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IVADAS

Paslaugy atsiradimas rinkoje i8kélé specifines problemas, kurioms spresti reikia ypatingos paslaugy
kirimo ir plétros strategijos. Pagrindinis paslaugas teikianc¢ios jmonés uzdavinys yra atpazinti vartotojo
poreikius, Uzmegzti su juo santykius ir suteikti pageidaujama paslauga. Siandiena jmonés ir organizacijos
yra vis labiau skatinamos atsigrezti j prekiy bei paslaugy kokybe, nes tai yra vienas i$ svarbiausiy
elementy, lemiandiy jmonés iSlikimg konkurencingoje rinkoje. Prekiy ir paslaugy kokybé formuoja
imonés jvaizdj, daro tiesioging jtaka pelnui, veiklos produktyvumui ir klienty pasitenkinimui. Taigi sékmé
rinkoje priklauso nuo organizacijos sugebéjimo pritraukti, patenkinti ir i§laikyti savo klientus.

Globalizacija ir naujy informaciniy technologijy vystimasis labai pakeit¢ jmoniy teikiamas
paslaugas. Pastebima, kad klientai vis dazniau naudojasi savitarnos paslaugomis. Ne isimtis yra ir banky
teikiamos paslaugos. Beveik kiekvienas bankas Siandien teikia internetinés bankininkystés paslaugas kaip
alternatyva tradicinéms banko paslaugoms. Sios paslaugos klientams yra pranasesnés uz tradicines dél
patogumo, laiko ir vietos apribojimo nebuvimo, tafiau ir pac¢iam bankui atsiranda puiki galimybé mazinti
iSlaidas, islaikyti esamus ir pritraukti naujus klientus (AlSudairi, 2012). Taigi labai svarbu, kad banko
tetkiamos internetinés bankininkystés paslaugos atitikty klienty lukescius ir suteiktos paslaugos kokybe.
Kaip teigia M. Tamoor Hassan Abbasi (2012) yra daug veiksniy, kurie nulemia internetinés
bankininkystés kokybe: interneto svetainés dizainas, saugumas, pasitikéjimas, produkty jvairumas,
patikimumas, bendradarbiavimas, galimybés, bendravimas ir pan. Sie elementai nulemia internetines
bankininkystés paslaugy kokybe bei vartotojy pasitenkinimg jomis. Tas bankas, kuris greitai reaguos j
klienty lukes¢ius ir paslaugos tobulinimg, pasieks didesnj lojaliy ir patenkinty klienty skaiiy, nes
didziausias banky turtas yra pastovus klientas, kuris kuria banko kapitala.

Lietuvoje internetinés bankininkystés paslaugy sritis yra mazai tyrinéta, lyginant su uzsienio Saliy
patirtimi. Triksta internetinés bankininkystés paslaugy kokybés vertinimo tyrimy. Lietuvoje yra keletas
tyréjy besidominciy Sia sritimi. Verta paminéti K. Levisauskaités ir J. Rakevi¢ienés (2004, 2005) indeélj,
anaizuojant elektroninés bankininkystés paslaugy vystymo problemas ir sprendimo btadus. Taip pat svary
jnasg atliko D. RaSkinis ir D. Bartkuté (2007) nagrinédami virtualios bankininkystés plétra, o N.
Ivanauskiené ir V. Auruskevic¢iené (2008) prisidéjo prie klienty lojalumo tendencijy bankininkystés
rinkoje analizés. J. Cepinskis, J. Rakevi¢iené ir D. Rudyte (2004) tyré saugumo rizikos valdyma
internetingje bankininkystéje, taciau ¢ia paslaugos kokybé néra analizuojama. Todél domintis §ia tema,
pagrindiniu informacijos saltiniu tampa uzsienyje atlikti tyrimai.

M. Jun ir S. Cal (2001) analizavo internetinés bankininkystés paslaugy kokybe Amerikoje, 0 N. Y.
M. Siuir J. C. W. Mou (2005) adaptavo SERVQUAL modelj ir tyré klienty suvokimg apie internetinés
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bankininkystés paslaugy kokybe, pasitenkinimg ir ateities ketinimus Honkonge. Didelj indélj, vertinant
elektroninés bankininkystés paslaugy kokybe, atliko C. Jayawardhena (2006), nes sukonstravo
EBANKQUAL modej, kurj véliau pritaiké interneto bankininkystés paslaugoms. M. Leonam ir D.
O'Loughlin (2008) atliko internetinés bankininkystés paslaugy kokybés tyrima Airijoje, A. Woldie, R.
Hinson, H. Iddrisu, R. Boateng (2008) bei R. S. Bebli (2012) — Ganoje, M. S. Khan, S. S. Mahapatra
(2009), V. M. Kumbhar (2011) bei K. K. Guptair |. Bansal (2012) — Indijoje, L. Y. Wu, H. Y. Taoir P. C.
Yang (2012) — Taivane, M. S. M. Ariff, L. O. Yun, N. Zakuan ir A. Jusoh (2012) — Maaizijoje, o A. Al-
Soufi, J. Al-Ammary ir A. Al-Qallaf (2013) — Bahreine. H. Rullisir B. Sloka (2011) vertino internetinés
bankininkystés kokybe Latvijoje, Z. Ma ir J. Zhao (2012) — Kinijoje, A. J. Broderick ir S.
Vachirapornpuk (2002) — Didziojoje Britanijoje. Priezastinj ry$j tarp jsivaizduojamos kokybgs,
pasitenkinimo ir jsipareigojimo internetinés bankininkystés kontekste jrodé Ch. Hamadi (2010). Taigi
internetiné bankininkysté yra platiai nagrinéjama jvairiy uzsienio autoriy.

Temos problema. Globalizacija, naujy informaciniy technologijy vystimasis ir didéjantys vartotojy
poreikiai sparciai keicia banky teikiamas paslaugas. Kiekvienas bankas Siandien teikia internetinés
bankininkystés paslaugas kaip aternatyva tradicinéms banko paslaugoms. Sios paslaugos klientams
suteikia pranasumy dél laiko ir vietos apribojimo nebuvimo, o tuo paciu bankas gali sumazinti islaidas,
iSlaikyti esamus ir pritraukti naujus klientus. Labai svarbu, jog banko teikiamos internetinés
bankininkystés paslaugos atitikty klienty liikesCius ir norus. Taigi dél intensyvios konkurencijos finansy
sektoriuje, vis svarbesni tampa banko ir kliento santykiai bei vartotojy pasitenkinimas teikiama paslauga.
Vis délto Lietuvoje tritksta tyrimy nagrinéjanciy internetinés bankininkystés paslaugy kokybe ir vartotojy
pasitenkinimg jomis.

Tyrimo objektas— pasitenkinimas Lietuvos internetinés bankininkystés paslaugy kokybe.

Darbo tikslas— jvertinti vartotojy pasitenkinimg internetinés bankininkystés paslaugy kokybe.

UZdaviniai:

1. Apibrézti strateginio valdymo tendencijas banky sektoriuje;

2. Apzvelgti mokslingje literatiiroje pateiktus paslaugy kokybés modelius,

3. Apibrézti internetinés bankininkystés paslaugos sampratg ir atlikti kokybés vertinimo
modeliy analize;

4. Nustacius internetinés bankininkystés paslaugy kokybés dimensijas, istirti Sios paslaugos
kokybe;

5. Ismatuoti kokybés dimensijy jtakg internetinés bankininkystés klienty pasitenkinimui;
Nustatyti kokybés dimensijy jtaka lojaliy internetinés bankininkystés klienty

pasitenkinimui.
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Siame darbe siekiama patikrinti hipoteze: internetinés bankininkystés paslaugy kokybé néra
pakankamai auksta, jog biity patenkinti tiek visi, tick lojaltis $ios paslaugos vartotojai.

Tiriamajame darbe naudojama keletas metody: uzsienio bei lictuviy autoriy mokslinés literatiiros
analizé, aiskinant paslaugy kokybés vertinimo ir tobulinimo teorinius modelius be internetinés
bankininkystés paslaugos samprata. Taip pat atlickamas kiekybinis anketinis tyrimas, siekiant nustatyti
internetinés bankininkystés paslaugos kokybés dimensijas ir bendrg pasitenkinima paslaugy kokybe.
Faktorinés analizés pagalba nustatomos internetinés bankininkystés kokybés dimensijos ir iSmatuojama
paslaugos kokybeé. Atlikus daugiafaktoring regresing analize, nustatoma kokybés dimensijy jtaka
internetinés bankininkystés klienty ir lojaiy klienty pasitenkinimui, kuriais remiantis, sudaromas
internetinés bankininkystés paslaugy kokybés formavimo modelis. Tyrimo rezultatai apdoroti SPSS
programa.

Magistro baigiamaji darba sudaro keturios dalys. Pirmoji darbo dalis skirta apzvelgti strateginio
vadymo reilkSme bei bendras strateginio valdymo tendencijas banky sektoriuje. Antroje dalyje
analizuojamos paslaugy kokybés prielaidos, aptariant kokybés vertinimo modelius bendrai bei konkreciai
banko paslaugy kokybés modelius. Trecia darbo dalis skirta internetinés bankininkystés sampratai ir
uzsienyje atlikty tyrimy modeliy analizei. Paskutinéje darbo dalyje pateikiama vartotojy pasitenkinimo
Lietuvos internetinés bankininkystés paslaugy kokybe empirinio tyrimo metodologija ir rezultaty analizé.

Darbo rezultatai ir jy taikymo sritys. Atlikus tyrima, Sio tyrimo rezultatai bus aktualts banky
vadovybéms, kadangi remiantis gautais rezultatais, galima identifikuoti problemas, susijusias su banky
internetinés bankininkystés paslaugomis, o pasinaudojusios pasitilymais ir rekomendacijomis, tobulinti
teikiamy paslaugy kokybe ir taip didinti klienty pasitenkinimg bei klienty lojaluma.



1. STRATEGINISVALDYMASBANKU SEKTORIUJE
1.1. Strategijosir strateginio valdymo samprata

Siandieniniame pasaulyje jmonés vis dazniau susiduria su konkurencija bei ekonomikos nuosmukiu,
todél jos turi ieskoti naujy budy kaip iSsilaikyti rinkoje. ,,Norint sukurti konkurencinj pranasuma, o véliau
ji i8laikyti tam tikrg laikotarpj, reikia formalaus pozitirio j strategijos formavimg ir jgyvendinimg. Jmoné
turi nuolat ripintis savo padétimi rinkoje, iskaitant lyginamaja analize, kuri leidzia sukurti strategine
perspektyva vertés kiirimo procese® (Svetikas, Arimaviciate, 2012, p. 17).

Taigi organizacijose strategijos kuriamos tam, kad ji pasiekty uzsibrézty tiksly ir uzimty
pageidaujama pozicija rinkoje. Norint kokybiskai patenkinti vartotojy poreikius, o taip pat gauti didesnj
pelna imonei butina efektyvi strategija. Tai leidzia suderinti jvairius veiksmus j visuma ir pasiekti puikiy
veiklos rezultaty, todél siandieninéje rinkoje strategija yra ypac aktuali kai reikia numatyti plétros kryptis,
paslaugy paklausg ir gauti pelno.

,» Tarptautiniy zodziy zodyne* (2003) strategija apibidinama kaip bendrasis kovos arba kitokios
veiklos planas, tatiau jvairdis autoriai pladiau apibréZia strategijos savoka. K. Z. Svetikas strategija
apibudina kaip ,,mastyma apie ateitj ir veiksmy krypties i$plétojima, kad bty galima pasiekti tikslus ir
uzdavinius“ (Svetikas, Arimaviciaté, 2012, p. 18). R. C. Appleby (2003) strategija apibrézia kaip veiklos
programa, kuri skirta organizacijos uzdaviniams jgyvendinti ir yra vykdoma pagal planus. M. Porteris
(1996) akcentuoja jmonés unikalumg ir teigia, kad geros strategijos esmé yra ,,pasirinkti ir vykdyti veikla
kitaip negu konkurentai* (p. 64). Taigi jis pabrézia sunkia nukopijuojamus organizacijos pranasumus.
Anot A. D. Chandler (1962), strategija sudaro trys elementai, kurie apima tikslus, organizacijos veiklos
kryptj ir organizacijos isteklius.

H. Mintzbergas (1996) strategija nusako remdamasis penkiomis sgvokomis. Ji gali biiti apibrézta
kaip planas, gudrybé, veiklos modelis, pozicijair procesas.

1. Strategija yra planas, kuris sudaromas pries veiksmo pradzig ir atsiranda, turint aiSkius
verdo tikslus, uzdavinius, finansinius bei kitus i$teklius;

2. Strategija yra gudrybé, nes stengiamasi pergudrauti konkurentus ir perimti tam tikra rinkos
dalj;

3. Strategijayraveiklos modelis, nes organizacijos uzmojai gali skirtis nuo realios strategijos;

4. Strategijayrapozicija, nes nusako organizacijos vieta rinkoje lyginant su konkurentals,

5. Strategija yra procesas, nes ji nurodo organizacijos vizijg, uzdavinius, jvertina jmonés

situacija, veiklos plano parengimag bei jgyvendinimg (p. 10-13).
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Daznai H. Mintzbergo strategija suprantama ne kaip viena atskira dimensija, bet kaip keliy
dimensijy junginys. Nors daugelis autoriy pateikia skirtingus strategijos apibrézimus, bet i§ esmés
pastebima, kad dazniausiai strategija apima Siuos aspektus: sprendimy priémimo procesa, krypti ir
orientacija | ateitj.

Strategijos parengimas dar neuztikrina organizacijos konkurencinio pranasumo, nes tam btinas
tinkamas strategijos jgyvendinimas bei kontrolés sistemy jdiegimas. Kaip strategija, taip ir strateginis
vadymas yra pladiai apibréziamas jvairiy autoriy. Analizuojant strateginio valdymo apibrézimus
pastebima, kad dauguma autoriy pateikia savita samprata, taciau juose galima aptikti keleta bendry bruozy

kaip organizacijos tiksly numatyma, aplinkos analize¢ bei strategijos parinkimg (zr. 1 lent.):

1 lentelé. Strateginio valdymo samprata

Autorius

Apibrézimas

I. Ansoff (1984)

Ta organizacijos valdymas, sujungiant visg organizacijos veiklg su jg supancéia

aplinka, kad biity galima uZztikrinti sékmingg jmonés veiklg ateityje.

A. G. Cole (1994)

Procesas, siekiant nustatyti pagrindinius organizacijos tikslus ir uztikrinti $iy tiksly

pasiekima ilgalaikéje perspektyvoje, prisitaikant prie isorés pokyciy.

R. Jucevicius (1998)

,.Nuolatinis, dinaminis ir nuoseklus procesas, kuriuo siekiama organizacijos kaip

visumos harmonijos su aplinka — salygomis bei interesy jtakos grupémis® (p. 182).

L. T. Wheelen, J. D.

Ta vadybiniy sprendimy rinkinys, kuris nulemia organizacijos ilgalaikius

Hunger (1998) veiksmus. Jis apima vidinés ir iSorinés aplinkos analize, strategijos formavima,
vykdyma, vertinimg ir kontrole.

A. Vasiliauskas Strateginis valdymas — ,nuolatinis, dinaminis ir nuoseklus procesas, kuriuo

(2002) remdamasi organizacija laiku prisitaiko prie iSorinés aplinkos poky¢iy ir efektyviau

iSnaudoja savo turimg potencialg“ (p. 21).

M. Arimaviciutée
(2005)

»Strateginio valdymo procesas leidzia parengti ir jgyvendinti organizacijos
strategijas kaip sprendimy visuma, numatanéia svarbiausius organizacijos tikslus,

ateityje, veiksmusir priemones tikslams pasiekti (p. 15).

B. Méenikasir R.
Smaliukiené (2008)

Tai ,tam tikro subjekto veikla kryptingai darant jtakg tam tikriems objektams, kai
siekiama pasalinti trikumus (i$spresti aktualias problemas), sukurti neproblemiskas
Situacijas bei paskatinti veikiamy objekty kokybinius poky€ius, numatant Sioje
veikloje nuolat organizuoti j kokybinius poky¢ius orientuoty valdymo sprendimy
rengimo ir jgyvendinimo ciklus® (p. 8).

Apibendrinus, galima teigti, jog strateginis valdymas yra ilgalaiké i ateitj orientuota veikla, kuri

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis teorija

remiasi vidiniais organizacijos istekliais ir jvertina iSoriniy veiksniy poveikj. Efektyvi strategija padeda



http://www.google.lt/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Thomas+L.+Wheelen%22
http://www.google.lt/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22J.+David+Hunger%22
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jmonei iSlaikyti turima rinkos dalj, kokybiskai patenkinti vartotojy poreikius bei gauti didesnj pelng. Taigi

tal padeda jmonei pasiekti uzsibrézty tiksly ir islikti konkurencingoje rinkoje.
1.2. Klienty per spektyvosreik§meé subalansuoty rodikliy sistemoje

Matuojant organizacijos veikla, galima jvertinti, kaip organizacija jgyvendinta uZsibréztus
strateginius tikslus, kaip ji prisitaiko prie aplinkos pokyc¢iy ir kaip i pokyc¢ius reaguoja bendruomené. S.
Kaplanas ir D. P. Nortonas (1992) pasitilé metodika, skirtg strateginiam jmonés valdymui, nes veiklos
efektyvumo vertinimas vien tik finansiniais rodikliais neuztikrina jmonés ekonominés vertés augimo.
Subalansuota rodikliy sistema gali bati apibadinama kaip strateginé organizacijos veiklos valdymo ir
kontrolés priemoné.

Sis modelis jdomus tuo, kad siekia aprasyti, diegti ir valdyti organizacijos strategija visuose jmonés
lygiuose. ,,Subalansuoty rodikliy sistema leidzia vadovams pazvelgti | verslg i§ keturiy svarbiy
perspektyvy“ (Kaplanas, Nortonas, 1992, p. 72), todél galimakelti siuos klausimus:

e Kaip klientai mus mato?

e Kaip aplenksime kitus?

e Kaip galimetobuléti ir sukurti verte?
e Kaip zitirime j akcininkus?

Siy klausimy déka organizacijos strategija galima andizuoti i§ kliento perspektyvos, vidinés
organizacijos perspektyvos, inovacijy bei mokymos ir finansinés perspektyvos (zr. 1 pav.). Toliau

aptarsime kiekvieng perspektyva konkreciai.

Finansai

Vidiniai
procesai

Klientai

Tobuléjimas
ir plétra

1 pav. K eturios subalansuoty rodikliy sistemos perspektyvos (Saltinis: Sudnickis, 2005, p. 39)

Daugelio organizacijy misija pagrindinj démesj skiria klientui, todél klienty perspektyva tapo

vadovybés prioritetiné sritis. Su klientals susijusios problemos daznai skirstomos j keturias kategorijas:
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laikas, kokybé, aptarnavimas ir kaina. Gali biiti matuojamas laikas, reikalingas bendrovei patenkinti savo
klienty poreikius. Prekiy ar paslaugy laikas gali biiti matuojamas nuo jmonés pavedimo laiko iki produkto
ar paslaugos pristatymo klientui. Paslaugos ar produkto kokybé matuojama vertinant kliento likescius ir
gauta realig paslauga. Taip pat kokybg galima iSmatuoti vertinant paslaugos pristatymo laika ir
organizacijos pristatymo prognozes. Visatal parodo, kaip jmonés produktas ar paslauga, prisideda kuriant
verte klientams (Kaplanas, Nortonas, 1992). Tokiu atveju organizacija turi nuolat dométis, ko reikia
klientams, besinaudojantiems organizacijos telkiamomis paslaugomis, nes jei kliento poreikiai néra
tinkamai tenkinami, jis paslaugy gali pradéti ieskos kitur. KokybiSkas klienty poreikiy tenkinimas yra

svarbiausias organizacijos veiklos rodiklis (Zr. 2 lent).

2 lentelé. Klientu perspektyvos rodiklio pavyzdys

Siekis Rodiklis Siekiamas rezultatas Iniciatyvos
Padidinti klienty Klienty i8laikymas 90 % Sukurti nuolaidy
pasitenkinimg interneto banku programa lojaliems
klientams
Teiginys, nurodantis kg strategija Kaip bus matuojamas Kokia konkreti Veiksmy programos,
turi pasiekti ir kasyralemiamajos | judéjimas, jgyvendinant | rodiklio reiksmé yra reikalingos siekiams
Sekmei strategijg siekiama jgyvendinti

Saltinis: adaptuota pagal Rudnickas, 2005

Klienty vertinimas yra svarbus, tafiau organizacija turi nusistatyti tam tikras priemones, kad
patenkinty klienty lukesC¢ius. Vidiniy procesy perspektyva susijusi su procesais, kuriy metu yra
sukuriamas, 0 véliau patelkiamas klientui vertés pasitlymas. Vidiniai organizacijos laiméjimai turi
nulemti verslo procesus, daran¢ius didziausig jtaka klienty pasitenkinimui. Tokiu atveju jmoné turéty
nusistatyti ir jvertinti savo pagrindines kompetencijas bei technologijas, siekiant uztikrinti rinkos lyderio
pozicijas. Jmonés turéty nuspresti, kokius procesus ir kompetencijas jie tobulins. Sie procesai gali apimiti
trumpalaikius ir ilgalaikius tikslus bel jtraukti inovacijas. Kaplanas ir Nortonas sitilo naudoti klasterius,
kurie leisty sugrupuoti panasia verte kurianéius procesus organizacijoje. Klasterius sudaro operacijy
valdymas, klienty valdymas, inovacijy bei reguliavimo ir socialinis valdymas. Operacijy valdymas gali
buti pasiektas tobulinant aktyvy naudojima, o klienty — per santykiy iSplétimg. Inovacijy klasteris
pasiekiamas, kuriant naujus produktus ar paslaugas ir paskutinis socialinis valdymas — kuriant gerus
santykius su iSorinémis suinteresuotosiomis grupémis (Kaplanas, Nortonas, 1992). Taigi vidiniai procesal
yra bitini, siekiant pranokti konkurentus ir biiti konkurencingais jy veiklos Sakoje, 0 jéi $ie bus netinkamai

vykdomi, tuomet gali atsirasti klienty nepasitenkinimas ir praradimas.
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Siandien inovacijos ir tobuléjimas yra pladiai diskutuojama tema, nes inovacijy vystymas, veréia
organizacijas tobuléti ir mokytis. Si perspektyva taip pat apima tiek individualy, tiek bendra organizacijos
tobuléjima, o taip pat ir technologijas. Intensyvi konkurencija reikalauja, kad bendrovés nuolat gerinty
esamus ir kurty naujus produktus. Tai reiskia, kad jei organizacijatobulins ir diegs naujus produktus, tai ji
sukurs daugiau vertés klientams. Tuo paciu padidés organizacijos efektyvumas, nes bendrové jsiskverbti j
naujas rinkas ir padidins savo pajamas bei pelng. Vertinant organizacijos inovacijas ir mokymasi,
didziausias démesys skiriamas jmonés gebéjimams greitai sukurti ir jvesti produktus j rinkg. Daugelis
jmoniy naujy produkty pardavimus vertina procentiniu dydziu, kad nustatyty inovacijy lygj organizacijoje
(Kaplanas, Nortonas, 1992).

Finansinés veiklos rodikliai rodo, ar jmonés strategija, jgyvendinimas ir vykdymas prisideda prie jos
tobuléjimo. Tipiniai finansinius rodikliai parodo pelninguma, augimg ir akcininky verte. Juos galime
pavadinti apciuopiamais strategijos rezultatais. Nors egzistuoja daug diskusijy dél finansiniy rodikliy,
taciau jie taip pat yra svarbis, nes néra garantijy, kad pageréjes veiklos valdymas i§ tikryjy salygos
finansin; pasisekimg (Kaplanas, Nortonas, 1992). Taigi finansiné perspektyva yra svarbi, siekiant
uztikrinti organizacijos sékme.

Lietuviy autorius T. Sudnickas (2005) teigia, kad subalansuoty rodikliy sistema Siuo metu yra
veiksmingiausias strateginio valdymo modelis. Subalansuoty rodikliy sistema — tai modelis, leidziantis
iSmatuoti finansinius ir nefinansinius veiklos aspektus, akcentuojantis ne tiek kokybe ar procesus, kiek

bendra veiklos vertinima.
1.3. Strateginio valdymo tendencijos banku sektoriuje

Kaip jau buvo aptarta, strateginis valdymas yra orientuotas j ateitj ir remiasi vidiniais organizacijos
iStekliais bei jvertina iSoriniy veiksniy poveikj. Todél organizacijos turi reaguoti j pokycius aplinkoje, kad
galéty prisitaikyti ir iSlikti konkurencingoje visuomenéje. Globalizacijos procesai, sparti technologijy
pazanga laba stipria pakeité paslaugy sektoriy, o tuo paiu ir banky veiklg. Apskritai finansiniy
institucijy veikla vertinama kaip labai jautri aplinkos poky¢iams. [vairios finansinés krizés, didéjancios
investicijos | naujas technologijas, iSauge riziky valdymo lukeséiai bei reiklesni klientai keicia banky
strategija. Visa tai lemia tam tikrus poky¢ius banky sistemoje (KPMG International, 2012):

1. Banka tampavis mazesni, susiskaldg ir decentralizuoti;
2. Bankal visame pasaulyje turi sumazinti islaidas dél létesnio augimo;
3. Prisitaikymas prie naujy veiklos modeliy, kuriuos lems technologinis augimas, ir didéjantys

reikalavimai dél duomeny saugumo.
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Bankai, kurie sugebés greita prisitaikyti prie $iy poky¢iy, iskils rinkoje, o jy sprendimai turi apimti
naujus verslo ir veiklos modelius, besikei¢iancius klienty poreikius bei teisinius apribojimus.

ISlaidy mazinimas gali apimti keletg sri¢iy (zr. 2 pav.). Visy pirma, banko didziausios i$laidos yra
susijusios su darbuotojais, todél reikéty mazinti darbuotojy skai¢iy. Taip pat banko klientas turi kuo
maziau kontaktuoti su darbuotoju, todél daugelis bankiniy operacijy turi biti vykdomos naudojantis
savitarnos kanalais. T&tiau, jei suteikiame klientams daugiau galiy ir atsakomybés atliekant bankines
operacijas, tuomet akivaizdziai padidéja iSaugusiy galimy neigiamy pasekmiy tikimybé. Bankai turéty

skirti didelj démesj savitarnos kanaly plétrai bei tinkamam jy planavimui (KPMG, 2012).

Kasty mazinimas

P

Sumazinti darbuotojy skaiciy,
nesislaidos darbuotojams
sudaro daugiau nel pusé
banko islaidy

Didesnis savitarnos kanaly
panaudojimas — klienty,
vykdanciy bankines
operacijas be darbuotojy

Kuo maziau kontakto tarp
kliento ir darbuotojo, tuo
bankas patiria mazesnes

iSlaidas

intervencijos, skai¢iaus

2 pav. Banko ka$ty mazinimo strategijos (Saltinis: KPM G, 2012)

T. Sadeghi ir K. H. Hanzaee (2010) teigia, kad bankai interneta ir jo galimybes jtraukia | savo
strateginius planus. Vertinant banky patiriamas islaidas, susijusias su paslaugy teikimo kanalais,
pastebimas ryskus skirtumas. Tradiciniai kanalai — banko padalinys ir bankomatai — bankui kainuoja
brangiausial, o interneto bankas yra pigiausias operacijy atlikimo kanalas. Taigi interneto banko kanalas

yrabeveik penkiolika karty pigesnis nei banko padalinyje atlickamos operacijos (zr. 3 lent.).

