartojimo
metu“ [56, p. 122].

Be to, daugeliu finansinipaslaug negalima apsiipinti (,sukaupti j atsarg”) taip, kad hity
iSvengta paklausos svyravinpvz., zmoni laikas, akciy pirkimas, isto paskolos majimai), taigi
organizacijos turi g@toti sistemas, padedaas valdyti padila ir paklaug. Pvz., vartotojui labai svarbu
yra greitis, tdiau paklausos pikas ir ailisusidarymas didzia dalimi galiath numatomi ir prie to
galima prisiderinti pasamdant darbuotojus, kurigbalitik tam tikromis valandomis, arba galitib
panaudotos automatizuotas aptarnavimas.

Finansires paslaugos teikiama nauda (dazniausiai susijusisawgumu) yra psichologinio
pobadzio.

Dar vienas finansini paslaug pozymis yra tas, kadyjpaklausos lankstumas Eeisi nuo
faktiSkai nulinio kai kuriose rinkose (pvz., pase®listui) iki labai didelio (pvz., inéiali).

Masinio vartojimo paslaugoms (pvz., pervedimamsnpalaikiams kreditams imskaitoms iki
pareikalavimo) vartotaj elgesys gali @ti jvardijamas kaip ,jautrus” ir ,nejautrus” ir atitiaknai pagal
tai turi bati pasirenkama paslaugkainojimo strategija.

Finansiny paslaug rinka yra sudtinga ir dinamiska, pasizyminti agresyvia aplink&klamos ir
skatinimo vaidmuo Siame sektoriuje yra ymavarbus ir lygiai toks pats sttthgas kaip ir pati rinka,
kurioje Si veikla vykdoma. Reklamogaka finansini paslaug teikimui yra daugialyp. Ta pati
reklamos kampanija turi idealiai tikti tiek kuriattumpalail¢ takting naud, tiek ir siekiant ilgalaiki
strategini organizacijos tiksj.

Apibendrinant galima teigti, kad pagrindiniai firgamiy paslaug ypatumai (bruozai), skiriantys
jas nuo kit paslaug, yra: gana didelis finansipipaslaug abstraktumas; skirtingai nuo kipaslaug,
kur dazniausiai pateikiamas produktas, finansinaslgugas teikiafiose organizacijosévairiomis
formomis yra pateikiami pinigai; kiekvienai paslaudormai yra lmdingas sandorio elementas;
kiekviena paslaug forma yra susijusi su trumpesniu ar ilgesniu laik¢l to teikiant finansines
paslaugas yra reikalingas paaiskinimas. Masinisangl&riams to reikia maziau,ctau nestandartiniai
sandoriai turi bti aiSkinami iS esis. Finansini paslaug specifika lemia tai, kad teikiant Sias
paslaugas tarp paslaugos &okir vartotojo yra fatinas pasitikjimas, nuolatinis rySys ir galimgb
bendrauti, aiskintis, konsultuotis, gauti ir teiktformacip. Be to, i paslaug iSskirtinumas pasizymi
ir tuo, kad paios finansigs paslaugos tampa kitprekny ir paslaug isigijimo prielaidomis ir

salygomis, specifine rinkos infrastrukis dalimi.
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1.1.3. Finansiny paslaugy jvairové ir j y vartotojai

Kadangi paslaugveikla yra labaiivairiapug, atsiranda iitinybé Sias veiklos &Sis suskirstyti
tam tikras grupes pagal jas jungiars pozymius, t. y. skirti atskiras paslauwgeiklos GSis arba Sakas.
Tokiu pozymy yra daug irivairiy, todtl yra daug paslaugklasifikacijos sisteny, pradedant visai
paprastomis ir baigiant labai stithgomis.

Pagal Pranzijos ekonomist [31, p. 57]pasiilyta paslaug gamybos cirkuliacijos vartojimo
grandires schem, finansires paslaugos yra priskiriamos prie paslgugtliekartiy cirkuliacijos
funkcija. Gamybos—cirkuliacijos—vartojimo logika taip pataypagista Urugvajaus klasifikavimo
sistema [31, p. 58-59kurioje yra dvylika paslauggrupiy. Septintojoje Sios klasifikavimo sistemos
grupje yra finansigs paslaugos, kuritrys pogrupiai yra tokie: a) draudimas ir su jugsigisios
paslaugos; b) bankr kt. finansirés paslaugos; c) kt. paslaugos.

LR terminmy banke [44] finansiés paslaugos apillinamos kaip vertybini popieriy platinimas,
paskot; teikimas, skolinimas arba tarpininkavimas pagalddsipareigojamuosius skolos dokumentus
ir finansiny paslaug pagal kitus su skolinimusi susijusius dokumentikirmas, kitos LR finang
istaigy istatyme nurodytos finansis paslaugos.

LR finansy ministerijos tinklalapyje [43] finansés paslaugos apildinamos kaip bankis,
kredito, draudimo, investicé#is, mokjimo ir kitos paslaugos, apiftos atitinkamuose Sias paslaugas
reglamentuojatiuose LR teigs aktuose.

Nors LR finang istaig; istatyme pateikiamas 19 paslaudnikomy finansiremis paslaugomis
sarasas (Zr. D prieg, tatiau Valstybires vartotoj teisi apsaugos tarnybos (toliau — VVTAT)
duomenimis, pagrindis finansis paslaugos, teikiamos vartotojams, yra Sios (pavl):

Mokejimo korteliy ir kt. mokejimo priemonti; iSleidimas ir operaaij su jomis atlikimas

Pinigy pervedimas (makimai)

Piniginiy |&Sy tvarkymas ir administravimas (banksskaita)

Informacijos teikimas ir konsultacijos

IVCOLOLYVA
NONVYISYd NINISNVNIA

Skolinimas

KOMERCINIS BANKAS

Indéliy ir kity graZintiny 13y priemimas

Valiutos keitimas

1 pav. Komerciniy banky paslaugos maZmeniniams vartotojampsudaryta aut@s, remiantis VVTAT duomenimis]
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llga laika manyta, kad pagrindénsckmingos verslo gitros slyga — paslaug asortimento
didinimas ir mazesis negu konkurentkainy nustatymas. T@au Si nuostata pamazu &eisi, kadangi
dél greitai kintargios situacijos paslaugrinkoje skmingai veikh norincios pktoti organizacijos
didZiausi demeg turi skirti veiklai, orientuotaj vartotoj. Siuo atveju labai svarbu tinkama vartgtoj
klasifikacija, todl, kad darbo su kiekviena vartotogrupe metodai ¢ forma ir turinys) yra skirtingi.

Finansiny paslaug klasifikavimas dazniausiai pagtas orientacijavartotop:

—  paslaugos verslo klientams (pvz., garantijos odaimai, operacijos negrynaisiais pinigais,

valiuty rinkos paslaugos);

—  paslaugos privatiems asmenims.

Teikiant investicines paslaugas, investiginpaslaug teikéjai (pvz., vertybini popiery
tarpininkai) savo klientus atitinkamai priskiria prefesionaly, profesionaly arba tinkam sandony
Saliu grupei. Nuo to, kokiai kliemt grupei asmuo yra priskirtas, priklauso pastaugnkamumo
ivertinimas, apsaugos priemariaikymas ir kt.

Bankai savo teikiamas paslaugas paprastai skirgalppaslaug vartotop, t. y. iSskiriamos
paslaugos, teikiamos privatiems asmenims ir vesalgektams. Té@au toks paslaugir ju vartotoj
klasifikavimas, darbo autés nuomone, éra pakankamas: nors vartotojai gali lengvai suvokti
aptarnavimo technologjj tafiau teikiamos paslaugosena pakankamai pritaikomos individualiems
vartotop poreikiams.

Vartotojy aptarnavimas — sritis, kuri neabejotinai teikigziwusias konkurencinio pranasumo
plétojimo galimybes ir kartu kelia didziausiSsikj. Vartotop segmentacija ir klasifikacija elgesio
poziariu gali palengvinti kokybiSkesni paslaug, pagistu tam tikm poreikiy suvokimu, pttra ir
pateiking, taciau tai gali Witi jgyvendinta tik supaprastinus santykius su vartoipjpateikus jam
paprasi, bet kitent jam pritaikyd paslaug. Tai ne ltinai gali kiti pigiausias bdas, téiau bet koks
kainos nenaudingumas galitbkompensuotas prétine paslaugos verte. Kad taith galima padaryti
efektyviai, reikia dar geriau suprasti tikruosiuartetop finansinyy paslaug ir finansiny santykiy
poreikius.

Labai svarbu suvokti, kokie veiksniai lemia vien@l kitol§ vartotopy elges. I. Andersone ir
E. Gaile-Sarkane [2] pateikia tokartotoj; elges lemiartiu veiksniy mode] (Zr. 2 pav.):
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rinkodar:

socialinia asmeninie

Vartotojas ekonominai

psichologinia

kultariniai situacinia

komunikacije

2 pav. Vartotojo elgeg lemiantys veiksniai[2]

Taigi norint pritraukti vartotojusitina jvertinti ne tik asmeninius, ekonominius ir pan.tessjo
elges lemiartius veiksnius, bet ir imtis atitinkagrinkodaros ir komunikacijos priemani

Finansiniy paslaug teikimo veiklos objektas — pinigai ir laiko elemas — privalo remtis
pasitikejimu paremtais santykiais, nes finansirpaslaug teikimo veiklai dingas labai didelis ir
laiko atzvilgiu neapihiztas rizikos elementas. Tai labai sveliinansini paslaug teikéju rinkodaros
veiklos ypatumai, to#l ju negalima nepaisyti. Sie ypatumai lemia ir speasliinansini paslaug
rinkodaros priemones, kurios gatitbapibaidinamos pagal:

—  kokybe: kokybiniai paslaug strukfiros pokyiai, nauj; paslaug atsiradimas;

- kainy dimensij: procentai uz paslaugas, flenos;

- laiko dimensiy: sprendziant klausigndél vietos ar realizavimo kanalo parinkimo ir pan.;

—  komunikavimo dimensij tai nekontaktias paslaugos, paslaugos, paremtos asmeniniais

kontaktais, darbas su visuomene ir pan.

Visi Sie aspektai turiiti jvertinti parenkant atitinkamas priemones.

Didziulés konkurencijosgygomis finansini paslaug teikéjy vartotojams silomos paslaugos ir
priemores pasizymi tik labai nedideliais skirtumais, ¢bdartotojai mazai émesio kreipia pagrindirg
siiloma finansirg paslaug. Kaip jau buvo migta, ilga laika manyta, kad pagrindénsckmingos verslo
plétros slyga — paslaug (prekiy, priemoni) ivairoves didinimas ir mazess negu konkurentkainy
nustatymas, taéau susiklogiusios tendencijos pamazu &eisi, nes d greitai kintarfios situacijos
paslaug rinkoje vis didespdémeg reikia skirti santykiams su vartotojais.

Vartotojus reikia suvokti kaip savo vertymes tik jie yra &més rinkoje pagrindas. Dabar kaip
niekada anksau finansiny paslaug teikéjai turi aiSkiai suprasti savo vartotojus,norus ir poreikius,
kad ity galima tinkamai juos tenkinti. Santykirinkodara yra laikoma vienu efektyviausbudy,
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padedatiy sprsti Sias problemas. Santykrinkodara kelia semnja rinkodaros paradigmir tampa
Siuolaikiniy paslaug imoniy veiklos filosofija.

Santykiy rinkodara integruoja rinkodaros priemonespinimasi vartotoju ir kokyk. Tali
paaiskina, koél nepakanka tik parinkti rinkodaros priemonju sklaidos kanay, reikia nuolat @ipintis
paslaug kokybe ir jos gerinimu.

Padicjus konkurencijai ir pasikeitus vartotojporeikiams, santyli rinkodara tapo svarbus
aspektas visose veiklos srityse, §geaslaug sektoriuje. Jei ankg&u rinkodaros specialistai €k
pasyviai ir pirmiausia buvo suinteresuoti didingli, tai dabar rinkodaros, ypaaslaug rinkodaros,
tikslas tuéty bati ne tik pritraukti vartotojus, bet ir juos iSlaitk

Santykiy rinkodaros esé yra vartotoy ir paslaug teikéjo santyki, pagisty pasitikejimu,
bendradarbiavimu, galios pasiskirstymu, komunikgcisipareigojimu, priklausomybe ir kitomis
savylemis, palaikymas ir vartotgjlojalumo ugdymas.

Santykiy rinkodara naudinga, jei taikant jos principus gestyt nustatyti organizacijos tikslinius
vartotojus, sukurti abipusiai naudingus rySius tpaslaugos teijo ir jo sialomy paslaug vartotoj;.
Pagrindinis santyki rinkodaros princip taikymo rezultatas — tai vartotpjSlaikymas, nes pritraukti
naujus vartotojus kainuoja daug brangiau.

Santykiy rinkodaroje yra iSskiriamas taip vadinamas 6i kigkgas, arba pagrindiniai santyki

rinkodaros principai (Zr. 3 pav.).

Unikaliy santykiy sukirimo
TIKSLAS
(angl.Intention

SAVEIKA Vartotojy
(angl.Interaction INTEGRACIJA
su vartotojais (angl.Integration

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

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

Taikant Siuos principus teikiant finansines pastejgirmiausia finansinipaslaug teikéjas turi
gauti patikimos informacijos apie savo vartotojusukurti duomen baz, atitinkartia santykiy su
vartotojais palaikymo tikslus ir padi. Antra, paslaug teikéjas turi atsirinkti tuos vartotojug kuriuos
verta investuoti ir &i pastangas rySiams palaikyti. Ti@s santyki rinkodaros principas reikalauja,
kad kiekviena vartotojui 8loma paslauga ity kuo labiau jam individualiai pritaikyta. Ketvirtas
principas akcentuojaageika su vartotojais, o penktas principas apima vargotojegracia i vergs
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karimo proces. Kuo Sie procesai sistemingesni, tuo artimesnydsus galima palaikyti. Galiausiai,
santykiy rinkodaros tikslas téty bati sukurti tokius santykius, kurie péd finansiny paslaug
teikéjui iSsiskirti iS konkurent.

Siekiant geriau tenkinti finansippaslaug vartotoj poreikius, juos @ity galima skirstyti tokias

penkias grupes:

1) Potencials vartotojai, kurie gali i#iti suinteresuoti naudotis tam tikromis finarsms
paslaugomis. Potencia vartotojai nezino nei finansnstitucijos, nei jos teikiampaslaug,
tockl jie yra linkg abejoti paslaugteikéjo kompetencija.

2) Lankytojai — vartotojai, bent kartapsilank finansy institucijoje. Paprastai lankytojai yra
nusiteile skeptiskai; jie kai & Zzino apie teikiamas paslaugasiiaa kol kas neapsispregd
kuriomis i$ j; naudotisCia svarbus pirmagpidis apie paslaugos tejl.

3) Vartotojai, kurie jau naudojosi tam tikromis finamsnis paslaugomis. Vartojamaldiviejy
pagrindiniy priezasiy: pirma, vartotojas jatia malonum pasinauda@s paslauga, antra,
patenkinami tam tikri vartotojo poreikiaiia svarbu rasti tokias teikiagpaslaug savybes,

kurios geriausiai tenkint vartotop poreikius. 8kmingo darbo su vartotoju garantas

profesionaliai paruoStas personalas.

4) Nuolatiniai vartotojai, reguliariai besinaudojantysikiamomis finansiemis paslaugomis.
Nuolatinius vartotojus privalu pazinoti, jiems riglsialyti kazka ypatinga, nauja.

5) Lojalas vartotojai, nuolat besinaudojantys finanastitucijos teikiamomis paslaugomis ir
savo teigiama patirtimi besidalinantys su kitaisnasimis. Lojaiis vartotojai platina
informacija apie organizaci visuomenei. Norint iSlaikyti tokius vartotojuseins reikia
sitlyti kazka iSskirtinio.

Skmé ar neskmé pritraukiant vartotojus priklauso nuo to, kaip maasiomis iSlaidomis
pavyksta potencialiems vartotojams pateikti tinkarpasilymus tinkamu laiku. Amerikos bankinink
asociacijos duomenimis [58], JAV bankams pritraunkiena vartotop vidutiniSkai kainuoja 3500
doleriy. Nepaisant to, kad kainos skiriasi priklausomaio niinansiniy paslaug tipo, rinkoje
pirmaujargios finang institucijos vis daugiau éinesio skiria tam, kadijpastangos pasiaktiksling
auditorij, ir neretai tam, kad vartotojui uz tinkankaing pastilyty tinkama finansin produks,
pasitelkia analitinius sprendimus.

ISlaikyti savus vartotojus yra itin svarbu kiekvaan finansiniy paslaug teikéjui, kadangi
susigazinti pas konkurentus jau peédusius vartotojus arba pritraukti naujus yra itrargu.

Finang, rinka réra vienatise, kur visi vartotojai yra pasiru@driimti ta paj produkt, kaim ar

paslaugos kokyh tockl Siandien mazmeninifinansiniy paslaug rinka apilidinama kaip segmentuota
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rinka, kurioje skirtingiems gyventojams reikia s$kigy finansiniy paslaug, skirtingy ju teikimo
salygu.

Informacires technologijos (toliau — IT) taip pat tapo finansstitucijy rinkos segmentavimo
dalis. IT siilo ne tik vidaus efektyvumo gerinimo galimybes, laip pat leidzia siyti naujas
finansines paslaugas tikstims vartotoy grupems.

Finansiny paslaug mazmenininkai turi reaguotivartotoj; poreikius: jie turi nustatyti, kuriuos
gyventoj: segmentus nori telkti ir iSlaikyti kaip vartotojye turi kuo geriau teikti savo paslaugas, kad
iSlaikyty pastovius (stiprius) santykius su jais. Joks pagia teikjas negalitikti visiems vartotojams,
tockl kiekviena institucija turi realizuoti strategijdaurios tenking atskim vartotoj grupiy poreikius.

Vartotojy segmentacijos atzvilgiu finansinipaslaug rinka turi didziul tik jai buadinga
pranaSura pries$ kitus vartotojus ir mazmeninprodukt; ar paslaug teikéjus: finangs mazmenininkas,
naujam vartotojui atsidaramiskait, turi galimykg suzinoti labai daug ygasvarbios informacijos apie
ji, pvz., amzius, iSsimokslinimas, pajatygis, darbo poidis, darboviei, Seimos pagtis, laisvalaikis
ir pomeégiai, automobilio ar #isto nuosavyly kaupimas pensijai ar gyvgb draudimas, turimas turtas,
gyvenamoji vieta ir t. t.

Be to, finansini paslaug teikéjai, atsizvelgdamii saskaity naudojimy, turi galimyke sekti
vartotojo elges ir identifikuoti galimybes paslyti jam platesm finansiniy paslaug ar priemoni
asortimend. Svarbiausia yra paslaugas pritaikyti vartojo pgaamns, o paskui sugéb tas paslaugas
pateikti vartotojui patogiausiu ir prieinamiausan) kidu.

Paprasta demogratinnformacija, tokia kaip amzius, Iytis, pajamosgistiné klas: yra naudinga
dalijant vartotojug tikslinius rinkos segmentus. Pvz., amzius, kaignsentacijos kintamasis, leidzia
plésti tokius produktus ir paslymus, kuriais galima pritraukti naujus vartotojassizvelgianti ju

potencialius veiksmus, susijusius su baakirs paslaugomis (zr. 1 len¢gl

1 lentek. Pagrindiniai finansiniy paslaugy rinkos segmentai

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

Segmentas Finansinprodukt, ir paslaug poreikis

Jaunimo rinka Pinig perlaid; paslaugos. Trumpalaik paskolos. Indiy saskaitos.

Apsirapinusiyjy léSomis BiudZeto paslaugos. Paskolasshuii, inckliy saskaitos. Vartojimo kredita

(nepriklausomju) rinka ir kredito korteés. Draudimas.

Seimos rinka Paskologi$tui ir jo irengimui. Taupymoagskaitos mokslui. Draudimas jir
testamentai. Pensijos. Vartojimo kreditai. dlid saskaitos vaikams.

,TusScio lizdo* rinka Santaupos ir investicijos. Atsitilis skolinimasis.Ikeitimas. Patarimai
finangy klausimais.

Pensinink rinka Kapitalo/pajam valdymas. Patarimai finanklausimais.
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Kiekvienas segmentas, priklausomai nuo vartoegmenini aplinkybiy tam tikru 1 gyvenimo
tarpsniu, turi skirtingus finansigipaslaug poreikius. Segmentavimas pagal elgstp pat turi tam
tikry privalumy. Tai reiSkia, kad vartotojai ir potenaial vartotojai yra klasifikuojami pagal poZziiri
ar elgeg kai susiduriama su tam tikra situacija. Zmpskirstymasj grupes psichologiniu pagrindu
gali pacti geriau suprastiy poreikius, norus, problemas ir ¢tkna elges ir taip palengvinti speciali
ju problemas lengvinany sprendin teikima.

Segmentuojant finansipi paslaug vartotojus galima atsizvelgti it F. Modiglianio pateikt
gyvenimo ciklo teorf. Toks siilymas susis su tuo, kad visi Zzmogaus tikslai, sprendimap farir
finansiniai, priklauso nuo jo gyvenimo etapo irgdygoty aplinkybu. G. M. Gordono [25] pateikto
individo finansinio gyvenimo cild (4 pav.) sudaro du etapai — turto kaupimas ir agaaei turto
skirstymas, kuriemstalingi penki pagrindiniai tikslai:

1 tikslas: apsisaugojimas nuo rizikos (atsargosddosukirimas; gyvyles, sveikatos, turto
draudimas ir pan.);

2 tikslas: finansinio saugumo sau ir Seimai pasils (finansini iStekliy naujiems Seimos
nariams uZztikrinimas, Seimos nargsilavinimas, bsto, automobiligsigijimas 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 seé&a

5 tikslas: tikslingas per gyvengsukaupto turto paskirstymas, t. y. ,turto planaagh

] 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~

]
4 tikslas: aprupint senatve

3 tikslas: auksti gyvenimo standartai

]
2 tikslas: finansinis saugumas

.-

1
L]
[]
1
1 tikslas: apsauga nuo rzikos !
1
]

v

0 20 a0 40 50 60 70 80

4 pav. Individo finansinio gyvenimo ciklas ir finarsiniai tikslai [22]
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Pastebtina, kad Zzmogaus pajamos kinta pera\jis gyvenimy: darbo veiklos pradzioje jos yra
mazeshs, nes dar nigyta kvalifikacija, ¢liau jos padidja, o profesias veiklos ir gyvenimo ciklo
pabaigoje ¥l sumazja dél mazesni galimybu dirbti. 1Slaidos, kaip ir pajamos, taip pat priké® nuo
gyvenimo ciklo etapo: Zmogui pradedant savarankigkenimy ar kuriant Seirp paprastai islaidos yra
didesres uz pajamasigigyjamas bstas ir t. t.), toéd Zmogui tenka skolintis; digant pajamoms reikia
atiduoti ankstesnes skolas ir kaupti pinigus sexiattba laikui, kai pajamos gali sunétidr pan.

Gyvenimo ciklo finansai (angllife-cycle financk ypa taupymas ir investavimas, tampa vis
svarbesni. Daugelis Zzmapnsiekia sau atsakyiitokius klausimus, kaipKiek pajamy reikéty sutaupyti
ateiciai?* , ,Nuo kokiy riziky reikety apsidrausti?, ,Kaip reikéty investuoti?“ir pan.

Deja, Zzmogus @ jvairiy priezasiu (t. y. ekonomini, psichologini, socialiniy)) pats ne visada
gali priimti ekonomiskai jam naudingus finansinisggrendimus, tod finansiny paslaug teikéjams,
finang; patagjams Si gyvenimo ciklo teorija suteikia tam tikrgaires kuriant ir silant vartotoy

poreikius atitinkagius finansinius produktus ir paslaugas.

1.2. Mazmenires finansinés paslaugos ir j specifika

Pasaulyje bankai yra klasifikuojami remiantis gtliekamomis funkcijomis, t. y. iSskiriami
centriniai emisijos bankai, komerciniai bankai (dejy bankais), investiciniai bankai, taupomieji
bankai, specialieji bankai (hipotekos bankas, &sakio bankas), uzsienio prekybos bankai, prigat
bankai. T&iau pastebtina tai, kad pasaulio ir Lietuvos banlsistemos skiriasi: Lietuvoje veikia
bankai, atliekantys daugebankiniy funkcijy. ,Siuolaikinis bankas yra universalus daugiafunigi
finansiny paslaug kompleksas, teikiantis daugiau kaip 200 pavadinaslaugas” [73, p. 23].

Finansires paslaugos priskiriamos prie profesionalpaslaug, kurios yra maziausiai
apiuopiamos, kadangi i paslaug teikimo principai priklauso nuo teijo profesionalumo,
patikimumo ir veiklos rezultatstabilumo [68, p. 162]. Universalaus tipo finansstitucija, jungianti
depozit;-paskol;, investicines-emisines, atsiskaitymo-mjpko, informacines-konsultacines ir
daugyle kitokiy operaciy, labiausiai atitinka §i laiky poreikius, tdiau bidamos universalios Sios
finansiny paslaug teikéjos mazai dmesio skiria eiliniams gyventojams, t. y. mazmegims
vartotojams, kurie yra pagrindiniauy§paslaug vartotojai.

Internetiniame Websterio termjrzodyne [78] mazmenénbankininkys¢ apibgziama kaip bank
paslaugos, kurios yratdomos ar teikiamos individualiems vartotojams arubidaajam verslui. Jei

bankas orientuojasi tik didelesimones ar institucijas, tada jis laikomas didmapipankininkysts
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paslaug teikéju. Universaiis bankai (,viso paslawgpaketo® (angl.full-service bankai) teikia tiek
mazmenines, tiek ir didmenines finansines paslaugas

Fiziniai asmenys, t. y. mazmeniniai vartotojai, yagrindiniai tiek bendrojo vidaus produkto
(toliau — BVP), tiek ir kity verslo imonese pagamint prekiy vartotojai, arba, kaip teigia
A. Klimavicieré ir D. Jurev€ieré [25], uz bet kurio verslo subjekto ,stovi® nantkio ar asmens
pinigai, todl nuo to, kaip valdomi asmeniniai finansai, prildautiek atskiro individo, tiek ir visos
Saliesikio plétote.

Pastaruoju metu itin pastebimos finansipaslaug integracijos tendencijos. Pazgtma tai, kad
pagrindinis besivystaiy Saliy finansavimo 3altinis yra tiesiogis uZsienio investicijos. Sinvesticijy
raSi daugiausia naudoja pramonininkaigisal pastebima, kad siekdarnsitvirtinti besivystadiose
Salyse, Sia pramonininkpanegta strategija vis dazniau naudojasi bankai irskiioans: institucijos.
Finang, institucijos, naudodamos tiesiogines uzsienio sticgas, bando ,prieiti“ prie investicijas
priimarcios Salies vartotaj D¢l Sios priezasties digh tarptauting finansiny paslaug apimtis,
keiciasi finansini paslaug teikimo poludis, o tai tik dar labiau intensyvina globalizacij

Reguliavimo panaikinimas ir informacinibei rysi technologiy plétra suklé revoliucinius
pokytius mazmeniés bankininkysis sektoriuje. Si technologij atsiradimas mazmeninibankiniy
paslaug teikéjams savo paslaugas leidZialgii regioniniu, nacionaliniu ir pasauliniu lygiuSie
pokyiai vartotojams sutetk patogum laiko ir vietos atzvilgiu, tdau sumazino mazmeninibanky
gaunamas pajamas, tbdankai yra priversti apskauoti, naujaiivertinti mokesius uz kai kurias
teikiamas paslaugas. Tai savo ruoztu bankus, &iasmpktoti stiprius santykius su paslaugartotojais
ir iSlaikyti juos, siekianty lojalumo, vetia konkr&ioms vartotop grupcms (pvz., dideles pajamas
gaunantys vartotojai) @iyti dideli asortiment pajamas generuojéiny finansiniy priemonip. Sie
pokyciai taip pat skatina taikyti efektyvias paslaugikimo sistemas [62].

D¢l paSalinty konkurencijos Kkiiciy paskutiniai deSimtnt@ai yra susi su beprecede€ru
asmeniny paslaug sektoriaus pasikeitimu, finansinpaslaug ir kity institucijuy veiklos jvairinimu.
Vis svarbiau tampa finansipi paslaug teikéjus vertinti mazmeniniu aspektu, @ jteikiamas
paslaugas — kaip giinstituciju teikiama asortimerd. Nors tarp preki ir paslaug mazmeninio
pateikimo (prekybos) yra svarbiskirtumy, tafiau yra ir panasi problemy, ypa formuojant
mazmeniis rinkodaros strategijas, panaudojant rinkodarompgteks (angl. marketing mix ir
ivertinant rinkodaros veiklos efektyvam

Terminas ,mazmeninis” jau yra tvirtai nusisépas atskiriant ,mazo kiekio* veiklas nuo bemnglt
finansinyy paslaug. Savokos ir mazmenigs rinkodaros technikos buvo priimtos daugelio tgsi

rysi su vartotojais turi€iy finangy institucijy.
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Mazmening finansiny paslaug sektorius apima visas bankines, draudimo ir twaddymo
paslaugas, teikiamas individualiems gyventojamsmulkiajam verslui. Europos komisijos (toliau —
EK) komunikate mazmenénbankininkys¢ apibgziama kaip vartotojams ir mazoms bei vidétrs
imoréms teikiamos paslaugos.

Mazmenirgs bankininkysts paslaugos yra svarbiausias bankinindg/ssubsektorius, Kkuris,
bendujy pajamy atzvilgiu, sudaro daugiau nei 50 proc. visos Easofiijungos (toliau — ES) veiklos.
EK vertinimu, 2004 m. ES i§ mazme#an bankininkysis veiklos uzdirbta 250-275 mird. eur
bendujy pajamy, t. y. apytiksliai 2 proc. bendro ES BVP.

Finansini; paslaug rinkos pektrai labai didet itaka turi ir kity paslaug rinky plétojimas, t&iau
Si itaka yra abipus— be finansini paslaug negalimas ir kii paslaug rinky plétojimas. Finansin
paslaug pasiila vis labiau plé&iasi, teikiamos paslaugos tampa vis moderégsprieinamests, kad
kuo geriau tenkint daugel Zmoni, non, poreiki, kuo geriau apsaugojy finansinius isteklius nuo
jvairiy nelaiming; gyvenimo atva;j.

Neatskiriama finang sistemos dalis yra napukio finansai, kurie literairoje apillidinami kaip
ir naudojant pinig fondus, siekiant patenkinti gyvenimo poreikius; pl 18].

Kaip pastebi P. Honohanas [18], pastaruoju metwelatyrimy yra skirti didely ir maz
imoniy saveikai su finang rinka ir finans tarpininkais analizuoti, td&u neretai pamirStama, kad
mazmeniniai vartotojai yra labai svasofinansinip produkt; vartotojai ir 3 elgsena daro didgboveili
finansinio turto mastui ir sudiai. Pastebima, kad nuo to, kokiagygas finang sektorius suteikia
mazas pajamas gaunantiems vartotojams naudotissiméenis paslaugomis, labai priklauso skurdas ir
nelygyle. IS tikryju Siuo metu besivystéimse Salyse pagrindiniséohesys yra skiriamas tam, kad
neturtingiems asmenimsity sudarytos kuo gere&n silygos naudotis pagrindémis finansigmis
paslaugomis: indiais, mokéjimais, draudimu ir kreditu.

Nagrirgjant maziausias pajamas gauianvartotop finansinius klausimus, redky turéti
omenyje tai, kad jiems aktualiausia yra ne taikkjie nuspes tugti finansinio turto ar kiek jie
pasiskolins finans rinkose, o tai, kad jie apskritai susiduria su Zdittmis kliatimis norkdami
pasinaudoti finansimis paslaugomis. Nustatyta, kad apie 10 proc. pasgyventoj;, kertianciy
nepritekly visais aspektais, negali naudotis tokiomis papras finansigmis paslaugomis kaip
pervedimo operacijos, iktlai, jau nekalbant apie paskolas ar draudimo pasis.

Taigi didéjantis ekonominis ir socialinis gyventoyaidmuo dabartige visuomegje lemia tai,
kad jie iSskiriamii savarankiSk decentralizuat finans; posistemds dal — hiatent jiems teikiamos

finansires paslaugos vaidina didzimaidmern Siuolaikirgje finans; sistemoje.
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Mazmenires finansiks paslaugos — tai paslaugos (pvzskaity tvarkymas, modjimai, paskol
suteikimas, pensijjkaupimas, investavimas, draudimas ir pan.), tekisfiziniams asmenims.

Mazmenires finansigs paslaugos yra labai svarbios kasdieniame amggvenime, kadangi
padeda visapusiskai dalyvauti ekonoéenveikloje, sudaryti ilgalaikius planus ir apsigati nuo

Mazmenirgs finansigs paslaugos yra svarbios ir makroekonominiu Jpazi Mazmenigs
bankininkyseés paslaugos (beveik pusvisos banl veiklos) sudaro 2 proc. ES metinio BVP,
skartiuojant bruto pajamomis. Gyventpgergjimas yra papildoma nasta valségbfinans: sektoriui,
dél to gali iSaugti privataus pensikaupimo, pensij kaupimo dirbant ir sveikatos draudimo poreikis.
Sios paslaugos yra svarbi kasdienio piliegyvenimo dalis, t&iau, kaip rodo EK tyrimai, nepaisant
pastebimos pazangos, padarytos pastaraisiais ni@taisojant bendyja finansiniy paslaug rinka, dar
néra iSnaudotos visos mazmeniniinansiniy paslaug integracijos galimyés ir konkurencija kai
kuriose srityje yra nepakankama.

Nepaisant mazmenipi finansinyp paslaug svarbumo tiek mikroekonominiu, tiek
makroekonominiu po#riu, svarbus veiksnys, veikiantis paklauBnansiniy paslaug rinkoje, yra
Zzmonu uzdirbami pinigai. Tai, kiek individuas asmenys ar nanikiai gali iSleisti, veikiay gekejima
taupyti, gauti ir aptarnauti paskolas bei poziiri i investiciy rizika ir draudimy. Asmenims su
palyginus mazomis pajamomis kasdienis vartojima&g.(pnaistas, drabuziai, Sildymas ir t. t.) palieka
nedaug galimyhi naudotis finansigmis paslaugomis. Ir atvirkgi, turtingesni nam tkiai turi Zymiai
daugiau iStekli, kad naudatsi finansirtmis paslaugomis ir priemémis.

Didziajai daliai nam tkiy darbo uzmokestis vis dar yra didziausias ir swearsins pajam
Saltinis, t&iau nemazai yra ir toldi gyventoj;, kuriems investiciés pajamos ar paveiths turtas yra
svaresnhi pajamn Saltiniai (zinoma, apskritai investiéis pajamos ir turto sukaupimas yra finangini
paslaug vartojimo rezultatas).

Nors tarp asmens pajanir galimybés naudotis vig tipu finansiremis paslaugomis egzistuoja
tam tikras rySys, taéau nereikty pamirsti ir toki labiau specifini socialinu—ekonomini, politiniy ir
demografini; rinkos veiksni.

Kaip teigia M. Haenleinas, A. M. Kaplanas ir A.Beeseris [15], mazmeniga bankininkysis
srityje amzius, kaip vienas i$ veikgnlemiartiy finansiny paslaug vartojima, gali tugti jtakos banko
veiklos pelningumui. Pvz., vidutinio amziaus vasfat banko poZiriu yra pelningesni nei jaunesni,
kadangi jie yra link turéti didesnius sskaity likucius ir dazniausiai turiisto paskolas.

Tipinis mazmeninis bankas kasmet iSleidzia nuo i 2kmin. doleriy tam, kad isigytu

demografini finansiniy paslaug vartotop duomem iS iSogs tiekejy. Tai rodo, kad Siuolaikigmis
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salygomis Sio tipo duomenys daugeliui banikra labai svaris. Nors demografiniai rodikliai daznai
neleidzia teisingaivertinti ir numatyti ateities tendengjj ttiau jie, kaip pelno gavimo priemén
versle vis dlto yra aktuaiis [15].

M. Mankila [47] kaip labai svarhimazmenines finansines paslaugas tetkiabank; vartotoj
grupe ivardija studentus, kuriems pritraukti ir iSlaikyskiriama nemazai rinkodaros priemeni
Dazniausiai naudojama priemioyra dviejy ar daugiau paslaugeikimas kartu uz specialkain arba
tam tiknp dovan jteikimas. Nors daznai naypaslaug vartotop pritraukimas yra vienas pagrindini
banky rinkodaros strategijos tiksl tatiau student, kaip labai svarbios vartotpgrupes, iSlaikymas vis
labiau tampaékmés garantu. Taip yra téd kad nors paslaugsuteikimas studentams duotuoju laiku
ir néra pelningas, taau pelningumas digla juos pritraukiant ir aptarnaujant dldaika. Be to, teikti
naujas paslaugas esamiems vartotojams yra pigiguritraukti nauj; vartotoj;.

Svarbiausias dalykag, kuri dabar dmeg atkreipia daugelis finansipipaslaug teikéju yra
paslaug pateikimo sistemos. Be abejo, pashkaugikéjai sialo daug nauj patogumo uztikrinimo
metod; ir paslaug pateikimo kanai; tai ir toliau tsis pagrindiniu paslaugteikéjy tikslu iSkeliant
suprantara bankininkysg¢, kur atsakymas vartotojui faktiSkai neturi niekendro su aplinka ir laiku.
DinamiSka finansini paslaug aplinkos prigimtis lemia tai, kad mazmenininkaritskirti daug
démesio naujo¥ms ir paslaug bei priemoni plétrai. AukStas konkurencijos lygis tarp mazmeninink
lemia didej inovatyvung ir reakcip i pokygius.

Pagrinding finansiniy paslaug mazmenininlg vartotojai apskritai yra patenkinti teikiamomis
paslaugomis. T@au nepasitenkinimas, skundai ir kintantis vartpt@lgesys gali parodyti, kurie
paslaug parametrai gali {ti pagerinti, t. y. galdt paslaugos turi koli nors kokyles tikumuy, i
kuriuos reikia atkreipti ¢émeg, ypa& jei like<iai, susig su paslauga, gali ditd, o tolerancija
tritkumams madi.

Finansiny paslaug mazmenininkams reikia takipaslaug strategij, kurios apimg ir vidinius,
ir iSorinius vartotojus. Jei organizacij@pinasi savo personalu ir vertina jo vaidrmekiant paslaugas,
tada santyki organizacijos vidujeékmé lems gkmg santykiuose su iSés vartotojais.

