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LIETUVOS KOMERCINIU BANKU KLIENTU ELGSENOS YPATUMAI
RENKANTIS IR NAUDOJANT ELEKTRONINES BANKININKYSTES

PASLAUGAS

Jolita Rakeviciené, Dalia Rudyté
Siauliy universitetas

Anotacija

Siame straipsnyje akcentuojama elektroninés
bankininkystés paslaugy vartotojo elgsenos supra-
timo svarba ir jtaka $iy banky paslaugy plétrai. Pir-
miausia aptariami mokslinéje literatliroje esanciy
tyrimy §ia tema rezultatai. Vertinama, ar Lietuvos
komerciniai bankai galéty pritaikyti kity Saliy patirti
plétodami elektroninés bankininkystés paslaugas. Sie-
kiant identifikuoti Lietuvos komerciniy banky klienty
elgsenos ypatumus elektroninés bankininkystés pa-
slaugy atzvilgiu, buvo atlikta banky klienty apklausa.
Apibendrinant galima teigti, kad bankai turi galimy-
biy pritraukti ir ilaikyti elektroninés bankininkystes
paslaugy vartotojus.

Pagrindiniai Zodfiai: elektroniné bankinin-
kyste, vartotojo elgsena, informacinés technologijos.

Ivadas

Elektroninés bankininkystés, kuri autoriy su-
prantama kaip bankiniy operacijy atlikimas virtualio-
je erdvéje, paslaugy raida pasaulyje ir Lietuvoje yra
labai sparti. Lietuvoje elektroninés bankininkystés
paslaugos pradétos teikti keleriais metais véliau negu
kitose pasaulio Salyse. Dauguma Lietuvos gyventoju
turi mokéjimo korteles, naudojasi internetinés banki-
ninkystés paslaugomis, sparciai vystomos mobilio-
sios bankininkystés paslaugos. Taciau elektroninés
bankininkystés skvarba Lietuvoje dar néra pasieku-
si tokio lygio, koks yra §ioje srityje pirmaujanciose
pasaulio Salyse; taip pat nemazai registruoty elektro-
ninés bankininkystés paslaugy vartotojy vis dar retai
vykdo elektronines bankines operacijas.

Tyrimo problema ir aktualumas. Lietuvoje pa-
slaugas teikiantys bankai technologiniu pozitriu yra
gerai pasiruos¢ teikti elektroninés bankininkystés pa-
slaugas. Todél §iy paslaugy plétra daugiausia lemia
klienty noras ir galimybés naudotis elektroninés ban-
kininkystés paslaugomis. Bankams itin svarbu supras-
ti savo klienty elgsenos specifikq tradiciniy ir elektro-
niniy bankiniy paslaugy teikimo kanaly aspektu, nes
Lietuva vis dar atsilieka pagal elektroninés bankinin-
kystés vartotojy skaiciy nuo kity Saliy.

Vartotojas elektroningje bankininkystéje yra
toks pat svarbus kaip ir kituose versluose. Kad ir kiek
teoriniy privalumy banky klientams turi elektroninés
bankininkystés paslaugos, tac¢iau kol klientai jy nepa-
norés vartoti, tol Sios paslaugos nebus vystomos. Ban-
kai privalo pazinti savo klientus, jy poreikius ir pri-
sitaikyti prie ju. Svarbu zinoti, ar klientas subrendgs
Sioms paslaugoms, moka naudotis jvairiomis techno-
logijomis. Todél Siame straipsnyje akcentuojama elek-
troninés bankininkystés vartotojo elgsena ir jai galin-
tys daryti itaka veiksniai.

Tyrimo objektas — banky klienty elgsena ren-
kantis ir naudojant elektroninés bankininkystés pa-
slaugas.

Tyrimo tikslas — identifikuoti pagrindinius
banky klienty elgsenos aspektus, darancius itaka elek-
troninés bankininkystés paslaugy naudojimui ir vys-
tymui.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Apzvelgti mokslinéje literatiiroje apibtidina-
mus pagrindinius jtakos elektroninés banki-
ninkystés plétrai turinéius banky klienty elg-
senos ypatumus.

2. Identifikuoti Lietuvos elektroninés bankinin-
kystés paslauguy vartotojy poreikius ir poten-
cialg Siy paslaugy vartojimo aspektu.

