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Santrauka. Tam, kad iSlaikyti esamus ir pritraukti naujus klientus, bankai kaip didziausig savo privalumg klientams
i§skiria sklandzig bei greita komunikacija. Tikslo jgyvendinimui bankai naudojasi informaciniy technologijy pagalba.
Atsizvelgiant i $iy dieny aktualijas, esant rizikingai epidemiologinei situacijai, i$augo klienty poreikis nuotoliniui aptar-
navimui, tam ypac turéjo jtakos Covid-19 viruso plitimas. Tad $io straipsnio tikslas yra susiteminti, suranguoti komu-
nikavimo priemones , naudojamas Lietuvos banky sektoriuje. Tyrimui atlikti buvo i$skirtos pagrindinés komunikacijos
priemoneés taikant IT Lietuvos banky sektoriuos ir sudaryta anketa bei atlikta eksperty apklausa siekiant i$gryninti, kuri
komunikacijos priemoné yra dazniausiai naudojama ekperty. Taip pat i§ gauty eksperimentiniy duomeny ir straipsnyje
pateikty formuliy, apskai¢iavus Kendall W konkordancijos koeficients, jvertintas eksperty nuomoniy suderinamumas.

Reik$miniai ZodZiai: komunikacija, komunikavimo priemonés, informacinés technologijos, Lietuvos banky sektoriai.

Ivadas

Bankai siekdami pagerinti komunikacija su savo klientais iesko vis daugiau naujy bady, priemoniy kaip klientai galéty
prieinamu jiems budu, greitai ir patogiai, atlikti visas reikiamas bankines operacijas, gauti reikiamos informacijos ir
pasikonsultuoti su banko darbuotojais. Banky klientai naudojasi bankinémis sistemomis atsiskaitant uz jvairiausius pir-
kinjus, mokant saskaitas bei daznas klientas naudojasi jvairaus kredito paslaugomis. Tam, kad klientai patogiai gauty
reikiamas paslaugas, bankai naudojasi jvairiomis turimomis informacinémis technologijomis bei nuolat jas tobulina.
Informacinés technologijos uztikrina sklandzig komunikacijg su klientais. Dél sparciai besiple¢ianciy technologiju,
novatorisky technologijy naudojimo ir spartaus interneto augimo, daugelis organizacijy dabar imasi technologinés ini-
ciatyvos, kad jy produktai ir paslaugos bty lengvai prieinamos klientams internete. Siekiant pagerinti komunikacija
su klientais yra taikomos jvairios informacinés technologijos. Tuo paciu labai svarbus klienty $vietimas, kaip nauja
komunikacijos priemoné veikia (Peng ir Li, 2021). Esant neapibréztumui dél naujy informaciniy technologijy naudos,
bankai galéty pasinaudoti ir pasimokyti vieni i$ kity, pasirinkdami investicijas j informacines technologijas, atsizvelgiant
i ju rezultatus (Gangopadhyay ir Nilakantan, 2021). Verta paminéti, jog banky sektoriai yra inovacijy priekyje, nes tai
turtingas sektorius. Siy dieny aktualijosmis, esant rizikingai epidemiologinei situacijai, klientai vis labaiau nori nuotolinio
aptarnavimo, tam ypac turéjo jtakos Covid-19 viruso plitimas. Taip pat klientai vis labiau vertina savo paciy laikg ir to
pasekoje iSauga jy poreikis komunikuoti su banko darbuotojais nevykstant i banko skyriy.

Tyrimo objektas — Komunikavimo su klientais priemonés taikant informacines technologijas Lietuvos banky sek-
toriuje.

Tyrimo tikslas — ISgryninti banky su klientais komunikavimo priemones taikant IT Lietuvos banky sektoriuose.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Apzvelgti teorines banky su klientais komunikavimo priemones taikant informacines technologijas.