3lentelé. Amerikos bankuy operaciju islaidos 2010 m., susijusios Su jvairiais paslaugu teikimo kanalais
Padaugos teikimo kanalas Bendra operacijos kaina ISlaidos, tenkancios tik
(doleriais) IT (doleriais)
Banko filialas 1.34 0.29
Bankomatas 0.60 0.16
Kontakty centras 0.16 0.13
Mobili bankininkysté 0.14 0.10
Interneting bankininkysté 0.09 0.04

Saltinis: adaptuota pagal Riley et al, 2011

Ne tik islaidy pozitriu, taciau zvelgiant i§ santykiy perspektyvos interneto bankas yra naudingesnis.
Apskritai dauguma organizacijy interneta mato kaip tam tikrg rysiy su klientais valdymo forma, todél

bankams reikia sutelkti démesj i efektyvios interneto strategijos plétra. Jis turi teikti aukstesnés kokybés
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paslaugas ir nekonkuruoti tik remiantis kainomis. Tuo paciu bankas automatizuoja intensyvias operacijas,
mazéja transakcijy iSlaidos, atsiranda didesnés klienty i$saugojimo ir santykiy palaikymo galimybés ir
pasiekiami nauji geografiskai nutole klientai (AlSudairi, 2012). Taigi tai skatina klienty lojaluma ir naujy
klienty pritraukima.

Zvelgiant j klienty naudojamus banko kanalus, pastebimas internetinés bankininkystés populiarumo
didéjimas. Pagal 2011 tyrimo duomenimis, 62% respondenty teigé, kad internetas yra jy labiausial
pagei daujamas bankininkystés metodas ir tik 20% pasirinko filialg (zr. 3 pav.).

70% Interneto bankas
Banko padalinys
60%
. Bankomatas
50%
40%

30%

20%
0%
2007 2008 2009 2010 2011

3 pav. Klienty naudojami banko kanalai (Saltinis: Amerikos banky asociacijos duomenys, 2011)

Taciau elektroninés paslaugos vis dar kelia susirlipinimg klientams. Pastebima, kad Lietuvoje
,paslaugomis dazniausiai nesinaudojamatodeél, kad nepasitikima atliekamy operacijy saugumu, nieko apie
tokias paslaugas nezinoma arba nemokama jomis naudotis, neturima galimybiy naudotis internetu®
(Levisauskiené, Rakevi¢iené, 2005, p. 106). Todél bankai turéty Salinti pagrindines klititis ir skatinti
klientus pereiti prie elektroniniy kanaly naudojimo.

K. Levisauskiené ir J. Rakevi¢ienés (2005) tyrimas atskleidé, kad bankai turéty atkreipti démesj |
didesnj saugumo uztikrinimg, elektroniniy paslaugy sutrikimy Salinimg, greita reagavimg } uzklausy
telefonu ar elektroniniu pastu atsakymag, technines galimybes, informacijos sklaida, suprantamesnes
elektronines sistemas, banko darbuotojy kvalifikacijg ir pan.

Taigi jvairios finansinés krizés, didéjantis investicijy poreikis j naujas technologijas, iSauge riziky
valdymo liikesciai bei reiklesni klientai kei¢ia banky strategija. Bankai tampa decentralizuoti, jy i$laidos
mazéja ir atsiranda nauji veiklos modeliai dél spartaus technologinio augimo. Visa tai lemia, kad bankai j
savo strategijas jtraukia internetg kaip vieng i$ svarbiausiy kanaly banko operacijoms atlikti. Taciau
bankal turéty uztikrinti $ios paslaugos kokybe, siekiant populiarinti ir skatinti internetinés bankininkystés

plétra.
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2. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO TEORINES PRIELAIDOS

2.1. Kokybés vadybos teoriniai aspektai

Siuo metu finansinés organizacijos sutelkia démes;j j efektyvios interneto strategijos plétra, todel jie
ypatinga turéty atsizvelgti i Sios paslaugos kokybe, nes ,,paslaugas teikiancioje jmonéje kokybé siejama
su pelno poveikiu prekybos strategijai, tai reiskia, kad tarp paslaugy kokybés ir pelno yra glaudus rySys”
(Jurkauskas, 2006, p. 139). Prekiy ar paslaugy kokybé yra vienas i§ svarbiausiy veiksniy, skatinanciy
jmones konkuruoti, 0 tuo paciu ir iSsilaikyti rinkoje. Todél prekiy ir paslaugy kokybé turéty biti
organizacijos prioritetiné sritis.

Literaturoje kokybé ir pagrindiniai jos elementai apibréziami labai placiai ir jvairiapusiSkai, todél
galima teigti, kad kokybés savoka yra priklausoma nuo konteksto, kuriame ji vartojama. Anot A.
Kazilitino (2006), ,.kokybé — ta turimy charakteristiky visumos ir reikalavimy atitikimo laipsnis” (p. 11),
o L. Zalimiené (2003) kokybe apibiidina ,.kaip produkto ar paslaugos savybiy visuma susijusia su jy
atitikimu tam tikriems nustatytiems reikalavimams” (p. 85). IS esmés abu autoriai pabrézia kokybe kaip
atitikimga tam tikriems reikalavimams.

A. Jurkauskas (2006) teigia, kad egzistuoja ,,daug kokybés apibrézimy, suformuluoty pagal tai, | ka
yra orientuota kokybé*“ (p. 10-11). Gali bati isskirta gamybos kokybé, vartotojy aptarnavimo kokybé,
produkto kokybé, vertés kokybé bei abstrakti kokybé. Autorius iSskiria pagrindinius kokybés eksperty
apibrézimus (zr. 4 lent.).

4 lentelé. Pagrindiniy kokybés ekspertu kokybés apibrézimai

Kokybés ekspertai K okybés apibréZzimai

Deming Su kokybe susije veiksmai turi buti nukreipti j vartotojy dabartinius ir ateities likescius.
Juran Tinkamumas tikslui ir naudojimui.

Feigenbaum Kokybe nusako vartotojai. Apibrézimo pagrindas yra vartotojo dabartinis pastyrimas

apie produkta, lyginant su vartotojo reikalavimais jam — i$reikStas ar ne, samoningais ar
juntamais, techniskai iSreiskiamais ar subjektyviais — ir nuolat atstovaujantiems

pastoviai kintantiems tikslams konkurencingje rinkoje.

Crosby Reikalavimy atitikimas.

Amerikos kokybés Kokybé — tai subjektyvi savoka, nes kiekvienas individas turi savo kokybés apibréZima.
kontrolés asociacija | Techniniu pozitriu kokybé gali turéti reikSmes: produkto ar paslaugos charakteristikos,
(ASQC) kurios atspindi jy sugebéjimg patenkinti vartotojy iSreik$tus ar numatomus poreikius
arba kokybiskus produktus/paslaugas, neturinéiy defekty.

Saltinis: Jurkauskas 2006, p. 9
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S. Shiba (1993) pateikia struktiirizuota pozitrj j kokybe. Anot jo, kokybé — tai atitikimas, kuris gali
buti i§skiriamas j keturis pozitirius:

1. Standarty atitikimas — galutinio produkto atitikimas projektuotojo planui;

2. Naudojimo atitikimas — rinkos poreikiy patenkinimas;

3. Sgnaudy atitikimas — zemomis Sgnaudomis pasiekiama auksta kokybé;

4. Uzslépty reikalavimy atitikimas — vartotojo poreikius turi bati patenkinti dar prie§ jsisgmoninimg
(Jurkauskas, 2006, p. 9).

Lietuviy autoriai B. Neverauskas ir J. Rastinis (2001) apie kokybe kalba kaip apie santykinj termina,
nes zmonés skirtingai suvokia kokybe. Anot jy, kokybés samprata apima technines salygas atitinkancia
kokybe, konstrukcijos kokybe ir funkcing kokybe. Tafiau autoriai didziausig reikSmé teikia funkcinei
kokybel, nesji atskleidzia, kokiu lygiu buvo patenkinti vartotojo likesciai.

A. Jurkauskas apraso kokybés sampratg, pritaikyta bitent banky sistemai ir teigia, kad kokybé banke
suprantama analizuojant keturis aspektus:

1. Klienty poreikiy patenkinimas;

2. Klady iSvengimas;

3. Produktyvus, veiksmingas paslaugy teikimas;

4. Nuolatinis siekimas tapti geresniu (2006, p. 142).

Apzvelgus kokybés sampratas, pastebima, kad dideliy skirtumy tarp daugelio kokybés apibrézimy
néra. IS esmés galima iSskirti du elementus, kurie jungia kokybés samprata: atitikima specifikacijoms ir
vartotojy poreikiy bei reikalavimy tenkinima.

Kiekviena organizacija turi bati suinteresuota j savo produkto ar paslaugos kokybe, nes i§ esmés tai
lemia organizacijos rezultatus. Todél vis placia yra kalbamg apie kokybés vadybos svarbg organizacijose.
Magistriniame darbe yra nagrinéjama internetinés bankininkystés paslauga, 0 kaip teigia S. Khurana
(2009) ,,kokybés vadyba, kuomet naudojamas internetas kaip pagrindinis platinimo kanalas, yra isstkis
paslaugos teikéjui® (p. 96). Pati kokybés vadyba kaip ir kokybé neturi vienos universalios sampratos,
taciau A. Kazilitinas (2007) teigia, kad ,,tai koordinuoti veiksmai, reguliuojantys organizacijos veikla,
susijusia su kokybe. Kokybés vadyba susideda i§ kokybés planavimo, valdymo, uztikrinimo ir gerinimo”
(p. 16). Svarbu pazyméti, kad vadyba nuo kokybés vadybos skiriasi tuo, jog pastarga budingas visy
darbuotojy, paslaugos teikéjy ir vartotojy jsitraukimas j visuma. Sis procesas gristas dviem principais:

1. Kokybés vadyba yra gebéjimas, budingas visiems organizacijos darbuotojams,
2. Kokybés vadyba yra ne atsitiktinis, bet valdomas procesas (Kazilitinas, 2006).
,,Paslaugy kokybés valdymo procesas — dinamiskas reiskinys, nes reikia jvertinti, kad nauda, kurios

iesko vartotojas, per laikg keiciasi, todél keicias ir vartotojo pasaugos kokybés suvokimas* (Jurkauskas,
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2006, p. 134). S. Zickien¢ ir |. Dasevskien¢ (2009), remdamosis P. Vanagu (2004), teigia, kad , kokybés
vadyba apibréziama kaip valdymo filosofija ir metodas, kuris padeda organizacijai vystytis, jtraukiant
darbuotojus ir jgyvendinant inovacijas, kurios verc¢ia Siekti auksto lygio vartotojy pasitenkinimo, gerinant
produkty arba paslaugy kokybe ir taip sumazinant islaidas* (p. 144).

Taigi paslaugy kokybé yra labai glaudziau susijusi su vartotojy pasitenkinimu. P. R. Davis (2005)
teigia, kad vartotojy pasitenkinimo lygis gali turéti jtakos ateities pakartotiniams pirkimams. Moksliniuose
tyrimuose kalbama apie tai, jog pasitenkinimas paslauga reikalingas siekiant uzmegzti ilgalaikius
santykius tarp vartotojo ir organizacijos, suteikiant jiems didesne verte. ,Jsigilinimas | vartotojo
problemas, poreikius, norus, interaktyvus bendravimas, vartotojo likesCiy pateisinimas, ankstesnés
bendradarbiavimo su vartotoju patirties integravimas | ateities sprendimy jgyvendinimo procesa
traktuojami kaip naudos, suteikiancios didesng verte vartotojams ir prisidedancios prie bendro vartotojo
pasitenkinimo formavimosi“ (Zikiené, 2010, p. 21). Gaima teigti, kad jsiklausimas ] vartotojo
pageidavimus, gali nulemti jo didesn; pasitenkinima paslauga.

Vartotojy lojalumas apibuidinamas kaip ilgalaikiy santykiy tarp organizacijos ir vartotojy
palaikymas. Siuolaikinéje rinkoje pasiekti vartotojy lojaluma tampa vis sudétingiau, nes stipréja
konkurencija, didéja pasirinkimas ir nuolat auga vartotojy lukesciai (Zikiené, 2010). Taigi visa tai lemia
didesnes organizacijy pastangas, siekiant islikti rinkoje bei islaikyti savo vartotojus. A. Bakanauskasir L.
Pileliené (2009) sitlo pazvelgti j lojaluma kaip j procesg ir teigia, kad ,,santykiy teikiamos naudos, tiek
santykiy kokybé yra vartotojy lojaluma formuojantys veiksniai“ (p. 23). Autoriy pasitlytas
priklausomybés tarp santykiy teikiamy naudy, santykiy kokybés ir vartotojy lojalumo modelis
pavaizduotas 4 paveiksle.

Vartotojy lojalumo Sudétinés dalys

agrindas
— .pagindas

| etapas

/" Ypatingo aptamavimo ™,
= naudos

Ryshy teikiamos ——( Socialings naudos )
naudos e
7 Pasitikéjimas
s B o
Il etapas e_________=
Rysiy kokybe | (° Atsidavimas )
L Pasitenkinimas /\

4 pav. Vartotojy lojaluma formuojantis procesas (Saltinis: Bakanauskas et al., 2009, p. 23)
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Pastebima, kad vartotojy lojaluma sudaro tam tikros sudétinés dalys. Anot K. Zikienés (2010)
daugelis moksdlininky isskiria keleta lojaluma jtakojan¢iy veiksniy, taciau svarbiausiais laikoma
,produkto/paslaugos kokybé, produkto/paslaugos svarba vartotojams, pasitikéjimas, jsipareigojimas,
patirtisir kity asmeny rekomendacijos, vartotojy |ojalumo programos™ (p. 30).

Klienty pasitenkinimas gali bati kaip vienas i$ organizacijos konkurenciniy pranaSumy
(Ahmadabadi et al., 2012). Todeél kokybés tobulinimas, siekiant pritraukti kuo daugiau patenkinty klienty
ir islaikyti jy lojaluma, yra naujas konkurencingas ginklas, kuris apsaugo nuo zlugimo. Autoriai kalba apie
visuotinés kokybés vadybos svarba organizacijoms ir teigia, kad kokybé apibréziama kaip klienty
pasitenkinimo pritraukimas ir jy poreikiy patenkinimas. Siuo metu yra pla¢iai diskutuojama apie visuotine
kokybés vadyba, kurios tikslas — modernus kokybés valdymas, pritraukiant klienty pasitenkinima,

skatinant jy lojaluma ir tuo paciu racionalizuojant islaidas, kurias klientas patiria.
2.2. Paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Paslaugy kokybé yra susijusi su organizacijos geb¢jimu patenkinti klienty likescius, todél vartotojas
tampa labai svarbiu objektu nustatant ir vertinant paslaugy kokybe. Paslaugy kokybés iSmatavimas yra
sudétingas uzdavinys, nes skirtingai nei prekés, paslauga gali turéti nematerialig vertg ar tam tikras
kokybines specifikacijas. Be to, kliento suvokimas apie paslaugos kokybg, gali biti nulemtas atsizvelgiant
1 jo igyta ankstesng patirt], asmeninius poreikius bei kity zmoniy nuomong¢ (Seranmadevi, Saravanaraj,
2012, p. 67).

Paslaugy kokybei jvertinti yra naudojami jvairts modeliai, o jy klasifikacija priklauso nuo tyrimo
pobudzio. Modeliuose dazniausia yra atsiribojama nuo tyrimui mazai reik§mingy elementy, todél
anadizuojami tik tie, kurie turi didziausia jtaka paslaugy kokybei. L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2005)
iSskiria tris paslaugy vertinimo modeliy grupes:

1. Vartotojy kokybés suvokimo;
2. Paslaugos teikimo proceso;
3. Paslaugy teikimo sistemos.

Taciau vieno modelio taikymas neatspindi iSsamios paslaugos kokybés, todél tiriant kokybe,
organizacija turéty taikyti keleta modeliy. Tokiu atveju kokybés tyrimas turéty bati kompleksinis. Kaip
teigia A. Ghobadian, S. Speller ir N. Jones (1994) kokybé yra jvairialypis reiskinys, todél norint nustatyti
produkto ar paslaugos kokybe, reikia atsizvelgti j kokybés elementus. Visy $iy veiksniy jtaka ir nulemia
paslaugos kokybe. Mokslingje literatiiroje yra pateikiama daug paslaugy kokybés vertinimo modeliy,

kurie jtraukia jvairius kokybés vertinimo elementus (zr. 1 priedas).
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SERVQUAL modelis yravienasis populiariausiy modeliy, kuris nustato vartotojo likes¢iy ir gautos
paslaugos kokybés neatitikimus. Naudojantis siuo metodu balais yra iSmatuojama vartotojo suvokiama
paslaugos kokybeé, kaip laukiamos ir patirtos kokybés skirtumas. Sis modelis leidzia analizuoti
individualius vartotojy lukesc¢ius bei poreikius, o svarbiausia, kad visata atskleidziama vartotojo pozitiriu
(Parasuraman et al., 1991). Pradzioje A. Parasuraman, V. Zeithaml ir L. Berry pateiké desimt
SERVQUAL kokybés vertinimo kriterijy: ap¢iuopiamumas, patikimumas, reagavimas, prieinamumas,
komunikabilumas, kompetencija, pad augumas, saugumas, supratingumas ir pasitikéjimas. Véliau jie buvo
apjungti j penkis kriterijus. Taip nutiko todél, jog tyrimy metu paaiskéjo kai kuriy kriterijy panasumai:
komunikabilumas, kompetencija, paslaugumas, patikimumas ir saugumas buvo apjungti j tikrumo
kriterijy, o prieinamumo ir vartotojo supratimo kriterijus— j empatija (Bagdoniené, Hopeniené, 2005).
Taigh SERVQUAL modelj sudaro penki pagrindiniai matmenys, kyrie suskirstyti j du 22
klausimyno skirsnius (zr. 5 lent.). Vienas teiginiy rinkinys apibrézia vartotojy lukesCius tam tikrai
paslaugos savybei, o kitas — konkreios paslaugos savybés suvokima (Parasuraman et al., 1988, 1991). Sis

metodas parodo, ar suvokiama kokybé yra aukstesné nei laukiama kokybé.

5 lentelé. SERVQUAL paslaugy kokybés kriterijai

Paslaugos kokybés

L S0 Apibiidinimas Pavyzdys
vertinimo kriterijus
Apciuopiamumas Fiziniai objektai (kontaktinio personalo | Plastiking banko kortelé, bankomatas,
(angl. Tangibles) apranga, instrumentai, jrengimai ir jranga, | ¢ekis ir pan.
butina paslaugai suteikti, materialus
paslaugos simbolis).
Patikimumas (angl. | Organizacijos gebéjimas jvykdyti | Tikslis  jraSai, teisingas  sgskaity
Reliability) pazadus, paslaugos pateikimas be | pateikimas.

atsisakymy, suderétu laiku.

Reagavimas (angl.

Paslaugos suteikimas laiku, kokybiskai ir

Skubus atsiliepimas telefonu, greitas

démesys, jsijautimas
(angl. Empathy)

klientams.

Responsiveness) greitai. aptarnavimas.

Uztikrinimas (angl. | Darbuotojy kompetencija ir pasaugumas, | Kliento poreikiy tenkinimas,

Assurance) pasitikéjimo uztikrinimas. kontaktinio personal o asmenines
savybes, kurios priimtinos vartotojams.

Individualus Rupinimasis ir individualizuotas démesys | Nuolatiniy klienty poreikiy paZinimas,

specialiy poreikiy tenkinimas.

Saltinis: adaptuota pagal Parasuraman et al., 1988, 1991

Tafiau ne ka maziau svarbiis ir kity autoriy pasitilyti paslaugos kokybés vertinimo modeliai
(Bagdoniene, Hopeniene, 2005; Langviniené, Vengriné, 2005):

e E. Gummensson (1987) pasiiilé 4Q kokybés modelj, kuris akcentuoja vartotojo suvokta kokybe ir

iSskyré 4 veiksnius, kurie ir nulemia paslaugos kokybe: projektavimas, gamyba, pateikimas bei rysiai.

Projektavimas — tai samprata, kad organizacija kuria paklausia paslauga. Gamyba apima vartotojy
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nuomone, o pateikimo kokybé¢ akcentuoja pazady iSteséjima vartotojams. Paskuting dimensijg — rysiy
kokybe — autorius apibiidina kaip bendravima, socialiniy santykiy uzmezgima bei palaikyma.

Taciau véliau tas pats autorius E. Gummensson kartu su Ch. Gronroos (1987) pasialo integruotos
kokybés modelj. Sis modelis apjungia dvigjy autoriy pozitrius j kokybe. Modelyje projektavimo,
gamybos, pateikimo ir santykiy dimensijos susiggamos su Ch. Gronroos bendrai suvoktos kokybés
modeliu. Tatiau svarbu pazyméti, jog modelis yralabiau pritaikomas prekiy kokybei jvertinti, nes ¢ia
svarbiausia bendra organizacijos kuriama pasiiilos kokybé.

Meyer ir R. Mattmuller (1987) taip pat pasitilé kokybés modelj ir i8skyré keturias dalines kokybes.
Taciau $is modelis vertinamas kaip gana sudétingas ir painus. Pirmoji daliné kokybé yra potenciali
paslaugos teikéjo kokybé, kuri suprantama kaip organizacijos pasirengimas ir darbuotojy gebéjimai.
Potenciali paslaugos vartotojo kokybé — tai vartotojo Saveika su organizacijos teikiama paslauga.
Proceso kokybé — tai vartotojo ir teikéjo saveika arba kitaip dviejy prie§ tai aptarty daliniy kokybiy
funkcija. Paskutiné yra rezultato kokybé, kurig nulemia vertojo galutinis vertinimas.

Kitas pasitilytas B. Edvardsson ir B.O. Gustavsson (1988, 1990) jvertinimo modelis yra vertinamas
kaip R. Norman modifikuotas modelis. Sis modelis sudarytas i§ keturiy daliy: vartotojy grupés, kuriai
bus teltkiamos jmonés paslaugos, paslaugos koncepcijos, kuri akcentuoja siilomg naudag vartotojui,
paslaugos posistemio, kuri sudaro personalas, vartotojai, fiziné kultlra bei organizacijos struktiira ir
organizacijos kultiiros. Taigi kokybé Siame modelyje yra vertinama keturiais analizés etapais ir tai
padeda nustatyti sritis, kurias reikéty koreguoti, siekiant paslaugos kokybés.

Ch. Gronroos (1990) bendrai suvoktos paslaugos kokybés modelis — kitas modelis, sitlantis
paslaugos kokybe matuoti vertinant tris matmenis. Kliento patiriama paslaugos kokybe bei jos
vertinimus salygoja techniné ir funkciné kokybé, kuriag nulemia susidargs jvaizdis. Modelyje
akcentuojama, kad vartotojas ne tik vertina paslauga, bet ir tai kokiu biidu ji jam buvo teikiama.
Bendra paslaugos kokybé —tai kliento lukeséiai dar prie§ paslaugos vartojimg. Taigi modelis leidzia
analizuoti laukiamos ir patirtos kokybés skirtumus bei kaip yra patenkinami vartotojy likesciai. Taigi
Ch. Gronroos pasitilo patirtos kokybés modelj.

Brogowicz, L. Delene ir D. Lynth (1990) apibendrintas paslaugy modelis yra tailkomas issamiam
paslaugy kokybés pagrindimui. Modelio centrg sudaro techninés ir funkcinés kokybés koncepcijos,
kurios papildomos kokybés spragomis ir veiksniais salygojanciais jy suvokima.

Cronin ir Taylor (1992) pasitilo SERVPERF paslaugy kokybés matavimo modelj pagrista atlikimu.
Pagrindinis skirtumas SERVQUAL ir SERVPERF modeliy yra tas, jog SERVPERF naudojamas
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tikta gautos paslaugos kokybés suvokimui. SERVPERF modelis susideda i$ 22 suvoktos kokybés
aspekty, visiSkai neanalizuojant likes¢iy.

o W. Muller (1993) modelis atskleidzia kokybés vertinimo ir vartotojo elgesio Sarysj. Kokybé yra
lemiama trijy veiksniy. Visy pirma vartotojo patyrimas salygoja suvoktos kokybés vertinimag, o
kognityvinis palyginimas suprantamas kaip vartotojo galimybé paveikti paslaugos teikimo rezultatus.
Galiausia atsiranda reagavimas po psichologinio jvertinimo.

¢ R. Norman (1994) ydingo ir pozityvaus raty modelis grindziamas darbo saglygomis ir personalo darbu
bei motyvacija organizacijoje. Cia remiamasi prielaida, jog organizacijos atmosfera turi jtakos
paslaugos kokybei. Tarkim jeigu darbo s3lygos, personalas ir motyvacija organizacijoje formuoja
neigiamg atmosfera, o viso to priezastys néra sprendziamos, tuomet organizacija patenka j ydinga
rata, nes tai trukdo organizuoti, gaminti ir teikti kokybiskas paslaugas. Tokiu atveju organizacija turi
ypatingai atkreipti démesj j formuojama bendrg organizacijos atmosfera.

Nors egzistuoja daug paslaugos kokybés vertinimo modeliy, taciau néra vieno universalaus kokybés
vertinimo modelio. Todél sie modelia gali buti modifikuojami ir derinami tarpusavyje. Kalbant
konkreciai apie banko paslaugy kokybe, jvairtlis autoriai i§skyré savitus banko paslaugy kokybés modelius

jverting $iy paslaugy specifiskuma. Toliau juosir apzvelgsime.
2.3. Banko paslaugu kokybés vertinimo modeliai

D¢l intensyvios konkurencijos finansy sektoriuje, vis svarbesni tampa banko ir kliento santykiai, kai
pereinama nuo tradicinés j produktus orientuotos strategijos prie kliento santykiy rinkodaros strategijos ir
jo lojalumo kiirimo. Klienty iSlaikymas siejamas su banko pajamomis, todél kiekvienas bankas turi
atsizvelgti | kliento poreikiy tenkinima (Beerli et a., 2004). Banko paslaugy kokybés vertinimo tyrimai
atliekami jau pakankamai seniai, taCiau jvairlis autoriai nuolat pateikia skirtingas kokybés modeliy
koncepcijas.

Vieng pirmyjy modeliy pasitalé N. K. Akiran (1994, 2002), kuristyré patikimuma ir persona o elgesj
bei jy jtaka paslaugos kokybel bankininkystés sektoriuje. Tyrime autorius naudojo BANKSERV (1994)
modelj ir buvo atrastos sesios dimensijos darancios jtaka paslaugy kokybei: empatija, reakcija, personao
elgesys, pri¢jimas, kontaktai ir patikimumas. Svarbu paminéti, kad BANKSERV yra adaptuotas
SERVQUAL modelis banko paslaugy kokybei jvertinti. Gauti rezultatai parodé, kad jei bankas nesugeba
iStaisyti klaidy ir saugoti klienty informacijos, ta tuomet paslaugy kokybé bus jvertinta kaip bloga.

Idomig studijg atliko R. Johnston (1995) DidZziojoje Britanijoje. Autorius Sieké iSsiaiskinti banko

paslaugy kokybe lemiangius veiksnius. Sis tyrimas yra jdomus tuo, kad autorius isskyré kokybés
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nepasitenkinimo ir pasitenkinimo saltinius. Buvo nustatyta 18 elementy paslaugy kokybei jvertinti, kurie
klasifikuojami j patenkinamus ir nepatenkinamus veiksnius. Sis tyrimas parodé, jog privatiems klientams
pagrindinés pasitenkinimo dimensijos yra démesingumas, reagavimas ir patogumas, o nepasitenkinimo —
Saziningumas, patikimumas, reagavimas, prieinamumas ir funkcionalumas. Taigi tyrimas padéjo
identifikuoti tas dimensijas, kurias reikia koreguoti ir atkreipti bankams didziausig démes;.

Nepaisant jvairiy tyrimy, atsiranda poreikis sukurti butent banko paslaugy kokybei iSmatuoti skirtg
instrumenta. K. Bahia ir J. Nantel (2000) analizuoja klienty suvokta banko paslaugy kokybe Kanadoje.
Autoriai pasinaudoja SERVQUAL modeliu ir sukuria BSQ (angl. Bank Service Quality) pritaikyta
bankams. Tyrimo rezultatai parodé, kad analizuojant banko paslaugy kokybe, svarbiausia jvertinti
velksminguma ir uztikrinima, prieinamuma, kaing, vertybes, paslaugy pasitla bei patikimuma.

