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Lietuvos interneto bankininkystés plétra 2000 — 2008 m.

SANTRAUKA

Informaciniy technologijy plétra vercia Lietuvos bankus reaguoti i iSoring aplinka ir joje
vykstanc¢ius pokycius, atitinkamai transformuoti savo veikla, keisti organizacines struktiiras,
kurti ir diegti naujus produktus bei paslaugas. Technologinés naujovés bankuose siejamos su
kompiuteriy bei kitos elektroninés jrangos diegimu, smarkiai pakeitusiy bankuy paslaugu
pristatymo ir atlikimo biidus.

Magistro baigiamajame darbe atlickama Lietuvos interneto bankininkystés raidos analizé
ir pateikiami reikalavimai efektyviai plétrai.

Atliekant praktini tyrima siekiama paneigti arba patvirtinti hipotezes:

e Lietuvoje daug¢a vyresnio amziaus asmeny, kurie naudojasi internetine

bankininkyste;

e Respondenty lytis neturi itakos interneto bankininkystés paslaugy vartojimo

daznumui.

Tyrimo objektas — interneto bankininkystés paslaugomis besinaudojantys Vilniaus,
Kauno, Klaipédos ir Panevézio gyventojai.

Darba sudaro Sios dalys: turinys, santraukos (lietuviy ir angly kalbomis), ivadas, 3
skyriai, iSvados ir pasiiilymai, literattiros sarasas. Pirmajame skyriuje atlieckama literatiros
Saltiniy, nagrin¢janiy interneto bankininkystés ypatumus, analizé. Antrajame skyriuje
analizuojama interneto bankininkystés raida ir situacija Lietuvoje 2000-2008 m. Treciajame

skyriuje atlickama tyrimo rezultaty analizé.

RaktaZodZiai: internetiné bankininkysté, elektroniné bankininkysté, elektroniniai

pinigai, elektroninés banky paslaugos.



Development of Lithuanian Internet Banking (2000-2008)
SUMMARY

The broadening of information technologies makes Lithuanian banks react to external
environment and its changes; respectively transform its activity, change its organization
structures, create and spread new products and services. Technological innovations in banks are
linked with computer and other electronic equipment spread, which strongly changed the
presentation and fulfilment ways of bank services.

The final master degree paper analyses the development of internet banking in Lithuania
and presents requirements for effective broadening.

The carried out research tries to confirm or deny the hypotheses:

e The number of older persons using the internet banking in Lithuania is increasing;

e The sex of the respondents has no influence to the frequency of the usage of internet

banking services.

Object of the research — citizens of Vilnius, Kaunas, Klaipéda and Panevézys using
internet banking services.

The paper consists of these parts: content, summaries (in Lithuanian and English
languages), introduction, 3 parts, conclusions and suggestions, the list of literature. Part one
presents an analysis of literature sources which examine the peculiarities of internet banking
services. Part two analyses the development of internet banking and its situation in Lithuania in

2000-2008 years. Part three analyses the results of the research.

Keywords: internet banking, electronic banking, electronic money, electronic bank

services.



IVADAS

Nors ir pasauli krecia finansy krize, banky tarpusavio konkurencija dé¢l kapitalo istekliy
bei paslaugy vartotoju iSlieka. Plétojantis banky sistemai, bankai priversti pertvarkyti savo
veikla: sidilyti naujas paslaugas, pertvarkyti organizacines struktiiras bei verztis i rinkas, kurios
tradiciSkai priklausé kitiems bankams. Tai skatina tolesnj konkurencijos augima. Daugumos
naujy paslaugy ir technologiju atsiradima paskatino procesas, kai finansiniy paslaugy pasiilg ir
kainas lemia rinkos paklausa.

Darbo temos aktualumas. Greitai besivystanCios informacinés technologijos keicia
zmogaus gyvenima, jo veikla. Viena i§ ju, atsiradusi ir ypa¢ iSpopuliaréjusi paskutiniu
desimtmeciu, yra internetas ir galimybés, kurias jis atveria. Reikia pastebéti, kad informaciniy
technologiju plétra apima visas veiklos ir verslo sritis. Tai aktualu ir banky veiklai, kurie taip pat
stengiasi diegti naujas ir modernias technologijas. Viena i§ jy yra interneto bankininkysté.
Lietuvoje veikianciy banky atstovai pazymi, kad Salyje interneto bankininkystés paslaugomis
besinaudojanciy vartotoju skaicius auga ypa¢ sparciai. Kai kuriuose bankuose Sia paslauga
besinaudojanciy klienty skai¢ius per metus iSaugo du ar net beveik keturis kartus, tac¢iau didzioji
rinkos dalis tenka dviems bankams.

Darbo tikslas — iSanalizuoti Lietuvos interneto bankininkystés plétra 2000-2008 m. ir
pateikti reikalavimus efektyviai plétrai.

Darbo uZdaviniai:

e Pateikti internetinés bankininkystés samprata ir iSskirti budingy problemy
teorinius aspektus

e [Sanalizuoti internetinés bankininkystés raida ir situacija Lietuvoje 2000-2008 m.

e Pateikti interneto bankininkystés raidos didziuosiuose Lietuvos miestuose analizg

Tyrimo hipotezés:

e Lietuvoje daugéja vyresnio amziaus asmeny, kurie naudojasi internetine
bankininkyste;

e Respondenty lytis neturi jtakos interneto bankininkystés paslaugy vartojimo
daZnumui.

Tyrimo objektas — interneto bankininkystés paslaugomis besinaudojantys Vilniaus,
Kauno, Klaipédos ir PanevéZzio gyventojai.

Tyrimo metodai. RaSant darba analizuojami su Lietuvos interneto bankininkystés plétra
2000-2008 m. susij¢ statistiniai duomenys bei atlikto empirinio tyrimo (anketinés apklausos)

rezultatai.



Literatiiros Saltiniy apZvalga. Darbe panaudotus informacijos S$altinius galima
suskirstyti 1 dvi grupes. Pirmgjq grupg sudaro informaciniai Saltiniai, kuriuose pateikiama teoriné
informacija, atskleidzianti interneto bankininkystés paslaugy ypatumus (bekx, X, 2000;
Naruseviciené, K., Rutkauskas, A.V., 2003; Matonis, W, 1998 ir kt.). Antrqjq grup¢ sudaro
informaciniai Saltiniai, kuriuose pateikiama statistiné informacija, nurodanti interneto

bankininkystés paslaugy vartojimo raida Lietuvoje (TNS Gallup; www.infobalt.lt;

http://www.traders.lt ir kt.).

Magistro darba sudaro Sios dalys: turinys, santraukos (lietuviy ir angly kalbomis),
tvadas, 3 skyriai, iSvados ir pasitlymai, literatiros sarasas. Pirmajame skyriuje iSskiriami
bankiniy paslaugy teikimo elektroniniu biidu ypatumai, analizuojamas naujy atsiskaitymo formy
vaidmuo pinigy cirkuliacijoje, iSskiriami internetinei bankininkystei biidingy problemy teoriniai
aspektai. Antrajame skyriuje analizuojama interneto bankininkystés raida ir situacija Lietuvoje

2000-2008 m. Treciajame skyriuje atlickama tyrimo rezultaty analiz¢é.


http://www.infobalt.lt/
http://www.traders.lt/

1. INTERNETO BANKININKYSTES SAMPRATA

1.1. Bankiniy paslaugy teikimo elektroniniu biidu ypatumai

Informaciniy technologiju progresas — svarbus faktorius, kuris kei¢ia ne tik banky
strategijas, bet ir skatina bankiniy sistemy evoliucija. Esant rinkos konkurencijos salygoms tarp
finansiniy istaigy pirmaeili vaidmeni sprendimy priémimui vaidina pilna, savalaiké ir tiksli
informacija. Tai suteikia galimybes naudoti analitines priemones perspektyviy sri¢iy paieskai,
esamy paslaugy kokybés gerinimui, sanaudy mazinimui, labiausiai pelningy finansiniy
instrumenty ir operaciju skyrimui, o taip pat bendram strateginiam planavimui.

ISsivyscCiusios Salys per paskutiniuosius metus patyré akivaizdziy permainy. Astunto
desimtmecio pradzioje bankai sukiiré kredito korteliy atsiskaitymo mechanizma. Devintajame
deSimtmetyje paplito piniginiai indéliai { bendrus fondus (Schaechter: 2002, 8).

Reikia pastebéti, kad tradiciSkai nuo pat banky atsiradimo juy veikla remiasi dviem
pagrindinémis operacijomis, butent - indéliy i§ visuomenés priémimu ir paskoly teikimu. Toks
darbo organizavimo principas, kuris kazkada garantavo pelninga banky veikla, XXI a. jau
nebegaléjo atneSti sékmés, kadangi bankai-konkurentai tuo pat metu savo klientams sudaro
galimybes bet kuriuo metu bet kurioje Pasaulio vietoje vien tik kompiuterinés pelés paspaudimu
vykdyti dauguma bankiniy operacijy. Todél galima teigti, kad didéjanti konkurencija tarp banku
skatino kurti tokias bankines operacijas, kurios yra patogiausios klientui.

Nustatyta, kad paslaugy teikimas ivairiose bankininkystés srityse vystomas tokiomis
pagrindinémis kryptimis (bek: 2000, 6-7):

e  bankiniy produkty diferenciacija ir naujy produkty kiirimas;
e  banky padaliniy automatizavimas.

Kompiuterinés sistemos, valdancios kliento informacija, teikia naujas vartojimo rinkos
segmentacijas naujy produkty jvedimui ir rinkodaros strategijy kirimui. Segmentacija ir
technologinés inovacijos 1§ esmés apsprendzia banky konkurencines pozicijas rinkoje.
Analizuodami pagrindinius vartotoju segmentus bankai stengiasi pateikti tiems segmentams
labiausiai pelningus bei specializuotus produktus ir paslaugas, tokius kaip jvairlis taupymo ir
investiciniai finansiniai instrumentai. Tuo paciu plinta ir kitas paslaugy teikimo gerinimo biidas
— banky padaliniy automatizavimas. Tai Zymiai sumazina atskiry bankiniy operacijy vykdymo
sanaudas. Bankai naudoja Siuolaiking elektroninés bankininkystés sistema, kuri uZztikrina

klientams galimybeg tvarkyti jvairias saskaitas, indélius, apmokéti komunalines ir kt. paslaugas.

Teigiama, kad elektroniné bankininkysté — tai bankiniy operacijy atlikimas virtualioje
erdvéje (LeviSauskaité, Rakeviciené: 2005, 276). Kaip pastebi W. Burr, plétodami elektroning

bankininkystg, bankai siekia telekomunikacijy tinklais uzmegzti rySius su klientu ir sudaryti,
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valdyti bei kontroliuoti finansinius sandorius (Burr: 1996, 28). Skiriamos SeSios elektroninés

bankininkystés sudedamosios dalys (zr. 1 pav.).