2. I8skirti svarbiausias komunikavimo priemones takant informacines technologijas Lietuvos banky sektoriuje.

3. Atliekant tyrimg naudoti metodai: literataros siteminé analizé, atvejo analizé, ekspertinis vertinimas, nuomoniy

suderinamumo (Kendall W) metodas.
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1. Komunikacijos, kliento ir informaciniy technologijy samprata, komunikavimo su klientais
priemonés taikant informacinés technologijas, jy privalumai ir trakumai

Remiantis moksliniais $altiniais kliento savoka yra kilusi i§ angly kalbos zodzio, reiSkian¢io mokes¢iy surinkéjg ir yra
apibréziamas kaip tas, kuris perka kokig nors preke ar paslauga (Palaniappan et al., 2017).

Banko klientai yra:

- imones;

— institucijos;

— privatas asmenys.

Pagal dabartinj scenarijy bankai savo klientus laiko pagrindiniu finansiniu turtu. Yra i$sikiriami batiniausi veik-
sniai, kurie lemia efektyvy banky valdyma:

- mandagumas bendraujat su klientais;

- teisingumas;

— greitis aptarnaujant klientus.

Patenkintas klientas pasirinks sugrizti i banka ir pritrauks daugiau naujy klienty (Gayathry, 2016).

Komunikacijos samprata

Moksliniame Zodyne galima rasti apibadinimu kas yra komunikacija. Komunikacija apibtidinama kaip procesas,
kurio metu yra kei¢iamasi informacija ir §io proceso metu didinamas zmoniy ar grupiy supratimas (Cambridge
Dictionary, n. d.).

Informaciniy technologijy samprata

Informaciniy technologijy savoka gali buti apibrézta kaip mokslas ir veikla, kuri susijusi su kompiuteriy ar kity
elektorniniy prietaisy jrangos naudojimu informacijai saugoti ir perduoti (Cambridge Dictionary, n. d.). Informacinés
technologijos yra vienas i§ svarbiy komponenty, patraukusiy daugelio démesj per pastaruosius du de§imtmecius. Da-
bartiniame amziuje informacinés technologijos yra laikomos galinga platforma ir jrankiu, kuris gali turéti milZziniskus
ekonominius, socialinius, kultarinius ir politinius padarinius (Ahmadi et al., 2021).

Komunikavimo priemonés

Paslaugy kélimasis i virtualig erde vyko daug mety. Siai dienai jau daugybé paslaugy tapo nuotolinés. Dél $ios
priezasties iaugo komunikacijos su klientais poreikis taikant informacines technologijas. Klientai vis daugiau komu-
nikuoja nuotoliniu badu ir norint tai padaryti efektyviai ir greitai, pasitelkiama informaciniy technologijy pagalba
(Chen, 2020). Tam ypac turéjo jtakos Covid-19 pandemija. Coenen et al. (2017) ir Haldane ir McMahon (2018) teigia,
jog issivysciusiy $aliy centriniy banky komunikacija yra sudétinga, todél ja sunku suprasti mazdaug 90 % placiosios
visuomenés. Taigi, Zmonés turintys aukstajj i$silavinimg dazniau komunikuoja su bankais.

Galimos komunikavimo su klientais priemonés taikant informacines technologijas:

- zodinés komunikacijos naudojant jvairius elektroninius prietaisus;

— elektroninis pastas ir laiskai;

- elektroniné bankininkysteé.

1 lenteléje struktirizuotai pateikti Zodinés komunikacijos naudojant jvairius elektorininius prietaisus privalumai
ir trakumai.

1 lentelé. Zodinés komunikacijos privalumai ir tritkumai (3altinis: sudaryta autoriy pagal analizuot literatiirg)

Privalumai Trukumai
Lengvai pasiekiama paslauga Sudétingas kliento identifikavimas
Klientas neprivalo atvykti j banko skyriy Prasta gauty duomeny kokybé
Greitas atsakymas j kliento uzklausg Suteikiama konsultacinio pobudzio informacija

I§ pateikty duomeny 1 lenteléje galime matyti, kad Zodiné komunikacija klientui yra patogus ir greitas bidas gauti
reikiamos informacijos i§ banko darbuotojy, ta¢iau $i komunikacijos forma turi reik$mingy trikumy. Sios komuni-
kacijos atveju klientui suteikiama minimali informacija. Dél duomeny apsaugos banko darbuotojai negali suteikti
personalizuotos, asmeninés informacijos.
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Elektroninis pastas ir laiskai