Tyrimo metodai: tiriant elektroninés bankinin-
kystés paslaugy vartotojy elgsena, naudota mokslinés
literatiiros analizé bei atliktos banky klienty anketinés
apklausos.

Teoriniai elektroninés bankininkystés varto-
tojy elgsenos ir poveikio jai buidy aspektai

Sioje straipsnio dalyje apZvelgiama moksliné
literattira, kurioje nagriné¢jamos ivairiy mokslininky
pateikiamos elektroninés bankininkystés vartotoju
charakteristikos. Taip pat analizuojamos mokslininky
nuomongés, poveikio potencialiy ir esamy elektroninés
bankininkystés vartotojy elgsenai tema. Vertinami
mokslininky sitilymai, kaip paskatinti banky klientus
naudotis elektroninémis paslaugomis.

Vartotojy elgsena yra procesy, kuriy metu indi-

331



vidai ar ju grupés renkasi, perka, naudoja ar disponuo-
japroduktais, paslaugomis, idéjomis ar patirtimi, siek-
dami patenkinti savo poreikius ir norus, studijavimas.

Elektroninés bankininkystés paslaugy vartotojai labai
ivairts, taciau galima bandyti zvelgti kelis juos sieja-
ncius bruozus (zr. 1 lentele):

1 lentele

Mokslinéje literatiiroje nurodomos teigiamai elektroninés bankininkystés paslaugy vartojima
veikianc¢ios banky klienty charakteristikos

Saltinis

Teigiamai elektroninés bankininkystés paslaugy vartoji-
mq veikiancios banky klienty charakteristikos

M. Mattilia, H. Karjaluoto, T. Pento (2003).

Aukstesnis iSsilavinimas

J. M. Kolodinsky, J. M. Hogarth, M. A. Hilgert (2004).

Didesnés pajamos

po Pahnila (2004)

Tero Pikkarainen; Kari Pikkarainen; Heikki Karjaluoto; Sep-

Kompiuterinis rastingumas

N. Feig (2004).

Jaunesnis ir vidutinis amzius

M. Mattilia, H. Karjaluoto, T. Pento (2003).

Uzimamos atsakingesnés pareigos

W. M. Lassar, C. Manolis, S. Lassar (2005).

Didesnis inovatyvumo lygis

(2004).

B. Ensor, T. Torris, R. Brett, J. Kruijsdijk, E. Giovannini

Stipraus poreikio bendrauti su banko darbuotojais nebu-
vimas

Kaip matome i§ 1 lentel¢je pateikiamy duo-
meny, pagrindinés teigiamai elektroninés bankinin-
kystés paslaugy vartojima veikiancios banky klienty
charakteristikos yra aukstesnis i$silavinimas, didesnés
pajamos, kompiuterinis rastingumas, jaunesnis ir vi-
dutinis amzius, uzimamos atsakingesnés pareigos, di-
desnis inovatyvumo lygis, stipraus poreikio bendrauti
su banko darbuotojais nebuvimas.

Bet kokios prekeés ar paslaugos (taip pat ir elek-
troninés bankininkystés paslaugy) vartotojo elgsena

gali lemti daug veiksniy. E. Turban (2000) iSskiria
tokius vartotojo elgsenai jtakos turinCius veiksnius:
amzius, kultlira, motyvacija, pirkimo situacijg vei-
kiantys faktoriai, poziiiriy keitimas per komunikavi-
ma, santykiy su klientu valdymas, reklama. Paminéti
vartotojo elgesio ypatumai yra universalils, taikytini
ivairioms sritims. Taciau finansy paslaugos, kurioms
priskirtina ir elektroniné bankininkyste, turi savy ypa-
tumy. Tod¢l ir vartotojo elgsena, perkant elektroninés
bankininkystés paslaugas, yra specifing.

2 lentelé

Mokslinéje literatiiroje pateikiami buidai, skatinantys banky klientus naudotis elektroninés
bankininkystés paslaugomis

Saltinis

Sritis ir skatinimo naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis

pavyzdziai

N. Marukel, C. Yulinsky (2005).

Kokybiskos elektroninés bankininkystés paslaugos.

R. Arnfield (2005).

Uztikrintas elektroninés bankininkystés paslaugy saugumas ir asmeniniy
duomeny privatumas, formuojamas pasitikéjimas juy saugumu.

