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IVADAS

Darbo temos aktualumas. Sparciai besivystancios technologijos ir inovacijos, keicia ir
formuoja Zzmoniy vartojimo jprocius. Keiciasi apsipirkimo budai ir paslaugy gavimo kanalai, vartotojai
vis dazniau renkasi elektroninius kanalus. Oficialiosios statistikos portalo (2020) duomenimis 54%
lietuviy bent karta per metus prekes arba paslaugas jsigijo elektroniniu biidu. Tam jtakos daro ir
interneto rySio sparta bei kokybé. Vienas i§ populiariausiy interneto grei¢io matavimo jrankiy
»Speedtest™ kas ménesj reitinguoja pasaulio Salis pagal interneto spartg, 2021 spalio ménesj Lietuva
uzémé 35 vietg pagal fiksuoto rySio greitj ir 31 vertinant mobiliojo interneto spartg. Rezultatai nebéra
tokie jspudingi kaip pries deSimtmet] kai spaudoje mirgéjo antrastés apie sparciausig interneta
pasaulyje, taCiau vis dar iSlieka geri. Statista (2021) atlikto statistinio tyrimo metu pasaulyje buvo
suskaiCiuota per 6,378 milijardy iSmaniyjy telefony, kas sudaro daugiau nei 80% pasaulio Zmoniy
populiacijos. Lietuvoje iSmaniyjy telefony naudojimo skvarba yra kiek mazesne, 2019 metais sieké
59,66% gyventojy populiacijos, ta¢iau vertinant 2015-2022 metus matoma augimo tendencija ir
prognozuojama, kad Sio laikotarpio pabaigoje skvarba sieks 64,72% (Statista, 2019). Analizuojant
Statista duomenis apie pasaulinius mobiliyjy aplikacijy parsisiuntimus tai pat matyti augimas, nuo 2016
iki 2020 mety parsisiuntimy skaic¢ius padidéjo 55% ir siekeé 218 milijardy. Toks iSmaniyjy jirenginiy ir
programeéliy populiarumas skatina bankus ir kitas finansines jstaigas plésti savo paslaugas mobiliosiose
programelése.

Lietuvos banko (2021) duomenis §iuo metu Lietuvoje specializuoto banko licencijas turi 12
banky, taip pat Salyje veikia 6 uZsienio banky filialai. Be to LR veikia 650 kity finansy rinkos dalyviy
18 kuriy 332 teikia mokéjimy, skolinimo, investavimo ir kitas paslaugas analogiskas banky paslaugoms
(LB, 2021). Tod¢l galime teigti, kad pasirinkimas vartotojams yra ganétinai gausus. Rinktis programele
vietoje apsilankymo banko padalinyje skatina privalumai tokie kaip: paslaugy pasieckiamumas 24/7,
galimybé sekti ir optimizuoti asmeninius finansus, transakcijy paprastumas, geréjanti kibernetinio
saugumo situacija, patogiis atsikaitymai paslaugy teikimo vietose (Wisniewski, 2021). Programélés
naudojimas taip pat padeda sutaupyti laiko ir nieko papildomai nekainuoja, net gi prieSingai, kai kuriais
atvejais padeda sutaupyti banko komisinius mokescius, kuriuos tekty mokéti banko skyriuje. Tuo tarpu
bankai ir kitos finansy jstaigos taip pat yra suinteresuoti skatinti programéliy naudojimasi. Tai padeda
sumazinti kastus, kadangi tenka islaikyti maziau skyriy ir darbuotojy.

Veiksniai darantys jtaka vartojo pasirinkimui naudotis banko programéle ar ne gali bati labai

skirtingi. Mokslinése publikacijose aprasomi abstraktiis, teoriniai technologijy priimtinumo modelial.
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Pirmajj jy dar 1986 metais pristaté Davis, Sis modelis iki Siol plac¢iai naudojamas informaciniy sistemy
srityje. Modelio pagrindiné idéja yra, kad asmuo informacines sistemas priima ir vertina remiantis
dviem pagrindiniais kintamaisiais: jZvelgiama nauda ir jZvelgiamas naudojimo paprastumas, remiantis
tuo modelis pritaikomas kuriant kitas modelio variacijas (Lee, Kozar, Larsen, 2003). Ta¢iau modelio
kuris biity pritaikytas konkreciai Lietuvos bankiniy programéliy rinkai Siuo metu néra. Bankams
konkuruojantiems tarpusavyje svarbu teikti kiek galima labiau klienty poreikius atitinkancias paslaugas
ir zinoma sugeneruoti kuo daugiau pelno i§ savo veiklos. Todél svarbu suprasti kokiy paslaugy ir
funkcionalumo vartotojai tikisi savo aplikacijose. Kadangi Kintamieji skatinantys polinkj naudotis
Lietuvos banky programélémis ir rinktis jas vietoje apsilankymo banko skyriuje ar paslaugy
internetinéje bankininkysté, néra gausiai moksliskai iStirti, atrodo tikslinga pasigilinti ] $ig tema.
Tradicinis technologijy priimtinumo modelis bus iSpléstas pridedant psichologinius, socialinius,
rinkodaros, funkcinius ir Kitus kriterijus. Lietuvos rinkai pritaikytas modelis ir apklausos duomenimis
pagrjstos rekomendacijos galéty biiti naudingos bankams ir kitoms finansy jstaigoms, kuriant ir
tobulinat savo paslaugas programélése.

Tyrimo objektas — Lietuvoje naudojamos banky ir kity finansy jstaigy programélés.

Darbo tikslas — jvertinti veiksnius skatinancius vartotojus naudotis banky aplikacijomis,
sudaryti $iy programeéliy priimtinumo model] bei pateikti rekomendacijas bankams Siy paslaugy
tobulinimui.

Darbo uZdaviniai:

e I3analizuoti, palyginti mobiliosios bankininkystés paslaugas Lietuvoje ir pasaulyje.

e Remiantis literatiiros apZvalga sudaryti iSpléstinj technologijy priimtinumo model;

e Atlikti programéliy naudotojy kiekybing apklausa, kuri leis identifikuoti veiksnius darancius
jtakg vartotojy apsirinkimui naudotis programelémis

e Paruosti galutinj technologijy priimtinumo modelj ir iSvadas bei pasitlymus bankams.

Tyrimo metodai :

e Mokslinés literatiros analizé ir informacijos sisteminimas — straipsniy, moksliniy darby
internetinés bankininkystés tematika apzvalga.

e Anketiné apklausa — apklausiami banky programéliy naudotojai siekiant iSsiaiskinti veiksnius
darancius jtakg pasirinkimui naudotis programéle.

e Statistiné duomeny analizé — apklauso tyrimo duomeny apdorojimui pasirinktas IBM SPSS

statistinés analizés jrankis.



e Informacijos apibendrinimas — sisteminama susirinkta informacija, formuluojamos i$vados ir
pasiiilymai.

Darbo sandara: magistro darbo skyrius galima susikarstyti j dvi dalis. Pirmojoje dalyje
atlickama literatiros ir Saltiniy analizé¢ aptariamos banky paslaugos mobiliosiose aplikacijose, bei
sudaromas teorinis i$pléstinis technologijy priimtinumo modelis. Si dalis apima pirma, antra ir tre¢ia
skyrius. Antroji dalis apima ketvirtg ir penktg skyrius. Antrojoje dalyje pagal apklausos rezultatus
atliekamas kiekybinis tyrimas, apraSoma tyrimo metodologija, klausimyno sudarymas ir duomeny
rinkimas. Duomenys analizuojami ir interpretuojami taip tikrinant issikeltas hipotezes. Darbo pabaigoje
pateikiamos iSvados ir pasiiilymai bei literattiros ir Saltiniy sgrasas, priedai.

Darbo apimtis: 69 puslapiai, 11 paveikslai, 35 lenteliy, 2 priedai.



1. ELEKTRONINES PASLAUGOS BANKININKYSTES SEKTORIUJE

Kalbant apie elektroning bankininkyste, vertéty pazyméti, kad mobiliosios aplikacijos néra
vienintelis elektroninis kanalas banko paslaugoms gauti. Moksliniy darby autoriy pateikiami
elektroninés bankininkystés paslaugy tipai skiriasi priklausomai nuo nariné¢jamo laikotarpio. Autoriai
Mashali ir Nazaritehrani (2020) i$skiria tokius tipus:

Elektroniniai korteliy skaitytuvai (EKS) — elektroniniai jrenginiai skirti klienty atsiskaitymams
kortelémis aptarnauti, naudojami prekybos bei paslaugy teikimo vietose. Skaitytuvai prie banko
serveriy gali jungtis telefono rySiu, taciau Siuolaikiniai aparatai dazniausiai naudoja interneto rysj.
Skaitytuvai gali buti pritaikyti pagal verslo poreikius stacionariis, sujungti su kasos aparatu, nesiojami
arba i8manieji (Mashali ir Nazaritehrani, 2020; SEB, 2021)

Bankomatai — automatizuoti telekomunikacijy jrenginiai suteikiantys banko klientams galimybe
gauti atitinkamas banko paslaugas, apimancias saskaitos liku€io perzilirg, grynyjy ineSimg ir
iSmokéjima, bei kita. Vartotojas gali naudotis jrenginiu savarankiskai be darbuotojo pagalbos bet kuriuo
paros metu, taip pat uz atitinkamg mokestj yra galimybé naudotis kity tiekéjy bankomatais, bet gauti
dalj paslaugy ir uzsienyje. Tuo tarpu bankui teikti Sig paslaugg paranku dél kasty taupymo (Mashali ir
Nazaritehrani, 2020).

Internetiné bankininkysté — banko paslaugy teikimas internetu. Klientas naudodamas jam
suteiktomis prisijungimo priemonémis gali prisijungti prie banko informacinés sistemos per banko
internetinj puslapj ar svetaing. Paslaugoms pasiekti reikalingas interneto rysys ir narSyklés funkcijas
palaikantis jrenginys. Paslaugy spektras labai platus, apima daugelj paslaugy kurias galima jsigyti ir
banko padalinyje. (Mashali ir Nazaritehrani, 2020; Baniulé ir Raudyté, 2011)

Telefonin¢ bankininkysté — galimybé gauti ribotas paslaugas tokias kaip sgskaitos likutis
telefonu. Anot Liao (1999) kaip cituoja Baniulé ir Raudyté (2011) telefoniné bankininkysté gali biiti
dviejy rasiy, automatiné ir teikiama konsultanto pagalba. Per 20 mety technologijos ir vartotojy jpro¢iai
pasikeité, taciau paslaugos telefonu vis dar teikiamos banky konsultacijy centry. Paskambinus galima
gauti bendrgja informacijg apie paslaugas, o identifikavus klientg bankui priimtinomis priemonémis
gali bati suteiktos ir kai kurios paslaugos.

Mobilioji bankininkysté - Banko paslaugy teikimas mobiliuoju telefonu. Iki bankiniy aplikacijy
iSpopuliaréjimo mobiligjg bankininkyste buvo laikomos paslaugos SMS Zinutémis, tam tinkamas bet
koks mobilus jrenginys turintis zinu¢iy siuntimo funkcijg ir WAP (angl. Wireless Application Protocol)

tarptautinj belaidzio rySio standarta. Sios paslaugas ir dabar teikia daugelis banky, ta¢iau daug
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populiaresnés ir funkcionalesnés ¢ia visgi yra mobiliosios programélés. Norint naudotis programélémis
reikalingas interneto rySys ir iSmanusis jrenginys. Bankai ir kitos finansy jstaigos nuolat tobulina savo
sitlomas programéles ir darosi prieinamas vis didesnis paslaugy spektras.

Moksliniuose Saltiniuose néra vieningai nustatyty elektroninés bankininkystés tipy, Baniulé ir
Raudyté (2011) kaip vienus i$ elektroninés bankininkystés tipy jvardija ir televizing ir asmeninio
kompiuterio bankininkyste. Apie pastaryjy paplitimg Lietuvoje informacijos mazai. Televizinei
bankininkystei Siuolaikinis atitikmuo galéty biiti vaizdo konsultacijos, taciau §i paslauga yra glaudziai

susijusi su internetine bankininkyste, naudojami tie patys identifikavimo ir sutar¢iy pasiraS§ymo jrankiai.

1.1 Mobiliyjuy programéliy savoka ir rasys

Mobiliosios programélés dar kitaip vadinamos aplikacijomis yra programinés jrangos dalis
skirta i¥maniesiems jrenginiams, tokiems kaip i¥manieji telefonai, planéetés, laikrodziai. Siuo metu
rinkoje galime rasti jvairiy formy, apimciy, skirtingos paskirties aplikacijy, taciau pirmosios buvo
sukurtos asmeninio produktyvumo tobulinimui ir skatinimui. Kaip pirmyjy mobiliyjy programéliy
pavyzdzius galime jvardinti skaiiuotuvus, kalendorius, zadintuvus ir elektroninj pasta (Cuello ir
Vittone, 2013).

Ivairiuose zurnalistiniuose Zaidimas ,,Gyvatélé®, sukurta dar 1997 metais (Inventionland, 2015).
Taciau gilinantis | $ig temg programeliy eros pradZia bui¢iau linkusi laikyti termino iSmanusis telefonas
atsiradimg ir paplitimg sukiirus pirmgjj iPhone 2007 metais (Eunni, Kasuganti ir Rakestraw, 2012).
Pagal programéléms kurti naudojamus technologinius sprendimus, moksliniy publikacijy jvardina 2
pagrindinius aplikacijy tipus tai, vienai operacinei sistemai pritaikytos aplikacijos (angl. Native) ir
tinklo (angl. Web) pagrindu sukurtos aplikacijos. Kai kurie autoriai dar i$skiria hibridines programéles.
»Native* aplikacijos yra sukurtos vienai konkreciai operacinei sistemai i0OS arba Android. Tai reiskty,
kad bankas norédamas, kad abiejy operaciniy sistemy vartotojai galéty naudotis aplikacija, turétu kurti
2 atskirus sprendimus, ¢ia atsiranda trikumy, nes iSauga programéliy kiirimo kasStai. Tuo tarpu
privalumas, kad programélé integruojasi tiesiogiai su mobiliojo jrenginio operacine sistema, gali su ja
sgveikauti, pasiekti aplikacijy programavimo s3saja (angl. Application Programming Interface, API) ir
naudotis kamera, sensoriais, notifikacijomis, rysiu su kitomis aplikacijomis ir kita. Tai leidZia padidinti
funkcionalumg ir Zenkliai pagerinti vartotojo patirtj. Hibridinés programélés pranasios tuo, kad gali

veikti daugiau nei vienoje operacingje sistemoje, taciau jos yra sudétingesnés ir kai kuriais atvejais gali
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biti létesnés. Siuo atveju vartotojo patirtis biity panasi kaip ,Native®, tadiau pats aplikacijos kiirimas
turi daug ,,Web* aplikacijos elementy. Hibridines kaip ir Native programéles parsisiysti ir atnaujinti
galima specialiose elektroninése parduotuvése tokiose kaip ,,Google Play* arba ,,Apple Store* ,,Web*
programéliy veikimui yra biitinas interneto rySys, jungiamasi tieisiai per narSykle, interneto svetaing.
Prieinamumas galimas i§ bet kokio jrenginio turin¢io narSykle, taciau néra galimybés naudotis API ar
parsisiysti aplikacijos i§ elektroninés parduotuvés ( Cuello ir Vittone, 2013; Eunni ir kt., 2012; Vaitkus,
2021). Bankams ir kitoms finansinéms jstaigoms tinkamiausios yra ,Native® ir ,,Hibridinés®
programélés, biitent Sios ir yra labiausiai paplitusios Lietuvoje.

Kadangi aplikacijos tampa neatsiejama gyvenimo dalimi sparciai modernéjancioje
visuomenéje, jy paplitimas darosi labai didelis ir apima daugybe sri¢iy. Pagal paskirtj, sitiloma turinj ir
tikslg aplikacijas galima suskirstyti j kategorijas, jy elektroninése parduotuvése suskai¢iuojama daugiau
nei 30. Apibendrinus anksCiau minéty autoriy idéjas ir Statista 2021 duomenis apie aplikacijy
populiarumg skirtingose parduotuvése, kaip svarbiausias jvardiniau Sias kategorijas: pramogos ir
zaidimai, socialiniai tinklai, jrankiai, verslas, edukacinio (informacinio) pobitidZzio, maZzmeninés
prekybos, kiiryba ir finansai (Cuello ir Vittone, 2013; Eunni ir kt., 2012; Vaitkus, 2021). Tiesa viena
programe¢lé gali priklausyti kelioms kategorijoms, finansy kategorija Statista duomenimis |
populiariausiyjy deSimtukg nepatenka, taciau banky ir kity finansy jstaigy programeles gali patekti ir
verslo, jrankiy kity kategorijy.

1.2 Mobiliyju aplikacijy kiirimasis ir raida Lietuvoje

Banky paslaugy persikélimas i elektroniniu biidu teikiamy paslaugy sektoriy prasidéjo su
internetinés bankininkystés atsiradimu. Anot Deimantaité-Gedmintiené (2012), pirmosios interneto
banko prieigos Lietuvoje pradétos steigti 2000 metais iki 2002, daugelis tuo metu veikusiy banky jau
sitilé internetinés bankininkystés paslaugas. Tuo tarpu pasaulyje pirmosios interneto banko uzuomazgos
atsirado dar 1981metais, Niujorke (JAV) kaip sistema “Videotext”. Taciau §is bandymas didelio
pasisekimo nesulauké ir internetinés bankininkystés populiarumas JAV iSaugo tik 1994 metais, 0 1996
metais émé plisti ir Europoje (zr. 1 pav.) (Cronin, 1998; Levisauskaité¢ ir Rakeviciené, 2004,

Deimantaité - Gedmintiené, 2012).
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1 paveikslas

Internetinés bankininkystés paslaugy atsiradimo chronologiné seka

Citibank, Chase  PIFMOSios internetinés bankininkystés paslaugos

Manhattan, Chemical,
Manufacturers Hanover OP Financial Group

(JAV) (Finland)
Stanford Federal Credit

Union (JAV) Swedbank (Lietuva)

1981 1994 1996 2000

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Cronin, 1998; LeviSauskaité, Rakevi¢iené, 2004; Deimantaité -
Gedmintiené, 2012.

Lietuvos banky asociacijos (LBA) duomenimis 2021 mety pradzioje Lietuvoje buvo
registruota daugiau nei 5,2 milijonai interneto banko vartotojy, palyginimui 2011 metais — 3,6 min.
Tuo tarpu Oficialios statistikos portalo duomenys rodo, kad 2020 metais darbingo ir pensijos
amziaus gyventojy skai¢ius buvo 2,4 milijonai. Tai rodo kad didelé dalis vartotojy naudojasi
daugiau nei vieno paslaugy tiekéjo interneto banko paskyra. IS tokio rinkos perpildymo ir
nepaliaujamo interneto banko vartotojy augimo galime manyti, kad pasitikéjimas elektroninémis
paslaugomis yra iSauges ir tampa neatsiejama kasdienio gyvenimo dalimi.

