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Santrauka. Siuolaikinémis rinkos salygomis yra daugelis sprendimy pritraukti klientus, ta¢iau inovacijos yra svarbus
konkurencinis veiksnys banky sektoriuje. Finansy jstaigos sprendzia sudétingus, daugialypius uzdavinius naudodamos
naujausiy technologijy pagrindu sukurtg informacine sistema. Siandien banky sektoriuje vyrauja tendencijos tobulinti
sitlomus produktus ir paslaugas, didinti jy patikimuma ir kokybe, organizuoti elektronine prieiga prie banko produk-
ty, optimizuoti atsiskaitymy greitj. Didelé konkurencija banky sektoriuje ir poreikis didinti veiklos efektyvuma vercia
bankus nuolat tiekti rinkai naujus produktus ir plésti paslaugy teikimo budus, gerinti jy kokybe. Butina sékmingos
banky plétros sglyga yra inovatyviy bankiniy produkty diegimas, keic¢iant jy skatinimo vartotojui koncepcijg. Tyri-
mo tikslas - i$nagrinéti ,,Fintech® priemoniy jtaka klienty pritraukimui komerciniuose bankuose. Pasirinktu COPRAS
metodu pagrindiniai Lietuvoje veikiantys bankai buvo reitinguojami pagal jy veikloje taikomas ,,Fintech® priemones.
ISanalizavus moksling literatra, buvo nustatyti ,,Fintech® jrankiai, taikomi komercinés bankininkystés srityje. Tyrimo
rezultatai atskleidé, kad 2020 m. buvo ypac palankis bankams, kurie savo veikloje pritaiké novatoriskas technologijas.
Nepaisant nezymaus aktyviy klienty skai¢iaus sumazéjimo visuose bankuose per COVID-19 pandemija, finansy jstai-
gos buvo priverstos prisitaikyti prie kintan¢iy klienty poreikiy ir optimizuoti savo paslaugas integruodamos ,,Fintech®
priemones. Sis strateginis pritaikymas leido jiems efektyviai susidoroti su sudétingomis aplinkybémis ir pasinaudoti

galimybémis, kurias suteikia pazangiausiy finansiniy technologijy integracija.

Reik$miniai ZodZiai: ,,Fintech®, komerciniai bankai, klienty pritraukimas.

Ivadas

Siuo metu didZioji dauguma banky stengiasi pritrauk-
ti naujus klientus ir stiprinti esamy klienty lojaluma.
Islaikyti seng klienta yra daug pigiau (darbo ir sanau-
dy atzvilgiu) nei surasti ir pritraukti nauja klienta. Ne-
atsitiktinai naujy klienty pritraukimui yra skiriamas
didziausias démesys visose darbo su klientais sferose.
Bet jeigu nuolat nebiuty didinama savo klienty bazé,
netobulinami savo jgiidziai tiek pritraukiant, tiek is-
laikant klienta, yra didelé tikimybé prarasti darbo ko-
kybe, banko jvaizdj ir prarasti pelng. Penki svarbiausi
veiksniai, lemiantys kliento pasirinkimg, yra $ie: pas-
laugy kokybé, patogios nuotolinés banko paslaugos,
banko reputacija, banko finansinis stabilumas, banko
paslaugy jkainiai (Kreituss et al., 2021). Siandieniniu
ekonominio nestabilumo laikotarpiu bankams labai
svarbu rasti buda islaikyti esamus klientus ir pritrauk-
ti naujus. Arsios konkurencijos salygomis tai padaryti

dvigubai sunkiau. Svarby vaidmenj atlieka vidiniy
procesy optimizavimas siekiant sumazinti i$laidas.
Visose srityse inovacijy diegimo procesas pradeda
atlikti lemiamg vaidmenj. ,Fintech $iuo metu néra
tik vienas i$ rei$kiniy, lemianc¢iy ekonomikos augima,
plétra ir struktarinius pokycius. Inovacijos tapo bi-
dingu $iuolaikinio vystymosi bruozu ir esme visose
ekonomikos srityse, jskaitant bankininkyste. ,,Fintech®
priemonés padeda jgyti konkurencinj pranasuma
daugiausia mazindamos i$laidas, didindamos efek-
tyvuma bei gerindamos finansiniy paslaugy kokybe.
»Fintech® pagrindu bankai kuria naujus produktus,
dél kuriy bankininkystés valdymas tampa patogesnis
ir paprastesnis naudojimo srityje (Giglio, 2021).

Tyrimo objektas — komerciniai bankai.

Tyrimo problema - ar ,Fintech® priemoniy pritaiky-
mas bankinéje veikloje turi jtakos klienty pritraukimui?

Tyrimo tikslas — i$nagrinéti ,,Fintech® priemoniy jta-
ka klienty pritraukimui komerciniuose bankuose.
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Tyrimo apribojimai — darbe bus analizuojamos pa-
grindiniy Lietuvoje veikian¢iy komerciniy banky (,,Ci-
tadele banka“, AB SEB, AB ,,Swedbank® Siauliq bankas,
,Luminor Bank®) 2011-2022 m. pritaikomos ,,Fintech*
priemones, t. y. mokéjimo korteliy skaicius, registruoty
internetinés bankininkystés vartotojy skai¢ius, mokéji-
mai kortelémis, paskolos, mokéjimo korteliy skaitytuvy
skaicius, skyriy skaicius bei ,,Fintech® jmoniy skai¢ius
Lietuvoje.