Bendravimas elektroniniu pastu yra vienas i$§ labiausiai paplitusiy bendravimo formy. Elektroninio pasto
populiarumg daugiausia lemia tai, kad juo galima greitai ir placiai dalintis informacija (Ruler, 2018). Sie pranasumai
paverté elektroninj pastg unikalia komunikavimo ir darbo priemone, kuri leidzia dalintis ir prasyti pateikti informacija
bet kuriuo reikiamu metu (Giurge ir Bohns, 2021). Elektroninis pastas taip pat neatsiejama darbo ir komunikavimo
priemoné banky sektoriaus darbuotojams, kurie siekia greitai ir efektyviai perduoti informacija ir j3 gauti. Siy dieny
siekiamybé yra visus reikiamus dokumentus siysi klientas tik elektroniniu pastu bei tokiu padiu badu juos gauti.

Finansiniy jmoniy nemokumo vertinimo modeliai skiriasi nuo kitiems sektoriams priklausanciy jmoniy bankroto
tikimybés vertinimo modeliy. Pavyzdziui, banky nejmanoma palyginti su paslaugy sektoriuje esan¢iomis jmonémis
dél skirtingy kintamuyjy, kadangi banky paslauga yra skolinti pinigus, indéliai yra jy jsipareigojimas, o paskolos yra
jy turtas, tad ir bankroto tikimybés vertinimo modeliai skiriasi (Kazakevic¢iaté ir Budrionyté, 2019). Toliau aptariami
modeliai, kurie yra naudojami finansy sektoriaus jmoniy bankroto tikimybei prognozuoti (1 lentelé) ir Zmijewski X
Indeksas, kurio populiarumas auga.

Taciau, visada yra tikimybé, jog gali buti jsilauzta | asmens elektroninj pasty ir tokiu biidu nutekinti informacija
ar turimus dokumentus (Kim, 2017). Jei jsilauzélis gauna paskyros slaptazodj, jis gali gauti reikalingos informacijos.
Kaip minima $altiniuose, geriausias jsilauzélio scenarijus yra tas, kad auka to nesuzino (Jensen, 2020).

2 lenteléje struktairizuotai pateikti elektroninio pasto ir laisky privalumai ir trikumai.

2 lentelé. EL pasto ir laisky komunikacijos privalumai ir trikumai ($altinis: sudaryta autoriy pagal analizuota literattirg)

Privalumai Trakumai
Greitas badas pateikti reikiama informacija Galimas turimos informacijos, dokumenty nutekinimas
Greitas budas gauti reikiamg informacija Létesnis klienty aptarnavimas el.pastu nei mobiliuoju telefonu

Galimybé dokumentus pateikti el.pastu, gamtos tausojimas

Kokybiskesnis klienty aptarnavimas el.pastu nei mobiliuoju
telefonu

I$ pateikty duomeny 2 lenteléje galime matyti, kad komunikacija el.pastu ir laiSkais turi daugiau privalumy nei
trakumy ir batent dél $ios priezasties $i komunikacijos forma yra zymiai populiaresné nei Zodiné komunikacija.
Naudojantis $ia komunikacija klientui galima suteikti platesnés asmeninés informacijos bei patogiu budu dalintis
tarpusavyje su banko darbuotjais reikiamais dokumentais. Taciau ezgistuoja rizika, jog turima informacija el,paste
gali buti nutekinta, tai esminis $ios komunikacijos formos trikumas.