Ekonomires, socialigs ir kt. aplinkos pasikeitimai tuftakos paklausai ir pagai. Mazmenini
finansini paslaug plitimas yra susgs su pejimu nuo produki paskirstymo, tenkinaio industrires
visuomers vartotoy reikmes, prie paslaug paskirstymo, tenkinao poindustrigs visuomens
vartotop poreikius. Siekiant visapusiSko vartatoporeikiy patenkinimo, mazmeniqi finansiniy
paslaug sektorius yra vienas svarbiamwsekonomirks sistemos elemant ISorines ir vidinés
mazmenini finansinyy paslaug aplinkos, kity veiksniy kitimas skatina kiekvien bank nuolat

koreguoti veikd, prisiderinti prie rinkos poldry, vartotoy poreikiy ir bendy Salies pitros tendencij.
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1.3. Mazmeniny finansiniy paslaug plétros veiksniai

Paslaug svarba kiekvieno zZmogaus gyvenime neabejotinaeigywvas ngivaizduojamas be
finansini, mokymo, buiting, transporto, poilsio ir dar daugydkity paslaug.

Vartojimas skatina paslaugpasiilos pktra. Paskutiniais deSimtnimis rinkoje pradta teikti
daug nauj paslaug. Paslaug organizacijos stebi rinkir prognozuoja jos pokyus, kuria naujas
paslaugas arba tobulina jauilsimas vartotojams, investuojakokybés gerinima, diegia patogesnes
aptarnavimo formas, ugdo persapahiko lanksias kainas ir pan.

Efektyvi paslaug ir produkiy asortimento gtra turi kati susijusi su pelningu vartoipjporeikiy
tenkinimu. Gudrus pardajas siilo sprendimugvairiems vartotojo poreikiams, o ne tiesiog paeeiki
skirtingu paslaug ar produkit sara%. Atsizvelgdami tai, kai kurie bankai rinka jvect vadybininkus,
kurie telkia @meg i tam tikrus rinkos segmentus, pvz., studentusréingus asmenis.

Produktas yra fundamentalus finanginpaslaug mazmeninink pasiilymy pagrindas; be
produkty, kurie yra gerai suderinti su vartaioporeikiais, iSlaidos, skirtos nuolaidoms, reklamai
paslaugoms teikti ir aplinkai palaikytiaty eikvojamos veltui, togd lemiamy reikSng vadyboje turi
paslaug ir produkt; plétra.

Atsizvelgianti tai, kad dauguma finansipipaslaug gali hiti lengvai nukopijuotos,y plétra
paprastai yra susijusi su konkurencija, rinkglggomis ir technologija. Organizacijos, kurigsklauso
1 savo vartotojus, tiesiogiai per aptarnaujgersona ar atlikdamos specialius tyrimus, turi daugiau
galimybiy pasireiksti kaip &mingu produkiy novatoes. Paslaugos ngdanés gali liti brangios ir jos
gali pasireiksti dl to, kad rra atsizvelgiamg vartotojus, blogai atliekama rinkos segmentacija a
pasirenkamas blogas naujos paslaugos pritaikympraaesSimo apie jo privalumus metodas.

Dauguma mokslinink ir praktiky vieningai sutaria, kad naujpaslaug ar esam paslaug
atnaujinimo iéju rasti nesunku, t#au jas igyvendinti nelengva, kadangi neretai tai brangiai
kainuojantis procesas, reikalaujantis personalonsaws, elgsenos pasikeitimir pan. Paslaug
naujoés suteikia teigjams konkurencinpranasurm, tatiau jis Zymiai trumpesnis uz prék naujumo
suteikiama pranaSur, kadangi paslaugos naujsvneémanoma juridiSkai apsaugoti. Bapkaip pat
kaip ir draudimo bendroyj vieSbwiy, turizmo ageniry, restoran, vairavimo ar uzsienio kalb
mokymo instituciji, pagrindirt paslauga yra ta pati, skiriasi tik papildomos @agbs, kurias
konkurentai gali greitai nukopijuoti. Tik retas fmsy teikéjas turi originaly paslaugos koncepgij
Dauguma paslaugteikéjy praktiSkai galimyhi iSsiskirti i$ konkurent ieSko nejvairindami padila, o
gerindami kokyk arba lank&ai nustatydami kainas beigbdami ilgalaikius santykius (rySius) su

vartotojais.
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Kai kurie autoriai [66, p. 254-255] iSskiria tokitisansiny paslaug plétrai batinus veiksnius:

— motyvacija: konkurencijos ir bendravimo varomeajd, iSlikimas rinkoje, naujoyipaieska,
iSlaidy mazinimas ir veiklos pelnas;

— energija: nuostata veikti, pakankami iStekliaioras tobuiti;

— srities iSmanymas: pirmiausia reikia zinoti, ko in@ pasiekti profesigje veikloje, kad bty

galima suformuluoti, ko tikimasi iS IT (artima wlima perspektyva);

— tinkamos veiklos prielaidos imlygos: ekonominis pakilimas, palankios investisiralygos

dazniausiai skatina naujavdiegim;

— geras elektronini paslaug teikimo princip, suvokimas;

— elektronini rySio priemoni, paslaug diegimo ir pktros tikslingumas.

Nors iSvardyti veiksniai turijtakos ir gali paveikti mazmenipifinansiniy paslaug teikimo

plétra, taciau cia nepamigti veiksniali, tiesiogiai susjjsu finansini paslaug vartotojais ir y elgsenos

kitimu, taip pat neminima Efaka Si paslaug teikimui, paslaug kokybés gerinimas ir pan.

Mazmenini finansiniy paslaug rinka nuolat kinta, t&au Si rinka pt¢tojasi natiraliu, evoliuciniu
budu, bet ne staigiais Suoliais. Literedje (iSskyrus anksau pateiktus glrai biatinus veiksnius)
nepateikiama, kaip téty vykti mazmeniny finansiniy paslaug plétra, kokie veiksniai &i plétra
veikty, todtl remiantis literairos analize pateikiami potendial mazmeninj finansini paslaug

plétros veiksniai (Zr. 5 pav.).

Informacijos

Paslaug integracija skaidrumas
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Finang; instituciju
pozicionavimas

Paslaug vartotojy
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MaZmeninés finansinés :
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Informaciniy
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Investicijos

A

»
L

5 pav. Mazmeniniy finansiniy paslaugy plétr a lemiantys veiksniai[sudaryta aut@s]

30



Mazmenini finansiniy paslaug plétra gali lemti Siy paslaug integracija ES mastu; informacijos
apie Sias paslaugas skaidrumo ir palyginamumo ididis; finang institucijy pozicionavimas,
pasireiSkiantis finans institucijos ivaizdziu, reputacija, paslawgeikimo principais ir aptarnavimo
kokybe; investicijos, kurios, priklausydamos nuadms ekonomiés situacijos, gali tuti jtakos IT
tobulinimui. Mazmenini finansiniy paslaug plétra gali priklausyti ir nuo vartotqjbruoz;, elgsenos,
kuri daugiausia priklauso nuo bendrkonomini; tendenciy.

Apibendrinus literatroje pateiktus teiginius, galima pateikti iSsamasniSy veiksniy
pasireiSkimo ypatumus:

* Finansiniy paslaugy integracija ES mastu— tarptautiniu mastu suderintos taisygklpaslaug
standartizavimas, suderintos paslatgjkéjo keitimo procedros, suvienodinti mokégi uz paslaugas
ir pan.

MaZmenirgs finansires paslaugos — svarbi asmens gyvenimo dalis. Siainde finansini
paslaug pasirinkimas — milziniSkas: einafin saskaity tvarkymas, mogjimai, kreditavimas, turto
ikeitimas, investavimas, draudimas, pansaupimas fonduose ir t. t. Nors djant finansiniam ir
technologiniam raStingumui, internetinr mobilioji bankininkyse leidZia tvarkyti gskaitas keliais
peks paspaudimais, dmu gauti kredd ar apsidrausti kitos ES Salies banke vis daa paprasta. ES
mazmenini finansiniy paslaug rinka teléra susiskaldziusi, o vartotojai nesugeba pakankamali
pasinaudoti bendrosios rinkos teikiama nauda, atimybe tuéti banko askait ar draustis kitoje ES
Salyje. Europos Parlamentas atsizvelgdain&K Zaliaja knyca aiSkinasi, kaip padidinti vartotpj
galimybes rinktis ir lengviau pasinaudoti finangims paslaugomis visoje ES teritorijojegitu ES
finansiniy paslaug rinka islieka fragmentuota.

Tikslinis visiSkasjstatymy derinimas ypé& svarbus vartotaj kredito, santaup ir nekilnojamo
turto paslaugoms. Toks derinimatip naudingas ir vartotojams, ir paslauigikéjams —j rinka ateiy
paslaug teikéjai iS kity Saliy, padaugty p&iy paslaug, stipgty vartotoj pasitikejimas finansigmis
paslaugomis, o konkurencija skatirgeresr kokybe, galiausiai tai lemi finansiniy paslaug kainas.
Vis délto, nereikéty standartizuoti vig produkt; — svarbu atspiridi socialinius, kul@irinius ir tradiciy
skirtumusjvairiose Salyse.

Zinoma, Siems tikslams ir strategins gaitms igyvendinti reikia daug darbo ir laiko, nes
internacionalizavimas reikalauja ne tik dtirvienody teisin reguliavima, bet ir vienod terminija,
reikalavimy standartus, suderiptinfrastrukfira, glaudziai koordinuat ekonomir ir piniguy politika,
darniai aveikaujant bank; sektoriy.

Daugiau apie finansinipaslaug integracijp ES mastu firéti E priede.
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* Informacijos apie finansines paslaugas skaidrumas palyginamumas — uztikrinti, kad
vartotojai gaui tik teisingy ir patikima informacip; kad vartotojai galty lyginti jvairiy finansines
paslaugas teikiamy institucijy paslaug teikimo slygas. Pvz., norint padidinti mazmenjrinansiniy
paslaug teikimo skaidrum, turéty bati uZztikrinta, kad sgskait atidarantys vartotojai gawtvisy
ikainiy, iskaitant gskaitos uzdarymo mokes{jei jis yra), suvestigy taip pat tukty bati geriau
iSaisSkintos tarpbankini mokesiy, taikomy uz bankomai operacijas ir atsiskaitymus ne népino
kortelemis, skakiavimo taisykeés. Paslaug teikéjai turéty teikti vartotojui lengvai palyginam
informacija apie savo pagrindines paslaugas ir priemongekaipas ir glygas, nes vartotojai turi jais
pasitiketi ir gerai juos zinoti, kad gétly tinkamai pasirinkti.

Daugiau apie vartotojteisiy apsaug ir finansin rastingum Lietuvoje ziiréti F priede.

 Finansiniy paslaugy teikéjy pozicionavimas (vieta rinkoje konkurenty atzvilgiu). Rinkas
uzkariaujant bendriesiems produktams, prekipaslaug Zenklai vis labiau netenka ankstésrsavo
galios. Netgi finansinio produkto pragimas ar patobulinimas neduoda laukiamo efekto,akgd
konkurentai greitai kopijuoja iiveda savo pakaital rinka [68, p. 162]. Be to, Siuolaikés IT leidzZia
vartotojams gauti operatyvios informacijos apiejasaipaslaugas realiu laiku, kas lengvina galimybes
pasirinkti konkurento paslaugas.

D¢l finansiny paslaug standartizacijos nelieka wSipaslaug iSskirtinio patrauklumo, tad
finang; institucijos, nagridadamos finansini paslaug plétra pozicionavimo aspektu, tttg atkreipti
déemeg i savo viej rinkoje konkurent atzvilgiu, akcentuojant tiesioginio bendravimozmogiskojo
veiksnio jtaka, vartotojams renkantis finamsinstitucija, finansines paslaugas ir kartu priimant
sprendimus.

» Finansiniy paslaugy teikéju sukurtas jvaizdis ir reputacija — paslaug teikimo principai,
aptarnavimo kokyd profesionalumas, patikimumas, veiklos rezulttabilumas.

» Darbuotojy (aptarnaujanc¢io personalo) darbo kokyl®, motyvacija dirbti, kas turitakos
vartotop aptarnavimo kokybei, paslawg¢eikimo principams.

Siuo atveju svarbiausias elementas yra darbuotgjass bendrauja su vartotojais ir atspindi
gaut informacip, ja dalijasi.Cia labai svarbus tampa banko organizésistruktiros projektavimas,
vienokio ar kitokio banko valdymo modelio pasirimids, kadangi nuo jo priklauso kiedsd skiriama
moksliniams tiriamiesiems darbams, projektavimaodars, siekiant tobulinti produktus ir paslaugas,
taip pat tai, kiek dsy skiriama rinkos tyrimams, reklamai ir kitemsmimo kanalams ptoti,
darbuotojams rengti, kvalifikacijai kelti ir pan.

Pazynttina, kad keliasi ne tik vidires banki veiklos, bet ir iSorids slygos — tradiciniai

produktai ketiami naujais, didja mazmenini vartotoj; aktyvumas. Téau pastebtina ir tai, kad
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mazmeniniai finansimi paslaug vartotojai dar neturi pakankamai finansitiniy, toctl ne tik bankai,
bet ir kitos institucijos turi veikti tam, kad patenty vartotoj; poreikius, analizuat ir daryt; jtaka
vartotop pirkimo elgsenai. Finansimipaslaug vartotojai ir finang ekspertai turi skirting suvokima,

zZinias ir patiri apie finansini paslaug pasirinkimo rizily, toctl finansiniy paslaug teikéjai turi

sumazinti Siuos profesiongpatagjy ir paprasto vartotojo rizikos suvokimo skirtumus.

* Investicijos — ¢Sy, skiriamy naup paslaug karimui, naujoviy diegimui, skyrimas.

F. Moshirianas [52] teigia, kad bankai ir kitos divs; institucijos, siekdamijsitvirtinti
besivystatiose Salyse, vis dazniau naudoja pramonipimganmegta buda — tiesiogines uzsienio
investicijas. Finans institucijos, naudodamos tiesiogines investicija@ndo ,prieiti“ prie investicijas
priimarcios Salies vartotaj Dél Sios priezasties diga tarptauting finansiny paslaug apimtis,
keiciasi finansini paslaug teikimo poludis, o tai tik dar labiau intensyvina globalizacij

Finansiniy paslaug sektorius yra vienas rizikingiawsi ,Datamonitor* duomenimis [58], &l
pavoy, susijusi su apgavysmis, pinigy plovimu ir Basel Il reikalavim uztikrinimu, vien Europoje
finansiniy paslaug institucijos iSleidzia milijardus doleriir kad netolimoje ateityje net 9 proc. iSlajd
skirty IT, sudarys rizikos valdymo sprendinslaidos.

* IT tobulinimas. Finang sistemos ir nauj finansiniy paslaug bei priemoni plétrai dideks
reikSmes turi ir technologiy pazanga, kuri leidzia automatizuoti finanastitucijy valdyma, dirbant su
vartotojais naudoti naujas komunikacijos priemonaip pat pitoti naujas mokjimo priemones, Si
technologijy pazanga leidzia apyvary vis naujus produktus, kaduty galima patenkinti daugiau
vartotop nomy ir poreikiy“ [73, p. 24].

Internetas labai pakeit finans, institucijy siilomas paslaugas. Patogumas, lankstumas,
internetinio rySio prieinamumas, paprastumas satiis labiau nuo tradicini finansiny paslaug
teikimo bidy pereiti prie internetinj. Taigi tolesnis IT tobulinimas taip pat lems mdnsing paslaug
teikimo tobulinimy.

Prie finansini paslaug teikimo tobulinimo nemaza dalimi g prisidéti ir mobiliyju
technologij tobukjimas. Mobilios paslaugos turi giausias demografines galimybes, kadangi beveik
kiekvienas vyresnis nei 18 metasmuo yra potencialusy jnaudotojas. Tad mobilios finangsm
paslaugos galiidi populiaresis nei mobili TV ar kitos paslaugos.

Kadangi mobilios bankis paslaugos turi didziaasirinka industriniame pasaulyje, motd
vidiniai ir tarptautiniai asmuo—asmeniui nigiknai gakty buti revoliuciniai maziau issivysusiose
Salyse. Sios paslaugos suteikfalimybe prekybai, paslaugplétrai kaimiskuose regionuose ir pigl

zmorems nugadti skurda. Numatoma, kad didziausi Sios rinkos propaguotajaibus finang
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institucijos. Kaip viena didziausimobiliy paslaug rinkos stiprybi yra minima tai, kad Si rinka yra
atspari nuosmukiams, kadangi tai stigg su vartotaj pinigu iSleidimu, o i valdymu.

Daugiau apie IT teikiant finansines paslaugaséhi G priede.

» Paslaugy vartotojy elgsena, bruozai — paslaug pasirinkima lemiantys veiksniai,
suinteresuotumas naudotis tam tikromis paslaugomis.

Daugelis gyventaj neturi supratimo arba, jnedomina, kaip teikiamos finanssmpaslaugos, bet
Zino, ko IS j galima tikétis arba koks tuty bati rezultatas [67, p. 108].

Kai kurie autoriai pastebi, kad Siuo metu Lietuvpgr daug pinig yra laikoma bankuose ir per
mazai investuojama, t. y. Lietuvos pdiai renkasi saugumir likviduma, nekreipdami émesio ne tik
galimg investiciy graza, bet ir apsisaugojimnuo infliacijos. Pofirio i finansin turty pasikeitimas,
t. y. aktyvesnis investavimas, termingot indéliy ir grynaisiais pinigais laikomo turto dalies
sumagjimas, Lietuw labiau priarting prie semnjuy ES Sali; gyvenimo lygio.

D¢l pokyeiu makroekonomikoje, finamsrinkose ir nam akiuose (pvz., vidaus ir ES padany
supanagimas, magjantis Vyriausyls vertybiniy popieriy pelningumas, integracijgpasaulio rinkas,
gyventoji elgsenos pokyai dél didesniy praturtjimo luke<iy) tradiciniai banly produktai uzleis viet
alternatyviems investavimo ir kaupimo produktams.

» Ekonominé situacija, tendencijos, finansiniai iStekliai ir ju naudojimo galimybés.
Apsisprendimas naudotis paslaugomis turi tenderkajstis, atsizvelgiani susidariusi ekonomir,
socialirg, psichire vartotoj, bikle, paslaug réemimo politika, bendrus ekonomés socialigs kilmés
procesus, veikiafius rinka, pvz., globalizacijos, universalizacijos ir spdiciacijos, lokalizacijos ir kt.

procesus.

Apibendrinant galima teigti, kad finangspaslaugos priskiriamos prie maziausiaiiampiamy
paslaug, tatiau jos yra labai svarbios kiekvieno asmens gyvenikadangi padeda patenkina daugel
nory, poreikiy, leidzia apsisaugoti nugvairiy nelaimingy gyvenimo atvej ir pan. Nors finansini
paslaug rinkoje nuolat gilomos naujos paslaugosiiau pateikti mazmenini finansinyy paslaug
potenciaiis pktros veiksniai tikirodo, kad Sios paslaugos dar gaitilplétojamos daugeliu aspekt
Pabgztina ir tai, kad finansini paslaug plétra labiau galima ne tiek kiekybiniu, kiek kokyhini
poziariu, t. y. Si pktra yra susijusi ne su naunazmenini finansiniy paslaug karimu, bet su nauja jau
teikiamy paslaug kokybe
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2. MAZMENINI U FINANSINI U PASLAUGU LIETUVOJE ANALIZ E

2.1. Mazmeniny finansiniy paslaugy tyrimo metodika

Mokslinio tyrimo procesas yra sétthgas; jam atlikti laitina tugti tam tikry Ziniy. Pagrindinis bet
kokiy moksliniy tyrimy tikslas — gauti naujos informacijos apie tuos peas ar reiskinius, kuriuos
norima tirti, 0 gautus tyrimrezultatus panaudoti prognozuoti, valdyti arbekpsaai pritaikyti.

Siekiant uzsibizto baigiamojo magistro darbo tikslo ir iSsikeltzdavini;, naudojami Sie tyrimo
metodai:

1) Moksliniy teoriniy teiginiy analiz ir apibendrinimas: remiantis Lietuvos ir uzsieaiatoriy
mokslirés literatiros analize apiidinama finang sistema, finansini paslaug teikimo
ypatumai, 31 paslaug skirtumai su kitomis paslaugomis ir péekis, pateikiama
mazmeninj finansiniy paslaug ir ju vartotop iSskirtiniai bruozai ir t. t.

2) Statistinip duomem analiz ir sisteminimas — atsakymgrupavimas, lentali sudarymas,
grafinis duomen vaizdavimas: Lietuvos banksektoriaus analiz(mazmenini finansiniy
paslaug vartotoj; skatius, naudojimasis elektrorimis finansigmis paslaugomis ir kt.).

3) Anketiné apklausa: mazmenipifinansiniy paslaug vartotoy nuomors apie mazmenini
finansiny paslaug plétros galimybes ir veiksnius, labiausiai gélirs veikti Siy paslaug
teikima ateityje, tyrimas.

4) Apklausos duomapanaliz ir sisteminimas (naudojamos programos ,Microsofté” ir
.Microsoft Word").

Nors dauguma komercipi banky vartotojams teikianp paslaug yra suvienodintos, bank
sistema nuolat ptéasi, vartotojams 8lomos jvairios finansigs paslaugos ir priemeés, t&iau
siekdami prisitaikyti prie aplinkos poky, konkurencijos keliam reikalavimy, bankai paslaug
vartotojams turi silyti naujas j; luke<ius ir poreikius tenkinafias finansines paslaugas, gerinti jau
teikiamy paslaug kokybe.

Tyrimo objektas — mazmeninj finansiniy paslaug plétros Lietuvoje galimyhj tyrimas.

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti komercini banky mazmeniniams vartotojams teikiarpaslaug
plétros veiksnius.

Kadangi mazmenini finansiniy paslaug plétra gali lemti daugelis susijusiveiksnii, svarbu
iSsiaiSkinti mazmenini finansiniy paslaug vartotop poziari i komercinius bankus,uyj teikiamas

paslaugas ir veiksnius, lemigas naudojimsi vienomis ar kitomis finansémis paslaugomis.
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Taigi tyrimo uzdaviniai:

— iSsiaiskinti, ar respondentai aktyviai naudojasikociny bank; paslaugomis;

— nustatyti, kokie veiksniai lemia vieno ar kito bank/ienos ar kitos finansés paslaugos

pasirinkimy,;

— nustatyti, kokiomis finansiimis paslaugomis naudojamasi dazniausiai ir kokioa y

vienokio ar kitokio pasirinkimo priezastys;

— iSanalizuoti mazmenini finansinyy paslaug vartotop poziri i Siy paslaug plétra ir ja

galircius lemti veiksnius.

Tyrimo metodas. Siekiant iSsiaisSkinti, kokie veiksniai gali lemthazmenini finansini
paslaug plétra ir ju teikimo perspektyvas, yra atliekama ank&tmazmenini finansiniy paslaug
vartotop 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 informacip — gali hiti
nustatoma pagal formu[24]:

N 025-7*-N
N-A?+ 025-2%"'

1)

cia: n — imtiesiiris,

z — koeficientas, surandamas Stjudento pasiskistemetse,
N — generali visuma,
A — leistinas netikslumas.

N — generaline visuma — Siuo atveju bus laikomi ABvedbank® mazmeniniai vartotojai
2009 m. IV ketvitio pabaigoje (zr. 2 lentgl. Tokia generaliés visumos reikSgpasirenkamad to,
kad, ,Swedbank” grup tiek Baltijos Salyse apskritai, tiek ir Lietuvoj&ima didziausi paskot ir
indéliy rinkos daj. Be to, sudti visy analizuojam banky mazmeninius vartotojusiby netikslinga,
kadangi vienas ir tas pats vartotojas gali naudais bank; teikiamomis paslaugomis. Koeficiento z
reikSme priklauso nuo pasirinkto tyrimo patikimumo lygiblustatant atliekamo tyrimo imtbuvo
pasirinktas 95 proc. patikimumas. Siuo atveju zfik@nto reikdné yra lygi 1,96.A — leistinas

netikslumas Siuo atveju yra 10 proc.

2
Pagal (1) formu apskatiuotas imtiesitris yra: n= 025 1'962 1289816 5 =96.
1289816 01° + 025- 196

Esant 95 proc. patikimumui tyrimo imtis &g bati ne mazeséinei 96 bani teikiamy finansiniy

paslaug vartotojai. Apklausa buvo vykdoma nuo 2010 m. ga@4 d. iki 2010 m. balandzio 23 d.
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Apklausos anketa buvo patalpinta tinklalapyje wwklausa.lf o nuorodaj ja buvo platinama

elektroniniu mdu.
Kaip jau mireta anksiau, Siame darbe tiriamos banknazmeniniams vartotojams teikiamos
finansires paslaugos. Siekiant nustatytyy $paslaug plétros galimybes, toliau atliekama Lietuvos

komerciniy banky veiklos analiz, apklausiami mazmenupfinansiniy paslaug vartotojai ir pan.

2.2. Banlg ir mazmeniniy finansiniy paslaugy vartotoj y rinkos Lietuvoje apzvalga

Lietuvos banko duomenimis, 2010 m. kovénasio pradzioje Lietuvoje veilk9 Lietuvos banko
licencija turintys komerciniai bankai: AB SEB bankas, AB ka® ,,FINASTA“, AB DnB NORD
bankas, AB bankas ,Snoras”, AB Parex bankas, ABIBidankas, ABJkio bankas, AB ,Swedbank"
ir UAB Medicinos bankas.

Analizéje naudojami 8 komercinibank; pateikti duomenys, kadangi AB bankas ,FINASTA*®
kaip komercinis bankas savo veilgractjo tik 2008 m., tai lyginti Sio banko duomenis stukbanky
duomenimis bty netikslinga, be to, pateikianduomem néra daug.

Svarbiausi investuotojdi Baltijos Salip bank; sistem yra dvi Svedijos bankgrupss — SEB ir
~swedbank”. Lietuvoje Sie bankai uzima digjai dal paskot, ir indéliy rinkos, nors Si dalis per metus
sumagjo atitinkamai 5 ir 3 procentiniais punktais — &L ir 56 proc. Kitose Baltijos Salyse taip pat
mazjo Siy dvieju bank; koncentracija pagrindése rinkos dalyse, &&u mireti bankai vis dar uzima
daugiau negu 50 proc. visos Baltijos galpaskoli rinkos. Dl Sios priezasties pagrindini
patronuojatiyju Skandinavijos bankgrupiy finansire padttis yra svarbi Lietuvos ir kit Baltijos Saliy
banky sistemos stabilumui ir tolesnei raidai [13].

Trys didziausi skandinavisko kapitalo bankAB SEB bankas, AB ,Swedbank” ir AB DnB
NORD bankas), turintys auksStus kredito reitingaslartius finans; sistemos patikimum kontroliavo
ne tik didzaja Lietuvos banl sistemos turto dglbet atliko svark vaidmern ir nebankiniame finangs
sektoriuje. Trij; didziauss rinkos dal uzimargiuy banky koncentracija 2009 m. nors ir nezymiaiisa
didéjo visuose pagrindiniuose rinkos segmentuose.rktiimai sumago uzsienio bank filialy dalis, o
kity bank; uzimama rinkos dalis nepakito. 2009 m.utrjidziausy bank; valdoma turto rinkos dalis
iSaugo 0,3 procentinio punkto iki 65,8 proc., pdskdnkos dalis — 0,4 procentinio punkto iki
66,9 proc., indliy rinkos dalis — 1,3 procentinio punkto iki 67,4 roT&iau tretiaji ketvirti
koncentracija paskalir turto rinkoje Siek tiek sumajp.
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2 lentek. Komerciniy banky finansiniy paslaugy vartotojai [sudaryta autas, remiantis Lietuvos bankasociacijos duomenimis]
UAB
AB DnB NORD AB bankas AB ,Parex” AB Siauliy AB Ukio Medicinos
AB SEB bankas bankas »onoras"” bankas bankas bankas AB ,Swedbank* bankas

proc. proc. proc. proc. proc. proc. proc. proc.
2006 m. IV
ketv. pab.
Vartotojy
skakius 1006956 100 545524 10( 263584 100 34p67 100 51947 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 28Y1 17,80
2007 m. IV
ketv. pab.
Vartotoju
skakius 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 89,9m6353| 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.
Vartotoju
skakius 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 474p 15,37
2009 m. IV
ketv. pab.
Vartotoju
skakius 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 96,9472P 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 midta, mazmeniniai finansini paslaug vartotojai yra labai svarbus finaps
sektoriaus rodiklis. 8 Lietuvos banko liceadiyrinciy komerciniy bank; finansiniy paslaug vartotoj
skatius pateikiamas 2 lentgeé.

Kaip matyti iS 2 lentéje pateikti duomem, visuose bankuose, iSskyrus Medicinos hank
fiziniai asmenys, arba mazmeniniai vartotojai, soddaugiau nei 90 proc. visbanky paslaug
vartotop. Be to, galima pastéb, kad kiekvienais metais banlaptarnaujany mazmenini vartotojp
skatius dictja. Tai rodo, kad mazmeniniai finansirpaslaug vartotojai yra pagrindiniai ir svarbiausi
bank; teikiamy paslaug vartotojai, todl jiems turi kiti skiriamas didesniséinesys.

Mazmenini finansiniy paslaug vartotop aptarnavimo kokybei ir finansipi paslaug
prieinamumui didels itakos turi vartotaj aptarnavimo skyu skatius, bankomat skatius, mokjimo

korteliy skaitytuw; skatius ir pan. (zr. 3 lente).

3 lentek. Vartotoj y aptarnavimo vietos, moléjimo kortel és, bankomatai ir mokéjimo korteli y skaitytuvai
[sudaryta autdss, remiantis Lietuvos banlasociacijos duomenimis]
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Skyriy skaicius
(aptarnavimo vietos)
2009 m. IV ketv. pab. 57 85 257 26 52 60 99 54
2008 m. IV ketv. pab. 77 84 252 29 59 59 120 53
2007 m. IV ketv. pab. 72 80 248 30 52 54 128 45
2006 m. IV ketv. pab. 67 78 233 23 49 48 123 40
Mok &jimo korteli y skaifius
2009 m. IV ketv. pab. 1294728 351367 551446 52387 4243 | 156144| 1670738 0
2008 m. IV ketv. pab. 1321805 345120 689949 5993748119 128458 1497421 0
2007 m. IV ketv. pab. 1235799 311048 7176B8 32875 3068 72617 | 1310024 0
2006 m. IV ketv. pab. 113100y 286968 7307p6 20640 5463 50917 | 1207537 0
Bankomaty skaiius
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 13 334 0
Mok &jimo korteli y
skaitytuvy skaiius
2009 m. IV ketv. pab. 12024 1392 3391 11943 94 60 1892 0
2008 m. IV ketv. pab. 12115 1079 452% 12730 13p 70 12225 0
2007 m. IV ketv. pab. 11264 831 1254 601 112 131 0750 0
2006 m. IV ketv. pab. 9912 562 2056 28 89 100 8239 0




IS 3 lentetje pateikty duomem pastebima bendra vartogojaptarnavimo skyn skatiaus,
bankomai skatiaus ir mokjimo korteliy skatiaus digjimo tendencija. Magantis kai kuriy bank;
(pvz., SEB, ,Parex“, Siaulibanko ir ,Swedbank") vartotgjaptarnavimo skyti skatiaus magjimas
gali bati susigs su didjanciu elektronirés bankininkysis paslaug vartotop skatiaus digjimu (zr. 4
lentek). Vis didesn pasitikejima elektronine bankininkyste rodo ir vartotojams iSthumokejimo
korteliy ir bankomai skatiaus digjimas.

Paskutin deSimtmet daugelis komercini banky paslaug buvo perkeltos elektronire erdw,

t. y. practos teikti elektronigs bankininkysis paslaugos, teau elektronig bankininkys¢ Salyje labai
priklauso nuo interneto paplitimo, mobiliojo rySiartotop skatiaus, gyventaj kompiuterinio
rastingumo ir pan. Elektronis bankininkysis pktojimo galimybes taip pat atskleidzia tokie rodskli
kaip telefonirs ir mobiliosios bankininkyss paslaug vartotoy, mokamyju korteliu skatius ir kt.

Lietuvos statistikos departamento duomenimis [2909 m. asmeninius kompiuterius hamuose
turéjo 52 proc. nam tkiy (mieste — 60 proc., kaime — 37 proc.). Penkiuadgiausiuose miestuose
kompiuterius namuose tjo 63 proc. nam tkiu, kituose miestuose — 54 proc. nankiu. Galimyke
naudotis internetu namuosedjar55 proc. via hamy tkiy (mieste 62 proc., kaime — 41 proc.).

Internetu 2009 m. naudojosi 58 proc.wis6—74 m. amziaus asmerf2008 m. — 53 proc.).
Dauguma (73 proc.) internautinternetu naudojosi kasdien. Kas penktas (22 pragernetu
besinaudojantis asmuo naudojosi juo bentakaer savaii, bet ne kasdien. Taigi reguliariai (n€isel
kaip karty per savai) internetu naudojosi 95 proc. internguairba pus (55 proc.) vig 16—74 m.
amziaus gyventgj

Nors Lietuvoje internetid bankininkyst dar rera labai iSpitota ir ja naudojasi palygti nedaug

gyventoyj, tatiau jos mastai kasmet auga (zr. 6 pav.).

l 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 @ Laikra&iy, Zurnal skaitymas B Internetires bankininkysés paslaugos

6 pav. Naudojimasis internetu asmeniniais tikslai$16—74 m. asmenys) 2004—2009 m., proc.
[sudaryta autass, remiantis Statistikos departamento duomenimis]
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Kaip matyti 6 pav., nuo 2004 m. naudojimasis ingéinés bankininkysis paslaugomis zymiai
iSaugo (nuo 6,7 proc. iki 32,4 proc.)¢ieu interneto naudojimas rySpalaikymui, komunikacijai ar
laikra&iy ir Zurnaly skaitymui tarp gyventajvis dar yra populiaresni. Nepaisant to, tiek ineires,

tiek ir mobilios bankininkysis paslaug vartotoy skatius kiekvienais metais digh (Zr. 4 lentej).

4 lentek. Registruoti elektroninés bankininkystés vartotojai
[sudaryta autass, remiantis Lietuvos bankasociacijos duomenimis]
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Internetin és bankininkystés
registruoty vartotoj y skaicius
2009 m. IV ketv. pab. 890000 358700 2501p5 52841 34B89| 97600 | 1195829 6854
2008 m. IV ketv. pab. 805000 290200 175088 42928 0783 71400 | 1020282 486P
2007 m. IV ketv. pab. 718500 228000 12490 25569 1927 44100 | 863000 3274
Mobilios (SMS) bankininkystés
registruoty vartotoj y skaicius
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 registruoty
vartotoj y skaifius
2009 m. IV ketv. pab. 11 260 0 0 0 0 3853 @
2008 m. IV ketv. pab. 3750 730 0 0 0 0 4300 D
2007 m. IV ketv. pab. 3800 800 0 0 0 0 447p D

Vadinasi mazmeniniai vartotojai vis labiau pasigkektronirgmis finansigmis paslaugomis imj
teikéjais, o tai yra Zenklas, kad vartotojai yra pagepriimti vis daugiau finansini paslaug ir su
jomis susijusi naujovi, teikiamy batent Siuo Kdu. Taigi mazmenini finansini paslaug plétra
Lietuvoje yra labai susijusi su IT, interneto itikiechnologij panaudojimu.

Kaip matyti 7 pav., 2007 m. pabaigoje 60,19 prasy bank; paslaug vartotoy buvo registruoti
kaip internetigs bankininkysis vartotojai. 2008 m. Sis skais padi@jo beveik 10 procentinipunkiy,

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

banky paslaug vartotoj;.
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7 pav. Internetinés ir mobilios bankininkystés vartotojy skai¢iaus santykis su visais bani paslaugy vartotojais

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

Nors registruaf internetires bankininkysts ir mobilios bankininkyst vartotoy skatius skiriasi
daugiau nei 3 kartus,d@u pastagjuy (nors ir po kelet procentini punkiy) kasmet taip pat diga. Tai
tik jrodo, kad mobilios technologijos i fobukjimas turijtakos vartotaj naudojimuisi finansiémis
paslaugomis, teikiamomis Siuo kanalu. Tefant Sioms technologijoms, i didéti ir jy vartotop
bei naudojimosi finansiimis paslaugomis mastas.

Ekonominio aktyvumodtéjimas silpnino atskir sektori; finansirg packtj ir mazino skolinimosi
poreij. Bankaiémé reikliau vertinti skolinina didéjant kredito rizikai. Augantis bedarbiskatius,

darbo uzmokeso mazjimo tendencijos toliau slopino gyveniagalimyle skolintis (Zr. 8 pav.).
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8 pav. 2004-2010 m. mazmeniniams vartotojams sutéils paskolos, min. Lt
[sudaryta autass, remiantis Lietuvos banko duomenimis]

42



Nepaisant atpigusio skolinimosi, namkiai savoisipareigojimus bank sistemai nuo 2009 m.
pradzios sumazino 1 mird.ditgyventojai itin ribojo kito neguistoisigijimo finansavim skolintomis
[éSomis, o paskal bistui jsigyti portfelis per 2009 m. devynisémesius sumenko 64 min. Lt. Kaip ir
ankstesniais laikotarpiais, narikiai liko jautris jsipareigojiny kainy pokyiams, o tai keit paskoly
portfelio strukiira.

Per 2009 m. devynis énesius bank sistemos paskolportfelis Lietuvoje sumenko 6,4 proc.
Kaip ir ankstesniais laikotarpiais, didziaugiaka tam daé sumazje didziausio skolininko — privaojo
sektoriaus —isipareigojimai. Jo skolinimosi paklausa &aznuo 2007 m. pabaigos. Mazmeniniai
vartotojai veng prisiimti papildomy finansiniy isipareigojinu dél blogéjancios finansires hiklés, kura
lémé didéjantis nedarbas, m&gancios pajamos, iSaugusios susku nesusijusios vartojimo iSlaidos.
Atsizvelgdamij iSaugusi kredito rizika, bankai sumazino kredito paki ir sugrieztino paskal
teikimo silygas.

Nepalanki Salies ekonomirbiiklé, blogejanti Gkio subjekt; finansire packtis ir konservatyvesnis
banky poziiris vertinant rizik [émé Lietuvos banl turto, yp& paskol, mazjima, laikomy indéliy

apimtis irgi Siek tiek sumajp. IS mazmeninj vartotojs priimty naup indéliu apimtis pateikta 9 pav.
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9 pav. 2004-2010 m. iS mazmenipivartotoj g priimti nauji ind éliai, min. Lt
[sudaryta autass, remiantis Lietuvos banko duomenimis]

Blogéjant galimylems skolintis tarptautise rinkose, bankai siekpritraukti daugiau iStekdi
vidaus rinkoje. Bl to sustipgjo konkurencija @l indéliy, kilo indéliy pakikany normos. Siai
konkurencijai jautresni vietos bankai, kuriemséira vidaus rinkoje yra svarbiausias finansavimosi
Saltinis. Mazjanti naujai priimt; indéliy apimtis rodo, kad mazmeniniai vartotofané ,vartoti banky
sistemoje sukauptus ialils.

