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LIETUVOS MAZMENINIU FINANSU VARTOTOJU POZIURIS | INTERNETINE
BANKININKYSTE
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Anotacija

Straipsnyje tiriamas dviejy mazmeniniy finansy vartotojy grupiy — besinaudojanc¢iy internetine
bankininkyste, tai yra klienty ir nesinaudojanciy internetine bankininkyste pozitris j interneting
bankininkyste.

Visy pirma, straipsnyje yra  tiriamas Lietuvos internetinés bankininkystés klienty
pasitenkinimas paslaugomis ir ja lemiantis paslaugy kokybés veiksniai. Tam tikslui, vykdant
internetinés bankininkystés klienty anketing apklausg internetu, atliktas kiekybinis empirinis
tyrimas. Apklausos rezultaty pagrindu atlikta klienty pasitenkinimo internetinés paslaugomis ir jj
lemianc¢iy paslaugy kokybés veiksniy statistiné regresiné analizé. Nustatyta, kad net 74,4 proc.
klienty pasitenkinimo internetine bankininkyste apsprendzia paslaugy kokybé. Didziausig kiekybine
ir statistiSkai reikSmingg jtaka turi paslaugy kokybés uztikrinimo veiksnys, todél komerciniams
bankams, siekiant geresnio internetinés bankininkystés klienty pasitenkinimo, reikty didinti
informacijos sauguma, patikimuma ir gerinti reagavima j klienty poreikius.

Antra,  straipsnyje tiriamos Lietuvos mazmeniniy finansy vartotojy — nesinaudojanéiy
internetine bankininkyste nesinaudojimo priezastys. Panaudojant strukttruota interviu, atliekamas
empirinis tyrimas ir atskleidziamos dvi pagrindinés priezastys: saugumo trakumas (32 proc.
respondenty) ir tiesioginiy kontakty su paslaugas teikianciais darbuotojais praradimas (46 proc.
respondenty) Priklausomai nuo to, kaip internetinés bankininkystés ne naudotojai adaptuosis
artimiausioje ateityje, jie yra suklasifikuoti j tris segmentus : “atidedanciuosius”, “oponentus” ir
“atmetéjus”. Kiekvienam is Siy segmenty atskleidziamos pasipriesinimo internetinei bankininkystei
priezastys ir pasitilyti veiksmai komerciniams bankams bei Lietuvos bankui Sioms priezastims
Salinti Masy tyrime gavome, kad net 46 proc. visy tiriamy internetinés bankininkystés ne naudotojy
respondenty priskiriami ,,atmetéjy” segmentui, kurie pilnai atmeta internetinés bankininkystés
naudojima.

Pagrindiniai zodziai: internetiné bankininkysté, paslaugy kokybé, SERVQUAL, klienty
pasitenkinimas, vartotojy pasiprieSinimas, regresiné analizé.

Ivadas

Tyrimo aktualumas ir naujumas. Banky sistema vartotojams turi sitlyti jy poreikius
atitinkancias paslaugas, gerinancias teikiamy paslaugy kokybe. Internetiné bankininkysté yra
elektroninés bankininkystés, teikian¢ios banko paslaugas internetu pagrindiné sudedamoji dalis. Cia
internetas naudojamas kaip banko paslaugy teikimo kanalas, siekiant atlikti jvairias bankines
operacijas, pavyzdziui, pervesti 1ésas, mokéjimams atlikti, patikrinti saskaity likucius, atlikti su
paskolomis ir indéliais susijusias ir Kitas operacijas. Siuo metu Lietuvoje veikia devyni bankai,
teikiantys internetinés bankininkystés paslaugas. Didziausig registruoty internetinés
bankininkystés vartotojy skai¢iy turi AB ,,Swedbank”. 2019 mety Ill ketvirtyje Lietuvoje
registruoty vartotojy skaicius buvo 4282506 vartotojai, kuris palyginus su tuo paciu laikotarpiu
pries vienuolika mety iSaugo 1,8 karto. Lietuvos banky asociacijos internetinés bankininkystés
statistika (2019). Lyginant su tradicinémis banky paslaugomis, internetiné bankininkysté yra patogi
jos klientams dél galimybés pagerinti jiems paslaugy teikimg ir ypa¢ yra patogi komerciniams
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bankams dél galimybés, uzdarant tradicinius banko skyrius sumazinti iSlaidas ir padidinanti
pelningumus. Lietuvoje, vyraujant tradiciniy banko skyriy uzdarinéjimo tendencijai, vien tik nuo
2015 mety iki 2019 mety jy skai¢ius sumazéjo nuo 321 iki 157. V. Vasiliauskas (2019). Taigi
Lietuvos komerciniams bankams, plétojantiems interneting bankininkyste, kad priimti reikiamus
veiksmus labai svarbi internetinés bankininkystés klienty nuomoné apie jy pasitenkinimg Siomis
paslaugomis ir nustatymas paslaugy kokybés veiksniy, kurie labiausiai jtakoja Sio pasitenkinimo
augima.

