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Santrauka

Temos aktualumas. Inovacijos yra butinos ir svarbios kiekvienos jmonés egzistavimui ir i§likimui,
teigiama, kad sékmingai jdiegtos inovacijos gali suteikti jmonéms konkurencinj pranasuma, kuris
leisty generuoti didesnj pelng. Sprendimai, kuriantys vert¢ vartotojui, privalo biiti jgyvendinti tik
atsiradus poreikiui rinkoje, nes be klienty nebiity uzdirbamas pelnas. Banky sektorius néra iSimtis.
Komerciniai bankai i§ esmés teikia panaSias paslaugas uz salyginai vienodas kainas, o
suvienodéjusios banky paslaugos neleidzia konkuruoti tik kainos ar kokybés atzvilgiu, taigi stipréja
vartotojy vaidmuo, kiekvienam bankui svarbu iSlaikyti klientg. Taip pat naujy rinkos zaid¢jy atéjimas
1 rinkg, lemia tai, kad konkurencija bankams yra padidéjusi ir reikia jdéti daugiau pastangy, norint,
kad vartotojas biity patenkintas ir toliau naudotysi tam tikro banko paslaugomis. Vertés sukiirimas
vartotojui yra siejamas su bet kokia sékminga jmonés strategija. Bankai diegia inovacijas, ta¢iau ne
visada inovacija gali buiti sékminga, todél yra svarbu tirti inovacijy priimtinumg banky sektoriuje,
analizuoti, kaip buty galima sukurti didesne verte vartotojui.

Tyrimo objektas. Lietuvos komerciniy banky inovacijy priimtinumas.
Tikslas. Istirti Lietuvos banky sektoriaus inovacijy priimtinumg vartotojy pozitriu.

Uzdaviniai: aptarti bankinio sektoriaus veiklg ir iy dieny tendencijas; iSanalizuoti banky inovacijas
ir teorinius inovacijy priimtinumo aspektus; pateikti banky inovacijy priimtinumo tyrimo metodika;
1Stirti banky sektoriaus inovacijy priimtinuma lemiancius veiksnius ir identifikuoti tobulintinas sritis.

Tyrimo metodai: mokslinés literatliros analizé, apklausa ir anketiniy duomeny analizé, statistiné
analizé, koreliaciné analizé.

Pagrindiniai projekto rezultatai. Nustatyta, kad teigiamas poziiiris j inovacijas turi ry$j su polinkiu
naudotis banko siilomomis inovacijomis. I$skirtos 6 teiginiy grupés, su kuriomis respondentai turéjo
sutikti arba nesutikti. Nagrin¢jamy priimtinumo veiksniy grupés tokios: suvokiamas naudojimosi
paprastumas, suvokiamas naudingumas, prieinamumas / pasiekiamumas, suvokiamas patikimumas,
suvokiama rizika ir santykinis pranaumas. Sie priimtinumo veiksniai nagrinéti tokiy inovacijy
pagrindu kaip ,,Smart-ID*, bekontak¢iy mokéjimy funkcija ir mobilioji banko programelé. Nustatyta,
kad didele jtakg inovacijy atmetimui turi suvokiama rizika, nes vartotojai bijo dél savo saskaitos
saugumo, bijo, kad kortelés, piniginés ar telefono vagystés atveju, bus prarasti negrynieji pinigai i$
saskaitos, baiminasi, kad iSmaniajame telefone yra galima virusy ar $nipinéjimo programy rizika, kuri
galéty vartotojui pakenkti. Bankams svarbu iSlaikyti ir gerinti patikimuma vartotojo poziliriu, nes
daugelis respondenty neturi aiSkios nuomongs Siuo klausimu, svertiniai atsakymy vidurkiai nerodo,
kad suprantamas banky patikimumas yra tikrai teigiamas.



Nustatyta, kad egzistuoja statistiSkai reikSmingas, taciau silpnas rySys tarp inovacijy naudojimosi ir
amziaus. Tarp banky inovacijy naudojimosi ir iSsilavinimo bei lyties nenustatytas statistiSkai
reikSmingas rySys todé¢l galima teigti, kad banky inovacijy naudojimasis nuo lyties ar iSsilavinimo
Lietuvoje nepriklauso. Atrinkti respondentai, kurie banky inovacija nesinaudoja niekada ar retai ir
nustatyti pagrindiniai veiksniai, kurie galimai lemia nesinaudojimg banky inovacijomis. Taip pat
pateiktos rekomendacijos, kokios galéty biiti tobulintinos sritys.
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Summary

Innovation is a critical part of every company’s existence. It is said that successful integration of
innovations into company’s processes can provide competitive advantage and increase the profit.
However, it is important to align novelty introduction to market demand, since customers are
necessary in order to earn money. This is also true in banking sector.

Nowadays, there isn’t much differentiation in services that commercial banks provide. It is difficult
to compete on value or quality of the services, since most of the banks provide similar services and
have similar fees. New service providers entering the market only increases the pressure. This is very
beneficial to the customers, because banks have compete using other means in order to retain the
clients and keep them satisfied.

Value presented to the customer is one of the key parts of a successful commercial strategy. However,
some innovations might be more beneficial to users than others. Because of this, it is important to
study and measure what kind of banking innovations users are more likely to adopt, and to analyze
in what other ways additional value could be presented to customers.

The object of this thesis is banking innovation adoption in Lithuanian commercial banks. The purpose
of this thesis is to study what innovations are well adopted by customers and why is that.

This thesis aims to: review banking sector activities and current trends; analyze banking innovations
and their aspects which could affect adoption; present a methodology for studying banking innovation
adoption; study the factors of banking innovation adoption and identify the areas for improvement.

The following study methods were used in this work: academic literature analysis, analysis of the
results of the conducted survey, statistical and correlational analysis. In the survey, a set of 6 factors
were analyzed: perceived ease of use, perceived usefulness, observability, perceived credibility,
perceived risk and relative advantage. Questions included different topics, such as “Smart-1D”,
contactless payments and mobile banking applications.

The results of the study show that positive view to innovations correlates with tendency to use
banking innovations. There were 6 groups of statements with which respondents had to agree or
disagree. Groups of innovation adoption factors included: perceived ease of use, perceived usefulness,
observability, perceived credibility, perceived risk and relative advantage. These factors were
analyzed based on innovations such as Smart-1D, contactless payments and a mobile bank app. The
main factor that inhibits adoption is perceived risk, because users are worried about the security of
their account, about losing money in case of lost or stolen bank card or mobile phone, and they are
also concerned about the possibility of having malware and spyware programs on their mobile



phones. Another area for improvement is perceived credibility, because most of the respondents don’t
have a clear opinion about this topic, or as shown by weighted averages, have a negative one.

There was found a slight but statistically significant relation between the age of the respondents and
the innovation adoption. However, no such relation was found when analyzing sex or education of
the respondents.

The analysis of respondents who never or rarely use bank innovation allows us to make
recommendations and identify areas for improvement.
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Ivadas

Temos aktualumas. ,,Globalizacija, technologiniai pokyc¢iai, intensyvi konkurencija, svyruojanti
vartotojy paklausa, ekonominiai ir politiniai pokyciai skatina vadovus veikti proaktyviai, prisiimti
didesng rizika ir pasirinkti tinkamas strategijas* (Korsakiené, 2012, p. 284). Ivairls autoriai teigia,
kad inovacijos vis labiau pritraukia verslo ir ekonomikos tyrinétojy susidoméjima dél inovacijy
gebéjimo suteikti jmonéms konkurencinj pranasumg. Inovacijos yra biitinos ir labai svarbios
kiekvienos jmonés egzistavimui ir i§likimui (Domeher, Frimpong ir Appiah, 2014). Vert¢ kuriantys
sprendimai privalo biti jgyvendinti vos tik atsiradus poreikiui rinkoje. Dalis mokslininky tiria
inovacijy ar inovatyviy paslaugy jtakg ar inovacijy priimtinumg lemiancius veiksnius vartotojy
pozituriu (Domeher, 2014; Kaushik ir Rahman, 2015; Poon, 2007), taCiau Lietuvoje labiau
tyrinéjamas banky konkurencingumas ir jo didinimas ar banko pasirinkimg lemiantys veiksniai
(Andrijauskas, Jasiené ir Staroselskaja, 2014; Gudelyté ir Valuzis, 2012; Jasiené ir Staroselskaja,
2010), pasitikéjimas komerciniais bankais (Jasiené, Staroselskaja ir Sobianina, 2013; Skvarciany,
2017). Taciau kalbant apie inovacijy priimtinumg banky sektoriuje, Lietuvoje néra placiai tyrinéta §i
sritis, nagrinétos elektroninés paslaugos studenty poziiiriu (Ginavi¢iené ir Strazdiené, 2017). Kadangi
be klienty nei viena jmoné negaléty uzdirbti pelno, tai Siandieningje visuomenéje kliento poreikiai
tampa vis svarbesni ir turi biti labiau analizuojami. Ne i$imtis ir banky sektorius. Tai ypatingai
aktualu banky veiklai, nes visi komerciniai bankai i§ esmés teikia panaSias paslaugas uz sglyginai
vienodas kainas. Be to, banky veikla pasizymi tam tikra veiklos specifika, t. y. stipréjanti
konkurencija dél naujy rinkos dalyviy; vienodéjancios paslaugos ir produktai nebeleidzia konkuruoti
tik produkto kainos ar kokybés atzvilgiu, todél stipréja vartotojy vaidmuo ir didéjanti inovacijy svarba
vercia bankus jvesti inovacijas j rinka, kurios biity priimtinos kiekvienam vartotojui. Taigi, bankams
vis aktualesnis tampa klausimas, kokie veiksniai lemia bankiniy inovacijy priimtinumg vartotojy
poziliriu, kas vartotojams yra priimtina, o kokie veiksniai lemia inovacijy atmetimg. Pasak
Korsakienés (2012), jmoné geriausiy rezultaty pasiekia tik tada, kai gali pateikti vartotojui paslaugas
ar produktus, uz kuriuos vartotojai bus pasiruos¢ mokéti daugiau, negu kainuoja jy sukiirimas. Taciau
nauji produktai ar paslaugos ne visada biina 100 procenty sékmingi. Be to vertés sukiirimas vartotojui
yra siejamas su bet kokia sékminga jmonés strategija. Kazkg darant gerai, yra tikétina, kad modelj
ims naudoti ir konkurentai, o jei jiems seksis tg modelj pritaikyti geriau — tai taps jy konkurenciniu
pranasumu. Rinka ir rinkos poreikiai keiciasi, todél gali biti, jog kiti dalykai tampa aktualesni nei tie,
] kuriuos visg laikg koncentravosi verslas (Jasinskiené, 2018). Bankai diegia inovacijas, taciau ne
visada inovacija gali buti sékminga, todél yra svarbu tirti inovacijy priimtinuma banky sektoriuje bei
analizuoti, kaip biity galima vartotojui sukurti didesn¢ verte.

Tyrimo problema. Pagrindinis banky tikslas yra pelnas, o vienodéjancios paslaugos ir produktai
nebeleidzia konkuruoti tik produkto kaina ar kokybe, taigi did¢ja ir klienty vaidmuo. Besikei¢iantys
vartotojy jprociai ir poreikiai, kei¢ia banky veiklg, bankai persikelia j elektroning erdve. Konkurencija
banky sektoriuje did¢ja dél naujy i rinka ateinanciy dalyviy, o did¢janti inovacijy svarba, vercia
jmones jvesti inovacijas j rinkg. Kadangi inovacija nebiitinai gali buti sékminga, yra svarbu
iSsiaiSkinti kas daro jtaka inovacijos priémimui ar atmetimui, koks vartotojy pozitris i banky
diegiamas naujoves.

Tyrimo objektas — Lietuvos komerciniy banky inovacijy priimtinumas.
Tyrimo tikslas — istirti banky sektoriaus inovacijy priimtinumg vartotojy pozitiriu Lietuvoje.
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Tyrimo uzdaviniai:

1. atskleisti komerciniy banky veiklos specifika, iSryskinant vis stipréjantj jy vartotojy vaidmenj, ir
banky sektoriaus poky¢ius Lietuvoje;

2. isanalizuoti banky sektoriaus inovacijas ir jy priimtinumg lemiancius veiksnius vartotojy
pozilriu;

3. sudaryti komerciniy banky inovacijy priimtinumo vartotojy poziiiriu tyrimo metodika;

4. istirti Lietuvos komerciniy banky inovacijy priimtinumg vartotojy pozitriu ir identifikuoti
tobulintinas sritis.

Tyrimo metodai: mokslinés literatiiros analizé, apklausa ir anketiniy duomeny analizé, Statistiné
analiz¢, apraSomoji statistika, Koreliaciné analizé.
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1. Banky sektoriaus veiklos specifika ir pokyc¢iai Lietuvos rinkoje

Besikeicianti verslo aplinka, kintantys vartotojy poreikiai ir jprociai, paliec¢ia kiekvieng versla. Bankai
yra ne iSimtis. Kiekvienas komercinis bankas Lietuvoje stengiasi reaguoti j rinkos pokyc¢ius ir
vartotojams pateikti jy lukescius atitinkancias paslaugas, nes bankai, kaip ir kiti verslai, siekia uzdirbti
kuo didesnj pelng. Komerciniai bankai j rinkg jveda vis daugiau naujy sprendimy ir rinkai pateikia
inovacijas, kurios vartotojui gali buti priimtinos, taciau ne visada inovacija gali buti praktiskai
pritaikyta. Siame skyriuje bus apZvelgta Lietuvos banky sektoriaus veikla ir §iy dieny poky¢iai,
verCiantys atkreipti démesj j banko klienty poreikius.

1.1. Bankuy sektoriaus veiklos specifika ir iSauges vartotoju vaidmuo

Ivaskevicius ir Sakalas (1997) teigia, kad banky veikla yra specifiné veikla ir pateiké pagrindinius
banko veiklos dalyvius ir jy interesy mechanizma (1 pav.)

..—
: T
KLIENTAI Palikanos L&
Juridiniai asmenys Paliikanos . BANKAI AKCININKAI
.. Indelial
Fiziniai asmenys >
Dividendai

1 pav. Banky veiklos dalyviai (Ivaskevi¢ius ir Sakalas, 1997, p. 23)

Pagal pavaizduotg schemg, galima teigti, kad pagrindiniai banko veiklos dalyviai yra akcininkai,
patys bankai bei jy klientai. Bankai iSduoda paskolas ir tokiu biidu gauna paltuikanas, o klientai dédami
indélius | banka, gauna nustatytg pinigy suma (paltikanas). Akcininkai siekia piniginés grazos, t. Y.
kuo didesnio pelno, taigi tarp akcininky ir banko juda kapitalas ir dividendai. Galima teigti, jog
komerciniai bankai yra institucija, siekianti pelno, kuris ir yra pagrindinis komerciniy banky tikslas.

Komerciniai bankai jprastai uzsiima veikla, pagrista tokiais principais (Gudelyté, Valuzis, 2012):

— pelningai veikti;

— kuo pigiau nupirkus, kuo brangiau parduoti. Tai i§ esmés yra spekuliacinis principas, taciau
Jis neturi perzengti jstatymo nustatyty riby;

— bankas gali rizikuoti savo, bet ne savo klienty kapitalu, jy pelnu.

Pasak Gudelytés ir Valuzio (2012), bankai privalo tarnauti vartotojy interesams siekdami iSsilaikyti
rinkoje. Prarasdamas klientus, bankas prarasty ir savo pelna, todel kiekvienas komercinis bankas
siekia sukurti ir iSlaikyti ilgalaikius santykius su vartotojais, stiprinti savo finansines pozicijas, pléstis
rinkoje bei tiekti patrauklias, kokybiskas ir jvairias paslaugas/produktus ir tuo paciu juos tobulinti.
Todél labai svarbu skirti démesj ne tik finansiniams banko rodikliams, bet ir kliento poreikiy
patenkinimui.

Vartotojy pasitenkinimas gali lemti ir komercinio banko konkurencinguma. Pasak Liaudansko
(2008), konkurencingumas tampa aktualia problema ,,prisotintose* rinkose, nes tuomet prasideda
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konkurenciné kova dél klienty tarp banky. Jmonés Siandieninéje nepastovioje verslo aplinkoje vis
labiau siekia tapti konkurencingesnés ir sutelkia pastangas j pelno didinima, taip pat daug démesio
skiria verslo procesy veiksmingumui ir efektyvumui (Plakoutsi, Papadogianni ir Glykas, 2013). Iki
1980 mety vertinimui buvo naudojami finansiniai rodikliai, o pats vertinimas buvo nukreiptas butent
1 akcininkus, o nuo 1980 mety jmoniy veiklos vertinimas orientuotas ir j vartotojus, tiekéjus, vietos
bendruomenes ir kt., ne tik j akcininkus. Teigiama, kad suinteresuoty Saliy vaidmuo jmonés veiklai
stipréja ir tai turéty atsispindéti ir verslo vertinime (Dabkien¢, 2013).

Daug autoriy pabrézia paslaugos teikimo iStekliy ir rezultaty ne tik kiekybinius, bet taip pat ir
kokybinius elementus. Vartotojas paslaugy organizacijose yra paslaugos proceso dalis, kuris
dazniausiai ne tik vertina paslaugos kokybe, bet tuo paciu pateikia iSteklius paslaugy operacijoms.
Dél Sios priezasties, rezultaty ir procesy vertinimas pagrindziamas ne tik jmonés, taciau ir vartotojo
iStekliy panaudojimo rezultatyvumu (Vengrauskas ir kt., 2010). 2 paveiksle pateiktos bankiniy
paslaugy sektoriy veikiancias iSorinés ir vidinés jégos (Jayawardhena ir Foley, 2000).

Besikeicianti Besikeicianti
politiné aplinka ekonomine aplinka

Internetas

Naujy rinkos
dalyviy pavojus

BANKINIU PASLAUGU SEKTORIUS
Dideéjanti konkurencija,
pokyciai

Kintantys vidiniai
pajégumai

Didéjanti
klienty reikSmé

Internetas
Besikeicianti Besikeicianti
technologiné socialine aplinka
aplinka

2 pav. Bankiniy paslaugy sektoriy veikiancios jégos (Jayawardhena ir Foley, 2000, p. 20)

Liaudanskas (2008) teigia, kad svarbiausig jtaka bankiniam sektoriui turinti iSorin¢ jéga -
technologinés aplinkos pokyc¢iai. Taip pat pabrézia didéjancia klienty reikSme. Dél konkurencijos
didele reikSme jgavo klienty liikesciai, o banky teikiamos paslaugos yra labai panaSios, paslaugy
kainos skiriasi mazai arba sutampa. Siai nuomonei pritaria ir Dainauskaité (2009, p. 9), teigdama,
kad: ,,dauguma komerciniy banky klientams skirty produkty yra standartizuoti ir suvienodinti iki
tokio lygio, kad konkuruoti produkty savybémis ar kaina jie faktiSkai nebegali.” D¢l iy priezasc¢iy
klientams lengva pereiti j kitg banka, bet klienty iS§laikymas bankams yra labai svarbus veiksnys, kuris
padeda uZztikrinti stabilig veiklg ir konkurencinguma.

Kaip veiksnys sudarantis prielaidas formuotis vidinéms ir iSorinéms jégoms, pateikiamas internetas.
Internetas sukelia daug pokycCiy (Jayawardhena ir Foley, 2000), palengvina naujy rinkos dalyviy
atéjima ] rinka, didina klienty reikSme del paprastesnio paslaugy palyginamumo bei supanaSéjusiy
paslaugy, taip pat lemia banky vidinj pajéguma.
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Andrijauskas, Jasien¢ ir Staroselskaja (2014), konkurencin] pranasumg apibrézia kaip gebéjima
generuoti didesnius pardavimy kiekius, dirbti kuo pelningiau bei pritraukti klienty daugiau nei
pritraukia kiti rinkoje esantys konkurentai. Pasak, Jasienés ir Staroselskajos (2010), konkuruodami
kainomis, bankai konkurencinj pranasuma jgyja, jeigu pasizymi tokiomis savybémis:

— 1besikei¢iancig ekonominé aplinkg reaguoja greitai, sugeba pasiiilyti naujus, kliento poreikius
atitinkancius produktus ar paslaugas nedidelémis kainomis;

— turi daug klienty ir uzima didelg rinkos dalj;

— teikia reikalingas paslaugas ir konsultacijas, klientus aptarnauja greitai;

— mazina paslaugos ar produkto gyvavimo cikla, sitilydami jsigyti panasiy paslaugy ar produkty
iSskirtinémis sglygomis.

Visos Jasienés ir Staroselskajos paminétos ypatybés yra nukreiptos j kliento poreikius, kas dar kartg
jrodo vartotojo svarbg banky veikloje. Verslo organizacijos turi ne tik stebéti rinkos pokycius, taciau
ir prie jy prisitaikyti ir tobuléti, todél vis dazniau vartojama sgvoka — inovacijos (apie jas placiau 2.1.
skyriuje). Naujy produkty kiirimas ir inovacijy diegimas turi jtraukti j procesg ir vartotojus, kad
inovacija buty priimtina.

Teigiama, kad verslo verte didina E-inovacijos per vartotojy pasitenkinimg (Dotzel, Shankar ir Berry,
2013). Autoriy straipsnyje nagrinéjama inovacijy ir vartotojo svarba verslo vertei. Pasak autoriy,
paslaugy inovacijos gali buti suskirstytos j dvi grupes:

1. inovacijos, kurios yra susijusios su zmoniy jtraukimu (p-inovacijos);
2. inovacijos, kurios grjstos interneto prieiga (e-inovacijos).

Buvo nustatyta, kad e-inovacijos turi didelg jtakg jmonés vertés didinimui per pirkéjy pasitenkinimo
didinima. P-inovacijy ir e-inovacijy jtaka verslo vertei pavaizduota Zemiau esan¢iame paveiksle (3

pav.).

T~

Pirkéjy
pasitenkinimas J

Paslaugy
inovacijos

3 pav. P-inovacijy ir E-inovacijy jtaka verslo vertei (Dotzel ir kt., 2013)

Straipsnyje hipotezé, kad p-inovacijos turi tiesioginj teigiamg poveikj jmonés vertei buvo atmesta,
kai tuo tarpu hipotezé, kad e-inovacijos turi didelj tiesioginj poveikj imonés vertei, buvo patvirtinta.

Empirin; tyrimg banky sektoriuje apie sary$) tarp kliento pasitenkinimo, lojalumo ir jmonés
pelningumo atliko Hallowell‘is (1996), tarp Siy kintamyjy nustatytas reikSmingas rysys.
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Taip pat buvo tirtas bankinis sektorius Irane. Atliktas empirinis tyrimas ir vertintas paslaugy pelno
grandinés modelis Irano bankininkystés sektoriuje. 4 paveiksle pavaizduotas verslo grandinés
modelis, kurj tyré autoriai (Karimi, Sajedinejad ir Hassannayebi, 2014).

Darbuotojy

it Darbuotojy
pasitenkinimas

Paslaugy Klienty Finansinis
. -
lojalumas

kokybe pasitenkinimas rezultatas

4 pav. Verslo grandinés modelis (sudaryta pagal Karimi ir kt., 2014)

Autoriai teigia, kad klienty pasitenkinimas bei lojalumas ir finansiniai rezultatai turi labai stipry rysj,

taigi tuo paciu klienty pasitenkinimas ir lojalumas padeda sukurti teigiama finansinj rezultatg (Karimi
ir kt., 2014).

Atlikto tyrimo Irano bankininkystés sektoriuje rezultatai parodé, kad darbuotojy pasitenkinimas turi
reikSmingg teigiamg poveikj darbuotojy lojalumui, taip pat paslaugy kokybé turi teigiama poveikj
klienty pasitenkinimui, klienty pasitenkinimas lemia klienty lojaluma, o klienty lojalumas turi
reikSmingg teigiamg poveikj banko finansiniams rezultatams. Taip pat patikrinta ir patvirtinta, kad
toks verslo modelis gali biiti pritaikomas kitiems atvejams, nes modelis yra reik§mingas bei priimtinas
ir gali buti naudojamas kaip strateginis jrankis. Atliktame tyrime buvo iskeltos ir patikrintos 6
hipotezés, 5 i$ jy buvo patvirtintos, taciau atmesta hipotezé, kad darbuotojy lojalumas turi teigiama
poveikj paslaugy kokybei. Padaryta iSvada, kad klienty pasitenkinimas ir lojalumas lemia banko
pelninguma.

,Kliento poreikiai yra lemiamas veiksnys, nuo jo priklauso, kaip kompanija reaguoja j rinkos
galimybes ir i88tkius* (Sudnickas, 2005, p. 40). Tac¢iau kuriant inovatyvius dalykus ir paslaugas,
padid¢ja kliento suvokiama rizika, tod¢l inovacijos priémimas gali biiti létesnis ir tai gali sumazinti
pardavimus bei pelningumg (Storey, Cankurtaran, Papastathopoulou ir Hultink, 2016). Taigi,
kiekvienam verslui yra svarbu kurti inovacijas ir jas tinkamai jvesti j rinkg, nes klienty pasitenkinimas
tiesiogiai lemia lojaluma jmonei. Did¢jantis kliento pasitenkinimas jmonei sukuria lojalius vartotojus,
kas didina pelninguma, gerina finansinius jmonés rezultatus. Kaip teigia Ginaviciené ir Strazdiené
(2017), bankai Siomis dienomis privalo mokéti iSmatuoti klienty pasitenkinimg elektronine
bankininkyste, nes kuo grei€iau iSmoks, tuo daugiau naudos bus pac¢iam bankui.

1.2. Konkurencijos didéjimas Lietuvos komerciniy banky sektoriuje

Lietuvos finansy sektoriy sudaro bankai, kredito unijos, vartojimo kredito davéjai, mokéjimo jstaigos,
el. pinigy jstaigos, draudikai ir draudimo tarpininkai, emitentai, investiciniai fondai ir investicinés
bendroves, pensijy fondai, finansy maklerio jmonés, valdymo jmonés, finansy pataréjo jmones,
valiutos keityklos operatoriai ir vertybiniy popieriy infrastruktira (Lietuvos bankas [LB], 2019a).
Pasak Europos komisijos (2017), finansy sektorius Siuolaikinéje ekonomikoje atlieka labai svarby
vaidmen] — wuztikrina finansinj tarpininkavimg (nukreipia santaupy turin¢iy asmeny léSas
investuotojams). Bankai yra pagrindiniai finansy tarpininkai visose Europos Salyse. Taigi, banky
reikSme yra labai didelé tiek ekonomikai, tiek gyventojams.

Lietuvos Respublikos banky jstatyme (2004) komercinis bankas apibréziamas kaip ,,Lietuvos
Respublikoje jsteigta kredito jstaiga, kuri turi licencijg verstis ir verciasi indéliy ir kity graZintiny 1éSy

16



priémimu i8 neprofesionaliy rinkos dalyviy ir jy skolinimu, taip pat turi teis¢ verstis kity finansiniy
paslaugy teikimu ir prisiima su tuo susijusig rizika bei atsakomybe*.

Lietuvos bankas (2019b) skelbia, kad banky sektoriy sudaro Lietuvoje jsteigti bankai, taip pat
uZsienio banky filialai ir specializuoti bankai. Siuo metu Lietuvoje veikia 6 bankai ir 7 uZsienio banky
filialai, taip pat yra vienas uzsienio banko filialas, kuris dar nepradé¢jo vykdyti veiklos. Centrinis
bankas yra iSdavegs banko licencijas Siems bankams:

— AB,,Swedbank®,

— AB SEB bankas,

— AB Luminor Bank,

—  AB Siauliy bankas,

— AB,,Citadele: bankas,
— UAB Medicinos bankas.

Lietuvos komerciniai bankai teikia daug paslaugy klientams, kuriy pagrindinés yra tokios kaip banko
saskaitos ir mokéjimai, mokéjimo kortelés ir jy aptarnavimas, indéliai, kredity, lizingo suteikimas,
vertybiniai popieriai, elektroniné bei mobilioji bankininkysté (Skirpstaité ir Stasys, 2017).

Yra i$skiriama $i pagrindiné didziyjy Lietuvos banky vykdoma veikla (Benetyté, 2015):

indéliy priémimas ir kity grazintiny 1€Sy priémimas j klienty atidarytas saskaitas;
kredity teikimas klientams;

operacijos pinigy pervedimui;

dokumentiniy atsiskaitymy paslaugy teikimas;

valiutos pakeitimas;

mokeéjimo korteliy (debeto ir kredito) iSdavimas bei jy administravimas;
prekybos operacijy finansavimas;

isperkamosios nuomos paslaugos;

prekyba vertybiniais popieriais ir investavimas j juos.

© oo Nk wdPE

Pasak Skirpstaités ir Stasio (2017), dalis komerciniy banky ir jy antriniy jmoniy veikian¢iy Lietuvoje,
atlieka ir ne tik komerciniams bankams buidingas funkcijas, tokias kaip: finansiné¢ nuoma, draudimas,
faktoringas, rizikos kapitalo valdymas, investicinés paslaugos ir investicijy valdymas, paslaugos
internetu, mobiliuoju telefonu (elektronin¢ bankininkyste), seifo kamery nuoma.

Siomis dienomis vis daZniau iSgirstama sgvoka ,,FinTech®, kuri ,,reiSkia bet kokias technologines
naujoves, padedancias teikti finansines paslaugas arba taikomas jas teikiant* (Europos centrinis
bankas [ECB], 2019). D¢l siy technologiniy naujoviy, finansy sektorius patiria daug permainy, yra
sukuriami jvairiis nauji verslo modeliai, tatkomosios programélés, nauji procesai bei produktai.