Anot Baubino K. (2011) straipsnio dienraStyje ,,Verslo zinios*“ bankinés paslaugos
1Smaniuosiuose telefonuose populiaréti pradéjo 2011 metais. Ambicijy perkelti paslaugas ;1 mobiliyjy
aplikacijy erdve bankai turéjo ir anksCiau, tadiau $io funkcionalumo jgyvendinimas yra brangus.
Remiantis Degucio G. (2015) straipsniu banko paslaugy mobiliuosiuose jrenginiuose populiarumas
pagreitj jgavo 2015 metais. ISanalizavus SEB banko duomenis paaiskéjo, kad 2015 mety pirma ketvirt]
gyventojai prie interneto banko jungési naudodamiesi iSmaniaisiais telefonais ar planSetémis beveik
penktadaliu daZniau negu paskutinj 2014 mety ketvirtj. Kasdienius finansus naudodamasis iSmaniuoju
jrenginiu tvarké kas ketvirtas SEB interneto banko naudotojas. Nors absoliuti dauguma naudotojy
(98%) bent kartg prie interneto banko jungeési i§ asmeninio kompiuterio, vis daugiau jy (20%) minimu
laikotarpiu jungeési ir i§maniuoju telefonu. Plansetiniais kompiuteriais jungési 8% visy SEB interneto
banko naudotojy. Kiti bankai pastaraisiais ménesiais taip pat siunté praneSimus, informuodami apie
augant] mobiliosios bankininkystés naudotojy skaiciy. Tai leidzia daryti prielaida, kad 2015 metais

mobiliyjy sprendimy naudojimas bankininkystés paslaugoms pasiekti tapo tendencija. Remiantis
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anksciau aptartais Saltinais galime teigti, kad tiek internetinés bankininkystés tiek mobiliyjy aplikacijy
atsiradime, reikSmingiausig vaidmenj atliko, bankai kurie ir §iuo metu yra didziausi Lietuvoje: AB
Swedbank ir AB SEB bankas.

Tiksly aktyviy mobiliyjy aplikacijy naudotojy skaiCiy nustatyti sudétinga nes jis yra nuolat
kintantis ir néra patikimy statistiniy duomeny nurodanciy aktyviy aplikacijy naudotojy skaiCiy
Lietuvoje. Vienas asmuo gali turéti neribotg skaiciy skirtingy banky programéliy, ta¢iau nebitinai biti
aktyvus atliekant kasdienes operacijas. Mano manymu nebiity tikslu ir teisinga ir remtis tiekéjy viesai
teikiamais duomenimis. Programélés parsisiun¢iamos i§ skirtingy tiekéjy ir nevisi jy skelbia
parsisiuntimy skai¢iy, skelbiami skaic¢iai preliminarus. pvz., ,,Apple App Store* nenurodo
parsisiuntimy skaiciaus, o ,,Google Play* nurodo, kad 2019 metais Swedbank programéle parsisiunté
daugiau nei 500 t. naudotojy, taciau i$ to negalime nusakyti kokia dalis Siy naudotojy yra aktyvis ir
koks yra tikslus parsisiuntimy skaicius. Taip pat néra galimybés nustatyti kiek karty programélés buvo

parsisiystos to paties naudotojo i skirtingus jrenginius.

1.3 Mobiliyjy aplikacijy privalumai ir trikumai

Literattiros Saltiniy kuriuose biity aprasyti konkre¢iai mobiliosios bankininkystés ar mobiliyjy
aplikacijy privalumai ir trikumai yra gan mazai. Taciau ¢ia galime remtis ir Saltiniais analizuojanciais
elektroning bankininkyste bendrai. Nagrinéjant jvairius autorius pastebime, paslaugy savybés yra
panasios, tad ir jvardijami privalumai ir triikumai daZnu atveju sutampa. Koskoso (2011) identifikuoti
bendri internetinés bankininkystés privalumai ir triikumai jvardijami 1 lenteléje kartojasi kity autoriy

publikacijose.

1 lentelé

Internetinés bankininkystés privalumai ir trickumai

Privalumai Triukumai

Pasiekiamumas Asmeninis kontaktas

Mazesni mokesciai Sunkiai prieinami netradiciniai sprendimai
Funkcionalus ir papildomi jrankiai Individualts pasiiilymai, lojalumo nuolaidos.
Paprasta naudotis Saugumas

Draugiska aplinkai, tausoja gamta. Reikalingi specifiniai jgiidziai

Greitis -

Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Koskosas 1. 2011
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Chandran (2014) ir Strohm (2021) jvardija tokius mobiliosios bankininkystés privalumus:
Laiko taupymas — Naudojantis programéle galima laisvai rinktis laika, kada tai daryti. Norint
atlikti transakcijas, gauti paslaugas nereikia gaisti laiko keliaujant  banko skyriy ar laukiant
eil¢je (Chandran, 2014).

Patogumas - paslaugos per mobiligjg aplikacijg pasickiamos bet kuriuo metu, visur, kur yra
interneto rySys. Paslaugy prieinamumo neriboja iSvykimas j uzsienj ar kitos aplinkybés
neleidziancios nuvykti j banko padalinj. ISvengiama grynyjy naudojimo, kas padeda geriau sekti
ir kontroliuoti savo finansus, bei yra ,,Svariau® vertinant i§ perspektyvos, kad nereikia liesti
pinigy ant kuriy apstu bakterijy. Taip pat palaikomas ekonomikos skaidrumas (Chandran, 2014;
Strohm, 2021).

Saugumas — kadangi naudojantis programeélé nereikia su savimi neSiotis grynyjy pinigy,
sumazg¢ja tikimybé juos pamesti ar biiti apvogtam. Net ir praradus mobilyjj jrenginj, sukéiai
negalés pasinaudoti programéle, nes prisijungimui reikalingas kodas, biometrinis ar Kitas
vartotojo autentifikavimas. Vartotojas gali stebéti judéjimg sagskaitose realiu laiku, gauti
praneSimus apie jvykusias transakcijas (Chandran, 2014; Strohm, 2021). Banko bankroto atveju
1€Sos yra apdraustos Valstybiniu indéliy ir investicijy draudimu (2021), draudimo suma iki
100 tukstanéiy eury, taikoma bendrai visoms vieno fizinio asmens sgskaitoms.

Paprastumas naudoti — nesudétinga prisijungti ir atlikti transakcijas, programélés parsisiuntimas
dazniausiai nieko nekainuoja (Chandran, 2014; Strohm, 2021).

Efektyvumas — bankai ir kitos finansy jstaigos nuolat tobulina aplikacijas, diegia naujas
funkcijas. Naudojantis programéle mazinamas popieriniy dokumenty naudojimas. Sitiloma
jvairiy jrankiy finansy planavimui, taupymui ir kita. Taip pat programél¢ gali atstoti ir plastikine
mokéjimo kortele (Chandran, 2014; Strohm, 2021).

Nepaisant neabejoty mobiliyjy aplikacijy privalumy, technologija néra tobula ir turi ir trikumy.

Chandran (2014) publikacijoje pateikiami trikumai labiau aktualtis naudojantis bankininkystés

paslaugomis SMS zinutémis, apzvalga atlikta prie§ 7 metus, sparciai besivystanc¢ioms technologijoms

tai tur¢jo didelés jtakos. Pagrindinés ir dabar aktualios minimos problemos yra technologijy

prieinamumas ir vartotojy technologinis rastingumas. Ne kiekvienas vartotojas gali sau leisti jsigyti

iSmanyjj jrenginj ir uztikrinti nepertraukiama interneto ry§j. Irenginio techninés savybes gali turéti

jtakos aplikacijy veikimui ir parsisiuntimui, o telefonui ne laiku iSsikrovus paslaugos tampa

nebesiekiamos. Vartotojams kuriy technologinis rastingumas yra mazas gali biiti sudétinga naudotis

programélémis, taip pat tokie vartotojai gali tapti lengvomis suk¢iavimo ar tapatybés vagystés aukomis.
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Mobiliyjy aplikacijy privalumus ir trikumus apibendrinti galime remdamiesi Arul Suresh ir

Shankari 2019 mety tyrimu, jo aktualumas bene labiausiai susietinas su Siandienos aktualijomis ir

minimi besikartojantys aspektai patvirtina ir papildo kity autoriy anksciau padarytas iSvadas.

2 paveikslas

Mobiliosios bankininkystés privalumai ir trickumai

* Patogumas

* Laiko taupymas

* Duomeny saugumas
® Pasiekiamumas

L] L]
Efekt didini
P r I Va I u m a I :PaﬁaiZ:rl:ln;Zidliirslir:saZalies iSmaniyjy jrenginiy

* Nereikia vykti j banko skyrius
* Galima atlikti jvairaus pobudZio transakcijas bet kuriuo metu i$ bet
kokios vietos.

* Galimas sukéiavimas

* Prieinamos ne visos paslaugos

* Virusy ir brukalo grésme

- - ® Galimybé prarasti iSmanuyjj jrenginj

Tr u k u m a I * Asmeninio démesio ir personalizuoty paslaugy stoka
* Nepatogumas naudojantis mazu ekranu

® Finansinio ar technologinio rastingumo stoka

* Rysio problemos.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Arul Suresh ir Shankari, 2019.

Sudarant 2 paveiksla eliminuoti aspektai lie¢iantys tik paslaugas SMS Zinutémis. Kiekvienas

vartotojas turéty individualiai pasverti mobiliosios bankininkystés privalumus ir trikumus bei jverti

savo asmenines galimybes, turimo jrenginio tinkamuma. Sparciai tobuléjant technologijoms ir geréjant

ekonominei situacijai Lietuvoje vartojai tampa vis labiau ,,iSmanis® ir jvardinti trikumai dideliy

problemy paprastai nesukelia.
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2. MOBILIUJU BANKO APLIKACIJU FUNKCIONALUMAS

Siuolaikines technologijos jgalina elektroniniais kanalais naudotis daugeliu banko paslaugy. Si
sritis labai dinamiska ir siillomy paslaugy spektras nuolat kinta, pasipildo naujomis. ] banko aplikacijas
perkeliamos ne tik pagrindinés banko paslaugos, bet sickiant pagerinti vartotojo patirtj kuriami ir nauji
unikaliis jrankiai bei funkcijos.

Anot Eisenberg (2018) pagrindinés banky paslaugos turéty apimti $iuos aspektus:

e Saskaity valdymas. Apima sgskaity informacija, likuCiy perzitira, sgskaity iSraSus, paskutiniy
operacijy analize. Naujy saskaity atidaryma ar papildomy valiuty dedamyjy suktirima.

e Jplauky ir nurasymy valdymas. Istorinés informacijos perziira, limity nustatymas. Cekiy
deponavimas j saskaita.

e Transakciju valdymas. Operacijy statuso perzilira, mokéjimo nurodymy tikslinimas ir
atSaukimas. Valiutos konvertavimo procediiros.

e Paskoly valdymas. Turimy kredity perziira, mokéjimy grafikai, paraisky kreditams
pateikimas, jmoky mokéjimas.

e Mokéjimy inicijavimas. Mokéjimai tarp savo saskaity, mokéjimai j kity vartotojy saskaitas
tame paciame, bei kituose bankuose, momentiniai mokéjimai, tarptautiniai mokejimai,
periodiniai pervedimai, ruoSiniy kiirimas, saskaity apmokéjimas bei jmokos ir mokesciai.

e Klienty aptarnavimas. Pagalbos centras, individualios konsultacijos, naujy produkty
pristatymas.

Siuolaikinés programélés aprépia kur kas daugiau nei $ias sritis, atlieka bekontak&iy mokeéjimy,
elektroninés piniginés funkcija, sitilo investavimo jrankius. Kinijoje mobiliyjy aplikacijy pagalba
galima ir rasti dominancius renginius, veiklas, bei jsigyti bilietus. Taciau kyla klausimas ar tikrai
papildomos paslaugos generuoja pridéting verté? Ar visgi yra perteklinés ir daro naudojimasi
programéle sudétingesniu. | Siuos klausimus atsako Lyu, Chin, Zhang ir Liu (2021) Knijoje atliktas
tyrimas. Autoriai teigia, kad su bankininkyste maziau susijusios funkcijos gali erzinti ir varginti
vartotojus siekiancius gauti tik pagrindines banko paslaugas, taciau tuo pat metu vartotojai vertina, kad
prireikus vienos ar kitos funkcijos ji tampa lengvai prieinama. Autoriai cituodami Thompson (2005) ir
Zhang (2016) naudojasi likesc¢iy paneigimo teorija (en. EDT — Expectations Discomfirmation Theory)
ir kelia hipoteze, kad technologijy tobulinimas tuo paciu metu gali kelti ir teigiamas ir neigiamas

emocijas priklausomai nuo vartotojo patirties inovacijy srityje ir jy gyvenimo budo.
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Lyu, Chin, Zhang ir Liu (2021) atliktos apklausos rezultatai pagrindé keltas hipotezes, ta¢iau
parodé, kad funkcijy teigiamas vertinimas buvo Siek tiek didesnis. Todél galime teigti, kad néra
vieningo atsakymo j klausimg ar verta bankams ir kitoms finansy jstaigoms ir toliau plésti siilomy
paslaugy jvairove. Kokias emocijas, varginimo ar vertinimo nauja funkcija sukels vartotojui labai

priklausys nuo to kaip tai atitinka to konkretaus vartotojo poreikius ir gyvenimo buda.

2.1 Vartotojo prisijungimas, identifikavimas ir operaciju tvirtinimas

Lietuvoje, kaip ir kitose Salyse, dauguma banky naudoja keliy slaptazodziy apsauga
(daugiafaktorinj autentifikavimg), kadangi tokia sistema uZztikrina priimting sauguma, taip pat ja
paprasta sukurti ir pigu naudoti. Anot Das, Wang, Tingle ir Lean Camp (2019) daugiafaktorinis
autentifikavimas (MFA - tai saugos sistema, kuriai reikia daugiau nei vieno autentifikavimo metodo i$
nepriklausomy kategorijy kredencialy, kad baty galima patikrinti vartotojo tapatybe prisijungimo ar
kitos operacijos metu.

Daugiafaktorinis autentifikavimas plac¢iai pritaikomas elektroninéje bankininkystéje.
Prisijungimui prie mobiliosios aplikacijos dazniausiai uztenka vartotojo sukurto kodo ar biometrinio
autentikavimo, kuris apima pir§to antspauda, veido ar net balso atpazinimg. Prisijungus prie
programélés be papildomo patvirtinimo galima perzitréti informacija, atlikti smulkias operacijas
(kiekvienas bankas nustato individualiai), ta¢iau norint atlikti kitus veiksmus reikalingas papildomas
autentifikavimas. Remdamiesi Swedbank (2021) duomenimis, be jau minéto slaptazodzio ir
biometrinio autentifikavimo, kaip dazniausiai naudojamas atpazinimo priemonés Lietuvoje galime
jvardinti:

e PIN kody generatoriai - banko iSduodami prietaisai generuojantys unikalius vienkartinius
kodus kiekvienam patvirtinimui. Prietaisas paprastai blina apsaugomas atrakinimo slaptazodziu.
Kad gauty slaptazodj vartotojas turi j kody generatoriy suvesti interneto banko sistemos pateikta
skai¢iy kombinacija (Swedbank, 2021).

e SMART- ID, naujos kartos priemoné, tai nemokama programélé, kurig galima atsisiysti j savo
iSmanyjj telefong ar planSetinj kompiuterj. Swedbank (2021) jvardija 2 galimus tipus tai
»SMART-ID* gaunama susikuriant paskyra skyriuje, banko darbuotojo pagalba arba tapatybe
nusta¢ius mobiliuoju paraSu. ,,SMART-ID Basic“ gaunamas jei kuriant paskyrg
identifikuojamasi slaptazodziy kortele arba PIN generatoriumi §i programélés versija turés

ribotas galimybes. Mokéjimy taryba dar 2019 prognozavo, kad §i priemoné per artimiausius
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metus taps populiariausia Lietuvoje ir Sios prognozés pasitvirtino. LBA 2021 mety antro

ketvircio statistika rodo, kad 71% visy prisijungimy prie elektroninés bankininkystés buvo su

SMART-ID.

e c. ID kortelé (elektroninis paraSas) — saugus identifikavimo biidas asmens tapatybés kortele arba
specialia USB laikmena. Mobiliosioms aplikacijoms sunkiai pritaikomas nes reikalinga speciali
jranga (Swedbank, 2021).

e mobilusis elektroninis paraSas - priemoné paremta SIM korteléje saugomais kvalifikuotais el.
paraSo sertifikatais. Vartotojams iSduodamas registry centro per mobiliojo rySio operatoriy.
2017 m. pab. buvo i§duota 250 tiikst. tokiy el. paraSo sertifikaty. Populiarumas nepasieké dideliy
masty, Lietuvos banko duomenimis, 2018 m. 11 proc. suaugusiy Lietuvos gyventojy, naudojosi
Sia priemone (Mok¢jimy taryba, 2019).

e Kody kortelés ir kody Zzemélapiai, viena i§ seniausiy prisijungimo priemoniy, daugelis finansy
jstaigy atsisaké jy naudojimo dar 2019 metais. Klientui yra suteikiamas daugkartinio naudojimo
kody sarasas. Tie patys kodai gali biiti naudojami pakartotinai, papildomai patvirtinimui gali
buti siun¢iama SMS zinuté (Citadele, 2021).

Daugiafaktorinis autentifikavimas pazangi priemoné uztikrinanti saugumg ir yra gana paprasta
naudoti. Biometrinio identifikavimo naudojimas pakelia saugumg j dar aukstesnj lygj (Ometov ir kt.,
2018). Nuo pasirinktos priemoniy kombinacijos priklausys vartotojo saugumas, taciau esant tokiai
priemoniy jvairovei galime teigti, kad yra sudarytos palankios salygos mobiliosiomis aplikacijomis

naudotis saugiai.