1. Klienty pritraukimo j banka buidai

Klienty pritraukimas j banka yra labai daug laiko rei-
kalaujanti uzduotis. Sékmés atveju, net jeigu pavykty su
tuo susidoroti ir pritraukti potencialaus vartotojo déme-
si, to gali nepakakti. Reikéty jdéti maksimalias pastan-
gas, kad, pirma, nebiity prarastas pritrauktas klientas,
antra, jis buty ilgai i$laikytas ir buty jgytas jo lojalumas,
perkeliant jj i nuolatiniy klienty kategorija. Siandien
konkurencija $ioje srityje tokia didelé, jog paslaugy ir
galimybiy sgrasas itin platus, o rinkodaros specialis-
tams tenka ieskoti naujy nestandartiniy bady pritraukti
klientus j banka. Taigi vienas i§ pagrindiniy $iuolaikinio
vartotojo likes¢iy yra personalizavimas, individualus
pozitris tiek j bankinio produkto turinj, tiek i jo patei-
kimo ir pasirinkimo procesg. Nuspresdami kreiptis j tam
tikrg organizacija, Zmonés pirmiausia jvertina visus ,,uz“
ir ,,prie$. Daugelio komponenty buvimas yra svarbus
vartotojui, pavyzdziui: banko reputacija, aptarnavimo

kokybé, skatinamosios akcijos, banko produkty ir paslau-
gy jvairové, banko produkty ir paslaugy jkainiai, banko
veiklos patikimumas, nauji finansiniai sprendimai, sitilo-
my banko produkty ir paslaugy patogus valdymas, banko
skyriy lokacija ir t. t. (Kreituss et al., 2021). Dél bati-
nybés papildyti bazes naujais klientais, bankai sugalvoja
naujy budy pritraukti klientus.

Bankai potencialiam klientui gali pasitlyti patogio-
mis sglygomis atlikti finansines operacijas tiesiai i§ namy
arba i§ darbo vietos — per interneting arba mobiligja
bankininkyste. Siuolaikinis gyvenimo ritmas yra labai
intensyvus. Jtemptas darbo grafikas neleidzia ne tik laiku
iSeiti 1§ darbo, bet ir rasti laiko apsilankyti finansy jstai-
goje atsiskaityti ar atlikti kitus veiksmus. Kovodamos dél
labai uzimty klienty, organizacijos diegia naujas siste-
mas, kurios leidzia atlikti operacijas mobiliojoje progra-
meéléje arba internetinéje bankininkystéje. Internetiné
bankininkysté ir mobilioji programélé suteikia galimybe
teikti paslaugas bet kur ir bet kuriuo paros metu, kur
tik yra interneto prieiga (Lee & Lee, 2019). Sis jrankis
yra akivaizdus konkurencinis pranagumas finansy orga-
nizacijai, nes yra labai patrauklus Zmonéms, jpratusiems
taupyti laikg, vertinantiems komforta ir patogumga. Be
to, internetiné bankininkysté leidzia atlikti jvairias ope-
racijas (pervesti pinigus, kontroliuoti saskaitos busena,
sumokeéti paskolg, komunalinius mokes¢ius, investuoti,
taupyti) vartotojui patogiu laiku (Afsar et al., 2010). Re-
miantis literataros analize toliau yra i$vardytos ,,Fintech*
priemoneés, kurios yra pritaikomos bankuose.

1 lentelé. ,,Fintech® priemonés, pritaikomos komerciniuose bankuose

,Fintech® priemonés banke

Aprasymas

Debetiné ir kreditiné banko
kortelé

Irankis, suteikiantis prieiga prie asmeninés banko saskaitos ir yra puiki alternatyva
popieriniams pinigams. Siais laikais kortelés yra naudojamos jvairiems tikslams, pavyzdZiui,
gryniesiems pinigams i$imti, apsipirkti jvairiuose prekybos centruose, rezervuoti ir t. t.
Dauguma banky savo mokéjimo korteléms pritaiko papildomus privalumus, tokius kaip
kelionés, sveikatos, pirkiniy draudimai.

Mobilioji programélé

naudojimui.

Tai viena i$§ nuotoliniy bankininkystés paslaugy rasiy, apimanti banko paslaugy valdyma i$
mobiliyjy jrenginiy. Kitaip tariant, tai yra supaprastinta interneto banko versija patogiam

Internetiné bankininkysté

Tai labiausiai paplites nuotolinés bankininkystés buidas, apimantis saskaitos ir banko paslaugy
valdyma per nar$ykle. Internetinés bankininkystés sistema sukurta siekiant uztikrinti
maksimaly komforta ir patoguma tvarkant savo finansus.

Bankomatas

Automatizuotas jrenginys, skirtas grynyjy pinigy operacijoms atlikti. Bankomatai
atlieka grynyjy pinigy priémimg ir i§davima naudojant banko korteles, grynujy pinigy
operacijai nebereikalingas banko darbuotojas. Tam tikri bankomatai veikia visg para, tad
paslauga galima pasinaudoti bet kuriuo paros metu.

Mokéjimo korteliy

Tai programinis jrenginys, skirtas mokéjimo korteléms priimti atsiskaityti. Jis gali priimti
skaitytuvas (POS terminalas) |lustines, magnetines juosteles ir bekontaktes korteles. Veikia su i$maniaisiais telefonais,
i$maniaisiais laikrodziais ir apyrankémis, kurios sukonfigtiruotos bekontak¢iams mokéjimams.

Kreditavimas

Kad nereikeéty gaisti laiko eiléms, klientams siatloma pasiimti paskolg internetu neiséjus i$
namy. Tai patogi finansiné priemoneé, leidZianti patenkinti gyventojy poreikius, nepaisant jy
gyvenamosios vietos ir regiono, kuriame veikia bankas.