Panasy ,,FinTech® apibrézimg pateikia ir finansinio stabilumo taryba, kuri finansines technologijas
apibrézia kaip ,technologijomis pagristas inovacijas, galiausiai virstan¢ias nauju verslo modeliu,
mobiligja programa, procesu ar produktu, turin¢iu realy poveikj finansy rinkoms ir institucijoms bei
finansiniy paslaugy teikimui® (LB, 2017, p. 17). Taigi, finansinés technologijos apima naujoviskus
finansinius sprendimus, kuriuos suteikia informacinés technologijos ir yra daznai ateina ,,startuoliy*
pavidalu (Puschmann, 2017).
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Lietuvos Respublikos finansy ministerija (2019) ,,FinTech* apibrézia kaip pramong, kurioje siekiant
finansiniy paslaugy efektyvumo yra naudojamos informacinés technologijos. Finansinés
technologijos turi reik§me tokiose srityse kaip:

— bekontak¢iai mokejimai;

— mobilus mokéjimai,

— asmeniniy finansy tvarkymo programos;

— tarpusavio skolinimas;

— sutelktinis finansavimas;

— irkita. (Lietuvos Respublikos finansy ministerija, 2019)

»FinTech® jmonés Lietuvoje gali steigtis kaip specializuoti bankai. Specializuoti bankai nuo visas
paslaugas teikianc¢iy komerciniy banky skiriasi tuo, kad specializuoti bankai negali teikti investiciniy
paslaugy, negali valdyti investiciniy fondy, uzdaryjy investiciniy bendroviy, pensijy fondy, taip pat
negali dalyvauti panasaus pobiidzio veikloje (Ellex Valiunas, 2019).

Kalbant apie ,,FinTech* pavyzdzius, galima pateikti elektronines mokéjimo platformas, tarpusavio
skolinimosi platformas, 1éSy perlaidy sistemas, skaitmeninius bankus, taip pat ,,FinTech* gali buti
taikomas jvairiuose verslo segmentuose (tokiuose kaip skolinimas ir investicijy valdymas, vykdant
mokéjimus, teikiant finansines konsultacijas, renkantis draudimg ir pan.) (LB, 2017). Daznai siejama,
kad ,,FinTech® paslaugoms suteikia naudojimosi lengvumg (nereikia eiti j finansy jstaigg dél
paslaugos suteikimo, daznai pakanka keliy mygtuko paspaudimy mobiliajame telefone), taip pat
daznai tokios paslaugos biina pigesnés nei kity tradiciniy finansy rinkos dalyviy sitilomos paslaugos.
Pasak Lietuvos banko (2017), ,,FinTech* jmonés daro poveikj konkurencinei aplinkai, nes tokio
pobiidzio naujy dalyviy atsiradimas rinkoje, lemia tai, kad ir tradiciniai finansy sektoriaus dalyviai
skatinami kurti pazangesnes ir konkurencingesnes paslaugas, skatina net verslo modeliy poky¢ius.
Taigi, konkurencijg tradiciniams bankams didina finansiniy inovacijy intensyvéjimas ir ,,FinTech*
imoniy veikla.

»Atsizvelgiant | tai, kad Lietuvoje banky sektoriaus ir jame teikiamy paslaugy koncentracija yra
viena didziausiy Europoje, naujy ir konkurencingas paslaugas teikianc¢iy dalyviy atéjimas j rinkg yra
skatintinas* (LB, 2017, p. 17). 2018 metais iSduotos pirmos specializuoto banko licencijos (LB,
2018a). Siekiant palengvinti salygas steigtis naujiems bankams ir pertvarkyti dabartinj kredito unijy
sektoriy, jsigaliojo galimybé steigti specializuotg bankg nuo 2017 m. sausio ménesio. 2018 mety
spalio 8 d. Europos centrinis bankas iSdavé pirmaja specializuoto banko licencija kredito unijai
»Mano unija®, kuri ruosiasi dirbti kaip AB ,,Mano bankas“. AB ,,Mano bankas* plétos smulkiojo ir
vidutinio verslo bei gyventojy finansavimo modelj. 2018 mety gruodzio 6 d. iSduota dar viena
specializuoto banko licencija ,,Revolut technologies* UAB, kuris ketina veikti skaitmeninéj erdvéje
ir teikti paslaugas ES Saliy klientams — teiks vartojimo paskolas ir priims indélius. Specializuotas
bankas nuo komercinio banko skiriasi tuo, kad specializuotas bankas negali teikti investiciniy ir kity
panagaus pobiidzio finansiniy paslaugy. Siuo metu Europos centrinis bankas kartu su Lietuvos banku
nagrin¢ja dar 4 paraiSkas dél specializuoto banko licencijos gavimo. Taigi, banky sektoriuje
senbuviams gali mesti skaitmeninéje erdvéje paslaugas sitilanc¢ios naujosiomis technologijomis
(,,FinTech*) veikla grindziancios jmonés, nes jy susidoméjimas banko veiklos licencija Lietuvoje
pastaruoju metu didé¢ja“ (LB, 2018b, p. 11).
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Lietuvos bankas septintus metus vykdo Lietuvos gyventojy apklausg, siekiant stebéti ir vertinti
Lietuvos mokéjimy rinkoje vyraujancias tendencijas ir gyventojy mokéjimy jprocius (LB, 2019c).
Zemiau pateiktoje lenteléje pavaizduota, respondenty, turinéiy atidaryta mokéjimo saskaita pas
uzsienio mokéjimy paslaugy teikéja arba jo iSduotag mokéjimo kortele dalis (1 lentelé).

1 lentelé. Respondenty dalis procentais, turinciy atidaryta mokéjimo saskaitg pas uzsienio mokéjimo
paslaugy teikéjg arba jo i8duotg mokéjimo kortele (LB, 2019¢)

Galimi atsakymo variantai IS viso, proc.
,,Revolut* 9

»Paypal* 15

»N26% 0

Pas kita uzsienio mokeéjimo paslaugy teikeja (banka ar el. pinigy jstaiga) | 4
Neturi 75

Nezino, neatsaké 3

Apklausoje buvo apklausta 1000 respondenty, o respondentai galé¢jo nurodyti kelis galimus variantus,
dél Sios priezasties suma virSija 100 procenty. IS lentelés duomeny, galima teigti, kad tokios
»FinTech® jmonés kaip ,,Revolut™ ar ,,Paypal“ sudaro konkurencijg bankams, nes yra vartotojy
besidominciy ir besinaudojanciy jy silomomis paslaugomis. Taigi, bankams svarbu reaguoti j
vartotojy poreikius ir besikei¢iancius jprocius.

1.3. Besikeiciantys vartotoju iproc¢iai Lietuvos banky sektoriuje

Kitas svarbus aspektas bankams, tai besikei¢iantys vartotojy jpro€iai ir poreikiai. Ank$¢iau apzvelgta,
kad klientai yra labai svarbiis banky veiklai, o bankai, kurie neseniai pradéjo keltis i§ padalinio j
kompiuterj, Siomis dienomis sparCiai verziasi ir ] iSmanyjj telefong. ,,Augantis mazmeninés
bankininkystés vartotojy kompiuterinis raStingumas bei informaciniy ir telekomunikaciniy
technologijy naudojimas lemia besikei¢ian¢ius vartotojy poreikius: klientai vis daugiau laiko
praleidzia naudodamiesi banko paslaugomis per jvairius elektroninius banko kanalus* (Andrijauskas
ir kt., 2014, p. 743) Vartotojai renkasi produktus ir paslaugas bei jy tiekéjus remdamiesi vertés
sukarimu (Flint, Larsson, Gammelgaard, ir Mentzer, 2005).

5 paveiksle pateikta kaip nuo 2007 mety pasikeité elektroninés bankininkystés (internetinés bei
mobiliosios bankininkystés) vartotojy skai¢ius. Sis grafikas jrodo, kad Lietuvoje vartotojai pereina
nuo tradicinés bankininkystés link elektroninés gana sparc€iai, naujosios technologijos turi didelg jtaka
vartotojo elgsenai. Internetinés bankininkystés vartotojy skai¢ius Siuo laikotarpiu beveik
padvigubéjo, o mobiliosios bankininkystés vartotojy skaic¢ius nuo 2007 mety iSaugo net 168 %, taciau
salyginai néra daug besinaudojanciy mobiliuoju banku lyginant su internetine bankininkyste.
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5 pav. Internetinés ir mobiliosios bankininkystés vartojimo dinamika (sudaryta pagal Lietuvos banky
asociacija, 2019)

Galima teigti, kad internetiné bankininkysté jau yra placiai paplitusi vartotojy tarpe, tac¢iau mobilioji
bankininkysté dar turi didelj potencialag mobiliosios bankininkystés vartojimo augimui.

Nors mobiligja banko programéle galima atlikti daug jvairiy operacijy, taciau 2 lenteléje matoma, kad
mobilioji programélé dar néra labai placiai naudojama. Lietuvos banko (LB, 2019c) vykdytoje
apklausoje buvo apklaustas 821 banke saskaitg turintis respondentas, kai respondentai galéjo nurodyti
kelis galimus atsakymus. Net 65 proc. apklaustyjy nurodé, kad nesinaudoja kredito jstaigy sukurtomis
mobiliosiomis programelémis.

2 lentelé. Respondenty naudojimasis kredito jstaigy sukurtomis mobiliosiomis programélémis (LB, 2019c)

Galimi atsakymo variantai IS viso, proc.
Naudojimasis kredito jstaigy sukurtomis mobiliosiomis programélémis 31
informacijai apie saskaita ir mokéjimus gauti

Naudojimasis kredito jstaigy sukurtomis mobiliosiomis programélémis 13
mokéjimams atlikti

Nesinaudoja 65

Nezino, neatsaké 1

Lietuvos banko atlikta apklausa taip pat parodé, kad patrauklus ar grei¢iau patrauklus atsiskaitymo
budas, kai biity atsiskaitoma iSmaniuoju telefonu prekybos vietose biity mazdaug 50 procenty
respondenty, o likusiems respondentams (i§ 1000) tai biity greiiau nepatrauklus ar net visiSkai
nepatrauklus btidas atsiskaityti uz prekes ar paslaugas (LB, 2019¢).

Besikeiciantys vartotojy jprociai, naudojimasis elektroniniais kanalais yra iSauges ir tai priverte
daugel; finansiniy paslaugy tiekéjy pakeisti filialy ir agenty tinkly skai¢iy, ir Siomis dienomis bankai
suteikia vis daugiau galimybiy klientui paciam pasiriipinti banko siiloma paslauga, klientui nebéra
biitina eiti ] fizinj banko padalinj, jis gali gauti tam tikras paslaugas neiSeinant i§ namy.
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Lietuvos banko (LB, 2019c) vykdytoje apklausoje taip pat buvo jtraukti klausimai apie ,,Smart-ID*
ir bekontak¢ius mokéjimus. ,,Smart-ID* lyginant su slaptazodziy kortele, turi daugiau pliusy, taciau
kody kortelé vis dar yra populiariausia tapatybés nustatymo priemoné (6 pav.). Lietuvos banko
vykdyta apklausa, kur apklaustas 821 saskaitg banke ar kredito unijoje turintis saskaita respondentas,
o rezultatai rodo, kad ,,Smart-ID* vartojimas stipriai iSaugo, taciau to priezastis greifiausia
slaptazodziy kortelés atsisakymas bankuose.

Proc.
60

50

| T

Su kody kortele Su kody, Su tam skirta Su elektroniniu Su elektroniniu Nesinaudojau
generatoriumi programéle (pvz., parasu, kuris parasu, esandiu internetine
«~Smart ID", |diegtas mano mano asmens bankininkyste per
~Mordea Codes™) mabiliajame tapatybés korteléje paskutinius 3 mén.
telefone

"2017 ®2018

6 pav. Respondenty, kurie per paskutinius 3 ménesius naudojosi internetine bankininkyste prisijungimo
badai (LB, 2019c)

Zemiau esan¢ioje lenteléje (3 lentelé) pavaizduota tinkamiausia alternatyva, jei kody kortelé biity
kei¢iama kita prisijungimo prie internetinés bankininkystés priemone. Respondentai pirmenybe teikty
kody generatoriui.

3 lentelé. Respondenty nurodyta tinkamiausia alternatyva, jei kody kortelé buty keic¢iama kita prisijungimo
prie internetinés bankininkystés priemone (LB, 2019c¢)

Galimi atsakymo variantai IS viso, proc.
Kody generatorius 35
Tam skirta programélé mobiliajame telefone 23

Elektroninis parasas, kuris jdiegtas mobiliajame telefone | 7

Elektroninis parasas, esantis asmens tapatybés korteléje 7

Nei viena i$ pateikty priemoniy 10
Nezino, neturi nuomonés 14
Neatsaké 3

Lietuvos banko (LB, 2019c) atlikta apklausa taip pat parod¢, kad Lietuvoje 49 procentai respondenty
(buvo apklausta 903 mokejimo kortele turintys respondentai) turi bent vieng mokéjimo kortele su
bekontak¢io atsiskaitymo funkcija. 46 procentai neturi, 5 procentai neZino ar neprisimena.
Apklausti respondentai labiau sutinka su faktu, kad bekontakciai mokéjimai yra patogiis (63 proc.
apklaustyjy), taciau saugumas respondenty nuomone yra per menkas, kas bekontaktis mokéjimas turi
saugumo savybe, sutinka 39 procentai respondenty.

Taigi, galima teigti, kad elektroniné bankininkysté sukuria papildomag vert¢ ir yra vis placiau
naudojama vartotojy tarpe, taciau didelé dalis asmeny néra linkg naudotis visomis naujomis banky
siillomomis paslaugomis ir renkasi tradicinius, jprastus btidus.
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Svarbu, kad ,,pasitaiko atvejy, kai kompanijos, vykdydamos inovacing¢ veiklg, patiria nesékmes, kai
nauji procesai, produktai tampa nuostolingi* (Roberts, 2006, cit. i§ Garuckas ir Macerinskas, 2008,
p. 39). Galima teigti, kad inovacijos néra 100% atvejy sékmingos, taciau novatoriska veikla yra
laikoma kaip didelé galimybé ir pasiteisinantis instrumentas sékmingai jmoniy ir valstybiy plétrai
(Garuckas ir Macerinskas, 2008). Inovaciné veikla rinkos saglygomis yra neatsiejama nuo rizikos, kuri
yra suprantama kaip, jmonei praktikoje nesékmingai realizavus inovacines idéjas, gresiantis
ekonominis pavojus. Todél yra svarbu patenkinti rinkos poreikius ir efektyviai jvesti j rinkg naujas
technologijas, inovacijas. Biitina i$siaiSkinti, kas Siuolaikiniam vartotojui yra aktualu, kad inovacija
bty galima pelningai realizuoti ir taip gerinti jmonés finansinius rezultatus.

Apibendrinant galima teigti, kad auganti konkurencija ir Siuolaikiné verslo aplinka, Lietuvos
komercinius bankus skatina ieSkoti naujy verslo formy, nes ,,gebéjimas nuolat atsinaujinti, Kurti
naujus produktus, procesus ar paslaugas, plétotis naujomis kryptimis daugelio mokslininky pristatomi
kaip svarbiis jmonés vertés kiirimo veiksniai“ (Stripeikis ir Ramanauskas, 2011, p. 224). Bankai Siuo
metu vis pasiiilo naujoviy vartotojams, taciau jos néra placiai naudojamos. Bankui siekiant islaikyti
konkurencines pozicijas, yra labai svarbu patenkinti vartotojo poreikius, reaguojant i aplinkos
poky¢ius. Diegiant inovacijas bet kuriame banke yra svarbu zinoti vartotojy lukescius, bei atsizvelgti
1 kliento nuomong apie tam tikrus produktus ar paslaugas ir nuolat juos tobulinti. Tod¢l toliau bus
sickiama i$siaiskinti kas banky sektoriuje lemia inovacijy pri€mimg ar atmetimg vartotojo pozitiriu ir
kuriose srityse bankai galéty tobulintis.
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2. Inovacijos banky sektoriuje ir jy priimtinumg lemiantys veiksniai vartotojuy poZziiiriu

,»Organizacijy veiklos pokycius bei plétrg veikia iSorinés priezastys — siekis jsitvirtinti naujose
perspektyviose rinkose, mokslo ir technikos pazanga, paklausos svyravimas, konkurencijos
aStréjimas, pagrindiniy ekonominiy sglygy poky¢iai® (Baroniené, 2008, p. 23). Pagrindinis kiekvieno
banko tikslas yra uztikrinti ilgalaikj gyvavima bei pelna, prisitaikant prie besikeic¢ian¢iy aplinkos
salygy, todél bankai pateikia inovacijas ir vartotojams, taciau norint, kad jos turéty nauda, yra biitina,
kad vartotojas inovacijg priimty ir naudotysi ja. Siame skyriuje bus jvardintos inovacijos banky
sektoriuje, jy nauda tiek bankams, tiek vartotojams bei identifikuoti inovacijy bankiniame sektoriuje
priimtinumg lemiantys veiksniai.

2.1. Inovacijy samprata

Inovacija — savoka, kuri §iuo metu vis dazniau yra vartojama versle — naujy paslaugy ar produkto
kiirimo, rinkos tyrimy, zmogiskyjy istekliy valdymo ir kitose srityse. Dazniausiai inovacijos yra
susijusios su naujy idéjy ir metody kirimu, naujy technologijy taikymu. (Ufartiené, 2015).
Schumpeteris yra laikomas pirmuoju, kuris moksliniuose tyrimuose apibrézé inovacijas. Jis apibrézé
inovacijas kaip gamybos sistemos pokycius, siekiant padidinti pelng ir sumazinti i§laidas (Juodelyte,
2018). Pasak Banelienés (2015), ,,inovacija“ yra zodis, kilgs i§ Europos Zemyno, pranciizy kalbos -
»inovacyon“ ir turi reik§mg¢ ,,atnaujinimas®, ,,naujo pavidalo suteikimas esanc¢iam daiktui®. I$ lotyny
kalbos kildinamas terminas ,,inovacija“ reiskia ,,naujas® (Stripeikis ir Ramanauskas, 2011). Pasak
Pogosian ir Dzemydos (2012), interpretuojant inovacija vieni autoriai labiau akcentuoja proceso
reik§me, o kiti technologinj aspekta arba traktuoja inovacija labiau kaip reiskinj. Pasak Stripeikio ir
Ramanausko (2011), mokslinéje literatiroje neegzistuoja vienas inovacijy sgvokos apibuidinimas, dél
Sios priezasties inovacija galima suprasti kaip besitesiant] procesg arba kaip galutinj produkts.
Ramanauskienes (2010) teigimu, kartais yra neteisingai galvojama, kad inovacija biitinai yra visiSkas
originalumas (t. y. absoliuciai viskas, kas iki tol buvo nezinoma). I tiesy, jos teigimu, paprastai
inovacija yratik 1 procentas naujoviy ir like 99 procentai seniai zinomy dalyky. Dazniausiai inovacija
yra patobulinimas, nes naujos id¢jos neatsiranda i§ nieko, jos atsiranda i$ patikrinty ir seny tiesy.

Lietuviy kalbos zodyne (Terminy zodynas, 2019), inovacija apibréZziama trejopai:

1. produkty, paslaugy ir susijusiy rinky atnaujinimas ir padidinimas; naujy gamybos, tiekimo ir
distribucijos metody sukiirimas, poky¢iy darbo aplinkoje, vadyboje ir darbuotojy kompetencijose
jdiegimas;

2. visiSkai naujy idéjy testavimo, atrinkimo, generavimo, plétros bei jgyvendinimo procesy
valdymas;

3. inovacija - tai, kg priima rinka, o ne tai, kg sukuria novatorius.

Pasak KruSinsko ir Benetytes (2014), inovacijy diegimas ir plétojimas yra metodas, kuris gali jmonei
padéti islikti konkurencinga tiek tarptautinéje, tiek vietingje erdvéje, nepaisant to, kad inovacijos
sgvoka skirtingy mokslininky tyrimuose, néra vienareik§mé. Taigi, inovacijos sgvoka yra labai plati
ir turi jvairiy apibrézimy. Zemiau pateiktoje lenteléje (Zr. 4 lent.), pateikti skirtingy autoriy inovacijos
apibrézimai.

23



4 lentelé. Inovacijy sampratos jvairové

Metai, autorius

Apibudinimas

Griffith ir Macartney,
2009, cit. 1§ KruSinskas ir
Benetyte, 2014

Inovacija — jvairialypis procesas, kuris pasizymi tuo, kad gali dirbti skirtingi subjektai
(tiekéjai, klientai, valdzios institucijos, konsultacinés kompanijos, verslo partneriai,
finansinés institucijos, ekonominés plétros agentiiros, inovacijy jigyvendinimo paslaugy
agentiros, verslo asociacijos, mokslo institucijos ir t. t.). Visy iy subjekty tikslas yra
sékmingai pritaikyti naujas technologijas, kuriant ir tobulinant technologijas, produktus ir
paslaugas.

Inauen ir Schenker-
Wicki, 2011

Inovacija suprantama kaip naujas, nejprastas sprendimas pritraukiant klientus, nuoseklus
procesas, savitumas, modernumas.

Lietuvos statistikos
departamentas, 2015, p.
1

»Naujy technologijy ir metody komercinis pritaikymas pateikiant rinkai naujus arba
patobulintus produktus (prekes ar paslaugas), jdiegiant naujus (patobulintus) gamybos
(paslaugy teikimo) ar veiklos organizavimo, rinkodaros procesus.

Melnikas, Jakubavicius,
ir Strazdas, 2003

Inovacija yra funkciné ir paZangi naujové, kuri yra orientuota i tai, kad senas pakei¢iamas
nauju.

Ramanauskiené, 2010, p.
16

»lnovacija — tai galutinis naujovés diegimo rezultatas siekiant pakeisti valdymo objekta ir
gauti ekonominj, socialinj, ekologinj, mokslinj ir techninj ar kitos rtsies efekta; Inovacija
reiSkia naujy rinkos ar technologiniy ziniy panaudojima, siekima, kad biity pasiilytas
produktas, kurio pageidauja vartotojai.*

Pogosian ir Dzemyda,
2012, p. 73

Inovacija versle gali buti laikomas bet koks pokytis, kuris leidZia jmonei pasiekti geresniy
rezultaty ir didina jos veiklos rodiklius, tokius kaip produktyvumas, pardavimas ar
investicijy graza.*

O’Sullivan ir
Dooley, 2009, cit. i$
Liutkuté ir Vijeikis,
2014, p. 72

»Inovacija yra didelis ar mazas, radikalus ar ne produkty arba procesy pokyciy
vykdymas, kuris lemia kazko naujo organizacijoje atsiradima, kas turi pridéting
verte vartotojams ir prisideda prie organizacijos Ziniy gausinimo.*

Kulviecas, 1991, cit. i§
Krusinskas ir Benetyté,
2014,p. 77

»Inovacijos yra produkty, paslaugy ar technologijy atnaujinimas, iSplétojimas ir tolesnis
diegimas vidaus bei uzsienio rinkose, panaudojant mokslo tyrimy rezultatus.*

Ramanauskiené¢ (2010), apibendrindama inovacijos apibréZimus, pateikia tokias literatiiroje
pateikiamas inovacijos sampratas:

tai yra pelningas naujoviy panaudojimas (tokiy kaip naujos technologijos, naujos produkty ar
paslaugy ruSys, finansiniai, komerciniai, organizaciniai ar techniniai, socialiniai ar
ekonominiai gamybiniai, administraciniai ar kito pobtidzio sprendimai);

tai yra visuomeninis-techninis-ekonominis procesas, kuris yra orientuotas j ekonoming nauda,
per iSradimy ir naujoviy praktinj panaudojimg veda prie geriausiy pagal savybes gaminiy bei
technologijy sukiirimo. Inovacijos atsiradimas rinkoje gali sukurti papildoma pelng;

tai yra potencialiy MTP (moksliniy tyrimy ir plétros) pasiekimy jgyvendinimas ir pavertimas
realiais, realizuojamais naujose technologijose ir naujuose produktuose;

tai yra komercinés kiirybinés veiklos, kuri yra orientuota j naujas konkurencingas produkto
rasis, technologijas, valdymo metodus ir biidus (intelektinés nuosavybés objektai sudaro jy
pagrindg), parengimo, kiirimo bei paskleidimo rezultaty panaudojimas;

tai yra galutinis inovacinés veiklos rezultatas, kuris yra jgaves patobulinto ar naujo produkto
pavidalg ir yra jdiegtas ] rinka, panaudojamas praktinéje veikloje ar naujame pozilryje |
socialines paslaugas.

,»Naujove laitkoma inovacija tol, kol ji efektyviai iSnaudojama ir duoda naudos jas diegianciai jmonei*
(Kulviecas, 1991, cit. i§ Dubauskas, 2014, p. 9). Taigi, inovacija gali bati tick seniau Zinomos
naujoveés, tiek naujai sukurtos, taciau turi duoti ekonominés naudos jas diegian¢ioms jmonéms.
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2.2. Inovacijy klasifikavimas

Inovacijos yra jvairiai klasifikuojamos. Valentinavicius (2006), iSnagrinéjes literatiiroje pateikiamus
inovacijy klasifikavimo biidus, pirmenybe teikia ,,Oslo manual* metodikai (EUROSTAT ir OECD,
1997), nes Siose tarptautinése organizacijose buvo pradéta nuosekliai ir kryptingai dirbti ties inovacijy
apskaitos ir vertinimo klausimais. Pagal $iag metodika, inovacijos skirstomos j tokias sritis kaip

mokslo, gamybos bei paslaugy (7 pav.).
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7 pav. Inovacijy klasifikavimas pagal EBPO (OECD) metodika (,,Oslo manual®, 1997)

Inovacijos gamybos srityje skaidomos j technologines ir netechnologines inovacijas. Vienomis
svarbiausiy laikomos gamybos technologinés inovacijos, kurios yra trijy rasiy: produkto inovacija,

proceso inovacija bei inovaciné veikla.

Pogosian ir Demyda (2012) straipsnyje apie inovacijas versle i$skiria 4 inovacijy tipus (8 pav.):

‘ Technologiné inovacija ‘ ‘ Netechnologinéinovacija‘

Produkto inovacija ‘ ‘ Organizaciné inovacija ‘

Veiklos inovacija ‘ ‘ Rinkos inovacija ‘

8 pav. Inovacijy tipai (Pogosian ir Demyda, 2012)
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— produkto inovacija (suvokiama kaip nauja bet kokia gérybé, idéja ar paslauga);

— veiklos inovacija (egzistuojancios produkcijos pritaikymas, naujos infrastruktiiros diegimas
bei naujy technologijy taikymas, dazniausiai vedantis link naujo produkto sukiirimo);

— oOrganizaciné inovacija (poky¢iai, kurie yra vykdomi pirkimy, pardavimy, rinkodaros,
administravimo, valdymo ar personalo politikoje);

— rinkos inovacija (naujy teritoriniy rinky tyrin€jimas bei naujos rinkos skverbimasis j jau

egzistuojancias rinkas).

Mokslingje literatiiroje yra pateikiamos ir kitokios, platesnés inovacijy kategorijos, pateikiamos net

septynios klasifikacinés inovacijy grupés (Krusinskas, Benetyté, 2014):

— pagal turinj;

— pagal jgyvendinimo laipsnj;

— pagal jgyvendinimo mastg;

— pagal naujumo lygj;

— pagal organizacines ypatybes;
— pagal inovacijy pobudj;
— pagal galutinj rezultatg.

Detalesné inovacijy klasifikacija pateikta 5 lenteléje.

5 lentelé. Inovacijy klasifikacija (KruSinskas ir Benetyté, 2014)

Pagal turini |Pagal Pagal Pagal naujumo |Pagal Pagal Pagal galutinj
igyvendinimo |igyvendinimo |lygij organizacines |inovacijy rezultaty
laipsni masta ypatybes pobidj

Produkto Zmogus Vienkartinés Radikalios Vidaus Kiekybinés |Fundamentiné

Technologinés|Imoné Daugkartinés  [Modifikuojancios |Tarp- Kokybinés |Eksperimentiné

Socialinés Ukio 3aka organizacinés Baziné

Kompleksines |Valstybé Difuziné
Ekosistema Salyginé
Pasaulis

Kalbant apie inovacijas banky sektoriuje, taip pat vertéty paminéti paslaugy inovacijas, nes bankas
yra institucija, teikianti paslaugas. Pasak Povilaicio ir Ciburienés (2007, p. 827), ,,paslaugos teikimas
— tai technologiniy, zmogiskyjy, organizaciniy ir Kitokiy sugebéjimy ir kompetencijy skyrimas
Klientui ir jvairaus tikslumo lygio sprendimo pateikimas“. Paslaugy inovacijos literatliroje yra

apibréziamos jvairiais aspektais (Zr. 6 lentelg).

Yra igskiriami 4 esminiai aspektai, sglygojantys paslaugy inovacijas (Povilaitis ir Ciburiené, 2007):

1. naujos paslaugos koncepcija — dazniausiai tai ne fizinis produktas, bet nauja idéja ar sgvoka, kaip
i§spresti konkrecig problema, svarbiausia, kad tam tikra paslauga biity pritaikomo konkrecioje
rinkoje, net jei ir yra atpazjstama kitose rinkose;

2. sasaja su klientu — Sis aspektas yra kliento ir paslaugy teikéjo bendravimo stilius, klientai

dazZniausiai yra paslaugos produkto gamybos dalis verslo paslaugose;

3. paslaugy teikimo sistema — dazniausiai yra tiesiogiai susij¢ su aspektu, nukreiptu j klientg ir
paslaugy tiekéja;
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4. technologinés galimybés — inovacijy jgyvendinimo veiksnys gali bati — technologija;
informacinés ir komunikacinés technologijos yra apibiidinamos kaip geriausia paslaugy inovacija,
nes yra jvairiapuseé ir jg galima pritaikyti skirtingose sferose.