G. Mihelis, E. Grigoroudis, Y. Siskos, Y. Politis ir Y. Malandrakis (2001) pateikia originaly
klienty pasitenkinimo tyrimg, atlikta privaciame banko sektoriuje. Rezultatai yra orientuoti |
paslaugy kokybés dimensijy aspektus ir j klienty grupiy segmentacija, vertinant jy pageidavimus ir
likestius. Sie autoriai iSskiria personalo, produkty, banko jvaizdZio, paslaugy teikimo, pasiekiamumo
svarba banko paslaugy kokybei.

Ne maziau svarbios E. Petridou, Ch. Spathis, N. Glaveli, Ch. Liassides (2007) studija, kuria
siekiama jvertinti ir palyginti banky paslaugy kokybés lygj Graikijoje ir Bulgarijoje. Rezultatai rodo, kad
Graikijos banko klientai suvokia gausiantys aukstesne paslaugy kokybe nei Bulgarijos. Patikimumo,
efektyvumo ir uztikrinimo elementy kombinacija atskleidé banko paslaugy kokybe Siose abigjose Salyse.
Taigi iy Saliy analizé atskleidé abigjy Saliy paslaugy kokybés skirtumus banky sektoriuje.

F. Abdullah, R. Suhaimi, G. Saban ir J. Hamali (2011) sukaré ir patvirtino nauja paslaugy kokybés
matavimo priemong bei nustaté nacionalinj paslaugy kokybés indeksg banky sektoriuje. Atliktos jzvalgos
apie tai, kokie veiksniai turi jtakos paslaugy kokybei ir BSQ indeksui. Tyrimas atskleidé, kad paslaugy
kokybé priklauso nuo trijy matmeny: sistemino (sistemingas ir tvarkingas banko paslaugy teikimas),
patikimo komunikavimo ir reagavimo. Nustatyta, kad bendras svertinis BSQ indeksas lygus 4,00 ir tai
reiskia, kad banky klientai is esmés yra patenkinti teikiamy paslaugy kokybe.

Banko paslaugy kokybés tyrimai atlickami ir Etiopijoje. Sj tyrima atliko M. S. Shanka (2012),
kuris sieké jvertinti privaciy banky teikiamy paslaugy kokybe. Si studija svarbi tuo, kad autorius bando
istirti ry$j tarp paslaugy kokybés, klienty pasitenkinimo ir lojalumo. Naudojantis SERVPERF modeliu
buvo vertinama patikimumo, uztikrinimo, apéiuopiamumo, empatijos ir reagavimo reik§mé uztikrinant
paslaugy kokybe. Tyrimas patvirtino, kad egzistuoja teigiamas rysys tarp paslaugy kokybés dimensijy ir

klienty pasitenkinimo. Taip pat tyrimas jrodé, kad empatija ir reagavimas vaidina svarbiausig vaidmenj
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siekiant klienty pasitenkinimo ir lojalumo. Taigi rysio tarp paslaugy kokybés, klienty pasitenkinimo ir
lojalumo pagrindimas pabrézia banky sitilomy paslaugy kokybés svarbg siekiant i§laikyti klientus.

Irano banky sektoriuje paslaugy kokybés lygi tyré N. Asgarian (2012). Autorius naudoja
SERVQUAL paslaugy kokybés matavimo modelj ir tiria apéiuopiamumo, patikimumo, démesingumo,
tikrumo ir empatijos jtakg banko paslaugy kokybei. Rezultatai rodo, kad Irano banky paslaugy kokybe
klientai jvertino kaip laba gera. Taip pat pastebéta, kad apéiuopiamumas buvo jvertintas pakankamai
zemai lyginant su kitais kokybés elementais, o $tai patikimumas ir empatija yra svarbiausios dimensijos
vertinant banko paslaugy kokybe. Autoriy apibendrinti autoriy teoriniai banko paslaugy modeliai
pateikiami 6 lenteléje.

6 lentelé. Banko paslauguy kokybés vertinimo modeliai

Autorius Aprasymas Dimensijos

Akiran Adaptuotas SERVQUAL modelis banko paslaugy | Mandagumas, pasisveikinimas, pagal ba,

(1994, kokybei jvertinti. Siekiama i$siai$kinti kaip | operatyvumas, atidumas, atsiprasymas,

2002) darbuotojy elgesys, patikimumas, bendravimas ir | susiripinimas, klaidos, ZinioS, Saugumas,
pri¢jimas banke prie kasos langelio nulemia | informuotumas, saskaity tipai, aptarnavimas,
paslaugos kokybe, kurig suvokia klientas. patarimai, mokymas, personal o skaicius.

Johnston | Autorius nurodo 18 elementy paslaugy kokybei | Prieiga, estetika, démesingumas / paslaugumas,

(1995) jvertinti, kurie klasifikuojami j patenkinamus ir | prieihamumas,  tvarkingumas,  patogumas,
nepatenki namus veiksnius. jsipareigojimas, komunikacija, kompetencija,

mandagumas, lankstumas, patogumas, apsauga,
funkcionalumas, sgZiningumas, patikimumas,

reagavimas.
Bahiaet Anaizuoja Klienty suvokta banko paslaugy | Veiksmingumas ir uztikrinimas, prieinamumas,
al. (2000) | kokybe bendrai mazmeninéje bankininkystéje. kaina, vertybés, pasaugy pasitla, patikimumas.

Miheliset | Pateikiamas originalus klienty pasitenkinimo | Personalas, produktai, banko jvaizdis, paslaugy
al. (2001) | tyrimas privaciajame banko sektoriuje. Rezultatai | teikimas, pasiekiamumas.

pateikiami segmentuojant klientus j grupes su
iSskirtiniais pageidavimusir likesciais.

Petridou et | Testuojamas Bahia ir Nantel (2000) BSQ modelis | Graikijoje:  efektyvumas,  uztikrinimas  ir
a. (2007) | Grakijoje ir Bulgarijoje. Nustatyti atitinkamai | paslaugy portfelis, kaina, vertybeés,
Sesi ir penki matmenys banko paslaugy kokybei | patikimumas,  prieinamumas;,  Bulgarijoje:
jvertinti. materialinés vertybés, patikimumas, paslaugy
portfelis, kaina ir uztikrinimas, efektyvumas,
prieinamumas, veiksmingumas.

Abdullah | Siekiama sukurti ir patvirtinti naujg paslaugy | Sisteminimas, patikimas komunikavimas ir
eta. kokybés matavimo priemone ir nustatyti | reagavimas.

(2011) nacionalinj padaugy kokybés indeksa banky
sektoriuje. Nagringjama, kokie veiksniai turi
jtakos paslaugy kokybei ir BSQ indeksui.

Shanka Siekiama jvertinti teikiamy paslaugy kokybe | SERVPERF. apéiuopiamumas, patikimumas,
(2012) Etiopijos bankuose bei istirti ry$j tarp paslaugy | démesingumas, tikrumas, empatija.
kokybés, klienty pasitenkinimo ir lojalumo.

Asgarian | Tiriamas paslaugy kokybés lygis privatiame | Apliuopiamumas, empatija, patikimumas,
(2012) banky sektoriuje Irane pagal SERVQUAL. démesingumas, tikrumas.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantisteorija
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Lietuviy tyréjas A. Kazilitnas (2007) teigia, kad paslaugos sudedamosios dalys ir vartotojy

pasitenkinimas gali biiti vaizduojamas hierarchiskai. Toks vaizdavimas padeda nustatyti tarpusavio rysius

ir bendraji pasitenkinima, kuris turi jtakos klienty iSlaikymui. Autorius pateikia klienty pasitenkinimo

banko paslaugomis hierarchija (zr. 5 pav.).

Kontaktinis
personalas

Draugiskumas
ISkalbingumas

Aiski tartis
Informacijos tikslumas
Profesionalumas
Darbo kokybé
Atlikimo greitis

Prieinamumas

Bendras
pasitenkinimas

Darbo valandos
Laukimo laikas
Telefoninio rysio kaina
Rysio meniu sistema

Automatiniai
kontaktai

Naudojimosi instrukcija
Fono muzika

Fono triuksmas
Atpazinimo procesas
Informacijos tinkamumas
Automatings sistemos
patikimumas

Problemy
sprendimas

5 pav. Klienty pasitenkinimo banko paslaugomis hierarchija (Saltinis: K aziliinas, 2007, p. 63)

Supratingumas
Apdorojimas
Sprendimas

Siekiant isanalizuoti klienty pasitenkinimg, svarbu iSsiaiSkinti visus pasitenkinimg skatinan¢ius

veiksnius. Siuo atveju pasitenkinima banko paslaugomis lemia kontaktinis personalas, paslaugos

prieinamumas, automatiniai kontaktai ir problemy sprendimas. Svarbu iSskirti kiekvieno proceso

subprocesus. Tarkim problemy sprendimo subrocesai yra supratingumas, apdorojimas ir sprendimas.

Naudojantis $ia pasitenkinimo hierarchija galima nustatyti ,,tuos veiksnius, kurie labiausiai veikia klienty

pasitenkinimg ir lojalumag bei tiesiogiai siejasi su klienty poreikiais* (Kazilitinas, 2007, p.64). Taigi tokia

analizé padeda nustatyti biitent tas sritis, kurias organizacijai reikia tobulinti.

Apibendrinus galima teigti, kad vieno universalaus banko paslaugy kokybés vertinimo modelio

néra. [vairiis autoriai iSskiria skirtingas kokybés dimensijas. Siekiant atlikti internetinés bankininkystés

kokybés analize, Sios dimensijos taip pat néra tinkamos dél paslaugos specifiSkumo, todél toliau verta

aptarti internetinés bankininkystés kokybés modelius.
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3. INTERNETINES BANKININKYSTES PASLAUGU SPECIFIKA

Elektroniné bankininkysté — tai banko paslaugy teikimas elektroniniu budu: internetu, telefonu,
mobiliuoju telefonu ar skaitmenine televizija, todél internetiné bankininkysté yra elektroninés
bankininkystés sudedamoji dalis (Karjaluoto, 2002). Dauguma organizacijy interneta mato kaip tam tikrg

rysiy su klientais valdymo forma, todél bankams reikia sutelkti démesj j efektyvios interneto strategijos

plétra.
3.1. Internetinés bankininkystés samprata ir situacija Lietuvoje

Internetine bankininkyste — tai technologijomis paremta banky sistema. Cia internetas naudojamas
kaip banko teikiamas kanalas siekiant atlikti jvairias bankines operacijas, pavyzdziui, pervesti [ésas, atlikti
mokéjimus, patikrinti saskaity likucius, atlikti su paskolomis ir indéliais susijusias operacijas (Haque,
2009, cit i§ Seranmadevi et al., 2012). Lyginant su tradicinémis banky paslaugomis, internetiné
bankininkysté yra patogi dél galimybés klientams sutaupyti laiko. Pagal A. C. Nielsen (2002), apie
trecdalis interneto vartotojy naudojasi internetinés bankininkystés paslaugomis karta per savaite ar
dazniau, o i$ jy tik 6% yra nepatenkinti tetkiama paslauga. Tal reiskia, kad paslauga neigyvendina visy
gaimybiy ir bankams dar reikia tobulinti elektroniniy paslaugy kokybe, siekiant padidinti klienty
pasitenkinima (Seranmadevi et al., 2012).

Analizuojant internetinés bankininkystés situacija Lietuvoje verta paminéti, kad $i paslauga pradéta
teikti 2000 metais. Pirmasis bankas, idieges Sias paslaugas buvo AB bankas ,,Snoras“ (LeviSauskieng,
Rakeviciene, 2004). Siuo metu Lietuvoje veikia astuoni bankai, turintys internetinés bankininkystés
paslauga. Didziausia registruoty internetinés bankininkystés vartotojy skaiciy turi ,,Swedbank“, AB (zr. 7
lent.), 0 2013 mety II ketvirtyje bendras registruoty vartotojy skaicius buvo 3689706.

7 lentelé. Internetinés bankininkystés registruoty vartotojy skaicius tiikst.

2008 2009 2010 2011 2012 | 201311 ketv.

_Swedbank”, AB 053248 | 1093133 | 1.287.684 | 1.414.729 | 1.515.458 1.580.079

Danske B?ﬂ‘i‘ aIAag SLietvos 74423 | 92532 | 104.848| 115428 | 127.888 134.082

AB DNB bankas 250400 | 321200| 390.700| 451.200| 486.817 569.011

UAB Medicinos bankas 4113 6.002 7.652 9.185 12.125 15.347

Nordea Bank Finland Pic 84.515 .| 118665| 132441| 142.820 143,692
Lietuvos skyrius

AB . Citadele™ bankas 33220 46528 52.726 54548 50.333 53,561

AB SEB bankas 763.000 | 855.000 | 920.000 |  969.800 | 1.043.784 1.091.768

AB Siauliy bankas 26.748 | 35158 43.037 52.788 71.077 102.166

Saltinis: Lietuvos banky asociacijos duomenys
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Registruoty vartotojy skai¢ius neparodo, kiek i§ tikryjy vartotojy naudojasi Sia paslauga. K.
Levisauskiené ir J. Rakevi¢iené (2004) remdamosis A. Sytu (2003) teigia, kad ,internetinés
bankininkystés paslaugomis naudojasi kur kas maziau gyventojy nei yra uzsiregistravusiy jomis naudotis.
Tik apie 40 procenty turin¢iyjy internetinio banko korteles is tikro jomis naudojasi®. Taip nutinka todél,
kad kartais vartotojai uzsiregistruoja keliuose bankuose, taCiau naudojasi tik vieno banko interneto
paslaugomis, o bina tokiy atvejy, kai i§ vis nesinaudojama Sia paslauga. Taigi kyla klausimas, ar banky
internetiné bankininkysté atitinka vartotojy norus ir litkes¢ius? Pastebima, kad nors ir bankai investuojaij
tinklapiy dizaing bei naujas technologijas, taciau reikéty atkreipti didesnj démesj j lankytojy poreikius
(Sytas, 2004).

Lietuvoje atlikti elektroninés bankininkystés tyrimai rodo, kad klienta labiausiai vertina galimybg
sutaupyti laiko bel pinigy mokant uz jvairias bankines paslaugas. Taip pat bankiniy operacijy vykdymas
tampa patogesnis. Taciau internetiné bankininkysté turi ir trakumy. Labai svarbu, kad ,,bankai, interneting
bankininkyste laikantys viena i§ rinky plétimo, naujy klienty paieskos priemoniy, Zinoty ne tik jos nauda,
bet ir su ja susijusius pavojus. Pagrindinis internetinés bankininkystés trilkumas, stabdantis dar spartesne
jos raida, — sunkumai, uztikrinant internetinés bankininkystés operacijy sauguma* (Cepinskis et al., 2004,
p. 31). Tokiu atveju Lietuvos bankai turéty skirti daugiau démesio rizikos valdymui.

Bankai turéty Sviesti savo klientus saugumo klausimais. K. Levisauskaité ir J. Rakevi¢iené (2005)
iSskiria net vienuolika probleminiy sri¢iy, budingy Lietuvos e ektroninel bankininkystei:

1. Bankai turi viesai skelbti informacijg apie saugy naudojimasi elektroninémis paslaugomis.
Internetinés bankininkystés vartotojai taip pat prisijungdami prie Sios paslaugos turéty buti
informuojami apie paslaugy sauguma uztikrinanéias priemones.

2. Tinklo sistemy sutrikimai. Cia vélgi siiloma kuo skubiau klientus informuoti apie jvykusius
sutrikimus ir jy atstatymo galimybes.

3. Klientai néra patenkinti, kaip banko darbuotojai reaguoja ir atsako j jy uzklausas, kaip greitai
yra sprendziamos problemos.

4. Klientai nemoka naudotis arba dél nepasitikéjimo savo jégomis tik mano, kad nemoka
naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis.

5. Ribotainternetinés bankininkystés operacijoms atlikti technika.

Reikalinga daugiau informacijos ir reklamos apie banky teikiamas el ektronines paslaugas.

7. Banky klientai ne itin gerai vertina elektroninés bankininkystés sistemy suprantamumy
vartotojams.

8. Ne vis klientus aptarnaujantys banky darbuotojai pakankamai gerai apmokyti, kaip sitlyti

elektronines paslaugas klientams, ypac privatiems.
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9. Banka praranda tiesioginj rysj su klientu, todél sudétingesné tampa klienty praradimo
prevencija, apsunkinami pardavimai, kurie reikalauja tiesioginio bendravimo su klientu.
10. Aukstesnés banko darbuotojy kvalifikacijos biitinybé, atsiradusi pradéjus teikti elektronines
paslaugas.
11. Dideli su elektroninés bankininkystés paslaugy teikimu susij¢ kasStai bankams (infrastruktiira,
programos, aptarnavimas).
Taigi vartotojy skatinimas, pritraukimas naudotis internetinés bankininkystés paslaugomis, dar
neuztikrina, kad jie taps lojaliis ir patenkinti Sios paslaugos vartotojai. Biitina nuolat jsiklausyti j klienty

pageidavimusir lukescius, kad biity uztikrinta internetinés bankininkystés paslaugos kokybé.

3.2. Internetinés bankininkystés paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Klienty internetinés bankininkystés ltkes¢iy identifikavimas ir matavimas nurodo bankams jy
teikiamy paslaugy kokybe, todél vadovybé turéty jsiklausyti j klientus planuodama kokybés didinimo
programas. Deja, tradicinés paslaugy kokybés aspektai ir su jais susije kokybés gerinimo metodai negali
buti tinkami vertinant internetinés bankininkystés paslaugy kokybe. Taip yra todél, kad interneto
bankininkysté, skirtingai nei tradicinés banko paslaugos, neturi tiesioginio tarpasmeninio bendravimo su
klientais paslaugy teikimo procese. Visa tai 1émé naujy internetinés bankininkystés kokybés vertinimo
modeliy atsiradima (zr. 8 lent.). IvairGis autoriai skirtingai supranta internetinés bankininkystés kokybe
lemiancius veiksnius.

8 lentelé. Internetinés bankininkystés paslaugy kokybés tyrimai ir kokybés dimensijy santrauka

. . Y I nternetinés bankininkystés paslaugy
Autorius Tyrimo aprasymas kokybés vertinimo kriterijai
M. Junetal. | Ivardijo 17 paslaugy kokybés dimensijy, taikytiny | Patikimumas, reagavimas,
(2001) internetinio banko paslaugy kokybei ir suskirsté jas j | kompetencija, mandagumas,
tris grupes. klienty aptarnavimo kokybe, banko | prieinamumas, komunikacija, kliento
produkty kokybe bei interneto sistemy kokybe. | supratimas, bendradarbiavimas,
Bankai, dulantys internetinés  bankininkystés | pasitikéjimas, nuolatinis tobuléjimas,
paslaugas, turi koncentruotis daugiausiai | S$ias | produkty jvairové, turinys, tikslumas,
dimensijas: atsiliepimus, patikimumg ir prieinamumg. | lengvas naudojimas, savalaikiskumas,
estetika, saugumas.
N.Y.M. Siu | Adaptugjamas SERVQUAL modelis, kad tyréjai | Patikimumas, efektyvumas, problemy
eta. (2005) | issiaiSkinty klienty suvokimg apie internetinés | sprendimasir saugumas.
bankininkystés paslaugy kokybe, pasitenkinimg ir
vartotojy ateities ketinimus.
C. Sis tyrimas tiria tarpusavio rysius tarp kriterijy, | Prieinamumas, interneto Sasaja,
Jayawardhen | lemianéiy internetinés bankininkystés paslaugy | pasitikéjimas, démesys ir patikimumas.
aet al. (2006) | kokybe.

8 lentelés tesinys kitame puslapyje
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8 lentelés tesinys

I nternetinés bankininkystés paslaugy

Autorius Tyrimo aprasymas kokybés vertinimo Kriterijai
M. Loonam Tiriamas Airijos Klienty suvokimas apie internetinés | Saugumas, prieinamumas, patikimumas,
eta. (2008) | bankininkystés ir elektroniniy paslaugy kokybe. | reagavimas, pritaikymas.
Svarbiausia— vartotojo perspektyva.
A.Woldieet | Tyrimas orientuotas j kliento ir banko santykius. Taip | Patikimumas, reagavimas, uztikrinimas.
a. (2008) pat nagrinéjama, kaip internetas gali pagerinti rysj tarp
banky ir jmoniy Ganoje.
M. S. Khan Sieké jvertinti internetinés bankininkystés paslaugy | Patikimumas, prieinamumas, naudojimo
et a. (2009) | kokybe Indijoje i kliento perspektyvos. patogumas, privatumas/saugumas,
efektyvumas, reagavimas ir vykdymas.
Ch. Hamadi Tyrimas parodé, kad yra priezastinis rySys tarp | Svetainés dizainas, lengvas naudojimas,
(2010) jsivaizduojamos kokybes, pasitenkinimo  ir | finansinis saugumas, interaktyvumas,
jsipareigojimo internetinés bankininkystés kontekste. | informacijos kokybeé, privatumas, laiko
Suvokiama kokybé turi jtakos klienty jsipareigojimui | taupymas.
ir 8is poveikis yratiesoginis.
V. M. EBANKQUAL  skalés  pritaikymas, vertinant | Pasiekiamumas, padaugy jvairové,
Kumbhar internetinés bankininkystés paslaugy kokybe ir klienty | tikslumas, efektyvumas, saugumas,
(2011 pasitenkinima. reagavimas, lengvas  naudojimas,
patogumas, kainos  efektyvumas,
problemy sprendimas, kompensavimas,
kontaktai.
R. S. Bebli Studijoje naudojami SERVQUAL ir SERVPERF | Pristatymo greitis, lengvas naudojimas,
(2012) modeliai, siekiant jvertinti klienty pasitenkinimg | patikimumas, privatumas/saugumas,
internetinés bankininkystés paslaugomis. mal onumeas.
Y.L.Wuet | Atliktas empirinis tyrimas Taivane, siekiant gauti | Efektyvumas, privatumas/saugumas,
a. (2012) pirmaja iSsamig priemone elektroninés bankininkystés | patikimumas, reagavimas, kontaktai.
paslaugy kokybei jvertinti.
K. K. Gupta | Andizuojami internetinés bankininkystés paslaugy | Saugumas/privatumas,  patikimumas,
eta. (2012) | kokybés matmenys priklausomai nuo bendros | efektyvumas, reagavimas, svetainés
internetinés  bankininkystés paslaugy kokybés ir | estetika.
klienty pasitenkinimo.
M. S. M. Adaptavo E-SERVQUAL modelio  matmenis | Efektyvumas, pasl augy jvairove,
Ariff et al. internetinés  bankininkystés paslaugy Malaizijoje | prieinamumas, privatumas, reagavimas,
(2012) jvertinimui. kontaktai, uztikrinimas, estetika.
A. Al-Soufi Tyréjai analizavo klienty suvokimg apie interneto | Patikimumas, reagavimas, efektyvumas,
et a. (2013) bankininkyste ir nagringjo internetinés bankininkystés | prieihamumas, lankstumas, estetika,

paslaugy kokybg Bahreine.

uztikrinimas/pasitikéjimas, pritaikymas,
saugumas/privatumas.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantisteorija

M. Junir S. Cal (2001) — vieni i§ pirmyjy, kurie susidoméjo internetinés bankininkystés paslaugy

kokybe. Tyréjai atliko studija, kuria sieké identifikuoti internetinés bankininkystés produkty kokybés ir

paslaugy kokybés kriterijus. Buvo atlikta turinio analizé, kuri nagrinéjo banko klienty pasakotus

incidentus, patirtus internetingje bankininkystéje. I8 viso tyréjai iSskyré 17 dimensijy, kurios véliau

suskirstytosj tris kategorijas:

1. Klienty aptarnavimo kokybg;

2.

Internetiniy sistemy kokybé;
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3. Banko paslaugy kokybé.

Taigi klienty aptarnavimo kokybé apima patikimuma, reagavimg, kompetencija, mandaguma,
pasitikéjima, prieinamuma, komunikacija, kliento supratima, bendravimg ir nuolatinj tobuléjimg. Kita
kategorija — internetiniy sistemy kokybé — nusakoma per turinio, tiksumo, lengvo naudojimo,
savalaikiskumo, estetikos ir saugumo sgvokas. Paskutiné banko paslaugy kokybés kategorija apibtidina
siilomy paslaugy jvairove.

Akivaizdu, kad siekiant islaikyti auksta bendra aptarnavimo kokybe, bankal turéty atkreipti démesj
] visus 17 matmeny, taciau Siekiant stiprinti konkurencinguma reikia atsizvelgti ir j ribotus organizacinius
isteklius. Rekomenduojama, kad bankai daugiau démesio skirty SeSiems kriterijams, kurie turi stipry
poveikij klienty internetinés bankininkystés pasitenkinimui ar nepasitenkinimui, priklausomai nuo kokybés
rezultaty:

1. Klienty aptarnavimas kokybé: reagavimas, patikimumas, prieinamumas,
2. Internetiniy sistemy kokybé: lengvas naudojimas, tikslumas,
3. Banko paslaugy kokybé: produkty ir funkcijy ivairové.

Tyrimo metu taip pat paaiskéjo, kad interneto banko klientai daznai skundziasi dél nepatikimy
banky paslaugy. Pavyzdziui, kai kurie klientai pastebi, kad jy bankai neteikia internetinés bankininkystés
paslaugy, taip kaip paslauga buvo reklamuojama banky interneto svetainése. Sis paslaugy nejvykdymas
gali atsirasti dél nesusikalbé¢jimo tarp klienty ir paslaugy teikéjy. Tokiy situacijy tikimybé atsiranda dél to,
kad interneto banky klientai retai turi galimybe tiesiogiai bendrauti akis i akj su savo paslaugy teikéjais
(Jun, Cai, 2001).

M. Jun ir S. Cai (2001) rekomenduoja bankams atkreipti démesj j komunikacijos priemones, nes
bendravimas elektroniniu badu tampa svarbia komunikacijos priemone. Tyréjai pazymi, kad greitas ir
démesingas elektroninis atsakas j kliento klausimus, pageidavimus gali pagerinti bendra paslaugy kokybés
lygi. Taip pat bankai privalo nuolat atnaujinti interneto svetainiy navigacijos funkcijas ir pagerinti
suderinamuma su interneto sistemy su klienty programine jranga. Kita rekomendacija yra susijusi su
paslaugy jvairove ir teigiama, kad organizacija turi stengtis patenkinti jvairiy tiksliniy grupiy finansinius
poreikius bel nuolat gerinti esamus ir naujus produktus. Galiausiai tyrimo autoriai kalba apie saugumo
kriterijy, kadangi internetinés bankininkystés klientams yra aktualus banko operacijy saugumas ir
asmening informacijos privatumas. Interneto bankas turéty uztikrinti savo klienty informacijos ir operacijy
sauguma.

Taigi tyrimas isandizuoja kriterijus, labiausiai velkiancius klienty pasitenkinimg internetinés
bankininkystés paslaugomis. Nustatyta, kad reagavimas, patikimumas, prieinamumas, lengvas

naudojimas, tikslumas bei produkty ir funkcijy jvairové yra esminiai, vertinant paslaugy kokybe.
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Kiti tyréjai N. Y. M. Siuir C. W. Mou (2005) taip pat atliko internetinés bankininkystés paslaugy
kokybés tyrima Honkonge ir nustaté, kad E-SERVQUAL modelis yra vienas i§ geriausiy modeliy,
siekiant jvertinti internetinés bankininkystés paslaugy kokybe. Tyrime naudojami keturi kokybés
kriterijai: patikimumas, efektyvumas, problemy sprendimas ir saugumas. Gauti rezultatai parode, kad vis
kriterijai, i$skyrus saugumg, yra relkSmingi, nustatant bendra internetinés bankininkystés paslaugy
kokybeés lygj. Patikimumas, problemy sprendimas ir saugumeas turi didelj poveikj klienty pasitenkinimui.
Be to, saugumas ir efektyvumas yra reikSmingai susij¢ Su ateities elgesiu. Taip pat tyrimas nustaté, kad
paprastumas ir greitis, naudojantis interneto banko svetaine, yra svarbus veiksniai vertinant bendra
paslaugy kokybeg. Tokiu atveju reikia atsizvelgti j informacijos kiekj ir grafika, kurie gali turéti jtakos
operacijy greidiui.