T. Pikkarainen, K. Pikkarainen, H. Karjaluo-
to, S. Pahnila (2004).

Elektroninés bankininkystés klientams sitiloma jvairi papildoma informa-
cija, naudingos nuorodos.

S. Lassar, W. M. Lassar, Ch. Manolis (2005).

Bankai privalo teikti personalizuotas (kuo labiau prie konkretaus kliento
poreikiy pritaikytas) elektroninés bankininkystés paslaugas.

T. Pikkarainen, K. Pikkarainen, H. Karjaluo-
to, S. Pahnila (2004).

Patogios naudoti elektroninés bankininkystés paslaugos, geras elektro-
ninés bankininkystés paslaugy dizainas.

P. Southard, K. Siau (2004).

Didelis elektroninés bankininkystés paslaugy asortimentas.

J. Swann (2005).

Reklama, klienty Svietimas.

J. Hogarth, M. Hilgert, J. Kolodinsky
(2004).

Bankai turi greitai spresti klientams iskilusias problemas.

S. Verma, N. Agarwal (2004).

Bankai turi kurti gerg savo paslaugy prekinj zenkla.

S. Cocheo (2004).

Gerai apgalvotas tradiciniy ir elektroniniy paslaugy teikimo kanaly pa-
rinkimas.

M. Mattila (2003).

Mazesni banko mokeséiai uz elektronines paslaugas.

Siandien bankai dirba didelés konkurencijos

su savo klientais. Seékmés raktas tokiuose santykiuo-

salygomis. Vartotojas, jo pritraukimas ir iSlaikymas
yra labai svarbu. Bankai turi palaikyti stiprius rySius

se yra vartotojo elgsenos supratimas ir Zinojimas,
kokie veiksniai ja gali lemti. Mokslingje literatiiroje
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yra pateikiama nemazai btdy, kaip paskatinti banky
klientus naudotis elektroninés bankininkystés pa-
slaugomis. Kaip matome i§ 2 lenteléje pateikiamuy
duomeny, mokslininkai sitilo nemazai buduy, kaip
bankams islaikyti turimus ir pritraukti naujus savo
elektroninés bankininkystés paslaugy vartotojus. Nau-
jais vartotojais gali biiti ne tik i§ kity banky pervilioti
elektroninés bankininkystés paslaugy vartotojai. La-
bai daug klienty galima sulaukti jtikinus elektroninés
bankininkystés paslaugy naudojimosi paprastumu ir
saugumu, iSmokius jomis naudotis tuos, kurie nesinau-
doja Siomis paslaugomis. Todél bankams svarbu zino-
ti galimus poveikio esamy ir potencialiy elektroninés
bankininkystés paslaugy vartotoju elgsenai biidus.

Atlikta nemazai tyrimuy, skirty elektroninés ban-
kininkystés vartotojo elgsenos jtakojimo galimybéms
nustatyti. M. Mattilia, H. Karjaluoto, T. Pento (2003)
akcentuoja klienty segmentavimo svarba. Brandaus
amziaus zmongés néra homogeniskas mazmeninés ban-
kininkystés rinkos segmentas. Todél bet koks bran-
daus amziaus zmoniy rinkos segmentavimas turi buti
pagristas daugiau nei vienu kintamuoju.

C. Wu, F. Cheng, H. Lin (2004) mano, kad svar-
biausi veiksniai, skatinantys klientus naudotis interne-
tinés bankininkystés paslaugomis, yra tinklapio pato-
gumas ir lengvas naudojimasis $§iomis paslaugomis.

Apibendrinant galima pasakyti, kad visi elek-
troninés bankininkystés tema atlikti tyrimai gali bati
naudingi neatsizvelgiant { tai, kokios Salies vartoto-
jai, elektroninés bankininkystés situacija buvo tirta.
Kiekviena $alis gali pasiieskoti panasioje pagal banky
sektoriaus ir informaciniy technologijy sektoriaus i$si-
vystymo lygi Salyje atlikty tyrimy rezultaty ir bandyti
juos taikyti.