6 lentelé. Paslaugy inovacijy samprata (Povilaitis ir Ciburien¢, 2007, p. 827)

Autorius Paslaugy inovacijy apibiidinimas
Johne ir Storey, 1998 Paslaugy produkto tobulinimas, kuris yra naujas tiekéjui.
Urabe, 1998 Naujy idéjy generavimas ir jy jgyvendinimas, naujy gaminiy, procesy ar paslaugy, kurie

sglygoja tiek nacionalinés ekonomikos ir uZimtumo didéjima, tiek pelno didéjima
inovacijas diegiancioje kompanijoje.

Jakubavicius, 1999 Idéja, veikla ar koks nors materialus objektas, kuris yra naujas zmonéms, jy grupei ar
organizacijai, kuri jj jgyvendina, naudoja.

Menor, 2002 Papildytos ar patobulintos paslaugos koncepcijos pateikimas jmonés klientams, kurios
anks¢iau neturéjo.

Van der Aa ir Elfring, Apima id¢jas, praktika ar objektus, kurie yra nauji imonei ir jos aplinkai.

2002

Van Ark, 2003 Nauja ar reik§mingai patobulinta paslaugos koncepcija, sagsaja su klientu, paslaugy

teikimo sistema ar technologiné koncepcija, kuri kartais ,,savarankiskai, bet dazniausiai
- kartu su kitomis sukuria vieng ar daugiau (at)nauj(int)y paslaugy funkcijy, kurios
konkreciai firmai baina naujos ir pakeic¢ia paslaugas ar prekes, sialomas rinkoje, bei
reikalauja struktiriskai naujy zmogiskyjy, technologiniy ar organizaciniy sugebéjimy.

Apibendrinant galima teigti, kad inovacija yra labai plati sgvoka, taciau kalbant apie inovacijas jos
turi pasizyméti naujumu (seno pakeitimas nauju) bei praktiniu pritaikomumu, kitaip tariant, tai yra
s¢kmingas naujy idéjy, technologijy bei naujy metody komercinis pritaikymas, kai rinkai yra
pateikiamas naujas produktas/procesas arba patobulintas jau esamas produktas/procesas.

2.3. Inovacijos komerciniy banky sektoriuje

Kalbant apie inovacijas bankuose, vertéty apibrézti ir finansiniy inovacijy sampratg. Finansinés
inovacijos — finansy rinkai skirtos organizacinés formos, technologijos, nauji finansiniai produktai ir
operacijos (Vaskelaitis, 2010). Pasak Vaskelai¢io (2010), svarbiausi finansines inovacijas lemiantys
veiksniai yra tokie:

— ekonominiai (klienty bazes iSplétimas bei operaciniy iSlaidy sumazinimas);
— technologiniai (programiné jranga informacijos apdorojimui, kompiuteriniai tinklai ar
telekomunikacinés sistemos).

Egzistuoja dvi kategorijos finansiniy inovacijy — tai produkty ir procesy inovacijos. Produkto
inovacija gali biiti naujos iSvestiniy finansiniy priemoniy sutartys, nauji jmoniy vertybiniai popieriai
ar naujos investiciniy produkty formos, o proceso inovacija tai naujos vertybiniy popieriy platinimo
priemonés, naujos priemonés transakcijy apdorojimui ar nauja kainodara (Domeher ir kt., 2014).
Teigiama, kad bankai patiria esminius pokyc¢ius dél jvairiy technologiniy naujoviy (EY, 2016). Pasak
EY (2016), Siomis dienomis finansy inovacijose svarbiausios yra Sesios technologijos:

1. debesy kompiuterija (angl. cloud computing). Tai yra internetinis informaciniy paslaugy teikimo
modelis, kur informacijos pasiekimui yra reikalingas tik interneto rySys. Galima centralizuotai
kaupti informacija, bei ja naudoti i§ bet kurios vietos, vienintelé¢ salyga — internetas. Bankai
naudojasi debesy kompiuterija siekdami jveikti senyjy infrastruktiiry apribojimus bei
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ekonomiskai efektyviu biidu gauti prieiga prie duomeny. Taciau siekiant pagerinti verslo procesus
ir pagrindines funkcijas, sumaz¢jo duomeny saugumas, privatumas ir operacing rizika;

2. duomeny analitika (angl. big data and analytics). Tai yra technologijos leidziancios, kaupti ir
analizuoti didelés (beribés) apimties ir jvairovés duomenis didele sparta. Naujesni ir pazangesni
analizés metodai yra skirti tendencijy prognozavimui ir veiksmy numatymui tokiose srityse kaip
rizikos valdymas;

3. dirbtinis intelektas/kompiuterio mokymas (angl. artificial intelligence/machine learning). Si
technologija leidzia kompiuteriams mokytis i§ duomeny, kad buty galima prognozuoti ar net
priimti sprendimus. Dirbtiniu intelektu siekiama imituoti Zmogaus bruozus, mokymasi, turinio
supratimg ir t. t. Kompiuterio mokymas yra dirbtinio intelekto sritis, apimanti metody kiirima,
kurie moko kompiuterius ,,mastyti*;

4. procesy automatizavimas (robotizacija) (angl. robotic process automation). Tai yra jprastiniy
procesy automatizavimas, galimas roboty panaudojimas. Si technologija progresavo nuo
pasikartojan¢iy uzduoc¢iy tobulinimo iki proceso automatizavimo;

5. paskirstytyjy duomeny technologija (angl. distributed ledger technology, blockchain). Tai
metodas, leidziantis saugiai keistis verte ir informacija. Tai bendra duomeny bazé¢ tinkle (asmeny,
organizacijy ar prietaisy), kuri i§laiko augantj sandoriy sarasa tarp dalyviy;

6. daikty internetas (angl. Internet of Things). Tai yra internetu sgveikaujantys prietaisai ar
jrenginiai, kur informacija yra perduodama ] interneta be zmogaus jsikiSimo tolesniam
informacijos panaudojimui ir apdorojimui ar informacija gaunama tam tikram veiksmui atlikti.

Tai yra technologijos, leidzian¢ios bankams gerinti savo veiklos procesus, efektyvuma, bei pasiiilyti
didesng verte vartotojams.

I naujy technologijy integracijos procesa, bankai turi vis daugiau investuoti, nes inovacijy diegimas
mazina banky sektoriaus veiklos islaidas ir didina banky darbuotojy bei klienty pasitenkinima
(Dangolani, 2011). Inovacijos nulémé tai, kad tradiciné bankininkysté pereina j modernigja.
»Inovacijy déka komerciniai bankai sparciai tobuléjo, keitési banky sistemos, atsirado nauji produktai
bei paslaugos, atsivéré naujos galimybés klientams. Inovacijos informaciniy bei telekomunikaciniy
technologijy srityje neatpazjstamai pakeité mazmeninés bankininkystés veida.” (Andrijauskas ir kt.,
2014, p. 730). Technologijy pagrindu komerciniai bankai sukiiré naujus paslaugy kanalus, tokius kaip
daugiafunkciniai bankomatai, telefoniné ir internetiné bankininkysté, mobilioji bankininkyste,
bankomatai ar mokeéjimo korteliy skaitytuvai, bekontaktés kortelés, mobilus parasas.

Pasak Povilai¢io ir Ciburienés (2007), komunikacings ir informacinés ir technologijos néra vienintelé
tinkama paslaugy inovacijy technologija, ta¢iau ji yra apibiidinama kaip viena geriausiy inovacijy,
nes gali buti pritaikyta daugeliui uZduociy jvairiose ekonomikos sferose, yra jvairiapusé.

Daugelis autoriy kaip esmine inovacija, kei¢iancig banky sektoriy, i§skiria elektroning bankininkyste.
Abor‘as (2005) isskyré tokias inovacijas banky sektoriuje:

— bankomatai;

— telefoniné bankininkysté;

— asmeninio kompiuterio bankininkyste;

— Internetiné bankininkysté;

— filialy tinklas;

— elektroninis 1éSy pervedimas pardavimo vietoje (mokejimo korteliy skaitytuvai).
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Baniulé ir Raudyté (2011) teigia, kad elektroniné bankininkysté yra aukstyjy technologijy produktas,
susidedantis i§ skirtingy paskirstymo kanaly, yra penkios elektroninés bankininkystés rasys (9 Pav.).

Asmeninio kompiuterio
bankininkysté

?

Televizine » % Telefoniné
bankininkyste  |[¥~~  Elektroniné¢ | ¥ pankininkyste
bankininkysté

\, Mobilioji Interneting ‘)

bankininkyste bankininkysté

9 pav. Elektroninés bankininkystés sudedamosios dalys (Baniulé ir Raudyté, 2011, p. 236)

Asmeninio kompiuterio bankininkysté. Tai elektroninés bankininkystés rasis, kai naudojant
asmeninj kompiuterj galima atlikti finansines transakcijas ir stebéti sagskaitos informacija, saskaitoje
esanCias 1éSas. Tokiai elektroninés bankininkystés riiSiai reikalingas modemas, kompiuteris ir
telefono linija, o kompiuteryje turi buti jdiegta banko programa, kuri leisty naudotis banko
paslaugomis.

Telefoniné bankininkysté. Sios elektroninés bankininkystés riisies pagalba banko klientai gali
vykdyti transakcijas per telefong. Telefoniné bankininkysté yra skirstoma j automating ir su
operatoriaus pagalba. Skirtumas tarp jy toks, kad automatiné telefoniné bankininkysté yra paremta
bendravimu su autoatsakikliu, bendravimas vyksta mygtuky paspaudimu, o su operatoriaus pagalba
yra suteikiamos tokios paslaugos, kuriy automatinés telefoninés bankininkystés sistemos masinos
suprasti negali ir reikia atsakingo Zmogaus jsiki§imo.

Internetiné bankininkysté. Internetinei bankininkystei yra biitinas internetas, nes internetiné
bankininkysté yra apibtidinama kaip bankiniy transakcijy vykdymas internetu. Nuo asmeninio
kompiuterio bankininkystés internetiné bankininkysté skiriasi tuo, kad nereikia jdiegti specialiy
banko programy j asmeninj kompiuterj. I§ esmés internetine bankininkyste galima naudotis bet
kurioje vietoje, kur yra interneto rysys.

Mobilioji bankininkysté. Mobiligja bankininkyste galima apibréZti kaip banka telefone. Klientui,
norin¢iam naudotis mobiligja bankininkyste, reikalingas mobilusis iSmanusis telefonas, kuriame
parsiun¢iama banko programélé. Taip pat kaip ir internetinei bankininkystei, reikalingas interneto

rySys.

Televiziné bankininkysté. Tai retai naudojama elektroninés bankininkystes riiis, kai klientas 1§ savo
darbo vietos turi galimybe vaizdo priemonémis bendrauti su banko darbuotojais. (Baniulé ir Raudyteé,
2011).

Mokslingje literatiiroje pateikiamos tokios technologijos, naudojamos elektroningje bankininkystéje
(Goyal, Chawla ir Bhatia, 2016):

Elektroninis 1éSy pervedimas (angl. The Electronic Fund Transfer). Jis suteikia galimybe efektyviai
ir greitai atlikti mokejima kity banky saskaitos turétojams.
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Nacionalinis elektroninis 1éSy pervedimas (angl. National Electronic Fund Transfer). Tai
greiCiausias pinigy pervedimo biidas, kuriuo 1€Sos | gavéjo saskaitg jskaitomos ta pacig dieng.

Bankomatas (angl. Automated Teller Machines). Tai jrenginys, j kurj banko klientas gali jnesti
grynuosius pinigus ar juos iSsigryninti, pasitikrinti savo saskaitos likutj. Bankomatai yra daugelyje
miesto ir miesteliy viety.

Debeto kortelés (angl. Debit Cards). Tai banko iSduota atsiskaitymo kortelé kaip alternatyva
gryniesiems pinigams. Ja galima atsiskaityti visose vietose, kur yra elektroniniai skaitytuvai arba jos
pagalba iSsiimti grynuosius pinigus i$ bankomato.

Kredito kortelés (angl. Credit Cards). IS esmés kredito kortelé turi tas pacias funkcijas kaip ir debeto
kortelé, taciau su kredito kortele klientas gauna daugiau privalumy, nes gali skolintis i§ banko tam
tikrg suma pinigy kas ménesj. Taip pat kreditinémis kortelémis galima rezervuoti viesbucius, nuomoti
automobilius ir kt.

Literatiiroje néra vieningo poziiirio apie inovacijas banky sektoriuje, tac¢iau daugelis autoriy kaip
esmine inovacijg jvardija elektroning bankininkyste, didelis démesys skiriamas mobiliajai banko
programélei (Koksal, 2016; Jabri, 2012; Tran ir Corner, 2016). Lietuvoje kaip banky inovacijas dar
galima jvardinti ne tik mobiligjg ar interneting bankininkyste, mokéjimy korteliy skaitytuvus, taciau
ir naujus prisijungimo biidus prie internetinio ar mobilaus banko, bekontak¢iy mokéjimy funkeija.

2.4. Inovacijy naudingumas komerciniy bankuy veiklai ir jy vartotojams

Inovacijy diegimas naudingas tiek inovacijas diegian¢iai jmonei, tiek vartotojams. Naudingumas
diegianciai jmonei parodo, kad naujove galima laikyti inovacija, kadangi ji teikia ekonomine nauda
imonei, o kokia teoriné¢ nauda vartotojams i§ banky diegiamy inovacijy yra svarbu Zinoti, norint
aiSkiau suprasti kodél vartotojas galimai rinksis ibandyti ir naudoti inovacija. Todél Siame poskyryje
bus placiau pateikiama apie inovacijy naudg banky veiklai ir vartotojams.

2.4.1. Inovacijy diegimo motyvai ir nauda komerciniy banky veiklai

Andrijauskas ir kt. (2014) teigia, kad informacinés ir telekomunikacinés technologijos yra vienas
pagrindiniy veiksniy, kuris nulemia pagrindines inovacijas banky sektoriuje. ,,Komerciniai bankai
investuoja j informaciniy bei komunikaciniy technologijy vystymg, siekdami padidinti darbo
efektyvuma, iSplésti paslaugy spektrg bei aptarnauti didesnius kiekius vartotojy tuo paciu didindami
konkurencinguma inovacijy pagrindu (Andrijauskas ir kt., 2014, p. 730). Siekiant laiméti varzybas
kiekvienas dalyvis turi turéti pranasuma prie§ konkurentus, tai gali biiti prekés ar paslaugos kokybe,
pristatymo spartumas, kaina, sugeb¢jimas pritraukti klientg ir kita. Tai skatina gerinti produkto ar
paslaugos kokybe, diegti inovacijas, perzitréti kainodara. (Cingikaité ir Janelitiniené, 2010). Vienas
1§ geriausiy biidy, padésianciy organizacijoms nugaléti konkurencinéje kovoje, KruSinsko ir
Benetytés (2014) teigimu, yra nuolatinis siekimas rinkos dalyviams pasiiilyti ka nors naujo ar
i§skirtinio, sukuriant ir j rinkg jvedant naujus produktus.

Kaip minéta anksciau, inovacija laikoma inovacija tol, kol duoda ekonominés naudos ir yra naudingos
bankams. Pasak Irwin‘o (2000) (cit. i$ Ramanauskiené, 2010), inovacijos jmonéms yra svarbios, nes
padeda:

— patenkinti vartotojo poreikius;
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— islaikyti augima;

— iSgyventi ir likti rinkoje;

— konkuruoti su novatoriSkomis jmonémis;

— efektyviau iSnaudoti turimus iSteklius ir dirbti produktyviau,
— pasitlyti vartotojui kokybiSkesnes prekes ir paslaugas;

— pasiekti jmoniy savininky tikslus ir uzdavinius;

— pritraukti geriausig personalg.

KruSinskas ir Benetyté (2016), remiantis Zamora-Torres ir kt. (2014), pateiké investavimo |
technologines naujoves naudos grafinj vaizda (10 pav.)

Didesnis darbo produktyvumas ir Didesnis konkurencingumas ir verslo Didesné pelno graza, investiciniai
pajégumy panaudojimas pasitikéjimas resursai ir verslo plétra
Didesnis darbo
produktyvumas ir
pajegumy

10 pav. Investavimo j technologines inovacijas nauda (KruSinskas ir Benetyt¢, 2016, p. 94)

Visy pirma naujos ar patobulintos technologijos, nauji gamybos biidai, didina darbo produktyvuma
ir efektyviau iSnaudoja pajégumus, per tg pati laikg galima pagaminti daugiau ir kokybiskiau (arba
aptarnauti daugiau klienty paslaugos atveju), tuo paciu yra mazesné broko rizika. Padidinus pajégumy
panaudojimg ir darbo produktyvuma, verslo konkurencingumas padidéja, taip pat iSauga vartotojy
pasitikéjimas esamu verslu. Esant didesniam vartotojy pasitikéjimui ir verslo konkurencingumui,
didéja jmonés pelnas, verslui atsiranda galimybeés pléstis, nes padidéja investiciniai resursai.
Inovacijy déka gamybos ir pardavimy apimtys turi galimybe didéti sparCiau nei gamybos ir
pardavimy kaStai, o tai sglygoja pelno did¢jima (nepakitus mokes¢iy ir veiklos sgnaudoms).
Akcininkai pelng gali reinvestuoti j verslo plétra, vystyti bei diegti naujas inovacijas (KruSinskas ir
Benetyte, 2016).

Miecinskas (2001, p. 55) teigia, kad ,,jmoné yra pagrindiné inovacinio proceso dalyvé ir inovacijy
iniciatoré*. Pasak jo pagrindiniai inovacijy reikSmés jmonéms aspektai yra Sie:

— Inovacijomis didinamas jmonés konkurencingumas;

— Inovacijomis didinamas jmonés produktyvumas;

— inovacijomis didinama jmonés turima rinkos dalis ir inovacijos sudaro palankias sglygas
skverbtis | naujus rinkos segmentus ar naujas rinkas;

— Inovacijomis didinamas jmonés techninis ir mokslinis potencialas;

— inovacijomis formuojamas dinamiskos, pazangios ir stiprios jmonés jvaizdis visuomenéje.

Literatiroje galima rasti daug informacijos apie inovacijy privalumus, diegimo motyvus.
Vasauskaité, Snieska ir Draksaité (2011) iSskiria vidinius ir iSorinius jmonés motyvus diegiant
inovacijas ir naujas technologijas (7 lentelé).
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7 lentelé. Pagrindiniai motyvai jmonése diegiant naujas technologijas (Vasauskaité ir kt., 2011, p. 420)

Vidiniai imonés tikslai

Motyvas

Apibudinimas

Esamy produkty tobulinimas
arba naujo unikalaus produkto
sukiirimas

Unikaliis produktai ar paslaugos gali suteikti konkurencinj pranasuma ir taip
pasiekti didesng sekme versle. Taip pat, jei jmoné yra pajégi gaminti tokias
prekes, kuriy negamina kiti konkurentai arba gamina nedaug konkurenty, jimoné
gali jgyti konkurencinj pranasuma tam tikroje srityje.

Technologinio ir konkurencinio
pranasumo siekimas

Naujos technologijos idiegimo salygotas technologinio proceso tobulinimas, gali
padidinti veiklos produktyvuma, tuo pa¢iu didindamas konkurencinj pranauma
rinkoje.

Gamybos kasty mazinimas ir
technologijy pajégumo
didinimas

Pazangios, naujos technologijos suteikia galimybe sumazinti gamybos kastus, nes
energijos, zaliavy, darbo ir kity iStekliy kainos, naudojant pazangias ir
atsiliekancias technologijas, labai skiriasi.

Finansy pritraukimo galimybés

Ivairios valstybés ar Europos Sgjungos paramos suteikia jmonéms galimybe
vykdyti inovacijy investicinius projektus, leidZia jmonéms drasiau jgyvendinti
naujas idéjas.

Specifiniy informacijos $altiniy
prieinamumas

Informacija apie naujas pazangiausias technologijas, kuriy kitos jmonés neturi.
Specifinés Zinos gali biiti gaunamos atlickant tyrimus, arba biiti saglygotos
specifiniy jmonés kontakty.

ISoriniai jmonés tikslai

Motyvas

Apibiidinimas

Didéjanti konkurencija rinkoje

Konkurencinis pranaSumas gali biiti prarastas, jei jmoné laiku nejdiegia naujos
technologijos. Kuo didesnis konkurencingumas rinkoje, tuo greiciau kinta
technologijy diegimo procesai jmonéje, jos aktyviau vykdo inovacing veikla.

Palankus inovacijoms politinis
klimatas

Valstybés inovacinés veiklos skatinimas (lengvatinis pridétinés vertés mokescio
nustatymas, mazesnis pelno mokestis ir kt.), gali paskatinti jmone diegti
inovacijas savo versle.

Sparti technologijy plétra
(trumpéjantis technologijy
gyvavimo ciklas)

Jei jmong¢ stipriai atsilieka nuo technologijy vystymosi lygio, tuo daugiau
investicijy reikalinga atotrukio pasalinimui.

Didéjantys vartotojy poreikiai

Vienas svarbiausiy kiekvienos jmonés tiksly yra vartotojy pasitenkinimas
produkcija. Todél jmoné turi diegti naujoves, jei vartotojai yra novatoriski ir
pasirengg jas jsigyti.

Konkurenty strateginiai
sprendimai

Kai konkurencinés jmonés diegia naujas technologijas, jos vercia diegti
atitinkamas ar pazangesnes technologijas, kad biity iSlaikyta turima rinkos dalis ir
konkurencinis pranaSumas.

Pasak Vaitkienés ir Pilybaitytés (2008), kintanti vartotojy elgsena, didéjantys kokybés reikalavimai,
auganti konkurencija, technologinés inovacijos ir dél jy vykstantys poky¢iai versle, salygoja tai, kad
kiekvienos jmonés sékmés pagrindas yra gebéjimas vartotojams teikti tokig verte, kurios
konkuruojancios organizacijos negaléty suteikti. Organizacijos turi palaikyti ilgalaikius santykius su
vartotojais, o siekiant, kad santykiai nenutriikty, svarbu diegti inovatyvias ypatybes prekéms ar
paslaugoms ir vartotojams nuolat priminti apie savo produkto konkurencinguma rinkoje.

Inovacijos turi didele svarbg bet kokiame sektoriuje veikianciai jmonei, tac¢iau kalbant konkreciai
apie banky sektoriy ir inovacijy naudg komerciniams bankams, i§skiriamas ne vienas privalumas (Zr.
8 lent.).
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8 lentelé. Elektroninés bankininkystés privalumai (sudaryta pagal Liaudanskas, 2008)

Privalumas Autoriai

Kasty taupymas Robinson, 2000; Ahmad ir Buttle, 2002; Shank, 2004;
Klebanskaja, 2005; Bakanauskas ir Liesionis, 2008

Padidinti pardavimai Zhu, Kraemer ir Dedrick, 2004

Galimybé greitai plétoti paslaugy asortimenta Saran, 2004; Davis, 2005

Galimyb¢ teikti paslaugas visa parg Karjaluoto, 2002; Saran, 2004; Bakanauskas ir Liesionis,
2008

Konkurencinio pranasumo jgijimas Robinson, 2000; Wade, 2003; Peckley, 2004

Rysio tarp banko ir klienty stiprinimas Robinson, 2000; Karjaluoto, 2002; Bakanauskas ir
Liesionis, 2008

Klientai turi galimybe geriau kontroliuoti savo Rosalo, 2004

finansus

Banky paslaugy kokyb¢ klientams nesikei¢ia nuo Jay, 1997

klienty skaiCiaus

Apibendrinant galima teigti, kad inovacijy diegimas, naujos technologijos imonéms suteikia daug
naudos, o bankams padeda didinti pelna, mazinti sgnaudas, kaupti informacijg, skatina
automatizuotus procesus, padeda kurti naujus pajamy Saltinius, stiprina rySius su vartotojais ir didina
Ju pasitenkinimo lygj taip didinant banko konkurencinguma.

2.4.2. Komerciniy banky inovacijy naudingumas jy vartotojams

Vartotojo gaunama nauda yra apibréziama kaip tam tikry paslaugos savybiy, fiziniy prekés savybiy
ir techninio palaikymo derinys. Taip pat tai gali biiti kaip funkciniy, socialiniy bei emociniy savybiy
derinys, kuris atspindi vert¢ vartotojui. Socialiné verté yra nauda, kurig gauna vartotojas ir, kuri yra
aktuali vartotojo socialinéje aplinkoje, funkciné verté apibiidina apCiuopiamg nauda vartotojui, o
emocing verté atspindi kylancius jausmus vartojimo procese (Vaitkieng¢ ir Pilibaityte, 2008).

Abor‘as (2005) atliko Ganos banky sektoriaus tyrimg, kuriuo vykdé apklausg ir bandé nustatyti
inovacijy svarbg banky veiklai vartotojy pozitriu. Buvo nustatyta, kad elektroniné bankininkysté yra
placiai naudojama Ganoje, daugiau nei 70 proc. respondenty naudoja inovacijas, labiausiai (56,7 %)
naudojamasi bankomatais. Didzioji dalis respondenty sutinka, kad elektroniné¢ bankininkysté yra
naudinga, padeda suteikti paslauga, didina produkty ar paslaugy kokybe, beveik 80 %. klienty yra
patenkinti elektronine bankininkyste. Tokia pat dalis sutinka, kad elektroniné bankininkysté turi
teigiamg efekta banko produktyvumui ir net 88 % mano, kad informaciniy technologijy inovacijos
turi teigiamg poveikj banky augimui.

Lietuvoje atliktas tyrimas ,,Lietuvoje veikianciy banky elektroniniy paslaugy vertinimas studenty
pozitriu“. Sis tyrimas parodé, kad vartotojai labiausiai elektroning bankininkyste vertina dél to, kad
banko paslaugos yra prieinamos bet kuriuo paros metu. Taip pat iSskirti kriterijai tokie kaip:
sutaupomas laikas, nereikia laukti eilése, kaip privalumas iSskiriamas, kad nereikia iSeiti 1§ namy bei
maZzesni mokesciai (Ginaviciené ir Strazdiene, 2017).

Pasak Karalytes (2018), elektroniné bankininkysté yra sukurta, kad teikty naudg tiek bankams, tiek
klientams. I$skiriami elektroninés bankininkystés privalumai klientui pavaizduoti 11 paveiksle.
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11 pav. Elektroninés bankininkystés privalumai vartotojams (Sokolov 2009, cit. i§ Karalyté, 2018, p. 34)

Baten‘as ir Kamil‘is (2010) kaip pagrindinj bankiniy inovacijy privalumg vartotojams pateikia
reikSmingg laiko taupyma dél automatizuoty banko paslaugy ir paprasto naudojimosi jrankiy pinigy
valdymui. Laika taupantys sandoriai gali biti atlickami 24 valandas per para, kuriems néra butinas
fizinis apsilankymas banke. Sekantis iSskirtas privalumas tai greita ir nuolatiné prieiga prie banko
informacijos, keliais mygtuko paspaudimais vartotojas gali patikrinti kelias paskyras. Taip pat
elektroniné¢ bankininkysté padeda geriau valdyti pinigus, pagreitina pinigy cikla, todé¢l pinigy
pervedimai vyksta greitai ir gerina verslo procesy efektyvumag. Privatiems klientams labai didele
reikSme turi:

— sumazgjusios iSlaidos naudojantis jvairiais banko produktais ir paslaugomis;

— patogumas, nes visus banko sandorius galima patogiai atlikti i§ kliento norimos vietos;

— (greitis, nes Siomis dienomis pinigai i§ vienos saskaitos i kita yra pervedami labai greitai,

— kapitalo valdymas, nes kiekvienas klientas skirtingy saskaity istorijas gali matyti bet kada
internete ar mobiliajame telefone, lengvai gali kontroliuoti savo i$laidas.

Siuolaikiniame pasaulyje, kai gyvenimo tempas yra labai greitas, zmonés yra skubantys, inovacijos
stipriai sumazina vartotojy patiriamas laiko sanaudas, banko paslaugos tampa lengviau prieinamos,
kiekvienas vartotojas prie banko gali prisijungti bet kuriuo paros metu, bet kada gali atlikti mokéjima,
nereikia eiti ] banko padalin; ar j bankomata, kad galéty pasitikrinti sgskaitos likutj. Taip pat
inovacijos padeda ne tik pasitikrinti sgskaitos likutj, bet ir sgskaitoje atliktus veiksmus, banko
praneSimus. Elektroniné bankininkysté vartotojy laikg taupo ne tik tod¢l, kad nereikia eiti ; banko
padalinj, norint atlikti tam tikra veiksma, taCiau ir netiesiogiai prisideda prie laiko taupymo.
PavyzdZiui, parduotuvése, sumaZzéja eilés, nes mokéjimas kortele atliekamas greiciau, nereikia ieSkoti
grynyjy, o kasininkei nereikia skai¢iuoti grazos. Mobilioji banko programeélé suteikia bankui
mobiluma, nes vartotojas gali atlikti tam tikras operacijas ,,Cia ir dabar®, reikalingas tik iSmanusis
telefonas ir internetas, kuriuos tikrai turi didzioji dalis vartotojy. IS esmés, net ir grynyjy pinigy
i8émimas 1§ dalies praranda savo reikSme, nes daugelyje viety galima atsiskaityti kortele,
bekontak¢iai mokéjimai suteikia galimybe atsiskaityti net nejvedant PIN kodo. Taigi, inovacijos
banky sektoriuje keicia ir vartotojo jprocius, suteikdamas naudg tiek klientams, tiek patiems bankams.
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2.5. Finansiniy paslaugy vartotojy elgsena

Pasak Vengrienés (2006), paslaugg perkanciam klientui yra sunku i§ anksto jg jvertinti dél jgimty
paslaugos savybiy (pvz.: neap¢iuopiamumas). Klientas gali remtis patirtimi ir pasitikéti teikéjo
pazadais, kliento elgsena ieSkant paslaugos ir ja gaunant skiriasi nuo materialiyjy prekiy pirkimo.
Perkancio paslauga kliento elgsenos ypatybés pavaizduotos 9 lenteléje.