Nezitirint iSaugusio internetinés bankininkystés klienty skaiciaus, vis dar isliko ne maza dalis
mazmeniniy finansy vartotojy, nesinaudojanciy internetinés bankininkystés paslaugomis ir
nepelningy komerciniams bankams. Pastariesiems prarandant galimybes apsitarnauti banky
skyriuose, jie atsiduria finansingje atskirtyje ir iesko, bent dalinio paslaugy teikimo ,,Perlo®
terminaluose, kredito unijy kasose ir t.t., nors Lietuva jsipareigojo ES, kad bendro intereso
paslaugos, tame skai¢iuje ir finansinés paslaugos bus prieinamos visiems gyventojams. Siekiant
baigti su tokia ,,aklaja“ skaitmenizacija, tikslinga komerciniams bankams, tiek juos reguliuojanciai
institucijai - Lietuvos bankui, taip pat jvertinti mazmeniniy finansy vartotojy nesinaudojanéiy
internetinés bankininkystés paslaugomis nesinaudojimo priezastis, nustatyti kokiuose segmentuose
ir kokie priezastiniai veiksniai yra svarbiausi ir imtis atitinkamy veiksmy.

Reikia pazyméti, kad Lietuvos internetinés bankininkystés klienty pasitenkinimo teikiamy
paslaugy kokybe ir internetine bankininkyste, nesinaudojanciyjy mazmeniniy finansy vartotojy
priezas¢iy tyrimo sritis yra nauja, nors bandymy taikyti teorinius modelius kitose Salyse sutinkama
vis dazniau.

Tyrimo problema — Kokios mazmeniniy finansy vartotojy pozitiriu yra sgsajos tarp Lietuvos
internetinés bankininkystés klienty pasitenkinimo ir teikiamy paslaugy kokybés, bei kokie paslaugy
kokybés veiksniai turi didziausig jtaka klienty pasitenkinimui? Kokie mazmeniniy finansy vartotojy
pozitriu pagrindiniai priezastiniai veiksniai apsprendzia nesinaudojimg internetine bankininkyste ir
kokiuose nesinaudojanciy internetinémis paslaugomis segmentuose yra svarbiausi?

Tyrimo objektas — sgsajos tarp Lietuvos internetinés bankininkystés klienty pasitenkinimo ir
teikiamy paslaugy kokybés; nesinaudojanciy Lietuvos internetine bankininkyste mazmeniniy
finansy vartotojy nuomonés apie nesinaudojimo priezastis ir ketinimai naudotis internetiné
bankininkystés paslaugomis?

Sio tyrimo tikslas — istirti sasajas tarp Lietuvos internetinés bankininkystés klienty
pasitenkinimo ir teikiamy paslaugy kokybés veiksniy bei Lietuvos mazmeniniy finansy vartotojy
nesinaudojimo internetine bankininkyste priezastis.

Pagrindiniai uzdaviniai:

e Nustatyti ir iSmatuoti Lietuvos internetinés bankininkystés paslaugy kokybés jtakg jos

klienty pasitenkinimui.

e Nustatyti ir iSmatuoti, Kurie i§ paslaugy kokybe lemianciy veiksniy turi didziausig jtaka

Lietuvos internetinés bankininkystés klienty pasitenkinimui.

e Atskleisti Lietuvos mazmeniniy finansy vartotojy, nenaudojanciy internetinés

bankininkystés, nenaudojimo priezastis

e Atskleisti pagrindinius Lietuvos internetinés bankininkystés ne naudotojy segmentus ir

pateikti jy perspektyvas internetinés bankininkystés naudojimui ateityje.

Tyrimo metodai. Sasajy tarp Lietuvos internetinés bankininkystés klienty pasitenkinimo ir
teikiamy paslaugy kokybés veiksniy nustatymui ir iSmatavimui pasirinktas kiekybinis tyrimo
metodas. Atlikta anketiné Lietuvos internetinés bankininkystés klienty apklausa internetu ir
statistiné regresiné gauty rezultaty analizé. Lietuvos mazmeniniy finansy vartotojy, nenaudojanciy
internetinés bankininkystés, nenaudojimo priezas¢iy atskleidimui pasirinktas struktiiruotas ne
naudotojy interviu empirinis tyrimas. Abiejuose tyrimuose temos ir jose klausimynai sudaryti
remiantis mokslinés literatiiros analize, teoriniais modeliais bei atliktais empiriniais tyrimas kitose
salyse. Tyrimai buvo vykdomi, laikantis pagrindiniy etikos principy, Kurie yra budingi
socialiniams tyrimams.
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Lietuvos internetinés bankininkystés paslaugy kokybés jtakos Kklienty pasitenkinimui
vertinimas

Internetinés bankininkystés paslaugy kokybés matavimo modeliai. Paslaugy kokybei
matuoti ir jvertinti populiariausi yra teoriniai tradiciniai SERVQUAL ir SERVPERF modelial.
SERVQUAL modelis nustato vartotojo lakes¢iy ir gautos paslaugos kokybés neatitikimus.
Naudojantis siuo metodu, balais yra iSmatuojama vartotojo suvokiama paslaugos kokybé, kaip
laukiamos ir patirtos kokybés skirtumas. Sis modelis leidzia analizuoti individualius vartotojy
lukescius bei poreikius, o svarbiausia, kad visa tai atskleidziama vartotojo pozitriu A. Parasuraman,
V. Zeithaml, L.Berry (1991).

SERVQUAL modelj sudaro penki pagrindiniai Kkriterijai (dimensijos, veiksniai), Kurie
suskirstyti j 22 teiginius (klausimus). Vienas teiginiy rinkinys apibrézia vartotojy likes¢ius tam
tikrai paslaugos savybei, o kitas konkrecios paslaugos savybés suvokimg, taip nustatant kiek
suvokiama kokybé yra aukstesné nei laukiama kokybé. SERVPERF modelis susideda i$ to paties
kriterijy ir teiginiy skaiciaus kaip ir SERVQUAL modelis, tik jame atsisakyta likesc¢iy vertinimo C
J.J. Cronin, A.T. Taylor (1992).