[ Elektroniné bankininkysté ]

1 pav. Elektroninés bankininkystés sudedamosios dalys
(remiantis Karjaluoto H. (2002) daktaro disertacija
(Levisauskaité, Rakeviciené: 2004, 95) sudaré Sio darbo autorius)

Kompiuteriné¢ bankininkyst¢ — su banku susisiekiama per modema. Interneto
bankininkyst¢ — su banku susisiekimas internetu. Valdomas tinklas — bankas teikia
elektronines paslaugas, naudodamasis interneto paslaugomis, kurias teikia treCioji S$alis.
Televiziné bankininkysté vykdoma naudojantis palydovine televizijos antena ar kabeliu, kai
kliento televizoriaus ekrane pateikiama informacija apie saskaita. Tuo tarpu telefoninéje
bankininkystéje klientas su banku susisiekia telefonu, o tam, kad gauty informacija, jis turi
nurodyti asmens tapatybés numerj ir slaptazodi. Skiriama ir mobilioji bankininkysteé, kai su
banku susisiekiama teksto zinutémis (SMS) arba internetu — naudojantis bevielio rySio
programy protokolu, didelio greicio treciosios kartos mobiliuoju rysiu.

Reikia pastebéti, kad savoka ,,interneto bankininkysté*“ mokslingje literatiroje daZnai
pateikiama kaip ,internetiné bankininkysté*, neturi daug interpretaciju. Teigiama, kad
internetiné bankininkysté — tai bankiniuy paslaugu teikimas interneto pagalba (RakeviCiené:
2005, 101). Ji apibréziama ir kaip bankiniy paslaugy teikimas per atstuma elektroninio rysio
kanalais, nesant kontakto ,akis i aki“ tarp banko darbuotojo ir kliento (Narusevicieneé,
Rutkauskas: 2003, 42). Sio darbo autoriaus nuomone, interneting bankininkyste tikslinga bty

ivardinti kaip bankiniy operaciju teikimas ir kontroliavimas elektroninio rysio kanalais.



1.2. Naujy atsiskaitymo formy vaidmuo pinigy cirkuliacijoje

Pinigy problema Europoje gal niekada nebuvo tokia dideleé, kaip XVII a., kai pinigai
buvo monetos i$ aukso ir sidabro — i§ metaly, kuriy verté buvo pagrista ju retumu. Vienam i
paZzangiausiy to meto mastytojui Skotijos matematikui John Law Pranciizijoje ikiirus pirmaji
valstybinj nacionalini banka ir {vedus popieriniy pinigy sistema, buvo suvokta, kad pinigai gali
egzistuoti ne tik kaip i tauriyjy metaly pagamintos monetos, taciau ir kaip bankiniai pinigai.

Dabartiniu metu daugelis irgi suvokia pinigus kaip grynuosius pinigus, egzistuojancius
banknoty pavidalu. Taciau Siuolaikinis pasaulis sukiiré vartotojams naujas priemones —
galimybg gauti virtualiame pasaulyje visas isivaizduojamas paslaugas. Siekiant tokias paslaugas
padaryti prieinamomis, supaprastinti pirkimo ir pardavimo procediras, kuriamos ivairios
elektroniniy pinigy formos.

Kaip nurodo Lietuvos Respublikos Mokejimy istatymo 2 str., elektroniniai pinigai (toliau
— e-pinigai) — piniginé verté, kaip naudotojo reikalavimo kredito istaigai iSraiSka, saugoma
kredito istaigos iSleistoje priemonéje (kortelés, kompiuterio ar kitos irangos atmintyje).
Panaudojus tapatybés patvirtinimo priemong, jie gali biiti panaudoti mokéjimams bet kuriam
gavéjui, galiniam priimti tokius mokejimus, ir (ar) naudotojui gryniesiems pinigams gauti
(Lietuvos Respublikos mokéjimy istatymo pakeitimo istatymas).

Kai kurie teoretikai e-pinigus apibiidina kaip bet kokia pinigy forma, kuri iS§saugoma ir
juda kompiuteriniais tinklais, akcentuoja informaciniy technologiju vaidmeni atsiskaitymy
santykiuose. Tikrieji e-pinigai turi biiti suprantami kaip atitinkamos mokeéjimo priemonés, kurias
naudotojas perka elektronine verte 1§ asmens, kuris teikia elektroniniy pinigy iSleidimo paslauga
(Smith: 2002, 501).

Taigi, e-pinigai yra elektroniné mokéjimy priemoné. Kaip banknotai ir monetos, e-pinigai
gali buti naudojami atsiskaitant uZ prekes ir paslaugas parduotuvése, prekybos centruose, kitose
vietose. E-pinigai gali biiti naudojami daugelyje elektroniniy irenginiy ir gali biiti perkelti ar
18imti 1§ bankomato, banko terminalo parduotuveje arba interneto. Jie atlieka ta pacia funkcija
kaip ir grynieji pinigai (Elektroniniai pinigai: 2008):

e jais galima pirkti jvairias prekes ar paslaugas;
e jie gali buti pakeisti grynaisiais arba i8keisti.

E-pinigais galima naudotis i parduotuvéje esancio terminalo automata idéjus kortele arba
bevielémis technologijomis, taip pat kompiuteriu arba mobiliuoju telefonu. Bendriausia prasme
e-pinigai turi tas pacias tradiciniy pinigy savybes, taciau skirtumas tas, kad e-pinigy forma

2002, 493).



E-pinigy verté prilyginama gryniesiems pinigams (skirtingai negu grynuyju pinigu, jos

jud¢jimas yra apribotas) ir §i verté gali buti iSsaugota kortelés mikroschemoje arba kompiuterio

kietajame diske.

E-pinigai yra keliy rasiu (Elektroniniai pinigai: 2008):

o identifikuoti elektroniniai pinigai — kuriuos atsiimant i§ banko, galima
identifikuoti pinigus atsiimantj asmenij. Identifikuoti pinigai, kaip ir kreditinés
kortelés, igalina banka sekti pinigy judéjima rinkoje;

e anoniminiai elektroniniai pinigai — veikia taip pat kaip ir grynieji. Jei
anoniminiai elektroniniai pinigai nuimami nuo saskaitos, ju judéjimo jau

nebegalima atsekti.

Elektroniniai pinigai taip pat gali biti (Elektroniniai pinigai: 2008):

e tiesioginiai — kai tiesiogiai atlickamos operacijos per banko modema arba
tinkla;

o netiesioginiai — reiskia, kad zmogus gali atlikti pinigy pervedima be banko.

Anonimiskai i§ banko atsiimami pinigai (skaitmeniniai pinigai) yra pati sudétingiausia

elektroniniy pinigy rasis.

Siuo metu Europoje veikia 25 kortelémis paremtos e-pinigy priemonés (E-Payments in

Europe: 2008). Kai kurios i$ juy igalina turétojus atlikti mazos vertés atsiskaitymus internete.

Privatiis ir patogiis pinigai kelia atitinkamus reikalavimus mokéjimo sistemoms.

Pagrindiniai privaciy elektroniniy pinigy sistemos elementai, kuriy §iai dienai yra 10, buvo

18skirti 1991 m. T. Okamoto ir K. Ohta pasitlé¢ 6 savybes, biitinas e-pinigams, véliau buvo

pridétos dar 3 ir galiausiai paskutini elementa 1995 m. pasiilé Jon W. Matonis (Matonis: 2008):

1.

Saugumas (Secure) — transakcijos protokolas turi uZtikrinti, kad laikomasi auksto
lygio saugumo naudojant sudétingus kodavimo metodus.

AnonimiSkumas (4nonymous) — svarbu sandorio nesusekimas ir konfidencialumas,
butent konfidencialumo nebuvimas Siy dieny mokéjimo sistemas daro pasenusiomis.
Portatyvumas (Portable) — saugumas ir naudojimasis e-pinigais neturi biti
ribojamas konkrecios vietos. Vartotojai turi turéti galimybe laisvai judéti su savo e-
pinigais ir perduoti juos nebitinai naudojant kompiuterius ir kompiuterinius tinklus.
Elektroniniai aktyvai neturi egzistuoti tik kompiuteriy tinkly rémuose.

DvipusiSkumas (7wo-way) — e-pinigai laisvai perduodami kitiems vartotojams.
Mokéjimai turi buti galimi ir nesant konkrecios paslaugos vartotojui, t.y. norint gauti
e-pinigus, nereikia biiti kazkokios paslaugos registruotam vartotojui.

AutonimiSkumo galimyb¢ (Off-line capable) — transakcija tarp dvieju vartotoju

nereikalauja jokios trecios $alies ir jy identifikavimo.
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6. Dalumas (Divisible) — e-pinigo vienetas gali biiti iSskaidytas | mazesnius vienetus
(sumas). E-pinigai turi turéti skaidrumo galimybe siekiant protingai atlikti mokéjima
bei gauti graza.

7. Neribotas galiojimas (/nfinite duration) — e-pinigu galiojimas nesibaigia. Jie iSlaiko
savo kaina, kol nepametami ar nesunaikinami, Zinoma, jei ju emitentas nepatyré
bankroto.

8. Platus priimtinumas (Wide acceptability) — e-pinigai Zinomi ir placiai komerciskai
priimami. E-pinigy emisija — tai brand o (Zinomo, vertinamo) emisija, atpazistamo ir
turin¢io pasitikéjima. Esant keliems emitentams, turi biiti galimybé naudoti labiausiai
,meégstamus” e-pinigus, neapsiribojant lokalizacija ar veikimo zona.

9. Patogus vartotojui (User-friendly) — paprastumas veda i masiSkuma, o tai savo
ruoZztu i platy naujy pinigy pritaikyma.

10. Laisvas piniginio vieneto pasirinkimas (Unit-of-value freedom) — e-pinigai negali
buti pasirenkami itakojant politiniam pasauliui, ju vieta ir vert¢ turi nustatyti rinka.

Pasaulyje yra daugiau nei milijardas plastikiniy korteliy: tiek kreditiniy, tiek debetiniy.

DeSimtys milijjony patarnaujanciy verslo taSky, bankomatai ir banky skyriai. Kortele —
atitinkamas biuidas pasiekti savo saskaita banke.

Galima i8skirti Siuos mokéjimy sistemy paremty kortelémis trikumus (Electronic money

laundering: 2008):

1. Bitinumas patikrinti kliento mokuma bei identifikuoti kortelg, kas atitinkamai
pailgina visa procediirg ir tampa nepatogu vykdant smulkius mokéjimus;

2. AnonimiSkumo nebuvimas bei priekabus pardavéju elgesys. Perduodant
informacija apie atlikta mokéjima, suZinoma uZ ka jis atliktas ir kada, o
prekeiviai gali tuo naudotis atitinkamai sitilydami reklama ar prekes;

3. Nepatogumai naudotojui, kyla biitinybé atsidaryti saskaita;

4. Perduoti duomenis apie save ir kortelg tinklu néra sunku.

Taciau reikia akcentuoti, kad kreditiniy korteliy savininky pinigai apsaugoti ir apdrausti

nuo suk¢iavimo. Pametus kortelg ir sumokéjus atitinkama mokesti, galima gauti nauja.
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1.3. Internetinei bankininkystei biidingy problemy teoriniai aspektai

Skiriami Sie elektroninés bankininkystés privalumai ir trilkkumai (zr. 2 pav.).

a

Elektroniné bankininkysté ]

2 pav. Elektroninés bankininkystés privalumai ir trilkumai
(remiantis Levisauskaite K., Rakevi¢iene J. (LeviSauskaité, Rakeviciené: 2005, 276-277)

sudaré Sio darbo autorius)

Kaip matome, bankams elektroninés paslaugos leidzia plésti rinkas, veikla, stiprinti
uzimama konkurencing padeéti, sitlyti klientams naujuy paslaugy ir produkty, Siems net
neapsilankant tradicin¢je banko aplinkoje, per atstuma, internetiniais rySio kanalais, santykiSkai
maza elektroninés bankininkystés paslaugy parengimo savikaina ir galimybé aprépti visus
interneto vartotojus. Bankuy klientams yra aktuals elektroninés bankininkystés privalumai:
taupomas laikas (nereikia stovéti eilése), paprastai mazesni paslaugy ikainiai, banky operacijas
vykdyti tampa patogiau, nepriklausomybé nuo geografinés buvimo vietos bei laiko. Taciau
elektroninés banky paslaugos turi nemazai trikumuy: saugumo problemos — didesné suk¢iavimy
tikimybé, sunki mokéjimo korteliy klastojimo, nesankcionuoto naudojimo kontrolé, galimas
1silauzéliy banko duomeny baziy sugadinimas bei vagystés i$ ju ir pan.