9 lentelé. Perkancio paslaugg kliento elgsenos ypatybés (Vengriené, 2006, p. 228)

Pirkimo proceso etapai Elgsenos ypatybés

Informacijos paieskos Vyrauja asmeniniai Saltiniai ir gyvasis Zodis

Vertinimo Kriterijai Kaina ir fizinés paslaugos teikimo priemonés

Alternatyvy galimybé Kur kas menkesné negu materialiyjy prekiy atveju. Savitarna gali biiti kaip
paslaugos alternatyva

Rizika Padidéjusi

Istikimybé (lojalumas) teikéjui Paslaugy klientas reciau keicia teikéja negu pirkdamas materialigsias
prekes

Nesékmés priezas¢iy samprata Prisiima dalj kaltés sau. Reciau nusiskundzia netinkama preke negu
netinkama paslauga

Informacijos paieSkos. Paprastai perkant materialy daikta, vartotojai informacija gauna i§ asmeniniy
Saltiniy (pazjstamy, draugy, eksperty) ir i§ bendryjy neindividualizuoty Saltiniy (leidiniai, televizijos
ar radijo laidos, reklaminiai praneSimai). Taciau, perkant paslauga, asmeniniai Saltiniai arba gyvasis
zodis turi didesne¢ reikSme, nes draugy ar eksperty patirtis padeda susidaryti tikslesnj paslaugos
tinkamumo vaizda, vartotojas asmeniniais patarimais, pazjstamy ar draugy nuomone paprastai
pasitiki labiau negu abstrak¢ia ir nuasmeninta informacija i§ bendryjy Saltiniy.

Vertinimo Kkriterijai. Perkant materialy daikta, vartotojas gali atsizvelgti j spalva, stiliy, forma,
pakuote, etikete, iSvaizda, dydj, prekin; Zenkla, kaing, taciau, kai yra perkama paslauga, daugeliu
atveju klientas apie paslaugos kokybe gali spresti i kainos ir fiziniy paslaugos teikimo priemoniy.

Alternatyvos. Pasirinkimo galimybés yra mazesnés perkant paslaugas negu materialiy prekiy, kuriy
jvairove parduotuviy lentynose yra didelé. O renkantis paslaugg, klientas kreipiasi j pasirinkta jmone,
kuri sitlo tik vienos jmonés Zenkla.

Rizika. Paslaugy atveju rizika yra didesné, nes gauti tikslig iSankstine informacijg galimybés yra
ribotos. Taip pat klientas negali biiti tikras dél paslaugy rezultato ir padariniy, nes paslauga gali biiti
sunkiai standartizuojama.

Lojalumas jmonei. Tyrimais patvirtinta, kad paslaugy vartotojai tiekéja keicia reciau negu
materialiyjy prekiy pirkéjai. Susikloste santykiai tarp pirkéjo ir pardavéjo skatina kliento lojaluma.

Nesékmés priezasCiy samprata. Jei klientas jsigyja netinkamg preke, tai trikumus paprastai
priskiria gamintojui arba prekybininkui ir tik i$skirtiniais atvejais — sau. Paslaugos atveju, vartotojas
dalyvauja paslaugos teikimo procese, tod¢l jaucia didesne atsakomybe uz netinkama paslauga
(Vengriené, 2006).

Sprendimo pirkti priemimg sudaro penkios stadijos: poreikio pripazinimas, informacijos paieSka,
alternatyvy jvertinimas, pirkimo sprendimas ir popirkiminé elgsena (Bakanauskas, 2006). Meidan‘as
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(1996), tirdamas vartotojy elgseng perkant finansines paslaugas sudaré finansiniy paslaugy vartotojy
elgsenos modelj, kuris aprépia vartotojy pirkimo procesa bei paslaugy vartotoja veikiancius vidaus ir
iSorés veiksnius (Kindurys, 2008). Modelis pavaizduotas 12 paveiksle.

Isskiriami tokie iSorés veiksniai kaip kulttriniai (kultiira, socialiné klasé) ir socialiniai (jtakos grupé,
Seima, vaidmuo, statusas). Vidaus veiksniai skirstomi j psichologinius ir asmeninius.

ISorés veiksniai Vidaus veiksniai
« Kultiiriniai: kultiira, socialiné  Psichologiniai: motyvacija ir suvokimas, poZifiriai ir
klasé. isitikinimani.
» Socialiniai: jtakos grupe, ¢ Asmenimai: gyvenimo ciklas, padétis, amzius,
Seima, vaidmuo ir statusas ekonominis uZimtumas, gyvenimo stilius, asmenybé
\ /-/
Vartotojas

Pirkimo procesas

Suvokimas | | Informacijos N Zinios
o paieska
L 4
Pazinimo Vertinimo
disbalansas Sprendimas elgsena
1 po pirkimo
L 4
h
Pazinimo Prioritetas
balansas

Sprendimas |

12 pav. Finansiniy paslaugy pirkimas ir veikiantys veiksniai (Kindurys, 2008, p. 54)

Pasak Kindurio (2008) paslaugy pirkimo priémimo procesas jvairiy autoriy yra skirstomas j tris
etapus: pries paslaugos pirkima, paslaugos teikimo (vartojimo) ir po paslaugos pirkimo. Etapg pries
paslaugos pirkima sudaro poreikio suvokimas, informacijos paieSska (poreikio nustatymas,
numatymas galimy sprendimy, alternatyviy paslaugy teikéjy identifikavimas) ir alternatyviy paslaugy
teikéjy vertinimas (reklamy, lankstinuky, interneto svetainés perzitra, konsultacijos su Kitais
Zmoneémis, apsilankymai pas galimus paslaugy teikéjus ir bendravimas su personalu). Paslaugos
teikimo (vartojimo) etapa sudaro paslaugos uzsakymas teikéjui ir pats paslaugos teikimas. Etapas po
paslaugos pirkimo sudarytas i paslaugos atitikimo atsiradusiam poreikiui vertinimo ir ateities
ketinimy. Vartotojas finansines paslaugas vertina remiantis kainos ir kokybés santykiu, personalo
démesingumu, reakcija j iSkylancius nesklandumus, kokybe. Yra didesné tikimybeé, kad vartotojas
rinksis to pacio teikéjo paslauga ar preke, jei jis liks patenkintas ank$¢iau jsigytu produktu ar
paslauga.

Kotarba‘s (2016) pavaizdavo kliento kelion¢ renkantis finansines paslaugas (13 pav.). Schemos
viduryje matomas kryzminis pardavimas (angl. cross-sell). KryZminis padavimas yra ,,pardavimo
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budas, kai tam paciam pirkéjui parduodamas papildomas gaminys ar paslauga® (Verslo Zinios,
2019a). Kitaip sakant, tai yra tokia pardavimo technika, kai jmoné siekia, kad biity perkamos
skirtingos produkty grupés ar vartojamos skirtingos paslaugos toje imonéje, kurias ji siiilo vartotojui
ir tai jmonei leidzia nepritraukiant naujy klienty didinti pardavimo pajamas. Pavyzdziui, jei klientas
banke turi savo einamajg saskaita, bankas siiilys naudotis elektronine bankininkyste arba sitilys
naudotis draudimu ar kita paslauga Finansiniy paslaugy pasirinkimas prasideda nuo to, kad vartotojas
suvokia, kad jam reikalinga tam tikra paslauga. Tuomet jis ieSko informacijos apie tam tikras
paslaugas, kurios yra reikalingos, ieSko alternatyvy, kurios galéty patenkinti jo poreikj. Tuomet
integracijos procesas (angl. onboarding). Tai yra ,,pirkéjo prekés ar paslaugos rinkimosi biidas, kai
skirtinga informacija (produkto Zinomumas, jsitikinimas, emocinis kriivis) yra sujungiama taip, kad
bty galima jvertinti dvi ar daugiau alternatyvy“ (Verslo zinios, 2019b). Vartotojas gaves patarimus
Ir jvertings jam svarbig informacijg pasiryZta pirkti tam tikrg paslaugg ar preke, jvyksta pardavimas.
Véliau finansingé jstaiga ripinasi vartotojo nuomone apie paslauga, suteikia reikalingg aptarnavimag
prekei ar paslaugai ir riipinasi vartotojo pasitenkinimu po pardavimo.

13 pav. Kliento kelioné renkantis finansines paslaugas (Kotarba, 2016)

Apibendrinant, kliento elgsena perkant paslauga formuoja jvairts veiksniai ir svarbios visos stadijos,
pradedant nuo suvokimo, kad yra poreikis tam tikrai prekei ar paslaugai, baigiant elgsena po pirkimo.

2.6. Veiksniai, lemiantys inovacijy priimtinuma vartotoju poziiiriu

Inovacijy priimtinumas yra susijes su produkto priémimu ir naudojimu ty zmoniy, kuriems buvo
sukurta naujové. Asmeninés savybés buvo nustatytas kaip vienas i$ veiksniy, labai svarbiy inovacijy
priimtinumui, ta¢iau buvo jrodyta, kad pa¢ios naujovés savybeés yra svarbesnés nei asmeninés savybés
inovacijy priimtinumo procese (Domeher ir kt., 2014). Autoriai (remdamiesi Rogers ir Shoemaker,
1971), teigia, kad inovacijy priimtinumas yra paremtas tam tikru procesu (14 pav.)
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14 pav. Inovacijy priimtinumo procesas (Domeher ir kt., 2014)

Pirmasis proceso etapas (jtikin€jimas) apima vartotojy supazindinimg su inovacijomis, vartotojai
informuojami apie inovacijos svarba, informuojama kaip naudotis inovacija. Tai jvykdzius, zinios
laikomos jgytomis, o jtikinéjimo etapas baigiasi tada, kai asmuo susidaro teigiamg arba neigiama
poziiir] ] naujoves. Sprendimo etapu asmuo nusprendzia naujove atmesti ar priimti. Jgyvendinimas
vyksta kai asmuo pradeda naudotis naujove. Patvirtinimo etapu, atsizvelgiant j patirtj, vartotojas turi
teigiamg arba neigiamg suvokima apie naujove, vartotojas patvirtina ar inovacija atitinka jo poreikius
ar ne.

Inovacijy priimtinumui darantys jtaka veiksniai yra dviejy risiy (Domeher ir kt., 2014):

1. inovacijy charakteristika (suvokiamas naudojimo paprastumas, naudojimosi sudétingumas,
santykinis pranasumas, suvokiama nauda, suderinamumas, finansin¢ rizika, informacija);
2. potencialiy vartotojuy charakteristika (amzius, pajamos, iSsilavinimas ir t. t.).

Inovacijos difuzijos teorija tyrimuose daznai yra jungiama su technologijy priimtinumo modeliu
(angl. technology acceptance model/TAM). Sis modelis sukurtas Davis‘o (1989) yra pladiausiai
zinomas teorinis modelis, pagrindziantis technologiniy inovacijy priimtinumg ir pasklidimag.
(Wonglimpiyarat, 2017). Technologijy priimtinumo modelis pateiktas 15 paveiksle.

Suvokiamas l

naudingumas \
oriniai ki . Pozitiris Ketinimas Naudojimas
Soriniai kintamieji ™ paudoti [

Suvokiamas /

naudojimo

paprastuimnas

15 pav. Technologijy priimtinumo modelis (Davis, 1989, cit. i§ Kuiziniené 2013, p. 124)

Pagal technologijy priimtinumo modelj, pagrindiniai veiksniai turintys jtakos vartotojo technologijy
priémimui yra (Wonglimpiyarat, 2017):

— suprantamas naudojimosi paprastumas. Tai vartotojo suvokiama tikimybé¢, kad technologijos
naudojimas bus nesudétingas ir nereikalaus papildomy pastangy;
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— suvokiamas naudingumas. Tai vartotojo suvokiama tikimybé, kad pritaikgs tam tikra
technologija, jis padidins savo darbo efektyvuma, tai padidins galimybé tam tikra veiksma
atlikti geriau nei jprastai.

Technologijy priimtinumo modelyje iSskiriami du elgsenos etapai — ketinimas naudoti ir naudojimas.
Teigiami vartotojo vertinimai formuoja ir teigiamg pozilri, o tai lemia tam tikrg veiksma
(Pabedinskaite ir Sliazaité, 2012). Technologijy priimtinumo modelyje esantys veiksniai yra
nustatomi apklausy metu (Kuiziniené, 2013).

Yra jvairiy veiksniy, lemianciy banko inovacijy priimtinuma, kurie buvo nagrinéjami moksliniuose
tyrimuose. Veiksniai ir autoriai, nagrinéj¢ tam tikrus veiksnius, pateikti 10 lenteléje.

10 lentelé. Veiksniai, lemiantys banko inovacijy priimtinuma
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Socialinés ir demografinés charakteristikos. Kaip anks$c¢iau minéta, veiksniai, darantys jtaka
inovacijy priimtinumui gali buti dviejy rasiy: inovacijy charakteristika ir potencialiy vartotojy
charakteristika. Socialiné ir demografiné charakteristika i§ esmés atspindi potencialiy vartotojy
charakteristika. Jrodyta, kad asmeniniai bruozai, tokie kaip amzius, iSsilavinimas ir pajamos lemia
inovacijy priimtinumg (Domeher ir kt., 2014). Roger‘is (1962) isskyré penkias inovacijy priéméjy
kategorijas: inovatoriai, ankstyvieji priéméjai, ankstyvoji dauguma, vélyvoji dauguma ir atsilikéliai
(Saaksjarvi, 2003). Tyrimai rodo, kad rysys tarp amziaus ir inovatyvumo Yyra nereikSmingas, ta¢iau
ankstyvieji priémejai dazniausiai yra jaunesni, tod¢l amzius gali teigiamai veikti banko inovacijy
priimtinumag. Kita vartotojo charakteristika — iSsilavinimas, teigiama, kad didesnis iSsilavinimas
teigiamai veikia inovacijy priimtinuma, nes vartotojas lengviau supranta procesus ir palengvina
naudojimasi technologijomis. (Domeher ir kt., 2014). Koksal‘as (2016), nagrinédamas mobiliojo
banko priimtinumg lemiancius veiksnius, i$tyré, kad amzius teigiamai veikia priimtinumo procesa, o
pajamos — prieSingai. Nustatyta, kad lytis ir iSsilavinimas nelemia mobiliojo banko priimtinumo.

Suprantamas naudojimo paprastumas. Naudojimosi paprastumas reiskia kaip lengvai vartotojas
gali naudotis banko sitilomomis naujovémis, kaip lengvai gali suprasti naudojimosi eigg. Naujovés,
kuriomis atrodo sudétinga naudotis, asocijuojasi su laiko praradimu. Suprantamas naudojimosi
paprastumas tai asmens manymas, kad naudojimasis naujove nereikalaus daug pastangy (Lee, 2012).
Svarbu ar lengva prisijungti prie internetinés ar mobiliosios bankininkystés, ar lengvai randama
informacija ar tam tikros operacijos atlikimas nereikalauja dideliy laiko sanaudy ir pastangy.

Sudétingumas. Sudétingumas priesingas terminas naudojimo paprastumuli, t. y. ar sunku yra naujove
suprasti ir naudoti, teigiama, kad daZnai susiduriama su techniniais sunkumais, kas reikalauja daugiau
laiko ir pastangy, norint suprasti kaip reikia naudotis naujove. Sudétingumas neigiamai veikia
interneto naudojimo priémima (Jabri, 2012).

Prieinamumas, pasiekiamumas. Autorius prieinamumg vertina kaip priecinamumga prie kompiuteriy
ir interneto. Taip pat iSskiria funkcijy prieinamuma, kuris susij¢s su teikiamy bankiniy paslaugy
elektroningje bankininkystéje jvairove (Poon, 2007). Taip pat elektroninés bankininkystés atveju,
priecinamumas reiSkia ar yra galimybé bet kurioje vietoje, bet kuriuo metu naudotis banko
paslaugomis, ar paslaugos suteikiamos be trikdziy (Jabri, 2012).

Banko jvaizdis. Banko jvaizdis siejamas su reputacija, vartotojy pasitenkinimu banko paslaugomis,
banko sugebé¢jimu spresti problemas, reklama ir poziiiriu visuomenéje (Poon, 2007).

Suvokiamas naudingumas. Suvokiamas naudingumas tai kiek zmogus tiki, kad naujovés
naudojimas padidins darbo nasumg, efektyvuma, suvokimas, kad naudingiau naudoti naujove nei
pries tai sitilyta produktg ar paslaugg.

ISbandymo galimybés (angl. trialability). Tai galimybé iSnaudoti naujg technologija prie§ ja
priimant. Suteikiama galimybé lengvai iSbandyti naujoves, banko demonstravimai ir pagalba kaip
naudotis mobiliuoju banku, sumaZzina vartotojo tam tikras baimes ir didesné tikimybe, kad vartotojas
naujove priims (Jabri, 2012). Asmenys yra labiau linke priimti nauja bankininkystés rsj, jei turi
galimybe ja iSbandyti pries pilng naujovés jdiegimg (Koksal, 2016).

Suvokiama rizika. Rizika apibréziama kaip nepageidaujamo rezultato tikimybé (kad tam tikri
veiksmai turés neigiamy pasekmiy). Rizika susijusi su vartotojo suvokimu, kad yra grésmiy nukentéti
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finansiSkai dé¢l klaidy. Pavyzdziui, rizika, kad bus pamestas ar pavogtas iSmanusis telefonas, rizika
pamirsti PIN koda, rizika, kad bekontak¢iu mokéjimu gali pasinaudoti kitas asmuo ir t. t.

Dizainas, turinys. Dizainas apima vizualinj vaizda, iSdéstymo vaizdg internetinio ir mobiliojo banko
atveju, tinklapio dizaing, spalvas. Turinys yra suprantamas kaip veiksnys padedantis lengviau atlikti
elektronines bankines operacijas, kur lengva nar$yti ir rasti reikiamg informacija, yra iSsamus meniu,
aiSku kur kreiptis susiduriant su problemomis. Informacijos turinys turi buti pateiktas estetiSkai ir
aiskiai (Poon, 2007).

Saugumas. Saugumas yra labai svarbus kalbant apie banko veikla. Saugumas suprantamas su
pasitikéjimu banku, sauguma garantuojanciais veiksmais ir sistemomis, slaptazodziais, prisijungimo
prie banko paslaugy. (Poon, 2007). Vartotojai labiau susiriiping saugumu, kai banko veikla persikélé
i kompiuterj, telefong, kai tam naudojamas internetas (Pikkarainen ir kt., 2004).

Privatumas. Vartotojui yra svarbu, kad bankai konfidencialig informacija iSlaikyty saugia, kad
privati informacija saugiai pasiekty vartotoja, kad informacija nepatekty j trecigsias Salis (Poon,
2007). Nustatyta, kad daznu atveju, vartotojas pasitiki, kad bankas yra labiau susirtipings dél
privatumo problemy ir apsaugo nuo jy (Pikkarainen ir kt., 2004).

Santykinis pranaSumas. Santykinis pranaSumas tai suvokimas, kad naujové teikia didesn¢ nauda,
nei senesné alternatyva (pries tai buve produktai ar paslaugos). Tyrimai rodo, kad vartotojui suvokiant
naujoves santykinj pranaSuma ar naudinguma lyginant su senu produktu ar paslauga, vartotojas yra
linkes naujove priimti (Jabri, 2012). Santykinis mobiliosios bankininkystés pranaSumas pries§
interneting bankininkyste (pvz.: prieinamumas, mobilumas, patogumas) skatina vartotojus naudotis
mobiligja bankininkyste ar kita naujove.

Greitis, interneto greitis. Elektroniniy transakcijy greitis yra labai svarbus veiksnys, sickiant
naudojimosi elektronine bankininkyste. (Poon, 2007). Greitj gali lemti tiek techninés jrenginio
savybeés, tiek interneto greitis.

Suvokiamos finansinés iSlaidos. Mokesciai gali lemti elektroninés bankininkystés priémima ar
atmetima. Svarbu, kaip vartotojas vertina mokesc¢io dydj. (Poon, 2007). Kaip naujovés kaina gali buiti
suprantamas ir laikas, kuris reikalingas i$siaiSkinti kaip naudotis naujove.

Suderinamumas. Tai kiek naujové yra suvokiama ir suderinama su esamomis vertybémis,
jsitikinimais ir ankstesne patirtimi (Domeher ir kt., 2014). Pavyzdziui, jei kitoje srityje, Zzmogus
naudojasi mobiligja programéle ir jis liko nusivyles, tuomet didelé tikimybe, kad jis nepasitikés
mobiliuoju banku. Arba, jeigu vartotojas jsitikings, kad saugu tik banko padalinyje atlikti tam tikras
operacijas, tai vargu ar rinksis kitus kanalus.

Suvokiamas patikimumas. Suvokiamas patikimumas suprantamas kaip asmens tikéjimas, kad
inovacijos naudojimas yra saugus ir nekelia grésmés privatumui. Privatumas ir saugumas yra dvi
svarbios dimensijos kalbant apie patikimuma (Koksal, 2016). Wang‘as ir kt. (2003) pritaria, kad
suvokiamas patikimumas yra labiausiai susijes su privatumu ir saugumu, daznai vartotojai remiasi
banko reputacija ir randama informacija apie banka.

Pasitikéjimas banku. Vartotojy pasitik¢jimas banky veikla yra tik€jimas bankais ir banko
paslaugomis, kuris yra paremtas vartotojy patirtimi bei priklauso nuo banky gebéjimo patikimai
elgtis, gerai dirbti, laikytis taisykliy ir atitikti bendrus interesus. Kalbant apie elektronine
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bankininkyste, pasitiké¢jimas gali biiti apibréziamas kaip tikéjimas, kad naudojimasis elektroninés

bankininkystés paslaugomis yra saugu ir tai nekelia jokiy grésmiy (Skvarciany, 2017).

Tyrimy rezultatai kiekvienoje Salyje skirtingi, nagrinéti veiksniai taip pat skirtingi, nors kai kurie
veiksniai yra tarpusavyje panasiis, vienas kita papildo (pavyzdziui, saugumas ir privatumas kai
kuriuose tyrimuose pateikiami kaip atskiri veiksniai, o kai kuriuose tyrimuose saugumas ir
privatumas analizuojamas kaip vienas veiksnys). Zemiau esandioje lenteléje (2r. 11 lent.) pateikta
skirtingy autoriy atlikty tyrimy tikslai, salis, kurioje buvo atliekamas tyrimas, metodai ir pagrindiniai
rezultatai.

11 lentelé. Tyrimy apie inovacijy priimtinumga kryptys, metodai ir pagrindiniai rezultatai

v
=
§ Tikslas / vietové Metodai Pagrindiniai rezultatai
2
10 Nu.StaFyti .veiksnius, Pa.grjst.q .Veiksmq Fe(.)rija (TRA) papildyta Klif?nto poiiﬁriq .ketirllima.prii{ll.ti
S | turinéius itakos asmeny veiksniais: santykinis pranasumas, nauja technologija reikSmingai ir
| ketinimui priimti suvokiama rizika (poziiiris), ziniasklaida, | teigiamai veikia pozitris, subjektyvios
2 | interneting bankininkyste | Seimos jtaka (subjektyvios normos), normos ir technologiné parengtis.
g Jemeno Respublikoje / novatoriSkumas, skepticizmas Taciau technologinis skepticizmas ir
— | Jemeno Respublika (technologiné parengtis). Duomeny suvokiama rizika turi didelj ir
E rinkimui naudojama popieriné apklausa. neigiama poveikj klienty ketinimui
-}E- Tiriami kintamyjy rysiai, koreliaciné naudotis inovacijomis. Modelis
- regresiné analizé. paaiskina 63,8 proc. elgesio ketinimo
< dispersijos.
Nustatyti veiksnius, kurie | Tirtas suvokiamas naudingumas, Suderinamumas, iSbandymo
i§skiria vartotojus su naudojimosi paprastumas, suvokiamas galimybés, suvokiamas naudingumas,
L | aukstais patikimumas, pasitikéjimas, naudojimosi paprastumas suvokiamas
& ketinimais priimti suderinamumas, iSbandymo galimybés, patikimumas ir pasitikéjimas teigiamai
‘_ué mobiliosios itraukti demografiniai kintamieji. ir reik§mingai i$skiria vartotojus su
< | bankininkystés paslaugas | Duomenys renkami naudojant sniego aukstais ketinimais naudotis mobiligja
X kity / Libanas gnitiztés metoda, sudaryta struktiirizuota bankininkyste. Nustatyta, kad amzius
apklausa. Tiriami kintamyjy rySiai, turi jtakos ketinimui priimti mobiligja
koreliaciné analizé. bankininkyste.
Panaudoti pagrjsty Tirta suvokiamas naudojimosi Suvokiamas naudojimosi
veiksmy teorijg, siekiant | paprastumas, suvokiamos kainos, paprastumas, tinkamos suvokiamos
o | toliau tirti vartotojy pasitenkinimas egzistuojan¢iomis kainos turi teigiama poveikj pozitriui
& | pozitrj j paslaugy paslaugomis, mados suvokimas, i paslaugy inovacijas. Klienty
@ | naujoves ir jy pirmtakus / | suvokiamos rizikos. Duomeny surinkimui | pasitenkinimas esan¢iomis
— | Taivanas naudotas kiekybinis tyrimo metodas — paslaugomis ir suvokiamos rizikos
apklausa. neigiamai veikia pozitirj j paslaugy
inovacijas.
2@ | Empiriskai nustatyti Tirtas suvokiamas saugumas, interneto Suvokiamas aukstas saugumo lygis
Q| veiksnius, kuriais patirtis, rinkodara, kity banko produkty elektroninéje erdvéje. Tie, kurie
g | grindZiamas sprendimas | naudojimas, naudojamo interneto rySys ir | naudojasi kitais elektroniniy paslaugy
£ | priimti interneting demografinés ir socialinés teikimo kanalais (pvz., mobilioji
-2 | bankininkyste Lenkijoje / | charakteristikos. Duomenys renkami bankininkyste, mokéjimo kortelés),
2 | Lenkija naudojant internetine apklausg. Atliekama | yra labiau linke naudotis ir internetu.
% statistiné duomeny analiz¢, logistiné Reklama teigiamai veikia inovacijy
~ regresija. priimtinumg. Bankininkystés internete
g priimtinuma lemia ir amzius, lytis,
g i§silavinimo lygis.
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v

=

E Tikslas / vietové Metodai Pagrindiniai rezultatai

2

Istirti priezastis uz ir Elgsenos sampratos teorijos taikymas, Rezultatai rodo, kad vartotojy

~ priei-a.stis- pries sukurtos hipotezes ir rysiai tarp vertybiy, suvokiamos priezastys uz ir prieZastys

S | mobiliosios pozitrio ir ketinimy. PrieZastys pries prie$ lemia mobiliojo banko

o | bankininkystés priimtinuma: naudojimo barjerai, rizikos priimtinuma. Priezastys prie§

© | priimtinumg tarp Indijos | barjerai, tradicinés bankininkystes neigiamai veikia priimtinuma,

<£ vartotojy / Indija barjerai; priezastys uz: priecinamumas, priezastys uz teigiamai.

E patogumas ir santykinis pranasumas.

= Hipotezés tikrintos apklausos pagalba,

o atliekama statistiné ir faktoriné duomeny

analizé.
Istirti kokie veiksniai Tiriama 10 veiksniy: patogumas, Nustatyta, kad visi veiksniai yra
lemia elektroninés prieinamumas, funkcijy prieinamumas, reik§mingi elektroninés
bankininkystés banko jvaizdis, saugumas, privatumas, bankininkystés priimtinumui.
priimtinuma / Malaizija dizainas, turinys, greitis ir mokes¢iai. Privatumas ir saugumas yra

§ Tyrimo duomeny surinkimui naudojama pagrindiniai nepasitenkinimo $altiniai,

« apklausa. Sudarytas klausimynas 0 prieinamumas, patogumas, dizainas

5 naudojant Likerto skalg. Atliekama ir turinys — pasitenkinimo $altiniai.

& statisting ir faktoriné duomeny analizé. Amzius, iSsilavinimas ir pajamos turi
reik§me suvokimui apie privatuma,
saugumg ir patoguma, o tuo paciu
lemia ir elektroninés bankininkystés
priimtinuma.

| IStirti veiksnius, Tirti tokie kintamieji kaip suvokiama Reik$mingg teigiama poveikij

Q| darandius jtaka finansiné rizika, suderinamumas, inovacijy priimtinumui turi

< finansiniy inovacijy suvokiamas naudingumas, i$silavinimas, suderinamumas, suvokiamas

= | diegimui Ganos pajamos ir amzius. Sudaryta apklausa, naudingumas, i$silavinimas. Neigiamg

& | bankininkystés sektoriuje | kurioje dalyvavo pagrindiniy $alies banky | poveikj inovacijy priimtinumui turi

‘S | / Gana klientai. Duomenys analizuojami suvokiamos rizikos.

§ naudojant logisting regresija.

o Nustatyti veiksnius, kurie | Integruojamas technologijy priémimo Teigiama, kad visi veiksniai vienaip ar

S | lemia ketinima priimti m_odeli_s (_'_I'AM),.pateikiami tOki(_%_ _ kitaip lemia ketinima priimti

N1 mobiliosios kintamieji: naudingumas, naudojimosi mobiliosios bankininkystés paslaugas.

