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IEVADS

Labam marketingam ir licla nozime ikviena nozar€, jo 1pasi tada, kur valda spéciga
konkurence. Marketings vienmér ir bijis viena no nozimigakajam funkcijam banka, lai gan ne
vienmer tas ir par tadu uzskatits. Marketings nodroSina vértibas radiSanu, komunicéSanu un
piegadi bankas klientiem, ka arT attiecibu uzturéSanu ar tiem. TieSi no marketinga ir atkarigs,
vai bankas produkts giis panakumus, vai negs.

Strauja informacijas un komunikacijas tehnologiju attistiba ir skarusi ka uzpémumus, ta
ar1 privatpersonas visa pasaulé. Tas uzskatamakais apliecinajums ir ikdiena pieejamie un
izmantojamie datori, datorprogrammas, mobilie talruni un mobilas ierices, ka arT Internets.
Minétas tehnologijas ir pilniba izmainijusas gan uznémuma, gan patérétaja ikdienu.

Informacijas un komunikacijas tehnologiju attistiba ir skarusi ari bankas. Banku biznesa
specifika padara tas par atvértam inovativam tehnologijam — lielaka dala bankas operaciju ir
piem@rotas elektroniskajai videi, ka arT bankam ir augstas prasibas droSibai. Abi
prieks$nosacijumi liek bankam ieviest jaunakas informacijas un komunikacijas tehnologijas.
Bankas censas izmantot pieejamas tehnologiskas iesp&as konkurences priekSrocibu
paaugstinaSanai un saglabasanai.

Internetbanka ir plaSakajai sabiedribai zinamaka inovacija, kuru ir izstradajusas un
ieviesuSas bankas. Ja pirms 10 gadiem bankas internetbanku var€ja uzskatit par konkurences
priekSrocibu, tad jau tagad ta ir kluvusi par konkurences nepiecieSamibu. Internetbanka ir
inovativs informacijas un komunikacijas tehnologiju risinajums. No marketinga perspektivas
internetbanka ir bankas produkts, kas kalpo gan ka kanals bankas pakalpojumu sniegSanai,
gan bankas un klienta abpus€jai komunikacijai, un ar1 ka vide marketinga aktivitasu
realizacijai. Tadgjadi internetbanka ir viena no nozimigakajam inovacijam banku nozarg, kas
ir pieejama plasakajai sabiedribas dalai.

Ta ka informacijas un komunikacijas tehnologijas joprojam attistas un klist arvien
komplicétakas ar plasakam iesp&jam, tad bankas pakalpojumu sniegSanai un marketingam
internetbanka var tikt pielietota daudz sarezgitaka funkcionalitate. Bankas marketings ta
realizacijas d&l, pielietojot informacijas un komunikacijas tehnologijas, ir nonacis cita
attistibas [tmen.

Attistitajas pasaules valstis (Saja konteksta autors pie tam pieskaita arl Latviju)
internetbanka ir kluvusi par bankas klienta ikdienu. Internetbankas adaptacija bankas klientu
vidii ir radijusi iesp€ju bankam veikt papildu marketinga aktivitates, izmantojot internetbanku
ka platformu marketingam. Bankas var pilnvértigi izmantot internetbankas tehnologiska

risinajuma sniegtas iespejas ar nosacijumu, ja Latvijas iedzivotaji ir adapt€jusi internetbanku.



Neskatoties uz internetbankas aktualitati, joprojam nav veikts pietickami daudz
pétijumu, kas nodroSinatu objektivu skatu uz internetbanku gan ka uz bankas pakalpojumu
piegades kanalu, gan ka uz vidi marketinga aktivitasu realizacijai. Pilnveértigai marketinga
realizacijai, pielietojot informacijas un komunikacijas tehnologijas, ir javeic zinatniski
petijumi, kas atklatu marketinga problémas, iesp€as un risindjumus komercbanku
internetbankas Latvija, un sniegtu iesp&ju novérst identificétos trikumus. Saja konteksta
marketinga savienojums ar informacijas un komunikacijas tehnologijam skaidri norada uz
pedgjo gadu tendenci — zinatnisko pétijumu interdisciplinaro raksturu.

Daudzi zinatnieki visa pasaulé ir centuSies identificét faktorus, kas nosaka
internetbankas adaptaciju bankas klientu vidii. Lidz ar to plasu p&tijumu spektru, kas mégina
identific@t internetbankas adaptacijas ietekm&josos faktorus, ietver internetbankas adaptacijas
bankas klientu vidii izp&te. P&tijumi attieciba uz internetbankas adaptaciju ir veikti dazados
kontekstos — inovativu tehnologiju adaptacija, patérétaju lémumu piepemsSanas process,
pat€rétaju inovativitate, patérétaju uztveramais risks, uztic€Sanas tiklam Internet (turpmak
teksta — Internets), pretoSanas inovacijai dazadas paterétaju grupas, demografiska ietekme, utt.
Internetbankas adaptacijas petijjumus dazadas pasaules valstis ir veikus$i tadi zinatnieki ka
Aldas-Manzano (Aldas-Manzano), Akinci (Akinci), Bauers (Bauer), Branka (Branca),
Benbasats (Benbasat), Celiks (Celik), Deivis (Davis), Denis (Dennis), Eriksons (Eriksson),
Flavians (Flavian), Grabners-Krauters (Grabner-Krauter), Heringtons (Herington), Kasalo
(Casalo), Karjaluoto (Karjaluoto), Laukkanens (Laukkanen), Mirs (Moore), Polasiks
(Polasik), Pikarainens (Pikkarainen), Rodzers (Rogers), Venkate$s (Venkatesh), Vongs
(Wong), u.c.

Neskatoties uz neskaitamajiem internetbankas adaptacijas petijumiem, joprojam triikst
zinatnisku pétljumu par patérétaju bankas produktu izveéli internetbanka. Latvija nav
pietickami daudz pétijumu attieciba uz faktoriem, kas ietekmé& bankas produktu adaptaciju
bankas klientu vidii Latvija. Nemot véra internetbankas nozimigo lomu bankas pakalpojumu
sniegSana un marketinga, faktoru, kas attur Latvijas iedzivotajus no internetbankas
adaptacijas, izp€te sniegtu nozimigu pienesumu marketinga zinatnei. Neskatoties uz to, ka
pasaulé ir veikti plasi petijumi ka par internetbankas adaptaciju banku klientu vidi, ta par
internetbankas marketingu, Latvija $adi zinatniski pétijumi nav veikti. Nemot véra banku
skaitu Latvija, ka arT Interneta un mobilo tehnologiju straujo attistibu un izplatiSanos, $ada
petijuma veikSana sniegtu nozimigu pienesumu ka marketinga pé&tniekiem marketinga
zinasanu paplaSinaSana, ta ar1 praktikiem, vairojot izpratni par internetbankas marketinga

saturu un iesp&jam to efektivak pielietot bankas marketinga strat€gijas realizésana.



Pétijjuma objekts

P&tijuma objekts ir Latvijas komercbanku internetbankas.

Pétijuma priekSmets

Pétijuma priekSmets ir marketings komercbanku internetbankas Latvija.

Promocijas darba mérkis ir izpétit internetbankas lomu bankas marketinga, analizét

internetbankas adaptaciju un izstradat priekSlikumus marketinga internetbanka pilnveidoSanai.

Promocijas darba mérka sasniegSanai autors izvirzijis sekojosus darba uzdevumus:

pétit un analiz&t internetbankas saturu un izvertét pasreiz€jo marketinga internetbanka
attistibas [imeni komercbankas Latvija;

petit un analiz€t marketinga teoriju internetbankas konteksta, veértét marketinga
internetbanka nozimigumu bankas marketinga realizacijai, vertét marketinga
internetbanka iesp&jas, pétit marketinga internetbanka parvaldibas aspektus un,
pamatojoties uz veikto izp&ti un analizi, sniegt autora viedokli par internetbankas lomu
bankas marketinga;

pétit un analiz&t, izmantojot adaptacijas teoriju, internetbankas adaptaciju, analizet ar
internetbankas kvalitati saistitos aspektus, izvértét mobilo tehnologiju adaptaciju
ietekméjoSos faktorus;

izpetit iesp€jas internetbanka realiz€t bankas produktus un izveértét internetbankas
pilnveidoSanas iesp&jas bankas produktu realizacijas konteksta;

izpetit un izanaliz€t iesp€as marketinga aktivitaSu IstenoSanai internetbanka un

izstradat priekslikumus marketinga internetbanka pilnveidosanai.

Pétijuma hipoteze

Internetbankas adaptacija mérkauditorija lauj bankam lietot internetbanku marketingam, ja ta

nodroSina $adu iesp€ju.

Promocijas darba aizstavamas tezes

Internetbanka nodroSina bankam iesp€ju realizét bankas produktus un nodroSina vidi
marketinga aktivitasu istenoSanai. Tai ir nozimiga loma bankas marketinga.
Internetbankas adaptaciju kav€joSo faktoru novérSana sekmétu tas adaptaciju, ka ari

tiktu sekméta internetbankas lietoSana marketingam.



e Marketinga internetbanka pilnveidoSana (produkti, marketinga komunikacijas,

marketinga p€tijjumi, u.c.) sekmé&tu bankas marketinga istenoSanu.

Petijuma metodes

Promocijas darba bija izmantotas pé&tijuma metodes: zinatniskas literatliras un pé&tijumu
rezultatu par internetbankas adaptaciju un marketingu internetbanka analize; bankas
marketinga ekspertu aptauja; bankas informacijas un komunikacijas tehnologiju, t.sk., biznesa
tehnologiju ekspertu aptauja; internetbankas lietotaju aptauja (anket€Sana); statistiskas
analizes un grup@Sanas metodes; hipotézu parbaudes par neatkarigu izlasu aritméetisko
vidgjiem ar t-testa palidzibu; dispersiju analize; korelacijas analize; daudzfaktoru regresijas

analize; diskriminantu analize; faktoranalize.

Dati apstradati, izmantojot datorprogrammu SPSS 19.

Pétijuma ierobeZojumi

Darba netiek pétits, kuri bankas klienti vispar nelieto internetbanku, kapéc nelieto un ka
panakt, lai sak lietot. PEtijuma priekSmets paredz marketinga iesp&ju, problému un risinajumu
komercbanku internetbankas Latvija izpéti. Tap&c autors veica tikai esoSo internetbankas
lietotaju (privatpersonu) aptauju, jo bankas klienti, kuri nelieto internetbanku, nespgja sniegt
atbildes uz jautajumiem, kas paredz internetbankas lietoSanas pieredzi. Darba netiek pétita
juridiskam personam paredz€tas internetbankas adaptacija un marketings, bankas produktu

iegades internetbanka bieZums, marketinga aktivitaSu internetbanka efektivitates izvertésana.

Darba apjoms un struktiara

Darba kopgjais apjoms, neskaitot pielikumus, ir 200 lappuses. Darba ir ieklautas 46
tabulas, 18 attéli, 11 pielikumi. Bibliografijas saraksta ir ieklauti 179 izmantotas literattiras
avoti.

Promocijas darbs sastav no trim nodalam.

Pirmaja nodala autors, pamatojoties uz pasaules un Latvijas zinatnieku teorétiskajiem
pétijumiem, studgjis un analiz&jis marketinga teoriju internetbankas konteksta. Sai témai ir
pievérsusies tadi zinatnieki savos darbos ka Praude, Garleja, Kolgeits (Colgate), Dinizs
(Diniz), Dzavalgi (Javalgi), Kandampuli (Kandampully), Kotlers (Kotler), Kellers (Keller),
Lémans (Lehmann), Makdaniels (McDaniel), Makdougals (McDougall), Leisi (Lacey), un

autors minéto zinatnieku darbus ir dzili analizgjis un izdarijis secinajumus. Autors pétijis



internetbankas lomu bankas marketinga realizacija, t.i., iesp&as pielietot internetbanku
marketingam. Bankas marketings ietver sevi tirgus izpé&ti (marketing research), segmentgsanu
(segmentation), mérktirgus izveli (targeting), pozicion&$anu (positioning), lojalitate (loyalty),
produktu (product), cenu (price), marketinga komunikacijas (promotion), piegades kanalu
(place), u.c. Ta ka pétijuma prickSmets nav internetbankas sist€émas arhitektiira, bet
marketinga aspekti, tad autors pétijis internetbanku, neatraujot to no kopg€jas bankas
informacijas sist€émas, ka rezultata autors apliikojis min€tos marketingu veidojoSos elementus.
Autors secinajis, ka internetbanku var pielietot marketingam saistiba ar visiem ieprieks
uzskaititajiem marketinga elementiem. Internetbanka nodroSina iesp&ju veikt marketinga
petijumu (klientu anket€Sana, internetbankas lietoSanas statistika), aizsniegt izveletos
segmentus, nodrosinat produkta pozicion&sanu, kalpot ka produktu piegades kanals (dators un
mobilais talrunis), nodroSinat individuali sagatavotas cenas piedavajumu, kalpot ka vide
marketinga aktivitasu realizacijai (sabiedriskas attiecibas, reklama, tieSais marketings, utt.), ka
arT nodroSinat daudzas citas iesp&jas marketingam. Autors veicis bankas marketinga ekspertu
aptauju par marketinga stratégijas TstenoSanas un taktikas realizacijas internetbanka iesp&ju
nozimigumu. Aptaujas rezultati liecindja par internetbankas nozimigo lomu bankas
marketinga stratégijas un taktikas TstenoSana. Autors salidzinajis bankas pakalpojumu
sniegSanas un marketinga funkcionalitati komercbanku internetbankas Latvija. Bankas
pakalpojumu sniegSanas funkcionalitates internetbanka salidzinasanai autors izmantojis
dimensijas un apaks-dimensijas adaptétas no Centeno (Centeno)®. Marketinga funkcionalitates
salidzina§anai autors izmantojis Diniza (Diniz)? piedavatas funkcionalitates apaks-dimensijas.
SalidzinaSanas rezultata autors secinijis, ka internetbanka netiek pilnvertigi lietota bankas
pakalpojumu nodroSinasanai un marketinga aktivitasu realizacijai. Marketingu internetbanka
pilnvértigi var realizét ar nosacijumu, ja informacijas un komunikacijas tehnologiju risinajumi
to nodroSina. Autors veicis bankas informacijas un komunikacijas tehnologiju ekspertu, t.sk.,
biznesa tehnologiju ekspertu aptauju, lai noskaidrotu pasreiz&jo marketinga funkcionalitates
attistibas stavokli internetbanka. Aptaujas rezultati liecinaja, ka marketinga ekspertiem netiek
pilnvértigi nodrosSinata iesp&ja veikt tirgus p&tijumus, segmentét, veikt internetbankas lietotaju
individualu apkalpoSanu, parvaldit cenu, izteikt individualas cenas piedavajumu, analizet
marketinga komunikaciju aktivitaSu efektivitati. Aptaujas rezultati liecinaja, ka paSreiz
marketinga ekspertiem tiek nodroSinata iesp€ja iegiit internetbankas sist€émas statistiku, t.i., ko

internetbankas lietotaji izv€las lietot internetbanka, veikt pozicionéSanu, izdarit individuala

! Centeno, C. Adoption of Internet services in the acceding and candidate countries: lessons from the Internet
banking case, Telematics and Informatics, VVol. 21, No 4, 2004, p. 297; pp. 293-315.

2 Diniz, E., Poro, R.M., Tomi, A. Internet banking in Brazil: evaluation of functionality, reliability and usability,
The Electronic Journal of Information Systems Evaluation, Vol. 8, No 1, 2005, p. 43; pp. 41-50.



piedavajuma izteikS8anu bankas klientam, operativi pievienot jaunus produktus, izvietot
internetbanka reklamas materialus (video, att€lus, datnes un tekstus), operativi izvietot teksta
materialus (reklama, sabiedriskas attiecibas, jaunumi, pazinojumi, utt.). Kopuma autors
secinajis, ka netick izmantots viss informacijas un komunikacijas tehnologiju potencials.
Pamatojoties uz pétijuma rezultatiem, var uzskatit, ka internetbankas attisttbu kavé
marketinga ekspertu zinasanu trikums par informacijas un komunikacijas tehnologiju
sniegtajam iesp&jam.

Otraja nodala autors pétijis internetbankas un mobilo tehnologiju adaptaciju banku
klientu vidud. Autors pétijis inovacijas adaptacijas teoriju, t.sk., inovacijas difuizijas teoriju,
tehnologijas akceptéSanas modeli, inovaciju raksturojoSo pazimju modeli. Autors analizgjis
internetbankas adaptacijas p&tijumus, kurus ir veikusi zinatnieki dazadas pasaules valstis, tadi
ka Aldas-Manzano (Aldas-Manzano), Akinci (Akinci), Bauers (Bauer), Branka (Branca),
Benbasats (Benbasat), Celiks (Celik), Deivis (Davis), Denis (Dennis), Eriksons (Eriksson),
Flavians (Flavian), Grabners-Krauters (Grabner-Krauter), Heringtons (Herington), Kasalo
(Casalo), Karjaluoto (Karjaluoto), Laukanens (Laukkanen), Mirs (Moore), Polasiks
(Polasik), Pikarainens (Pikkarainen), Rodzers (Rogers), Venkate$s (Venkatesh), Vongs
(Wong), u.c. Internetbankas adaptaciju ietekm&joSo faktoru identificéSanai autors pétijis
internetbankas vienkar§ibu un lietderibu, lietotaju attiecksmi pret internetbanku un formu
aizpildiSanas vienkarSibu internetbanka, internetbankas sist€émas kvalitati, internetbankas
servisa kvalitati, internetbankas uzticamibu, ka rezultata autors identific€jis faktorus, kas kave
internetbankas adaptaciju. Internetbankas lietotaju apmierinatibu ar internetbanku autors
izvertgjis, pielietojot Dolla un Torkzadehs (Doll un Torkzadeh)?® piedavato ,,Sistémas lietotaja
apmierinatibas modela” (End-User Computing Satisfaction Model). Autors secinajis, ka
internetbankas lietotdji ir apmierinati ar internetbanku, tas kvalitati un ta nevar kalpot ka
Skérslis marketinga aktivitaSu realizacijai internetbanka. Autors pétijis armT mobilas
internetbankas adaptaciju ietekmé&joSos faktorus, ka rezultata identific€jis faktorus, kas kave
mobilas internetbankas adaptaciju bankas klientu vidi. Petijjuma rezultati liecinaja, ka
internetbankas lietotajiem kopuma ir negativa attieksme pret pieslégSanos internetbankai ar
mobilo talrunu un internetbankas lietoSanu. Mobilas internetbankas adaptaciju kavé augstas
mobilo ieri¢u un mobila Interneta izmaksas, ka arT risks zaudét naudu.

TreSaja nodala autors pétijis bankas pakalpojumu realizacijas un marketinga istenoSanas
iespejas internetbanka. Internetbanku bankas produktu realizacijai pilnvertigi var izmantot, ja

internetbanka tehnologiski nodro$ina $adu iesp&ju un tas lietotaji ir gatavi $o iesp&ju izmantot.

* Doll, W.J. and G.Torkzadeh. The measurement of End-User Computing Satisfaction, MIS Quarterly, Vol. 12,
No 2, 1988, pp. 259-274.



Marketingu internetbanka pilnvertigi var realizét pie lidzigiem nosacijumiem — ir jabiit
nodro$inatam atbilsto§am tehnologiskam risinagjumam un internetbankas lietotajiem ir jabut
»atvertiem” marketingam internetbanka. Autors veicis bankas produktu realizacijas
internetbanka iesp&ju izpéti, identificgjot pakalpojumus, kuru internetbankas lietotaji izvélas
sanemt internetbanka un kurus neizvélas sanemt, lai art tie ir pieejami. Autors secinajis, ka
internetbankas lietotdji izv€las sanemt pamatpakalpojumus tadus ka konta atlikuma apskate,
norékini. Pargjos bankas sniegtos pakalpojumus internetbanka respondenti neizmantoja, vai
izmantoja Joti reti. Autors noskaidrojis iesp€jas pilnveidot internetbanku, lai nodroSinatu
internetbanka visus bankas pakalpojumus. Autors secinajis, ka internetbankas lietotaji vélas,
lai internetbanka butu pieejami visi finanSu raditaji vienuviet, lai visi bankas pakalpojumi
biitu pieejami internetbanka un bankas filiale vispar nebiitu jaapmeklg, lai internetbanka tiktu
nodro$inata iesp&ja parvaldit savas finanses, ka ari atspogulota finanSu darfjumu vesture
dazados griezumos, pieejami macibu materiali, ka arl nodro$inati individuali piedavajumi.
Autors arT noskaidrojis internetbankas lietotaju attiecksmi pret internetbankas saturu (video,
atteli, teksts), piedaliSanos aptauja un privatumu internetbanka. Rezultati noradija uz pozitivo
internetbankas lietotaju attiecksmi pret iesp&jamajam marketinga aktivitatém internetbanka
(marketinga komunikaciju, t.i., reklamu, sabiedriskas attiecibas, tieSo marketingu, u.c.
internetbanka veido video, teksts, attéli, datnes un funkcionalitate). Rezultati liecinaja, ka
internetbankas lietotajiem nav iebildumu pret video, att€liem un tekstu internetbanka un
internetbankas lietotaji piekristu piedalities aptauja. Autors secinajis, ka pastav lielas iesp&jas
marketinga aktivitaSu realizacijai internetbanka un paSreiz tiek izmantots neliels
internetbankas potencials. Autors arl secindjis, ka respondentu privatums nav faktors, kas
kaveétu marketinga aktivitasu realizaciju internetbanka, jo Tpasi, kad internetbankas lietotajiem
tiek nodroS$inata iesp€ja noteikt, cik liela méra tas veélas komunicét ar banku. Autors ir pétijis
marketinga internetbanka pilnveidoSanas iesp&jas Latvija. Autors analiz&jis marketinga
pilnveidoSanas iesp&jas internetbanka, piedavajot iesp&jamos risinagjumus marketinga

internetbanka pilnveidosanai.

Petijjuma veikSanas periods

P&tijuma veikSanas periods ir no 2007. gada oktobra Iidz 2011. gada februarim.

Pétijjuma zinatniska nozimiba
1) pirmo reizi Latvija veikts komplekss p&tijums par marketinga internetbanka iesp&jam,
problémam un risinajumiem;

2) izstradats marketinga internetbanka ietvars un pamatoti ta elementi;



3)
4)
5)
6)

7)

8)
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salidzinata un analiz€ta komercbanku servisa un marketinga funkcionalitate
internetbankas Latvija;

izpetita un analiz€ta inovaciju adaptacija banku klientu vidd un izvertéti
internetbankas adaptaciju banku klientu vidii ietekméjosie faktori Latvija;

izverteti mobilas internetbankas adaptaciju ietekméjosie faktori Latvija;

izpetiti internetbanka sanemamie bankas pakalpojumi Latvija;

izvertétas iespgjas pilnveidot bankas pakalpojumu funkcionalitati internetbanka
Latvija;

izpétitas iesp&jas veikt marketinga aktivitates internetbanka Latvija.

Petijuma praktiska nozimiba

P&tijuma rezultatiem ir praktiska nozime, jo ptijuma rezultatus var izmantot:

1) Latvijas komercbankas internetbanku izstradé un/vai pilnveidoSana;

2) bankas marketinga stratégijas izstradé un ievie$ana, izmantojot internetbankas
adaptacijas pétijuma rezultatus un petijuma piedavatos marketinga internetbanka
uzlabojumus;

3) banku marketinga prakses pilnveidoSanai Latvija, ievieSot darba izteiktos
priekSlikumus marketinga parvaldibas uzlaboSanai un marketinga internetbanka
pilnveidoSanai;

4) internetbankas un mobilo tehnologiju adaptacijas izp&tes rezultatus var izmantot
inovativu bankas produktu izstradei un marketingam;

5) internetbankas adaptacijas izvertésanu var izmantot ka paraugu citu inovativu bankas
produktu izveértéSanai Latvijas komercbankas.

Aprobacija

Autora pedagogiska darbiba:

Tirgvediba I seminaru vadiSana,
Tirgvediba Il seminaru vadiSana,

Bakalaura darbu vadiSana.

Autora publikacijas
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1. INTERNETBANKAS LOMA BANKAS MARKETINGA

Marketings ir viena no nozimigakajam uzpémuma funkcijam. Plasaka sabiedriba
marketings tiek asoci€ts ar reklamu, bet tas ir parak Saurs redz&ums. Marketings ir daudz
plasaka un sarezgitaka zinatne. Pieméram, Amerikas marketinga asociacija piedava sekojosu
marketinga definiciju: marketings ir organizacijas funkcija un procesu kopums vertibas
radiSanai, komunic@Sanai un piegadei pat€rétajiem, un attiecibu ar patérétajiem parvaldiSana,
kas sniedz labumu organizacijai un visdm iesaistitajam pusém (stakeholders).* Mincta
definicija liecina par marketinga funkciju plaso spektru un marketinga zinatnes komplicétibu.

Informacijas un komunikacijas tehnologiju attistiba ir ietekm&jusi ka uzpémumus, ta
privatpersonas gandriz visa pasaulé. Banku nozare ir viena no tam, kuras tehnologiju attistiba
ir skarusi visvairak. Tas ir pamatojams ar banku nozares specifiku — banku operacijas ir
piemérotas elektroniskajai videi un augstie droSibas standarti liek adapt€t jaunakas un
modernakas tehnologijas. Bankas ir atvertas inovativam tehnologijam, un sabiedribai
zinamaka pédejo gadu banku inovacija ir internetbanka. Internetu pasreiz var uzskatit par
letako standartizétu bankas pakalpojumu izplatiSanas kanalu, tadu ka konta apkalpoSana vai
lidzek]u parskaitisana.’

Banku sektoram ir galvena loma globalaja ekonomika.® Pamatojoties uz Latvijas
Komercbanku asociacijas sniegto informaciju, Latvija 2010. gada darbojas 21 komercbanka
un 8 arvalstu banku filidles.” Latvija ir 2 261 294 iedvaota'lju.8 Banku skaits Latvija — valstt ar
tik mazu iedzivotaju skaitu ir iespaidigs. Pieméram, Lietuva ar iedzivotaju skaitu 3 349 872°
bija 9'° bankas. Savukart Igaunija ar iedzivotaju skaitu 1 340 021" bija 7* bankas. Latvija ir
lielakais banku skaits starp Baltijas valstim uz vienu valsts iedzivotaju.

Atsaucoties uz Eiropas statistikas biroju (Eurostat), 2010. gada 62% Latvijas

iedzivotaju regulari lieto Internetu, bet taja pasa laika regulari lieto Internetu — Igaunija 71%

* Kotler, P., Keller, K.L. Marketing Management, 13" edition. Pearson, 2008, p. 5, p. 816.

® Polasik, M., Wisniewski, P.T. Empirical analysis of Internet banking adoption in Poland, International Journal
of Bank Marketing, Vol. 27 No 1, 2009, p. 33; pp. 32-52.

® Jaruwachirathanakul, B., Fink, D. Internet banking adoption strategies for a developing country: the case of
Thailand, Internet Research, Vol. 15 No. 3, 2005, p. 296; pp. 295-311.

" The banking sector in figures. Association of Commercial Banks of Latvia. (Skatits: 20.01.2010) Pieejams:
http://eng.bankasoc.Iv/Association/statistics/figures/index2.php

® Population. Central Statistical Bureau of Latvia. (Skatits: 20.01.2010) Pieejams:
http://www.csh.gov.lv/csp/content/?Ing=en&cat=2269

% population in counties and municipalities by age and sex, 2009. Department of Statistics to the Government of
the Republic of Lithuania. (Skatits: 10.10.2009) Pieejams: http://www.stat.gov.lt/en/pages/view/?id=371

1% General Information. Bank of Lithuania. (Skatits: 10.10.2009) Pieejams: http://www.Ib.It/eng/about/index.html
1 Most requested statistics. Statistics Estonia. (Skatits: 10.10.2009) Pieejams: http://www.stat.ee/main-indicators
12 Credit institutions operating in Estonia. Bank of Estonia. (Skatits: 10.10.2009) Pieejams:
http://www.bankofestonia.info/pub/en/yldine/pank/finantskeskkond/kommertspangad/Lits_index.html
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iedzivotaju un Lietuva 58% iedzivot:?lju.13 Latvija 60% majsaimniecibu ir Interneta
pieslégums, bet Igaunija 68% un Lietuva 61% majsaimniecibam.”® Latvijas Interneta
asocidcijas dati liecina par 1272 000 internetbankas lietotaju Latvija 2009. gada aprili.’
Lielais banku skaits, ka ari Interneta pieejamiba Latvija, pamato pétijuma priekSmeta
aktualitati.

Neskatoties uz pieaugoSo internetbankas nozimigumu, joprojam nav pietiekami daudz
pétijumu, kas sniegtu holistisku skatu uz faktoriem, kas sekmé&tu Interneta izmantoSanu ka
kanalu finanSu pakalpojumu izplaﬁéanai.16 Nav veikts arT pietickami daudz pétijumu, kas
atklatu zinaSanas par marketinga iesp&jam internetbanka.

Internetbankas sistémas arhitektiira katra banka ir atSkiriga. Turpmak, analizgjot
internetbanku bankas marketinga konteksta, autors nenodala bankas klientiem redzamo
internetbankas sistémas dalu no bankas kopg&jas informacijas sist€mas. Ta ka pétijjuma
priekSmets ir marketinga iesp&jas komercbanku internetbankas Latvija, tad ar internetbankas
sistémas arhitektlru saistitie jautajumi netiek apkukoti.

Turpmakajas apaksnodalas autors ir veicis marketinga internetbanka satura izpéti,
apkopojis sava pétfjuma rezultatus par marketingu komercbanku internetbankas, veicis
marketinga internetbanka iesp&ju izpéti, ka ar1 pétijis marketinga internetbanka parvaldibas
aspektus. Petjjuma TstenoSanai nepiecieSamo datu iegiiSanai autors 2010. gada veica par
internetbanku atbildigo bankas marketinga ekspertu aptauju. Aptauja bija nositita 20
komercbankam un 2 starptautisku banku Latvijas filialem. Bija sanemtas 11 atbildes.
Respondentiem bija liigts novertet faktorus skala no 1 1idz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir loti
nozimigs. Respondentiem bija jaizverté internetbankas nozimigums bankas marketinga
realizacija. Aptaujas anketa ir pievienota ST darba 1. pielikuma. Internetbanku servisa un
marketinga funkcionalitates salidzinaSanai ir izmantoti publiski pieejamie banku resursi.
Pétijuma autors 2010. gada ari veica par internetbankas tehnologiskajiem aspektiem atbildigo
informacijas un komunikacijas tehnologiju ekspertu, t.sk., ari biznesa tehnologiju ekspertu
aptauju. Aptauja bija nositita 20 komercbankam un 2 starptautisku banku Latvijas filialem.
Bija sanemtas 12 atbildes. Respondentiem bija liigts novertet faktorus skala no 1 Iidz 10, kur

1 ir nenozimigs un 10 ir loti nozimigs. Aptaujas anketa ir pievienota 2. pielikuma.

13 Information society statistics. Eurostat. (Skatits: 25.01.2011) Pieejams:
http://epp.eurostat.ec.europa.eu/portal/page/portal/information_society/data/database

1 Information society statistics. Eurostat. (Skatits 25.01.2011) Pieejams:
http://epp.eurostat.ec.europa.eu/portal/page/portal/information_society/data/database

15 Latvian Internet Association has done Internet banking research in Latvia. Latvian Internet Association.
(Skatits: 10.10.2009) Pieejams: http://lia.lv/a058.htm

16 Aldas-Manzano, J., Lassala-Navarre, C., Ruiz-Mafe, C., Sanz-Blas, S. The role of consumer innovativeness
and perceived risk in online banking usage, International Journal of Bank Marketing, VVol. 27 No 1, 2009, p. 54;
pp. 53-75.
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1.1. Marketinga internetbanka satura izpéte

Strauja informaciju un komunikaciju tehnologiju attistiba ir radijusi jaunas iesp&jas gan
privatpersonam, gan uzpémumiem. Vislielakie ieguv&ji ir uzpémumi, kuru produkts ir
netaustams. Tas nodroSina iesp&u lietot elektronisko vidi produkta marketingam un
pardosanai. Bankas pé&c bitibas ir loti labi piemeérotas, jo to lielakd produktu dala ir
netaustami. Saja konteksta bitisks priek$nosacijums ir tehnologija, tas pieejamiba un
izmanto$ana. Tiesi tehnologija veido pamatu, kas nodroS$ina iesp&jas veikt marketingu, pardot,
piegadat. Nakotné bankas, kuram nebiis modernas tehnologiskas infrastruktiiras un know-how,
var piedzivot tirgus dalas samazinaSanos par labu citam bankam vai ne-banku
konkurentiem.!” L1 (Lee)™® noradija, ka pedejas divas desmitgades informacijas tehnologiju
attistiba ir izraisijusi revoliiciju finanSu pakalpojumu piegadé. Langs (Lang) péﬁjumf?t19
noradija, ka informacijas tehnologiju attistiba ir radijusi iesp&jas un alternativus veidus
attiecibu ar klientiem izveidei un uzturé$anai. Jaunas tehnologijas ir nozimigs starptautiskas
banku sistémas elements.”’ Noteikumu atcelsana un komunikacijas un informacijas
tehnologiju attistiba ir nesusas revoluciondras izmainas banku industrija.?* Viena no banku
pamatmotivacijam adaptét jaunas informacijas tehnologijas ir iesp&ja paaugstinat rentabilitati,
samazinot pakalpojumu nodro$inaSanas izmaksas un piesaistot jaunus Internetu lietojoSus
klientus.?? Dzons (Johns)?® pétijuma noradija, ka finansu institiicijas arvien vairak izmanto
tehnologijas transakciju nodroSinasanai, lai klitu konkurétsp&jigakas, €rtas patérétajiem un
samazinatu izmaksas.

Veiksmigu internetbankas ievieSanu un attistibu ietekmé daudzi savstarp&ji saistiti

faktori un institiicijas, t.sk., Interneta tikla kvalitate un drosiba, sabiedribas Interneta zinasanu

7 polatoglu, N.V., Ekin, S. An empirical investigation of the Turkish consumers’ acceptance of Internet banking
services, International Journal of Bank Marketing, Vol. 19, No 4, 2001,p. 163; pp. 156-165.

18 |ee, J. A key to marketing financial services: the right mix of products, services channels and customers,
Journal of service marketing, Vol. 16, No 3, 2002,p. 240, pp. 238-258.

¥ Lang, B., Colgate, M. Relationship quality, on-line banking and the information technology gap, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 21, No 1, 2003, p. 29; pp. 29-37.

% Mahdi, M.O.S., Dawson, P. The introduction of information technology in the commercial banking sector of
developing countries: voices from Sudan, Information Technology & People, Vol. 20, No 2, 2007, p. 184; pp.
184-204.

?! Rhee, M., Mehra, S. Aligning operations, marketing, and competitive strategies to enhance performance: An
empirical test in the retail banking industry, The International Journal of Management Science, Vol. 34, 2006, p.
506; pp. 505-515.

22 Acharya, N. R., Kagan, A., Lingam, R. S. Online banking applications and community bank performance.
International Journal of Bank Marketing, VVol. 26, No 6, 2008, p. 419; pp. 418-439.

2 Johns, R., Perrott, B. The impact of Internet banking on business-customer relationships (are you being self-
served?), International Journal of Bank Marketing, Vol. 26, No 7, 2008, p. 465; pp. 465-482.
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limenis, valdibas atbalsts, ka ari bankas Interneta strat€gija un internctbankas

kvalitate/uzticamiba.?*

Informacijas un komunikacijas tehnologijas

Internetbankas adaptacija

Bankas klienti

Internetbanka - Bankas Bankas
bankas produkts marketinga pakalpojumi
aktivitates internetbanka

internetbanka

Marketings internetbanka

Internetbankas attistiSana, uzturéSana un pielietoSana

1.1. attels. Marketinga internetbanka ietvars
Avots: Autora veidots attels

Akinci (Akinci) pétijuma norada®, ka internetbanka un citas elektronisko norgkinu

sist€tmas ir jaunas un So tehnologiju attistiba un diftizija manifestés ka efektivaka banku

2% Gurau, C. Online banking in transition economies: the implementation and development of online banking
systems in Romania, International Journal of Bank Marketing, VVol. 20, No 6, 2002, p. 294; pp. 285-296.
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pakalpojumu sistéma (banking system). Interneta piecejamibai ir nozimiga loma internetbankas
diftzija. Pateicoties Internetam, banka vairs nav ,piesieta” laikam vai vietai.”® HjudZs
(Hughes) pétijuma?’ apgalvo, ka industrija mainds strauji un jaunu izplatiSanas kanalu
attistiSana izmainis konkurences vidi. Jaunie kanali papildu jau esosajiem rada jaunas iespéjas
uznémumam kontaktiem ar pa‘céréta'ljiem28 un marketingam.

Informacijas un komunikacijas tehnologijas nodroS§ina tehnologisko bazi ka
paterétajiem, ta bankam. Autors ir izveidojis marketinga internetbanka ietvaru®, kas ir
atspogulots 1.1. att€la. Att€la ir redzami marketingu internetbanka veidojoSie elementi.
Tehnologija ir pamata. Uz to balstas gan bankam, gan bankas klientiem pieejamas iespgjas.

Tehnologija var vienkarSot patérétaja izpratni par mainas procesu, ka ari padarit to
griitak saprotamu.®® Interneta lietoSana nepartraukti picaug. Jauniem un labi izglitotiem
cilvekiem visa pasaul@ tas ir kluvis par informacijas iegiiSanas pamata kanalu.* Internetbanka
ir loti pievilciga ka bankam, ta patérétajiem, kuri arvien vairak akcepté jaunas tehnologijas un
arvien labak izprot sarezgitus produktus.® Interneta revoliicija ir izmainijusi veidu, ka cilveki
komunicg ar citiem sava socidla apla ietvaros.®® Rikarda (Ricard) veiktais p&tijums® liecina,
ka internetbankas izmantoSana neietekmeé internetbankas lietotaju attiecibas ar banku.

Interneta lietoSana pieaug lidzas patérétaja datora un Interneta prasmeém. Patérétaju
paaudze arl mainas, un lielaka dala bankas klientu attistitajas rietumu valstis pieaug lidzas
Internetam. Péﬁjuma?’5 rezultata Maenpa (Maenpaa) piedavajis divu internetbankas attistibas

virzienus — koncentréties uz internetbankas pamatfunkcijam un izveidot internetbanku péc

% Akinci, S., Aksoy, S., Atilgan, E. Adoption of Internet banking among sophisticated consumer segments in an
advanced developing country, International Journal of Bank Marketing, VVol. 22, No 3, 2004, p. 212; pp. 212-
232.