Potencialiy ir esamy Lietuvos komerciniy
banky elektroninés bankininkystés paslaugy var-
totojy elgsenos tyrimai

Siekiant iSsiaiskinti Lietuvos komerciniy banky
klienty elgsenos ypatumus renkantis ir naudojant elek-
troninés bankininkystés paslaugas, 2007 m. buvo at-
likta Lietuvos gyventoju apklausa. Buvo apklausti
198 respondentai. Tarp apklaustyjy buvo pilnameciai
[vairiy amziaus grupiy Zmongés, gyvenantys mieste ir
kaime, dirbantys ir nedirbantys, vyrai ir moterys. An-
keta sudaré 14 klausimy.

Pagrindiniai tyrimo tikslai: 1) iSsiaiskinti veiks-
nius, skatinancius ir slopinanc¢ius naudojimasi elektro-
ninés bankininkystés paslaugomis; 2) nustatyti, kaip
gyventojai vertina Lietuvos komerciniy banky teikia-
mas elektroninés bankininkystés paslaugas.

Pries atliekant individualiy banky klienty
apklausa, apklausta nedidelé 10 zmoniy grupé. Su
apklausiamaisiais aptarta, kas neaiSku anketoje, ka
galima patobulinti, kaip jie vertina anketa. Respon-
dentai — individualtis banky klientai, anketas pildé
tyréjo arba jgalioty asmeny akivaizdoje. Anketos bu-
vo anoniminés — atsak¢ asmenys liko nezinomi. [ga-
lioti asmenys buvo atitinkamai instruktuoti. Tyrime
dalyvavo 94 procentai individualiy banky klienty, ku-
riy buvo paprasyta uzpildyti anketa. Tyrime stengtasi
gauti 95 proc. patikimumo laipsni, norima atrankos
klaida— 7 proc., proporcija — 0,5. Naudojantis K. Kar-
delio (2002) formule, buvo nustatyta reikalinga imtis:
ne maziau kaip 196 respondentus. Nusta¢ius imtj,
buvo numatyti respondenty parinkimo biidai. Naudo-
tas sluoksniuotas (arba kitaip vadinamas tipinis tiki-
mybinis) metodas. Buvo apklausti jvairaus amziaus
pilnameciai, gyvenantys mieste ir kaime, dirbantys,
besimokantys ir nedirbantys, vyrai ir moterys tokio-
mis proporcijomis, kad jos atitikty visy Lietuvos gy-
ventoju proporcijas pagal minétus amziaus, lyties,
gyvenamos vietos ir socialinés padéties kriterijus. Ap-
klausus numatyta skai¢iy respondenty, buvo susumuo-
ti apklausos rezultatai. Tam panaudota kompiuteriné
programa SPSS for Windows. Respondenty atsakymai
buvo analizuojami, lyginami tarpusavyje pasinaudo-
jant indukcijos bei dedukcijos metodais.

Lietuvos komerciniy banky potencialiy ir
esamy elektroninés bankininkystés paslaugy var-
totojuy elgsenos tyrimy rezultatai

Tyrimo metu respondenty praSyta nurodyti, ka
bankams reikéty daryti, kad pritraukty daugiau elek-
troninés bankininkystés vartotojy. Daugiausia respon-
denty pataré daugiau informuoti apie banky teikiamas
elektronines paslaugas ir uztikrinti elektroniniy opera-
cijy sauguma. Apklausos metu paaiskéjo, kad 53 pro-
centams respondenty nepakanka informacijos apie
banky teikiamas elektronines paslaugas.

Respondenty buvo paprasyta jvertinti balais
nuo 1 iki 3 dabar banky teikiamas elektronines paslau-
gas. Kaip matome i§ 3 lenteléje esan¢iy duomeny, ge-
riausiai privatiis banky klientai vertino elektroninés
bankininkystés sistemy patoguma vartotojams laiko
ir pastangy atliekant bankines operacijas taupymo
poziiiriu, o blogiausiai — klienty informavima apie
banky teikiamas elektronines paslaugas, elektroniniy
operacijy sauguma. Banky teikiamy elektroninés ban-
kininkystés paslaugy spektras, sistemy patogumas
ivertintas palankiai, todél bankams reikéty daugiau
démesio skirti klientams mokyti ir paslaugoms rekla-
muoti.
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3 lentelé

Individualiy Lietuvos banky klienty elektroniniy paslaugy jvertinimas balais nuo 1 iki 3
(1 — blogai, 2 — patenkinamai, 3 — gerai)