% bankininkystés paslaugas | Paprastumas, santykinis pranaSumas,

= |  Malaizija suvokiama rizika, poZiiiris  naudojimasi,

< suvokiama kaina, amzZius, i$silavinimas.

Z

¥

Tyrimai ir rezultatai skirtingi, todél inovacijy priimtinuma vertinga tirti ir Lietuvos banky sektoriuje.
Mokslingje literattiroje inovacijos ir jy priimtinumas nagrinétas jvairiai, randama daug veiksniy,
kurie, pasak autoriy, lemia banko inovacijy priimtinuma, taciau, kaip kokie veiksniai lemia inovacijy
priimtinuma Lietuvoje, néra aisku, todé¢l tolesniame tyrime bus siekiama tai iSsiaiskinti.
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3. Komerciniy banky inovacijy priimtinumo vartotoju pozituriu tyrimo metodika

Siekiant nustatyti veiksnius, kurie lemia Lietuvos komerciniy banky inovacijy priimtinuma, Sioje
darbo dalyje bus paaiSkinta tyrimo metodika, iSskirtos inovacijos banky sektoriuje, kurios yra
aktualios Siomis dienomis bei jy priimtinuma lemiantys veiksniai.

Kaip minéta pirmoje darbo dalyje, internetiné¢ bankininkysté jau turi platy vartotojy ratg, mokéjimy
korteliy skaitytuvai naudojami daugelyje viety, taciau, darbo autorés nuomone, Siomis dienomis
svarbiausios inovacijos banky sektoriuje, kuriomis vis labiau domisi vartotojas yra §ios: ,,Smart-ID*,
bekontaktés mokéjimo kortelés bei mobilusis bankas. Sios inovacijos dar turi potenciala naujiems
vartotojams, néra dar labai placiai paplitusios rinkoje ir turin¢ios potencialiy vartotojy rata. Tai i$
esmés kasdieninés naujovés, kurios yra daznai naudojamos (priesingai, nei tarkime valiutos keitimas
ar kredito émimas). Todé¢l tolimesniame tyrime priimtinumo veiksniai bus analizuojami $iy naujoviy
pagrindu. Placiau apie kiekvieng i$ jy Zemiau.

wSmart-ID* . Tai yra nemokamas, paprastas, saugus ir iSmanus tapatybés patvirtinimo jrankis, kuriuo
gali naudotis visi, turintys i§manyjj jrenginj. Sis jrankis leidZia patvirtinti savo tapatybe elektroniniu
biidu ,,Smart-ID* programelés pagalba. Iki ,,Smart-ID* tapatybés nustatymui ir prisijungimui prie
banko buvo naudojama slaptazodziy kortele, mobilusis parasas bei slaptazodziy generatorius. Kody
kortelémis prie AB ,,Swedbank* interneto banko ir atlikti kity bankiniy operacijy nebebus galima
jungtis nuo 2019-09-01 (Swedbank, 2019). Prognozuojama, kad tokia ateitis gali biti ir kituose
bankuose, nes Smart-ID* yra saugus ir paprastas blidas patvirtinti savo tapatybe internete, juo galima
jungtis tiek prie interneto banko, tiek prie mobilaus banko, tai yra puiki kody korteliy alternatyva,
turintiems iSmaniuosius telefonus bei netaikomas joks mokestis (Luminor, 2019a). Pavyzdziui, savo
elektroniniu banku galima toliau naudotis kompiuteryje, naudojantis ,,Smart-ID*“ programéle
prisijungimui. Bet kuriuo jrenginiu naudojantis, prisijungimas prie elektroninés paslaugos isliks
patikimas, saugus ir paprastas. Norint naudotis ,,Smart-ID* programeéle, reikalingas interneto rySys ir
du PIN kodai: pirmas PIN kodas skirtas prisijungti prie interneto banko ar kity paskyry ir antras PIN
kodas, kuris naudojamas veiksmy patvirtinimui, pavyzdZiui, pasiraSant dokumentus ar atliekant
banko operacijas (Smart-ID, 2019). ,,Smart-ID* gali biiti naudojamas prisijungiant prie e. paslaugy,
elektroninés bankininkystés ir dokumenty pasiraSymo. ,,Smart-ID* pateikti paraSai yra teisiSkai
Ipareigojantys, pripazjstami visose ES valstybése ir turi tokig pacig teising galig kaip ir ranka rasyti
parasai. ,,Smart-ID* programélé gali biiti naudojama: jungiantis prie interneto banko, tvirtinant banko
operacijas, pasirasant dokumentus kity elektroniniy paslaugy teikéjy sistemose (SEB, 2019) .

Bekontaktés mokéjimo kortelés . Lietuvoje bekontaktés mokejimo kortelés pradétos platinti nuo
2016 m. Bekontaktés mokéjimo kortelés yra naujové, kurig vis labiau banky klientai vertina.
Ypatingai vertinama naujové ty zmoniy, kurie mégsta naujoves ir pageidauja patogiy atsiskaitymo
budy. Kitaip tariant, tai yra nauja technologija, kuri suteikia galimybe¢ prekybos vietose atsiskaityti
mokéjimo kortele nejvedant PIN kodo (Financer, 2019). Bekontakté technologija suteikia galimybe
greiCiau ir paprasciau atsiskaityti uz prekes nejvedant PIN kodo, taciau kainuojancias tik iki 25 eury.
Moke¢jimas atliekamas itin paprastai, reikia tik priglausti bekontakte mokéjimo kortele prie
skaitytuvo, nes plastikingje kortel¢je yra jmontuota antena, kuri persiuncia informacijg i / j prekybos
viety skaitytuvus mokeéjimo metu. Bankai teigia, kad tai yra greiCiausias ir paprasCiausias
atsiskaitymo biidas, nereikia smulkiy grynyjy pinigy, taciau kartais gali tekti suvesti PIN koda dél
papildomos apsaugos ir autorizacijos (Luminor, 2019b). Bekontak¢io mokéjimo kortelése yra
1diegtos tokios pacios funkcijos kaip ir tradicinése lustinése kortelése su PIN kodu, todél mokéjimai
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yra apdorojami tais paciais saugiais tinklais. D&l saugumo taip pat yra nustatytas limitas (suma, kuria
galima atsiskaityti nejvedant PIN kodo). Europos teisés aktais taip pat nustatyta, kad nety¢inio
mokéjimo atveju ar apgaulés metu, vartotojui tekty ne didesnis nei 150 eury nuostolis (LB, 2019d).
Nuo 2018 mety pabaigos atsirado tokia naujové kaip bekontaktis atsiskaitymas telefonu, kai ir
atsiskaitymui bekontakte kortele, taip ir atsiskaitymui telefonu, telefonas turi biiti atrakintas bei
pridedamas prie skaitytuvo ir tokiu biidu yra nuskai¢iuojami pinigai. Limitas atsiskaitant telefonu
didesnis nei atsiskaitant bekontakte kortele (siekia 150 eury).

Mobilioji banko programélé. Mobilioji banko programélé yra iSmaniesiems telefonams sukurta
banko programélé, kuri yra skirta privatiems ir verslo klientams. Si programélé suteikia galimybe bet
kuriuo paros metu tiesiogiai valdyti savo finansus, atlikti tam tikras operacijas naudojantis iSmaniuoju
telefonu (Medicinos bankas, 2019). Banko programéle gali atsisiysti visi, kurie turi iSmaniuosius su
,,ZAndroid*“ arba ,,iOS* operacinémis sistemomis. Atsisiysti programéle galima nemokamai is ,,Google
Play* arba ,,App Store* parduotuviy. Mobilioji banko programélé taiko platy spektrg paslaugy,
kuriomis gali naudotis kiekvienas vartotojas, jsidieggs mobiligja banko programéle j savo iSmanyji
telefona.

Visos minétos inovacijos banky sektoriuje i§ esmés apima elektroning bankininkyste. Kadangi Sios
paslaugos (mobilioji bankininkysté, bekontakc¢iai mokéjimai, ,,Smart-ID*) dar turi potencialy
vartotojy susidoméjimg ir augima, todél tolesniame inovacijy priimtinumo vartotojy pozitiriu tyrime,
daugiausiai démesio bus skiriama bitent Sioms naujovéms.

ISsiaiSkinus, kokia yra banky veiklos specifika, kokias inovacijas diegia Lietuvos komerciniai bankai,
nustatyta, kad kaip esmine¢ inovacijg galima laikyti elektroning bankininkyste, kuri banka i§ banko
padaliniy perkelia j kompiuterius, telefonus, bankas tampa prieinamas bet kur ir bet kurioje vietoje.
Zinant teorinius inovacijy naudos aspektus tick banky klientams, tick komerciniams bankams, galima
spresti apie naujy idéjy svarba, kas skatina inovacijas diegiania organizacija ja komercisSkai
pritaikyti. Didéjanti kliento reik§mé veréia bankus analizuoti vartotojy elgseng ir veiksnius, kurie
lemia inovacijy priimtinuma, kad naujové nesty ekonoming ar finansing nauda.

Tyrimy rezultatai kiekvienoje Salyje skirtingi, nagrinéti veiksniai taip pat skirtingi, nors kai kurie
veiksniai yra tarpusavyje panasiis, vienas kita papildo (pavyzdZiui, saugumas ir privatumas kai
kuriuose tyrimuose pateikiami kaip atskiri veiksniai, o kai kuriuose tyrimuose saugumas ir
privatumas analizuojamas kaip vienas veiksnys). Apibendrinant moksliniuose tyrimuose analizuotus
veiksnius, galima juos sugrupuoti, nes kai kurie papildo vienas kitg. I$skirti veiksniai, kurie bus
nagrinéjami tolimesniame tyrime:

— socialin¢ ir demografiné charakteristikos;
— suprantamas naudojimosi paprastumas;
— suvokiamas naudingumas;

— prieinamumas, pasiekiamumas;

— suvokiamas patikimumas;

— suvokiama rizika;

— santykinis pranasumas.

Socialing ir demografing charakteristika apibiidinantys veiksniai: amzius ir i$silavinimas. Kadangi
suprantamas naudojimosi paprastumas susijes su naujoviy naudojimosi paprastumu, tai galima teigti,
kad tai yra prieSingybé sudétingumui, taigi Sie veiksniai i§ esmés nusako tg patj, tik turéty prieSinga
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reikSme. Turinys ir dizainas taip pat padeda vartotojui naudotis papras¢iau, pavyzdziui, mobiliojo
banko programéléje labai svarbu, kokig informacija galima rasti programéléje ir kaip reikiama
informacija pateikta, ar ji lengvai randama, ar daug zingsniy reikia padaryti, norint atlikti tam tikra
veiksmg. Prieinamumas ir pasiekiamumas apima prieinamumg prie interneto, operacijy atlikimo
laika, todé¢l greitis, interneto greitis i§ esmés nusako elektroniniy banko paslaugy prieinamuma ir
pasiekiamumg. | patikimumg galima jtraukti sauguma, privatumg, banko jvaizdj ir pasitikéjimag
banku, nes visi Sie veiksniai susij¢ su suvokiamu banko patikimumu. Suvokiamos finansinés iSlaidos
kaip atskiras veiksnys nebus analizuojamas, nes vartotojui praktiskai papildomai nekainuoja naudotis
mobiligja banko programeéle, ,,.Smart-ID“ ar bekontakciais mokéjimais. Taip pat kaip atskiras
veiksnys nebus analizuojamos isbandymo galimybés, nes kiekvienas vartotojas gali naudotis
elektronine bankininkyste tiek laiko, kiek jam norisi. Vartotojas gali atsisiysti mobiligja banko
programelg, o jei nebenori ja naudotis, tai tiesiog iStrinti jg i§ savo iSmaniojo telefono. Kalbant apie
bekontakciy mokéjimy funkceijg, vartotojas (turédamas kortele pazyméta bekontakéio mokéjimo
zenklu), gali internetiniame banke ar banko filiale nustatyti, kad bekontak¢io mokéjimo funkcija biiti
aktyvi arba prieSingai — turima kortele nebiity galima atsiskaitinéti bekontak¢iu mokéjimu.
Suderinamuma galima susieti su santykiniu pranasumu, pavyzdziui, jei vartotojas yra linkes skubéti
ir jo gyvenimo stilius lemia tai, kad daug reikaly tvarko telefonu, tai galima teigti, kad elektroninés
banko paslaugos atitinka jo gyvenimo stiliy ir tai turi pranaSuma pries tradicing bankininkyste. Kaip
atskiri veiksniai dar bus nagrinéjami suvokiamas naudingumas ir suvokiama rizika. Tolesniame
tyrime bus siekiama iSanalizuoti Siuos veiksnius, lemiancius inovacijy priimtinumga vartotojy pozitiriu
Lietuvos banky sektoriuje.

Siekiant isanalizuoti veiksnius, kurie lemia banko diegiamy inovacijy priimtinuma vartotojo poziiiriu,
naudojamas Kkiekybinis tyrimo metodas — buvo sudaryta internetiné apklausa, kuri yra anoniminé.
Apklausa sudaryta ,,www.apklausa.lt* internetiniame puslapyje. Internetiné apklausi patogi, norint
greitai pasiekti jvairius respondentus, lengva apklausti skirtingy charakteristiky Zzmones.

Taip pat bitina jvertinti turimos imties dydj, nes nuo to priklauso statistinis tikslumas ir faktoriy
analizés rezultatai. Imties dydis yra respondenty kiekis, kuriuos reikéty apklausti, kad apklausos
rezultatai atspindéty visy tiriamyjy nuomong su tam tikra tikimybe ir paklaida. Imties nustatymui
reikalinga zinoti populiacijos dydj ir galima paklaida. Banko diegiamy inovacijy priimtinumo
veiksniy tyrimui imtis nustatoma pagal banko klienty skai¢iy. Lietuvos banky asociacija (2019)
pateikia aktyviy klienty skai¢iy bankuose. 2018 mety trecio ketvir¢io duomenimis, Lietuvos
bankuose yra 3.174.125 klienty. Todél reikiama imtis ir bus skai¢iuojama nuo $io skaiciaus. Jei imties
paklaida biity apie 10 procenty, tai reikalingas respondenty skai¢ius — 96, o imant paklaida apie 5
procentus, reikalingas respondenty skaiCius yra 384 (1 priedas). Imties skai¢iuokléje (Factus
Dominus, 2019) pasirinkus 6 proc. paklaida ir 95 proc. tikimybg apskai¢iuojamas biitinas imties dydis
267 asmenys. Kadangi apklausoje dalyvavo 279 asmenys, tai galima teigti, kad duomenys turi 95
procenty tikimybeg ir 6 procenty paklaida.

Apklausos sudarymo logika pateikta 12 lenteléje. Visos apklausos pavyzdys pateiktas 2 priede.
Platesné informacija, kurioje nurodyti autoriai, kuriais remtasi, sudarant klausimyng, pateikta 3
priede.
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12 lentelé. Klausimyno sudarymo logika

pranaSumg lyginant su tradicine bankininkyste

Tikslas, ka siekiama Kl. | Klausimai

o e e Matas

iSsiaiskinti Nr.

Demografiné ir socialiné 1 Lytis Vyras, moteris

harakteristik . o .

charaideristia 2 Amzius Tam tikri amziaus

intervalai
3 ISsilavinimas Pradinis, vidurinis,

aukstasis

Pozitiris i ,,Smart-ID%, 4 Poziiiris  ,,Smart-ID*

mobiligjg banko programéle .. . ) Teigiamas, neigiamas,

ir bekontakdius mokéjimus 5 Pozitris ] mobiliaja banko programéle nezino kas tai yra

6 Poziiiris j bekontak&iy mokéjimy funkceija

Novatoriskumo lygio 7 Esu linkes isbandyti naujoves ir jomis naudotis | Galimi atsakymo variantai

nustatymas 1 — niekada, 2 — retai, 3 —
kartais, 4 — daznai, 5 —
labai daznai

Banky inovacijy 7 Naudojuosi ,,Smart-ID; Galimi atsakymo variantai

naudojimosi daznumas Naudojuosi bekontaké&iy mokéjimy funkcija; 1 - niekada, 2 —retai, 3 -

Naudoiuosi mobiliaia bank 5 kartais, 4 — daznai, 5 —
audojuosi mobiligja banko programéle. labai daznai

Suvokiamas naudojimo 8 Teiginiai apie suvokiamg naudojimosi

paprastumas paprastuma

Suvokiamas naudingumas 9 Teiginiai apie suvokiamg naudinguma Likerto skalé, galimi

Prieinamumas, 10 | Teiginiai apie banky inovacijy priecinamumg ir at_sgl(ymo variantai 1 —

pasiekiamumas pasiekiamuma visiskai nesutinku, 2 —

- — — - nesutinku, 3 — negaliu
Suvokiamas patikimumas 11 | Teiginiai apie suvokiama banky patikimuma atsakyti, 4 — sutinku, 5 —
Suvokiama rizika 12 Teiginiai apie suvokiamg rizikg visiskai sutinku
Santykinis pranasumas 13 Teiginiai apie santykinj banko inovacijy

* Elektroninés bankininkystés paslaugos — mobilioji banko programéle, ,,Smart-ID “, bekontakciai mokéjimai.

16 paveiksle pavaizduota planuojama tyrimo eiga. Surinkus visus duomenis, pirmiausia bus patikrinta
ar yra sarysis tarp pozitirio j banky inovacijas ir naudojimosi jomis, toliau bus analizuojamos atskiros
priimtinumo veiksniy grupés, zitrima kaip j kokj teiginj reaguoja apklausoje dalyvave zmonés. Taip
pat bus patikrinami rySiai tarp inovacijy naudojimosi ir: amziaus, lyties, i§silavinimo. Siekiant i8skirti
tobulintinas sritis taip pat bus filtruojami tie asmenys, kurie banky inovacijomis naudojasi retai arba

nesinaudoja niekada ir i§ gauty duomeny bus pateikiamos rekomendacijos.
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Apzvelgiama pagrindiné respondenty informacija, poZzitris j inovacijas ir
tikrinama ar egzistuoja ry3ys tarp poZifirio | banko inovacijas ir
naudojimosi jomis

l

Analizuojamos atskiros priimtinumo veiksniy grupés

—

Nustatomas ry$ys tarp Nustatomas ry3ys tarp lyties Nustatomas rySys tarp
amZiaus ir naudojimosi ir naudojimosi banky i8silavinimo ir naudojimosi
banky inovacijomis inovacijomis banky inovacijomis

\.‘

Filtruojami tik tie asmenys, kurie banky inovacijomis nesinaudoja niekada
arba naudojasi retai ir Zifirima, kurie teiginiai turi neigiama reik3me

Pateikiamos rekomendacijos i§ gaufy tyrimo rezultaty

16 pav. Tyrimo eiga

Duomenys bus analizuojami ,,SPSS*“ programos pagalba, taip pat grafiky sudarymui naudojama
programa ,,Microsoft Excel®, atlickama statistiné duomeny analiz¢, apraSomoji statistika, poZymiy
priklausomumo analizé, koreliaciné analizé.
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4. Lietuvos komerciniy banky inovaciju priimtinumo vartotojy pozitriu tyrimo rezultaty
analizé

Siekiant iSanalizuoti pagrindinius veiksnius, lemian¢ius banko diegiamy inovacijy priimtinuma ir
nustatyti tobulintinas sritis, Siame skyriuje atlickama apklausos statistiné ir koreliaciné duomeny
analizés, naudojamos programos SPSS ir Excel.

4.1. Vartotojuy charakteristika ir pozitris i elektroninés bankininkystés naujoves

Pagrindiniai apklausoje dalyvavusiy asmeny duomenys pateikti 13 lenteléje. Apklausoje dalyvavo
viso 279 asmenys. Kadangi apklausa buvo interneting, pavyko pasiekti jvairiuose miestuose ir
miesteliuose gyvenancius asmenis. Apklausoje dalyvavo banky klientai, gyvenantys Vilniuje, Kaune,
Klaipédoje, Palangoje, TelSiuose, Salantuose, Tendziogaloje, Jonavoje, Radviliskyje, Zarasuose,
Siauliuose, Anyks¢iuose, Gargzduose, Tauragéje, PanevéZyje, Prienuose, Plungéje, MazZeikiuose,
Dirvoniukuose, Vilkaviskyje.

13 lentelé. Pagrindiniai apklausoje dalyvavusiy respondenty duomenys

Lytis Daznis Proc.
Vyras 85 30,5%
Moteris 194 69,5%
AmZius Daznis Proc.
Iki 25 85 30,5%
26-35 102 36,6%
36-45 38 13,6%
46-55 33 11,8%
56 ir daugiau 21 7,5%
ISsilavinimas Daznis Proc.
Pradinis 6 2,2%
Vidurinis 63 22,6%
Aukstasis 210 75,3%

Apklausoje aktyviau dalyvavo moterys, motery dalyvavo 194 (69,5 proc.) ir 85 vyrai (30,5 proc.).
Pagal amziy respondentai pasiskirsté taip: 30,5 proc. respondenty buvo iki 25-eriy mety, 36,6 proc.
respondenty 26-35 mety, Sio amziaus grupés respondenty apklausoje dalyvavo daugiausia (102
respondentai). 36-45 mety respondentai sudaré 13,6 proc., 46—55 mety respondenty buvo 11,8 proc.
ir maziausig dalj apklaustyjy (7,5 proc.) sudaré vyresni nei 56 metai. Aktyviausiai apklausoje
dalyvavo asmenys iki 35-eriy mety, jie sudaro 67,1 proc. visy apklaustyjy. Daugiau nei 75 procentai
respondenty turi aukstaji iSsilavinima, 22,6 proc. respondenty igij¢ vidurinj i$silavinimg ir tik 2,2
proc. apklaustyjy turi pradinj iSsilavinimg (6 respondentai).

Kaip pavaizduota 17 paveiksle, didzioji dalis apklaustyjy teigia, kad yra linke isbandyti naujoves ir
jomis naudotis. ] teiginj ,,esu linkes iSbandyti naujoves ir jomis naudotis* net 110 apklaustyjy atsake,
kad daznai ir 79 apklaustieji teigia, kad labai daZnai iSbando naujoves ir jomis naudojasi. Daznai ir
labai daznai iSbando naujoves ir jomis naudojasi 67,7 proc. respondenty. Tik 6 respondentai (2,2
proc.) niekada néra linke naudotis naujovémis. Taigi, galima teigti, kad apklausoje dalyvavo
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daugiausia tokie zmonés, kurie save vertina kaip novatorius, tod¢él bankams tai yra gana naudinga,
nes didel¢ dalis vartotojy save vertina kaip atvirus naujovéms.

Esu linkes iSbandyti naujoves ir jomis naudotis

120 110
100
80
60
40
28,3
20
Niekada Retali Kartais Daznai Labai daznai
mmmm Respondenty skaicius 6 13 71 110 79
e PO, 2,2 47 25,4 39,4 28,3

mmmm Respondenty skaiCius === Proc.

17 pav. Respondenty novatoriskumas

Kalbant apie poziiirj i tokias banky inovacijas kaip ,,Smart-ID*, mobiligjg programéle ir bekontakcius
mokéjimus, galima teigti, kad poziiiris | Sias inovacijas yra teigiamas. Daugiausiai respondenty turi
teigiamg poziiir] kalbant apie mobiligjg banko programéle, net 88,9 proc. apklaustyjy, teigia, kad jy
poziiiris ] mobiligjg banko programéle yra teigiamas, t. y. 248 respondentai. Panasi situacija ir kalbant
apie ,,Smart-ID“, 233 respondentai atsaké, kad pozitris yra teigiamas ir tai sudaro 83,5 proc.
apklaustyjy. Bekontak¢iy mokeéjimy funkcijg teigiamai vertina mazesné dalis respondenty — 71 proc.
apklaustyjy arba 198 asmenys. Neigiamg pozitirj ] bekontak¢ius mokéjimus turi 70 respondenty arba
25,1 proc. Nezinanéiy apie tokig naujove kaip ,,Smart-ID* i§ viso 15 respondenty, lygiai tiek pat
nezino ir apie mobiligja banko programéle. Maziausias respondenty kiekis neZinanciy, kas yra
bekontakciy mokéjimy funkcija, viso 11 asmeny. Taciau pastebima, kad patikimi duomenys
nezinanéiy apie ,,Smart-ID*“ — 13 respondenty, nezinanciy apie mobiliagja banko programele — 15
respondenty, o nezinanc¢iy kas yra bekontak¢iy mokéjimy funkcija — 9 respondentai. Tokias iSvadas
galima daryti 1§ Zemiau pateikty lenteliy, nes yra keletas respondenty, kurie nurode, kad nezino apie
tam tikras naujoves, ta¢iau retai ar kartais jomis naudojasi.

14 lentel¢je pateikta kaip Zmoniy pozilris | ,,Smart-ID* siejasi su naujovés naudojimu. DidZioji dalis
respondenty 71,7 proc. respondenty, turinCiy teigiamg poziiir] ] ,,Smart-ID* daznai arba labai
naudojasi $ia banko teikiama paslauga. Akivaizdu, kad turintys neigiamg pozitirj j ,,Smart-ID* néra
linke daZznai naudotis Sia paslauga, nei vienas respondentas neatsake, kad Sia paslauga naudojasi
daznai ar labai daznai, net 80,6 proc. neigiamg pozilir] turin€iy respondenty teigia niekada
nesinaudojantys ,,Smart-ID* prisijungimu prie banko. Bendrai, ,,Smart-1D niekada nesinaudoja 25,4
proc. apklaustyjy, retai naudojasi 5 proc. apklaustyjy, kartais beveik 9 proc. apklaustyjy, daznai
naudojasi 16,1 proc. apklaustyjy, o prisijungimu prie banko su ,,Smart-ID* labai daznai naudojasi
44,4 proc. apklaustyjy.
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14 lentelé. Pozitris ir naudojimas ,,Smart-ID*

Naudojuosi ""'Smart-1D" Viso
Niekada Retai Kartais | Daznai | Labai daznai
Teigiamas 33 10 23 43 124 233
Jusy poziarisi | Neigiamas 25 3 1 2 0 31
"Smart-1D"": Nezi Kas tai
€zimau, Kas tai 13 1 1 0 0 15
yra
Viso 71 14 25 45 124 279

Kalbant apie mobiliosios banko programeélés naudojimg, galima teigti, kad Sia banko teigiama
paslauga naudojasi daugiausiai respondenty ir susiformaves labiausiai teigiamas poziiiris (15 lentelé).
Net 248 1§ 279 apklaustyjy turi teigiamg poziiirj ] mobilyjj bankg ir tai sudaro beveik 89 proc. visy
apklaustyjy. Kaip ir j ,,Smart-ID*, taip ir } mobilyjj bankg teigiamg pozitirj turintys respondentai yra
labiau linke naudotis paslauga daZznai arba labai daznai. PrieSingai, neigiamg pozilirj turintys
respondentai nesinaudoja mobiliuoju banku nei daznai, nei labai daznai. 75 proc. turin€iy neigiama
pozitirj | mobiligja banko programéle, niekada nesinaudoja mobiliuoju banku. IS 279 apklausty
asmeny, lyginant su ,,Smart-ID* ir bekontak¢iy mokéjimy funkcijos naudojimu, mobiliojo banko
programélé daznai arba labai daznai naudojasi daugiausiai respondenty - 71,7 proc., kai tuo tarpu
»Smart-ID* daznai arba labai daznai naudojasi 60,6 proc. respondenty, o bekontakc¢iais mokéjimais
daznai arba labai daznai naudojasi 47,7 proc. respondenty.

15 lentelé. Pozidris ir naudojimasis mobiligja banko programéle

Naudojuosi mobiligja banko programéle Viso
Niekada Retai Kartais | Daznai | Labai daznai
Teigiamas 24 5 19 59 141 248
Igf;‘i’lig;’:i;';:flfo Neigiamas 12 2 2 0 0 16
programéle: N;Zinau, kas 15 0 0 0 0 15
tal yra
Viso 51 7 21 59 141 279

Kaip ir minéta anksc¢iau, prasciausig poZzilir] banko klientai turi apie bekontak¢iy mokéjimy funkcija
(16 lentelé). Teigiamg pozitirj apie bekontak¢ius mokéjimus turi 198 respondentai, taciau 20 proc.
teigiamg poziiir] turin€iy respondenty teigia niekada nesinaudojantys bekontakc¢iais mokéjimais.
Retai bekontakc¢iais mokéjimais naudojasi 6 teigiama poZiiir turintys respondentai, o kartais 23
respondentai. Neigiamg pozitirj turintys respondentai sudaro 25 proc. ir tai yra 70 respondenty. IS jy
niekada nesinaudoja 74,3 proc. respondenty. Tik vienas neigiamg poziiirj turintis apklaustasis atsakeé,
kad bekontakc¢iais mokéejimais naudojasi labai daznai ir 3 atsakeé, kad naudojasi daznai. Bendrai,
nepriklausomai nuo pozitrio j bekontak¢ius mokéjimus niekada bekontak¢iy mokejimy funkcija
nesinaudoja 36,2 proc. apklaustyjy, retai naudojasi 5 proc., kartais naudojasi Siek tiek daugiau — 11,1
proc. Panasus skaiius apklaustyjy taip pat atsake, kad bekontak¢iais mokéjimais naudojasi daznai ir
tai sudaro 13,2 proc., o labai daznai bekontak¢iais mokéjimais naudojasi 34,4 proc.
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16 lentelé. Pozitiris ir naudojimasis bekontak¢iy mokéjimy funkcija

Naudojuosi bekontak¢iu mokéjimy funkcija Viso
Niekada Retai Kartais | Daznai | Labai daznai
_ . . . | Teigiamas 40 6 23 34 95 198
Jisy poziuris i
bekontakciy Neigiamas 52 8 6 3 1 70
mokéjimy .. .
funkeija NezZinau, kas tai 9 0 5 0 0 11
yra
Viso 101 14 31 37 96 279

Akivaizdu, kad poziiiris j tam tikrg inovacija turi jtakos ketinimui naudotis ir naujovés naudojimuisi.
Galima teigti, kad turintys teigiama poziiirj j banko diegiamas naujoves yra labiau link¢ naudotis ja,
nei turintys neigiama pozitrj, nes turintys neigiamg pozitirj grei¢iausia i$vis naujove nesinaudos arba
naudosis labai retai.