2.2 Mobiliyjy aplikacijuy Lietuvoje palyginimas

ISsamiau nagrin¢jant Lietuvos komerciniy banky vartotojams sitilomas paslaugas mobiliosiose
aplikacijose, palyginimui pasirinkti penki Lietuvoje veikiantys bankai. Siekiant didesnés jvairoves ir
objektyvumo identifikuojant banky skirtumus, pasirinkti ne tik didziausi skandinavisko kapitalo
komerciniai bankai, bet maZesni bankai bei specializuoto banko licencija turinti bendroveé.
Analizuojamos jstaigos - Swedbank AB, SEB bankas AB, Luminor bank AS Lietuvos skyrius, Revolut
Bank UAB, Siauliy bankas AB. Palyginimo metu j Android imanyjj telefong buvo parsisiystos
minétos aplikacijos ir iSbandytos jvairios funkcijos. Svarbu paminéti, kad apzvelgtos tik privatiems
asmenims teikiamos paslaugos.
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2 lentelé

Paslaugy Lietuvos banky programélése palyginimas

i§jungimas/jjungimas

Savybé/Funkcija Swedbank AB | SEB bankas Luminor Bank | Revolut bank | Siauliy bankas
AB AS UAB AB
Prieinama visose narSyklése Android / iOS | Android /iOS | Android /iOS | Android /iOS | Android /iOS
Galimybeé tapti klientu - + - + -
Biometrinis autentifikavimas + + + + +
Pervedimai ir saskaity + + + + +
apmokéjimas
Momentiniai pervedimai + + + + +
Pervedimai tarp savo saskaity + + + + +
Mokéjimy ruosiniy naudojimas | + + + - -
Atsiskaitymy el. parduotuvése + - Kurti greity - Mokéjimy
jsiminimas mokéjimy kartojimo
sgrasa funkcija
Tarptautiniai pervedimai - - - + -
Nusiysti pra§yma, nuoroda gauti | + Seb + + -
1ésas programélés
naudotojams
Saskaitos dalinimosi funkcija - - - - +
Saskaity likuciy rodymas + + + + +
Saskaitos iSraso rodymas + + + + +
Greitasis sgskaitos liku¢io + Rodoma + Rodoma Rodoma
rodymas pirmajame pirmajame pirmajame
lange lange lange
Automatiniai ir periodiniai - - - + -
pervedimai
Padaliniy ar bankomaty + + + - +
zemélapis
Padéti indélj - - + - -
Mokeéjimo korteliy perzitira + + + + -
Mokéjimo korteliy atsiskaitymo | + - - + -
limito keitimas
Mokéjimo korteliy blokavimas | + - - + -
Kortelés pergaminimas - - - - -
Naujos kortelés uzsakymas - - - + -
Prevencinés apsaugos - + - - -
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https://www.swedbank.lt/static/pdf/private/d2d/mobile/App-instrukcija-android.pdf
https://www.swedbank.lt/static/pdf/private/d2d/mobile/App-instrukcija-ios.pdf
https://www.swedbank.lt/static/pdf/private/d2d/mobile/App-instrukcija-android.pdf
https://www.swedbank.lt/static/pdf/private/d2d/mobile/App-instrukcija-ios.pdf
https://www.swedbank.lt/static/pdf/private/d2d/mobile/App-instrukcija-android.pdf
https://www.swedbank.lt/static/pdf/private/d2d/mobile/App-instrukcija-ios.pdf
https://www.swedbank.lt/static/pdf/private/d2d/mobile/App-instrukcija-android.pdf
https://www.swedbank.lt/static/pdf/private/d2d/mobile/App-instrukcija-ios.pdf
https://www.swedbank.lt/static/pdf/private/d2d/mobile/App-instrukcija-android.pdf
https://www.swedbank.lt/static/pdf/private/d2d/mobile/App-instrukcija-ios.pdf

Lentelés tesinys

Internetiniy atsiskaitymy + + - CVV kodo -
kortele, bekontakéiy atblokavimas
atsiskaitymy aktyvavimas
Parai$kos kreditavimui + Registracija + - -
pateikimas konsultacijai
Personalizuoti pasitilymai - - - - -
Biudzeto planavimo jrankiai + - + + -
Galimybé pasinaudoti - - - - -
bankomatu be kortelés
QR mokéjimai - - - - -
Investavimo jrankiai + + - - -
Pagalba visa para - - - Autoatsakiklio | Galima rasyti
pagalba pranesimus
Pranesimai, perspéjimai. + + + + +
Netradicinés paslaugos ISankstiniy tel. | - Pensija, Prekyba -
(draudimas, pensija..) rySio korteliy indéliai Kriptovaliuto
papildymas mis. Telefono
draudimas.
Cekiy deponavimas - - - - -
Premijos uz naudojimasi kredito | - - - + -
kortele ir pan.
El. piniginés funkcija Bandomoji - - - -
versija tik
,,Android*
Paslaugy plany administravimas | - - + - -
Kliento KYC duomeny - - + - -
atnaujinimas
Valiuty kursai + + + + +
Nuoroda prisijungimui prie + + - - -
pilnos el. bankininkystés
Versijos
Banko naujienos - Naujausios + - +
funkcijos

Saltinis: lentel¢ sudaryta darbo autorés, remiantis banky puslapiais.

Lietuvoje sitlomos paslaugos ir funkcijos mazai kuo skiriasi nuo jvairiuose uzsienio
zurnalistiniuose Straipsniuose geriausiomis JAV pripazjstamy programéliy tokiy kaip Ally bank, Bank
of America (Delbridge, 2021). Daugelj programélése sitilomy funkcijy galima priskirti pagrindinéms

bankinéms funkcijoms, tad programeélés néra perkrautos ar sudétingos naudoti.
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3. TECHNOLOGIJU PRIIMTINUMO MODELIO ISPLETIMAS
LIETUVOS BANKU PROGRAMELIU RINKAI

Technologijy priimtinumo modelis kurj iSplésime ir pritaikysime banky ir kity finansy
jstaigy programéliy rinkai gyvuoja daugiau nei trisdeSimt mety ir yra sékmingai pritaikomas tiriant
veiksnius darancius jtakg vartotojy pasirinkimui naudotis technologijomis jvairiose srityse. Poreikis
nuspéti technologijy naudojima atsirado dar 1970 metais iSaugus technologijy paklausai ir jmonéms
pradéjus diegti jvairius sprendimus. Taciau problema liko neiSspresta iki kol 1985 metais Davis pristaté
Technologijy priimtinumo modelj (en. Technology Acceptance model — TAM) kurj tolimesnéje
analiz¢je sutrumpintai ir vadinsime TAM (Davis, 1989; Chuttur, 2009). Modelio logika pagrista
manymu, kad sistemos naudojimas yra priklausomas nuo naudotojo motyvacijos, arba kitaip polinkio
naudotis sistema, kuris savo ruoztu yra paveiktas iSoriniy veiksniy (stimulo) susidedanciy i$ sistemos

funkcijy ir galimybiy (Chuttur, 2009).

3 paveikslas

Konceptualus technologijy priimtinumo modelis

. - Naudotojo :
Sistemos funkcijos olinkis nau!iotis Sistemos
ir galimybés P . naudojimas
sistema
Stimulas Organizmas Atsakas

Saltinis: Davis, 1985; Chuttur, 20009.

Véliau modelis buvo patobulintas ir papildytas remiantis Fishbein ir Ajzen (1975) Veiksmy
pagristumo teorija. Sukonkretinta, kad polinkis naudotis sistema priklauso nuo $iy kriterijy: jzvelgiama
nauda ir naudojimo paprastumas. O Kriterijai yra veikiami neapibrézty kintamyjy paremty sistemos

dizainu ir kitomis charakteristikomis. Davis, kartu su kolegomis, §j modelj véliau modifikavo dar
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nekartg, pritaikant jj skirtingiems scenarijams, galutiné modelio versija (Zr. 4 paveikslas) sukurta Davis

ir Venkatesh 1996 metais (leiva, 2009).

4 paveikslas

Galutinis technologijy priimtinumo modelis

vd

Saltinis: Davis ir Venkatesh, 1996; Chuttur, 20009.

Pagrindinis atradimas 4 paveiksle pavaizduotame modelyje buvo idéja, kad tiek jzvelgiama
nauda tiek naudojimo paprastumas turi tiesioginj poveikj polinkiui naudotis sistema (Chuttur, 2009).
Modelis suteikia galimybes pritaikyti jj jvairioms technologijoms ir sritims atitinkamai parenkant

iSorinius Kintamuosius.

3.1 Technologijy priimtinumo modelio taikymas

Vienas i§ didziausiy banky Swedbank (2021) skelbia, kad jy iSmaniosios programélés naudotojy
skaiCius pasieké 800 tikst. Tai leidzia manyti, kad mobiliosios bankininkystés paslaugos Lietuvoje yra
ganétinai placiai paplitusios. Taciau kiek i§ Siy vartotojy programeles naudoja aktyviai ir kokie
veiksniai lemia jy pasirinkimg naudotis programéle néra zinoma. Daugelis 3 lenteléje analizuojamy
autoriy padaré iSvadas, kad technologijy priimtinumo modelis yra veiksmingas ir patikrino jj pritaikant

elektroninés bankininkystés sriciai.
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3 lentelé

Literatiiros saltiniy nagrinéjanciy TAM modelj analizé

Autorius, metai, vieta,

tyrimo objektas.

Pagrindinés jZvalgos ir iSvados

Munoz-Leiva, Climent-
Climent ir Liebana-
Cabanilas, 2017,
Ispanija, mobiliosios

banky aplikacijos

e Naudotojo polinkis lemia naudojimasi aplikacija

e Naudojimo paprastumas daro teigiamg jtaka jzvelgiamai programeélés naudai.

e Pasitikéjimas teigiamai veikia naudojimo paprastumo suvokimg ir mazina jzvelgiama

e  rizika.

e Rastas priestaravimas TAM principams — nepagristas ry8ys tarp jZzvelgiamos naudos ir
polinkio naudotis aplikacija.

e  Labai silpnas rySys tarp jzvelgiamos rizikos ir polinkio naudotis.

e  Vartotojo patirtis naudojantis panasiomis aplikacijomis daro teigiamg jtakg polinkiui
naudotis, rizika suvokiama, kaip maza ir nedaro reik§mingo poveikio naudojimuisi.

e Didéjantis iSmaniyjy telefony ir aplikacijy populiarumas keicia vartotojy iprocius ir tuo
paciu ir kliento ir banko komunikacijos kanalus.

e Edukaciné banky komunikacija apie aplikacijy privalumus galimai padidinty vartotojo
izvelgiama naudg ir polinkj naudotis, per vartotojo poziiirio prizmg.

e I3pléstas modelis galéty tapti pagrindu rengiant banko komunikacijg ir sickiant
padidinti pasitikéjima, sumazinti rizikas ir dvejones.

e Socialinis statusas turi teigiamg efektg naudojimo paprastumui, jZvelgiamai naudai ir

polinkiui naudotis programéle.

Aboelmaged ir Gebba,
2013, Dubajus,
mobilioji bankininkysté

e Modelio iliustratyvumas ir paaiSkinamumas yra gana mazas, todél analizuojant
priimtinuma rekomenduotina jtraukti daugiau kintamyjy.

e Siekiant padidinti ateities tyrimy tikslumg sitiloma jtraukti tokius su organizacija
susijusius faktorius kaip banko tipas, klienty aptarnavimo kanalai, ir vartotojus
apibtdinancéius kriterijus, kaip novatoriskumas.

e Apklausoms rekomenduojama naudoti jvairiapusiSka respondenty bazg, kurig sudaryty
vartotojai su skirtingomis patirtimis, jvairaus socialinio statuso.

e  Dél sektoriaus dinamiSkumo, gauti rezultatai yra sunkiai generalizuojami ir jy
objektyvumas ilgalaikéje perspektyvoje yra abejotinas.

e Paneigta hipotezé, kad kontrolés jausmas daro teigiama jtaka naudojimuisi aplikacija

e Patvirtinta hipoteze, kad aplinkiniy jtaka teigiamai veikia naudojimasi aplikacija.
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Lentelés tesinys.

Govender ir Sihlali,
2014, Italija, mobilioji
bankininkysté

Naudojimo paprastumas daro teigiamg jtaka jzvelgiamai naudai.

Naudotojai, kurie turi parties naudojantis technologijomis ir tai artima jy gyvenimo
btdui, dazniau renkasi naudotis mobiligja bankininkyste.

Kiekvienas kintamasis atskirai turi didesnj didesnj teigiama poveikij polinkiui naudotis
mobiligja bankininkyste, kai tuo tarpu kintamyjy suminis poveikis yra mazesnis.
Demografiniai kriterijai neturi didelés jtakos naudojimuisi.

Bankai turéty investuoti j identifikavimo priemones, kad sumazinty suk¢iavimo ir
privatumo pazeidimo tikimybe taip padidinant pasitikéjima ir analogisSkai naudojimasi
mobiligja bankininkyste.

Polinkis naudotis yra jtakojamas vartotojo pasaulézitiros, patirties ir jpro¢iy ir daro

didZiausig jtaka sprendimui naudotis mobiligja aplikacija.

Alsamydai, 2014,
Jordanija, mobilioji

bankininkysté

Elgsena, gyvenimo biidas daro teigiamg jtakg naudojimuisi mobiliomis aplikacijomis.
Paslaugy kokybé teigiamai veikia vartotojo pasitenkinima paslaugomis ir tuo paciu
naudojimasi mobiligja bankininkyste.

Naudojimo paprastumas daro jtaka vartotojo patir¢iai naudojantis banko paslaugomis.
Naudojimo paprastumas turi teigiama poveiki polinkiui naudotis sistema ir elgsenai.
Polinkis naudotis veikia elgsena.

Elgsena lemia mobiliosios aplikacijos priimtinuma ir naudojima.

Mobiliosios bankininkystés naudojimas yra veikiamas kintamyjy veiksniy visumos.

Ahmad, 2018, Piety
koréja, internetiné ir

mobilioji bankininkysté

TAM buvo patikrintas tiriant jvairias technologijas tokias kaip elektroniné prekyba,
mobilus apsipirkinéjimas, mobilioji bankininkysté, mobiliis mokéjimai, elektroniné
bankininkysteé ir kita, tai patvirtina modelio veiksminguma.

TAM riboja tai, kad jis priklausomas nuo tiriamy respondenty demografiniy,
ekonominiy ir kity iSoriniy savybiy, todél rezultatai negali buti universalds.

TAM triiksta kokybiniy iSoriniy kintamyjy, kad buity galima teisingai paaiskinti
naudojimasi sistema.

TAM gali bati naudingas ir pritaikomas analizuojant interneting ir mobiliaja

bankininkyste.

Vukovi¢, Pivac ir
Kundid, 2019, Koratija,
Internetiné

bankininkyste.

Naudojimo paprastumas, jzvelgiama nauda bei kiti demografiniai, ekonominiai
veiksniai daro jtaka naudojimuisi internetine bankininkyste.

Respondentai kurie yra jaunesnio amziaus, aukstesnio iSsislavinimo, pajamy ar turintys
didesne patirti naudojantis internetu yra labiau linke naudotis interneto banku.
Vartotojy lytis neturi reik§mingos jtakos jy naudojimuisi internetine bankininkyste.
Siekiant pritraukti daugiau vartotojy bankai galéty organizuoti edukacines programas

vyresnio amziaus ar mazesng patirt] naudojantis internetu turintiems Zmonéms.
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Lentelés tesinys.

AlSoufi, Ali, 2014, e [zvelgiama nauda labai priklauso nuo klienty aptarnavimo.
Bahreinas, Mobilioji e Naudojimo paprastumas daro didesn¢ jtaka polinkiui naudotis nei jzvelgiama nauda,
bankininkyste. kuri taip pat daro teigiama jtaka.

e Kaina ir jzvelgiama rizika neturi tiesioginio poveikio polinkiui naudotis, taciau daro
netiesioginj poveikj per jzvelgiama nauda ir naudojimo paprastuma.

e  Mobiliosios bankininkystés nauda turéty biiti tobulinama atsizvelgiant ir j vartotojy
senjory segmenta ir sistema tapti jiems labiau pritaikyta.

e  Siekiant padidinti pasitikéjima mobiliosios bankininkystés paslaugomis, reikty
sumazinti arba eliminuoti su transakcijomis susijusias rizikas.

e Naujos paslaugos ir funkcijos turéty buti diegiamos periodiskai ir bati jvairiapusiskos ir

modernios.

Saltinis: parrengta autorés, remiantis Aboelmaged ir Gebba, 2013, Ahmad, 2018, Alsamydai, 2014,
AlSoufi, Ali, 2014, Govender ir Sihlali, 2014, Munoz-Leiva, Climent-Climent ir Liebana-Cabanilas,
2017, Vukovi¢, Pivac ir Kundid, 2019.

Tyrimy metu TAM buvo papildomas skirtingais veiksniais ir atrasti priklausomi rySiai. Jie
skiriasi priklausomai nuo tyrimo imties, vietovés, kulttiros, iSsilavinimo ir ekonominés padéties Salyje
ar mieste kur tyrimas atliekamas. 3 lentelé¢je matoma, kad daugelis autoriy patvirtina teorinio TAM

pagrindus.

3.2 Technologijy priimtinumo modelio pritaikymas ir iSplétimas Lietuvos banky mobiliyju
aplikaciju rinkai

Literatiiroje apstu pavyzdziy modelio taikymui ir modifikacijoms, iSoriniai veiksniai skiriasi
priklausomai nuo technologijy risies, srities, laikmecio, o programéliy atvejy ir nuo kategorijos kuriai
ji priskiriama. Veiksniai kurie aktualtis tiriant pramogy ar socialiniy tinkly kategorijy programéléms
nebitinai tiks finansiniy paslaugy kategorijai, kadangi skiriasi vartotojo lakesciai, poreikiai ir paskirtis.
4 lenteléje pateiktas apibendrinimas veiksniy kuriuos skirtingi autoriai pridéjo prie standartinio TAM
modelio atlikdami tyrimus elektroninés bankininkystés srityje. Sudarant technologijy priimtinumo
modelj Lietuvos banky mobiliyjy aplikacijy rinkai, remiamasi praeityje jau patikrintais veiksniais, taip

pat pridedami nauji, placiai dar neanalizuoti kriterijai.
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4 lentelé

Veiksniai kuriais buvo papildytas technologijy priimtinumo modelis

Autoriai

ﬂ:
—
o
N
<

Veiksniai =
>
o
2]
<

Pasitikéjimas

Izvelgiama rizika

Saugumas

Socialinis statusas

Kontrolé

Munoz-Leiva, Climent-Climent ir

Liebana-Cabanilas, 2017.

Aboelmaged ir Gebba, 2013

Govender ir Sihlali, 2014

Alsamydai, 2014

Vukovi¢, Pivac ir Kundid, 2019,

Aplinkiniy jtaka

Aplikacijos prieinamumas

Kokybinés savybés

Patirtis (Technologinis rastingumas)

Indritnaité, 2021

Elgsena

Klienty aptarnavimas

Kitos alternatyvos

Efektyvumo kriterijai

Suderinamumas

Kaina

Demografiniai kriterijai

Prekés Zenklas

Saltinis: parrengta autorés, remiantis Aboelmaged ir Gebba, 2013, Alsamydai, 2014, AlSoufi, Ali,
2014, Govender ir Sihlali, 2014, Munoz-Leiva, Climent-Climent ir Liebana-Cabanilas, 2017, Vukovic,

Pivac ir Kundid, 2019.
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Modelio sudarymo metu siekta jtraukti, kiek galima daugiau skirtingy veiksniy, neiskreipiant
technologijy priimtinumo modelio ideologijos. Itraukti veiksniai apima, psichologinius, socialinius,
technologinius, rinkodaros ir kitus aspektus. Tamsesne spalva modelyje pazyméti baziniai TAM
veiksniai, likusieji pridéti papildomai. Psichologiniai ir socialiniai aspektai labai priklauso nuo tyrimo
atlikimo laikotarpio, Salies ekonominés situacijos, gyvenimo budo, tradicijy, technologinio pazangumo,
todél net ir praeityje jau tirtus veiksnius aktualu patikrinti Lietuvos mobiliyjy aplikacijy vartotojy
rinkoje.