Banky teikiamy elektroninés bankininkystés paslaugy vertinimo kriterijai Paslaugy jvertinimas

Klienty informavimas apie banky teikiamas elektronines paslaugas 1,57
Elektroninés bankininkystés sistemy suprantamumas 1,87
Elektroninés bankininkystés sistemy patogumas vartotojams laiko ir pastangy atliekant banki- 2,5
nes operacijas taupymo pozidiriu

Elektroniniy operacijy saugumas 1,8
Banko darbuotojy atsakinéjimas i klienty uzklausas telefonu, elektroniniu pastu 1,9
Banky teikiamy elektroninés bankininkystés paslaugy spektras 2,7

Tyrimo metu bandyta iSsiaiskinti, kodél dar
pasitaiko atvejy, kai nesinaudojama elektroninémis

banky paslaugomis. Tyrimo rezultatai pateikiami 4
lenteléje.
4 lentelé

Individualiy Lietuvos banky klienty elektroniniy paslaugy jvertinimas balais nuo 1 iki 3
(1 — blogai, 2 — patenkinamai, 3 — gerai)

Nesinaudojimo elektroninés bankininkystés paslaugomis priezastys Respondentai, nurode priezasti, proc.
Nepasitikima atlickamy operaciju saugumu 36
Bankai nepakankamai informuoja apie savo veikla 52
Neéra poreikio naudotis tokiomis paslaugomis 5
Nemokama naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis 13
Neturima galimybés naudotis internetu ar kita reikiama technika 21
Kitos priezastys 9

Elektroninémis banky paslaugomis dazniausiai
nesinaudojama todel, kad nepasitikima atlieckamy ope-
racijuy saugumu, nieko apie tokias paslaugas nezino-
ma, nemokama jomis naudotis arba néra galimybés
pasinaudoti reikiama technika. Apklaustieji nurodé
pagrindinius kriterijus, pagal kuriuos renkasi banka.
Paaiskejo, kad jiems svarbiausia yra geras klienty ap-
tarnavimas, aukstos paliikanos uz indélius, nedideli
banko mokesciai, patikimo banko jvaizdis. 63 procen-
tai Lietuvos komerciniy banky teikiamy elektroniniy
paslaugy vartotojy nurodé, kad artimiausioje ateityje

jie ketina pasinaudoti ir naujomis, dar neisbandytomis
Sios srities paslaugomis. Pavyzdziui, internetinés ban-
kininkystés vartotojai ketino pradéti naudotis ir mo-
biliosios bankininkystés teikiamomis galimybémis.
53 proc. respondenty, nesinaudojusiy né viena elek-
troninés bankininkystés paslauga, nurode¢, kad Zzada
pradéti naudotis tokiomis paslaugomis ateityje. Many-
tina, kad naujomis banky elektroninés bankininkystés
paslaugomis labiau linke naudotis tie klientai, kurie
jau isbandé bent viena banko elektroning paslauga.

5 lentelé

Individualiy Lietuvos banky klienty pageidaujami informacijos apie elektroninés
bankininkystés paslaugas Saltiniai

Informacijos $altinis

Respondenty, pageidavusiy rasti informacija apie elektroninés bankininkystés pa-
slaugas tam tikrame Saltinyje, procentas

Reklama spaudoje 52
Reklama per televizija, radija 12
Reklama internete 32
Banke teikiama informacija 82
Kitos vietos 15

Apklausos metu buvo sickiama iSsiaiskinti, i$
kur respondentai suzinojo apie elektroninés bankinin-
kystés paslaugas. Tyrimas parodé, kad dazniausiai in-
formacija apie elektroninés bankininkystés paslaugas
buvo gauta i§ banko darbuotoju, draugy ir bendradar-

biy. Apklaustieji nurodé, kur jie noréty rasti informa-
cijos apie elektronines banky paslaugas. Rezultatai
pateikiami 5 lenteléje. Kaip rodo apklausos rezultatai,
informacijos apie elektronines banky paslaugas labiau-
siai pageidaujama gauti banke ir spaudoje.
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Apibendrinant apklausos rezultatus, galima pa-
sakyti, kad beveik visi Lietuvos gyventojai Zino apie
banky teikiamas elektronines paslaugas. Jaunesni,
aukstesnj nei vidurinj i$silavinimg turintys dirbantys
Lietuvos gyventojai labiau link¢ naudotis elektro-
ninés bankininkystés paslaugomis, o vyresni nei 50
m., niekur nedirbantys zmonés i tokias paslaugas Zii-
ri atsargiai. Dauguma paslaugy vartotojy jomis yra pa-
tenkinti. Tai rodo ir §iy Zmoniy pareikstas noras atei-
tyje dar aktyviau naudoti elektroninés bankininkystés
paslaugas.