Tyrimo autorial sieké nustatyti vartotojy pasitenkinima ir ateities ketinimus. Gauti rezultatai parode,
kad santykis tarp bendros paslaugy kokybés ir klienty pasitenkinimo turi silpna prognozavimo galig. Be
to, rezultatai rodo, kad siekiant paaiskinti vartojimo ketinimus ateityje keturiy aspekty yra per mazai.
Tokie velksniai kaip paslaugy ivairové, prekés ivaizdis gali daryti svarbesne jtaka nustatant vartotojo
ateities ketinimus. I keturiy nagrinéty aspekty, saugumas turéjo stipriausia rysj dél ateities vartojimo (Siu,
Mou, 2005).

Talp pat tyréjai nagrinéjo respondenty demografinius duomenis. Paaiskéjo, kad kliento supratimas,
patikimumas, saugumas ir efektyvumas, reik§mingai koreliavo su issilavinimu. Tai gali bati dél to, kad
turintys aukstajj i$silavinima, turi daugiau ziniy apie interneting bankininkyste. Be to, klienty supratimas,
patikimumas, efektyvumas, saugumas ir problemy sprendimas reikSmingai koreliavo su respondenty
interneto banko naudojimosi daznumu, o tai galima paaiskinti tuo, jog klienta yralinke naudotis interneto
bankininkyste, jei jie jaucia, kad internetinis bankas yra patikimas ir tenkina jy poreikius (Siu, Mou,
2005). Taigi galima daryti prielaida, kad kuo daugiau vartotojai atlieka operacijy interneto banke, tuo
labiau jie juo pasitiki.

EBANKQUAL modelis buvo sukurtas Ch. Jayawardhena, K. Raman ir A. N. Farell (2006). I$
pradziy Sis metodas apémé penkias dimensijas: prieinamuma, interneto Sasaja, pasitikéjima, démes;j ir
patikimuma, taciau $ios dimensijos nebuvo pakankamos siekiant i§matuoti internetinés bankininkystés
paslaugy kokybeg. Todél véliau buvo $is modelis papildytas naujomis dimensijomis ir dabar jj sudaro
dvylika kriterijy. Anot Ch. Jayawardhena, K. Raman ir A. N. Farell (2006), prieinamumas suprantamas
kaip galimybé klientams naudotis paslauga interneto banke ir gebéjimas atlikti jvairias operacijas.
Interneto sgsaja — interneto banko svetainé, kuri gerina klienty bendra narSymo patirtj. Pasitikéjimas —
teikimas klientams greity ir informatyviy paslaugy interneto banke. Démesio teikimas apibudina

individualizuotas paslaugas, o patikimumas — pazadéty paslaugy teikima klientams.
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Tyrime paaiskéjo, kad pasitikéjimas yra pagrindinis kriterijus EBANKQUAL modelyje. Kadangi
buvo siekiamarasti internetinés bankininkystés paslaugy kokybés dimensijy tarpusavio rysj, pastebéta, jog

prisijungimas yrareik§mingas pasitikéjimui, o pasitikéjimas taip pat turi tvirta rysj su démesiu (Zr. 6 pav.).

Pricinamumas

L 2 S v
Pasitikéjimas < - > Interneto sasaja * - - Démesys

Y

Patikimumas

A 4

6 pav. I nternetinés bankininkysteés paslaugy kokybés dimensijy tar pusavio rysio modelis (Saltinis: Jayawar dhena et al.
2006)

Démesys pasireiSkia per tam tikras priemones kaip pigesnius jkainius, lengvatinius mokescius ir
didesnes palukany normas. Taip bankas parodo, kad jam yra svarbis jvairiy vartotojy interesai, taip pat
tokia tiksliné informacija taikoma klientui yra tarss pamaloninimas. Taigi tyrime paaiskéjo, kad
pasitikéjimas ir démesys turi didelg jtaka patikimumui (Jayawardhena, 2006). Apibendrinus galimateigti,
jog S$is tyrimas iSsiskiria tuo, kad jame tiriami tarpusavio rysiai tarp kriterijy, lemianciy internetinés
bankininkystés paslaugy kokybe.

Kiti autoriai M. Loonam ir D. O'Loughlin (2008) tyré savitarnos bankiniy technologijy atsiradimg ir
vartotojy internetinés bankininkystés kokybés suvokimag Airijos finansiniy paslaugy sektoriuje. Buvo
atliktas kokybinis tyrimas Airijos mazmeninéje bankininkystéje, kuris analizavo vartotojy patirtis ir
vertino matmenis, lemiancius internetinés bankininkystés paslaugy kokybe. Tyrime buvo isskirti tokie
kriterijai: svetainés panaudojimas, saugumas, informacijos kokybé, prieinamumas, patikimumas,
lankstumas, reagavimas, paslaugy atstatymas ir pritaikymas. Cia svetainés panaudojimas apima estetiskai
patrauklias spalvas, grafika ir interneto puslapio pritaikyma pagal individualius vartotojo poreikius.
Tyrimo isvadose teigiama, kad egzistuoja bendrumai tarp tradiciniy paslaugy kokybés ir elektroninés
bankininkystés paslaugy kokybés kriterijy, taciau buvo nustatyta, kad internetinei bankininkystel jvertinti
svarbiis saugumo, prieinamumo, patikimumo, lankstumo, reagavimo, pritaikymo kriterijai.

Tyrimo rezultatai parodé, jog internetinés bankininkystés paslaugy kokybés iniciatyvos turi bati
paslaugos teikéjo interesu, 0 Svarbiausia yra sutelkianti démesj j klienty poreikius ir norus. Ateities
elektroninés bankininkystés sékmé priklausys nuo Kklienty likes¢iy internetinés bankininkystés

paslaugoms (Leonam, O'Loughlin, 2008). Taigi Sis tyrimas labiau nagrinéjo Airijos kontekstg ir sieké
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iSsiaiSkinti besipleciancios internetinés bankininkystés tendencijas bei klienty likesCius internetinés
bankininkystés paslaugoms.

A. Woldie, R. Hinson, H. Iddrisu, R. Boateng (2008) orientavosi j kliento ir banko santykius. Jy
tikslas buvo issiaiskinti, ar interneto banko naudojimas gali pagerinti bendravima tarp banky ir jmoniy
Ganoje. Net 55% respondenty teige, jog saugumo problemos buvo pagrindiné priezastis, trukdanti pradéti
internetinés bankininkystés naudojimg. Ganoje veikiantiems bankams reikia atsizvelgti j interneto
strategijy diegima ir santykiy su klientais valdymo programas, kurios galéty padidinti klienty
pasitenkinimg paslaugomis. Woldie et a. (2008) isskiria tris dimensijas: patikimuma, uztikrinimg ir
reagavima. Patikimumas suprantamas kaip rapinimasis interneto saugumu ir galimybe daznai naudotis
interneto banku. Uztikrinimas — tal galimybé nesunkiai naudotis interneto banku ir prieiti prie

informacijos. Nair reagavimas — tal paslaugy teikéjo reagavimas j kliento poreikius (zr. 7 pav.).

Internetinés bankininkystés istekliy pajégumai

e Interneto kokybé/IS infrastruktira
e Internetinés bankininkystés zinios

A 4
Suvokiama internetinés
bankininkystés paslaugy kokybé

Patikimumas Reagavimas Uitikrinimas
® Interneto ® Priciga prie banko |e Sunkumai
saugumas; informacijos; paudOJ antis
® Zmogizkasis mtemnetu;
® Interneto faktorius paslaugy | e Informacija
naudojimosi teikime. interneto
daznis. banke.

7 pav. A Woldie pasiilytas internetinés bankininkystés priémimo ir suvokiamos kokybés modelis (Saltinis:
Woldie et al. 2008, p. 40)

Toks moddis yra tinkamesnis siekiant istirti internetinés bankininkystés priémimg ir tolimesnj
naudojimg. Taciau autoriy analizuojamos suvokiamos kokybés dimensijos gali bti pritaikytos matuojant
internetinés bankininkystés paslaugy kokybe.

M. S. Khan ir S. S. Mahapatra (2009) atliko tyrima, kuriuo siekiama jvertinti internetinés
bankininkystés paslaugy kokybe Indijoje. Autoriai isskyré 7 dimensijas: paslaugy jvairové, patikimumas,
patogumas, saugumas/privatumas, efektyvumas, prieinamumas ir reagavimas. Patikimumas jvertinamas
andizuogjant, ar bankas teikia tikslia informacija ir ar internetiné bankininkysté veikia tinkamai.
Prieinamumas nusako galimybe suzinoti savo finansing informacija per interneto banko kanalg.

Patogumas nusakomas per galimybe interneto banka pritaikyti pagal savo poreikius. Cia svarbi ir
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informacija apie operacijas ir banko paslaugas. Privatumas/saugumas — tai pasitikéjimas banku dél
informacijos saugumo ir privatumo issaugojimo. Efektyvumas nusakomas per prisijungimo ir atsijungimo
greitj, lengva svetainés naudojimg. Reagavimas nurodo banko atsakomybeg uz problemy sprendimy ir
kompensavima, jei jis yra kaltas dél susidarusiy probleminiy situacijy. Reikia paminéti ir personala, kuris
turi bati kompetetingas ir taip pat interneto banke turéty baiti uztikrinta galimybé susisiekti su klienty
aptarnavimo specialistais. Sis kriterijus apima problemy sprendima. Paslaugy jvairovés kriterijus nurodo,
kad interneto banko svetainé teikia paslaugas teisingai ir kad nuolat yra gaunami patvirtinimai apie
paslaugos atlikima ar uzsakyma. Taigi tyrime buvo jvertinta internetinés bankininkystés paslaugy kokybés

dimensijy svarba klienty pozitiriu (zr. 8 pav.):

7 Kriterijai:
l-Paﬁlﬁtimumas
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Kriterijai
8 pav. I nternetinés bankininkystés paslaugy kokybés dimensijy svarba (Saltinis: K han et al., 2009, p. 40)

Taip pat tyrime buvo atliekama regresiné analizé, siekiant jvertinti bendrg paslaugy kokybe.
Rezultatai rodo, kad klientai yra patenkinti paslaugy kokybe vertinant patikimuma, prieinamuma,
sauguma, reagavima ir jvykdyma, bet maziausiai patenkinti patogumu. Taip pat rezultatai parode, kad du
matmenys — privatumas/saugumas ir jvykdymas — néra reikSmingi siekiant bendros paslaugy kokybés
(Khan, Mahapatra, 2009).

Ch. Hamadi (2010) tyrimo tikslas — isnagrinéti internetinés bankininkystés paslaugy kokybés jtaka
klienty ketinimams ir ilgalaikiy santykiy palaikymui (zr. 9 pav.). Tyrimu siekiama iSanalizuoti
pasitenkinimo vaidmenj, todél ¢ia panaudotos septynios dimensijas paslaugy kokybés matavimams.
Svetainés dizainas turi jtikinti klientg ir suteikti galimybe ji personalizuoti. Lengvas naudojimas atitinka
paprasty ir lengva naudojimasi interneto banku. Finansinis saugumas atkreipia démesj j tai, kad klientas
suvokia, jog jo banko informacija yra uztikrintai saugi ir kad niekas negali naudotis jo saskaitomis.

Interaktyvumas — tai galimybé interneto banko svetaingje bendrauti su banku. Informacijos kokybé —
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galimybé interneto banko Svetainéje suzinoti informacija apie Savo Saskaitas, banko produktus ir
paslaugas, o privatumas — tai kliento suvokimas, jog jo asmeniné informacija yra apsaugota. Laiko

taupymas nusako sutaupyta laika, naudojantis interneto banku.

Lengvas naudojimas

| Dizainas

| Saugumas

Privatumas Suvokta kokybé Isipareigojimas

| Informavimas

| Laiko taupymas

| Interaktyvumas |

9 pav. Internetinés bankininkystés suvoktos kokybés modelis (Saltinis: Hamadi, 2010, p. 5)

Rezultatai rodo, kad pasitenkinimas nedaro jtakos suvokiamai paslaugy kokybeli, taciau pastebéta,
kad pasitenkinimas internetine bankininkyste prisideda prie klienty jsipareigojimo naudotis internetine
bankininkyste. Taigi, bankininkai turi atkreipti démesj j veiksnius, kurie skatina pasitenkinima, nes tai yra
strategija, kuri galéty teigiamai paveikti klienty elges;j ateityje.

V. M. Kumbhar (2011) nagrinéjo klienty internetinés bankininkystés paslaugy kokybés suvokimg
viesojo ir privataus sektoriaus bankuose. Tyrime buvo analizuojamas rysys tarp demografiniy duomeny ir
klienty pasitenkinimo internetine bankininkyste, taip pat tiriamas rysys tarp paslaugy kokybés ir klienty
pasitenkinimo bel lyginamas klienty pasitenkinimas tarp viesojo sektoriaus ir privataus sektoriaus banky.
Tyréjas savo tyrime panaudojo net 12 dimensijy nustatant paslaugy kokybe: pasiekiamumas, paslaugy
jvairoveé, tikslumas, efektyvumas, saugumas, reagavimas, lengvas naudojimas, patogumas, kainos
efektyvumas, problemy sprendimas, kompensavimas, kontaktai. Taigi Sio autoriaus tyrimas atskleid¢, kad
demografija yra vienas i$ svarbiausiy veiksniy, kuris turi jtakos internetinés bankininkystés paslaugy
naudojimuisi. Bendri rezultatai rodo, kad jei asmuo yra jaunas, issilavings zmogus ir jei priklauso aukstas
pajamas gaunanc¢iyjy grupei, tai greifiausiai jis naudojasi Sia paslauga. Rezultatai taip pat rodo, kad
bendras pasitenkinimo lygis internetinés bankininkystés paslaugomis yra didesnis darbuotojy, verslininky
ir specialisty. Taip pat paaiskéjo, kad privataus sektoriaus bankal uztikrina geresng internetinés
bankininkystés paslaugy kokybe nei vieSojo sektoriaus bankai. Todél vieSojo sektoriaus bankai,

atsizvelgdami j klienty ltikescius, turéty pagerinti savo interneto bankininkystés paslaugas.



36

Taigi norint paskatinti klientus naudotis internetine bankininkyste ir norint pagerinti jy suvokiama
paslaugy kokybe bankams reikia stengtis ugdyti klientus. Dalis klienty yra patenkinti paslaugomis, ta¢iau
kitadalis néra patenkinti, todél bankas turéty analizuoti jy lukescius.

R. S. Bebli (2012) studijoje analizuojamas Ganos klienty pasitenkinimas internetine bankininkyste,
remiantis SERVQUAL ir SERVPERF modeliais. Autorius naudoja penkias dimensijos paslaugy kokybei
jvertinti. Pristatymo greitis gali bati suprantamas kaip greitas operacijy atlikimas interneto banke, kuris
padeda vartotojui sutaupyti laiko. Lengvo naudojimo dimensija nusako nesudétinga, nereikalaujantj daug
pastangy naudojimasi paslaugomis, o patikimumas susijes su klaidy iSvengimu atliekant sandorius
interneto bake. Kitas kontrolés kriterijus nusako, jog sandoriai bus padaryti taip, kaip klientas pageidauja.
Cia kalbama apie vartotojo galimybe kontroliuoti savo sandorius. Malonumas perteikiamas per malony ir
jdomy naudojimasi interneto banku. Paskutiné autoriy i$skirta dimensija — privatumas, apibadinamas per

rizikos savoka, atliekant finansinius sandorius. Tyrimas buvo struktiiriniu modeliu (Zr. 10 pav.):

Greitis

Lengvas
naudojimas Demografija

Patikimumas

IPaslaugos kokybé| ‘IKliermg pasitenkinimas

Malonumas

Privatumas/
saugumas

Kontrolé

10 pav. Inter netinés bankininkystés paslaugy kokybés dimensijy ir pasitenkinimo modelis (Saltinis: Bebli,
2012, p. 26)

Tyrime buvo tikrinamos trys hipotezés. Pirmuoju atveju paslaugy kokybés veiksniai teigiamai
koreliuoja su klientu pasitenkinimu. Antroji hipotezé rodo, kad greitis, naudojimo paprastumas,
privatumas arba saugumas ir paslaugy patikimumas yra teigiamai susij¢ su klienty pasitenkinimu. Ir trecia
hipotezé rodo, kad amzius ir i$silavinimo lygis yrateigiamai susijes su klienty pasitenkinimu.

Y. L. Wuy, Y. H. Tao, P. Ch. Yang (2012) tyrimas yra unikalus tuo, kad tyréjai atliko internetinés
bankininkystés paslaugy kokybés vertinimg Taivane, remdamiesi septyniomis skirtingy Saliy elektroninés
bankininkystés studijomis. Autoriy tikslas buvo pateikti holistinj kokybés vertinimo vaizda. Tyrime buvo
isskirti 5 kriterijai interneto banko paslaugy kokybei jvertinti: patikimumas, reagavimas, efektyvumas,

saugumas/privatumas ir kontaktai. Reagavimg autorial sigja su kompetencija, mandagumu, bendravimu,
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problemy sprendimu ir klienty aptarnavimu, 0 efektyvumas — su interneto svetainés dizainu, web Sasaja,
estetika, turiniu, naudojimo paprastumu ir sandoriy palaikymu. Kontaktai suprantami kaip prisijungimas
prie sistemos, susisiekimas su atsakingais darbuotojais, sprendziant iskilusias problemas. Kontaktai ir
reagavimas skirias tuo, kad kontaktai — tai interneto sistemy problemy sprendimas, o reagavimas — klienty
problemy sprendimas. Patikimumas yra susijes su tikslumu, patikimumu, pagrindiniy paslaugy kokybe,
sistemos naudojimusi ir klienty aptarnavimu, o paskutiné dimensija — privatumas/saugumas perteikia
pasitikéjima ir uztikrinimg atlickamomis operacijomis interneto banke.

K. K. Gupta, |. Bansal (2012) bando sukurti patikimga internetinés bankininkystés paslaugy kokybés
matavimo priemone Indijoje. Tyrime analizuojamos internetinés bankininkystés paslaugy kokybés
dimengijos, jy jtaka bendrai internetinés bankininkystés paslaugy kokybei ir klienty pasitenkinimui.
Autoriais isskyré penkias dimensijas. Jie reagavimg aiSkina kaip atsaka j klienty uzklausas ar praSymus,
uzduodamus klausimus. Ta gali bati kaip asmeniné pagalba. Anot autoriy, saugumas/privatumas yra
susijes su klienty susiripinimu. Patikimumas susijes su internetinés bankininkystés sandoriy patikimumu
ir tikslumu, o efektyvumas sprendzia navigacijos, tinklalapio pakrovimo, s¢kmingy operacijy uzbaigimo
ir paieskos klausimus. Paskutinis faktorius yra susij¢s su interneto svetainés turiniu, jo patrauklumu ir
reguliariu atnaujinimu. Visata nusako svetainés estetikos dimensija.

Tyrimo rezultatai rodo, kad vis matmenys atlieka reikSminga poveiki bendram internetinés
bankininkystés paslaugy kokybés suvokimui ir klienty pasitenkinimui. Tadiau saugumas/privatumas ir
efektyvumas daro didziausia jtaka bendrai kokybei ir pasitenkinimui (Gupta, Bansal, 2012).

M. S. M. Ariff et a. (2012) tyrimas nagringjo E-SERVQUAL modelj siekiant nustatyti internetinés
bankininkystés paslaugy kokybés dimensijas Malaizijoje. Paaiskéjo, kad $esi i§ septyniy E-SERVQUAL
matmeny (jvykdymas, efektyvumas, sistemos prieinamumas, privatumas, kontaktai ir reagavimas) gali
btiti naudojami nustatant internetinés bankininkystés paslaugy kokybe.

Koncepcinis modelis sudarytas i$ astuoniy matmeny. Efektyvuma tyréjai supranta kaip prisijungimo
prie sistemos ir naudojimos internetinés bankininkystés paslaugomis greiti. Priecinamumas — saito
galimybés ir funkcionalumai, kad biity atliktos operacijas patogiai. Uztikrinimas yra suprantamas kaip
kliento pasitikéjimas interneto banko paslaugomis ir vykdomais sandoriais. Sis kriterijus buvo priskirtas
prie pasitikéjimo, nes autorius jj suvokia kaip pasitikéjima, pazady iStes¢jimg bei reputacija. Autorius
iSskiria privatumo dimensijg, taCiau ji apima saugias transakcijas ir kliento informacijos apsauga.
Kontaktai-reagavimas sujungti j vieng kriterijy ir jis apibudina galimybe naudotis pagalba interneto
bankininkystés puslapyje. Pagalba turi biiti greita ir efektyvi, sprendziant interneto banko problemas ir
atsakant j klienty prasymus. Saito estetika ir iSvaizda turi biti tokia, kad informacijos struktara ir turinys
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padéty klientams atlikti internetinés bankininkystés operacijas. Taigi siekiant pagerinti ir islaikyti
internetinés bankininkystés paslaugy kokybe, reikia sutelkti démes;j j tris kokybés dimensijas:

1. Techniné kokybé: sistemos pricinamumas, efektyvumas ir vykdymas;
2. lvaizdis: kontaktai ir reagavimas (pvz.: klienty aptarnavimo specialisty kompetencijos);
3. Svetainés estetikalir turinys.

Vienas i§ naujausiy tyrimy Sioje srityje yra A. Al-Soufi, J. Al-Ammary ir A. Al-Qallaf (2013) atlikta
studija Bahreine. Tyréjai analizavo klienty suvokima apie interneto bankininkyste ir nagrinéjo internetinés
bankininkystés paslaugy kokybe. Buvo anaizuojamos devynios paslaugy kokybés dimensijos:
patikimumas, reagavimas, prieinamumas, lankstumas, efektyvumas, uztikrinimas/pasitikéjimas,
saugumas/privatumas, pritaikymas, estetika.

Tyrimo rezultatal parodé, kad dauguma interneto bankininkystés vartotojy yra nuo 25 iki 34 mety
amziaus, turintys universitetinj aukstajj iSsilavinimg. Be to, paaiskéjo, kad egzistuoja baimé dél saugumo
internete ir daugiau kaip 45% nesinaudojanciyjy internetine bankininkyste mané, jog ji néra saugi.
Analizuojant kokybés dimensijas, paaiskéjo, jog pritaikymas ir personalizavimas yra pagrindinai
velksniai, skatinantys zmones naudotis interneto bankininkyste, nes tai atitinka jy poreikius ir gyvensena.
Autorial taip pat nustaté, kad efektyvumas buvo svarbiausias aspektas. Daugiau nel 55% klienty teigé, kad
internetine bankininkyste naudotis yra paprasta ir lengva. Isvada tokia, kad patikimumas, efektyvumas,
uztikrinimas ir estetika yra pagrindiniai matmenys projektuojant internetinés bankininkystés svetaing.
Taigi Sis tyrimas pateikia rekomendacijas, skirtas stiprinant dabartine internetinés bankininkystés kokybe
Bahreine:

e Banka turi pertvarkyti savo internetinés bankininkystés svetaines pagal internetu teikiamy
paslaugy kokybés standartus;

e Bankai turéty didinti klienty lojalumg ir pardavimas nukreipti j mazesnes klienty grupes;

e Bankai turi didinti klienty informuotumg apie interneting bankininkyste ir sumazinti baime
dél paslaugos saugumo;

e Banka turi dalyvauti strategiskai stiprinant Svietimg Salyje, nes egzistuoja rySys tarp
iSsilavinimo bei naudojimosi internetine bankininkyste;

e Centrinis bankas turi orientuotis j internetinés bankininkystés paslaugy kokybés standartus.

Apzvelgus internetinés bankininkystés paslaugy tyrimus, pastebima, kad autoriai naudoja skirtingas
kokybés matavimo dimensijas. 9 lentel¢je pateikiama aptarty autoriy internetinés bankininkystés kokybés

dimensijy suvestiné:



9 lentelé. Ivairiy autoriy i§skiriamos internetinés bankininkystés paslaugu kokybés dimensijos

M. Junet d.
(2001)
al. (2005)

C. Jayawardhena,
et a. (2006)
M. Loonam et
al. (2008)

A. Woldieet a.
(2008)

M. S. Khan et d.
(2009)

Ch. Hamadi
(2010)

V. M. Kumbhar
(2011)

R. S. Behli

N.Y.M. Siuet

(2012)
Y.L.Wuetd.

(2012)
K. K. Guptaet a.

(2012)
M. S. M. Ariff et

al. (2012)
A. Al-Soufi et d.

(2013)
Pasikartojimy
daznis

Saugumas/ Privatumas (angl.
Security/Privacy)

+
+
+
+
+
+

+

+

+

[
[N

Patikimumas (angl. Reliability,
Credibility)

Reagavimas (angl.
Responsiveness; Speed of delivery)

Efektyvumas (angl. Efficienty)

Prieinamumas (angl. Availability;
Accessibility)

Estetika (angl. Aesthetics; Design
of site)

Paslaugu jvairové (angl.
Fullfilment)

Lengvas
naudojimas (angl. Easy to use)

Kontaktai (angl. Contact;
Communication)

Uztikrinimas (angl. Assurance)

Pritaikymas (angl. Customization,
Attention)

Problemy sprendimas (angl.
Problem handling)

Pasitikéjimas (angl. Trust)

Patogumas/nauda (angl.
Convenience; User-friendliness)

Svetainés panaudojimas (angl. Web
usability; Web interface)

Informacijos kokybeé (angl.
Information quality)

Tikslumas (angl. Accuracy)

Lankstumas (angl. Flexibility)

Atlyginimas (angl. Compensation)

Turinys (angl. Content)

Interaktyvumas (angl. Interactivity)

Laiko taupymas (angl. Save time)

Mandagumas (angl. Courtesy)

Kompetencija (angl. Competence)

Kaina (angl. Cost effectiveness)

Malonumas (angl. Enjoyment)

Kontrolé (angl. Control)

Savalaikiskumas (angl. Timeliness)

Kliento supratimas (angl.
Under standing the customer)

O R N N A N N I I I DN DN S

Nuolatinis tobuléjimas (angl.
Continous i mprovement)

+

Bendradarbiavimas (angl.
Collaboration)

+

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis teorija
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Apzvelgus apibendrintus kokybés dimensijy duomenis, pastebima, kad egzistuoja keletas
pagrindiniy  dimensijy, kurios kartojasi daugelio autoriy tyrimuose. Galima teigti, kad
saugumas/privatumas yra vienas i$ svarbiausiy internetinés bankininkystés kokybés dimensijy. Taip pat
pastebima, kad patikimumas, reagavimas, efektyvumas ir prieinamumas yra reik§mingi vertinant paslaugy
kokybe. Ne vis tyréjai iSskiria paslaugy jvairovés, lengvo naudojimo, estetikos ir kontakty dimensijas,
taiau jie pakankamai daznai matuojami jvairiy autoriy. Kitos dimensijos yra matuojamos tik tam tikry
tyréjy, bet pastebéta, kad dauguma tokiy dimensijy yra glaudziai susije su kity tyréjy iSskirtomis
dimensijomis. Pavyzdziui kontaktai, interaktyvumas, komunikacija ir bendradarbiavimas turi tarpusavyje

bendrumy.
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4. INTERNETINES BANKININKYSTES PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO
TYRIMAS

Siuo metu bankai siekia skatinti klientus naudotis internetinés bankininkystés paslauga, ta¢iau, kad
§i strategija buty efektyvi, reikia neuzmirsti klienty pasitenkinimo ir teikiamy paslaugy kokybés. Tai yra
vienas i§ svarbiausiy veiksniy, skatinan¢iy jmones konkuruoti, o tuo paciu ir iSsilaikyti rinkoje. Siekiant
panaudoti paslaugy kokybe kaip konkurencinj pranaSuma, organizacija turi zinoti, kaip vartotojai vertina
jos teikiamas paslaugas (Vengriené, 2006), taciau Lietuvoje vis dar truksta tyrimy nagrinéjanciy

internetinés bankininkystés paslaugy kokybe vartotojy pozitiriu.
4.1. Tyrimo metodika

Anadlizugjant paslaugy kokybés literatirg, pastebéta, jo daznai egzistuoja konfliktas tarp
organizacijos ir paslaugy gavéjy. Kliental néra patenkinti jiems teikiamomis paslaugomis, todél
iSanalizavus internetinés bankininkystés kokybés vertinimo modelius bei uzsienio valstybiy empiriniy
tyrimy praktika, parengtas tyrimas.