% Karjaluoto, H., Mattila, M., Pento, T. Factors underlying attitude formation towards online banking in Finland,
International Journal of Bank Marketing, VVol. 20, No 6, 2002, p. 261; pp. 261-272.

2" Hughes, T. Market orientation and the response of UK financial services companies to changes in market
conditions as a result of e-commerce, International Journal of Bank Marketing, Vol. 19, No 6, 2001, p. 222; pp.
222-232.

%8 Hughes, T. New channels/old channels Customer management and multi-channels, European Journal of
Marketing, Vol. 40, No 1/2, 2006, p. 113; pp. 113-129.

2 Rullis, H. Internetbankas marketinga aktualie p&tijumu virzieni. Latvijas Universitates raksti, 754. séjums.
Ekonomika un vadibas zinatne. Riga: Latvijas Universitate, 2010, 23.-35. Ipp.

% Eriksson, K., Kerem, K., Nilsson, D. Customer acceptance of Internet banking in Estonia, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 23, No 2, 2005, p. 200; pp. 200-216.

31 Lagrosen, S. Effects of the internet on the marketing communication of service companies, Journal of Services
Marketing, Vol. 19, No 2, 2005, p. 63; pp. 63-69.

%2 Polatoglu, N.V., Ekin, S. An empirical investigation of the Turkish consumers’ acceptance of Internet banking
services, International Journal of Bank Marketing, Vol. 19, No 4, 2001, p. 156; pp. 156-165.

%% puschel, J., Mazzon, J.A., Hernandez, J.M.C. Mobile banking: proposition of an integrated adoption intention
framework, International Journal of Bank Marketing, Vol. 28, No 5, 2010, p. 389; pp. 389-409.

% Ricard, L., Prefontaine, L., Sioufi, M. New technologies and their impact on French consumer behaviour: an
investigation in the banking sector, International Journal of Bank Marketing, Vol. 19, No 7, 2001, p. 299; pp.
299-311.

% Maenpaa, K. Clustering the consumers on the basis of their perceptions of the Internet banking services.
Internet Research, Vol. 16, No 3, 2006, p. 317; pp. 304-322.
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iespejas vienkarsaku, vai attistit internetbanku vairak orient€tu uz nakotni, apmierinot
piecaugosas jaunas paaudzes vajadzibas.

Polatoglu (Polatoglu) veikta pétijuma®® rezultati liecina par bankas klientu
apmierinatibu ar internetbanku un tas lietotajiem sniegtajiem labumiem (benefits). Bankam ir
jaiedroSina klients izmantot internetbanku. Izmainas ietekmé ari dzivibas apdroSinasanas
produktu izplatianu, ka ari apdroginasanas biznesu kopuma.®’

Nilsons (Nilsson) veiktais pétfjums®® atklaja, ka Zviedrijas un Igaunijas
pasapkalposanas tehnologiju lietotaji ir atSkirigi. Zviedru lietotaji demografiski ir heterogéni,
savukart igaunu lietotaji var tikt segment€ti, pamatojoties uz vecumu, dzimumu, izglitibu un
ienakumiem. P&tijums liecina, ka rietumos izmantotie biznesa modeli nevar biit piclietojami
atskiribu dél kultaras.

Polasiks (Polasik) patijuma® noteica, ka nav liclas at3kiribas starp lictotajiem dazadas
valstis. Juns (Jun) norédija40, ka, diemZel, neskatoties uz to, ka tiek pieversta Ipasa uzmaniba
bankas pakalpojumu kvalitates internetbankas uzlaboSanai, daudzas no tam joprojam atpaliek
no lietotaju visu laiku pieaugo$ajaim prasibam. DZozefs (Joseph)** pétijuma atkldja, ka
Lielbritanija kopuma internetbankas lietotaji ir apmierinati ar to, lai gan taja pasa laika
internetbankas lietotaji vélas arT fiziskas bankas klatbiitni. Polatoglu (Polatoglu) noradija*, ka
internetbanku tendencu, kas uzsver klienta pilnigu apmierinatibu, ignoréSana var bit
stratégiska kluda.

1.1. attéla ir redzams, ka bankas klienti, izmantojot informacijas un komunikacijas
tehnologijas sanem bankas pakalpojumus, ka arT saskaras ar bankas realizétajam marketinga
aktivitatéem internetbanka. Bankas klienti var izmantot internetbanku ari komunikacijai ar
banku. Modeli ir uzskatami redzams, ka internetbankas adaptacija ir ciesi saistita ar paréjiem
modela elementiem. Tas nozimé — internetbanku pilnveértigi marketingam varés pielietot péc

tas adaptacijas bankas klientu vida.

% Ppolatoglu, N. V., Ekin, S. An empirical investigation of the Turkish consumers’ acceptance of Internet
banking services, International Journal of Bank Marketing, VVol. 19, No 4, 2001; pp. 156-165.

% Hughes, T. Market orientation and the response of UK financial services companies to changes in market
conditions as a result of e-commerce, International Journal of Bank Marketing, Vol. 19, No 6, 2001, p. 222; pp.
222-232.

% Nilsson, D. A cross-cultural comparison of self-service technology use, European Journal of Marketing, Vol.
41, No 3/4, 2007, p. 367; pp. 367-381.

% Polasik, M., Wisniewski, P.T. Empirical analysis of Internet banking adoption in Poland, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 27, No 1, 2009, p. 45; pp. 32-52.

0 Jun, M., Cai, S. The key determinants of Internet banking service quality: a content analysis, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 19, No 7, 2001, p. 276; pp. 276-291.

* Joseph, M., Sekhon, Y., Stone, G., Tinson, J. An exploratory study on the use of banking technology in the
UK: A ranking of importance of selected technology on consumer perception of service delivery performance,
International Journal of Bank Marketing, VVol. 23, No 5, 2005, p. 410; pp. 397-413.

*2 polatoglu, N.V., Ekin, S. An empirical investigation of the Turkish consumers’ acceptance of Internet banking
services, International Journal of Bank Marketing, Vol. 19, No 4, 2001, p. 163; pp. 156-165.
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Ka norada Beks (Beck)43, bankas neizzudis Interneta laikmeta, bet pieprasijums péc
banku pakalpojumiem var tikai pieaugt. Mols (Mols) pétijuma noradija*!, ka bankas vadibas
atbalsts un nakotnes orientacija bija divi pasi nozimigakie faktori, kas sekméja jaunu kanalu
jevieSanu un izmantoSanu. Malhotra (Malhotra) pétijuma noradija®®, ka bankas izmanto
internetbankas tehnologiju, lai sp&tu konkurét. Internetbanka ir ari stratégisks resurss
augstakas efektivitates sasniegSanai, operaciju kontrolei un izmaksu samazinasanai,
aizvietojot uz papira bazetas un darbaspeka intensivas metodes ar automatizetiem procesiem,
kas rada augstaku produktivitati un pelnpu (profitability). No bankas perspektivas
internetbankas lietoSana var samazinat izmaksas un paaugstinat konkurétspéju.46

1.1. attéla ir redzams, ka bankas, izmantojot informacijas un komunikacijas tehnologiju
sniegtas iespgjas izstrada, uztur, attista un pielieto bankas produktu — internetbanku, un realizeé
marketinga aktivitates — marketinga komunikacija, produktu realizacija, cenoSana, utt.,
pielietojot So bankas produktu. No sist€mas var secinat, ka internetbankas marketinga
realizacijas panakumi ir arT atkarigi no internetbankas attistibas, uzturé$anas un pielietoSanas,
t.i., no banku marketinga un informacijas un komunikacijas tehnologiju specialistiem.

Labs marketings ir kJuvis vitals biznesa panakumu nodroginasanai.*’

Ka bankas, ta arT patérétaji ir izbaudijusi priekSrocibas, ko sniedz internetbanka, tadas
ka pelpu nesoSu klientu bazes saglabasana, transakciju izmaksu samazinasana, attiecibu ar
patérétaju stiprinasana, tirgus palielinasana (geografiski), 24/7, neatkaribas no filialu tikliem
palielina§anas, ka arT naudas un laika ietaupisana.®®

Uz Internetu bazétu bankas tehnologiju attistiSana un ievieSana ir radikali izmainijusi
veidu ka jauni bankas pakalpojumi tiks attistiti un izplatiti bankas klientiem.*®

Rot¢anakitumnuai  (Rotchanakitumnuai) veiktda pétijuma® rezultati liecina, ka
internetbanka ir radijusi pienesumu, piesaistot jaunus, pelnu nesosus (profitable) un turigus
(upscale) klientus, un var paaugstinat konkurétsp&ju, nodroSinot jaunus produktus un

alternativus kanalus.

* Beck, H. Banking is essential, banks are not. The future of financial intermediation in the age of the Internet,
Netnomics, Vol. 3, 2001, p. 22; pp. 7-22.

* Mols, P. N. Organizing for the effective introduction of new distribution channels in retail banking, European
Journal of Marketing, Vol. 35, No 5/6, 2001, p. 679, pp. 661-686.

** Malhotra, P., Singh, B. An analysis of Internet banking offerings and its determinants in India, Internet
Research, Vol. 20 No 1, 2010, p. 88; pp. 87-106.

“® Rotchanakitumnuai, S., Speece, M. Barriers to Internet banking adoption: a qualitative study among corporate
customers in Thailand, International Journal of Bank Marketing, Vol. 21, No 6/7, 2003, p. 312; pp. 312-323.

" Kotler, P., Keller, K.L. Marketing Management, 13" edition. Pearson, 2008, p. 3; p. 816.

*8 Celik, H. What determines Turkish customers' acceptance of Internet banking? International Journal of Bank
Marketing, Vol. 26, No 5, 2008, p. 354; pp. 353-370.

* Zuccaro, C., Savard, M. Hybrid segmentation of Internet banking users, International Journal of Bank
Marketing, Vol. 28, No 6, 2010, p. 449; pp. 448-464.

% polatoglu, N.V., Ekin, S. An empirical investigation of the Turkish consumers’ acceptance of Internet banking
services, International Journal of Bank Marketing, Vol. 19, No 4, 2001, p. 162; pp. 156-165.



22

Mols (Mols) pétijuma noradija, ka internetbanka nakotné klis daudz nozimigaka,
savukart pargjie kanali zaudgs savu nozimigumu. Nilsens (Nielsen) atklaja®’, ka progresivaka
(advanced) Interneta aplikacija un atraktivaka vietne, jo bankas labak var saglabat pelnu
nesoS$os patérctajus. Eriksons (Eriksson) péﬁjumﬁ53 noradija, ka internetbankas lietoSana
picaugs tik ilgi, kame&r paterétaji uzskatis to par lietderigu (useful).

Marketinga konteksta internetbanka ir gan bankas produkts, gan kanals attalinatai
bankas pakalpojumu sanemsSanai, ka art ta ir vide marketinga aktivitasu istenoSanai, kas kopa
veido marketingu internetbanka (skat. 1.1. att€lu). Internetbanka ka bankas produkts
nodroSina bankas klientiem attalinatu piekluvi citiem bankas produktiem. Pieméram, bankas
klienti, izmantojot internetbanku, var pieklut kontiem, veikt norékinus, noguldit un aiznpemties
naudu, pieteikties bankas pakalpojumiem, utt., ka arT komunic€t ar banku. Savukart,
internetbanka, ka bankas marketinga platforma, nodroSina iesp&ju bankam realizét marketinga
aktivitates — marketinga komunikaciju aktivitates (reklama, sabiedriskas attiecibas, noieta
stimul&Sana, utt.), cenosana, individualu piedavajuma izteikSana, lojalitates sekm&Sana, utt.
Internetbankas vide nodroSina ari iesp&ju veikt marketinga petijjumus, pieméram, bankas
klientu anket€Sanu, patérétaju uzvedibas internetbanka analizi, ka ar1 kontrolét marketinga
aktivitasu efektivitati internetbanka. Ja ,,.marketings ir maksla piesaistit un noturét pelpu

»* tad internetbanka ir riks tas radiSanai. Aharia (Acharya)™ veica

nesoSus patérétajus..
pétijumu, lai izvertétu internetbankas ietekmi uz bankas finansialo sniegumu, ka rezultata bija
atklata Interneta ka papildu kanala pielietoSana bankas pakalpojumu marketingam, butiski
uzlabojot bankas finansialo sniegumu (financial performance), kas iedrosina bankas adaptét
jaunas informacijas tehnologijas un piedavat mérkétus (targeted) tiessaistes pakalpojumus.
Ieprieks uzskaititas marketinga iesp€jas internetbanka pamatoti liek to atzit par
nozimigako péd€jo gadu bankas pakalpojumu inovaciju. Internetbanka ir aktuals pé&tijumu

priekSmets un tas starpdisciplinarais raksturs padara to par 1pasi interesantu.

*1 Mols, P. N. The Internet and services marketing-the case of Danish retail banking, Internet Research, Vol. 10,
No 1, 2000, p. 7; pp. 7-18.

*2 Nielsen, F. J. Internet technology and customer linking in Nordic banking, International Journal of Service
Industry Management, Vol. 13, No 5, 2002, p. 475; pp. 475-495.

53 Eriksson, K., Kerem, K., Nilsson, D. Customer acceptance of Internet banking in Estonia, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 23, No 2, 2005,p. 200; pp. 200-216.

5 Kotler, P., Keller, K.L. Marketing Management, 13" edition. Pearson, 2008, p. 4, p. 816.

% Acharya, N. R., Kagan, A., Lingam, R. S. Online banking applications and community bank performance,
International Journal of Bank Marketing, VVol. 26, No 6, 2008, p. 418; pp. 418-439.
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1.2. Marketings komercbanku internetbankas Latvija

Autors marketinga internetbanka izpétei ir izvelgjies piecas lielakas komercbankas

Latvija ar lielako internetbankas lietotaju skaitu, kas uzskaititas 1.1. tabula.

1.1. tabula
Internetbanku kontu skaits Latvijas komercbankas 2010. gadﬁ56
Banka Internetbankas kontu skaits (privatpersonas)
Swedbank 854 044
SEB banka 551 145
Parex 260 000
Latvijas Krajbanka 144 333
DnB NORD Banka 132 540

Swedbanka® un SEB banka®® ir Zviedrijas banku meitas uzpémumi Latvija. Parex bija
vietgja banka, kas kop§ 2009. gada pieder Latvijas privatizacijas agentiirai un Eiropas
rekonstrukcijas un attistibas bankai.>® 2010. gada 23. marta Ministru kabinets pienem [émumu
no Parex bankas izdalit dalu aktivu (,,Jabo” aktivu) un veidot jaunu banku, ka rezultata 2010.
gada 1. augusta darbu uzsaka banka Citadele.® Latvijas Krajbanka ir vietja banka, kas pieder
Lietuvas Snoras bank.®* Dnb NORD Banka pieder norvégu DnB Nor un vacu NORD/LB.%

Internetbanku izvertéSanai autors izmantojis Diniza (Diniz) izstradato modeli. Dinizs
(Diniz)® piedavajis tris dimensiju modeli virtualas vides izvérteSanai no lietotaja
perspektivas. Petijuma Dinizs (Diniz) ka pieméru izmantoja internetbankas Brazilija.
Internetbankas izvertéSanas modelis ir apkopots 1.2. tabula. Modelis piedava sekojoSas tris
dimensijas:

1) funkcionalitate (functionality) — nodroSinatais tieSsaistes serviss,
2) uzticamiba (reliability) — drosibas dimensijas, kas ietver sevi psihologiskos un

tehniskos aspektus,

% Statistika. Latvijas Interneta asociacija. (Skatits: 24.01.2011) Pieejams: http:/lia.Iv/statistika/

> About Swedbank. Swedbank internet home page. (Skatits: 10.10.2009) Pieejams:
http://www.swedbank.lv/eng/docs/banka_swedbanka.php

%8 Countries. SEB internet home page. (Skatits: 10.10.2009) Pieejams:
http://www.sebgroup.com/pow/wcp/sebgroup.asp?website=TAB6&lang=en

> About Parex Group. Parex internet home page. (Skatits: 10.10.2009) Pieejams:
http://www.parexgroup.com/en/about/

% Vesture. Citadele. (Skatits: 19.01.2011) Pieejams: http://www.citadele.lv/Iv/about/history/

8! Lielakie akcionari. Latvijas Krdjbanka. (Skatits: 22.09.2010) Pieejams:
http://Ikb.Iv/Iv/par_krajbanku/informacija_akcionariem_un_investoriem/lielakie_akcionari/

%2 Akcionari. DnB NORD Banka. (Skatits: 22.09.2010) Pieejams: http://www.nordlb.lv/Iv/about/shareholders/
% Diniz, E., Poro, R.M., Tomi, A. Internet banking in Brazil: evaluation of functionality, reliability and usability,
The Electronic Journal of Information Systems Evaluation, Vol. 8, No 1, 2005, p. 42; pp. 41-50.
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3) piclictojamiba (usability) — dimensija, kas izvérté internetbankas risinajumu

pielietojamibu, cik vienkarsi un &rti ir to lietot.

1.2. tabula
Internetbankas izvértéSanas modela dimensijas64
Funkcionalitate Uzticamiba Pielietojamiba
(Functionality) (Reliability) (Usability)
IzplatiSana Cilvecisks Komandas
(Dissemination) (Human) (User command)
Transakcijas Logisks Datu ievade
(Transaction) (Logical) (Data entry)
Attiecibas Fizisks Dizains
(Relationship) (Physical) (Layout)

Funkcionalitates dimensijai ir apakSdimensijas, kas ir uzskaititas 1.2. tabula. Virtualas
biznesa vides izpéte ir jasak ar funkcionalitates dimensijas izp&ti. Uzn@émumam, pirms uzsakt
pakalpojuma sniegSanu internetbanka, ir jasecina, vai §is pakalpojums sniegs labumu
patérétajiem, partneriem un uznémumam. ST dimensija mainas atkariba no industrijas, kura
strada uznémums, un ta strat€gijas, ka ari to ietekm@ patérétajs, kam $is serviss ir paredzets.

Dinizs (Diniz) kategorizgjis timekla servisu, pamatojoties uz virzienu, kada plast
informacija starp lietotaju un uznémumu, un to iedala tris kategorijas:

1. Izplatisana (Dissemination): riks ar ko publicét informaciju.
2. Transakcija (Transaction): kanals, pa kuru veikt transakciju.
3. Attiecibas (Relationships): riks, ar ko uzlabot attiecibas ar lietotaju.
IepriekSminéto kategoriju iedalijjums dazados mijiedarbibas Iimenos katrai servisa

kategorijai ir paradits 1.3. tabula.

1.3. tabula
Funkcionalitates apakSdimensij as®
Pamata Vidgjais Progresivais
(Basic) (Intermediate) (Advanced)
IzplatiSana Jaunumi Meklgesanas r1ki Informacijas pielagoSana
(Dissemination) | (News) (Search tool) (Information customizing)
Uzpemuma Lejupieladejami dokumenti Audio/ video resursu
(Institutional) un formas izmantoSana
Promocija (Downloadable documents (Use of audio/video resources)
(Promotion) and forms)
Publikacijas Saites
(Publications) (Links)

% Diniz, E., Poro, R.M., Tomi, A. Internet banking in Brazil: evaluation of functionality, reliability and usability,
The Electronic Journal of Information Systems Evaluation, Vol. 8, No 1, 2005, p. 43; pp. 41-50.
65 1

ibid.




25

Operacijas
(Transaction)

Attiecibas
(Relationship)

PieprasTjums
(Requests)
ParakstiSanas

(Sign up)

E-pasts
(E-mail)
Formas
(Forms)

Sikdatnes
(Cookies)
Kalkulatori
(Calculators)

Pieprasijumi
(Inquiries)
Norekini

(Payments)

T@rzesana
(Chat)
Forums
(Forum)

Tiessaistes pakalpojumu piegade
(Online services delivery)
Jaunas norékinu formas

(New payment means)

Otra dimensija sadala katru no trim iepriekSminétam kategorijam sekojosi:

1. Pamata serviss.

2. Vidgjas sarezgitibas serviss.

3. Sarezgits serviss.

Autors izmantojis funkcionalo dimensiju, lai izveértétu un salidzinatu marketinga

funkcionalitati komercbanku internetbankas Latvija.

Latvijas komercbanku internetbankas nodroSinato servisu autors apkopojis 1.4. tabula.

1.4. tabula

Komercbanku servisa internetbanku funkcionalitate Latvija 2010. gada

Dimensija Apaksdimensija Swedbank SEB Parex* Krajbanka DnB Nord
Dimension Sub-dimension
Bankas Konta Konta Konta Konta Konta Konta
pamatproduk | atvérSana/slégsana/parvaldiSa | parskats parskats parskats parskats parskats
ti na Iekszemes Iek§zemes un | IekSzemes Iekszemes Iekszemes
Basic bank (Account un starptautiskie | un un un
products opening/closing/management | starptautiski | maksajumi starptautiski | starptautiski | starptautiski
) e maksajumi | Regularie e maksajumi | e e
Iek$zemes un starptautiskie Regularie maksajumi Tiesais maksajumi maksajumi
maksajumi maksajumi Debetkartes debets Debetkartes | TieSais
(Domestic/foreign currency TieSais parskats Regularie parskats debets
transfer) debets (pieteikSanas | maksajumi (pieteiksana | Regularie
Regularie maksajumi, tieSais | PieteikSanas | filialg) PieteikSanas | s filiale) maksajumi
debets debetkartei debetkartei Debetkartes
(Standing orders, direct Skaidras pieteikums
debit) naudas Skaidras
PieteikSanas debetkartei sanems$anas naudas
(Debit card application) pieprasijum sanesanas
a forma pieprasijum
Collaterals a forma
Kreditésana Kredita pieteikums Kredita Kredita Kredita Kredita Kredita
Credit (Loan application) pieteikums pieteikums pieteikums parskats parskats
products Kreditkartes pieteikums Kreditkartes | (pieteikSanas (pieteiksana | (pieteikSana
(Credit card application) pieteikums filiale) s kreditam s filiale)
Lizinga Kreditkartes filiale) Kreditkartes
pieteikuma parskats Kreditkartes | pieteikums
forma (pieteikSanas parskats
filiale) (pieteikSana
Lizinga s filiale)
parskats
(pieteikSanas
filiale)
Investicijas Depozita konta atvérSana & Depozita Depozita Depozita Depozita Depozita




Investment
products

Citi finansu
produkti
Other
financial
products

TreSo puSu
pakalpojumi
Third party
services

Papildu
produkti
Convenience
products
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parvaldisana

(Deposit account opening &
management)

Vietgjas un arvalstu
investicijas
(Domestic/foreign equity
investment)

Investicijas kopieguldijumu
fondos

(Mutual funds/bonds
investments)
Apdrosinasanas uzkrajumi
(Insurance investment)

Dzivibas apdrosinasana
(Life insurance contracts)
OCTA

(Traffic insurance contracts)

Norekini ar treSajam pusém
(Commerce payment
(shopping))

Nodoklu nomaksa

(Tax payments online)
Rékinu apmaksa

(Utilities bill & account
management)

Rekinu apmaksa

(E-billing)

Mobila banka
(Mobile banking)
Mobilie norékini
(Mobile payment)
SMS pazinojumi
(SMS alerts)
E-pasti

(Save e-mail)

konta
atveérsana &
parvaldiSana
Pensijas
konta
atvérSana &
parvaldisana
Vertspapiru
konta
atveérSana &
parvaldiSana
Vertspapiru
konta
atvérSana un
parvaldisana

Dzivibas
apdro§inasan
a

Norgkini ar
treSajam
pusém
Nodoklu
nomaksa
Rékinu
apmaksa

Dross e-
pasts

SMS
pazinojums
Mobilie
maksajumi
Mobila
banka

konta
atveérSana &
parvaldiSana
Pensijas
konta
atvérSana &
parvaldiSana
Vertspapiru
konta
atveérSana &
parvaldiSana
Vertspapiru
konta
atvérSana un
parvaldiSana

Dzivibas
apdrosinasan
as parskats
(Iiguma
slégsana
filiale)

Norgkini ar
treSajam
pusém
Nodok]u
nomaksa
Rékinu
apmaksa

DroSs e-pasts
SMS
pazinojums

konta
atveérSana &
parvaldiSana
Pensijas
konta
atvérSana &
parvaldiSana
Operacijas
ar
vertspapirie
m

un fondiem

Norgkini ar
treSajam
pusém
Rekinu
apmaksa

Dross e-
pasts

SMS
pazinojums

konta
atveérSana &
parvaldisan
a Pensijas
konta
atvérSana &
parvaldisan
a
Vertspapiru
parskats
(pieteikSana
s filiale)

Norgkini ar
treSajam
pusém
Nodok]u
nomaksa
Rékinu
apmaksa

Dross e-
pasts
Mobilie
maksajumi
SMS
pazinojums

konta
atvérSana &
parvaldisan
a

Pensijas
konta
atverSana &
parvaldisan
a

Norgkini ar
treSajam
pusém
Nodok]u
nomaksa
Rékinu
apmaksa

*kops 2010. gada 1. augusta Citadele
Avots: autora sagatavots marketinga funkcionalitates internetbanka salidzinajums 2010. gada, tabulas
sagatavoSand ir izmantoti oficialie publiski pieejamie banku resursi, Dimensijas un apaksdimensijas adaptetas
no Centeno (Centeno)

Kopuma 1.4. tabula apkopotie banku sniegtie pakalpojumi ir loti lidzigi. Galvena

atSkiriba paradas tani, ka patérétajs piesakas produktam — tieSsaisté, vai apmeklgjot filiali.

Gandriz visas bankas sniedz pamatinformaciju par produktiem, kurus patérétajs ir jau

iegadajies (statistika, lietojums, utt.). Lielakaja dala gadijumu, ja paterétajs vélas iegiit jaunu

produktu, vinam ir jaapmekle bankas filiale. TieSsaist€ to nav iesp&jams izdarit. Tas ir biitisks

truakums. Piem@ram, uz pétijjuma veikSanas bridi neviena banka nepiedavaja atvért norékinu

kontu tieSsaisté. Tas ir iesp&jams tikai, apmekl&jot bankas filiali. Gandriz visas bankas

internetbanka piedava tos pasus pamatproduktus, izpemot Krajbanku, kas nepiedava tieso

debetu, regularos maksajumus un pieteikS§anos maksajumu kartem. Tikai divas bankas

piedava iesp&ju pieteikties kreditam tieSsaisté. Tikai viena banka — Swedbank — piedava
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iesp€ju pietiekties apdrosinasanai tieSsaisté. Mobilo banku ari piedava tikai Swedbanka. Loti
butiski ir pieminét, ka iesp€ju pieteikties kreditam, lizingam un dzivibas apdrosinaSanai, ka art
piekliit internetbankai, izmantojot mobilo talruni, piedava viena un ta pati banka. Actimredzot,
tirgl strada banka, kas apzinas informacijas un komunikacijas tehnologiju sniegtas iespgjas,
un izmanto tas pilnvertigi. Nemot véra, ka bankam ir pieejamas ka tehnologijas, ta finansu
resursi internetbanku funkcionalitates pilnveidoSanai un uzlaboSanai, internetbanku attistibas

limenis ir parsteidzoSi zems. Bankam ir janodroSina iespgja iegilit bankas pakalpojumus,

neapmeklgjot banku.

Internetbanku var pielietot ne tikai ka kanalu bankas produktu realizacijai, bet ar1 ka

vidi

marketinga aktivitasu

istenosanai.®®

Bankas

kopuma velta vairak uzmanibas

internetbankai ka bankas pakalpojumu piegades kanalam, nevis ka videi marketinga aktivitasu

realiz€Sanai. Marketinga funkcionalitates elementi ir apkopoti 1.5. tabula.

1.5. tabula

Marketinga funkcionalitate komercbanku internetbankas Latvija 2010. gada

Swedbank SEB banka Parex* Krajbanka DnB NORD
Dimensijas Bankas zinas Bankas zinas Bankas zinas Bankas zinas Bankas zinas
Dissemination | Bankas pazinojumi Bankas pazinojumi Bankas Bankas pazinojumi | Bankas pazinojumi
Reklamas karogs Reklamas karogs pazinojumi Vairaku valodu Reklamas karogs
(Banner) (Banner) Reklamas atbalsts (Banner)
Vairaku valodu Vairaku valodu karogs Lietotajam Vairaku valodu
atbalsts atbalsts (Banner) draudziga atbalsts
Meklesana Palidziba (html) Vairaku valodu | drukasana Palidziba (html)
Lietotajam Lietotajam atbalsts Maksajumu formu | Lietotajam
draudziga drukasana | draudziga drukasana | Palidziba importésana no draudziga
Maksajumu formu Pielagojama izvélne | (html) Excel datnes drukasana
importésana no Maksajumu formu Meklésana Maksajumu formu | Maksajumu formu
Excel datnes importéSana no Lietotajam paraugi importéSana no
Maksajumu formu Excel datnes draudziga Cenradis Excel datnes
paraugi Maksajumu formu drukasana Procentu likmes Maksajumu formu
Cenradis paraugi Maksajumu Ipasie piedavajumi | paraugi
Procentu likmes Cenradis formu paraugi Valatu kursi Cenradis
Ipasie piedavajumi Procentu likmes Cenradis LietoSanas vesture | Procentu likmes
Internetbankas karte | TpaSie piedavajumi Procentu Ipasie piedavajumi
Valitu kursi Internetbankas karte | likmes Valitu kursi
LietoSanas vesture Valitu kursi Valitu kursi LietoSanas vésture
Analize LietoSanas vésture LietoSanas
vesture
Operacijas
Transaction
Attiecibas Dross e-pasts Dross e-pasts Dross e-pasts Dross e-pasts
Relationship Kalkulators Kalkulators Kalkulators Kalkulators
Marketinga pétijumi
— anket€Sana

*kops 2010. gada 1. augusta Citadele

Avots: autora sagatavota marketinga funkcionalitates internetbanka

sagatavosand ir izmantoti oficialie publiski pieejamie banku resursi

salidzingjums 2010. gada, tabulas

% Rullis, H., Sloka B. Internet banking marketing solutions. The 5" International Conference ., An Enterprise
Odyssey: From Crisis to Prosperity — Challenges for Government and Business”, Conference Proceedings (CD
format), University of Zagreb, Opatija, Croatia, May 26-29, 2010. Opatija, Croatia: University of Zagreb, 2010.
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Marketinga komunikacijas aktivitates no tehnologiskas perspektivas izpauzas ka teksts
(e-pasts, reklama, pazinojumi, utt.), video (reklama, sabiedrisko attiecibu pazinojumi, utt.),
att€li (reklama, attéli, reklamkarogi, utt.) un funkcionalitate (interaktiva reklama, utt.).
Aplikojot no S§is perspektivas komercbanku internetbankas Latvija, autors secina, ka gandriz
visas bankas nodroSina tehnisko risinajumu marketinga komunikacijai, t.i., iesp&u publicét,
att€lu, vai reklamkarogu, nositit tekstu (reklama, sabiedriskas attiecibas, pazinojums, utt.), vai
arm1 nodroSinat kadu interaktivu funkcionalitati. Tikai viena no apliikotajam bankam
(Krajbanka) nenodro$ina iesp&u publicét reklamas karogus (banners). Autors secina, ka
lielakais izaicinajums bankam ir internetbankas pielietojamiba un dizains, nevis
funkcionalitate kopuma.

Galvena atSkiriba starp internetbankam ir sekojosa: vienigi SEB banka piedava iesp&ju
pielagot izvélni, tikai viena banka piedava finanSu un ekonomisko analizi internetbanka
(Swedbanka), tikai viena banka (SEB banka) izmanto internetbanku aptauju veikSanai.

Neviena no bankam nepiedava iesp&ju atvert vai slégt norekinu kontu. To var izdarft,
apmeklgjot bankas filiali. Kopuma visi produkti ir diezgan Iidzigi. Galvena atSkiriba starp
bankas pakalpojumiem 2010. gada sakuma ir sekojosa: vienigi divas bankas piedavaja iesp&ju
pieteikties kreditam tie$saisteé (Swedbank un Parex), tikai viena banka piedava mobilo
internetbanku (Swedbank), cetras bankas piedavaja SMS banku pazinojumus (Swedbank,
SEB, Parex, Krajbanka), tikai viena banka piedavaja iesp&ju pieteikties tieSsaisté dzivibas
apdro$inasanai (Swedbank).

Internetbankas vide nav Joti sarezgita (sophisticated) no marketinga aktivitasu
perspektivas. Visas bankas atbalsta marketinga komunikaciju aktivitates, nodroSinot pamata
funkcionalitati reklamai, tieSajam marketingam, sabiedriskajam attiecibam, noieta
stimul&Sanai, bet rodas iespaids, ka §1 funkcionalitate ir atstata novarta, un tai netiek pieversts
pietickami uzmanibas.

Ta ka informacijas un komunikacijas tehnologijas sniedz iesp&ju attistit un ieviest
jebkuru funkcionalitati, bankam bitu japilnveido internetbankas risinadjumi un japaaugstina
piedavato pakalpojumu sarezgitiba, ka ari pilnvertigak ir jaizmanto internetbankas platforma

marketinga aktivitaSu realizacijai.
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1.3. Marketinga internetbanka iespéju izpéte

Marketinga vadiSana ir maksla un zinatne izvél&ties mérktirgu un iegt, saglabat un
vairot patérétajus, radot, piegadajot un komunicgjot pirmskirigu vertibu.®’ Bauers (Bauer)®®
norada, ka vienkarsas banku majas lapas ped€jos gados ir partapuSas par Joti komplicétiem
elektroniskas bankas (internetbanka) risinajumiem, kas nodroSina iesp€u ne tikai pieklit
bankas pamatpakalpojumiem, bet arT nodroSina dazadus papildu pakalpojumus, nodrosinot
patérétajiem iesp€ju iegit gandriz visus finanSu padomus no viena avota. Lidz ar to
patérétajam vairs nav jaizmanto vairakas Interneta lapas. Autors turpmak apakSnodala

apkopojis savu petijumu rezultatus par marketinga internetbanka iesp&jam.

Marketinga stratégija un taktika

Marketinga veiksmigai realiz€Sanai bankas veic marketinga planoSanu. Bankas tiek
izstradats marketinga plans, kura tiek izvirziti marketinga mérki un piedavatas aktivitates to
sasniegSanai. Uzn@émuma izvirzitie merki identificé, ko uznémums vélas sasniegt, savukart
stratégija ir plans, ka to panakt.®® Marketinga stratégijas primarais noliks ir radit konkurences
priekérocibas.70 Veidojot marketinga strat€giju, marketinga eksperti izvélas mérktirgu
(targeting) un defing produkta poziciju (positioning).”" Pirms mérktirgus identificé$anas
(targeting) marketinga eksperti veic tirgus izpéti un segmentééanu72, lai p&c tam izvéeletos
mérktirgu, ar kuru ,stradat”. Savukart marketinga stratégija tick realizEta, izmantojot
marketinga taktiku, jeb marketinga kompleksu (marketing mix) — produkts (product),
cenosana (pricing), marketinga komunikacijas (promotion), vieta (place).”® Saja konteksta var
runat ari par patérétaju uzvedibu, marketinga sniegumu (marketing performance) un citiem ar
marketingu saistitiem aspektiem. Autoru interes€ internetbankas loma un pienesums Sajos

marketinga procesos. Turpmak autors pétijis katru no tiem internetbankas konteksta.

Tirgus izpéte
Tirgus izp€te ir nozimiga bankas marketinga funkcija. Ta tiek izmantota ka izstradajot

bankas marketinga strat€giju, ta ari istenojot bankas marketinga taktiku. McDaniels

57 Kotler, P., Keller, K.L. Marketing Management, 13" edition. Pearson, 2008, p. 5; p. 816.

% Bauer, H. H., Hammerschmidt, M., Falk, T. Measuring the quality of e-banking portals, International Journal
of Bank Marketing, Vol. 23, No 2, 2005, p 153; pp. 153-175.

% Kotler, P., Keller, K.L., ibid., p.53.

" Devlin J., Ennew C. Understanding competitive advantage in retail financial services, International Journal of
Bank Marketing, Vol. 15, No 3, 1997, p. 73; pp. 53-75.

! Lehmann, D.R., Winer, R.S. Analysis for Marketing Planning, 7" edition. McGraw-Hill, 2008, p. 253; p. 288.
"2 Ries, A., Trout, J. Positioning: The Battle for Your Mind. McGraw-Hill, 2001, p. ix; p. 213.

® Lehmann, D.R., Winer, R.S. Analysis for Marketing Planning, 7"" edition. McGraw-Hill, 2008, p. 253; p. 288.
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(McDaniel)’* marketinga pétijumus defingjis ka marketinga lémumu pienemsanai
nepieciesamo datu planosanu, vaksanu un analizi un analizes rezultatu komunikaciju vadibai.
Bankas marketinga pétjjumus veic patstavigi vai sadarbiba ar marketinga petijumu
uznémumiem. Jebkura gadijuma pétijumi ir darbietilpigs un ka rezultata ari dargs process. Lai
samazinatu ST procesa izmaksas un paaugstinatu ta efektivitati, tieck izmantotas visas jaunakas
iesp&jas, kuras nodrosina informacijas un komunikacijas tehnologijas. Informacijas un
komunikacijas tehnologiju risinagjumi var nodro$inat gan patérétaju interviju, gan anketéSanu,
ka ar1 tai sekojoSo datu apstradi. 1.2. apaksSnodala veikta internetbanku marketinga
funkcionalitates izp€te liecina, ka bankas, ja vispar izmanto internetbanku marketinga
petijumiem, tad veic tikai bankas klientu anketéSanu. Paterétaju anketesana, tapat ka jebkurs
petijums, arT ir darbietilpigs un dargs process. V&l pirms neilga laika paterétaju anketéSana
bija veikta, aptaujas veicgjam personiski uzrunajot respondentu, vai sazinoties ar respondentu
pa talruni vai pastu. Informacijas un komunikacijas tehnologiju sniegtas iespgjas, ta ka mes to
saprotam miusdienas, nebija pieejamas. Miisdiends informacijas un komunikacijas
tehnologijas nodroSina iesp&ju veikt efektivas patérétaju aptaujas, t.i., isa laika posma izveidot
elektronisku aptaujas anketu, nositit to respondentiem un sanemt jau datubazé saglabatus
rezultatus. Bankas marketinga ekspertam var bt pieejama iesp&ja patstavigi sagatavot
aptaujas anketu un nositit to internetbanka precizi atlasitai patérétaju grupai, vai konkrétam
bankas klientam, ja rodas $ada nepiecieSamiba. Ka rezultata sanemtas atbildes apstradat un
analizét ar attiecigajam datu analizes metodem. Sada funkcionalitates nodrosinasana
internetbanka ~ nozimigi saisina marketinga pétijumam veltito laiku un samazina
nepieciesamas izmaksas. Internetbankas ka bankas klientu aptaujas rika butiskakais trikums —
uzrunatais bankas klients var iepazities ar aicinajumu piedalit aptauja, bet neatsaukties uz to.
Lidz ar to bankai var rasties nepiecieSamiba apsvert iesp&ju motivet potencialos respondentus.
Marketinga ekspertiem pastav ari iesp€ja analizet patérétaju uzvedibu internetbanka, t.i.,
kadas aktivitates bankas klienti veic internetbanka. Min&to datu analizes rezultatus ar1 var
pielietot ka marketinga straté€gijas izstradg, ta ari marketinga taktikas Tstenos$ana.
Internetbankas lietojumu var analizét, lai noteiktu marketinga sniegumu (marketing
performance) — bankas klientu reakciju uz marketinga komunikaciju aktivitatém,
individualiem piedavajumiem, privatu apkalpoSanu, utt. Turklat zinot $adu marketinga
aktivitasu izmaksas, izmantojot tradicionalos masu informacijas lidzeklus un bankas filiales,
var noteikt ietaupljumu, ko sniedz informacijas un komunikacijas tehnologiju izmantoSana,

t.sk., internetbankas.