Daugumai respondenty atrod¢, kad elektroniné
bankininkysté yra perspektyvi ir jos vartotojy skai¢-
ius turéty didéti. Respondenty nuomone, jei bankai
sudaryty palankesnes salygas naudotis internetu, in-
formuoty apie teikiamas elektronines paslaugas ir juy
sauguma, jie pritraukty dar daugiau klienty.

Nesinaudojanéiy elektroninés bankininkystés
paslaugomis respondentus galima skirti | dvi grupes.
Vieni nurodé, kad jie naudotysi elektroninés banki-
ninkystés paslaugomis, bet §iuo metu arba neturi ga-
limybés naudotis internetu, neturi mobiliojo rySio
telefono, arba nemoka dirbti kompiuteriu, naudotis
bankomatu. Siai grupei priklausantys respondentai
teigiamai vertina banky teikiamas elektronines paslau-
gas. Dazniausiai §ie privatiis banky klientai yra jaunes-
nio amziaus, gaunantys mazesnes pajamas.

Antrieji mano, kad tokios operacijos nesaugios,
bankai per mazai informuoja apie teikiamas paslau-
gas. Apklausa parodé, kad tokie Zmonés neigiamai
ziuri 1 naujausias technologijas, mégsta bendravima
su banko darbuotojais — tiesioginis kontaktas jiems
atrodo patikimesnis. Si respondenty grupé nurodo,
kad jiems svarbu transakcijy kastai. Reali situacija ro-
do, kad kaip tik tradicinés bankininkystés paslaugos
vartotojui §iuo metu yra brangesnés. Respondentams
svarbus bankiniy operacijy atlikimo nesudétingumas,
bet atvykimas | banko poskyrj dazniausiai yra kur kas
sudétingesnis nei galimybé atlikti operacijas naudo-
jantis elektroninés bankininkystés paslaugomis. Nesi-
naudojantiems elektroninés bankininkystés paslaugo-
mis taip pat labai svarbils yra socialiniai rysiai, banko
prestizas ir vieta. Pastebima, kad pastarajai grupei
daugiausia priklauso vyresnio amziaus ir mazesnes
pajamas turintys banky klientai.

ISvados

1. Lietuvos komerciniai bankai, ieSkodami bendry
savo esamy ir potencialiy elektroninés banki-
ninkystés paslaugy vartotoju charakteristiky,
gali naudotis ne tik Lietuvos, bet ir uzsienio
mokslininky atlikty tyrimy rezultatais. UZsie-
nio mokslininky dazniausiai minimos elektro-
ninés bankininkystés paslaugomis besinaudoja-
nc¢iy banky klienty charakteristikos yra didesnis
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klienty inovatyvumo lygis, didesnés pajamos,
aukstesnis iSsilavinimas, pozityvesnis pozil-
ris | informacines technologijas, pasitikéjimas
elektroninés bankininkystés sistemy saugumu,
transakcijy patikimumu, paciais bankais. Lietu-
vos bankai galéty prisitaikyti ir kity Saliy moks-
lininky sitilomos metodus, skirtus elektroninés
bankininkystés vartotojams pritraukti ir i§laiky-
ti. Dazniausiai mokslininkai sitilo optimaliai
derinti elektronines ir tradicines paslaugas,
neperkrauti tinklapiy nereikalinga informaci-
ja, mokyti klientus, kaip naudotis elektroninés
bankininkystés paslaugomis, segmentuotiklien-
tus, reklamuoti elektronines paslaugas, pateikti
klientui jdomia informacija.