Daugumoje teoriniy tradiciniy SERVQUAL (SERVPERF) modeliy pagrindu, juos testuojant,
panaudojant statistinius metodus atskiry paslaugy sektoriy veiklai ir atskiry $aliy rinkoms yra
sudaromi modeliai, jvertinantis tiriamy sektoriy ir rinky specifikas. Pvz. Autoriai M. Leonam, D.
O’Loughlin (2008) SERVQUAL modeliu pagrindu, sukuria BSQ (angl. Bank ServiceQuality)
pritaikytg Kanados bankams. Tyrimo rezultatai parodé, kad matuojant ir vertinant banko paslaugy
kokybe, svarbiausia yra jvertinti veiksmingumg ir uztikrinimg, pricinamuma, kaina, vertybes,
paslaugy pasitilg bei patikimuma.

Deja, tradicinés paslaugy kokybés aspektai ir su jais susij¢ kokybés gerinimo metodai negali
bati tinkami vertinant internetinés bankininkystés paslaugy kokybe. Taip yra todél, kad interneto
bankininkysté, skirtingai nei tradicinés banko paslaugos, neturi tiesioginio tarpasmeninio
bendravimo su klientais paslaugy teikimo procese, o taip pat yra papildomos internetinés svetainés
vertinimo specifikos. Visa tai 1émé naujy internetinés bankininkystés kokybés vertinimo modeliy
atsiradimg. Jvairis autoriai tiriamose Salyse i$skiria skirtingus internetinés bankininkystés kokybe
lemiancius Kriterijus.

N. Y. M. Siu ir C. W. Mou (2005). atliko internetinés bankininkystés paslaugy kokybés tyrima
Honkonge ir nustaté, kad E-SERVQUAL modelis yra vienas i§ geriausiy modeliy, siekiant
jvertinti internetinés bankininkystés paslaugy kokybe Tyrime naudojami keturi kokybés Kriterijai:
patikimumas, efektyvumas, problemy sprendimas ir saugumas. Gauti rezultatai parodé, kad visi
kriterijai, iSskyrus sauguma, yra reikSmingi, nustatant bendrg internetinés bankininkystés paslaugy
kokybés lygj. Patikimumas, problemy sprendimas ir saugumas turi didelj poveikj klienty
pasitenkinimui. Taip pat tyrimas nustaté, kad paprastumas ir greitis, naudojantis interneto banko
svetaine, yra svarbiis veiksniai vertinant bendra paslaugy kokybe. Tokiu atveju reikia atsizvelgti |
informacijos kiekj ir grafika, kurie gali turéti jtakos operacijy greiciui.

Kiti autoriai M. Leonam ir D. O'Loughlin (2008). tyré vartotojy patirtis ir vertino matmenis,
lemiancius internetinés bankininkystés paslaugy kokybe Airijos finansiniy paslaugy sektoriuje.
Tyrime buvo isskirti tokie kriterijai: svetainés panaudojimas, saugumas, informacijos kokybé,
prieinamumas, patikimumas, lankstumas, reagavimas, paslaugy atstatymas ir pritaikymas. Cia
svetainés panaudojimas apima estetiSkai patrauklias spalvas, grafikg ir interneto puslapio
pritaikymg pagal individualius vartotojo poreikius. Tyrimo iSvadose teigiama, kad egzistuoja
bendrumai tarp tradiciniy paslaugy kokybés ir internetinés bankininkystés paslaugy kokybés
kriterijy, taciau buvo nustatyta, kad internetinei bankininkystei jvertinti svarblis Saugumo,
prieinamumo, patikimumo, lankstumo, reagavimo, pritaikymo kriterijai. Tyrimo rezultatai parodé,
jog vertinant internetinés bankininkystés paslaugy kokybe, svarbiausia yra sutelkti démesj j klienty
poreikius ir norus. Ateities elektroninés bankininkystés sékmé priklausys nuo klienty likeséiy
internetinés bankininkystés paslaugoms.
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EBANKQUAL modelis apémé penkias dimensijas: priecinamuma, interneto sgsaja, pasitikéjima,
démesj ir patikimuma C. Jayawardhena (2004). Cia prieinamumas suprantamas kaip galimybé
klientams naudotis paslauga interneto banke ir gebéjimas atlikti jvairias operacijas. Interneto
sasaja tai interneto banko svetainé, kuri gerina klienty bendra narSymo patirtj. Pasitikéjimas tai
teikimas klientams greity ir informatyviy paslaugy interneto banke. Démesio teikimas apibadina
individualizuotas paslaugas, o patikimumas pazadéty paslaugy teikimag Klientams.

R. S. Bebli studijoje analizuojamas klienty pasitenkinimas internetinés bankininkystés
paslaugomis, remiantis SERVQUAL ir SERVPERF modeliais S.R. Bebli (2012). Autorius naudoja
penkias dimensijas paslaugy kokybei jvertinti. Pristatymo greitis suprantamas kaip greitas operacijy
atlikimas interneto banke, kuris padeda vartotojui sutaupyti laiko. Lengvo naudojimo dimensija
nusako nesudétingg, nereikalaujantj daug pastangy naudojimasi paslaugomis, o patikimumas susijes
su klaidy iSvengimu atliekant sandorius interneto bake. Kitas kontrolés Kriterijus nusako, jog
sandoriai bus padaryti taip, kaip klientas pageidauja. Cia kalbama apie vartotojo galimybe
kontroliuoti savo sandorius. Malonumas perteikiamas per malony ir jJdomy naudojimasi interneto
banku. Paskutiné autoriy i$skirta dimensija yra privatumas, kuris apibtidinamas per rizikos sgvoka,
atliekant finansinius sandorius.