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis (Agarwal & Zhang, 2020; Chen et al.,, 2017; Jagtiani & Lemieux, 2017; Watson, 2017;

Wonglimpiyarat, 2017)
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Tradiciniai bankai, jausdami stiprig konkurencija
i$ ,,Fintech jmoniy pusés, pradéjo integruoti vis dau-
giau naujoviy i savo veiklas. Vienas i§ budy $ioje kovoje
uzimti lyderio pozicija - finansiniy naujoviy diegimas ir
skatinimas, viena vertus, mazinanciy sgnaudas, kita ver-
tus — didinanciy banko klienty baze. Ryskiausias tokiy
finansiniy naujoviy pavyzdys — nuotoliné bankininkys-
té, pagrista internetine bankininkyste. Pagrindiné prie-
zastis, kodél komerciniai bankai naudojasi internetinés
bankininkystés sistema - konkurencija, kurioje ,,Fin-
tech® buvo vertinamos kaip budas islaikyti ir pritraukti
klientus, nes platinti ir teikti banko paslaugas internetu
yra daug lengviau ir pigiau (Watson & Business Scho-
ol, 2016). Bankai pradéjo prisitaikyti prie skaitmeninés
ekonomikos salygu, tai reiskia, kad finansy rinkoje jau
vyksta savotiska atskiry bankiniy operacijy ir ,,Fintech®
generuojamy struktary simbiozé. Bankai mazina skyriy
skai¢iy, pereina prie internetiniy paslaugy karimo ir
plecia jy apimtj, jskaitant ,,Fintech® patobulinimy nau-
dojima.

2. ,Fintech“ jmoniy ir banky padétis rinkoje

»Fintech® pramoné laipsnikai griauna sienas, kurios ilga
laikg supo tradicine finansy sistema, sukeldamos radika-
lius poky¢ius, naudodama naujoviskas technologijas.
Mobilumas, prieinamumas ir patogumas suteiké ,,Fin-
tech pramonei pranasuma prie$ sengja bankininkyste,
todél jos populiarumas auga. Palyginus 2020 m. naujai
jsteigty ,,Fintech® jmoniy skai¢iy Lietuvoje su 2021 m.
rodiklis augo 13 proc., mety pabaigoje buvo jsteigti 265
startuoliai (Invest Lithuania, 2022). Kiekvienais metais
»Fintech® jmoniy generuojamos pajamos stabiliai augo,
taciau 2021 m. yra pastebimas ry$kus pajamy augimas,
kai 2021 m. palyginus su 2020 m. pajamos padidéjo
101 mln., arba 26 proc.
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Norint atlikti finansines operacijas, klientams nebe-
reikia eiti j bankg. Vietoj to klientai gali atlikti visas savo
bankines ir finansines operacijas i$ bet kur, jei turi i$ma-
nyjj telefong, kompiuterj ar plansetinj kompiuterj. Dél
didéjanciy technologiniy galimybiy ,,Fintech® jmonés
pirmauja, teikdamos naujoviskas finansines paslaugas,
tokias kaip mokéjimo technologijos, investicinés prie-
monés, skolinimas ir kt.

,Fintech“ jmoniy pranagumas pries tradicinius ban-
kus isryskéjo pandemijos metu, kai koronaviruso banga
uzplido visg pasaulj, kartu istisas pramonés $akas pasta-
tydama ant i$nykimo ribos. Daugeliui sric¢iy toks isstkis,
vartojimo sumazéjimas buvo tikras jégy iSbandymas.
Ypa¢ jmonéms, dirbanc¢ioms su grynaisiais pinigais. Tuo
pat metu Europoje investicijy bendrovés ,deVere Gro-
up” atliktas tyrimas parodé, kad ,Fintech“ bendroviy
skaitmeniniy programy naudojimas iSaugo 72 proc., o
Jungtinéje Karalystéje jvedus ribojancias priemones gry-
nyjy pinigy pasitla sumazéjo perpus (Alois, 2020). Var-
tojimui mazéjant ir tradiciniams pinigy panaudojimo
budams smarkiai apribojus, ,,Fintech® sektorius staiga
tapo gelbéjimosi ratu, leidzianciu kontroliuoti savo 1ésas
ir jas naudoti nerizikuojant savo sveikata, islaikant gali-
mybe augti net ir dabartinémis aplinkybémis (FinDev
Gateway, 2020).

Kadangi dél COVID-19 daugelis $aliy veikla buvo
uz$aldyta, ,Fintech® priemonés buvo pats saugiausias
buidas pervesti pinigus artimiesiems tiesiai i§ i§maniyjy
telefony. Tai buvo bene saugiausias, pigiausias ir pato-
giausias budas siysti pinigus per pandemija (Arner et al.,
2015). Kaip yra nurodyta 1 paveiksle, , Fintech® pelnas
stabiliai augo net ir pandemijos metu, o banky rodikliai
sumazéjo net 54 mln. EUR, arba 20 proc.