Teigiama, kad elektroninés bankininkystés paslaugas teikiantys bankai daZniausiai

susiduria su keturiy riSiy rizika (Zr. 3 pav.).



[ Rizikos riisys ]

3 pav. Elektroninés bankininkystés rizikos rusys
(remiantis LeviSauskaite K., Rakevi¢iene J. (LeviSauskaité, Rakeviciené: 2004, 97)

sudaré Sio darbo autorius)

Strateginé rizika yra susijusi su banko strategijos kiirimu. Tai reiskia, kad banko vadovo
priimti strateginiai sprendimai gali biiti neteisingi ir per tai bankas gali patirti nuostoliy. Veiklos
rizika apima banke naudojamy informaciniy sistemy rizika, saugumo rizika, interneto paslaugy
tiekéjo rizika, personalo ir vadovy kompetencijos rizika. Reputaciné rizika — tai rizika, kad gali
susiformuoti neigiama visuomenés nuomon¢ apie banka ir bankas gali prarasti daug fondy bei
vartotoju. Teisiné rizika susijusi su istatymu, taisykliy, nusistovéjusiy normy nesilaikymu arba ju
pazeidimais, ji kyla ir tais atvejais, kai sandorio Saliy teisinés pareigos ir isipareigojimai néra
aiSkiai apibrézti. Reikia pastebéti, kad elektroninei bankininkystei budingos ir kredito,
likvidumo, paliikany normy, uzsienio valiutos, rinkos, infliacijos, politiniu {vykiu ir kt. rizikos.

Viena aktualiausiy elektroninei bankininkystei yra veiklos rizika ir jos valdymas.
Skiriamos kelios jos rii§ys (LeviSauskaiteé, Rakeviciene: 2004, 97-98):

1. Banko informaciniy sistemy diegimo ir integravimo rizika. Plétojant elektroning
bankininkyste, kyla informaciniy sistemuy integravimo, elektroninéms paslaugoms
teikti pritaikyty ir anksc¢iau naudoty informaciniy sistemuy suderinamumo
problemy. Rizika kelia ir netinkamas informacinés sistemos parinkimas,
diegimas, prieziiira. Informacinés sistemos gali neatitikti vartotojy reikalavimy,
veikti per létai. Technologijoms nuolatos tobul¢jant, kyla ir naudojamuy sistemu
moralinio nusidévejimo problemu. [ranga reikia nuolatos atnaujinti. Jei bankas to

nedarys, jis pralaimés konkurencijos kovoje.
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2. Gaunamuy ir siun¢iamy duomeny atitikimo rizika. Esama rizikos, kad siun¢iami ir

5.

gaunami duomenys gali biiti netikslis, pavyzdZziui, banko klientui telefonu gali
biiti neteisingai nurodytas saskaitos likutis.

Banko pasiekiamumo rizika. Naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis
turéty biiti patogu ir lengva, prie banko sistemy vartotojas turi prisijunti greitai ir
saugiai. Klaidos, daromos teikiant elektronines paslaugas, skatina klientus rinktis
kita banka. Vis délto Lietuvoje kartais pasitaiko internetinés bankininkystés
sistemy ar bankomaty veiklos sutrikimuy.

Elektroniniy operacijy saugumo rizika. Periodiniuose leidiniuose neretai pasirodo
informacijos, kad Lietuvos komerciniy banky teikiamos elektroninés paslaugos
néra saugios. Saugumui grésme dazniausiai kelia:

e neteisétas isibrovimas | informacing banko sistema, viruso paskleidimas
(esant nepakankamai informaciniy sistemy apsaugai, isibrovéliai gali
pasiimti pinigus i$ klienty saskaity, sugadinti duomeny bazes);

e neteisétas ar neteisingas klienty naudojimasis elektroninés bankininkystés
paslaugomis (jei vartotojas nesilaiko nustatyty saugumo reikalavimy, kyla
didelé grésmé asmeninés informacijos slaptumui);

e banko darbuotojy sukciavimai (nesaZiningi banko darbuotojai gali pakeisti
duomenis, kad pasiimty pinigus i§ banke atidaryty saskaity ar gauty apie
jas informacija, perduoti slapta informacija nusikaltéliams ar kitaip su kais
bendradarbiauti);

e e-pinigy klastojimas (nusikaltéliai gali pakeisti ar nukopijuoti
elektroninius  pinigus, kad isigyty prekiy ar pinigy, uZ juos
neatsiskaitydami).

Tre€iyjy Saliy teikiamy paslaugy kokybeés rizika. Tai rizika, keliama interneto,
mobiliojo rySio ir kitokiy paslaugy teikéjy, su kuriais bankas sudaro sutartis. Jie
gali neturéti reikiamos kompetencijos, nesuteikti paslaugy, kurias numatyta teikti
sutartyje, ar suteikti nekokybiSkas paslaugas. Bankai nekontroliuoja visy paslaugy
teikimo operacijy, todél gali kilti rizika ir dél banko operacijuy teisingumo,
informacijos apie klientus saugumo.

Banko personalo kompetencijos rizika. Banko darbuotojai ne visada geba
perprasti naujas technologijas ir ju veikimo principus. D¢l darbuotojy
kompetencijos stokos gali kilti nauju informaciniy sistemy diegimo ir priezitiros

problemuy.
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Kaip matome, bankai, teikdami elektroninés bankininkystés paslaugas, daZniausiai
susiduria su keturiy rasiy rizika: strategine, veiklos (operacine), reputacine, teisine. Viena
aktualiausiy yra veiklos rizika, kylanti dél banko informaciniy sistemy patikimumo trukumo,
gaunamy ir siunc¢iamuy dokumenty neatitikimo, neteiséto klienty naudojimosi elektroninémis

banky paslaugomis.
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2. INTERNETO BANKININKYSTES RAIDA IR SITUACIJA LIETUVOJE 2000-2008 M.

2.1. Interneto bankininkystés kiirimosi ypatumai 2000-2002 m.

Elektroninés komercijos populiarumas, sparti informaciniy ir telekomunikaciniy
technologijy raida turéjo jtakos tam, kad XXI a. pradzioje vis daugiau banky Lietuvoje pradéty

teikti interneto bankininkystés paslaugas (zr. 1 lent.).

1 lentele
Lietuvos banky paslaugos internetu
(remiantis banky informacija sudaré $io darbo autorius)
Bankas Sistema Veiklos pradzia
AB bankas ,,Hansabankas* hanza.net 2000 m. liepos 24 d.
UAB ,,Medicinos bankas* IBS 2000 m. geguzes 1 d.
AB Parex bankas ibank 2001 m. lapkri¢io 29 d.
AB bankas ,,Snoras ib.snoras 2000 m. balandzio 13 d.
Siauliy bankas SB linija 2000 m. rugséjo 1 d.
AB ,,Ukio bankas* Eta bankas 2000 m. liepos 1 d.
AB SEB Vilniaus bankas ebankas.seb 2000 m. rugsejo 1 d.
AB DnB Nord bankas i-linija 2002 m. birzelio 10 d.
AB ,,Sampo bankas* e-bankas 2002 m. birzelio mén.

Kaip matome, pirmieji 2000 m. pavasarj-vasara savo internetines sistemas sukiiré
,,Snoras®, ,,Medicinos bankas* ir ,,Ukio bankas®, ta¢iau rimtesniy rinkodaros kampanijy nebuvo
vykdoma. Elektroninés bankininkystés paslaugas 2000 m. vasara pirmasis aktyviai siilyti
pradé¢jo ,,Hansabankas* (dabar — ,,Swedbank*).

Reikia pastebéti, kad pradinés ,hanza.net sistemos galimybés buvo minimalistinés:
vartotojas galéjo patikrinti banko saskaitos likuti, gauti saskaitos iSraSus, daryti vietinius
pavedimus. Bankas panaudojo ,,Hansabank®“ jmoniy grup¢je sukurta sprendima. Tai ir lémeé
sistemos stabiluma. Sio sprendimo pagrindas — Estijoje veikiangios sistemos kopija. Galimybeés
apribotos gana nedideliu operacijuy sarasu, taciau vietinius pavedimus (Lietuvoje) galima daryti
be didesniy sunkumuy. Pagrindinis dalykas, iSskiriantis §i banka i§ kity interneto banky — S$io
banko nuostata, kad paslauga teikiama tik fiziniams asmenims. Juridiniams asmenims sitiloma

,»PC-banking” sistema ,, Telehansa”.
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Naudojimasis ,,hanza.net” yra nemokamas, pakanka atvykti i banko skyriy ir nemokamai
gauti i$ anksto paruosta asmeniniy identifikaciniy skaiciy (PIN) kortelg.

»Medicinos bankas“ oficialiai Sio banko interneto bankininkystés sistemos (IBS)
1diegimo darbus, kuriy metu ja reikéjo sujungti su vidine banko informacine sistema, pradéjo dar
1999-yju gruodi. Naudojantis ,,Medicinos banko” IBS galima atlikti tokias operacijas: vykdyti
vietinius ir tarptautinius mokéjimo pavedimus, pirkti ir parduoti valiuta, siysti ir gauti
praneSimus i§ banko. Reikia pastebéti, kad IBS galima naudoti su interneto narSyklémis,
palaikandiomis SSL duomeny srauto kodavima. Siuo metu rekomenduojama bent ,,Internet
Explorer” ar ,,Netscape Navigator” ketvirtos kartos narSyklés. | sistema patenkama jvedus
prisijungimo varda ir viena i§ atsitiktinai parenkamy (suteikiama 100 skirtingy) asmeninés
identifikacijos skai¢iy (PIN). Sistema specialiai pritaikyta juridiniams asmenims, kai btinas
keleto lygiuy pavedimo patvirtinimas.

Kalbant apie banka ,,Snoras”, buvo sakyta, kad banko teikiamos internetinés paslaugos
bus apmokestintos. Tac¢iau i interneto bankininkystés paslaugy rinka aktyviai besiverziant
konkurentams ,,Snorui” neliko nieko kita kaip tik toliau propaguoti savo ,,nemokamo internetinio
banko” jvaizdi. Paslauga fiziniams ir juridiniams asmenims i§ esmés nesiskiria, tac¢iau juridiniai
asmenys turi Siek tiek daugiau galimybiy rinktis. Reikia pastebéti, kad ,,Snoro*“ elektronine
bankininkystés sistema i$ kity interneto banky teikiamy sistemy iSsiskiria tuo, kad naudoja savus
sertifikatus. Taigi savas sertifikaty centras (https://cbank.snoras.com) kiekvienam vartotojui
iSduoda elektronini sertifikata, kuris ir siuntéjui, ir gavéjui uztikrina duomeny tapatuma. Kaip ir
visur, papildomai naudojamas SSL srauto kodavimas, 128 bity sertifikatas.