K. K. Gupta, I. Bansal tyrime analizuojamos internetinés bankininkystés paslaugy kokybés
dimensijos, jy itaka bendrai internetinés bankininkystés paslaugy kokybei ir klienty pasitenkinimui.
K. K. Gupta, I. Bansal (2012). Autoriai isskyré penkias dimensijas. Jie reagavimg aiSkina kaip
atsakg ] klienty uzklausas ar prasymus, uzduodamus klausimus. Tai gali biiti kaip asmeniné
pagalba. Anot autoriy, saugumas/privatumas yra susijes su klienty susirtipinimu. Patikimumas
susijgs SU internetinés bankininkystés sandoriy patikimumu ir tikslumu, o efektyvumas sprendzia
navigacijos, tinklalapio pakrovimo, sékmingy operacijy uzbaigimo ir paieSskos Klausimus.
Paskutinis faktorius yra susijgs Su interneto svetainés turiniu, jo patrauklumu ir reguliariu
atnaujinimu. Visa tai nusako svetainés estetikos dimensija. Tyrimo rezultatai rodo, kad visi
matmenys atlieka reikSmingg poveikj bendram internetinés bankininkystés paslaugy kokybés
suvokimui ir klienty pasitenkinimui. Ta¢iau saugumas/privatumas ir efektyvumas daro didziausia
jtaka bendrai kokybei ir pasitenkinimui .

M. S. M. Ariff tyrimas nagringjo E-SERVQUAL modelj siekiant nustatyti internetinés
bankininkystés paslaugy kokybés dimensijas Malaizijoje M. S. M Ariff, O. L.Yun, N. Zakuan, A.
Jusoh (2012). Paaiskéjo, kad septyni E-SERVQUAL kriterijai (jvykdymas, efektyvumas, sistemos
prieinamumas, privatumas, kontaktai ir reagavimas) gali baiti naudojami nustatant internetinés
bankininkystés paslaugy kokybe. Koncepcinis modelis sudarytas i§ astuoniy kriterijy. Efektyvuma
tyréjai supranta kaip prisijungimo prie sistemos ir naudojimosi internetinés bankininkystés
paslaugomis greitj. Prieinamumas tai saito galimybés ir funkcionalumai, kad bty atliktos
operacijos patogiai. Uztikrinimas yra suprantamas kaip kliento pasitikéjimas interneto banko
paslaugomis ir vykdomais sandoriais. Autorius isskiria privatumo dimensija, taciau ji apima saugias
transakcijas ir kliento informacijos apsauga. Kontaktai-reagavimas sujungti j vieng kriterijy ir jis
apibuidina galimybe¢ naudotis pagalba interneto bankininkystés puslapyje. Pagalba turi buti greita ir
efektyvi, sprendziant interneto banko problemas ir atsakant j klienty prasymus. Saito estetika ir
iSvaizda turi buti tokia, kad informacijos struktiira ir turinys padéty klientams atlikti internetinés
bankininkystés operacijas. Taigi siekiant pagerinti ir iSlaikyti internetinés bankininkystés paslaugy
kokybe, paaiskéjo, kad reikia sutelkti démesj j tris kokybés dimensijas: techning kokybe (sistemos
prieinamumas, efektyvumas ir vykdymas), jvaizdj (kontaktai ir reagavimas) ir svetainés estetikg ir
turinj.

Apibendrinus internetinés bankininkystés paslaugy kokybés tyrimus, pastebima, kad
internetinés bankininkystés paslaugy kokybés vertinimo modeliuose isskiriami dvideSimt astuoni
klausimai, kurie skirtingy $aliy tyrimuose apjungiami j paslaugy kokybe matuojanéias dimensijas,
temas (1 lentelé).
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1 lentelé. Internetinés bankininkystés kokybés dimensijos ir klausimai

Dimensija

Teiginys (klausimas)

Matuojamas objektas

Reagavimas

Bankas sprendzia interneto banko problemas tinkamai

Tinkami sprendimai

Bankas greitai reaguoja j iskilusias problemas

Greitis

Praradus prisijungimo priemones, galéciau greitai gauti naujas

Prisijungimo priemonés

Privatumas / | Mano asmening informacija bankas tvarko saugiai Privatumas
saugumas
Bankas garantuoja informacijos konfidencialuma Konfidencialumas
Prisijungimo priemonés prie interneto banko garantuoja sauguma Saugumas
Operacijos interneto banke yra saugios Operacijy saugumas
Patikimumas | Informacija interneto banke yra tiksli Tikslumas
Internetinés bankininkystés puslapis veikia tinkamai Tinkamas veikimas
Interneto banke pateikiami iSrasai yra detalas Detalumas
Efektyvumas | Prisijungimas prie interneto banko yra paprastas Paprastas prisijungimas