,Fintech“ jmoneés ir tradiciniai bankai klientams sia-
lo jvairias finansines paslaugas, taciau skirtumy tarp jy
galima rasti atitinkamuose verslo modeliuose. ,,Fintech*

500
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ot—1®
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[, Fintech® jmoniy generuojamos pajamos Lietuvoje, min EUR

—&—Fintech® jmoniy skai¢ius Lietvuoje

1 paveikslas. ,,Fintech® jmoniy skaic¢ius ir generuojamos pajamos Lietuvoje
Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis (Invest Lithuania, 2022)
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2 paveikslas. ,,Fintech® produkty naudojimo paklausos poky¢iai 2020 m. per COVID-19
Saltinis: sudarytas autorés remiantis (FinDev Gateway, 2020)

pramoné yra palyginti nauja, todél $ios institucijos daz-
nai neturi tradicinés banko patirties, reputacijos ir klien-
ty lojalumo. Tacdiau ,Fintech® jmonés gali pasinaudoti
nustatytomis tradicinés bankininkystés procedtiromis ir
taisyklémis. Taigi ,,Fintech® jmonés yra puikioje padéty-
je, kad galéty derinti tradicinius bankininkystés pagrin-
dus su technologinémis naujovémis, kurios gali i§ naujo
apibrézti banky pramone (Thakor, 2020).

Siuo metu yra du bankinés veiklos organizavimo ba-
dai: tradicinis bankas, turintis savo klientus aptarnau-
jancius skyrius, ir neobankai, veikiantys tik nuotoliniu
badu. Operacijos filialuose teikia tiesioginj klienty ap-
tarnavima ir saugiai susieja juos su banku. Taciau klien-
ty uzklausy augimas ir informaciniy technologijy plétra,
banko paslaugy poreikis po darbo valandy bei didelés
personalo ir filialy infrastruktaros islaikymo islaidos
paskatino ieskoti naujy galimybiy Salia tradicinio pas-
laugy pardavimo kanalo. ,,Fintech® sitlo radikaliai skir-
tinga ekonominio verslo strategija, bet tai nereiskia, kad
tradiciné bankininkysté i$nyks. ,,Fintech® suteikia savo

2 lentelé. Banky ir ,,Fintech® jmoniy pranasumai bei trakumai

klientams teise rinktis paslaugas pagal savo patogumus
(ICBEISS, 2019).

Pagrindinis reikalavimas diegiant bet kokig naujo-
ve — suprantama nauda vartotojui. Paprastai daugelis
naujoviy bet kuriame versle, jskaitant bankininkyste,
baigiasi nesékme dél to, kad klientai nesupranta, kam
to reikia (London Institute of Banking & Finance,
2019).

Mokslininkas A. Kabaginskas santykj tarp banky ir
»Fintech“ imoniy sitlo apibadinti keliais aspektais:

- Pirma, centriniai bankai ,,Fintech® laiko reguliavi-
mo ir prieziros objektu, tad labai aktyviai dirba,
kad reguliavimas bty kuo efektyvesnis. Kita ver-
tus, ne tik j Lietuva, bet ir i visg regiona bandoma
pritraukti kuo daugiau ,,Fintech® versly.

- Antra, dideli tradiciniai bankai ,,Fintech® verslg
laiko potencialiais konkurentais. Ta¢iau norédami
sékmingai konkuruoti, jie labai efektyviai prisitai-
ko prie esamos situacijos ir tobuléja technologiskai,
kurdami atskirus technologiniy sprendimy blokus.

,Fintech® jmonés

Bankai

Privalumai Trakumai

Privalumai Trakumai

Praeinamumas Vartotojy abejonés naujovémis

Mazesné rizika (stabilesni
finansavimo modeliai)

Sudétingas ir ilgas procesas

Lankstus ir inovatyvus
poziiris gaminant
produktus

lingas kompiuteris arba i§manusis

Norint naudotis paslaugomis, reika-

telefonas, prijungtas prie interneto

Nusistovéjusios ir patikrintos
programos

Maziau gali patenkinti
vartotojy poreikius
nuotoliniu badu

Paslaugos atitinka
vartotojy poreikius

Duomeny saugumo rizika

Greiti finansiniy
sprendimy priémimai

Vartotojy pasitikéjimas (banko | Ilgesnis aptarnavimo laikas
tinklo mastas ir Zinomumas)

Tlgameté patirtis

Saltinis: sudarytas autorés remiantis (ICBEISS, 2019)
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— Trediasis docento jvardytas aspektas — ,Fintech®
verslai technologijas ir jy plétrg mato kaip savo pa-
grindinj versla, jie stengiasi uzkariauti rinkg ar su-
kurti rimta konkurencijg tradiciniams bankams, ta-
¢iau kartu kuria technologinius sprendimus kitiems
rinkos dalyviams, jskaitant ir bankus (KTU, 2021).

Visiskai pakeisti Zmogiskajj faktoriy nereiskia pato-

bulinti banko veikla, ja efektyvinti. ,,Fintech® tikslas — op-
timizuoti skirtingus procesus, islaikant senus tradiciniy
bankiniy paslaugy tipus. Tradiciskai konservatyvi banky
pramoné yra subrendusi poky¢iams. ,,Fintech® augima
skatina bet koks tradicinés bankininkystés neefektyvu-
mas ir apribojimai. Nors bankai ir ,,Fintech” jmonés lai-
komi konkurentais, ta¢iau tobuléjant technologijoms ir
atsiskleidziant problemoms bei galimybéms finansiniy
paslaugy srityje, vis labiau tampa akivaizdu, kad butent
banky ir ,,Fintech® jmoniy sektoriaus partnerysté, jy sa-
veika yra kone vienintelis kelias i $viesig bankininkystés
ateitj. Lietuvos bankai aktyviai vystosi skaitmenizacijos
eroje, tampa lyderiais diegdami novatoriskas technologi-
jas savo veikloje. ,,Fintech® diegimas j komerciniy ban-
ky veikla yra svarbiausia salyga tolesnei banky plétrai,
islaikant ir spartinant augimo tempg. Tolesnis banky
skaitmenizavimas, ,,Fintech® plétra ekonomikos banki-
niame sektoriuje, ,,Fintech® jmoniy plétra ir vélesnis jy
bendradarbiavimas su bankais tampa akivaizdziu faktu.