,Siauliy bankas” puikiai suvokia savo galimybes varzytis su didZiaisiais Lietuvos
bankais, tod¢l turi konkuruoti sitilydamas bent jau pati minimuma, kurj suteikia konkurentai.
»3B Linija” standartiSkai sitilo vartotojams atlikti bankines operacijas internetu i§ savo darbo
vietos. Sistemoje numatytas ir rankinis, ir paketinis pavedimy perdavimas.

Reikia pastebeti, kad nors savo veiklos pradzioje (2000 m.) ,,Vilniaus banko* (dabar —
SEB bankas) sistema veiké su trikdziais, tarptautinis verslo ir finansy rinky Zurnalas ,,Global
Finance* 2006-2008 m. SEB banka pripazino geriausiu internetinés bankininkystés paslaugas
teikianciu banku Lietuvoje. Bankas 2008 m. taip pat pripaZintas geriausia informaciniy sistemy
apsauga uztikrinan¢iu banku Vidurio ir Ryty Europos regione (SEB bankas pripaZintas
internetinés bankininkystés lyderiu Lietuvoje: 2009).

Apibendrinant galima teigti, kad 2002 m. pirmoje puséje interneto bankininkystés
paslaugas teiké 9 Salies bankai. Jau savo veiklos pradZioje Sie bankai i$siskyre teikiamy bankiniy
paslauguy pasitla ir kokybe. Kaip pastebi Sio darbo autorius, 2000-2002 m. interneto

bankininkystei plétoti reikalingos techninés ir programinés jrangos netriko, taciau buvo
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susidurta su kitomis problemomis, tokiomis kaip kompiuterinis rastingumas ir tuo metu buvusi

didelé interneto kaina.

2.2. Interneto bankininkystés vartotoju skaicius 2003-2008 m.

Reikia pastebéti, kad treciaisiais interneto bankininkystés paslaugy teikimo metais
padaugéjo Zzmoniy, mokanciy naudotis internetu, o dél pingancio interneto mazéjo elektroniniy
paslaugy islaidos. Tai turéjo jtakos interneto bankininkystés vartotojy skaiciaus didé¢jimui.

Lietuvos komerciniai bankai 2003 metu pirmojo pusmecio pabaigoje tur¢jo 474 tikst.
interneto bankininkystés paslaugu vartotoju — 2,9 karto daugiau nei 2002-yju birzelio pabaigoje
(162 tukst.) (Lietuvos informacinés visuomenés apybraiza: 2008).

Nuo 2003 mety pradzios, kai bankai turéjo apie 305 tiikst. interneto bankininkystés
klienty, ju skaicius iSaugo mazdaug 55 procentais. Didziausia interneto bankininkystés dali (56
proc.) Lietuvos rinkoje uzéme ,,Hansabankas®. Esamas $io banko vartotojuy skaicius buvo 3,5
karto didesnis nei 2002 m. tuo paciu metu. Per pirmaji 2002 mety pusmeti ,.hanza.net* vartotoju
skaiCius iSaugo 1,5 karto (57 proc.). Vilniaus bankas 2003 m. rugpjucio meénesi Sioje rinkoje
turéjo 188 tikst. vartotoju — 2,2 karto daugiau nei prie§ metus (79,5 tiukst.) bei 48 proc. daugiau
nei 2003 mety pradzioje (117 tukst.) (Lietuvos informacinés visuomenés apybraiza: 2008).

Vertinant vartotojy aktyvuma Vilniaus banke, pastebima, kad jis siekia 50 proc. ir yra
kur kas didesnis nei ,,Hansabanke”. 2002 mety pabaigoje el. bankininkystés kanalais (,,VB
internetu® ir ,,VB telebanku*) buvo atlikta apie 75 proc. visy banko pavedimy ir valiutos pirkimo
bei pardavimo operacijuy.

Nors kiti Lietuvos bankai pagal interneto bankininkystés vartotoju kiekj gerokai atsiliko
nuo pirmaujan¢iy banky, taciau labai sparciai augo ju paslaugu vartotoju skaicius. 2002 mety
birZel; interneto bankininkystés paslaugas pradéjes sitilyti bankas ,,Nord/LB Lietuva®“ 2003-yju
pirmojo pusmecio pabaigoje tur¢jo 12,5 tiikst. paslaugos ,,Interneto linija* vartotoju — 3,4 karto
daugiau nei 2003 mety pradzioje (3,7 tiikst.). Ukio bankas 2003 mety birzelio pabaigoje turéjo
apie 5 tikst. interneto bankininkystés paslauguy vartotojy — 1,7 karto daugiau nei pirmojo 2002
mety pusmecio pabaigoje (2,3 tiikst.) bei 43 proc. daugiau nei 2003 mety pradzioje (3,5 tiikst.).
(Lietuvos informacinés visuomenés apybraiza: 2008).

2004 m. pirmaji pusmet] interneto bankininkystés paslaugy vartotojy skai€ius virsijo 784
tikst. — palyginti su mety pradzia ju padaugé€jo apie 23 proc., 0 augimas per pastaruosius

dvylika ménesiuy sudare 65 proc. (TNS Gallup: 2008).
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Didzioji dalis — 89 proc. — interneto bankininkystés klienty dabar teko dviem
didziausiems Salies bankams — ,,Hansabankui“ (48,8 proc. rinkos) bei Vilniaus bankui (40,3
proc.) rinkos. ,,Hansabanko® interneto bankininkystés paslaugos ,.hanza.net” vartotoju skaicius
nuo $iy mety pradzios iSaugo 11 proc. iki 383 tukst., o Vilniaus banko paslaugos ,,VB Internetas‘
— 29 proc. iki 315,654 tukst. (TNS Gallup: 2008).

Per metus ,,hanza.net” vartotojy padaugéjo 41 proc., o ,,VB Interneto” — 83 proc. Pagal
aktyvius internetinés bankininkystés klientus (bent karta per ménesi pasinaudojanciy tokiomis
paslaugomis) pirmavo Vilniaus bankas.

2004 m. pirmaji pusmetj sparciausiai augo treciojo pagal dydi Salies banko ,,NORD/LB
Lietuva® interneto linijos klientu — ju padaugéjo 99 proc. ir buvo 44,4 tukst. (5,7 proc. Sios
rinkos). Palyginti su 2003 mety birzelio pabaiga, interneto bankininkystés klienty Siame banke
padaugejo 2,5 karto. Ketvirtojo pagal dydi komercinio banko ,,Snoras* interneto bankininkystés
klienty birzelio pabaigoje buvo 16 tikst. (2 proc. rinkos) — 2004 m. jy padaugéjo 59 proc., o
palyginti su 2003 mety viduriu — tris kartus. Ukio bankui tenka 1 proc. interneto bankininkystés
klienty — birzelio pabaigoje ju buvo 7,529 tukst. Augimas sieké 16 proc., palyginti su praéjusiy
mety viduriu — 51 proc. Pirmaji pusmet; tuometiniame ,,Sampo®“ banke interneto
bankininkystés klienty skaicius iSaugo 52 proc. iki 7,185 tukst. (0,9 proc. rinkos; augimas
palyginti su 2003-iyju birzeliu sudaro daugiau kaip 1,5 karto). Birzelio pabaigoje ,,Nordea Bank
Finland* Lietuvos skyrius tur¢jo 3,396 tikst. interneto bankininkystés klienty (0,4 proc. rinkos;
augimas — 21 proc., per pastaruosius metus — 100 proc.). Siauliy bankas turéjo 3,361 tiikst.
interneto bankininkystés klienty (0,4 proc. rinkos; augimas — 29 proc., per pastaruosius dvylika
ménesiy — 78 proc.). ,,Parex bankui teko 3 tukst. internetinés bankininkystés vartotoju (0,4
proc. rinkos; klienty padaugéjo 77 proc., per pastaruosius dvylika ménesiy — 1,5 karto).
Maziausias Salies komercinis Medicinos bankas birZelio pabaigoje turéjo 713 interneto
bankininkystés vartotoju (0,1 proc. rinkos) (TNS Gallup: 2008).

Lietuvos komerciniai bankai 2005 m. pabaigoje turéjo 1,2 mln. interneto bankininkystes
paslaugy naudotojy, arba 42 proc. daugiau nei tuo pat metu 2004 m. (Zilius: 2008). Reikia
pastebti, kad prie§ pora mety pirmauti lenktynése del vartotoju pradéjusio ,,Hansabanko*
internetinés sistemos ,,hanza.net Vilniaus banko ,,VB internetas* vis dar nepralenké. Pirmojo
ketvirCio pabaigoje ,,hanza.net” turéjo 440,6 tikst. registruoty klienty, arba 21 proc. daugiau nei
prie§ metus (363,5 tiikst.). Tuo tarpu ,,VB interneto* vartotoju skai¢ius per metus iSaugo 49,3
proc. - nuo 278 tukst. iki 415 tikstanciy. Kiti bankai gana smarkiai atsiliko nuo bendrai 84,6
proc. rinkos uzimanciy lyderiy. Tik ,,Nord/LB Lietuva®“ su 82 tukst. vartotojuy tur¢jo kiek
zenklesng — 8,1 proc. — rinkos dalj (Lietuvoje — jau per milijona interneto bankininkystés

vartotojuy: 2008).
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2006 m. spalio pradzioje Lietuvos komerciniai bankai turé¢jo 1,62 miln. interneto
bankininkystés paslaugu vartotoju, o t.y. 40 proc. daugiau nei 2007 m. tuo paciu metu. Palyginti
su mety pradzia, kai bankai turé¢jo 1,31 min. interneto bankininkystés naudotoju, ju skaiCius
1Saugo 24 proc. (Internetinés bankininkystés vartotojy skaicius per metus iSaugo 40 proc.: 2008).

Interneto bankininkystés lyderiu ir toliau islieka ,,Hansabankas®, spalio pradzioje turéjes
668,1 tikst. interneto bankininkystés klientu — 31,6 proc. daugiau nei 2005 m. spalio 1-aja
(507,5 tukst.). SEB Vilniaus bankas spalio pradzioje turéjo 606 ttkst. $iy paslaugy vartotojy. Per
metus Sis skaiCius iSaugo 35 proc. | interneto bankininkystés lyderiy trejetuka taip pat pateko
,»DNB Nord*“ bankas, kuris per metus $iy paslaugy vartotoju skaiciy padidino 50 proc. iki 160,8
tikstan¢io. Nuo interneto bankininkystés lyderiu kiek atsiliko ,,Snoras®, kuris spalio pradzioje
turéjo 68,8 tikst. interneto bankininkystés klienty — 66,5 proc. daugiau nei 2005 m. tuo pat
metu (41,3 tikst.). Interneto bankininkystés ,,vidutiniokais* spalio pradzioje buvo bankai
,.Sampo*, ,,Nordea Bank Lietuva® ir Ukio bankas, turéje po daugiau nei 25 tikst. §iy paslaugy
klienty. ,,Parex“ 2006 m. spalio 1-aja tur¢jo 10,7 tukst. interneto bankininkystés klienty ir pagal
§i rodiklj aplenké Siauliy banka (10,5 tikst.). Dar mety viduryje Siauliy bankas lenké ,,Parex*
banka.