4.2. Veiksniy, lemian¢iy banky inovacijy priimtinuma analizé

Kaip minéta ankséiau, siekiant i$siaiSkinti veiksnius, lemiancius inovacijy priimtinuma Lietuvoje,
buvo atrinktos SeSios grupés klausimy, i kuriuos respondentai galéjo atsakyti nuo 1 iki 5 (1 — visiSkai
nesutinku; 2 — nesutinku; 3 — negaliu atsakyti, 4 — sutinku; 5 — visi$kai sutinku). Pirmoji grupé
suvokiamas naudojimosi paprastumas. Sioje klausimy grupéje buvo pateikti $esi teiginiai (? Pav.). |
visus teiginius didzioji dalis respondenty atsaké teigiamai (t. y. kad sutinka arba visiskai sutinka su
pateiktu teiginiuy).
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18 pav. Suvokiamas naudojimosi paprastumas

Siekiant aiskesnio grafiko, teiginiy pavadinimai sutrumpinti taip: PAP1 — lengvai suprantu, kaip
naudotis ,,Smart-ID*; PAP2 — lengvai suprantu, kaip naudotis mobiligja banko programeéle; PAP3 —
naudojimasis elektroninémis banko paslaugomis (mobilusis bankas, ,,Smart-ID“, bekontakciai
mokéjimai) aiSkus ir suprantamas; PAP4 — mobiliosios banko programélés turinys yra aiSkus ir
patogiai iSdéliotas; lengvai randu, ko reikia; PAPS — prisijungimas prie ,,Smart-ID“ ir mobiliojo
banko yra paprastas; PAP6 — norint naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis (mobilusis
bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai mokéjimai) kompiuterinis rastingumas nebiitinas (18 pav.).
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Daroma prielaida, kad jeigu respondentas sutinka arba visiSkai sutinka su teiginiu, tai elektroniné
bankininkysté (bekontak¢iy mokéjimy funkcija, ,,Smart-ID* ir mobilioji banko programélé) vartotojy
suprantama kaip paprasto naudojimosi ir daro teigiama poveikj naujovés priimtinumui. Akivaizdu,
kad didzioji dalis respondenty sutinka arba visiskai sutinka, kad naudotis ,,Smart-ID*, mobiligja
banko programeéle ir bekontak¢iais mokéjimais yra paprasta, lengvai suprantama kaip naudotis. |
teiginj ,,lengvai suprantu, kaip naudotis ,,Smart-1D*“ (PAP1)* net 47,7 proc. apklaustyjy atsaké, kad
visiSkai sutinka, taip pat 25,4 proc. apklaustyjy sutinka, taigi net 73,1 proc. apklausty asmeny sutinka,
kad naudojimasis ,,Smart-ID* yra nesudétingas. Su teiginiu visiSkai nesutinka arba nesutinka po 3,9
proc. apklaustyjy. PanaSus respondenty pasiskirstymas pastebimas ir kalbant apie prisijungima prie
»dmart-ID* (PAPS). Naudotis mobiligja banko programéle, apklaustyjy pozitiriu yra dar paprasciau,
nes daugiau nei pusé apklaustyjy visiskai sutinka su teiginiu ,lengvai suprantu, kaip naudotis
mobiligja banko programéle (PAP2)“ (50,9 proc.), o visiSkai sutinka arba sutinka 80,3 proc.
respondenty. Su sunkumais naudojantis mobiligja banko programéle dél naudojimosi sudétingumo
susiduria tik 6,1 proc. apklaustyjy. 13,6 proc. negali atsakyti j §j teiginj. Kiek prasciau vertinamas
teiginys apie mobiliosios programélés turinj (PAP4), 37,6 proc. respondenty visiSkai sutinka, kad
mobiliojo banko turinys yra aiSkus ir patogiai i8déliotas, vartotojas lengvai randa tai, kg nori atlikti.
Ivairesné respondenty nuomoné apie teigini ,norint naudotis elektroninés bankininkystés
paslaugomis (mobilusis bankas, ,,.Smart-ID“, bekontak¢iai mokejimai) kompiuterinis rastingumas
nebitinas (PAP6)“. Respondentai pasiskirsté taip* 7,5 proc. visiskai nesutinka, 22,9 proc. nesutinka
su teiginiu, dar 25,8 proc. apklaustyjy negali atsakyti, o su teiginiu sutinka 24 proc. apklaustyjy ir
visiskai sutinka 19,7 proc. Taigi, vartotojy pozitiriu, kompiuterinis rastingumas yra labiau reikalingas
nei nereikalingas, norint naudotis elektroninémis banko paslaugomis, tai reiskia, kad néra visiskai
paprastas elektroninés bankininkystés naudojimas, taciau Siomis dienomis didzioji dalis Zmoniy turi
kompiuterinj rastinguma, taigi ir vertinimas gali buiti dviprasmiskas, grei¢iausia vyresniems Zmonéms
elektronine bankininkyste naudotis atrodo sudétingiau nei jaunesniems.

17 lentelé¢je pateikta atsakymy daZnis skaitine iSraiSka ir suvokiamo naudojimosi paprastumo teiginiy
svertinis vidurkis.

17 lentelé. Suvokiamo naudojimosi paprastumo atsakymy dazniai ir vidurkis

Svertinis | Visiskai Negaliu Visiskai
Suvokiamas naudojimosi paprastumas vidurkis |nesutinku |Nesutinku |atsakyti |Sutinku |sutinku
Lengvai suprantu, kaip naudotis ,,Smart-ID“ |4,09 11 11 53 71 133
Lengvai suprantu, kaip naudotis mobiligja
banko programéle 4,22 9 8 38 82 142
Naudojimasis elektroninémis banko
paslaugomis* aiskus ir suprantamas 4,2 7 12 34 91 135
Mobiliosios banko programélés turinys yra
aiSkus ir patogiai i§déliotas; lengvai randu,
ko reikia 4,01 6 13 58 97 105
Prisijungimas prie ,,Smart-ID* ir mobiliojo
banko yra paprastas 4,09 11 14 45 77 132
Norint naudotis elektroninés bankininkystés
paslaugomis*, kompiuterinis rastingumas
nebiitinas 3,25 21 64 72 67 55
* Elektroninés bankininkystés paslaugos — mobilioji banko programéle, ,,Smart-ID*, bekontakciai mokéjimai.
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Visy teiginiy, i$skyrus teiginio apie kompiuterinj raStinguma, svertiniai vidurkiai vir$ija 4, tai reiskia,
kad vartotojai naudojimasi ,,Smart-ID*, bekontakc¢iais mokéjimais ir mobiligja banko programele
suvokia kaip paprastai naudojamus, nes didzioji dalis respondenty sutinka arba visiskai sutinka su
teiginiais apie suvokiamg naudojimosi paprastumg elektroninémis banko paslaugomis.

Antroji klausimy grupé atspindi vartotojy suvokiamg naudinguma. 19 paveiksle pateikti teiginiai
trumpinami taip: NAUL — elektroninés bankininkystés paslaugos (mobilusis bankas, ,,Smart-ID*,
bekontak¢iai mokéjimai) leidzia bankinémis paslaugomis naudotis lengviau; NAU2 — elektroninés
bankininkystés paslaugos (mobilusis bankas, ,,Smart-ID“, bekontakciai mokéjimai) leidzia
bankinémis paslaugomis naudotis greitai; NAU3 — elektroninés bankininkystés paslaugos (mobilusis
bankas, ,,Smart-ID“, bekontak¢iai mokéjimai) taupo mano laikg; NAU4 — elektroninés
bankininkystés paslaugos (mobilusis bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai mokéjimai) padeda geriau
valdyti savo finansus. Jeigu respondentai visiSkai sutinka arba sutinka su teiginiu, daroma prielaida,
kad elektroninés bankininkystés paslaugos vartotojy tarpe suvokiamos kaip naudingos ir teigiamai
veikia inovacijy priimtinuma.

Apklausos rezultatai parodé, kad vartotojai sutinka su mobiliojo banko, ,,Smart-ID*, bekontakciy
mokéjimy naudingumu. Beveik 60 proc. apklaustyjy visiskai sutinka, kad elektroninés banko
paslaugos leidzia bankinémis paslaugomis naudotis greitai, taupo laikg ir leidzia naudotis
paslaugomis lengviau.
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19 pav. Suvokiamas naudingumas

Su teiginiu ,,elektroninés bankininkystés paslaugos (mobilusis bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai
mokéjimai) leidzia bankinémis paslaugomis naudotis lengviau (NAUI1)“ 57,7 proc. apklaustyjy
visiSkai sutinka, dar 33 proc. apklaustyjy sutinka. 7,2 proc. respondenty negali atsakyti ir tik 2,2 proc.
nesutinka arba visiskai nesutinka. Viso 90,7 proc. apklaustyjy mano, kad ,,Smart-ID*, bekontak¢iai
mokéjimai ir mobilioji banko programeéle palengvina banko paslaugy naudojimasi. Labai panasiis
rezultatai ir atsakant j antrajj teiginj ,.elektroninés bankininkystés paslaugos (mobilusis bankas,
wdmart-ID“, bekontak¢iai mokéjimai) leidzia bankinémis paslaugomis naudotis greitai (NAU2)“.
58,8 proc. apklaustyjy visiSkai sutinka, dar 32,6 proc. sutinka, kad ,,Smart-ID*, bekontak¢iai
mokéjimai ir mobilioji banko programelé leidzia naudotis banko paslaugomis greitai. 6,1 proc.
apklaustyjy negaléjo atsakyti  §j teiginj, o 2,5 proc. apklaustyjy nesutinka arba visiskai nesutinka su
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teiginiu, kad ,,Smart-ID“, bekontak¢iai moké¢jimai ir mobilioji banko programélé pagreiting
naudojimasi banko paslaugomis. Treciasis teiginys ,elektroninés bankininkystés paslaugos
(mobilusis bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai mokéjimai) taupo mano laikg (NAU3)“ i§ esmés
atspindi situacija, nes jei nagrinéjamos inovacijos padeda banko paslaugomis naudotis lengviau ir
greitai, tai didelé tikimybé, kad ir taupo vartotojo laika. 58,1 proc. apklaustyjy visisSkai sutiko su
teiginiu, dar 31,2 proc. apklaustyjy sutiko, kad mobilusis bankas, ,,.Smart-ID* ir bekontakciai
mokéjimai taupo laikg. Sutiko arba visiSkai sutiko viso 89,3 proc. respondenty. Paskutinis teiginys
suprantamo naudingumo grup¢je buvo ,.elektroninés bankininkystés paslaugos (mobilusis bankas,
wdmart-ID“, bekontakc¢iai mokéjimai) padeda geriau valdyti savo finansus (NAU4)“ ir Cia gauti
prasCiausi rezultatai. 35 proc. visiskai sutinka, dar 30,5 proc. apklaustyjy sutinka, kad mobilusis
bankas, ,,Smart-ID*“ ir bekontak¢iai mokéjimai padeda geriau valdyti savo finansus. 21,5 proc.
respondenty neturi stiprios nuomonés teiginiui ir pasirinko ,,negaliu atsakyti* variantg. 12,5 proc.
apklaustyjy nesutinka arba visiskai nesutinka, kad mobilusis bankas, ,,Smart-ID* ir bekontak¢iai
mokéjimai padeda geriau valdyti savo finansus.

18 lenteléje pateikta atsakymy daznis skaitine iSraiSka ir suvokiamo naudingumo teiginiy svertinis
vidurkis.

18 lentelé. Suvokiamo naudingumo atsakymy dazniai ir vidurkis

Svertinis Visiskai Negaliu Visiskai
Suvokiamas naudingumas vidurkis nesutinku | Nesutinku |atsakyti |Sutinku |sutinku
Elektroninés bankininkystés paslaugos™
leidzia bankinémis paslaugomis naudotis
lengviau 4,44 5 1 20 92 161
Elektroninés bankininkystés paslaugos™
leidzia bankinémis paslaugomis naudotis
greitai 4,46 4 3 17 91 164
Elektroninés bankininkystés paslaugos™
taupo mano laikg 4,43 4 3 23 87 162
Elektroninés bankininkystés paslaugos™
padeda geriau valdyti savo finansus 3,86 9 26 60 85 99
* Elektroninés bankininkystés paslaugos — mobilioji banko programéle, ,,Smart-1D *“, bekontakciai mokéjimai.

Svertiniai vidurkiai, kad mobilusis bankas, ,,Smart-ID* ir bekontak¢iai mokéjimai leidzia bankinémis
paslaugomis naudotis lengviau, greitai ir taupo laika gana ryskiai vir$ija 4. Tai reiskia, kad vartotojai
suvokia didele mobiliojo bankas, ,,Smart-ID* ir bekontak¢iy mokéjimy naudg. Teiginio, kad padeda
geriau valdyti savo finansus svertinis vidurkis 3,86, tai reiskia, kad su $iuo teiginiu respondentai
maziau sutiko ir bankai Sioje vietoje galéty pagalvoti kaip dar biity galima palengvinti vartotojy
finansy valdyma, kad, pavyzdZiui, mobilioji banko programe¢lé labiau padéty valdyti savo finansus,
kad vartotojas jausty didesng¢ gaunama naudg.

Trecioji grupé apima prieinamumo ir pasiekiamumo klausimus. 20 paveiksle teiginiai trumpinami
taip: PP1 — galiu naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis (mobilusis bankas, ,,.Smart-ID*,
bekontak¢iai mokéjimai) be trikdziy; PP2 — elektroninés bankininkystés paslaugos (mobilusis bankas,
Lwomart-ID“, bekontakc¢iai mokejimai) suteikia galimybe banko paslaugomis naudotis bet kurioje
vietoje ir bet kuriuo metu; PP3 — galiu naudotis elektronine bankininkyste (mobilusis bankas, ,,Smart-
ID*, bekontak¢iai mokéjimai) uzsienyje; PP4 — mobilioji banko programélé suteikia galimybe atlikti
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visas norimas operacijas; PP5 — daugelyje viety galiu atsiskaityti bekontak¢iu mokéjimu; PP6 —
internetu iSmaniajame telefone naudojuosi kasdien. Jeigu respondentai visiskai sutinka arba sutinka
su teiginiu, daroma prielaida, kad mobilusis bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai mokéjimai yra lengvai
prieinami ir pasiekiami ir turi teigiamg jtaka inovacijy priimtinumui.
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20 pav. Prieinamumas, pasiekiamumas

Prieinamumo ir pasiekiamumo teiginiy grupéje, respondenty atsakymai néra vienareik§miai. Su
pirmuoju teiginiu ,,galiu naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis (mobilusis bankas,
»Smart-ID“, bekontak¢iai mokéjimai) be trikdziy (PP1) visiskai sutinka 35,5 proc. apklaustyjy, dar
44,1 proc. apklaustyjy su teiginiu sutinka. Viso sutinka arba visiSkai sutinka 79,6 proc. apklaustyjy.
Nesutinka arba visiskai nesutinka 7,9 proc. ir 12,5 proc. apklaustyjy negali atsakyti. Sioje klausimy
grup¢je daugiausiai respondenty (87,3 proc.) sutiko su antru teiginiu ,,elektroninés bankininkystés
paslaugos (mobilusis bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai mokéjimai) suteikia galimybg¢ banko
paslaugomis naudotis bet kurioje vietoje ir bet kuriuo metu (PP2)“. 47,3 proc. respondenty visiskai
sutinka, dar 40,1 proc. respondenty sutinka, kad naudojant ,,Smart-ID, bekontak¢ius moké&jimus ir
mobiligjg banko programele, banko paslaugomis gali naudotis bet kada ir bet kurioje vietoje. 5 proc.
respondenty su teiginiu nesutinka arba visiSkai nesutinka. Su treciuoju teiginiu ,,galiu naudotis
elektronine bankininkyste (mobilusis bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai mokéjimai) uzsienyje (PP3)*
visiSkai sutinka 38 proc. apklaustyjy ir 30,8 proc. apklaustyjy sutinka. Tik 2,5 proc. apklaustyjy
nesutinka arba visiSkai nesutinka, kad elektroninémis banky paslaugomis gali naudotis uZsienyje.
28,7 proc. apklaustyjy i klausimg negali atsakyti, tai galima daryti prielaida, kad jie Siy paslaugy
uzsienyje néra isbandg. Su teiginiu, kad ,,mobilioji banko programélé suteikia galimybe atlikti visas
norimas operacijas (PP4)“ sutiko arba visiS8kai sutiko 68,4 proc. respondenty, i$ jy 30,8 proc.
apklaustyjy sutiko visiskai. Taigi galima teigti, kad didziajai daliai respondenty uztenka mobilioSios
programélés funkcijy, tac¢iau respondenty sutikimas néra labai aukstas, todél reikéty perziaréti, kokios
funkcijos dar galéty biiti reikalingos vartotojui ir biity pasiekiamos mobiliuoju banku, nes 7,9 proc.
apklaustyjy nesutinka arba visiSkai nesutinka, kad mobilioji programeélé suteikia galimybe atlikti
visas norimas operacijas. Maziausiai respondentai pasiekiamumo ir patikimumo grupéje sutiko su
teiginiu ,,daugelyje viety galiu atsiskaityti bekontak¢iu mokéjimu (PP5)“. Su teiginiu visiskai sutiko
26,2 proc. apklaustyjy, o sutiko 33,3 proc. 7,9 proc. apklaustyjy nesutiko arba visiskai nesutiko, kad
bekontak¢iu mokéjimu galima atsiskaityti daugelyje viety ir 32,6 proc. apklaustyjy, galimai del
bekontakéiy mokéjimy funkcijos nesinaudojimo, negali atsakyti. Net 58,8 proc. apklaustyjy teigia,
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kad internetu iSmaniajame telefone naudojasi kasdien (PP6). Kad kasdien naudojasi internetu telefone
visiSkai sutinka arba sutinka 84,2 proc. apklaustyjy. Taip pat 7,9 proc. apklaustyjy nesutinka arba
visiSkai nesutinka, kad internetu telefone naudojasi kasdien.

19 lentel¢je pateikta atsakymy daznis skaitine iSraiSka ir prieinamumo, pasiekiamumo teiginiy
svertinis vidurkis.

19 lentelé. Prieinamumo, pasiekiamumo atsakymy dazniai ir vidurkis

Svertinis Visiskai Negaliu Visiskai
Prieinamumas, pasiekiamumas vidurkis nesutinku | Nesutinku |atsakyti |Sutinku |sutinku
Galiu naudotis elektroninés
bankininkystés paslaugomis* be trikdziy |4,06 2 20 35 123 99
Elektroninés bankininkystés paslaugos™
suteikia galimybe banko paslaugomis
naudotis bet kurioje vietoje ir bet kuriuo
metu 4,29 2 12 21 112 132

Galiu naudotis elektronine bankininkyste*
uzsienyje 4,04 2 5 80 86 106

Mobilioji banko programélé suteikia
galimybe atlikti visas norimas operacijas |3,9 3 19 66 105 86

Daugelyje viety galiu atsiskaityti
bekontakciu mokeéjimu 3,75 8 14 91 93 73

Internetu iSmaniajame telefone naudojuosi
kasdien 4,34 3 19 22 71 164

* Elektroninés bankininkystés paslaugos — mobilioji banko programéle, ,, Smart-ID *, bekontakciai mokéjimai.

Auksciausias atsakymy svertinis vidurkis teiginio, kad internetu yra naudojamasi kasdien, svertinis
vidurkis siekia 4,34. Dar trijy teiginiy svertiniai vidurkiai virSija ketverta, t. y. vartotojai labiau
sutinka, mobiliuoju banku, ,,Smart-ID* ir bekontak¢iais mokéjimais gali naudotis be trikdziy
(svertinis vidurkis 4,06), bet kur ir bet kurioje vietoje (svertinis vidurkis 4,29), bei labiau sutinka, kad
gali naudotis Siomis paslaugomis uzsienyje (Svertinis vidurkis 4,04). Respondentai sunkiau sutinka
su tuo, kad mobilioji banko programél¢ suteikia galimybe atlikti visas normas operacijas, ¢ia svertinis
vidurkis siekia 3,9. Maziausias svertinis vidurkis (3,75) yra teiginio, kad daugelyje viety galima
atsiskaityti bekontakc¢iais mokéjimais.

Ketvirtoji klausimy grupé atspindi suvokiamg patikimumg. 21 paveiksle teiginiai trumpinami taip:
PAT1 — elektroninés bankininkystés paslaugos (mobilusis bankas, ,,Smart-ID*“, bekontakc¢iai
mokéjimai) yra saugios; PAT2 — bankai Lietuvoje turi gera reputacija; PAT3 — a§ pasitikiu banky
vykdoma veikla elektroningje erdveje; PAT4 — naudojimasis elektroninés bankininkystés
paslaugomis (mobilusis bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai mokéjimai) nesukelia rizikos privatumui
ir duomeny saugumui; PATS — konfidenciali informacija i§ banko saugiai pasiekia vartotoja. Daroma
prielaida, kad, jeigu respondentas sutinka arba visiSkai sutinka su teiginiu, tai vartotojai banky veikla
elektroningje erdvéje pasitiki ir veiksnys teigiamai veikia inovacijy priimtinuma.
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21 pav. Suvokiamas patikimumas

Suvokiamo patikimumo teiginiy grupéje pastebimas Zymiai mazesnis atsakymo ,,visiskai sutinku‘
daznis ir didziausias atsakymo ,,negaliu atsakyti“ daznis. Kad visiSkai sutinka su teiginiais atsake 9 —
18,3 proc. apklaustyjy, o kad negali atsakyti atsaké 30,5 — 44,1 proc. apklaustyjy. Daugiausiai Zzmoniy
visiSkai sutiko su pirmuoju teiginiu ,,elektroninés bankininkystés paslaugos (mobilusis bankas,
»Smart-ID*, bekontakéiai mokéjimai) yra saugios (PAT1)“. Taip pat su teiginiu sutiko dar 33,3 proc.
respondenty. Mobiliojo banko, ,,Smart-ID* ir bekontak¢iy mokéjimy saugumu abejoja 10,8 proc.
apklaustyjy, jie nesutinka, kad tai yra saugu. Sioje teiginiy grupéje kebliausia situacija su banky
reputacija Lietuvoje (PAT2). 9,3 proc. apklaustyjy visiSkai sutinka, kad bankai turi gerg reputacija,
dar 28 proc. apklaustyjy sutinka. Kad banky reputacija néra gera teigia 21,2 proc. respondenty, dar
41,6 proc. susilaiko nuo konkretaus atsakymo ar Lietuvos banky reputacija gera ar ne. Labai panasiis
ketvirtojo teiginio ,naudojimasis elektroninés bankininkystés paslaugomis (mobilusis bankas,
»S>mart-ID“,; bekontakciai mokejimai) nesukelia rizikos privatumui ir duomeny saugumui (PAT4)*
rezultatai. VisiSkai su teiginiu sutinka arba sutinka 38,4 proc. apklaustyjy, nesutinka arba visiSkai
nesutinka 20,4 proc. apklaustyjy ir 41,2 proc. apklaustyjy konkreciai neatsake pasirinkdami atsakymo
variantg ,,negaliu atsakyti®, taigi galima teigti, kad didel¢ dalis apklausty asmeny, kalbant apie
»smart-ID“, bekontakc¢ius mokéjimus ir mobiligjg banko programeéle, jZvelgia privatumo ir duomeny
saugumo rizikg. DidZioji dalis respondenty pasitiki banky vykdoma veikla elektroningje erdvéje
(PAT3), viso 58,8 proc. apklaustyjy sutinka arba visiSkai sutinka su Siuo teiginiu. 10,7 proc.
apklaustyjy teigia, kad nepasitiki arba visiSkai nepasitiki banky vykdoma veikla elektroningje
erdvéje. Paskutinis teiginys patikimumo grupeéje yra ,,konfidenciali informacija i§ banko saugiai
pasiekia vartotoja (PATS5)“. 13,3 proc. apklaustyjy visiskai sutiko su Siuo teiginiu, 35,1 proc.
apklaustyjy sutiko, viso su teiginiu sutiko arba visiSkai sutiko maziau nei pusé respondenty — 48,4
proc. 7,5 proc. respondenty nemano, kad konfidenciali informacija i§ banko saugiai pasiekia vartotoja
ir 44,1 proc. apklaustyjy pasirinko atsakymo varianta, kad negali atsakyti. Taigi, bankui labai reikia
ripintis tiek pacio banko patikimumu, tiek teikiamy elektroniniy paslaugy patikimumu, nes Sioje
srityje vartotojai turi prastesnj pozidrj.

20 lentel¢je pateikta atsakymy daznis skaitine iSraiSka ir suvokiamo naudingumo teiginiy svertinis
vidurkis. Akivaizdu, kad suvokiamo patikimumo svertiniai vidurkiai néra tokie auksti kaip pries tai
nagrinéty veiksniy. Sioje grupéje nei vienas teiginys nesiekia ir nevirsija ketverto, teiginiy svertinis
vidurkis svyruoja nuo 3,22 iki 3,57.
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20 lentelé. Suvokiamo patikimumo atsakymy dazniai ir vidurkis

Svertinis Visiskai Negaliu Visiskai
Suvokiamas patikimumas vidurkis nesutinku | Nesutinku |atsakyti |Sutinku |sutinku
Elektroninés bankininkystés paslaugos™
yra saugios 3,57 5 25 105 93 51
Bankai Lietuvoje turi gera reputacija 3,24 5 54 116 78 26
AS pasitikiu banky vykdoma veikla
elektroningje erdvéje 3,57 9 21 85 130 34
Naudojimasis elektroninés bankininkystés
paslaugomis* nesukelia rizikos
privatumui ir duomeny saugumui. 3,22 14 43 115 82 25
Konfidenciali informacija i§ banko saugiai
pasiekia vartotoja 3,52 5 16 123 98 37
* Elektroninés bankininkystés paslaugos — mobilioji banko programélé, ,,Smart-1D “, bekontakciai mokéjimai.

Nei vieno teiginio svertinis vidurkis nerodo, kad vartotojy suvokiamas patikimumas yra teigiamas,
taciau nerodo, kad suvokiamas patikimumas vartotojy poziiiriu yra neigiamas, nes svertinis vidurkis
visy teiginiy virSija 3, taigi respondentai labiau sutinka nei nesutinka kalbant apie suvokiama
patikimumag, ta¢iau labai neuztikrintai. MaZiausias svertinis vidurkis teiginio, kad naudojimasis
»S>mart-ID“, mobiliuoju banku ir bekontak¢iais mokéjimais nesukelia rizikos privatumui ir duomeny
saugumui ir siekia 3,22. Teiginio, kad bankai turi gerg reputacija svertinis vidurkis labai panaSus —
jis lygus 3,24. Auksciausi svertiniai vidurkiai teiginiy, kad elektroninés bankininkystés paslaugos yra
saugios ir, kad respondentai pasitiki banky vykdoma veikla elektroningje erdvéje (svertinis vidurkis
3,57). Taip pat vartotojai labiau sutinka nei nesutinka, kad konfidenciali informacija i§ banko
vartotojg pasiekia saugiai (svertinis vidurkis 3,52).

Penktoji klausimy grupé yra susijusi su suvokiama rizika. 22 paveiksle teiginiai trumpinami taip:
RI1Z1 —as bijau, kad vagystés atveju (piniginés, kortelés, mobiliojo telefono) nukentés mano sgskaitos
saugumas; RI1Z2 — as, manau, kad ,,Smart-ID* néra saugus budas prisijungti prie elektroninio banko;
RIZ3 — a8, manau, kad kiti asmenys gali pasinaudoti mano kortelés bekontak¢io mokéjimo funkcija
neteisétai; R1Z4 — bevielis internetas néra saugus; RIZ5 — mobiliajame telefone neturiu antivirusinés
programos, todél galima virusy ar $nipinéjimo programy rizika. Jei respondentas sutinka arba visiskai
sutinka su teiginiu, tai reiskia, kad vartotojai bijo tokios rizikos ir suvokiama rizika neigiamai veikia
inovatyviy produkty priimtinuma.