3. Finansiniy technologijy jtakos naujy klienty
pritraukimui tyrimo metodas

Sioje dalyje aprasoma veiksniy, lemianciy naujy klien-
ty pritraukima, tyrimo metodika. Mokslinés literattros
analizés metu buvo i$skirti pagrindiniai bankiniai pro-
duktai, j kuriuos bankai integruoja ,,Fintech® priemones.
Tyrimui atlikti buvo pasirinkti $ie kriterijai: mokéjimo
korteliy skaicius, registruoty internetinés bankininkys-
tés vartotojy skaicius, mokéjimai kortelémis, paskolos,
mokeéjimo korteliy skaitytuvy skaicius, skyriy skaicius,
»Fintech® jmoniy skai¢ius Lietuvoje. ,,Fintech® jtakos
naujy klienty pritraukimui analizei darbe buvo pasi-
rinktas COPRAS metodas. Siuo metu COPRAS meto-
das yra vienas i§ gerai zinomy MCDM metody (angl.
Multiple-Criteria Decision-Making), kuris parenka ge-
riausig alternatyva tarp daugybés jmanomuy alternaty-
vy, nustatant sprendima su tiesioginiu ir proporcingu
geriausio sprendimo santykiu su idealiu ar blogiausiu
sprendimu (Mishra et al., 2022). Pagrindinis COPRAS
(angl. Complex Proportional Assessment) kompleksinio
proporcingumo vertinimo metodo principas - lygina-
muyjy alternatyvy santykinis reikémingumas Q; nustato-
mas remiantis jas apibadinan¢iomis teigiamomis S,; ir
neigiamomis S ; savybémis. Kuo Q; reik§mé didesné, tuo
alternatyva labiau atitinka sprendimg priimancio asmens
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poreikius (Citadele, 2023). Taigi COPRAS metodo sche-
mg sudaro keli etapai:

1 etapas. Normalizuoty veréiy matricos kiarimas.
Proceso metu kriterijai daznai pateikiami skirtingais
matavimo vienetais. Tam, kad kriterijai atitikty palygi-
namas bedimenses vertes, naudojama normalizavimo
procediira. Sprendimy matricos elementai normalizuo-
jami pagal formule:

X
oy =—t—, (1)

Y m
Zi:lxij
¢ia x; - normalizuota verté; x;
j-ojo rodiklio reik§mé; m - alternatyvy skaicius.

2 etapas. Normalizuotos sprendimy matricos elementus
dauginant i$ atitinkamy rodikliy reik§mingumo reik§miy,
gaunama svertiné normalizuota sprendimy matrica. Skai-
¢iavimams buvo naudojami ankséiau apskai¢iuoti koe-
ficienty w svoriai taikant CRITIC metodg. Svoriai buvo
apskaiciuoti kiekvieniems metams atskirai pagal kriterijus.
Kriterijy svorio koeficienty nustatymas yra esminis Zings-
nis daugiakriteriuose sprendimy priémimo modeliuose
(Zizovic et al., 2020). Svertinés normalizuotos sprendimy
matricos elementai apskai¢iuojami pagal formule:

- i-tosios alternatyvos

Xy =X xw;. (2)

3 etapas. Apskaic¢iuojamos i-tosios alternatyvos sver-
tinéje normalizuotoje sprendimy matricoje, maksimi-
zuojamy ir minimizuojamy rodikliy sumos atitinkamai
S,;ir S ;. Nagrinéjamu metodu kiekviena alternatyva gali
bati pavaizduota kaip maksimizavimo kriterijy (S,;) ir
minimizavimo kriterijy (S_;) suma:

n -
S, = Zj:lx+ij; 3)

Si=3 %y (4)

4 etapas. Kiekvienos alternatyvos santykinio reiks-
mingumo (efektyvumo) nustatymas. i-tosios alternaty-
vos santykinis svoris (Q;) nustatomas taip:

m
S— min Z izls—i

Q=8 +—— g 5)
mS_
sy, S
—i

¢ia S_;, — maziausia S_; reikSmé.

5 etapas. Alternatyvos naudingumo laipsnis yra tie-
siogiai susijes su jos santykine reik§mingumo verte (Q;)
(Jain & Chand, 2021). Kiekvienos alternatyvos naudin-

gumo laipsnis (U;) nustatomas pagal lygti:
Q

U, =
Q max

%100 %, (6)

¢ia Q¢ — didziausia santykinio reik§mingumo verté.
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3 lentelé. COPRAS metodu i$ranguoti duomenys

Metai
Alternatyvos
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
,Citadele banka“ 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1
AB SEB 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3
AB ,,Swedbank” 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4
Siauliy bankas 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
,Luminor Bank“ 4 4 4 4 4 4 3 1 2 2

Sisteminis metodas, apimantis kriterijy nustatyma,
svorio nustatyma ir palyginimus, suteikia struktiirintg
sprendimy analizés pagrinda.

4. Finansiniy technologijy jtakos naujy klienty
pritraukimui tyrimo rezultatai

Tyrimui atlikti 2011-2020 m. apie tiriamg objekta buvo
surinkti duomenys, kuriuos naudojant toliau darbe buvo
atliekami jvairts skai¢iavimai. Pasirinktu metodu buvo
iSranguoti pagrindiniai Lietuvoje veikiantys bankai pagal
ju veikloje pritaikomas ,,Fintech® priemones. Rezultatai
pateikti 3 lenteléje.