Atsijungimas yra paprastas

Paprastas atsijungimas

Galiu greitai atlikti pavedimus interneto banke

Greiti pavedimai

Narsant interneto banke, puslapiai greitai atsinaujina

Puslapiy atsinaujinimas

Prieinamumas

Interneto banke galiu rasti visa reikiamg finansing informacija

Informacijos gausa

Galiu interneto banke keisti nustatymus pagal savo poreikius

Asmeniniai nustatymai

Interneto bankas yra lengvai prieinamas viesose vietose

Viesa prieiga

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

Interneto banko paslaugy jvairové atitinka mano poreikius Paslaugy jvairove

Interneto banko funkcijy man pilnai pakanka Funkcijy jvairové
Kontaktai Interneto banko svetainéje yra galimybé susisiekti su klienty Susisiekimas

aptarnavimo specialistu

Klienty aptarnavimo specialistai yra kompetentingi Kompetencija

I8kilus problemoms interneto banke, galiu kreiptis pagalbos j Problemy

klienty aptarnavimo specialista sprendim
Lengvas Norint naudotis interneto banku nereikia daug pastangy Paprastas naudojimasis
naudojimas

Galiu lengvai rasti interneto banke informacijag, kurios ieskau Informacijos paieska

Interneto banko struktiira yra aiski Aiski strukttra
Estetika Bankininkystés dizainas yra estetiskas patrauklus EstetiSkas dizainas
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Dimensija Teiginys (klausimas) Matuojamas objektas

Svetainé yra nuolat tobulinama Atnaujinimai

Sie dvidesimt astuoni klausimai (teiginiai) buvo jtraukti j Lietuvos internetinés bankininkystés
klienty apklausos anketos klausimyng. Uzdary klausimy kiekybiniam vertinimui buvo pasirinkta
penkiy baly Likerto skalé. Siekiant statistiS$kai reik§mingy i§vady, minimalus tiriamyjy skaicius, tai
yra tyrimui reikalinga imtis apskaiciuota pagal Paniotto tyrimo imties nustatymo formule.
Internetinés apklausos metu elektroniné anketa buvo patalpinta forumuose, interneto svetainéje
www.manoapklausa.lt, o taip pat platinama per pazjstamus. Apklausa buvo vykdoma 2018m. spalio
— lapkri¢io ménesiais. Tiriamyjy populiacija turéjo atitikti vieng reikalavima, respondentas privaléjo
naudotis internetine bankininkyste. Surinkty duomeny analizei atlikti, panaudotas statistiniy
programy paketas SPSS 22.0.0 Windows. Apklausos rezultate gauti atskiry kokybés veiksniy
vertinimai ir respondenty pasitenkinimo internetine bankininkyste vertinimai. Paslaugy kokybés
teiginiy dimensijose suderinamumui vertinimui  panaudotas Cronbach alpha testas, o dimensijy
modifikavimui panaudota statistiné faktoriné analizé. Gauta, kad trys dimensijos geriausiai nusako
internetinés bankininkystés paslaugy kokybe Lietuvoje. Pirmoji dimensija pavadinta banko ir IB
puslapio sistemos uztikrinimu ir apimanti patikimumo, saugumo ir reagavimo dimensijy teiginius.
Antra dimensija pavadinta patogumu. Ji apibadina privalumus, kuriuos gauna vartotojas
naudodamasis internetine bankininkyste. Taigi patogumas nusakomas per galimybg¢ naudotis
paslauga vieSose vietose, galimybe interneto banka pritaikyti pagal savo poreikius, taip pat apima
lengva informacijos paieska, paprasta naudojimasi, patrauklig estetikg. Patogumo dimensija buvo
iSskirta apjungus estetikos, lengvo naudojimo, prieinamumo, paslaugy jvairovés, efektyvumo
dimensijy teiginius. Paskutiné trecia kontakty dimensija isliko nepakitusi ir apibiidina susisiekima
su atsakingais darbuotojais, sprendziant jvairius internetinés bankininkystés Klausimus. Gautas
rezultatas parod¢, kad faktorinés analizés btidu naujai sudaryti faktoriai (dimensijos) geriau atspindi
skalés vidinj nuoseklumg, kadangi efektyvumo Cronbach alfa lygi 0,952, patogumo 0,956, o
kontakty 0,808. Taigi gautos dimensijy skalés patikimiau matuoja tiriamas dimensijas nei sudarytas
pradinis dimensijy Klausimynas. Visi faktoriai reikSmingai koreliuoja su juos apsprendzianciais
veiksniais. Gauti koreliacijos koeficientai parodo kiekvieno i§ nagrinéjamy veiksniy jtaka
kiekvienam isskirtam Lietuvos internetinés bankininkystés paslaugy kokybe apsprendziandiam
faktoriui (dimensijai). Placiau Sio tyrimo ir skai¢iavimo rezultatai aptariami mano straipsnyje R.
Tilvytiené (2019).

Paslaugy kokybés veiksniy jtakos klienty pasitenkinimui internetine bankininkyste
regresiné analizé. Pasinaudojant SPSS 20.0.0 Windows paketu buvo sudaryta dauginé tiesiné
regresijos lygtis, leidzianti jvertinti paslaugy kokybés veiksniy, atsispindinéiy  uztikrinimo,
patogumo ir kontakty dimensijose jtakg internetinés bankininkystés klienty pasitenkinimui:

Y= 3,588 + 0,681X1 + 0,653X2 + 0,292X3 + ¢

Cia: Y priklausomas kintamasis - klienty pasitenkinimas internetine bankininkyste;
X123 - nepriklausomi kintamieji - uztikrinimo, patogumo ir kontakty dimensijos

€ - atsitiktinis démuo, apimantis visus nejtrauktus regresijos lygtj kintamuosius

Gauti regresijos lygties ir parametry statistiniai jvertinimai patvirtino jos adekvatuma tiriamam
reiskiniui ir tinkamumga analizei. Gautas determinacijos koeficientas R?=74,4 proc. parod¢, kad
internetinés bankininkystés paslaugy kokybés veiksniai 74,4 proc. apsprendzia  klienty
pasitenkinimo internetine bankininkyste. Like 25,6 proc. priklauso kitiems nepaslaugy kokybés
veiksniams. Reik§mingumo lygmuo p=0,001 yra mazesnis uz 0,01. Taigi su 99 proc. statistiniu
reik§mingumu §i regresijos lygtis yra tinkama naudoti.