Elektroniné bankininkysté

Internetas ir technologijy plétra pakeité ir finansiniy paslaugy sektoriy (Ahmad et al., 2020). Bankai, kaip ir
daugelis kity finansy jstaigy, sitilo alternatyvias, inovatyvias elektronines paslaugas tam, kad iglaikyty pranasumg ir
patenkinty klienty lakescius. Pavyzdziui, mobilieji jrenginiai vis dazniau tampa jrankiais, kuriais klientai jungiasi ir
naudojasi elektronine bankininkyste, norédami sumokéti uz produktus ir paslaugas (Zhang et al., 2018). Elektroniné
bankininkysté taip pat taupo klienty laika, pavyzdziui, klientai gali atlikti norima operacija ar gauti informacijos,
fiziskai nesilankant banke (Malaquias ir Hwang, 2019). D¢l $ios priezasties elektroniné bankininkysté turi didele
verte daugeliui finansiniy organizacijy ir klienty (Baabdullah et al., 2019). Siais laikais bankininkystés pramoné nuo
tradiciniy filialy paslaugy peréjo prie mobiliosios bankininkystés programy ar programéliy. Naudodami klienty
segmentavima, bankai gali gauti daugiau jZvalgy ir geriau suprasti savo klienty gyvenimo buda bei elgesj (Li et al.,
2021). Mobiliosios bankininkystés programélé leidzia bankui gauti naudingos informacijos, pavyzdziui, vartotojy
atsiliepimus, kurie leidzia geriau suvokti klienty elgesj (Tungjitnob et al., 2021).

3 lenteléje struktarizuotai pateikti el. bankininkystés privalumai ir trikumai.

3 lentelé. El. bankininkystés komunikacijos privalumai ir trakumai (Saltinis: sudaryta autoriy pagal analizuota literatiira)

Privalumai Trakumai

Lengvas prieinamumas prie asmeninés bankinés informacijos | Galimybé jsilauzti j asmenine el.bankininkystés paskyra

Greita informacijos paieska Galimybé nutekinti asmens duomenis

Suteikiama detalesné asmeniné informacija

Galimybé apmokéti saskaitas ar atsiskaityti uz pirkinius

Taupomas klienty laikas, neprivaloma vykti j banko skyriy

Nesudétingas kliento identifikavimas
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I§ pateikty duomeny 3 lenteléje galime matyti, kad §i komunikacijos forma yra paziangiausia naudojantis IT
priemonémis. Komunikacija el.bankininkystés pagalba yra Zymiai informatyvesné lyginant su kitomis komunikacijos
formomis. Tac¢iau naudojantis $ia komunikacija, taip pat islieka grésmé nutekéti duomenims

Taigi, susisteminus komunikavimo priemoniy ypatmus, galime matyti, jog elektroniné bankininkysté issiskiria kaip
daugiausia privalumy turinti komunikavimo priemoné. Si komunikavimo priemoné yra informatyvesné uz likusias
priemones. Saugiausias kliento konsultavimo btidas yra naudojantis mobiliuoju telefonu, taciau $iuo atveju banko
darbuotojai negali suteikti i§samios informacijos, $i komunikavimo forma yra labiau konsultacinio pobudzio. Komuni-
kacija naudojantis elektroniniu pastu yra labiausiai paplitusi komunikacijos forma, galima efektyviai ir greitai perduoti
reikiamg informacija, dokumnetus, ko pasekoje taip pat tausojama gamta, taciau tai néra saugus budas komunikacijai.

2. Komunikavimo su klientais priemoniy, taikant informacines technologijas, pasirinkimo
alternatyvos Lietuvos banky sektoriuje

Egzistuoja daug komunikavimo priemoniy ir yra atskiros vartotojy grupés. Kiekvienai vartotojy grupei turéty buti
parinktos prieinamiausios ir patogiausios jiems komunikavimo priemonés atsizvelgiant i jy amziy.

Vyresnio amZiaus zmonés (55+) vengia naudotis el.bankininkyste kaip komunikacijos priemone. Ziniy trikumas,
kaip naudoti produkts, yra jvardintas kaip esminis veiksnys, turintis jtakos vyresnio amziaus zmoniy sprendimui
nesinaudoti technologijomis. Informacijos apie produkta tritkumas sukuria supratimg, kad technologija yra pernelyg
sudétinga ir sunkiai naudojama (Hanif ir Lallie, 2021). Vyresnio amziaus Zmonés paprastai vaizduojami kaip stoko-
jantys entuziazmo, pasizymintys dideliu nusiteikimu prie§ naujoves, demonstruojantys stresg ir nerimg dél naujoviy,
taip pat nelankstas ir negalintys i$mokti naudotis technologijomis (Chaouali ir Souiden, 2019).