Sio tyrimo tikslas — remiantis teoringje darbo dalyje isanalizuotais internetinés bankininkystés
kokybés vertinimo modeliais, iStirti $ios paslaugos kokybe lemiancias dimensijas, pasitenkinimo ir
lojalumo s3sajas su kokybés vertinimu bei sudaryti Lietuvos internetinel bankininkystel pritaikyta
paslaugy kokybés modelj.

Tyrimo objektas — atlikus internetinés bankininkystés vartotojy nuomonés tyrimg, iSsiaiskinti
tobulintinas internetinés bankininkystés paslaugos aspektus.

Tyrimo uzdaviniai:

1. I8analizuoti internetinés bankininkystés paslaugy kokybés veiksniy jvertinimus;

2. Nustatyti rysj tarp klienty pasitenkinimo ir lojalumo;

3. Atlikus faktoring analize, jvertinti ar internetinés bankininkystés paslaugy kokybé gali biti
vertinama pagal teoriniame modelyje isskirtus kokybés vertinimo kriterijus: reagavimas,
saugumas-privatumas, patikimumas, efektyvumas, prieinamumas, paslaugy jvairove,
kontaktai, lengvas naudojimas ir estetika. Taip pat nustatyti, kurie i§ jy budingi Lietuvos
kontekstui;

4. Nustatyti kokybés dimensijy jtaka internetinés bankininkystés klienty pasitenkinimui;

5. Nustatyti kokybés dimensijy jtaka lojaliy klienty pasitenkinimui

Taigi tyrime tiriamos Sios hipotezés:
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H,: Tarp klienty pasitenkinimo ir lojalumo egzistuoja statistikai reik§mingas rysys;

H,: Reagavimas, saugumas/privatumas, patikimumas, efektyvumas, prieinamumas, paslaugy
jvairové, kontaktai, lengvas naudojimas ir estetika yra pagrindiniai veiksniai, lemiantys bendra
internetinés bankininkystés paslaugy jvertinima;

Hs: Internetinés bankininkystés vartotojy bendras pasitenkinimas patirta paslauga priklauso tiesiog
proporcingai nuo isskirty pagrindiniy dimensijy, jtakojanéiy paslaugy kokybe;

H4: Internetinés bankininkystés lojaliy klienty bendras pasitenkinimas patirta paslauga priklauso

tiesiog proporcingai nuo isskirty pagrindiniy dimensijy, jtakojanéiy paslaugy kokybe.

Tiksliné tiriamuju grupé — internetinés bankininkystés vartotojai.
Tyrimo imties sudarymas. Nustatyti statistiniam imties dydziui naudojama Paniotto formulé:
1

n=
JR
5 N
Cia:
n — imties dydis (reikiamas respondenty skaicius);
A — paklaida (galima paklaida 5%);
N — generalinis visumos dydis.
Pagal Lietuvos banky asociacijos naujausius duomenis 2013 Il ketv. Lietuvoje buvo 3689706
registruoty internetinés bankininkystés vartotojy (Lietuvos banky asociacija, 2013).

n= 1 ~ 400

0,05% + _
3689706

Tyrimo metodai. Duomeny surinkimui buvo pasirinkta elektroniné anoniminé anketiné apklausa.
Konkretus metodas buvo pasirinktas todél, jog noréta isplésti apklausiamy respondenty geografija, o taip
pat tyrimo metu reikéjo tirti internetinés bankininkystés vartotojus, kurie naudojas internetu, todél
pasirinktas anketinés apklausos biidas ir buvo tinkamiausi as tolimesniam tyrimui atlikti.

Apklausa uztruko 20 dieny, kadangi buvo siekiama, jog j anketg atsakyty ne maziau nei 400
respondenty. Tyrimo duomeny rinkimas vyko nuo 2013 m. spalio 15 iki lapkric¢io 3 dienosir per §j laika
buvo uzpildytos 405 anketos. Internetinés apklausos metu elektroninés anketos nuoroda buvo patalpinta
forumuose, taip pat platinama per pazjstamus. Tiriamyjy populiacija turéjo atitikti vieng reikalavimg —
respondentas privaléjo naudotis internetine bankininkyste. I§ viso apklausoje dalyvavo 405 respondentai,

todél galima teigti, kad atlikto tyrimo rezultatai yra tikslas.
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Surinkty duomeny analizel panaudotas statistiniy programy paketas ,IBM SPSS 20.0.0 for
Windows”. Tyrime panaudota koreliacija, nustatant rysj tarp pasitenkinimo ir lojalumo. Taip pat atlikta
faktoriné analizé, siekiant nustatyti, kiek faktoriy paaiskina tiriamy kintamyjy priklausomybés struktiirg ir
kokie tie faktorial yra. Taip pat atlikta regresiné analizé, kad nustatytume internetinés bankininkystés
kokybés dimensijy jtakg klienty ir lojaliy klienty pasitenkinimui. Tyrime panaudoti aprasomosios
statistikos metodai: moda, mediana, vidurkiai ir pan.

Anketos struktiira. Anketa sudaryta remiantis teorinéje darbo dalyje pateikta informacija bel
uzsienio moksliniuose straipsniuose atlikty tyrimy pavyzdziais (zr. 2 priedas). Atsizvelgiant | tyrimo
uzdavinius, anketos struktiira sudaryta i§ keturiy pagrindiniy daliy. Pirmoji dalis skirta demografiniams
respondenty duomenis, antra — internetinés bankininkystés naudojimosi patiréiai, tre¢ia — dimensijoms,
lemian¢ioms internetinés bankininkystés paslaugy kokybe. Paskutiné anketos dalis skirta issiaiskinti
klienty pasitenkinimo internetine bankininkyste bei lojalumo lygj. Treciame ir ketvirtame klausimy bloke
buvo naudojamas penkiy baly Likerto skalés metodas. Respondentai turéjo jvertinti teiginius 5 baly
skal¢je: 5 — visiSkai nepritariu; 4 — nepritariu; 3 — nei pritariu, nel nepritariu; 2 — pritariu; 1 — visiskai
pritariu. Tai leido jvertinti skirtingy atsakymy jver¢iy rodiklius. Tyrimo anketa sudaryta is 41 klausimo
(zr. 10 lent.).

10 lentelé. Klausimyno struktiira ir pagrindimas

Anketos struktiira Klausimo sritis K'aus‘”_‘o
numeris
Lytis 1
Amzius 2
- ISsilavinimas 3
Demografiniai duomenys VeaKlos Sitis 2
Vidutinés ménesio pajamos 5
Seimyniné padétis 6
Pasl augos naudojimo laikas 7
Internetinés bankininkystés | Paslaugos naudojimo daznumas | 8
naudojimosi patirtis Bankas, kurio internetine 9
bankininkyste naudojasi
Reagavimas 10, 11, 12
Privatumas/saugumas 13, 14, 15, 16
Patikimumas 17,18, 19
Dimensijos lemiancios Efektyvumas 20,21, 22, 23
internetinés bankininkystés | Prieinamumas 24,25, 26
paslaugy kokybe: Paslaugy jvairové 27,28, 29
Kontaktai 30, 31, 32
Lengvas naudojimas 33,34, 35
Estetika 36, 37
Klienty pasitenkinimas | =oaumas 38, 39
pasiaugy kokybe Pasitenkinimas - 40
Paslaugy kokybés vertinimas 41
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Kadangi tyrime, siekiama nustatyti internetinés bankininkystés kokybés vertinimo dimensijas,

svarbu aptarti tiriamy dimensijy samprata bei klausimy logika. Anot J. Titko ir N. Lace (2012) ,.vis

autoriai, kurie atlieka tyrimus, siekiant jvertinti kliento suvokiama banky teikiamy paslaugy verte, naudoja

klausimynus, sudaryti is teiginiy“ (p. 72). Kiekvienas autorius sitilo savo sukurta dimensijy sistema ir

naudoja skirtingus kintamyjy skaicius. Siame tyrime analizuojamos devynios kokybés dimensijos. Jos

pasirinktos dél to, jog jvairts uzsienio autoriai savo tyrimuose Sias dimensijas analizuoja dazniausiai (Zr.

lent. 11). Kadangi autoriai isskiria nuo 3 iki 17 kokybés dimensijy, buvo paskaifiuotas bendras

andizuojamy dimensijy vidurkis, kuris yra 7. ISanalizavus uZsienio autorius, paskutiniai trys kokybés

veiksniai (paslaugy jvairové, lengvas naudojimas ir kontaktai) yra tiriami vienodal daznai, todél jie

itraukti j Siame darbe analizuojamas dimensijas. Internetinés bankininkystés kokybés dimensijy samprata,

apibendrinus uzsienio autoriy internetinés bankininkystés tyrimus, pakeikiama zemiau:

1.

Reagavimas — reagavimas | internetinés bankininkystés problema, jos atkiirimas ir
atstatymas, pvz.: slaptazodziy atkiirimas;

Privatumas / saugumas — kliento suvokimas, kad jo banko informacija yra saugi ir kad niekas
negali naudotis jo saskaitomis. Visa tai siejama su klienty pasitikéjimo ugdymu dél
galimybés patirti piniginius nuostolius, sukc¢iavimg, PIN ar slaptazodziy vagystes,
jsilauzimus ir pan.;

Patikimumas — paslaugos pateikimas be jokiy atsisakymy, suderétu laiku, pazady
iStes¢jimas;

Efektyvumas — vartotojy gebéjimas patekti j interneto svetaine, susirasti trokstama produkta
bei informacija susijusia su juo ar atlikti operacija. Tai paprastas ir greitas naudojimasis
interneto banko svetaine;

Prieinamumas — individualios-personalizuotos paslaugos bel jrankiai pasiekiami bet kuriuo
paros metu. Paslaugy gavéjui lengva rasti paslaugas ir informacija, neilgai laukiama, kol bus
suteikta paslauga, patogi paslaugos telkimo erdvé. Pvz.: paslaugos pritaikymas vyresnio
amziaus zmonéms, galimybé naudotis paslauga visg para, kalby pasirinkimasir pan.;
Paslaugy jvairové — patenkinami jvairiy tiksliniy grupiy finansiniai poreikiai bei nuolat
gerinami esami ir nauji produktai;

Kontaktai suprantami kaip susisiekimas su atsakingais darbuotojais, sprendziant jvairius
internetinés bankininkystés klausimus;

Lengvas naudojimas — lengvas ir funkcionalus paslaugy naudojimas interneto banke.
Estetika — bendras jspudis apsilankius interneto banke, kuriam poveikj daro vaizdiné

komponent¢ ir paslaugy pateikimo stilius.
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Dimensija Klausimas M atuojamas objektas
Reagavimas Bankas sprendzia interneto banko problemas tinkamai Tinkami sprendimai
Bankas greitai reaguoja | iskilusias problemas Greitis
Praradus prisijungimo priemones, galééiau greitai gauti naujas Prisijungimo priemonés
Privatumas / Mano asmening informacijg bankas tvarko saugiai Privatumas
sagumas Bankas garantuojainformacijos konfidenciad uma Konfidencialumas
Prisijungimo priemongs prie interneto banko garantuoja saugumag Saugumas
Operacijos interneto banke yra saugios Operacijy saugumas
Patikimumas Informacijainterneto banke yratikdli Tikslumas
Internetinés bankininkystés puslapis veikia tinkamai Tinkamas veikimas
Interneto banke pateikiami israsai yra detals Detalumas
Efektyvumas Prisijungimas prie interneto banko yra paprastas Paprastas prisijungimas

Atsijungimas yra paprastas

Paprastas atsijungimas

Galiu greitai atlikti pavedimus interneto banke

Greiti pavedimai

Narsant interneto banke, puslapiai greitai atsinaujina

Puslapiy atsinaujinimas

Prieinamumas

Interneto banke galiu rasti visg finansine informacijg, kurios man

reikia

Informacijos gausa

Galiu interneto banke keisti nustatymus pagal savo poreikius

Asmeniniai nustatymai

Interneto bankas yra lengvai prieinamas viesose vietose

Viesa prieiga

Paslaugy Interneto banke galiu atlikti tokias pat operacijas kaip banko Operacijy poreikis
jvairové padalinyje
Interneto banko paslaugy jvairové atitinka mano poreikius Paslaugy jvairoveé
Interneto banko funkcijy man pilnai pakanka Funkcijy jvairové
K ontaktai Interneto banko svetainéje yra galimybé susisiekti su klienty Susisiekimas
aptarnavimo specialistu
Klienty aptarnavimo specialistai yra kompetentingi Kompetencija
ISkilus problemoms interneto banke, galiu kreiptis pagalbos j Problemy  sprendimas
klienty aptarnavimo specialista IB
Lengvas Norint naudotis interneto banku nereikia daug pastangy Paprastas naudojimasis
naudojimas Galiu lengvai rasti interneto banke informacija, kurios ieskau Informacijos paieska
Interneto banko struktira yra aiski Aiski struktiira
Estetika Internetinés bankininkystés dizainas yra esteti$kai patrauklus Estetiskas dizainas

Svetainé yra nuolat tobulinama

Atnaujinimai
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Taigi jvertinus paslaugy kokybés dimensijas, buvo sukonstruota $io tyrimo koncepcija (zr. 11 pav.).

Ji remias prielaida, jog isskirtos devynios internetinés bankininkystés kokybés dimensijos lemia bendra

internetinés bankininkystés paslaugy kokybe, 0 S$i turi jtakos klienty pasitenkinimui ir lojalumui. Todél

siekiant jvertinti taip sudaryto klausimyno klausimus, skirtus paslaugy kokybei tirti, bus atlickama

faktoriné analizé. ISskirtos faktoriy dimensijos bus tikrinamos Cronbach alpha testu, kad buty galima

jsitikinti jy tinkamumu tolimesnei regresijos analizei atlikti. Regresiné analizé leis identifikuoti
internetinés bankininkystés tobulintinas sritis.

Tyrimo rezultatams jvertinti, buvo i$skirta bendra internetinés bankininkystés vartotojy kategorijair

lojaliy vartotojy kategorija. Siekiama palyginti, kaip skiriasi 1ojaliy klienty nuomoné, teikiamy paslaugy

atzvilgiu, nuo Visy vartotojy vertinimo.

Reagavimas
Privatumas /
saugumas
Pati kimumas Klienty
pasitenkinimas
Efektyvumas \ Internetings / me?rr.]etllngt
— \ bankininkystés ankininkysie
Prieinamumas 3 kOkybe Y
Paslaugy jvairove / —
Lojalumas
Kontaktai
Lengvas
naudojimas
Estetika

11 pav. I nter netinés bankininkystés kokybés vertinimo modelis

Tyrimo rezultatai aptariami sekancioje darbo dalyje. Visy pirma bus apraSomi demografinés
respondenty charakteristikos, o taip pat pateikiami internetinés bankininkystés naudojimosi patirt]
apibadinantys duomenys. Véliau bus pateikta iSskirty kokybés veiksniy apzvalga ir respondenty paslaugos
vertinimal. ISsiaiskinsime Lietuvos internetinés bankininkystés kokybés dimensijas, lemiancias bendra
internetinés bankininkystés paslaugy jvertinimg. Taip pat nustatysime, kaip bankininkystés vartotojy ir

lojaiy klienty bendras pasitenkinimas patirta paslauga priklauso nuo isskirty pagrindiniy dimensijy.
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4.2. Tyrimo rezultaty analizé

4.2.1. Demogr afinés ir internetinés bankininkystés naudojimo jprociy charakteristikos

Visy pirma Svarbu isanalizuoti respondenty demografing charakteristika, kad biity galima susidaryti
tipinj internetinés bankininkystés vartotojo vaizda. Apklausoje dalyvavo daugiau motery nei vyry (zr. 12
pav.). Moterys sudaro 60, 74%, o vyrai atitinkamai — 39,26%.

Lytis:

DVyras
[l Moteris

39,26%

12 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj

Vertinant pasiskirstyma pagal amziy, pastebima, kad 34,57% respondenty yra nuo 18 iki 25 mety
(zr. 13 pav.). Siek tick maZiau yra 26-35 mety amziaus respondenty, na 0 maziausiai ty, kuriems yra 56 ar
daugiau mety. Ta galima paaiskinti tuo, jog vyresnio amziaus Zzmonés yra maziau linke¢ naudotis internetu
ir Siuolaikinémis technologijomis. Jie taip pat turi maziau informacijos apie internetinés bankininkystés
galimybes. Taigi galima daryti isvada, kad internetine bankininkyste jie naudojasi reciau nei asmenys nuo
18 iki 45 mety.

40,0%

Procentai, %0

18-25m. 26 -35m. 36-45m 46 - 55 m. 56 m. ir
daugiau

Metai

13 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amzZiy
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Taip pat svarbu apzvelgti respondenty i$silavinimg. Daugiau nel trecdalis respondenty turi aukstajj
iSsilavinimg, O Siek tiek maziau — vidurinj (zr. 14 pav.). Maziausiai respondenty yra su aukstesniuoju
iSsilavinimu. Taip nutiko dél to, jog internetiné bankininkysté yra paplitusiu labiau i$silavinusiy Zzmoniy
tarpe. N.Y.M Siu ir C. W. Mou (2005) save tyrime patvirtino kaip jvairios kokybés dimensijos (kliento
supratimas, patikimumas, saugumas ir efektyvumas), reik§mingai koreliuoja su i$silavinimu ir taip nutinka

todél, kad turintys aukstaji iSsilavinima, turi daugiau Ziniy apie interneting bankininkyste.

40,009

30,00%

20,00%—

Procentai, %0

10,00%—

L00%—
Pagrindinis Vidurinis = Aukstesnysis  Aukstasis Aukstasis
neuniversitetinis universitetinis
I$silavinimas

14 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinima
Trecdalis respondenty gauna pajamas, siekianéias nuo 801 Lt iki 1500 Lt per ménesj (zr. 15 pav.).
Siek tiek mazesnis respondenty skaicius gauna 1501-2500 Lt pajamas. Taiau pastebéta, kad pakankamai

daug respondenty gauna pajamas siekiancias iki 800 Lt. Gaunamy pajamy dydis taip pat gali turéti jtakos
naudojimosi internetinés bankininkystés daznumui.

Vidutinés ménesio
pajamos, Lt:
M1k 800 Lt
[s01-1500 Lt
1501-2500 Lt
[(12501 Lt ir daugiau

15,56%|

15 pav. Vidutinés respondenty pajamos per ménesj
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Pasiteiravus, kaip daznai respondentai naudojasi internetine bankininkyste, buvo gauti tokie
rezultatai (zr. 16 pav.). Po 23,95% respondenty naudojasi interneto banku dazniau nei 1 kartg per savaite ir
toks pat procentas respondenty paslauga naudojasi 2 kartus per ménesj. Galima teigti, jog dauguma klienty
naudojasi paslauga bent karta per ménesj ir tik 13,83% reciau nei vieng karta. Tam greiciausiai gali turéti
jtakos komunaliniy mokes¢iy mokéjimas kiekvieng ménesj, daznas pavedimy atlikimas ir pan. Taigi

bendrai jvertinus, internetine bankininkyste yra pakankamai daznai naudojamasi.

25,0%7

20.0%—

15,0%—

Procentai, %o

10,0%—

5.0%=

L0%—
Reciauneil 1kartaper 2kartusper 1 karta per DaZzniau nei 1
kartq per menesj menesi savaite karta per
menesj savaite

Naudojimesi daznis

16 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal tai, kaip daZnai jie naudojasi interneto banko paslauga

Kitas §iai analizei svarbus aspektas — respondenty internetinés bankininkystés naudojimosi laikas.
Rezultatai parodé, kad net 60% apklaustyjy paslauga naudojasi jau daugiau nei 3 metus ir tik 11,85%
nepilnus vienerius metus (zr. 17 pav.). Ta gai bati Sgama internetinés bankininkystés atsiradimu
Lietuvoje. Si paslauga pradéta teikti 2000 metais, o pirmasis bankas, jdieges §ias paslaugas buvo AB
bankas,,Snoras* (Levisauskiené, Rakeviciené, 2004).

Internetinés
bankininkystés
naudojimosi
laikas:

Wiki 1 mety
WNuo 1 iki 3 mety
[(Ingiau nei 3 metus

17 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal internetinés bankininkystés paslaugos naudojimosi trukme
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Kadangi buvo apklausiami visi Lietuvos internetinés bankininkystés vartotojai, galima apzvelgti
kaip respondentai pasiskirsté pagal bankus (zr. 18 pav.). Net 44,20% respondenty naudojasi ,,Swedbank*,
AB internetine bankininkyste, o 16,30% — AB SEB banko. Maziausiai respondenty naudojasi AB
,.Citadele®, UAB Medicinos ir AB Siauliy bankais. Tai galima susieti su bendru $iy banky internetinés
bankininkystés vartotojy skai¢iumi. ,.Swedbank“, AB ir AB SEB bankas $iuo metu turi daugiausiai

registruoty internetinés bankininkystés vartotojy ir rySkiai pirmauja lyginant su kitais bankais.
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AB Danske Bank AB DNB UAB  NordeaBank AB SEB "Swedbank”, AB Siauliy

"Citadele" bankas Medicinos bankas AB bankas
Bankas bankas
Bankai

18 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal bankus, sialan¢ius internetinés bankininkystés paslauga

Apibendrinus gautus rezultatus galima isskirti bendras respondenty charakteristikas:

o Apklausoje dalyvavo daugiau motery nei vyry;

o Daugiau nei pusé respondenty yra nuo 18 iki 35 mety amzZiaus;
o 35,8% respondenty turi aukstajj universitetinj i$silavinima;
o Trecdalis respondenty gauna pajamas, siekiancias nuo 801 Lt iki 1500 Lt per ménes;j;

o Dauguma respondenty naudojasi paslauga dazniau nei 1 kartg per ménesj, o 13,83% tik
reciau nei vieng kartg per ménesj ir 60% respondenty internetine bankininkyste naudojasi

ilgiau kaip 3 metus,

Net 44,20% respondenty naudojasi ,,Swedbank®, AB internetine bankininkyste, o likusi
dalis— kity septyniy banky.

Toliau pateikiama tolimesné tyrimo analizé, kurios metu Siekiama issiaiskinti, kaip respondentai

internetinés bankininkystés paslaugg. Gauti rezultatai padés identifikuoti problemines sritis, kurias refkia

koreguoti, siekiant islaikyti turimus ir pritraukti naujus klientus.
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4.2.2. Internetinés bankininkystés paslaugy ivertinimas

ISanalizavus teorijg, tyrime siekiama iSanalizuoti devyniy dimensijy jtaka internetinés
bankininkystés paslaugy kokybei. Verta apzvelgti, kaip respondentai jvertino kiekvieng i§ jy. Tafiau
pirmiausia reikia jvertinti, koks yra internetinés bankininkystés paslaugy kokybés klausimyno vidinis
suderinamumas. Bendras klausimyno suderinamumeas yra laba aukstas — Cronbach alpha = 0,947. Tagiau
pastebimas siek tiek Zemesnis atskiry skaliy vidinis suderinamumas. ,,Privatumo/saugumo® skalés
Cronbach apha = 0,919, o0 ,,Estetikos* Cronbach afa = 0,807 (zr. 12 lent.). Taigi kaip matyti i§ vidinio

suderinamumo rodikliy, visy skaliy patikimumas yra aukstas (didesnis nei 0,8).

12 lentelé. Vidinio skaliy suderinamumo rodikliai

Dimensija Klausimas Cronbach alpha
Reagavimas Bankas sprendzia interneto banko problemas tinkamai
Bankas greitai reaguojaj iskilusias problemas 0,837
Praradus prisijungimo priemones, galéciau greitai gauti naujas
Privatumas / Mano asmening informacijg bankas tvarko saugiai
saugumas Bankas garantuoja informacijos konfidencialuma 0919

Prisijungimo priemongs prie interneto banko garantuoja sauguma
Operacijos interneto banke yra saugios

Patikimumas Informacijainterneto banke yratikdli
Internetinés bankininkystés puslapis veikia tinkamai 0,880
Interneto banke pateikiami iSrasai yra detalts

Efektyvumas Prisijungimas prie interneto banko yra paprastas
Atsijungimas yra paprastas

Galiu greitai atlikti pavedimus interneto banke
Narsant interneto banke, puslapiai greitai atsinaujina

0,885

Prieinamumas | Interneto banke galiu rasti visg finansing informacija, kurios man
reikia

Galiu interneto banke keisti nustatymus pagal savo poreikius
Interneto bankas yra lengvai prieinamas viesose vietose

0,871

Paslaugy Interneto banke galiu atlikti tokias pat operacijas kaip banko
jvairove padalinyje

Interneto banko paslaugy jvairové atitinka mano poreikius
Interneto banko funkcijy man pilnai pakanka

0,831

Kontaktai Interneto banko svetainéje yra galimybé susisiekti su klienty
aptarnavimo specialistu

Klienty aptarnavimo specialistai yra kompetentingi 0,837
I8kilus problemoms interneto banke, galiu kreiptis pagalbos j klienty
aptarnavimo specialista

Lengvas Norint naudotis interneto banku nereikia daug pastangy
naudojimas Galiu lengvai rasti interneto banke informacija, kurios ieskau 0,892
Interneto banko struktiira yra aiski

Estetika Internetinés bankininkystés dizainas yra estetiskai patrauklus
Svetainé yra nuolat tobulinama

0,807
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Taip pat buvo apskai¢iuotas bendras kiekvieno teiginio respondenty vertinimo vidurkis (zr. 13 lent.).
Pastebima, kad prastiausiai respondentai vertino internetinés bankininkystés vieS$a prieiga (3,15), O
geriausiai atsijungima nuo internetinés bankininkystés sistemos (4,14).

13 Ientelé. Internetinés bankininkystés kokybe apibiidinandiy teiginiy bendras jvertinimas

Teiginys Vidurkis
Interneto bankas yra lengvai prieinamas viesose vietose 3,15
Interneto banke galiu atlikti tokias pat operacijas kaip banko padalinyje 3,20
Galiu interneto banke keisti nustatymus pagal savo poreikius 3,25
Interneto banko svetainéje yra galimybé susisiekti su klienty aptarnavimo specialistu 3,27
Svetainé yra nuolat tobulinama 3,28
Galiu lengvai rasti interneto banke informacija, kurios ieSkau 3,36
Interneto banko struktira yra aiski 3,39
Operacijos interneto banke yra saugios 341
Prisijungimo priemongs prie interneto banko garantuoja saugumag 3,42
Interneto banke galiu rasti visg finansing informacijg, kurios man reikia 3,44
Bankas greital reaguoja j iskilusias problemas 3,51
Praradus prisijungimo priemones, galééiau greitai gauti naujas 3,54
Klienty aptarnavimo specialistai yra kompetentingi 3,55
Internetinés bankininkystés dizainas yra estetiSkai patrauklus 3,57
Mano asmening informacijg bankas tvarko saugiai 3,60
Bankas sprendzia interneto banko problemas tinkamai 3,60
Bankas garantuoja informacijos konfidencialuma 3,60
Interneto banko paslaugy jvairové atitinka mano poreikius 3,62
Norint naudotis interneto banku nereikia daug pastangy 3,62
Interneto banke pateikiami israsai yra detaliis 3,64
I8kilus problemoms interneto banke, galiu kreiptis pagalbosj klienty aptarnavimo specialista 3,64
Informacijainterneto banke yratiksli 3,65
Internetinés bankininkystés puslapis veikia tinkamai 3,69
Narsant interneto banke, puslapiai greitai atsinaujina 3,70
Prisijungimas prie interneto banko yra paprastas 3,73
Galiu greitai atlikti pavedimus interneto banke 3,74
Interneto banko funkcijy man pilnai pakanka 3,74
Atsijungimas yra paprastas 4,14

Siuo atveju bankai turéty uztikrinti didesne galimybe vie$ai naudotis internetinés bankininkystés
paslauga, nes respondentai gana neigiamai atsiliepé apie §j teiginj. Visiskai pritarian¢iy, kad interneto

bankas yra lengval pasiekiamas vieSose vietose, buvo 16,05%, o tam visiskai nepritarian¢iy — 11,36% (zr.
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19 pav.). Truputi daugiau nei trecdalis respondenty néra apsisprendg¢ ar pritaria, ar nepritaria Siam
teiginiui. Tal rodo, kad interneto banko vartotojams kyla abegoniy dél vieSos interneto banko prieigos.
Tokiu atveju reikéty issiaiskinti, kokiose situacijose, kokiose vietose konkreciai triksta vieSos interneto
banko prieigos. Tai padéty bankams sukurti patogia vieSos prieigos sistema, kuri paskatinty klienty
pasitenkinimga paslauga.