5 paveikslas

Isplestas technologijy priimtinumo modelis

Prekeés Zenklas

Jivelgiama
rizika Ypatingosios

Pasitikéjimas aplinkybés

16

Saugumas

Naudojimo Polinkis Naudojimasis
paprastumas naudotis sistema

Patirtis

Jzvelgiama

Klienty eIt

aptarnavimas
Demografiniai
veiksniai
Aplinkiniy
jtaka

ISsilavinimas

Sistemos ir
paslaugy
kokybe

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis, Davis, 1985; Chuttur, 2009.
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Kintamuosius modelyje apibiidiname kaip:

Naudojimasis sistema (NS): Faktinis vartotojo naudojimasis programéle.

Polinkis naudotis (PN): Vartotojo elgesys nusakantis jo pozitirj, ketinimus, iSankstines
nuostatas ir tikimybe, kad vartotojas naudosis programéle (AlSoufi ir Ali, 2014, Chuttur, 2009).
Banky sektoriuje vienas i§ labiausiai vertinamy vartotojo palankumo organizacijai ir jos
paslaugos kriterijy yra vartotojo rekomendacija. Laikoma, kad jei klientas pasirenka
rekomenduoti bankg ar paslaugg taip iSreiSkiamas jo polinkis naudotis paslaugomis ir teigiamas
pozilris | jas.

Naudojimo paprastumas (NP): lygmuo kuriuo vartotojas tiki, kad naudojimasis sistema
nereikalaus fiziniy ir protiniy pastangy (Chuttur, 2009, Davis 1985). Programéle kuria paprasta
naudotis transakcijas galima atlikti lengviau (AlSoufi ir Ali, 2014).

Izvelgiama nauda (IN): lygmuo kuriuo vartotojas tiki, kad naudojimasis sistema padidinti jo
darbinj nasuma. (Chuttur, 2009, Davis 1985). Vartotojas suinteresuotas naudotis sistema jei
mano, kad ji padés jam atlikti specifing uzduotj (AlSoufi ir Ali, 2014).

Demografiniai veiksniai (DV): ekonominiai, socialiniai ar psichologiniai veiksniai nusakantys
programélés naudotojo asmening situacija (Vukovic, Pivac ir Kundid, 2019).

Pasitikéjimas (P): tik¢jimas, kad galima pasikliauti kito pazadu ir geranoriSkumu. Pagrindinés
charakteristikos: geb¢jimas, geranoriSkumas, saziningumas (Fonchamnyo 2012, Mayer, 1995).
Vartotojo pozitrio, jo aplinkos, turimos informacijos ir kity iSoriniy veiksniy nulemtas
tikéjimas naudojama sistema.

Prekés Zenklas (PZ): Banko ar kitos finansy jstaigos Zinomumas. Jstaigos ar programélés
pavadinimo keliamos asociacijos paremtos vartotojo turima informacija, patirtimi ir turincios
jtakos pasitikéjimui.

Izvelgiama rizika (IR): vartotojo liikes¢iai mobiliosios bankininkystés sukeliamy riziky
atzvilgiu ir suvokimas, kad programélés naudojimas gali sukelti nuostolius (AlSoufi ir Ali,
2014). Svarbu, kad vartotojas tinkamai jvertinty rizikg ir turéty uztektinai zZiniy, kad apsisaugoti
nuo sukc&iavimo.

Saugumas (S): vartotojo saugumo pojutis bendrame kontekste vertinant asmens duomeny,

transakcijy ir finansinio turto saugumg (Fonchamnyo 2012).
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Patirtis (Pa): Vartotojo technologinis rastingumas, patirtis naudojantis internetu, doméjimasis
inovacijomis, jgudziai suformuoti naudojantis programéle bei galimybé sklandZziai
savarankiskai naudotis programele.

Klienty aptarnavimas (KA): vertina individualy démesj Klientui, personalizuotas paslaugas,
konsultacijy prieinamuma, klienty edukacija.

Aplinkiniy jtaka (AD): kity asmeny, draugy Seimos nariy pavyzdziu paremtas noras naudotis
programele.

Sistemos ir paslauguy kokybé (K): programélés veikimo sklandumas, funkcijy ir paslaugy

kiekio atitikimas vartotojo lukescius.
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4. KIEKYBINIO MOBILIOSIOS BANKININKYSTES NAUDOJIMA
LEMIANCIU VEIKSNIU TYRIMO METODOLOGIJA

Tyrimo metu bus siekiama i§gryninti veiksnius darancius jtaka vartotojy pasirinkimui naudotis
Lietuvos banky ir kity finansy jstaigy mobiliosios bankininkystés programélémis. Tyrimas paremtas
iSpléstu technologijy priimtinumo modeliu (5 paveikslas).

Probleminis tyrimo klausimas: kokie iSoriniai veiksniai lemia vartotojo naudojimasi
mobiliosios bankininkystés programélémis ir | kokius aspektus bankai ir kitos finansy jstaigos turéty
atkreipti démes;j?

Tyrimo tikslas: identifikuoti veiksnius reik§mingus mobiliyjy aplikacijy naudojimui.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Sudaryti anketg apklausai panaudojant veiksnius nurodytus modelyje (5 paveikslas).
2. Atlikti kiekybinj tyrima naudojantis SPSS programa, siekiant patikrinti modelyje pridétus
iSorinius veiksnius ir bazinius TAM kriterijus.
3. Suformuoti galutinj technologijy priimtinumo modelj ir paruosti i§vadas, pasitlymus bankams.
Tyrimo hipotezés sudarytos remiantis rySiais tarp kintamyjy veiksniy 5 paveiksle:
1. Polinkis naudotis daro reik§mingg teigiama jtaka naudojimuisi mobiliosiomis programeélémis.
2. Programélés naudojimo paprastumas daro teigiamg jtaka vartojo norui rekomenduoti
naudojamg aplikacija.
Vartotojo jZvelgiama nauda daro teigiamg jtakg polinkiui naudotis.
Programélés naudojimo paprastumas daro teigiama jtaka jzvelgiamai naudai.
Demografiniai veiksniai daro tiesioging jtakg polinkiui naudotis.
Pasitikéjimas teigiamai veikia polinkj naudotis.
Prekés Zenklo Zinomumas, reputacija teigiamai veikia pasitikéjima.

Vartotojo pasirengimas suvaldyti jZvelgiamas rizikas daro teigiamg jtakg pasitikéjimui.

© © N o o s w

Saugumo jausmas daro teigiamg jtaka pasitikejimui.

10. Patirtis (technologinis rastingumas) daro teigiamg jtakg pasitikéjimui.

11. Patirtis (technologinis rastingumas) daro teigiamg jtakg naudojimo paprastumui
12. Klienty aptarnavimas teigiamai veikia naudojimo paprastuma.

13. Klienty aptarnavimas teigiamai veikia jzvelgiamg nauda.

14. Aplinkiniy jtaka veikia jzZvelgiama nauda.
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15. Sistemos ir paslaugy kokybé daro teigiamg jtakg jzvelgiamai naudai.

16. Ypatingosios aplinkybés daro teigiamg jtakg programéliy naudojimuisi.

4.1 Kiekybinio tyrimo anketos sudarymas ir duomeny rinkimas

Kadangi néra oficialiy statistiniy duomeny nurodanciy bankiniy mobiliyjy aplikacijy naudotojy
skaiCiy néra jmanoma nustatyti potencialiy respondenty aibés. Didieji aplikacijy platintojai ,,Play store*
ir ,,App store savo puslapiuose nurodo tik preliminary parsisiuntimy skaiciy (pvz. 100k+) tad net ir
sudéjus visy aplikacijy abejose parduotuvése parsisiuntimy rodmenis nebiity zinomas tikslaus aktyviy
naudotojy skaiCiaus. Kadangi tyrimo imties dydis nenustatomas bus tikrinamas apklausos rezultaty
patikimumas.

Anketg sudaro 3 klausimai identifikuojantys kuria konkrecia aplikacija respondentas naudojasi
ir kokias priemones renkasi prisijungimui ir identifikavimui, 3 demografiniai klausimai ir 2 papildomi
klausimai. Likerto skal¢je nuo 1 iki 5 (atitinkamai visiSkai nesutinku, nesutinku, nei sutinku nei
nesutinku, sutinku, visiskai sutinku) vartotojai jvertino teiginius suskirstytus j 3 standartizuoty
klausimy/teiginiy blokus. Pirmajame klausimy bloke (grupéje) vertinami teiginiai susij¢ su programeéles
funkcionalumu ir techninémis savybémis. Antrajame vertinami aspektai susij¢ su prekés zenklu ir
rinkodara. Treciame vertinami kiti veiksniai susij¢ su programélés naudojimu. Klausimai sugrupuoti
siekiant supaprastinti klausimyng respondentams. Analizuojant duomenis S§is skirstymas nebus
naudojamas.

Apklausa vykdoma internetu naudojantis puslapiu apklausos.lt. Respondentai pasiekiami
socialiniy tinkly pagalba, kvieciant uZpildyti klausimyna jvairiose grupése, platinant klausimyna
kolegoms (AB SEB banko darbuotojy atsakymai pazyméti vienu IP adresu. Siekiant pasiekti kuo
jvairesnio amziaus auditorijg buvo pasirinktos kuo jvairesnés grupés socialiniuose tinkluose ir forumai.
Duomeny rinkimo laikotarpis apima 2021 mety 4tg ketvirt], tuo metu anketa buvo aktyvi ir prieinama

viesai.

4.2 Tyrimo duomeny apdorojimas ir interpretavimas

Apklausos budu surinkti duomenys analizuojami SPSS statistinés analizés programa. Ankety
duomenys prie§ importuojant j sistemg bus apdoroti ir perzitréti Excel formate siekiant iSvengti klaidy.

Klausimyne yra keletas atvirkitiniy klausimy, kurie atitinkamai bus atitinkamai uzkoduoti. Zodinés
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reik§més duomenyse pakeisti skaitinémis. Analizés metu tikrinamos iSkeltos hipotezés, Kiekviena
hipotezé atitinka iSplésto technologijy modelio rysj 5 paveiksle. Kiekvienai hipotezei priskiriami
klausimai atitinkantys analizuojamus kintamuosius (zr. 1 priedas) ir sudaroma atskira lentelé, kur
jvardinami priklausomi kintamieji, regresoriai ir juos atitinkantys klausimai.

Tyrimo metu bus naudojamos tokios statistinés priemonés ir koeficientai:

e Vidinis klausimyno suderintumas bus matuojamas koeficientu Cronbacho alfa (angl.
Cronbach’s alpha). Koeficiento reik§mé matuojama skal¢je nuo 0 iki 1. Cronbacho o = skaicius.
Moksliniuose darbuose labiausiai tinkama reik§mé — 0,70 ar daugiau. Taciau klausimy grupe ar
skale galima laikyti suderinama ir jei Cronbacho alfa siekia 0,60. Rodiklj galima apskaiciuoti
tik esant keliems kintamiesiems ir daugiau. Crombacho alfa nustato anketos klausimy
tarpusavio koreliacijg ir jvertina ar reikia patikslinti naudojamy klausimy skaiciy
(Pakalniskiene, 2012).

e Tiesiné regresin¢ analiz¢ tiria vieno priklausomo kintamojo tiesinj ry$i, priklausomyb¢ nuo
vieno ar keliy kity kintamyjy, dar vadinamy regresoriais (Cekanavi¢ius ir Murauskas, 2014).
Priklausomajj su nepriklausomaisiais  siejanti formali  modelio matematiné formulé:
Y=C+b1X+ b2Z+....+e.

= Y — priklausomas kintamasis

» X, Z —nepriklausomi kintamieji.

= C- konstanta

= bi2.- koeficientai (krypties koeficientas), jy zenklai nurodo ar regresoriams
didé¢jant didés ir Y.

= ¢ lieckamoji paklaida, viskas nuo ko dar galéty priklausyti Y (Cekanavicius ir
Murauskas, 2014).

e Kiekviena hipotezé tikrinama formuojant atskirg regresijos su atitinkamai parinktais
kintamaisiais. Klusimas/teiginys viename modelyje gali buti Y, o kitame jau X priklausomai
nuo hipotezes apibrézimo.

e Pirsono Kkoreliacija, taikoma statistinio rySio tarp priklausomo ir nepriklausomy kintamyjy
stiprumui. Rodiklio reiksmé gali svyruoti nuo 0 iki £1. Kuo didesné skaiCiaus nominali verté
tuo didesné koreliacija. Neigiamas skai¢ius reiskia atvirkstine priklausomybg. Rysio stiprumas
iSreiskia ne tik patj stipruma, bet ir rySio kryptj. Teigiama koreliacija rodo, kad pozymiai kinta
viena kryptimi, neigiama koreliacija rodo kad vieno pozymio reikSmei didéjant kito poZymio

reikSmé mazéja ir atvirkSciai (BekeSiene, 2015). Atliekant tiesing regresing analizg
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pageidaujama , kintamieji koreliuoty tarpusavyje, taciau koreliacija nebiity per stipri (>0,7), nes
tuomet gali kilti multikolinearumo problema(Cekanavi¢ius ir Murauskas, 2014). Koreliacijos
koeficiento absoliutinio dydzio (modulio) reikSmés (BekeSien¢ S. 2015):

= nuo 0 iki 0,2 — labai silpna koreliacija (rySio néra);

= nuo 0,2 iki 0,4 — silpna koreliacija (silpnas rysys);

= nuo 0,4 iki 0,7 — vidutiné koreliacija (vidutinis rySys);

= nuo 0,7 iki 0,9 — stipri koreliacija (stiprus rysys);

= daugiau nei 0,9 — labai stipri koreliacija.

e Taikant tiesinés regresijos analizés modelj, privaloma atsizvelgti j determinacijos koeficienta
(R?, tai svarbiausia modelio charakteristika. Rodiklis laikomas patenkinamu jei yra >0,25
maksimali reik§mé gali siekti 1. Koeficientas suprantamas kaip stebimo priklausomo kintamojo
reikSmiy skirtumy matas. Kuo didesnis koeficientas tuo tikslesnis ir patikimesnis regresijos
modelis (Cekanaviius ir Murauskas, 2014).

e ANOVA (p) reikSme laikoma tinkama jei ji yra mazesné uz 0,05. Kitu atveju regresijos modelio
tinkamumas abejotinas ir modelyje galimai néra su priklausomu kintamuoju susijusiy
regresoriy. Tyrimuose siekiama kuo maZesné reik§mé (Cekanavicius ir Murauskas, 2014).

¢ Stjudento kriterijus, skai¢iuojamas kiekvienam regresoriui atskirai, §io tyrimo metu bus vienas
1§ svarbiausiy rodikliy hipoteziy tikrinimui. Jei rodiklio reik§mé < 0,05 laikoma, kad regresorius
statistiSkai reikSmingas, kitu atveju regresorius turéty biiti Salinamas i§ regresijos modelio
(Cekanavicius ir Murauskas, 2014).

¢ Dispersijos mazéjimo daugiklis (VIF) parodo ar yra multikolinearumo problema, kuri atsiranda
kai regresoriy tarpusavio koreliacija per didelé. PasireiSkus multikolinearumui kintamieji
pradeda trukdyti vieni kitiems ir rezultatai tampa nepatikimi. Laikoma, kad Sios rizikos néra kai
VIF < 4. Rodiklis skai¢iuojamas kiekvienam regresoriui atskirai (Cekanaviius ir Murauskas,
2014).

e Kuko matas parodo ar duomenyse yra iSskir€iy. Vertinamas suminis visy modelio koeficienty
pokytis. Kai rodiklis <1 stebimas modelis (stebinys) normalus — neigskirtinis (Cekanaviéius ir
Murauskas, 2014).

Atliekat tyrima bus atkreipiamas démesys ir j lickamasias paklaidas, stebimi P-P grafikas ir
histograma, kurie taip pat sudaromi SPSS programa, taciau grafikai darbe nebus pateikiami ir rodmenys

aptariami tik tais atvejais kai bus pastebimas stiprus nuokrypis nuo duomeny normalumo.
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Remiantis Cekanavi¢iumi ir Murausku (2014) jvardijama tiesinés regresijos etapy eiga Kuria

vadovausimés tyrimo metu, tikrinant hipotezes :

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

Patikrinamas lickamyjy paklaidy normalumas.
Nustatoma ir jvertinama koreliacija.

[vertinamas determinacijos koeficientas.
Patikrinama ANOVA reikSmé.

Vertinamas regresoriy statistinis reikSmingumas.

Patikrinama ar néra multikolinearumo.

Esant poreikiui modelis koreguojamas, tobulinamas.

Modelis aprasomas, daromos i§vados.
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5. TYRIMO REZULTATU APIBENDRINIMAS, ANALIZE IR
INTERPRETAVIMAS

Apklausoje dalyvavo 219 programéliy vartotojy, daugelis jy naudoja Swedbank — 47% arba
SEB — 36% mobiligsias programéles, Sie bankai yra didziausi Lietuvoje. Kadangi dauguma respondenty
naudojasi tradiciniais bankais, kurie tik dabar pradeda teikti galimybg tapti banko klientu nuotoliniy
btdu per programéle, 76% vartotojy banko klientais tapo nuvyke i skyriy. Populiariausias naudojamas
transakcijy patvirtinimo jrankis, kaip ir 2019 metais prognozavo Lietuvos moké¢jimy taryba, yra
SMART ID, §j budg renkasi 78% respondenty. 43% vartotojy programéle naudojasi 2-5 kartus per

savaite (6 paveikslas).

6 paveikslas

Programélés naudojimo daznumas

Kiek karty per savaite naudojatés banko paslaugomis programeéléje?

Atsakymo variantai Kiekis Santykis
1ir retiau 11 K 5.0%
2.5 g4 [N 42 9%
B-10 56 . 26.5%
virg 10 56 25 6%

Saltinis: sudaryta autorés naudojantis apklausos.lt

Respondenty taip pat buvo teirautasi, kokiy paslaugy sri¢iy tobulinimas ir priecinamumas jiems
svarbiausias. Atsakymai 7 paveiksle parod¢, kad svarbiausios lieka paprasciausios, klasikinés banko
paslaugos tokios kaip galimybé atlikti mokéjimus ir patikrinti saskaity likuéius. Siuo atveju atsakydami

1 klausima respondentai galéjo pasirinkti neribotg atsakymy varianty skaiciy.
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7 paveikslas

Vartotojams svarbiausios paslaugos

Svarbiausiy paslaugy sritys varotojams (%)

100
80
60
40
20

Paslaugy sritys

Mokeéjimai W Saskaity informacija ® Kortelés Kreditai

B Taupymas Investavimas B Draudimas M Pensija

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Apklausoje dalyvavusiy motery ir vyry pasiskirste 59 ir 41procentais didzioji dalis jy turi
aukstaji iSsilavinima. Apklausos atsakymy rinkimo metu buvo dedamos pastangos pasiekti kuo
jvairesnéms amziaus grupéms priklausanéius respondentus, taciau lauktas rezultatas nebuvo gautas -
apklausoje dalyvavo tik 1%. Sis rezultatas leidzia manyti, kad vyresnio amziaus Zmonéms yra sunkiau
naudotis technologijomis.