Regresiné analizé leido identifikuoti taip pat didziausig jtakg turinCius veiksnius bei
prioritetines tobulintinas internetinés bankininkystés sritis. DidZiausig jtaka klienty pasitenkinimui
internetine bankininkyste turi uztikrinimas ir patogumas. Taigi, jeigu kitiems nekintantiems
veiksniams, uztikrinimo kokybés dimensijos reikSme padidintume vienu vienetu, tai bendras
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pasitenkinimas paslauga padidéty daugiausia - 0,681balo. Jeigu tg patj atliktume su kontakty
kokybés dimensijg, gautume padidéjusig bendro pasitenkinimo paslauga reik§me tik 0,292 balais.
Todél norint padidinti Lietuvos internetinés bankininkystés klienty pasitenkinimg paslaugomis, visy
pirma reikty gerinti internetinés bankininkystés paslaugy uztikrinimg ir veiksmus nukreipti |
uztikrinimg asmeninés informacijos tvarkymo ir prisijungimo priemoniy saugumo, informacijos
pateikima laiku bei greitg ir tinkamg reagavima j klienty poreikius.

MaZmeniniy finansy vartotojuy internetinés bankininkystés nesinaudojimo priezastys ir
segmentai

Remiantis technologijy akceptavimo, suvokiamos rizikos ir pasiprieSinimo pokyciams
teorijomis, bei atliktais panasaus pobtidzio empiriniais tyrimais kitose Salyse iSskirta 12 klausimy
apie galimas internetinés bankininkystés nenaudojimo priezastis, kurie suskirstyti j keturias temas
(2 lentelé)

2 lentelé. Internetinés bankininkystés nenaudojimo prieZastiniai veiksniai ir temos

TEMOS
(dimensijos) TEIGINIAI ( Klausimai, veiksniai) Literattiros $altinis
1.Nezinojimas 1. A§ neturiu kompiuterio ir interneto Ziniy. Hughes, T., Patsiotis, A. &Wehber, D.
kaip naudotis 2.AS neturiu internetinés bankininkystés (2013).
panaudojimo gebéjimy Gerard, P., Cunningham, J.B. &Devlin,
3.AS nesijau¢iu komfortabiliai naudodamasis sia | J.F. (2006)
paslauga
2.Nenaudingumas | 1.Man internetiné bankininkysté nepadidins
produktyvumo Black, N.J., Lockett, A., Winklhofer,
2. Man naudojantis internetine bankininkyste H. &Ennew, C. (2001)
paslauga taps brangesné, nes reiks jsigyti Hughes, T., Patsiotis, A. &Webber, D.

kompiuterj, mokéti uz interneto ir internetinés (2013).
bankininkystés paslaugas.

3.Nesaugumas 1. AS esu susirtipines, kad trecia Salis gali stebéti
mano bankines operacijas Kuisma, T., Laukkanen, T. &Hiltunen,
2.AS esu susiraipings , kad mano duomenys M. (2007)
nesaugus ir tre¢ia Salis gali turéti priéjimg prie | Hughes, T., Patsiotis, A. &Webber, D.
ju (2013).

3. Mano jsitikinimu pinigy praradimas
naudojantis internetine bankininkyste yra aukstas

4 Neatitikimas 1.As teikiu pirmenybe sandoriams su tradicinio | Gerrard, P., Cunningham, J. B.
tradicinéems banko skyriaus personalu &Devlin, J. F. (2006).
normoms 2. AS teikiu pirmenybe personaliniams ir Hughes, T., Patsiotis, A. &Webber, D.

tiesioginiams kontaktams , kad paaiskinti ko a§ | (2013).
noriu ir gauti atsakymus j mano klausimus
3. Kai man yra teikiamos finansinés paslaugos, | Lichtenstein, S. andWilliamson, K.
as linkstu betarpiskai tiesiogiai komunikuoti su | (2006)

zmonémis

Mazmeniniy finansy vartotojy Internetines bankininkystés nesinaudojimo priezasCiy ir Siy
vartotojy Suvokiamos perspektyvos issiaiSkinimui pasirinkta struktoruota (pagal 2 Ienteléje
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pateiktas pokalbio temas ir klausimus) apklausa interviu badu. Interviu apémé taip ir ne klausimus
bei atvirus detalizuojancius klausimus, suteikiancius galimybe gauti platesnius, iSsamesnius
atsakymus apie internetinés bankininkystés nenaudojimo priezastis ir ketinimus ja naudotis
ateityje. Sio interviu tipo ir interviu vietos pasirinkima nulémé tiriamyjy specifika. Tiriamieji tai
mazmeniniy finansy vartotojai naudojantis grynus pinigus, nemégstantis interneto ir vartojant
paslaugas, prioriteta teikiantis tiesioginiams tarpasmeniniams kontaktams. Individualus tiesioginis
interviu su dvideSimt aStuoniais respondentais buvo vykdomas 2019 m. balandzio ir geguzés
meénesiais Vilniaus ir Utenos apskriciy, turin¢iy skirtingas socialines — ekonomines charakteristikas,
Swedbanko Moléty ir Utenos klienty aptarnavimo padaliniuose.