7 McDaniel, C., Gates, R. Marketing Research with SPSS, 7" edition. Wiley, 2006, p. 7; p. 720.
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Informacijas un komunikacijas tehnologiju pielietoSana marketinga funkcijas
atbalstam ir viens cel§, kuru bankas izvélas, lai raditu konkurences prieksrocibas’, ka arf to
sniegtas iespgjas attieciba uz marketinga pétijumiem kopuma ir loti plasas. Bankai butiskakais
ir rast optimalu risinajumu, t.i., pielietot informacijas tehnologiju sniegtas iesp&jas pétijumu

veikSanai internetbanka, kas ir izdevigi gan bankai, gan tas klientam.

Segmentésana

Segmentacija ir bankas klientu iedaliSana grupas péc noteiktam kopigam pazimém.
Bankas klientus var segmentét dazadi, un, t.i., sekojosi — geografiska segmentacija (pilséta,
valsts, kontinents, kur dzivo klients), demografiska segmentacija (vecums, dzives cikls,
dzives posms, dzimums, ienakumu Itmenis, socialais stavoklis,), psihografiska segmentacija.
Informacijas tehnologijas nodroSina iespju segmentét bankas klientus péc minétajam
pazimém. No datu analizes rezultatd iegiitajiem bankas klientu segmentiem bankas
marketinga eksperts var izvéléties mérktirgu (targeting), kura veikt produkta pozicioné$anu.
Internetbanka nodroSina iesp&ju aizsniegt izveéléto bankas klientu segmentu. Bitiskakais
internetbankas trilkums — internetbanka bankas marketinga ekspertam ir iesp&jams ,,stradat”
tikai ar esoSajiem bankas klientiem. Banka var internetbanka radit piedavajumu (produkts,
cena, marketinga komunikacija) un internetbankas vidi (dizains, navigacija, pielietojamiba)
atbilsto$i izvéleta segmentu raksturojo$am pazimém, ka ari nodroSinat segmentam pasam
pielagot internetbankas vidi savam vajadzibam.

Praude un Driksna noradijusi, ka, ,,lai atvieglotu sev 1émuma pienemSanu par pirkumu,
pircgji iedala produktus péc grupam, atkariba no nodarbinatam pozicijam tirgii. Pircgjiem
produktu pozicija ir attieksmju, iespaidu un sajttu komplekss, ar kuru tie tirgti uztver noteiktu
produktu”.76 Internetbanka nodroSina iesp&ju pielagot tas vidi un piedavajumu individuali

katram bankas klientu segmentam.

Pozicionésana

Pec merktirgus izveles bankas marketinga eksperti veic bankas produktu pozicionéSanu,
pielietojot marketinga taktikas Iidzeklus — marketinga komunikaciju, cenu, servisu.
Pozicioné$ana ir uzpémuma piedavajuma un t€la izveide, lai aizpemtu noteiktu vietu

_ . .- 77 R _ . _ “i e — — _ - .
meérktirgus apzina.'' PoziciongSana sevi ietver zimolu atSkiriga un kopiga komunic€Sanu

" Colgate, M. Creating sustainable competitive advantage through marketing information system technology: a
triangulation methodology within the banking industry, International Journal of Bank Marketing, Vol. 16, No 2,
1998, p. 80; pp. 80-89.

’® Praude, V., Driksna, I. Produktu poziciongsana tirgti. Latvijas Universitates raksti, 674. séjums. Riga: Latvijas
Universitate, 2004, 81. lpp.; 80.-89.1pp.

" Kotler, P., Keller, K.L. Marketing Management, 13" edition. Pearson, 2008, p. 268; p. 816.
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klientiem, t.i., ka konkrétais zimols, vai produkts atSkiras no konkurentu piedavajuma.
PoziciongSanas rezultats ir veiksmiga uz patérétaju fokusétas vertibas piedavajuma radisana —
parliecino$s iemesls, kapéc mérktirgum butu jaiegadajas produkts.”® Praude un Driksna
noradijusi, ka ,,pozicion€Sana tirgii ir uznémuma darbiba, kas tiek balstita uz produkta
visizteiksmigako pasibu izstradi un labveligako téla veidoSanu mérkpirc€ju uztvere attieciba
pret konkurentu piedavajumu”.”® Internetbankas nodrogina visus priek§nosacijumus bankas
piedavajuma pozicioné$anai. Ta arT nodroSina iesp&ju mainit produkta poziciju atkariba no ta
dzives cikla. Ta ka bankas piedavajumam (produkts un cena) un marketinga komunikacijam ir
netaustams raksturs, tad veikt to izmainas atkariba no dzives cikla internetbanka nesagada
nekadu griitibu. Kandampuli (Kandampully)® noradija, ka nerimstoa tehnologiju attistiba
padarfjusi produktiem un servisam vél 1saku dzivesciklu, tadgjadi samazinot paterétaju
interesi.

Acharia (Acharya)® veikta pétijuma rezultati liecingja par internetbanku ka nozimigu
strateégisku izveli bankas pozicion&Sanai starp konkurentiem. Plasa ties$saistes produktu klasta
ievieSana sniedz iesp&ju bankam konkur@t par klientu, kas tradicionali ir atradies arpus
(geografiski) bankas tirgus. Kamér pieaug bankas klientu simpatijas pret tieSsaistes
produktiem kopa ar pieprasijumu péc $adiem pakalpojumiem, bankam ir javeido produktu-
mix, kas uzlabo ienakumu efektivitati (profit efficiency), lidz ar to tiek veikti uzlabojumi
klientu apkalposanas kvalitate. Sada tipa stratégiski virzieni kopuma paplaginas uznémuma
patérétaju bazi un konkréti tirgus segmentus, kas vélas sanemt tieSsaistes pakalpojumus.

Nemot véra informacijas tehnologiju specifiku — ta lauj internetbanka veikt jebkadas
izmainas (ar nosacijumu, ja informacijas tehnologiju risinajums tam ir pieme&rots), tad banka

var operativi reagét uz konkurentu veiktajam aktivitatém, vai izdaritajam izmainam.

Patérétaju vertigums

Paterétaji ir biznesa izaugsmes avots. Lielakajai dalai uzp@émumu klienti atSkiras p&c
dazadam pazimém, tadam ka produkta izvéele, jutigums pret cenu, apkalpoSanas izmaksas,
noturé$anas izmaksas, reakcija uz marketinga un pardoSanas taktiku un kanalu izvéli. Pats

butiskakais, $T visa rezultata, patérétaji atskiras vertiba, ko tie sniedz uzr,lémumam.82

78 Kotler, P., Keller, K.L. Marketing Management, 13" edition. Pearson, 2008, p.269; p.816.

" Praude, V., Driksna, L., ibid., 80.-89. Ipp.

8 Kandampully, J., Duddy, R. Competitive advantage through anticipation, innovation and relationships,
Management Decision, Vol. 37 No 1, 1999, p. 51; pp. 51-56.

81 Acharya, N. R., Kagan, A., Lingam, R. S. Online banking applications and community bank performance,
International Journal of Bank Marketing, VVol. 26 No 6, 2008, p. 435; pp. 418-439.

82 McDougall, D., Wyner, G., Vazdauskas, D. Customer valuation as a foundation for growth, Journal of
Business & Industrial Marketing, Vol. 7, No 1, 1997, p. 5; pp. 5-11.



33

Patérétaju vertigums uznémumam ir sagaidama (faktiska) vertiba naudas izteiksmé, ko
aprékina ka starpibu starp ienakumiem, ko var sagaidit (ieglit) no paterétajiem, un
izdevumiem, kas saistiti ar to piesaisti, apkalpo$anu un notur&Sanu.® Visbatiskak, ka $o un
citu faktoru rezultata, paterétaji atSkiras vertiba, ko vini sniedz uzr,lémumam.84 Patéretaji ir loti
dazadi ilgtermina vértibas zina, ko tie sniedz uzpémumam, un labakie klienti ir daudz reizu
vertigaki neka tie, kas ir vidusméra. Dzavalgi (Javalgi) noradija, ka organizacijas sak saprast,
ka zaudét paterétaju ir vairak neka zaudét vienu darfjumu. Tas nozimé zaud@ nakotnes
ienakumu pliismu no patérétaja dzives laika.® Leisi (Lacey) un Morgans (Morgan) uzskatija,
ka uzn@muma pats vertigakais aktivs ir ta klienti, ka ar1 petnieki uzsver, ka musdienu klientu
attiecibu parvaldisanas literatlira pauz viedokli par uznp€muma iesp&jam palielinat paterétaja
vértigumu, veidojot un uzturot attiecibas ar klientiem.®® Galvenais izaicinajums uzgémumiem
vienmér ir bijis atrast veidu ka paaugstinat ienakumus un samazinat izdevumus. Patérétaji ir
uznémuma izaugsmes avots, un tikai dazi uznémumi zina, ko ir veérti vinu klienti. Ja visi
klienti biitu lidzvertigi, tad uznémeéjdarbiba biitu daudz vienkarsaka. Makdougals (McDougal)
apgalvoja, ka, izprotot un parvaldot patérétaja vertigumu, uznémums ne tikai sadala resursus
daudz efektivak, bet ar1 sp€j labak attistit ilgtermina attiecibas ar patérétéjiem.87 Internetbanka
ir izcils riks Sim nolukam. Internetbanka nodroSina iesp&ju sniegt bankas klientam
pakalpojumus atbilstoSi viga dzives posmam, tadgjadi saglabajot klientu visu vina dzives
laiku. Piem@ram, banka saviem klientiem, kuri ir vecaki, var piedavat sakt veidot
noguldijumus (pieméram, depozita) sava beérna nakotnei. Sasniedzot pilngadibu, jaunais
cilveks sanems vecaku uzkrato naudu, ka art $aja pasa banka varés nepiecieSamibas gadijuma
iegit kreditu studijam, ka ari citus bankas produktus — maksajumu kartes, norekinus,
internetbanku, utt. P&éc studiju beigam, uzsakot darba gaitas, bijusais students varés banka
iegiit hipotekaro kreditu, patérina kreditu un lizingu, ka arT pieteikties pensijai. Katram dzives
posmam banka var nodroSinat S§im klientam dzives posmam atbilstoSu piedavajumu
internetbanka. Tadejadi banka maksimali palielinas patérétaju vertigumu.

Pircgju attiecibu vadiSana (PAV) ir uz pirc€ju orientéta uznémuma darbibas stratégija,

lai piesaistitu, apkalpotu un noturétu pirc€jus, padarot tos par ilgtermina vertibu un attistot

8 Praude, V. Patérétaju vértiguma un patérétaja kapitala veidoSana. Ekonomika. Vadibas zindatne. Latvijas
Universitates raksti, 743. sejums. Riga: LU, 158. Ipp, 152.-163. Ipp.

8 McDougall, D., Wyner, G., Vazdauskas, D., ibid..

8 Javalgi, R.G., Whipple, T.W., Ghosh, A.K., Young, R.B. Market orientation, strategic flexibility, and
performance: implications for services providers, Journal of Services Marketing, Vol. 19, No 4, 2005, p. 217; pp.
212-221.

8 Lacey, R., Morgan, R.M. Customer advocacy and the impact of B2B loyalty programs, Journal of Business &
Industrial Marketing, Vol. 24, No 1, 2009, p. 3; pp. 3-13.

8 McDougall, D., Wyner, G., Vazdauskas, D. Customer valuation as a foundation for growth, Journal of
Business & Industrial Marketing, Vol. 7, No 1, 1997, p. 5; pp. 5-11.
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ilgtermina sadarbibu, izprotot un apmierinot to Vajadszas.88 Internetbanka nodroSina vidi

sadu aktivitasu realizacijai.
Lojalitate

Lojalitate ir atzita par galveno faktoru ilgtermina ienesigumam (profitability).2®
Paterétaju lojalitati var nodro$inat ar dazadiem stimul&joSiem pasakumiem — komunicgjot ar
klientu, izmantojot klientu attiecibu parvaldisanu; piedavajot lojalitates programmas;
personaliz&jot marketingu. Visas minétas iesp&jas var tikt nodroSinatas internetbanka. Banka
var komunic€t ar klientu ar internetbankas starpniecibu, ka ari klients var inici€t So
komunikaciju. Turklat internetbanka var buit ka dala no patérétaju attiecibu parvaldiSanas
sistémas. Internetbanka var nodrosinat arT personalizaciju, t.i., bankas piedavajums (produkts,
cena) un marketinga komunikacijas ir pielagotas bankas klientam. Kamér servisa kvalitate ir
apliecinajusi sevi par priekSnosacijumu patérétaja izvélei par labu konkrétai organizacijai, tad
daudzas organizacijas ir sapratusas, ka pastavigas augstas kvalitates uzturéSana ir
prieksnosacijums klientu lojalitatei.” Ilgtermina attiecibu izveide ar patérétajiem ir
priek§nosacijums pozitiva patérétaju vertiba (customer value) radisanai Interneta.*

Mukherjé (Mukherjee) noradija®, ka attiecibu marketings uzsver pastavigas saskarsmes
starp pirc€ju un pardevéju, lai kultivétu ka ilgtermina, ta abpusgji izdevigas attiecibas.

Raials (Rayals) pétijuma® noradijis, ka biznesa Tstais noliks ir radit un saglabat
abpusgji izdevigas attiecibas ar izvéletajiem klientiem.

Makdougals (McDougall) petijuma® noradija, ka patérétaju vértiba uznpémumam ir loti
atSkiriga ilgtermina, un labakie klienti ir daudz reizes vertigaki par vidusmeéra klientiem.
Autors min sekojoSus klientu vértibas komponentes: iegiiSanas izmaksas (acquisition cost),
ienakumu pliisma (revenue stream), izmaksu pliisma (cost stream) un attiecibu ilgums (length
of relationships). Izprotot patérétaja vertigumu, uzpémums ne tikai daudz efektivak izdala

resursus patérétajiem, bet art klist sp&jigaks fokuseties uz ilgtermina attiecibu attistiSanu ar

8 Praude, V. Tiesas marketinga komunikacijas ar pircgjiem. Latvijas Universitates raksti, 702. séjums. Riga:
Latvijas Universitate, 2006, 382. Ipp.; 369.-383.1pp.

8 Bauer, H. H., Hammerschmidt, M., Falk, T. Measuring the quality of e-banking portals, International Journal
of Bank Marketing, Vol. 23, No 2, 2005, p 154; pp. 153-175.

% Kandampully, J., Duddy, R. Competitive advantage through anticipation, innovation and relationships,
Management Decision, Vol. 37, No 1, 1999, p. 51; pp. 51-56.

% Bauer, H. H., Hammerschmidt, M., Falk, T. Measuring the quality of e-banking portals, International Journal
of Bank Marketing, Vol. 23, No 2, 2005, p. 153; pp. 153-175.

% Mukherjee, A., Nath, P. A model of trust in online relationship banking, International Journal of Bank
Marketing, Vol. 21, No 1, 2003, p. 5; pp. 5-15.

% Rayals, L.J., Knox, S. Measuring risk-adjusted customer lifetime value and its impact on relationship
marketing strategies and shareholder value, European Journal of Marketing, VVol. 39, No 5/6, 2005, p. 456; pp.
456-472.

% McDougall, D., Wyner, G., Vazdauskas, D. Customer valuation as a foundation for growth, Journal of
Business & Industrial Marketing, Vol. 7, No. 1, 1997, p. 5; pp. 5-11.
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klientiem; noskaidro veidus patérétaja vertiguma aprékinaSanai un izmanto to par pamatu
stratégijas izstrade.

Pasreiz€jo uzpémumu argjo ekonomisko vidi raksturo tehnologiju dinamiskums,
intensiva konkurence, tirgus piesatinatiba ar produktiem (zimoliem) un Iidz ar to — paterétaju
noturéSanas problémas. Praude norédijag5, ka uznémegjdarbibas stabilitates un attistibas
nodro$inasana butiski pieaug patérétaju noturéSanas un lojalitates saglabasanas nozime.

Pircgju lojalitates veidosana ir tieSo marketinga komunikaciju izstrade un izplatiSana, lai
sasniegtu vélamo atkartoto pirkumu Itmeni ilgtermina laika periodf?t.96

Autors pétijuma izmantoja ekspertmetodes. Skiltere un Krasts uzsvérusi, ka
»ekspertmetodes ir metodes, ar kuru palidzibu apkopo un rezumé specialistu — ekspertu
viedokli”.”’

Banku marketinga eckspertiem par marketinga stratégijas realizacijas iesp&ju
internetbanka nozimigumu bija uzdoti sekojosi jautajumi:

1) iespgja internetbanka anketét konkrétu patérétaju vai patérétaju grupu ir Joti nozimiga
bankas marketinga TstenoSanai (Paterétaju anketésana);

2) iespéja analizét paterétaju uzvedibu (ko patérétajs praktiski dara internetbanka — kurus
pakalpojumus izmanto, cik biezi, kadu informaciju apliko, utt.) internetbanka ir
nozimiga bankas marketinga istenoSanai (Patérétaju uzvediba internetbanka);

3) iesp&ja nodrosinat esoSo bankas klientu segmentéSanu internetbanka ir nozimiga
bankas marketinga IstenoSanai (Segmentésana);

4) iespgja internetbanka pozicionét bankas produktus ir nozimiga bankas marketinga
istenoSanai (PozicionéSana);

5) iesp&ja parvaldit patérétaju vertigumu (parvaldit patérétaja vértigumu (Customer
Lifetime Value) — giit no patérétagja maksimalu pelpu vina dzives laika), t.sk.,
pielietojot internetbanku, ir nozimiga bankas marketinga TstenoSanai (Patérétaju
vertiguma parvaldiSana);

6) iespgja sekmét patérétaju lojalitati, pielietojot internetbanku, ir nozimiga bankas

marketinga 1stenoSanai (Lojalitate).

Respondentiem bija lugts novertét faktorus skala no 1 1idz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10

ir Joti nozimigs.

% Praude, V. Patérétaja vértiguma un patérétaja kapitala veidosana. Latvijas Universitates raksti, 743. séjums.
Riga: Latvijas Universitate, 2009, 158. Ipp.; 152.-163.Ipp.

% Praude, V. Tiesas marketinga komunikacijas ar pircgjiem. Latvijas Universitates raksti, 702. séjums. Riga:
Latvijas Universitate, 2006, 381. Ipp.; 369.-383.1pp.

9 Skiltere, D., Krasts, J. Metodiskie noradijumi laboratorijas darbu izpildei kursa . Pieprasijuma
prognozésana”. Riga: Latvijas Universitate, 2005, 6. Ipp.; 95. Ipp.
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Aptaujas rezultati par marketinga strategijas realizéSanas iesp&jam internetbanka

nozimigumu apkopoti 1.6. tabula.

Marketinga stratégijas realizacijas internetbanka iesp&ju nozimigums

1.6. tabula

Paterataju Paterétaju Paterétaju
h uzvediba Segmentesana | PoziciongSana | vertiguma | Lojalitate
anketéSana | . _ - .
internetbanka parvaldisana
N  Derigi 11 11 10 11 10 11
Trikstosi 0 0 1 0 1 0
Aritmétiskais 7,36 8,09 8,60 9,00 8,20 8,64
vidgjais
Aritmétiska vidgja 1,002 ,563 ,499 ,381 ,442 ,310
standartklida
Mediana 9,00 8,00 8,50 9,00 8,00 8,00
Moda 10 10 g? 10 8 8
Standartnovirze 3,325 1,868 1,578 1,265 1,398 1,027
Dispersija 11,055 3,491 2,489 1,600 1,956 1,055
Variacijas apjoms 9 5 5 4 5 3
Minimalais 1 5 5 6 5 7
novertejums
Maksimalais 10 10 10 10 10 10
novertéjums

a. Eksistg vairakas modas. Uzradita modas mazaka vértiba
Avots: Petijuma autora veikta bankas marketinga ekspertu aptauja, 2010. gads, vertejumu skala no 1 lidz 10,
kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Pétijuma rezultati (1.6. tabula, kolonna ,,Patérétaju anketéSana™) liecina, ka marketinga
eksperti atzina iesp&ju internetbanka anketet konkrétu patérétaju vai patérétaju grupu par loti
nozimigu bankas marketinga isteno$anai. Par to liecina ekspertu aptaujas rezultati — moda 10,
mediana 9,00 un aritmétiskais vid&jais 7,36 (standartnovirze 3,325). Saja jautajuma
respondentu viedoklis bija atSkirigs, bet lielaka dala atzina to par loti nozimigu.

Pétjjuma rezultati (1.6. tabula, kolonna ,,Patérétaju uzvediba internetbanka) atklaj, ka
marketinga eksperti atzina iesp&ju analizet patérétaju uzvedibu (ko patéréjas praktiski dara
internetbanka — kurus pakalpojumus izmanto, cik biezi, kadu informaciju apliko, utt.)
internetbanka ir par nozimigu bankas marketinga istenoSanai. Par to liecina rezultati — moda
10, mediana 8,00 un aritmétiskais vid&jais 8,09 (standartnovirze 1,868).

P&tfjuma rezultati (1.6. tabula, kolonna ,,SegmentéSana”) liecina, ka marketinga eksperti
atzina iesp€ju nodroSinat esoSo bankas klientu segmenteSanu internetbanka par nozimigu
bankas marketinga istenoSanai. Par to liecina rezultati — moda 8, mediana 8,50 un
aritmétiskais vidg€jais 8,60 (standartnovirze 1,578).

P&tfjuma rezultati (1.6. tabula, kolonna ,,PoziciongSana”) atklaj, ka marketinga eksperti
atzina iesp&ju internetbanka pozicionét bankas produktus par nozimigu bankas marketinga
istenoSanai. Par to liecina rezultati — moda 10, mediana 9,00 un aritmétiskais vidg&jais 9,00

(standartnovirze 1,265).
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Petijuma rezultati (1.6. tabula, kolonna ,,Patérétaju veértiguma parvaldisana”) liecina, ka
marketinga eksperti atzina iesp&ju parvaldit patérétaju vertigumu (parvaldit paterétaja
vertigumu (Customer Lifetime Value) — giit no patérétaja maksimalu pelnu vina dzives laika),
t.sk., pielietojot internetbanku, ir nozimiga bankas marketinga istenosanai. Par to liecina
rezultati — moda 8, mediana 8,00 un aritmétiskais vid€jais 8,20 (standartnovirze 1,398).

Petijuma rezultati (1.6. tabula, kolonna ,,Lojalitate”) atklaj, ka marketinga eksperti
atzina iesp&u sekmét paterétaju lojalitati, pielietojot internetbanku, par nozimigu bankas
marketinga istenoSanai. Par to liecina rezultati — moda 8, mediana 8,00 un aritmé&tiskais
vidgjais 8,64 (standartnovirze 1,027).

Pétijuma rezultati® liecina, ka marketinga eksperti kopuma uzskata internetbankas
sniegtas iesp€jas veikt paterétaju anket€Sanu, analiz€t paterétaju uzvedibu internetbanka,
segmentet esoSos bankas klientus, pozicionét produktus, parvaldit patérétaju veértigumu,

sekmg@t patérétaju lojalitati par loti nozimigam bankas marketinga Tsteno$anai.

Produkti

Lielaka dala bankas produktu ir netaustami, pieméram, krediti, investicijas, norékini,
u.c. Pastav arT dazi iznémumi, pieméram, maksajumu kartes un seifi. Netaustama bankas
produktu daba nodroSina iesp&ju pardot un piegadat bankas produktus paterétajiem,
izmantojot internetbanku ka kanalu.

Praude noradijis, ka produktu veido raksturojoSas pazimes, dizains, iepakojums,
kvalitate, zimols.” Ta ka bankas produkti, iznemot maksajumu kartes un seifus, ir netaustami,
tad par iepakojumu Saja konteksta biitu lieki runat. Internetbanka nodroSina visus atlikusSos
produktu veidojoSos elementus.

Bankas produktu izstrades un ievieSanas atrums (time to market) vienmér ir bijis
izaicinajums. Tas ietekm@ ka marketinga efektivitati, ta ari bankas sp&ju reagét uz konkurentu
aktivitatém. Par bankas produktiem atbildigajai bankas struktiirvienibai loti butiski ir So laiku
saisinat 1idz minimumam. To ir iesp&jams paveikt, uzlabojot produkta izstrades un ievieSanas
procesu — cik atri banka var izveidot un ieviest jaunu produktu. Internetbanka var kalpot tikai
ka dala no produktu parvaldiSanas sist€mas, kas nodroSina produkta piegadi bankas klientam.
Cik atri produkts var tikt radits un piegadats bankas klientam ir atkarigs no informacijas
sist€émas sniegtajam iesp&jam un procesiem. Jebkura gadijuma informacijas un komunikacijas

tehnologijas nodroSina iesp&jas produkta parvaldiSanas procesa uzlabojumiem.

% Rullis, H. Challenges of Customer Lifetime Value Management: Marketing within Internet banking in Latvia.
In: The International Young Scientists Conference, Conference Proceedings (CD format), Siauliai University,
Siauliai, Lithuania, April 29-30, 2010. Siauliai: Siauliai University, 2010.

% Praude V. Marketings. R.: SIA Izglitibas soli, 2007, 665 Ipp.
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Neparspéjamas vértibas dizains un piegade klientam izskirs uzvarétajus un zaudétf?tjus.100

Uznémuma veidotas konkurences priekSrocibas manifeste ka lielaku vértibu, ko sanem
patéretaji, salidzinajuma ar konkurentu piedavajumu. Galvenais veids spécigas konkurences
priekSrocibas  radiSanai ir  $ads: izmantojot klientu attiecibu  parvaldiSanu,
produkta/pakalpojuma kvalitati un diferenciaciju.®* Kandampully (Kandampully) apgalvoja,
ka uznémumiem ir nepiecieSams ne tikai uzlabot, bet arT inovét produktus un pakalpojumus,
un nepartraukti paredzet paterétaju vajadzibas. Lai saglabatu ilgtermina attiecibas ar
patérétaju, tam ir nepiecieSams domat patérétaju vieta un ieviest jaunus veidus, ka apkalpot
paterétajus labak.'%? Internetbanka to var nodroginat.

Akamavi (Akamavi)'®® pétijuma veica finansu pakalpojuma inovacijas procesa, kas ir
finanSu produkta inovacija, eksist§joso pakalpojumu uzlabojumu, ka rezultata bija
paaugstinata efektivitate, produktivitate un paterétaju apmierinatibas limenis, kas ir
butiskakais inovacijas procesa snieguma (performance). Pétnieks tadgjadi piedavaja servisa
operaciju uzlaboSanas principus. Parveidots process ir vienkarsaks, ekonomiskaks un atraks
neka originalais process. Procesu parveide izpauzas jaunu produktu attistiba, ienakumu
pieauguma, operaciju ietaupijumos un uzlabota pakalpojumu kvalitate.

Lai pienemtu tehnologiju, tas lietotajam ir jamaina uzvedibas modelis. Interneta finansu
pakalpojumu lietosanai, patérétajiem ne tikai ir jasaprot tehnologija, tiem ir ari jasaprot
finansu pakalpojumi.'®

Langs (Lang) pétijuma™® noradija, ka patérétajs klast arvien pieredzgjusaks un tas, ko
vin$ sagaida no servisa piegadataja, veidojas ne tikai konkurentu ietekmé, bet ari saskaroties
ar citu industriju parstavjiem (pieméram, telekomunikacijas).

Rhee (Rhee) un Mehra (Mehra)*® apgalvoja, ka $o tehnologiju rasanas lava bankam
piedavat pakalpojumus regionala, nacionala un globala méroga. Bauers (Bauer) pétijuma107

rezultata klasificgjis tris servisa kategorijas: pamatserviss (core services), papildu serviss

100 Goswami, D. and S. Raghavendran. Mobile-banking: can elephants and hippos tango? Journal of Business
Strategy, Vol. 30, No 1, 2009, p. 14; pp. 14-20.

101 Zineldin, M. Quality and customer relationship management (CRM) as competitive strategy in the Swedish
banking industry, The TQM Magazine, VVol. 17, No 4, 2005, p. 329; pp. 329-344.

102 Kandampully, J., Duddy, R. Competitive advantage through anticipation, innovation and relationships,
Management Decision, Vol. 37, No 1, 1999, p. 51; pp. 51-56.

103 Akamavi, K. R. Re-engineering service quality process mapping: e-banking process, International Journal of
Bank Marketing, Vol. 23, No 1, 2005, p. 28; pp. 28-53.

104 Eriksson, K., Kerem, K., Nilsson, D. Customer acceptance of Internet banking in Estonia, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 23, No 2, 2005, p. 201; pp. 200-216.

105 | ang, B., Colgate, M. Relationship quality, on-line banking and the information technology gap,
International Journal of Bank Marketing, Vol. 21, No 1, 2003, p. 35; pp. 29-37.

196 Rhee, M. and S. Mehra. Aligning operations, marketing, and competitive strategies to enhance performance:
An empirical test in the retail banking industry, The International Journal of Management Science, Vol. 34,
2006, p. 506; pp. 505-515.

97 Bauer, H. H., Hammerschmidt, M., Falk, T. Measuring the quality of e-banking portals, International Journal
of Bank Marketing, Vol. 23, No 2, 2005, p 153; pp. 153-175.
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(additional services) un problémas risinoSais serviss (problem-solving services). Centeno

08

(Centeno) piedava iespdjamo bankas produktu klasifikaciju.’® Autors izmantoja %o

klasifikaciju internetbanka pieejamo bankas produktu izvertésanai (skat. 1.7. tabulu).

1.7. tabula
Bankas produktu klasifikacija

Pamatprodukti Konta atvérSana/slég$ana/parvaldisana
(Basic bank products) (Account opening/closing/management)
Iek$zemes un starptautiskie maksajumi
(Domestic/foreign currency transfer)
Regularie maksajumi, tiesais debets
(Standing orders, direct debit)
Pieteik$anas debetkartei

(Debit card application)

KrediteSanas produkti Kredita pieteikums
(Credit products) (Loan application)
Kreditkartes pieteikums
(Credit card application)

Investiciju produkti Depozita konta atvérSana & parvaldisana
(Investment products) (Deposit account opening & management)
Vietgjas un arvalstu investicijas
(Domestic/foreign equity investment)
Investicijas kopieguldijumu fondos
(Mutual funds/bonds investments)
Apdrosinasanas uzkrajumi

(Insurance investment)

Citi finansu produkti Dzivibas apdro§inasana
(Other financial products) (Life insurance contracts)

OCTA

(Traffic insurance contracts)
TreSo pusu pakalpojumi Nor€kini ar treSajam pusém
(Third party services) (Commerce payment (shopping))

Nodok]u nomaksa

(Tax payments online)

Rekinu apmaksa

(Utilities bill & account management)
Rekinu apmaksa

(E-billing)
Papildu produkti Mobila banka
(Convenience products) (Mobile banking)

Mobilie norgkini
(Mobile payment)
SMS pazinojumi
(SMS alerts)
E-pasti

(Dross e-pasts )

Avots: Centeno (Centeno) izveidota bankas produktu klasifikacija™

108 Centeno, C. Adoption of internet services in the acceding and candidate countries, lessons from the Internet
banking case, Telematics and Informatics, VVol. 21, No 4, 2004, p. 297; pp. 293-315.
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Cena

Bankas produktu cenu var veidot, pielagojot to konkrétam bankas klientam vai klientu
grupai. Internetbanka nodroSina iesp€ju piedavat katram bankas lietotdjam individuali
sagatavotu cenas piedavajumu. Banka izmanto dazadas cenoSanas stratégijas dazados tirgos
dazadiem produktiem. Nodro$inat iesp&ju cenas parvaldiSanai nozimé nodroS$inat risinajumus
cenas analizei, planosanai un kontrolei. Ta ka internetbanka lidzinas “logam”, kas nodroSina
iesp&ju bankas klientiem piekliit bankas informacijas sisteémai, tad cenas parvaldiSana tiks
veikta citas sistémas, bet tas rezultats biis pieejams klientiem internetbanka.

Iesp€ja analizét paterétajus un ka rezultata piedavat cenu, kas ir vispiemé&rotaka
konkr@tam patérétajam vai paterétaju grupai, paaugstinatu patérétaju apmierinatibu un bankas
marketinga efektivitati. Produkts parasti tick piedavats kopa ar cenu. Produkts un cena, kas ir
izveidoti un sagatavoti konkrétam paterétajam vai paterétaju grupai, paaugstinas ka patérétaju
apmierinatibu, ta ari bankas ienakumus kopuma. Produktu un cenu, kas ir sagatavots
konkrétam klientam, ir pareizi jakomunicé. Cenu ir iesp&jams mainit atkariba no patérétaja
statusa. Bankas konteksta cenas vieta var runat ar1 par procentu likmi, jo banku biznesa biezi

noteicosa ir procentu likme, piem&ram, kreditéSana.

Marketinga komunikacijas
Marketinga komunikacijas ietver reklamu, noieta stimul€Sanu, notikumus un pieredzi,
sabiedriskas attiecibas un publicitati, tieSo un interaktivo marketingu, atsauksmju marketingu

(word-of-mouth) un individudlo pardosanu (personal selling).'*°

Marketinga komunikacijas
elektroniska vid€ izpauzas ka teksts, video, attéli un funkcionalitate. Internetbanka nodroSina
iesp&ju nogadat marketinga komunikaciju materialus konkrétam internetbankas lietotajam vai
lietotaju grupai. Internetbanka nodroSina iesp€ju kontrol€t, vai internetbankas lietotajs ir
saskaries marketinga komunikaciju materialiem, vai arl nav. Ka rezultata pastav iespgja
noteikt marketinga komunikaciju efektivitati internetbanka. Iesp&ja nogadat zinu precizi
atlasitai mérkauditorijai loti 1sa laika posma internetbankas ietvaros samazina marketinga
izmaksas un paaugstina ta efektivitati.

Garleja un Skvorcova ka aktualu problému uzsveérusas “patérétaju izglitotibu, kas izriet

no inovativam parmainam, tirgus globalizacijas un konkurences”. Zinatnieces uzskata, ka

“vakardienas patérétajs masdienu sociali ekonomiskos apstaklos jutas nedrosi, neparliecinati.

199 Centeno, C. Adoption of internet services in the acceding and candidate countries, lessons from the Internet
banking case, Telematics and Informatics, 2004, VVol. 21 No. 4, p. 297, pp. 293-315.
10 Kotler, P., Keller, K.L. Marketing Management, 13" edition. Pearson, 2008, p. 472; p. 816.
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Vipam ir grati pienemt lemumus patarésanas uzvediba”.!** Internetbankas vide ir loti labi
piemérota patérétaju izglitoSanai un ta nodroSina tehnologiskas iesp&jas aizsniegt ar zinu
noteiktu paterétaju vai patérétaju grupu. Macibu materiali var bt pieejami teksta, video,
attelu vai slaidrades formata. Slaidrade vai interaktivi materiali ir labak pieméroti izglitoSanas
noliikiem. Garleja un Skvorcova aicinajuSas attistit interaktivas macibu metodes, veidot
jaunus macibu materialus atbilstodi jaunam macisanas tehnologijam.''? Banka var izmantot
internetbanku, lai apmacitu patérétajus, ne tikai padarot tos par zinosakiem un atbildigakiem
bankas Klientiem, bet ar1 tad¢jadi pardodot viniem papildu produktus.

TieSas marketinga komunikacijas (TMK) ir informacijas izplatiSana un patérétaju datu
bazes veidosana, taja ieklaujot arT pamatdatus un ricibas tirgl raksturojumus, lai izmantotu $o
informaciju pircéju saglabaganai un/vai to ricibu aktivizésanai.'*® Internetbanka nodrogina
videi tieSai marketinga komunikacijai, iesp&u precizi aizsniegt un uzrunat izveletu
mérkauditoriju. Jensens (Jensen) péﬁjumé114 noradijis, ka 1pasSa uzmaniba ir japievers
tieSsaistes attiecibu komunikacijai un tieSsaistes interaktivai komunikacijai, kuram ir lielakais
potencials uzlabojumiem.

Smits (Smith) noradija'®®, ka produktu diferencé$ana un jaunu produktu ievieSana
nodros$ina banku konkurences turpinaSanos. Reklamas un cenu konkurence nav laba
internetbanku industrija. Reklama var demonstrét viena pakalpojumu sniedz&ja produktu

atSkiribu no citu pakalpojumu sniedzg€ju produktiem.

Vieta

Zukaro (Zuccaro) pétijuma apgalvoja, ka uz Internetu bazétu bankas tehnologiju
attistiba un ievieSana ir izdarTjusi revoliiciju veida kada jauni bankas pakalpojumi tiks attistiti
un izplatiti bankas klientiem.™® Internetbanka ir bankas produkts, kas kalpo ka bankas
pakalpojumu piegades kanals. Bredlijs (Bradley)''’ pétijuma rezultata secindjis, ka

internetbanka kliis par Joti nozZimigu bankas produktu izplatiSanas kanalu. Interneta serviss

1 Garleja, R., Skvorcova, E. Patérétaju uzvedibas izglitosanas psihologiskie un metodologiskie aspekti. Latvijas
Universitates raksti, 737. sejums. Riga: Latvijas Universitate, 2008, 113. Ipp.; 112.-120. Ipp.

12 Garleja, R., Skvorcova, E. Izglitibas kvalitate un domasanas stils. Latvijas Universitates raksti, 743. séjums.
Riga: Latvijas Universitate, 2009, 89.-101.1pp.

3 Praude, V. Tiesas marketinga komunikacijas ar pircgjiem. Latvijas Universitates raksti, 702. séjums. Riga:
Latvijas Universitate, 2006, 369. lpp.; 369.-383.1pp.

114 Jensen, M. B. Online marketing communication potential Priorities in Danish firms and advertising agencies,
European Journal of Marketing, Vol. 42, No 3/4, 2008, p. 502; pp. 502-525.