Mazmenini finansiny paslaug vartotojy finansire padktis 2008 m. antija pug — 2009 m.

pradzioje blogjo. Salies ekonominiam ciklui pgus i nuolydZio faz, lé¢iau dickjo ju pajamos, iSaugo
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nedarbo lygis ir sum& valdomo nekilnojamojo turto vext o sumagjes vartotoy pasitikejimo

rodiklis roct prastjancius gyventoy lakesius cl tolesres ekonomikos raidos.

2.3. Mazmeniny finansiniy paslaugy vartotojy elgsenos ir dikestiy tyrimo rezultaty

jvertinimas

Dauguma bankvartotojams teikiamp paslaug yra suvienodintos, banksistema nuolat péeasi,
siiflomos jvairios finansigs paslaugos, t#u siekdami prisitaikyti prie aplinkos poy,
konkurencijos keliam reikalavimy, bankai paslaug vartotojams turi silyti naujas j lukegius ir
poreikius tenkinaias finansines paslaugas, gerinti jau teikjarpaslaug kokyke. Kadangi
mazmenini finansiny paslaug plétra gali lemti daugelis susijusi veiksni, svarbu iSsiaiskinti
mazmenini finansiniy paslaug vartotojy poziari i bankus, y teikiamas paslaugas ir veiksnius,
lemiartius naudojimsi vienomis ar kitomis finansémis paslaugomis.

I anketos klausimus (Zr. H prigdiS viso atsak 110 respondent [ klausimy, kurio finansini
paslaug teikéjo teikiamomis paslaugomis naudojasi dazniausi@b 195,45 proc.) respondentai
atsak, kad banko, 2 (1,82 proc.) — draudimo bendspyo 1 (0,91 proc.) — finansm nuomos
bendro¥s, kredito unijos, pensijfondy valdymoimonrges teikiamomis paslaugomis. Finansaklerio
imores teikiamomis paslaugomis nesinaudajovienas respondentas.

Kadangi tyrimo tikslas yra nustatyti bapkeikiamy mazmenini finansiniy paslaug plétros
galimybes, tai asmenys, kurie dazniausiai naudgjasiinans; instituciju, t. y. ne banik, teikiamomis
paslaugomis, toliau anketos klausimus neatsaljm Taigi toliau analizuojami 105 respondent
pateikti atsakymai.

Paprasta demogratinnformacija, tokia kaip amzius, Iytis, pajamoscisdiné klast yra naudinga
dalijant vartotojug tikslinius rinkos segmentus. Pvz., amzius, kaignsentavimo kintamasis, leidzia
plésti tokias paslaugas ir finansinius gadgmus, kuriais galima pritraukti naujartotoj atsizvelgiant
1 ju potencialius su bamkteikiamomis paslaugomis susijusius veiksmus. Amsziskiai atspingi
Zmogaus gyvenimo etapkuris taip pat gali fiti panaudotas kaip galbidomus ir efektyvus finansimi
paslaug rinkos padalijimo bdas. Kadangi égant metams finamsinstitucija turi galimyle sekti
vartotop elges su j saskaitomis, tukty bati galimybké identifikuoti pagrindinius Zmoni gyvenimo
t. t., lemiarkius naudojimsi tokiomis paslaugomis kaipisto paskola, ingliai, draudimas ir pensijos

planavimas.
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Siekiant nustatyti, kokio amziaus vartotojams kokm@zmenini finansinyy paslaug teikimo

aspektai yra svarbiausi, respondgiivo paprasSyta nuodyti savo am#gzr. 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. Respondenf amzius[sudaryta autas]

Daugiau nei pus respondent t. y. 56 (53,33 proc.), amzius buvo iki 25 meMaziausiai
atsakyny | klausimus pateik46-55, 56—65 metir vyresniy nei 65 mai amziaus grupi respondent
Taciau tai netuety bati tyrimo trikumas, kadangi ient jaunajai kartai mazmeninifinansini
paslaug plétra gali hiti aktualiausia. Bank poziariu finansiniy paslaug teikimas jauniems
vartotojams (pvz., studentams) duotuoju laiku gahéra pelningas, tdau pelningumas diga juos
pritraukiant ir aptarnaujant iglaika. Be to, teikti naujas paslaugas esamiems vartowjaa pigiau
nei pritraukti nauj vartotop (savo vartotojus reikia ,uzsiauginti®).

Nuo to, kokia paslauga teikiama, priklauso ir jegimo ypatumai, t&au visose be iSimties
paslaugose turi dalyvauti jvartotojas — Bitinas paslaugos teikimo dalyvis. Finarésinpaslaugos,

kuriomis naudojamasi dazniausiai, parodytos 11 pdvientetje.

kita 3

investicires paslaugo 13

valiutos keitimas 35

14

paskolos

92

mokejimai (pinigy pervedimas,

indeliai 35

sskaity tvarkymas 76

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

11 pav. MaZmeniniy vartotojy daZniausiai naudojamos finansiis paslaugogsudaryta autas]
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Remiantis apklausos duomenimis, mazmeniniai fimamsipaslaug vartotojai daugiausiai
naudojasi pinig pervedimo ir gskaity tvarkymo paslaugomis — atitinkamai 92 (87,62 prac.76
(72,38 proc.) vartotojai. 35 (33,33 proc.) apklauartotojai daznai deda iglius ir keiia valiuta. Tik
nedidet dalis naudojasi investictmis paslaugomis ar ima paskolas. 3 (2,86 procpomdentai kaip
daznai naudojamas finansines paslaugasiino mokamju korteliy (tiek debetiny, tiek ir kreditiniy)

aptarnavim, garantus ir draudim

5 lentek. Naudojimasis finansiremis paslaugomis pagal amii [sudaryta autass]

Finansinés paslaugos| iki 25 26-35 36-45 46-55 56-65 | vyresnis nei| IS viso
mety metai metai metai metai 65 metai

Saskaity tvarkymas 42 17 12 4 0 1 76
Indéliai 14 8 9 2 1 1 35
Pinigy 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
Investicires paslaugos 5 7 0 0 0 1 13
Kita 2 0 0 0 0 1 3

Kaip matyti iS 5 lentéje pateikty duomem, amzius naudojimuisi finansimis paslaugomis
itakos neturi: visose amziaus gésp pinigi pervedimas buv@vardytas kaip dazniausiai naudojama
finansire paslauga.

Daugelis respondemntt. y. 45 (42,86 proc.), finangimis paslaugomis naudojasi kager savai

(zr. 12 pav.).

karta per metus

karta per pusmet

daZniau nei kaet per | [ 35
ménes

karta per meneg l

0 45

karta per savait l ‘ ‘ ‘

0 10 20 30 40 50

12 pav. Naudojimosi finansiremis paslaugomis daznumafsudaryta autas]

35 (83,33 proc.) respondentai finartsms paslaugomis naudojasi dazniau neikpdr nenes.
Vadinasi jie Siomis paslaugomis gali naudotis ekkiers savait, ir kas antg savait ar net ir kelis
kartus per savait Buvo ir tokiy respondent (3 arba 2,86 proc.), kurie finansmis paslaugomis
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naudojasi tik kadt per pug met; ar kart per metus. Tokius atsakymus pasirinko respond&hias;,
iSskyrus 4655 metir vyresnius nei 65 met anketoje nurodytamziaus grupi (zr. 6 lentet).

6 lentek. Naudojimosi finansinemis paslaugomis daznumas pagal amg{sudaryta autas]

Naudojimosi daznumas iki 25 26-35 36-45 46-55 56-65 | vyresnis nei| IS viso
mety metai metai metai metai 65 metai

Karta per savaif 23 12 8 1 1 0 45
Karta per neneg 9 3 3 2 0 2 19
Dazniau nei katt per néeneg 22 6 5 1 1 0 35
Karta per pusmet 0 1 1 0 1 0 3
Karta per metus 2 1 0 0 0 0 3
IS viso 56 23 17 4 3 2

Apsisprendimas naudotis paslaugomis turi tendgn&gistis, atsizvelgiantj susidariusi
ekonomir, socialirg, psichirg vartotojy biklg, paslaug rémimo politika, bendrus ekonomés
socialires kilmés rinka veikiartius procesus. Remiantis tyrimo duomenimis, lab&ugmiantis
apsisprendirm naudotis tam tikra finansine paslauga veiksnyssyisigs su respondemtasmeniniais
reikalais (Zr. 13 pav.);iSveiksn pasirinko 76 (72,38 proc.) respondentai ir Siskseys buvo

populiariausias visose apklayjst amziaus grugse (Zr. 7 lente).

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 apsisprendir naudotis finansiremis paslaugomigsudaryta autas]

Ekonominiai ir situaciniai veiksniai atitinkamai youjvardyti 49 ir 41 kag, t. y. Siuos veiksnius
ivardino 46,67 ir 39,05 proc. responder (1,9 proc.) respondentai pagjmir tai, kad naudojinsi
finansiremis paslaugomis lemia jreikalingumas (pvz., pajamdeklaravimas) ir itinumas: ,Manau,
kad naudojuosi finansémis paslaugomis, nes tai yra neatskiriama gyvendalis (mokjimas uz
paslaugas ir t. t., paskolos, népknai kortekmis), be to, daug paslawgra susijusios su darbu ir
verslu, tad finansinstitucijos veikia kaip tarpininkai®.
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Nors taikant pazangias vartai@ptarnavimo technologijas, yWpalektronines priemones, finans
institucijy ir vartotoy saveika vaidina vis mazegrnvaidmen, tatiau privaiy asmen socialiniai,
psichologiniai, ekonominiai ir pan. skirtumai viarduri esmigs itakos renkantis finansines paslaugas.
Siy paslaug teikiama nauda daZniausiai yra susijusi su saugutabiau yra psichologinio pdiolZio,
todkl naudojimasis viena ar kita paslauga yra sasgu individualiomis §i paslaug vartotojo
savylemis ir elgsena. Siekiant realiai pakeisti vartot@lgsen ir pagerinti finansip rastingum,
démeg reikia sutelktii finansin Svietimy. Finansiniaijgidziai padty vartotojams suprasti informagij
ir priimti rizikos bei gaunamos naudos santykiu nistgs sprendimus, kurie optimizugy finansirg

gerow.

7 lentek. Apsisprendimo naudotis finansirtmis paslaugomis veiksniai pagal amai[sudaryta aut@s]

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

Zinoma, naudojimsi finansiremis paslaugomis lemia ne tik atitinkami veiksnizet ir tam tikri

tikslai (zr. 14 pav. ir 8 lente).

1; 0,95% m einamyjy reikal tvarkymas

27, 25,71%

m apsisaugojimas nuo rizikos

= finansionio saugumo sau ir
savo Seimai siekimas
m patogaus gyvenimo siekimas

69: 65.71% m tikslingas per vig gyvenima
sukaupto turto paskirstymas

14 pav. Naudojimosi finansimis paslaugomis tikslagsudaryta autas]

Pagrindinis mazmeniai vartotojp naudojimosi finansigmis paslaugomis tikslas yra eingjm
reikaly tvarkymas. $ tiksla nuroct 69 (65,71 proc.) respondentai. 27 (25,71 procspoadentai

finansiremis paslaugomis naudojasi siekdami patogesnio gywesau ir savo Seimai.
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8 lentek. Naudojimosi finansinemis paslaugomis tikslas pagal amii[sudaryta autas]

Naudojimosi finansinémis iki 25 26-35 36-45 46-55 56-65 | vyresnis nei| 1S viso
paslaugomis tikslas mety metai metai metai metai 65 metai

Einamyjuy reikaly 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 senabg uztikrinimas

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 cill kiekviename gyvenimo etape asmuo
turi turéti skirtingus naudojimosi finansémis paslaugomis tikslus, t. y. gyvenant iki santgk
aktualios tuéty bati paslaugos, susijusios su apsisaugojimu nuo awikatsargos fondotkmas,
jvairios draudimo paslaugos), susituokus ir susilaukaiky aktualios tampa finansia paslaugos,
uztikrinartios saug ir patog:r gyvenimy (finansiny iStekliy naujiems Seimos nariams uZztikrinimas,
busto, kaupimas vaikmokslui ar pensijos metams), pensijos metaisteikukaupd turta paskirstyti.

Taciau, remiantis apklausos duomenimis, galima dasiadi, kad Lietuvoje Sis finansinio
gyvenimo ciklas kol kas nelabai tinka: wiamziaus grupi respondentai daugiausia gyvena Sia diena,
tvarko kasdienius reikalus ir apie aterhazai tegalvoja. Nebuvoénvieno respondento, kurio
naudojimosi finansigmis paslaugomis tikslasuty finansiSkai nepriklausomos ir patogios seastv
uztikrinimas, t. y. taupymas ir kaupimas pensiJak nedidet dalis respondent(6 (5,71 proc.)) siekia
finansinio saugumo sau ir savo Seimai investuodammis Seim, kaip gyvenimo ciklo etap kuriuo

finansires paslaugos yra reikalingiausios, nuroet 82 (78,1 proc.) respondentai (Zr. 15 pav.).

pensijos metai

prieSpensinis amziu

. 82
Seima
santuoka 9
metai iki santuokos| 10

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

15 pav. Finansini paslaugy svarba priklausomai nuo gyvenimo ciklo etapgsudaryta aut@s]
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Maziausiai svaris finansini paslaug atzvilgiu gyvenimo ciklo etapai respondentams axro
prieSpensinis amzius ir pensijos metai (Siuos etayuod po 2 (1,9 proc.) respondentus).
IS 9 lentetje pateikty duomem matyti, kad Seirp kaip svarbiaugi naudojimosi mazmenémis

finansirtmis paslaugomis gyvenimo etgjvardino vis, amziaus grupi respondentai.

9 lentek. Gyvenimo ciklo etapo reik3né naudojimuisi finansinémis paslaugomigsudaryta autas]

Gyvenimo ciklo iki 25 26-35 36-45 46-55 56-65 | vyresnis nei|l IS viso
etapas mety 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 amZius 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 galsnmazmeninj finansiniy paslaug plétra
lemsiargius veiksnius. Mazmeninifinansiniy paslaug vartotoyy nuomor apie Sy paslaug plétra
pateikta 16 pav. ir 10 lentgé.

45
!

6 64
45
4 37

3 25
> 43

1 24

0 10 20 30 40 50 60 70

16 pav. Finansiniy paslaugy plétros veiksniai [sudaryta aut@s]

Skaitmenys nuo 1 iki 8 reiSkia atitinkamustpbs veiksnius:1 — mazmeninfinansiniy paslaug
integracija ES mastu; 2 — informacijos apie pasdaugrieinamumo, palyginamumo, skaidrumo
didinimas; 3 — finans institucijy kuriamasijvaizdis, reputacija; 4 — paslaudgeikimo principai; 5 —
vartotop aptarnavimo kokyds gerinimas; 6 — IT iry tobukjimas; 7 — ekonomin situacija; 8 —

finansiniy paslaug vartotojs elgsena.
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10 lentek. MaZmeniniy finansiniy paslaugy plétros veiksniai pagal amZi [sudaryta aut@s]

Plétros veiksniai iki 25 26-35 36-45 46-55 56-65 | vyresnis nei| IS viso
mety 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 Baslaug plétra lems IT
ir ju tobukjimas. § veiksr, kaip labiausiai galiitlemti mazmeninj finansiniy paslaug plétra,
ivardijo respondentai visose amziaus gag 45 (42,86 proc.) respondentai mano, kadpaslaug
plétra bus susijusi su vartotpjaptarnavimo kokyds gerinimu ir susidariusi ekonomine situacija
(svarhis visy amziaus grupi respondentams).

Ne maziau svarbus veiksnys vartotojams yra ir mixijos apie Sias paslaugas prieinamumo,
skaidrumo didinimas {&eiksn pamirgjo 43 (40,95 proc.) respondentai ir Sis veiksnygpomdentams
dar nesulaukusiems 25 meimziaus buvo ttgas pagal svarbum. Tik 24 (22,86 proc.) respondentai
mano, kad $i paslaug plétra bus susijusi swjintegracija ES mastu, nors, remiantis literaf Sis
plétros veiksnys tuity bati reikSmingiausias.

Mazmenini; finansiniy paslaug vartotoj; nuomor apie tai, kad §i paslaug plétrai didziausios
itakos tués IT, gali hiti susijusi su tuo, kad daugelis (96 (91,43 proc.) respondentai) naudodamiesi

finansiremis paslaugomis jau dabar iSnaudoja IT teikiaméisnghes (Zr. 17 pav.).

88

2

H internetire bankininkys¢ ® mobili bankininkys¢ = mokejimo korteks

17 pav. Vartotojy naudojamos elektronirés bankininkystés priemonés[sudaryta auta@s]

Net 99 respondentai iS 105, t. y. 94,29 proc., opsi internetine bankininkyste, 88 (83,81 proc.)
naudoja mokjimo korteles ir tik 2 (1,9 proc.) respondentai & mety (Zr. 11 lentg}) pareisk

naudojantys mobija bankininkysg.
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11 lentek. Naudojimasis elektroninés bankininkystés priemonémis pagal amZi [sudaryta autass]
Elektronin és bankininkystés iki 25 26-35 36-45 46-55 56-65 | vyresnis nei| IS viso
priemonés mety metai metai metai metai 65 metai
Internetire bankininkysé 53 22 17 4 2 1 99
Mobili bankininkyst 2 0 0 0 0 0 2
Mokéjimo korteks 45 22 15 3 2 1 88
Kita 0 0 0 0 0 0 0

Nauji finansiniy paslaug teikimo kanalai suteikia privalumir galimybiy, kurias bankai bando
iSnaudoti pritraukdami kuo daugiau vartetoj besinaudojatiy elektroniremis finansigmis
paslaugomis. Bankiniciatyvos skatinti ir pdtoti elektronirg bankininkys¢ gali biati naudingas abiems
Salims, nes paslaugvartotojai taip pat gali gauti pastebimos naudieiau, skatinant naudojigsi
vienu ar kitu kanalu, reikia nepamirsti ir to, kdduguma finansini paslaug vartotop paprastai
naudojasi keliais finansinipaslaug teikimo kanalais. Taigi bankaiwsipasikeitimy netugty tiesiog
primesti (priversti naudotis privalomai). Vartotofari turéti galimybe pasirinkti, kaip jie susisieks
(bendraus) su savo finansirpaslaug teikéju.

Nors literatiroje esminiu naudojimosi internetu bankims operacijoms atlikti aspektu yra
laikomas pasitigjimas (kuo daugiau finansipipaslaug vartotojai zino, kaip apsaugoti savo duomenis
elektronirgje erdwje, tuo labiau jie yra link naudotis elektrongmis priemoimis savo finansigms
operacijoms atlikti), t&au apklaustiems vartotojams didziausias elektianirbankininkysis
privalumas yra & paslaug patogumas, t. y. galimgbfinansinius reikalus tvarkyti namuose, darbo
vietoje (zr. 18 pav.). Patogumnkaip pagrindin naudojimosi elektrongs bankininkysis paslaugomis,

priezast ivardijo respondentai iS visamziaus grupi (zr. 12 lented).
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18 pav. Naudojimosi elektronirés bankininkystés paslaugomis prieZastyfsudaryta autas]
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Beveik pus apklaustju (52 (49,52 proc.) respondentai) kaip naudojimaesimss paslaugomis
priezast nurod mazesnius mokesis ir greitum. 2 (1,9 proc.) respondentavardijo ir kitas

naudojimosi Siomis paslaugomis priezastis: psiafioiai veiksniai ir Siy paslaug prieinamumas.

12 lentek. Naudojimosi elektroninés bankininkystés paslaugomis prieZastys pagal amg{sudaryta aut@s]

Priezastys iki 25 26-35 3645 46-55 56—65 | vyresnis nei| IS viso
mety metai metai metai metai 65 metai
Patikimumas 10 2 5 0 0 0 17
MaZesni banko mokeémi 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, paprastumasélBiy priezagiuy elektronires bankininkysts vartotoy skatius kasmet
spaciai didéja, tatiau Lietuvoje dar nelabai paplitusi mobilioji bankikyse. Vakan Europos Salyse ji
jau plaiai naudojama. Manoma, kad mobilioji bankininkysietuvoje pktosis spartesniais nei visa
elektronire bankininkys¢ tempais, tod individualis, t. y. mazmeniniai, vartotojai savaskaitas
bankuose vis daugiau valdys mobiliuoju telefonu.

Respondent taip pat buvo papraSyta surikiuoti finansipiaslaug teikéjo pasirinkimo veiksnius
nuo svarbiausio iki maziausiai svarbaus (Zr. 13eleh Beje,i § klausina neatsak 4 respondentai,

todél analizuojami tik 101 respondento nurodyti veilegni

13 lentek. Finansiniy paslaugy teikéjo pasirinkimo veiksniai (vieta pagal svarbumy ir veiksnio paminégjimo
daZnumas)[sudaryta autas]

Vieta

Veiksnys 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Aiskiai apll.)re'ztl mokesiai ir kitos 29 11 13 11 9 8 11 7 6 3
paslaug teikimo silygos

Kito asmens rekomendacijos, patarimai
naudotis tomis paslaugomis 10 16 2 ! 4 9 7 1 8| 27
Konfidencialumas 7 14 | 18 | 14 7 9 11 6 9 6
Finansini; paslaug teikéjo patikimumas

(reputacijajvaizdis, paslaugkokyhe) 22 13 10 8 ! ! 10 5 10 9
Galimyke paslaug pritaikyti
individualiems poreikiams
Nepriklausomi ir neSaliski patarimai,
kylanciy probleny sprendimas
Pavediny atlikimo lengvumas, paslaug
teikimo suprantamumas

Paslaugus personalas

Susijusi paslaug asortimentas

Patogi finansinj paslaug teikéjo 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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Finansiniy paslaug teikéjai stengiasi formuoti vartotgj nuomor apie save teikdami ne tik
kokybiSkas paslaugas, bet iipindamiesi aiSkios ir teisingos informacijos pai@il. Tada vartotojai
turi galimyly patys nuspssti, ar paslauga vertinga, ar ne, patikslinti apienformacip, paslaug
uzsisakyti ir ja naudotis. Finansinpaslaug teikéjai pripaista santyki su vartotojaisivairov, 0
tinkamas aiskios informacijos pateikimas, be abgjmaro galimyb sukurti abiems puss palankius
santykius.

IS 13 lentetje pateikti duomem matyti, kad vartotojams, renkantis finansimaslaug teikéja,
taip pat labai svarbiyjpateikiama informacija: finansipipaslaug vartotojams svarbiausia yra aiSkiai
apibezti mokesiai ir kitos paslaug teikimo slygos bei finansinj paslaug teikéjo patikimumas, jo
reputacijajvaizdis. Siems veiksniams 22 vartotojai i 101 781proc.) sky¢ pirma vieta, t. y.ivardijo
kaip svarbiausius.

Finansiny paslaug teikéjo ir vartotojo palaikomiems santykiamsidingos labaiivairios
savyles, ta&iau pagrindigs ju yra isipareigojimas ir pasitdfimas. Ivaizdis, reputacija, palankumas,
saziningumas, profesionalumas, komunikacija yra patiniai veiksniai, lemiantys pasitiima vienas
kitu, t. y. vartotojo pasitig§ima finansiny paslaug teikéju ir atvirk&iai.

Finansires paslaugos teikiama nauda dazniausiai yra psigmito polidzio, o Sy paslaug
teikimo veiklos objektas yra pinigai ir laikas, t8&iy paslaug vartotojams labai svarbus veiksnys yra
jau anksgiau aptartas pasittkmas finang institucija ir asmenini duomem konfidencialumo
uztikrinimas. Siam veiksniui respondentai skiyegiaja vieta (17,82 proc. respondept

Naudojimasis finansiimis paslaugomis, nulemtas asmemnineiksniy, tik jrodo, kad finang
rinka réra vienafisé. Kadangi kiekvienas individas yra skirtingas irglges lemia skirtingi asmeniniai
veiksniali, skirtingiems finansinipaslaug vartotojams reikia skirtingfinansiniy paslaug, skirtingy ju
teikimo slygy. Sk nuomor pagrindZia ir respondentai: peakviety pagal svarbum jie skiria
galimybei finansin paslaug pritaikyti individualiems poreikiams (16,83 procespondenf). Su
asmeniniais vartotgjiSgyvenimais, emocijomisikesiiais ar poziriu susigs ir subjektyvus finansis
paslaugos vertinimas bei suvokiama finaésipaslaugos kokyb

Tik maksimaliai orientuodamasi$ vartotop, finansiniy paslaug teikéjas gali padilyti
tinkamiausius finansinius sprendimus, kurig gaslaug vartotojui padty sutaupyti laiko ir pagerint
jo kasdiem gyvenimy. Finansini paslaug teikéjai savo vartotojus turi pasiekti ne tik tiesioggn
reklamos priemoémis, bet ir per vartotojoagnory, ir aiSkinimus, nepamirSdami ir emoairaspeki.

Finansiniy paslaug specifika lemia tai, kad teikiant Sias paslauga® tpaslaugos teijo ir
vartotojo yra latinas pasitikjimas, nuolatinis rySys ir galimygbbendrauti, aisSkintis, konsultuotis, gauti

ir teikti informacija, todl respondentai, rinkdamiesi finansinpaslaug teikéja, personal taip pat
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laiko gana svarbiu veiksniu (septinta vieta pagairisuny (14, 85 proc. responden). Finansini
paslaug vartotojo pasitenkinimas pirmuoju kontaktu, beniirau, gauta informacija ir pasdiymais yra
lemiamas veiksnys priimant sprendinkur isigyti finansiniy priemoni, jei kitos slygos (kaina,
aptarnavimo lygis ir pan.) yra panasios ir priiro8n Taigi skminga aveika tarpimores darbuotaj,
finansiniy paslaug vartotoj lemia pastagju pasitenkinim.

Vis labiau tobujant finansing paslaug teikimo technologijoms ir galimybei Siomis
paslaugomis naudotis neinanbank, tokie veiksniai kaip finansini paslaug teikéjo vieta, vidaus
aplinka vartotojams atrodo mazai reikSmingi (18 poewleng (17,82 proc.)). Ki asmen
rekomendacijos naudotis vienomis ar kitomis finaérsis paslaugomis respondentams taip gaa n
svarbios.

Kaip jau buvo migata anksiau, respondentai mazmeninfinansiniy paslaug integracip ES
mastu laiko maziausiai reikSmingu veiksniu, géalinlemti Siy paslaug plétra. Toki ju poziri jrodo
atsakymai klausimy apie naudojirasi uzsienyje esaiy bank; paslaugomis. 15 respondettsakymo
1 § klausiny visai nepateik, o iS 90-ies atsakiugy tokiomis paslaugomis naudojasi tik 20 (zr. 14
lentek).

14 lentek. Naudojimasis uzsienyje esalfiy banky teikiamomis paslaugomis pagal amii [sudaryta aut@s]

Naudojimasis uzsienyje iki 25 26-35 36-45 46-55 56-65 | vyresnis nei|l 1S viso
esartiy banky paslaugomis mety metai metai metai metai 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

Dazniausiai minimos naudojimosi uzsienyje é€sarank; teikiamomis paslaugomis priezastys
yra: uzsienio bankir juy teikiamy finansiniy paslaug patogumas, patikimumas, greitumas; taip pat
kaip naudojimosi Siomis paslaugomis reikalinguim butinuma jvardijo uZsienyje gyvenantys ir
dirbantys bei daznai keliaujantys respondentai.

Nesinaudojimo uzsienyje esan banky teikiamomis finansiemis paslaugomis priezastys:
poreikio nebuvimas, informacijos apie galingybaudotis tokiomis paslaugomis stoka, pasitenkisima
Lietuvoje esadtiy banky teikiamy paslaug kokybe. Vienas respondentas atsakad finansines
paslaugas naudoja tik kasdiems operacijoms atlikti, tadl jam Lietuvos bank visiSkai pakanka,
taciau neatmeta galimyis tokiomis paslaugomis naudotis ateityje.

Daugelis mazmenini finansiniy paslaug vartotop turbit dar nesuvokia, kachaudojimasis
tarpvalstybigmis finansigmis paslaugomis gali padidinti paslautgikiama naudy: tarpvalstybig
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veikla yra itin svarbi siekiant didinti konkurengijo konkurencijos masto difinas paprastai sukuria

daugiau pasirinkimo galimylj mazesnes kainas ir dinamiSkegfetra.

Taigi norint pritraukti vartotojusitina ivertinti ne tik asmeninius, ekonominius vartotojges
lemiartius veiksnius (Sie veiksniai, respondemtuomone, yra svarbiausi naudojantis finaérsiis
paslaugomis), bet ir atkreiptidémesg i psichologinius vartotaj aspektus, imtis atitinkaimrinkodaros
priemoniy, taip pat mokyti ir Sviesti vartotojus. Finansirpaslaug teikéjai gakty pakeisti Siuo metu
rinkoje situaciy orientuodamiesi ir savo paslaugaslhyglami tam tikg amziaus grupi vartotojams.
Kadangi asmuo d jvairiu priezagiy pats ne visada gali priimti ekonomisSkai jam nagdis
finansinius sprendimus, finansinpaslaug teikéjams teorigje darbo dalyje pateikta gyvenimo ciklo
teorija gali suteikti tam tikras gaires kuriant diilant vartotoy poreikius atitinkatias finansines
paslaugas ir numatant tolesnesgbulinimo galimybes.

Kalbant apie mazmenis bankininkysts aplink, vartotoj; viso gyvenimo ve#is modelis tusty
tenkinti bent tris reikalavimus: pirma, jis vienaodgerai turi valdyti tiek atskirus vienkartinius
sandorius, kurie sudaromi kargyvenime arba labai ilgam laikui (pvz.idio paskola), ir nuolatinius
pajamy srautus (pvz., reguliariusaskaitos aptarnavimas). Antra, kadtilp lengviau j igyvendinti,
déemes reikéty sutelkti | vienaGSiy vartotop segmentus, o ne atskirus pavienius vartotojus. Tai
reikalauja atskif paslaug vartotoj charakteristilf, tokiy kaip finansigs paslaugos naudojimas ar
gyvavimo etapas, ir vidutinibanko mazmeninipaslaug vartotoy dydziy bazs, kurioje individualus
vertinimas reikalaut pernelyg daug pastamgr bitu pernelyg suétingas, suderinimo. Galiausiai, Sis
modelis tuéty biti lengvai suprantamas, kadth galima j pritaikyti daugeliu aspeist

Nors daugelio amziaus grupatsakymai tyrimo anketos klausimus nesiskyarba skyési labai
nedaug, t&au finang institucijos tuéty daugiau dmesio skirti jauniems, naujayiieSkantiems
asmenims. Didziausias mazmenirfinansiniy paslaug plétros galimybes, respond@gnnhuomone,
sudaro IT ir y tobukjimas; itent jaunosios kartos atstovai yra knknaudoti IT teikiamas galimybes
ir batent su elektroniékmis paslaugomis susijusios naujeyiems yra patraukliausios.

Finansini paslaug mazmenininkai turi reaguotivartotoj poreikius: jie turi nustatyti, kuriuos
gyventojs segmentus nori telkti ir iSlaikyti kaip vartotojye turi kuo geriau teikti savo paslaugas, kad
iSlaikyty pastovius (stiprius) santykius su jais. Joks pagia teikjas negalitikti visiems vartotojams,

todkl kiekviena institucija turi realizuoti strategijaaurios tenking atskim vartotoy grupiy poreikius.
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3. MAZMENINI U FINANSINI U PASLAUGU PLETROS KONCEPCIJA

Kiekviena Sy laiky organizacija, nepriklausomai nuo vykdomos veikigaj biti laikoma atvira,
dinamiSka socialine sistema. ,Atvira“® — palaikantiolatinius rySius su kitomis organizacijomis ir
visuomene ir orientuota visuomers poreikius. ,Dinamiska“ — tai nuolat kintanti, bestanti,
tobulinanti tiek savo paslaugas, tiek ir paslaugrtotoj; aptarnavim. ,Socialine“ — darbuotojas
organizacijoje suprantamas kaip aktyvusiirybiSkas, savarankiSkas individas ir atitinkamai
formuojama organizacijos politika ir valdymas [$6,13]. Sis apibdinimas tinka ir komercimj bank;
veiklai: norint veikti efektyviai, tenkinti paslaugvartotop poreikius ir pan., bankai turi orientuotis
vartotop poreikius, tobulinti savo paslaugas, o to negalrasiekti be bankdarbuotoj pagalbos.

Naujy paslaug plétros kompetencija, apimanti paslaugrganizacijos iStekdi ir procediry
paskirstymo patiit siekiant norimo naujos paslaugos rezultato, yxe@kiama kaip daugiamasavoka,
apimanti tokias dimensijas kaiprdesys naujoms paslaugoms kurti, rinkos astrumagl.(anouity),
nauy paslaug plétros strategija, naujpaslaug plétros kultira ir IT naudojimo patirtis.

Siandienigmis veiklos glygomis nauj paslaug plétra yra vertinama kaip pagrindinis finansini
paslaug ateities veds kiirimo veiksnys. T&au, kaip teigia L. J. Menoras ir A. V. Rothas [50huji
paslaug plétra dazniausiai vykdoma nesistemingai. Pvz., maimenbankai produkt ir paslaug
plétra inicijuoja netuédami jokio visapusiSkus tyrimus atliekao tyrimy ir plétros departamento
(angl. R&D) ir tai iS dalies paaiSkina, kéldnaujos finansiaés paslaugos yrackmingos tik mazdaug
3 proc. atvej.

Paslaug plétra atspindi tiek paslaugkoncepcijos, tiek ir paslaugteikimo sistem naujoves,
taciau paslaug koncepcijos ir paslawgteikimo sistem naujoviy suderinimas, geriausiai tenkinantis
rinkos reikalavimus, kelia daugiausia sunkumlauy paslaug plétros proces sudaro tokie darbai,
uzduotys ir informacijos srautai, kurie paslaugaigiantiai organizacijai yra iitini, norint suvokti,
ivertinti ir pateikti naujas neg&mopiamas veg vartotojui kuriagias savybes. Plojant paslaugas
reikia, kad organizacija nuolat rinktinformacip apie paslaug vartotoj; poreikius ir konkuremnt
paggumus, § informacip panaudai kuriant naujas, vegtvartotojui suteikiatias paslaugas. ITyj
naudojimas palengvinant ir gerinant organizacijegkios koordinavim ir informacijos apdorojirg
padeda sukurti ir teikti paslaugas, kurios labigtinka vartotoj; poreikius.

Mazmenini finansiniy paslaug plétros modelis pateikiamas 19 pav.
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19 pav. Mazmenini finansiniy paslaugy plétros modelis[sudaryta auta@s]



Finang sistema nuolat péeasi, vartotojams slomosijvairios finansigs paslaugos ir priemeés,
taciau siekdami prisitaikyti prie aplinkos poky, konkurencijos keliam reikalavimy, finansini
paslaug teikéjai vartotojams turi silyti naujas i luke<ius ir poreikius tenkinanas finansines
paslaugas, gerinti jau teikiam paslaug kokylke ir stengtis su jais palaikyti kuo geresnius
santykius.

Per pastaruosius deSimténes vykstanti IT revoliucija; finansrinky liberalizavimas ir su tuo
susijusiy pasaulio finang rinky integracija bei esminiai instituciniai podgi, lemia konkurencijos
padictjima ir didesn orientavinsi i rinkos poreikius, pak&a ir finansiniy paslaug teikimo kanalus.

Finansiniy paslaug plétra turi jtakos informacijos, sandarisudarymo ir kitoms iSlaidoms,
susijusioms su paslaggeikimo kanalais (bankir kity finansiny tarpininky), per kuriuos dsos,
daugiausia mazmeninivartotoy;, keliauja tiems, kuriemsyjtriksta, dazniausiamoréms ir valdzios
institucijoms. Finansini paslaug plétra gali paveikti tiek tuos, kuriemgSos perleidziamos, tiek ir
tuos, kurie taséBas perleidzia, pirmiausia mazmeninius vartotopes.to, vieno finang sistemos
segmento raida labai paveikia ir kitus rinkos sefiune

Idealiu atveju, siekianivertinti finansiniy paslaug raida, reikétu jvertinti, kaip gerai finang
sistemos atlieka savo funkcijas, t. y. santasprinkimas, informacijos apie investicijas ir Kapo
pasiskirstym pateikimas, prekybos palengvinimas, rizikos diifé@vimas ir valdymas ir pan. Eeau
tai lengviau pasakyti nei padaryti, tbdkad daugelis &i funkciju yra kokybinio, o ne kiekybinio
pobidzio. Be to, finans sistemos savo funkcijas galjyvendinti esant skirtingoms; jstrukiiroms.
Salies teisits tradicijos irjstatym; igyvendinimo kokyb lemia finang raidy ir finang; sistemos
strukfira, kadangi visi finansiniai sprendimai yra grindziasuatartimis iristatymais [3].

D¢l neagiiuopiamumo kalbti apie paslaug naujoves yra zymiai sunkiau. Prototipai ngauj
paslaug kirimo procese yra sunki@gnanomi, todl naujy paslaug kirimas yra sunkiai apuopiamas.
Paslaug ,gamybos” ir vartojimo vienalaikiSkumas taip p&iSkia, kad paslawgplétros procese turi
dalyvauti ir p vartotojai (tiek vidiniai, tiek ir iSoriniai).

3.1. Bendrosios situacijos rinkoje jtaka teikiant ir pl étojant mazmenines finansines

paslaugas

3.1.1. Mazmeniny finansiniy paslaugy integracija ES mastu

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

siekiartios pagerinti bank sektoriaus efektyvum ir naSuma, rezultatp vertinimo aspektais. Per



pastaruosius du deSimtties finansiny paslaug sektoriaus reguliavimo ES panaikinimu, Ekonoéain
ir pinigy sajungos sultirimu bei euroivedimu buvo siekiama skatinti integraciy sukurti vienodas
bankininkysés silygas visoje ES. Buvo siekiama paSalinti patekinonka klititis ir skatinti tiek
konkurencig, tiek ir nacionalini banky rinky efektyvunma. 1S tikryju buvo tikimasi, kad, panaikinus
1€jimo 1 uzsienio rinkas Kiitis, skirtingy Salip bankai taps vienodai efektys. Taip pat buvo manoma,
kad konkurencija, atsiraduseldreguliavimo panaikinimo, paskatiptzeiksmingum mazinant iSlaidas
ir siekiant iSlaikyti atitinkam pelningumo ly@g ES finang politikos Kir¢jai ir reguliuotojai tikéjo, kad
gerai integruota finamssistema yra reikalinga tam, kad, sumazinus kapitslaidas ir pagerinus
finansiniy iStekliy paskirstym, biaty padidintas euro zonos ekonominis efektyvumas.

Nors kartu sutarta, kad finansimtegracija iS es#s yra naudinga, &&au ji gali tugti ir tam tikry
neigiamy pasekmi, pvz., integracija tam tikruose rinkos segmentugalesukelti dided konsolidacij,
kuri gali trukdyti konkurencijai. Be to, integragifuri reikSming poveil finansiniam reglamentavimui
ir finansiniam stabilumui, kadangi vis labiau veikiarptautiniu mastu. & to labai svarbu stefi ir
suprasti finans rinky integracia, svarbu tiksliai jvertinti integracijos mast atskiruose rinkos
segmentuose.