Rezultaty analizei naudota SPSS (angl. Statistical Package for the Social Science) programa.
Atsakymai likerto skalése uzkoduoti skaitinémis reikSmémis. Kiekvienai hipotezeir kintamieji

atitinkantys klausimyno klausimus parinkti individualiai, pagal teiginiy prasme.

5.1 Vidinio klausimyno suderinamumo tikrinimas

Kadangi néra jmanoma tiksliai apskai¢iuoti tyrimui reikalingos respondenty imties, nes néra
oficialios statistikos leidziancios suzinoti aktyviy programéliy naudotojy skai¢iy. Todél norint jsitikinti
klausimyno likerto skaliy vidiniu suderinamumu skaiciuotas koeficienta Cronbacho alfa (angl.
Cronbach’s alpha). Lauktinu rezultatu laikoma a > 0,7 kadangi tokia reikSmé laikoma tinkama mokslo

darbams. Gautas rezultatas pranoko lukes¢ius - a > 0,87, rezultatas pavaizduotas 5 lenteléje.
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4 lentelé
Klausimyno vidinis suderintumas

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha Based on
Cronbach's Alpha Standardized Items N of Items
872 ,891 37

Saltinis: sudaryta darbo autorés naudojantis SPSS programa

SPSS jrankis suteikia galimybe patikrinti, kaip vieno ar kito klausimo pasalinimas galéty jtakoti
rodiklj. Esant teigiami jtaikai buty svarstytina nenaudoti to klausimo tolimesnéje analizéje, taciau Siuo
konkreciu atveju nei vieno klausimo paSalinimas nebiity pagerings rodiklio, todél analizuojami visi

klausimai (teiginiai).

5.2 Tiesiné regresiné analizé, hipoteziy tikrinimas

Hipotezes tikrinamos sudarant tiesinés regresijos modelj. Kiekviena hipoteze tikrinama atskirai,

individualiai parenkant kintamuosius, kurie atitinka klausimus klausimyne (zr. 1 priedas).

5.2.1 Pirmosios hipotezés (H1) tikrinimas

Nors technologijy priimtinumo modelis naudotas jau nekarta ir moksliniuose darbuose
patvirtinta, kad polinkis naudotis sistema daro jtaka naudojimuisi sistema, hipotezé¢ dar karta
patikrinama iSplésto TAM pavyzdziu. Saglyga pritaikyta Lietuvos mobiliyjy aplikacijy rinkai laikant,
kad polinkis naudotis yra lygiagretus vartotojo pasirinkimui rekomenduoti naudojamg programélg.
Bankai matuodami klienty pasitenkinimo rodiklj rekomendacijas laiko vienu i§ svarbiausiy aspekty ir
priimama kaip teigiamo poziiirio Zenklas. Tad Siuo atveju priklausomas kintamasis (Y) yra teiginys

nusakantis vartotojo naudojimasi programéle, o regresorius (X) rekomendacijos (Zr. lentel¢).

6 lentelé

Regresijos modelio kintamieji H1
H1 Polinkis naudotis daro reik§mingg teigiama jtakg naudojimuisi mobiliosiomis programélémis.
Y KL13 Didziaja dalj man aktualiy transakcijy atlieku naudodamasis (-si) programéle.
X KL26 Rekomenduodiau savo naudojama programéle draugams ir Seimos nariams.

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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Priklausomas ir nepriklausomas kintamasis koreliuoja tarpusavyje, siektina, kad koreliacija
nebiity per stipri taciau reikSminga. ReikSminga koreliacija laikoma kai ji didesné nei 0,3 rezultatai

matomi 7 lenteléje.

7 lentelé

Rodikliai ir jy reiksmeés H1
Rodikliai Priimtina reik§mé Gauta reik§mé
Koreliacija (Y,X) >0,3 0,443
Determinacijos koeficientas (R?) =>0,2 0,196
ANOVA (p) <0,05 <0,001
Stjudento kriterijus (p) <0,05 <0,001
Dispersijos mazéjimo daugikliai VIF =<4 1
Kuko matas =<1 0,197

Saltinis: sudaryta darbo autorés naudojantis SPSS

Determinacijos koeficientas laikomas patenkinamu, tiesa §iuo atveju jis yra ant priimtinumo
ribos, taciau suapvalinus reikSmé siekia 0,2 tod¢l modelj laikome tinkamu. Kadangi §iuo atveju yra tik
vienas regresorius, multikolinearumo skai¢iavimas prasmés neturi ir VIF =1 rodiklis nevertinamas.
ANOVA reik§mé mazesné net ir uz 0,01, rezultatas yra labai geras ir laikome, naudojimasis programele
yra priklausomas nuo regresoriaus. I$ to seka regresijos lygtis:

Naudojimasis programeéle (Y) = 2,39 + 0,443X

Stjudento kriterijus p < 0,001 daroma iSvada, kad regresorius yra statistiskai reikSmingas. Kuko
mato maksimumas yra 0,197, todél visos mato reik§més nevirsija vieneto ir i§skiriy néra.

Remiantis anksciau atliktais tyrimais ir Technologijy priimtinumo modeliu daréme prielaida,

kad polinkis naudotis turi teigiamg jtakg naudojimuisi programéle ir $ig hipoteze patvirtinome.

5.2.2 Antrosios hipotezés (H2) tikrinimas

Tikrinamas TAM teiginio, kad naudojimo paprastumas teigimai veikia polinkj naudotis sistema
tinkamumas Lietuvos mobiliyjy programéliy rinkai. Daroma prielaida, kad kuo papras¢iau naudotis
programéle tuo labiau vartotojas yra linkes ja rekomenduoti. Klausimyno klausimai atitinkantys Siuos

veiksnius modelyje matomi 8 lenteléje.
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8 lentelé

Regresijos modelio kintamieji H2

Programélés naudojimo paprastumas daro teigiama jtakg vartojo norui rekomenduoti naudojama
i aplikacija
Y KL26 Rekomenduodiau savo naudojamg programéle draugams ir §eimos nariams.
X1 KL1 Prisijungimas prie programélés yra aiSkus ir paprastas.
X2 KL2 Programélés pradZios meniu yra aiSkus.
X3 KL3 Navigacija programéléje yra paprasta.
Xa KL4 Greitai ir lengvai iSmokau naudotis programéle.
Xs KL5 Kas karta prisijungus turiu i§ naujo ieskoti reikalingy funkcijy, paslaugy.
Xe KL6 Programéle naudotis man yra paprasta.

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Kadangi Siuo atveju yra daugiau nepriklausomy kintamyjy (regresoriy), atkreipiamas didesnis
démesys ] koreliacija. Visi regresoriai iSskyrus Xs, statistiSkai reikSmingai koreliuoja su priklausomu
kintamuoju ir koreliacijg yra vidutinio stiprumo (Zr. 2 priedas). Visos koreliacijos yra teigiamos. Kyla
nedidelé multikolinearumo rizika kadangi koreliacija tarp regresoriy kai kuriais atvejais yra didesné ne
0,7.

Stjudento kriterijaus (p) reikSmés kiekvienam regresoriui pateiktos 9 lenteléje , kur matoma,
kad nevisi regresoriai yra statistiskai reikimingi. Nepaisant to, kad R?= 0,463, 0 ANOVA p <0,001 ,

regresijos modelis yra tobulintinas.

9 lentelé
Stjudento kriterijaus reiksmes H2

Nepriklausomas kintamasis X1 X2 X3 Xq Xs Xe

Stjudento kriterijus (p <0,05) | 0,004 | 0,001 0,128 | 0,223 | 0,701 | 0,392
Saltinis: sudaryta darbo autorés naudojantis SPSS

Statistiskai nereikSmingi regresoriai (X3, X4, Xs, Xg) pasalinti ir jy vietoje panaudotas jy vidurkis
kuris pavadintas - Xy,. ReikSmingi kintamieji lentelése parySkinti. Remiantis nestandartizuotais
koeficientais B (en. Unstandartized Coefficients B) gaunama tokia regresijos lygtis: Rekomendacija
(Y)=-0,558 + 0,339X1 + 0,410X2 + 0,300Xy
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10 lenteléje matome, kad determinacijos koeficientas ir ANOVA pakito nedaug. VIF rodo, kad

multikolinearumo problemos nebeliko. Kuko matas rodo, kad iSskir¢iy néra.

10 lentelé

Rodikliai ir jy reiksmeés H2
Rodikliai Priimtina Gauta reikSmé

reik§mé X1 X2 Xv

Determinacijos koeficientas (R?) =>0,2 0,456
ANOVA (p) <0,05 <0,001
Stjudento kriterijus (p) <0,05 0,002 <0,001 0,008
Dispersijos maz¢jimo daugikliai VIF | =<4 2,203 2.475 2,031
Kuko matas (maksimumas) =<1 0,151

Saltinis: sudaryta darbo autorés naudojantis SPSS

Visi regresoriai statistiSkai reikSmingi. Galime teigti, kad hipotezé dalinai patvirtinta, nors
pirminiame modelyje ir buvo statiSkai nereik§mingy veiksniy jy visuma daro jtakg polinkiui naudotis

ir rekomenduoti programélg.
5.2.3 Treciosios hipotezés (H3) tikrinimas

Hipotezéje daroma prielaida, kad jZvelgiama nauda daro jtaka polinkiui naudotis, kuris kaip ir
anksciau apibiidinamas kaip vartotojo rekomendacija naudojamai programélei. Teiginiai apibiidinantys

regresorius nurodyti 11 lenteléje.

11 lentelé

Regresijos modelio kintamieji H3

H3 Vartotojo jzvelgiama nauda daro teigiama jtaka polinkiui naudotis.

Y KL26 Rekomenduociau savo naudojamg programéle draugams ir Seimos nariams.
X1 KL7 Programélé neSa man nauda kasdienéje veikloje.

X2 KL8 Programélé man padeda atlikti mano kasdienes transakcijas.

X3 KL12 Visas man aktualias banko paslaugas galiu gauti naudojantis programéle.

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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Koreliacija tarp priklausomojo kintamojo ir regresoriy yra reikSminga, multikolinearumo
rizikos Siame etape nematoma (Zr. 2 priedas). 12 Lenteléje matome, kad modelis yra tinkamas hipotezés
analizei ir visi regresoriai yra statistiskai reik§mingi, VIF ir Kuko matai tinkami. Reik§mingi regresoriai

lentelése paryskinti.

12 lentelé

Rodikliai ir jy reiksmeés H3
Rodikliai Priimtina Gauta reik§mé

reik§mé X1 X2 X3

Determinacijos koeficientas (R?) =>0,2 0,382
ANOVA (p) <0,05 <0,001
Stjudento Kriterijus (p) <0,05 <0,001 <0,001 0,006
Dispersijos maz¢jimo daugikliai VIF | =<4 1,443 1,549 1,189
Kuko matas (maksimumas) =<1 0,100

Saltinis: sudaryta darbo autorés naudojantis SPSS

Galima teigti, kad vartotojas sutinkantis su programelés naudinguma apibréZianciais teiginiais
yra linkes rekomenduoti savo naudojamg programélg. Vartotojo jzvelgiama nauda daro teigiamg jtaka

polinkiui naudotis, hipoteze patvirtinta.
5.2.4 Ketvirtosios hipotezés (H4) tikrinimas

Programélés naudg klausimyne apibiidina keli teiginiai, todeél siekiant i$siaiSkinti ar naudojimo
paprastumas daro jtaka jzvelgiamai naudai kaip priklausoma kintamgjj naudosime $iy teiginiy vidurkj

(Yin). Naujas priklausomas kintamasis sukurtas naudojant SPSS funkcija ,,Compute Variable* skirta

apibendrinti reiSkinius (13 lentele).
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13 lentelé

Regresijos modelio kintamieji H4

H4 Programélés naudojimo paprastumas daro teigiamg jtaka jzvelgiamai naudai.
Yin Y1l | KLY Programélé nesa man nauda kasdiengje veikloje.
Y2 | KL8 Programélé man padeda atlikti mano kasdienes transakcijas.
Y3 | KL12 | Visas man aktualias banko paslaugas galiu gauti naudojantis programéle.
X1 KL1 Prisijungimas prie programélés yra aiSkus ir paprastas.
X2 KL2 Programélés pradZzios meniu yra aiSkus.
X3 KL3 Navigacija programéléje yra paprasta.
Xa KL4 Greitai ir lengvai iSmokau naudotis programéle.
Xs KL5 Kas kartg prisijungus turiu i§ naujo ieskoti reikalingy funkcijy, paslaugy.
Xe KL6 Programéle naudotis man yra paprasta.

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Koreliacijos lenteléje (zr. 2 priedas) matyti, kad multikolinearumo poZymiy néra, taciau su

priklausomu kintamuoju koreliuoja visi regresoriai i8skyrus Xs, Sis teiginys duomeny rinkinyje buvo

uzkoduotas kaip atvirkstinis darant prielaida, kad jei naudojimasis programéle yra intuityvus ir kas kartg

prisijungus nereikia i§ naujo mokytis atlikti norimas transakcijas tai ir naudojimasi nauda bus didesné.

Prielaida galimai nepasitvirtino dél klausimo pateikimo ir to kaip jj interpretavo respondentai. Kad

jsitinkinti regresoriaus ne reik§mingumu tikrinamas ir Stujendto Kriterijus.

Stjudento kriterijus (Zr. 14 lentelé) rodo, kad tiek Xs tiek Xy ir X3 yra statistiskai nereik§mingi

ir regresijos modelj reikia koreguoti nepaisant to, kad visi kiti rodikliai priimtini.

14 lentelé
Rodikliai ir jy reiksmés H4
Rodikliai Priimtina Gauta reik§mé
reik§mé X1 X2 X3 X Xs Xe
Determinacijos koeficientas (R?) =>0,2 0,405
ANOVA (p) <0,05 <0,001
Stjudento Kriterijus (p) <0,05 0,353 | 0,015 | 0,842 | <0,001 | 0,068 | 0,023

Saltinis: sudaryta darbo autorés naudojantis SPSS
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Pries eliminuojant nereikSmingus regresorius galima dar patikrinti ar jy visuma bty

reik§minga, apibendrinus Siuos nepriklausomus kintamuosius Stjudento kriterijus vis tiek lygus 0,289

todél eliminavimas nei§vengiamas. Gaunama regresijos lygtis:

Naudojimo paprastumas (Yin)= 0,557 + X20,264 + X40,303 + Xs0,2

15 lentelé

Koreguoto regresijos modelio rodikliai ir jy reiksmés H4

Rodikliai Priimtina reik§mé Gauta reik§mé

X2 X4 Xe
Determinacijos koeficientas (R?) =>0,2 0,394
ANOVA (p) <0,05 <0,001
Stjudento Kriterijus (p) <0,05 <0,001 <0,001 0,024
Dispersijos mazéjimo daugikliai VIF =<4 2,020 1,780 2,226
Kuko matas (maksimumas) =<1 0,070

Saltinis: sudaryta darbo autorés naudojantis SPSS

Eliminavus nereik§mingus regresorius rodikliai 15 lentel¢je pageréjo. Galime daryti iSvada,

kad hipotezé dalinai patvirtinta. I pradzioje atrinkty regresoriy tik pusé buvo reikSmingi, taciau Xx

apibiidina programeélés naudojimosi paprastumg bendrai, 1§ esmeés jo vieno pakakty tyrimui, taciau

siekiama jvertinti situacijg i§ kuo jvairesniy perspektyvy.

5.2.5 Penktosios hipotezés (H5) tikrinimas

Dalyje nagrinéty tyrimy, demografiniai veiksniai buvo nurodyti kaip kintamieji darantys jtaka

polinkiui naudotis. Hipotezes teiginio aktualumas patikrintas Lietuvos rinkai. Analizuojami kintamieji

nurodyti 16 lenteléje.
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16 lentelé

Regresijos modelio kintamieji H5

H5 Demografiniai veiksniai daro tiesiogine jtaka polinkiui naudotis
Y KL26 | Rekomenduociau savo naudojama programéle draugams ir §eimos nariams.
X1 Amzius
X2 ISsilavinimas
X3 Lytis

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Statistiskai atsakymai j demografinius klausimus pasiskirsté taip kaip pavaizduota 8 ir 9

paveiksluose. Didzioji dalis respondenty turi aukstajj iSsilavinimg (63%) ir yra 21-40 mety amziaus

(70%). I klausimyna dazniau atsaké moterys.

8 paveikslas

Respondenty lyciy ir amziaus grupiy pasiskirstymas

Respondenty lyCiy pasiskirstymas Respondenty amZiaus grupiy
(%) pasiskirstymas (%)
60 100
40 .
20
0 0
Lytis AmZius
Vyras M Moteris iki20 m21-40 m41-60 60 ir daugiau

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Dalis respondenty (27% proc.) nurodé, kad jy i$silavinimas vidurinis, tai paaiskinama tuo, kad

23% respondenty yra iki 20 mety amziaus, galimai yra studentai ar moksleiviai ir dar nespéjo jgyti

aukstesnio iSlavinimo.
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9 paveikslas

Issilavinimo laipsnio pasiskirstymas tarp respondenty

ISsilavinimo laipsnio pasiskirstymas tarp
repondenty (%)

70
60
50
40
30
20
10

ISsilavinimas
AukStasis  m AukStesnysis  ® Profesinis Vidurinis  ® Pagrindinis

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Ar demografiniai veiksniai turi jtakos polinkiui naudotis programéle, skai¢iuota pagal tiesinés
regresijos modelj, Zodinés atsakymy reikSmeés paverstos skaitinémis, taciau apskaiciuota koreliacija
labai maza (zr. 2 priedas). Regresijos modelio determinacijos koeficientas itin zemas — 0,007 tad
modelis yra nepatikimas. Remiantis statistiniu rysiu nustatytu koreliacijos pagalba galima teigti, kad
demografiniai kriterijai $iuo atvejy jtakos neturi ir hipotez¢ atmesta.

Rezultatai nestebina, apklausa buvo atlikta elektroniniu biidu, tai, kad respondentams pavyko ja
rasti ir atsakyti rodo tai, kad jie turi uztektinai technologiniy ziniy tam, kad pajégty naudotis programéle,

tad iSsilavinimas galimai reikSmés nebeturi. Amziaus determinacija tarp respondenty taip pat per maza,

kad prieiti iSvady.
5.2.6 Sestosios hipotezés (H6) tikrinimas

Vienas i§ papildomy veiksniy pridéty prie standartinio TAM yra pasitikéjimas, daroma
prielaida, kad kuo labiau vartotojas pasitiki programelés tiekéju ir pacia programéle tuo labiau bus

linkes ja naudotis ir rekomenduoti kitiems. Kintamieji matomi 17 lenteléje.
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17 lentelé

Regresijos modelio kintamieji H6

H6 Pasitikéjimas teigiamai veikia polinkj naudotis.
Y KL26 Rekomenduociau savo naudojama programéle draugams ir Seimos nariams.
X KL27 Pasitikiu savo banku / finansy jstaiga ir drasiai naudojuosi programéle.