Jaunoji karta (18+) yra glaudziai susijysi su informacinémis technologijomis. Atsizvelgiant j tai, kad jauno zmogaus
supratimas apie informacines technologijas yra auksto lygio, jie gali rinktis jiems patogias komunikacijos priemo-
nes, kurios priklauso nuo aplinkybiy, kurios jiems gali sutaupyti tuo metu laiko ir energijos. Visos komunikavi-
mo priemonés taikant informacines technologijas jiems yra pazjstamos bei naudojamos kasdienybéje (Chaouali ir
Souiden, 2019).

4 lenteléje struktirizuotai pateikta informacija apie komunikavimo priemones pagal vartotojy amziy.

4 lentelé. Komunikavimo priemonés pagal vartotojy amziy (Saltinis: sudaryta autoriy pagal analizuota literatiira)

Vartotojy amzius Komunikavimo priemonés

El bankininkysté
Nuo 18 iki 55 mety El pastas
Mobilusis telefonas

Mobilusis telefonas

Nuo 55 mety El pastas

Taigi, susisteminus komunikavimo priemones pagal vartotojy amziy galime matyti, jog jaunoji karta, kuri mok-
sliniuose $altiniuose apraoma kaip 18+ amziaus, naudojasi visomis komunikacijos priemonés ir visos $ios priemonés
jiems yra priimtinos. Vyresnio amziaus zmonés (55+) vengia naudotis el.bankininkyste kaip komunikacijos priemone
dél Ziniy trakumo kaip naudotis $iuo banko sialomu produktu.

3. Tyrimo metodika

Tyrime atliekama eksperty apklausa bei jy nuomoniy suderinamumo metodologija.

Ekspertinio vertinimo metodas - tai procedira, leidzianti suderinti atskiry eksperty nuomones ir suformuoti
bendra sprendimg. Ekspertinio vertinimo metodas sudaro galimybes tyréjui surinkti individualias eksperty nuomones
analizuojama tema ir suformuoti apibendrintg eksperty sprendimg — vertinima (Vveinhardt ir Gulbovaité, 2016). Sis
metodas buvo taikytas dél tos priezasties, nes mokslinéje literatiiroje néra aprasytos vieningos ir tikslios nuomonés,
kuri komunikacijos priemoné taikant IT yra populiariausia. Atliktos eksperty apklausos tikslas buvo issiaiskinti kuri
komunikacijos priemoné taikant IT yra priimtiniausia ir daZniausiai naudojama eksperty. Tyrimo metu buvo apklausti
8 ekspertai. Tyrime buvo atliekamas dviejy etapy ekspertinis vertinimas. Pirmuoju etapu ekspertams buvo pateikti
atviri klausimai, antruoju etapu buvo pateikti uzdari klausimai ekspertams — atsakymy variantai vertinami penkiy baly
skalémis. Pirmuoju etapu buvo svarbu i$siaiskinti kokio amziaus yra anketos dalyvis bei kokj iSsilavinimg jgyjes yra
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ekspertas. Antruoju etapu - i§gryninti kokia komunikavimo su bankais priemoné taikant informacines technologijas
yra priimtiniausia ir dazniausiai naudojama eksperto.

Tyrime dalyvavusiy eksperty nuomoniy suderintumas jvertinamas Kendall konkordancijos koeficientu. Jei
eksperty vertinimai priestaringi W0, jei eksperty vertinimai panasas W-1. Kendallo konkordacijos koeficientas W
nusako ar tyrime dalyvavusiy eksperty nuomonés yra suderinamos (Riazanova ir Zilinskiené¢, 2019). Kendall W testas
dar vadinamas eksperty vertinimo testu, nes juo yra nustatomas grupés eksperty sutarimas.