15 Smith, D. A. Internet retail banking: A competitive analysis in an increasingly financially troubled
environment, Information Management & Computer Security, Vol. 17, No 2, 2009, p. 146; pp. 127-150.

16 Zuccaro, C., Savard, M. Hybrid segmentation of Internet banking users, International Journal of Bank
Marketing, Vol. 28, No 6, 2010, p. 449; pp. 448-464.

Y7 Bradley, L., Stewart, K. A Delphi study of the drivers and inhibitors of Internet banking, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 20, No 6, 2002, p. 250, pp. 250-260.
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nodroSina pat€rétajus ar savlaicigu, atru, precizu un €rtam bankas pakalpojumu sanemsanas
iesp&jam un nodroSina iesp€ju individualam vajadzibam pielagotus produktus. Internetbanka
arm nodroSina finanSu institiicijas ar papildu piegades kanalu, ar kuru tas var sniegt
pakalpojumus un piegadat produktus klientiem. Sis kanals paplagina banku iespgjas
geografiski, un tadgéjadi iegtt un saglabat jaunus klientus. Ta ka internetbanka ir informacijas
un komunikacijas tehnologiju risinajums, kam var pieklit, pielietojot dazadas tehnologijas —
datoru ar Interneta pieslégumu un uzstaditu Interneta parlikprogrammu, vai mobilo talruni ar
Interneta pieslégumu un uzstaditu atbilstoSu Interneta parlikprogrammu, tad to var uzskatit
ar1 par bankas pakalpojumu piegades kanalu. Neskatoties uz to, ka internetbanka bankai
nodrosina jaunu marketinga kanalu, netiek novérots, ka ta ietekmé bankas izaugsmi.**®
Mobila banka ir viens no jaunakajiem risindjumiem, ka nodro§inat finanSu
pakalpojumus, pielietojot informacijas un komunikacijas tehnologijas, ko nodrosina mobilo
talrunu adaptacija valstis ar zemiem ienakumiem.
Strauja tehnologiju attistiba ir ieviesusi nozimigas izmainas globala ekonomiskaja un

biznesa vide.'?® Ka noradija Heringtons (Herington)**

, tad tehnologiju attistiba ir ietekmg&jusi
servisa piegades iesp&jas un pieejas. Informacijas tehnologijas ir kluvusas par vienu no
nozimigakajiem stratégiskajiem rikiem, kas var but pieejami vaditajam.’** Amins (Amin)
péﬁjum5123 noradija, ka mobilo tehnologiju attistiba ir nodrosinajusi bankam daudz iesp&ju
jaunam inovacijam. Mobilo tehnologiju strauja attistiba un pieejamiba plasai sabiedribas dalai
rada jaunu kanalu bankas pakalpojumu sanemsanai un marketinga aktivitasu veikSanai.
Bankas, kas pirmas adapté inovativas tehnologijas var ieglit konkurences prieksrocibas un

sasniegt augstaku raZoSanas efektivitati.'?*

Mobilo internetu un ta lietoSanu mobilajas ierices
saista ar lielu potencialu.

Tehnologiju attistiba tada ka 4G tehnologija un uzlabotu mobilo ieri¢u ekrani uzlabos
situdciju mobila servisa tirgli. Taja pasa laika datu ievade mobilajas ieric€s joprojam var

sagadat problémas. Jauna funkcionalitate parasti manifesté ka jauna iesp&ja komunic@t, veikt

18 Dandapani, K., Karels, V. G., Lawrence, R. E. Internet banking services and credit union performance,
Managerial Finance, VVol. 34, No 6, 2008, p. 445; pp. 437-446.

19 Anderson, J. M-banking in developing markets: competitive and regulatory implications, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 12, No 1, 2010, p. 18; pp. 18-25.

120 Hway-Boon, O., Yu, C.M. Success factors in e-channels: the Malaysian banking scenario, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 21, No 6, 2003, p. 369; pp. 369-377.

121 Herington, C. and S. Weaven. E-retailing by banks: e-service quality and its importance to customer
satisfaction, European Journal of Marketing, Vol. 43, No 9/10, 2009, p. 1221; pp. 1220-1231.

122 Colgate, M. Creating sustainable competitive advantage through marketing information system technology: a
triangulation methodology within the banking industry, International Journal of Bank Marketing, Vol. 16, No 2,
1998, p. 80; pp. 80-89.

12 Amin, H. An analysis of mobile credit card usage intentions, Information Management & Computer Security,
Vol. 15, No 4, 2007, p. 260; pp. 260-269.

24 Acharya, N. R., Kagan, A., Lingam, R. S. Online banking applications and community bank performance,
International Journal of Bank Marketing, VVol. 26, No 6, 2008, p. 419; pp. 418-439.



43

marketinga aktivitates un piegadat bankas pakalpojumus patérétajiem. Mobilas tehnologijas,
t.sk., mobilo Internetu to ka mes to saprotam miisdienas, var uzskatit par diezgan jaunu
tehnologiju. Pieslégsanos internetbankai un tas izmanto$anu ar mobilo talruni var uzskatit par
salidzinoSi jaunu bankas pakalpojumu sniegSanas kanalu, kuram ir liels potencials, bet
pasreiz, tas nav plai pielietots. Laukanens (Laukkanen) pétijuma‘® noradijis, ka bitiskaka
atSkirtba starp internetbanku un mobilo banku ir mobilas bankas iesp€ja pieklut
pakalpojumam neatkarigi no atrasanas vietas un ierices ekrana. Pats nozimigakais mobilas
bankas pienesums ir iesp€ja lietot servisu, kad tas ir nepiecieSams, kas nodroSina iesp&ju
ietaupit laiku. Autors darba lietos terminu ‘mobila banka’. Autors ar terminu ‘mobila banka’
pétijuma ietvaros saprot pieslégsanos internetbankai un tas lietoSanu ar mobilo talruni. Mobila
banka nodroSina pavisam jaunu veidu ka komunicét un piegadat bankas pakalpojumus
patérétajiem. Andersons (Anderson) péﬁjuma'll26 noradijis, ka mobila banka ietver mobila
talruna, vai citas mobilas ierices izmantoSanu finansu transakciju veikSanai, kas ir piesaistitas
klienta kontam.

Kruzs (Cruz) pétijuma‘?’ noradija, ka mobilie talruni strauji klast par alternativu
datoriem. Mobilo tehnologiju sniegtas iesp&jas liecina par tam piemitoSo potencialu
marketinga aktivitaSu nodro$inaSanai un bankas pakalpojumu piegadei. Ka noradija zviedru
pétnieks Eriksons (Eriksson) personai nebiitu iespgjams adaptét internetbanku, ja to
nenodroSinatu atbilstosas tehnologijas, pastavosa infrastruktira un juridiska baze.'®
Funkcionalitati, kuru nodroSina mobilie talruni ar katru gadu klust [idzvertigaka darba stacijas
funkcionalitatei. Tas nodroSina bankas pakalpojumu sapemsSanai jaunu kanalu, kas ir
lidzvertigs datora nodroSinatajai videi. Mobilo talrunu funkcionalitate nodroSina ari vidi
marketinga aktivitasu realizacijai. Ta ka marketinga stratégija tiek Tstenota ar marketinga
taktikas lidzekliem — produktu, cenu, vietu un marketinga komunikacijam, kas ir piemé&rota
elektroniskai videi, tad mobilie talruni var biit izmantoti §im nolikam. Jauni izplatiSanas
kanali nodroSina bankam iesp€ju palielinat ienakumus, realiz&jot papildu produktus, ka art
paaugstinot marketinga efektivitati.

Internetbankas lietoSanu mobilas iericés ietekm& mobilo sakaru izmaksas. Mobila

Interneta tarifi un atbilstoSu mobilo talrunu cena sp€lé nozimigu lomu mobilas internetbankas

125 | aukkanen, T. Internet vs mobile banking: comparing customer value perceptions, Business Process
Management Journal, Vol. 13, No 6, 2007, p. 795; pp. 788-797.

126 Anderson, J. M-banking in developing markets: competitive and regulatory implications, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 12, No 1, 2010, p. 19; pp. 18-25.

27 Cruz, P., Barretto, L., Neto, F., Mufioz-Gallego, P., Laukkanen, T. Mobile banking rollout in emerging
markets: evidence from Brazil, International Journal of Bank Marketing, Vol. 28, No 5, 2010, p. 343; pp. 342-
371.

128 Eriksson, K., Kerem, K., Nilsson, D. The adoption of commercial innovations in the former Central and
Eastern European markets: The case of Internet banking in Estonia, International Journal of Bank Marketing,
Vol. 26, No 3, 2008, p. 157; pp. 154-169.
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attistiba un ievie$ana. Sis ir pats butiskakais faktors, kas kavé mobilas internetbankas

izplatiSanos. Pasreizgjas tehnologiju nodro$inatas iesp&jas ari kavé mobilas internetbankas

izplatiSanos.

Bankas marketinga ekspertiem, t.i., atbildigajiem par bankas marketingu 2010. gada bija

nositita aptaujas anketa. Aptaujas anketa bija nosttita 20 bankam un 2 starptautisku banku

Latvijas filialem. Tika sanemtas 11 atbildes. Marketinga ekspertiem aptauja par marketinga

taktikas realizacijas iesp&jam internetbanka bija uzdoti sekojosi jautajumi:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

iesp&ja internetbanka klientam integréti piedavat individuali izstradatu produktu, cenu
un marketinga komunikacijas (reklama, sabiedriskas attiecibas, utt.) atbilstosi vina
dzives posmam (students, stradajoss neprecgjies, stradajoss precgjies, pensionars, utt.)
ir nozimiga bankas marketinga istenoSanai (Pielagots piedavajums);

iesp&ja operativi radit/izveidot jaunu produktu (Time to Market) un realizét
internetbanka ir nozimiga bankas marketinga TstenoSanai (Jauns produkts);

iesp&ja pieklut internetbankai ar mobilo talruni ir nozimiga bankas marketinga
istenoSanai (Mobilais talrunis);

mobilais talrunis kliis par primaro piekluves kanalu internetbankai (Mobilai talrunis
primarais piekluves kanals);

iesp€ja operativi pievienot marketinga komunikaciju materialus internetbanka — video,
audio, teksts, slaidrade, datnes (pdf, doc, xls, utt.) — ir nozimiga bankas marketinga
1stenoSanai (Marketinga komunikaciju materiali);

iesp&ja veikt bankas klientu apmacibu internetbanka — nodro$inat klientus ar macibu
materialiem, prezentacijam par dazadam t€émam dazados formatos: video, slaidrade,
teksti, utt. — ir nozimiga bankas marketinga Tstenosanai (Klientu apmaciba);

iesp&ja noteikt internetbanka veikto marketinga aktivitaSu efektivitati ir nozimiga

bankas marketinga istenoSanai (Marketinga aktivitasu efektivitate).

Respondentiem bija liigts novertet faktorus skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10

ir Joti nozimigs.

Marketinga ekspertu aptaujas rezultati par marketinga taktikas realiz€Sanas iesp&jam

internetbanka nozimigumu apkopoti 1.8. tabula.
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1.8. tabula
Marketinga taktikas realizacijas internetbanka nozimigums
Mobilais
Pielagots Jauns | Mobilais tal.mr_ns . Marke.tlfl 8 1 Kilientu Mar'ke?n_rzga
iedavaj dukts | talrunis | Praras komuml;e_mpu apmaciba akt1y1t§1 iy
piedavajums | pro piekluves materiali p efektivitate
kanals
N Derigi 11 10 11 11 11 11 11
Trikstosi 0 1 0 0 0 0 0
Aritmétiskais 9,00 7,60 6,55 4,64 7,18 6,27 8,18
vidgjais
Aritmétiska vidgja ,357 ,581 ,493 ,576 ,569 ,689 711
standartkltda
Mediana 9,00 7,50 7,00 6,00 8,00 7,00 9,00
Moda 10 6 6° 6 8 8 10
Standartnovirze 1,183 1,838 1,635 1,912 1,888 2,284 2,359
Dispersija 1,400 3,378 2,673 3,655 3,564 5,218 5,564
Variacijas apjoms 3 5 6 6 7 8 6
Minimalais 7 5 3 1 3 1 4
novertéjums
Maksimalais 10 10 9 7 10 9 10
noverté&jums

a. Eksiste vairakas modas. Uzradita modas mazaka vertiba
Avots: Peétijuma autora veikta bankas marketinga ekspertu aptauja, 2010. 9ads, vertejumu skala no 1 lidz 10,
kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

P&tijuma rezultati (1.8. tabula , kolonna ,,Pielagots piedavajums”) liecina, ka marketinga
eksperti atzina iespgju internetbanka klientam integréti piedavat individuali izstradatu
produktu, cenu un marketinga komunikacijas (reklama, PR, utt.) atbilstoS$i vina dzives
posmam (students, stradajoSs neprecgjies, stradajoss precgjies, pensionars, utt.) par nozimigu
bankas marketinga istenoSanai. Par to liecina rezultati — moda 10, mediana 9,00 un
aritmétiskais vid€jais 9,00 (standartnovirze 1,183).

Pétijuma rezultati (1.8. tabula, kolonna ,,Jauns produkts”) atklaj, ka marketinga eksperti
atzina iesp&ju operativi radit/izveidot jaunu produktu (Time to Market) un realizét
internetbanka par nozimigu bankas marketinga Tstenosanai. Par to liecina rezultati — moda 6,
mediana 7,50 un aritm&tiskais vid€jais 7,60 (standartnovirze 1,838).

Petijuma rezultati (1.8. tabula, kolonna ,,Mobilais talrunis™) liecina, ka marketinga
eksperti atzina iesp&ju piekliit internetbankai ar mobilo talruni par nozimigu bankas
marketinga IstenoSanai. Par to liecina rezultati — moda 6, mediana 7,00 un aritmétiskais
vidgjais 6,55 (standartnovirze 1,635).

Petijuma rezultati (1.8. tabula, kolonna ,,Mobilai talrunis primarais piekluves kanals”)
atklaj, ka marketinga eksperti uzskata, ka mobilais talrunis varétu klit par primaro piekluves
kanalu internetbankai. Par to liecina rezultati — moda 6, mediana 6,00 un aritmétiskais vid&jais

4,64 (standartnovirze 1,912).
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Pétijuma rezultati (1.8. tabula, kolonna ,,Marketinga komunikaciju materiali”’) liecina,
ka marketinga eksperti atzina iesp&ju operativi pievienot marketinga komunikaciju materialus
internetbanka — video, audio, teksts, slaidrade, datnes (pdf, doc, xls, utt.) — par nozimigu
bankas marketinga istenoSanai. Par to liecina rezultati — moda 8, mediana 8,00 un
aritmétiskais vidgjais 7,18 (standartnovirze 1,888).

Pétijuma rezultati (1.8. tabula, kolonna ,Klientu apmaciba”) atklaj, ka marketinga
eksperti atzina iespgju veikt bankas klientu apmacibu internetbanka — nodrosinat klientus ar
macibu materialiem, prezentacijam par dazadam témam dazados formatos: video, slaidrade,
teksti, utt. — par nozimigu bankas marketinga istenoSanai. Par to liecina rezultati — moda 8,
mediana 7,00 un aritm&tiskais vid€jais 6,27. Standartnovirze 2,284.

P&tijuma rezultati (1.8. tabula, kolonna ,,Marketinga aktivitasu efektivitate”) liecina, ka
marketinga eksperti atzina iesp&u noteikt internetbanka veikto marketinga aktivitasu
efektivitati par nozimigu bankas marketinga istenoS$anai. Par to liecina rezultati — moda 10,
mediana 9,00 un aritm&tiskais vid€jais 8,18 (standartnovirze 2,359).

Pétijuma rezultati'®® liecina, ka marketinga eksperti kopuma uzskata internetbankas
sniegtas iesp&jas piedavat individuali izstradatu piedavajumu (produkts, cena, marketinga
komunikacijas), operativi radit/izveidot jaunu produktu, pieslégties ar mobilo talruni,
pievienot marketinga komunikaciju materialus, veikt klientu apmacibu un noteikt
internetbanka veikto marketinga aktivitasu efektivitati par loti nozZimigdm bankas marketinga
istenoSanai.

Internetbankai ir nozimiga loma bankas marketinga realizacija. Par to liecina ieprieks
izklastitie petijuma rezultati. Bankas atri izprata Interneta medija potencialu un izmantoja to
paterétaju laba.”®® Internetbankas potencialas iesp€jas marketinga aktivitaSu realizacijai
pilnveértigi var Tstenot tikai ar nosacijumu, ja internetbankas tehnologiskais risinajums
nodrosina nepiecieSamo funkcionalitati. lesp&jas pielietot internetbanku marketinga aktivitasu
realizacijai ir atkarigas no pieejamajiem tehnologiskiem risinajumiem. Banku industrija
varétu izmantot visas informacijas un komunikacijas tehnologiju sniegtas iespé&jas, lai
uzturétu un vairotu konkurences prieksrocibas.

Bankas ievie§ programmas un sist€mas, lai nodroSinatu patérétajiem inovativus

produktus, lai paaugstinatu efektivitati un patérétaju apmierine'lﬁbu.131

129 Rullis, H., Sloka, B. The role of Internet bank in the bank marketing. In: International Conference “New
Socio-Economic Challenges of Development in Europe 2010, Conference Proceedings (CD format), University
of Latvia, Riga, Latvia, October 7-9, 2010. Riga: University of Latvia, 2010.

30 polasik, M., Wisniewski, P.T. Empirical analysis of Internet banking adoption in Poland, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 27, No 1, 2009, p. 33; pp. 32-52.

B polatoglu, N. V., Ekin, S. An empirical investigation of the Turkish consumers’ acceptance of Internet
banking services, International Journal of Bank Marketing, VVol. 19, No 4, 2001, p. 156; pp. 156-165.
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Langs (Lang) ¥

veica informacijas tehnologiju ietekmi attiecibu marketinga konteksta,
t.i., ka informacijas tehnologiju kanali ietekmé patérétaja attiecibu veidosanos ar banku un
rezultati liecingja par to, ja uzn€mums nenodroSina kanalus, kurus v€las un noverté klients,
tad uznémumam bis daudz grutak radit ciesas attiecibas ar klientiem.

Gosvami (Goswami) un Raghavendrans (Raghavendran) pétijuma noradija™3, ka
bankam ir cieSak jasadarbojas ar komunikaciju uzp€mumiem, kas Jautu radit jaunu
pakalpojumus gala lietotajiem.

Puscels (Puschel) pétijuma norédiji5134, finansu servisa uzpémumi censas izmantot
alternativus kanalus, lai apmierinatu paterétaju vajadzibas, paaugstinatu izdevigumu
(convenience), samazinatu izmaksas un uzturétu rentabilitati.

Hjudzs (Hughes) pétijuma apgalvojis, ka industrija mainas strauji un jaunu izplatiSanas
kanalu attistiSana izmainis konkurences vidi.**® Aktuals ir jautajums par to, cik pilnvertigi un
efektivi bankas pielieto informacijas un komunikacijas tehnologiju sniegtas iespéjas
marketingam internetbanka. Jebkura gadijuma elektronisko komunikaciju kanalu attistibai ir
nozimiga ietekme uz industriju."*® Internetbankas mérkis ir radit darba vidi, kura lietotajs var
viegli un atri atrast informaciju, kas tiem ir nepiecieSama finansu transakciju veik3anai.’*’
Marketinga aktivitaSu realizéSanai internetbanka tai ir janodroSina atbilstoSa funkcionalitate.
Savukart marketinga ekspertiem ir jabiit pieejamai nepiecieSamai funkcionalitatei marketinga
aktivitasu veikSanai.

Marketinga pétijjumu atbalstiSana internetbanka nodrosinatu marketinga ekspertus ar
iesp€ju atri un efektivi veikt patérétaju anketeéSanu, ka art apkopot statistiku par internetbankas
lietoSanu.

Savukart segmentéSana un pozicionéSana nodroSina iesp&ju realiz€t marketinga
stratégiju, pielietojot internetbanku.

1.6. tabula apkopotie rezultati liecina, ka marketinga eksperti ir atzinu$i iesp&ju
internetbanka anketét paterétajus, analiz€t patérétaju uzvedibu, segmentét esoSos bankas

klientus un pozicionét bankas produktus par loti nozimigu bankas marketinga stenoSanai.

32 | ang, B., Colgate, M. Relationship quality, on-line banking and the information technology gap,
International Journal of Bank Marketing, Vol. 21, No 1, 2003, p. 29; pp. 29-37.

33 Goswami, D., Raghavendran, S. Mobile-banking: can elephants and hippos tango? Journal of Business
Strategy, Vol. 30, No 1, 2009, p. 14; pp. 14-20.

134 puschel, J., Mazzon, J.A., Hernandez, J.M.C. Mobile banking: proposition of an integrated adoption intention
framework, International Journal of Bank Marketing, Vol. 28, No 5, 2010, p. 389; pp. 389-409.

135 Hughes, T. Market orientation and the response of UK financial services companies to changes in market
conditions as a result of e-commerce, International Journal of Bank Marketing, Vol. 19, No 6, 2001, p. 222; pp.
222-232.

136 polasik, M., Wisniewski, P.T. Empirical analysis of Internet banking adoption in Poland, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 27, No 1, 2009, p. 36; pp. 32-52.

137 Aldas-Manzano, J., Lassala-Navarre, C., Ruiz-Mafe, C., Sanz-Blas, S. Key drivers of Internet banking
services use, Online Information Review, Vol. 33, No 4, 2009, p. 673; pp. 672-695.
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Informaciju un komunikaciju tehnologiju ekspertiem tik uzdoti jautajumi, lai noskaidrotu, vai

Sadas iesp€jas tick nodrosinatas.

Informacijas un komunikacijas tehnologiju ekspertiem, t.sk., biznesa tehnologiju

ekspertiem par, tirgus izpé€ti, segmentéSanu un pozicionéSanu bija uzdoti sekojosi jautajumi:

Tirgus izpete

1. Pasreizgja internetbankas sist€éma nodrosina bankas klientu ankete€Sanu (Lietotaju

anketésana);

2. Pasreiz€ja internetbankas sist€éma nodroSina internetbankas lietoSanas statistikas

apkopoSanu un analizi (Sist€mas statistika);

Segmentésana

3. Pasreizgja internetbankas sistéma nodroSina iesp&ju segmentét esoSos bankas klientus

(Segmentgsana);

PozicionéSana

4. PaSreizgja internetbanka nodrosina bankas produktu pozicion&$anu (Poziciong$ana).

Informacijas un komunikacijas tehnologiju ekspertiem bija liigts novertét faktorus skala

no 1 1idz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir loti nozimigs.

Informacijas un komunikacijas tehnologiju ekspertu aptaujas rezultati par tehnologisko

nodro$inagjumu noteikt paterétaju vertigumu,

pozicionéSanu ir apkopoti 1.9. tabula.

veikt tirgus

1zpéti,

segmenteéSanu un

1.9. tabula
Bankas pieejamais tehnologiskais nodroSinajums tirgus izpétei, segmentéSanai un
pozicioneSanai
Lietotaju Sistémas SegmentéSana Poziciongsana
anketé$ana statistika g

N Derigi 10 11 10 10
Trikstosi 2 1 2 2
Aritmetiskais vidgjais 4,00 7,00 6,30 6,50
Aritmétiska vidgja standartkltida ,955 ,874 ,870 ,980
Mediana 3,50 8,00 5,50 7,50
Moda 1 8° 3 8?
Standartnovirze 3,018 2,898 2,751 3,100
Dispersija 9,111 8,400 7,567 9,611
Variacijas apjoms 9 9 7 9
Minimalais novertejums 1 1 3 1
Maksimalais novertgjums 10 10 10 10

a. Eksist€ vairakas modas. Uzradita modas mazaka vertiba
Avots: Peétijuma autora veikta informdacijas un komunikacijas tehnologiju ekspertu, t.sk., biznesa tehnologiju
ekspertu aptauja, 2010. gads, vértejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs
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Petijuma rezultati (1.9. tabula, kolonna ,,Lietotaju anket€Sana”) liecina, ka paSreizgja
internetbankas sistéma nenodro$ina bankas klientu anketéSanu. Par to liecina rezultati — moda
1, mediana 3,50 un aritmétiskais vid€jais 4,00. Standartnovirze 3,018, kas liecina sniegto
atbilzu izkliedi un tas nozimé, ka dazas bankas $ada iesp&ja varétu pastavet.

Peétijuma rezultati (1.9. tabula, kolonna ,,Sisteémas statistika”) atklaj, ka pasreiz&ja
internetbankas sist€éma nodrosina internetbankas lietoSanas statistikas apkoposanu un analizi.
Par to liecina rezultati — moda 8, mediana 8,00 un aritmé&tiskais vidgjais 7,00 (standartnovirze
2,898).

Petijuma rezultati (1.9. tabula, kolonna ,,Segment&$ana”) liecina, ka paSreiz€ja
internetbankas sistéma nenodro$ina iesp&ju segmentét esosos bankas klientus. Par to liecina
rezultati — moda 3, mediana 5,50 un aritmétiskais vid&jais 6,30 (standartnovirze 2,751).

Petijuma rezultati (1.9. tabula, kolonna ,PozicionéSana”) atklaj, ka paSreiz€ja
internetbanka nodro$ina bankas produktu pozicioné$anu. Par to liecina rezultati — moda 8,
mediana 7,50 un aritm&tiskais vid€jais 6,50 (standartnovirze 3,100).

P&tijuma rezultati liecina, ka marketinga ekspertiem patreiz netiek nodrosinata iesp&ja
veikt bankas klientu anket€Sanu un paterétaju segment€Sanu, bet taja pasa laika pastav
iesp€jas veikt internetbankas lietoSanas statistikas apkopoSanu un analizi, ka arT produktu
poziciongSanu. Pateérétaju anket€Sanu un segmentéSanas nodroSinasana internetbanka sniegtu
marketinga ekspertiem papildus marketinga iesp€jas. Marketinga ekspertiem biitu iespgja
operativi veikt esoSo bankas klientu aptauju, kas samazinatu marketinga pétjjumiem
patéréjamo laiku un izmaksas. Iesp€ja veikt produktu pozicion&$anu sniegtu plasakas iespgjas
bankas marketingam.

1.8. tabula apkopotie rezultati liecina, ka marketinga eksperti ir atzinu$i iespgju
internetbanka klientam integréti piedavat individuali izstradatu produktu, cenu un marketinga
komunikacijas (reklama, sabiedriskas attiecibas, utt.) atbilstosi vina dzives posmam
(students, stradajoss neprecgjies, stradajoSs prec€jies, pensionars, utt.) un operativi
radit/izveidot jaunu produktu (Time to Market) un realiz€t internetbanka par loti nozimigu
bankas marketinga TstenoSanai. Informaciju un komunikaciju tehnologiju ekspertiem tik
uzdoti jautajumi, lai noskaidrotu, vai §adas iesp€jas tiek nodroSinatas.

Informacijas un komunikacijas tehnologiju ekspertiem, t.sk., biznesa tehnologiju
ekspertiem par bankas produktiem un cenu internetbankas konteksta bija uzdoti sekojosi

jautajumi:
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1. Pasreizgja internetbankas sisttma nodroSina individuala piedavajuma izteikSanu

esoSajam bankas klientam (Individuals piedavajums);

2. Tehnologiski ir iesp&jams nodro$inat eso$o bankas klientu individualu apkalpoSanu —

produkti un

internetbankas

saturs

ir pielagots

tehnologiski nodros$inat individualu piedavajumu izteik$anu);

Jaunu produktu izstrade un ievieSana

konkrétam klientam (Iesp&ja

3. Pasreizgja internetbanka nodrosina iesp&ju operativi pievienot/izveidot jaunu produktu

(Jauns produkts);

Cena

4. PaSreiz€ja internetbankas sisttma nodroSina bankas produktu cenas parvaldiSanu

(Cenas parvaldisana);

5. PaSreiz€ja internetbankas sisttma nodroSina individualu iesp&u konkrétam bankas

klientam vai grupai izteikt tikai viniem izstradatu cenas piedavajumu (Individuala

cena);

Informacijas un komunikacijas tehnologiju ekspertiem bija liigts novertét faktorus skala

no 1 1idz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir loti nozimigs.

Informacijas un komunikacijas tehnologiju ekspertu aptaujas rezultati par tehnologisko

nodroSinajumu veikt produkta un cenas parvaldiSanu internetbanka ir apkopoti 1.10. tabula.

1.10. tabula
Bankas pieejamais tehnologiskais nodroSinajums bankas produkta un cenas
parvaldiSanai
Iespgja tehnol.
Individuals | nodrosinat Jauns Cenas Individugla
L. individualu = —
piedavajums S produkts parvaldisana cena
piedavajumu
izteikSanu

N Derigi 10 9 12 10 10
Triikstosi 2 3 0 2 2
Aritmétiskais vidgjais 6,70 5,11 6,17 3,90 4,80
Aritmétiska vidgja ,967 1,369 ,705 1,016 1,052

standartkltda
Mediana 7,50 3,00 6,00 2,50 4,50
Moda 4° 1° 6 1 1%
Standartnovirze 3,057 4,106 2,443 3,213 3,327
Dispersija 9,344 16,861 5,970 10,322 11,067
Variacijas apjoms 9 9 7 9 9
Minimalais novertgjums 1 1 3 1 1
Maksimalais novertgjums 10 10 10 10 10

a. Eksiste vairakas modas. Uzradita modas mazaka vértiba
Avots: Petijuma autora veikta informdcijas un komunikacijas tehnologiju ekspertu, t.sk., biznesa tehnologiju
ekspertu aptauja, 2010. gads, vértejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs
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Pétijuma rezultati (1.10. tabula, kolonna ,Individuals piedavajums”) liecina, ka
pasreiz€ja internetbanka sisttma nodrosina individuala piedavajuma izteikSanu esoSajam
bankas klientam. Par to liecina rezultati — moda 4, mediana 7,50 un aritmétiskais vid&jais 6,70
(standartnovirze 3,057).

Pétijuma rezultati (1.10. tabula, kolonna ,,Iesp&ja tehnologiski nodro§inat individualu
piedavajumu izteikSanu”) atklaj, ka pasreiz tehnologiski nav iesp&jams nodro$inat eso$o
bankas klientu individualu apkalpoSanu — produkti un internetbankas saturs ir pielagots
konkrétam klientam. Par to liecina rezultati — moda 1, mediana 3,00 un aritm&tiskais vid&jais
5,11 (standartnovirze 4,106).

Peétijuma rezultati (1.10. tabula, kolonna ,Jauns produkts”) liecina, ka pasreizgja
internetbanka nodroSina iesp&ju operativi pievienot/izveidot jaunu produktu. Par to liecina
rezultati — moda 6, mediana 6,00 un aritmétiskais vid€jais 6,17 (standartnovirze 2,443).

P&tijuma rezultati (1.10. tabula, kolonna ,,Cenas parvaldisana™) atklaj, ka pasreizgja
internetbankas sistéma nenodrosina bankas produktu cenas parvaldiSanu. Par to liecina
rezultati — moda 1, mediana 2,50 un aritmétiskais vidg€jais 3,90 (standartnovirze 3,213).

Pétijuma rezultati (1.10. tabula, kolonna ,Individuala cena”) liecina, ka pasreiz€ja
internetbankas sisttma nenodroSina individualu iesp&ju konkrétam bankas klientam vai grupai
izteikt tikai viniem izstradatu cenas piedavajumu. Par to liecina rezultati — moda 1, mediana
4,50 un aritmétiskais vidgjais 4,80 (standartnovirze 3,327).

Apkopotie pétijuma rezultati liecina, ka tiek nodroSinata iesp&ja izteikt individualu
piedavajumu patreizgjiem bankas klientiem, ka arl operativi izveidot/pievienot jaunu
produktu. Sada iesp&u pieejamiba ir Joti nozimiga marketinga, jo lauj operativi veikt
marketinga aktivitates un reagét uz izmainam tirga. Taja pasa laika p&tijuma rezultati liecina,
ka nav iespg&jams nodrosinat esoSo bankas klientu individualu apkalposanu — produkti un
internetbankas saturs ir pielagots konkrétam klientam, netiek nodroSinata cenas parvaldiSana
un iesp&ja izteikt konkrétam klientam vai klientu grupai viniem sagatavotu cenas
piedavajumu. lesp&ja nodroSinat individualu apkalpoSanu, t.sk., izteikt individualu cenas
piedavajumu, sniegtu iesp&ju paaugstinat bankas klientu apmierinatibu un lojalitati.Iesp€ja
operativi pievienot video, tekstu, attelus un datnes ir nepiecieSamas, lai nodroSinatu
marketinga komunikaciju (reklama, sabiedriskas attiecibas, tieSais marketings, utt.) aktivitasu
realizaciju internetbanka.

1.8. tabula apkopotie rezultati liecina, ka marketinga eksperti ir atzinusi iespgju
operativi pievienot marketinga komunikaciju materialus internetbanka — video, audio, teksts,

slaidrade, datnes (pdf, doc, xls, utt.), veikt bankas klientu apmacibu internetbanka —
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nodroSinat klientus ar macibu materialiem, prezentacijam par dazadam témam dazados

formatos: video, slaidrade, teksti, utt. un noteikt internetbanka veikto marketinga aktivitasu

efektivitati par loti nozZimigu bankas marketinga TstenoSanai. Informaciju un komunikaciju

tehnologiju ekspertiem tik uzdoti jautajumi, lai noskaidrotu, vai $adas iesp€jas tiek

nodroS$inatas.

Informacijas un komunikacijas tehnologiju ekspertiem, t.sk., biznesa tehnologiju

ekspertiem par marketinga komunikaciju realizaciju internetbanka bija uzdoti sekojosi

jautajumi:

Marketinga komunikacijas

1.

Pasreizgja internetbankas sisttma nodroSina iesp€ju izvietot internetbanka reklamas
materialus — video, att€lus, datnes un tekstus — adres€jot tos precizi atlasitai
mérkauditorijai (Marketinga komunikaciju parvaldisana);

Pasreizgja internetbankas sist€ma nodrosina iesp&ju operativi izvietot teksta materialus
(reklama, vestules, utt.) (Teksts);

PaSreiz€ja internetbankas sistéma nodroSina iesp&ju operativi izvietot video materialu
(reklama, PR, utt.) (Video);

Pasreizgja internetbankas sistéma nodroSina iesp&ju operativi izvietot grafiskos
materialus (reklamas baneri, bildes, utt.) (Atteli);

Pasreizgja internetbankas sisttma nodroSina tehnisku iesp&ju (slaidrade, utt.) veikt
esoSo bankas klientu apmacibu (Apmaciba);

Pasreizgja internetbankas sist€éma nodroSina iesp&u analiz€t lietotaju reakciju uz

reklamas aktivitatém (Dati).

Respondentiem bija lugts novertét faktorus skala no 1 1idz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10

ir Joti nozimigs.

Informacijas un komunikacijas tehnologiju ekspertu aptaujas rezultati par tehnologisko

nodroSinajumu veikt marketinga komunikaciju aktivitates internetbanka ir apkopoti 1.11.

tabula.
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1.11. tabula
Bankas pieejamais tehnologiskais nodroSinajums marketinga komunikaciju aktivitasu

realizacijai internetbanka

Marketinga
komunikaciju Teksts Video Atteli Apmaciba Dati
parvaldiSana
N Derigi 11 11 11 12 11 11
Trikstosi 1 1 1 0 1 1
Aritmétiskais vid€jais 591 8,73 5,36 7,42 3,55 4,27
Aritmétiska vidgja 1,022 ,359 1,114 ,883 1,039 1,153
standartklida
Mediana 7,00 9,00 6,00 8,00 2,00 2,00
Moda 22 10 1 10 1 12
Standartnovirze 3,390 1,191 3,695 3,059 3,446 3,823
Dispersija 11,491 1,418 13,655 9,356 11,873 14,618
Variacijas apjoms 8 3 9 9 9 9
Minimalais noveértgjums 2 7 1 1 1 1
Maksimalais 10 10 10 10 10 10
noverté&jums

a. Eksistg vairakas modas. Uzradita modas mazaka vértiba
Avots: Petijuma autora veikta informdcijas un komunikdcijas tehnologiju ekspertu, t.sk., biznesa tehnologiju
ekspertu aptauja, 2010. gads, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

P&tijuma rezultati (1.11. tabula, kolonna ,Marketinga komunikaciju parvaldiSana”)
liecina, ka pasreizgja internetbankas sistéma nodroSina iesp&ju izvietot internetbanka reklamas
materialus — video, att€lus, datnes un tekstus — adres€jot tos precizi atlasitai mérkauditorijai.
Par to liecina rezultati — moda 2, mediana 7,00 un aritmétiskais vid€jais 5,91 (standartnovirze
3,390).

Pétijuma rezultati (1.11. tabula, kolonna ,,Teksts”) atklaj, ka pasreiz&ja internetbankas
sisttma nodroSina iesp&ju operativi izvietot teksta materialus (reklama, vestules, utt.). Par to
liecina rezultati — moda 10, mediana 9,00 un aritmétiskais vidgjais 8,73 (standartnovirze
1,191).

Pétijuma rezultati (1.11. tabula, kolonna ,,Video”) liecina, ka pasreizgja internetbankas
sisttma nenodroSina iesp&ju operativi izvietot video materialu (reklama, PR, utt.). Par to
liecina rezultati — moda 1, mediana 6,00 un aritmétiskais vidgjais 5,36 (standartnovirze
3,695).

Pétijuma rezultati (1.11. tabula, kolonna ,,Atteli”) atklaj, ka pasSreizgja internetbankas
sisttma nodroSina iesp&ju operativi izvietot grafiskos materialus. Par to liecina rezultati —
moda 10, mediana 8,00 un aritmétiskais vid€jais 7,42 (standartnovirze 3,059).

Petijuma rezultati (1.11. tabula, kolonna , Apmaciba”) liecina, ka paSreizgja
internetbankas sisttma nenodroSina tehnisku iesp&ju (slaidrade, utt.) veikt esoSo bankas
klientu apmacibu. Par to liecina rezultati — moda 1, mediana 2,00 un aritmétiskais vidg€jais

3,55 (standartnovirze 3,446).
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Pétijuma rezultati (1.11. tabula, kolonna ,,Dati”’) atklaj, ka pasreiz€ja internetbankas
sisttma nenodrosina iesp&ju analizeét lietotaju reakciju uz reklamas aktivitat€ém. Par to liecina
rezultati — moda 1, mediana 2,00 un aritm&tiskais vid€jais 4,27 (standartnovirze 3,823).