Atsizvelgiant i tai integruota finang rinka gali ti apibidinama kaip rinka, kurioje rinkos
dalyviai turi vienodus pagrindinius pozymius, t.ya) taiko vienodas taisykles, b) turi vienodas
galimybes naudotis finansimis paslaugomis ir priemémis, ir c) veikia vienodomis rinkos
salygomis. Sis apitiZimas taip pat glaudZiai sugjir su vienos kainos taisykle, kuri teigia, kad je
turtas turi vienodas rizikos ir giftos galimybes, tai jis téty kainuoti tiek pat, nepriklausomai nuo jo
pardavimo vietos. Remiantis vienos kainos taisytkle tikra prasme galima iSmatuoti integracijos
laipsn. Kainy konvergencijos g/oka reiskia, kad, esant didesnei integracijapdties finansinio turto
kainy skirtumai arba tuty bati panaikinti, arba labai sumazinti [8].

Apskritai, kalbant apie finansirintegracia, per pastaruosius metus buvo pasiekta didaranga
(progresas), taau Si pazanga nebuvo vienoda skirtinguose rinkggnentuose. Nepaisant nuolaiini
teists akty leidimo irigyvendinimo ES mastu, svarus zingsnistegracip ir derinimg buvo Zengtas tik
pinigu, obligacipy ir akcijy rinkose, tdiau banks veiklos integracija vis dar yra problenirdél
nacionaling ekonomiky, kultiiry, kalbos ir fiskaligs bei teisigs sistemos skirtum

Visy pirma integracijos procesas buvo zymigesnis mazmenés bankininkysts, tradiciSkai
pasizymirtios ypa& stipria vietine prigimtimi, srityje. Pinig sajungos sulirimas Emé kai kurig
mazmening finansiny paslaug (pvz., paska] ir indéliy palikany normy euro zonoje) konvergengij

taciau dideli skirtumai, skatinantys toleshank; veiklos integracy, vis dar egzistuoja.
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Nors tyrimai rodo, kad euro zonos Salys (nuo guedimo) yra homogeniskess (vienodesés),
vis lto integracijos procesas dar negatitiblaikomas uzbaigtu. Siekiant Sio tikslo, Siuo met
didziausias émesys yra sutelktas maziausiai integruatfinansiniy paslaug sritt — bank; sektori,
yp& euro zonoje.

Apskritai mazmenié bankininkys¢, labiausiai vartotojams matoma banko veiklos sriti
palyginus su kitais bamkrinkos segmentais, pvz., didmeéiprekyba ar investicinbankininkysg, vis
dar yra mazai integruota.¢cBant laikui bankai, atsizvelgdamnuolatin pasaulio finans derinimy ir
liberalizavima, gali paspartinti pasikeitim temp. Reaguodamii augaiia vidaus ir tarptautig
konkurencig, bankai, labiau mazindami veiklos iSlaidas, priamd naujas technologijas ir mazindami
papildomus (nesaikingus) susijungimus, ir toliavglo didinti savo efektyvum Tik efektyviausios
institucijos gali iSspysti Sias problemas, o neefekiigvbankai, nesugebantys prisitaikyti prie kirdan
salygy, paprasiausiai bus iSstumti i rinkos konkurentVis clto finansire integracija Europoje
suteikia galimyh spartinti struldirines bank sektoriaus reformas.

Mazmenini finansiniy paslaug plétra galima ne tik didinant teikiampaslaug ir priemoniy
jvairowg bei gerinant kokyy bet ir panaudojant tolimesnes nuo administracoentr vietoves ir
perZzengiant siauras nacionabnrinkos ribas. Tod vertéty atsizvelgtii pateikiamos informacijos
forma ir turini, kad jvairiy Saliy, socialiniy grupiy, segment, kultary ir t. t. vartotoj; baty tinkamai
prieinami ir suvokiami. Finansgnrinka veikia ilgalaikiai ir yp& trumpalaikiai veiksniai: gandai,
visuomeniis nuomoRs pokyiai, vidaus ir tarptautiniaivykiai, informacija apie finansini paslaug
teikéjus, finansini iStekliu pastilos ir paklausos santykis, p#any normos ir § reguliavimas,
garantinii fondy sudarymas, registraciniai mokes, komisiniai ir kt.

Mazmenini finansiniyy paslaug teikimas yra labiau vietos veikla, nestgikimui didel poveik
daro kalbos ir kutitriniai veiksniai bei asmenini kontakty svarba. T&au naudojimasis
tarpvalstybigmis finansigmis paslaugomis gali padidinti paslauggikiamy naud. Verta pamigti ir
tai, kad tarpvalstybih veikla yra itin svarbi siekiant didinti konkurengi o konkurencijos masto
didéjimas paprastai sukuria daugiau pasirinkimo galimylmazesnes kainas ir dinamiskegtétra.

Daugiau apie mazmenipfinansiniy paslaug integracia ziuréti E priede.

3.1.2. Informacijos apie mazmenines finansines paslgas skaidrumas

Banky sektorius pitojasi ir vis labiau pereina nuo tradicinio finamsi tarpininkavimo prie
mokegiais paremto verslo, kuriame, siekiant suteiktitogjams pridting vert, informacija yra

svarbiausias veiksnys. Finantarpininkai turi daugiau informacijos apie finamsis produktus, kurie
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labiausiai tinkay paslaug vartotojams. Sis informacinis pranasumas atsiraditido, kad finang
tarpininkai yra nuolatiniai finangsrinky dalyviali, jie patys dalyvauja inicijuojant nauj@ygie sugeba
identifikuoti vartotojus. Tokiomis aplinkymis finansini paslaug teikéjai ne tik parduoda finansinius
produktus, bet ir teikia finansines konsultacijas.

Mazmening finansiny, paslaug rinkos kainodara skiriasi nuo tradiéskain, teorijos princip.
Vis daugiau empirini tyrimy [7] irodo, kad teikiant mazmenines finansines paslavgass kainos
taisykk yra pazeidziama: egzistuoja dideli kaskirtumai net jei paslaugos ar priemdsryra vienodos.
Be to, nepaisant to, kad rinkoje veikia daug pagldaikéjy, kainos ir toliau virSija ribig kaing ir netgi
gali padidti | rinka atjus naujoms finansines paslaugas tei&i@ams institucijoms. Tokia situacija
atsiranda é labai sudtingos kaim nustatymo strukiros. Sudtingumas padidina paslawgeikéjo
galia rinkoje, nes d to kai kurie paslaugvartotojai negali numatyti tikju paslaug kainy. Didéjant
konkurencijai finansinj paslaug teikéjai labiau yra link didinti § kaing nustatymo sudinguma nei
teikti kuo skaidresqiinformacip, kadangi tokia praktika uztikrina gerov

Finang, institucijos sudtingas kainas gali nustatyti keliaigdais. Pirma, kainas jie gali skirstyti
i tiesioginius mokasus ir netiesiogines priverstines priemokas. Togiaktika apsunkina kain
strukfiros supratim: vartotojas turijvertinti visas kainos sudedasias dalis ir apskéuoti tikraja
paslaugos kai Antra, sudtingumo gali atsirasti ir tada, kai, atskleidziaraiSkinant kainas, paslawg
teikéjas naudoja naajtechnirg kalba. Jei finansini paslaug teikéjai naudoja skirtingus kain
atskleidimo metodus, tai finansinpaslaug vartotojams jas yra sunkiau palyginti.

Mazmenini finansiniy paslaug ir priemoniy pirkimas (naudojimasis jomis) reikalauja Sipki
tokiy pastang. Kadangi kainos rinkoje pasizymi stithga strukiira, vartotojai, naxdami palyginti
atskin paslaug teikéjy teikiamy paslaug kainas, patiria iSlaidas (laiko arba pimgig Kai kurie
vartotojaiigyja pakankamai ziniir gauna geriausipasiilyma. Tie, kurie turi dideles paieskos islaidas,
daznai atsisako ved ir perka tiksliai nezinodamiakie gauna ir kiek uz tai moka. IS tifn daznai jie
net nezino, kad moka per didédaim.

Bet kuris mazmenini finansiniy paslaug vartotojas gali patvirtinti, kad egzistuoja nerkmaa
daugyle skirtingn mokesiu, kurie priklauso kad ir nuo turimogskaitos savyhi, kas lemia tai, jog
praktiSkai ngmanoma palyginti skirting finans; institucijy teikiamy paslaug mokesiy. Pvz., norint
palyginti meénesinius mokesus uz gskait, reikia atsizvelgtii skirtingus minimalaus liktio
reikalavimus ir Siosgskaitos tuétojui papildomai suteiktas paslaugas [16].

Gyvendami Siuolaikigie visuomenje individai turi priimti vis daugiau finansinisprendin,
kuriuos anks&iau priimdavo atitinkamos institucijos,¢fau, nepaisant diganciy reikalavim gelejimui

priimti finansinius sprendimus, tikrieji finansinisprendina prieméju gekejimai néra adekvats
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reikalaujamam raStingumui ir suggimui skakiuoti, taip pat kaip ir specialios finapzinios. Taigi
banky darbuotoy mazmeniniams vartotojams teikiama informacijatiubiiti teisinga, aiski ir netéty
buti klaidinanti. Informacija turi bti tokia, kad vartotojai gaty palyginti paslaugas ar priemones pagal
panasius parametrus.

Siekiant uztikrinti pateikiamos informacijos skaidm reikalingi panass skaidrumo ir
informacijos apie konkuruoj&ius finansinius produktus teikimo reikalavimai. &y bati uztikrinta,
kad finansini paslaug vartotojai, norintys pakeisti finansipipaslaug teikéjus, tugty galimyly tai
padaryti bet kuriuo metu, kaditn kuo maziau teisimi kliti¢iy ir kad teilkéju keitima reglamentuojantys
sutatiy straipsniai bty parengti aiSkia ir lengvai suprantama kalba iafisiniy paslaug vartotojai
gakty lengvai su jomis susipazinti. Mazmenjnifinansiniy paslaug vartotojai turi pasitikti
finansiremis priemormis ir turi gerai jas zinoti, kad gdi; tinkamai rinktis.

Netinkamos finansiés priemors pasirinkimas mazmeniniams vartotojams gaktiureigiamy
pasekmi, 0 geriausias tlas nuo y apsisaugoti — gera ir patikima informacija. Genéolimacija
padeda vartotojams suprasti pagrindines finasspaslaugos ar priemés savybesijskaitant rizilg,
galima graza, iSlaidas. Taau teikiama informacija daznai yra nepakankama gérnelyg suginga,
todkl sunku palyginti kainas, paslaugas ir pasladgikéjus bei priimti visa informacija pagta
finansin sprendim. Finansigms paslaugoms ir prieméms keliami skirtingi informacijos
reikalavimai, todl daznai taikomi ir skirtingi apsaugos lygiai.

Konsultavimas éra tas pats, kas informacijos teikimas. Teikiarforimacij, tik apitidinama
paslauga, o teikiant konsultagij vartotojas gauna ir rekomendacipél konkreiios finansirgs
priemores pasirinkimo. Teikiama konsultacija turiitb objektyvi, atitikti vartotojo paéki, turi bati
atsizvelgta finansires priemo®s suatingumg ir su ja susijusi rizika.

Mazmenini finansiniy paslaug vartotojai, prieS priimdami sprendimskolintis pinigus,
investuoti ar naudotis kita finansine paslaugasttugauti aiSka, tikslia ir suprantara informacip. Jie
turéty turéti galimybe naudotis efektyviais ir ekonomisSkais finansavimecimnizmais ir gauti
pakankam finansin Svietimy, kad gadty suprasti terminus,ab/gas ir kith informacip, kuri jiems
teikiama kaip finansini paslaug vartotojams.

D¢l didéjarcio finansiny paslaug sudttingumo ir skirtingos terminijos, kuyivartoja atskiri
finansiniy paslaug teikéjai, vartotojams yra sunku atskirti paslautgikéjus ir protingai pasirinkti
finansirg paslaug, atitinkartia ju poreikius. Priemots, skirtos sukurti paprastesimformacijos apie
finansines paslaugas ir priemones pateikimo mpsgeteikty galimylbg vartotojams ,pasizvalgyti“ pries
perkant ir rasti geriauspaslaug. Standartizuotas informacijos pateikimas skatfitansiniy paslaug

teikéjus konkuruoti paslaugos kainos ir kokgbpagrindu, o ne sétinga finans terminija. Paprasta
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informacijos pateikimo forma taip pat galiitb lakkoma vartotop Svietimo kdu, palengvinatiu
vartotop galimyly uzduoti klausimus apie skirtingas finansines paga ir priemones.

Finansiniy paslaug teikéjai stengiasi formuoti vartotgjnuomor apie save teikdami ne tik
kokybisSkas paslaugas, bet iipindamiesi aiskios ir teisingos informacijos pait@ild Ziniasklaidoje.
Tada vartotojai turi galimybpatys nuspsti, ar paslauga vertinga, ar ne, patikslinti apieformacip,
paslaug uzsisakyti ir ja naudotis. Finansinipaslaug teikéjai pripagsta santyki su vartotojais
jvairow, o tinkamas aiskios informacijos pateikimas, bejabsudaro galimybsukurti abiems puss
palankius santykius.

Daugiau apie informacijos skaidraraiaréti | priede.

3.1.3. Ekonomir¢ situacija (situacija rinkoje) ir investicijos

Kiekvienais metais pasaulio ekonomipapildo mazdaug 150 min. naufinansiniy paslaug
vartotop. DidZiaja ju dali sudaro besivyst&ios valstyles, kuriose vartotaj teisiy apsauga ir finansinis
rastingumas yra labai menki. Yptose valstybse, kurios peijo nuo planigs ekonomikos prie rinkos
ekonomikos, vartotqj intereg, apsauga tapo svarbia tvirtos ir konkurencingosrf@iniy paslaug
rinkos dalimi [37].

Rinkos praktika mazmenipifinansinyy paslaug sektoriuje tuéty bati stiprinama. Finansini
institucijy profesirés asociacijos téty parengti elgesio kodeksus, kuriuos penétiy VVTAT ir
finang; prieziaros institucijos, ir jie twty bati vieSai prieinami vartotojams. Taip pat rék
apsvarstyti galimyb padidinti konkurency finangy sektoriuje, leidziant naujiems dalyviams pitad
veikla tam tikrose finansimi paslaug srityse (tokiose kaip meékmai arba pinig pervedimo
paslaugos), bei uztikrinti, kad vartotojai ¢fal pasirinkti bet kurios finansés paslaugos teéka, kuris
reikalingasisigyti kita finansirg priemore [37].

Finans prieziiros institucijos ir konkurencijos prigidbs tarnybos twéty tarpusavyje
konsultuotis, kad uZztikrimt nuoseklios finansini paslaug reguliavimo politikos formavim taikyma
ir igyvendinimy. Atsizvelgianti mazmenias bankininkysts reikSng visamikiui ir vartotoju gerovei,
konkurencijos tarnybos téty [38]:

—  steleti konkurencijp mazmeniis bankininkysts srityje;

—  periodiSkai vertinti mazmenés bankininkysis konkurency, skelbti Siuos vertinimus ir

teikti rekomendacijas &l galimy mazmenids bankininkysts konkurencijos gerinimo
budy.
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Efektyvi mazmenigs prekybos strategija, kuri finansinstitucijai leisty pasiekti jos
korporacinius tikslus, turi ir galititi jdiegta tik remiantis sistemine iSoggaplinkos, kurioje ji veikia,
analize. Zinoma, nuodugnus iSorinieiksniy, kurie veikia organizacijos produkpaklaug, supratimas
turi bati papildytas realistiniu jos vidinistiprybiy ir silpnybiy jvertinimu.

Galiausiai kartu su aiSkiai suformuota strategijavaldymu neatskiriamaisékmés elementais
tampa nuolatinis besik&ancios aplinkos stefjimas, siekiant numatyti vartotpporeikius ir tikesius,
sistemos, technologijos ir paslautpbulinimas;istatymai ir politiniaijvykiai, verslo ir ekonomiés
salygos bei konkurenciniai veiksmai. Kadith uztikrinta vartotoj aptarnavimo kokyl reikia nuolat
steleti, kontroliuoti ir perziréti veiklos silygas.

Kiekvienai naujovei, tobulinimui ar @irai reikalingos investicijos. Kaip vienas pagrinidi
mazmenini finansinyy paslaug teikimo pktros veiksniy yra IT, yp& mobiliosios technologijos.
Taciau IT tobulinimui reikalingos labai dided investicijos.

Mobiliosios bankininkysts sistemaiigyvendinti titinos didets investicijos, tod bankai turi
tiksliai ir apgalvotai apilbizti savo mobiliosios bankininkyst strategijas. Bankai mokija

bankininkyst privalo vertinti perspektyviai ir kurti sistemdsjrios kity lengvai kefiamos.

3.1.4. Informacinés technologijos pttojant mazmenines finansines paslaugas

Siuolaikiniy pazangi technologij; plétra leidZia pasitelktivairias rysio priemones elektroninei
bankininkystei ir elektroniniams bamkySiams pitoti, tatiau rySio priemonj forma lemia teikiamos
paslaugos populiaruair naudojimo galimybes [66, p. 260].

Tam, kad iSlaikyd jau esamus vartotojus ir pritraykhauy, finang, institucijos turi ieskoti ir
plétoti alternatyvius paslaugteikimo kanalus. Bl Sios priezasties tobtjant IT finang institucijos
paslaug vartotojams silo naujus bankininkyss kanalus, pvz., per pastaruosius kelerius metus
savitarnos technologijos leido iS dalies atsisakgky darbuotoy ir vartotoy saveikos ,akisj aki“.

M. Lee [33] atlikto tyrimo rezultatai atskleidziaakkuriuos svarbius klausimus, susijusius su
finansiny paslaug vartotopp naudojimusi internetine bankininkyste. Naudojinuisiternetine
bankininkyste didéks jtakos 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 sprendziant iStakpaskirstymo klausimus, siekiant
iSlaikyti esamus ar pritraukti naypaslaug vartotoj;.

Sukurti neriziking internetie pervediny atlikimo aplinky yra Zymiai suétingiau nei suteikti

naudy vartotojams, toé teikiant internetigs bankininkysts paslaugas reikia kurti rizikos mazinimo
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strategijas, kurios potencialiems pashawgrtotojams kelt didesn pasitikejima; internetini finansiniy
paslaug teikéjai daug @mesio tuéty skirti jsibrovimo, sukiavimo ir asmens prisijungimo duomen
vagy<iu prevencijai. Be to, internetts bankininkysts paslaug teikéjai, siekdami pritraukti paslaug
vartotoy, gakty sukurti ir pktoti pasitikejimo stiprinimo mechanizmus, pvz., garantguteikimas,
glaudziy santykip stiprinimas per reklam Verta pazyndti ir tai, kad @&l to, kad internetias
bankininkysés paslaugos yra maziau patikrinamos ir kontroliongg, internetinj finansini, paslaug
vartotojai paprastai susiduria su sunkumais pragyd@mpensacij dél kilusiy problemy ir klaidy.
Taigi internetini finansiniy paslaug teikéjai, stengdamiesi padidinti pasijkna Siomis paslaugomis,
vartotojams tusty pateikti skaitmeninius kvitus ar garantijas kiekvai atliekamai operacijai.

Banky sektorius, siekdamas sumazinti veiklagmaudas ir padidinti konkurengirpranasura,
nuolat ieSko nawjtechnologiy panaudojimo @dy, o finansinig paslaug vartotojui sukurti patogesnius
bankininkys¢ metodus. Pagrindéntechnologija Sioje srityje buvo internetirbankininkysg, kuri
zymiai pakei¢ mazmeniias bankininkysts sektony. [diegus tréios kartos (3G) paslaugas, patobulinus
belaides technologijas, padidinus atriit centrinio procesoriaus greiturimuose prietaisuose,
perjimas nuo internetiés bankininkysis prie mobiliosios atrodo logiSkas progresas. Mogibs
bankininkysés pktra vyksta ¢tai, tafiau tai, kad tam tikru metu tai taps vienu pagmmngibanky
paslaug teikimo kanalu, atrodo neiSvengiama. Daugiau apeéiliaja bankininkysg ziaréti J priede.

Pasitikjimas yra esminis naudojimosi internetu bawkns operacijoms atlikti aspektas. Jei
finansiny paslaug vartotojai zinos, kaip apsaugoti savo duomeniktedainéje erd\éje, jie bus labiau
linkg naudotis elektroniimis priemormis savo finansikms operacijoms atlikti [47].

Kad banko paslaugvartotojas galty labiau pasitikti elektronine bankininkyste, ji turi tei
ger reputaciy ir patraukl jvaizd. Reputacija irjvaizdis susikuriami palaipsniui, téldiS karto
.patikimais* gali tapti tik jau egzistuoj@&ni komercini banky padaliniai ir filialai, silantys
elektronines finansines paslaugas, saugius atgiekailidus, uztikrinantys gerpaslaug kokyke.
Taip finansiny paslaug vartotojui nekyla bair kad paslaugteikéjas staiga dings iS rinkos.

Siekiant geriau tenkinti vartotpjporeikius, elektroniéi bankininkys¢ ir toliau bus tobulinama.
Nors finansigs paslaugos, teikiamos elektroniniuid, tampa vis labiau standartizuotos ir
automatizuotos, bankai, ralami didinti elektronigs bankininkysis paslaug vartotop skatiy, turés
orientuotisi naujus vartotej segmentus, aktyviau vykdytemimo kampanijas, investuoti naujas,
saugum uztikrinartias technologijas. Populigant ir tobukjant mobiliesiems telefonams, jais bus
galima atlikti daugiau bankinioperaciy. Vartotojams tokios naujég tugty bati labai patrauklios, nes

ju banko gskaity valdymas nebus susietas su kompiuteriu ir intériuetySiu [66, p. 106].
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Reaguodami vis didesk grésny, kylartia iS nefinansini ir netradicing konkurent, pripazinti
finansiny paslaug teikéjai, norkdami pateikti nauj finansiny paslaug ar papildyti tradicing
paslaug asortimend, pvz., inclius, investicinius produktus, kreditavimo ir dramd paslaugas,
naudoja IT. Siomis labai konkurencingomigygomis santyki su paslaug vartotojais valdymas yra
vienas iS bdy pasiekti uzsikiztus tikslus.

Santykiy su vartotojais valdymas turi apimti nuolatissamios informacijos apie esamus ir
potencialius vartotojus naudojimam, kad bty galima numatyti ir atitinkamai reaguatjy poreikius.
Santykiy su vartotojais valdymas yra verslo pracesIT derinys, padedantis gauti zinapie paslaug
vartotojus ir atsakyti tokius klausimus, kaip ,kas yra vartotojai?“,a, ke veikia?“, ,kokie jie yra?“.
Esant tokiam efektyviam informacipiir rySiu technologijy panaudojimui, paslaugteikéjai savo
paslaug vartotojams kartu gali pasyti jvairesnes ar individualiems poreikiams pritaikypaslaugas,
mazesnes kainas ir pan.

Svarbiausias elektronia bankininkysts, palyginti su tradicine, pranaSumas — lankstumas,
patogumas, paprastumaseél By priezasiuy elektronirgs bankininkysts vartotoyp skatius kasmet
spaciai didéja. Taiau Lietuvoje dar nelabai paplitusi mobilioji bankikyse. Vakamn Europos Salyse
ji jau platiai naudojama. Mobilioji bankininkystLietuvoje pktosis spartesniais nei visa elektranin
bankininkys¢ tempais, tod verslo imoreés ir individualis vartotojai savo agskaitas bankuose vis
daugiau valdys mobiliuoju telefonu.

Elektronires bankininkysis operacijos priklauso nuo jos naudatgyoelgu (veiklos), nes
operacijy atlikimas priklauso nuo to, ar jie atliko tinkamwugiksmus ar ne. Taigi svarbiausios
elektronires bankininkysts savylés yra naudojimosi paprastumas ir pasiapgeinamumas.

Apibendrinus galima teigti, kad elektroginbankininkys¢ yra dabartini banko strategij
pagrindas ir ji vis dar turi didziuplétros potencial (daugiau apie IT teikiant ir glojant mazmenines
finansines paslaugasizéti G priede).

3.2. Mazmeniny finansiniy paslaugy teikéjai, kaip Siy paslaugy plétros veiksnys
3.2.1. Finang institucij y pozicionavimas

D¢l finansiny paslaug standartizacijos nelieka wSipaslaug iSskirtinio patrauklumo, tad
finansiniy paslaug teikéjai, nagriredami finansinii paslaug plétra, turéty atkreipti dmeg | savo viej
rinkoje konkureni atzvilgiu, akcentuojant tiesioginio bendravimo zmogiSkojo veiksniojtaka,

vartotojams renkantis finansinpaslaug teikéja, finansines paslaugas ir kartu priimant sprendimus
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Intensyvi konkurencija tarp finansinipaslaug teikéjy ir vis didéjantys vartotay poreikiai
finansiniy paslaug teikéjams kelia sunkumir nauy iSSikiy. Finansini paslaug teikéjai turi suprasti
besiketiancius vartotoy poreikius ir silyti jiems atitinkamas paslaugas, édantykiy rinkodara tapo
dominuojartiu rinkodaros aspektu.

Finansiny paslaug teikéjo ir vartotojo palaikomiems santykiamsidingos labaiivairios
savyles, ta&iau pagrindigs ju yraisipareigojimas ir pasitédfimas. Santykiai uzmezgami su tikslingai
parinktais vartotojais. yJ valdymas yra planuojamas ir kontroliuojamas. Tikakgimaliai
orientuodamasig vartotop, finansiniy paslaug teikéjas gali padgilyti tinkamiausius finansinius
sprendimus, kurie gipaslaug vartotojui padty sutaupyti laiko ir pagerintjo kasdief gyvenina.
Finansiniy paslaug teikéjai savo vartotojus turi pasiekti ne tik tiesioggireklamos priemamis, bet ir
per vartotojo smor ir aisSkinimus, nepamirsSdami ir emoairaspek.

Atsizvelgusi finansiniy paslaug specifikh galima iSskirti tokius finansini paslaug teikéjo
pasirinkimo kriterijus:

—  prieinamumas (vartotojas turi gauti paslanggaiSdamas laiko, kai tik jis apsisprend4ia d

paslaugos poreikio);

—  patikimumas (stabilios koks ir laiku suteikta finansinpaslauga);

—  komunikacijos (paslaug teikéjas turi kreiptisi vartotojus suprantamai ir kuo tiksliau

nusakyti paslaugos tuiin

—  kompetencija (paslaugteikéjo galimyhkes spesti vartotojo problery suteikti vartotojo

poreikius atitinkatiia finansirg paslaug);

— saugumas (arétlsaws ir savo ¢3y vartotojas jatiasi saugus);

— atsiliepimas (ar finansini paslaug teikéjas i vartotojo poreikius ir nety pasikeitiny

reaguoja operatyviai ir efektyviai);

—  kultara (draugiskas, kuitingas personalas)

— individualumas (pageidautinas individualus aptammag, reakcijg individualius vartotojo

poreikius);

—  papildomos paslaugos (galimybuteikti papildomas paslaugas (gdalbemokamai)).

Vieno ar kito mazmenini finansiniy paslaug teikéjo pasirinkimuiitakos turi ir tokie veiksniali
kaip siilomy paslaug rinkinys bei pasitikjimas Siy paslaug teikéju.

Visas silomy paslaug rinkinys Paslaug vartotojas tikisi ne tiljprastos paslaugos, bet ir tam

tikry papildomy su paslauga susijusaspekt, pvz., kad paslauga bus suteikta palankionfiggemis,
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patikimai ir laiku. Pagrindié paslauga yra tik dalis to, ko vartotojas tikisis@ntykiy su finansini
paslaug teikéju.

Pasitikijimas Finansini paslaug teikéjas turi puoseti pasitikejima ir laikytis savo
isipareigojimy. Finansini paslaug neagiuopiamumas, sutingumas ir ilgalaikiSkumas (t. y. kad
jomis naudojamasi iy laika, tockl, kad jos yra tiesiogiai susijusios su visomisoRiis asmens
gyvenimo sritimis) lemia tai, kad paslaugos vaiedoturi pasitikti finansiny paslaug teikéju.
Ivaizdis, reputacija, palankumasazmingumas, profesionalumas, komunikacija yra palniai
veiksniai, lemiantys pasitéima vienas kitu, t. y. vartotojo pasitiima finansiny paslaug teikéju ir
atvirk&iai.

Turéty bati parengti elgesio kodeksai finansjrpaslaug teikéjams [37]. Verslo elgesio kodeksai
iSsivygiusiose Salyse yrgprasta praktika kaip finansbendrowi skatinimo ldas laikytis aukst
standan juy santykiuose su mazmenirpaslaug vartotojais. Nors kodeksaéra privalomi, jie nustato
rinkos veiklos etalonus ir informuoja vartotojusieagai, ko jie gali tiktis. [vairiose valstybse,
rengiant elgesio kodeksus, naudojami skirtingi fimfacijos iSsamumo lygiai, d&u apskritai juose
turéty bati nurodyta, kad finang institucija tuéty elgtis su savo paslaugvartotojais sziningai ir
atvirai. Kai kuriy valstybi elgesio kodeksuose taip pat humatomi atsakymwartotoj; klausimus ir
gincu sprendimo konkr@s terminai. Elgesio kodelskiirimo procesas jau yra prads, td&iau dar
daug k reikia padaryti. Daugelis didg finang; instituciju Lietuvoje jau yra parengusios savo elgesio

kodeksus — pémusios iS savo pirminibendrovi, arba sulirusios paios.

3.2.2. Paslaug teikimo principai

Finansires paslaugos yra paslaugategorija, nuo kit paslaug besiskirianti didelgvairove,
kuria lemia isigyjamos finansiés priemors terminas ar naudojimosi paslauga laikotarpistovan
itraukimo lygis, prisimamos rizikos lygis, téldvisi Sie veiksniai gali tuti itakos vartotojo
pasirinkimui (priimamam sprendimui) ir elgesiui [9]

Mazo paslaugos vartotojsitraukimoi paslaugos teikimo procgeseikalaujagioms paslaugoms,
tokioms kaip prasymas pateikti informagcipr jprastires (kasdieds) bankininkysis procedros
(operacijos), vartotojai yra lirk naudotis technologijomis paremtais kanalais, kgdaaikiamos
informacijos kiekis ir jiems teikiama pagalba viggatitinka j; reikalavimus.

Sudttingesrems, didesnio vartotqj dalyvavimo {traukimo) reikalaujatioms paslaugoms,
tokioms kaip paskal gavimas ar investicijos, vartotojai pirmeryeikia paslaug teikimo ,akisi ak"

budui, nes paslaugos sttthgumas reikalauja iSsamesninformacijos apie paslaggr intensyvesnio
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bendravimo. Vienintelis paslaudgeikimo kanalas, kuriame galima naudoti ,ake“ metods, finansy
institucijoms yra filialas, o technologijomis griidmy kanal; yra zymiai daugiau. Taigi vartotojai,
atliekantys daug mazgitraukimoj paslaugos teikimo proceseikalaujadiy operaciy, turi daugiau
kanaly pasirinkimo galimyhi.

Atsizvelgiant vartotoj; daugelio paslauggavimo (teikimo) kanal naudojimo elges bankai
turi padidinti Sii kanal; efektyvum ir skatinti paslaug vartotojus naudotis Siomis paslaugomis
jvairiais savitarnos kanalais. Atsizvelgiantai, kad vartotojai, besinaudojantys masdraukimo i
paslaugos teikimo proceseikalaujadiomis paslaugomis, yra ligknaudotis daugeliu $ipaslaug
teikimo kanal, bankai tuéty didinti ju funkcionalum, suteikdami vartotojams galimylnaudotis
skirtingy kanaly; operacijomis 100 proc. Tai pavyzdziui galbati leidimas gauti paskael tvarkyti savo
terminuotuosius indius, valdyti savo pensjjar investicinius planus ir pan. Be to, bankaigakty
padarytii savo paslaugasortimery itraukdami daugiau prédinés veres turirtiy paslaug, tokiy kaip
atlikty mokejimy ar pinigy grazinimo siskaitos, uZsiregistravimasbanko organizuojamus kursus ar
seminarus per bankomatus. Bankai, suteikdami wgaiois galimyk individualizuoti svetaiés
parinktis ir gerinti saugumpagal asmeninius poreikius, ¢al sukurti patogesnes naudojimui svetaines
ir sasajas. Zinoma, visos naudojimosi galimgp privalumai ir tikumai tugty bati paaidkinti
vartotojams suprantama kalba [9].

Daznai finansia paslauga yra tapatinama su jos &gipvz., banko darbuotojas tampa paslauga,
kuria siilo bankas). Kadangi vartotojai paslaugas link ziaréti per jas teikiatius darbuotojus ir
kadangi darbuotqgj elgsena ne visada yra vienoda, labai svarbu, kdcmai ir efektyviai bty
pasirenkami, mokomi, motyvuojami ir kontroliuojandarbuotojai, turintys tiesioginrys su
vartotojais.

Zmogiskojo veiksnidtaka pasireiskia per asmeaikomunikacip, kuri gali pasireiksti kaip:

—  tiesioginis paslaugos teijo ir vartotojo kontaktas, siekiant suteikti pagiau

—  esam ir potenciali vartotoy informavimas taikant informacinio rySio technoljagi

—  vartotop informavimas ir papildom paslaug teikimas;

—  specifiny ziniy suteikimas iSmokant vartotojus naudotis paslaugé.i

Mazmenires finansis paslaugos turi suteikti konkies naudos vartotojams, uztikrinti didgsn
pasirinkimy ir mazesnes kainas, stiprinti vartatgasitikejima ir pan. Teikiant mazmenines finansines

paslaugas ir ypgjas pl€iant svarbu uztikrinti saugiaplinka.
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Finansiny paslaug vartotop lojalumas gali bti apibidinamas kaip santykinai teigiamas
poziaris i Siy paslaug teikéja, paremtas bessiartiu paslaug pirkimo elgesiu. IS to galima daryti
iSvady, kad lojalus vartotojas naudojasi atitinkamo bap&elaugomis ir taip daraldto, kad nori.

Keliy paslaug uz special kaim pastilymas gali tuéti daugitakos formuojant teigiaanpoziirj |
banky, pvz., @l to, kad norimos paslaugos galitbgaunamos tuo @& metu iS to paties paslawg
teikéjo, néra paslaug teikéjo keitimo iSlaidy. Toks vartotoy elgesys, kai pot#ris | paslaug teikéja iS
dalies yra neigiamas, dau vartotojas vis tiek naudojasi teikiamomis pagtamis, gali [t
apibidintas kaip netikras (angbpurioug lojalumas. Tokio lojalumo prigimtis labiau yra rpanta
vartojimo inercija, kuri daugeliu atugjir yra naudojantis mazmerém bankininkysts paslaugomis.
Vartojimo inercija savo ruoztu galitb padidinta susiejant kainas, nes manoma, kad |kbaau
paslaugos vartotojas yigipareigogs naudotis paslaugomis, tuo sunkiau jam yra pakeaslaug
teikéja. Svarbu atskirti Sias dvi vartotpjiSlaikymo gerinimo priezastis, kadangi dideliu alojmu
pasizymirtiy vartotojs iSlaikymas yra stabilesnis nei vartotop, kuriy vartojimo elgesys yra paremtas
tik inercija [47]. Finansinj paslaug vartotoyj; iSlaikymas, naudojant kelipaslaug uz speciali kaim
pastilymuy metod, gali tukti jtakos paslaugpasirinkimui, paslaugteikimui ir kainy nuolaidoms, kas
savo ruoZztu turitakos vartotaj pasitenkinimui, lojalumui ir kiic¢iy, trukdargiy atsisakyti paslaug
teikéjo, sukarimui.

Vartotojy pasitenkinimo mazmenis bankininkysis paslaugomis tyrimai rodo [47], kad
pagrindiniai vartotaj pasitenkinim lemiantys veiksniai yra pagrindis teikiamos paslaugos it |
savyles, todl paslaug, kurios busijtrauktosi keliy paslaug pastilymo rinkinj, pasirinkimas yra
svarbiausias sprendimas, siekiant gerinti vartotppsitenkinim ir juos iSlaikyti. Atitinkamos
paslaugos pasirinkimas taip pat svarbus ir tegrpoziariu. Mazmenigs bankininkysis paslaugos turi
skirtingus naudojimosi jomis terminus, tbghaslaug rinkinys (derinys), panaikinantis Siuos terminus,
gali turtti jtakos paslaug vartotop iSlaikymui. Paslaug vartotojams turi bti pasiilytas paklaus
atitinkantis paslaugderinys.

Finansires paslaugos taip pat &ty biti suskaidytos. EK 2005 m. mazmenjrbanky tyrimo
metu [37] buvo nustatyta, kad Lietuva atsidtarp 1 ES valstyhi, kuriose finansini produkiy
,,suriSimas* yra didziausias. Tyrime nurodyta, B&@ proc. vartotaj, turinciy busto paskolas, taip pat
turéjo einamysias gskaitas tame gaéame banke. Keli lygiy paslaug teikimas tam p&am vartotojui
gali palengvinti bank ir kity finans; instituciju rizikos valdyma, kadangi jie gali surinkti daugiau
informacijos apie vartotojo investicijas ir skolimbsi programas, tgéu vartotojai netuty bati
apkrautiimokomis uz paslaugas, kurios yratibos norint gauti kif paslaug. Tais atvejais, kai norint

isigyti viem finansirg priemore, reikiaisigyti ir kita, vartotojai tuéty gakti pasirinkti kvalifikuoty ir
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licencijuoty reikalingos paslaugos ar priengsnteiléja. Pvz., daugelis bamkpaskolas imantiems
vartotojams prieS gaunantigio paskal siilo isigyti gyvykés draudimo polis Pirkdamas tok

drauding vartotojas tuity turéti galimybe pasirinkti draudimo bendragy kuri turi teig teikti draudimo

paslaugas Lietuvoje, ir KItES valstyhi nariy tiekéjus.

Teikdamas paslymus vartotojui bankas téty uztikrinti, kad [38]:

—  bet kuris konkr&iam vartotojui silomas produktas ar paslauga atitinka vartotojoifgre

— sialant produktus ar paslaugas, vartotojuetwuti suteikiama galimyé pasirinkti iS kel
variant, kurie atitikiy jo reikalavimus;

— rekomenduojant produkiar paslaug konkretiam vartotojui tuéty bati pateikta pakankama
informacija apie produltar paslaug kad vartotojas géfy pasirinkti tinkamiausi jam
variang.