Konkordancijos koeficientas (W) yra apskai¢iuojamas naudojant kelias formules. Pirmiausia apskai¢iuojame rangy
sumy vidurkj pagal formule (1):

a=0,5(k+1), 1)

¢ia: a - rangy sumy vidurkio reik§mé; k - pateikty alternatyvy skaicius.
Gavus rangy sumy vidurkio (a) reik§me, sekanciu etapu yra apskai¢iuojama nuokrypiy nuo rangy sumos vidurkio
kvadraty suma pagal formule (2):

k m
§% = Z(lej -a ), (2)
j=1 j=1
&a: §? - kvadrato reik§mé; k - pateikty alternatyvy skaicius; m - eksperty skai¢ius; x;; — i-tojo kintamojo j-tosios
eksperto jvertinimo reik§mé; a — rangy sumy vidurkio reik§mé.
Toliau skai¢iuojame maksimalig S kvadrato reik§éme pagal formule (3):

m? (k2 - k) - mZ::ITr

) ©)

2
Smax -

¢a §2 . — maksimali kvadrato reikimé; m - eksperty skai¢ius; k - pateikty alternatyvy skaicius.
Konkordancijos koeficientas, kuris parodo eksperty nuomoniy suderinamumg, apskai¢iuojamas naudojant

formule (4):

1282
W= S . ®
m? (k3 - k) -mT
Nustacius Kendall konkordancijos koeficients, galime jvertinti tyrime dalyvavusiy eksperty nuomonés sude-
rinamuma.

4. Tyrimas

Ekspertams buvo pateikta anketa, kuria sudaré du atviri klausimai. Kiekvieno eksperto buvo prasoma nurodyti amziy
ir jgyta issilavinimg. Sekanciais klausimai buvo prasoma i$ranguoti komunikacijos priemones taikant informacines
sistemas nuo dazniausiai iki re¢iausiai naudojamos. Tyrime dalyvavusiy eksperty atsakymai pateikiami 5 lenteléje.

5 lentelé. Eksperty vertinimo charakteristikos (Saltinis: sudaryta remiantis ekpertinio vertinimo rezultatais)

Ekspertas Amzius I$silavinimas Dazniausiai na;i:g r;lnaékomunikacijos

El 25 Aukstasis E-bankininkysté
E2 27 Aukstasis E-bankininkysté
E3 29 Aukstasis E-bankininkysté
E4 29 Aukstasis E-bankininkysté
E5 26 Aukstasis E-bankininkysté
E6 24 Aukstasis El pastas

E7 24 Aukstasis E-bankininkysté
E8 28 Aukstasis E-bankininkysté

Tyrime dalyvavusiy eksperty amzius siekia nuo 24 iki 29 mety. Visi ekspertai yra jgyje aukstajj issilavinima. I§
pateikty duomeny matoma, jog dominuojanti komunikacijos priemoné taikant IT yra e-bankininkysté.
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Tolimesniam tyrimui atlikti batina nustatyti eksperty nuomoniy suderinamumg, todél skaic¢iuojamas eksperty
nuomoniy suderinamumo Kendallo konkordancijos koeficientas. Skaic¢iuojant koeficientg naudojami kiekvieno ek-
sperto ranguojami rodikliai, kurie pateikti 6 lenteléje. Skai¢iumi 3 pazyméta dazniausiai naudojama komunikacijos
priemong, skai¢iumi 2 pazymeéta priemoné naudojama reciau bei skai¢iumi 1 pazyméta reciausiai naudojama komu-
nikacijos priemoné taikant indromacines technologijas. Apskai¢iuotas konkordacijos koeficientas pateiktas 7 lenteléje.

6 lentelé. Eksperty suranguoti rodikliai (3altinis: sudaryta remiantis ekpertinio vertinimo rezultatais)

Kogiﬁl;"el;“o El E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8
E-bankininkysté 3 3 3
El-pastas 2 2 2 2 2 2
Mobilusis telefonas 1 1 1 1 1 1 1 1

Remiantis 6 lentelés duomenimis, galime matyti kaip kiekvienas tyrime dalyvaves ekspertas surangavo komuni-
kacijos priemones. DaZzniausiai naudojama komunikacijos priemoné buvo jvertinta balu 3, maziausiai naudojama
komunikacijos priemoné buvo jvertinta balu 1. I$ 6 lenteléje pateikty duomeny galime matyti, jog vyraujanti komu-
nikacijos priemoné naudojantis IT yra komunikacija naudojantis el. bankininkystés pagalba.