Sioje teiginiy grupéje, daugiausiai sutinku arba visiskai sutinku respondentai pazyméjo teiginius ,,a$
bijau, kad vagystés atveju (piniginés, korteles, mobiliojo telefono) nukentés mano saskaitos saugumas
(RIZ1)* 1r ,,a8, manau, kad kiti asmenys gali pasinaudoti mano kortelés bekontak¢io mokéjimo
funkcija neteisétai (RIZ3)“. Su abiem Siais teiginiais sutiko arba visiSkai sutiko daugiau nei puse
apklaustyjy (apie 60 proc.). Galima teigti, kad vartotojai galimai nesinaudoja bekontakd¢iais
mokéjimais dél suvokiamos kito asmens neteiséto pasinaudojimo bekontak¢iu mokéjimu rizikos.
Tokios rizikos visiskai nebijo 5,7 proc. apklaustyjy ir dar 14 proc. apklaustyjy taip pat nejzvelgia
tokios rizikos. Neturi baimés, kad vagystés atveju nukentés saskaitos saugumas neturi 20,4 proc.
apklaustyjy ir 17,9 proc. susilaiko nuo konkretaus atsakymo. Sios dvi rizikos respondenty
1zvelgiamos kaip didZiausios.
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22 pav. Suvokiama rizika

Taip pat gana daug sutinku arba visiskai sutinku sulauké teiginys ,,mobiliajame telefone neturiu
antivirusinés programos, todél galima virusy ar Snipin¢jimo programy rizika (RIZ5)“. Kad visiskai
sutinka arba sutinka su teiginiu atsaké 41,2 proc. apklaustyjy, o nesutinka arba visiskai nesutinka 27,2
proc. apklaustyjy, todél galima sakyti, kad naudojimasis banko paslaugomis telefonu, vartotojui yra
isivaizduojamas kaip rizikingesnis. Maziausiai riziky apklaustieji jzvelgia su prisijungimo prie banko
su ,,Smart-ID* saugumu (RIZ2). Kad tai néra saugus btidas prisijungti prie banko, sutinka arba
visiSkai sutinka atitinkamai 17,6 proc. ir 5,7 proc. respondenty (viso 23,3 proc.), kad tai yra saugus
budas prisijungti prie banko, mano 45,2 proc. respondenty. Taip pat dalis respondenty mano, kad
bevielis internetas néra saugus (RIZ4). Su Siuo teiginiu sutinka arba visiSkai sutinka 27,3 proc.
apklaustyjy, o, kad Siais laikais bevielis interneto rySys yra saugus sutinka 36,6 proc. apklaustyjy.
Taigi, galima teigti, kad suvokiamos rizikos gali turéti stipresnj poveikj banko inovacijy priimtinumui
ir nesinaudojimui naujovémis.

21 lenteléje pateikta atsakymy daznis skaitine iSraiSka ir suvokiamo naudingumo teiginiy svertinis
vidurkis. Kuo didesnis svertinis vidurkis, tai reiSkia, respondentai jzvelgia didesne rizikg susijusig su
tam tikru teiginiu. Suvokiamos rizikos teiginiy svertinis vidurkis svyruoja nuo 2,71 iki 3,54.

21 lentelé. Suvokiamos rizikos atsakymy dazniai ir vidurkis

Svertinis Visiskai Negaliu Visiskai
Suvokiama rizika vidurkis nesutinku | Nesutinku |atsakyti |Sutinku |sutinku
AS bijau, kad vagystés atveju (piniginés,
kortelés, mobiliojo telefono) nukentés
mano saskaitos saugumas 3,5 12 45 50 135 37
A8, manau, kad ,,Smart-ID* néra saugus
budas prisijungti prie elektroninio banko |2,71 37 89 88 49 16
AS, manau, kad kiti asmenys gali
pasinaudoti mano kortelés bekontakcio
mokéjimo funkcija neteisétai 3,54 16 39 55 117 52
Bevielis internetas néra saugus 2,88 32 70 101 51 25
Mobiliajame telefone neturiu antivirusineés
programos, todél galima virusy ar
S$nipinéjimo programy rizika 3,16 23 53 88 87 28
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Visy teiginiy svertiniai vidurkiai svyruoja nuo 2,71 iki 3,54. Didziausia suvokiama rizika, kad kiti
asmenys gali neteisétai pasinaudoti bekontaktés kortelés funkcija (svertinis vidurkis 3,54). Taip pat
respondentai labiau baiminasi, kad piniginés, kortelés ar mobiliojo telefono vagystés atveju gali
nukentéti saskaitos saugumas, teiginiy svertinis vidurkis siekia 3,5. Geriausiai jvertintas teiginys
(svertinis vidurkis 2,71), kad ,,Smart-ID* néra saugus biidas jungtis prie banko, nes nedidelé dalis
respondenty visiskai sutinka ar sutinka su Siuo teiginiu, o daugiau nei 120 respondenty nesutinka su
teiginiu, tai reiSkia, mano, kad Sis prisijungimo biidas yra saugus. D¢l bevielio interneto saugumo,
taip pat didesné dalis vartotojy §j teiginj vertina labiau palankiai nei nepalankiai, svertinis vidurkis
lygus 2,88. Kaip rizika jzvelgiama ir virusy ar $nipinéjimo programy galimybés, svertinis vidurkis
¢ia siekia 3,16. Taigi, bankams didZiausig démesj reikéty skirti tam, kad vartotojai suvokty mazesne
rizikg galvojant apie vagystes ar neteiséta bekontak¢io mokéjimo pasinaudojima, galbiit uztikrinti
mobiliosios programélés sauguma pasiiilant tam tikrg antivirusing programa.

Paskutiniai klausimai susij¢ su santykiniu pranaSumu. 23 paveiksle teiginiai trumpinami taip: PRA1
— elektroninés bankininkystés paslaugos (mobilusis bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai mokeéjimai)
man patogesnés keliaujant; PRA2 — elektroniné bankininkysté (mobilusis bankas, ,,Smart-ID,
bekontak¢iai mokéjimai) man daug patogesné nei tradicing; PRA3 — elektroninés bankininkystés
paslaugos (mobilusis bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai mokeéjimai) atitinka mano greita gyvenimo
tempa; PRA4 — naudojant elektroninés bankininkystés paslaugas (mobilusis bankas, ,,Smart-ID*,
bekontak¢iai mokeéjimai), mokéjimai vykdomi greiciau nei jprastai. Jei respondentai rinkosi atsakymy
variantus ,,visiSkai sutinku‘ arba ,,sutinku®, tai daroma prielaida, kad tai teigiamai veikia inovacijy
priimtinumg ir nagrinéjamos inovacijos yra santykinai pranasesnés uz tradicinés bankininkystés
atitinkamas paslaugas. Jeigu respondentai ] teiginj atsako sutinku arba visiskai sutinku, tai daroma
prielaida, kad tai teigiamai veikia inovacijy priimtinuma ir elektroninés bankininkystés paslaugos yra
santykinai pranasesnés uz tradicines.

PRA4 71) 32% 16,1% 40,9% 891,
0,7%
PRA3, I TGNINISII% 41,9% S 3e%
PRA? IBYSNITE0% 40,9% 2
PRA 4,3% 22.2% 42 3%
1 , , S 29%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Proc.
m Visiskai nesutinku Nesutinku Negaliu atsakyti Sutinku  ®m Visiskai sutinku

23 pav. Santykinis pranaSumas

Santykinio pranaSumo teiginiy grupéje dominuoja atsakymai visiSkai sutinku arba sutinku. Net 42,7
proc. apklaustyjy visiSkai sutinka, kad elektroniné bankininkystés paslaugos (mobilusis bankas,
Lwdmart-ID“, bekontak¢iai mokéjimai) yra daug patogesnés nei tradicinés bankininkystés paslaugos
(PRA2). Dar 40,9 proc. apklaustyjy su teiginiu sutinka, taigi net 83,6 proc. apklaustyjy su $iuo teiginiu
sutinka arba visiSkai sutinka. 5,4 proc. apklaustyjy nemano, kad elektroninés bankininkystés
paslaugos yra patogesnés nei tradicinés bankininkystés. Su teiginiu ,.elektroninés bankininkystés
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paslaugos (mobilusis bankas, ,,Smart-ID“, bekontak¢iai mokéjimai) man patogesnés keliaujant
(PRAT)*“ visiskai sutiko arba sutiko 72 proc. apklaustyjy, nesutiko arba visiskai nesutiko 5,7 proc.
apklaustyjy, dar 22,2 proc. pasirinko atsakyma, kad negali atsakyti. Taip pat 80 proc. apklaustyjy
visiSkai sutinka arba sutinka, kad mobilusis bankas, ,,Smart-ID* ir bekontak¢iy mokéjimy funkcija
padeda mokéjimus vykdyti grei¢iau nei jprastai (PRA4) ir 3,9 proc. nesutinka arba visiSkai nesutinka
su Siuo teiginiu. Su teiginiu ,,elektroninés bankininkystés paslaugos (mobilusis bankas, ,,Smart-ID*,
bekontak¢iai mokéjimai) atitinka mano greitg gyvenimo tempg (PRA3)“ sutinka arba visiSkai sutinka
79,5 proc. apklaustyjy, nesutinka arba visiSkai nesutinka 5,4 proc. apklaustyjy, o 15,1 proc.
respondenty negali atsakyti. Taigi, galima daryti iSvadg, kad didzioji dalis respondenty sutinka, kad
elektroniné bankininkysté yra santykinai pranasesné uz tradicing bankininkystg.

22 lentel¢je pateikta atsakymy daznis skaitine iSraisSka ir suvokiamo naudingumo teiginiy svertinis
vidurkis. Sioje teiginiy grupéje svertinis vidurkis turi gana auksta reik§me — svertinis vidurkis
svyruoja nuo 3,95 iki 4,21, kas rodo, kad bendrai elektroninés bankininkystés paslaugos vartotojy
poziliriu yra santykinai pranaSesnés uz tradicinés bankininkystés paslaugos.

22 lentelé. Santykinio pranaSumo atsakymy dazniai ir vidurkis

Svertinis Visiskai Negaliu Visiskai
Santykinis pranaSumas vidurkis nesutinku | Nesutinku |atsakyti |Sutinku |sutinku
Elektroninés bankininkystés paslaugos™
man patogesnés keliaujant 3,95 4 12 62 118 83
Elektroniné bankininkysté* man daug
patogesné nei tradiciné 4,21 1 12 33 114 119
Elektroninés bankininkystés paslaugos™
atitinka mano greitg gyvenimo tempa 4,11 2 13 42 117 105
Naudojant elektroninés bankininkystés
paslaugas* mokéjimai vykdomi greiciau,
nei jprastai 4,14 2 9 45 114 109
* Elektroninés bankininkystés paslaugos — mobilioji banko programéle, ,,Smart-ID *, bekontakciai mokéjimai.

Maziausiai su respondentai sutiko su teiginiu, kad elektroninés bankininkystés paslaugos yra
patogesnés keliaujant (svertinis vidurkis — 3,95), taciau svertinis vidurkis yra gana aukstas ir parodo,
kad didesné dalis respondenty labiau sutinka nei nesutinka su $iuo teiginiu. Svertiniai vidurkiai
parodo, kad elektroninés bankininkystés paslaugos (mobilioji bankininkysté, ,,.Smart-1D ir
bekontak¢iai mokéejimai) yra daug patogesni uz tradicines banko paslaugas (svertinis vidurkis 4,21),
kad naudojantis elektroninés bankininkystés paslaugomis mokéjimai yra vykdomi greiciau (svertinis
vidurkis 4,14) ir, kad naujovés atitinka greitg Siy dieny gyvenimo tempg (svertinis vidurkis 4,11).

Kad buty nustatyta ar banko inovacijy naudojimasis turi statistiSkai reikSmingg rySj su vartotojo
lytimi, amziumi ar i$silavinimu, toliau bus atlickama lyties, i$silavinimo, amzZiaus ir naudojimosi
elektroninémis banky naujovémis priklausomumo analizé

Atlikta koreliaciné analizé tarp elektroniniy banko paslaugy naudojimosi ir amziaus (23 lentele).

Kadangi naudojami ranginiai kintamieji, tai skai¢iuojami Spirmeno (Spearman) arba Kendall’o tau-
b koreliacijos koeficientai.
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23 lentelé. Naudojimosi ir amziaus koreliacinés analizés rezultatai

Kendall's tau | Spearman's rho
Elektroniniy paslaugy naudojimo ir amzZiaus koreliacija b reik§mé reikSmeé
Naudojuosi "Smart-1D" -0,226 -0,262
Naudojuosi bekontakéiy mokejimy funkcija -0,211 -0,249
Naudojuosi mobiliaja banko programéle -0,3 -0,353

Kadangi p=0,000<0,01 (detalesni rezultatai pateikti 4 priede), tai egzistuoja statistiskai reikSmingas
rySys tarp analizuojamy veiksniy, t. y. tarp amziaus ir naudojimosi elektroninémis banko
paslaugomis. 5 priede pateikta koreliacijos koeficienty interpretacija, pagal ja galima teigti, kad
egzistuoja silpnas rySys tarp naudojimosi elektroninémis banko paslaugomis ir amziaus, nes
koreliaciniai ry$iai yra -0,211 iki -0,353 intervale. Neigiamas koreliacijos koeficientas rodo, kad kuo
jaunesnis amzius, tuo vartotojai labiau linke naudotis ,,Smart-ID*, bekontak¢iais mokéjimais ar
mobiligjg banko programéle. Tai biity galima paaiskinti jaunesnio Zmogaus geresniu kompiuteriniu
raStingumu ir didesniu polinkiu naujovéms.

Taip pat galima patikrinti ar egzistuoja rysys tarp iSsilavinimo ir naudojimosi elektroninémis banky
paslaugy naujovémis. 24 lenteléje pateikti koreliacinés analizés rezultatai, detalesni duomenys
pateikti 6 priede.

24 lentelé. Naudojimosi ir i$silavinimo koreliacinés analizés rezultatai

Kendall's tau b Spearman's rho
Elektroniniy paslaugy naudojimo ir iSsilavinimo koreliacija | reik§mé / p reikSmé reikSme / p reikSmé
Naudojuosi "Smart-1D" 0,031/0,570 0,034 /0,570
Naudojuosi bekontakéiy mokéjimy funkcija 0,108/ 0,049 0,118/0,049
Naudojuosi mobiligja banko programéle 0,001/0,993 0,001/0,991

Koreliacija tarp naudojimosi ,,Smart-ID* ir i§silavinimo néra statistiSkai reikSminga, nes p reikSme
yra didesné uz 0,05. Taip pat galima teigti, kad statistiSkai reikSmingo rysio néra ir tarp iSsilavinimo
ir naudojimosi mobiligja programéle, t. y. i§silavinimas, prieSingai nei amzZius, neturi ry$io su banky
inovacijy naudojimu. P reik§mé vos mazesné uz 0,05 tikrinant koreliacijg tarp issilavinimo ir
bekontak¢iy mokejimy funkcijos naudojimosi, taciau pastebimas labai silpnas rySys (koreliacijos
koeficientas maZesnis uz 0,19). Taigi, statistiSkai reikSmingo rySio tarp $iy kintamyjy néra, arba jis
yra labai silpnas.

Toliau bus tikrinama ar yra rySys tarp elektroniniy paslaugy naudojimosi ir lyties. Tarp vardiniy ir
rangy skalés kintamyjy, analizei SPSS yra naudojamos pozymiy dazniy lentelés (angl. crosstabs).
Placiausiai taikomas Chi-kvadrato (y 2) kriterijus, kuris ir §iuo atveju bus naudojamas. Chi-kvadrato
kriterijus parodo ar teorinio ir empirinio skirstiniy skirtumas yra reikSmingas (Lietuvos HSM
duomeny archyvas [LiDA], 2019).
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25 lentelé. Rysio tarp naudojimosi ir lyties analizés rezultatai.

p reik8mé (Asymp. Sig.) Kramerio rysio koeficientas (Cramer ‘s V)
Rysys tarp ,,Smart-ID* naudojimo ir | 0,574 0,137
Iyties
Rysys tarp mobilaus banko 0,250 0,187
naudojimo ir lyties
Rysys tarp bekontakciy mokéjimy 0,087 0,230
naudojimo ir lyties

25 lenteléje pateikti rySio tarp lyties ir naudojimosi banko inovacijomis nustatymo rezultatai. 7 priede
pateikti detalesni pozymiy priklausomumo analizés skai¢iavimai. Kadangi visais atvejais p>0,05
(Pearson‘o Chi-Square), tai galima teigti, kad stebéti dydziai néra statistiSkai reikSmingai
priklausomi. Tikrinant priklausomybe tarp lyties ir naudojimosi ,,Smart-ID* patenkinama salyga, kad
visuose langeliuose tikétinas daznis E>1 ir ne daugiau kaip 20 proc. langeliy E<5, todél galima
naudoti Chi-kvadrato ( 2) kriterijy. Taciau, p=0,574>0,05, tai reiskia, kad rySys tarp naudojimosi
»omart-ID“ ir lyties yra statistiSkai nereikSmingas. Ta pati situacija ir su rySiu tarp lyties ir
naudojimosi mobiligja banko programele. Salyga, kad visuose langeliuose tikétinas daznis E>1 ir ne
daugiau kaip 20 proc. langeliy E<5 yra patenkinama, taciau p=0,250>0,05, tod¢l galima teigti, kad
tarp lyties ir naudojimosi mobiliosios programélés néra statistiSkai reik§mingo rysio. Tarp lyties ir
naudojimosi bekontak¢iais mokéjimais taip pat Chi-kvadrato (y 2) kriterijus yra didesnis uz 0,05
(p=0,087), tac¢iau netenkinama sglyga, kad visuose langeliuose tikétinas daznis E>1 ir ne daugiau kaip
20 proc. langeliy E<S5, todél Chi-kvadrato kriterijaus negalima naudoti. Net jeigu bty patenkinama
p reikSmé ir biity mazesné uz 0,05, tai Kramerio koeficientas rodyty, kad egzistuoja tik silpnas rySys
tarp nagrin¢gjamy kintamyjy. Taigi, galima teigti, kad Lietuvoje statistiSkai reikSmingo rysio tarp
lyties ir naudojimosi banko inovacijomis néra. Taciau rezultatai gali biti ne visai teisingi, d¢l to, kad
apklausoje dalyvavo mazesnis vyry skaiCius ir vyry imtis galéjo buti per maza patikimiems
rezultatams.

Siekiant nustatyti tobulintinas sritis, toliau SPSS programos pagalba atrinkti respondentai, kurie
banky inovacijy naudojimosi daznj paZyméjo 1 arba 2, t. y. niekada arba retai naudojasi ,,Smart-ID*;
nickada arba retai naudojasi bekontak¢iy mokéjimy funkcija; niekada arba retai naudojasi mobiligja
banko programéle. Atmetus respondentus, kurie Siomis banko paslaugomis naudojasi kartais, daznai
arba labai daznai liko 85 respondentai, nelink¢ naudotis ,,Smart-ID*, 58 respondentai nelinkg naudotis
mobiligja banko programé¢le ir 115 respondenty nelinkusiy naudotis bekontak¢iy mokéjimy funkcija
(iSvis nesinaudoja arba naudojasi retai).

Toliau bus zitirima, su kuriais teiginiais jie visiSkai nesutiko arba nesutiko ir ar tai sudaro didesn¢ dalj
atsakymy nei sutiko ar visiSkai sutiko. Suvokiamos rizikos klausimy grupéje - atvirksc¢iai, kadangi
teiginiai turi atvirksSting reikSme (atsakymas ,,visiSkai sutinku‘ reiSkia neigiamg vartotojy poziiirj —
priesingai nei kity priimtinumo veiksniy grupiy teiginiai). Zinant, kurie teiginiai neturi teigiamos
reikSmés vartotojy poziiiriu, bus aiSku, Kurios sritys galéty buti jvardintos kaip tobulintinos sritys. 26
lentel¢je pateikti gauti duomenys.
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26 lentelé. Respondenty, banky paslaugomis nesinaudojanciy niekada ar naudojantis retai, informacija

Priimtinumo Nesutinka | Negali Sutinka
kriterijus atsakyti
.Smart-ID* nesinaudoja niekada arba naudojasi retai
Lengvai suprantu, kaip naudotis ,,Smart-ID* Suvokiamas 20 47 18
naudojimosi
paprastumas
Norint naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis Suvokiamas 36 27 23
(mobilusis bankas, ,,Smart-ID*, bekontaké&iai mokéjimai) naudojimosi
kompiuterinis raStingumas nebiitinas paprastumas
Bankai Lietuvoje turi gera reputacija Suvokiamas 24 41 120
patikimumas
Naudojimasis elektroninés bankininkystés paslaugomis Suvokiamas 31 38 16
(mobilusis bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai mokéjimai) patikimumas
nesukelia rizikos privatumui ir duomeny saugumui
AS bijau, kad vagystés atveju (piniginés, kortelés, mobiliojo Suvokiama 15 15 45
telefono) nukentés mano saskaitos saugumas rizika
AS, manau, kad ,,Smart-ID* néra saugus budas prisijungti prie | Suvokiama 11 45 29
elektroninio banko rizika
Mobiliajame telefone neturiu antivirusinés programos, todél Suvokiama 20 26 39
galima virusy ar $nipinéjimo programy rizika rizika
Mobiligja programéle nesinaudoja niekada arba naudojasi retai
Mobiliosios banko programélés turinys yra aiSkus ir patogiai Suvokiamas 11 37 10
iSdéliotas; lengvai randu, ko reikia naudojimosi
paprastumas
Norint naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis Suvokiamas 26 17 15
(mobilusis bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai mokéjimai) naudojimosi
kompiuterinis rastingumas nebiitinas paprastumas
Bankai Lietuvoje turi gera reputacija Suvokiamas 24 23 11
patikimumas
Naudojimasis elektroninés bankininkystés paslaugomis Suvokiama 22 26 10
(mobilusis bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai mokéjimai) patikimumas
nesukelia rizikos privatumui ir duomeny saugumui
AS bijau, kad vagystés atveju (piniginés, kortelés, mobiliojo Suvokiama 6 11 41
telefono) nukentés mano sgskaitos saugumas rizika
Bevielis internetas néra saugus Suvokiama 16 23 19
rizika
Mobiliajame telefone neturiu antivirusinés programos, todél Suvokiama 12 17 29
galima virusy ar $nipinéjimo programy rizika rizika
Bekontak¢iy mokéjimy funkcija nesinaudoja niekada arba naudojasi retai
Bankai Lietuvoje turi gera reputacija Suvokiamas 31 55 29
patikimumas
AS bijau, kad vagystés atveju (piniginés, kortelés, mobiliojo Suvokiama 20 22 73
telefono) nukentés mano sgskaitos saugumas rizika
AS, manau, kad kiti asmenys gali pasinaudoti mano kortelés Suvokiama 19 29 67
bekontak¢io mokéjimo funkcija neteisétai rizika

VisiSkai nesinaudojanciy ,,Smart-ID* buvo 85 respondentai, didesné jy dalis nesutiko, kad lengvai
supranta, kaip reikia naudotis ,,Smart-ID* bei mano, kad ,,Smart-ID* néra saugus budas prisijungti
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prie elektroninio banko. Kurie mobiligja programéle nesinaudoja nickada arba naudojasi retai, buvo
maziausias respondenty skaicius, tokiy apklausoje dalyvavo 58. Didesn¢ dalis respondenty, kurie
nesinaudoja mobiliuoju banku sutinka, kad mobiliosios programélés turinys néra visiSkai patogiai
iSdéliotas, ne visada lengvai randa tai, ko jiems reikia. Tiek ,,Smart-ID*, tick mobiliuoju banku
nesinaudojantys arba besinaudojantys retai sutinka, kad kompiuterinis rastingumas yra biitinas, todél
galima paaiskinti, kad jaunesni Zmonés galimai labiau linke naudotis naujomis banko sitilomomis
paslaugomis, nes vyresnio amziaus Zzmogus galimai turi mazesnj kompiuterinj rastinguma. Taip pat
galima teigti, kad gana nemaza reikSme¢ turi suvokiamos vartotojy rizikos. Nenaudojantys ar
naudojantys retai banky teikiamas elektronines paslaugas respondentai, labiausiai bijo tokiy riziky
kaip saskaitos nesaugumo vagystés atveju, galimos virusy ar $nipinéjimo programy rizikos, riziky,
susijusiy su duomeny saugumu ir privatumu. Daugiau neigiamy atsakymy kalbant apie Sias rizikas
sulaukta tiek i§ respondenty, kurie nesinaudoja ,,Smart-ID*, tiek i ty, kurie nesinaudoja mobiligja
programéle. Nesinaudojanciy arba mobiligja banko programéle naudojanciy retai respondenty
atrinkta 58. Sie respondentai labiau nesutinka, nei sutinka, kad mobiliosios banko programélés turinys
yra visiSkai aiSkus, patogiai i§ déliotas ir jie lengvai randa kaip atlikti norimg operacijg. Taip pat
pastebima baimé, kad bevielis internetas, apklaustyjy pozitiriu, néra visiskai saugus. Daugiausiai
respondenty nesinaudoja arba naudojasi retai bekontak¢iy mokéjimy funkcija, tokiy respondenty
apklausoje dalyvavo 115. Suvokiamos rizikos yra pagrindinis dalykas, kuris lemia nesinaudojima
bekontakciy mokéjimy funkcija. Respondentai labiau sutinka, kad bijo prarasti pinigus vagystés
atveju taip pat mano, kad kiti asmenys gali pasinaudoti bekontak¢iy mokejimy funkcija neteisétai.
Respondentams §i funkcija nesukelia visiSko pasitikéjimo. Dar vienas veiksnys, su kuriuo
nesinaudojantys elektroninémis banko paslaugomis respondentai nesutiko, tai, kad bankai Lietuvoje
turi gera reputacija, todél Lietuvos bankams yra labai svarbu iSlaikyti savo reputacija vartotojy tarpe
ir jg gerinti, sickiant didesnio vartotojy suvokiamo banky patikimumo. Taigi, visas tyrimas ir
respondenty nelinkusiy naudotis ,,Smart-ID*, bekontak¢iais mokéjimais ar mobiliojo banko analizé
leidZia aiSkiau nustatyti tobulintinas sritis ir rekomendacijas.

4.3. Komerciniy banky inovacijuy tobulinimo pasiiilymai vartotojy pozitiriu

Mobilioji banko programeélé galéty turéti tam tikrus jspéjimus, kai biity iSleista tam tikra nuskaityta
suma einamaj] meénesj, galbiit galéty biti tam tikra sistema, kaip mobilioji pinigine, kuri parodyty,
kur daugiausiai i§leidZziama pinigy (pvz.: skirstymas ] komunalines i$laidas, i§laidas maisto prekybos
centruose, iSlaidos pramogoms ar i$laidos riby, buitinés technikos prekybos centruose). Tuomet
vartotojas labiau galéty jvertinti, kur i§leidZia savo pinigus, nieko papildomai nedarydamas ir biity
sukuriama papildoma verté¢ vartotojui, tai galéty padéti padidinti suvokiama naudojimosi
naudinguma, tai padéty vartotojams lengviau valdyti savo finansus.

Prieinamumo, pasiekiamumo teiginiy grupéje galima atkreipti démesj mobiliosios banko programélés
funkcijy gausa. DidZiajai daliai respondenty uztenka mobiliosios programélés funkcijy, taciau
didesné operacijy gausa per mobilyji banka, galimai padidinty naudojimasi mobiligja banko
programele, todél rekomenduotina perzitréti, kokios funkcijos dar galéty buti reikalingos vartotojui
ir buty pasiekiamos mobiliuoju banku. Taip pat atsakymy svertinis vidurkis 3,75 | teiginj apie
bekontak¢iy mokejimy atsiskaitymo viety gausg, rodo, kad biity galima didinti viety skaiciy, kur biity
galima atsiskaityti bekontak¢iais mokéjimais.

Didel; démesj komerciniai bankai turéty sutelkti ] suvokiamo patikimumo didinimg, nes apklausa
parodé, kad suvokiamas patikimumas Lietuvos banky sektoriuje néra labai aukstas, atsakymy
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svertiniai vidurkiai svyruoja nuo 3,22 iki 3,57, taigi vartotojai néra linke sutikti, kad bankai Lietuvoje
turi gera reputacija, kad naudojimasis elektroninémis bankininkystés paslaugomis nesukelia rizikos
privatumui ir duomeny saugumui ir nelabai pasitiki banky vykdoma veikla elektroninéje erdvéje, taigi
Lietuvos komerciniams bankams reikia riipintis savo jvaizdziu visuomenéje, kad vartotojai turéty
didesnj pasitikéjima bankais ir suvokiamas patikimumas turéty aukstesnj jvert].

Taip pat nustatyta, kad didel¢ reikSme inovacijy atmetimui gali turéti suvokiamos rizikos.
Komerciniams bankams privalu ieskoti budy, kaip apsaugoti vartotojy saskaity sauguma, nes didelé
dalis respondenty baiminasi, kad jy sgskaita nebiity saugi vagystés atveju, ar, kad bekontak¢iy
mokéjimy funkcijos déka, kiti asmenys gali neteisétai naudotis vartotojo pinigais. Todél reikia ieSkoti
budy, kaip apsaugoti vartotojy saskaity saugumag nuo neteiséty veiksmy ir didinti vartotojy
pasitikéjima bankais. Siuo tyrimu bankams sitiloma apsvarstyti galimybe sutelkti démesj j jsilauzimo,
suk¢iavimo ir vagysciy prevencijg, stiprinti tapatybés patvirtinimo biidy sauguma.

RySys tarp amziaus ir naudojimosi banky inovacijomis parodé¢, kad egzistuoja statistiskai reikSmingas
rySys tarp $iy kintamyjy, todél turi buti skiriamas démesys skirtingo amziaus asmeny kompiuterinio
raStingumo lygiui. Jei vyresnis zmogus sunkiau gaudosi, kaip naudotis banko naujovémis, bankas
turéty pateikti aiSkig informacija, kaip prisijungti, kaip naudotis ir kg galima atlikti, taip uzkirsdamas
kelig nepasitenkinimui dél nesupratimo.