Apkopotie pétljuma rezultati liecina, ka pastav iespéja internetbanka operativi izvietot
teksta materialus un attelus, kas ir nozimigi marketinga komunikacijam. Taja pasa laika
pétijuma rezultati liecina, ka netiek nodroSinata iesp&ja operativi izvietot video materialus,
veikt apmacibu (piem&ram, lietojot slaidradi), analizét lietotaju reakciju uz reklamas
aktivitatém, ka ari iesp&ju izvietot internetbanka reklamas materialus (video, att€lus, datnes,
tekstus) adresgjot tos precizi atlasitai meérkauditorijai. Apkopotie pétijuma rezultati*® kopuma
liecina par loti ierobezotam iespgam veikt marketinga komunikaciju aktivitates
internetbanka. Autors uzskata, ka bankam biitu japilnveido attieciga funkcionalitates, lai
marketinga ekspertiem biitu iesp€ams operativi izvietot internetbanka marketinga
komunikaciju materialus un precizi aizsniegt izvéléto meérkauditoriju, parliecinoties par
marketinga komunikaciju aktivitasu efektivitati. Autors arT uzskata, ka iesp&ja veikt apmacibu
internetbanka sniegtu pienesumu bankas marketingam, jo ne tikai padaritu klientu zinosaku

un atbildigaku, bet ar1 pastavetu iesp&ja, veicot apmacibu, pardot papildus produktus.
1.4. Marketinga internetbanka parvaldibas aspekti

Marketinga iesp€jas internetbanka ir atkarigas ne tikai no informacijas un
komunikacijas tehnologiju ekspertu piedavatajiem internetbankas sist€mas risinajumiem, bet
arT no marketinga ekspertu izvirzitajam prasibam. Internetbankas ka marketinga rika attistibas
kav€josais faktors var biit sadarbiba starp ekspertiem.

Pasaulé ir veikti dazadi pétijjumi par attiecibam starp dazadam funkcionalam
stratégijam. Rhee (Rhee) un Mehra (Mehra) veiktais péﬁjumsl?’9 atklajis, ka attiecibas starp
operacijam, marketingu un konkurences stratégiju ietekmé sniegumu banku industrija.
Informaciju un komunikacijas eksperti nevar zinat, kas tieSi vajadzigs marketinga ekspertiem,
lai paaugstinatu to produktivitati un darba efektivitati. Tap&c to sadarbibas efektivitate var loti
butiski ietekm@t internetbankas sist€mas sniegtas iesp&as. Lai raditu un ieviestu
nepiecieSamos uzlabojumus, kas nodroSinatu bankas marketinga ekspertiem un klientiem

jaunas iesp€jas, ir jabiit cieSai un efektivai sadarbibai starp marketinga ekspertiem un

138 Rullis, H., Sloka. B. Marketing within Internet banking in Latvia: possibilities and challenges in commercial
banks. In: The 15" International Conference Economics and Management ICEM 2010: Conference Proceedings
(CD format), Riga Technical University, Riga, Latvia, April 22-23, 2010. Riga: Riga Technical University, 2010.
39 Rhee, M., Mehra, S. Aligning operations, marketing, and competitive strategies to enhance performance: An
empirical test in the retail banking industry, The International Journal of Management Science, Vol. 34, 2006, p.
505; pp. 505-515.
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informacijas un komunikacijas tehnologiju ekspertiem. Visam pusém ir nozimiga loma
veiksmigas internetbankas sist€mas attistibas un ievieSanas nodroSinasana. Internetbankas
panakumi ir atkarigi no daudzam iesaistitajam pusém, bet izSkirosa loma ir informacijas un
komunikacijas tehnologiju ekspertiem no tehnologiju perspektivas un ari marketinga
ekspertiem no satura perspektivas.

Informacijas un komunikacijas tehnologiju eksperti parasti ir atbildigi par
tehnologiskajiem jautajumiem — nepiecieSamo informacijas tehnologiju produktu attistibu un
ieviesanu. Taja pasa laika iesp&jas piegadat marketinga ekspertiem nepiecieSamo
funkcionalitati ir ierobeZotas, jo informacijas un komunikacijas tehnologiju eksperti to darba
specifikas d&] nevar zinat, kas tie$i marketinga ekspertiem ir vajadzigs. Galvena atbildiba par
internetbankas parvaldibu gulstas uz marketinga ekspertiem. Parasti informacijas un
komunikacijas eksperti atsaucas uz marketinga ekspertu pieprasijjumiem un nodroSina tos ar
nepiecieSamo atbalstu.

Internetbankas ka bankas konkurences prieksrocibas ir atkarigas, cik labi tiek pielietotas
informacijas un komunikacijas tehnologijas, jaunas marketinga funkcionalitates izstrades un
ievieSanas savlaicigums. Sie faktori ir atkarigi no marketinga ekspertu un bankas informacijas
un komunikacijas tehnologiju ekspertu sadarbibas. Taja pasa laika zinasanas un izglitiba ari
spélé nozimigu lomu tehnologiju pieliectoSana marketinga nolakiem.

Rhee (Rhee) un Mehra (Mehra)**° noradija, ka servisam piemit unikali aspekti, tadi ka
vienlaiciga radiSana un pat€rins, ka ar1 patérétaja aktiva lidzdaliba radiSanas procesa, tad
Sadas servisa pazimes prasa, lai servisa organizacijas veido tuvu strat€gisku integraciju starp
operaciju un marketinga stratégijam. Atbilstosa operaciju un marketinga funkciju apvienoSana
klust izSkiroSa servisa organizacijas panakumiem. Lidzigi ar7 ir jabiit tuvai integracijai starp
marketinga un informacijas un komunikacijas tehnologiju stratégijam.

Efektiva sadarbiba starp marketinga un informacijas un komunikacijas tehnologiju
ekspertiem ir bitiska konkurétsp€jas uztur€Sanai, izmantojot modernu un misdienam
atbilstoSu internetbanku.

Marketinga ekspertu vidi nav pietickami zinasanu par iesp&jam, ko nodroSina
informacijas un komunikacijas tehnologijas. Marketinga ekspertiem loti nozimigi ir izprast
iesp&jas, kuras var nodroSinat informacijas un komunikacijas tehnologijas un izmantot tas
pilnvertigi, lai paaugstinatu bankas marketinga efektivitati.

Marketinga un informaciju un komunikaciju tehnologiju ekspertu sadarbibas izpétei tika

veikta abu ekspertu aptauja.

%0 Rhee, M., Mehra, S. Aligning operations, marketing, and competitive strategies to enhance performance: An
empirical test in the retail banking industry, The International Journal of Management Science, Vol. 34, 2006, p.
505; pp. 505-515.
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Banku marketinga ekspertiem par sadarbibu starp marketinga un informaciju un
komunikaciju tehnologiju ekspertiem bija uzdoti sekojosi jautajumi:

1. Informacijas un komunikacijas tehnologiju eksperti izprot marketinga ekspertu

vajadzibas internetbankas marketinga funkcionalitates pilnveidoSanas sakara

(Marketinga ekspertu vajadzibas).

Marketinga ekspertu aptaujas rezultati par sadarbibu starp marketinga un informacijas

un komunikacijas tehnologiju ekspertiem apkopoti 1.12. tabula.

1.12. tabula
Sadarbiba starp marketinga un informacijas un komunikacijas tehnologiju ekspertiem
Marketinga ekspertu vajadzibas

Aritm@tiskais vidgjais 6,64
Aritmétiska vidgja standartkliida 453
Mediana 6,00
Moda 6
Standartnovirze 1,502
Dispersija 2,255
Variacijas apjoms 5
Minimalais novertgjums 4
Maksimalais novertgjums 9

Avots: Petijuma autora veikta bankas marketinga ekspertu aptauja, 2010. gads, vertejumu skala no 1 lidz 10,
kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Pé&tijuma rezultati liecina, ka informacijas un komunikacijas tehnologiju eksperti izprot
marketinga ekspertu vajadzibas internetbankas marketinga funkcionalitates pilnveidoSanas
sakara (kolonna ,,Marketinga ekspertu vajadzibas™). Par to liecina rezultati — moda 6, mediana
6,00 un aritmétiskais vid€jais 6,64 (standartnovirze 1,502).

Informacijas un komunikacijas tehnologiju ekspertiem, t.sk., biznesa tehnologiju
ekspertiem par internetbankas parvaldiSanu bija uzdoti sekojosi jautajumi:

Marketinga organizacija

1. Marketinga eksperti parasti apzinas, kadi tehnologiskie risinajumi biis nepiecieSami
pieprasitas internetbankas funkcionalitates nodrosinasanai (Risinajumi);

2. Marketinga eksperti parasti apzinas, kadas investicijas vajadz8s izdarit
programmnodrosinajuma un tehniskaja nodro$inajuma nepiecieSamas internetbankas
funkcionalitates ievieSanai (Investicijas);

3. Marketinga eksperti parasti apzinas ka pieprasitas izmainas ietekmés dazadus klientus
ar dazadu tehnologisko nodroSinajumu (Interneta pieslégumu, parlakprogrammas

versija, utt.) (letekme);
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4. Marketinga eksperti izprot informacijas un komunikacijas tehnologiju iesp€jas un tas
izmanto pilnvertigi (Iespgjas);
5. Marketinga eksperti vienmér formulé internetbankas pilnveidoSanas prasibas precizi
(Prasibu formulé&sana);
6. Marketinga cksperti seko lidzi tehnologiju attistibai un izmanto jaunakas iesp&jas
internetbanka (Seko 11dzi un pielieto);
7. Informacijas un komunikacijas tehnologiju eksperti izprot marketinga ekspertu
vajadzibas un piedava nepiecieSamos risinajumus (Izpratne);
8. Sadarbiba starp marketinga ekspertiem un informacijas un komunikacijas tehnologiju
(t.sk. biznesa tehnologiju) ekspertiem ir efektiva (Sadarbibas efektivitate).
Respondentiem bija lugts novertet faktorus skala no 1 Iidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10
ir Joti nozimigs.
Informacijas un komunikacijas tehnologiju ekspertu aptaujas rezultati par

internetbankas parvaldiSanas aspektiem apkopoti 1.13. tabula.

1.13. tabula
Internetbankas parvaldiSanu ietekméjoso faktoru vertejums
Risinajumi | Investicijas | letekme | Iesp&jas Prastbu Se_)ko_ un Izpratne Sadarb?bas
formulésana | pielieto efektivitate

N  Derigi 10 10 10 9 10 10 10 10

Trikstosi 2 2 2 3 2 2 2 2
Aritmétiskais 5,00 5,10 5,20 511 5,10 5,10 7,60 6,00
vidgjais
Aritmétiska ,683 ,900 ,696 ,564 ,936 ,640 427 ,615
vidgja
standartkluda
Mediana 5,50 5,50 5,00 5,00 5,00 5,50 8,00 5,50
Moda 3? 3? 3 6 1? 3 8 5
Standartnovirze 2,160 2,846 | 2,201 | 1,691 2,961 2,025 1,350 1,944
Dispersija 4,667 8,100 | 4,844 | 2,861 8,767 4,100 1,822 3,778
Variacijas apjoms 6 9 6 6 9 6 4 6
Minimalais 2 1 2 2 1 2 5 3
novertejums
Maksimalais 8 10 8 8 10 8 9 9
novertéjums

a. Eksiste vairakas modas. Uzradita modas mazaka vertiba
Avots: Petijuma autora veikta informacijas un komunikacijas tehnologiju ekspertu, t.sk., biznesa tehnologiju
ekspertu aptauja, 2010. gads, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Aptaujas rezultati (1.13. tabula, kolonna ,,Risinajumi”) liecina, ka marketinga eksperti
parasti neapzinas, kadi tehnologiskie risinajumi blis nepiecieSami pieprasitas internetbankas
funkcionalitates nodroSinasanai. Par to liecina rezultati — moda 3, mediana 5,50 un

aritmétiskais vid€jais 5,00 (standartnovirze 2,160).




58

Aptaujas rezultati (1.13. tabula, kolonna ,,Investicijas”) atklaj, ka marketinga eksperti
parasti neapzinas, kadas investicijas biis javeic programmnodro$inagjuma un tehniskaja
nodro§inagjuma nepiecieSamas internetbankas funkcionalitates ievieSanai. Par to liecina
rezultati — moda 3, mediana 5,50 un aritmétiskais vid€jais 5,10 (standartnovirze 2,846).

Aptaujas rezultati (1.13. tabula, kolonna ,,letekme”) liecina, ka marketinga eksperti
parasti neapzinas ka pieprasitas izmainas ietekmés dazadus klientus ar dazadu tehnologisko
nodro$inajumu. Par to liecina rezultati — moda 3, mediana 5,00 un aritmétiskais vid&jais 5,20
(standartnovirze 2,201).

Aptaujas rezultati (1.13. tabula, kolonna ,lesp&jas”) atklaj, ka marketinga eksperti
gandriz izprot informacijas un komunikacijas tehnologiju iesp&jas un tas izmanto pilnvertigi.
Par to liecina rezultati — moda 6, mediana 5,00 un aritm&tiskais vid&jais 5,11 (standartnovirze
1,691).

Aptaujas rezultati (1.13. tabula, kolonna ,,Prasibu formul&Sana”) liecina, ka marketinga
eksperti parasti internetbankas pilnveidoSanas prasibas neformulé precizi. Par to liecina
rezultati — moda 1, mediana 5,00 un aritm&tiskais vid€jais 5,10 (standartnovirze 2,961).

Aptaujas rezultati (1.13. tabula, kolonna ,,Seko un pielieto”) atklaj, ka marketinga
eksperti neseko 1idzi tehnologiju attistibai un izmanto jaunakas iesp&jas internetbanka. Par to
liecina rezultati — moda 3, mediana 5,50 un aritmétiskais vidgjais 5,10 (standartnovirze
2,025).

Aptaujas rezultati (1.13. tabula, kolonna ,Izpratne”) liecina, ka informacijas un
komunikacijas tehnologiju eksperti izprot marketinga ekspertu vajadzibas un piedava
nepiecieSamos risindgjumus. Par to liecina rezultati — moda 8, mediana 8,00 un aritm&tiskais
vidgjais 7,60 (standartnovirze 1,350).

Aptaujas rezultati (1.13. tabula, kolonna ,,Sadarbibas efektivitate”) atklaj, ka sadarbiba
starp marketinga ekspertiem un informacijas un komunikacijas tehnologiju (t.sk. biznesa
tehnologiju) ekspertiem caurméra ir efektiva. Par to liecina rezultati — moda 5, mediana 5,50
un aritmétiskais vid€jais 6,00 (standartnovirze 1,944).

Aptaujas rezultati liecina par informacijas un komunikacijas tehnologiju un to sniegto
iespeju izpratnes tritkumu marketinga ekspertu vida.'*" Marketinga ekspertiem batu vértigi
sekot I1dzi tehnologiju attistibai. Zinasanas par tehnologijam marketinga ekspertiem sniegtu
iespeju pieprasit nepiecieSamos sistémas uzlabojumus daudz precizak. Precizi un pilnvertigi

definétas prasibas saisina kop€ju sist€mas izstrades laiku, samazina izmaksas un paaugstina

41 Rullis, H., Sloka, B. Internet banking systems in Latvia: Challenges and Solutions. In: The International
Multi-Conference on Complexity, Informatics and Cybernetics: Proceedings, Volume II. International Institute
of Informatics and Systematics, Orlando, Florida, USA, April 6-9", 2010. Orlando, Florida, USA, 2010, pp.
270-275.
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efektivitati. Savstarp&ja neizpratne starp tehnologiju un marketinga ekspertiem ir nozimiga
probléma, kas ietekmg to sadarbibas efektivitati.

P&ttjuma rezultati liecina, ka marketinga eksperti parasti neapzinas, kadi tehnologiskie
risinajumi biis nepiecieSami pieprasitas internetbankas funkcionalitates nodroSinasanai, kadas
investicijas vajadzés izdarit programmnodroSindjuma un tehniskaja nodroSinajuma
nepiecieSamas internetbankas funkcionalitates ievieSanai, ka pieprasitas izmainas ietekmés
dazadus klientus ar dazadu tehnologisko nodroSinajumu, marketinga eksperti parasti
neformul€ internetbankas pilnveidoSanas prasibas precizi, marketinga eksperti neseko lidz
tehnologiju attistibai un izmanto jaunakas iesp&jas internetbanka.'*> Autors uzskata, ka
marketinga ekspertiem bitu nepiecieSams ieglt vairak zinaSanu par informaciju un
komunikaciju tehnologiju sniegtajam iesp&jam. Tas sekmétu internetbankas pilnveidoSanu.

Taja pasa laika pétijuma rezultati liecina, ka informaciju un komunikaciju tehnologiju
eksperti izprot marketinga ekspertu vajadzibas un piedava nepiecieSamos risindjumus,
sadarbiba starp marketinga ekspertiem un informaciju un komunikaciju tehnologiju (t.sk.
biznesa tehnologiju) ekspertiem caurméra ir efektiva un marketinga eksperti gandriz izprot
informaciju un komunikaciju tehnologiju iesp&jas un tas izmanto pilnvertigi. 1.14. tabula
apkopotie pétijjuma rezultati liecina, ka arT marketinga eksperti atzist, ka informaciju un
komunikaciju tehnologiju eksperti izprot marketinga ekspertu vajadzibas internetbankas
marketinga funkcionalitates pilnveidoSanas sakara.

Lielaka dala Latvijas komercbanku ir starptautisku banku meitas uzn€émumi Latvija.
Starptautisko banku mates bankas ievie§ korporativo identitati visas tas struktiirvienibas. Tas
ietekmé ari marketingu internetbankas Latvijas struktirvienibas. Dzenkins (Jenkins)**?
petijuma rezultata noradija, ka arvalstu bankam ir daudz labaki nosacijumi internetbankas
ievieSana, jo tam ienakot cita valstl, ir pieejamas savas informacijas tehnologijas un
internetbankas sistémas. Tas liek vieté§jam bankam pilnveidot informacijas tehnologiju
sisteémas un pielietot Internetu tada veida, lai saglabatu klientus.

Petijuma ietvaros Latvija stradajosam starptautisku banku meitas struktirvienibam
(meitas uzpémumiem) tika uzdoti jautajumi, lai noskaidrotu priekSrocibas, ko sniedz
piederiba starptautiskai bankai.

Starptautisku banku Latvijas struktiirvienibu marketinga ekspertiem par mates bankas

ietekmi uz Latvijas filiales marketingu internetbanka bija uzdoti sekojosi jautajumi:

142 Rullis, H., Sloka, B. Challenges of Internet banking management in commercial banks in Latvia. 13.
Starptautiska zinatniska konference ,, Sabiedriba un kultira: Haoss un harmonija”: rakstu krajums, Liepaja,
Latvija, 2010. gada 29. un 30. aprili (pienemts public€Sanai).

43 Jenkins, H. Adopting Internet banking services in a small island state: assurance of bank service quality,
Managing Service Quality, Vol. 17, No 5, 2007, p. 534; pp. 523-537.
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sniedz plasakas

pasaulé pienemtajai

iespejas marketinga attistibai

praksei un

Itmenim (Piederiba

2. Mates banka nodroSina nepiecieSamos risinadjumus (dizains, funkcionalitate, utt.) savu

prasibu realizacijai internetbanka (NodroSinati nepiecieSamie risinajumi).

3. Mates banka izprot Latvijas situaciju, un tas prasibas ir atbilstosas situacijai Latvijas

tirgli (Prasibas atbilsto$as situacijai).

4. Integracija ar mates banku kavé marketinga attistibu internetbanka (Integracija).

5. Latvijas struktirvieniba grib lielaku brivibu [émumu piepemSana attieciba uz

marketingu internetbanka (Vairak neatkaribas).

6. Mates bankas pielauj atkapes no savam noradém, pamatojoties uz Latvijas tirgus

specifiku (Elastiba).

Marketinga ekspertiem bija liigts noveértét faktorus skala no 1 Iidz 10, kur 1 ir

nenozimigs un 10 ir Joti nozZimigs.

Aptaujas rezultati par piederibas starptautiskai bankai sniegtajam prieksrocibam

apkopoti 1.14. tabula.

1.14. tabula

Piederibas starptautiskai bankai sniegtas priekSrocibas internetbankas marketingam

Piederiba Nodrosinati Prasibas Vairak
starptautiskai nepiecieSamie atbilstosas | Integracija Elastiba
. L NS neatkaribas

bankai risinajumi situacijai
Aritmétiskais 6,33 7,00 5,67 6,00 7,00 7,00
vidgjais
Aritmétiska 1,202 577 ,882 1,000 1,000 1,155
vidgja
standartk]tida
Mediana 7,00 7,00 6,00 5,00 8,00 7,00
Moda 42 6° 42 5 8 52
Standartnovirze 2,082 1,000 1,528 1,732 1,732 2,000
Dispersija 4,333 1,000 2,333 3,000 3,000 4,000
Variacijas apjoms 4 2 3 3 3 4
Minimalais 4 6 4 5 5 5
novert&jums
Maksimalais 8 8 7 8 8 9
novertéjums

a. Eksiste vairakas modas. Uzradita modas mazaka vertiba

Avots: Peétjjuma autora veikta bankas marketinga ekspertu aptauja, 2010. gads, vertejumu skala no 1 lidz 10,
kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Pétijuma rezultati (1.14. tabula, kolonna ,,Piederiba starptautiskai bankai’’) liecina, ka

piederiba starptautiskai bankai sniedz plasakas iesp&jas marketinga attistibai internetbanka
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atbilstosi pasaulé pienemtajai praksei un Iimenim. Par to liecina rezultati — moda 4, mediana
7,00 un aritmétiskais vid€jais 6,33 (standartnovirze 2,082).

P&tijuma rezultati (1.14. tabula, kolonna ,,Nodrosinati nepiecieSamie risinajumi’’) atklaj,
ka mates banka nodroSina nepiecieSamos risinajumus (dizains, funkcionalitate, utt.) savu
prasibu realizacijai internetbanka. Par to liecina rezultati — moda 6, mediana 7,00 un
aritmétiskais vid&jais 7,00 (standartnovirze 1,000).

P&étijuma rezultati (1.14. tabula, kolonna ,,Prasibas atbilstosas situacijai”’) liecina, ka
mates banka izprot Latvijas situaciju un tas prasibas ir atbilstoSas situacijai Latvijas tirgt. Par
to liecina rezultati — moda 4, mediana 6,00 un aritmétiskais vid&jais 5,67 (standartnovirze
1,528).

P&tijuma rezultati (1.14. tabula, kolonna ,,Integracija”) atklaj, ka integracija ar mates
banku kaveé marketinga attistibu internetbanka. Par to liecina rezultati — moda 5, mediana 5,00
un aritmétiskais vid&jais 6,00 (standartnovirze 1,732).

P&étijuma rezultati (1.14. tabula, kolonna ,,Vairak neatkaribas™) liecina, ka Latvijas
struktlirvieniba grib lielaku brivibu l@mumu piepemsSana attiectba uz marketingu
internetbanka. Par to liecina rezultati — moda 8, mediana 8,00 un aritmétiskais vidgjais 7,00
(standartnovirze 1,732).

Pétijuma rezultati (1.14. tabula, kolonna ,Elastiba”) atklaj, ka mates bankas pielauj
atkapes no savam noradém, pamatojoties uz Latvijas tirgus specifiku. Par to liecina rezultati —
moda 5, mediana 7,00 un aritmétiskais vid€jais 7,00 (standartnovirze 2,000).

Pétijuma rezultati kopuma liecina, ka piederiba starptautiskai bankai sniedz pozitivu
ietekmi uz marketingu internetbanka. Ta nodroSina plasakas iesp&jas marketinga
internetbanka attistibai atbilstoSi pasaulé pienemtajai praksei un Ilimenim, ir pieejami
nepiecieSamie tehnologiskie risinajumi, ka ari mates bankas pielauj atkapes no savam
noradém, pamatojoties uz Latvijas tirgus specifiku. Taja pasa laika mates banku prasibas
integracija ar mates banku kavé marketinga attistibu internetbanka, jo ir strikti japieturas pie
mates bankas prasibam. Autors uzskata, ka kopuma piederiba starptautiskai bankai paver
plasakas iesp&jas marketingam internetbanka, jo Latvija esoSajiem starptautisku banku meitas

uznémumiem k]ist pieejams jaunakas un modernakas tehnologijas.
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2. PRIVATPERSONU INTERNETBANKAS ADAPTACIJA

Ieprieks€jas nodalas izklastitie p&tijuma rezultati liecina par internetbankas nozimigo
lomu bankas marketinga realizacija, ka ar1 par bitiskiem marketinga funkcionalitates
trikumiem internetbanka. Internetbanku bankas marketinga realizacija pilnvertigi var
izmantot ar nosacijumu, ja bankas klienti ir to adapt&jusi. Adaptacija ir [émums izmantot
inovaciju pilniba, izvéloties pasu labako tas pielietosanas veidu.'** Marketinga internetbanka
iesp&ju nodrosinasanai ir jaidentificé faktori, kas ietekmé patérétaju internetbankas adaptaciju
un tie ir jaizsledz. ApakSnodala autors ir analizgjis pasaulé jau veiktos internetbankas
adaptacijas petijumus, ka ari veica Latvijas internetbankas adaptacijas izpéti.

Interneta un mobilo tehnologiju strauja attistiba, ka ari jau tagad nosaciti to plasa
pielietosana — ES Internetu vismaz vienu reizi nedéla lieto 56% iedzivotaju, bet katru vai
gandriz katru dienu — 43%'* — ir aktualiz&jusi jautdjumu par internetbankas adaptaciju.
Atsaucoties uz Eiropas statistikas biroja (Eurostat) pétijumu, 67% iedzivotaju ir izmantojusi
Internetu pagajusaja gada Latvija. 57% Latvijas iedzivotaju Internetu lieto vismaz vienu reizi
nedela, bet 42% — katru vai gandriz katru dienu. Vienlaikus tresa dala jeb 34% Latvijas
iedzivotaju nekad nav lietojusi Internetu.**® Savukart Latvijas Interneta asociacijas veiktais
pétijums ,,Latvijas Interneta banku pétijums” liecina, ka 1 272 000 Latvijas iedzivotaju uz
2009.gada aprili lietoja internetbanku.*’

Internetbanka ir bankas produkts, kas nodroSina paterétajiem attalinatu piekluvi
bankas pakalpojumiem, ka arl iesp&ju komunicét ar banku. Saja desmitgadé Internets ir
fundamentali izmainijis veidu ka patérétaji sanem ikdienas bankas pakalpojumus.148
Ieprieksejas nodalas izklastitie petijuma rezultati liecina par internetbankas sp&ju nodroSinat
gandriz visu bankas produktu piegadi bankas klientiem. Faktoru izpéte, kas kavé pateérétajus
pilnvertigi izmantot internetbanku pakalpojumu sapemsanai, sniegtu iesp€ju tos izslégt un
veicinat internetbankas adaptaciju. Tas paaugstinatu bankas marketinga efektivitati kopuma.

Strauja informacijas un komunikacijas tehnologiju attistiba ir piesaistijusi p&tnieku, ka

arl praktiku uzmanibu internetbankai tas potenciala d€]. Informacijas un komunikacijas

144 Rogers, E. M. Diffusion of Innovation, 5" edition. Free Press, 2003, p. 15; p. 512.

%5 Information society statistics. Eurostat. (Skatits: 10.10.2009) Pieejams:
http://epp.eurostat.ec.europa.eu/portal/page/portal/information_society/data/database

18" Informacijas  tehnologijas. Centrala statistikas  parvalde. (Skatits:  10.10.2009).  Pieejams:
http://data.csb.gov.lv/DATABASE/zin/Ikgad%C4%93]jie%20statistikas%20dati/Datoriz%C4%81cija/Datoriz%C
4%81cija.asp

Y7 Latvijas Interneta asociacija veikusi Latvijas Interneta banku pétijumu. Latvijas Interneta asocidcija. (Skatits:
10.10.2009) Pieejams: http://lia.lv/a058.htm

148 Eriksson, K., Kerem, K., Nilsson, D. The adoption of commercial innovations in the former Central and
Eastern European markets: The case of Internet banking in Estonia, International Journal of Bank Marketing,
Vol. 26, No 3, 2008, p. 155; pp. 154-169.
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tehnologiju attistiba nodroSina bankas ar jaunam iesp&jam inovacijai, un patérétaju pretoSanas
adaptgt $is inovacijas padara tas bezjeédzigas. Turpmakajas apaksnodalas autors pétis faktorus,
kas nosaka internetbankas adaptaciju bankas klientu vida. Pétjjuma rezultati sekmés izpratni
marketinga pétnieku vidii par internetbankas adaptaciju bankas klientu vidi un palidz€s
praktikiem pienemt pareizus lémumus saistiba ar inovativu tehnologiju izmanto$anu bankas
pakalpojumu sniegsanai un bankas marketinga realizacija.

Eriksons (Eriksson), Kerems (Kerem), Nilsons (Nilsson) ari ir noradijusi*®®, ka
nakamajos pétijumos biitu nozimigi izpétit citu inovaciju adaptaciju, kas nav ieviestas tada
méroga ka internetbanka, pieméram, mobila internetbanka.

Autors 2010. gada veica internetbankas lietotaju aptauju. Aptaujas mérkis bija apkopot
internetbankas lietotaju viedokli un redz&jumu par internetbanku. Aptauja bija nositita 1,271
internetbankas lietotajiem; bija sanemtas 873 atbildes.

Respondentiem bija ltigts novertet faktorus skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10
ir loti nozimigs. Internetbankas lietotaju aptaujas rezultati ir izklastiti nakamajas
apaksnodalas. Aptaujas anketa ir pievienota 3. pielikuma.

Interentbankas lietotaju raksturojums ir apkopots 2.1. tabula.

2.1. tabula

Internetbankas lietotaju raksturojums

_ _ Cik gadus Interneta - D."‘Tt?a a_lga un
. Jisu Jisu T S Dzives citi ienakumi
Dzimums L Jus lietojat lietoSanas - R
vecums | izglitiba | . . vieta mana riciba
internetu? biezums _
(ménest), LVL
N  Derigi 873 873 873 873 873 873 873
Trikstosi 0 0 0 0 0 0 0
Aritmétiskais 1,71 2,27 8,38 3,80 1,71 73,93 6,89
vidgjais
Aritméetiska vidgja ,015 ,036 ,093 ,036 ,035 ,766 121
standartkltida
Mediana 2,00 2,00 8,00 4,00 1,00 79,00 7,00
Moda 2 2 11 5 1 79 7
Standartnovirze 453 1,050 2,749 1,062 1,026 22,629 3,583
Dispersija ,205 1,102 7,555 1,128 1,053 | 512,086 12,837
Variacijas apjoms 1 5 12 4 3 119 18
Minimalais 1 1 1 1 1 1 1
novertgjums
Maksimalais 2 6 13 5 4 120 19
novertgjums

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., N=873, vertéjumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

9 Eriksson, K., Kerem, K., Nilsson, D. The adoption of commercial innovations in the former Central and
Eastern European markets: The case of Internet banking in Estonia, International Journal of Bank Marketing,
Vol. 26, No 3, 2008, p. 165; pp. 154-169.
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2.1. tabula apkopotie pé€tijuma rezultati liecina, ka internetbankas produkta patérétaju
raksturo vecums no 25-34 gadi (kolonna ,Jisu vecums”), akadémiskais magistra grads
(kolonna ,.Jiisu izglitiba; Moda 11), interneta lietosanas laiks ir virs 10 gadiem (kolonna ,,Cik
gadus Jus lietojat internetu”; Moda 5), internets tiek lietots katru dienu (kolonna ,,Interneta
lietoSanas biezums”’; Moda 1), ienakumi ir robezas no 400.01 — 500.00 LVL (kolonna ,,Darba
alga un citi ienakumi mana riciba (ménesi), LVL”) un internetbankas produkta paterétaji
dzivo Riga (kolonna ,,Dzives vieta”; Moda 79), ka ar1 vairak sieviesu lieto internetbanku neka
virieSu (kolonna ,,Dzimums”; Moda 2).

Turpmakajas apaks$nodalas darba autors p€ta un izvert€ internetbankas adaptacijas
teoretiskos aspektus, internetbankas kvalitati, lietotaju apmierinatibu ar internetbanku, ka art

mobilas internetbankas adaptaciju.
2.1. Internetbankas adaptacijas teorétiskie aspekti

Lielakoties zinatnieki internetbankas adaptacijas izpétei no inovativu tehnologiju vai
produktu perspektivas izmanto tehnologiju akceptéSanas modeli un inovaciju difuzijas
modeli, ka, pieméram, tadi zinatnieki ka Aldas-Manzano (Aldas-Manzano)™°, Celiks
(Celik)** un Eriksons (Eriksson).!*?

Deivis (Davis)™> 1989. gadd mégindja izprast tehnologijas akceptéSanu noteico$os
faktorus, pé€tot programmatiiras un datortehnikas potencialos lietotajus organizacijas
konteksta. P&tjjuma rezultata Deivis (Davis) piedavaja Tehnologijas akceptéSanas modeli
(Technology Acceptance Model (TAM)). Deivis (Davis) piedavaja divus pamatfaktorus, kas
ietekmé atticksmes veidosanos attieciba uz tehnologisku inovaciju:

1) izpratne par lietderibu (perceived usefulness) — atspogulo potenciala lietotaja izpratni
par prieksrocibam, kadas tiks iegiitas, adaptgjot inovativo tehnologiju;
2) izpratne par izmantosanas vienkar§ibu (perceived ease of use) — atspogulo potenciala

lietotaja izpratni par griittbam apgit un izmantot inovativas tehnologijas.

%0 Aldas-Manzano, J., Lassala-Navarre, C., Ruiz-Mafe, C., Sanz-Blas, S. The role of consumer innovativeness
and perceived risk in online banking usage, International Journal of Bank Marketing, Vol. 27, No 1, 2009, pp.
53-75.

131 Celik, H. What determines Turkish customers' acceptance of Internet banking? International Journal of Bank
Marketing, Vol. 26, No 5, 2008, pp. 353-370.

152 Eriksson, K., Kerem, K., Nilsson, D. The adoption of commercial innovations in the former Central and
Eastern European markets: The case of Internet banking in Estonia, International Journal of Bank Marketing,
Vol. 26, No 3, 2008, pp. 154-169.

153 Davis, F.D. Perceived usefulness, perceived ease of use, and user acceptance of information technology, MIS
Quarterly, 1989, September, pp. 318-340.
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Eriksona (Eriksson) veikta pétijuma™”

rezultati liecina par internetbankas sagaidamo
lietderibu (perceived usefulness) ka primaro iemeslu internetbankas lietosanai. Internetbankas
sagaidama vienkarsiba (perceived ease of use) tiesi nepaaugstina internetbankas liectosanu, bet
rada lielaku sagaidamo lietderibu (perceived usefulness), kas tad paaugstina tas lietoSanu. Tas
pamato Deivisa (Davis) atklajumu, ka uztveramai lietderibai (perceived usefulness) ir stipraka
ietekme uz lietosanu neka vienkarSibai (ease of use). Deivisa (Davis) pétijums paradija, ka
lietotaji adapté tehnologiju galvenokart tas funkcionalitates dél, un tikai sekundari labumu dg],
ko sniedz funkciju vienkar$iba. Paterétaji biezi ir gatavi paciest lietoSanas gritibas, ja serviss
nodroSina kritiski nepiecieSamas funkcijas, nekada vienkarsiba nevar aizstat sistéma neesosas
funkcijas, kuras ir kritiski nepiecieSamas lietotajam. Eriksons (Eriksson) pétijuma rezultata
piedavaja Tehnologiju akceptésanas modeli (TAM) papildinat ar uzticéSanos (trust), lai liktu
lielaku uzsvaru uz socialas mainas (exchange) procesu, kas biutiskakais tehnologijas
adaptacija. Sagaidama lietderiba (perceived usefulness) ir centralais faktors, jo ta nosaka vai
sagaidama internetbankas lietoSanas vienkarsiba (perceived ease of Internet bank use) radis
paaugstinatu internetbankas lietoSanu. Labi izveidotu un viegli lietojamu internetbanku var art
nelietot, ja ta netiek uztverta ka lietderiga (useful). Eriksons (Eriksson) secinajis, ka
internetbankas sagaidama lietderiba (perceived usefulness) bankam ir galvenais elements tas
lictoSanas sekméSanai patérétaju vida. Eriksons (Eriksson) ari ieteicis parformulét
Tehnologijas akceptésanas modeli (TAM), lai tas vairak fokusétos uz servisa, ko nodrosina
tehnologija, sagaidamo lietderibu (perceived usefulness), kurai ir izSkirosa loma. Eriksona

(Eriksson) pétijums liecina™

, ka bankam ir ne tikai jaizstrada viegli lietojamas
internetbankas, bet arT japarliecina bankas klienti par to lietderibu.

Turcijas zinatnieks Celiks (Celik)**® p&tijuma sniedzis ieskatu noteicoajos faktoros, kas
nosaka internetbankas adaptaciju patérétaju vida. P&tijuma tiek pielietots tehnologiju
akceptesanas modelis (Technology Acceptance Model (TAM)). Celiks (Celik) pétijuma atklaja,
ka lietderiba (perceived usefulness) un vienkarsiba (perceived ease of use) tieSi nosaka
patérétaja atticksmi pret internetbankas lietoSanu (attitudes towards using IB). Lietderiba
(perceived usefulness), risks (perceived risk) un atticksme pret internetbankas izmantoSanu
nosaka nodomu lietot internetbanku. Rotaligums (perceived playfulness) pozitivi ietekmé tikai

vienkarsibu (perceived ease of use) un lietderiba (perceived usefulness) un rada netiesu efektu

54 Eriksson, K., Kerem, K., Nilsson, D. Customer acceptance of Internet banking in Estonia, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 23, No 2, 2005, p. 202; pp. 200-216.

%5 ibid., p. 200; pp. 200-216.

156 Celik, H. What determines Turkish customers' acceptance of Internet banking? International Journal of Bank
Marketing, Vol. 26, No 5, 2008, pp. 353-370.
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uz lietderibu (perceived usefulness) un attiecksmi pret internetbankas lietoSanu (attitudes
towards using 1B).

Aldas-Manzano (Aldas-Manzano) pétijuma®’ noliks bija analizét internetbankas
izmanto$anas noteicoSos faktorus (determinants), pievérSot ipaSu uzmanibu ieinteresétibai
produkta (product involvement), uztverama riska (perceived risk) un uzticibas (trust) lomai.
Rezultati liecina, ka TAM (Tehnologijas akceptéSanas modelis) un uztveramajam riskam
(drosiba, privatums, sniegums un socials) ir tieSa ietekme uz internetbankas adaptaciju.
UzticéSanas (trust) ir galvenais mainigais, kas samazina uztveramo risku. Lidzdaliba
(involvement) ir nozimiga loma uztveramas (perceived) vienkarSibas (ease of use)
paaugstinasana.