4000
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Visigkai Nepritariu, 2 Nei pritariu,  Pritariu, 4 Vigigkai
nepritariu, 1 nei nepritariu, pritariu, 5
3

Interneto bankas yra lengvai prieinamas vieSose vietose

19 pav. Galimybés vieSose vietose naudotis interneto banku jvertinimas

Kitas nemaziau svarbus dalykas — galimybé internetu atlikti tokias pat operacijas kaip ir banko
padalinyje. Bendrai $is teiginys buvo jvertintas 3,20 balo, todél pastebima, kad vartotojams stinga
operacijy interneto banke. Efektyvus $ios problemos sprendimas padéty ne tik sumazinti klienty skaiciy
padaliniuose, bet ir uztikrinty vartotojy pasitenkinima interneto banku. Taip pat, jei bankas integruoty
daugiau operacijy j interneto banko sistema, tai padéty jam sutaupyti papildomy 18y, o tuo paciu pasiekti
bendra klienty pasitenkinimg $ia paslauga.

Tokiu atveju buty naudinga identifikuoti Sig tiksling grupe. I$analizavus respondentus, kurie yra
visiskai nepatenkinti ar nepatenkinti galimybé internetu atlikti tokias pat operacijas kaip ir banko
padalinyje, didzioji dalis yra ty, kuriy pajamos per ménesj sudaro iki 1500Lt (zr. 20 pav.). Bankams biity
aktualu issiaiskinti, kokie Sios tikslinés grupés poreikiai dél operacijy interneto banke atlikimo. Taigi
galimateigti, kad kuo mazesnes pajamas gauna zmogus, tuo labiau tikétina, jog jis nesutiks, jog interneto
banke galima atlikti tokias pat operacijas kaip ir banko padalinyje. Tai gali bati susij¢ ir su Sios tikslinés
grupés silpnomis internetinés bankininkystés ziniomis. 1§ tikryjy interneto bankas neatstoja banko
padalinio, tatiau bendra tendencija yra ta, kad kuo toliau tuo labiau | interneto banka integruojamos
jvairios paslaugos ir funkcijos.
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20 pav. Galimybés interneto banke atlikti tokias pat operacijas kaip ir banko padalinyje sasajos su
vidutinémis ménesio pajamos

Kita probleminé sritis — galimybé keisti nustatymus pagal kiekvieno vartotojo poreikius (bendras
vidurkis — 3,25). Nors ta yra didelis privalumas kiekvienam klientui, taciau $iuo atveju rezultatai rodo,
jog klientai néra pajégiis pritaikyti interneto banka pagal savo poreikius. Pavyzdziui paslaugos
pritaikymas vyresnio amziaus Zzmonéms, galimybé naudotis paslauga visg para, kalby pasirinkimas ir pan.,
gali pritraukti daugiau naujy vartotojy ir taip padidinti jmonés pelng. Tuo paciu tokia ijmoné uzsitarnauty
butent ty klienty pagarba ir taip sukurty palanky jvaizdj. Ta¢iau tyrimo rezultatai atskleidzia, kad interneto
bankininkystés sistema néra pritaikyta jvairiy zmoniy poreikiams (zZr. 21 pav.). Trecdalis respondenty nei
pritaria, nel nepritaria teiginiui, kad interneto banke galima keisti nustatymus pagal individualius
poreikius. Tik 19,51% S$iam teiginiui visi$kai pritaré. Taigi visi zmonés yra skirtingi, todél bankas, turi

stengtis patenkinti jvairiy grupiy poreikius.
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Internetinés bankininkystés vartotojams gali kilti klausimy ar problemy naudojantis interneto banku,
todél kompetentingy darbuotojy konsultacijos yra privalomos. Tokiu biidu turi bati uztikrinta galimybé
vartotojams susisiekti su atsakingu banko personalu per interneto banka. Sj teiginj respondentai bendrai
jvertino 3,27 balo, kas yra siek tiek daugiau nei vidurkis. Be to, rezultatai rodo, kad tik 1,4% respondenty
nepritaria teiginiui, jog interneto banko svetainéje yra galimybé susisiekti su klienty aptarnavimo
specidistu, bet net 37,4% abejoja Siuo teiginiu. Taigi kyla klausimas, ar istiktyjy jie nezino apie galimybe
susisiekti su kliento aptarnavimo specialistu, ar tiesiog jiems neteko su tuo susidurti.

3,28 balo buvo jvertintas teiginys apie nuolatinj svetainés tobulinimg. Rezultatai rodo, kad net
36,0% apklaustyjy nei pritaria, nei nepritaria svetainés nuolatiniam tobulinimui, o 18,2% — nepritaria ar
visiskai nepritaria Siam teiginiui. Taigi galima daryti prielaida, kad bankai mazai investuoja j svetainés
nuolatinj tobulinimg. Be to, tai turi jtakos informacijos paieSkoms, struktiirai ir pan. Tad jeigu banka
daugiau investuoty j svetainés tobulinima, tai gali turéti teigiamos jtakos klienty pasitenkinimui interneto
banko struktiira, estetika ir pan.

Truputi geriau yra vertinama informacijos paieska — 3,36 balo. 17,28% respondenty visiskai sutiko,
kad gdli lengvai rasti informacija interneto banke (zr. 22 pav.). Bevelk tre¢dalis nei pritaré, nei nepritaré
Siam teiginiui. Taigi bendri jvertinus, informacijos pateikimas interneto banke néra labai aiskus. Tam gali
turéti jtakos ir neaiSki svetainés struktira. Estetika taip pat prisideda prie informacijos paiesky

apsunkinimo ar palengvinimo.
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Galiu lengvai rasti interneto banke informacija, kurios ieskau

22 pav. Respondenty vertinimas, ar jie lengvai gali rasti informacija interneto banke

Kitas dalykas — interneto banko struktira. 49,87% respondenty pritaré arba visiskai pritaré, kad

interneto banko struktara yra aiski, taciau likusi dalis arba abejojo, arba neigiamai jvertino ja (zr. 23 pav.).



56

Galimateigti, kad struktiira néra aiski vartotojams, kadangi ji vertinama 3,39 balo. Su tuo gali bati susijusi
ir informacijos paieska, kuri respondentams taip pat néra lengvai randama.
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Interneto banko struktira yra aiski
23 pav. Interneto banko struktiiros jvertinimas

Su saugumu susije veiksniai taip pat néra labai gerai vertinami. Respondenty buvo teirautasi apietai,
kaip bankas saugiai tvarko klienty informacija, ar uztikrina konfidencialuma, ar garantuoja saugy
prisijungimg ir ar galima pasitikéti operacijos interneto banke. Respondentai labiausiai abejojo, ar bankas
garantuoja informacijos konfidencialuma ir negaléjo apsispresti dél operacijy bei prisijungimo priemoniy
saugumo. Kiek palankiau apklaustigji jvertino asmeninés informacijos saugy tvarkyma interneto banke.

Kad geriau galima buty interpretuoti gautus rezultatus, naudinga jvertinti modg, mediang bei
vidurkj. Siuo atveju pastebima, kad viduring reik§mé, kuri dalija visas kintamojo reiksmes j dvi lygias
dalisyra 4 ir 3 (zr. 14 lent.). Moda pasiskirsté taip pat netolygiai. Vienu atveju — 4, kitais — 3. Taigi
dazniausiai pasitaikantis matmuo — 3. Tal reiskia, kad respondentai dazniausiai rinkosi atsakymus ,,nei
pritariu, nel nepritariu“. Atsakymy vidurkiai nurodo viduting kintamojo reik§me ir nusako tai, kas buidinga
tirlamai grupel. Taigi saugus asmeninés informacijos tvarkymas ir informacijos konfidencialumas

vidutiniskai vertinamas 3,60 balo, o prisijungimo priemonés ir operacijy saugumas mazesniu balu.

14 lentelé. Sauguma/privatuma matuojanciy teiginiy medianos, modos ir vidurkiai

Mano asmening Bankas garantuoja | Prisijungimo priemonés Operacijos
informacija bankas informacijos prie interneto banko interneto banke yra
tvarko saugiai konfidencialuma garantuoja sauguma saugios
Mediana 4 4 3 3
Moda 4 3 3 3
Vidurkis 3,60 3,60 3,42 3,41
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Pastebima, kad respondentai ne taip teigiamai atsiliepia ir apie paslaugy prieinamumg (bendras
vertinimo vidurkis — 3,44 bao). Interneto banke jie negali rasti reikiamos informacijos. Daugiau nel
trec¢dalis (33,58%) respondenty nei pritaria, nei nepritaria, kad gali rasti informacija interneto banke (Zr.
24 pav.). Beveik pus¢ respondenty visiskai pritaria arba pritaria Siam teiginiui, taciau kita dalis yra
nepatenkinta arba neapsisprendusi. Taigi bankai turéty atzvelgti j tai, kad klientam yra sudétinga rasti
informacija interneto banke, 0 galbiit ji pateikiama nepilna. Tokiu atveju patartina i$siaiskinti, kokios
butent informacijos klientai pasigenda. Interneto bankas yra puiki erdvé, kurioje galima pateikti labai daug

ir jvairios informacijos, ta¢iau ji neturéty biiti apkraunanti, neaiski. Tokiu atveju svarbiausia tikslumas ir

i§samumas.
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Interneto banke galiu rasti visa finansine informacija, kurios man reikia

24 pav. Respondenty vertinimas, ar jie gali rasti visa finansine informacija

3,51 balo buvo jvertintas teiginys apie banko reagavimo greitj j iSkilusias interneto banko
problemas. Pastebima, kad tiek greitis, tiek tinkamas problemy sprendimas respondenty yra panasiai
vertinamas. Esminis skirtumas tas, kad ¢ia maziau respondenty, kurie visiSkai pritaria, ir daugiau ty, kurie
nel pritaria, nel nepritaria Siam teiginiui (zr. 25 pav.). Taigi greitas problemy sprendimas néra taip
palankiai vertinamas kaip tinkamas problemy sprendimas. Galima teigti, kad bankas tinkamai sprendzia

interneto banko problemas, taciau ne taip greitai kaip noréty klientai.
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Bankas greitai reaguoja i iskilusias problemas

25 pav. Banko greito reagavimo j iskilusias problemas vertinimas

3,54 balo buvo jvertintas teiginys apie naujy prisijungimo prie interneto banko priemoniy isdavimo
greiti. Cia turima galvoje tiek uZsiblokavusias, tiek uzmirstas, o taip pat ir pamestas prisijungimo
priemones. Taigi daugiau nel pusé apklaustyjy pritaria arba visiskai pritaria, kad greita galéty atgauti
naujus prisijungimus, o 3,951% visiskai nepritaria (zr. 26 pav.). Taciau $is teiginys, lyginant su prie§ tai

vertintais teiginiais, sulauké pakankamai daug neigiamy jvertinimy.
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26 pav. Prisijungimo priemoniy prie interneto banko i§davimo greicio jvertinimas
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Gauti rezultatai rodo, kad respondentai palankia jvertino banko problemy sprendimg. 55,8%

apklaustyjy pritaré arba visiSkai pritaré, kad bankas tinkamai sprendzia internetinés bankininkystés

problemas. Taciau beveik pusé apklaustyjy tuo paciu abejojo dél Sio teiginio. 30,37% nezinojo, ar bankas
tinkamai sprendzia problemas. Sio veiksnio bendras vertinimo vidurkis — 3,60 balo.

Daugiau nei kas trecias respondentas taip pat abejoja klienty aptarnavimo specialisty kompetencija

ir tik 18,3% visiskai pritaria jy kompetencijai (zr. 15 lent.). Bendrai S$is teiginys yra truputi geriau

vertinamas nel pries tai. Jo bendras vidurkis sudaro 3,55 balo.

15 lentelé. Aptar navimo specialisty kompetencijos vertinimas
Klienty aptarnavimo specialistai yra
kompetentingi
Visiskai nepritariu 2,0
Nepritariu 11,6
Nei pritariu, nei nepritariu 34,3
Pritariu 33,8
Visiskai pritariu 18,3

Estetika taip pat turi jtakos internetinés bankininkystés paslaugy kokybei. Ji apibiidinama kaip
bendras jspuidis apsilankius interneto banke, kuriam poveikj daro vaizdiné komponenté ir paslaugy
pateikimo stilius. Taigi saito estetikair iSvaizda turi biiti tokia, kad informacijos struktiira ir turinys padéty
klientams atlikti internetinés bankininkystés operacijas. Respondenty buvo teirautasi, ar svetainés dizainas
yra estetiskas. Bendras jvertinimo vidurkis sudaro 3,57 balo, o taip pat gauti rezultatai parodé, kad
trecdalis respondenty tam pritaria, taciau 17,0% nepritaria arba visiskai nepritaria (zr. 16 lent.). Likus
dalis néra apsisprendusi dél estetikos patrauklumo. Tokiu atveju, bankas turéty atkreipti démesj j svetainés

estetikos tobulinima.

16 lentelé. I nter neto banko estetikos vertinimas

Internetinés bankininkystés dizainas yra
estetiskai patrauklus
Visikai nepritariu 2,7
Nepritariu 14,3
Ne pritariu, nei nepritariu 29,4
Pritariu 30,1
Visiskai pritariu 23,5

Interneto banke yra pateikiama daug jvairios informacijos, todél vartotojui neturéty biti sunku rasti
butent tg informacija, kurios reikia. Tokiu atveju svetainés strukttra turi bati labai aiski, kad vartotojui
naudojantis interneto banku nereikéty jdéti daug pastangy. Respondentai pastangas jvertino 3,62 balo i§ 5

galimy. Isanalizavus gautus tyrimo duomenis, galima teigti, kad vartotojai gana palankiai atsiliepia apie
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lengva internetinés bankininkystés vartojima. 28,15% respondenty teigia, kad jiems visiskai nereikia daug
pastangy norint naudotis interneto banku (zr. 27 pav.).

30,00

20,001

Procentai, %

10,004

Visiskai  Nepritariu, 2 Nei pritariu,  Pritariu, 4 Visiskai
nepritariu, 1 nei nepritariu, pritariu, 5
3

Norint naudotis interneto banku nereikia daug pastangu
27 pav. Respondenty nuomoné, ar reikia jiems daug pastangy norint naudotis interneto banku
Idomiai pasiskirsté klienty nuomoné apie iSrasy pateikimg interneto banke. Bendrai Sis kokybés
veiksnys yra vertinamas 3,64 balo. Cia sulaukta maziausiai pasisakymy, jog ,,visi$kai pritariu®, ta¢iau ir
maziausiai — ,,visi§kai nepritariu® (Zr. 28 pav.). Galima daryti i§vada, kad respondentai iSrasy pateikima
vertina kaip vidutiniska, nes kas ketvirtas respondentas teigia, jog ,nei pritaria, nei nepritaria“ israsy
detalumui interneto bankeir jj jvertina 3 balais .
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Interneto banke pateikiami israsai yra detaliis

28 pav. Respondenty nuomoné apie interneto banke pateikiamy iSrasy detalumg

Tyrime buvo vertinami ir su efektyviu paslaugos teikimu susij¢ teiginiai. Teiginiai orientuoti j

paprasta prisijungima, pavedimy greitj, puslapiy atsinaujinima interneto banke. Jy bendras jvertinimas yra
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gana panasus ir svyruoja nuo 3,70 iki 3,74 baly. Gauti rezultatai rodo, kad 19,5% respondenty visiskai
nepritaré arba nepritaré, jog prisijungimas prie interneto banko yra paprastas. Tokiu atveju reikéty daugiau
skirti démesio prisijungimo sistemos tobulinimui ir ,,paprastinimui. Nors galimybé greitai atlikti
pavedimus interneto banke buvo palankiai jvertinta, taciau 18,3% respondenty dar susiduria su
problemomis atliekant bankinius pavedimus internetu. Taip pat pastebéta, jog palankiai yra vertinamas
puslapiy atsinaujinimas narSant interneto banke.

Siuo metu pastebima, kad bankai j interneto banka integruoja vis daugiau paslaugy bei funkcijy,
taciau labai svarbu, kad interneto banko sitilomy paslaugy jvairove atitikty klienty poreikius. Taigi kitas
gana palankiai vertinamas aspektas — interneto banko funkcijos. Jos buvo jvertintos 3,74 balu. 61,7%
respondenty pritaré arba visiskai pritaré, kad jiems pakanka funkcijy interneto banke (zr. 17 lent.). Tatiau
netap teigiamai buvo jvertinta galimybé interneto atlikti tokias pat operacijas kaip banko padalinyje.

17 lentelé. Teiginiy, matuojandiy paslaugy jvairove, vertinimas

Interneto banko funkcijy man pilnai
pakanka
Visiskai nepritariu 4,0
Nepritariu 91
Nei pritariu, nei nepritariu 25,2
Pritariu 32,6
Visiskai pritariu 29,1

Palankiausiai respondenta jvertino internetinés bankininkystés atsijungima. Bendras vertinimo
vidurkis ¢ia sudaro net 4,14 balo i§ 5 galimy. Net 75% atsakiusiyjy pritaré arba visiSkai pritaré teiginiui,
kad atsijungimas interneto banke yra paprastas, tatiau ne taip gerai vertinamas prisijungimas. 19,5%
respondenty visiskai nepritaré arba nepritaré, jog prisijungimas prie interneto banko yra paprastas. Tokiu
atveju reikéty daugiau skirti démesio prisijungimo sistemos tobulinimui ir ,,paprastinimui‘.

Véliau buvo apskaiCiuotas bendras klausimy vertinimas pagal teoriniame modelyje isskiriamas
dimensijas. Internetinés bankininkystés vartotojai bendrai visus teiginius jvertino 3,52 balo (zr. 18 lent.).
Tal yratruputi daugiau nel vidurkis. Todél Siuo atveju bitina atkreipti démesj ] prieinamumo, estetikos,

lengvo naudojimo dimensijy veiksnius.

18 lentelé. Dimensijy bendras jvertinimas
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Siuo atveju biity naudinga apzvelgti, kaip respondentai bendrai jvertino internetinés bankininkystés
paslauga 5 baly skaléje, kad geriau galima biity suprasti paslaugos kokybés lygi. Daugiausiai respondenty
internetinés bankininkystés kokybe apibtdino 4 balais, o 5 balus skyré 22,96% respondenty (zr. 29 pav.).
Bendras vertinimy vidurkis yra 3,58 balo. Galima teigti, kad respondentai Sias paslaugas vertina truputi

geriau nel vidutiniskai.

L

Procentai, %o

Ivertinimas

29 pav. I nter netinés bankininkystés kokybés jvertinimas

Kitas su kokybe susijes aspektas — klienty pasitenkinimas internetine bankininkyste ir jy lojalumas.
Pastebima, kad respondentai gana panasiai jvertino pasitenkinimg ir lojalumg. Visiskai patenkinti paslauga
yra 27,4% respondenty, o 32,3% visiskai pritaria, kad ir toliau naudosis ta patia paslauga (zr. 19 lent.).
Tuo tarpu 3,05% yra visiskai nepatenkinti ir 5,7% teigia, kad ateityje tikra nesinaudos $ia internetine
bankininkyste.

19 lentelé. Klienty pasitenkinimo ir lojalumo vertinimas

Esu patenkintasinternetings | Ateityje naudosiuos $iuo
bankininkystés paslaugomis interneto banku
Visiskai nepritariu 3,5 5,7
Nepritariu 15,6 114
Nei pritariu, nei nepritariu 27,2 27,4
Pritariu 26,4 23,2
Visiskai pritariu 274 32,3

Be to, isskyrus tik tuos respondentus, kurie yra lojaliis (pritaré arba visiSkai pritaré, kad naudosis
paslauga ateityje) ir isanalizavus jy duomenis pastebima, kad i$ jy 47,6% yra visiskai patenkinti paslauga,
41,3 — patenkinti. Bendras lojdiy klienty kokybés vertinimo vidurkis — 4,30 i$ 5 baly.
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Teoriniame modelyje buvo kalbama apie pasitenkinimo ir lojalumo rysj. Galima i$sikelti hipotezg,
kad tarp klienty pasitenkinimo ir lojalumo (vertinimas, ar ateityje naudosis ta pacia paslauga) egzistuoja
statistikai reik§mingas rysys. Siuo atveju atlikus Spirmeno koreliacija tarp respondenty pasitenkinimo ir jy
lojalumo, su 99,9 proc. garantija galime teigti, kad tarp pasirinkty kintamyjy yra statistiskai reikSmingas
rysys. Visos stebétos p-reitkSmés yra mazesnés uz 0,001. Taigi stiprus teigiamas rySys yra tarp
pasitenkinimo ir lojalumo (r=0,841). Tai reiskia, kad kuo labiau respondentas yra patenkintas internetinés
bankininkystés paslauga tuo tikétina, kad jis bus lojalus klientas. Taip pat nustatyta, kad lojalts klientai
geriau vertina internetinés bankininkystés paslaugas, o tarp lojalumo ir pasitenkinimo egzistuoja stiprus
rysys. Tokiu atveju, siekiant didinti lojaluma, butina atsizvelgti j teikiamy paslaugy kokybg.

Atlikus bendra jvairiy kokybés veiksniy analiz¢ pastebima, kad prastiausi internetinés
bankininkystés vartotojai vertina vie$g prieiga, galimybe atlikti tokias pat operacijas kaip padalinyje. Tap
pat klientai nelabai patenkinti galimybe keisti nustatymus pagal individualius poreikius ir galimybe
susisiekti su klienty aptarnavimo specialistu interneto banke. Be to, reikéty patobulinti svetaing ir jos
struktiira, kad vartotojai galéty greiciau rasti relkiama informacijg. Saugumo klausimas taip pat aktualus
Sios paslaugos vartotojams, nes vis dar kyla abejoniy dél atliekamy operacijy patikimumo. Geriausial
respondentai  vertina atsijungima ir efektyvy darbg (greiti pavedimai, puslapiy atsinaujinimas,
funkcionalumas). Taigi bendras visy kokybés veiksniy vertinimas sudaro 3,52 balo i§ 5 galimy, todél
paslauga yra vertinama vidutiniskai. Be to, visiskai patenkintas paslauga yra kas tre¢ias respondentas, o

32,3% visiskai pritaria, kad ir toliau naudosis ta pacia paslauga.

4.2.3. Paslaugy kokybe nusakan¢iy dimensijy iSskyrimas faktorine analize

Siame tyrime naudojama faktoriné analizé Siekiant nustatyti, ar internetinés bankininkystés
paslaugy kokybé gali biiti vertinama pagal teorijoje numatytus kokybés vertinimo kriterijus. Remiantis
teoriniu pagrindu tikrinamas reagavimo, saugumo/privatumo, patikimumo, efektyvumo, prieinamumo,
paslaugy jvairovés, kontakty, lengvo naudojimo ir estetikos dimensijy pritaikomumas Lietuvos kontekstui.
Siuo atveju faktorine analize leis gauti viena ar kelis apibendrintus kintamuosius i§ keliy ar keliolikos
panasiy savo prasme kintamyjy. Faktorinés analizés biidu galima sumazinti nagrin¢jamy kintamyjy
skaiciy, o taip pat sukonstruoti Lietuvos internetinés bankininkystés kokybés dimensijy model;.

ISkeliama hipotezé, jog reagavimas, saugumas/privatumas, patikimumas, efektyvumas,

prieinamumas, paslaugy jvairove, kontaktai, lengvas naudojimas ir estetika yra pagrindiniai veiksniai,

lemiantys bendrg internetinés bankininkystés paslaugy jvertinimq.
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Anot T. Bilevi¢ienés (2013), faktoring analizé gali biti tiriamoji ir patvirtinan¢ioji. Siuo atveju bus

naudojama patvirtinan¢ioji faktoriné analizé, kadangi i§ anksto yra Zinomi teoriniai ir empiriniai uzsienyje

atlikti tyrimai, kuriy pagrindu formuojamas Lietuvos internetinés bankininkystés kokybés modelis.

Takant SPSS programa, bus galima patvirtinti ar paneigti iSsikelta hipoteze ir i$siaiskinti pagrindinius

veiksnius, nusakancius internetinés bankininkystés paslaugy kokybe. Atliekant faktoring analizg, bitina

atsizvelgti j tam tikrus reikalavimus:

1.

Koreliacijos matrica nurodo rysj tarp rodikliy, todél svarbiausia jsitikinti, kad matricoje gauti
rezultatai nebuty neigiami ir kad Sios reikSmés statistiskai skirtysi nuo nulio;

Kintamigji, kuriy koreliacijos koeficienty reikSmés yra didesnés nei 0,5, o0 statistinis
reiksmingumas (p) mazesnis nei 0,05 — jtraukiami i tolimesn¢ analizg. Like kintamigji — atmetami;
SPSS programa pateikia “Kintamyjy bendrumy” lentele. Joje pateikti bendrumai nurodo, kuri
kintamojo dispersijos dalis yra paaiskinama faktoriais. Kintamieji, kuriy paaiSkinta faktoriais
sklaidos dalis yra nedidelé, nejtraukiami j faktoring analize, nes jie ,,nutolg* nuo Kity kintamyjy.
Taigi reiksmés, stiprial besiskirian¢ios nuo daugumos, nejtraukiamos i analize;

Faktoriy reik§miy grafikas parodo, koks faktoriy skai¢ius geriausial apraso duomenis;

Pagrindinis analizés rezultatas vaizduojamas pasukty komponenty svoriy matricoje. Faktoriai yra
sukami, kad didziausios kintamyjy koreliacijos su faktoriais padidéty, maziausios — sumazéty;
Cronbach afa koeficientas parodo, ar faktoriné analizé sudéliojo kintamuosius nuosekliai ir ar visi
klausimai pakankamai atspindi tiriamaja dimensija. Cronbach afa koeficientas turéty bati ne

mazesnis uz 0,7.

Atlikus faktoring analize, pastebima, kad visos koreliacijos yra teigiamos ir statistiskai skiriasi nuo

nulio. Kaip kintamigji tinka faktorinei analizel, tikrinama Kaizerio-Megjerio-Olkino matu KMO ir Bartletto

sferiskumo kriterijumi (zr. 20 lent.). Siuo atveju KMO=0,967 ir §i reik§mé rodo, jog duomenys faktorinei

analizei tinka (kriterijaus verté turi biiti > 0,5). Tad gavome, kad 96,7% dispersijos kintamuosiuose gali

paaiskinti i$skirti faktoriai. Barletto sferiskumo kriterijaus lygmuo parodo, ar tarp analizuojamy kintamyjy

yra dtatistikai reik§mingai koreliuojanciy (reitk§mingumo lygmuo turi bati < 0,05). Gauti rezultatai

patvirtino, kad kintamigji yra tarpusavyje reitk§mingai susije, nes p=0,000.

20 lentelé. KMO ir Bartletto testo rezultatai
Kaizerio-Mejerio-Olkino matas (KMO) ,967
_ Approx. Chi-Square 1024681
Bartletto sferiskumo 4
kriterijus df 378
Sig. ,000
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Taip pat SPSS programa gavome duomenis apie kintamyjy stebéjimy tinkamumo matus (MSA-

Measure of Sampling Adequacy). Tiriamy kintamyjy stebéjimy tinkamumo matai yra didesni nei 0,05 (Zr.
21 lent.). Taigi kintamyjy stebéjimai yra tinkami faktorinei analizei.