AB Ukio bankas |_]44{100

AB Siauliy bankas [] 2927

AB SEB bankas 718.500

AB Sampo bankas :F4 154
AB Parexbankas :| 25.569
Nordea Bank Finland Plc Lietuvos skyrius 75.38P

UAB Medicinos bankas 3.274

ABDnBNORD bankas | 228.000 |

AB bankas ,,Snoras* 1214.920

AB bankas ,Hansabankas“ 863.000 |
[ [ [ [ [ [ [ [

4 pav. Interneto bankininkystés paslaugu vartotojy skaicius 2007 m. pab.
(remiantis Lietuvos banky asociacijos duomenimis
(Lietuvos banky asociacija: 2009) sudar¢ Sio darbo autorius)
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2007 m. pabaigoje Lietuvos komerciniai bankai turéjo 2,169 miln. interneto
bankininkystés paslaugy vartotoju. 2008 m. treciojo ketvir¢io pabaigoje interneto bankininkystes
paslaugomis naudojosi 2526,3 mlin. vartotojy. Kaip ir ankstesniais metais, daugiausiai ju turéjo

,Hansabankas“ ir SEB bankas (Zr. 4 ir 5 pav.).

AB Ukio bankas :| 65.100

AB Siauliy bankas :| 28.966

AB SEB bankas 781.000

AB Sampo bankas :| 38.864

AB Parex bankas 89.6B7

Nordea Bank Finland

Plc Lietuvos skyrius 4.504
UAB M edicinos
275.000
bankas

AB DnB NORD
bankas :| 82.371

AB bankas ,,Snoras* 165.356

AB bankas
,,Hansabankas* | |

995.507

5 pav. Internetinés bankininkystés paslaugy vartotoju skaic¢ius 2008 m. III ketv.
(remiantis Lietuvos banky asociacijos duomenimis
(Lietuvos banky asociacija: 2009) sudar¢ Sio darbo autorius)

Apibendrinant galima teigti, kad interneto bankininkystés vartotoju skaicius per 2003-
2008 m. iSaugo daugiau kaip 4 kartus. Reikia pastebéti, kad vartotojai daZniausiai naudojasi
»dwedbank® (buves ,,Hansabankas®) ir SEB banko teikiamomis interneto bankininkystés

paslaugomis.
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2.3. Interneto bankininkysté Lietuvoje: banky interneto sistemy tyrimo duomeny analizé

2003 mety vasara buvo pradétas tyrimas, kurio metu buvo nuodugniai iSanalizuotos ir

nuodugniai testuotos visy Lietuvos ir Latvijos mazmeniniy banky interneto sistemos: tiek viesieji

interneto tinklapiai, tiek ir ju elektroninés bankininkystés sistemos. Tyrimas buvo atliktas

remiantis JAV ir Vakary Europoje naudojamomis metodologijomis; siekiant iSvengti rezultaty

iSkreipimo nei vienas bankas Lietuvoje ir Latvijoje nebuvo informuotas apie tai, kad toks tyrimas

atliekamas (Paskelbti Lietuvos ir Latvijos banky...:2 009).

Tyrimas buvo atliktas jvertinus dvi stipré¢jancias tendencijas, tiesiogiai veikiancias

Lietuvos ir Latvijos komerciniy banky veikla:

per pastaruosius keleta mety dauguma banky suvienodino individualiems
klientams skirtus produktus iki tokio laipsnio, kad konkuruoti produkty
savybémis ar kaina jie faktiSkai nebegali. Visiems rinkos dalyviams situlant
daugmaz vienoda bankiniy produkty ir paslaugy pasirinkima, konkurenciné kova
persikelia i kitas sritis: tai pirmiausia banky jvaizdzio ir prekinio Zenklo

(,,brando®) stiprinimas bei geresnis klienty aptarnavimas;

jau trejus metus tesiasi spartus Lietuvos interneto vartotoju skaiiaus augimas,

sukires prielaidas tikram paklausos sprogimui interneto bankininkystés srityje.

Visuy Lietuvos ir Latvijos mazmeniniy banky interneto sistemy tyrimas buvo padalintas {

keturias pagrindines dalis:

1.

2.

3.

4.

Funkcionalumo jvertinimas. Sioje tyrimo dalyje buvo ianalizuota, kokias
galimybes kiekvienas bankas internete suteikia savo klientams — kitaip tariant,

kokiomis funkcijomis klientai internete gali naudotis, o kokiy truksta.

Aiskumo testai. Sioje dalyje buvo jvertinta, kiek banky interneto tinklapiai bei
interneto  bankininkystés sistemos yra lengvai ar sunkiai suprantamos

nepatyrusiems vartotojams.

Patogumo testai. Sioje tyrimo dalyje buvo issiaiskinta, kiek patogi kiekvieno
banko interneto bankininkystés sistema yra patyrusiems vartotojams, kurie ja
naudoja itin daznai. ISsiaiSkinta, kiek laiko sugaisti ir pastangy idéti turi patyrg
vartotojai, norédami per kiekvieng e-banka atlikti paprasta mokéjimo pavedima.
Pasirengimas reaguoti | internetu pateikiamus klienty uzklausimus. Sioje tyrimo

dalyje atlikus daugelio bandymu serija buvo nustatyta, per kiek laiko kiekvienas
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bankas sugeba reaguoti i {jvairius elektroniniu paStu klienty atsiunciamus

uzklausimus.

Reikia pastebéti, kad bene didziausiu siurprizy tapo tai, kad didziausio Lietuvoje Vilniaus
banko interneto tinklapis ir interneto bankininkystés sistema surinko maza tasky skaiCiy
daugelyje kategoriju ir apibendrintuose rezultatuose buvo tik tarp vidutinioky. Tai lémé Sios
priezastys: sudétinga naudotis tinklapio navigaciniu meniu, o imonés produktus aprasSanciy
teksty del mazo Srifto dydzio neimanoma perskaityti be didinamojo stiklo. Buvo pazyméti geri
,Hansabanko* rezultatai — galutiniuose reitinguose Sis bankas pralenké kitus bankus daugumoje
kategorijy tiek Lietuvoje, tiek ir Latvijoje; jo interneto tinklapiai bei e-banko sistemos parengtos
galvojant apie vartotojo poreikius. [domiis pasirodé SAMPO banko rezultatai: patogumo testuose
SAMPO rodikliai buvo Zemesni uz vidurki, tac¢iau aiSkumo ir funkcionalumo kategorijose Sis

bankas aplenké visus konkurentus.

2007 m. pirmoje vietoje, kaip ir 2006 metais pagal Lietuvos banky geb¢jimus iSnaudoti
el. kanalus pritraukiant naujy ir aptarnaujant esamus klientus iSliko Hansabankas (E-

bankininkystéje Hansabankas islieka lyderis..: 2009).

Lyginant su 2006 m. mety rezultatais SEB Vilniaus bankas suteiké klientams daug naujy
galimybiy praturtings savo el. kanalus naujomis funkcijomis. Daugiausiai itakos iSpléstas
funkcionalumas turéjo Parex banko rezultatams, taip pat $io banko rezultatams teigiama itaka
dar¢ ir auksSti aiSkumo testo vertinimai. Bankas SNORAS iSsiskyré kaip labiausiai pagerings
reakcija | klienty uZzklausas, kuris Sioje kategorijoje i§ 7 pakilo i 2 vieta. Hansabankas ne tik
i8laiké lyderio pozicija, bet ir padidino atotriiki nuo konkurenty. Ta labiausiai salygojo gerai
1Svystytas ir toliau aktyviai plec¢iamas funkcionalumas bei geri patogumo testo rezultatai, taip pat
ir stiprus kity testy verc¢iai. SAMPO bankas 2007 metais savo el. bankininkystés paslaugas vyste
ne taip sparciai, kaip ju aktyviausieji konkurentai. SAMPO banko rezultatams taip pat neigiamos
itakos turéjo ir pablogéjusi reakcija i klienty uzklausas (E-bankininkystéje Hansabankas iSlieka

lyderis..: 2009).

2008 m. Swedbank ir SEB islaiké Lietuvos banky lyderiy pozicijas ir didino atotrukj nuo
konkurenty. Tai rodo 2008 mety ataskaitos rezultatai (Swedbank ir SEB iSlaiko Lietuvos banky
lyderiy pozicijas: 2009).

Didziausi pasikeitimai per paskutinius 12 meénesiy (lyginant su 2007 mety tyrimo
rezultatais):

e Bankas Nordea per metus pakilo i§ 8 1 4 vieta dé¢l ypa¢ gery rezultaty aiSkumo ir
patogumo kategorijose, bei greito reagavimo | klienty uzklausas, nepaisant

mazesnio funkcionalumo;
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e Siauliy bankas, pagerings rezultatus visose kategorijose, pakilo per dvi pozicijas
18§ 917 vieta;

e Swedbank ir SEB ne tik iSlaiké lyderiu pozicijas, bet ir padidino atotriiki nuo
konkurenty. Ta labiausiai salygojo gerai iSvystytas ir toliau aktyviai pleCiamas
abiejy banky funkcionalumas, taip pat geri kity testy jvertinimai,

e Bankas SNORAS Siais metais gavo prasciausia jvertinima aiSkumo kategorijoje.
SNORO rezultatams taip pat neigiamos jtakos tur¢jo ir Zemi rezultatai patogumo
ir mobiliy paslaugy testuose. Dél Siy priezas¢iy bankas SNORAS i§ 5 vietos
Siemet smuktel€jo 1 9.

2008 mety ,,Eurostat duomenimis, Lietuvoje interneto bankininkyste naudojasi 21 proc.
gyventoju. Miuisy Salis Siek tiek atsilieka nuo ES vidurkio (29 proc.). Lietuva Sioje eiléje lenkia
ne tik paskutinéje vietoje ES pagal §i rodikli uzimancia Bulgarija, kurioje prie interneto banko
kol kas yra prisijungg tik 2 proc. gyventoju, bet ir Cekija, Italija, Portugalija, Lenkija, Ispanija.
Interneto bankininkystés paslauga ypa¢ populiari Skandinavijoje, pavyzdZiui, Suomijoje net 66
proc. gyventoju naudojasi interneto bankais. Baltijos Salyse pirmauja Estija, kurioje daugiau kaip
pusé (53 proc.) gyventoju yra bent vieno interneto banko naudotojai. Specialisty teigimu, Sios
kaimyninés Salies proverzi lémé spartesné interneto skvarba — jau 2000 m. Estijoje ji sieké 30
proc. (Interneto banky plétra skatina gyventojy aktyvumas: 2009).

Reikia pastebéti, kad Lietuva pagal interneto bankininkystés populiaruma atsilicka nuo
Estijos, bet lenkia Latvija. Taip tvirtina §ios rinkos tyrimus atlikes Latvijos komercinis bankas
»SEB Unibanka“ ir bendrové ,,E-Spy*“. 91 proc. respondenty Lietuvoje, 84 proc. Latvijoje ir 98
proc. Estijoje teigé per virtualius bankus internete apmokantys saskaitas ir pasinaudojantys
kitomis ju teikiamomis finansinémis paslaugomis. Bent karta per savaitg taip darantys teige 57
proc. apklaustyju Lietuvoje, 48 proc. Latvijoje ir 77 proc. Estijoje (Gzibauskiené: 2008, 3).

Apibendrinant galima teigti, kad Lietuvos banky teikiamy interneto bankininkystés
paslaugy kokybe 2007 m., lyginant su 2003 m., Zenkliai pageréjo. Jau keleta mety i§ eilés

lyderiais rinkoje iSlieka Swedbank ir SEB, taciau kity banky vieta reitingy lentel¢je kinta.
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3. INTERNETO BANKININKYSTES RAIDOS YPATUMAI DIDZIUOSIUOSE
LIETUVOS MIESTUOSE

3.1. Tyrimo metodika ir organizavimas

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti interneto bankininkystés raidos ypatumus didZiuosiuose
Lietuvos miestuose.