Paslaugos patogumas taip pat yra labai svarbussima paslaug teikimo aspektas.
Patogumas — tai laikas ir pastangos, kurie yraaheigi norint pasinaudoti paslauga. Patogumas yra
Susigs su paslaugos sawyhis, individualiy paslaug vartotoj; skirtumais ir organizaciniais veiksniais.
Didesni reikalavimai patogumui kilo éd socialinj—ekonominip pokyiu (pvz., gyvenimo lygio
kilimas), technologinio progreso, iSaugusios koekijos ir padidjusiy alternatyvii sanaud;.
Finansiny paslaug teikéjai turi aiSkiai suprasti laiko ir pastampg kuriuos vartotojai skiria

naudodamiesiy paslaugomis, svaib

3.2.3. Paslaug ir aptarnavimo kokyb é

Kokybé¢ — sugebjimas suteikti paslaug atitinkartia paslaug vartotojo poreikius irtdkegius.
Kokybe¢ — racionalus Zmogisiy iStekliy ir finansiny iStekliy panaudojimas.

Paslaug kokybe — tai vartotoy poreikiy ir like<iy iSsiaiSkinimas iry patenkinimas:

—  Gera kokyl = Paslaug vartotojo patirtis > Paslaugrartotojo tikestiai;

— Bloga kokyle = Paslaug vartotojo patirtis < Paslaugartotojo tike<iai.

Paslaug kokyhké tiesiogiai susijusi su kokybiSku aptarnavimu,.ttipgkamu vartotaj poreikiy
patenkinimu. Siekiant uztikrinti kokybiglaptarnavim, paslaug teikéjas turi iSsiaiskinti, ko vartotojas
tikisi, ir identifikuoti, ar vartotojo reikalavimagali biti patenkinti.

Veiklos priemoniy ir standanj nustatymas yra pagrindas kokybei uztikrintiitéht standartai
apibidina kas yra kokyg néra prasmis teigti, kad bus uZztikrintas kokybiSkas aptarnasmjei

neimanoma apitdinti ir apibrzti paslaugos [56].
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Finansiny paslaug, kaip paslaug sektoriaus, vienas pagrindinkonkurencini pranasum yra
kokybiSkas vartotej aptarnavimas. Finansipipaslaug vartotojo pasitenkinimas pirmuoju kontaktu,
bendravimu, gauta informacija ir palgimais yra lemiamas veiksnys priimant sprenglirur isigyti
finansinyy priemont, jei kitos glygos (kaina, aptarnavimo lygis ir pan.) yra paoasr priimtinos.
Taigi skminga qveika tarp imonés darbuotaj, finansiniy paslaug vartotop lemia pastagu
pasitenkinim ir banko pelningum

Finansires paslaugos imjteikimo kokyle lemia teigiam (arba neigiany) poziari i Sios paslaugos
teikéja ir paslaug vartotojo iSsaugojim Kokybé — tai ir problem prevencija, ir iSkilugj problemy
sprendimas. Finansinpaslaug teikéjai turi istirti, kokie yra vartotaj atsiliepimai apie kokyg nes tai
leidZia suprastiy elges, kuris gali lti palankus arba nepalankus paslatajkéjui.

Finansini paslaug teikéjas ir Sias paslaugas naudojantis vartotojas ghdilnevienodai suprasti
paslaugos kokyb Vartotojas i paslaug mainus daznaijsitraukia jau tutrdamas iS anksto
suformuluotusikesiius &l konkregios finansirs paslaugos. Nuo to, ar tigke<iai bus patenkinti ar
pranokti arba nepatenkinti, stipriai priklausysetii vartotojo ir finansimi paslaug teikéjo rysiai.
Norédamas pagerinti paslawd¢okybe ju teikéjas turi siekti, kad paslaugos atitiktartotojo tike<ius,
arba j informuoti taip, kad jis savaikegtius formuluot, lygiagretiai su teikiamomis paslaugomis.

Remiantis santyki rinkodaros principais uzuot ieSkojus vis naugrtotoy, reikéty stabtedti ir
atsigezti | jau nuolatiniais (savais) tapusius vartotojuskriyptingai siekti, kad jie nuolat ateitos
paios paslaugos, ypajei tokia paslaug sialo ir kiti finansiniy paslaug teikéjai. KokybiSkesni
santykiai padeda formuoti nuolatinius vartotojusridtojai, lidami patenkinti paslaugos kokybe ir
manydami, kad paslaugos kaina yra priimtina, danatys, kad jie tikraiitpi paslaugos tedui, todel
tokie vartotojai prireikus pasirinks ir kitas tot@s paslaug teikéjo siilomas paslaugas, atiduodami

jam pirmenyl pries jo konkurentus.

3.3. Mazmeniny finansiniy paslaug vartotoju elgsena ir jos keitimas naudojant Svietirg ir

santykiy rinkodaros principus
3.3.1. Paslaug vartotojy elgsena
Nors finang institucijy ir vartotop saveika vaidina vis mazegnvaidmen, tatiau taikant

pazangias aptarnavimo technologijas, dymektronines priemones, prisia asmen ekonominiai,

socialiniai ir psichologiniai skirtumai vis dar tsmires jtakos renkantis finansines paslaugas.

73



Paskatinti vartotaj isipareigoti finansinj paslaug teikéjui ir stengtis palaikyti glaudesnius
santykius su juo gali tokie veiksniai kaip: 1) tas paslaugos zenklas, kuris sudaro prielaidasikdsi
teikéju; 2) finansiny paslaug teikéjo gelzjimas paveikti vartotojo poiir; i santykiy pranasumus ir
naudy; 3) finansiniy paslaug teikéjo uztikrintas lengvas finansippaslaug prieinamumas; 4) deramas
vartotojo informuotumas apie santykiaud.

Finansiniy paslaug vartotoj; elgsem lemia ir tokie aspektai kaip vartotojsipareigojimas,
vartotojojtraukimasi paslaugos teikimo procgsemocijos ir pan.

Vartotojo jsipareigojimas(angl. customer commitment noras iSlaikyti vertinamus santykius;
kity finansiny paslaug teikéju nepripazinimas]sipareigojim lemia pasitikjimas, pasitenkinimas ir
santykiy teikiama nauda, investicijog santykius, dalijimasis informacija,a\geikos pastovumas,
konfliktuy valdymas ir pan.

Vartotojojtraukimas Labiauijtraukti vartotojai iSreiSkia didegsusidongjima palaikyti santykius
su finansini paslaug teikéju. Itraukimo efektyvura lemia kultira ir kompetencija, taip pat tam tikra
individuali paslauga ar finansirpriemore.

Emocijos Santykiai negali egzistuoti be emacipDviejy tipu emocijos, kurios veikia paslawg
teikéjo ir paslaug vartotojo santykius yra teigiamos (pvz., léinmalonumas, komfortas ir pan.) ir
neigiamos (pvz., nusivylimas, pyktis ir pan.). deigiamy emocijy yra daugiau nei neigiam tai
vartotojas ir toliau palaiko santykius su dabatisavo finansini paslaug teikéju.

Vartotojo suvokiama paslaugos wertFinansini paslaug teikéjui itin svarbu suprasti, kaip
vartotojas suvokia vest nes tai padeda suprasti jo tikslus ir reikalawwmé&inansini paslaug
vartotojo suvokiama ve¥t— tai santykis tarp gautos naudos ir patsinaud;. Gauta nauda apima
paslaug ir su ja susijus papildomy pasitenkinim, kuriuos vartotojas gauna iS paslautgikéjo.
Patirtos gnaudos —jvairios sinaudos (pvz., sociaks, ekonomias, psichologias ir pan.), patirtos
tam, kad laty gauta paslauga.

Apibendrinant galima teigti, kad finansinpaslaug teikiama nauda dazniausiai yra susijusi su
saugumu ir labiau yra psichologinio pamlzio, todl naudojimasis viena ar kita finansine paslauga yra
susigs su individualiomis §i paslaug vartotojo savybmis ir elgsena. Siekiant realiai pakeisti

vartotoy elgsen ir pagerinti finansinrastinguna, démes reikia sutelktij finansiri Svieting.

3.3.2. Santykuy rinkodara teikiant ir pl étojant mazmenines finansines paslaugas

llga laika finansinyy paslaug teikéjai mare, kad jie yra orientuoti savo vartotojus, kad jie gali

diktuoti savo slygas jiems vien tag, kad jie juos turi, téiau didziuks konkurencijos gygomis tarp
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finansiny paslaug teikéjy vartotojams silomy paslaug ir priemoniy pastebimi tik labai nedideli
skirtumai, todl vargu, ar vartotojai atkreipiactheg tik i pagrindire siiloma finansirg paslaug. Dabar
kaip niekada ankgau finansiny paslaug teikéjai turi aiSkiai suprasti savo vartotojus, porus ir
poreikius, kad Bty galima tinkamai juos tenkinti, ir vartotojai nep#wy pas konkurentus. Finansini
paslaug teikéjai turi suvokti ir iS naujojvertinti savo pagrindinturty — vartotojus, nes jie yraij
sekmés rinkoje pagrindas.

Finansiniy paslaug vartotop pasitenkinimas tampa esminiu elementu, leic&ianpriristi* j i
prie paslaug teikéjo, o tai tiesiogiai lemia gaunamas pajamas ir pdhimnansini paslaug teikéjai is
darbuotoy reikalauja teikti tokias finansines paslaugas,daiatitikty finansiniy paslaug vartotoj

l[ake<ius ir formuoty ju pasitenkinim bei lojalumy (zr. 20 pav.).

Kuriama Gauta
——> paslaug F—— ——> paslaug
Finansini verg Finansini verg
paslaug paslaug
teikéjas Kuriama vartotojas Gauta
| paslaug —— ——> paslaug
nauda nauda

L Pasitenkinimas paslaugomis <;:I_|

20 pav. Finansiniy paslaugy naudos, vergs ir pasitenkinimo sjsajos[sudaryta aut@s]

Teikdamas paslyma vartotojui bankas téty surinkti, suklasifikuoti ir uzregistruoti pakankam
informacija, gaug IS vartotojo, siekiant uztikrinti, kad banko pagmas, produktas ar paslauga yra
tinkami konkre€iam vartotojui. Banko renkamos informacijos apinttisty [38]:

—  atitikti siaflomo ar vartotojo ieSkomo produkto ar paslaugosigpiv sucttingum;

— leisti bankui suteikti profesionalpaslaug.

Nors vykstant technologinei pazangai asmensantykiy svarba mazmenéje bankininkystje
labai sumago, taiau iSlaikyti paslaug vartotojus galima tokiaistalais, kaip: 1) finansiniai rysiai
(kainy nuolaidos), 2) socialiniai rySiai (asmeniniai gi$i 3) strukiiriniai rySiai (individualiems
poreikiams pritaikyid paslaug sistema).

Sekminga finansink paslaug plétra, uztikrinama palaikant stabilius, patikimuseiektyvius

rysius, leidzia keistisivairiais dokumentais, finansiniais duomenimis itakisvarbia informacija
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vidinéje (tarp banko filial, padaling) ir iSoringje (rySiai sujvairiais subjektais Salies ir tarptautiniu
mastu) banko aplinkoje [66, p. 260].

Kiekvieng karty analizuojant tam tikrus duomenis labai svarbuidtgutartinius ir nesutartinius
parametrus. Tokie sutartiniai parametrai kaip Zlarpaenumerata ar naryssveikatingumo klube gali
buti lengvai stebimi ir nustatomas vartatopktyvumas ar neaktyvumas, t.y. ar vartotojas das
palaiko santykius su paslaudeikéju, ar ne. Nesutartéfe aplinkoje, kaip antai kataloginis preki
pardavimas ar mazmegirbankininkys¢, kur negalima tiktis pastow; pajamy Saltiniy iS vartotoj,
atskirti aktyvius ir neaktyvius vartotojus yra lalsacttinga, t&iau ne maziau reikSminga. Mazmeisn
bankininkyses sektoriuje vartotojas, net ir tglamas gskaity banke, gali bti ir neaktyvis. Viena i$ to
priezagiy gali bati tai, kad nesant reguliariemgs&aitos aptarnavimo mok&#ams, tokios sskaitos
turéjimas reéra siejamas su kokiomis norgngaudomis. Vadinasi vartotojas neturi matyeficialiai
nutraukti santyki su savo banku.

Santykiy su vartotojais valdymas turi tapti prioritetindismi dél savo ekonominj, technologini
ir socialiniy galiu, kurios tradicinius verslo modelius padaro nesfelkis, toctl, kad:

— didéjant e. verslo mastams vartotojai nuo konkurgmé nutot tik per peés spragtedjima;

—  geresks kokyhkes Zinios, susijusios su paslaugvartotojais, gali pagti sukurti

veiksmingesnes ir sunkiau nukopijuojamas difer@vaino strategijas;

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

kanalu;
—  vartotoy iSsaugojimas suteikia papildarpajamy (yra nustatyta, kad vartotpjSsaugojim.
padidinus 5 proc., veiklosisaudos sumaja 18 proc.; téiau dauguma bamnkvadovaujasi
Pareto taisykle, t. y. mano, kad 80 proc. pelnogganama iS 20 proc. vartaipj23];

—  pritraukti naujus paslaug vartotojus kainuoja penkis kartus brangiau neiktiei
pasikartojatiias paslaugas jau esamiems vartotojams [23];

—  finang institucijos veikia didels konkurencijos, kylafios ne tik iS finang sektoriuje

esartiy dalyviy, bet ir iS rinkos dalyw, ateinasiy i$ kity veiklos sekton, salygomis;

—  tinkamai panaudotos IT valdant su vartotojais ssg&s zinias ir kuriant tvirtesnius

santykius, gali padi iSlaikyti vartotojus.

Paslaug sektorius, yp&bank; sektorius, kur siekiant parduoti n€éappiansy turta yra atliekami
apiuopiami veiksmai ir operacijos, santykivaldymas gali Bti naudojamas labiau nei, pvz.,

automobiliy ar elektros gamybos pramige, kur pateikiami materiab (agiuopiami) produktai,
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kadangi santyki su paslaug teikéju palaikymo vertinimas gali tapti pagrindiniu v@idju patenkinimo

rodikliu.

3.3.3. Vartotojy Svietimas

Lvartotojy Svietimas — vartotgj ugdymas, vartotqj informavimas ir vartotej konsultavimas.
Vartotojy informavimas — Zinj, susijusi su vartotoj poreikiy tenkinimu ir j teisip apsauga,
suteikimas ir skleidimas*” [45].

Informacijos, susijusios su finansiprodukt; ir paslaug savylemis ir ju atlikimo operacijomis,
skleidimas turi fti suprantamas ir skatinti vartotpfinansirg kultiira. Tokios informacijos skleidimo
strategijos padidint vartotop susidongjima savo finang valdymu, ypd& naudojant internetin
bankininkys¢. Si veikla vartotojams taty iSaiskinti banko silomy ir teikiamy internetires
bankininkysés paslaug naudojimo privalumus ir lengvuam

Vartotojy finansinio raStingumo svarba auga, &l to, kad vartotojai vis dazniau patys priima
sprendimus, svarbiusy jfinansiniam saugumui, o kapitalo rinkos tampa Magviau prieinamos
vartotojams. Tarp funkcinio rastingumo ir g@gimo priimti tinkamus finansinius sprendimus egaiga
stiprus rysys. Mazai finansiSkai rastingiems vajns sunku suvokti gaunamnformacip ir ja
pasinaudoti perkant finansines paslaugas, kadafminacija paprastai skiriama vidutinio, o0 ne mazo
finansinio rastingumo vartotojams.

Finang, institucijos yra gerai susipazinusios su finansiprodukt; terminais ir glygomis, ju
rizikos veiksniais, 0 mazmeniniams vartotojams gaii sunku arba brangu gauti reikianmformacip
apie finansines paslaugas arba suprastétsuglis finang terminus (gvokas), net jei atitinkama
informacija yra pateikta. Vartotojai, kurie turifammacijos ir Zino pagrindines savo teises ir pgasj
yra svarbi finang sektoriaus drausminimo priemgrskatinanti finans institucijas konkuruoti teikiant
finansinius produktus ir paslaugas [37].

Priemorgs, skirtos vartotej teisip apsaugai ir finansiniam rastingumui tobulinti, étur bati
praktiskos ir veiksmingos bei suteikti daugiau gatartotojams. Prie tolipriemoniy galima pamigti
vartotop asociacip veiksmingumo stiprining vartotojams skirtos informacijos apie finansines
paslaugas kokys gerinima, vartotop ginéu sprendimo bei vartotg) paklausim ir skund
nagrirgjimo tvarkos tobulinim.

Lietuva tugty parengti nacionalipfinansinio Svietimo program sutelkiant dmes | konkreias
iniciatyvas, skirtas pagerinti finangimastinguna ir vartotop elgsema. LR Svietimo ministerija jau

practjo vykdyti finansinio Svietimo prograsmmokyklose. Be to, finansinis Svietimasétur bati skirtas
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ir suaugusiems, ypaada, kai vartotojai nori gauti informagifokia forma, kuri atitiki ju poreikius
(,,mokytini momentai®). Finanginstitucijos, nevyriausybiis organizacijos ir ziniasklaida @i atlikti
savo vaidmensvietiant vartotojus [37].

Finansinis Svietimas téty bati atskirtas nuo vartotqjinformavimo ir finansini konsultaciy.
Finansinis Svietimas téty suteikti pagrindini Ziniy, kad vartotojai suprast jog visi finansiniai
sprendimai yra susijtiek su finansine nauda, tiek su rizika. Vartatapformavimas apima ne tik
finansires informacijos pateikim bet ir informaciy apie finansines paslaugas bei varipttgises ir
pareigas, numatytas tésaktuose. Finansia konsultacijos apima rekomendacija$ vlenos ar kitos
finansires paslaugossigijimo. Finansinis Svietimas ttty packti vartotojams atskirti informacijnuo
konsultaciy [37].

Finansinis Svietimas téiy bati vykdomas tada, kai vartotojams jis yra reikaisdpvz., priimant
ilgalaikius finansinius sprendimus, iSeinaptpensig ir pan.), ir tokia forma, kuri atitinkauyj
informavimo poreikius. Vartotgjinformavimo ir Svietimo medziaga [38]:

- Finang prieziiros institucijos tusty siekti geriau informuoti vartotojus apie finansne
paslaugas ir priemones. Joséturrengti, leisti ir platinti nepriklausominformacip apie
tokiy paslaug ir priemoniy sanaudas, rizik ir naud.

- Nevyriausybines organizacijas réilg skatinti vykdyti visuomenines vartotpjSvietimo
apie finansines paslaugas ir priemones programas.

- Ziniasklaidos priemones reitq skatinti aptarti temas, susijusias su finaésiis
paslaugomis iry teikimo ypatumais.

- Prieziiros institucijos tuity pateikti pakankamai informacijos spaudos, radijtelievizijos
priemoremis, kad palengvintsu finansigémis paslaugomis susijugklausimy supratim.

Paslaug vartotop finansiniai jgidziai skatina mazmenis finansini paslaug rinkos
veiksminguma ir skaidrum. Vartotojai, turintys informacijos ir Zinantys paglines savo teises ir
pareigas, yra svarbi finampssektoriaus drausminimo priemgn skatinanti finang institucijas
konkuruoti teikiant finansines paslaugas ir prieegnr nepiktnaudziauti vartotpnpezinojimu [37].

Gerai informuoti ir finansiskai rastingi vartotojgali priimti teisingus finansinius sprendimus
savo ir savo Seimreikmems. Jie gali padidinti savo finangigerow ir uztikrinti ekonomin saugum
finansinio sunkmé&o laikotarpiu. Sumaiis vartotojai taip pat yra skaidrios mazmeanifinansiniy
paslaug rinkos pagrindas. Jie sugeba apsiginti nuafiesgy finansiniy paslaug teikéju. Vartotojai
turi sugeldti suprasti sutaiy, sudarom su finang institucijomis, glygas ir zinoti savo teises,

numatytas teis aktuose. Jiems taip pat reikia suprasti esmiimansavimo principus, kad jie gl
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ivertinti tikétina naudy ir galima rizika, susijusy su kiekviena gaunama finansine paslauga (pvz.,
paskola ar investicija). Stabili finansigero\ reikalauja ilgalaikio finansinio planavimo ir fingines
analizs gelgjimy tobulinimo — tik vartotojai, kurie yra rastingnénsini; klausimy srityje, yra stipiis

vartotojai (daugiau apie vartotpgvietimy ziaréti K priede).

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugos akivaiadskiriasi nuo fizinig produkt,. Paslaugos
turi tendenci biti nematerialios ir Sis poZzymis yra vienintelis Hess visoms be iSimties paslaugoms
ir geriausiai atskiria paslaugas nuo prelBe to, paslaugos yra gaminamos ir vartojamosadrikotojui
dalyvaujant Siame procese, tbttiekviern karty teikiama paslauga yra skirtinga, priklausomai two
kaip Si paslaug suvokia ir priima jos vartotojas. P. VermeulendS]] remdamasis kitais autoriais,
teigia, kad atent Sios paslaugsavyles turi daugiausiaitakos nauj paslaug karimo procesui. Téau
heterogeniSkumas ir negamas ju kaupti réra labai reikSmingi skirtumai nuo fizipiprodukty nauj
produki kirimo srityje. Tai, kad tos @g@s paslaugos galith suvokiamos labai skirtingai, be abejo,
apsunkina nauj paslaug plétra. Taiau tai, kad paslaugos negalitbkaupiamos, nereiskia, kad jos
negali ti tobulinamos konceptualiu paitiu, todkl démesys yra skiriamas neapopiamumui ir
vienalaikiSkumui.

Pagrindiré problema, susijusi su neapopiamumu, yra ta, kad vartotojai negali jaustatyti ar
paliesti to sukurto naujumo, téldoaslaug plétros procese aktyviai téty dalyvauti ir j vartotojai. Cel
neagiuopiamumo kalbti apie paslaug naujoves yra zymiai sunkiau. Prototipai naygaslaug
karimo procese yra sunkiginanomi, todl nauj paslaug karimas yra sunkiai afjuopiamas. Paslaug
~,gamybos* ir vartojimo vienalaikiSkumas taip paiSiea, kad paslaugplétros procese turi dalyvauti ir
Ju vartotojai (tiek vidiniai, tiek ir iSoriniai).

Vienas iS pagrindini veiksny, lemiartiy inovatyvunm finang; sektoriuje, yra aiSkus paslaugos
plétros vietos nustatymas. Be to, daugmesio tuéty bati skiriama vertyhby sistemos (esminiai
isitikinimai ir prielaidos) organizacijoje keitimuDaugelyje bank yra skleidziama informacija apie
stabilum. Zmores, dirbantys finansines paslaugas teikiase organizacijose, turi suprasti nauj
paslaug karimo funkcijas ir j1 svarla. Paskutié pokyiy sritis yra IT. Tai tikrai didini inovacin
potenciad daugelyje bank teatiau siekti naujow néra lengva. Daugelio organizagipariams pokgiai
sukelia tam tikiy sunkuny. Ypa didelis pasiprieSinimas naujaws jakiamas tada, kai reikia dideli
pokytiy. Zmores yra link: pasitikéti nusistowjusiais, abejonj nekeliagiais veiksmais net aplinkui

vykstant dideliems pokyams. Atsisakyti nusist@jusios tvarkos yra nelengvas uzdavinys.
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ISVADOS IR SITLYMAI

ISnagrirgjus mazmenines finansines paslaugas teoriniu ktipia aspektu, galima pateikti tokias
iSvadas:

1. Banky paslaug teikimo procesai pasizymi aukStu darbo intensyvumuaplinkos
sucttingumu. Nors Sios paslaugos yra paremtos agnsamtykiais, g teikimas dazniausiai yra
standartizuotas. Gipaslaug iSskirtinumas pasireidkia tuo, kad $ios paslaugedaro prielaidas ir
salygasisigyti kitoms prekms ir paslaugoms.

2. Pagrindiniai finansinj paslaug, paslaug apskritai ir preki skirtumai yra:isipareigojimo,
kuris gali trukti daugelmety, forma; neafiuopiamumas; paslaugvartotojo jtraukimasj paslaugos
teikimo proces, kuriame paslaugteikiartio asmens ir vartotojo tiesioginis rySys lemia pagos
kokyhbe ir jvairiariSiSkum; finansires paslaugos teikiama nauda yra psichologiniaigaio ir pan.

3. Finang rinka réra vienatisé, kur visi vartotojai yra pasiru@spriimti ta pai produkd,
kaina ar paslaugos kokgb toctl Siandien mazmeninifinansiniy paslaug rinka apilidinama kaip
segmentuota rinka, kurioje skirtingiems gyventojamikia skirting; finansinyy paslaug, skirtingu ju
teikimo slygu.

4. Did¢jantis ekonominis ir socialinis gyvenipoyaidmuo dabartiéje visuomesgje lemia tai,
kad jie yra iSskiriamj savarankisk decentralizuat finans; posistemds dal — mazmeninius finansiai
paslaug vartotojus — ir btent jiems teikiamos finansia paslaugos vaidina didziulaidmen
Siuolaikiréje finang, sistemoje.

5.  Finansini; paslaug rinkos péktrai labai didet jtaka turi ir kity paslaug rinky plétojimas,
taciau Sijtaka yra abipus— be finansinj paslaug negalimas ir kii paslaug rinky plétojimas.

6. Nors finansing paslaug rinkoje nuolat dilomos naujos paslaugos, ¢ pateikti
mazmenini finansiniy paslaug potenciailis pktros veiksniai (IT tobulinimas, paslawgrartotoj
elgsenos pokjai ir pan.) tikirodo, kad Sios paslaugos gaiitipplétojamos daugeliu aspekttaciau Si
plétra labiau yra susijusi ne su nadjnansiny paslaug karimu, bet su nauja jau teikiappaslaug
kokybe.

7. Nors daugelio amziaus grupatsakymai tyrimo anketos klausimus nesiskyarba skyési
labai nedaug, téau finang institucijos tuéty daugiau dmesio skirti jauniems, naujayieSkantiems
asmenims. DidzZiausias mazmenirfinansiniy paslaug plétros galimybes, respondgnhuomone,
sudaro IT ir y tobukjimas; kitent jaunosios kartos atstovai yra knEnaudoti IT teikiamas galimybes

ir batent su elektronigmis paslaugomis susijusios naujsyiems yra patraukliausios.
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Remiantis teoriniais teiginiais, atliktu tyrimu pateiktomis iSvadomis galima pateikti tokius
sialymus:

1. Finang institucijos turi pripazinti, kad senosiasyeiklos strategijos nebetinka, ir pakeisti
savo veiklos planus. Finansinpaslaug teikéjai turéty atsizvelgtii tai, kad po pasaulés finans
krizés vartotojai yra sugiping ir jawiasi nesaugs.

2. Vartotojy aptarnavimas — sritis, kuri neabejotinai teikiadz#husias konkurencinio
pranasumo ptojimo galimybes ir kartu kelia didziausiSsiki. Vartotoy segmentacija ir klasifikacija
elgesio pofiriu gali palengvinti kokybiSkesaipaslaug, pagisty tam tikmy poreikiy suvokimu, ptra
ir pateikima.

3. Teikiant ir pktojant finansines paslaugas dyr biti iShaudotos santyli su vartotojais
valdymo technologijos, vartotojai &t bati laikomi neatsiejama verslo proecedalimi.

4. Mazmenini finansiny paslaug teikimas yra labiau vietos veikla, neasteikimui didei
poveilf daro kalbos bei kuitiniai veiksniai ir asmenini kontakty svarba. Téau naudojimasis
tarpvalstybigmis finansigmis paslaugomis gali padidinti paslautpikiama naud,. Tarpvalstybig
veikla yra itin svarbi siekiant didinti konkurengijo konkurencijos masto difimas paprastai sukuria
daugiau pasirinkimo galimytyj mazesnes kainas ir dinamiskegtétra.

5. Teikdama finansines paslaugas vartotojui fimamsstitucija tuéty uztikrinti sialomos
paslaugos tinkamuankonkretaus vartotojo poreikiui, galimylpasirinkti iS kehy paslaugos variant

pakankamos informacijos pateikirtam, kad vartotojas gal; pasirinkti tinkamiausi jam variang.

Augant Salp ekonomikai, vidaus vartojimui, pramonei, importuieksportui, finang sektorius
plétési visose trijose Baltijos Salyse: buvo kuriamosdiegiamos naujos finansi® paslaugos,
populiagjo elektronire bankininkyst ir pan., t&iau Baltijos Sali bankininkysgs ir kity finansiniy
paslaug sektorius vis dar yra zymiai mazesnis nei iSsiwygose Vakar valstylese. Tai, kad nemaza
dalis gyventaj dar nesinaudoja arba mazai naudojasi bankis ir kitomis finansigmis paslaugomis,
didina Sio sektoriaus tolesnio augimo galimybesjgikusia susijusias finampsinstitucijy veiklos

efektyvumo ir vartotaj aptarnavimo kokys gegjimu.
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SANTYKITU RINKODAROS YPATUMAI TEIKTANT FINANSINES PASLAUGAS
Laura Jurgileviéinté!, Vytautas Sadzins?

Fihiaes Gediming fechyifos universitetas, Sawléfaio al. 11, LT 10223 Fhius, Liefuva
Bl pastas: flaura jurgileviciute@gmail com; Svpfaitas sudzius @vgh it

Feikta 2009-11-25; priimfa 201 0.02-22

Sanfrauka. Intensyd konkurencija iv didéjantsys klienty poreikial finansiniy paslaugy teikéjares kelia sundomog i naupy
ig§kin — dabar kalp niekada ankséian reikia suprasti klientus, ) poreiking bei siekti jy lojalu.mn alcentuojant tlesmglmn
bendravitan it ZmogiSkojo weiksrdo jtaks. Santylig m]kodam §ino atveju yra laikoma vienn efektyviansiy bidy Sems
tikslams siekti. Finansiniy paslaugy teﬂd.mq it paslaugy teikéjo ir kliento santykiy palaikymg lemia dangelis tarpsae
susqusm, veiksniy pasitikéjimas, emocijos, kliento jtraukireas, kliento swwoliama paslaugos werté, paslaugos patogumas,
kokybe ir pan. Klientai, bidaad patenkinti paslangos kokybe Ir manydard, kad paslagps kaina yra primbing, dar ir matys,
kad jie tikrai yra svarbis paslangos teikéjui todél tokie klientai priveikus pasiinks iv kitas to paties paslaugny teikéjo
sifilornas paslangas, atiduodarad jare pirmensbe pried jo konkarentus. Talm santykin nnkodara finansiniy paslangy
teikéjarns sudaro galivayhe klientarns sifilyti didesne werte, stiprinti santykins su jais i pelnyti didesng jq 1ojalurog.

Rakiaiodiiai: firansinés paslaugos, samtykin rinkodara, santyhkiy palsikyrao veiksnial, Klienty lojalureas, fineanmsingg
paslaugy plétra,

RELATIONSHIP MARKETING IN FINANCIAL SERVICES
Laura Jurgilevitiaté!, Vytautas Stidzius?

Filvius Gediminas Techyical Universify, Sadefelio ol 11, LT-10223 Filvius, Lithuaia
E-mails: flaura jur gileviciute@gmail.com; Svyfaitas, sudzis (@vghe if

Received 25 November 2009, accepfed 20 February 2010

Abstract. Concentrated corpetition pose difficulties and challenges for financial service providers — there is necessity to
understand custorers, their need and to endesvour at losalty by prowving divect interaction and huran resorce. In this
case relationship rearketing 15 supposed to be one of the raost effective instruraent to achiewe these goals. Relationship
matketing can be defined as long-terrn, rautually useful relationship, which characterize such attributes as confidence,
cooperation, comroumication, corataitrent, dependence and etc, developroent and mamdensnce. Felatiomship araong
financial service providers and their custorners are determined by such factors as trust, emotions, ivolvement, percened
wvalue, service cotvenience, serviice quality and so on. Customers who are content with service quality and its price and wha
believe to he irportant to financial service provider, prefer existing financial services provider to its corapetitors and
ernbrace other financial service proposed by . Thus relationship marketing perroit of offering better value for customers,
enhance relationship with thern and proftt their lotalty.

Eeywords: financial services, melationship marketing, principles of melationship marketing, lowalty of custoreers,
developroent of financial service.
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1. Jvadas savo  vertybe, nes tik jie yra sékmés rinkoje
pagtindas. Dabar kaip niekada ankséiau finansinig

Finansimy paslaugy sekborius keifiasi DidEialés  paslaugy teikéjal tun aikiai suprast savo Kientus, g

konkurencijos sqlygomds finansiniy paslangy teiképg
Klientams siflomos paslangos it priemonés pasifymi
tik labal nedideliais skittumais. Kita swertus, aftréjant
konkurencijai, tobuléjant technikiai ir technologijad,
Klientai finansines paslangas gali rinktis 18 labian
nutolusiy it {rairesniy paslaugy teiképy Taigi pati
finansing paslanga nebevaiding lemiamo vaidmens
retikantis paslaugy teikéja.

Ilzg laiks manyta, kad pagrindiné sékmingos
werslo plétros sglyga — paslavgy it priemoniyg
{raitovés didinmas it Zemesnés negu konlurenhy
kairmy palailormas, tadiau & naostata pama®n keifiasi
Greitai kintant situaecijal finansinigy paslavgy rinkoje
wis didestis démesys turl bt skiriamas santykiy s
Klientais palaikyrmud Klientus reikia suvokbi kaip

noras it poreidus, kad biby galima tinkamal juos
tenkinti.  Jantykig rinkodara yra laikoma vienu
efektyviausin - bildy,  padedanéhy  iSspresti Has
problemas.  Santykiy  rinkodara keifia  senajy
tinkodaros paradigma it tampa Fuolaikininy paslaugy
oty veiklos filosofija.

Finansiniy  paslaugy  teikép intensyd
konkurenicija it wis  didéjantys  kienty gporeikiai
finatsitiy paslavgy teikéjams kelia sunkuammy it nauy
ifgnkiy. Deél finansindy paslaugy standartizacijos
nelieka Ey paslaugy #skitinio patraukhume, todél
finatsitiy paslaumy teikéjal, nagrinédami finansinig
paslaugy plétr, turéhy athreipti démesi { savo vieta
tinkoje konkurenty atfvilgin, akeentuojant tiesioginio
bendravimo it EZmogifkojo veiksnio jtaks klientams
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tetikantis  finansiniy paslaugy  teikéja, finansines
paslangas it kartu priimant sprendimus.

Tprimo  objekfas — santykiy rinkodara  kaip
finatsinig paslangy plétros veiksnys.

Froblema — teikiant finansines paslangas maZai

atsifwelgiama |  santyliy rinkodaros  teikiamas
galimyhes.
Tprimo  fikslas — ifanalizavus  santykiy  su

Klientais wpatumus, parengti finansiniy paslaugy ir
priemoniy plétros tinkoje galimyhes.
Tyrimo  mefodal:  mokslinés  ir
literatfros analizé, loging analizé ir sintezé.
Literattroje iSsamiai analizuojamos finansings
paslaugos it tinkodara kaip atskiros tyrinng sritys,
taflau  nepateikiama rinkodaros, wpal  santykig
rinkodaros, teikdant finansines paslaugas ypatumy ir
ju specifikos analizés. Straipsnyje numatoma susieti
sartykiy - tinkodaros  principus s finansinémds
paslaugomis, {vettinant specifinius &y paslaugy
teikimo bruofus it veiksnius, lemdandius  santykig
tarp finansinig paslaugy teikéy it i klienty sékme.

perindinés

2. BSantykiy rinkedares teildiant finansines

paslaugas taikymo specifika

Dauguma mokslininloy it praktiky mano, kad navpy
paslaugy ar esamy paslangy atnayinimo idéjy rasti
nesunky, tadiau jas jgyvendintl gana sudétinga, nes
tai brangiai kaituojantis procesas it reikalagia
personalo savimonés, elgsencs pasikeitinng it pan.
FPaslaugy naujovés suteikia teikéjams konkurencing
pranafumy, tadiaw jis Zymial trumpesnis uE prekés
navjumo suteilbiamg pranafumg kadangi paslavgos
nayjoveés neptmanoma juridifkal apsaugoti. Banlay,
taip pat kaip ir drandimo bendroviy wieFbudiy,
tutizmo agentlng, restoramy, vairavimo ar uEsienio
kalbyy mokymo istaigy pagrinding (bazing) paslauga
wra ta pati, skitiasi tik papildomos paslaugos, kurias
konkurentai gali greitai nukopijuoti. Tik retas
paslaugy  teikéjas  tur  originaliy  paslavgos
koncepelja. Dauguma paslaugy teiképy praktiZkai
galimybin  18siskirti 18 konkuarenty  iefko  ne
fraitindami  pasiGly, o gerindami  kokybe  atba
lanksfial  nustatydamd  kainas  bei  plétodami
ilgalaiking sardyking su klientais.

Svarby vaidmeni tirlant it teorifkal pagrindZiant
paslaugy  wystymasi  atleka socialindai  mokslai
{waitiug  paslaugy  pasiGlos,  teikimo  proceso,
kainodaros, vartotojy elgsenos it kt. aspekius titla
ekonomika, vadyba, psichologyja, sociologija, tafian
reikEmingiausias vaidmuo tinant paslangy vistymosi
ferniomeng tenka rinkodarai bel {rairiems pokoyfiams
velkiant  susiformavusioms  naujoms  rinkodaros

mokslo kryptims — paslaugy rnkodaral ir santykiy
rinkodarai.

Aurugkevidiends, HKuvykaités it Skudienés
(2007) atliktos analizés remaltatal atskleidZia, kad
pagtaraisiaiz  metais  polemika rinkodaros  tipy
Klausimais wra itin paaStréjusi — skirtingl awtoriai
sutatia dél sandoriy rinkodaros, tadiau  santykiy
rinkodara yra vertinama gana prieftaringai. Viend
autorial santykiy rinkodarg vertina kaip siaurg, labiau
funkeine perspektyva,  tesiog santykiy  elemento
prieds prie Klasikinés rnkodaros, kiti § terming sieja
su rinkodaros orientacija | partneryste, nawjos tinklo
paradigmos wystymosi dalf dar kiti jg sieja su
duomeny  hazmiy  tinkodara, atsitadusia  dél
informaciniy  technologijy  supaprastéjusio dir
atpigusio vartotojy duomeny rinkimo, kaupimo bei
waldymo.

Vienas pirmgy  santykiy rnkodaros  sgvoksy
pateiké  Berry (1983). Pasak #o  mokslininko,
sartykiy rinkodara — tai klienty pritraukimas ir
sartykig su jais palaikymas ir stiprinimas.

Christophet, Payne it Ballantyne (Bagdoniené

2004 manyno,  santykiy  rinkodara  iSreiflda
rinkodaros, kokybés valdymo ir santykiy su klientais
palailyrmo  sinteze.  Tal  koncepeija,  viendatti
rinkodaros kokybe it kliento aptarnawvimg. Teikiant
finansines paslaugas santyldy rinkodara  aprépiy
keletq dimensipy: 1) démesio sutelkimas | klienty
iflaikymy &) orentacija | paslavgy privalumus,
3) ilgalaiké orientacija, 4) auksto klienty aptarnavimo
Iygio pabréZimas, ) iSskirtinds démesys klentams,
6) didéjantis bendradarbiavimo su Kientais vaidmuo,
T) kokorbés svarba imonés tiksly sieldmui.