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Koreliacija tarp kintamyjy ganétinai stipri, galime tikétis, kad hipotezé bus patvirtinta.
Regresijos modelis tinkamas tyrimui, visi koeficientai priimtini. Regresijos lygtis: Rekomendacija (YY)
=1,126 + 0,702X

18 lentelé

Rodikliai ir jy reiksmés H6
Rodikliai Priimtina reik§mé Gauta reik§mé
Koreliacija (Y,X) >0,3 0,618
Determinacijos koeficientas (R?) =>0,2 0,382
ANOVA (p) <0,05 <0,001
Stjudento kriterijus (p) <0,05 <0,001
Kuko matas =<1 0,372

Saltinis: sudaryta darbo autorés naudojantis SPSS

Kadangi Stjudento kriterijus p < 0,001 darome iSvada, kad regresorius yra statistiSkai

reikSmingas ir hipotez¢ laikome pagrijsta. Pasitikéjimas daro teigiamg jtaka rekomendavimui.

5.2.7 Septintosios hipotezés (H7) tikrinimas
Daroma prielaida, kad kuo daugiau vartotojas zino apie programélés tiekéja, kuo placiau

paplites ir geriau Zinomas banko ar finansy jstaigos pavadinimas tuo labiau vartotojas bus linkes

pasitikéti — 19 lentelé.
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19 lentelé

Regresijos modelio kintamieji H7

H7 Prekeés zenklo Zinomumas, reputacija teigiamai veikia pasitikéjima.

Y KL27 | Pasitikiu savo banku / finansy jstaiga ir drasiai naudojuosi programéle.

X1 KL17 | Banko / kitos finansy jstaigos Zinomumas daro teigiama jtaka mano pasitikéjimui programéle.
X2 KL18 | Ziniasklaidos prane§imai apie bankinj sektoriy yra man aktualis ir traukia mano démes;.

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Regresorius X silpnai koreliuoja su priklausomu kintamuoju, maza koreliacija ir su kitu
regresoriumi (zr. 2 priedas). Modelio determinacijos koeficientas gan Zemas — 0,218 o ir Stjudento
kriterijus (X2) taip pat nereikSmingas — 0,152, todél $is regresorius naikinamas ir perskai¢iuojamas
regresijos modelis. Gaunama tokia regresijos lygtis:

Pasitikéjimas (Y) = 2,883 + 0,378 X

Eliminavus regresoriy X> determinacijos koeficientas nepageréjo, taciau vis dar yra priimtinas,

todél regresijos modelj laikome tinkamu.

20 lentelé
Rodikliai ir jy reiksmes HI

Rodikliai Priimtina reik§mé Gauta reik§mé
Koreliacija (Y,X1) >0,3 0,458
Determinacijos koeficientas (R?) =>0,2 0,210
ANOVA (p) <0,05 <0,001
Stjudento kriterijus (p) <0,05 <0,001

Kuko matas =<1 0,203

Saltinis: sudaryta darbo autorés naudojantis SPSS

Nors doméjimasis praneSimais ziniasklaidoje ir dom¢jimasis bankiniu sektoriumi tokiu biidu
reik§mes pasitikéjimui ir neturi, banko pavadinimo zinomumas daro teigiamg jtaka, tad hipoteze vis

tiek galima dalinai patvirtinti.
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5.2.8 AStuntosios hipotezés (H8) tikrinimas

Nepaisant visy saugumo priemoniy kuriy finansy jstaigos imasi saugumui uztikrinti naudojantis
programéle vis tiek lieka suk¢iavimo, duomeny ir finansinio turto vagystés rizikos. Keliama hipotezeg,
kad vartotojas sgmoningai suvokiantis iy riziky egzistavimg ir zinantis kaip elgtis tokiose situacijoje

yra labiau linkes pasitikéti. 21 lentel¢je matomi kintamieji parinkti Siai hipotezei.

21 lentelé
Regresijos modelio kintamieji H8
H8 Vartotojo pasirengimas suvaldyti jZvelgiamas rizikas daro teigiamg jtaka pasitikéjimui.
Y KL27 Pasitikiu savo banku / finansy jstaiga ir drasiai naudojuosi programéle.
X1 KL28 Manau, kad bankas atsakingas apsaugoti mane nuo telefoninio ir kito suk¢iavimo
X2 KL29 Zinau kaip elgtis gavus jtartino turinio ar jtartiny siuntéjy Zinutes, laiskus, skambugius
X3 KL30 Manau, kad banko atstovai gali papraSyti mano prisijungimo duomeny.

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Koreliacija (zr. 2 priedas) $iuo atveju atskleidzia jdomiy rezultaty matome, kad X1 koreliacijas
yra neigiama. Sis teiginys duomeny rinkinyje buvo uzkoduotas kaip neigiamas ir jam suteikta
atvirkstiné reikSme. Formuluojant §j klausimg buvo tikimasi, kad vartotojai su teiginiu nesutiks ir tai
parodys, kad programelés naudotojai supranta, kad bankas negali pilnai apsaugoti jy nuo kylanciy riziky
ir didelé dalis atsakomybés ¢ia tenka paciam vartotojui. Bankai ir kitos finansy jstaigos atlieka klienty
transakcijy stebéseng ir pastebéjus jtartinas transakcijas imasi veiksmy, kad jas sustabdyti, taiau negali
sukontroliuoti, kam klientas atskleidzia savo finansinius, identifikacinius duomenis. Tai gi
apsisaugojimas vis gi labiau priklauso nuo paties vartotojo, jo patiklumo, Ziniy ir patirties Sioje srityje.
Respondenty atsakymai j $j klausima rodo prie$inga nei tikétasi rezultata 50% respondenty sutinka arba
visiSkai susitinka, kad apsauga nuo suk¢iavimo yra banko ripestis, dar 25% su teiginiu nei sutinka nei
nesutinka.

Idomu ir tai kad, reikSminga dalis respondenty teigia, kad zino kaip elgtis jtarimy kelianciose
situacijose (X2) ir rezultatai prieStarauja vienas kitam. Galima manyti, kad X teiginys yra
daugiaprasmis ir jo formuluoté klaidinanti, kadangi negalima objektyviai jvertinti kaip teiginj
interpretavo respondentas ir argumentuotai pagrjsti darytos prielaidos teisingumo X1 laikysime
nepasitvirtinusiu ir statiSkai nereikSmingu.
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Nepaisant to, kad 78% respondenty Zino, kad banko darbuotojas jokiomis aplinkybémis negali
prasyti kliento atskleisti savo prisijungimo duomeny, X3 koreliacija su priklausomu kintamuoju labai
maza. Kas leidzia manyti, kad §iy Ziniy turéjimas turi labai minimalig jtaka pasitikéjimui. Sis teiginys
taip pat buvo koduotas kaip neigiamas.

Atliekant tiesing regresing analiz¢ regresoriai turi koreliuoti su priklausomu kintamuoju ir
koreliuoti tarpusavyje (tac¢iau ne per daug, kad iSvengti multikolinearumo), Siuo atveju S$i salyga
pazeidziama, o ir determinacijos koeficientas silpnokas — 0,19 . Xz koreliacija patenkinama, taciau
regresijos modelis nepatikimas net ir skai¢iuojant tik $io vieno regresoriaus jtakg priklausomam
kintamajam.

Kadangi 2 i§ 3 regresoriy koreliacija labai nezymi, modelio patikimumas zemas, o ir X»

koreliacija Zzemesné uz viduting, regresijos modelio toliau nevertinsime ir laikysime hipoteze¢ atmesta.
5.2.9 Devintosios hipotezés (H9) tikrinimas

Hipotezei patikrinti pasirinkti 2 vienas kitam priesingi regresoriai, X1 koduotas kaip atvirkstinis
(zr. 22 lentel¢). Manyta, kad respondentas besijauciantis saugus ir nebijantis naudotis programele bus

labiau linkes pasitikeéti.

22 lentelé

Regresijos modelio kintamieji H9

H9 Saugumo jausmas daro teigiamg jtaka pasitikéjimui.

Y KL27 Pasitikiu savo banku / finansy jstaiga ir drasiai naudojuosi programéle.

X1 KL31 Naudojantis banko / kity finansy jstaigy aplikacijomis bijau buti apgautas (-a) ar apvogtas (-a).

X2 KL32 Naudojantis banko / kity finansy istaigy aplikacijomis jaudiuosi saugiai.

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

StatiSkai vertinant atsakymus, 75% respondenty sutinka arba visiskai sutinka, kad naudojantis
programéle jauciasi saugiai, taCiau tik 56% respondenty nesibaimina biiti apgauti ar apvogti. Kas
reiks$ty, kad baimes ir saugumo pojii¢iai nebiitinai yra lygiagretus.

X1 koreliacija su priklausomu kintamuoju maZa taiau egzistuoja koreliacija su kitu
regresoriumi (zr. 1 priedas). Determinacijos koeficientas patenkinamas, taiau X1, kaip ir buvo galima
nuspéti i$ koreliacijos yra nereik§mingas (zr. 23 lentelé).
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23 lentelé
Rodikliai ir jy reiksmés H9

Rodikliai Priimtina reik§mé Gauta reikSmé

X1 X2
Determinacijos koeficientas (R?) =>0,2 0,215
ANOVA (p) <0,05 <0,001
Stjudento kriterijus (p) <0,05 0,255 <0,001
Dispersijos maz¢jimo daugikliai VIF | =<4 1,126 1,126
Kuko matas (maksimumas) =<1 0,3

Saltinis: sudaryta darbo autorés naudojantis SPSS

Hipotezé dalinai pagrjsta, X> regresoriaus teiginio formuluoté yra tiesioginé ir samprata plati,
kur itin mazai vietos skirtingoms teiginio interpretacijoms tad jis turi neabejoting statistiné reikSmg.

Eliminavus nereik§mingus kintamuosius regresijos lygtis: Pasitik¢jimas (Y) = 2,567 + 0,457X;

5.2.10 DeSimtosios hipotezés (H10) tikrinimas

Kadangi kintamyjy $iai hipotezei pagristi buvo parinkta nemaZzai kintamyjy sudétinga bendrai
jvertinti jy tarpusavio koreliacija, ji svyruoja nuo neigiamos iki teigiamos vidutinio stiprumo
koreliacijos (zr. 2 priedas). Regresijos modelio determinacijos koeficientas geras — 0,402, Anova

mazesné uz 0,001, tad modelis patikimas. Kintamieji pateikti 24 lentelé¢je.

24 lentelé

Regresijos modelio kintamieji H10

H10 Patirtis (technologinis rastingumas) daro teigiama jtakg pasitikéjimui.
Y KL27 | Pasitikiu savo banku / finansy jstaiga ir drgsiai naudojuosi programéle.
X1 KL11 | Jei nepavyksta atlikti norimo veiksmo savarankiskai randu sprendimus ir atsakymus

(banko puslapyje, DUK skiltyje, naudojantis chatbot).

X2 KL16 | Pats/ pati domiuosi technologijomis ir inovacijomis.

X3 KL19 | Seku naujienas apie pasikeitimus / naujoves mano banko programéléje.
X4 KL20 | Seku bankus / kitas finansy jstaigas socialiniuose tinkluose.

Xs KL22 | Zinau, kur galiu parsisiysti programéle ir jos atnaujinimus.
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Lentelés tesinys.

Xe KL23 | Pries jdiegdamas programéle lyginau ja su kitomis siilomomis alternatyvomis.
X7 KL24 | Nuolat patikrinu ar naudojuosi naujausia program¢lés versija ir prireikus atnaujinu.
Xs KL25 | Naudotis banko paslaugomis programéléje man patinka labiau nei jas gauti banko skyriuje.

Xo KL35 | Suzinojes (-usi) apie naujas funkcijas ar galimybes mano naudojamoje aplikacijoje,

nekantrauju jas iSbandyti.

Saltinis: sudaryta darbo autorés

25 lenteléje pateikta koreliacija tarp priklausomojo kintamojo ir regresoriy, jy reikSmingumas

ir multikolinearumo rodiklis.

25 lentelé
Rodikliai ir jy reiksmés H10

Rodikliai | X1 Xz X3 X4 Xs Xs X7 Xs X
Koreliacija | 0,320 0,170 0,254 0,194 0,398 -0,88 0,70 0,472 0,389
(X.Y)

Stjudento | 0,005 0.120 0,412 0,115 <0,001 0,112 <0,001 <0,001 <0,001

Kriterijus

VIP 1,1270 1,370 1,916 1,503 1,347 1,186 1,619 1,327 2,081

Saltinis: sudaryta darbo autorés naudojantis SPSS

Kadangi reikSmingy ir nereikSmingy regresoriy santykis yra labai panaSus siekiant patvirtinti
arba paneigti hipoteze verta paskai¢iuoti visy regresoriy vidurkio jtaka priklausomam kintamajam. Siuo
atveju, gauti rezultatai rodo, kad nepaisant to, kad naujo regresijos modelio koreliacija ir Stjudento
kriterijus yra reikSmingi (atitinkamai 0,373 ir <0,001), determinacijos koeficientas (0,139) yra Zemas
ir modelis tampa nepatikimu, todél tenka remtis anksciau sudarytu modeliu eliminuojant statistiskai
nereikSmingus regresorius. IS to seka regresijos lygtis: Pasitikéjimas (Y) = 1,529 + 0,135X1 + 0,248Xs
+0,246Xg + 0,214 X0

Hipotez¢ patvirtinama tik i§ dalies, priklausomai nuo kiekvieno individualaus regresoriaus
turinio, tvirtai teigti, kad technologijas iSmanantis ir jomis besidomintis vartotojas bus labiau linkes

pasitikéti negalime.
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5.2.11 Vienuoliktosios hipotezés (H11) tikrinimas

Norint jvertinti ar patirtis turi jtakos naudojimo paprastumui, kaip priklausomas kintamasis
naudojamas apibendrintas kintamyjy vidurkis- Ynp. Kokie kintamieji buvo sujungti 1 vieng galima

matyti 26 lentel¢je.

26 lentelé

Regresijos modelio kintamieji H11

H1l Patirtis (technologinis rastingumas) daro teigiama jtaka naudojimo paprastumui
Y1 KL1 Prisijungimas prie programélés yra aiSkus ir paprastas.
Y2 KL2 Programélés pradzios meniu yra aiSkus.

Yo | Y3 KL3 Navigacija programéléje yra paprasta.

Y KL4 Greitai ir lengvai iSmokau naudotis programéle.

Ys KL5 Kas kartg prisijungus turiu i§ naujo ieskoti reikalingy funkcijy, paslaugy.

Ys KL6 Programéle naudotis man yra paprasta.

X1 KL11 Jei nepavyksta atlikti norimo veiksmo savarankiSkai randu sprendimus ir atsakymus
(banko puslapyje, DUK skiltyje, naudojantis chatbot).

X2 KL16 Pats / pati domiuosi technologijomis ir inovacijomis.

X3 KL19 Seku naujienas apie pasikeitimus / naujoves mano banko programéléje.

Xa KL20 Seku bankus / kitas finansy jstaigas socialiniuose tinkluose.

Xs KL22 Zinau, kur galiu parsisiysti programéle ir jos atnaujinimus.

X KL23 Pries jdiegdamas programéle lyginau ja su kitomis sitilomomis alternatyvomis.

X7 KL24 Nuolat patikrinu ar naudojuosi naujausia programélés versija ir prireikus atnaujinu.

Xs KL25 Naudotis banko paslaugomis programéléje man patinka labiau nei jas gauti banko
skyriuje.

X KL35 Suzinojes (-usi) apie naujas funkcijas ar galimybes mano naudojamoje aplikacijoje,

nekantrauju jas isbandyti.

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Situacija su koreliacija ir kitais rodikliais panasi kaip ir deSimtosios hipotezés atveju (zr. 27

lentelé). Sudétinga priimti vieningg sprendimg dél hipotezés patvirtinimo.
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27 lentelé
Rodikliai ir jy reiksmeés H11

X1 X5 X3 X4 Xs Xs Xz Xs X

Koreliacija | 0,364 0,168 0,174 0,107 0,501 -0,089 0,147 0,502 0,300
(X, Ynp)

Stjudento | <0,001 0.207 0,965 0,434 <0,001 0,159 0,230 <0,001 0,088

Kriterijus

VIP 1,262 1,359 1,873 1,495 1,363 1,171 1,655 1,351 2,075
Saltinis: sudaryta darbo autorés naudojantis SPSS

Gauta regresijos modelio lygtis panaikinus nereik§mingus regresorius: Naudojimo paprastumas
(Ynp) = 2,163 + 0,109X1 + 0,266Xs — 0,038 Xs.

Pastebétina, kad tiek H10 tieck HI1 atveju nereikSmingy statistiSkai regresoriy santykis yra
panasus. Kadangi daugiau regresoriy vis gi yra nereikSmingi hipotez¢ galime patvirtinti tik dalinai,
teigiant, kad vartotojo palankus pozitiris j aplikacijas lyginant kas su apsilankymu banko skyriuje ir
savarankiSkumas naudojantis daro teigiamg jtakg suvokiamam naudojimo paprastumui, ta¢iau bendrai

aktyvus doméjimasis technologijomis jtaka naudojimo paprastumu yra maza.

5.2.12 Dvyliktosios hipotezés (H12) tikrinimas

Kadangi priklausomajj kintamajj nusako daugiau nei vienas kintamasis juos apjungsime ir
apibendrinsime. Tikriname ar geras aptarnavimas, galimybé konsultuotis, edukaciniai renginiai bei
individualus démesys turi jtakos naudojimo paprastumui. Manoma, kad jei vartotojui yra lengvai

prieinama profesionali konsultanto pagalba tai ir naudotis programéle jam bus paprasé¢iau.

28 lentelé

Regresijos modelio kintamieji H12

H12 Klienty aptarnavimas teigiamai veikia naudojimo paprastuma.
Y1 KL1 Prisijungimas prie programelés yra aiskus ir paprastas.
Y2 KL2 Programélés pradzios meniu yra aiSkus.
Ynp Y3 KL3 Navigacija programéléje yra paprasta.
Yy KL4 Greitai ir lengvai iSmokau naudotis programéle.
Ys KL5 Kas kartg prisijungus turiu i§ naujo ieSkoti reikalingy funkcijy, paslaugy.
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Lentelés tesinys.

Ye KL6 Programéle naudotis man yra paprasta.
X1 KL10 Jei susiduriu su sunkumais turiu galimybe pasitarti su konsultantu.
X1 KL15 Besinaudojant programélé turiu galimybe gauti personalizuotas paslaugas.
X3 KL21 Edukaciniai renginiai ir reklamos man, kaip programélés naudotojui, yra privalumas.
Xa KL37 Individualus démesys, galimybé konsultuotis su banko darbuotoju per programéle
pagerinty mano vartotojo patirtj.

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Koreliacija yra labai maza tiek regresoriy tarpusavyje tiek lyginant su priklausomu kintamuoju.

X1 koreliuoja su priklausomu kintamuoju vidutiniskai — 0,328 (zr. 2 priedas), ta¢iau modelio

determinacijos koeficientas vos 0,127. Regresijos modelio toliau analizuoti negalime.