Tyrimo uzdaviniai:

e Pateikti interneto bankininkystés paslaugy naudojimosi trukmés analiz¢

e [Sanalizuoti naudojimosi interneto bankininkystés paslaugomis daznuma

e Nustatyti, keliy banky teikiamomis interneto bankininkystés paslaugomis
naudojasi tyrime dalyvave respondentai

Tyrimo objektas — interneto bankininkystés paslaugomis besinaudojantys Vilniaus,
Kauno, Klaipédos ir Panevézio gyventojai.

Tyrimo tipas ir duomeny rinkimo metodas. Tyrimui buvo pasirinktas kiekybinis tyrimo
metodas, kuris yra grindziamas kiekybiniais informacijos matavimais ir iSreiSkiamas
kiekybiniais rodikliais.

Tyrimo metu buvo atlickamas pirminiy duomeny rinkimas. Teigiama, kad toks
duomenuy rinkimas yra gana sudétingas, taCiau bitinas, kai néra reikalingy duomeny
prieinamuose Saltiniuose, kai iSkyla nepatogumy, naudojant tokiy Saltiniy duomenis saviems
tikslams (pvz. reikia sugrupuoti, apibendrinti) (Pranulis: 1998, 58). Pirminiy duomeny rinkimui
buvo naudojama anketiné apklausa. Darbo autoriaus nuomone, atlickant $ia apklausa sudaromos
palankios salygos apklausti didesni skaiCiy respondenty ir gauti iSsamia informacija apie
interneto bankininkystés paslaugy vartojimo raidos ypatumus.

Atliekant apklausa, buvo iSsaugotas respondenty suteiktos informacijos privatumas.
Remiantis literattiros analize anketos klausimus parenge Sio darbo autorius (zr. Priedas). Anketa
sudaré 7 uzdari klausimai. Juos sudaré 4 klausimy blokai:

1. Klausimas, skirtas nustatyti interneto bankininkystés paslaugy naudojimosi
trukme

2. Klausimas, skirtas iSanalizuoti naudojimosi interneto bankininkystés paslaugomis
daznuma

3. Klausimas, skirtas nustatyti, keliy banky interneto bankininkystés paslaugomis
naudojasi tyrime dalyvaveg respondentai

4. Klausimas, skirtas respondenty socialinei ir demografinei informacijai surinkti.

Tyrimo vieta. Anketiné apklausa buvo vykdoma apklausiant internetinés bankininkystés

paslaugomis besinaudojantys respondentai Vilniuje, Kaune, Klaipédoje ir Panevézyje.
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Tyrimo laikas. Tyrimas vyko 2009 m. sausio mén. 14-15 d.

Tyrimo imtis ir organizavimas. ,,Balti Investeeringute Grupi Pank AS* filialo Lietuvoje
(,,BIGBANK®) skyriai ikurti didziuosiuose Salies miestuose: Vilniuje, Kaune, Klaipédoje ir
Panevézyje. 2009 m. sausio 14 d. darbo dienos pradzioje elektroniniu pastu visiems skyriams
buvo iSsiysta anketa. Banko darbuotoju buvo praSoma apklausti po 50 klienty, kurie naudojasi
internetine bankininkyste. 2009 m. sausio 15 d. darbo dienos pabaigoje Sio darbo autorius
sulauké visy 200 ankety.

Duomeny apdorojimas. Statistinei gauty duomeny analizei buvo naudojamas Exel

(2003) programinis paketas. Procentin¢ atsakymuy iSraiSka pateikiama sveikais skaiciais.

3.2. Tyrimo rezultaty analizé

Informacija apie respondentus.
Kaip jau buvo minéta, i anketos klausimus atsaké 200 respondenty: 103 moterys ir 97
vyrai. Atsizvelgiant { tai galima teigti, kad abiejy lyCiy respondenty procentas beveik vienodas

(Zr. 6 pav.).

49%

51%

O vyrai @ moterys

6 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lyti

Analizuojant tyrimo metu gautus duomenis nustatyta, kad respondenty pasiskirstymas
pagal lytj atskiruose miestuose taip pat beveik vienodas. ISimtis — Panevézys, kur | anketos
klausimus daugiau atsaké motery (zr. 2 lent.).

Atsizvelgiant i tai, kad tyrime dalyvavo beveik vienodas vyry ir motery procentas,
galima teigti, kad tyrimo metu gauti duomenys reprezentuoja abiejuy ly¢iy respondenty pozitri {

interneto bankininkyste.

26



2 lentelé.

Respondenty pasiskirstymas pagal lytj atskiruose miestuose, skaicius

Moterys Vyrai
Vilnius 24 26
Kaunas 26 24
Klaipéda 25 25
Paneveézys 28 22
Viso 103 97

Tyrime dalyvavo ivairaus amziaus respondentai. Reikia pastebéti, kad 71 proc. tyrime
dalyvavusiy interneto bankininkystés paslaugomis besinaudojanciy respondenty amzius yra

jaunesni nei 46 m. (zr. 7 pav.).

6% 4%

23%

12%

O 18-25m. M 26-35m. O036-45m. O046-50 m. B 51-55m. @ 56-60 m. B virs 60 m.

7 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy, proc.
Daugiausiai interneto bankininkystés paslaugomis besinaudojanciy respondenty turi

vidurini ir aukstaji iSsilavinima. Tuo tarpu pagrindini ir pradinj iSsilavinima turin¢iy respondenty

procentas Zymiai mazesnis (Zr. 8 pav.).
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2% 10%

32%

25%

O Pradinis B Pagrindinis O Vidurinis O AukStesnysis B Aukstasis

8 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinima, proc.

75 proc. tyrime dalyvavusiy respondenty ménesio pajamos siekia daugiau kaip 2001 It.

(zr. 9 pav.).

19% 6%

36%

| O iki 1000 It @ 1001-2000 It O 2001-5000 1t O virs 5000 1t

9 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal gaunamas ménesio pajamas, proc.

Apibendrinant tyrimo metu gautus rezultatus galima teigti, kad interneto bankininkystés
paslaugomis daZniausiai naudojasi vyrai ir moterys, turintys ne mazesni kaip viduring
i§silavinima, jaunesni nei 46 m. ir ju ménesio pajamos siekia daugiau kaip 2001 It.

Naudojimosi interneto bankininkystés paslaugomis trukmé.

Tyrimo metu gauty duomeny analizé atskleid¢, kad daugiausiai respondenty interneto

bankininkystés paslaugomis pradéjo naudotis 2004-2006 m. (Zr. 3 lent.).
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3 lentelé.

Respondenty pasiskirstymas pagal interneto bankininkystés paslaugy vartojimo

pradzia, skaicius

Vilnius | Kaunas | Klaipéda | PanevéZys | Viso
2000 m. 2 4 2 2 10
2001 m. 4 4 3 3 14
2002 m. 6 7 6 5 24
2003 m. 4 5 6 7 22
2004 m. 11 9 8 4 32
2005 m. 8 11 8 7 34
2006 m. 7 8 10 9 34
2007 m. 5 1 4 6 16
2008 m. 3 1 3 7 14
Viso 50 50 50 50 200

2000-2002 m., kai interneto bankininkyst¢ dar buvo kiirimosi stadijoje, Siomis

paslaugomis naudojosi 22 proc. vartotoju. Reikia atkreipti démesi, kad 2001 m. interneto

bankininkystés paslaugy vartotoju gretas papildé 3 proc., 0 2002 m. — 7 proc. daugiau vartotoju,

lyginant su 2000 m. Atsizvelgiant i tai galima teigti, kad 2000-2002 m. augo susidoméjimas

interneto bankininkystés paslaugomis (zr. 10 pav.).

8%

17%

7%

4%

7%

11%

02007 m. @ 2008 m.

O 2000 m. @200l m. 02002m. 02003 m. 2004 m. 0O2005m. B 2006 m.

10 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal paslaugy vartojimo pradZzia, proc.

Atliekant tyrimo metu gauty duomeny analiz¢ nustatyta, kad daugiausiai respondenty,

pradéjusiu naudotis interneto bankininkystés paslaugomis 2000-2002 m. buvo Kaune (33 proc.),

0 maziausiai — Panevézyje (17 proc.) (zr. 11 pav.).
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0,
17% 26%

24%

33%

O Vilnius B Kaunas OKlaipéda O Panevézys

11 pav. Respondenty, interneto bankininkystés paslaugomis pradéjusiy naudotis 2000-

2002 m. pasiskirstymas pagal miestus, proc.

Interneto bankininkystés paslaugomis 2000-2002 m. naudojosi 74 proc. vyry ir 26 proc.
motery (Zr. 12 pav.).

O vyrai B moterys |

12 pav. Respondenty, interneto bankininkystés paslaugomis pradéjusiy naudotis 2000-
2002 m. pasiskirstymas pagal lyti, proc.

Analizuojant interneto bankininkystés paslaugomis besinaudojan¢iy respondenty

atsakymus nustatyta, kad 2000-2002 m. Siomis paslaugomis naudojosi respondentai, ne vyresni

kaip 50 m. (zr. 4 lent.).
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4 lentele.
Respondenty pasiskirstymas pagal interneto bankininkystés paslaugy vartojimo

pradzia, skaicius

18-25 26-35 36-45 46-50 51-55 | 56-60 | virs 60
m. m. m. m. m. m. m. Viso
2000 m. 1 4 4 1 0 0 0 10
2001 m. 2 9 2 1 0 0 0 14
2002 m. 4 10 9 1 0 0 0 24
2003 m. 5 7 7 2 1 0 0 22
2004 m. 9 6 6 6 3 1 1 32
2005 m. 10 6 6 5 3 3 1 34
2006 m. 9 11 4 3 2 3 2 34
2007 m. 4 3 1 2 2 2 2 16
2008 m. 2 1 3 3 3 2 14
Viso 46 56 40 24 14 12 8 200

Atsizvelgiant | tai, kad bankai interneto bankininkystés paslaugas pradéjo teikti prie§
aStuonerius metus, galima daryti prielaida, kad pirmieji Siy paslaugy vartotojai buvo ne vyresni
kaip 40 m. amziaus.

Sio darbo autoriaus nuomone, analizuoti respondenty, interneto bankininkystés
paslaugomis pradéjusiy naudotis 2000-2002 m. pasiskirstyma pagal pajamas ir i§silavinima néra
tikslinga, nes aStuoneri metai yra pakankamai ilgas laikotarpis, per kuri Sie kriterijai galéjo
Zenkliai pasikeisti.

Tyrimo metu gauty duomeny analizé parodé¢, kad 2007-2008 m. interneto bankininkystés
paslaugomis besinaudojan¢iy asmeny gretas papildé 30 respondenty. Daugiausiai tokiy

respondenty buvo Panevézyje (43 proc.), maziausiai — Kaune (Zr. 13 pav.).
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43%

23%

O Vilnius B Kaunas OKlaipéda O Panevézys

13 pav. Respondenty, interneto bankininkystés paslaugomis pradéjusiy naudotis 2007-

2008 m. pasiskirstymas pagal miestus, proc.

57 proc. interneto bankininkystés paslaugomis pradéjusiy naudotis 2007-2008 m.

respondenty buvo moterys (Zr. 14 pav.).