Pagal skai¢iavimo rezultatus matome, kad 2020 m. pa-
gal ,,Fintech® pritaikomas priemones veikloje pirmas tris
vietas uzéme ,,Citadele banka®, ,Luminor Bank® ir AB SEB
bankas. Nepaisant to, kad latvisko kapitalo akcijy sabiedri-
ba ,Citadele banka“ Lietuvos filialas uzima tik 1,4 proc.
rinkos, bet tai netrukdo jam konkuruoti su stambiais ban-
kais (Lietuvos bankas: Eurosistema, 2023). ,,Citadele ban-
ka“ yra viena i§ geriausiai technologijas pritaikanciy jstaigy
tradiciniy banky Lietuvos rinkoje, tad kiekvienais metais
sukuria naujus produktus siekdama islaikyti $ig reputacija
ir patenkinti klienty lukesc¢ius. 2020 m. ,Citadele banka“ to-
liau plétojo ir diegé novatoriskas skaitmenines priemones,
siekdamas patenkinti klienty liakes¢ius. ,,Fintech® priemo-
niy diegimas paskatino aktyviai naudotis banko produktais.
Mokéjimo kortelémis atlikty transakcijy skai¢ius iSaugo
249 tukst., arba 18 proc., taip pat paskoly portfelis padi-
déjo 179 mln. Eur, arba 51 proc. Siais metais buvo jdiegta
nemazai inovatyviy priemoniy tiek privatiems, tiek verslo
klientams, tai leido pagerinti klienty patirtj. JAV investici-
ju bendrové ,,Blackstone® 2016 m. jsigijo banky ,Nordea
Bank® ir AB DNB akcijas ir sujungé paslaugas po vienus
stogu — ,,Luminor® Tad nuo 2016 m. visi ,,Luminor® ban-
ko duomenis buvo apskai¢iuoti ,,Nordea Bank" finansinius
duomenis sudéjus su AB DNB. Nuo 2020 m. ,,Luminor®
perkeéle klienty saskaitas ir duomenis j viena platforma. Tai
leido klientams naudotis viena ,,Luminor® sistema - in-
terneto banku, mobiligja programéle, tomis paciomis pas-
laugomis ir produktais (Luminor, 2023). Nors ,,Luminor®
banko reitingas gan svyruojantis, taciau paskutinius dvejus
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metus bankas islaiko 2 vietg. SEB bankas nuosekliai islaiko
savo, kaip ,,Fintech sprendimy integravimo ir veiklos pro-
cesy tobulinimo lyderio, pozicija, tai rodo 3 lentelé. Visus
2020 m. bankas tesé savo tikslg diegti naujoves ir pristaté
keletag démesio verty iniciatyvy. SEB banko nenutriiks-
tamas j klientg orientuoty sprendimy siekis ir nuolatinis
»Fintech® priemoniy integravimas sustiprina jo, kaip fi-
nansy sektoriaus lyderio, pozicijg, teikiant patobulintas
paslaugas ir skaitmenines galimybes visai klienty bazei. AB
»Swedbank® ir Siauliy banko puslapiuose nepavyko rasti
informacijos apie 2020 m. pritaikytas ,,Fintech® priemones
veikloje, $ie bankai uzima 4 ir 5 vietas.

Pagal toliau pateiktus duomenis pastebime 2020 m.
daugumos banky nerysky aktyviy klienty skaiciaus su-
mazéjimg. Aktyviais klientais laikomi asmenys, kuriy
saskaitose per ataskaitinj ketvirt] vyko bet koks lésy
judéjimas, i§skyrus aptarnavimo komisiniy nurasyma
(Lietuvos banky asociacija, n.d.).

2020 m. nors ,Citadele banka®“ aktyviy klienty skai-
¢ius nezymiai sumazéjo 0,70 proc., taiau pirma vieta
pagal banky reitingg padéjo islaikyti dvigubai iSauges
paskoly portfelis 180 mIn. EUR, arba 51,28 proc. Taip
pat reik§émingai padidéjo ir mokéjimy kortelémis atlikty
transakcijy skaicius, 249 tikst. vnt., arba 17,61 proc. AB
SEB banko aktyviy klienty skaicius krito net 18,51 proc.,
tac¢iau pandemijos laikotarpis paskatino klientus labiau
naudotis internetine bankininkyste, tai [émé registruoty
internetinés bankininkystés vartotojy skaiciaus padidéji-
ma 19 tikst. naudotojy, arba 12,53 proc. SEB bankas liko
3 banky reitingo vietoje. AB ,,Swedbank® aktyviy klienty
skaic¢ius padidéjo 3,24 proc., taciau kadangi bankas ne-
diegé ,Fintech sprendimy i savo siilomus produktus,
klientai nelabai aktyviai naudojosi banko paslaugomis.
Siauliy banko klienty skai¢ius padidéjo 0,90 proc., padi-
déjo ir mokéjimy kortelémis atlikty transakcijy skaicius
371 tikst. vnt., arba 14,04 proc. Siauliy bankas nediegé
»Fintech® priemoniy, ta¢iau COVID-19 dauguma zmoniy
priverté atsisakyti grynyjy pinigy ir atsiskaityti mokéji-
mo kortelémis, dél to bankas isliko 5 vietoje. ,,Luminor
Bank" aktyviy klienty skaic¢ius sumazéjo 9,93 proc., nepai-
sant to, mokéjimy kortelémis atlikty transakeijy skaicius
5,04 mln. vnt., arba 55,20 proc. Galima daryti prielaida,
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kad , Fintech® diegimas ir pritaikymas bankinéje veikloje
suteiké pranasuma prie$ konkurentus. Pateikti duomenys
parodo banky sektoriaus transformacijos procesy svarba,
veikiant $iuolaikinéms ,,Fintech priemonéms.