Vartotojy, kurie banko naujovémis nesinaudoja niekada arba naudojasi retai, analizé parodé, kad
prasciausius atsakymus taip pat pateikia suvokiamo patikimumo ir suvokiamy riziky teiginiy grupése,
taip pat identifikuota, kad daugiau nesuprantanciy kaip naudotis ,,Smart-ID*, negu ty, kurie lengvai
supranta, kaip naudotis $iuo prisijungimo buidu, todél reikéty pateikti aiskias instrukcijas kas, kaip ir
kodé¢l ir tokiu biidu pakeisti vartotojy pozitiri 1 naujgji prisijungimo biidg. Nes biitinybé apsilankyti
banke, daznam vartotojui sukelia prastas emocijas, tai asocijuojasi su laukimu ilgoje eil¢je, laiko
gaiSimu ir papildomomis pastangomis. Taip pat vertéty perzituréti mobiliyjy banky programeliy
funkcijas ir turinj, galbiit ne kiekvieno banko programélé yra visiskai patogi ir ne visos norimos
operacijos gali biiti atlieckamos mobiliuoju banku.
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ISvados

1. D¢l banky veiklos specifikos, suvienodéjusiy paslaugy, naujy dalyviy atéjimo j rinka, vartotojy
vaidmuo yra iSauges. Lietuvos banky sektorius yra gana koncentruotas, taciau Lietuvos bankas,
norédamas padidinti konkurencija Lietuvos banky sektoriuje, suteikia naujas licencijas steigtis
specializuotiems bankams. [vairiis autoriai pabrézia didéjancia klienty reikSme bankiniy paslaugy
sektoriuje, besikeiciancius jy iprocius. Dél klienty svarbos, bankams didéja ir inovacijy svarba,
nes kiekviena pelno siekianti organizacija turi greitai prisitaikyti prie greitai besikeiciancios
aplinkos ir vartotojy jprociy. ,,Fintech technologijos leidzia veikti elektroninéje erdvéje ir, nors
pastebima, kad bankai vis labiau keliasi j elektroning erdve, taCiau ne visada vartotojas turi
teigiamg poziiir] ] banky inovacijas ir ne visada yra linkes jomis naudotis. Jeigu inovacija yra
nukreipta ] vartotojus, tai ji bus sékminga tuo atveju, jei bus naudojama ir suteiks ekonoming
nauda, todél kuriant naujoves yra biitina atsizvelgti | vartotojy jprocius, poreikius ir analizuoti
veiksnius, kurie lemia inovacijy priimtinumg ar atmetimg vartotojy pozitriu Lietuvos
komerciniuose bankuose.

2. Inovacija gali biiti suprantama kaip tiek seniau Zinomos naujovés, tiek naujai sukurtos, taciau turi
duoti ekonominés naudos jas diegian¢ioms jmonéms. Kalbant apie inovacijas banky sektoriuje,
biitina suprasti paslaugy inovacijy sampratg: tai nauja ar reikSmingai patobulinta paslaugos
koncepcija, sgsaja su klientu, paslaugy teikimo sistema ar technologiné koncepcija, bei reikalauja
strukturiSkai naujy Zmogiskyjy, technologiniy ar organizaciniy sugeb¢jimy. Mokslinéje
literatiiroje banky sektoriuje kaip esmin¢ inovacija iSskiriama elektroniné bankininkysté
(bankomatai, mokéjimo kortelés, jy skaitytuvai, internetiné, mobilioji bankininkysté ir t. t.).
Elektroninés bankininkystés atsiradimas yra naudingas tick bankams, tiek vartotojams. Perkanciy
finansing paslauga vartotojy elgseng lemia jvairsis iSorés ir vidaus veiksniai: kultdiriniai,
socialiniai, psichologiniai ir asmeniniai. Teigiama, kad inovacijy priimtinumg lemia tiek
inovacijy charakteristika, tiek potencialiy vartotojy charakteristika, jvardinti veiksniai, nagrinéti
mokslingje literatiiroje. Rezultatai ir nagrinéjami veiksniai mokslingje literatiiroje néra vienodi
jvairiose Salyse, todél yra poreikis inovacijy priimtinuma nagrinéti ir Lietuvoje. Atlikti tyrimai
rodo, kad suvokiama rizika, neigiamai veikia inovacijy priimtinuma, tokie veiksniai kaip
suvokiamas naudojimosi paprastumas, naudingumas, prieinamumas, banko patikimumas,
santykinis pranaSumas inovacijy priimtinumg veikia teigiamai. Bankininkystés internete
priimtinuma lemia ir amZius, lytis, i§silavinimo lygis.

3. [Isskirtos inovacijos banky sektoriuje, kuriy pagrindu analizuojami priimtinumo veiksniai — tai
womart-ID“, bekontakéiy mokejimy funkcija ir mobilioji banko programélé. Sudarytos 6
priimtinumo veiksniy grupés: suvokiamas naudojimosi paprastumas, suvokiamas naudingumas,
prieinamumas / pasiekiamumas, suvokiamas patikimumas, suvokiama rizika ir santykinis
pranasumas. Remiantis uZsienio autoriais sudaryta anketa, kuri patalpinta internetinéje svetaingje,
todél buvo pasiekti jvairiy charakteristiky zmonés. Tyrime analizuojama ar yra ry8ys tarp pozitirio
1 banky inovacijas ir naudojimosi jomis, analizuojamos atskiros priimtinumo veiksniy grupés,
nustatoma ar egzistuoja statistiSkai reikSmingas rySys tarp naudojimosi inovacija ir amziaus /
lyties / iSsilavinimo. Siekiant aiSkesnio supratimo, kodél galimas inovacijy atmetimas,
analizuojami asmenys, kurie banky inovacijomis nesinaudoja niekada ar naudojasi retai ir
pateikiamos rekomendacijos. Analiz¢ atliekama ,,SPSS* ir ,,Microsoft Excel” programy pagalba,
naudojama aprasSomoji statistika, kintamyjy priklausomumo analizé, koreliaciné analizé.

4. Nustatyta, kad teigiamas pozitris | inovacijas turi rysj su polinkiu naudotis banko siillomomis
inovacijomis. Taip pat nustatyta, kad didele jtaka inovacijy atmetimui turi suvokiama rizika, nes
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vartotojai bijo dél savo sgskaitos saugumo, bijo, kad kortelés, piniginés ar telefono vagystés
atveju, bus prarasti negrynieji pinigai i§ sgskaitos, baiminasi, kad iSmaniajame telefone yra galima
virusy ar $nipinéjimo programy rizika, kuri galéty vartotojui pakenkti. Bankams svarbu islaikyti
ir gerinti patikimuma vartotojo poziiiriu, nes daugelis respondenty neturi aiskios nuomonés Siuo
klausimu, negalima teigti, kad suprantamas banky patikimumas vartotojy pozitriu yra teigiamas.
Kadangi statistiSkai reikSmingas rySys pastebimas tik tarp amziaus ir naudojimosi inovacijomis,
0 tarp naudojimosi inovacijomis ir lyties bei i$silavinimo statisti$kai reik§mingo ry$io néra, tai
galima teigti, kad bankams nereikéty diferencijuoti pasitlymy pagal lytj ar iSsilavinimg, taiau
amzius Siek tiek gali lemti polinkj naudotis inovacija ar ne, tod¢l j kliento amziy ir bendravima
su juo, komercinis bankas turéty atkreipti démes;.

Atrinkti respondentai, kurie banky inovacija nesinaudoja niekada ar retai ir nustatyti pagrindiniai
veiksniai, kurie galimai lemia nesinaudojimg banky inovacijomis — tai suvokiama rizika,
suvokiamas patikimumas ir suvokiamas naudojimosi paprastumas. Todél bankams labiausiai
reikéty koncentruotis ] Sias sritis kalbant apie ,,Smart-ID*, bekontak¢iy mokéjimy ir mobiliosios
banko programélés priimtinumg.
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Priedai

1 priedas. Rekomenduojamas imties dydis

Populiacijos dydis Imtlei gi:lalda Im‘rlei Ei:lalda I111t115 l]glilalda
100 92 80 49
250 203 152 70
500 341 217 81
750 441 254 85
1000 516 278 88
2500 748 333 93
5000 880 357 94
10000 964 370 95
25000 1023 378 96
50000 1045 381 96
100000 1056 383 96
1000000 1066 384 96
100000000 1067 384 96
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2 priedas. Apklausos pavyzdys

Sveiki, esu Kauno technologijos universiteto, inovacijy valdymo ir antreprenerystés studijy
programos magistrantiiros II kurso studenté. Rengiu baigiamajj darba, kurio metu siekiu iSsiaiskinti
banko diegiamy inovacijy priimtinumg lemiancius veiksnius. Anketa anoniming, visa informacija
konfidenciali ir bus naudojama tik statistinei analizei ir baigiamojo darbo ruoSimui. Bisiu labai
dekinga, jeigu skirsite kelias minutes ir uzpildysite anketg. Acit uz Jisy laika.

Respondenty informacija

1. Jusy lytis:
e Vyras
e Moteris

2. Jisy amzius:
e 25 ir maziau

o 26-35
e 36-45
e 46-55

e 56 ir daugiau
3. Jisy issilavinimas:
e Pradinis
e Vidurinis
e Aukstasis
4. Jusy poziiris ] ,,Smart-ID*:
e Teigiamas
e Neigiamas
e Nezinau kas tai yra
5. Jusy poziiiris ] mobiligja banko programéle:
e Teigiamas
e Neigiamas
e NeZinau kas tai yra
6. Jusy poziiiris ] bekontak¢iy mokejimy funkcija
e Teigiamas
e Neigiamas
e NeZinau kas tai yra
7. Novatoriskumo lygis:

Atsilikéliai | Vélyvoji Ankstyvoji | Ankstyvieji | Inovatoriai
dauguma dauguma priéméjai
Niekada Retai Kartais Daznai Labai
daznai

Esu linkes iSbandyti naujoves ir jomis
naudotis

Naudojuosi ,,Smart-ID*

Naudojuosi bekontakciy mokéjimy
funkcija

Naudojuosi mobiliagja banko programeéle
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Visiskai | Nesutinku | Negaliu Sutinku | Visiskai
nesutinku atsakyti sutinku
1 2 3 4 5

Suvokiamas naudojimosi paprastumas

Lengvai suprantu, kaip naudotis ,,Smart-ID*

Lengvai suprantu, kaip naudotis mobiligja banko
programéle

Naudojimasis elektroninémis banko paslaugomis
(mobilusis bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai
mokeéjimai) aiskus ir suprantamas

Mobiliosios banko programélés turinys yra aiskus
ir patogiai iSdéliotas; lengvai randu, ko reikia

Prisijungimas prie ,,Smart-ID* ir mobiliojo banko
yra paprastas

Norint naudotis elektroninés bankininkystés
paslaugomis (mobilusis bankas, ,,Smart-ID*,
bekontak¢iai mokéjimai) kompiuterinis
raStingumas nebitinas

Suvokiamas naudingumas

Elektroninés bankininkystés paslaugos (mobilusis
bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai mokéjimai)
leidzia bankinémis paslaugomis naudotis lengviau

Elektroninés bankininkystés paslaugos (mobilusis
bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai mokéjimai)
leidzia bankinémis paslaugomis naudotis greitai

Elektroninés bankininkystés paslaugos (mobilusis
bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai mokéjimai)
taupo mano laika

Elektroninés bankininkystés paslaugos (mobilusis
bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai mokéjimai)
padeda geriau valdyti savo finansus

Prieinamumas, pasiekiamumas

Galiu naudotis elektroninés bankininkystés
paslaugomis (mobilusis bankas, ,,Smart-ID*,
bekontak¢iai mokéjimai) be trikdziy

Elektroninés bankininkystés paslaugos (mobilusis
bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai mokéjimai)
suteikia galimybe banko paslaugomis naudotis bet
kurioje vietoje ir bet kuriuo metu

Galiu naudotis elektronine bankininkyste
(mobilusis bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai
mokéjimai) uzsienyje

Mobilioji banko programélé suteikia galimybe
atlikti visas norimas operacijas

Daugelyje viety galiu atsiskaityti bekontakciu
mokéjimu

Internetu iSmaniajame telefone naudojuosi kasdien

Suvokiamas patikimumas
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Elektroninés bankininkystés paslaugos (mobilusis
bankas, ,,Smart-ID*, bekontakciai mokéjimai) yra
saugios

Bankai Lietuvoje turi gera reputacija

AS pasitikiu banky vykdoma veikla elektroninéje
erdveje

Naudojimasis elektroninés bankininkystés
paslaugomis (mobilusis bankas, ,,Smart-ID*,
bekontak¢iai mokéjimai) nesukelia rizikos
privatumui ir duomeny saugumui.

Konfidenciali informacija i§ banko saugiai pasiekia
vartotoja

Suvokiama rizika

AS bijau, kad vagystés atveju (piniginés, kortelés,
mobiliojo telefono) nukentés mano saskaitos
saugumas

AS, manau, kad ,,Smart-ID* néra saugus biidas
prisijungti prie elektroninio banko

AS, manau, kad kiti asmenys gali pasinaudoti mano
kortelés bekontak¢io mokéjimo funkcija neteisétai

Bevielis internetas néra saugus

Mobiliajame telefone neturiu antivirusinés
programos, todél galima virusy ar $nipinéjimo
programy rizika

Santykinis pranasumas

Elektroninés bankininkystés paslaugos (mobilusis
bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai mokéjimai) man
patogesnés keliaujant

Elektroniné bankininkysté (mobilusis bankas,
»Smart-ID®, bekontak¢iai mokéjimai) man daug
patogesné nei tradiciné

Elektroninés bankininkystés paslaugos (mobilusis
bankas, ,,Smart-ID*, bekontak¢iai mokéjimai)
atitinka mano greita gyvenimo tempa

Naudojant elektroninés bankininkystés paslaugas
(mobilusis bankas, ,,Smart-ID“, bekontak¢iai
mokéjimai), mokéjimai vykdomi grei¢iau nei
jprastai
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3 priedas. Apklausos sudarymo logika

Tikslas, kg Kl Autoriai, kuriuos
siekiama . S
e e Matas remtasi kuriant
i$siaiskinti N .
r klausimyna
Demografinéir | 1 | Lytis Vyras, Polasik ir Wisniewski,
socialiné moteris 2009
harakteristik . R .
charaitenistixa 2 | Amzius Tam tikri Polasik ir Wisniewski,
amZiaus 2009; Poon, 2006;
intervalai Domeher ir kt., 2014;
Krishanan ir kt., 2015
3 | Issilavinimas Pradinis Polasik ir Wisniewski,
vidurinié 2009; Poon, 2006;
aukﬁtasis’ Domeher ir kt., 2014;
Krishanan ir kt., 2015
Pozitris | 4 | Poziris j ,,Smart-ID*
LSmart-ID*, .. . . Teigiamas,
mobiliaja banko 5 | Poziiris i mobiligja banko programéle neigiamas,
programeéle ir 6 | Pozitris j bekontak¢iy mokéjimy funkcija nezino kas
bekontak¢ius tai yra
mokéjimus
Novatoriskumo | 7 | Esu linkes i8bandyti naujoves ir jomis naudotis; Galimi Saaksjarvi, 2003
lygio atsakymo
nustatymas variantai 1
— niekada,
2 — retai, 3
— kartais, 4
—daznai, 5
— labai
daznai
Banky inovacijy | 7 | Naudojuosi ,,Smart-ID; Galimi Pikkarainen ir kt., 2004
naudojimosi Naudojuosi bekontakéiy mokéjimy funkcija; atsakymo
daznumas Naudoiuosi mobiliaia bank. 0 variantai 1
audojuosi mobiligja banko programéle. _ niekada,
2 — retai, 3
— kartais, 4
— daznai, 5
— labai
daznai
Suvokiamas 8 Lengvai suprantu, kaip naudotis ,,Smart-ID*; Domeher, Frimpong, ir
naudojimo Lengvai suprantu, kaip naudotis mobiligja banko : Appiah, 2014; Poon,
paprastumas programéle; Likerto 2007; Wang, Wang,
Naudotimasis elekironinémis banko pasl | skale, Lin ir Tang, 2003;
5111(1 ojimasis ete ror.nnemls anko paslaugomis galimi Kaushik ir Rahman,
aiSkus ir suprantamas; atsa_lkym_o 2015: Mohammadi,
Mobiliosios banko programeélés turinys yra aiSkus ir | variantai 1 | 2015; Munoz-Leiva,
patogiai i8déliotas, lengvai randu, ko reikia; — visiSkai Climent-Climent ir
Prisijungimas prie ,,Smart-ID* ir mobiliojo banko nesutinku, | Ligbana-Cabanillas,
yra paprastas; 2- ) 2017; Schierz, Schilke
Norint naudotis elektroninés bankininkystés geSL:]tégI;IUi,u ir Wirtz, 2010
- * . . . vy P -
paslaugomis* kompiuterinis rastingumas nebfitinas. atsakyti, 4
Suvokiamas 9 | Elektroninés bankininkystés paslaugos™ leidzia — sutinku, Domeher, Frimpong, ir
naudingumas bankinémis paslaugomis naudotis lengviau; 5 —visiSkai | Appiah, 2014; Wang,
Elektroninés bankininkystés paslaugos™ leidzia sutinku Wang, Lin Ir Tang,
bankinémis paslaugomis naudotis greitai; 2003; Tran ir Corner,
2016; Kaushik ir
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Elektroninés bankininkystés paslaugos* taupo
mano laika;

Elektroninés bankininkystés paslaugos™ padeda
geriau valdyti savo finansus.

Rahman, 2015;
Mohammadi, 2015;
Munoz-Leiva, Climent-
Climent ir Liébana-
Cabanillas, 2017;
Schierz, Schilke ir
Wirtz, 2010

Prieinamumas,
pasiekiamumas

10

Galiu naudotis elektroninés bankininkystés
paslaugomis* be trikdziy;

Elektroninés bankininkystés paslaugos* suteikia
galimybe banko paslaugomis naudotis bet kurioje
vietoje ir bet kuriuo metu;

Galiu naudotis elektronine bankininkyste*
uzsienyje;

Mobilioji banko programélé suteikia galimybe
atlikti visas norimas operacijas;

Daugelyje viety galiu atsiskaityti bekontak¢iu
mokéjimu;

Internetu iSmaniajame telefone naudojuosi kasdien.

Poon, 2007; Al-Jabri ir
Sohail, 2012

Suvokiamas
patikimumas

11

Elektroninés bankininkystés paslaugos™ yra
saugios;

Bankai Lietuvoje turi gera reputacija;

AS pasitikiu banky vykdoma veikla elektroninéje
erdvéje;

Naudojimasis elektroninés bankininkystés
paslaugomis* nesukelia rizikos privatumui ir
duomeny saugumui;

Konfidenciali informacija i§ banko saugiai pasiekia
vartotoja.

Domeher, Frimpong, ir
Appiah, 2014; Wang,
Wang, Lin ir Tang,
2003; Tran ir Corner,
2016; Poon, 2007,
Kaushik ir Rahman,
2015; Munoz-Leiva,
Climent-Climent ir
Liébana-Cabanillas,
2017; Schierz, Schilke
ir Wirtz, 2010

Suvokiama
rizika

12

AS bijau, kad vagystés atveju (piniginés, kortelés,
mobiliojo telefono) nukentés mano sgskaitos
saugumas;

AS, manau, kad ,,Smart-ID* néra saugus biidas
prisijungti prie elektroninio banko;

A8, manau, kad kiti asmenys gali pasinaudoti mano
kortelés bekontak¢io mokéjimo funkcija neteisétai;
Bevielis internetas néra saugus;

Mobiliajame telefone neturiu antivirusinés
programos, todél galima virusy ar $nipinéjimo
programy rizika.

Al-Jabri ir Sohalil,
2012; Lee, 2012; Oly
Ndubisi ir Sinti, 2006;
Mohammadi, 2015;
Gupta ir Arora, 2017;
Munoz-Leiva, Climent-
Climent ir Liébana-
Cabanillas, 2017

Santykinis
pranasumas

13

Elektroninés bankininkystés paslaugos* man
patogesnés keliaujant;

Elektroniné bankininkysté* man daug patogesné
nei tradicing;

Elektroninés bankininkystés paslaugos* atitinka
mano greitg gyvenimo tempa;

Naudojant elektroninés bankininkystés paslaugas™,
mokéjimai vykdomi greiciau nei jprastai.

Al-Jabri ir Sohail,
2012; Krishanan, Khin
ir Teng, 2015; Oly
Ndubisi ir Sinti, 2006;
Gupta ir Arora, 2017

* Elektroninés bankininkystés paslaugos — mobilioji banko programélé, ,,Smart-ID ', bekontakciai mokéjimai.

81




4 priedas. Koreliacija tarp amziaus ir inovacijuy naudojimo

Correlations

Naudojuosi Naudojuosi
bekontakciu mobiliaja
Naudojuosi ? mokejimu banko

Smart-ID? funkcija programele Jusu amazus:
Kendall's tau_b  Naudojuosi ?Smart-ID? Correlation Coefficient 1,000 3397 495" -226"
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000
N 279 279 279 279
Naudojuosi bekontakciu Correlation Coefficient 3397 1,000 ,390" -2117
mokejimu funkcija Sig. (1-tailed) ,000 000 ,000
N 279 279 279 279
Naudojuosi mobiliaja Correlation Coefficient 495" ,390” 1,000 -,300"
banko programele Sig. (1-tailed) ,000 000 ,000
N 279 279 279 279
Jusu amzus: Correlation Coefficient -,226" -2117 -,300" 1,000

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000
N 279 279 279 279
Spearman's rho  Naudojuosi ?Smart-ID? Correlation Coefficient 1,000 395" 545" -262"
Sig. (1-tailed) 000 ,000 ,000
N 279 279 279 279
Naudojuosi bekontakciu Correlation Coefficient 395" 1,000 443" -,249"
mokejimu funkcija Sig. (1-tailed) ,000 000 ,000
N 279 279 279 279
Naudojuosi mobiliaja Correlation Coefficient 545" 443" 1,000 -,353"
banko programele Sig. (1-tailed) ,000 1000 ,000
N 279 279 279 279
Jusu amzus: Correlation Coefficient -,262" -,249" -,353" 1,000

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000
N 279 279 279 279

**. Correlation is significant atthe 0.01 level (1-tailed).
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5 priedas. Koreliacijos koeficienty reikSmés

Koreliacijos koeficiento reikSmé

Interpretacija

0,00-0,19 Nezymi koreliacija Labai silpnas rysys
0,20-0,39 Zema koreliacija Silpnas rysys
0,4-0,69 Vidutiné koreliacija Vidutinis rysys
0,7-0,89 Auksta koreliacija Stiprus rySys
0,90-1,00 Labai auksta koreliacija Labai stiprus rySys
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6 Priedas. Koreliacija tarp naudojimosi banky inovacijomis ir iSsilavinimo

Correlations
Naudojuosi MNaudojuosi
bekontakciu mobiliaja
MNaudojuosi ? mokejimu banko Jusu

Sman-1D? funkcija programele issilavinimas:
Kendall'stau_b  Naudojuosi ?Smart-1D? Caorrelation Coefficient 1,000 3397 4957 031
Sig. (2-tailed) oo Jooo 570
N 279 279 279 279
Naudojuosi hekontakciu Caorrelation Coefficient 339™ 1,000 ,390™ 108
mokefimu funkcija Sig. (2-tailed) 000 000 049
N 279 279 279 279
Naudojuosi mobiliaja Correlation Coefficient 495" ,390™ 1,000 001
banko programele Sig. (2-tailed) 000 000 993
M 279 279 279 279
Jusuissilavinimas: Caorrelation Coefficient 031 Jog’ ,a01 1,000

Sig. (2-tailed) 570 049 993
M 279 279 279 279
Spearman's tho  Naudojuosi ?Smart-1D? Correlation Coefficient 1,000 395" 5457 034
Sig. (2-tailed) ,0oo0 ,0oo 570
M 279 279 279 279
MNaudojuosi bekontakeiu  Correlation Coefficient ,395™ 1,000 4437 g
mokejimu funkcia Sig. (2-tailed) 000 000 049
M 279 279 279 279
Naudojuosi mobiliaja Caorrelation Coefficient 545" 4437 1,000 001
banko programele Sig. (2-tailed) 000 000 991
N 279 279 279 279
Jusuissilavinimas: Caorrelation Coefiicient 034 ng 001 1,000

Sig. (2-tailed) 570 045 991
N 279 279 279 279
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7 priedas. RySio nustatymas tarp lyties ir naudojimosi banky inovacijomis

Case Processing Summary

Cases
Walid Missing Total
I Percent I Fercent I Percent
Jusu ytis: * Naudojuaosi ? 154 100,0% 0% 154 100,0%
Sman-1D?
Jusu ytis: * Maudojuosi 154 100,0% 0% 154 100,0%
mobiliaja banko
programele
Jusu lytis: * Naudojuosi 154 100,0% 0% 154 100,0%
bekontakeiu mokejimu
funkcija
Crosstab
Maudojuosi ?Smart-1D?
hliekada Refa Kartais | Daznai | Labaidaznai | Total
Jusu ytis:  Wyras Count 17 5 5 8 7 42
Expected Count 19,4 3,8 3,3 6,8 8,7 420
% within Jusu Itis: 40,5% 11,9% 11,9% 19,0% 16,7% 100,0%
% within Naudojuosi ? 23,9% 35,7% 41,7% 32,0% 21,9% 27,3%
Sman-1D?
% of Total 11,0% 3,2% 3,2% 52% 45% 27,3%
Moteris  Count 54 9 7 17 25 112
Expected Count 516 10,2 8,7 18,2 233 12,0
% within Jusu htis: 48,2% 8,0% 6,3% 15,2% 22,3% 100,0%
% within Naudojuosi ? 76,1% 64,3% 58,3% 68,0% 78,1% 72,7%
Smart-1D?
% of Total 351% 5,8% 45% 11,0% 16,2% 727%
Total Count 71 14 12 25 32 154
Expected Count 7.0 14,0 12,0 25,0 32,0 154,0
% within Jusu hytis: 46,1% 91% 7.8% 16,2% 20,8% 100,0%
% within Naudojuosi ? 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Smart-1D?
% of Total 46,1% 9,1% 7.8% 16,2% 20,8% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-5i0 gefr=~
Pearson Chi-Square 26053 @
Likelihood Ratio 2,784 05
Linear-by-Linear 019 880
Association
N ofValid Casges il
a. 2 cells {(20,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected countis 3,27,
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal ~ Phi 574
Cramer's v @ 574
Contingency Coefficient N 574
N of Valid Cases 154

85



Crosstab

a. 2 cells (20,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected countis 1,91.

Symmetric Measures

MNMominal by Nominal

M ofValid Cases

Phi
Cramer's ¥V

Contingency Coefficient

Va Approx. Sig.
87 2580

187 250
184 250
154

Naudojuosi mohiliaja hanko programele
MNiekada Retai Kartais Daznai Labai daznai Total
Jusu Iytis:  Vyras Count 10 3 2 8 19 42
Expected Count 13,9 19 3,3 8.7 14,2 420
% within Jusu htis: 23,8% 71% 4.8% 19,0% 45 2% 100,0%
% within Naudojuosi 19,6% 42,9% 16,7% 250% 36,5% 27,3%
mobiliaja banko
programele
% of Total 6,5% 1,9% 1,3% 5,2% 12,3% 27.3%
Moteris  Count 41 4 10 24 33 12
Expected Count 371 5.1 8,7 23,3 378 112,0
% within Jusu Ivtis: 36,6% 3,6% 8,9% 21,4% 29,5% 100,0%
% within Naudojuosi 80,4% 57.1% 833% 75,0% 63,5% T27%
rmobiliaja banko
programele
% of Total 26,6% 2,6% 6,5% 15,6% 21,4% T2,7%
Total Count 51 7 12 32 52 154
Expected Count 51,0 7.0 12,0 32,0 52,0 1540
% within Jusu Ivtis: 33,1% 4.5% 7.8% 20,8% 33,8% 100,0%
% within Naudojuosi 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
mobiliaja banko
programele
% of Total 331% 4.5% 7.8% 20,8% 33,8% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Yalug df (2-Si0e
Pearson Chi-Square 53822 @
Likelihood Ratio 5,357 253
Linear-hy-Linear 2,744 1 0as
Association
N of Valid Cases 154
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Crosstab

Naudojuosi bekontakciu mokejimu funkeija

Association
M of Valid Casges

a. 4 cells {(40,0%) have expected count less
inimum expected countis 2,45.

Symmetric Measures

than 5. The S

Valye | Approx Sig. |
MNMominal by Mominal — Phi 230 087
Cramer's ¥V gﬂg 087
Contingency Coefficient 224 087
N of Valid Cases 154

Niekada Retai Karais Daznai_| Labai daznai Total
Jusu Wtis:  Vyras Count 28 1 5 5 3 42
Expected Count 275 3.8 25 35 46 420
% within Jusu Iytis: 66,7% 2,4% 11,9% 11,9% T.1% 100,0%
% within Naudojuosi 27T7% T1% 55,6% 38,5% 17.6% 27.3%
hekontakeiu mokejimu
funkcija
% of Total 18,2% 6% 3,2% 3,2% 1,9% 27,3%
Motetis  Count 73 13 4 8 14 112
Expected Count 735 10,2 6.5 95 124 112,0
% within Jusu Iytis: 652% 11,6% 36% 71% 125% 100,0%
% within Naudojuosi 72,3% 92.9% 44 4% 61,5% 82,4% 72,7%
hekontakeciu mokejimu
funkeija
% of Total 47 4% 8.4% 26% 52% 91% T27%
Total Count 101 14 g 13 17 154
Expected Count 101,0 14,0 9.0 13,0 17,0 154,0
% within Jusu htis: 65,6% 91% 58% 8,4% 11,0% 100,0%
% within Naudojuosi 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
hekontakciu maokejimu
funkcija
% of Total 65,6% 91% 58% 8.4% 11.0% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-Side fhmy
Pearson Chi-Square 8,1152 (,[]8? ,I
Likelihood Ratio 8,492 075
Linear-by-Linear goo 1 891
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