57%

O vyrai B moterys |

43%

14 pav. Respondenty, interneto bankininkystés paslaugomis pradéjusiy naudotis 2007-

2008 m. pasiskirstymas pagal lyti, proc.
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Tyrimo metu gauty duomeny analizé atskleidé, kad interneto bankininkystés paslaugomis
nuo 2004 m. pradéjo naudotis ivairaus amziaus respondentai. 2004-2006 m. interneto
bankininkystés paslaugomis prad¢jo naudotis 51 proc. respondenty iki 36 m. amziaus. Reikia

atkreipti démesi, kad 19 proc. visy naujy vartotojy sudar¢ 51 m. ir vyresni respondentai (zr. 15

pav.).

4%

7%

14%

O 18-25m. B26-35m. O036-45m. O046-50 m. @ 51-55m. O 56-60 m. B vir§ 60 m.

15 pav. Respondenty, interneto bankininkystés paslaugomis pradéjusiy naudotis 2004-
2006 m. pasiskirstymas pagal amziy, proc.

Tuo tarpu 2007-2008 m. interneto bankininkystés paslaugy vartotojy gretas papilde 45
proc. respondenty, jaunesniy kaip 36 m. Pastebimas 51 m. ir vyresniy respondenty aktyvumas —

interneto bankininkystés paslaugomis pradéjo naudotis 33 proc. respondenty (Zr. 16 pav.).
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9%

23%

11%

9%

O 18-25m. B26-35m. O036-45m. 046-50 m. B 51-55m. O 56-60 m. B vir§ 60 m.

16 pav. Respondenty, interneto bankininkystés paslaugomis pradéjusiy naudotis 2007-

2008 m. pasiskirstymas pagal amziy, proc.

Analizuojant tyrimo metu gautus duomenis esminiy skirtumy pagal ménesio pajamas

uzfiksuota nebuvo (zr. 17 pav.).

25%

@ iki 1000 1t @ 1001-2000 It O 2001-5000 1t O vir§ 5000 It

17 pav. Respondenty, interneto bankininkystés paslaugomis pradéjusiu naudotis 2007-

2008 m. pasiskirstymas pagal gaunamas ménesio pajamas, proc.

2007-2008 m. interneto bankininkystés paslaugomis pradéjo naudotis daug vidurini

18silavinima turin¢iy respondenty (zr. 18 pav.).
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7%

40%

21%

O Pradinis @ Pagrindinis O Vidurinis O AukStesnysis B AukStasis

18 pav. Respondenty, interneto bankininkystés paslaugomis pradéjusiy naudotis 2007-
2008 m. pasiskirstymas pagal i$silavinima, proc.

Apibendrinant tyrimo metu gautus rezultatus galima teigti, kad interneto bankininkystés
paslaugy teikimo pradzioje (2000-2002 m.) tuo labiausiai dome¢josi jaunesni nei 40 m. amziaus
respondentai. Tuo tarpu 2007-2008 m. interneto bankininkystés paslaugu vartotoju gretas papildé

ir vyresnio amziaus respondentai (dauguma — moterys), turin¢iy vidurinj i$silavinima.

Naudojimosi interneto bankininkystés paslaugomis dazZnis.
Analizuojant tyrimo metu gautus duomenis nustatyta, kad tyrime dalyvave didziyju Salies
miesty gyventojy interneto bankininkystés paslaugomis dazniausiai naudojasi kelis kartus per

meénes] arba reciau nei karta per ménesi (Zr. 5 lent.).

5 lentelé.

Respondenty skaicius pagal interneto bankininkystés paslaugy vartojimo daZnj

Vilnius | Kaunas | Klaipéda | Panevézys | Viso
Kiekviena diena 6 4 4 2 14
Pora karty per savaitg 18 18 13 17 66
Kelis kartus per ménesi 22 21 24 21 88
Reciau nei kartg per ménesi 4 7 11 10 33
Viso 50 50 50 50 200
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Si teiginj gerai iliustruoja diagrama. i§ kurios matome, kad tik 8 proc. tyrime dalyvavusiy
respondenty interneto bankininkystés paslaugomis naudojasi kiekviena diena, o 15 proc. —

reciau nei karta per ménesi (zr. 19 pav.).

15% 8%

33%

O Kiekviena diena B Porg karty per savaitg [0 Kelis kartus per ménesi 0 Reciau nei karta per ménesi

19 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal interneto bankininkystés paslaugy vartojimo

dazni, proc.

Tyrimo metu gauty rezultaty analizé atskleidé, kad daugiausiai respondenty, nurodZiusiy,
kad interneto bankininkystés paslaugomis naudojasi re¢iau nei karta per ménesi, buvo

Panevézyje ir Klaipédoje (zr. 20 pav.).

13%

23%

30%

O Vilnius B Kaunas OKlaipéda O Panevézys

20 pav. Respondenty, interneto bankininkystés paslaugomis besinaudojanciy reciau nei

karta per ménesi, pasiskirstymas pagal miestus, proc.
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Tuo tarpu tarp nurodziusiy, kad interneto bankininkystés paslaugomis naudojasi du kartus

per savaitg, daugiau buvo respondenty i§ Vilniaus ir Kauno (zr. 21 pav.).

O Vilnius B Kaunas OKlaipéda O Panevézys

21 pav. Respondenty, interneto bankininkystés paslaugomis besinaudojanc¢iuy pora karty

per savaite, pasiskirstymas pagal miestus, proc.

Sio darbo autoriaus nuomone, biity per drasu teigti, kad Vilniuje ir Kaune gyvenantys

respondentai dazniau naudojasi interneto bankininkystés paslaugomis nei Panevézyje ir

Klaipeédoje gyvenantys respondentai. Taip teigti leidzia tas faktas, kad atliekant tyrima buvo

apklausta 200 respondenty, o ne visi §iy miesty gyventojai.

IS tyrimo metu gauty duomeny matome, kad vyry ir motery interneto paslaugy vartojimo

daznis skiriasi (Zr. 6 lent.).

Interneto bankininkystés paslaugy vartojimo daZnio pasiskirstymas tarp abiejy

ly¢iy respondenty, skaicius

Moterys Vyrai Viso
Kiekviena diena 10 4 14
Pora karty per savaitg 52 14 66
Kelis kartus per ménesj 23 65 88
Reciau nei karta per ménesi 18 14 32
Viso 103 97 200

6 lentelé.
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Reikia atkreipti démesi, kad vyrai dazniau nei moterys interneto bankininkystés

paslaugomis naudojasi kelis kartus per ménesi (zr. 22 pav.).

O Vyrai B Moterys

22 pav. Respondenty, interneto bankininkystés paslaugomis besinaudojanciu kelis kartus

per ménesi, pasiskirstymas pagal lyti, proc.

Tyrime dalyvavusios moterys dazniau nei vyrai interneto bankininkystés paslaugomis

naudojasi du kartus per savaitg (zr. 23 pav.).

O Vyrai B Moterys

23 pav. Respondenty, interneto bankininkystés paslaugomis besinaudojanciy du kartus

per savaite, pasiskirstymas pagal lyti, proc.
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Analizuojant tyrimo metu gautus duomenis buvo nustatyta, kad interneto paslaugu

vartojimo daznis priklauso nuo respondenty amziaus (Zr. 7 lent.).

Respondenty amzius pagal interneto bankininkystés paslaugy vartojimo daznj

7 lentelé.

virs
18-25 | 26-35 | 36-45 | 46-50 | 51-55 | 56-60 | 60

m. m. m. m. m. m. m. | Viso
Kiekvieng dieng 3 4 4 1 2 0 0 14
Pora karty per savaitg 14 22 17 8 3 2 0 66
Kelis kartus per ménesi 27 27 12 9 3 3 7 88
Reciau nei karta per ménesi 2 3 7 6 6 7 1 32
Viso 46 56 40 24 14 12 8 200

18-50 m. amziaus respondentai interneto bankininkystés paslaugomis dazniausiai

naudojasi kelis kartus per ménesi (47 proc.) ir pora karty per savaitg (37 proc.) (zr. 24 pav.).

8%

8%

O Kiekviena diena

O Kelis kartus per ménesi

B Porg karty per savaitg

O Reciau nei karta per ménesj

37%

24 pav. 18-50 m. amzZiaus respondenty pasiskirstymas pagal interneto bankininkystés

paslaugy vartojimo dazni, proc.
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Tuo tarpu vyresni nei 51 m. amziaus respondentai Siomis paslaugomis dazniausiai

naudojasi reciau nei karta per ménesi (41 proc.) ar kelis kartus per ménesi (38 proc.) (zr. 25

pav.).

41%

6%

O Kiekviena diena B Pora karty per savaite

O Kelis kartus per ménesi O Reciau nei karta per ménesi

25 pav. 51 m. ir vyresniy respondenty pasiskirstymas pagal interneto bankininkystes

paslaugy vartojimo dazni, proc.

Respondenty i$silavinimas esminés jtakos interneto paslaugy vartojimo daznumui didelés

itakos neturi (Zr. 26 pav.).

23% 19%

19%

19%

O Pradinis @ Pagrindinis O Vidurinis O AukStesnysis B Aukstasis

26 pav. Respondenty, interneto bankininkystés paslaugomis besinaudojanciy kelis kartus

per

ménes], pasiskirstymas pagal i$silavinima, proc.
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Respondenty gaunamos pajamos esminés jtakos interneto paslaugy vartojimo daznumui

didelés itakos neturi (Zr. 27 pav.).

@ iki 1000 1t @ 1001-2000 It O 2001-5000 1t O vir§ 5000 It

27 pav. Respondenty, interneto bankininkystés paslaugomis besinaudojanciy kelis kartus

per ménesi, pasiskirstymas pagal gaunamas ménesio pajamas, proc.

Apibendrinant tyrimo metu gautus duomenis galima teigti, kad moterys dazniau nei vyrai

naudojasi interneto bankininkystés paslaugomis. Tuo tarpu respondenty gaunamos ménesio

pajamos ir iSsilavinimas didelés jtakos neturi. Reikia atkreipti démesj | tai, kad 51 m. amZiaus ir

vyresni respondentai reciau naudojasi Siomis paslaugomis.

Interneto bankininkystés paslaugas teikianc¢iy banky skaiciaus analizé.

Respondenty buvo klausiama, keliy banky teikiamomis interneto bankininkystés

paslaugomis jie naudojasi. Remiantis tyrimo metu gautais rezultatais galima teigti, kad

dazniausiai respondentai naudojasi 1-2 banky interneto bankininkystés paslaugomis (Zr. 8 lent.).

8 lentelé.
Respondenty pasiskirstymas pagal banky skaiciy

Vilnius | Kaunas | Klaipéda Paneveézys Viso
1 banko 12 16 17 19 64
2 banky 17 19 11 18 65
3 banky 17 10 18 8 53
Daugiau kaip 3 4 5 4 5 18
Viso 50 50 50 50 200
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Analizuojant tyrimo metu gautus rezultatus esminiy skirtumuy buvo pastebéta tik tarp
respondenty, kurie naudojasi 3 banky paslaugomis. Daugiausiai taip atsakiusiyjy gyvena

Klaipédoje (34 proc.) ir Vilniuje (32 proc.) (zr. 28 pav.).

15%
32%

19%

O Vilnius B Kaunas OKlaipéda O Panevézys

28 pav. Respondenty, kurie naudojasi 3 banky teikiamomis interneto bankininkystés

paslaugomis pasiskirstymas pagal miestus, proc.