Gromroos  (Shekhar, Gupta 2008)  santyhkig
rinkodarg  apibfiding  kaip  koncepeijg,  kurig
jgyvendinant, tenkinami klienty poreikial, siekiama
Ju palankame ir lojalumo. dis autorius pateikia tokius
sartyhkiy rinkodaros tikslus: identifiluoti it uZme gz,
palailorti, stiprinti ir, kai reikia, mutraulti santykius s
Klientaiz it kitomis suinteresuctomis  pusémis,
siekiant pelno bei stengiantis pasiekti visy susijusin
Zaliy tikslhy, o tal daroma abipusifkal duodant i
wykdant paZadus.

Anot Shet it Parvativar (Shekhar, Gupta 20087,
sartykiy rinkodara gali bt apibddinama kaip verslo
filosofija, pirmenybe teikianti santvkiy su esamais
Klientais palaikymul it gerinitoi, o ne naujy Kienty
palefkal.  Santykiy  rinkodara  apima  daugeli
rinkodaros, pardavimo, komunibacijos it rOpinimosi
Klientu metody it procesy tam, kad Kliental bty
identifikuoti it su jaiz bty palaikomi santykiai
Pirminis finansiniy paslangy it priemoniy rinkodaros
tikslas yra sukueti ir palailorti dgalaiking sardykine
tarp Kliento ir ji aptarnaujanéios organizacijos.
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Czepiel (Shekhar, Gupta 2008)  santylkig Taikant Fuos principus  teikant  finansines
tinkodary  apibGdine kaip  rinkos  maingose  paslaugas, tai pirtisusia finansiniyg paslavgy teikéjas
urikalin sarntykiy sukiitimo
TIKSLAS
{angl. mfention)
SEVEIK S Klienty
(angl. inferaction) INTESFACTA
su klientais {angl. infagration)
INFORWACIIA INVESTICLIOS INDIVIDUALUMAS
(angl. information) (angl. investments) (angl individuality)
apile klientus } klientus klientarns

1 pav. Santykiy rinkodaros principai (61) (Herming-Thuran it Hansen 2000)

Fig. 1. Principles of relationship marketing (61 (Henning-Tharan and Hareen 2000)

dalyvanjandiy  falip tam tikng specialiy  santykiy
pripafindmeg, Sis avtorius akeentioja tad, kad tarp
Kliento ir finansinig paslaugy teikéjo turd biat tam
tikros sanbykiams palankios salygos. Sis poditris
sartyking yra specifinis dviem aspektais: 1) tarp
Kiento it jam paslaugas teikandios paslaugy
otgatizacijos turl b0l abipusiz susitarimas, kuds
patodo  ryENy tarp g egmistavima, 2) klento dir
paslaugy teikéjo santylial nuo jprastimo bendravimo
turi pereiti prie tam tikros | specifinés bisenos®. Cia
LSpercifing  blsens™ reiflda,  kad tarp kliento ir
paslaugos teikéjo turd biati didelis artumo (glavduma)
it emocitdo tvitbumo  jausmas. Be to, santvkial
egzistunia tada, kai finansinés paslaugos teildamos ne
pavierdais atvejals, o pasikartojanfiail oy, jomis
buvo naadojamasi  praeityje it bus nasdojamasi
ateityje.

Dibb it Dleadows (20010 tyré  santykiy
rinkodaros  wystymesi maZmeninés bankininkorstés
sektorinje ir  santykiy rinkodary  apibddine  kap
ienty pritraukimg it santyhkiy su jais palaikymg bed
stiprinimg.  Sie autoral  finanginng  paslaugy
neapfluopiathumg it sudétinguumg bel klienty
neifprusimg  {vardija kaip pagrindines  priefastis
sattykiy rinkodaros koncepeijos taikyno finansitig
paslaugy sektotiyje.

Eisingerich ir Bell (2006 nuomone, efeldyi
santykiy rinkodara tun lemdamos jtakos finansinig
paslaugy teikéjams, kadangi jiy teibiamos paslavgos
wra sudétingns (kompleksings), pritaikoytos
individualiam klientui it teikiamos
pasikarttojanfiomis operacijomis. Davgelid klienty
triksta tectminng Zinhg it patirties tam, kad {vertinty
techniniug paslaugos rezultatus, be to, paslaugy
tetkimas yra neapfiuopiamas it trunka ilzg laiksg
Eliento techniniy Ziniy, susijusiy su  paslaugos
teikimo remaltatais, stoka gali dayti jtakos jam
teikiamos paslaugos kokybés suvokinmi ir gali
paveikti jo pasitikéjimg finansiniy paslaugy teikéju,
Fiuo pofitriu vienas pagrindingy finansiniyg paslaugy
teikeéqy itteresy yra igalaikiy santykiy su Klientais
plétojimas.

Autorial Henrung-Thuran i Hangen (2000
nagtinédami  santykig  rinkodarg  i8skiria 61
kompleksy, atha pagrindinius santykiy rinkodaros
principus (1 pav)

turl gauti patikimos informacijos apie savo Kientus ir
sulnwti  duomerny baze, atitinkanfia  santykng su
Klientais palailyrmo tikslus ir pobid] Antra, paslaugy
tetkéjas tutl atsitinldi tuos Mientus, { kuriuos verta
itrvestuoti ir déti pastangas palaikant rydius. Trefias
sardykiy  rinkodaros  principas  reikelauja,  kad
kelkviena klientud sifiloma paslanga bty kuo labiau
jam  individualial  pritadlofta. Eetvirstas  principas
akcentuoja sgveiky su Klientais, o penktas principas
apitha klienty integraciiy { vertés kdrimo process
Fuo Se procesal sistemingesni tuo  attimesnius
tyfius  galima  palaikyti. Galisusiad,  santykig
rinkodaros tikslas turéty bt suloati tokive santykius,
kurie padéty finansiniy paslaugy teiképai i8siskini i8
konkurenty,

Paslaugy teikéjas, siekiantis uZsitarnauti klienty
lojalams bei {gyti pranafumg prief konkorentus, turd
geral ifmanyti kokyhines santyliy dimensijas —
pagrindiniug santykiy palaikymo principus, nes, anot
Zvithlienés ir Budiinienés (2008), santvkiai pagrist
sattykiy  tinkodaros  ditmensiy  laikyrmousi yra
pakeliami § kokybidkai aukitesn Iygmeny.

Siunlaiking organizacija ifsiskitia tuo, kad
Klientai tampa partneriais. Ilgalaikiai santykial su
Klientais—pattneriais padeda Splésti paslavgy pasifily,
sudaro prielaidy gerinti kokybe, skatina inovacijas.
Paslaugy teikéjai, tobulindami ilgalaikius santyhkine
su klientais, jgauna konlurencini pranafums, ke
sunku makopijuoti (Tugciue, Grigaité 20007,

Muokslo it technikos pafanga  paslaugy
sektoriaus  augimas, stipréjanti  konlorencija, o
svathiausia Kienty poreikiy fvainimas bel nuolatinial
u pokydial lémé nawjo poZfitGrio | weiklos plétote
bty Kaip  matyti 5 literatfros  analizés,
shittingl  autoriai  pateikia  skittingas  sanfykig
tinkodaros sampratas. Viend ju santyliy sinkodars
nagtinéja kaip klenty pritraukimo i iElaikyrmo
priemone, kiti akcentuoja ne tik santvkiy uEmezgims
it palaikymy, bet it abipusés sgveikos it pafady
laikymasi, o dar kiti nurodo tik tiekéjo it kliento

satityking.

Skitingos  santylng  nnkodaros  trakinotés,
suformuluotos  slarttingame  tyrimy kontekste,
apibidinag skirtingus tyrinédimo objektus, i8ryEkina
skittingas  aspektus. Wiz délto  jvairios  turindo
satnpratos it patedkti apibréZimal nesikerta

tarpusavije, tadiau papildo sienas kitg it atskleidZia
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sartykiy  rinkodaros  kaip  nawjos  rinkodaros
koncepeijos esme — igalaikiy abipusifkal naudingy
sartykiy  su  rinkos  dalywviais, ypad  kientais,

sukiiritg, palaikyma it plétojimsg.

3. Santykiy tarp klienty ir finansiniy paslaugy
teiléjy palaikymas

Finanginés paslaugps gali bati apibfdinamos kaip
profesionalios  paslaugos, kurlos yra mafausiai
apfiuopiatmos, tafiau jos labal priklavso nuwo iy
teikéjo  profesionalumo, patikimame  ir weiklos
rezaltaty stabilumo. Tai reiflda, kad tarp finansinig
paslangy teikéjo ir jo klienty bGtinas pasitikéjimas,
nuolatinis ryEvs it galimybé bendrauti  aifkintis,
konsultuotis, gautiir teikti informacijs.

paslaugomis turi tendencijy keistis, atsifwelgiant {
susidatiusia ekonoming, socialing, psichine klienty
bikle, paslaugy  rémdmo politiky  bendis
ekonomings socialinés  kilmés  procesus  (pve.,
globalizacijos, undversalizacijos it specidlizacijos,
informaciniy technologipg plétras), veikiandius rinks,
todel wisu aftrumm kyla finansiniy paslaugy teikéjy ir
u klienty saveikos jprasminimo problema.

Ennew, Watking it Wright (19900 teigia, kad
teikiant finansines paslangas svarbu suvoktl tai, kad
giog paslavgos i ju teikimo procesas labai priklauso
o Emoniy (datbuotopy), kurie tas paslaugas teikia,
taip pat nemaZal démesio reikia skirti sundoimams,
susijusiems su kokybés kontrole it neapéiiopiamy
paslangy savyhiy pateikdnm klientams.

‘ Pasitikéjimas }\‘
‘ Emacijos F“————___‘ Klientas it jo
isitikinimai
‘ Kliento jtraukimas }—/’/J'
‘ Kliento suvokiama paslaugos verte Dzalaikiai
santykiai
‘ Eliento jsipareigojimas
Finansiniy /
‘ Paslaugy paketas paslaugy teikéjas
‘ Paslaugos patogumas /
‘ Paslangos kokyheé

2 pav. Veiksnial lerdantys kliento ir finansiny paslangm teikéjo santykin palaikyrog
(rermiantis Shekhar, Gupta (2003))

Fig. 2. Factors of relationship maintenance among custormers and financial service providers (according to
Shekhar, Gupta (2008))

Finansy sistemma nuolat plefiasi  klientams
sitilomos fraitios finansinés paslaggos it priemonés,
tafiau siekdami prisitaikyti prie aplinkos poloyréiy,
konkurencijos  keliammy  treikalavimg,  finansinig
paslaugy teikéjai klientams tun siGlyli nagjas iy
Ikesdiug it poreiking  tenkinandias  finansines
paslangas, gerintl jau teikiamy paslaugy kokyhe ir
stengtiz su savo ldientais palaikyti kuo geresnius
sattyking.

Pagak Ivaskewifiaus ir Jakalo (1997), finansinig
paslaugy nnkodaros it finansinig paslaugy teikimo
specifiky lemia tokie Fy paslaugy ypatamai: 1)
finansinés  paslaugos  yra  gana  ahstrakéios,
2y skirtingal nuo kity  paslaugy, ke dafniausiai
pateikiamas  produktas, finansines  paslaugas
teikianfiose organizacijose {vaitiomds formomis vra
pateikiami pinigai, 3) kiekvienal paslaugy formad yra
bidingas sandorio elementas; 4) kiekviena paslaugy
forma yra susijusi su trampesniu ar ilgesniu lailn,

Daugelis gyventojy neturi supratimo atha
nedomina, kap teikiamos finansinés paslangos, bet
Zino, ko 1% g galima tikétis atha koks taréty bt
rezaltatas.  Apsisprendimas naudotis  finansinémis

Atsizvelgiant { finansiniy  paslaugy  teikimo
specifiky,  galima  iEskirti tam tikmas  Kliento dir
finansindy  paslaugy teikéjo  santvkiy  palailorms
lemianding weiksnius (2 pav]).

Zinoma, svarby i3skitti santylius tarp Klento ir
finatsitiy  paslaugy  teikéjo  lemiandius ir  tuos
sartyking  palatkanéiue  velksmius,  tafian daug
swarbian yra suwoldi it jy prasme tiek ldiento, tiek ir
finansitiy paslangy teikéjo atZrilgin

- Visas sidlomy paslaugy pokefas. Elientas
tikisi ne tik jprastos paslangos, bet ir tam tikmg
papildonng su paslanga susijusig aspekty, pvz, kad
paslauga bus  suteikta  palanliomds  sglygomds,
patikimai it laika. Pagrinding paslauga vra tik dalis
to, ko Kientas tikisi i§ santykin su finanginig
paslaugy teikéju.

Finansiniy paslaugy teikéjo sukurtas jwaizdis ir
teputacija, bendravimo kultGra, operatyramas gali
bt tomds vertybémis, kurios papildomai  lemiy
Kliento apsisprendima rinktis vieng ar kitq finansiniyg
paslangy teikéjg.

— Pasifitgfimas. Pasitikéjimas gali bati laikomas
wiena if  esmindy  sélmingy  santyliy  plétotes
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prielaichy. Finansiniy paslaugny teikéjas tutl puoseléti
pasitikéjimg  ir  laikytis  savo  {sipareigojinng.
Finansiniy paslaugy negpfinopiatumas,
sudétingumas it igalaikikumas (4. v kad jomds
nandojamasi ilgg laiks, todél kad jos wra tesiogial
sugijusios su visomds litomis asmens gyvenimo
sritimis)  lemia tad, kad klientas tun pasitikéti
finansiniy  paslaugy teikéju.  [vaizdis, reputacija,
palatkimas, saZiningumas, profesionalumas,
komunikacija yra pagrindiniai veiksniad, lemiantys
pasitikéjimg vienas kitu, t. v kliento pasitikéjimg
finatsinig paslaugy teikéju it atvirkEfai

— Flienfo  [sipareigojimas  (angl.  cusfomer
commifmenf) — noras iSlaikyh vertinamus santykius,
kity finansinig paslaugy teikéjy nepripaZinimas.

Isipareigojitmg lemia pagitikéjimas,
pasitenkitimas it santykiy  teikiama  nauda
itrvesticijos | satykive,  dalijimasis  informaciia,

sgreikos pastosnamas, konflikby valdymas ir pan.

Batina akcentuoti tai, kad santykiy rinkodaroje
pasitikéjitmas ir {sipareizojitmas dafnal mindmi kartu.
Isipareigojimas it pasitikéjimas nekintamai siejami su
bidting salyga, jog santvhkial turd bt srarbis wiena ar
abiem Ealims, kad bty galima uitikeinti pastangas,
dedamas jiems palaikyti (Zwirbliens, Bufitiniens
2008

— Elienfo jfradtimas. Labiau ftrauvkti klientai
ifreifkia didesni susidoméjima palailorti santykius s
finansiniy paslangy teikéju. [traukimo efeldyvamg
lemia kultGra ir kompetencija, taip pat tam tikra
individuali paslauga ar finansing priemone.

Finanginiy paslaugy teiléjas ilgg laiky sékmingal
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dithdarmas su kKlientu turéty déti pastangas tam, kad
nuolatitiai Klientai, besinandojantys nedidelés vertés,
kazdienémis paslaugomis, pereiby prie aukitesnio
Iygio ir didesnés wertés bhei naudos finansinig
paslangy naudojimo.

- Paslaugos patogumas. Patogumas yra
neatskitiama  santykiy  rinkodaros  dalis,  ypad
finansiniy paslangy patogumas. Patogumas — tai
laikas it pastangos, kurle wra reikalingi norint
pasinaudoti  paslanga. Patogumas wra susijes o
paslaugos charakteristibomis, individualiy  klienty
skittumais it organizaciniais veidksniais. Didesni
reikalavimai  patogumni kilo  dél  socialindg
ekonominiy pokyéig (pve, gyvenimo Iygio kilimas),
technologindo progreso, iFaugusios konkurencijos ir
padidéjusiy  alternatyeiy  sgnaudy. Finansinig
paslangy  teikéjai turl  aifkial suprasti laiko ir
pagtangy, lurinos klientai skiria naudodamdesi g
paslaugomis, svatha,

— Faslaugos kofypbé lemia teiglama poZit
teikéja ir Klienty ifsaugojimg Kokybé — tal ir
problemy  prevencija, it ifkilusiy  problemy
sprendimas. Finansiniy paslaugy teikéjal turi idtirti,
kokie wra Klienty atsiliepimai apie kokybe, nes ta
leidZia suprasti iy elgesy, kuris gali bt palanlus arba
nepalantie paslangy teikéju,

Finansimy paslaugy teikéjas it $Has paslaugas
naudojantis klientas gali labai nevienodai suprasti
paslangos kokybe. Klientas { paslavgy mainis dafnai
isitraukia jau turédamas iF anksto suformuluotus
Iikesding dél konkredios finansinés paslangos. Nuo

*~ ot tie lGkesfial bus patenkinti ar pranokti atba
tenkinti, stipriai priklavsys tolesni Miento ir
sindy  paslaugy  teikéjo  ryFiai.  Norédamas

pagerinti paslangy kokybe g teikéjas turl siekti, kad

paslangos  atitikty  Kliento  IGkeséius,  arba  §i
informuaoti taip, kad savo lGkesfius formuluoty

Iygiagrefial su teikiamomis paslangomds.

— Emocijos. Santykiai negali egzistuoti e
etmociy.  Dviejy  tipy  emocijos, karios  veikia
sartykive  tarp Kliento it paslaugy teikéjo  yra
teigiamos (pvz, laimé, malonumas, komfortas ir
pan) it neigiamos (pvz, nusivylimas, pyktis it pan).
Tei teigiamny emocijy yra daugiau nei neigismyg, tai
Klientas it toliau palaiko santykius su dabartiniu savo
finansitiy paslaugy teiléju,

— Kliento suvokiama paslaigos verfé. Finansinig
paslaugy teikéjui itin svarbu suprasti, kaip klientas
suvolkia vertg, fes tal padeda suprasti jo tikslus ir
reikalavimusg, Kliento suvoliama verté — tal santylds
tarp gautos nasdos it patitty sgnaudy. Gauta navda
apima  paslaugy it su ja  susijusi  papildomg
pasitenkinimg, kutivos vartotojas gauna 1§ paslavgy
teikéjo. Patittos sgnandos — {vairios sqnaudos (pve.,
socialings, ekonominés, psichologings it pan),
patittos tatm, kad bty gauta paslavga.

Finansinés paslaugos teikiama nanda dafniagsiad
yra susijusi su saugumu it yra labiau psichologindio
pobidio.  Kliento  hiklé it motyval  lemda
apsisprendimg it vienokiy ar kitokiy finansinig
paslaugy pasitinkdmeg, o kartu it finansiniy paslaugy
teikéjo sulkuriamg wverte ir i paslaugy gaunamg
nauds,

Santykiy rinkodara orentuojasi 1 oty su
Klientais stiprinimag. URuot ieEkojus vis naujy Kienty,
reikéty stabteléti it atsigredti § jau nuolatinius (savais)
tapusiug Kientus ir kryptingal siekti kad jie nuolat
naudotysi tomis pafiomis paslangomis, ypad jel tokig
paslaugy siGlo it kiti finansindy paslavgy teikéjai.
Eokybifkesni rydial padeda formuoti maolatiniis
Klientus. Klientsi, bildami patenkinti  paslaugos
kokybe ir manydami kad paslaugos kaina yra
priimtinag, dar ir matys, kad jie tikrai yra svarbis
paslaugos teikéjui, todél tokie Kliental prireikus
pasitinks ir kitas to paties paslaugy teikéjo siGlomas
paslangas, atiduodami jam  pitmenybe pried jo
konkurentus.

Santykiy rinkodaros sékmés pagrindas — ne tik
iforitdy santykiyg su Kientais formavimas, bet vienu
metun  luriamas  nenutrikstamas  {monés  vidines
tinkodaros procesas, 1 kur ftraukiami visi {monés
datbuiotojai,  kuriantys  dgalailkins santykius su
Klientaiz. Vidiné jmonés orentacija { santykivs
pagtista pasitikéjimu, {sipareigojimm, pasitenkiniso,
bendradathiavinm, komunikacija padeda kirybiSkai
dirthti tenddnant vwis sudétingesnive ldienty poreikivs
it wra bitinag salyga imonés  konkurencitgaod
stiprinti.

Taigi santykiy rinkodaros teildant finansines
paslangas esmé wra klienty it paslaugu teikéjo
sartyhkiy, pagristy pasitikéjimu, bendradarbiavim,
galiog pasiskirstymu, komunikacija, {sipareigojis,
priklausomybe ir kitomis savybémis, palailormas it
Klienty lojaluimo ugdymas.




B priedo tesinys

Tafiau vetta nepamiriti kad siekiant taikyti
sartykiy rinkodarg organizacijose (Hek bendrai, tiek
finansimiy paslaugo tetdma), reikia sugebétl quos
waldyti. Santykiy marketingas vra procesas, kuris tun
biti planaojamas, organizuojamas, jo eiga turi bt
koorditaojama it kontrolinojama. Pagrinding #o
proceso  jgyvendinimo  priemonéd  yra santykig
tinkodaros  principny, vertybiy it strategijy,
jgyvendinimas prakiikoje (Juidiug, Grigaité 2009
Todél santykiy rinkodaros tyrimai, 1y analizé yra itin
wettingas pagrindas sékimingo verslo ateidiai

4. Saniykiy rinkedares taikyme galimyhés
plétojant finansines paslaugas

AtsiErelgiant | tal, kad dauguma finansiniy paslaugy
gali bt lengval nukopijuotos, ju plétra paprastad yra
susijusi  su  konkurencija, rinkos sglygomis i
technologija. Paslaugy teikéjai, kurie jsiklauso { savo
Klientus, tiesiogiai per aptamaujanti personaly ar
atiekant specialing tyrimus, tun daugian galimgyhbig
pasiteitkiti  kaip  sékmingy  paslawgy  novatorial,
FPaszlaugos nesékmés gali bt brangios ir jos gali
pasireikEti dél to, kad néra atsitvelgiama | klientus,
blogai  atliekama  rinkos segmentacija  ar
pasirenkamas blogas najos paslaugps pritaikoyme bel
prateditmo apie jos privalumms metodas.

Elienty aptarnavimas — sritis, kutl neabejotinal

teikia  did@ausias  konkurencinio  pranadumo
tivystymo  galimybes i tuo padian metu  kelia
didZiansig 1850k, Klienby  segmentacya i
Klasifikacija elgesio  poZidrin  gali  palengwvinti

kokybikesniy paslaugy, pagristy tam tikng poreikig
suvokinm, plétry it pateikima tafian tal gali bak
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jgyvendinta tik supaprastinart santykius su klientais
it pateikiant jam jprasty bet bidtent jam pritailorty
paslaugs,.

Elientyy segmentacijos  at@wilgin  finansiniy
paslangy tinka turl didZiuli tik jai bldingy pranaums
pried ktus wartotojus ber produkiy ar paslaugy
tedkéjus, nes finansiniy paslaugy teidkéjas, naujam
Klientid atsidarant sgskaitq, turl galimybe nuostatyti
labad dang ypad svarbios informacijos apie {1 amEing,
tisimokslinimas, pajamy  lygis, dabo  pobldis,
datbovieté, Seimos padétis, laisvalakis it pomégial
automobilio ar bidsto muosavybe, kavpimas pensijal ar
gyvyhés drandithas, bendras bartas, gyvenamogi vieta
it t. t. Be to, finansinig paslavgy teikéjal S0 atveju,
atsifvelgdami | sqskaity nasdojima, tud galimybe
selti  kliento  elgesi it identifiluiotl  (hustatyti)
galimyhes sifilyti jam platesni paslangy dispazong.
Bvarbiausia  wra  paslavgas pritakyti kliento
poreikiams, o paskhu sugebéti tas paslangas pateikti
Kientui patogiausiu it prieinamisisin jam bidu.

Pati finansinés paslangos prigimtis paprastai
reikalaja,  kad  klentas i dabuotojas, ks
atstovasja paslaugos teikéjui, bendrauty tiesiogiai
Jam  klienty isitraukimo lygiui bitina  rody
ifskirting démes), jei norima, kad iF paslaugos jie
gauty kuo daugian naudos it likty patenkinti.

DaEnai finansing paslanga yra tapatinama su jos
tetkéju (t.y. finansy jstaigos datbuotojas tampa
paslavgs, kurig siGlo istaiga). Kadangl ldientai {

paslaugas  linke EGréti per jas  teikiandiue
dathuotojus, o darbuctoju elgsena ne wvisada wra
wenoda, labal gvarbu, kad tinkamai i efekiyria bty
irerikatni, mokomi, motyviaojami ir
trolivojami darbuotojal, turintys tiesioging 173 su
Klientais.

Paslaugy teikéjo  siekis — tenkinti  klienty
poredking, todél norint teikti avkEdiausios kokyhés
finansines paslangas nevftenka atsitvelgti wien
techming (t.y. kg klientas gauna) ar funkcine (t vy
kaip vykdomas procesas, kol pasiekiamas galutinis
rezaltatas) kokybe, o reida prertint kokybe, kurios
tikizi klientas. Klientas finansine paslangy vertina per
paslaugy teikéjo fraizdi o ji kuria tokios sawvybes
kaip  patikimamas,  atsakomybé,  kompetencija,
priginamhas, paslaugumas, inforthatynamas,
reputacija, SAZIMNAS, Kliento supratimas,
apéinopiamitmas. Taigl § §ias savybes reikia athkreipti
démesi tobulinant finansiniy paslaugy  teikimo
kokyhe it siekiant, kad Klientai geriau jas vertintiy,.

Finansinny paslaugy teikéja pripaZista sandylayg
su klientais {wairove, o tinkamas aifkios informacijos
pateikimas, be asbejo, sudaro galimybe sukuti abiems
puséms palanking sardykins.

Paskatinti  klientg  palaikyti glandesnius
satitykiug su finansingg paslavgy teikéqu gali:

- twirtas paslaugos Zenklas, karis sudaro prielaidas
pasitikéti teikéqu,
- finansiniy paslaugy teikéjo gebéjimas paveikti

Kiento pofitr] { santykiy pranadumus ir nauds;

- finansingy paslangy teikéjo uEtikrintas lengras
finansimiy paslaugy prisitanimas,

- deramas kliento informuotumas apie santylig
nands.

Kadangi teikiant finansines paslaugas labad
srathi Emogifkojo  veiksnio jtaka, tal  vienas
svathiausiy  rémimo  aspekty  yra  asmeninés
komunikacijos, kurios gali pasireik#ti kaip:

- tesioginis paslangos teikéjo ir Kliento kontaktas,
siekiant sutedkti paslaugs;

- esamy it potencialiy  klienty informavimas
taikant informacinio ry#io techhologijas;

- Klenty informavimas it papildomy paslaugy
teikimas,

- specifiniy Zindg suteikimas ifmokant klentus

naudotis paslaugair t. t.

Isskitting santykiy rinkodaros reikSmé teikiant
finansines paslangas yra ta, kad standartimiotas
pladiajai visuomenei skirtas paslaugas reikia kuo
labiau  individualizuoti  pagal  atsking  klienty
poreikins.

Remiantiz atlikta teorinng teigindy ir praktikos
analize, galima teighi, kad santyliy rinkodara sudaro
galimyhe finansiniy paslaugy teikéjams pasiGlyti
didesne wette llientams, stiprinti santvkiue su jals it
pelerti  didesny jy  lojalumg. Biatent  nuolatiniad
Kientai padeda formuoti i palaikyti finansindg
paslaugy  teikéjo  {vaizd], skleid®a  teiglamus
atsiliepitmus apie paslangas.

Tik koncentruota orentacija | klienty finansiniyg
paslangy  teikéjul leidEia  klentwi  pasiGlyti
tinkatmiansineg finansidus sprendittus, kute padéty
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Klientams sutaupyti latko ir pagerinty i kasdieni
gywenimg. Finansiniy paslavgy teikéjai savo klientus
tuti pasiekti ne tik tiesiogings reklamos priemonémis,
bet it per kliento sqmong bei aiflkinimus, athreipiant
détmes] it { emociniie aspekius.

Wieni pagrindiniy vy su klientais ir santylkig
tinkodaros ypatunng yra pasitikéjimo tarp paslaugos
teikéjo it Kliento uftikrinimas, muolatinds rydys ir
galimybé bendrauti, aifkintis, konsultuotis, gauti ir
teikdi informacijy. Be to, 2y paslaugy rinkodaros
ifskittitnumas pasifymi it tuo, kad padios finansinés
paslaugos tampa kity prekiy ir paslaugy isigijimo
prielaidomis it sglygomis, specifine  rinkos
infrastrukdtros  dalimi, todél tinkatmos rinkodaros
strategijos parengimas, jos  {gyvendinimas wpad
pataudojant santykiy rinkodaros principus yra labai
swvarbug it aldualus finansiniy paslaugy teikéjui.

Santykiy rinkodaros principy taikymas leisty
iflaikoyti jau esamus, nuolatindaiz tapusive klientus ir
patraukti  potencialiy  Mienty démesi. Finansinng
paslangy teikéjo tikslai t. v, efekty veikda, paslaugy
kokybés uftikrinimas, Klienty lojalumas it pan, tun
skatinti sartykiy rinkodaros  principy  taikymg
finansinig paslaugy teikimo praktikoje.

Peréjimas nuo maginés rinkodaros prie wienas-

SU-Vien Hnkodaros (angl oMe-fo-oNe markehlng)
leizty klients, kaip partnery, jtravkti i paslangy plétrg
it rinkodaros weiksmus, o tal prakbifks sukuarty
prielaidas  nepatenkinty  kienty nebuvinui, Euo
labiau Mientai wra ftravkiami { paslaugy teikimo
procesy tuo gerlau galima tenkinti ju poreikive, t.oy.
suteikdi tai, ko jiems labiausia reikia, ir tuo maZiag
konkurentad turi galimybiu juos patraukt prie saves.

Taigi santykiy rinkodaros principy tailymas
bendragjant  su klientaizs  gali pakeisti esamus
procesus, uEtikrintl dar glavdesniues santyking, didinti
finansiniy paslangy teikéjo konlurencingums, kliento
gaunamy navdy bel uitikrintl $y paslavgy plétros
galimyhes.

5. Evados

Intensyn konlourencija ir didéjantys kienty poreikiai
finansiniy paslaugy teikéjams kelia sunkurng ir naujy
i5&0kiy — dabar kaip niekada anksdian reikia suprasti
Klientus, ju  poredkineg bel  siekti g lojalumo
akcentuojant tiesioginio bendravimo it Emogifkojo
weiksnio jtaks. Bantvldy rinkodara o atveju yra
laikoma wiema efektyviausiy biddy Sems tikslams
pasiekti

Atlikta teoriniy teiginiy analizé parodo, kad
skittingos santykiy rinkodaros traktuotés apibidina
skirtingus aspektus, tadiau &He apibréfimai tik papildo
wvienas kitg it atskleidZia santvkiy rinkodatros estg,
t.y.  ilgalaikiy  abipusifkal  naudingy  santylkiy,
pagristy pasitike jimu, bendradarbiavinn,
komunikacija, {sipareigojimu,  priklausomybe  dir
kitomis  savybémds, su  klentals  suklnmg  ir
palaikying. Tik maksimaliai orientuodamasis | Kienty
finansiniy paslaugy teikéjas gali pasiGlyti klientui
tinkamiausive  finansinius  sprendimus,  didinti
sitlomy paslangy verte it pelnyti didesn jo lojalumsg.

Finansiniy paslaugy teikima it paslaugy teikéjo
it kliento santyliy palaikyma  lemia  daugelis
tarpusavyje  susijusiy  veiksniy  pasitikéjimas,
emocijos, kliento itraukimas, kliento suvoldama
paslangos verté, paslavngos patogumas, kokybeé ir pan,
Santykiy su Klientais palaikymo poZitrin finanginig
paslangy teikéjai turi didEl] pranafums pried kity
paslaugy  teikéjus, nes, pvz, nawam  klientw
atsidarant saskaits, yra galimybhé nustatyti labal daug
ypad svathios informacijos, tokios kaip am@ius,
ifsimokslinimas, darbo pobidis it pajamos, Zeimos
padétis, nuosavybe, kaupimas pensijal ittt
AtsiEvelgiant | tal finansiniy paslavgy teikéjai turd
galimybe  sekti  kliento elgesi it identifikuoti
galityhes siflyt jam platesni paslaugy diapazong.
Eliental, biddami patenkinti paslaugos kokyhe it
manydatmi, kad paslaugos kaina yra priimtina, dar ir
matys, kad jie tikrai wra svarbOs paslaugos teikéjud,
todél tokie kliental prireilus pasitinks ir kitas to
paties  paslaugy  teikéjo  siGlomas  paslaugas,
atiduodami jam pirmenybe prief jo konlurentus.
Taigi  santykiy  rinkodara  finansingy  paslaugy
teikéjams sudaro galimybe klientams siGlyti didesne
werte, stiprinti santykiug su jais it pelnyti didesni g
lojalums.
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C priedas

Finansy sistemos samprata ir jos ypatumai komerciniuose ikuose

PrieS pradedant nagéith mazmenines finansines paslaugasgina iSanalizuoti ir apil#zti tokias
tiesiogiai su mazmenémis finansigmis paslaugomis susijusiagvekas kaip ,finansai®, finang
sistema“; ,finansias paslaugos” ir pan.

G. Smalenskas finanssavoka apibgzia dviem aspektais — mokslo ir ekonomikos. ,Mokslo
poziariu — tai bendriausia mokslo kategorija, naudojamaksliniams tyrimams, o ekonominiu
poziariu — tai savarankiSkas instrumentas, kuriuo tautavalstyb: atlieka paskirstomuosius ir
perskirstomuosius santykius bei vykdo konisolunkcig” [65, p. 10]. Pasak Sio autoriaus, be finans
nelity imanomas aktyvus BVP paskirstymas ir perskirstyneakntrok, tocl finansai yra ,visuma
objektyviai slygojamu piniginiu santykiy, kylanciy i$ iSpkstinés reprodukcijos paskirstymo stadijos,
turin¢iy verting iSraiSkos form, paskirstomji poludi, finansin atribut (specifin pozym)
materializuoti piniginius santykiugfinansinius isteklius, kadiiby kuo geriau patenkinti minimas ir
maksimaiis valstylgs ir tautos bei jogkio subjekt, poreikiai“ [65, p. 10].

A. V. Rutkauskas su bendraautoriais [63, p. 10arsus apitdina kaip €Sy, priklausasiy
imonei ar valstybei, sudarymo, paskirstymo ir paoga visuma. Autoriai, apilidindami finansus,
pateikia ir Sio termino kilrg ju nuomone, geriausiai finamgermim tikty Kildinti iS lotyniSko zodzio
Jinare®. 1S jo padarytas daiktavardis ,finatio“baigimas —vairiais laikais tugjo skirtingas reikSmes
(pvz., teismo baud vadovo uzkraut mokegjima ir t. t.). IS pradai finansy terminas buvo taikomas tik
valstybei, kai buvo vykdomi mekimai, mokesiy rinkimas ir pan., tdau pradjus spagiau pktotis
savivaldai, atsirado tinumas finansuoti ir daugiau vieSojo gyvenimo yoiey (socialire apsaug,
Svietim, tilty ir keliy prieziara ir kt.), tockl finans; savoka pradta taikyti amatuose, prekyboje, zé&sn
ikio pajamoms ir iSlaidoms apibinti. Siais laikais finansai agpia finans valdym, investavina,
neatsizvelgiant, ar tai valstg®, ar savivaldyés lygis, pelno ar ne pelnmonrg, namy akis.

Pasak V. Aleknevierés, savoka finansai® yra kilusi i lotynisko Zzodzio ,fancia“ ar
prandiziSko Zodzio ,finances”. ,Finansai“ siaja prasme reiSkia grynuosius pinigus, pajamas, o
placiaja reikSme — pinigus, pinigapyvart, kuri yra neatskiriamai susijusi su teikiamomisafisiemis
paslaugomis.

Finansai — tai ekonominiu paifiu savarankiSkas instrumentas, kuriuo tauta istyat atlieka
paskirstomuosius ir perskirstomuosius santykius p6a.0]. Sii ekonomini; piniginiy santyki; pagalba
yra sudaromi bei panaudojami centralizuoti ir déedizuoti pinigr fondai, siekiant kuo geriau
patenkinti valstybs, gyventap ir akio subjekty poreikius. Svoka ,finang sistema“ betarpisSkai
siejama su ,finang' savoka [1, p. 12]. Finanssistema — taimoniy, gyventoy ir valstykes pinigy
fondu sudarymo, naudojimo ir kontroliavimo fomnbbei metod visuma.

.Finangy sistema — tai institucinsistema ir tarpié grandis, per kugi namy tkiai, imorgs ir
vyriausyles gauna finansavimsavo veiklai bei investuoja sukauptésas” [63, p. 22].

Bet kurios valstybs finans sistema sudaro dvi pagrindigs dalys — decentralizuoti (organizagij
namy tikiy) ir centralizuoti (valstyes) finansai. Smulkesnis finapsistemos detalizavimas priklauso
nuo konkreios valstylés vykdomos ekonomés politikos.

A. V. Rutkauskas [63] iSskiria tokius tris finansistemos tipus: bankinis (didzioji juridinir
fiziniy asmen laisw finansiniy iStekliy dalis yra telkiama finamskredito jstaigy); rinkos (nemazos
nacionaliny pajamy dalies perskirstymas vyksta gana é¢smioje fond; rinkoje); biudzetinis (didzioji
nacionaliny pajamy dalis perskirstoma naudojant centralizuetlstyles biudzeto ir nebiudZetini
fondy sudarymo sistea).
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Finang, sistemos sinonimu galiob laikoma gvoka ,finang; sektorius®. LR termin banke [44]
finang; sektorius apitidinimas kaip sektorius, apimantis subjektus, kuwmagiasi indliy ar kity
grazintiny léSy priemimo iS visuomesés ir laikymo, paskaj teikimo ir (arba) investavimpvertybinius
popierius veikla.

Cia pat pateikiamas ir kitas finansektoriaus apilzimas: finans sektorius —ikio sektorius,
kuri sudaro Sie subsektoriai:

- draudimo subsektorius, kuriame veikikio subjektai, pagal LRstatymus ir kitus teis
aktus priziirimi LR draudimo priediros komisijos, ir kitiukio subjektai, vykdantys
draudimo ir perdraudimo tarpininkavimo veillietuvoje;

— investiciny paslaug subsektorius, kuriame veikigkio subjektai, pagal LRstatymus ir
kitus teigs aktus pridirimi LR vertybiniy popieryy komisijos, ir kiti okio subjektali,
teikiantys investicines paslaugas Lietuvoje;

—  kredito jstaig; subsektorius, kuriame veikigkio subjektai, pagal LRstatymus ir kitus
teists aktus pridirimi Lietuvos banko;

- kity finang; istaigy, apibgzty LR finang, jstaig; istatyme, subsektorius.

Galima pastedti, kad Sis apibizimas, remdamasigvairiais LR istatymais ir teiss aktais,
pateikia platespfinans; sektorius prasg tciau esm — jame veikiantys subjektai iédu skirstymas —
lieka ta pati.