ISvadas darome remdamiesi tik koreliacija, galime spresti kad statistinio reikSmingumo tarp

kintamyjy néra ir klienty aptarnavimas jtakos naudojimo paprastumui neturi. Xy turi statistinj rysj su

priklausomu kintamuoju taciau tai nereiskia, kad Sis rySys yra prasmingas.

5.2.13 Tryliktosios hipotezés (H13) tikrinimas

Naudosime ankséiau apibendrintg priklausomajj kintamajj Yin. Keliama hipotezé, kad kad,

aptarnavimas ir démesys klientui turi pridéting verte teigimai veikia bendrg programélés jZvelgiama

nauda.

29 lentelé

Regresijos modelio kintamieji H13

H13 Klienty aptarnavimas teigiamai veikia jZvelgiama nauda.

Yin | Y1 KL7 Programélé nesa man nauda kasdienéje veikloje.

Y, KL8 Programélé man padeda atlikti mano kasdienes transakcijas.

Y3 KL12 Visas man aktualias banko paslaugas galiu gauti naudojantis programéle.
X1 KL10 Jei susiduriu su sunkumais turiu galimybe pasitarti su konsultantu.
X KL15 Besinaudojant programélé turiu galimybe¢ gauti personalizuotas paslaugas.
X3 KL21 Edukaciniai renginiai ir reklamos man, kaip programeélés naudotojui, yra privalumas.
Xa KL37 Individualus démesys, galimybé konsultuotis su banko darbuotoju per programéle

pagerinty mano vartotojo patirtj.

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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Xz ir X4 koreliacija su priklausomu kintamuoju labai maza, galima spéti, kad ir Siy regresoriy
statistinis reikSmingumas bus mazas. Determinacijos koeficientas patenkinamas - 0,222.
Multikolinearumo poZymiy taip pat néra, taciau regresijos modelj reikia koreguoti ir eliminuojant
statistinio ry$io neturinCius regresorius. Eliminavus regresorius determinacijos koeficientas pakito

nezenkliai. Regresijos lygtis: [Zvelgiama nauda (Yin) = 2,792 + 0,222X; + 0,165X>

30 lentelé

Rodikliai ir jy reiksmés H13
Rodikliai Priimtina Gauta reik§mé

reik§mé X Xz

Determinacijos koeficientas (R?) =>0,2 0,220
ANOVA (p) <0,05 <0,001
Stjudento Kriterijus (p) <0,05 <0,001 <0,001
Dispersijos mazéjimo daugikliai VIF =<4 1,207 1,207
Kuko matas (maksimumas) =<1 0,115

Saltinis: sudaryta darbo autorés naudojantis SPSS

Remiantis 30 lenteléje pateikiamais koeficientas galime teigti, kad hipotezé patvirtinta tik i§
dalies. Personalizuotos paslaugos ir galimybé pasikonsultuoti, kuria pridéting verte, taCiau ar
konsultacijos prieinamos pacioje aplikacijoje reikSmés neturi ir edukaciné informacija taip pat néra

vertinama kaip naudinga.
5.2.14 Keturioliktosios hipotezés (H14) tikrinimas

Manoma, kad respondentai kuriy aplinkiniai naudojasi aplikacija matys joje didesn¢ nauda. Tai,
kad aplinkiniai naudojasi programéle ar skatina, pataria naudotis turéty sufleruoti, kad Zmonés

respondento aplinkoje jzvelgia pridéting vert¢ programélés naudojime, tad daroma prielaida, kad

respondentas galimai atsizvelgs 1 jy nuomong ir kopijuos jy elgsena.
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31 lentelé

Regresijos modelio kintamieji H14

H14 Aplinkiniy jtaka veikia jZvelgiamg nauda.
Y1 KL7 Programélé nesa man naudg kasdienéje veikloje.
Yin Y, KL8 Programélé man padeda atlikti mano kasdienes transakcijas.
Ys KL12 Visas man aktualias banko paslaugas galiu gauti naudojantis programéle.
X1 KL33 Naudotis programéle paskatino tai, kad jomis naudojasi mano aplinkiniai.
X2 KL34 Naudotis programéle paskatino banko / kitos finansy jstaigos darbuotojo konsultacija.

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Koreliacijos lentelé (zr. 2 priedas) rodo, kad statistinis rySys tarp kintamyjy yra labai mazas,
determinacijos koeficientas - 0,46, salygos netinkamos regresijos modeliui sudaryti. Hipotezé paneigta,

statistinis labai silpnas, tad néra prasmés iesko jo statistinio reikSmingumo

5.2.15 Penkioliktosios hipotezés (H15) tikrinimas

Daroma prielaida, kad sklandus programélés veikimas ir platus funkcionalumas galimai daryty

jtaka jZvelgiamai naudai. Analizuojami kintamieji nurodyti 32 lenteléje.

32 lentelé
Regresijos modelio kintamieji H15

H15 Sistemos ir paslaugy kokybé daro teigiamg jtaka jzvelgiamai naudai.
Y: | KLY Programélé nesa man naudg kasdienéje veikloje.
Yin | Y2 | KL8 Programélé man padeda atlikti mano kasdienes transakcijas.

Yz | KL12 | Visas man aktualias banko paslaugas galiu gauti naudojantis programéle.

X1 KL9 Naudojantis programéle daznai susiduriu su sistemos klaidomis.

X2 KL14 | Programéléje prieinamy paslaugy kiekis mane tenkina.

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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X1 koreliacija labai maza (zr. 1 priedas), regresorius turés biiti Salinamas taciau jdomu tai, kad
nors 67% respondenty teigia, kad su klaidomis daznai nesusiduria, tai jy suprantamam programélés

naudojimo naudingumui jtakos nedaro.

33 lentelé

Rodikliai ir jy reiksmés H15
Rodikliai Priimtina Gauta reikSmé

reik§mé X1 X2

Determinacijos koeficientas (R?) =>0,2 0,229
ANOVA (p) <0,05 <0,001
Stjudento kriterijus (p) <0,05 0,209 <0,001
Dispersijos maz¢jimo daugikliai VIF =<4 1,040 1,040
Kuko matas (maksimumas) =<1 0,2

Saltinis: sudaryta darbo autorés naudojantis SPSS

Pakoregavus regresijos modelj determinacijos koeficientas ir ANOVA, kuko matas pakinta
nezenkliai ir jy prasme nesikeicia. Regresijos formulé: [Zvelgiama nauda (Yin) = 2,688 + 3,346 X.
Hipoteze patvirtinta dalinai laikant, kad uZtektinas paslaugy ir funkcijy kiekis programeéléje daro

teigiamg jtakg jZvelgiamai naudai.

5.2.16 Sesioliktosios hipotezés (H16) tikrinimas

Pastaraisiais metais itin aktuali pandemijos, ypatingosios situacijos tema Salyje ir visame
pasaulyje. Salyje paskelbus karanting, siekiant uztikrinti sauguma, gyventojai priversti koreguoti savo
iprocius, kai kuriy paslaugy prieinamumas sumazéja. Kalbant apie banko skyrius, pastaraisiais metais
keitési aptarnavimo tvarka, atvykti galima tik i$§ anksto uzsiregistravus, kartais vizito tenka laukti kelias

dienas. Patikrinsime ar susidariusi situacija turi jtakos mobiliyjy programéliy naudojimui.
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34 lentelé

Regresijos modelio kintamieji H16

Hi Ypatingosios aplinkybés daro teigiamg jtaka programéliy naudojimuisi.
Y KL36 Karantino metu programéle émiau naudotis daugiau.
X KL26 Rekomenduocdiau savo naudojamg programéle draugams ir Seimos nariams.

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Statistinis rezultaty pasiskirstymas atsakant j KL.26 pavaizduotas 10 paveiksle. Aiskios
tendencijos, leidzian¢ios manyti, kad karantinas pakeité daugelio vartotojy jpro¢ius naudojantis banko

paslaugomis néra.

10 paveikslas

Programeélés naudojimas karantino metu

Naudojimasis programele karantino metu (%)

35
30
25
20
15
10

Karantino metu programéle émiau naudotis daugiau

m VisiSkai sutinku B Sutinku ™ Nei sutinku nei nesutinku Nesutinku M VisiSkai nesutinku

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Taikant tiesinés regresijos modelj tarp kintamyjy gaunama labai maza koreliacija —0,157.
Statistinis rySys labai silpnas, determinacijos koeficientas — 0,025, todé¢l néra prasmés ieskoti rysio
statistinio reikSmingumo. Karantinas didelés jtakos naudojimuisi programéle neturi. Tokius rezultatus

galéjo lemti, tai, kad apklausa buvo atlikta pragjus beveik dviem metams nuo pandemijos pradzios,
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adaptacija vyko létai ir respondentams dabar galimai yra sudétinga palyginti, Kiek programéle naudojosi

anksdéiau ir kiek dabar.

5.3 Tyrimo rezultaty santrauka

Siekiant apibendrinti ir iS§gryninti technologijy priimtinumo modelj pritaikytg Lietuvos banky

programéliy rinkai 35 lentel¢je apzvelgiami tyrimo rezultatai ir jvardijamos pasitvirtinusios hipotezés,

kas leidzia identifikuoti jtaka turincius veiksnius.

35 lentelé

Rezultaty santrauka

Nr. Hipotezé Statusas [zvalgos

1. | Polinkis naudotis daro reikSminga Patvirtinta | Naudotojas kuris rekomenduoty savo naudojama
teigiamg jtaka naudojimuisi programeéle kitiems ir pats dazniau renkasi ja naudotis.
mobiliosiomis programélémis.

2. | Programélés naudojimo paprastumas | Patvirtinta | Regresoriy visuma daro jtaka polinkiui naudotis ir
daro teigiamg jtakg vartojo norui rekomenduoti programélg. Kiekvienas regresorius atskirai
rekomenduoti naudojamg aplikacija. ne visada turi statisting prasme.

3. | Vartotojo jzvelgiama nauda daro Patvirtinta | Galime teigti, kad vartotojas sutinkantis su programélés
teigiamg jtaka polinkiui naudotis. naudinguma apibréziandiais teiginiais yra linkes

rekomenduoti savo naudojamg programélg.

4. | Programélés naudojimo paprastumas | Dalinai Nevisi regresoriai turi jtakos.
daro teigiamg jtaka jzvelgiamai patvirtinta
naudai.

5. | Demografiniai veiksniai daro Paneigta | Statistinio ry$io tarp demografiniy veiksniy ir polinkio
tiesioging jtaka polinkiui naudotis. naudotis néra.

6. | Pasitikéjimas teigiamai veikia Patvirtinta | Kuo labiau vartotojas pasitiki programélés tiekéju ir pacia
polinkj naudotis. programeéle tuo labiau bus linkes ja naudotis.

7. | Prekés zenklo zinomumas, Dalinai Zinomumas daro jtakos ta¢iau naujieny apie bankinj
reputacija teigiamai veikia patvirtinta | sektoriy sekimas Ziniasklaidoje neturi reik§més.
pasitikéjima.
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Lentelés tesinys.

teigiama jtaka programéliy

naudojimuisi.

8. | Vartotojo pasirengimas suvaldyti Paneigta | Vartotojo turimos Zinios turi itin mazai reik§meés
izvelgiamas rizikas daro teigiama pasitikéjimui.
itaka pasitikéjimui.
9. | Saugumo jausmas daro teigiama Patvirtinta | Saugumas daro jtaka pasitikéjimui taciau atvirkstinis
jtaka pasitikéjimui. klausimas nebuvo vertintas gerai. Jauciasi saugiai bet
kartu ir bijo.
10 | Patirtis (technologinis rastingumas) | Dalinai Teigiamas poziiris j naudojimasi programéle, smalsumas
daro teigiama jtaka pasitikéjimui. patvirtinta | ir savarankiskumas, teigiamai veikia naudojimo
paprastuma. (Tie patys regresoriai kaip ir sekancioje H)
11. | Patirtis (technologinis rastingumas) | Dalinai Aktyvus doméjimasis technologijomis, informacijos
daro teigiamg jtaka naudojimo patvirtinta | rinkimas Ziniasklaidoje ar socialiniuose tinkluose reik§meés
paprastumui neturi. Taciau teigiamas poziliris ] naudojimasi
programéle, smalsumas ir savarankiSkumas, teigiamai
veikia naudojimo paprastuma.
12. | Klienty aptarnavimas teigiamai Paneigta | Galimybé pasikonsultuoti, pagalbos prieinamumas ir
veikia naudojimo paprastuma. edukaciniai renginiai nedaro naudojimosi programéle
paprastesniu
13. | Klienty aptarnavimas teigiamai Dalinai Personalizuotos paslaugos ir galimybé pasikonsultuoti,
veikia jZvelgiama nauda. patvirtina | kuria pridétine verte, ta¢iau ar konsultacijos prieinamos
pacioje aplikacijoje reikSmés neturi ir edukaciné
informacija taip pat néra vertinama kaip naudinga.
14. | Aplinkiniy jtaka veikia jzvelgiama Paneigta | Aplinkiniy elgsena, jtaka neturi ry$io su jZvelgiama nauda
nauda.
15. | Sistemos ir paslaugy kokybé daro Dalinai Funkcionalumas daro jtaka jZvelgiamai naudai taciau
teigiamg jtaka jzvelgiamai naudai. patvirtinta | sistemos veikimas, pasitaikancios klaidos neturi reiksmés
16. | Ypatingosios aplinkybés daro Paneigta Tikeétasi, kad karantinas teigiamai paveiks naudojimasi

programéle, taciau rySys nebuvo nustatytas.

Saltinis: sudaryta darbo autorés.
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ISpléstas technologijy priimtinumo modelis iSgrynintas tyrimo metu matomas 11 paveiksle.
Pradzioje modelis buvo ispléstas deSimcia veiksniy apimciy socialines, psichologines technologines,
rinkodaros ir kitas sritis. IS jy tik 6 veiksniai buvo patvirtinti kaip reikSmingi ir laikomi turin¢iais

tiesioging ar netiesioging jtakg naudojimuisi programeéle.

11 paveikslas

Galutinis iSpléstas technologijy priimtinumo modelis

Prekés zenklas

Pasitikéjimas

Saugumas

Patirtis

Klienty
aptarnavimas

Sistemos ir
paslaugy
kokybe

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Tamsesni laukai modelyje zymi TAM bazinius veiksnius, likusieji pridéti atsizvelgiant j tai ar
buvo patvirtintos hipotezés. Modelis gali biiti naudojamas banky ar kity finansy jstaigy savo veikloje,

taip pat gali biiti pritaikomas ir kituose prekiy ir paslaugy sektoriuose.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

1. Technologijy priimtinumo modelis sukurtas Davis dar 1986 metais iSlieka aktualus iki Siol ir
yra pritaikomas, bei naudotinas Lictuvos mobiliyjy programéliy rinkai atitinkamai papildant jj
psichologiniais, socialiniais, marketingo, technologiniais ir kitais veiksniais. Modelis galéty
pasitarnauti siekiant padidinti banky ir kity finansiniy jstaigy paslaugy plétros mobiliosiose
aplikacijose strategijos inovatyvumg ir identifikuoti veiksnius lemiancius vartotojo pasirinkimg
naudotis programéle (AlSoufi ir Ali, 2014).

2. Pamatiniai TAM elementai: polinkis naudotis, naudojimo paprastumas ir jzvelgiama nauda
nustatyti kaip nekintantys veiksniai darantys jtaka naudojimuisi programéle. Polinkio naudotis
interpretavimas, kaip vartotojo pasirinkimo rekomenduoti naudojamg programélg pasiteisino ir
neiskreipé modelio (Ahmad, 2018).

3. Atliekant apklausg internetu demografiniai kriterijai netenka prasmeés ir neturi jtakos polinkiui
naudotis programele. Siekiant detaliau iSanalizuoti galima §iy veiksniy jtaka reikty parinkti
jvairesnius apklausos atsakymy rinkimo btidus, kad biity pasiekta jvairiapusiskesné respondenty
imtis. Klausimyna geriausia buty platinti fiziniu, ne elektroniniu biidu, pavyzdziui banko
skyriuje ar finansy jstaigy organizuojamy renginiy metu. Sidlytina vengti atvirkStiniy ar
netiesioginiy klausimy bei teiginiy ir anketg paruosti kuo paprastesng ir trumpesne.

4. Pasitikéjimas programéle ir banku ar kita finansy jstaiga teigiamai veikia polinkj naudotis —
rekomenduoti naudojama programéle. Sis veiksnys pasizymi stipriu statistiniu ry$iu ir prasme
todél sitlytina jj jtraukti analizuojant naudojimosi programéle prieZastinguma ateityje.

5. Siekiant padidinti vartotojy pasitikeéjimg programeéle rekomenduotina investuoti ;] marketingo
priemones didinancias prekés zenklo zinomuma.

6. Vartojo rizikos suvokimas neturi jtakos pasitikéjimui. Tyrimo metu pastebéta, kad daugiau nei
pusé respondenty néra linke prisiimti atsakomybés dél savo paciy finansiniy ir kity duomeny
saugumo ir mano, kad tai daugiau finansy jstaigos pareiga. Bankai ir kitos finansy jstaigos turéty
atkreipti démesj ] suk¢iavimo riziky tema ir skatinti savo klienty sgmoninguma, riziky suvokimag
bei klienty pasirengima jas suvaldyti.

7. Saugumas svarbus vertinant vartotojo pasitikéjima. Nors didzioji dalis programéliy naudotojy
atlikdami kasdienines transakcijas programéléje jauciasi saugis, svarbu atkreipti démesj, kad
vis dar kyla baimiy baiti apvogtam ar apgautam. Turéty bati skiriamas démesys iSsiaiskinti Siy
baimiy priezastis ir jas sumazinti.
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8.

10.

11.

12.

13.

Vartotojy asmenin¢ patirtis ir technologiniai jgtidziai daro teigiama jtaka tiek pasitikéjimui tiek
naudojimo paprastumui, taciau priklausomybé skiriasi priklausomai nuo naudojamo
regresoriaus. Siekiant palengvinti regresoriy interpretavima, déstant klausimus ar teiginius
apklausai sitlytina juos formuluoti tiesiogiai ir kiek galima paprasciau ir konkreciau.

Klienty aptarnavimas turi jtakos jzvelgiamai naudai, taCiau neturi jtakos naudojimo
paprastumui. Vienas i§ programéliy trikumy yra asmenino kontakto stoka (Koskosas, 2011).
Tyrimo metu buvo iSsiaiskinta, kad personalizuotos paslaugos ir galimybé pasikonsultuoti su
finansy jstaigos darbuotoju, respondenty laikoma pridétine verte ir daro jtaka jzvelgiamai
naudai. Bankams ir kitoms finansy jstaigoms vertéty susirapinti, kad vystantis technologijoms
ir paslaugoms mobiliosiose programélése nebuty visiSkai prarastas, uzmirStas asmeninis
kontaktas ir rySys su klientu.