21 lentelé. Kintamyjy stebéjimy tinkamumo matai

Kintamieji Kintamojo stebéjimy Kintamieji Kintamojo stebéjimy
tinkamumo matai tinkamumo matai
Reagavimasl 0,968 Prieinamumasl 0,976
Reagavimas2 0,966 Prieinamumas2 0,974
Reagavimas3 0,982 Prieinamumas3 0,972
Privatumas / saugumasl 0,965 Paslaugy jvairoveél 0,974
Privatumas / saugumas2 0,962 Paslaugy jvairové2 0,961
Privatumas / salgumas3 0,960 Paslaugy jvairové3 0,959
Privatumas / saugumas4 0,949 Kontaktai1 0,936
Patikimumasl 0,978 Kontaktai2 0,944
Patikimumas2 0,976 Kontaktai3 0,938
Patikimumas3 0,985 Lengvas naudojimasl 0,983
Efektyvumasl 0,969 Lengvas naudojimas2 0,970
Efektyvumas2 0,946 Lengvas naudojimas3 0,975
Efektyvumas3 0,972 Estetikal 0,969
Efektyvumas4 0,972 Estetika2 0,961

3 priede yra pateikta lentelé , Kintamyjy bendrumai” (Communalities). Cia pateikti bendrumai
parodo, kuri kintamojo dispersijos dalis yra paaiskinama faktoriais. Kintamigji, kuriy paaiskinta faktoriais
sklaidos dalis yra nedidelé, neijtraukiami j faktoring analiz¢, kadangi jie yra perndyg ,.toli“ nuo kity
kintamyjy. Sio tyrimo kintamuyjy sklaida svyruoja nuo 0,559 iki 0,854.

Taip pat reikéty atkreipti démesj, j faktoriy paaiSkinamg visy kintamyjy sklaidos dalj. Tal reiskia,
kad gauti duomenys nurodo, kokia bendrosios kintamyjy dispersijos dalj paaiskina kiekviena dimensija.
Siuo atveju gavome, kad egzistuoja trys pagrindinés dimensijos, kuriy nuosavos reiksmes didesnés uz 1
(zr. 22 lent.). Sie faktoriai paaiskina 67,871% bendrosios kintamyjy dispersijos. Kuo didesné kumuliatyvi
sklaidos dalis, kurig kintamuosiuose paaiskina iSskirti faktoriai, tuo faktoriné analizé yra sékmingesné.

Duomenys nurodo, kokig bendrosios kintamyjy dispersijos dalj paaiskina kiekviena pagrindiné
komponenté, o taip pat kokig suming¢ dispersijos dalj paaiskina trys komponentés po matricos pasukimo.
Taigi gaimadaryti prielaida, kad geriausiai duomenis apraso trys faktoriai. Siekiant apsispresti dél toliau
naudojamy faktoriy, galima pasinaudoti faktoriy tikriniy reikSmiy grafiku, kurio lazio taskas nurodo

galima faktoriy skai¢iy. Grafikas taip pat pagrindzia trijy faktoriy pasirinkima.
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Faktoriai Pradinés tikrinés reik§més ISskirtiniy faktoriy svoriai Pasukty faktoriy svoriai
Viso | Dispersija| Suminé | Viso |Dispersija| Suminé | Viso | Dispersija| Suminé
% dispersija % dispersija, % dispersija,
% % %
1 16,662 59,508 59,508 | 16,662 59,508 59,508 | 8,202 29,293 29,293
2 1,240 4,429 63,938 1,240 4,429 63,938 7,369 26,318 55,612
3 1,101 3,934 67,871 1,101 3,934 67,871 3,433 12,260 67,871

Svarbiausi rezultatai yra gaunami pasukus faktoriy svoriy matricg. Faktoriai yra pasukami taip, kad
maziausios kintamyjy koreliacijos su nepasuktais faktoriais sumazéjo, o didziausios — iSaugo (zr. 23 lent.).
Talgi Siuo atveju gavome tris dimensijas, kurios geriausial nusako internetinés bankininkystés paslaugy
kokybe Lietuvoje. Pirmoji dimensija — banko ir IB puslapio sistemos uztikrinimas, kuri buvo isskirta i$
reagavimo, patikimumo, privatumo/saugumo, efektyvumo, paslaugy jvairovés teoriniy dimensijy.

Banko ir IB puslapio sistemos uztikrinimas apima internetinés bankininkystés puslapio efektyvy
darba: greita prisijungimg, atsijungima, puslapiy atsinaujinimg, tikslia bei detalig interneto banko
informacija, interneto banko funkcionaluma. Taciau iSskiriamas ne tik tinklapio sistemos uztikrinimas, bet
ir banko, kuris atsakingas uz tinkama interneto banko veikla. Siuo atveju bankas turi greitai ir tinkamai
spresti problemas, iSduoti prisijungimo priemones, garantuoti konfidencialumg ir sauguma. Taigi
uztikrinimas apibtdinamas i§ dviejy perspektyvy: banko ir internetinés bankininkystés tinklapio.

Antra dimensija — patogumas. Ji apibtudina privalumus, kuriuos gauna vartotojas naudodamasis
internetine bankininkyste. Taigi patogumas nusakomas per galimybe paslauga naudotis vieSose vietose,
galimybe interneto banka pritaikyti pagal savo poreikius, taip pat lengva informacijos paieska, paprasta
naudojimasi, patrauklig estetika, operacijy patikimumg. Patogumo dimensija buvo iSskirta apjungus
estetika, lengva naudojima, priecinamuma, paslaugy jvairove, efektyvumg ir sauguma/konfidencialuma.

Paskutiné tre¢ia dimensija — kontaktai. Si dimensija nusako susisiekima su atsakingais darbuotojais,
sprendziant jvairius internetinés bankininkystés klausimus. Kontaktai yra vienintelé dimensija, kuri isliko
nepakitusi pagal teorinj modelj.

Be to, atlikus Cronbach alfa analizg, koeficientas parodé, jog visi klausimai pakankamai nuosekliai
atspindi tiriamaja dimensijg. Cronbach alfa koeficientas turéty bati ne mazesnis uz 0,7. Faktorinés analizés
budu naujai sudarytos dimensijos dar geriau atspindi skaés vidinj nuoseklumg, kadangi efektyvumo
Cronbach afa lygi 0,952, patogumo — 0,956, o kontakty — 0,808. Taigi Sios naujos dimensijy skalés
patikimiau iSmatuoja tiriamas dimensijas nei pagal teorinj modelj sudarytas pradinis dimensijy

klausimynas.
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. Faktoriaus | cronbach
Veiksnys e
reik§me alpha
Uztikrinimas Bankas sprendzia interneto banko problemas tinkamai 0,738 0,952
Atsijungimas yra paprastas 0,709
Informacijainterneto banke yra tikdli 0,705
Bankas greitai reaguoja j iskilusias problemas 0,703
Interneto banke pateikiami iSrasai yra detaltas 0,691
Internetinés bankininkystés puslapis veikia tinkamai 0,688
Praradus prisijungimo priemones, galéiau greitai gauti naujas 0,664
Bankas garantuoja informacijos konfidencialuma 0,651
Narsant interneto banke, puslapiai greitai atsinaujina 0,649
M ano asmening informacija bankas tvarko saugiai 0,636
Interneto banko paslaugy jvairové atitinka mano poreikius 0,582
Prisijungimas prie interneto banko yra paprastas 0,578
Interneto banko funkcijy man pilnai pakanka 0,574
Patogumas Interneto bankas yralengvai prieinamas viesose vietose 0,788 0,956
Galiu interneto banke keisti nustatymus pagal savo poreikius 0,766
Interneto banke galiu atlikti tokias pat operacijas kaip banko 0.758
padalinyje !
Svetainés estetika yra nuolat tobulinama 0,721
Galiu lengvai rasti interneto banke informacija, kurios ieskau 0,687
Interneto banko struktira yra aiski 0,663
In_tE_rneto banke galiu rasti visa finansing informacija, kurios man 0.59
reikia ’
Operacijos interneto banke yra saugios 0,591
Prisijungimo priemongs prie interneto banko garantuoja sauguma 0,590
Galiu greitai atlikti pavedimusinterneto banke 0,558
Internetinés bankininkystés dizainas yra estetiskai patrauklus 0,549
Norint naudotis interneto banku nereikia daug pastangy 0,525
Kontaktai Interneto banko svetainéje yra galimybé susisiekti su klienty 0.821 0,808
aptarnavimo specialistu '
ISkilus problemoms interneto banke, galiu kreiptis pagalbos i 0.788
klienty aptarnavimo specialista ’
Klienty aptarnavimo speciaistai yra kompetentingi 0,705

Naujai sudarytos internetinés bankininkystés kokybés dimensijos pateikiamos 30 paveiksle. Taigi

pirmoji iskelta hipotezé nepasitvirtino, nes SPSS programa apdoroti apklausos rezultatai, patvirtino trijy

dimensijy modelj. Pradiniame etape naudotos dimensijos ne taip gerai atspindi paslaugy kokybe, kap

naujai suformuota 3 dimensijy sistema. Siuo atveju uztikrinimas, patogumas ir kontaktai yra pagrindiniai

veiksniai, lemiantys bendrg internetinés bankininkystés paslaugy jvertinima. Sios naujai sudarytos

dimensijy skalés patikimiau iSmatuoja tiriamas dimensijas nei pradinis pagal teorinj modelj sudarytas

dimensijy klausimynas.
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Faktoriné analizé padéjo isskirti pagrindines faktoriy grupes, kurios bus naudojamos tolimesnei

regresinei duomeny analizei atlikti. Sios dimensijos padés ekstrahuoti internetinés bankininkystés

paslaugy kokybe nusakancius veiksnius.
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4.2.4. Kokybeés dimensijy jtaka klienty pasitenkinimui paslaugy kokybe regresiné analizé

Kadangi faktorinés analizés metu iSsiaiSkinome, kokios dimensijos lemia internetinés
bankininkystés paslaugy vertinima, toliau galima nustatyti $iy dimensijy jtaka klienty pasitenkinimui.

Taigi keliama hipoteze, jog internetinés bankininkystés vartotojy bendras pasitenkinimas patirta

paslauga priklauso tiesiog proporcingai nNuo isskirty pagrindiniy dimensijy, jitakojanciu paslaugy kokybe.

Kad baty galima patvirtinti arba paneigti $ig hipoteze, reikia atlikti regresine analiz¢. Nagrinéjamu
atveju priklausomas kintamasis yra vartotojy pasitenkinimas internetine bankininkyste, o nepriklausomi
kintamigji, kurie galéty daryti jtakg nagrinéjamam reiskiniui, yra Sie:

X1— internetinés bankininkystés uztikrinimas;

X, — internetinés bankininkystés patogumas;

X3 — internetinés bankininkystés kontaktai.

Siame tyrime vadovautasi klasikinés regresijos prielaidy Zingsniais:
1. Liekamosios paklaidos homoskedastiskos;
2. Liekamosios paklaidos normalios;
3. Neéra isskirciy;
4. Regresoriai néra multikolineards.

Priklausomybei nustatyti ir hipotezei pagristi taikoma dauginé tiesiné regresijos lygtis:

Y=b,+bXx +b,x, +b.x,+¢

Cia: Y — priklausomas kintamasis — bendras klienty pasitenkinimas internetine bankininkyste;
b12345— regresijos koeficientai;
X1,2345— hepriklausomi kintamiegji — efektyvumas, patogumas ir kontaktai.

g - asitiktinis démuo, apimantis visy nejtraukty j regresijos lygty nepriklausomy kintamyjy.

Atlikus regresine analize, buvo gauta tiesiné regresijos lygtis:

Y= 3,588 + 0,681X; + 0,653X, + 0,292X3 + ¢

Net ir vienas, laba nuo kity besiskiriantis porinis stebéjimas gali radikalia pakeisti regresijos
lygties parametry jver¢ius. Tokie besiskiriantys nuo kity duomeny poriniai stebéjimai vadinami
iSskirtimis. I8skirtys — tai savotiski jtartini taSkai. ISskirCiy buvimg pagal Kuko matg. Tyrimo metu
gavome, kad Kuko mato maksimumas yra 0,086. Sprendziant pagal Kuko mata, i$skiréiy néra.

Pasinaudodami Vaito kriterijumi galima issiaiskinti, kaip paklaidos priklauso nuo veiksniy, t.y.
kaip paklaidos kinta Heteroskedastiskumas — tai sSituacija, kai didéjant nepriklausomy kintamyjy
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reilksméms, priklausomo kintamojo sklaidos intervalas neiSlicka pastovus. Duomenys turi buti
homoskedastiski, o tai nustatyti padeda Scatterplot grafikas. Sis grafikas nurodo, jog tiriamu atveju
duomenys yra homoskedastiski.

Liekamyjy paklaidy pasiskirstymo normalumas naudojamas siekiant patikrinti, ar Y normaliai
pasiskirstes. Dazniausiai tiriama histograma, kuri lyginama su normaligja kreive. Kuo taskai arciau
nubréztos tiesés, tuo duomenys normalesni. Siuo atveju duomenys yra pasiskirste visiskai normaliai.

Durbino — Vatsono kriterijus kinta nuo O iki 4. Kuo jis yra ar¢iau 2, tuo maziau tikétina, kad tarp
liekamyjy paklaidy yra autokoreliacija. Gavome, kad Durbino — Vatsono kriterijus lygus 1,944. Taigi Sis
kriterijus parodo, rysj tarp paklaidy, o $iuo atveju paklaidos tarpusavyje néra susijusios.

Talgi regresinio rysio determinuotumas parodo, kokig priklausomojo kintamojo reik§miy
igsibarstymo apie vidurkj dalj paaiskina regresiné lygtis. Kadangi R?=74,4%, tai internetings
bankininkystés uztikrinimas, patogumas ir kontaktai apsprendzia 74,4% Klienty pasitenkinimo internetine
bankininkyste (zr. 24 lent.). Like 25,6% priklauso kitiems veiksniams. Modelio relk§mingumo
koeficientas p=0,0000 yra mazesnis uz 0,01. Taigi Sis modelis yra tinkamas naudoti esant 99%
statistiniam reikSmingumui.

Gauti regresijos koeficientai B prie nepriklausomy kintamyjy yra statistiSskai reikSmingi (p reikSmés
mazesnés nei 0,01). Be to, koeficienta yra patikimi, nes tarp nepriklausomy veiksniy, jtraukty j regresijos
lygti, nepastebéta tarpusavio priklausomybé. Esant koreliuotiems nepriklausomiems kintamiesiems sunku
jvertinti kiekvieno jy ijtaka priklausomam kintamajam. RySio stiprumui nustatyti skaiciuojamas
koreliacijos koeficientas ir VIF daugiklis. Jeigu VIF>4, tai kintamasis yra ,,perdaug multikolinearus® ir

viena i§ kintamyjy reikéty pagalinti. Siuo atveju gavome, kad VIF=1 ir tai yramaziau uz 4.

24 lentelé. Kokybés dimensijy jtaka klienty pasitenkinimui

Klienty pasitenkinimas internetine bankininkyste
K okybés Regresijos Relk§mingumo VIF kriterijaus
dimensijos: koeficienta, B lygmuo, p reiksmeé
UzZtikrinimas X 0,681 0,001 1,001
Patogumas X, 0,653 0,001 1,002
Kontaktai X3 0,292 0,002 1,002
Konstanta 3,588 -
R® koeficientas 0,744 0,001

Maziausiai modelyje svarbus kintamasis yra kontaktai, nes jo standartizuotasis beta koeficientas
lygus 0,255. Uztikrinimas ir patogumas yra panasiai svarbiis, kadangi jy koeficientai lygts 0,595 ir 0,570.

Taigi didziausig jtaka klienty pasitenkinimui internetine bankininkyste turi uztikrinimas (internetinés
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bankininkystés tinklapio ir banko sistemos uztikrinimas dél greito prisijungimo, atsijungimo, puslapio
atsinaujinimo, tikslios ir detalios interneto banko informacijos, interneto banko funkcionalumo bei greito
ir tinkamo problemy sprendimao, prisijungimo priemoniy isdavimo, konfidencialumo ir saugumo) ir
patogumas (galimybé paslauga naudotis vieSose vietose, galimybé interneto banka pritaikyti pagal savo
poreikius, lengvainformacijos paieska, paprastas naudojimas, patraukli estetika, operacijy patikimumas).

Tagi, jeigu uztikrinimo kokybés dimensijos reikSme¢ padidintume vienu vienetu, tai bendras
pasitenkinimas paslauga padidéty 0,681. Jeigu ta patj atliktume su kontakty kokybés dimensija, gautume
padidéjusia bendro pasitenkinimo paslauga reiksme tik 0,292 balais. Todél norint padidinti klienty
pasitenkinimag paslaugomis, pirmiausia reikty gerinti internetinés bankininkystés paslaugy uztikrinima.
Tokiu atveju bankas turéty garantuoti greitesnj ir paprastesnj prisijungima ir atsijungima, puslapio
atsinaujinima, pateikti tikslig ir detalig informacija, tobulinti interneto banko funkcionalumus bei uztikrinti

greita ir tinkamg problemy sprendima bel sauguma, sklandy prisijungimo priemoniy i§davima.
4.2.5. Kokybés dimensiju jtaka lojaliu klienty pasitenkinimui r egresiné analizé

Pirmoji hipotezé patvirtino, kad klienty pasitenkinimas interneto banku priklauso nuo uztikrinimo,
patogumo ir kontakty, taciau taip pat buty naudinga iSsiaiskinti, ar tic respondentai, kurie teigé, jog
ateityje naudosis Siuo interneto banku, vienodai vertina pasitenkinimg paslaugy kokybe.

ISkeliama hipoteze, jog internetinés bankininkystés lojaliy klienty bendras pasitenkinimas patirta

paslauga priklauso tiesiog proporcingai nuo isskirty pagrindiniy dimensijy, jtakojanciu paslaugy kokybe.

Kad buty galima patvirtinti arba paneigti Sig hipoteze, reikia atlikti dar vieng regresine analize.
Nagrinégjamu atveju priklausomas kintamasis yra lojaliy vartotojy pasitenkinimas internetine
bankininkyste, o nepriklausomi kintamigji, kurie galéty daryti jtaka nagrinéjamam reiskiniui, yra $ie:

X1— internetinés bankininkystés uztikrinimas;

Xz — internetinés bankininkystés patogumas;

X3 — internetinés bankininkystés kontaktai.

Atliekant analizg, kaip ir pries tai, vadovautasi regresijos prielaidy zingsniais.

Visy pirma SPSS programos pagalba buvo i$skirti tik tie respondentai, kurie sutiko arba visiskai
sutiko su teiginiu, jog ateityje naudosis Siuo metu naudojama internetine bankininkyste. Tokiy
respondenty skai¢ius — 225. Toliau analizuojami tik Siy respondenty atsakymai.

Atlikus regresing analizg, buvo gauta tiesiné regresijos lygtis:

Y=3,871+ 0,512X; + 0,468X, + 0,191X3+ ¢
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Kadangi §iuo atveju gavome, jog R®=0,410, tai internetinés bankininkystés uUztikrinimas,

patogumas ir kontaktal apsprendzia 41% lojaliy klienty pasitenkinimo internetine bankininkyste (zr. 25

lent.). Like 59% priklauso kitiems velksniams. Modelio reiksmingumo koeficientas p=0,0000 yra
mazesnis uz 0,01. Taigi §is modelis yratinkamas naudoti esant 99% stati stiniam relk§mingumui.

Gauti regresijos koeficientai B prie nepriklausomy kintamyjy yra statistiskai reikSmingi (p reilkSmés

mazesnés nei 0,01). Be to, koeficientai yra patikimi, nes tarp nepriklausomy veiksniy, jtraukty j regresijos

lygti, nepastebéta tarpusavio priklausomybé. Kintamasis néra multikolinearus, nes VIF<4.

25 lentelé. Kokybés dimensijy jtaka lojaliy klienty pasitenkinimui interneto banku

Klienty pasitenkinimas internetine bankininkyste
Kokybés Regresijos Reik§mingumo VIF kriterijaus
dimensijos. koeficiental, B lygmuo, p reiksmeé
UZtikrinimas X, 0,512 0,001 1,099
Patogumas X, 0,468 0,001 1,049
Kontaktai X3 0,191 0,001 1,075
Konstanta 3,871 -
R® koeficientas 0,410 0,001

Maziausiai modelyje svarbus kintamasis yra kontaktai, nes jo standartizuotasis beta koeficientas
lygus 0,260. Uztikrinimas ir patogumas yra panasiai svarbiis, kadangi jy koeficientai lygts 0,518 ir 0,498.
Taigi didziausig jtaka lojaliy klienty pasitenkinimui internetine bankininkyste turi uZztikrinimas ir
patogumas.

Lyginant gautus rezultatus su lojaliy klienty pasitenkinimu ir su prie§ atlikta regresija, galima
teigti, kad dimensijos isskiriamos tos pacios, taciau skiriasi jy jtaka. Tad, jeigu uztikrinimo kokybés
dimensijos reiksm¢ padidintume vienu vienetu, tai bendras lojaliy klienty pasitenkinimas paslauga
padidéty 0,512. Jeigu tg patj atliktume su kontakty kokybés dimensija, gautume lojaliy klienty padidéjusj
bendra pasitenkinimg tik 0,191 balo. Todél norint padidinti klienty pasitenkinimg paslaugomis, pirmiausia
reikty tobulinti internetinés bankininkystés veiksminga sistemos uztikrinima ir patoguma. Bet kokiu atveju
internetinés bankininkystés uztikrinimas, patogumas ir kontaktai apsprendzia tik 41% lojaliy klienty
pasitenkinimo internetine bankininkyste, kai internetinés bankininkystés uztikrinimas, patogumas ir
kontaktai apsprendzia 74,4% visy klienty pasitenkinimo internetine bankininkyste.

Organizacija, siekianti islaikyti ir pritraukti naujus internetinés bankininkystés klientus, turéty
atsizvelgti j paslaugos kokybe lemiancius veiksnius. Tyrimo metu paaiskéjo, kad uztikrinimas ir
patogumas yra esminés internetinés kokybés dimensijos. Siuos aspektus paminéjo tiek visi, tiek i3skirti

lojaltis vartotojai. Todél bankas turi patobulinti internetinés bankininkystés puslapj, uztikrinant greitg
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prisijungima, atsijungima, puslapiy atsinaujinima, tikslig bei detalig interneto banko informacijg, interneto
banko funkcionaluma. Taip pat bankas turéty greiCiau spresti problemas, iSduodant prisijungimo
priemones, garantuojant konfidenciadluma ir sauguma. Visy antra, biitina uztikrinti paslaugy patoguma:
viesa prieiga, interneto banko pritaikymas pagal savo poreikius, lengva informacijos paieska, paprastas
naudojimas, patraukli estetika bei operacijy patikimumas. Sie veiksniai padés numatyti bei jvertinti klienty

poreikiusir lakescius.
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ISVADOS

Globalizacija, naujy informaciniy technologijy vystimasis ir didéjantys vartotojy poreikiai Sparciai
keicia banky teikiamas paslaugas. Kiekvienas bankas Siandien teikia internetinés bankininkystés paslaugas
kaip alternatyva tradicinéms banko paslaugoms. Sios paslaugos klientams suteikia pranasumy dél laiko ir
vietos apribojimo nebuvimo, o tuo paciu bankas gali sumazinti iSlaidas, iSlaikyti esamus ir pritraukti
naujus klientus. Taigi dél intensyvios konkurencijos finansy sektoriuje, vis svarbesni tampa banko ir
kliento santykial bel vartotojy pasitenkinimas teikiama paslauga.

Atliktas internetinés bankininkystés kokybés vertinimo tyrimas parodé, jog bitina gerinti
internetinés bankininkystés paslaugy kokybe, siekiant padidinti klienty pasitenkinimg ir lojalumag. Gaulti
rezultatai jgalina pamatyti tas tikras problemines internetinés bankininkystés sritis ir pateikti iSvadas,
kurios padés tobulinti banky internetinés bankininkystés paslaugy kokybés lygj:

e [3$siaiskinus strateginio valdymo reik§me banky sektoriuje, galima teigti, kad dél finansiniy kriziy,
didéjanciy investicijy j naujas technologijas, iSaugusiy riziky valdymo lukesc¢iy bei reiklesniy klienty
keiciasi banky strategijos. Bankai tampa decentralizuoti, jy iSlaidos mazéja ir atsiranda nauji veiklos
modeliai dél spartaus technologinio augimo. Visa tai lemia, kad bankai j savo strategijas jtraukia
interneta kaip vieng i§ svarbiausiy kanaly banko operacijoms atlikti. Taciau bankai turéty uztikrinti
Sios paslaugos kokybe, siekiant iSlaikyti bei pritraukti naujus klientus ir skatinti jy lojaluma.

e Apzvelgus uzsienyje atliktus internetinés bankininkysté kokybés tyrimus pastebima, kad egzistuoja
keletas pagrindiniy kokybés dimensijy, kurios Kkartojasi daugelio autoriy tyrimuose.
Saugumas/privatumas yra svarbi internetinés bankininkystés kokybés dimensija. Taip pat pastebima,
kad patikimumas, reagavimas, efektyvumas ir prieinamumas yra reikSmingi vertinant paslaugy
kokybe. Ne visi tyréjai iSskiria paslaugy jvairovés, lengvo naudojimo, estetikos ir kontakty
dimensijas, tatiau jie yra pakankamai daznai matuojami jvairiy uzsienio autoriy.

o Atlikus apklausg paaiskéjo, kad internetinés bankininkystés vartotojas yra 18-35 mety amziaus ir
vidutiniskai gauna nuo 801 Lt iki 1500 Lt pajamas per ménesj. Net 35,8% Kklienty turi aukstajj
universitetinj issilavinimg ir dauguma jy naudojasi interneto banko paslauga dazniau nei 1 kartg per
ménesj. Be to, 60% internetinés bankininkystés vartotojy naudojasi $ia paslauga ilgiau kaip 3 metus.
Net 44,20% respondenty naudojasi ,,Swedbank*, AB internetine bankininkyste, o likusi dalis — kity
septyniy Lietuvos banky.

e Internetinés bankininkystés vartotojai Sios paslaugos kokybe bendrai jvertino 3,58 balo i§ 5 galimy.
Visiskai patenkinti vartotojai sudaro 27,4%, o0 32,3% teigia, kad ir toliau naudosis $iuo metu

naudojama internetinés bankininkystés paslauga. Tuo tarpu tik 3,05% yra visi§kai nepatenkinti
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internetinés bankininkystés kokybe ir 5,7% teigia, kad ateityje tikrai nesinaudos internetine
bankininkyste.

e Atlikus bendrg jvairiy kokybés veiksniy analiz¢ pastebima, kad pras€iausi internetinés
bankininkystés vartotojai vertina vie$a prieiga, galimybe atlikti tokias pat operacijas kaip padalinyje.
Taip pat klientai nelabai patenkinti galimybe keisti nustatymus pagal individualius poreikius ir
gaimybe susisiekti su klienty aptarnavimo specialistu interneto banke. Be to, reikéty patobulinti
svetaing ir jos struktiirg, kad vartotojai galéty greiCiau rasti reikiamg informacijg. Saugumo
klausimas taip pat aktualus Sios paslaugos vartotojams, nes vis dar kyla abejoniy dél atliekamy
operacijy patikimumo. Geriausiai respondentai vertina atsijungimg ir efektyvy svetainés darba (greiti
pavedimal, puslapiy atsinaujinimas, funkcionalumas).

e [Sanalizavus lojaliy klienty duomenis pastebima, kad i$ jy 47,6% yra visiskai patenkinti paslauga, o
41,3% — patenkinti. Bendras |ojaliy klienty kokybés vertinimo vidurkis — 4,308 5 galimy baly. Taigi
buvo nustatyta, kad lojalumas ir pasitenkinimas tarpusavyje koreliuoja.

e Atlikus faktoring analiz¢, buvo nustatytos trys pagrindinés Lietuvos internetinés bankininkystés
kokybe nusakancios dimensijos: uUztikrinimas, patogumas, kontaktai.

o Atlikus daugiafaktoring regresing analiz¢ nustatytos internetinés bankininkystés sritys, kurias reikéty
tobulinti. Norint padidinti klienty pasitenkinimg paslaugomis, pirmiausia reikty gerinti internetinés
bankininkystés tinklapio ir banko Sistemos uztikrinimg. Tokiu atvgu bankas turéty garantuoti
greitesn;, paprastesnj prisijungima prie sisitemos, sklandy puslapio atsinaujinima, pateikti tikslig ir
detalig informacija, tobulinti interneto banko operacijas bei uztikrinti greitg problemy sprendimag bei
sauguma, o taip pat sklandy prisijungimo priemoniy iSdavima.

e Daugiafaktorinés regresinés analizés déka buvo nustatytos lojaliy klienty nuomone tobulintinos
internetinés bankininkystés sritys. Lojaltis klientai i$skiria tas pacias kokybés dimensijas, taciau
skiriasi jy jtaka. Gauti rezultatai rodo, kad internetinés bankininkystés uztikrinimas, patogumas ir
kontaktai apsprendzia tik 41% lojaliy klienty pasitenkinimo internetine bankininkyste, kai
internetinés bankininkystés uztikrinimas, patogumas ir kontaktai apsprendzia 74,4% visy klienty
pasitenkinimo internetine bankininkyste. Tokiu atveju galima teigti, kad lojalumg skatina ir kiti
veiksniai, kurie nebuvo jtraukti j $ig analizg.