Apibendrintai galima teigti, kad finanssistema yra istoriSkai susiformavusi istatymiskai
veikianti finang strukfiros ir santyky visuma, kuri suteikia finansinius isteklius ir gpionaudoja
visuomers poreikiams tenkinti.

Finang, sistemoje dalyvauja gyventojai, organizacijosalstylke, tarp kuriy susiklosto atitinkami
finansiniai santykiai. Gerai funkcionuojanti finansistema skatina ekonomikoséfph, gausina
bendsji vidaus produki, uztikrina visuomeés geroe.

A. Lakstutieres [29] straipsnyje apildlinami daugelio mokslinink atlikti tyrimai, kuriais buvo
siekiamajivertinti banky poveilf ekonomikos pitrai tiek iSsivysgiusiose, tiek besivystéiose bei
spartaus ekonomikos vystymosi Salyse, kuriose fipatrukiiros tik formuojasi.

Vieno iS Sios aut@s straipsnyje pateikt tyrimy, akcentavusi susiformavusios finams
strukfiros svarh ir nagrirgjusiy vertybiniy popieriy rinkos ir bank skatinam ekonomikos augim
iSvados teigia, kad rinkos likvidumas yra stipisaisigs su ekonomikos augimu, kapitalo kaupimu ir
produktyvumu, o vertybimi popieriy rinkos dydis #ra tvirtai susigs su ekonomikos augimu.

Odedokuno 1996 m. atliktas 71 besivystaa Salies tyrimas atskleidkad finang sistemos,
paremtos bankais, g¢fa dazniau turi teigiam poveik ekonomikos augimui mazesnes pajamas
gaunagiose nei aukStesnes pajamas gadiose besivystanose Salyse.

Tyrimy rezultatai [30] patvirtina, kad finamssistema, neatsizvelgiarnttai, koks jos pitros
pagrindas (bankai ar rinka), yra svarbiausia ekan@am augimui. Finangsistemos funkcionavimas
yra glaudziai susis suivairiais ekonominiais sektoriais ir bendéovis (taigi ir su Salies augimu),
tockl finansires pktotés lygis leidzia nusii ekonominio augimo, iStekli kaupimo ir technologyj
pokyiu tempus.

Paprastai zmass trumpalaikes paskolas ima tam, kad finansuartojima (pvz., atostogos,
automobilis, nam apyvokos daiktai). lki tam tikro laipsnio ZmanpasiryZzimas (noras) skolintis
atspindi ji pasitiktjima ekonomika. Gejant ekonomikos perspektyvoms nmmv nedarbo rizika, o
disponuojamos pajamos turi tendeadjdéti. Tada Zmoas jawtiasi ea geriau pasirerggimti naujas
paskolas, kad iSgdty vartojima. Esant ekonomikos augimui pinigus skolitias institucijos taip pat
jawiasi uztikrirtiau, kad Zzmoés sugebs padengti savo skoliniusipareigojimus joms. PrieSingai,
esant ekonominiam nuosmukiui i@ nedarbas, gaunamos mazasspajamos, finansinstitucijos yra
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linkusios mazinti galimybes gauti asmeninius kneslit

Teikiant finansines paslaugas ir finansinius pradsivairas tarptautiniaivykiai ir globalizacija
bankus skatina tapti labiau konkurencingais tatpiése rinkose. Pvz., kai susijupguropos bankai
tapo konkurencingesni, JAV finapstitucijos taip pat téjo susijungti, kad taptstipresgs ir gakty
geriau konkuruoti pasauliniu mastu. F. Moshiriafs®] pastebi, kad XXI a. gali atsitikti taip, kad,
susiliejus keletui dideli JAV, Europos, Kinijos ar Japonijos bankaip vis labiau integruotos finans
rinkos dalis atsiras mega bankai. Tajgianomas dalykas, kad didetlalis finansini paslaug ir
produkiy bus kontroliuojama susitelkusi dideliy finansiniy institucijy, kuriy daugiaSalis
(multinacionalinis) statusas leis sumazinti naclioma taisykliy ir nacionaling sien; reikSmingum.

ES sudaro vis stipresnio region@izd: Siame regione mazinamas finangirinky reguliavimas,
bankai vykdo savo veiklvisose Salyse, didina tiesiogines investicijéi®ansines paslaugas tiesiogiai
tenkindami vig regiono gyventqj finansiniy paslaug poreikius. Finansini paslaug prigimtis ES
skiriasi nuo kit pasaulio viat, kur investicijos ir finansini institucijyu veikla ir grindziama tik
nacionaliniu lygiu, t8iau neabejojama, kad ES pavyzdys gali paveikti vimmky sektoriaus
tarptautinio investavimo tendencijas, kadangi fsiah integracija sumazina nacionalinisien
reikSminguna ir leidZia investuotojams maksimizuoti savagy

Europos ekonomikos at@ai nepaprastai svarbios yra veiksmingssfinang, rinkos. Siekdamas
suderinti du skirtingus tikslus, t. y. padidintnéins; sektoriaus konkurenaijir uztikrinti geresg
investuotoy apsaug, bei integruoti finansines paslaugas visoje ES pgamstaruosius kelerius metus
Europos Parlamentas patvirtino daugiriu teisss aki.

Si integracija naudinga visiems: iimorems, ir maZmeniniams vartotojams, ir investuotojams,
kadangi imorems kity paprasiau naudotis kif valstyby nariy finansy rinkomis, Sii imoniy
darbuotojai gailty naudotis kitoje valstyde nagje tvarkomu pensij kaupimo fondu. Be to, dby
skatinamas realios ekonomikos augimas ir uzimtudkegidesres konkurencijos atpigus kapitalui.

XX a. devintojo deSimtmgo pabaigoje vienu iS svarbiaysstruktiriniy pasikeitimy Vidurio ir
Rytu Europos finans sistemose buvo uzsienio kapitalo valdprfinans; instituciju itaka t; Saliy
bankireje sistemoje, kai daugelis naujnky sumazino finansini paslaug prekybos Kklitis.

Kalbant apie Lietuvos bankus ir kredito rinkas i@ikpazynéti, kad po Lietuvos
Nepriklausomybs atkirimo buvo pereita prie rinkos ekonomikos, kasémdl komerciniy bank
restruktirizacija, kad ity vykdomos tradiciés Vakan Saliy banky operacijos. Dabar jau galima teigti,
kad uzsienio kapitalo bankatjimas pagerino Lietuvos bankininkystsekton: practos teikti naujos
finansires paslaugos, komerciniai bankai apskritai tapo koecingesni, o finansini paslaug
sektorius patikimesnis.

Internetiniame Websterio termin zodyne [78] finansi institucija apilidinama kaip
organizacija, kuri iS asmerar Kity organizacij priima piniginesdsas ir Sias surinktagdas panaudoja
tokiam finansiniam turtui, kaip irétlai, paskolos ar vertybiniai popieriai (0 necapiamas turtas)
isigyti. Finang institucijos, t. y. finansini paslaug teikéjai, gali biti skirstomos du tipus: depozitines
ir ne depozitines. Depoziin institucijos yra bankai, kredito unijos, taupynmopaskoly teikimo
institucijos, kurios moka pakanas uz inélius ir uzdirba iS palkany, gaunam uz suteiktas paskolas.
Ne depozitigs institucijos finansini paslaug vartotojams mainais uz periodinius népkus siilo
pensiji fondus, gyvybs, nelaiming atsitikimy ir turto draudim.

Enciklopedijoje ,Finansai ir kreditas* bankai aptinami kaip ,specials ekonominiai institutai,
telkiantys laikinai laisvus pinigus, teikiantys Hitis, tarpininkaujantys atsiskaitymuose, leidzyarnt
apyvart pinigus, vertybinius popierius, atliekantys susjausijusias operacijas“ [1, p. 168]. Be to,
pasak G. Smalensko [65], priimdami étids (depozitus), teikdami paskolas ir atlikdansiskaitymo
operacijas bankai kontroliuoja ir veikia tam tikiilso procesus.
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LR bank; istatyme apikiziama komercinio bankoagoka: ,komercinis bankas — Lietuvos
Respublikojeisteigta kreditastaiga, kuri turi licency verstis ir vegiasi inctliy ir kity grazintiny 1éSy
priemimu iS neprofesionali rinkos dalyvi ir ju skolinimu, taip pat turi tegsverstis kity finansiniy
paslaug teikimu ir prisiima su tuo susijusrizika bei atsakomy’ [41].

Pasak E. Zukausko ir B. Neverausko, bankas yrankkapitalo pagrindu veikianfmone, kuri
vertiasi inckliy ir kity grazinting 1éSy priemimu ir paskah teikimu, kuri taip pat prisiima su tuo
susijusy rizika ir atsakomyhb. ,Bankas — tai institucija, kurioje labai svarbyre asmeninis kontaktas
su klientu ir pateikiama jam paslauga tuititkokybisSka ir pagiloma efektyviai“ [77].

Banko vaidmuo finangsistemoje yra labai reikSmingas: bankas yra neitkgu surinkejas ar
atsiskaityny tarpininkas, bet ir atsakingas konsultanfaairiais finansiniais klausimais. ,Be to,
kadangi mokjimy apyvarta per bankatspindi visus materialini vertyby apytakos procesus, wis
piniginiy 1éSy judéjima tarp tkio subjekt, ir santaup paskirstymo proces bankas gali kontroliuoti
atsiskaitymus, t. y. nustatyti, IS ko ir uz gauti pinigai ir kokiems tikslams iSleisti, analati sutartini;
prievoliy nevykdymo priezastis, imtis atitinkanprevencing priemoni“ [74, p. 9].

Lietuvos ekonomikos augimasis®aizduojamas be patikipbank; — stipri Salies banksistema
yra teigiamo investicinio klimato, palankskolinimosi alyguy, uztikrinartiy Salies pili€iy galimybes
gauti visas Siuolaikigs bankininkysis paslaugas, garantas.

Pastebtina tai, kad augant Salies ekonomikai, has&ktoriaus dydis, aktyvumas ir efektyvumas
taip pat didja. Lietuvos bankinio sektoriaus augimas iijtpkos Salies ekonomikai stigimas taip pat
rodo, kad Salyje formuojasi finansiniStekliy telkimo galimykés per bankin sektori;, o tai leidzia
teigti, kad Lietuvos finangsistema orientuotabankirg strukiira (zr. C.1 pav.).

Turtas (BVP procenting iSraigka) Istaiqu skaicius
20032 2004 2005 2006 2007 2008 2003 2004 2005 2006 2007 2008
Bankai 8.8 46.7 63.2 72.2 838 80.5 13 12 12 11 14 17
Nacionaliniai bankai 354 42.1 57.3 67.0 76.9 66.1 10 10 10 9 9 9
UEsienio banky filialai 3.4 4.6 5.9 5.2 6.9 14.4 3 2 2 2 5
Kredito unijos 0.2 0.3 0.4 0.6 0.7 0.7 57 61 64 66 67 67
Centriné kredito unija 0.1 0.1 0.1 0.1 0.1 0.1 1 1 1 1 1 1
Lizingo bendrovés 4.7 6.2 7.5 9.2 11.2 10.2 12 11 12 12 11 11
Draudimo bendrovés 2.5 2.7 29 3.4 3.6 3.1 28 28 24 23 18 17
Gyvybes draudimo 0.7 1 1.1 1.5 1.8 1.4 9 9 8 a8 1 6
Ne gyvybés draudimo - 1.8 1.7 1.7 1.8 1.8 1.8 19 19 16 15 12 11
Kapitalo rinkos dalyviai 0.2 0.5 1.0 2.0 2.8 0.9 31 41 70 98 118 124
Finansy makleriy jmonés: 0.1 0.1 0.2 0.2 0.1 0 18 16 13 12 13 12
Administravimo bendrovés Q0 o 0 0.1 0.1 0.1 5 9 9 12 13 14
Neterminuoty investicijy
bendroves 0 0.1 0.1 0 0 0 1 1 1 1 1 1
Investicijy fondai - 0.2 0.5 1.0 1.3 0.3 - Q9 13 27 33 34
UEsienio kolekbyvinio
investavimo subjekiai 0.1 0.1 0.2 0.8 1.3 0.4 4 6 29 46 58 63
Kontroliuojandiosios
investicinés bendrovés n.a. - - - - - 3 0 0 0 0 0
Pensijy fondai 0 0.2 0.6 1.2 1.9 2.1 26 36 36 36 37 38
1T pakopos pensijy fondai 0 0.2 0.6 1.1 1.7 2.0 26 30 30 30 28 29
III pakopos pensiju fondai - 1] 0.1 0.1 0.1 0.1 - [ [ [+ 9 9

Finansy sistema 46.6 56.7 75.7 887 104.1 97.6 168 190 219 246 266 275

C.1 pav. Lietuvos finang sistemos dalyviai38]

Nors finansines paslaugas teikigairios finans institucijos (pvz., komerciniai bankai,
investiciniai bankai, finansmaklerioimoreés, draudimo bendr@g, investicij fondai, pensij fondai,
kredito unijos ir kt.), téiau Lietuvoje kuriant savbanky sektoriy, prioritety igijo universalaus banko
modelis, pagal kurdauguma ar net visos finansinio tarpininkavimolgagos yra silomos i$ vienos
banky strukiiros [73, p. 56].
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Toks modelis lemia santykiSkai mabanky sektoriaus atskir dalyviy specializacijos lyg
santykisSkai didel ir vienaj kita labai panagifinansiny paslaug ivairow, tatiau kartu uztikrina gana
didek finang; institucijy tarpusavio konkurenaij Specializuoti bankai getly garantuoti bank atskim
funkcijy, ekonomikos sektagi ar atskin vartotoj grupiy efektyvesm aptarnavim nei universalios
banky strukiiros, ta&iau &l finansiny paslaug rinkos mazumo vietimi specializuai banky
atsiradimas Lietuvoje yra ribotas.

Si riboturmy nurodo ir A. V. Rutkauskas, teikdamas, kad kai&uomerciniai bankai esan j
pradinei kirimosi stadijai gal ir tujo konkretesnj specializacijos uznéa, pvz., orientuotig zemnes
iiki, medicinos darbuotojus, Siawkr pajirio regionus, individualj vartotoj; taupomsias operacijas ir
t. t., bet per tolesn privatizacip ir konkurencig kova visi siauresés specializacijos komerciniai
bankai ji atsisak ir net bando Kkeisti nusistéusia vartotop sucti (pvz., ekonomiémis
organizacigmis priemormis vegiant smulkius vartotojus pasitraukti iS bank63, p. 23-24].

Lietuvos bankininkysis sistemoje pastebima stipri konkurencija, kadawigtinius bankus
spaudzig rinka ateinantys uzsienio bankai ir steigiami uzsieraoly skyriai, filialai, toctl strategir
finansiny paslaug plétros kryptis yra siejama su mazmemms finansigmis paslaugomis, kadangi
didieji klientai — juridiniai asmenys — iS eggjau yra pasidalinti.

Per pastaruosius deSimtétnes pasaulyje buvo nedaug s$alikurios iSvengt didesis ar
mazesns bank krizeés. To nepavyko iSvengti net ir SiaarAmerikos ir Vakar Europos industrigms
Salims. Tdiau, kaip pastebi G. Dubauskas [11], finaasiproblemos ir krizi pasekms kiekvienoje
Salyje yra skirtingos: industis Salys dazniausiai krize patiria @&l makroekonominj problemy, o
besivystatiiose Salyse prie ekonomini problemy neretai prisideda ydingas bankvaldymas,
Vyriausylkes veiklos problemos ar centrinio banko vykdomos &aoimiy bankg veiklos prieZziros
klaidos.

Dabartire recesija finansini paslaug klimata kei¢ia beprecedente linkme: tik pasiruoSusios
keistis ir prisiimti atsakomybuz tuos pokgius finang institucijos gats vykdyti veikh, tatiau kitos,i
situacijas rinkose reaguojdos lé¢iau ar veikiadios tradiciniu lidu, praras savo pozicijas Zymiai
greiciau nei bet kada an&iswu.
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Finansinés paslaugos (LR finang jstaigy jstatymo 3 str.)

Finansires paslaugos yra:

1) inckliy ir kity graZintiny |éSy priemimas;

2) skolinimas {skaitant hipotekines paskolas);

3) finansire nuoma (lizingas);

4) pinigu pervedimas;

5) mokejimo korteliy ir kity mokejimo priemony iSleidimas ir (arba) operagijsu jomis
atlikimas;

6) finansini laidavimy ir finansiny garantiji teikimas;

7) sandoti sudarymas savo ar klientaskaita @l pinigu rinkos priemoni (¢ekiu, vekseli,
indéliy sertifikay ir t. t.), uzsienio valiutos, finansipibasimyjy ir pasirinkimo sandowi, valiutos
keitimo kurso nustatymo ir p@tany normos nustatymo priemapivieSosios apyvartos vertybini
popieriy, tauriju metal;

8) investicires paslaugos;

9) finansinis tarpininkavimas (agento veikla);

10) pinigy tvarkymas;

11) informacijos bei konsultaaijkredito teikimo ir mokjimo klausimais teikimas;

12) seifo kamer nuoma,

13) valiutos keitimas (grynaisiais pinigais);

14) atsiskaitym tarp kreditoistaigy iskaitymas (kliringas);

15) piniginiy [éSy saugojimas ir administravimas;

16) imoniy konsultavimas & kapitalo strukiiros, gamybos strategijos ir su tuo susijusi
klausimy, taip pat konsultacijos ir paslaugos, susijusiosmsoniy reorganizavimu, pertvarkymu ir
pirkimu;

17) su vertybini popieryy emisijomis susijusi paslaug teikimas;

18) elektroning pinigy iSleidimas ir tvarkymas;

19) investiciny fondy ar investicini kintamojo kapitalo bendroyiadministravimas.
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Finansiniy paslaugy integracija ES mastu

Pastaraisiais metais ES yra greitai transformuojgkextiama) i labiau konkurencing ir
integruot ekonomin regiora. Tokios iniciatyvos, kaip bankininkys ir kity finansiniy paslaug teisss
akty derinimas ES bendrosios rinkos kontekste, Eurgpogu sajungos (EPS) sukimas, ir toliau
igyvendinamas Finansinpaslaug veiksm planas (FSAP) pafb sumazinti tarpvalstybines bankini
paslaug teikimo Klittis, kartu stiprinti finang integracijos laipsn Reguliavimo panaikinimas ES taip
pat palengvino @dygas aplinkos, kurioje svarbiausiu veiklos veikstampa technologiniai ir Kiti
strateginiai banko veiklos aspektailygas.

Finans, rinky integracija yra daugiareikdmnes tiek ekonomikos teorija, tiek ir empiriniai
tyrimai [28] rodo, kad finangrinky integracija ir pdtra, panaikindama nesutarimus irtkis mainams,
prisidéty prie ekonomikos augimo ir efektyvesnio kapitalskestymo. Apskritai didesnfinansire
integracija finang institucijoms teikia daugiau galimybialdyti ir diversifikuoti rizika bei iSnaudoti
masto ekonomij kartu sudarant afygas didesniam visos finaps sistemos efektyvumui
(veiksmingumui).

Taciau reilkety pazyneti ir tai, kad finansig integracija, nepaisant jos teigiamo poveikio visos
ekonomikos efektyvumui, taip pat gali &tirkai kuriy maziau pageidautinneigiamy pasekmi, tokiy
kaip paslaug teikimo neskmés ctl didesres konsolidacijos ir konkurencijos, nors tiesioginio
priezastinio rysio tarp gidvieju veiksniy gali ir netuti. Be to, pastaroji finanskrizé aiSkiai parod
finansinio stabilumo problemas, kykaas &l didéjancios finansigs integracijos (strukitiniy
pertvarky ES finang sistemoje, tarptautinirySiy stiprjimo) [28].

Bankai yra labai svarbi ekonomikos augjmkredity paskirstym, finansini stabiluny ir
konkurencingum bei gamybos ptote palaikanti paslaug organizacija. Per pastaruosius 20 unet
Europos bankininkyss sistemojejvyko dideli strukiiriniai pokyiai. Didesrs kredito gavimo
galimykes buvo sumaijusiy finansiniy paslaug teikimo Europoje kii¢iu pasekm. Tai leme
reguliavimo panaikinimas (Antroji bankininkyst direktyva), bendros finansinipaslaug rinkos
sukirimas ir eurgvedimas. Dabar bankai savo paslaugas gali teikiknedaus rinkose, bet ir visoje
Europoje. Bankai taip pat padidino savo priemomi paslaug asortimerd, taip sumazindami
skirtumus tarp bank draudimo bendrowiir kity finansiny institucijy teikiamy paslaug.

UZsienio bank atjimas kmé konkurencijos intensyjima daugelyje Europos bankrinky
segmeni. Nebankigs institucijos, pvz., prekybos centrai ir telekonkaciju imonrés, dabar silo
finansinius produktus ir paslaugas. Bankams tagikiat papildom spaudim mazinti gnaudas, riboti
rizika, gerinti valdymo strukira ir rasti nauy bidy, kaip padidinti pajamas i$ naujai kuriamprodukiy
ir paslaug.

Europos bank sektorius kaiiasi veikiamas jvairiy pastagju meu pokyiy, iskaitant
globalizacip, reguliavimo panaikinimy integracig ir derinima, kuriant bendija Europos bankrinka.

Konkurencijos potidZio, banko strategijos ir veiklos aplinkos poigy turi jtakos banko elgesiui
ir veiklai. Nors finang sektorius yra labiau integruotas nei prieS deStitmklittys visisSkai
integracijai (yp& mazmenigs bankininkysts sektoriuje) islieka. Vykstantis integracijos preas taip
pat keliajvairiy problemy, ypa atsizvelgiang tai, kad dabarti prieziira yra atliekama nacionatje
jurisdikcijoje ir tiksli integracijogtaka sisteminiam stabilumui yra nezinoma [51].

Viena pagrindini paslaug sektoriaus internacionalizavimo problem- kaip pasiekti
ekonomiskum, kai paslaug teikimas yra labai decentralizuotas. Bankams —¢ypwmzmenines
finansines paslaugas teikiantiems bankams — Silgmab yra netgi didesn kadangi finansin
paslaug teikimo reglamentavimas atskirose valss labai skiriasi. Taigi natalu, kad mazmeniniai
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bankai, internacionalizuodami savo teikiamas pagslapatsiliko ne tik nuo gamybgsoniy, bet ir nuo
kitu paslaugas teikiagy organizaciy. 1990-2008 m. internacionalizavimo ,banga“ atsidedvi
svarbias bank internacionalizavimo strategijsavybes. Pirma, nepaisant labai pastebimitavimo
tendenciy, banky internacionalizavimo strategijoseira bendro modelio ir nuoseklumo — bank
naudojami skirtingi patekimrinka biadai, skirtingi geografiniai modeliai ir skirtingagsienio rink
plétros strategijos leidzia daryti iSvgdkad banlg internacionalizavimo veikla labiau yra grindziama
oportunizmu (prisitaidiSkumu). Antra, net ir pries kreditavimo mazinin2®07 m. pradai plétra i
uzsienio rinkas nebuvo teikianti kazkalgarantij veikla net ir geriausioms finamsnstitucijoms. 2l

Siy pamokadiy priezagiy verta laikytis po4irio, kad mazmeniniai bankaitarptautir plétra turi
ziaréti sistemiskai ir sukurti iSskirtinfinansiri ir operacin efektyvuna.

Moksliniai imoniy internacionalizavimo tyrimai ir modeliai daugiaaisyra skirti gamybos
pramonei, kug internacionalizavim ziarima kaipi daugelio pakop procesg, kurio pirmasis etapas yra
eksportas. Zinoma, paslaugeikéjai, ypa: maZmenigs bankininkysis paslaug teikéjai, negali
naudoti Sio modelio iry internacionalizavimas turiti grindziamas tiesiogigmis investicijomis.
Atsizvelgiant { i¢jimo | nacionalinii mazmenids bankininkysts paslaug rinkas Kliitis, tokios
tiesiogires investicijos paprastai ynaigijimai. Pagrindig prielaida yra tai, kad mazmeniniai bankai
neturi galimylés patikrinti uzsienio rinik eksportuodami, tad internacionalizavimo procesas Siuo
atzvilgiu yra rizikingesnis nei, pvz., gamybgsiorems. Be to, iS karto éma aiSku, ar §i rizika
kompensuos gaunamos pajamos. Atsizvelgiamibotas galimybes pasinaudoti centralizavimo ir
standartizavimo teikiama masto ekonomija, bankasidsuwia su rimtais ig&kiais kuriant vert
tarptautine pitra [54].

Nuo XXI a. pradzios — t. y. daugiau kaip 20 metuo reglamentavimo panaikinimo proceso
pradzios — mokslininkai ir politikai tiriaétos Europos bankrinkos, yp& mazmenias bankininkysts
sektoriaus, integracijos priezastis. Reaguodanmasitiky susitipinima dél nepakankamo integracijos
lygio, Europos centrinis bankas neseniai paskeéthd tarpvalstybié bank; veikla banlg integracijos
procese vaidina svaglvaidmen [46].

Yra atlikta nemazai tyring nagriréjan¢iy Europos integracijos poveik bendros finans rinkos
suldrima. T&liau, nepriklausomai nuo to, kad tarpvalstgbibank; veikla yra laikoma svarbiu
integracijos veiksniu, tik keli iS$ §ityrimy yra skirti Sios veiklos intensyvumui vertinti. Pa®ji analiz
gali bati skirstomai dvi pagrindines kryptis. Pirmoji anadiz sritis yra skirta tarpvalstybisa banks
veiklos apimties nagriimui, naudojant uzsienio bankvaldomo turto (anglbook value of assgt#
viso bank; sektoriaus valdomo turto santykkaip integracijos rodikl Antroji analizs sritis tiria
banky, veikiartiy uzsienyje, efektyvum Abi tyrimy sritys leidzia daryti iSvag kad tarpvalstybi& ES
banky veikla yra iS dalies ribota ir Kitys integracijai vis dar egzistuoja. Dejara atliktas g vienas
Siy tarpvalstybigs bank veiklos kliaciy tyrimas ir vertinimas.

Atlikti tyrimai rodo, kad aplinkos @ygos turi labai didels itakos tarpvalstybinei bankveiklai.
Nors Sie tyrimai yra labai svaib, t&iau ju rezultaty pritaikymas yra gana ribotas, kadangi ES
nacionaliny banky sektoriy efektyvumas ar neefektyvumas yra vertinamas natimo aspektu ir
negali kuti pritaikytas kitai Saliai. Be to, tyrimuose naud® metodikos neleidzigertinti ar pamatuoti
technologini ar aplinkos apribojing.

A. Lozano-Vivas ir J. T. Pastoro [46] athiktyrimy rezultatai leidzia pateikti tam tikrziniy ir
supratina apie kiekvien tirta banky sektoriy (tyrime dalyvavo 39 Austrijos, 24 Belgijos, 68 Djas,
96 Pranazijos, 135 Vokietijos, 26 Airijos, 119 Italijos, @6uksemburgo, 27 Olandijos, 51 Ispanijos ir
49 Didziosios Britanijos bankai) ir atskleisti Kailrias izvalgas, kaip bankai gali skatinti santykin
pranaSura ir susikurti atitinkam ni% uzsienio Salyje. Vis pirma tarpvalstybinei bamkveiklai itakos
gali tureti priimarciosios Salies bankveiklos poladis, technologiniai skirtumai ir aplinkoslggos.
Sios kliatys gali paaiskintidtus Europos bankininkyit sektoriaus integracijos proceso tempus.
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Tyrimai rodo, kad technologinis pazangumas (prama®) gali Ioti stabdantis uZsienio
konkurencijos veiksnys, o nepalankios aplinkglggos yra rimta klitis tarpvalstybinei bankveiklai
Europoje. Be to, remiantis gautais rezultataisngalidaryti iSvad, kad, norint tinkamai konkuruoti
uzsienio rinkose, reikia, kad paslaugartojimo efektyvumas vidaus rinkoj@th vidutinio lygio.

Apskritai tyrimo rezultatai rodo, kad priimé&nsios Salies bankveikla, technologiniai skirtumai
ir aplinkos glygos yra tarpvalstybih banky veikla ribojantys veiksniai. Tyrime pagrindinis
tarpvalstybirgs bank; veiklos gkmés uzsienyje veiksnys yra bankeiklos efektyvumo lygis vietije
rinkoje, o technologi¢s ir aplinkos slygos yra gana panaSios ir negali daryti didatakos. Leta
Europos bank veiklos integracija gali iiti paaisSkinta tuo, kad daugeliu atyeyietiniai bankai,
norédami £kmingai veikti uzsienyje, negali Zzenkliai padidieivo efektyvumo vidaus rinkoje [46].

Per pastayji deSimtmeat mazmenias bankininkysis sektorius prago spesti radikaliai naujus
uzdavinius, kurie tu#jo neigiamy poveil viso sektoriaus manzr pelningumo rodikliams. Didzioji 8i
problemy dalis buvo sukelta moderninformaciniy ir telekomunikacijos technologij kurios Emé
didesnes aiSkumo (skaidrumo) ir paslaugritaikymo iSlaidas. Padiflsi konkurencija dmé
pagrindiniy banko paslaug tokiy kaip inctliy priemimas, hipoteka ir kredito pkgimas,
suvienodjima. Tai buvo skatinama i mazmenigs bankininkysis sekton jeinant naujiems
dalyviams iS visiSkai skirtingsektori,, tokiy kaip draudimas ar automohilpramorz.

Reaguodami Siuos iSgkius, vis daugiau mazmeninibank; daugiausia émesio skyé savo
atliekamy operacij skatiui didinti, kas Eme didejanti susijungimy ir isigijimu skatiy. Si tendencija
yp& akivaizdi Europos mazmeninbank; 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 priezastys,
kurios leidZia manyti, kad susijungimaiisigijimai ES turi tendencijtestis ateityje. Pirma, daugelyje
Europos Sali mazmenigs bankininkysis sektorius vis dar yra labai susiskaldfragmentiskas). Pvz.,
Italijoje penki didZiausi bankai uzima maziau neispvisos bani rinkos. Antra, euravedimas ir
padictjusi konkurencija tarp mazmeninbanky lémé tolesn spaudim (itampm) mar4; srityje. Tai
[émeé skolinimosi anaudy mazjima ir tam tikmy pajamy Saltiniy, tokiy kaip komisiniai mokesai
keiciant valiut, praradim. Tredia, Bazelio Il sistema, kuri nustato naujus rizikeddymo kapitalo
pakankamumo standartus, yra susijusijgairiais operaci pokyiais, kuriemsigyvendinti reikia
dideliy iSlaidy. Galiausiai, susijungimai ifsigijimai gali kiti tinkama strategija bankams siekiant
apsidrausti nuo makroekonorag rizikos, ypd Europoje, kur paskal portfeliai daznai yra gsti
nacionaliniu SaliSkumu.

Bankininkyses sektorius yra maziausiai integruotas Europoshfinaistemos segmentas, ébd
negalima tiktis vienodo prisiderinimo gréio jvairiose Salyse. ES bamksistemos iS esés yra
skirtingos @l istoriniy rinkos strukiiry, banky prieziaros ir reguliavimo taisykli, teisiniy tradicijy,
todkl mazinant heterogeniSkum (skirtumus) ir integruojant (vienodinant) rinkagguliavimo
panaikinimu kyla yp& dideliy sunkumy. Tai patvirtina ir A. Koutsomanoli-Filippaki ir
E. C. Mamatzakis [28] atlikto tyrimo rezultatai: uienodas bank veiklos reguliavimas skirtingose
Salyse kelia sunkumintegruojant ES banksistem. Tatiau, nepaisant maziau nei pakankamos hank
integracijos, eurgvedimas ir tebevykstantis bendros finansipaslaug rinkos Kirimas gali tuéti
teigiamositakos integracijos procesui. IS tiky, rezultatai rodo, kad euriwedimas 2002 m. ir siekis
didinti finansirg integraciy, turéjo teigiamostakos banl veiklos prisitaikymui.

Tyrimo rezultatai rodo tam tikrugvairy Saly prisiderinimo prie bendiy salyguy skirtumus,
galin¢ius uzkirsti kely banky integracijos pazangai ir atspindins tarpvalstybines Europos bank
paslaug teikimo kliatis. Skirtingi moke&iy, tarifai, apribojimai finansini paslaug teikimui uzsienyje,
apskritai prieSiSkas nusistatymas prieS uzsieman, rinkos dalyvius yra vieni svarbiausveiksniy,
lemiartiy heterogeniskumvisose Salyse ir trukdam integracijai.



F priedas

Vartotoj y teisiy apsauga ir finansinis rastingumas Lietuvoje

Stipréjant ir tobukjant finang rinkoms, pastebimas aiskios vartotojams skirtésrimacijos apie
finansines paslaugasikumas. Ne visi vartotojai geba tinkamai pasirirfkliansines paslaugas pagal
savo poreikius ir galimybes bevertinti rizika. Zemas finansinis rastingumas sudaro prielaidas
ekonomini; interes, pazeidimams. Pasaulio bankas, siekdamas iSantiligtablemas ir priezastis,
susijusias su nepakankamu vartgtojformavimu apie finansines paslaugas, 2008-200Rietuvoje
igyvendino projekt ,Vartotojy teisy apsauga ir finansinis raStingumas Lietuvoje”. &kt)
igyvendinimo metu buvo siekiama pagerinti finansirpaslaug reguliavina, didinti vartotoj
pasitikejima finansiniy paslaug teikéjais, skatinti naudojimsi finansirgmis paslaugomis bei uztikrinti
finang; sektoriaus g@tra, suteikiant jam pilnateisyaidmer finansinio tarpininkavimo srityje.

Projekto ataskaitoje pateiktos rekomendacijos ag8alirektyvas ir EK rekomendacijas¢itau
tam tikrais atvejais jose pi@u nagrijamos gerosios praktikos, naudojamos tarptautirastm Kaip
nurodyta ES vartotqj politikos 2007-2013 m. strategijoje ir 2007 m. dmalzio n¢n. paskelbtoje
Zaliojoje knygoje dl maZzmenini finansiniy paslaug, Europos finansini paslaug vartotojams bty
naudinga stipresnteisire ir institucine apsauga nei Siuo metu egzistuojanti. Tiek Eurqpbgk
pasaulyje vartotoj teisy apsaugos srityje sp@ai isigali moderni mstysena. Ataskaitoje
atsizvelgiamai tarptautines diskusijas apie finansinipaslaug vartotoy teisiy apsaug ir
atsirandatias gegsias praktikas Sioje srityje. Taigi ataskaitojeggaamos rekomendacijos, kurios yra
tinkamos Lietuvos finansini paslaug sektoriui, ta&iau kai kuriais atvejais jos yra platésnuz
galiojartiy ES teigs akt; reikalavimus. Vis dto apzvalgoje pateiktos rekomendacijoséturbiti
laikomos tik pagilymais Lietuvos institucijoms ir kitoms suinteresoms grugms.

Tikimasi, kad Lietuvai skirtos diagnosts apzvalgos paskelbimas gadtobulinti finansini
paslaug vartotoy teisiy apsaug tiek Lietuvoje, tiek pasaulyje. Ypdikimasi, kad gerosios praktikos
taikymas vidutines pajamas gauti@se valstybse, tokiose kaip Lietuva, prisigl prie tarptautinio
politinio dialogo @l svarbiausi finansinyy paslaug vartotop teisip apsaugos elemeptir pacds
kuriant palyginamuosius etalonus, kurie yra paprasikomi finansing paslaug vartotoj teisiy
apsaugoje bet kurioje teigje sistemoje [55].
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Informacin és technologijos teikiant mazmenines finansines paglgas

Sparti IT pétra iS5 esms ketia daugel ekonomirs veiklos siiy. Ne iSimtis yra ir bank
teikiamos finansiés paslaugos. IT ir telekomunikagij poveikis mazmenigms finansigms
paslaugoms pasireiSkia kaip finanginpaslaug rinky integracija, smulki subjekty galimykes
dalyvauti pinigy ir kapitalo rinkose, padigusi konkurencija tarpjvairias finansines paslaugas
teikianciy institucijy ir pan., kas teikia didelius privalumus smulkieds finansini paslaug
vartotojams.

Nors komerciniai bankai teikia daug ivairiy finansini paslaug, taiau internetigs
bankininkyses paslaug teikimas tampa strategine daugelio hapkiemone konkurencépe kovoje su
draudimo bendraymis, pensij fondais, investiciniais fondais ir kitais finansinpaslaug teikéjais.
Internetires bankininkysts privalumai (laiko taupymas, mazesni makaisuz bankines operacijas,
patogumas ir pan.) skatina mazmeninius vartotoguslatis Siomis paslaugomis.

Bankininkystje iSskiriami du naujos technikos ir naufT taikymo etapai: pirmajame etape
banko filialu saskaitoms apdoroti buvo naudojamas vienas pagrigdiompiuteris, 0 antrajame etape,
kuris prasidjo septintajame deSimtmetyje istasi iki Siol, bank filialuose pradti naudoti grymju
pinigu iSdavimo automatai, bankkasos automatai, kompiuteterminalai darbo vietose ir t. t.

Kompiutery terminalai darbo vietose banko darbuotojams laidZzaudotis informacija apie
vartotop realiu laiku, supaprastina operadie popierini blanky atlikima. Be to, bankuose naudojama
technika ir taikomos IT datarbuotoy vykdomy funkcijy leidzia perduoti patiems vartotojams) &o
darbas tampa efektyvesnis (mazinamas banko dajjlpusiacius, iSlaidos darbo uzmokasi).

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

1) Idiegus informacines sistemas dalis openapgrduodama patiems vartotojams, o banko

darbuotojai informaci apie vartotojo gskaitas ir jose vykdomas operacijas gauna laiku.
Tai padeda iSpkti darbuotay, tiesiogiai dirbatiy su vartotojais, funkcijas, kartu teikti
vartotojams papildombanko paslaugir konsultacij, iSsaugoma zemos kvalifikacijos ir
siauros specializacijos darkistema, taip pat pagilinama darbuatspecializacija.

2) Idiegus IT, tobulinamos bankoperacijos, pvz., paskpliSdavimo operacijos, kurios

bankui duoda daugiausia pajam

IT plétra labai pakeit bank; teikiamas paslaugas. PrieS kegleleSimtmeéiy banky paslaug
vartotojai, noédami pasinaudoti vienokia ar kitokia paslaugagdavo eitii banko skynm, dabar
naudojamasi makimo kortekmis, bankomatais, internets bankininkysts paslaugomis, mohija
bankininkyste ir kt.

Bankirés paslaugos augo tiek kokybiniu, tiek ir kiekybimaispektu. Jos tapo patogésngreéiau
ivykdomos. Lankstumas, realizuotas patogumas, ieti@in rySio prieinamumas, paprastumas skatina
vis labiau nuo tradicis bankininkysis pereiti prie internetiss.

Pasaulyje elektronin bankininkyst plétojasi labai spdiai, tatiau Lietuvoje Sios paslaugos
pracktos teikti palyginus neseniai.