Lietuvos komerciniy banky klienty apklausa
parodé, kad nuolatos daugéja pripratusiy ir
mokanciy naudotis informacinémis technologi-
jomis gyventojy. Mazéja nepasitikéjimas infor-
macinémis technologijomis. Daug respondenty
noréty naudotis jvairiomis mobiliosios banki-
ninkystés paslaugomis, bet trukdo reikiamos
technikos stoka. Mobilioji bankininkysté pri-
vatiems klientams atrodo priimtinesné uz inter-
neting. Naujausiy elektroninés bankininkystés
paslaugy vartotojai — jaunesni, turtingesni, tu-
rintys aukstesnj iSsilavinima, teigiamai zitrin-
tys i naujas technologijas asmenys. Jiems svar-
biausia yra bankiniy operacijy atlikimo greitis
bei nepriklausomumas nuo vietos ir laiko.
Atliktos apklausos rezultatai leidzia daryti
iSvada, kad bankai verslo klientams teikia pa-
kankamai informacijos apie savo elektronines
paslaugas. Jie sugebéjo parodyti klientams Siy
paslaugy privalumus pries tradiciniu budu atlie-
kamas bankines operacijas, egzistuojair galimy-
biy patobulinti Sias paslaugas — ypa¢ saugumo
uztikrinimo srityje. Vartotojams nebeuztenka,
kad bankas biity patogioje vietoje, turéty paslau-
gius darbuotojus. Itin svarbia tampa elektroni-
niy paslaugy kokybé. Vartotojai $ias paslaugas
renkasi tikédamiesi greito ir patogaus bankiniy
operacijy atlikimo. Todél ju tolerantiskumas
neigiamiems elektroninés bankininkystés pa-
slaugy bruozams (nepatogus banko tinklapis ir
pan.) dabartiniu metu yra Zymiai sumazéjgs.
Tyrimai parod¢ jvairias poveikio potencialiy ir
esamy elektroninés bankininkystés vartotoju
elgsenai galimybes. Pirmiausia vartotojai turi
biti susegmentuoti pagal paslaugy teikimo ka-
nala. Po to, atlikus detalius demografinius, psi-
chografinius, gyvenimo biido tyrimus, reikia pa-
sitilyti i§skirtinai jiems pritaikytas paslaugas.
Labai aktuali saugumo, naudojantis elektro-
ninés bankininkystés paslaugomis, problema.



Bankai diegia pakankamai daug technologi-
niy sauguma uztikrinan¢iy priemoniy, todél
dabar nusikaltéliai savo démesj skiria banky
klientams. [vairiais metodais bandoma gauti
bankuy klienty mokéjimo korteliy duomentis,
internetiniy paslaugy prisijungimo kodus ir
slaptazodzius ir pan. Todél bankams savo pa-
stangas didinant sauguma reikéty koncentruoti
butent i klienty Svietima. Klienty nepasitenki-
nima kelia prastas banko darbuotojy atsakinéji-
mas | klienty uzklausas telefonu, elektroniniu
pastu. Siais biidais klientai galéty suZinoti daug
informacijos neidami i banko poskyri. Taiptau-
pomas klienty laikas. Efektyvus informavimas
elektroniniu pastu ir telefonu yra naudingas ir
paciam bankui: maziau reikia darbuotojy banko
poskyryje, klientai susidaro geresng nuomone
apie bankg ir jo teikiamas paslaugas.
Potencialiam elektroninés bankininkystés klien-
tui yra itin svarbus sékmingas pirmyjy savaran-
kisky elektroniniy operacijy atlikimas. Tuomet
klientas biina patenkintas Siomis paslaugomis,
toliau jomis naudojasi bei tolerantiskiau zitiri
1 véliau pasitaikancius sistemos gedimus ar sa-
vo klaidas. Labai svarbios banky $vietéjiskos
funkecijos, kai banky darbuotojai i banky posky-
rius atéjusiems klientams paaiskina ir pamoko,
kaip dirbti su jvairiomis informacinémis tech-
nologijomis, kurios biitinos norint pasinaudoti
elektroninémis banky paslaugomis. Savaran-
kiskas elektroninés bankininkystés operaciju
atlikimas zmones taip pat motyvuoja, skatina
pasitikéjima savo jégomis. Tokie banky klien-
tai labiau linksta iSbandyti ir kitus banky sitilo-
mus naujus produktus ar paslaugas.