Vangs (Wang) noradija’®, ka, izstraddjot internetbanku, uzmaniba ir javers uz
vienkarsibu (easy-to-use), lietderibu (useful) un sistémas uzticamibu (trustworthy system).

Guritinga (Guriting) veiktais pétijums atklajis™®, ka uztverama lietderiba (perceived
usefulness) un uztverama vienkarSiba (perceived ease of use) ir nozimigi noteicgji
internetbankas adaptacijai.

Conga (Chong) veiktais patijums'®® atklaja, ka lietderigums (perceived usefulness),
uzticé$anas (trust) un valdibas atbalsts pozitivi asoci€jas ar nodomu lietot internetbanku.
Pret&ji tehnologiju akceptéSanas modelim, vienkarsiba (perceived ease of use) bija identificéta
ka nozimiga.

Zviedru un igaunu zinatnieku veiktaja péﬁjuma'l161 ir izskatita inovacijas adaptacija
internetbankas konteksta, pielietojot Evereta Rodzersa (Everett Rogers) inovacijas diftuizijas
modeli. Evereta RodZersa (Everett Rogers) 1962. gada publicétais darbs™®? par inovacijas
difiziju kalpoja par pamatu inovacijas diflizijas teorijai. Sis teorijas pamata ir uzskats, ka
lemums adapt€t inovaciju ir atkarigs no ta, ka socialas sist€émas locekli redz piecas inovacijas
raksturigas pazimes:

1. Relativas prieksrocibas (Relative advantages) — pakape, kada inovacija tiek uzskatita

par labaku par to, ko ta aizsta;.

57 Aldas-Manzano, J., Lassala-Navarre, C., Ruiz-Mafe, C., Sanz-Blas, S. Key drivers of Internet banking
services use, Online Information Review, Vol. 33, No 4, 2009, p. 672; pp. 672-695.

1% Wang, Y., Wang, Y., Lin, H., Tang, T. Determinants of user acceptance of Internet banking: an empirical
study, International Journal of Service Industry Management, Vol. 14, No 5, 2003, p. 501; pp. 501-519.

% Guriting, P., Ndubisi, O. N. Borneo online banking: evaluating customer perceptions and behavioural
intention, Management Research News, Vol. 29, No 1/2, 2006, p. 6-15.

180 Chong, A.Y., Ooi, K., Lin, B., Tan, B. Online banking adoption: an empirical analysis, International Journal
of Bank Marketing, Vol. 28, No 4, 2010, p. 267; pp. 267-287.

161 Eriksson, K., Kerem, K., Nilsson, D. The adoption of commercial innovations in the former Central and
Eastern European markets: The case of Internet banking in Estonia, International Journal of Bank Marketing,
Vol. 26, No 3, 2008, pp. 154-169.

162 Rogers, E. M. Diffusion of Innovation, 5" edition. Free Press, 2003, p. 512.
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2. Saderiba (Compatibility) — pakape, kada inovacija tiek uztverta, ka savienojama ar
pastavosajam vertibam, agrako pieredzi un vajadzibam.

3. Sarezgitiba (Complexity) — pakape, kada inovacija tiek uzskatita par griti saprotamu
un sarezgitu izmanto$ana.

4. lespgja izmeginat (Trialability) — pakape, kada inovacija var tikt izméginata.

5. Saskatamiba (Observability) — pakape, kada ir iesp&jams saskatit un saprast inovacijas

adaptacijas rezultatus.

Péc Evereta Rodzersa (Everett Rogers) pétijuma rezultatiem iepriekSminétas piecas
raksturigas pazimes var biit pielietotas inovacijas adaptacijas un difiizijas prognozésanai.

Kolodinskijs (Kolodinsky) p&tijuma'®® atklaj, ka relativas prieksrocibas (relative
advantage), sarezgitiba/vienkarsiba (complexity/simplicity) savienojamiba (compatibility),
aplikojamiba (observability), riska tolerance (risk tolerance) un ieinteresétiba produkta
(product involvement) tiek asoci€tas ar adaptaciju. Ienakumi (income), aktivi (assets),
izglitiba, dzimums un gimenes stavoklis, un vecums arT ietekmé adaptaciju.

Savukart Mirs (Moore) un Benbasats (Benbasat) 1991. gada'® izveidoja inovacijas
raksturojoSo pazimju modeli (Perceived Characteristics of the Innovation (PCI)), ietverot taja
astonas raksturojo$as pazimes:

1) relativa prieksrociba (relative advantage);

2) vienkarsiba izmanto$ana (ease of use);

3) savienojamiba (compatibility);

4) iespgja izméginat (trialability);

5) rezultatu saskatamiba (result demonstrability);
6) redzamiba (visibility);

7) tels (image);

8) brivpratigums (voluntariness).

IepriekS aprakstitie inovacijas adaptacijas modeli ir plasi pielietoti internetbankas

165

adaptacijas izveértésana. Gounaris (Gounaris)™" veica divu visbiezak izmantotu modelu —

Tehnologijas akceptéSanas modela (TAM) un Inovacijas diftzijas modela (Diffusion of

163 Kolodinsky, M. J., Hogarth, M. J., Hilgert, A. M. The adoption of electronic banking technologies by US
consumers, International Journal of Bank Marketing, Vol. 22, No 4, 2004, p. 238; pp. 238-259.

164 Moore, G.C., Benbasat, |. Development of an instrument to measure the perceptions of adopting an
information technology innovation, Information Systems Research, Vol. 2, No 3, 1991, pp. 192-222.

165 Gounaris, S., Koritos, C. Investigating the drivers of Internet banking adoption decision: A comparison of
three alternative frameworks, International Journal of Bank Marketing, Vol. 26, No 5, 2008, p. 282; pp. 282-
304.
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Innovations) salidzinajumu ar ne tik biezi izmantoto Uztveramo inovacijas ipasibu modeli
(Perceived Characteristics of the Innovation), lai noskaidrotu, kurs ir labakais internetbankas
adaptacijas paredzesanai, ka arT autors analiz&ja pat€rétaju raksturojosas pazimes. P&tfjuma
rezultati liecinaja, ka Uztveramo inovacijas ipasibu modelis (Perceived Characteristics of the
Innovation) daudz labak sp&ja paredzét internetbankas adaptaciju, neka Inovacijas diftizijas
modelis (Diffusion of Innovations) vai Tehnologijas akceptéSanas modelis (TAM), ka arl
paterétaju demografiskie un psihografiskie raditaji uzlabo paredzg€Sanas iesp&jas. Lidz Sim
PCI modelis nav ticis parbaudits Interneta konteksta. Inovacijas raksturojoSo pazimju modelis
ietver sevi ne tikai pielietojamibas un ekonomiskos tehnologijas adaptacijas aspektus
(relativas prieksSrocibas, vienkarSiba izmantoS$ana, savienojamiba), bet ari socialos (t€ls,
redzamiba, rezultatu saskatamiba), ka arT psihologiskos (brivpratigums, iesp&ja izmeginat).
Deivis (Davis) sadarbiba ar VenkateSu (Venkatesh) 2000. gada papildingja Deivisa
(Davis) 1989. gada izstradato tehnologijas akceptéSanas modeli, izveidojot TAM2 modeli,
papildinot to ar sekojoso:
1) brivpratigums (voluntariness) — atspogulo Iimeni, kada potencialais inovativas
tehnologijas lietotajs saredz tas adapté$anu ka piespiedu/brivpratigu;
2) tels (image) — atspogulo limeni, kada potencialais lietotajs saredz tehnologiskas
inovacijas izmantosanu ka prestizu;
3) rezultatu demonstréSana (results demonstrability) — atspogulo Iimeni, kada
potencialais inovativas tehnologijas lietotajs saredz iesp&jamibu nodemonstrét citiem

inovativas tehnologijas izmantoSanas rezultatus. %

Agrina izplatiSanas stadija inovativa produkta adaptacija vienmer ir bijusi izaicinajums.
Dienvidkorejas un ASV zinatniska pétijuma167 rezultata apgalvo, ka uz jaunam tehnologijam
balstitu produktu vai pakalpojumu agrino izplatiSanas stadiju raksturo tas adaptacija maza
patérétaju dala.

Savukart Dzerards (Gerrard) veica péﬁjumu168 par patérétaju pretosanas iemesliem
lietot internetbanku. PE&tljuma bija identific€ti astoni faktori, kas izskaidroja paterétaju
pretosanas iemeslus lietot internetbanku. Bija identificéti sekojosi faktori — izpratne par risku

(perceptions about risk), vajadziba (the need), zinasanu trikums (lacking knowledge),

166 \/enkatesh, V., Bala, H. Technology acceptance model 3 and a research agenda on interventions, Decision
Sciences, Vol. 39, No 2, 2008, pp. 273-315.

67 |ee, E., Kwon, K., Schumann, W.D. Segmenting the non-adopter category in the diffusion of Internet
banking, International Journal of Bank Marketing, VVol. 23, No 5, 2005, pp. 414-437.

168 Gerrard, P., Cunningham, B. J., Devlin, F. J. Why consumers are not using Internet banking: a qualitative
study, Journal of Services Marketing, Vol. 20, No 3, 2006, p. 160; pp. 160-168.
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katrums (inertia), nepiecjamiba (inaccessibility); cilvéka faktors (human touch), cena
(pricing) un IT apnikums (IT fatigue).

Laukanens (Laukkanen) veica pretosanos internetbankas adaptacijai izpéti, iedalot
neadaptétajus tris grupas — atlicgji (postponers), oponenti (opponents) un atraiditaji
(rejectors), pamatojoties uz to nodomu lietot inovaciju. Pétijuma mérkis bija identificét, ka
pretosanas atSkiras $ajas grupas. Laukanens (Laukkanen) atklaja'® batisku atskiribu starp
grupam — pretoSanas no atraiditaju (rejectors) ir daudz intensivaka un diversificéta neka
oponentiem, savukart atlicéji uzrada tikai vieglu pretosanos. Rezultati liecina, ka psihologiska
barjera ir nozimigaks pretoSanas determinants neka izmantoSana un veértiba, kas ir saistitas ar
vienkarSibu (ease of use), lietderibu (usefulness), kas nosaka akceptéSanu tradicionalajos
tehnologijas akceptéSanas modelos. Rezultati iezimé pasefektivitates (self-efficacy) bankas
Klientu internetbankas riska uztverg.

L1 (Lee) veiktaja péﬁjumé170 identific§ja tris internetbankas adaptétaju segmentus —
stabili neadapt&taji, iespgjamie adaptetaji un adaptetaji, pamatojoties uz personu nodomu
adaptgt internetbanku un to ricibu.

Polatoglu (Polatoglu)*™

veica ar patérétaju saistitu faktoru, kas var ietekmét inovacijas
vai produkta adaptaciju (tadu ka sarezgitiba (complexity), sagaidamais risks (perceived risk)
relativas prieksrocibas (relative advantage)), ka organizacijas faktoru tadu ka marketings
izpeti. Rezultati liecindja, ka internetbanka ne tikai samazina bankas operaciju izmaksas, bet
ar1 paaugstina pat€rétaju apmierinatibu un sekmé to saglabaSanu. Lidz ar to internetbanka ir
strat€égiski nozimiga banku sektoram attistibas ekonomika (emerging economy).

Ozdemirs (Ozdemir) atklaja'”® nozimigu atskiribu starp servisa adaptétdjiem un
neadaptetajiem pieredz€ un ar paterétaju saistito pazimém. Internetbankas adapt€taji uztver
internetbankas lietoSanu mazak riskantu, draudzigaku lietotajam un daudz lietderigaku
(useful) salidzinajuma ar internetbankas neadapt€tajiem. Internetbankas neadaptétaji, kas ir
izlemusi lietot internetbanku nakotné (vélakie adaptetaji) saskata internetbankas servisu ka
mazak riskantu un noderigaku (useful) salidzinajuma ar neadaptétajiem, kas neplano izmantot

servisu. Internetbankas adapt€taji ir art identificéti ka tadi, kam ir vairak pieredzes ar mobilo

Internetu, un viniem ir augstaki ienakumi un ilgaks darba laiks (vini ilgak strada).

189 | aukkanen, P., Sinkkonen, S., Laukkanen, T. Consumer resistance to Internet banking: postponers, opponents
and rejectors, International Journal of Bank Marketing, Vol. 26, No 6, 2008, p. 440; pp. 440-455.

170 | ee, E., Kwon, K., Schumann, D.W. Segmenting the non-adopter category in the diffusion of Internet
banking, International Journal of Bank Marketing, Vol. 23, No 5, 2005, p. 414; pp. 414-437.

n Polatoglu, N. V., Ekin, S. An empirical investigation of the Turkish consumers’ acceptance of Internet
banking services, International Journal of Bank Marketing, VVol. 19, No 4, 2001, p. 156; pp. 156-165.

72 Ozdemir, S., Trott, P., Hoecht, A. Segmenting Internet banking adopter and non-adopters in the Turkish retail
banking sector, International Journal of Bank Marketing, Vol. 26, No 4, 2008, p. 212; pp. 212-236.
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Haitko (Haytko) veiktais pétijums’’® atklaja, ka cilvéku saskarsme bija butiska pirms
internetbanka kluva pieejama, internetbankas €rtums cilvéciska kontakta nepiecieSamibu ir
novirzijis otra plana. Neskatoties uz to, virieSus tomeér vairak ietekme saskarsme ar bankas
darbiniekiem neka sievietes.

Hermandeza (Hemandez) veikta pétijuma’’® rezultati atklajusi, ka nodomu lietot
internetbanku ietekmeé patérétaja prieksstats (beliefs) par internetbanku, kamér adaptaciju
ietekmé arT individu raksturojosas pazimes.

Karjaluto (Karjaluoto) veikta pétijuma rezultati*™ arf liecina, ka demografiskie faktori
bitiski ietekmé izvéles attieciba uz internetbanku. IpaSi nodarbo$anas un majsaimniecibas
ienakumi bija nozimigi mainigie. Rezultati liecina, ka tipisks internetbankas lietotajs ir relativi
jauns, labi izglitots ar augstiem ienakumiem, gimenes cilvéks ar labu darbu.

Zinatnieks Flavians (Flavian)'’

ir izpétijis, ka klienta tradicionalas bankas uztvere
ietekm@ vina 1émumu adaptet §is pasas bankas internetbanku. P&tijuma rezultati norada uz to,
ka pateretaja uztic€Sanas tradicionalajai bankai, ka arT ta ienakumi, vecums, dzimums,
izglitiba un nodarbosanas ietekm€ paterétaja lémumu stradat ar So pasu banku caur Internetu.

Flavians (Flavian)'”’

veikta korporativa téla ietekmes uz paterétaja uzticésanos izpéetes,
salidzinot tradicionalo banku ar internetbanku, izp&tes rezultata secinaja, ka korporativais téls
ir faktors, kas bitiski ietekmé patérétaja uzticeSanos (trust) finanSu institiicijai gan
tradicionalas bankas gadijuma, gan internetbankas gadijuma. Rezultati arT liecina, ka attiecibu
ilgumam ir fundamentala loma intensitaté, ar kadu t€la ietekme uz uzticeSanos manifeste.
Rezultati internetbankas gadijuma liecina par attiecibu starp t€lu un uztic€Sanos (trust)
tuvumu, uzsakoties tam un nozimigi samazinoties, jo ilgak klients uztur attiecibas ar banku.
Pétijuma rezultati tradicionalas bankas gadijuma liecina par attiecibu ilgumu starp paterétaju
un banku nav ietekmes uz saikni starp télu un uzticé$anos (trust) intensitati.

Daudzas tradicionalas bankas dimensijas ir lidzvertigi nozimigas internetbankai. Juna

(Jun) péﬁjuma178 rezultati liecina par apmierinatibas nozimigumu attieciba uz trim

% Haytko, L. D., Simmers, S. C. What's your preference?: An exploratory examination of the effect of human vs
ATM vs online interactions on overall consumer satisfaction with banking services, Management Research
News, Vol. 32, No 4, 2009, p. 337; pp. 337-353.

1% Hernandez, C. M. J., Mazzon, A. J. Adoption of Internet banking: proposition and implementation of an
integrated methodology approach, International Journal of Bank Marketing, Vol. 25, No 2, 2007, p.72; pp. 72-
88.

1”5 Karjaluoto, H., Mattila, M., Pento, T. Factors underlying attitude formation towards online banking in
Finland, International Journal of Bank Marketing, Vol. 20, No 6, 2002, p. 269; pp. 261-272.

78 Flavian, C., Guinaliu, M., Torres, E. How bricks-and-mortar attributes affect online banking adoption,
International Journal of Bank Marketing, VVol. 24, No 6, 2006, pp. 406-423.

Y7 Flavian, C., Guinaliu, M., Torres, E. The influence of corporate image on consumer trust: A comparative
analysis in traditional versus Internet banking, Internet Research, Vol. 15, No 4, 2005, p. 447; pp. 447-470.

178 Polatoglu, N. V., Ekin, S. An empirical investigation of the Turkish consumers’ acceptance of Internet
banking services, International Journal of Bank Marketing, VVol. 19, No 4, 2001, p. 163; pp. 156-165.
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dimensijam — palaviba (reliability), pieejamiba (access) un ietaupijums (savings). Bankam,
kas vélas izstradat internetbankas, ir janem véra §is dimensijas. Tapat bankas darbiniekiem ir
japarvalda klientu stidzibas efektivi, lai klienti nepamestu banku.

Ho (Ho) veica pétijumul79, kura noliks bija izpétit, vai paSapkalposanas tehnologijas
var uzlabot patérétaja vertibu (customer value) un patérétaja gatavibu (cutomer rediness).
P&ttjuma rezultati liecina, ka paSapkalposanas tehnologijas raksturojosas pazimes (vienkarsiba
(ease of use), lietderiba (usefulness), ietaupijumi (costs saved) un paskontrole (self-control))
atstaj pozitivu efektu uz patérétaja vertibu (customer value) un patérétaja gatavibu (customer
rediness). Patérétaju gataviba ir pozitivi saistita ar patérétaja veértibu. Turklat, ja patérétaju
vertiba un gataviba ir augsta, paterétaji labprat lieto internetbanku.

Savukart polu pétnicks Polasiks (Polasik) veicis internetbankas adaptacijas izpeti™®
nevis no inovaciju adaptacijas perspektivas, bet analiz€jis internetbankas adaptaciju no
paterétaju lémuma pienemsanas procesa skata punkta. Modelis, kas izmantots analizg, iedala
faktorus, kas nosaka patérétaja Iémuma pienemsanas procesu sesas kategorijas:

1) sajusta drosiba (perceived security);

2) Interneta pieredze (Internet experience);

3) marketinga ietekme (marketing exposure);

4) citu bankas produktu izmantoSana (use of other banking products);
5) Interneta piesléguma veids (type of Internet connection used);

6) demografiskas pazimes (demografic characteristics).

Polasiks (Polasik) patijuma™, izmantojot modeli, centies empiriski identificét faktorus,
kas ir léemuma adaptét internetbanku Polija pamata. P&tnieks atklaja, ka Polijas Interneta
lietotajus un Interneta lietotajus attistitakas pasaules valstis raksturo lidzigas pazimes.

Branka (Branca) ir veicis péﬁjumuwz, kas apliikoja ka demografiskie raditaji sekmé
patérétaju lémumu izmantot bankas pakalpojumu piegades kanalus, t.i.,, tieSu un netieSu
demografijas ietekmi uz kanalu izmantoSanas frekvenci.

Albesa (Albesa) veica petfjumu'®® par kanalu izveli paterétaju vidia un par motivaciju

attieciga kanala izvelei daudzkanalu konteksta. P&tnieks secindjis par dazu mainigo ietekmi

% Ho, S., Ko, Y. Effects of self-service technology on customer value and customer readiness: The case of

Internet banking, Internet Research, Vol. 18, No 4, 2008, p. 427; pp. 427-446.
180 polasik, M., Wisniewski, P.T. Empirical analysis of Internet banking adoption in Poland, International
\llg(iurnal of Bank Marketing, Vol. 27, No 1, 2009, pp. 32-52.

ibid.
182 Branca, S.A. Demographic influences on behaviour: An update to the adoption of bank delivery channels,
International Journal of Bank Marketing, VVol. 26, No 4, 2008, pp. 237-259.
183 Albesa, G. J. Interaction channel choice in a multichannel environment, an empirical study. International
Journal of Bank Marketing, Vol. 25, No 7, 2007, p. 490; pp. 490-506.
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(sagaidama &rtiba (perceived convenience), socialas attiecibas (social relationship), zinasanas
par kanalu (knowledge of channel) un privatums (privacy)) uz kanala izvéli (filiale, bankas
automats vai Internets) noteiktu operaciju veikSanai ar uzpémumu.

Spanu pétnicka Albesas (Albesa)'®*

veiktais petijums ir par patérétaju kanalu izveli un
motiviem, kas pamudina pat€rétajus izmantot noteiktus kanalus daudzkanalu kontaktu
konteksta. Pe&tijums liecina par dazu mainigo ietekmi uz kanala izvéli, veicot noteiktas
operacijas ar uzpémumu.

Zinatnieks Cau (Chau) sava pétfjuma™ atklaja, ka jauniem cilveékiem (16-29) ir
pozitivaka atticksme un nodomi (behavioural intentions) pret internetbankas lietoSanu neka
citam lietotaju grupam.

Akinci (Akinci) veica aprakstosu pétijumu’®, kas bija veikts, lai raditu izpratni par
paterétaju atticksmi pret internetbanku un internetbankas adaptaciju starp pieredzg€juSiem
lietotajiem. P&tijuma rezultati noradija bitisku starpibu starp demografisko profilu lietotaju un
nelietotaju attieksmi.

Karjaluto (Karjaluoto) veikta pétijuma rezultati'®’ liecina, ka iepriekgja datoru un
tehnologijas pieredze, ka arT atticksme pret datoriem, ictekmé ka attieksmi pret internetbanku,
ta arT uzvedibu. Ipasi pieredzei darba ar datoru ir butiska ietekme uz internetbankas lietoSanu.
Laforets (Laforet) p&tijuma norédijalBB, ka droSibas faktors ir pats nozimigakais, kas ietekmé
paterétaju attieksmi pret internetbanku Kina. Pozitivai pieredzei sadarbiba ar banku ir ietekme
gan uz attieksmi, gan uz lietoganu.*®

Durkina (Durkin) veikta pétijuma’® rezultati liecina, ka &rtiba (convenience) un
atkartots droSibas apliecinajums ir pasi nozimigakie apsvérumi patérétaju pieteikSanas
internetbankai.

Lasars (Lassar) pétijjuma atkléjalgl, ka patérétaja inovativitate biitiski un pozitivi

ietekmé internetbankas adaptaciju. Patérétaju inovativitate arl ir bijusi nozimigs pétjjumu

184 Albesa, G. J. Interaction channel choice in a multichannel environment, an empirical study. International
Journal of Bank Marketing, Vol. 25, No 7, 2007, p. 490; pp. 490-506.

185 Chau, V.S. and Ngai, L.W.L.C. The youth market for Internet banking services: perception, attitude and
behavior, Journal of Service Marketing, VVol. 24, No 1, 2009, p. 42; pp. 42-60.

18 Akinci, S., Aksoy, S., Atilgan, E. Adoption of Internet banking among sophisticated consumer segments in an
advanced developing country, International Journal of Bank Marketing, Vol. 22, No 3, 2004, pp. 212-232.

87 Karjaluoto, H., Mattila, M., Pento, T. Factors underlying attitude formation towards online banking in
Finland, International Journal of Bank Marketing, Vol. 20, No 6, 2002, p. 269; pp. 261-272.

188 L aforet, S., Li X. Consumers’ attitudes towards online and mobile banking in China, International Journal of
Bank Marketing, Vol. 23, No 5, 2005, p. 377; pp. 362-380.

189 Karjaluoto, H., Mattila, M., Pento, T., ibid., p.270; pp. 261-272.

%9 purkin, M. Understanding Registration Influences for Electronic Banking, International Review of Retail,
Distribution and Consumer Research, Vol. 17, No 15, 2007, p. 227; pp. 219-231.

191 | assar, M. W., Manolis, C., Lassar, S. S. The relationship between consumer innovativeness, personal
characteristics, and online banking adoption, International Journal of Bank Marketing, Vol. 23, No 2, 2005, p.
176; pp. 176-199.
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objekts. Aldas-Manzano veica pétijumu un analizi attieciba uz to, ka patérétaju inovativitate
var tikt izmantota ka mainigais, lai pozitivi ietekm&tu internetbankas adaptaciju ka tiesi, ta art
samazinot paterétaju uztveramo risku.

Bergers (Berger)®

noradija uz “inovativitates” (“innovativeness”) ietekmi, ka arl
socialo vajadzibu raksturotaju “vajadziba péc saskarsmes” (“need for interaction”) ietekmi uz
internetbankas adaptaciju.

Spanu zinatnicka Aldas-Manzano (Aldas-Manzano) veikta pétijuma™ noliiks bija
izanalizét, ka paterétaja inovativitati var izmantot ka mainigo, lai pozitivi ietekmé&tu
internetbankas adaptaciju un samazinatu patérétaja sagaidamo risku, lidz ar to pétijuma
rezultati atklajusi, ka paterétaja inovativitate ir nozimigs elements internetbankas adaptacijas
veicinaSanai un paterétaja sagaidama riska samazinaSanai, izmantojot Internetu finansu
pakalpojumu konteksta.

Zolaits (Zolait) pétija'® personas informativas gatavibas aspektus, kas ietekmé
patérétaju uzvedibu (behaviour intention) attieciba pret internetbankas lietoSanu, ka ari
patérétaju atticksmi. P&tijuma rezultati liecina, ka lietotaja uz informaciju balstitu gatavibu
veido Cetri komponenti (User’s Informational-Based Readiness) — pieredze, zinasanas,
apzinasanas (awareness) un izklasts (exposure). Rezultati parada ari, ka katrs no cetram
dimensijam nozimigi korelé un pozitivi ietekmé personas attiecksmi un nodomu akceptet
internetbankas inovaciju. Citiem vardiem, ja personai ir vairak pieredzes, zinasanu,
apzinaSanas (awareness) un izklasts (exposure) saistiba ar internetbanku, jo vairak ir
informativas gatavibas akceptet internetbankas inovaciju.

Autors ir veicis internetbankas vienkarSibas un lietderibas izpéti Latvija, izmantojot
Deivisa (Davis) izstradata Tehnologiju akceptéSanas modela dimensijas. Autora veiktaja
aptauja respondentiem par internetbankas vienkarSibu un lietderibu bija uzdoti sekojosi

jautajumi:

Nakamie jautajumi izvérte internetbankas ertibu
1. Internetbanku apgiit ir viegli (Viegli apgiit).
2. Internetbanku lietot ir &rti (Erti lietot).

3. Internetbankai pieslégties ir vienkarsi (Vienkarsi pieslégties).

192 Berger, C. S. Self-service technology for sales purposes in branch banking. The impact of personality and
relationship on customer adoption, International Journal of Bank Marketing, Vol. 27, No 7, 2009, p. 488; pp.
488-505.

193 Aldas-Manzano, J., Lassala-Navarre, C., Ruiz-Mafe, C., Sanz-Blas, S. The role of consumer innovativeness
and perceived risk in online banking usage, International Journal of Bank Marketing, Vol. 27, No 1, 2009, pp.
53-75.

19 Zolait, H. S. A., Mattila, M., Sulaiman, A. The effect of User's Informational-Based Readiness on innovation
acceptance, International Journal of Bank Marketing, VVol. 27, No 1, 2009, p. 76; pp. 76-100.
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Nakamie jautajumi izveérteé internetbankas lietderibu

1. Internetbanka ietaupa manu laiku (letaupa laiku).

2. Internetbankas izmantoSana ir padarijusi komunikaciju ar banku daudz efektivaku

(Efektivaka komunikacija).

3. Internetbankas izmantoSana sniedz man iesp&ju labak kontrolét finanses (Labaka

finansu kontrole).

Internetbankas lietotajiem bija ltgts novértét faktorus skala no 1 Iidz 10, kur 1 ir

nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs.

Aptaujas rezultati par internetbankas &rtibu un lietderibu ir apkopoti 2.2. tabula.

2.2. tabula
Respondentu veértéjums par internetbankas értibu un lietderibu
C . Labaka
Viegli apgiit Erti lietot \./1en_kar.s1 letaupa laiku Efektl.w}k?. finansu
pieslégties komunikacija kontrole
N Derigi 871 871 868 871 871 870
Trukstosi 2 2 5 2 2 3
Aritmétiskais 8,42 8,92 8,69 9,58 8,12 8,89
vidgjais
Aritmétiska ,051 ,045 ,052 ,036 ,068 ,054
vidgja
standartk]ada
Mediana 9,00 9,00 9,00 10,00 9,00 10,00
Moda 10 10 10 10 10 10
Standartnovirze 1,501 1,325 1,544 1,053 1,993 1,605
Dispersija 2,253 1,755 2,383 1,108 3,971 2,577
Variacijas 9 7 9 9 9 9
apjoms
Minimalais 1 3 1 1 1 1
novertgjums
Maksimalais 10 10 10 10 10 10
novertéjums

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Aptaujas rezultati norada uz to, ka internetbanku apgut ir viegli (2.2. tabula, kolonna

»Viegli apgut”). Par to liecina respondentu biezak izvéléta vértiba 10 (29,5% no visiem

respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratn€ ir loti nozimigs. Sievietem

(31,9% izvelgjas vertibu 10) internetbanka Skiet vieglak apglistama neka virieSiem (23,5%

izvelgjas vertibu 10). Aplukojot rezultatus dzimuma ietvaros, viriesi visbiezak (29,5%) ir

izvelgjusies vertibu 8, kas liecina, ka viriesi at$kiriba no sievietém neuzskata internetbanku

par tik viegli apgustamu. Savukart, 25,0% sievieSu ir izv€lgjusas vertibu 8. Sievietes (?

8,56; S; = 0,056) sniedz augstaku vértgjumu apgalvojumam neka viriesi ( X = 8,08; S,
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0,106), un §i at$kiriba ir nozimiga (t (869) = -4,281; p < 0,05). Respondenta Interneta
lietosanas ilgumam (F(4, 866) = 3,160; p < 0,05) un Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 867)
= 4,706; p < 0,05) ir butiska ietekme uz respondenta veért§jumu. Respondenta izglitibas
limenim (F(12, 858) = 1,128; p > 0,05) un ienakumu Iimenim (F(16, 854) = 0,869; p > 0,05)
nav butiska ietekme uz respondenta vertéjumu.

Aptaujas rezultati liecina, ka internetbanku lietot ir érti (2.2. tabula, kolonna ,,Erti
lietot”). Par to liecina respondentu biezak izveleta vertiba 10 (44,7% no visiem
respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratn€ ir loti nozimigs. Sievieteém
(49,0% izvelgjas vertibu 10) internetbanka Skiet €rtaka neka virieSiem (33,9% izvelgjas
vértibu 10). Sievietes (x = 9,08; S, = 0,047) sniedz augstaku vertgjumu apgalvojumam neka
viriesi (x = 8,52; S, = 0,098), un §1 atSkiriba ir nozimiga (t (869) = -5,775; p < 0,05).
Respondenta izglitibas limenim (F(12, 858) = 1,892; p < 0,05), Interneta lictoSanas ilgumam
(F(4, 866) = 2,662; p < 0,05) un Interneta lictoSanas biezumam (F(3, 867) = 5,378; p < 0,05)
ir butiska ietekme uz respondenta vértéjumu. Respondenta ienakumu limenim (F(16, 854) =
1,296; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz respondenta vert€jumu.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka internetbankai pieslégties ir vienkarsi (2.2. tabula,
kolonna ,,Vienkarsi pieslégties”). Par to liecina respondentu biezak izvéleta vertiba 10 (39,4%
no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratn€ ir loti nozimigs.
Sievietem (43,3% izvelgjas vertibu 10) internetbankai pieslégties ir vienkarsak neka virieSiem
(29,9% 1izvelgjas vertibu 10). Aplikojot rezultatus dzimuma ietvaros, 24,3% virieSu ir
1zvelgjusies vertibu 9, bet 21,1% virieSu ir izvelgjusies vertibu 8§, savukart 26,4% sieviesu ir
izvelgjusas vertibu 9, kas ir gandriz divas reizes mazaks raditajs par to, cik ir izvelgjusas
vertibu 10. Rezultati norada uz virieSu piesardzibu. Sievietes (x = 8,86; s, = 0,057) sniedz
augstaku vertejumu apgalvojumam neka viriesi (i =8,30; s, = 0,112), un §1 atskiriba ir
nozimiga (t (866) = -4,882; p < 0,05). Respondenta Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 864)
= 3,309; p < 0,05) ir bitiska ietekme uz respondenta vertgjumu. Respondenta izglitibas
Iimenim (F(12, 855) = 1,729; p > 0,05), Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 863) = 1,426; p >
0,05) un ienakumu Itmenim (F(16, 851) = 0,838; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz
respondenta veért§jumu. Lai gan respondentu vertejums nozimigi korelé ar respondenta
dzivesvietu (r =-0,070; p < 0,05).

Aptaujas rezultati liecina, ka internetbanka ictaupa respondenta laiku (2.2. tabula,
kolonna ,,Ietaupa laiku”). Par to liecina respondentu biezak izveleta vertiba 10 (77,5% no
visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratng ir loti nozimigs. Ka

virieSiem (72,4% izvelgjas vertibu 10), ta sieviettm (79,5% izvelgjas vertibu 10)
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internetbanka Skiet laiku tauposa. Sievietes (i =9,66; s, = 0,036) sniedz augstaku vertejumu

apgalvojumam neka viriesi (x = 9,37; s, = 0,085), un §1 atskiriba ir nozimiga (t (869) = -
3,775; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 858) = 1,800; p < 0,05), Interneta
lietosanas ilgumam (F(4, 866) = 3,977; p < 0,05) un Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 867)
= 4,968; p < 0,05) ir butiska ietekme uz respondenta vért§jumu. Respondenta ienakumu
limenim (F(16, 854) = 1,500; p > 0,05) nav butiska ietekme uz respondenta vértéjumu. Lai ari
respondentu veért€jums nozimigi korelé ar respondenta vecumu (r = 0,074; p < 0,05), ar
Interneta lietosanas ilgumu (r = 0,068; p < 0,05) un dzivesvietu (r = -0,085; p < 0,05), jo
vecaks ir respondents un jo ilgak respondents lieto Internetu, jo augstaku vertejumu tas
shiedz.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka internetbankas izmanto$ana ir padarijusi respondenta
komunikaciju ar banku daudz efektivaku (2.2. tabula, kolonna ,,Efektivaka komunikacija™).
Par to liecina respondentu biezak izvéleta vertiba 10 (33,0% no visiem respondentiem; 4.
pielikums), t.i., faktors respondentu izpratng€ ir loti nozimigs. Ka virieSiem (31,2% izvelgjas
vertibu 10), ta sievietem (33,7% izvelgjas vertibu 10) internetbanka ir padarijusi komunikaciju
ar banku daudz efektivaku. Sievietes (x = 8,20; S, = 0,077) sniedz augstaku veértgjumu
apgalvojumam neka viriesi (x = 7,92; S, = 0,135), un $1 atskiriba ir nozimiga (t (869) = -
1,903; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 858) = 1,945; p < 0,05) un Interneta
lietosanas ilgumam (F(4, 866) = 3,135; p < 0,05) ir batiska ietekme uz respondenta
verte§jumu. Respondenta Interneta lietosanas biezumam (F(3, 867) = 1,483; p > 0,05) un
ienakumu Iimenim (F(16, 854) = 0,472; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz respondenta
verte§jumu.

Aptaujas rezultati liecina, ka internetbankas izmantoSana sniedz iesp&ju respondentam
labak kontrolét finanses (2.2. tabula, kolonna ,,.Labaka finansu kontrole”). Par to liecina
respondentu biezak izveleta vertiba 10 (51,3% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i.,
faktors respondentu izpratné ir loti nozimigs. Sievietes (54,8% izvE€l&jas vertibu 10) vairak
piekrit, ka internetbankas izmantoSana sniedz iesp€ju labak kontrolét finanses, neka viriesi

(42,6% izvelgjas vertibu 10). Sievietes ( x = 9,00; S, = 0,060) sniedz augstaku verte§jumu

apgalvojumam neka viriesi (i = 8,61; s, = 0,116), un $T atskiriba ir nozimiga (t (868) = -
3,219; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 857) = 0,655; p > 0,05), Interneta
lietosanas ilgumam (F(4, 865) = 0,714; p > 0,05), Interneta licto$anas biezumam (F(3, 866) =
1,602; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 853) = 0,913; p > 0,05) nav butiska ietekme uz

respondenta vertejumu.
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Respondentu internetbankas €rtibu un lietderibu raksturojoSo faktoru veért€juma

aritmétiskie vidgjie ir paraditi 2.1. attela.

T N

Erti lietot [ 592

Labaka finansu kontrole [ 58,89
Vienkarsi pieslégties [ 38,69
Viegli apgit [ 8,42

Efektivaka komunikacija F 8,12

8,00 8,20 840 8,60 880 9,00 920 940 9,60 9,80
Aritmetiskais videjais

2.1. attéls. Internetbankas értiba un lietderiba

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

2.1. attela apkopotie petijuma rezultati liecina par pieskirtu augstu vertejumu visiem
internetbankas &rtibu un lietderibu raksturojosiem faktoriem. Internetbankas lietotaji ir
noradijusi, ka internetbanku apgiit ir viegli, lietot ir &rti, pieslégties ir vienkarsi, internetbanka
ietaupa laiku, internetbankas padara komunikaciju ar banku daudz efektivaku, internetbanka
sniedz iesp&ju labak kontrolét finanses. Autors uzskata, ka internetbankas €rtibu un lietderibu

nevajadzetu uztvert ka faktorus, kas nozimigi kavetu internetbankas adaptaciju.
2.2. Internetbankas kvalitate

Informacijas tehnologijas ir riks konkurences priekSrocibu sasnieg$anai, kas ir strauji
attistijies pedgjos gados. Ho (Ho) noradija'®, ka servisa kvalitate ir nozimigs riks banku
savstarpgjai konkurencei. Tape&c ir nepiecieSams nodrosinat labu kvalitati, lai diferencétu sevi

no citiem servisa piegadatajiem.

% Ho, C.B. and W.Lin. Measuring the service quality of Internet banking: scale devilment and validation,
European Business Review, VVol. 22, No 1, 2010, p. 5; pp. 5-24.
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Pirms bankas nodroSina klientus ar augstas kvalitates servisu (ar servisu saprot bankas
produktus), tam ir jaidentifice faktori, ko klienti izmanto, lai noveértétu servisa kvalitati.*

Rods (Rod) noradija'®, ka servisa kvalitate ir atzita par kritisku panakumu faktoru
konkurences prieksrocibu izveideé un konkurétsp&jas paaugstinasana.