Remiantis K. LeviSauska# ir J. Rakewiienés [35] komercini bank; atstow; atliktos apklausos
rezultatais, dazniausiai internetinbankininkysis paslaugos buvo préds teikti 2001 m., pirasias
mobiliosios bankininkyss paslaugas bankai palgi 2000 m. (t&éiau dazniausiai Sios paslaugos buvo
diegiamos apie 2002 m.), pirmosios rajako ir kredito kortets vartotojams buvo pasytos 1991 m.
(taciau dazniausiai Sios paslaugos buvo diegiamos2§fe m.).

Siuo metu daugelis komercinibank; Lietuvoje teikia tokias internetines paslaugagskaity
valdymas internete, vietipiir tarptauting mokéjimy atlikimas, paskal gavimas, indlio sutaciy
sudarymas, tiesioginio debeto paslauga, fin@ssmomos atsiskaitymai ir daugelisukit
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L. LeviSauskatit ir J. Rakeuwien¢, remdamosios H. Karjaluoto [36], iSskiria tokidskeronines
bankininkysés sudedamsias dalis:

—  kompiuterire bankininkys¢ (susisiekimas su banku vykdomas per magéqai i vartotojo

kompiutei idiegiama speciali banko platinama progratimnga);

— internetire bankininkysé (susisiekimas su banku vykdomas internetu);

— valdomas tinklas (bankas teikia elektronines paglau naudodamasis interneto

paslaugomis, kurias teikia tieji salis);

—  televizire bankininkys¢ (naudojant palydovin televizijos antea vartotojui informacija

apie askait pateikiama televizoriaus ekrane);

—  telefonire bankininkys¢ (su banku susisiekiama telefonu);

—  mobilioji bankininkys¢ (su banku susisiekiama trumposiomis (SMS) Zimig arba

internetu naudojantis bevielio rySio prognaprotokolu).

L. Sodziu¢ ir V. Sudzius [66] elektronig bankininkys¢ apibgziama kaip banko paslawg
vartotojo gskaity tvarkymo sister leidziartia gauti informaciy ir atlikti operacijas iS savo darbo
vietos neatvykstantbank. ,Elektronirge bankininkyst¢ atkartoja banko filialuose teikiamas paslaugas:
praneSa gskaity likucius, valiu kursus, perveda pinigus, moka makas ir kt., tam naudojant
elektronines priemones ir taip taupant klighiSas ir lailg. Siomis elektroniémis priemogmis gali
buti kompiuteris suidiegta specialiaranga bei Interneto rySiu, fiksuoto rySio ar mositutelefonas*”
[66, p. 101]. Sie autoriai iSskiria tokias elekiiross bankininkysis msis, kaip internetig
bankininkyst¢, asmeninio kompiuterio bankininkystelefonirg bankininkysg, mobiliaja (angl. SMS —
short message servicebankininkyst ir TV bankininkyst. S skirstymy lyginant su pateiktuoju
ank<iau, galima rasti kai kwi neesmini skirtumy. Pvz., kompiuterié bankininkys¢ gali hiti
prilyginta asmeninio kompiuterio bankininkystei, rkupasak autot, labiau yra skirta verslo
subjektams, kaiy darbo kompiuteriuose bank@diegia tam tiks sistem, leidZiartia atlikti jvairias
banko procetras bei tvarkyti banko dokumentus. Visi kiti elerte@nsutampa, iSskyrus tai, kad
L. Sodziug ir V. SidZius neiSskiria valdomo tinklo bankininkgst

B. Swiecka [69] elektronin bankininkys¢ apibizia kaip vartotojo ir banko komunikacijos
forma, kaip kida vykdyti ir teikti bankininkysts paslaugas naudojant elektranirangy: kompiuterius,
telefonus ir banko kortejiirenginius.

Elektronire bankininkysé, viena vertus, galiidi suprantama kaip elektroninbanko paslaug
pateikimo kanalas, kita vertus, kaip galimyteikti visiSkai naujus produktus, paslaugas, tphgsti
bank; teikiamy paslaug asortimen.

Pagal § autoriy skiriamieji elektronigs bankininkysis bruozai: 1) elektroné&s bankininkysts
sistema yra banko sudedamoji dalis, tarnaujanp kdatforma bendraujant bankams ur paslaug
vartotojams; 2) tai platiazoka, apimanti modem terminal, internetirgs bankininkysis sistem ir
elektroniniy mokejimy priemones.

Taigi elektronig bankininkys¢ — tai bank paslaug teikimas elektroniemis priemomis:
internetu, telefonu, mobiliuoju telefonu ar skaitmme televizija; tai bank siekis telekomunikaaij
tinklais uzmegzti rySius su paslaygartotoju ir sudaryti, valdyti bei kontroliuotifansinius sandorius.

Elektronire bankininkys¢ bankams leidzia psti veikla, sitlyti vartotojams nauwj produkty ir
paslaug ir taip stiprinti uzimam konkurencig pacti. Be to, pttojant Si veiklos srit didéja bank;
sistemos efektyvumas, mgd sandon sudarymo ghaudos, vartotojai aptarnaujami pigiau, patogiau ir
grekiau.

Pagal Eurobarometro naudojimosi e. paslaugomisyf2002 m.) [6], internetibankininkysé
uzima Sest vieta po e. pasto, naujignpaieskos, informacijos apie keliones, mokymo iemo bei
sveikatos paslawg Tatiau vartotoy prisitaikymas prie internetés bankininkysts nebuvo toks didelis
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kaip daugelis banknorjo ar tikejosi. Anot F. Calisiro ir C. A. Gumussoy [6], pasta vartotojai nori
iSlaikyti savo konfidencialum be to, jiems nerimkelia atliekamy operaciyy saugumas. Tai tuitakos
internetires bankininkysits paslaug naudojimosi lygiui.

Internetires bankininkysis dizainas vartotojams suteikia galilypamatyti banko atliekaim
operacijy alternatyvas. Anot F. Calisiro ir C. A. Gumussd), [paslaug vartotojai nori didesnio
patogumo ir prieinamumo, kympvz., parodo siomy operacij skatiaus dicjimas.

Nors kompiuterids sistemos pltaai taikomos daugelyje aptarnavimo & taciau
bankininkysgje ir finans; tarnybose jos ygaplatiai taikomos, o tai mazina islaidas ir gerina pagla
vartotop aptarnavimo galimybes.

Informacires ir rySy technologijos naudojamos naukonkurent iéjimui i rinka ribojimui —
nauyp paslaug, palanki vartotojui, atsiradimui bei paslawdokybés gerinimui. Kaip tokio ribojimo
pavyzdys R. Gineviaus ir kity autory [14] yra pateikiamas didgd finansiniy paslaug imonres
sucktingo naujos kokyés programinio paketo sakmas, @l kurio konkurentai dar kelgtmet; turéjo
patobulinti savo produkeij o imoré gakjo isitvirtinti rinkoje ir dar labiau iStobulinti saverodukt,.

IT naudojimas didina vartotpjsuinteresuotum skatina naudotis tiejo tinklu, elektronigmis
sistemomis, kun privalumai neleist pasirinkti konkurent sialomos produkcijos. ,IStobulinta
elektroniré sistema gali tuéti kompleks procediry, kurios nuolat tobék ir bus naudingesgs
vartotojui bei taps neatskiriama parbo dalimi. Vartotojo poreikiaitty patenkinti ir jis neieSkat
konkurent, produkcijos” [14, p. 157].

Taciau rinkodarai ir naujoms technologijoms diegtikedingos dideds pradis investicijos,
reikalingi aukstos kvalifikacijos darbuotojai, Wpavadovai, informacini sistemy ir rinkodaros
specialistai. Prie tikumy taip pat pamiétinas ir tas aspektas, kad reikia skigbyl vartotoy, poreikiams
ir nuomonei tirti, kadangi elektroninio bendravingirategija, grindziama vartotpjporeikiy ir
nuomorgs tyrimy rezultatais, leidzia iSlaikyti esamus ir pritraukauj paslaug vartotoj.

Nors finang instituciju ir vartotop saveika vaidina vis mazegnvaidmern, tafiau taikant
pazangias aptarnavimo technologijas, dymektronines priemones, prisia asmen ekonominiai,
socialiniai ir psichologiniai skirtumai vis dar tsmires jtakos renkantis finansines paslaugas.

Taikant IT digja finansing instituciy bendravimo su paslaug vartotojais galimybs
(operatyvumas, interaktyvumas, teikigipaslaug verg ir nauda), téiau vartotojai gali laisviau keisti
finang; institucija, nes taikant IT finansés paslaugos standartizuojamos ir nelieka finaasini
instituciju iSskirtinio patrauklumo.

Ypa svarbus internetés bankininkysts aspektas yra saugumas (nuséikait isibrovimasi
banko informacines sistemas, mokgunkorteliy klastojimas, vagyss, nesankcionuotas naudojimas,
elektroniniais kanalais plintén; virusy poveikis duomet bazms), nes neuztikrinus saugumo didel
nuostoliy gali patirti ne tik bankai, bet iryj paslaug vartotojai, taip pat gali i pristabdyta
internetires bankininkysis pktra.

J. Cepinskis, J. Rakewier¢ ir D. Rudye [10, p. 31] iSskiria tokias saugumo problemasrima
sektoriuje glygojantias priezastis:

1) didelis finang sistemos priklausomumas nuo vigstelekomunikaciy sisteny;

2) greitas bevieli sistemy adaptavimas finamgnstitucijoje;

3) finang; institucijy perkamos paslaugos iSdrgu Sali.

Finang; institucijy priklausomyls nuo internetini technologiy didéjimas kmeé, kad
elektronires bankininkysts saugumas vis dar yra pagrindivartotop aptarnavimo problema.
,Dazniausiai minimi nepakankamo saugumo pasireiskifmidai yra banko duomen bazi
sugadinimas, informaciunisisteny veiklos sutrikimai ir asmens tapatgvagysiy atvejai“ [10, p. 31]
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Anot J. Cepinskio ir kt. [10], nepakankamas internésirbankininkysts saugumas pasireiskia
tokiais pagrindiniais aspektais:

a) Neteigtasisibrovimasi banko sistem virusoineSimas. Esant nepakankamam informacini
sistemy apsaugos lygiui, neteis vartotojai galiisibrautii banko informacines sistemas,
pasiimti pinigus iS kii vartotoj; saskaity, sugadinti duomenbazes.

b) Neteigtas ar neteisingas internetn bankininkysts vartotoy naudojimasis Siomis
paslaugomis. Toks vartotojo elgesys, tiekris, tiek ir ne, yra rizikos Saltinis.

c) Banko darbuote sukiavimai. Ne k mazesn reikSme saugumui uztikrinti turi ne tik
technires priemoss, bet ir gziningi bei teigti su internetigs bankininkysis sistemomis
dirbartiy imonrés darbuotaj veiksmai.

Siekiant uztikrinti mazmenini finansiny paslaug teikimo interneti@mis priemormis

saugum, Bazelio bank prieziiros komitetas suiké tokius Siy operaciy saugumo kontréb principus:

1. Tikslus internetias bankininkysts vartotoy identifikavimas.

2. Internetires bankininkysts vartotoy atsakomybs uz atliktas internetés bankininkysts
operacijas ir negjimas j paneigti.

3. Teisingas banko darbuotppareigy pasidalijimas.

4. Banke esanti tinkama identifikavimo, autorizavimoniok internetires bankininkysis
sistemose, duomerbazse.

5. Internetires bankininkysis operaciy, irag; ir kitos informacijos vientisumas banke.

6. Visy atliekamy internetirts bankininkysts operaciy fiksavimas banko informacise
sistemose int jrag; saugojimas.

7. Utztikrinamas svarbios banko informacijos konfidetamas.

Vartotojo identifikacija yra svarbiausias mazmeuifinansiny paslaug saugumo uztikrinimo
aspektas. Nors dazniausiai identifikacijai naudojarairas slaptazodziai, t&au Sioje srityje taip pat
neapsieinama be naujayipvz., biometrigs identifikacijos, kuri yra pagsta ne tuo, &k Zmogus Zino
(kaip yra naudojant slaptazodzius), o tuo, kas 2zmagga, nes biometrinsistema asmendentifikuoja
pagal specifines fiziologines arba elgesio savybes.

Nors visame pasaulyje finapgstitucijosi tai ziari kaip i naujow, tfiau kartas nuo karto tokius
biometrinius (Zmogaus atpazinimpagal jo balg akies tinklaie ar rankos atspagyl projektus
igyvendina. Tobujant technologijoms, vis daugiau institucijbiometriky laiko tinkamiausiu
sprendimu kovojant su vagystis ir bank; apgavysimis, uztikrinant taisyklj laikymasi [20].

Biometrika ir iSsprendzia kai kurias saugumo protas, téiau sukelia ir nemazai nagjfinans;
institucijoms ypé sucktinga integruoti biometrines technologijggu egzistuojatia infrastruktira. Be
to, susiduriama su psichologiniais aspektais iratimno stoka: Zzmais mano, kad biometrika pazeis |
privaturmg; net jei finang institucija yraisitikinusi &l sanaudy; mazinimo ir biometrikos diegimo, ji
gali susidurti su darbuotgjir vartotop pasiprieSinimu, kadangi jie nesutiks duoti tokids,y.
biometrires, informacijos

Platiausiai naudojami biometrijos metodai yra pirsantspaudai (seniausias ir @kusiai
naudojamas metodas), akies tinkésinar rainels nuskaitymas. Pvz., Didziojoje Britanijoje esantis
Barclays bankas savo bankomatuose naudoja nuskaifynginius, atpastartius Zzmogaus pirgt
antspaudus [10].

Biometrinio atpazinimo technologijos privalumas yas, kad paslaugos vartotojas aipamnas
tik pagal jo asmeninius biometrinius duomenis, d&statpazinimo tdas yra patikimesnis uz
slaptazodzius, PIN kodus, magnetines ar mikroparogs korteles, t. y. visa tai, kuo gali pasinaudoti
ir kitas asmuo.
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Taigi pagrindiniai veiksniai, lemiantys biomettinmetod; efektyvuma yra tai, kad biometrits
savyles negali ati perduodamos kitam zmogui; biometrintechnikos neleidzia atsirasti klaidoms,
susijusioms su klaidingivertinimu; Zmogui nereikia neSiotis jakpapildomy daikty (paso, mokjimo
korteks), nereikia prisimintivairiy slaptazodaij ir koduy.

Trecios (3G) ir ketvirtos (4G) kartos telekomunikactechnologijos, derinamos su betiais
technologijomis (Bluetooth, RFID, IrDA ir kt.) suka technologin pagrind, elektronires
bankininkysgs ir elektronini mokéjimy, naudojant mobilias priemonesgtdi. 2G ir 2,5G vis dar yra
placiausiai naudojamos komunikagijsistemos pasaulyje.uyJpagrindires savylks, hitent balso,
trumposios zinus, taip pat bevieli irenginiy protokolas (WAP) suformavo daugsiilomy sisten,.
3G sistemos buvo sukurtos tam, kad paSalipitmyju trikumus. Galimyb prisijungti prie savo
finansiny paslaug teikéjo praktiSkai bet kurioje pasaulio vietoje didinaloiliy finansiniy paslaug
naudojimosi vert ir vartotoy gaunam naudh.

Pasak L. Sodzigs ir V. Sidziaus, ateityje vis daugiau vartatpjnokedami gauti ir apmodi
saskaitas, apmakhi uz pirkinius, gauti paskelir pan., naudosis bevighis finansiny paslaug gavimo
priemoremis. ,Sumanymui pritaria didieji Europos mohjli telefony gamintojai ,Nokia®, ,Ericsson”
ir ,Siemens*. Idiegus special mobiliyju telefon; mikroschem telefonai taps kreditine ar debetine
kortele, susisiekiaiia su kasos aparatu vietos tinklu. Mobiliggnginiai gatty tarnauti ir kaip asmens
tapatumo nustatymo priemés) pvz., gryniesiems pinigams paimti iS bankarhgg6, p. 106].

Bankiniy inovaciy igyvendinimas, ypavirtuali bankininkyst, kuri bankams leido iSp$ti savo
uzimamas rinkos dalis bgiti | uzsienio rinkas, visédto bank; sistemai nebuvo jau toks paprastas
procesas. Virtualios bankininkystsektorius patyrstaig: sukitima 2003 m., téiau daugelio virtuaii
banky veikla stabilizavosi ir yraétai auganti.

Kadangi virtualis bankai teikia tas pes paslaugas kaip ir tradiciniai komerciniai banka
vienintelis dalykas, kuris skiriasi, yra paslauggikimo kidas, tendencijos, kurios yra numatomos
tradiciniy bank veiklai, gali kiti taikomos ir virtualiems bankams.

Galimybés virtualiems bankamsgsitvirtinti Lietuvoje yra gana geros. Nepaisant Kairiy
trukdziy, susijusi; su teigs aktais, kui reikalavimus turi atitikti Lietuvoje veikiantys ualis bankai,
ES direktyvos Lietuy ir kitas ES nares daro perspektyvia rinka virtwdank; ir virtualiy finansiniy
paslaug plétrai.

Remiantis D. Raskiniu ir D. Bartkute [60], virtualbank; veikla Lietuvoje gaity bati sekminga,
jei baty uZztikrinti dideli saugumo reikalavimai. Didesn patikany normos, mazesni mok&ai uz
paslaugas ir geresni pasikdkrminai, kuriuos virtuals bankai gali paslyti dél mazesni pastovi ir
kintamy operacini sanaud;, 20-40 m. amziaus Zzmones gali paskatinti iS tradicbanky pereiti i
virtualius. Ta&iau atsizvelgiant; tai, kad Lietuvos bank paslaug vartotojams reikia tiesioginio
kontakto su banko darbuotoju, atsizvelgianai, kokia nedidel dalis gyventaj naudojasi internetu,
koks nedidelis kompiuterinis rasStingumas ir kaipobés bijo kiti apgauti, galima virtuali banky
rinkos dalis labai sumaja.

Visgi saugumo sistemplétote ir didéjanti internetinig bankiniy paslaug svarba reiskia, kad
naudojimosi finansigmis paslaugomigprodiai artimiausioje ateityje keisis, suteikdami zyndaugiau
galimybiy virtualiy banky veiklai.

Visame pasaulyje diegiamos elektrar@nbankininkysts sistemos kéia banko kaip finans
institucijos sampratir veiklos polaidi. Banky atstovai elektronimi paslaug teikima mato kaip btina
sekmingos banko veiklos daltodl Sios paslaugos bankuoseitpjamos planingai, sistemiskai ir
stengiantis minimizuotiy plétra galincias pristabdyti kiitis.
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Mazmeniniy finansiniy paslaugy vartotojy apklausos anketa

Gerb. Respondente,

Vilniaus Gedimino technikos universiteto studerdtlieka mazmenini finansinu paslaug
pléetros galimybi tyrima, kurio tikslas — nustatyti, kokie veiksniai galirdti jtakos Si paslaug
teikimo perspektyvoms. Tyrimo rezultatai bus parmdiioaigiamajame magistro darbe.

1. Finansiniy paslaugy teikéjas, kurio teikiamomis paslaugomis dazniausiai nauojatés:

o

O O O0OO0oOo

I kitus

paslaugomis.

bankas

draudimo bendray

lizingo bendro¥¢

kredito unija

pensij; fondy valdymojmone
finang; makleriojmore

klausimus atsakikite, jei dazniausiai naudojst banko teikiamomis finansimis

2. Finansinés paslaugos, kuriomis naudojais dazniausiai (gali liti keletas):

o

O O O0OO0OO0oOOo

saskaity tvarkymas

indéliai

mokeéjimai (pinigy pervedimas)

paskolos

valiutos keitimas

investicires paslaugos

(e W (U1 (00 )/ P

3. Kaip daznai naudojats banky teikiamomis finansinémis paslaugomis:

(@)

O O OO

karta per savait

karta per néneg

dazniau nei kagtper nenesg
karta per pusmet

karta per metus

4. Veiksniai, kurie labiausiai veikia Jisy apsisprendimp naudotis tam tikra finansine
paslauga (gali liti keletas):

o

O OO0 O0Oo

socialiniai

asmeniniai

ekonominiai

situaciniai

psichologiniai

(e W (U1 (0T )Y/ 1) PP

5. Pagrindinis naudojimosi banky teikiamomis finansinémis paslaugomis tikslas:

(0]
(0]
0]

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

patogaus gyvenimo siekimas

finansiSkai nepriklausomos ir patogios seaatztikrinimas

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

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

6. Gyvenimo ciklo etapas, kuriuo, disy nuomone, labiausiai reikalingos banlg teikiamos
finansinés paslaugos:

o

O O oo

metai iki santuokos
santuoka

Seima

prieSpensinis amzius
pensijos metai

7. Kokie veiksniai, Jisy nuomone, labiausiai paveiks ban privatiems asmenims teikiany
finansiniy paslaugy plétr g (pazyméti 3 svarbiausius):

o

O OO0OO0OO0OO0OOo

Siy paslaug integracija ES mastu

informacijos apie paslaugas prieinamumo, palygimamuskaidrumo didinimas

finangy institucijy kuriamasvaizdis, reputacija (kaip pritraukiami klientai)

paslaug teikimo principai

klienty aptarnavimo kokys gerinimas

informacireés technologijos iry tobukjimas (internetas, mobilios technologijos ir pan.)
ekonomirt situacija

finansiny paslaug vartotoj elgsena

8. Ar naudodamiesi finansiremis paslaugomis iSnaudojate informaciny technologijy
teikiamas galimybes:

0]
0]

taip
ne

I kita klausimy atsakykite, jei pries tai pateikt klausimy atsakte ,taip*“.

9. Kokiomis elektroninés bankininkystés priemonémis naudojatés (gali bati keletas):

0]
0]
0]
0]

internetire bankininkysg

mobili bankininkysg

mokeéjimo korteks

KItA (NUIOAYKITE). ... et mmmmm e sesenenene

10. Naudojimosi elektronintmis banky paslaugomis priezastys (gali ti keletas):

o

O O OO

patikimumas

mazesni banko mokési

patogumas (reikaltvarkymas namuose, darbo vietoje ir pan.)

greitesnis pavedimatlikimas

KItA (NUIOAYKITE). ...t mmmmm e et nenenene
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11. Finansiny paslaugy teikéjo pasirinkimo veiksniai (surikiuokite veiksnius eilés tvarka

nuo svarbiausio):
o aiSkiai apibézti mokesiai ir kitos paslaug teikimo silygos

o kito asmens rekomendacijos, patarimai naudotisggaslaugomis

o

konfidencialumas

o finansiny paslaug teikéjo patikimumas (institucijos reputacijg/aizdis visuomegje,
personalo patikimumas, teikianpaslaug kokyhe)
galimyhe paslaug pritaikyti individualiems poreikiams
nepriklausomi ir neSaliski patarimai, kytan problemy sprendimas
pavediny atlikimo lengvumas, paslaudeikimo suprantamumas
paslaugus personalas
susijusy paslaug asortimentas
patogi finansini paslaug teikéjo vieta, patogi vidaus aplinka

o

O OO0 O0OOo

12. Ar naudojatés uzsienyje esafiy banky teikiamomis paslaugomis? Kodl?

o taip (nurodykite, kod)

o

ne (nurodykite, kogl)..

13. Jisy amzius:

O O0OO0OO0OO0oOOo

iki 25 mety

26-35

36-45

46-55

56-65

vyresnis nei 65 metai

Dékoju uz nuoSirduma.
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Mazmeniniy finansiniy paslaugy teikimo skaidrumas

P. Boltonas, X. Freixas ir J. Shapiro [5], remdasnikitais literatiros Saltiniais ir atliktais
tyrimais, teigia, kad dalis finansinpaslaug vartotoj; yra neinformuoti, nes jie nezino, kuri finansin
paslauga ar priemeéngeriausiai atitinka y poreikius. Akivaizdu, kad Siame kontekste atsieand
neteisingai parduodamfinansiniy priemoniy; finansiniy paslaug teikéjas susiduria su interes
konflikto problema: ar teisingai informuoti vartpdp kad kitas finansini paslaug teikéjas siilo
finansirg priemorg, geriau tenkinafia vartotojo poreikius, ar bandyti parduoti vaei8 savo produki
Atrodo, kad, kai konsultacija yra susijusi su taknat produkto pardavimu, Si konsultacijara visiSkai
patikima.

Banky teikiama informacija yra tokia, kad josime@anoma patikrinti, t&au finansini paslaug
teikéjas, pateikdamas klaidin&il informacip rizikuoja savo reputacija. Stipriai reguliuojamaemi
salygomis, kokiomis veikia finang sistemos, patikrinamos informacijos atskleidimaali dgoati
privalomas ir bet koks bandymas klastoti informadgli biti baudziamas. Nors nepatikrinamos
informacijos teikimo problema isSlieka, iau ctl to, kad finang institucijos siekia iSsaugoti savo
santykius su paslaugvartotojais, tokios informacijos pateikimas, kia@ciy patarimy suteikimas
laikomas reputacijos iSlaidomis (angdputation costs

Netgi esant nedidéins reputacijos iSlaidoms, konkurencija tarp spéemialy finansini
tarpininky gali paskatinti teikti tik patikira informacip. Pagrindig to priezastis yra ta, kad
konkurencija ne tik sumazina apgasibidu gaui naud, bet ir skatina atskleisti informagigiekiant
diferencijuoti savo produktus ir tokidibu susvelninti kaim konkurenci.

Rinkos gali turintys universalaus tipo bankai gali teikti féha informacip ir gauti didelius
mokesius, nes vig juy sialomy produkt; pelno marzos yra panasios — universalaus tipo dsaghli
padidinti savo gadi rinkoje ir nustatyti dideles kainas neapgaédamas savo paslawgrartotoj.
Universalaus banko kompetencir nog teikti patikima informacip riboja tik banko sugefimas
uztikrinti zymiai didesnes kai kuripaslaug marzas. Didests marzos &lgi vilioja banky vartotojams
sialyti tam tikrus produktus ir taip pakenkti univelisa banky teikiamy finansiny patarimy
patikimumui. Siuo atveju bankai tiy atsisakyti savo maZiau pelnipgaslaug teikimo.

Mazmenini; finansiny paslaug teikéjai savo paslaugoms nustato labai &undjas kainas, taip
igyja gala rinkoje ir gauna galimyb padidinti peln. Zinoma, daugelis maZmeninifinansiniy
paslaug vartotoj, besinaudojatiy mazmenidmis finansigmis paslaugomis, nesuprantag ke
perka, kiek i$ tikgju uz tai moka, ir neatrodo, kad galingylmaudotis finansiniais patarimais ir
konsultacijomis gali iSspsti Sk problemna.

Vartotojams teikiamos informacijos apie finansineasslaugas kokyb turéty bati pagerinta.
Profesines asociacijas reéilf skatinti sukurti kiekvieno didesnio finansinio pukto paprast ir
standartig ,Pagrindiniy fakty suvestir®, skirta mazmenini paslaug vartotojams. Tokios suvests
forma turéty perziiréti finangy sektoriaus priedros institucijos ir ji tuéty bati pateikiama vartotojui
sudarant sutartBe to, finang institucijos tuéty sudaryti galimyh vartotojams iS karto susipazinti su
parengtomis standartimis sutartimis @ finansiniy produkt;. Vartotojai, isigyjantys finansinius
produktus, kum kainos gali keistis @ rinkos svyravinu, taip pat tuéty gauti informaciy apie toki
pokyciy itaka. Vartotojai taip pat tuty turéti galimybg susipazinti su standartipfinansiniy produkty
kainy palyginimais, kuriuos parengtfinans, prieziiros institucijos, Valstybiei vartotojy teisiy
apsaugos tarnyba ar vartai@sociacijos [37].

Finang institucijos tuéty bati jpareigotos uztikrinti, kad parengtos standadirsutartys é
finansiny paslaug buty pateiktos ir lengvai prieinamos visiems vartotogamdvz., bankai gétly bati
ipareigoti patalpinti standartines vartojimo kredisotartis savo interneto tinklalapyje. Tuomet
vartotojai tuéty galimyke perskaityti ir per4iréti sutarf pries p pasiraSydami.
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Mobiliosios bankininkystés formos

SMS bankininkysts paslaugos, panaudojant tiek automatines (dhgsl), tiek ir vartotojo
inicijuotas (angl.Pull) paslaugas, é&mingai buvoidiegtos Azijos, Artimju Ryty ir Piety Afrikos
bankuose.

Pasirinkdamas Zirtiy jvesties form bankas turi pripazinti, kad paslaygrindziany tekstiniais
praneSimais, diegimas:ldskirtingy tekstojvedimo metod mobiliuosiuose prietaisuose, standatsin
sasajos nebuvimo yra sunkigjyvendinamas.

LogiSkai mastant, kadangi kai kuriems vartotojams ZimuraSymas vis dar yra gana stidgas
procesas, SMS bankininkgst praneSim jvesties forma téty bati paprasta ir trumpa, t. .
panaudojant skaitmenis. Pvz., ,1 gali reikStiskaitos likut, ,2“ — saskaitos iSraSo pateikim
Skaitmem panaudojimas yra probleminis, kadangi tutii Isukurta funkciy ir jas Zymirtiy skaitmem
sistema, kas i3 pradgigali sukelti naudojimosi paslauga sunkursi problema is dalies gl bati
iSspesta vartotojams suteikiant pakankamai mazo dydiaogius nesiotis su savimi naudojimosi
mobiliosiomis paslaugomis vadovus. Kitas sprendigasty bati | SMS bankig sistem integruota
.pagalbos” funkcija. Téiau ré vienas iS §j bady néra idealus. SMS bankininkysyra apillidinama
kaip patogus naudojimosi finansmis paslaugomistaas, todl vartotojams gali nepatikti nuolatinis
vadovo neSiojimasis ar pagalbos ieSkojimas pamjiéoss reikaling funkciju skaitmenin atitikmen.

Antroji praneSimo pateikimo forma — santrumpos (aAdpbreviation¥ — jau buvoigyvendintas
daugelyje bank Jei santrumpos yra trumpos ir intuityvios, tadaistema gali bti beveik tokia pat
taip greita ir lengvai naudojama kaip skaitmeimstema. Funkaiyj ir jas atitinkadiy santrump sistema
turéty buti suprantamesn nei skaitmen ir funkcijy sistema. Jei sutrumpinimai yra parinkti ne
intuityviai, tada Sio metodo naudojimas galiétutokias pat naudojimo problemas kaip ir skaitmpen
naudojimas, pvz., vartotojams galiitb sunku juos prisiminti. Sutrumpinim naudojimas SMS
bankininkystje gali kuti praktiSkas dl to, kad raSant tekstinius praneSimus sutrumpinimeip yra
labai populiaiis, toctl vartotojai prie y greitai priprasi.

Kita praneSimo forma — laisvoji (andkree-Form) — turi viery bidinga privaluma: vartotojas
uzklaus gali pateikti tekstippraneSim parag§s savais Zodziais. Taip vartotojams nesikprisiminti
skaitmem ar sutrumpinim reikSmiy. Be to, vartotojai, g/eikai su banku naudojantys oficiakalba,
gakty jaustis patogiau nei raSydami nustatytos formoates.

Vienas tokios laisvos formos sistemogsiktrmy yra tai, kad tokios sistemos diegimas ir
tobulinimas uztrukt ilgesn laika, padidinty banky sanaudas: reiéty idiegti tobulesnius gramatikos
interpretatorius nei skaitmenar sutrumpinim atveju. Kitas Sios sistemosikumas yra tas, kad
vartotojai tuéty rasSyti ilgesnes Zinutes, kas pareikaladgugiau laiko ir pastang

Kaip rodo G. Peeverso, G. Douglaso ir M. A. JadKq [atliktas tyrimas, laisvos formos Zisiu
raSymo metodas yrigyvendinamas sunkiausiai ir tai yra sgsy mobiliojo telefono vartotojmsajos
apribojimu. 46 proc. tyrimo dalyyipareisk, kad jiems toks paslaugos teikimadas yra nepriimtinas
dél pernelyg dideliodtumo. Reikty pazyneti ir tai, kad nors tyrimo dalyviai, raSydami lags/formos
zinutes, uztruko ilgiau ir nebuvo tokie patenkint@&iau tai netuéjo itakos uzdudiy atlikimui ir
funkciju ivykdymui. T&iau tai, ar kada nors laisvos formos ZinuraSymas bus ekonomiskai
veiksmingas, palyginus su skaitnyear sutrumpinim sistemy naudojimu, vis dar yra diskutuotinas
klausimas.

Remiantis atlikto tyrimo rezultatais, galima darigvadi, kad SMS bankininkyst naudojant
skaitmenis ir sutrumpinimus, vartotojai vertina noéai, td&iau sutrumpinimai d iSmokimo ir
isiminimo lengvumo galiiti panaudojami lengviau.
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Vartotoj y Svietimo priemorés ir jy nhauda

LR Vyriausyles 2003 m. lapk&io 11 d. nutarimu Nr. 1404 patvirtinta Lietuvos ima@line
vartotojy Svietimo programa. Sioje programoje vartotSyietimas suprantamas kaip procesas, kurio
metu vartotojams sudaromos galinglgyti Ziniy ir gekejimuy, reikaling: isigyjant ir naudojant prekes
ir paslaugas savo asmeniniams, Seimosyr&io poreikiams tenkinti ir savo, kaip vartojaa pilieciu
teisms jgyvendinti bei ginti, kai jos pazeidziamos. Varfjot®vietimas apima vartotpjugdyny,
informavima ir konsultavima [56, p. 198].

Vartotojy Svietimo vykdymas yra valstybinio ar regioninigiigens procesas, apimantis vartotoj
apsaugos politikos formavirir vartotoy Svietimo strategijosikima, vartotojy Svietimo skatinim ir
rémima, jvairiy mokymo metodilf sudarym ir juy igyvendinima. Vartotop Svietimo nauda siejama su
darnios pttros samprata. Norint pazengti tausdjanvartojimo linkme, htina vartotojams suteikti
reikiamy Ziniy ir salygas ziniomggyti.

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

1. Pirmoji, individuali vartotojo nauda, apiam tuo, kad vartotgjSvietimas:

— Skatina kritin mastyma, kuris vartotojui padeda racionaliai ir produkignvelgtis rinkoje.

— ldiegia vartojimagudzius, kurie padeda uztikrinttleme kasdieniame gyvenime.

— Skatina vartotojo pasitéfima savimi bei savarankiSkum

— Puosetja visiems priimtinas vertybes (pvz., atsakinguntaupuna-ekonomiskun,
apdairuma, tikslingunms, kultarines tradicijas, dorayir t. t.).

— Gerina gyvenimo kokyb

2. Antroji, visuomenig nauda, yra ekstensyvi individualios naudos iSeilors ir socialin
grupiy veiksmai daznai yra skirtingi nuo individuajas sudarafiy individy veiksmy:

— Apatijos mazinim (vartotoj Svietimas ruoSia aktyvius,a®oningus, savo nuomeés
nebijartius pareiksti pili€ius).

— Vartotoju suverenum (vartotoj Svietimas padeda pakeisti rinkos ardymo (monaogpolij
karimosi) slygas taip, kad toki dariniy biity iSvengta).

— Socialin stabilum (vartotop Svietimo programos turi potenciapadidinti visuomeés
pasitenkinina esama ekonomine sistema. Tuomet vartotojai zinoknei, kaip ji veikia,
bet ir kaip joje 8kmingai patenkinti savo poreikius).

3. Trexioji, nauda verslui, pasireiSkia per:

— Patenking vartotop (organizacijos pripagta faks, kad bendradarbiavimas su informuotais
vartotojais teikia daug pranasumKiekviena organizacija siekia, kad yartotojai hity
patenkinti. Informuotas vartotojas visada stengsmismti informuoty spendim, kuris
leidzia tikétis, kad jis liks patenkintas preke ar paslauga. dé@a to, gera vartoigj
nuomore yra vienas iS esmiai verslininky ir gamintoj siekiy, kuriai esant, geri
atsiliepimai yra perduodami iSigu i lupas. Be to, tokia reklama kompanijoms dar ir
nekainuoja.).

— Griztamojo rySio naugl(organizacijos finansuojéios vartotoy Svietimo projektus pastebi,
kad vartotoj Svietimas — tai ne tik korporacinis mandagumasat@akomyb, bet ir
nebrangusidas sutvirtinti vartotaj lojalumg prekiy Zenklui bei padidinti pardavimus).

Taciau vien tik sukurti vartotey Svietimo strategijas nepakanka — reikia imtis rakpiniy
veiksmy. Prie vartotaj Svietimo ir informavimo prisideda ne tik atskirmikai, teikiantys informacij
savo paslaugvartotojams, bet ir Nacionakrfinansiniy paslaug vartotoj, asociacija, siekianti vienyti
LR teritorijoje veikiargius juridinius ir fizinius asmenis, kurie naudsijanoniy, teikiartiy finansines
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paslaugas, paslaugomis ir kurie domisi finansipaslaug teikimo problemomis, vienyti kitus
vartotojus, skleisti informacij visuomegje apie vartotaj teises, apie finansigipaslaug teikimo
spragas, aiskinti apie jgalimas neigiamas pasekmes, organizuoti konfges@eminarus, parodas ir
kitus renginius [53].

Kadangi daugelis mazmeninfinansiny paslaug plétros aspekt yra susig su IT pktra, tai
nereikéty pamirsti vartotay Svietimo elektroninj paslaug srityje. T. Laukkaneno, S. Sinkkoneno ir
P. Laukkaneno [32] atlikto tyrimo rezultatai rod@d daugelis vartotoj nesinaudojafiy internetirés
bankininkysés paslaugomis, mano turintys pakankamai informa@jaoe naujoves ir esant poreikiui iS
savo banko gatuy jos gauti dar daugiau. ¥i@au rezultatai rodo, kad bankai &ty aktyviau teikti
konsultacijas ir vesti mokymus, susijusius su ime¢inées bankininkysis paslaugomis, ygatiems,
kuriy nesinaudojimas Siomis paslaugomis yra funkciniotgaio. Apskritai nesinaudojiminternetirés
bankininkysés paslaugomis lemia funkéis priezastys, daugiausia susijusios su informad§dmnko
trikumo, o ne psichologés vartotoy elgesio priezastys.

Siekiantiveikti vartotoj pasiprieSinim naujovems, turi liti naudojamogvairios komunikacijos
strategijos. Tie, kurie dma linke priesSintis naujo#ms, apie internetis bankininkysis paslaugas jau
turi gana teigiarp poziari, toctl, norint juositikinti dél internetires bankininkysts teikiamy privalumy
ir naudos palyginus suprastais mofimy atlikimo bidais, reikia naudoti aktyvias asmenines
rinkodaros priemones banko filiale. Kadangi Si otju grupge néra linkusi prieSintis naujams,
bankai, nokdami skatinti naudojimsi batent internetine bankininkyste, @a] teikti specialius
pastilymus. Ankstesni tyrimai paréd kad tokios skatinamosios programos yra vienagimpaigiu
naudojimosi internetine bankininkyste veiksni