Zmoniy polinkis socializuotis daznai sukuria visuomenéje priimtinas normas ir elgsenos
modelius, todél yra tikimybe¢, kad vartotojas kopijuos ir atsizvelgs i aplinkiniy poziirj ir elgesi.
Tiriant jzvelgiamos naudos priklausomybe aplinkiniy jtakai rySys nebuvo nustatytas, todél
ateities tyrimuose | §j veiksnj atsizvelgti nerekomenduotina.

Tyrimas parodé¢, kad programélés Lietuvoje yra gerai iSvystytos ir sistemos klaidy pasitaiko
retai. Vartotojai vertina naudojamy programéliy funkcionalumg ir tai daro teigiamg jtakg
1zvelgiamai naudai. Diegiant naujas funkcijas nederéty pamirsti, kad perteklinis funkcijy
skaicius gali apsunkinti naudojimasi programéle ir sukelti negeidaujamg sumaistj, susierzinimg
(Lyu, Chin, Zhang ir Liu, 2021). Siuo atveju daugiau ne visada yra geriau, tad vartotojy
apklausos siekiant identifikuoti jy poreikius biity naudingos.

2019 metais prasidé¢jusi COVID-19 pandemija keicia vartotojy apsipirkimo jprocius, karantino
metu dalis prekiy ir paslaugy tampa neprieinamos fizinése parduotuvése ar paslaugy teikimo
vietose. Banky ir kity finansy jstaigy skyriai Siuo laikotarpiu taip pat veikia su apribojimais,
taciau tendencijos leidZianc¢ios manyti, kad programélémis imta naudotis dazniau néra. Siekiant
detaliau i8analizuoti pandemijos jtakg naudojimuisi programéle, biity sitilytina pasiekti maziau
technologiskai progresyviy respondenty imtj.

Technologijy sritis yra labai dinamiska, tyrimo metu sudarytas technologijy priimtinumo
modelis tampa itin aktualiu dél savo naujumo ir jvairiapusiSkumo kurj suteikia platus pridéty

iSoriniy veiksniy spektras. Modelis gali buti naudojamas ne tik bankininkystés bet ir kitose

verslo Sakose Lietuvoje, pasirinktinai jtraukiant pridétus veiksnius.
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SUMMARY

69 pages, 35 charts, 11 pictures, 41 references.

The main purpose of this master thesis is to determine external factors influencing users actual use of
the mobile banking applications in Lithuania and prepare expanded technology acceptance model to be
used as a future base for similar type of research.

The works consists of two main parts: analysis of literature and sources and quantitative research
together with conclusions and suggestions, recommendations.

First part includes literature analysis of electronic banking, technology acceptance model, comparison,
and review of current mobile banking services in Lithuania. During this part theoretical expanded
technology model was prepared.

After the literature analysis the author conducted a survey of mobile banking application users in
Lithuania. 219 respondents answered the survey. Information collected was used for the study to find
out the influential factors. Based on previously developed expanded technology acceptance model each
link between factors was converted to the hypothesis. The results of the research were statistically
processed with the SPSS program and hypothesis were examined.

The study revealed that not all of the purposed external factors have influence to actual use of mobile
banking apps and model suggested should be modified. Final version of expanded technology
acceptance model was presented.

The conclusions and suggestions summarize that technology acceptance model is a valid tool for
influencing factors analysis in banking services area and might be used by banks for mobile applications
development strategies. Social, psychological, technological, marketing, and other factors has actual
influence on use of mobile banking applications. With further development expanded technology
acceptance model prepared during this study might also be used by other companies and private
individuals.
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PRIEDAI

1 priedas. Klausimynas ir jo parengimas hipoteziy tikrinimui

Demografiniai ir Kiti klausimai:

Kokia prisijungimo priemone dazniausiai naudojatés jungdamiesi prie programeélés?

Kokia priemone dazniausiai naudojatés kai reikalingas papildomas patvirtinimas?

Kiek karty per savait¢ naudojatés banko paslaugomis programéléje?

Kuriy finansiniy paslaugy sri¢iy tobulinimas ir prieinamumas aplikacijoje Jums svarbiausias?
Kokiu kanalu naudojantis tapote banko / kitos finansy jstaigos klientu?

Jisy amzius?

Jasy lytis?

Koks Jiisy iSsilavinimas?

Klausimai Likerto skaléje

Kintamieji veiksniai Numeris | Teiginiai

Naudojimo paprastumas | KL1 Prisijungimas prie programélés yra aikus ir paprastas.

Naudojimo paprastumas | KL2 Programélés pradZzios meniu yra aiskus.

Naudojimo paprastumas | KL3 Navigacija programéléje yra paprasta.

Naudojimo paprastumas | KL4 Greitai ir lengvai iSmokau naudotis programéle.

Naudojimo paprastumas | KL5 Kas kartg prisijungus turiu i§ naujo ieskoti reikalingy funkcijy, paslaugy.

Naudojimo paprastumas | KL6 Programéle naudotis man yra paprasta.

|zvelgiama nauda KL7 Programélé ne§a man nauda kasdienéje veikloje.

|zvelgiama nauda KL8 Programélé man padeda atlikti mano kasdienes transakcijas.

Sistemos kokybé KL9 Naudojantis programeéle daznai susiduriu su sistemos klaidomis.

Klienty aptarnavimas KL10 Jei susiduriu su sunkumais turiu galimybe pasitarti su konsultantu.

Patirtis KL11 Jei nepavyksta atlikti norin_lo Veiksmo_ sa\_/aranki§k.ai ra}ndu sprendimus ir
atsakymus (banko puslapyje, DUK skiltyje, naudojantis chatbot).

|zvelgiama nauda KL12 Visas man aktualias banko paslaugas galiu gauti naudojantis programéle.

Naudojimasis KL13 Didziaja dalj man aktualiy transakcijy atlieku naudodamasis (-si) programéle.

Paslaugy kokybé KL14 Programél¢je prieinamy paslaugy kiekis mane tenkina.

Klienty aptarnavimas KL15 Besinaudojant programélé turiu galimybe gauti personalizuotas paslaugas.

Patirtis KL16 Pats / pati domiuosi technologijomis ir inovacijomis.

Jinomumas KL17 E;;}Ei ;:(rlrfﬁls rir;agr;zlr;n jésl‘?igos zinomumas daro teigiamg jtakg mano

Zinomumas KL18 Ziniaskl.aido's pranesSimai apie bankinj sektoriy yra man aktualds ir traukia
mano démesj.

Patirtis KL19 Seku naujienas apie pasikeitimus / naujoves mano banko programéléje.

Patirtis KL20 Seku bankus / kitas finansy jstaigas socialiniuose tinkluose.
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Lentelés tesinys

Klienty aptarnavimas KL21 | Edukaciniai renginiai ir reklamos man, kaip programélés naudotojui, yra privalumas.
Patirtis KL22 | Zinau, kur galiu parsisiysti programéle ir jos atnaujinimus.

Patirtis KL23 | Pries jdiegdamas programéle lyginau ja su kitomis sitilomomis alternatyvomis.
Patirtis KL24 | Nuolat patikrinu ar naudojuosi naujausia programélés versija ir prireikus atnaujinu.
Patirtis KL25 ;\lki,l:w?&tés banko paslaugomis programéléje man patinka labiau nei jas gauti banko
Polinkis naudotis KL26 | Rekomenduogiau savo naudojamg programéle draugams ir §eimos nariams.
Pasitikéjimas KL27 | Pasitikiu savo banku / finansy jstaiga ir drasiai naudojuosi programéle.

Jzvelgiama rizika KL28 | Manau, kad bankas atsakingas apsaugoti mane nuo telefoninio ir kito suk&iavimo
[Zvelgiama rizika KL29 | Zinau kaip elgtis gavus jtartino turinio ar jtartiny siuntéjy Zinutes, laidkus, skambugius.
Izvelgiama rizika KL30 | Manau, kad banko atstovai gali papradyti mano prisijungimo duomeny.

Saugumas KL31 ;\gtl(;ig:sn?;)t.)anko / kity finansy jstaigy aplikacijomis bijau bati apgautas (-a) ar
Saugumas KL32 | Naudojantis banko / kity finansy jstaigy aplikacijomis jauciuosi saugiai.

Aplinkiniy jtaka KL33 | Naudotis programéle paskatino tai, kad jomis naudojasi mano aplinkiniai.

Aplinkiniy jtaka KL34 | Naudotis programéle paskatino banko / kitos finansy jstaigos darbuotojo konsultacija.
Patirtis KL35 igﬁ;ﬁ?ﬂgﬁﬁll;:ls)iggigz?ij.as funkcijas ar galimybes mano naudojamoje aplikacijoje,
Ypatingosios aplinkybés | KL36 | Karantino metu programéle émiau naudotis daugiau.

Klienty aptarnavimas KL37 g;é;iﬁ::lllllqsaiéozné:zos{o%glri)r;}iﬁi konsultuotis su banko darbuotoju per programéle

2 priedas. Koreliacijos lentelés

Koreliacija H2

Correlations

Rekomenduati Kas karta
au savo prisijungus
naudojama Prisijungimas Greital ir turiu i§ naujo
programele prie Programelés lengai ieskoti
draugams ir programélés pradzios Mavigacija iEmokau relkalingy Programele
seimos yra aiskus ir meniuyra programeléje naudotis funkeijy, naudotis man
nariams paprastas aigkus yra paprasta. programeéle. paslaugy. yra paprasta.
Fearson Correlation  Rekomenduotiau savo 1,000 593 628 549 01 207 542
naudojama programelg
draugams ir $eimos
nariams.
Prisijungimas prie 693 1,000 T 583 565 241 612
programeélés yra aiskus ir
paprastas.
Programelés pradiios 628 T11 1,000 682 AT79 225 685
meniu yra aiskus.
Navigacija programeléje 549 583 682 1,000 613 237 657
yra paprasta
Greitai ir lengval iSmokau A01 565 579 613 1,000 211 630
naudotis programele.
Kas kart prisijungus turiu 207 241 225 237 21 1,000 ,303
I8 naujo ieSkoti reikalingy
funkcijy, paslaugy.
Programéle naudotis man 542 612 685 657 630 303 1,000

yra paprasta
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Koreliacija H3

Correlations
Rekomenduoci Visas man
au savo aktualias
naudojama Programele Programele banko
programelg nesa man man padeda paslaugas
draugams ir nauda atlikti mano galiu gauti
Seimos kasdiengje kasdienes naudojantis
nariams. veikloje. transakcijas. programele.
Pearson Correlation Rekomenduogiau savo 1,000 504 547 376
naudojama programelg
draugams ir Seimos
nariams.
Programélé ne$a man 504 1,000 547 294
naudg kasdiengje veikloje.
Programelé man padeda 547 547 1,000 387
atlikti mano kasdienes
t{ansakc@jas. I [
Visas man aktualias banko 376 294 387 1,000
paslaugas galiu gauti
naudojantis programele.
Koreliacija H5
Correlations
KL26G Issilavinimas  AmZius Lytis
Pearson Correlation KL26 1,000 068 - 057 - 022
Issilavinimas 068 1,000 - 640 295
Am3ius - 057 - 640 1,000 -,207
Lytis - 022 295 -, 207 1,000
Koreliacija H7
Correlations
Banko/ kitos )
finansy Ziniasklaidos
Pasitikiu savo istaigos pranesimai
banku/finansuy Finomurmas apie bankinj
istaigair daro teigiama seldoriy yra
drasiai itaka mano man aktuallds
naudojuosi pasitikejimui irtraukia mano
programeéle, programele, démesj.
Pearson Correlation  Pasitikiu savo banku / 1,000 458 237
finansy jstaiga ir drasiai
naudojuosi programele.
Banko / kitos finansu 458 1,000 337
istaigos Zinomumas daro
teigiamag itaka mano
pasitikejimui programele.
Ziniasklaidos pranesimai ,237 337 1,000

apie bankinj sektoriy yra
man aktualls ir traukia

mano démesj.
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Koreliacija H8

Correlations
Zinau kaip
Manau, kad elgtis gavus
Pasitikiu savo hankas jtartino turinio Manau, kad
hanku /finansy atsakingas ar jtartiny banko atstovai
istaigair apsaugoti siuntejy gali paprasyti
drgsiai mane nuo Zinutes, manao
naudojuosi telefoninio ir laigkus, prisijungimao
programele. kito sukéiavimo skambugius. duomeny.
Pearson Correlation  Pasitikiu savo banku f 1,000 -134 388 211
finansy jstaiga ir drasiai
naudojuosi programele,
Manau, kad bankas =134 1,000 -055 119
atsakingas apsaugoti
mane nuo telefoninio ir kito
suktiavimo
Zinau kaip elgtis gavus 388 - 055 1,000 168
jtartino turinio ar jtartiny
siuntéjy Zinutes, laiskus,
skambutius.
Manau, kad banko atstovai 211 1149 168 1,000

Koreliacija H9

gali paprasyti mano '
prisijungimo duomeny.

Correlations

Maudojantis
banko J kity
Pasitikiu savo  finansy jstaigy
banku /finansu aplikacijomis

Maudojantis
hanko J kity

jstaiga ir bijau bati finansy jstaigu
drasiai apgautas (-a) aplikacijormis
naudojuosi ar apvogtas (- jaudiuosi
programeale. a). saugiai.
Pearson Correlation Pasitikiu savo banku / 1,000 220 A58
finansy jstaiga ir drasiai
naudojuosi programele.
Maudojantis banko 1 kity 220 1,000 335
finansuy jstaigy
aplikacijomis bijau bt
apgautas (-a) ar apvogtas
(-a).
Maudojantis banko 1 kity 458 335 1,000

finansuy jstaigy
aplikacijomis jaufiuosi
saugiai.
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Koreliacija H10

FPats | patl donsimsl ATa 2B 1,000 AT (05 2En il =T 216 AR

packnlimie | noijoves mans

Seiy banis I'kias fansy 18 Al 205 /534 4,000 Ja 2 20 18 A
m“mm
Ana, bur galls pars st T8 25T 22D JA36 ol 1,000 S0 153 ] 253

Fried jdhageamas programdis N Jfog 158 247 0 00 1000 34 051 218
hyinau | su Kiomis

Munial patkring ar naudojosl AT e 1 = ASE 250 153 4 1,000 183 532
naLjausa rogramidis versl g

Maudolis bankn posl s ATZ e 216 AT J15 A2 «051 Jis3 1000 A25
programdhde man pafinka
labla ned jos parl bankn

Bulinoys [-us) api nauRs ] 355 Az =] A 25 218 533 35 1,00
funiscjas ar galmybes mang

nawdiciamoje apl adicge,

natkmiray Jas andy.
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Koreliacija H11

weksmo FuEres )

randu spoend ms Huciat paffirinuar | Maudolis banko funisciias ar
Ir oy S M N ‘St bankue ¢ Fried jdiagdamas T RIS Ralmybes mana

DI shilbye, chomi ol MRS mang staigas parskisi [ su kiomis ErCOmETas ik labkas nel ap kadije,
¥ MRLICGIMG papy naLkciantis Iechnodoinmis i banio. sooial ndmst TR T S SIS wersia irpinekus | jas 0o banka M REME i

Saiu naujlenas. apke L4 (268 240 1.000 Sa1 38 23T AB1 L83 SEE

Aina, kurgal pars st g1 282 285 138 20 1.000 =009 224 A3 241

ik atnan.

programdiite man patinka |abdaus
it s 0 s sy

SUINOieS (<) apic IEuas 300 348 453 585 AT 241 203 53 a2 1,000
furisrijas ar galimybes mang
naudoiamaie apl kacice,

o Sl

Koreliacija H12

Correlations

Individualus
déemesys,
galimybe

Edukaciniai konsultuotis su
Besinaudojant renginiai ir banko
Jei susiduriu programelé reklamos man,  darbuotoju per
su sunkumais  turiu galimybe kaip programelg
turiu galimybg gauti programelés pagerinty
Y_naudojimo_ pasitarti su personalizuota naudotojui,yra  mano vartotojo
paprastumas konsultantu. s paslaugas. privalumas. patirtj.

Pearson Correlation  Y_naudojimo_paprastuma 1,000 328 216 -,007 -,008
s

Jei susiduriu su 328 1,000 428 ,266 143
sunkumais turiu galimybe
pasitarti su konsultantu.

Besinaudojant programélé 216 428 1,000 195 094
turiu galimybg gauti

personalizuotas

paslaugas.

Edukaciniai renginiai ir -,007 ,266 195 1,000 ,280
reklamos man, kaip

programélés naudotojui,

yra privalumas.

Individualus démesys, -,008 143 ,094 ,280 1,000
galimybé konsultuotis su

banko darbuotoju per

programéle pagerinty

mano vartotojo patirtj.

75



Koreliacija H13

Correlations

Besinaudojant
programélé

Jei susiduriu

Individualus
démesys,
galimybe
Edukaciniai konsultuotis su
renginiai ir banko

SuU sunkumais  turiu galimybg

reklamos man,

darbuotoju per

kaip programelg

turiu galimybe gauti programélés pagerinty
Y_Mauda_Vidu pasitarti su personalizuota naudotojui, yra  mano vartotojo
rkis konsultantu, s paslaugas, privalumas, patini.
Pearson Correlation ¥_MNauda_Vidurkis 1,000 A1 376 162 A01
Jei susiduriu su 411 1,000 A1 273 139
sunkumais turiu galimybsg
pasitarti su konsultantu.
Besinaudojant programelé 376 A14 1,000 196 090
turiu galimybe gauti
personalizuotas
paslaugas.
Edukaciniai renginiai ir JA62 273 REL 1,000 278
reklamos man, kaip
programelés naudatojui,
yra privalumas.
Individualus démesys, A0 139 080 278 1,000
galimybé konsultuotis su
banko darbuotoju per
programélg pagerinty
mano vartotojo patirj.
Koreliacija H14
Correlations
Maudotis
Maudotis programele
programele paskatino
paskatino tai, banko | kitos
kad jomis finansy
naudojasi jstaigos
Y¥_Mauda_Vidu mano darbuotojo
rkis aplinkiniai. konsultacija.
Fearson Correlation  ¥_Mauda_Vidurkis 1,000 129 201
Maudotis programéle 128 1,000 ,289
paskatino tai, kad jomis
naudojasi mano
aplinkiniai.
Maudotis programeéle 201 ,299 1,000
paskatino hanko / kitos
finansy jstaigos darbuotojo
konsultacija.
Koreliacija H15
Correlations
Maudojantis
programeéle Frograméléje
daZnai priginarmu
susiduriu su paslaugy
¥_Mauda_Vidu sistemos kiekis mane
rkis klaidomis. tenkina.

Pearson Correlation  Y_MNauda_Widurkis 1,000 168 AT72
Maudojantis programeale 168 1,000 196
taznai susiduriu su
sistemos klaidomis.

Programéléje priginamy 472 196 1,000

paslaugy kiekis mane
tenkina.
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Koreliacija H16

programele émiau
naudotis daugiau.

Correlations
DidZiaja dalj
man aktualiy
transakcijy Karantino metu
atlieku programele
naudodamasis amiau
(-5i) naudotis
programéle. daugiau.
Pearson Correlation  DidZiajg dalj man aktualiy 1,000 187
transakcijy atlieku
naudodamasis (-si)
programeéle.
Karantino metu a7 1,000
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