Atlikto interviu rezultate gauta, kad net 46 proc. respondenty svarbiausia priezastimi,
jtakojancia adaptavimasi prie internetinés bankininkystés laiko neatitikimg tradicinéms normoms,
t.y. kuomet internetinés bankininkystés paslaugomis nesinaudojantis mazmeniniy finansy vartotojai
nemégsta apsitarnauti patys ir teikia pirmenybe personaliniams tiesioginiams kontaktams su
paslaugas teikian¢iu personalu. Be to, jie laiko, kad banko skyrius ar kita klienty aptarnavimo vieta,
tai savotiSka vieta socialinei tarpusavio sgveikai. 32 proc. respondenty nurod¢, kad jiems nerima
keliantis internetinés bankininkystés Saugumas yra antras po neatitikimo tradicinéms normoms
veiksnys. Jie susiriping tiek duomeny nesaugumu, tiek pinigy praradimu dél jsilauzimy j
informacines sistemas galimybés.14 proc. respondenty nurodé, kad nezino kaip naudotis internetine
bankininkyste, neturi kompiuteriniy Ziniy, ar neturi jgudziy kaip naudotis internetu sudaré. 8 proc.
respondenty interneting bankininkyste laiko nenaudinga, nes paslauga tampa brangesné, reiks
jsigyti kompiuterj, mokéti uz interneto ir internetinés bankininkystés paslaugas, be to, tai nepadidins
produktyvumo.

Priklausomai nuo to, kaip respondentai nesinaudojantis internetine bankininkyste adaptuosis jos
naudojimui artimiausioje ateityje pagal Laukkanen, jie yra suklasifikuoti i tris segmentus:
»atidedanciuosius”, ,,oponentus” ir ,atmetéjus”. P. Laukkanen, S. Sinkkonen, T. Kaukkanen
(2008).

Misy tyrime gavome, kad 32 proc. visy internetine bankininkyste nesinaudojanciy sudaré
,atidedantieji”, kurie numato adaptuotis per pirmus metus, 22 proc. visy internetinés bankininkystés
ne naudotojy sudaré ,,oponentai”, numatantys adaptuotis per ilgesnj nei vieneriy mety laikotarpj ir
net 46 proc. visy tiriamy internetinés bankininkystés ne naudotojy priskiriami ,atmetéjy”
segmentui, kurie pilnai atmeta internetinés bankininkystés naudojima.

Visiems trijy segmenty vartotojams budingas internetinés bankininkystés saugumas.

»AtidedanCiyjy” segmentas iSsiskiria tuo, kad jame pagrindine klititimi internetinés
bankininkystés adaptacijai priskiriamas ziniy ir jgudziy trikumas ir dalinai nedidéjantis
produktyvumas. Taigi $io segmento vartotojai rodo nezymy pasiprieSinimg internetinei
bankininkystei. Komerciniai bankai i§ segmento internetiné bankininkystés klienty potencialg
galéty padidinti santykinai lengvai - Sio segmento vartotojams banky skyriuose rengdami mokymus
ir vykdydami tiksling reklama.

,»Oponenty” segmento isskirtinumas yra tas, kad jo vartotojai rodo didesnj pasiprieSinimg
internetinei bankininkystei nei “atidedanciyjy” segmento vartotojai. Siam segmentui didesné nei
atidedandiyjy segmentui tenka nedidéjandio produktyvumo veiksnio dalis. Sio segmento
respondentai mano, kad internetiné bankininkysté daugiau naudinga patiems bankams, o0 ne
paslaugy vartotojams. Komerciniai bankai i$ segmento internetiné bankininkystés klienty potencialg
galéty padidinti Sio segmento vartotojams be rengiamy mokymy, reklamos papildomai suteikti
lengvatines paslaugy pardavimo salygas.

Net 46 proc. visy tiriamy internetinés bankininkystés ne naudotojy priskiriami ,atmetéjy”
segmentui. Jie pilnai atmeta internetinés bankininkystés panaudojima. Sio segmento vartotojai
teikia pirmenybe personaliniams tiesioginiams kontaktams tiek tradiciniuose banko skyriuose, tiek
kituose alternatyviuose klienty aptarnavimo padaliniuose. Lietuvos bankui, kaip komercinius
bankus reguliuojanciai institucijai, reikty jvertinti $io segmento vartotojy specifinius poreikius
personaliniam tiesioginiam aptarnavimui. Sio segmento vartotojy poreikiy tenkinimui pagal
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galimybes palaikyti reikiamg esamy ar naujy (iSduodant licencijas) komerciniy banky skyriy tinkla,
0 taip numatyti ir kity alternatyviy pardavimo kanaly plétra - kaip pasto, kredito unijy ir pan.

Sio tyrimo rezultatus ateityje reikéty i$plésti jau panaudojant kiekybinj tyrima, i§plediant tyrimo
imtj, jtraukiant demografinius kintamuosius kaip amzius ir kaimo vietové.