Reikalinga daugiau informacijos ir reklamos
apie banky teikiamas elektronines paslaugas.
Ypac¢ informacijos triikksta privatiems banky
klientams. Mobiliosios bankininkystés paslau-
gos Lietuvoje kelia skinasi sunkiau, daugiau-
sia dél informacijos trikumo. Reikia pastebéti,
kad dél elektroninés bankininkystés ir patys
bankai lengviau gali gauti informacija apie sa-
vo klienty jproc¢ius bei poreikius. Tam jie ga-
li pasinaudoti kliento atlickamy elektroninés
bankininkystés operacijy istorija ir susikurti
duomeny bazg¢. Banky klientai ne itin gerai
vertina elektroninés bankininkystés sistemy su-
prantamuma vartotojams. Siy sistemy supranta-
mumas vartotojams blogiau buvo vertinamas
vyresnio amziaus zmoniy ir gyvenanciy kaime.
Elektroninés bankininkystés paslaugos turi biti
patogios, aiSkiai suprantamos, kad klientai su-
gebéty sékmingai atlikti elektronines bankines
operacijas ir noréty jomis naudotis dar karta.
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The Peculiarities of Lithuanian Commercial Banks¢ Clients Behaviour Towards the Selection

and Usage of Electronic Banking Services

Summary

The development of electronic banking is very fast
in the world and in Lithuania. Electronic banking services
started being delivered in Lithuania several years later than
in other well developed countries. But the pervasion of
electronic banking services still has not reached the level
of the leading countries in the world. As a matter of fact,
many registered electronic banking services users perform
electronic banking operations very rarely or do not perform
them at all. Lithuanian commercial banks deliver their ser-
vices electronically more and more, because it allows to
save costs, time, enhance the competitive situation. It is
necessary to identify the ways allowing to make use of the
advantages of electronic banking services and to minimize
the negative impacts. The importance of the understanding
of electronic banking users‘ behaviour is underlined in this
article. This understanding, as many foreign and authors*
researches confirm, has a crucial impact on the further de-
velopment of electronic banking services in Lithuania and
abroad.

The scientific researches® results are presented in the
first part of the article. Then the possibilities for Lithuanian
commercial banks to adopt other countries‘ experience in
this area are discussed and evaluated. As the results of the
performed investigations show, the bank customers in vari-
ous countries have many similar features. Usually the us-
ers of electronic banking services are younger or of middle
age, with higher or equal to the average revenues and edu-
cation than other inhabitants in the country. They know and
actively use information technologies. Those bank clients
that are afraid of information technologies, older, less edu-
cated and earning less money are usually more reluctant to
use electronic banking services. In order to find out the pe-
culiarities Lithuanian commercial banks* clients behaviour
from electronic banking services® point of view, the survey
of the bank clients has been performed. It has provided the
additional information to the scientific literature analysis*
results and revealed some new bank clients® behavior fea-
tures that are specific to Lithuanian market. The inquest has

revealed that they value the possibility to save time and the
convenience of the electronic banking services most of all.
The distrust of electronic operations safety, the inaptitude
to use these services, the absence of internet connection
prevent from the use of electronic banking services. Many
clients still distrust electronic operations safety.

The inquest of banks’ private clients has shown that
the number of the Lithuanian inhabitants that are used to
use and trust information technologies is constantly grow-
ing. Banks’ clients know about the existence of electronic
banking services. Younger, more educated, working Lithu-
anian inhabitants are more likely to use these services.
People who are older than 50 years, not working value
these services conservatively. The majority of electronic
banking services users is satisfied with the quality of these
services and intends to use them even more intensively in
the future.

The results of the researches show that the banks
have the possibilities to attract and retain the electronic
banking services® users. Banks deliver money for the find-
ing out their clients’ needs, invest in these services, and
have motivation for expanding electronic services. But
more attention should be delivered for clients’ recogniz-
ing, employees’ teaching of sales and communication
with clients. The most important thing in doing this is to
remember that the most important thing is to understand
who the client is and what he wants. Banks’ clients do not
like the comprehensibility of electronic banking systems,
safety lack, and banks’ fees for these services. Banks cli-
ents think that electronic services are not suited to their in-
dividual needs and do not come up to their expectations.
Every customer wants to be treated exclusive. So the banks
must deliver enough resources for market researches and
then to identify some segments of their potential or existing
customers. The way of communication with every segment
must be different; they must be offered the different pack-
ages of services.
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