4. Diskusija

Siuo tyrimu buvo siekiama istirti ,,Fintech® priemoniy
jtaka klienty pritraukimui pagrindiniuose Lietuvoje vei-
kianc¢iuose komerciniuose bankuose. Literatiiros anali-
zés metu buvo nustatyti keli bankininkystés sektoriuje
taikomi ,,Fintech® jrankiai, jskaitant debeto ir kredito
banko korteles, mobiligsias programas, internetine ban-
kininkyste, bankomatus, mokéjimo korteliy skaitytuvus
(POS terminalus) ir kredito priemones. Po banky reitin-
gavimo, tolesniame etape tiriamos konkrecios kiekvie-
nos institucijos naudojamos ,,Fintech® priemonés.
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Bankas ,Citadele” pademonstravo savo nora naujo-
véms, jgyvendindamas jvairias priemones, skirtas tiek
privatiems, tiek verslo klientams. Pazymétinos iniciaty-
vos apémé i$samios informacijos apie paskolas teikima
per mobiligja programeéle, leidziancia klientams pasiekti
tokia informacija kaip paskolos likutis, paskutiné gra-
Zinimo suma bei data, palikany norma, grazinimo lai-
kotarpis. Be to, ,Citadele banka“ palengvino sklandy
mobiliosios programélés ir ,Apple Pay“ integravima,
supaprastindamas korteliy susiejima, nereikalaujant
papildomy patvirtinimo veiksmy. Kitas novatoriskas
siekis buvo pazangiausiy mokéjimo korteliy jdiegimas,
leidziantis klientams pritaikyti kortelés funkcijas pagal
savo poreikius. Taip pat bankas panaudojo netradici-
nius atsiskaitymo budus - bekontak¢iy mokéjimo ziedy
jdiegimas, tenkinantis didéjancia bekontak¢iy operacijy
paklausa, kuri $iuo metu sudaro 71 % mokéjimy Baltijos
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Salyse. Bankas pristaté nuotolinj saskaitos atidarymg ir
korteliy uzsakymg, i$naudodamas i$maniyjy telefony ir
ju mobiliosios programélés patogumag. Visas prasymo
pateikimo procesas trunka vos 5-7 minutes, o kortelé
véliau i$siunciama klientui pastu. Verslo klientams buvo
sukurta ,Citadele Phone POS“ - ,,Android“ pagrindu
veikianti mobilioji programa, palengvinanti bekontak-
¢iy mokéjimy priémima kortelémis ir kitais bekontak¢io
mokéjimo budais (Citadele, n.d.).

Siuo pavyzdziu paseké ir ,,Luminor* bankas, jsitvirti-
nes kaip vienas didziausiy Lietuvos banky, siailantis po-
tencialiems klientams galimybe identifikuoti ir atidaryti
saskaitas internetu, aplenkdamas fizinius apsilankymus
klienty aptarnavimo skyriuose. Be to, ,Luminor“ bankas
isplété savo paslaugas mazoms ir vidutinéms mazmeni-
nés prekybos jmonéms, suteikdamas joms prieiga prie
elektroninés prekybos jrankio ,,E-Commerce Gateway*
(Luminor, 2023). Sis sprendimas supaprastino apmo-
kéjimo uz prekes gavimg internetu, taip padidindamas
patoguma jmonéms ir klientams.

SEB bankas, i$laikydamas lyderio pozicijas, toliau
integravo ,,Fintech® priemones, diegdamas Siuolaikinius
nuotolinio mokéjimo sprendimus ir tobulindamas mo-
biliyjy programéliy funkcionaluma. Pazymétina, kad
SEB bankas pradéjo teikti atsiskaitymo telefono nume-
riais paslauga, leidziancig klientams atsiskaityti savo te-
lefono numeriais. Bankas taip pat atnaujino interneti-
nés bankininkystés platformg, suteikdamas vartotojams
daugiau savitarnos galimybiy, tokiy kaip mokéjimo
korteliy nustatymy keitimas, atsiskaitymy ir mokéjimo
limity koregavimas, korteliy blokavimas, PIN kodo ti-
krinimas. Pasinaudodamas antrosios mokéjimo paslau-
gy direktyvos (Payment Service Directive 2) pakeitimais,
SEB bankas palengvino saskaity matomumg Lietuvos ir
Baltijos $aliy bankuose, suteikdamas klientams galimybe
per internetinés bankininkystés portala pasiekti konso-
liduoty saskaitos informacija. Be to, SEB bankas prista-
té elektroninés prekybos mokéjimo jrankj, leidziantj
verslui klientams pasialyti tris mokéjimo badus: VISA
ir Mastercard korteliy priémima, mokéjimy inicijavima
i$ klienty saskaity didziuosiuose Baltijos Saliy bankuose
ir mokéjimy palengvinimg visame pasaulyje pripazinta
PayPal mokéjimo sistema. Taip pat mobiliosios progra-
mélés naudotojams bankas pasialé diskretisko taupymo
patoguma, jtraukiant skaitmenines taupomasias saskai-
tas. Si naujoviska funkcija suapvalina operacijy sumas
iki artimiausio sveikojo skaiciaus, o skirtumas automa-
tiskai perkeliamas j nurodytg kaupiamajg saskaita (SEB,
2023). Naujovés buvo pritaikytos ne tik taupantiems, bet
ir investuojantiems klientams. Turintys vertybiniy po-
pieriy saskaita klientai patogiai investavimo rezultatus
gali matyti iSmaniajame telefone.
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Tyrimo i$vados atskleidzia efektyvy ,Fintech prie-
moniy diegimg Lietuvos komerciniuose bankuose. ,,Ci-
tadele banka®, ,Luminor® bankas ir SEB bankas i$siskyré
strateginiu inovatyviy priemoniy integravimu, pritaikytu
klienty lukes¢iams ir gerinanciu bendrg klienty patirtj.
Sios organizacijos demonstravo nora panaudoti techno-
logijas savo veikloje, siekdamos islaikyti konkurencija,
pritraukti naujy klienty ir plésti savo buvima rinkoje.