Tyrimo metu nustatyta, kad vyrai daZzniausiai apsiriboja 1-2 banky teikiamomis interneto
bankininkystés paslaugomis. Tuo tarpu moterys dvigubai daugiau nei vyrai naudojasi 3 ir

daugiau banky paslaugomis (Zr. 9 lent.).

9 lentelé.

Motery ir vyry pasiskirstymas pagal banky skaiciy

Moterys Vyrai Viso
1 banko 22 42 64
2 banky 32 33 65
3 banky 36 17 53
Daugiau kaip 3 banky 13 5 18
Viso 103 97 200

Analizuojant tyrimo metu gautus duomenis nustatyta, kad 51 m. amziaus ir vyresni

respondentai dazniausiai naudojasi 1-2 banky teikiamomis interneto bankininkystés paslaugomis.
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Tuo tarpu 18-35 m. amziaus respondentai dazniau naudojasi 3 ir daugiau banky paslaugomis (Zr.

10 lent.).
10 lentelé.
AmzZiaus jtaka respondenty pasiskirstymui pagal banky skaiciy
18-25 26-35 36-45 46-50 51-55 56-60 virs

m. m. m. m. m. m. 60 m. | Viso

1 banko 9 7 9 16 7 9 7 64
2 banky 10 25 15 6 5 3 1 65
3 banky 25 16 2 2 0 0 53
Daugiau kaip 3 2 8 0 0 0 0 18
Viso 46 56 40 24 14 12 8 200

Respondenty iSsilavinimas esminés itakos interneto bankininkystés paslaugas teikianciy

banky skaiciui neturi. Taip teigti leidZia tas faktas, kad vidurini ir aukStaji iSsilavinima turintys

respondentai beveik vienodai naudojosi tiek 1-2, tiek 3 ir daugiau banky teikiamomis interneto

bankininkystés paslaugomis (Zr. 29 pav.).

O 1 B2 O3 ODaugiau kaip 3

29 pav. Respondenty, turin¢iy vidurinj i$silavinima, pasiskirstymas pagal banky skaiciy,

proc.
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Analizuojant tyrimo metu gautus rezultatus pastebéta, kad respondentai, kuriu ménesio

pajamos yra didesnés, naudojasi keliy banky teikiamomis interneto bankininkystés paslaugomis.

Kaip matome, iki 1000 It per ménesi gaunantys respondentai naudojasi 1 ir 2 banky teikiamomis

paslaugomis (zr. 11 lent.).

Ménesio pajamy jtaka respondenty pasiskirstymui pagal banky skaiciy

11 lentelé.

Iki 1001- 2001- Virs
10001t | 2000 1t 50001t | 50001t | Viso
1 banko 10 19 19 16 64
2 banky 2 30 26 7 65
3 banky 0 21 26 6 53
Daugiau kaip 3 banky 0 2 7 9 18
Viso 12 72 78 38 200

Duomeny analizé atskleidé¢, kad daugiausiai respondenty, besinaudojanc¢iy daugiau kaip 3

banky teikiamomis interneto bankininkystés paslaugomis, per ménesi gauna vir§ 5000 It pajamuy.

Tuo tarpu iki 1000 It gaunantys respondentai daugiau kaip 3 banky teikiamomis interneto

bankininkystés paslaugomis nesinaudoja (zr. 30 pav.).

50%

11%

@ iki 1000 1t @ 1001-2000 1t O 2001-5000 It O Virs 5000 It

30 pav. Respondenty, per ménesi gaunanciy vir§ 5000 It pajamuy, pasiskirstymas pagal

banky skaiciy, proc.
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Apibendrinant tyrimo metu gautus duomenis galima teigti, kad:

interneto bankininkystés kiirimosi stadijoje (2000-2002 m.) paslaugomis naudojosi 22
proc. vartotoju. 2004-2006 m. ju skaicius zenkliai iSaugo;

interneto bankininkystés paslaugomis 2000-2002 m. naudojosi 74 proc. vyry ir 26
proc. motery. Tuo tarpu 2007-2008 m. 57 proc. visy vartotoju buvo moterys.
2000-2002 m. Siomis paslaugomis naudojosi respondentai, ne vyresni kaip 50 m. Nuo
2004 m. pradéjo naudotis ir vyresnio amziaus respondentai: 2004-2006 m. 19 proc., o
2007-2008 m. — 33 proc. visy nauju vartotoju sudar¢ 51 m. ir vyresni respondentai;
moterys dazniau nei vyrai naudojasi interneto bankininkystés paslaugomis;

vyrai daZniausiai apsiriboja 1-2 banky teikiamomis interneto bankininkystés
paslaugomis. Tuo tarpu moterys dvigubai daugiau nei vyrai naudojasi 3 ir daugiau
banky paslaugomis;

1-2 banky teikiamomis interneto bankininkystés paslaugomis dazniausiai naudojasi

51 m. amziaus ir vyresni respondentai, kuriy ménesio pajamos siekia iki 1000 It.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

Interneto  bankininkyst¢ galima apibtdinti kaip bankiniy operaciju teikima ir

kontroliavima elektroninio rysio kanalais.

2002 m. pirmoje puséje interneto bankininkystés paslaugas teiké 9 Salies bankai. 2000-
2002 m. interneto bankininkystei plétoti reikalingos techninés ir programinés jrangos
netriko, tac¢iau buvo susidurta su kitomis problemomis, tokiomis kaip kompiuterinis
raStingumas ir tuo metu buvusi didel¢ interneto kaina. Nuo 2003 m., pasalinus minétas

kliutis, interneto bankininkystés vartotoju skaiciaus pradéjo didéti.

Per 2003-2008 m. interneto paslauguy vartotojy skaicius iSaugo daugiau kaip 4 kartus.
Vartotojai daZzniausiai naudojasi ,,Swedbank* (buves ,,Hansabankas®) ir SEB banko

teikiamomis interneto bankininkystés paslaugomis.

. Banky teikiamy interneto bankininkystés paslaugy kokybé 2007 m., lyginant su 2003 m.,
Zenkliai pageréjo. Jau keleta mety i§ eilés lyderiais rinkoje iSlieka ,,Swedbank® ir SEB,

taciau kity banky vieta reitingy lenteléje kinta.

. Atlikus tyrimo metu gauty duomenuy analiz¢ nustatyta, kad tyrime dalyvavusiuose
didziuosiuose Salies miestuose interneto bankininkystés paslaugy raida vystési Siais

aspektais:

e 2004-2006 m. zenkliai padid¢jo Siy paslaugy vartotojy skaiCius. Reikia
akcentuoti, kad analogiski rezultatai pateikiami ir statistikoje, kur teigiama, kad
2003 m. pradzioje interneto paslaugomis naudojosi 305 ttkst., o 2006 m. spalio

mén. — 1,62 mln. vartotojy;

e nuo 2004 m. pradé¢jo didéti interneto paslaugomis besinaudojanciy motery

skaicius, kuris 2007-2008 m. siekeé 57 proc.;

e nuo 2004 m. padid¢jo 51 m. ir vyresniy respondenty, besinaudojanciy interneto
bankininkystés paslaugomis, skaiCius. Tokie duomenys atspindi ir augant]

vyresnio amziaus Zzmoniy kompiuterinio rastingumo lygj.

Tyrimo metu buvo nustatyta, kad interneto bankininkystés paslaugomis 2000-2002 m.
naudojosi respondentai, Siuo metu sulauke¢ ne daugiau kaip 50 m. amziaus. Atsizvelgiant i
tai, kad bankai interneto bankininkystés paslaugas pradéjo teikti prie$ aStuonerius metus,
galima daryti prielaida, kad pirmieji $iy paslaugy vartotojai buvo ne vyresni kaip 40 m.

amziaus. Tuo tarpu nuo 2004 m. padid¢jo vartotojy, vyresniy kaip 41 m. Tai patvirtina
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tyrimo pradzioje iSkelta hipotez¢ — Lietuvoje daugéja vyresnio amziaus asmeny, kurie
naudojasi internetine bankininkyste.

Tyrime dalyvavusios moterys dazniau nei vyrai interneto bankininkystés paslaugomis
naudojasi du kartus per savaitg, be to, vyrai beveik du kartus dazniau nei moterys
interneto bankininkystés paslaugomis naudojasi kelis kartus per ménesi. Atsizvelgiat { tai
galima teigti, kad tyrimo pradzioje iSkelta hipotez¢é nepasitvirtino — respondenty lytis
visgi turi itakos interneto bankininkystés paslaugy vartojimo dazniui.

Atlikus literatiiros, statistiniy duomeny ir tyrimo metu gauty rezultaty analiz¢ pateikiami
reikalavimai efektyviai plétrai:

e pastebéta, kad skaiCiuojant interneto bankininkystés paslaugy vartotojus néra
atsizvelgiama 1 tai, keliy banky paslaugomis jie naudojasi. Taip teigti leidzia Sio
darbo autoriaus tyrimo metu gauti duomenys — respondentai naudojasi 3 ir daugiau
banky teikiamomis analogiSkomis paslaugomis. Neatsizvelgiant i §i fakta vienas ir tas
pats vartotojas gali biiti priskaiciuotas keleta karty. Todé¢l i tai atkreipti démesj turi
statistinius duomenis pateikiancios agentiiros;

e bankai turéty buti labiau suinteresuoti platinti informacija apie kompiutering
raStinguma bei teikiamy interneto bankininkystés paslaugy sauguma. Tai padéty
daugeliui zmoniy, ypa¢ vyresnio amziaus, nugaléti Siuos psichologinius barjerus,
stabdancius interneto bankininkystés naudojima;

e reikia pastebeti, kad banky skyrivose galima rasti lankstinuky, kuriuose
pateikiama visa informacija apie tokiy paslaugy vartojimo ypatumus, bankuose
nuolatos veikia ir interneto rySys. Taciau prie kasy nusidriekusios eilés byloja, kad Siy
priemoniy nepakanka. Darbo autoriaus nuomone, tikslinga biity du kartus per ménesj

organizuoti nemokamus interneto bankininkystés kursus visiems norintiems.
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BIGBANK

GREICIAUSIAS KELIAS IKI PINIGY

Anketa

Gerbiami respondentai! Sia anketa siekiama iSsiaiSkinti interneto
bankininkystés plétrq Lietuvoje. Atsakydami pasirinkite vienq Jums tinkancio atsakymo
variantq. Anketa anoniminé. Tyrimo rezultatai bus naudojami rengiant magistro darbgq
wLietuvos interneto bankininkystés plétra 2000-2008 m. “

1. Jusy lytis:

e Moteris
e Vyras

2. Jusy amZius:

18-25 m.
26-35 m.
36-45 m.
46-50 m.
51-55 m.
56-60 m.
Virs 60 m.

3. Jusy iSsilavinimas:

Pradinis
Pagrindinis
Vidurinis
Aukstesnysis
o Aukstasis

4. Jusy ménesio pajamos siekia:

Iki 1000 It
1001-2000 1t
2001-5000 1t
Virs 5000 It
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5. Interneto bankininkystés paslaugomis naudojatés nuo:

2000 m.
2001 m.
2002 m.
2003 m.
2004 m.
2005 m.
2006 m.
2007 m.
2008 m.

6. Interneto bankininkystés paslaugomis naudojatés:

Kiekviena dieng

Pora karty per savaite

Kelis kartus per ménesi
Reciau nei karta per ménesi

7. Jius naudojatés interneto bankininkystés paslaugomis:

1 banko
2 banky
3 banky

Daugiau kaip 3 banky

Dékojame uZ nuoSirdzZius atsakymus
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