Juns (Jun) ir identiﬁcéjis198 internetbankas servisa kvalitatei 17 dimensijas, kas var bt
klasificts trijas plasas kategorijas — patérétaju servisa kvalitate, bankas pakalpojumu
produktu kvalitate un tieSsaistes sist€mas kvalitate. Iegutas dimensijas ietver: pat€rétaju
servisa kvalitate desmit dimensijas, pieméram, palausanas (reliability), atsauciba
(responsiveness), kompetence (competence), laipniba (courtesy), uzticamiba (credibility),
pieejamiba (access), komunikacija (communication), klienta sapratne (understanding the
customer), sadarbiba (collaboration) un nepartraukta pilnveidoSana (continuous
improvements); tieSsaistes sistému kvalitatei seSas dimensijas, pieméram, saturs (content),
precizitate (accuracy), vienkarSiba (ease of use), savlaicigums (timeliness), estétika
(aesthetics) un drosiba (security); un bankas pakalpojumu produktu kvalitatei viena dimensija
— produktu dazadiba.

Ho (HO)199 pétijuma rezultata identificgja piecas dimensijas internetbankas servisa
kvalitates izvertéSanai — patérétaju serviss (customer service), timekla dizains (web design),
palaviba (assurance), priviligéta apkalpoSana (preferential treatment) un informacijas
nodrosinajums (information provision).

Sohaila (Sohail)®® veiktais pétijums atklajis tiis faktorus, kas ietekm@ patérataju
vert§jumu par internetbankas servisa kvalitati — efektivitate un drosiba (efficiency and
security), piepildijums (fulfilment) un atsauciba (responsiveness).

Heringtons (Herington) pétijuma® apgalvojis, ka tieSsaistes servisa kvalitates
nodroS§inasana ir tas, ko patérétaji sagaida, bet tas nestiprina attiecibas ar pat€rétajiem, lai ari
patérétaji paliks lojali bankai, kame@r prasibas attieciba uz ,,personiskajam vajadzibam”
(personal needs) un ,,vietnes uzbiivi” (site organization) ir izpilditas. P&tnieks arT norada, ka,
nodroSinot kvalitativu tie$saistes servisu, nav pietickami tam, lai automatiski veidotos labakas

attiecibas ar patérétajiem.

19 jun, M., Cai, S. The key determinants of Internet banking service quality: a content analysis, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 19, No 7, 2001, p. 276; pp. 276-291.

97 Rod, M., Ashill, N.J., Shao, J. and J. Carruthers. An examination of the relationship between service quality
dimensions, overall Internet banking service quality and customer satisfaction A New Zeland study, Marketing
Intelligence & Planning, Vol. 27, No 1, 2009, p. 104; pp. 103-126.

1% Jun, M., Cai, S. ibid.

%9 Ho, C.B. and W.Lin. Measuring the service quality of Internet banking: scale devilment and validation,
European Business Review, VVol. 22, No 1, 2010, p. 6; pp. 5-24.

200 5pohail, M.S. and N.M. Shaikh. Internet banking and quality of service Perspective from a developing nation
in the Middle East, Online Information Review, Vol. 32, No 1, 2008, p. 58; pp. 58-72.

201 Herington, C. and S.Weaven. Can banks improve customer relationships with high quality online services?
Managing Services Quality, Vol. 17, No 4, 2007, p. 417; pp. 404-427.
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92 rezultati parada, ka servisa kvalitate (service quality),

Gana (Gan) veikta pétijuma?
sagaidama riska faktori (perceived risk factors), lietosanas faktori (user input factors),
nodarbinatiba (employment) un izglitiba (education) ir butiskakie mainigie, kas ietekmé
pateérétaja internetbankas un tradicionalas bankas izvéli.

Japa (Yap), Vonga (Wong), Loha (Loh) un Baka (Bak) veiktais p&tijums®® atklaj, ka
tradicionala servisa kvalitate veido patérétaja uztic€Sanos internetbankas servisam. Bankas
izm@rs un reputdcija nodroSina patérétajam strukturalo palavibu, bet ne bez tradicionala
servisa kvalitates.

Heringtons (Herington) pétijuma® apgalvojis, ka ar tieSsaistes pakalpojumu kvalitati
nepietiek, lai attistitu stingras attiecibas ar bankas klientiem. Bankas var panakt paterétaju
lojalitati, apmierinot to vajadzibas tieSsaist€, ka arT nodro$inot labi izveidotu vietni. P&tnieks
uzskata, ka, ja bankas vé€las attistit stingras attiecibas ar pat€rétajiem, tam ir janodroSina
lictotajam draudzigas un efektivas vietnes, lidz ar to ari tick veidota uztic€Sanas (trust)
vietnei.

Servisa kvalitate ir joprojam pamats internetbankas konkur&tspgjai, lai arT Interneta
servisa forma atskiras no tradicionala servisa,. Saja konteksta kvalitatei ir izskirosa loma
attieciba uz internetbanku.’®®

Rods (Rod) veica trTs servisa kvalitates dimensiju savstarpgjas saistibas izp&ti’®®, kas
ietekmé internetbankas kopgjo kvalitati, un tas ietekmi uz klientu apmierinatibu. Rezultati
liecingja par biitisku savstarp&ju saistibu tieSsaistes paterétaju servisa kvalitati, tieSsaistes
informacijas sist€mas kvalitati, bankas pakalpojumu kvalitati, vispargjo internetbankas servisa
kvalitati un patérétaju apmierinatibu.

Kasalo (Casalo)®®’

identific€jis seSas galvenas internetbankas kvalitates dimensijas
saisttba ar trim vispargjam servisa kategorijam: droSiba/uzticamiba un pamata serviss
reprezent€ portala lietotaju pamatpieprasijumu un veido pamatservisa (COre service)
kategoriju. Pievilcigas SkérspirkSanas (Cross-buying) servisi un pievienota vértiba veido otro

dimensiju, parstavot papildu servisu, kas sekmé pamatservisa izmantoSanu. TreSo dimensiju,

202 Gan, C., Clemes, M., Limsombunchai, V., Weng, A. A logit analysis of electronic banking in New Zealand,
International Journal of Bank Marketing, Vol. 24, No 6, 2006, p. 360; pp. 360-383.

2% yap, K.B., Wong, D.H., Loh, C., Bak, R. Offline and online banking — where to draw the line when building
trust in e-banking? International Journal of Bank Marketing, Vol. 28, No 1, 2010, p. 27; pp. 27-46.

2% Herington, C. and S.Weaven, ibid., p.404; pp. 404-427.

% Ho, C.B. and W.Lin. Measuring the service quality of Internet banking: scale devilment and validation.
European Business Review, Vol. 22, No 1, 2010, p. 6; pp. 5-24.

206 Rod, M., Ashill, N.J., Shao, J. and Carruthers, J. An examination of the relationship between service quality
dimensions, overall Internet banking service quality and customer satisfaction A New Zeland study, Marketing
Intelligence & Planning, Vol. 27, No 1, 2009, p. 103; pp. 103-126.

207 Casalo, V.L., Flavian, C. and Guinaliu, M. The role of satisfaction and website usability in developing
customer loyalty and positive word-of-mouth in the e-banking services. International Journal of Bank
Marketing, Vol. 26, No 6, 2008, p. 410; pp. 399-417.
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kas tiek izmantota kvalitates novertéSanai, veido transakciju atbalsts un servisa nodroSinataja
reakcijas atrums, kuru veido personalizéti piedavajumi un saturs, ka art interaktivi [lémuma
atbalsta riki.

Ir veikti pétijumi, lai nomeritu servisa kvalitati no patérétaju perspekﬁvas.zo8 Heringtons
(Herington) veiktaja pétijuma apliikoja faktorus, kurus var izmantot finan$u pakalpojumu
elektroniskaja vidé izveértéSanai. Heringtona (Herington) pétijuma bija identificStas Cetras
dimensijas, kas raksturo internetbankas kvalitati, personiskas vajadzibas (personal needs),
internetbankas organizaciju (Site organization), draudzigumu lietotajam (user-friendliness) un
efektivitati (efficiency). Rezultati liecindja, ka personiskas vajadzibas (personal needs),
internetbankas organizacija (Site organization), draudzigums lictotajam (user-friendliness) ir

batiska un pozitiva ietekme uz patérétaju apmierinatibu.?*®

Loti nozimiga ir kvalitates uztvere, kas rodas lietotajam, kad tas lieto Interneta vietni.??
P&tnieki, tani skaita ar1 Australijas petnieks Vongs (Wong)211 , ir veikusi ar1 pétijumus par
elektroniskas bankas ietekmi uz tradicionalas bankas servisa kvalitates uztveri. Ta, piem&ram,

Heringtona (Herington)?*?

veiktaja pétijuma par elektronisko pakalpojumu kvalitati un tas
nozimigumu paterétaju apmierinasana, ir paradita banku elektronisko pakalpojumu kvalitates
izverteSanu, ka ar1 dots sakaribu starp elektroniska pakalpojuma kvalitati un patérétaju
apmierinatibu novértgjums. Petijums likvid&jis plaisas zinaSanas par elektronisko
pakalpojumu izverteSanu un elektronisko pakalpojumu kvalitati, tas nozimigumu un ietekmi
uz paterétaja apmierinatibu. Laba elektronisko pakalpojumu kvalitate pozitivi ietekmé
patérétaju apmierinatibu, bet taja pasa laika petijums atklajis, ka bankas nevar palauties tikai
uz elektronisko pakalpojumu kvalitates paaugstinaSanu, cerot, ka tas paaugstinas
apmierinatibu ar banku kopuma.

Lasara (Lassar) veiktd pétfjuma rezultati®’® liecinaja par lictotaja Interneta medija

uztveres atkaribu no uzdevuma sarezgitibas un par to, ka tehnologija var kalpot ka faktors, kas

uzlabo medija un kvalitates uztveri.

208 Sohail, M.S., Shaikh, N.M. Internet banking and quality of service Perspective from a developing nation in
the Middle East. Online Information Review, Vol. 32, No 1, 2008, pp. 58-72.

2 Herington, C. and S.Weaven. E-retailing by banks: e-service quality and its importance to customer
satisfaction. European Journal of Marketing, Vol. 43, No 9/10, 2009, p. 1229; pp. 1220-1231.

210 | assar, M. W., Dandapani, K. Media perceptions and their impact on Web site quality, International Journal
of Bank Marketing, Vol. 21, No 1, 2003, p. 38; pp. 38-47.

211 Wong, H. D., Rexha, N., Phau, |. Re-examining traditional service quality in an e-banking era, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 26, No 7 2008, pp. 526-545.

212 Herington, C., Weaven, S. E-retailing by banks: e-service quality and its importance to customer satisfaction.
European Journal of Marketing, Vol. 43, No 9/10, 2009, pp. 1220-1231.

23| assar, M. W., Dandapani, K. , ibid.
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Sinhs (Singh) pétTjuma®*

atklaja, ka droSiba ir primarais faktors, kas kave
internetbankas adaptaciju. Pétnieks ar1 noradija, ka potencialie internetbankas lietotaji velas
drosibas garantijas un atlidzibu par lojalitati, lai uzsaktu lietot internetbanku.

Vrehopolus (Vrechopoulos) petijuma®®® atklaja, ka uzsvars ir jaliek uz vienkar§am (easy
to use) internetbankas saskarném, ka ar1 jaatbalsta navigacijas pilnveidoSana ta, lai lietotajs
varétu viegli aizsniegt interes€joso produktu. Lietotdja atticksmi pret internetbanku loti
ietekm@ internetbankas struktiira, taja pasa laika lietotaja attieksme butiski ietekmeé nodomus
attieciba uz internetbankas lietoSanu neatkarigi no tas dizaina.

Nemot véra internetbankas specifiku, t.i., internetbanka ir informacijas tehnologiju
risinajums ar tam raksturigdm iezimé&m, motiv&ja p&tniekus, pieméram, spanu p&tnieku Kasalo
(Casalo) veikt internetbankas izpéti*’® no informacijas tehnologijas perspektivas, pétot
informacijas tehnologiju risinagjuma pielictojamibas ietekmi uz patérétaja lojalitates
sekmé&Sanu un pozitivam atsauksmé&m.

Internetbankai ir jabat viegli apgtstamai un viegli lietojamai, jo, kad aplikacija tiek
uzskatita par vieglak lictojamu neka citas, pastav lielaka varbiitiba, ka lietotaji to pienems.?*’

Casalo (Casalo) petijuma®™® atklaja, ka apmierinatibai ar iepriek$gjo saskari ar bankas
Interneta vietni ir pozitiva ietekme uz patérétaja lojalitati un pozitivam atsauceém (WOM).
Interneta vietnes pielietojamibai (usability) ir identificéts pozitivs efekts uz patérétaja
apmierinatibu, un lojalitate ari bija bitiski saistita ar pozitivam atsaucém (WOM).

Spanu pétnieks Kasalo (Casalo)?*®

uzskatijis, ka paterétaju lojalitate un pozitivas
atsauksmes tradicionali ir bijuSas uzpémumu vaditaju divi pamatmeérki. Pamatojoties uz to,
pétnieks veica abu iepriek$ min&to koncepciju — lojalitate un pozitivas atsauksmes (positive
word-of-mouth) — raksturojumu internetbankas konteksta. Pé&tfjuma rezultata®?’ pétnieks
konstatgja, ka apmierinatiba ar bankas Interneta lapas izmantoSanu rada pozitivu efektu gan

uz patérétaja lojalitati, gan uz pozitivam atsauksmém, turklat Interneta lapas pielietojamibai

24 Singh, M. A. Trends in South African Internet banking, Aslib Proceedings: New Information Perspectives,
Vol. 56, No 3, 2004, p. 187; pp. 187-196.

25 Vrechopoulos, A., Atherinos, E. Web banking layout effects on consumer behavioural intentions,
International Journal of Bank Marketing, \VVol. 27, No 7, 2009, p. 541; pp. 524-546.

218 Casalo, V. L., Flavian, C., Guinaliu, M. The role of satisfaction and website usability in developing customer
loyalty and positive word-of-mouth in the e-banking services, International Journal of Bank Marketing, Vol. 26,
No 6, 2008, pp. 399-417.

217 Aldas-Manzano, J., Lassala-Navarre, C., Ruiz-Mafe, C., Sanz-Blas, S. Key drivers of Internet banking
services use, Online Information Review, Vol. 33, No 4, 2009, p. 674; pp. 672-695.

218 Casalo, V.L., Flavian, C., Guinaliu, M. The role of satisfaction and website usability in developing customer
loyalty and positive word-of-mouth in the e-banking services, International Journal of Bank Marketing, VVol. 26,
No 6, 2008, p. 399; pp. 399-417.

29 Casalo, V.L., Flavian, C., Guinaliu, M. The role of satisfaction and website usability in developing customer
loyalty and positive word-of-mouth in the e-banking services, International Journal of Bank Marketing, Vol. 26,
No 6, 2008, p. 399; pp. 399-417.

% ibid.
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bija konstatéta pozitiva ietekme uz patérétaja apmierinatibu un, ka ar1 bija sagaidits, lojalitate
bija butiski saistita ar pozitivam atsauksmém.

Pétnieks Cau (Chau) atkldja, ka internetbankas kvalitatei ir pozitiva ietekme uz
apmierinatibu un lojalitati.

Jaunie un potencialie Interneta lietotaji ir potencialie internetbankas lietotaji. Vini zina
loti daudz par Interneta prieksrocibam (benefits), jo Tpasi par laika un vietas &rtibu, ko ta var
piedavat. Bankai, kas m&gina ieglt attiecigo tirgus dalu, ir jaizmanto $is prieksrocibas.
Bankam ir jauzlabo Interneta vietnes dizains un navigacija, jasekmé vienkarSiba, ar kadu
lietotajs var parvietoties pa vietni, uzlabot drosibu, nodroSinat vairakus veidus, ka lietotajs var
parliecinaties par transakciju informacijas precizitati, un nodroSinat vairak noderigas
informacijas labi organizéta veida.?*!

Lai izveérté€tu internetbankas kvalitati autors ir veicis internetbankas palausanas,
pielietojamibas, servisa kvalitates un internetbankas lietotaju attiecksmes pret internetbanku
izpeti. Internetbankas palauSanas izveért€sanai respondentiem tika uzdoti jautajumi par
transakciju internetbanka precizitati, internetbankas droSibu, par internetbankas sniegto
iesp&ju parzinasanu, par komfortu lietojot internetbanku, ka ar1 par pozitivu pieredzi lietojot
internetbanku. Internetbankas pielietojamibas izvertéSanai respondentiem tika liigts novertet
internetbankas navigacijas vienkarSibu, internetbankas izskata pievilcigumu, internetbankas
radito iespaidu, internetbankas radito individualizacijas sajitu, internetbanka esoSo saiSu
korektumu, internetbankas ieladéSanas atrumu, ka ar1 internetbankas nodroSinato pieeju
bankas transakcijam. Internetbankas servisa kvalitates izveért€Sanai respondentiem tika liigts
noveértét bankas reakcijas atrumu uz nosititajiem jautdjumiem internetbanka, visas
nepiecieSamas informacijas pieejamibu problému noveérSanai, ka arT internetbankas servisa
atrumu salidzinajuma ar bankas filiali. Respondentiem tika ar1 liigts novertét apmierinatibu ar
internetbankas kvalitati, ka ar1 Iidzdalit attieksmi pret internetbanku un gatavibu ieteikt

internetbanku arT citiem. Tas norada uz internetbankas lietotaju lojalitati.

Respondentiem par internetbankas uzticamibu bija uzdoti sekojosi jautajumi:
Liidzu, novertéjiet internetbankas palausanos!
1. Transakcijas internetbanka ir precizas (Precizas transakcijas).
2. Internetbanka ir droSa (Drosa).
3. Es parzinu internetbankas sniegtas iesp&jas (Parzinu iespgjas).
4

Es jutos komfortabli ar internetbanku (Komforts).

2! Wan, W. N. W., Luk, C., Chow, W. C. C. Customers’ adoption of banking channels in Hong Kong,
International Journal of Bank Marketing, VVol. 23, No 3, 2005, p. 271; pp. 255-272.
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5. Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku (Pozitiva pieredze).

Internetbankas lietotajiem bija ligts novertét faktorus skala no 1 Iidz 10, kur 1 ir

nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs.

Aptaujas rezultati par respondentu attiecksmi pret internetbankas palavibu ir apkopoti

2.3. tabula.
2.3. tabula
Respondentu vértéjums par internetbankas palausanos
Prec1za_1.s Drosa Parzinu iespgjas Komforts P.O zitiva
transakcijas pieredze

N Derigi 872 871 873 873 872

Trikstosi 1 2 0 0 1
Aritmétiskais 8,81 8,00 7,64 8,65 8,84
vidgjais
Aritmétiska vidgja ,048 ,063 ,061 ,051 ,049
standartkltda
Mediana 9,00 8,00 8,00 9,00 9,00
Moda 10 9 8 10 10
Standartnovirze 1,418 1,864 1,812 1,506 1,453
Dispersija 2,011 3,476 3,285 2,268 2,110
Variacijas apjoms 9 9 9 9 9
Minimalais 1 1 1 1 1
novertéjums
Maksimalais 10 10 10 10 10
novert&jums

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz péetijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotdju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Aptaujas rezultati norada uz to, ka transakcijas internetbanka ir precizas (2.3. tabula,
kolonna ,,Precizas transakcijas™). Par to liecina respondentu biezak izveleta vertiba 10 (41,1%
no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir loti nozimigs.
Sievietes (42,8%) biezak ir noradijusas, ka transakcijas internetbanka ir precizas, neka viriesi
(36,7%). Sievietes (x = 8,90; S; = 0,053) sniedz augstaku veért€§jumu apgalvojumam neka
viriesi (x = 8.60; s, = 0,102), un §1 atskiriba ir nozimiga (t (870) = -2,780; p < 0,05).
Respondenta Interneta lietosanas ilgumam (F(4, 867) = 2,509; p < 0,05) un Interneta
lietosanas biezumam (F(3, 868) = 3,126; p < 0,05) ir batiska ietekme uz respondenta
vertéjumu. Respondenta izglitibas limenim (F(12, 859) = 0,763; p > 0,05) un ienakumu
Iimenim (F(16, 855) = 0,872; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz respondenta veértejumu. Lai arl
respondentu veért§jums nozimigi korelé ar respondenta vecumu (r = 0,85; p < 0,05) un
internetbankas lietoSanas ilgumu (r = 0,79; p < 0,05), t.i., jo vecaks ir respondents un jo ilgak

respondents lieto Internetu, jo augstaku vértéjumu tas sniedz.
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Aptaujas rezultati liecina, ka internetbanka ir droSa (2.3. tabula, kolonna ,,Drosa”). Par
to liecina respondentu biezak izvéleta veértiba 9 (24,7% no visiem respondentiem; 4.
pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir nozimigs. Sievietes (25,3%) biezak noradija
vertibu 9 neka virieSi (23,1%). Aplikojot rezultatus dzimuma ietvaros, virie$i (23,5%)

visbiezak ir izv€l&jusies vertibu 10, kas liecina, ka viriesi atskiriba no sievietém uzskata

internetbanku par drosaku. Savukart, 23,1% sievieSu ir izvélgjusas vértibu 10. Sievietes (X

8,08; s; = 0,069) sniedz augstaku vértejumu apgalvojumam neka viriesi (i = 7,80; s,
0,137), un $T atskiriba ir nozimiga (t (869) = -1,987; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim
(F(12, 858) = 0,737; p > 0,05), Interneta lietosanas ilgumam (F(4, 866) = 0,159; p > 0,05),
Interneta lieto$anas biezumam (F(3, 867) = 1,904; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16,
854) = 1,071; p > 0,05) nav butiska ietekme uz respondenta vérté§jumu. Lai arT respondentu
vertejums nozimigi korel€ ar respondenta dzivesvietu (r = -0,80; p < 0,05).

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti parzin internetbankas sniegtas iesp€jas
(2.3. tabula, kolonna ,,Parzinu iesp&jas”). Par to liecina respondentu biezak izvéleta vertiba 8
(21,6% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratn@ ir nozimigs.
Sievietes (23,0% izvéelgjas vertibu 8) biezak noradija, ka parzin internetbankas sniegtas
iespgjas neka viriesi (18,3% izvelgjas vertibu 8). Aplikojot rezultatus dzimuma ietvaros,
viriesi (19,9%) visbiezak ir izvelgjusies vertibu 7, kas liecina, ka viriesi atskiriba no sievietem
neuzskata, ka pietickama mera parzin internetbankas sniegtas iesp&jas. Savukart, 19,5%
sievieSu ir izvel&jusas vertibu 7. Sievietes (x =7,65; S, = 0,071) sniedz augstaku veértegjumu
neka viriesi (x = 7,62; s, = 0,120), un $T atskiriba nav nozimiga (t (871) = -0,260; p > 0,05).
Respondenta Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 868) = 6,396; p < 0,05), Interneta lictoSanas
biezumam (F(3, 869) = 5,450; p < 0,05) un ienakumu Iimenim (F(16, 856) = 1,750; p < 0,05)
ir butiska ietekme uz respondenta vértéjumu. Respondenta izglitibas limenim F(12, 860) =
0,846; p > 0,05) nav butiska ietekme uz respondenta ve&rtg§jumu. Lai arT respondentu
vertéjums nozimigi korel€ ar respondenta Interneta lietosanas ilgumu (r = 0,156; p < 0,01),
Interneta lietosanas biezumu (r = -0,084; p < 0,05) un ienakumiem (r = 0,093; p < 0,01), t.i.,
jo ilgak respondents lieto Internetu un jo lielaki ienakumi ir respondentam, jo augstaku
vert€§jumu tas sniegs. Savukart, jo biezak respondents lieto Internetu, jo zemaku veértéjumu tas
sniegs.

Aptaujas rezultati liecina, ka respondenti jutas komfortabli ar internetbanku (2.3. tabula,
kolonna ,,Komforts™). Par to liecina respondentu biezak izvéléta vertiba 10 (34,6% no visiem
respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir Joti nozimigs. Ka viriesi

(34,7% 1izvelgjas vertibu 10), ta sievietes (34,6% izvelgjas vertibu 10) jutas lidzvertigi
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komfortabli ar internetbanku. Sievietes (x = 8,74; s, = 0,055) sniedz augstaku vértejumu

apgalvojumam neka viriesi (iz 8,42; s, = 0,113), un &1 atSkiriba ir statistiski nozimiga (t
(871) = -2,864; p < 0,05). Respondenta Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 868) = 3,728; p <
0,05) un Interneta lictoSanas biezumam (F(3, 869) = 6,948; p < 0,05) ir batiska ietekme uz
respondenta vértéjumu. Respondenta izglitibas Iimenim (F(12, 860) = 1,276; p > 0,05) un
ienakumu Itmenim (F(16, 856) = 0,908; p > 0,05) nav bitiska iecteckme uz respondenta
vert§jumu. Vert€jums par respondenta komforta izjtitu, lietojot internetbanku, nozimigi korelé
ar respondenta Interneta lietosanas ilgumu (r = 0,104; p < 0,01) un Interneta lietoSanas
biezumu (r = -0,68; p < 0,05).

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondentiem ir pozitiva pieredze ar internetbanku
(2.3. tabula, kolonna ,,Pozitiva pieredze”). Par to liecina respondentu biezak izvéléta veértiba
10 (41,1% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratn€ ir loti
nozimigs. Sievietes (41,5%) biezak noradija, ka vinam ir pozitiva pieredze ar internetbanku
neka viriesi (39,8%). Sievietes (i = 8,96; s, = 0,049) sniedz augstaku vertejumu neka viriesi
(x = 8,56; s, = 0,119), un 37 atskiriba ir nozimiga (t (870) = -3,696; p < 0,05). Respondenta
Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 868) = 5,278; p < 0,05) ir batiska ietekme uz
respondenta vért§jumu. Respondenta izglitibas limenim (F(12, 859) = 1,408; p > 0,05),
Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 867) = 0,916; p > 0,05) un ienakumu Iimenim (F(16, 855)
= 0,811, p > 0,05) nav biitiska ietekme uz respondenta vert&jumu.

Respondentu internetbankas palavibu raksturojoSo faktoru vért€juma aritmétiskie

vidgjie ir paraditi 2.2. attela.

Pozitiva pieredze 8,84
Precizas transakcijas 8,81
Komforts 8,65
Drosa 8,00
Parzinu iespgjas 7,64
7,I00 7,I50 8,60 8,;50 9,00
Aritmétiskais vidéjais

2.2. attéls. Respondentu internetbankas palausanos vértéjums

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., N=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs
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2.2. att€la apkopotie p€tijuma rezultati liecina par augstu vert€§jumu, kas ir pieskirts
internetbankas palavibu raksturojoSajiem faktoriem. Internetbankas lietotaji ir atzinusi, ka
viniem ir pozitiva pieredze ar internetbanku, internetbanka transakcijas ir precizas,
respondenti ar internetbanku jutas komfortabli un, ka internetbanka ir drosa. Mazliet zemaku
vertejumu sanema internetbankas sniegto iespju parzinasana. Tas liecina par nepiecieSamibu
pilnveidot internetbanku padarot to vienkarSaku, ka ari nodroSinat apmacibas iespgjas
internetbanka. Autors ar1 uzskata, ka biitu javeic papildus pétijumi, kas atklatu faktorus, kas
kaveé internetbankas funkcionalitates iesp&ju apgtsSanu. Autors uzskata, ka internetbankas

palavibu nevar uzskatit par faktoru, kas kavétu internetbankas adaptaciju.

Respondentiem par internetbankas kvalitati bija uzdoti sekojosi jautajumi:

Ludzu, novertejiet internetbankas pielietojamibu!
1. Internetbankas navigacija (parvietoSanas internetbanka) ir vienkarSa (Vienkarsa
navigacija).
2. Internetbankai ir pievilcigs izskats (Pievilcigs izskats).
3. Internetbankas izskats (vizualais dizains) ir piemérots $ada tipa lapai (Piemérots
izskats).
Internetbanka rada kompetences iespaidu (Kompetences iespaids).
Internetbanka rada individualizacijas sajutu (Individualizacijas sajita).
Saites internetbanka strada korekti (Korektas saites).

Internetbankas lapas ieladgjas atri (Atri ieladgjas).

© N o g B

Internetbanka nodroSina vieglu pieeju bankas transakcijam (Viegla piekluve

transakcijam).

Internetbankas lietotajiem bija liigts novertét faktorus skala no 1 Iidz 10, kur 1 ir

nenozimigs un 10 ir loti nozimigs.

Aptaujas rezultati par internetbankas pielietojamibu ir apkopoti 2.4. tabula.
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2.4. tabula
Respondentu vertéjums par internetbankas pielietojamibu
Vienkar$a | Pievilcigs | Piemérots | Kompetences | Individualizacijas | Korektas Atri \./flgla
navigacija izskats izskats iespaids sajlta saites ieladgjas ir ;)ri:alélcl;;m
N  Derigi 873 871 870 866 868 862 870 868
Trikstosi 0 2 3 7 5 11 3 5
Aritmétiskais 8,04 7,99 8,23 8,16 7,43 8,49 8,23 9,01
vidgjais
Aritmgétiska ,054 ,055 ,054 ,055 ,074 ,052 ,058 ,044
vidgja
standartk]ida
Mediana 8,00 8,00 8,00 8,00 8,00 9,00 9,00 9,00
Moda 8 8 8 8 8 10 9 10
Standartnovirze 1,590 1,620 1,597 1,622 2,181 1,539 1,716 1,302
Dispersija 2,529 2,625 2,550 2,630 4,755 2,368 | 2,946 1,696
Variacijas 9 9 9 9 9 9 9 9
apjoms
Minimalais 1 1 1 1 1 1 1 1
novertejums
Maksimalais 10 10 10 10 10 10 10 10
novert&jums

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz petijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Aptaujas rezultati norada uz to, ka internetbankas navigacija ir vienkarsa (2.4. tabula,
kolonna ,,VienkarSa navigacija”). Par to liecina respondentu biezak izveleta vertiba 8 (29,2%
no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratn€ ir nozimigs. Viriesi
(29,1% 1zvelgjas vertibu &) un sievietes (29,3% izvelgjas vertibu 8) visbiezak ir lidzvertigi
novartgjusi internetbankas navigacijas vienkarsibu. Sievietes (x = 8,21; s, = 0,059) sniedz
augstaku vertgjumu apgalvojumam neka virie§i (x = 7,64; S, = 0,113), un $1 atskiriba ir
nozimiga (t (871) = -4,868; p < 0,05). Respondenta Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 869)
= 3,318; p < 0,05) ir bitiska ietekme uz respondenta vértgjumu. Respondenta izglitibas
Iimenim (F(12, 860) = 1,539; p > 0,05), Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 868) = 2,285; p >
0,05) un ienakumu limenim (F(16, 856) = 1,623; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz
respondenta veért§jumu. Lai ari respondentu veért€jums nozimigi korelé ar respondenta
ienakumu Itmeni (r = -0,73; p < 0,05), t.i., jo augstaks ienakumu Ilimenis, jo zemaku
veértéjumu sniedz respondents.

Aptaujas rezultati liecina, ka internetbankai ir pievilcigs izskats (2.4. tabula, kolonna
»Pievilcigs izskats”). Par to liecina respondentu biezak izvéléta vertiba 8 (27,9% no visiem
respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratng ir loti nozimigs. Viriesi biezak
(30,4% izvelgjas vertibu 8) noradija, ka internetbankai ir pievilcigs izskats neka sievietes

(26,9% 1zvelgjas vertibu 8). Sievietes (i = 8,10; s; = 0,063) sniedz augstaku veértejumu
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apgalvojumam neka viriesi (x = 7,69; s, = 0,110), un § at3kiriba ir nozimiga (t (869) = -
3,421; p < 0,05). Respondenta Interneta lieto$anas biezumam (F(3, 867) = 3,366; p < 0,05) ir
butiska ietekme uz respondenta vértéjumu. Respondenta izglitibas Itmenim (F(12, 858) =
1,066; p > 0,05), Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 866) = 2,171; p > 0,05) un ienakumu
limenim (F(16, 854) = 1,510; p > 0,05) nav butiska ietekme uz respondenta vértéjumu. Lai ari
respondentu vértéjums nozimigi korel€ ar respondenta ienakumu limeni (r = -0,71; p < 0,05),
t.i., jo augstaks respondenta ienakumu limenis, jo zemaku vertejumu tas sniedz.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka internetbankas izskats ir piemérots $ada tipa lapai
(2.4. tabula, kolonna ,,Piemérots izskats”). Par to liecina respondentu biezak izv¢léta vertiba 8
(27,5% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir loti
nozimigs. Viriesi (31,7% izvElgjas vertibu 8) biezak ir noradijusi, ka internetbankas izskats ir
piemérots $ada tipa lapai, neka sievietes (25,8% izvelgjas vertibu 8). Apliukojot rezultatus
dzimuma ietvaros, sievietes (26,2%) visbiezak ir izvélgjusas veértibu 9, kas liecina, ka
sievietes atSkiriba no virieSiem vairak piekrit min€tajam apgalvojumam. Savukart, 20,1%
viriesu ir izv€l&jusas vertibu 9. Sievietes (§ = 8,33; s, = 0,062) sniedz augstaku vertejumu
apgalvojumam neka viriesi (x = 7,9; s, =0,107); 1 atskiriba ir nozimiga (t (868) = -3,216; p
< 0,05). Respondenta izglitibas Iimenim (F(12, 857) = 1,011; p > 0,05), Interneta lietoSanas
ilgumam (F(4, 865) = 1,881; p > 0,05), Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 866) = 1,051; p
> 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 853) = 1,450; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz
respondenta vert§jumu. Lai arT respondentu vertgjums nozimigi korelé ar respondenta
Interneta lietoSanas ilgumu (r = -0,69; p < 0,05) un ienakumu Itmeni (r =-0,83; p < 0,05), t.i.,
jo lielaks ir Interneta lietoSanas ilgums un jo augstaks ir ienakumu limenis, jo zemaku
vertéjumu sniedza respondents.

Aptaujas rezultati liecina, ka internetbanka rada kompetences iespaidu (2.4. tabula,
kolonna ,,Kompetences iespaids”™). Par to liecina respondentu biezak izveleta vertiba 8 (26,6%
no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir loti nozimigs.
Viriesi (27,1% izveElgjas vertibu 8) biezak noradija, ka internetbanka rada kompetences
iespaidu, neka sievietes (26,3% izvelgjas vertibu 8). Sievietes (x = 8,30; s, = 0,061) sniedz
augstaku veértejumu apgalvojumam neka viriesi (i = 7,81; s, = 0,115), un §1 atskiriba ir
nozimiga (t (864) = -4,009; p < 0,05). Respondenta Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 861) =
3,185; p < 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 849) = 1,831; p < 0,05) ir bitiska ictekme uz
respondenta veértéjumu. Respondenta izglitibas Iimenim (F(12, 853) = 1,083; p > 0,05) un

Interneta lietosanas biezumam (F(3, 862) = 0,707; p > 0,05) nav biutiska ietekme uz
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respondenta veért§jumu. Lai arl respondentu veért€jums nozimigi korelé ar respondenta
Interneta lietoSanas ilgumu (r = -0,88; p < 0,01) un ienakumu Itmeni (r =-0,75; p < 0,05), t.i.,
jo ilgak respondents lieto Internetu un jo augstaks ir respondenta ienakumu Itmenis, jo
zemaku vert€jumu tas sniedz.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka internetbanka rada individualizacijas sajitu (2.4.
tabula, kolonna ,,Individualizacijas sajiita”). Par to liecina respondentu biezak izveleta veértiba
8 (20,0% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratng ir loti
nozimigs. Viries$i (20,5% izvelgjas vertibu 8) biezak ir noradijusi, ka internetbanka rada
individualizacijas sajiitu, neka sievietes (19,9% izvelgjas vertibu 8). Aplikojot rezultatus
dzimuma ietvaros, sievietes (20,2%) visbiezak izvElgjas vértibu 10, kas liecina, ka sievietes
atSkirtba no virieSiem piekrit vairak apgalvojumam, ka internetbanka rada individualizacijas

sajutu. Savukart, 13,7% virieSu ir izvél&jusies vertibu 10. Sievietes (i = 7,60; s, = 0,085)

sniedz augstaku vertgjumu apgalvojumam neka viriesi (i =7,01; s, =0,145), un §1 atSkiriba
ir nozimiga (t (866) = -3,629; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 855) = 2,220;
p < 0,05) un Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 863) = 5,081; p < 0,05) ir butiska ietekme uz
respondenta vértéjumu. Respondenta Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 864) = 1,540; p >
0,05) un ienakumu limenim (F(16, 851) = 1,629; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz
respondenta vert§jumu. Lai arT respondentu vertg§jums nozimigi korelé ar respondenta
izglitibas Iimeni (r = -0,124; p < 0,01), Interneta lietoSanas ilgumu (r = -0,138; p < 0,01) un
dzivesvietu (r = -0,78; p < 0,05), un ienakumu Itmeni (r = -0,130; p < 0,01), t.i., jo augstaks ir
respondenta izglitibas Itmenis, ienakumu Itmenis un Interneta lietoSanas ilgums, jo zemaku
vertéjumu sniedz respondents.

Aptaujas rezultati liecina, ka saites internetbanka strada korekti (2.4. tabula, kolonna
»Korektas saites”). Par to liecina respondentu biezak izvéléta vértiba 10 (29,9% no visiem
respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratn€ ir loti nozimigs. Sievietes
(30,1% 1zvelgjas vertibu 10) ir biezak noradijusas, ka saites internetbanka strada korekti, neka
virie$i (29,3% izvelgjas vertibu 10). Aplikojot rezultatus dzimuma ietvaros, tads pats skaits
viriesu ir izvelgjies vertibu 9, savukart vertibu 9 izvelgjas 28,0% sieviesu. Sievietes (x =8,53;
S, = 0,060) sniedz augstaku verte¢jumu apgalvojumam neka viriesi (x =8,40; s, =0,105), un
§1 atskiriba nav nozimiga (t (868) = -1,160; p > 0,05). Respondenta Interneta lictoSanas
biezumam (F(3, 866) = 2,953; p < 0,05) ir butiska ietekme uz respondenta veért&jumu.
Respondenta izglitibas Iimenim (F(12, 857) = 1,029; p > 0,05), Interneta lietoSanas ilgumam
(F(4, 865) = 1,670; p > 0,05) un ienakumu Ilimenim (F(16, 853) = 1,007; p > 0,05) nav

bitiska ietekme uz respondenta vert€jumu.
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Aptaujas rezultati norada uz to, ka internetbankas lapas iclad&ja atri (2.4. tabula,
kolonna ,,Atri iclad€jas”). Par to liecina respondentu biezak izvéleta vertiba 9 (28,0% no
visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratn€ ir loti nozimigs.
Sievietes (29,3% izvelgjas vertibu 9) biezak ir noradijusas, ka internetbankas lapas ielad&jas

atri, neka viriesi (24,8% izvelgjas vertibu 9). Sievietes (; =8,37; s, =0,066) sniedz augstaku

vert§jumu apgalvojumam neka viriesi (i =7,88; s, =0,117), un §1 atSkiriba ir nozimiga (t
(866) = -3.773; p < 0,05). Respondenta Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 863) = 3,346; p <
0,05) ir butiska ietekme uz respondenta veértéjumu. Respondenta izglitibas Iimenim (F(12,
855) = 0,484; p > 0,05), Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 864) = 0,169; p > 0,05) un
ienakumu Iimenim (F(16, 851) = 0,970; p > 0,05) nav butiska ictekme uz respondenta
vertejumu. Lai arT respondentu vert€§jums nozimigi korel€ ar respondenta Interneta lietoSanas
ilgumu (r = -0,095; p < 0,01), t.i,, jo ilgak respondents lieto Internetu, jo zemaku vért&jumu
tas sniedz.