ISvados

1. Komerciniai bankai j savo veikla nuolat integruoja
,Fintech priemones, kurios leidzia islikti finansy rin-
koje, palaikyti konkurencingumga, palengvinti banko
procesus bei patenkinti klienty lakescius. Atlikus lite-
rataros analize buvo nustatytos ,,Fintech® priemonés,
kurios yra pritaikomos bankuose: debetiné ir kredi-
tiné banko kortelé, mobilioji programélé, internetiné
bankininkysté, bankomatas, mokéjimo korteliy skai-
tytuvas (POS terminalas), kreditavimas. ,Fintech®
priemoniy integravimas j bankininkystés sistema yra
abipusiskai naudinga tiek banko klientams, tiek pa-
tiems banko darbuotojams.

2. ,Fintech® pramoné pamazu virsta savarankisku, in-
tensyviai besivystan¢iu $iuolaikinés ekonomikos
sektoriumi, kuris sudaro didele konkurencija tradi-
ciniams rinkos zaidéjams. Nustatyta, kad finansiniy
technologijy rinka yra viena grei¢iausiai auganciy rin-
ky. Lietuvoje 2021 m. ,,Fintech® jmoniy skai¢ius augo
13 proc. ir kiekvienais metais $is rodiklis nenustoja
augti. Bankai ir ,,Fintech® jmonés laikomi konkuren-
tais, ta¢iau kiekvienas i$ jy turi savo privalumy ir tra-
kumuy, butent $ie faktoriai leidZia atskleisti problemas
bei galimybes finansiniy paslaugy srityje.

3. Tyrimui pasirinktas COPRAS metodas, leidziantis at-
sizvelgti i keliy skirtingos reik§més kriterijy svorius
banky reitinge pagal jy taikomas ,,Fintech® priemo-
nes. Skai¢iavimams buvo panaudoti anks¢iau CRITIC
metodu apskaiciuoti svoriai, kiekvienais metais pagal
kriterijus atlikti atskiri skai¢iavimai.

4. Pasirinktu COPRAS metodu buvo reitinguojami ko-
merciniai bankai pagal jy veikloje taikomas ,,Fintech®
priemones. Tyrimo rezultatai parodé, kad 2020 m.
daugiausiai pranasumo turéjo tie bankai, kurie inte-
gravo novatoriskas technologijas savo veikloje: 1 vie-
toje — ,Citadele banka®, 2 vietoje — ,Luminor Bank"
3 - SEB bankas. Lyderiais isliko tie bankai, kurie pri-
taiké ,,Fintech” priemones savo veikloje. Dél to galima
teigti, kad pagrindiniai finansy rinkos Zaidéjai, siek-
dami pritraukti daugiau klienty ir paskatinti esamus
klientus aktyviau naudotis paslaugomis, turi teikti pir-
menybe ,,Fintech” formavimui savo jmonése.
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ATTRACTION OF CUSTOMERS
BY INTEGRATION OF FINTECH TOOLS
IN COMMERCIAL BANKS

Karina MAMEDOVA, Indré LAPINSKAITE

Abstract. In today’s market conditions, there are many so-
lutions to attract customers, but innovation is an important
competitive factor in the banking sector. The credit institu-
tion solves complex multifaceted tasks using an information
system based on the latest technologies. Today, the trends in
the banking sector are to improve the offered products and
services, increase their reliability and quality, organize elec-
tronic access to bank products, and optimize the speed of
payments. High competition in the banking sector and the
need to increase operational efficiency force banks to cons-
tantly supply the market with new products and expand the
methods of service provision, improving their quality. A ne-
cessary condition for the successful development of banks is
the introduction of innovative banking products, changing
the concept of their promotion to the consumer. The purpose
of the research is to examine the impact of Fintech tools on
customer attraction in commercial banks. Using the COPRAS
method, the main banks operating in Lithuania were ranked
according to the Fintech solutions applied in their activities.
After analyzing the scientific literature, Fintech tools applied
in the field of commercial banking were identified. The rese-
arch result revealed that in 2020 were particularly favorable to
banks that applied innovative technologies in their activities.
Despite a slight decrease in the number of active customers
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K. Mamedova, I. Lapinskaité. Klienty pritraukimas integruojant ,Fintech” priemones komerciniuose bankuose

in all banks during the COVID-19 pandemic, financial ins-
titutions have been forced to adapt to the changing needs of
customers and optimize their services by integrating Fintech
tools. This strategic adaptation has enabled them to effectively
deal with challenging circumstances and take advantage of the
opportunities offered by the integration of cutting-edge finan-
cial technologies.

Keywords: Fintech, commercial banks, attracting customers.
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