Siame darbe keliama hipoteze, kad internetings bankininkystés paslaugy kokybé néra pakankamai
auksta, jog biity patenkinti tiek visi, tiek lojaliis Sios paslaugos vartotojai. Atlikto tyrimo rezultata
patvirtino iskelta hipoteze. Buvo identifikuotos probleminés internetinés bankininkystés sritys, kurias

reikéty tobulinti, kad buty patenkinti klienty poreikiai ir lakes¢iai, kurie turi jtakos jy lojalumui.



76
REKOMENDACIJOS

[Sanalizavus UZsienio bei Lietuvos literatirg ir atlikus tyrimo analize, galima pateikti
rekomendacijas, kurios padéty banky vadovybei priimti sprendimus dél internetinés bankininkystés
paslaugos tolimesnés strategijos.

Remiantis tyrimo rezultatais bankai, siekiantys islaikyti bei pritraukti naujus internetinés
bankininkystés klientus, turi didinti jy pasitenkinimg paslauga, todél biitina atsizvelgti i paslaugos kokybe
lemiancius veiksnius. Siuo atveju reikéty daugiau bendrauti su klientais, kad issiaiskintume jy poreikius
bei lukes¢ius. Kadangi klientui yra svarbu greitai ir paprasta atlikti finansines operacijas, ateityje bitina
iSsiaiSkinti kliento norus ir atkreipti démesj | jo pateiktas pastabas dél tolimesnés internetinés
bankininkystés plétros. Tam gali buti atlickamos vartotojy apklausos, pateikiant klausimynus interneto
banko svetainéje, banko padalinyje ir pan.

Paaiskéjo, kad paslaugos uztikrinimas ir patogumas yra esminés internetinés kokybés dimensijos.
Todél bankas turi tobulinti internetinés bankininkystés puslapj taip, kad uZztikrinty galimybe greitai
prisijungti prie interneto banko. Taip pat reikéty atkreipti démesj j puslapiy atsinaujinimg, tikslig bei
detalia interneto banko informacija. Interneto banko struktiira turi biiti sudaroma pagal tam tikras temas, o
butiniausios operacijos (saskaitos likutis, pavedimai, iSrasai ir pan.) turi biiti pateikiami pradiniame
puslapyje. Taip Klientai sutaupyty laiko, o paprastas ir greitas operacijy atlikimas padidinty jy
pasitenkinima. Taip pat bankas turéty greiCiau spresti problemas, iSduodant prisijungimo priemones,
garantuojant konfidencialumg ir sauguma. Bankai siekdami sumazinti klienty nepasitenkinima internetinés
bankininkystés paslaugy saugumu, turéty teikti informacija, kaip saugiai naudotis internetinés
bankininkystés paslaugomis. Tokia informacija gali biiti pateikiama prisijungus prie internetinés
bankininkystés puslapio, platinant lankstinukus ar pasirasant internetinés bankininkystés paslaugy teikimo
sutartj banko padaliniuose.

Visy antra, bitina uztikrinti paslaugy patoguma. Pastebima, kad klientai prastai vertina viesa
prieiga. Tokiu atveju buty naudinga iSanalizuoti, kokiose situacijoje, kada, kokiems tikslams jiems yra
reikalinga tokia viesa prieiga. Si analizé padéty identifikuoti viesos internetinés bankininkystés prieigos
problemines zonas. Taip pat néra iki galo iSplétota galimybé interneto banko puslapj pritaikyti pagal savo
poreikius, nes egzistuoja daug zmoniy grupiy su i$skirtiniais poreikiais: senjorai, kitakabial, zmonés su
regéjimo, klausos negalia ir pan. Tokiu atveju biitina tokiy Zmoniy poreikiy ir likes¢iy analizé. Senjorams
turéty buti sudaroma galimybé naudotis ,,supaprastinta® internetinés bankininkystés versija, kuri leisty
greiciau perzitréti iSraSus ir atlikti pavedimus. Taigi puslapis biity minimaliai apkrautas informacija, o tai

padéty paprasCiau atlikti kasdienes operacijas. Be to, bitinas Siy specifiniy grupiy Svietimas apie
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internetinés bankininkystés privalumus ir galimybes. Taip pat nemaziau svarbi lengva informacijos
paieska, paprastas naudojimas, patraukli estetika bei operacijy patikimumas. Sie veiksniai padéty padidinti
bendra internetinés bankininkystés pasitenkinima.

Taigi siekiant padidinti pasitenkinima interneto banku, biitina nuolat tirti vartotojy poreikius,
ItkesCius bei nusiskundimus, nes klientas yra pagrindinis paslaugos vartotojas, geriausiai zinantis $ios
paslaugos problemines sritis. Bankams, teikiantiems internetinés bankininkystés paslaugg, pravartu jdiegti

griztamojo rysio sistema, nes tai padéty kontroliuoti internetinés bankininkystés strategija.
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Renata Malinauskiené. Vartotojy pasitenkinimas Lietuvos internetinés bankininkystés paslaugy kokybe /
Strateginio organizacijy valdymo magistro baigiamasis darbas. Vadovas prof. dr. Kostas Zymantas
Svetikas. — Vilnius: Mykolo Romerio Universitetas. Vadybos institutas, 2013 — 88 p.

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe analizuojama internetinés bankininkystés paslaugos kokybé ir Sios
paslaugos vartotojy pasitenkinimas. I$ryskintos pagrindinés su paslaugos kokybe susijusios problemos ir
pateikiami pasitlymai, kaip S$ias paslaugas galima tobulinti, kad bity pasicktas austas klienty
pasitenkinimas.

Pirmoje darbo dalyje apzvelgiami teoriniai paslaugy kokybés vertinimo ir tobulinimo modeliai,
internetinés bankininkystés paslaugos samprata bei analizuojamos kokybés dimensijos, nusakancios
internetinés bankininkystés paslaugy kokybe, kurios uztikrina klienty pasitenkinima.

Antroje darbo dayje aprasoma tyrimo metodologija bel pagrindziamas tyrimo modelio
pasirinkimas.

Trecioje magistrinio darbo dalyje nustatomos internetinés bankininkystés kokybés dimensijos ir
iSmatuojama paslaugos kokybé. Taip pat jvertinama iSskirty kokybés dimensijy jtakg internetinés
bankininkystés klienty ir lojaliy klienty pasitenkinimui. Darbo pabaigoje pateikiamos isvados ir

rekomendacijos.

Pagrindiniai zodziai: internetiné bankininkysté, paslaugos, kokybé, dimensijos, pasitenkinimas.
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Master's thesis of strategic management of organizations. Supervisor: professor dr. Kostas Zymantas

Svetikas. - Vilnius: Mykolas Romeris University. Institute of Management, 2013 — 88 p.

ANOTATION

Master's thesis anayzes the Internet banking service quality and customer satisfaction. This paper
highlights the main quality problems and offers suggestions on how to improve these services that can
lead to very high levels of customer satisfaction.

The first part provides areview of the literature of service quality assessment models, the concept of
internet banking services and analyzes the quality dimensions that describe the quality of internet banking
services.

The second part describes the research methodology and justification of the model selection.

The third part of the master thesis identifies dimensions of internet banking service quality and measures
quality of service. Additionally, identifies key dimensions that have shaped the opinions of the customer
satisfaction with the services, based on both internet banking loyal clients and casual customers. The

paper isfinalized with conclusions and recommendations.

Keywords: online banking, service, quality, dimensions, satisfaction.



85
Renata Malinauskiené. Vartotojy pasitenkinimas Lietuvos internetinés bankininkystés paslaugy kokybe /
Strateginio organizacijy valdymo magistro baigiamasis darbas. Vadovas prof. dr. Kostas Zymantas
Svetikas. — Vilnius: Mykolo Romerio Universitetas. Vadybos institutas, 2013 — 88 p.

SANTRAUKA

Internetinés bankininkystés paslaugy kokybés vertinimas yra aktuali tema, nes globalizacija ir
naujy informaciniy technologijy vystimasis spar¢iai keiGia banky teikiamas paslaugas. Sios paslaugos
klientams suteikia pranasumy dél laiko ir vietos apribojimo nebuvimo, o tuo paciu bankas gali sumazinti
iSlaidas, iSlaikyti esamus ir pritraukti naujus klientus. Labai svarbu, jog banko teikiamos internetinés
bankininkystés paslaugos atitikty klienty likes¢ius ir norus. Dél intensyvios konkurencijos finansy
sektoriuje, vis svarbesni tampa banko ir kliento santykiai, kai pereinama nuo tradicinés j produktus
orientuotos strategijos prie kliento santykiy rinkodaros strategijos ir jo lojalumo kiirimo.

Lyginant su uzsienio $aliy patirtimi, Lietuvoje internetinés bankininkystés paslaugy sritis yra mazai
tyrinéta. Triksta internetinés bankininkystés paslaugy kokybés vertinimo tyrimy. Todél $io tyrimo metu
bus tiriama internetinés bankininkystés paslaugy kokybé ir vartotojy pasitenkinimas Siomis paslaugomis.

Sio darbo tikslas — jvertinti vartotojy pasitenkinima internetinés bankininkystés paslaugy kokybe.
Kad sis tikslas buity pasiektas darbe keliami uzdaviniai. Visy pirma, sickiama iSanalizuoti Strateginio
valdymo tendencijas banky sektoriuje. Po to analizuojami mokslingje literatiiroje aprasomi paslaugy
kokybés modeliai. Siekiant nustatyti internetinés bankininkystés kokybe, pirmiausiai i$siakinama Sios
paslaugos specifika ir anaizuojamos paslaugos kokybés dimensijos. Faktorinés analizés pagalba,
nustatomos kokybés dimesijos ir iSmatuojama internetinés bankininkystés paslaugy kokybé. Sudaryta
daugiafaktoriné regresijos priklausomybé tarp kokybés dimensijy ir vartotojy pasitenkinimo bei nustatyta
juy itaka klienty pasitenkinimui. Taip pat daugiafaktorinés regresijos pagalba nustatyta lojaliy klienty
pasitenkinimo priklasuomybé nuo kokybés dimensijy.

Siekiant patikrinti hipoteze, jog internetinés bankininkystés paslaugy kokybé néra pakankamai
auksta, kad bty patenkinti tiek visi, tiek lojallis §ios paslaugos vartotojai, talkomi Sie metodai: atlikus
mokslings literatliros analize, atskleisti internetinés bankininkystés kokybe lemiantys veiksniai. Sudarytas
teorinis tyrimo modelis. Atlikus anketiné internetinés bankininkystés vartotojy apklausa, o duomenys
apdoromi ,,IBM SPSS 20.0.0 for Windows” programa. Tyrimo hipotezéms patikrinti atlikta faktoring,

regresiné bei koreliaciné analizés.
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Taigi, butina gerinti internetinés bankininkystés paslaugy kokybe, norint kurti lojalius rysius ir
iSlaikyti esamus klientus. Gauti rezultatai atskleidé problemines internetinés bankininkystés sritis, todél

patei kiamos rekomendacijos, kurios padés tobulinti paslaugy kokybés lyg;j.
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Renata M alinauskiené. Customer satisfaction of internet banking services quality in Lithuania/ Final
Master's thesis of strategic management of organizations. Supervisor: professor dr. Kostas Zymantas
Svetikas. - Vilnius: Mykolas Romeris University. Institute of Management, 2013 — 88 p.

SUMMARY

Internet banking service quality measurement is an important topic because globalization and the
new development of information technologies are changing banking services. These services provide
customers with advantages in terms of time and space limits; while at the same time the bank can reduce
costs, retain existing and attract new customers. It is very important for the bank to meet customers
expectations and desires in providing internet banking services. Due to intense competition in the financial
sector, the increasing relationship of the bank and the customer is very important. So now banks are
moving from the traditional product-oriented strategy to customer relationship marketing strategy and
loyalty development.

Compared to the experience of foreign countries, internet banking service area is alittle researched
in Lithuania. Thereisalack of Internet banking service quality studies. So this study investigates internet
banking services.

The aim of the research is to measure consumer satisfaction of internet banking service quality. First
of al, we need to analyze the strategic management trends in the banking sector. After it we analyze the
service quality models of the scientific literature. The service specification and service quality dimensions
are analyzed, in order to determine the quality of online banking. Factor analysis was done in order to
identify internet banking service quality dimensions and to measure service quality. A multi-regression
correlation was done between the quality dimensions and customer satisfaction as well as to determine
their impact on customer satisfaction. Also multi-regression correlation was done between loyal customer
satisfaction and the quality dimensions as well as to determine their impact on loyal customer satisfaction.

In order to test the hypothesis that internet banking service quality is not high enough to meet the
needs of all customers and loyal customers were used the following methods. Internet banking quality
dimensions was revealed following the scientific literature. Theoretical research model was done. After
the internet banking customer survey questionnaire, survey data was processed and filtered through IBM
SPSS 20.0.0 for Windows software. In order to confirm or deny the study hypotheses:. factoria, regression

and correlation analysis were carried out.
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Result shows that we need to improve the quality of online banking services if we what to create
loyal relationships and retain existing customers. The results revealed the problem of online banking

which needs to be improved.



PRIEDAI

89



Paslaugu kokybés vertinimo modeliai
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1 PRIEDAS

Autorius Modelis ApraSymas Dimensijos (elementai)
A. Kokybés Modelis leidzia analizuoti organizacijos | Patikimumas, atsakomumas,
Parasuramn, | spragy modelis | struktiirg ir iSaiSkinti klidtis, trukdancias | kompetencija, priéjimas,
V. A. sutelkti vartotojams pageidaujamos kokybés | mandagumas, komunikacija,
Zeithaml ir paslauga. Paslaugos kokybé — tai spraga tarp | jtikimumas, apsauga,
L. L. Berry paslaugos kokybés, kurios vartotojas tikisi ir | supratimas ir materials
(1985) paslaugos kokybeés, kurig vartotojo suvokimu, | dalykai.

jis gavo.
A. SERVQUAL Suvokiama paslaugos kokybé nustatoma kaip | Apéiuopiamumas,
Parasuramn, baly, kuriais jvertinama laukiama ir patirta | patikimumas, reagavimas,
V. A. kokybe, skirtumas. uztikrinimas,  individualus
Zeithaml ir démesys.
L. L. Barry
(1988)
E. 4Q kokybeés Pagrindiné kokybé — vartotojo suvokta | Procesai lemiantys kokybe:
Gummensson | modelis kokybé. Modelis orientuotas j vartotoja ir | projektavimas, gamyba,
(1987) process.  Kokybé  garantuojama  nuo | pateikimasir rysiai.
sumanymo iki vartotojo vertinimo momento.
E. Integruotos Modelis jungia dviejy autoriy pozitrius j | Patirta bei laukiama kokybé;
Gummensson | kokybeés kokybe: susieja projektavimo, gamybos, | projektavimas, gamyba,
ir Ch. modelis pristatymo (pakeitimo) ir santykiy kokybes, | pateikimasir rysiai.
Gronroos kaip keturis paslaugy kokybés $altinius su Ch.
(1987) Gronroos kokybés suvokimu.
A. Meyer ir Kokybés Modelis apibidina iSorinius veiksnius ir | Dalinés kokybés: potenciali
R. modelis vartotojo indélj, aprasant dvejopa sgveika, | paslaugos teikéjo kokybé;
Mattmuller vykstancia salytyje su paslauga. Cia paslaugos | potenciali paslaugos
(1987) kokybés uztikrinimas yra sudétingas visg | vartotojo (vartotojo sgveika
paslaugos teikimg apimantis procesas. su  padauga); proceso
kokybé¢ - tai dviejy anksciau
aptarty potencialiy kokybiy
funkcija; rezultato kokybé.
B. vertinimo Modelis nagrinéja kokybés problemas ir | Tiksliné vartotojy grupé,
Edvardsson ir | modelis klaidas. Bandoma rasti sritis, veiksnius, | paslaugos koncepcija,
B.O. struktiiras ir procesus, kuriuos reikéty | paslaugos teikimo
Gustavsson modifikuoti, siekiant issiaiskinti kokybés | posistemis organizacijos
(1988, 1990) problemas ir klaidas. kultarair jvaizdis.
Ch. Gronroos | Bendrai Paslaugy kokybé¢ turéty bati matuojama | Techniné paslaugy kokybé;
(1990) suvoktos vertinant tris matmenis. Kliento patiriama | Funkciné paslaugy kokybé;
paslaugos paslaugos kokybe bei jos vertinimus sglygoja | Jvaizdis (profesionalumas ir
kokybés techniné ir funkciné kokybé, kurig sustiprina | jgidziai, pozilris ir elgesys,
modelis arba susilpnina susidares vietinis jvaizdis. prieinamumeas ir lankstumeas,

patikimumas,
paieska, reputacija).

paslaugy

Lentelés tesinys kitame puslapyje



91

Lentelés tesinys

Autorius Modelis Aprasymas Dimensijos (elementai)
A. Apibendrintas | Modeio koncepcija — techninés ir funkcinés | -
Brogowicz, | paslaugy kokybe. Si kokybé yra papildyta kokybés
L. Deleneir | modelis spragomis, dimensijomis ir veiksniais, kurie
D. Lynth salygoja jos suvokima.
(1990)
J. J. Croninir | SERVPERF Modelyje analizuojamas gautos paslaugos | Apciuopiamumas,
S.A. Taylor kokybés suvokimas, kuris susideda i§ 22 | patikimumas,
(1992) suvoktos kokybés aspekty. Taciau néra | démesingumas,  tikrumas,
analizuojami lukesciai. empatija.
W. Muller Kokybés Kokybés  vertinimas analizuojamas  iki | Suvoktos kokybeés
(1993) modelis paslaugos vartojimo, ja vartojant ir po | vertinimas, kognityvinis
vartojimo. Modelis akcentuoja rysj tarp | palyginimas (lokesCiai ir
kokybés vertinimo ir vartotojo elgsenos. jgyta patirtis); reagavimas
po psichologinio jvertinimo.
R. Norman Ydingoir Modelis remiasi darbo sglygomis, personalo- | Darbo sglygos, personalo
(1994) pozityvausraty | vartotojy  saveikomis  bei  motyvacija | darbas, motyvacija
modelis organizecijoje kaip lemian¢iomis paslaugos
kokybe.
Saltinis: sudaryta pagal Bagdoniene et al., 2005; Langviniené et al., 2005; Par asuraman et al., 1991)
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2 PRIEDAS
Anketa

Gerbiamas respondente,

Mykolo Romerio universiteto Strateginio organizacijy valdymo magistrantiiros baigiamajam
darbui atliekamas tyrimas, kuriuo siekiama isanalizuoti internetinés bankininkystés paslaugy kokybe
lemiancius veiksnius bei jy jtakq klienty pasitenkinimui ir lojalumui. Si anketa yra anoniminé ir tyrimo
apibendrinti rezultatai bus panaudoti tik raSomam magistriniam darbui.

Man svarbi Jiisy, kaip banko klienty, nuomoné apie internetinés bankininkystés paslaugy kokybe.
Anketoje néra teisingy arba neteisingy atsakymy. Jums tiesiog reikéty paZyméti atsakymagq, tiksliausiai
atspindintj Jiusy nuomone. Dékoju, kad sutikote dalyvauti.

MRUNI Universiteto studenté
Magistranté Renata Malinauskiené

[

. Jusy lytis:
a) Moteris
b) Vyras

2. Jusy amZius:
a) 18-25m.
b) 26 - 35m.
c) 36-45m.
d) 46 -55m.
e) 56m. ir daugiau

3. Jusy iSsilavinimas:
a) Pagrindinis
b) Vidurinis
c) AukStesnysis
d) Aukstasis neuniversitetinis
e) AukStasis universitetinis

I

. Jusy veiklos sritis:
a) Vadovas, vidutinis/stambus verslininkas
b) Specialistas, tarnautojas
c) Darbininkas, techninis darbuotojas
d) Smulkus verdininkas
e) Ukininkas
f) Bedarbis
g) Pensininkas
h) Studentas, moksleivis



i) Namy Seimininkas (-¢)
5. Jusy vidutinés ménesio pajamos:
a) 1ki800 Lt
b) 801-1500 Lt
c) 1501-2500 Lt
d) 2501 Ltirdaugiau

6. Jusy Seimyniné padétis:
a) Nevedes/netekéjusi
b) Vedes/istekéjusi
c) NaSlys (-¢)
d) ISsiskyres (-usi)

7. Kiek laiko Jus jau naudojatés internetine bankininkyste?

a) Iki 1 mety
b) Nuo 1iki 3 mety
c) llgiau nei 3 metus

8. Kaip daznai Jis naudojatés interneto banku?

a) Reciau nei 1 kartg per ménesj
b) 1 kartg per ménesj

c) 2 kartus per ménesj

d) 1 kartg per savaite

e) DaZniau nei 1 kartg per savaite

9. Kokio banko internetinés bankininkystés paslaugomis

dazZniausiai naudojatés?
a) AB,Citadele“ Bankas
b) Danske Bank
c) AB DNB bankas
d) UAB Medicinos bankas
e) Nordea Bank
f) AB SEB bankas
g) AB,Swedbank”
h) AB Siauliy bankas

Jvertinkite teiginius apie Jisy banko teikiamas internetinés bankininkystés paslaugas skaléje nuo 1 iki

5, kur 5-visiskai pritariu, 1-visiskai nepritariu:

Visiskai | Nepritariu Nei Pritariu Visiskai
nepritariu pritariu, pritariu
nei
nepritariu
10. Bankas sprendzia interneto banko
P 1 2 3 4 5

problemas tinkamai
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11. Bankas greitai reaguoja iskilusias 1 > 3 4 5
problemas
12. Praradus prisijungimo priemones, galéciau
o S 1 2 3 4 5
greital gauti naujas
13. M ano asmening informacija bankas tvarko 1 > 3 4 5
saugiai
14. Bankas ga_rantuqamforma(:l jos 1 5 3 4 5
konfidencialumg
15. Prisijungimo priemongés prie interneto
. 1 2 3 4 5
banko garantuoja sauguma
16. Operacijos interneto banke yra saugios 1 2 3 4 5
17. Informacijainterneto banke yratiksli 1 2 3 4 5
18. I'nternetl'nes bankininkystés puslapis veikia 1 5 3 4 5
tinkamai
19. Interr_1eto banke pateikiami israsai yra 1 5 3 4 5
detalts
20. Prisijungimas prie interneto banko yra
1 2 3 5
paprastas
21. Atsijungimas yra paprastas 1 2 3 5
22. Galiu greita atlikti pavedimus interneto 1 5
banke
23. Na_rsanf[_lntemeto banke, puslapiai greitai 1 > 3 4 5
atsinaujina
24. Interneto banke galiu rasti visg finansing
. . ) o 1 2 3 4 5
informacija, kurios man reikia
25. Galiu interneto banke keisti nustatymus
e 1 2 3 4 5
pagal savo poreikius
26. Intevzrneto 'bankas yralengva prieinamas 1 5 3 4 5
VIesose vietose
27. Interneto banke galiu atlikti tokias pat
" ) . 1 2 3 4 5
operacijas kaip banko padalinyje
28. Interneto banko paslaugy jvairové atitinka
e 1 2 3 4 5
mano poreikius
29. Interneto banko funkcijy man pilnai 1 5 3 4 5
pakanka
30. Interneto banko svetaingje yra galimybé
susisiekti su klienty aptarnavimo 1 2 3 4 5
specialistu
31. Klienty aptarnavimo specialistai yra 1 > 3 4 5
kompetentingi
32. I8kilus problemoms interneto banke, galiu
kreiptis pagalbos j klienty aptarnavimo 1 2 3 4 5
specialista
33. Norint naudotis interneto banku nereikia 1 5 3 4 5
daug pastangy
34. Galiu lengvai rasti interneto banke
. h . 1 2 3 5
informacija, kurios ieskau
35. Interneto banko struktiira yra aiski 1 2 3 5
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36. Internetinés bankininkystés dizainas yra

estetiskai patrauklus

37. Svetainé yra nuolat tobulinama

38. Rekomenduociau interneto bankg savo

draugams

39. Ateityje naudosiuos Siuo interneto banku

40. Esu visiskai patenkintas internetinés

bankininkystés paslaugomis

e

N IN NN

W W W W w

B = [ S R
o (o o1 |01 O

41. Jvertinkite interneto banko paslaugy kokybe skaléje nuo 1 iki 5, kur 5-labai patenkintas, (-a), 1-
labai nepatenkintas, (-a):

Labal nepatenkintas, Nepatenkintas, (-a) Nei patenkintas (-a), Patenkintas, (-a) Labal patenkintas, (-
(-a) nei nepatenkintas (-a) a)
1 2 3 4 5

Aciti uz nuosirdzius atsakymus!
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3 PRIEDAS
Kintamujy bendrumai (Communalities)
Tikrinés Sklaidos
reikSmes dalis

Bankas sprendzia interneto banko problemas tinkamai 1,000 ,657
Bankas greital reaguoja j iskilusias problemas 1,000 ,664
Praradus prisijungimo priemones, galéciau greitai gauti naujas 1,000 ,572
Mano asmening informacijg bankas tvarko saugiai 1,000 ,673
Bankas garantuoja informacijos konfidencial uma 1,000 ,700
Prisijungimo priemones prie interneto banko garantuoja sauguma 1,000 ,683
Operacijos interneto banke yra saugios 1,000 ,682
Informacijainterneto banke yratiksli 1,000 , 708
Internetines bankininkystes puslapis veikiatinkamai 1,000 ,681
Interneto banke pateikiami israsai yra detaliis 1,000 ,657
Prisijungimas prie interneto banko yra paprastas 1,000 ,683
Atsijungimas yra paprastas 1,000 ,653
Galiu greitai atlikti pavedimus interneto banke 1,000 ,697
Narsant interneto banke, puslapiai greitai atsinaujina 1,000 ,610
Interneto banke galiu rasti visa finansing informacija, kurios man reikia 1,000 ,646
Galiu interneto banke keisti nustatymus pagal savo poreikius 1,000 ,739
Interneto bankas yralengvai prieinamas vieSose vietose 1,000 ,733
Interneto banke galiu atlikti tokias pat operacijas kaip banko padalinyje 1,000 ,680
Interneto banko paslaugu jvairové atitinka mano poreikius 1,000 ,619
Interneto banko funkcijy man pilnai pakanka 1,000 ,559
Per interneto banko svetaing galiu susisiekti su klientu aptarnavimo specialistu 1,000 (76
Klienty aptarnavimo specialistai yra kompetentingi 1,000 ,633
ISkilus problemoms interneto banke, galiu kreiptis pagalbos j klient

aptarnaii mo specialista ) o | ' 1000 854
Norint naudotis interneto banku nereikia daug pastangy 1,000 ,696
Galiu lengvai rasti interneto banke informacija, kurios ieskau 1,000 ,719
Interneto banko struktira yra aiski 1,000 , 740
Internetines bankininkystes dizainas yra estetiskai patrauklus 1,000 ,667
Svetainés estetika yra nuolat tobulinama 1,000 ,623
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