ISVADOS

ISanalizavus moksling literattira ir atlikus Lietuvos mazmeniniy finansy vartotojy poziiirio |
pasitenkinimo internetine bankininkyste ir jos nenaudojimo priezas¢iy empirinius tyrimus, galima
iSskirti pagrindines isvadas:

1. Lietuvos komerciniams bankams plétojant internetine bankininkyste ir siekiant didesnio klienty
pasitenkinimo didziausia démesj skKirti internetinés bankininkystés paslaugy kokybés
veiksniams. Kaip parodé tyrimas, kad su 99 proc. statistiniu reikSmingumu internetinés
bankininkystés paslaugy kokybés veiksniai 74,4 proc. apsprendzia klienty pasitenkinimg
internetine bankininkyste ir tik lik¢ 25,6 proc. priklauso kitiems nepaslaugy kokybés
veiksniams.

2. Lietuvos komerciniams bankams siekiant geresnio internetinés bankininkystés klienty
pasitenkinimo reikty didinti informacijos sauguma, patikimumga ir gerinti reagavima j klienty
poreikius. Sie veiksniai jeinantis j uztikrinimo dimensija turi statiskai reikiminga didZiausia
jtaka klienty pasitenkinimui. Jeigu uztikrinimo kokybés dimensijos reikSme padidintume vienu
vienetu, tai bendras pasitenkinimas paslauga padidéty daugiausia - 0,681balo, o. jei tg patj
atliktume su kontakty kokybés dimensija, gautume padidéjusig bendro pasitenkinimo paslauga
reik§me tik 0,292 balais.

3. Atskleista, kad 32 proc. visy internetine bankininkyste nesinaudojanéiy sudaré ,,atidedantieji”,
kurie numato adaptuotis per pirmus metus. ,,Atidedanéiyjy” segmentas issiskiria tuo, kad jame
pagrindine klititimi internetinés bankininkystés naudojimui priskiriamas ziniy ir jgadziy
trikumas ir dalinai nedidéjantis produktyvumas. Sio segmento vartotojai rodo nezymy
pasiprieSinimg internetinei bankininkystei. Komerciniai bankai i§ segmento internetiné
bankininkystés klienty potencialg galéty padidinti santykinai lengvai - §io segmento vartotojams
banky skyriuose rengdami mokymus ir vykdydami tiksling reklama.

4. Atskleista, kad 22 proc. visy internetinés bankininkystés ne naudotojy sudaré ,,oponentai”,
numatantys adaptuotis per ilgesnj nei vieneriy mety laikotarpj. ,,Oponenty” Ssegmento
iSskirtinumas yra tas, kad jo vartotojai rodo didesnj pasipriesinima internetinei bankininkystei
nei ,.atidedandiyjy” segmento vartotojai. Siam segmentui didesné nei atidedandiyjy segmentui
tenka nedidéjancio produktyvumo veiksnio dalis. Sio segmento respondentai mano, kad
internetiné bankininkysté daugiau naudinga patiems bankams, o ne paslaugy vartotojams.
Komerciniai bankai i§ segmento internetiné bankininkystés klienty potencialg galéty padidinti
Sio segmento vartotojams be rengiamy mokymy, reklamos papildomai suteikti lengvatines
paslaugy pardavimo sglygas.

5. Didziausia, net 46 proc. dalis visy nesinaudojanciy internetine bankininkyste tenka
,atmetéjy” segmentui. Jie pilnai atmeta internetinés bankininkystés panaudojima. Sio segmento
vartotojai teikia pirmenybe personaliniams tiesioginiams kontaktams tiek tradiciniuose banko
skyriuose, tiek kituose alternatyviuose klienty aptarnavimo padaliniuose. . Lietuvos bankui, kaip
komercinius bankus reguliuojanciai institucijai, reikty detaliau jvertinti Sio Segmento vartotojy
dalj ir specifinius poreikius personaliniams tiesioginiams kontaktams ir isduodant licencijas
reglamentuoti komerciniy banky skyriy tinklo tankuma, 0 taip pat numatyti ir kity alternatyviy
pardavimo kanaly plétra - kaip kredito unijy funkcijy i$plétimg ar Lietuvos pasto pagrindu
nacionalinio banko sukiirima ir pan.
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LITHUANIAN RETAIL FINANCE CONSUMERS ATTITUDE TO INTERNET BANKING

Rita Tilvytiené
Vilnius University Applied Sciences, Faculty of Business Management
Didlaukio 49, Vilnius

Summary

The paper focuses on retail finance consumers attitudes towards internet banking regarding two key
aspects: satisfaction of internet banking users (customers) and adaptation of internet banking non — users.

Using quantitative research, questionnaire was designed, empirical data was collected on witch factor
and multiple regression analysis performed. The study results indicate that service quality dimensions
(factors) have a positive impact on internet banking customers satisfaction and assurance, privacy/security
factor has a statistically significant impact on customers satisfaction.

Using structured and in-depth interviews qualitative research was done, empirical data was collected and
factors hindering the usage of internet banking was identified. The study results highlight that the perceived
priority of tradition face to face service and worry about security are the most significant factors. According
to the intention of adopting internet banking, we identify three segments of non- users, postponers,
opponents and rejectors. The rejectors differ significantly from others with regards to tradition face to face
service. The results indicate that for two groups non-adopters of internet banking, postponers and opponent’s
difficulty of using and insufficient value (benefit) are most significant factors. However, the security factor
may not be a source of differences between the three groups of non- adopters.

Managers through this retail finance consumers perceptions analysis will be able to draft their strategies
focusing more on such areas which are of high importance to the internet banking users satisfaction and
internet banking non- users adaptation.

Key words: internet banking service quality, Servqual, customers satisfaction, consumers resistance,
factor analysis, regression analysis.
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