7 lentelé. Kondordancijos koeficientas (Saltinis: sudaryta remiantis ekpertinio vertinimo rezultatais ir formulémis)

Rangy sumy vidurkis (a) $? Konkordancijos koeficientas (W)

16 98 0,77

Remiantis 7 lentelés duomenimis matoma, jog apskai¢iuoto konkordancijos koeficiento reikimé yra 0,77. Sig
reik§me tikriname pagal 2 dalyje pateikta formule: 0 < 0,77 < 1. Taigi, galime teigti, kad eksperty nuomonés yra
suderintos.

Atsizvelgus i 6 ir 7 lenteliy duomenimis galime daryti i$vada, kad eksperty dazniausiai naudojama komunikacijos
priemoné taikant informacines technologijas yra elektroniné bankininkysté.

ISvados

Klientas — asmuo, kuris gauna paslaugas. Banky klientai gali bati: jmonés, institucijos, privatiis asmenys. Bankai savo
klientus laiko pagrindiniu finansiniu turtu. Yra i$sikiriami batiniausi veiksniai, kurie lemia efektyvy banky valdyma:
mandagumas, teisingumas, greitis. Komunikacija apibtidinama kaip procesas, kurio metu yra kei¢iamasi informacija
ir $io proceso metu didinamas Zmoniy ar grupiy supratimas. Informaciniy technologijy savoka gali bati apibrézta kaip
mokslas ir veikla, kuri susijusi su kompiuteriy ar kity elektorniniy prietaisy jrangos naudojimu informacijai saugoti
ir perduoti. Klientai vis daugiau komunikuoja nuotoliniu bidu ir norint tai padaryti efektyviai ir greitai, pasitelkiama
informaciniy technologijy pagalba. Komunikavimo su klientais priemonés taikant informacines technologijas: Zodiné,
pasitelkiant elektroninius prietaisus, el.pastas ir laiskai, el.bankininkysté. I§skiriami $iy komunikavimo priemoniy
privalumai ir trakumai. Privalumai: lengvai pasiekiama reikiama paslauga, greitai ir efektyviai gaunama ir perduo-
dama informacija, lengvai prieinama asmeniné informacija. Trakumai: sudétingas kliento identifikavimas, informaci-
jos nutekinimas, asmens duomeny nutekinimas. Tyrime buvo atlikta eksperty apklausa bei jvertintas jy nuomoniy
suderinamumas. Tyrime dalyvavusiy eksperty amzius siekia nuo 24 iki 29 mety. Visi ekspertai yra jgyje aukstaji
issilavinimg. Tyrimo metodinéje dalyje pateikty formuliy pagalba buvo nustatyta konkordancijos koeficiento reik§meé.
Gavus koeficiento reik§me 0,77, jvertinome, jog tyrime dalyvavusiy eksperty nuomonés yra suderintos ir nustatéme,
kad dominuojanti komunikacijos priemoné naudojantis informaciniy technologijy pagalba yra e-bankininkysteé.
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ANALYSIS OF BANKS COMMUNICATION WITH CLIENTS USING INFORMATION
TECHNOLOGIES IN LITHUANIAN CASES

Danielé KURLENSKAITE, Giedré LAPINSKIENE

Abstract. In order to retain existing and attract new customers, banks highlight smooth and fast communication as their biggest
advantage for their customers. To achieve this goal, banks use information technology. Given the current state of affairs, the
risky epidemiological situation has led to an increase in customers’ need for remote care, which has been particularly affected by
the spread of the Covid-19 virus. Therefore, the aim of this article is to darken and organize the means of communication used
in the Lithuanian banking sector. The main means of communication in the application of IT in the Lithuanian banking sector
were singled out and a questionnaire was drawn up and an expert survey was conducted in order to find out which means of
communication are most often used by experts. The consistency of the experts’ opinions was also calculated from the obtained
experimental domains and the formulas presented in the article by calculating the concordance coefficient of Kendall W.

Keywords: communication, means of communication, information technologies, Lithuanian banking sectors.
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