Aptaujas rezultati liecina, ka internetbanka nodroSina vieglu pieeju bankas transakcijam
(2.4. tabula, kolonna ,,Viegla piekluve transakcijam”). Par to liecina respondentu biezak
1zveleta vertiba 10 (46,6% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu
izpratn€ ir Joti nozimigs. Ka viriesi (46,6% izvelgjas vertibu 10), ta sievietes (46,7% i1zvelgjas
vertibu 10) Iidzvertigi bieZi ir piekritusi apgalvojumam, ka internetbanka nodroSina vieglu

pieeju bankas transakcijam. Sievietes (x = 9,06; s, = 0,050) sniedz augstaku vert&jumu

apgalvojumam, ka internetbanka nodroSina vieglu pieeju bankas transakcijam, neka viriesi (i
= 8,88; s, = 0,093); s1 atskiriba ir nozimiga (t (860) = -1,892; p < 0,05). Respondenta
Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 857) = 3,516; p < 0,05) ir butiska ietekme uz respondenta
vertgjumu. Respondenta izglitibas Itmenim (F(12, 849) = 1,350; p > 0,05), Interneta
lietosanas biezumam (F(3, 858) = 2,050; p > 0,05) un ienakumu Itmenim (F(16, 845) =
0,858; p > 0,05) nav butiska ietekme uz respondenta vertejumu. lai arT respondentu vertejums
nozimigi korel€ ar respondenta Interneta lietoSanas ilgumu (r = -0,91; p < 0,01), t.i.,, jo ilgak

respondents lieto Internetu, jo zemaku veértgjumu tas sniedz.

Respondentu internetbankas pielietojamibu raksturojoso faktoru vért€juma aritmétiskie

vidgjie ir paraditi 2.3. attéla.
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Viegla piekluve transakcijam
Korektas saites

Atri ieladgjas

Piemérots izskats
Kompetences iespaids
Vienkarsa navigacija

Pievilcigs izskats

Individualizacijas sajtta

0,00 2,00 4,00 6,00 8,00 10,00
Aritmétiskais vid€jais

2.3. attéls. Respondentu internetbankas pielietojamibas vértéjums

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

2.3. attéla apkopotie pétijuma rezultati liecina par faktoru, kas raksturo internetbankas
pielietojamibu augsto vert€jumu. Autors uzskata, ka internetbankas pielietojamiba nevar
kalpot ka faktors, kas kavé internetbankas adaptaciju, drizak tas liecina par internetbanku
augsto kvalitati. Internetbankas lietotaji kopuma atzina, ka internetbankas navigacija ir
vienkar$a, internetbankai ir pievilcigs izskats, internetbankas izskats (vizualais dizains) ir
piemérots $ada tipa lapai, internetbanka rada kompetences iespaidu, saites internetbanka
strada korekti, internetbankas lapas ielad€jas atri un internetbanka nodroSina vieglu pieeju
bankas transakcijam. Zemako vert§jumu san€ma internetbankas spéja radit individualizacijas
sajutu. Tas liecina, ka internetbanka nenodrosina iesp&ju pielagot internetbankas vidi lietotaja

vajadzibam un par to arT liecina 1. nodala apkopotie pétijuma rezultati.

Respondentiem par internetbankas servisa kvalitati, apmierinatibu ar internetbankas
servisa kvalitati un attiecksmi pret bankas produktiem internetbanka bija uzdoti sekojosi
jautajumi:

Ludzu, noveértéjiet internetbankas servisa kvalitati!
1. Banka nekavégjoties atbild uz internetbanka nosiititiem jautajumiem (Atra bankas
reakcija).
2. Internetbanka ir pieejama visa nepiecieSama informacija (biezak uzdotie jautajumi,
palidziba, utt.) problému noveérsanai (Pieejama nepiecieSama informacija).

3. Internetbanka serviss ir atraks neka filiale (Servisa atrums).
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Ludzu, Iidzdaliet savu apmierinatibu ar internetbankas kvalitati!

4. Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati (Apmierinatiba ar kvalitati).

Liudzu, lidzdaliet savu attieksmi pret internetbanku!

5. Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku (Pozitiva attieksme).

6. Esvaru ieteikt savu internetbanku arT citiem (Var ieteikt).

Respondentiem bija lugts novertét faktorus skala no 1 1idz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10

ir Joti nozimigs.

Aptaujas rezultati par internetbankas servisa kvalitati, apmierinatibu ar internetbankas

kvalitati un attieksmi pret internetbanku ir apkopoti 2.5. tabula.

2.5. tabula

Respondentu vértéjums par internetbankas servisa kvalitati, apmierinatibu ar

internetbankas kvalitati un attieksmi pret internetbanku

Pieejama

Atra bankas o Servisa | Apmierinatiba | Pozitiva —_
reakcija fepreciesama atrums ar kvalitati attieksme Var ieteikt
informacija

N Derigi 855 872 862 869 872 867

Trakstosi 18 1 11 4 1 6
Aritmétiskais vidg€jais 6,13 6,52 9,18 8,53 9,24 8,57
Aritmétiska vidgja ,114 ,103 ,047 ,049 ,042 ,058
standartk]uda
Mediana 7,00 7,00 10,00 9,00 10,00 9,00
Moda 8 8 10 10 10 10
Standartnovirze 3,331 3,035 1,386 1,441 1,245 1,718
Dispersija 11,094 9,209 1,922 2,076 1,550 2,952
Variacijas apjoms 10 10 9 9 9 9
Minimalais 0 0 1 1 1 1
novertejums
Maksimalais 10 10 10 10 10 10
novertgjums

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Aptaujas rezultati norada uz to, ka banka nekav@joties atbild uz internetbanka

nosiititiem jautdgjumiem (2.5. tabula, kolonna ,Atra bankas reakcija”). Par to liecina

respondentu biezak izveleta vertiba 8 (18,5% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i.,

faktors respondentu izpratn€ ir nozimigs. Neskatoties uz to, ka moda ir 8, otra biezak izveleta

vertiba ir 0. Tas nozimé, ka lielai dalai respondentu nav pieredzes. Viriesi (22,0% izvelgjas

vertibu 8) biezak noradija, ka banka nekav€joties atbild uz internetbanka nosutitajiem

jautajumiem, neka sievietes (17,1% izvelgjas vertibu 8). Aplikojot rezultatus dzimuma

ietvaros, sievietes (17,6%) visbiezak ir izvelgjusas vertibu 9, kas liecina, ka sievietes atskiriba

no virieSiem neuzskata, ka banka nekav€joties atbild uz internetbanka nosiititajiem



93

jautajumiem. Savukart, 11,8% virieSu ir izveélgjusas vertibu 9. 17,0% respondentu ir

izvelgjusies vertibu 0, kas liecina par to, ka respondentam nav $adas pieredzes, no kuriem
15,0% 1ir virie$i un 17,7% sievietes. Sievietes (i = 6,19; s; = 0,137) sniedz augstaku

vértejumu apgalvojumam neka viriesi (x = 5,96; S, = 0,205), un &1 at8kiriba nav nozimiga (t
(853) = -4.291; p > 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 842) = 0,672; p > 0,05),
Interneta licto$anas ilgumam (F(4, 850) = 0,823; p > 0,05), Interneta lictoSanas biezumam
(F(3, 851) = 0,689; p > 0,05) un ienakumu Ilimenim (F(16, 838) = 1,641; p > 0,05) nav
biitiska ietekme uz respondenta vertgjumu.

Aptaujas rezultati liecina, ka internetbanka ir pieejama visa nepiecieSama informacija
problému novérsanai (2.5. tabula, kolonna ,,Piecjama nepiecieSama informacija”). Par to
liecina respondentu biezak izveleta vertiba 8 (22,3% no visiem respondentiem; 4. pielikums),
t.i., faktors respondentu izpratn€ ir nozimigs. VirieSi biezak ir noradijusi 23,9%, ka
internetbanka ir pieejama visa nepiecieSama informacija, neka sievietes 21,6%. Neskatoties uz
to, ka biezak izv€léta vertiba ir 8, otra biezak izvéléta vertiba ir 0. 12,6% respondentu ir
izvelgjusies vertibu 0, kas liecina par to, ka respondentam nav $adas pieredzes, no kuriem

12,6% ir virie§i un 12,7% sievietes. Sievietes (X = 6,58; s, = 0,122) sniedz augstaku

vértejumu apgalvojumam neka viriesi (x = 6,39; S, = 0,196), un &1 atSkiriba nav nozimiga (t
(860) = -4.291; p > 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 849) = 0,684; p > 0,05),
Interneta lieto$anas ilgumam (F(4, 857) = 0,905; p > 0,05), Interneta lictoSanas biezumam
(F(3, 858) = 0,585; p > 0,05) un ienakumu Ilimenim (F(16, 845) = 1,450; p > 0,05) nav
biitiska ietekme uz respondenta vertejumu.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka internetbanka serviss ir atraks neka filiale (2.5.
tabula, kolonna ,,Servisa atrums”). Par to liecina respondentu biezak izv€leta vertiba 10
(58,6% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné€ ir loti
nozimigs. Ka viriesi (59,0% izvelgjas vertibu 10), ta sievietes (58,5% izvelgjas vertibu 10) ir
diezgan lidzvertigi novert&jusi internetbankas servisa atrumu salidzinajuma ar filiales servisa
atrumu. Sievietes (x = 9,24; S, = 0,051) sniedz augstaku verte§jumu apgalvojumam neka
virie§i (x = 9,04; s, = 0,104), un 3 atikiriba ir nozimiga (t (870) = -1,987; p < 0,05).
Respondenta izglitibas Iimenim (F(12, 859) = 1,933; p < 0,05), Interneta lietoSanas ilgumam
(F(4, 867) = 2,749; p < 0,05), Interneta lietosanas biezumam (F(3, 868) = 2,826; p < 0,05) un
ienakumu Itmenim (F(16, 855) = 1,986; p < 0,05) ir bitiska ieteckme uz respondenta
vert§jumu. Lai arT respondentu vert€§jums nozimigi korel€ ar respondenta vecumu (r = 0,077;

p < 0,05), izglitibas Itmeni (r = 0,111; p < 0,01) un Interneta lietoSanas ilgumu (r = -0,096; p
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< 0,01), t.i., jo vecaks un izglitotaks ir respondents, jo augstaku veértejumu tas sniedz. Ka arf,
jo ilgak respondents lieto Internetu, jo zemaku vert§jumu tas sniedz.

Aptaujas rezultati liecina, ka respondenti ir apmierinati ar internetbankas kvalitati (2.5.
tabula, kolonna ,,Apmierinatiba ar kvalitati”). Par to liecina respondentu biezak izvéleta
vertiba 10 (28,4% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir
loti nozimigs. Sievietes (30,0% izvelgjas vertibu 10) biezak ir noradijusas, ka ir apmierinatas
ar internetbankas kvalitati, neka virieSi (24,4% izvelgjas vertibu 10). Aplikojot rezultatus
dzimuma ietvaros, viriesi (26,0%) visbiezak ir izvelgjuSies vertibu 9, kas liecina, ka viriesi
atSkiriba no sievieteém nepiekrit Sim apgalvojumam tikpat liela méra. Sievietes (i = 8,67; s,
= 0,052) sniedz augstaku vertg§jumu apgalvojumam neka viriesi (i =8,20; s, =0,108), un §1
atSkiriba ir nozimiga (t (867) = -4,291; p < 0,05). Respondenta Interneta lictoSanas ilgumam
(F(4, 864) = 2,969; p < 0,05) ir butiska ietekme uz respondenta vért&jumu. Respondenta
izglitibas limenim (F(12, 856) = 1,046; p > 0,05), Interneta licto$anas biezumam (F(3, 865) =
2,494; p > 0,05) un ienakumu Iimenim (F(16, 852) = 1,142; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz
respondenta vertgjumu.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondentiem ir pozitiva atticksme pret
internetbanku (2.5. tabula, kolonna ,,Pozitiva atticksme”). Par to liecina respondentu biezak
izveleta vertiba 10 (57,5% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu
izpratn€ ir loti nozimigs. Sievietes (61,7% izvelgjas vertibu 10) biezak noradija, ka vinam ir
pozitiva attieksme pret internetbanku, neka viriesi (47,8% izvélgjas vertibu 10). Sievietes (i
= 9,40; s, = 0,040) sniedz augstaku verte§jumu apgalvojumam neka viriesi (i =8,84; s, =
0,105), un & atskiriba ir nozimiga (t (870) = -4,291; p < 0,05). Respondenta Interneta
lietosanas biezumam (F(3, 868) = 7,552; p < 0,05) ir butiska ietekme uz respondenta
vertéjumu. Respondenta izglitibas limenim (F(12, 859) = 1,515; p > 0,05), Interneta
lietosanas ilgumam (F(4, 867) = 2,290; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 855) = 1,161,
p > 0,05) nav bitiska ietekme uz respondenta vert§jumu. Lai arl respondentu vert€jums
nozimigi korel€ ar respondenta dzivesvietu (r = -0,091; p < 0,01), Interneta lietoSanas ilgumu
(r =-0,091; p < 0,01) un izglitibas Iimeni (r =-0,091; p < 0,01), t.i., jo ilgak respondents lieto
Internetu un jo augstaks ir izglitibas [imenis respondentam, jo zemaku vertejumu tas sniedz.

Aptaujas rezultati liecina, ka respondenti ir gatavi ieteikt savu internetbanku ari citiem
(2.5. tabula, kolonna ,,Var ieteikt”). Par to liecina respondentu biezak izvéléta vértiba 10
(37,7% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir loti
nozimigs. Sievietes (39,4% izvelgjas vertibu 10) biezak noradija, ka ir gatavas ieteikt

internetbanku art citiem, neka viriesi (33,6% i1zvelgjas vertibu 10). Sievietes (i =8,72; s; =
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0,062) sniedz augstaku vértgjumu apgalvojumam neka viriesi (x = 8,19; s, = 0,131), un s1
atSkiriba ir nozimiga (t (865) = -4,291; p < 0,05). Respondenta Interneta lietoSanas biezumam
(F(3, 863) = 4,694; p < 0,05) ir butiska ietekme uz respondenta vért§jumu. Respondenta
izglitibas Iimenim (F(12, 854) = 0,742; p > 0,05), Interneta lictoSanas ilgumam (F(4, 862) =
0,393; p > 0,05) un ienakumu Iimenim (F(16, 850) = 1,146; p > 0,05) nav butiska ietekme uz
respondenta vertejumu.

Respondentu internetbankas servisa kvalitati, apmierinatibu ar kvalitati un attieksmi

raksturojoso faktoru vert€juma aritméetiskie vidgjie ir paraditi 2.4. attela.

poritiva atcksrme | o+

Servisa atrums - R o.18

Var ieteikt - R 55

Apmierinatiba ar kvalitati _ 8,53
Pieejama nepiecieSama informacija _ 6,52

Atra bankas reakcija H 6,13

5,00 5,50 6,00 6,50 7,00 7,50 8,00 8,50 9,00 9,50
Aritmetiskais videjais

~

2.4. attels. Respondentu vertéjums par internetbankas servisa kvalitati, apmierinatiba ar kvalitati un
attieksme pret internetbanku

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotdju aptauju, 2010.
9., N=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

2.4. att€la apkopotie pétijuma rezultati norada faktoru augsto vertejumu. Tie liecina par
internetbankas lietotaju apmierinatibu ar internetbankas servisa kvalitati, internetbankas
kvalitati un pozitivu attieksmi pret internetbanku. Zemaku vert€§jumu ir sanémis apgalvojumes,
ka internetbanka ir pieejama visa nepiecieSsama informacija (biezak uzdotie jautajumi,
palidziba, utt.) problému noveérsanai un faktors, kas raksturo bankas reakcijas atrumu uz
internetbanka nosutitajiem jautajumiem. Miné&tie rezultati liecina par nepiecieSamibu uzlabot
bankas reakcijas laiku un nodro$inat visu internetbankas lietotajiem nepiecieSamo

informaciju. 2.4. attéla apkopotie petijuma rezultati ari liecina, ka respondenti atzist, ka
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internetbankas serviss ir atraks neka filialé, respondentus apmierina internetbankas kvalitate,
respondentiem ir pozitiva atticksme pret internetbanku un respondenti ir gatavi ieteikt
internetbanku citiem. Gataviba ieteikt internetbanku ari citiem liecina par respondentu
lojalitati. Min&tie p&tijumu rezultati liecina, ka Sos faktorus nevar uzskatit par internetbankas
adaptaciju kav€josiem, vienigi bankas varétu veikt jau min€tos uzlabojumus.

Autors veiktaja regresijas analiz€ (11. pielikums) ka atkarigos mainigos defingja: “Es
esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati”, “Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku”
un “Es varu ieteikt savu internetbanku ari citiem”. Savukart ka neatkarigos: “Es jiitos
komfortabli ar internetbanku”, “Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku”, “Internetbankai ir
pievilcigs izskats”, “Saites internetbanka strada korekti” un “Internetbankas lapas ieladgjas

atri”. Daudzfaktoru regresijas analizes rezultati ir apopoti 2.6., 2.7. un 2.8. tabula.

2.6. tabula

Daudzfaktoru regresijas vienadojuma parametri un vienadojuma raksturotaji

Nestandartizeti Standartizeti
koeficenti koeficenti
Modelis B Standartkliida Beta t | Sig.
1 Vienadojuma brivais loceklis ,533 ,227 2,3431,019
Es jlitos komfortabli ar internetbanku 124 ,037 ,1281 3,382 (,001
Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku ,206 ,035 ,206 | 5,802 | ,000
Internetbanka nodrosina vieglu pieeju bankas 179 ,033 ,163 15,372,000
transakcijam
Internetbankas izskats (vizualais dizains) ir ,230 ,025 ,25619,279 1,000
piemeérots $ada tipa lapai
Internetbankas lapas ieladgjas atri ,195 ,023 ,233 18,572,000

R = 0,627 vértéjuma standartk]ada — 0,846

Rezultativa pazime ,, Es esmu apmierindts ar internetbankas kvalitati
Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

2

Ar internetbankas kvalitati apmierinatibu var paaugstinat, pilnveidojot internetbanku.
Daudzfaktoru regresijas analizes rezultati (2.6. tabula) liecina par sakaribu starp atkarigo
mainigo jeb rezultativo pazimi, t.i., respondenta apmierinatibu ar internetbankas kvalitati un
vienadojuma ieklautajiem neatkarigajiem faktoriem. Paaugstinot respondentu (2.6. tabula
kolonna Modelis) “Es jiitos komfortabli ar internetbanku” veért§jumu par vienu vienibu —
novertijuma balli, respondentu apmierinatiba ar internetbankas kvalitati pieaugs vidéji par
0,124 vienibam, ja pargjie vienadojuma ieklautie faktori paliek nemainigi. Paaugstinot
respondentu neatkariga faktora (2.6. tabula kolonna Modelis) “Man ir pozitiva pieredze ar
internetbanku” vertg§jumu par vienu vienibu, respondentu apmierinatiba ar internetbankas
kvalitati pieaugs vid€ji par 0,206 vienibam, ja pargjie regresijas vienadojuma ieklautie faktori

palieck nemainigi. Paaugstinot faktora (2.6. tabula kolonna Modelis) “Internetbankai ir
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pievilcigs izskats” veért€jumu par vienu vienibu, respondentu apmierinatiba ar internetbankas
kvalitati pieaugs vidgji par 0,179 vienibam, ja pargjie modeli ieklautie faktori paliek
nemainigi. Paaugstinot faktora (2.6. tabula kolonna Modelis) “Saites internetbanka strada
korekti” vert€§jumu par vienu vienibu respondentu apmierinatiba ar internetbankas kvalitati
pieaugs videji par 0,230 vienibam, ja par€jie regresijas vienadojuma ieklautie faktori paliek
nemainigi. Paaugstinot faktora (2.6. tabula kolonna Modelis) “Internetbankas lapas ielad€jas
atri” vert§jumu par vienu vienibu, respondentu apmierinatiba ar internetbankas kvalitati

pieaugs videji par 0,195 vienibam, ja par€jie modeli ieklautie faktori paliek nemainigi.

2.7. tabula
Daudzfaktoru regresijas vienadojuma parametri un vienadojuma raksturotaji
Nestandartizeti koeficenti | Standartiz&ti koeficenti
Model B Standartklada Beta t Sig.
1 Regresijas vienadojuma brivais 2,978 ,213 13,953,000
loceklis
Es jitos komfortabli ar internetbanku 221 ,033 ,268 | 6,769,000
Man ir pozitiva pieredze ar ,276 ,034 321 | 8,159,000
internetbanku
Internetbanka serviss ir atraks neka ,208 ,027 232 7,834,000
filiale

R®= 0,521, vértejuma standartk]ada???

Rezultativa pazime ,, Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku”

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz péetijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotdaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Daudzkatoru regresijas analizes rezultati (2.7. tabula) liecina par sakaribu starp atkarigo
mainigo jeb rezultativo pazimi, t.i., respondenta attieksmes pret internetbanku veértgjumu un
reegresijas vienadojuma ieklautajiem neatkarigajiem mainigajiem jeb faktoriem. Paaugstinot
faktora (2.7. tabula kolonna Modelis) “Es juitos komfortabli ar internetbanku” vert&jumu par
vienu vienibu, respondentu attieksme pret internetbanku uzlabosies vid€ji par 0,221 vienibam,
ja parégjie regresijas vienadojuma ieklautie faktori palick nemainigi. Paaugstinot faktora (2.7.
tabula kolonna Modelis) “Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku” veért€§jumu par vienu
vienibu, t.i., par vienu novertgjuma balli, respondentu attieksme pret internetbanku uzlabosies
vidgji par 0,276 vienibam, ja pargjie regresijas vienadojuma ieklautie faktori paliek nemainigi.
Paaugstinot faktora (2.7. tabula kolonna Modelis) “Internetbanka serviss ir atraks neka filiale”
vert§jumu par vienu vienibu, respondentu attieksme pret internetbanku uzlabosies vidgji par

,208 vienibam, ja pargjie modeli ieklautie faktori paliek nemainigi.
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2.8. tabula
Daudzfaktoru regresijas vienadojuma parametri un vienadojuma raksturotaji
Nestandartizeti koeficenti | Standartizeti koeficenti
Model B Standartk]ida Beta t | Sig.
1 Vienadojuma brivais loceklis -,097 254 -,3831,702
Es jutos komfortabli ar internetbanku ,166 ,043 ,146 | 3,865 | ,000
Man ir pozitiva pieredze ar 334 ,044 ,285 (7,590,000
internetbanku
Internetbankai ir pievilcigs izskats ,230 ,032 ,218 (7,233,000
Saites internetbanka strada korekti ,173 ,038 ,156 | 4,538 | ,000
Internetbankas lapas ieladgjas atri ,119 ,031 ,120] 3,796 | ,000

R* =0,585, vertgjuma standartkltida — 1,088

Rezultativa pazime ,, Es varu ieteikt savu internetbanku ari citiem”

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz petijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotdaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Daudzfaktoru regresijas analizes rezultati (2.8. tabula) liecina par sakaribu starp
atkarigo faktoru, t.i., respondenta gatavibu ieteikt internetbanku, un daudzfaktoru regresijas
vienadojuma ieklautajiem faktoriem. Paaugstinot faktora (2.8. tabula kolonna Modelis) “Es
jutos komfortabli ar internetbanku” vért€jumu par vienu vienibu rezultativas pazimes ,,Es varu
ieteikt savu internetbanku ar1 citiem” vert€§jums pieaugs videji par 0,166 vienibam, ja pargjie
daudzfaktoru regresijas vienadojuma ieklautie faktori paliek nemainigi. Paaugstinot faktora
(2.8. tabula kolonna Modelis) “Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku” vértgjumu par
vienu vienibu, rezultativas pazimes ,,Es varu ieteikt savu internetbanku ar1 citiem” vert€jums
pieaugs vid€ji par 0,334 vienibam, ja pargjie daudzfaktoru regresijas vienadojuma ieklautie
neatkarigie mainigie jeb faktori paliek nemainigi. Paaugstinot faktora (2.8. tabula kolonna
Modelis) “Internetbankai ir pievilcigs izskats” veérte§jumu par vienu vienibu, rezultativas
pazimes ,,Es varu ieteikt savu internetbanku ar1 citiem” veért€jums pieaugs videji par 0,230
vienibam, ja pargjie faktori palieck nemainigi. Paaugstinot faktora (2.8. tabula kolonna
Modelis) “Saites internetbanka strada korekti” vert€§jumu par vienu vienibu, rezultativas
pazimes ,,Es varu ieteikt savu internetbanku art citiem” vért€§jums pieaugs vidgji par 0,173
vienibam, ja pargjie faktori palieck nemainigi. Paaugstinot faktora (2.8. tabula kolonna
Modelis) “Internetbankas lapas ieladgjas atri” veért€jumu par vienu vienibu, rezultativas
pazimes ,,Es varu ieteikt savu internetbanku ari citiem” veért€§jums pieaugs vid&ji par 0,119
vienibam, ja pargjie faktori paliek nemainigi.

,Faktoranalizes biitiba ir ta, ka, pamatojoties uz raditaju kopu, kas raksturo pétamo
ekonomisko paradibu, var izdalit nelielu skaitu kompleksu faktoru, ko nevar noveérot tiesi, tie

nav korelativi saistiti un raksturo sakotngjo faktoru sistémas vispargjo struktiiru.”???

222 Barinova, G., Vasermanis, E. Faktoranalizes lietoSana ekonomika. Riga: P.Stuckas Latvijas Valsts
universitate, 1983, 3. Ipp.; 43 Ipp.
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Faktoranalizes primarais noliiks ir noteikt saikni starp p€tamajiem faktoriem.?® Autors
pielietoja faktoranalizi, lai noteiktu kompleksos faktorus.

Autors veica faktoru analizi, izmantojot raditaju kopu, kas raksturo respondentu
veért§jumu par internetbanaks palavibu, pielietojamibu, internetbankas servisa kvalitati,
internetbankas kvaltiati un lietotaju attiecksmi. Autora veikta faktoru analize, kura izmantota

Varimax rotacija 5 iteraciju rezultata un iegiiti 3 kompleksie faktori, ir apkopota 2.9. tabula.

2.9.tabula
Internetbanaks palavibas, pielietojamibas, internetbankas servisa kvalitates,
internetbankas kvaltiates un lietotaju attieksmes pret internetbanku kompleksie faktori

péc rotacijas®

Komponentes
1 2 3

Transakcijas internetbanka ir precizas , 7181 ,282| ,033
Internetbanka ir drosa ,6041 ,352| ,032
Es parzinu internetbankas sniegtas iesp&jas ,559( ,310] ,139
Es jutos komfortabli ar internetbanku 77| ,388] ,066
Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku 7771 ,363| ,038
Internetbanka serviss ir atraks neka filialé ,781| ,0941-,057
Internetbanka nodrosina vieglu pieeju bankas transakcijam ,811( ,248] ,028
Internetbankas navigacija (parvietosanas internetbanka) ir vienkarsa ,380( ,726] ,052
Internetbankai ir pievilcigs izskats ,262| ,850| ,035
Internetbankas izskats (vizualais dizains) ir piemerots $ada tipa lapai 254 ,837]-,015
Internetbanka rada kompetences iespaidu ,313( ,819] ,021
Internetbanka rada individualizacijas sajutu 142 7251 ,098
Saites internetbanka strada korekti A751 ,652| ,038
Internetbankas lapas ieladg&jas atri 3751 ,636| ,041
Banka nekavéjoties atbild uz internetbanka nosttitiem jautadjumiem ,046 | ,026| ,898
Internetbanka ir pieejama visa nepiecie$ama informacija (biezak uzdotie jautajumi, ,028 | ,081] ,896
palidziba, utt.) problému noveérsanai

Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati ,563| ,601| ,046
Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku 731 ,294| ,004
Es varu ieteikt savu internetbanku ar1 citiem ,553| ,569| ,053

Izmantot metode: Galveno komponentu analize.

Rotacijas metode: Varimax ar Kaiser normalizaciju.

a. Rotacija veikta 5 iteracijas.

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz petijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Pamatojoties uz 2.9. tabula apkopotajiem rezultatiem, autors nosauca Sadus kompleksos

faktorus®?*:

22 Hair, J.F., Anderson, R.E., Tatham, R.L., Black, W.C. Multivariate Data Analysis, 6th ed. Prentice Hall,
2006, p. 899.

224 Rullis, H., Sloka, B. Internet banking quality: Marketing Possibilities and Customers’ Loyalty. In:
International Scientific Conference “Economical — Managerial Aspects of Regional and Organizations
Sustainable Development”, Klaipeda University, Klaipeda, Lithuania, April 8-9, 2011. Klaipeda: Klaipeda
University, 2011, pp. 193-200.
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1. Pielietojamiba un lojalitate. Kompleksais faktors liecina par respondentu
internetbankas pielietojamibas nozimigumu un lojalitati.

2. Izpildijums un iespaids. Kompleksais faktors norada uz faktoru kopumu, kas raksturo
internetbankas dizainu un izjitas, kas rodas, lietotjot internetbanku.

3. Atbalsts. Kompleksais faktors akcenté ar internetbankas atbalstu saistitu faktoru
kopumu.

P&tijuma autora iegtitos kompleksos raditajus var pielietot internetbankas izvertéSanai.
2.3. Lietotaju apmierinatiba ar internetbanku

Nemot veéra internetbankas nozimigo, un ar katru gadu pieaugoSo, lomu bankas
konkurétsp€jas nodroSinaSana, zinatnieki visa pasaulé veic pétijumus ne tikai attieciba uz
faktoriem, kas nosaka paterétaju véléSanos adaptét internetbanku, bet ari péta internetbanku
no citam perspektivam marketinga konteksta. Arf somu pétnieks Karjaluoto (Karjaluoto)®® ir
uzsveris, ka visa pasaulé pétnieki veikusi internetbankas izp@ti no inovaciju adaptacijas
perspektivas, bet lietotaju apmierinatibai ar to netiek pieversta pietickama uzmaniba..

Piina (Poon) veikta pétijuma®® rezultati liecina, ka visi desmit (Srtums (convenience),
pieejamiba (accessibility), raksturigo pazimju pieejamiba (feature availability), bankas
parvaldisana un téls (bank management and image), drosiba (security), privatums (privacy),
dizains (design), saturs (content), atrums (speed), maksa (fees and charges)) identificéto
faktoru elementi ir nozimigi attieciba uz lietotaju internetbankas adaptaciju. Privatums un
drosiba ir nozimigakie neapmierinatibas avoti, kas ir ietekmg&jusi lietotaja apmierinatibu. Taja
pasa laika pieejamiba (accessibility), értums (convenience), dizains (design) un saturs ir
apmierinatibas avots. Atrums, produkta raksturigas pazimes un sapratigas servisa izmaksas,
ka arT bankas operaciju parvaldiSanas faktori ir kritiski internetbankas panakumiem. WAP,
GPRS un 3G mobilo iericu iesp&jam nav ietekmes uz internetbankas adaptaciju §1 petijuma
ietvaros. Rezultati ari liecina par privatums, droSiba un &rtums (convenience) faktori sp&lé
nozimigu lomu internetbankas akcept€Sanai lietotaju vidi, nemot véra dazadus izglitibas

Iimenus, vecuma grupas un ienakuma limenus.

% Karjaluoto, H., Mattila, M., Pento, T. Factors underlying attitude formation towards online banking in
Finland, International Journal of Bank Marketing, \VVol. 20, No 6, 2002, pp. 261-272.

228 poon, W. Users' adoption of e-banking services: the Malaysian perspective, Journal of Business & Industrial
Marketing, Vol. 23, No 1, 2008, p. 59; pp. 59-69.
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2T ir konstatgjis, ka kopuma apmierinatiba ar internetbanku ir

Pikarainens pétijjuma
augsta, bet taja pasa laika lietotaji ir bijusi neapmierinati ar informaciju un atskaitém, kas ir
pieejamas internetbanka. Ir secinats sekojoSais: sievietes ir vairak apmierinatas ar Internetu
neka viriesi; ienakumu Itmenim ir ietekme uz apmierinatibas limeni (jo lielaki ienakumi, jo
mazak apmierinats ir lietotajs); vecakiem lietotajiem ir pozitivaka atticksme pret
internetbanku neka jaunakiem. Interneta lapas pielietojamiba ar1 ir atstajusi pozitivu ietekmi
uz patérétaja apmierinatibu.??®

Internetbankas saturs un precizitate ir loti nozimigi faktori, kas nosaka lictotaju
apmierinatibu ar internetbankas sisttmu. Tie arT ietekmé internetbankas adaptaciju.
Internetbankas lietotajs sagaida nepiecieSamo informaciju, kuras saturam ir jaapmierina
lietotaja vajadzibas. Internetbanka ir jabiit pieejamam bankas klientam nepiecieSamajam
atskaitém. Informacijas apjomam ir jabut pietickamam, precizam. Rods (Rod) atkléjazzg, ka
paterétaju apmierinatibai ir nozimiga saistiba ar tieSsaistes informacijas sist€émas kvalitati,
bankas produktu kvalitati, kop&jo bankas pakalpojumu kvalitati un tieSsaistes servisa kvalitati.
Petijums, kas ir veikts, lai noteiktu tieSsaistes servisa kvalitates ietekmi uz paterétaja
apmierinatibas [Tmeni un patérétaju attiecibu attistibu, atklaja, ka ,.tieSsaistes servisa kvalitatei
nav ietekmes uz pat€rétaja apmierinatibu, e-uzticibu vai stipru attiecibu attistibu starp
uznémumu un patérétéju”230.

Jebkuram uznémumam ir loti butiski, lai patérétajs biitu apmierinats ar informacijas
sisttmu. Ja sisttmas izmantoSana nav brivpratiga un sist€ma nav pietiekami laba lietotajam,
tad pastav loti liela varbiitiba, ka lietotajs nelietos sist€ému un izvél€sies citu produktu, lai
atrisinatu savu problému. Laba informacijas sistéma paaugstina patérétaja apmierinatibu, ka
rezultata ta tick adaptéta. Apmierinatiba ar sistému ir lojalitate un pozitivas atsauksmes.”®*

Ja informacijas sist€ma nenodroSina lietotajus ar nepiecieSamo informaciju, tad lietotajs

biis neapmierinats un vairs neizmantos informacijas sistému. Patérétaju apmierinatiba (user

satisfaction) parasti tiek lietota ka mérvieniba informacijas sistémas panakumu novértésanai.

227 Herington, C., Weaven, S. Can banks improve customer relationships with high quality online services?
Managing Services Quality, Vol. 17, No 4, 2007, pp. 404-427.

228 Casalo, V.L., Flavian, C., Guinaliu, M. The role of satisfaction and website usability in developing customer
loyalty and positive word-of-mouth in the e-banking services, International Journal of Bank Marketing, Vol. 26,
No 6, 2008, pp. 399-417.

2 Rod, M., Ashill, N.J., Shao, J., Carruthers, J. An examination of the relationship between service quality
dimensions, overall Internet banking service quality and customer satisfaction A New Zeland study, Marketing
Intelligence & Planning, Vol. 27, No 1, 2009, pp. 103-126.

20 Herington, C., Weaven, S. Can banks improve customer relationships with high quality online services?
Managing Services Quality, Vol. 17, No 4, 2007, pp. 404-427.

21 Casalo, V.L., Flavian, C., Guinaliu, M. The role of satisfaction and website usability in developing customer
loyalty and positive word-of-mouth in the e-banking services, International Journal of Bank Marketing, Vol. 26
No 6, 2008, pp. 399-417.
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Pasaul€ ir jau veikti p&tijumi par lietotaju apmierinatibu ar internetbanku®?, bet joprojam
trukst zinaSanu, jo 1pasi Latvija.

Paterétaju apmierinatibu ar informacijas sisttmu var tikt izvertéta ar End-User
Computing Satisfaction modeli. Sim modelim ir sekojo$as dimensijas: saturs (content),
precizitate (accuracy), formats (format), érta lietoSana (ease of use) un savlaicigums

233

(timeliness).“* Informacijas sistémai ir jaapmierina lietotaju vajadzibas.

End-User Computing Satisfaction ir vispiemérotakais, lai izvértétu internetbanku, jo tas
jau ir izmantots citos petijumos, kas to padara jau notestétu un derTgu.234

Pielietojot end-user computing satisfaction model, ir noteikts, ka bankai ir iesp&ams
uzlabot patérétaja apmierinatibu ar internetbanku, koncentr&joties uz saturu (content),
pielietojamibu (ease of use), precizitati (accuracy), ka ar1 personalizgjot servisu un nodrosinot

ertaku lietoganu.’®

Pikarainens (Pikkarainen)®*®

izslédza no EUCS divas dimensijas — formats (format) un
savlaicigums (timeliness). Internetbankas serviss ir uzticams un vienmér nodro$ina savlaicigu
informaciju, lidz ar to savlaiciguma (timeliness) dimensija netika pamatota.

Pikarainena (Pikkarainen) veiktais p&tfjums®’ liecina par EUCS modela tris dimensiju
(saturs (content), vienkarSiba (ease of use), precizitate (accuracy)) iesp&ju izmantot analizé
lietotdja apmierinatibu ar internetbanku. Pétfjuma liecina®®®, ka bankas var uzlabot gala
lietotaja apmierinatibu ar internetbankas sistému (computing satisfaction), koncentréjoties uz
trim dimensijam. P&tjjuma rezultati ar1 liecina par iesp&ju bankam paaugstinat apmierinatibu
ar internetbanku, personaliz€jot servisu, nodroSinot vienkarSaku (easier) un @&rtaku
(convenient) lietotaja pieredzi.239 Petijuma rezultati liecina par stingru saistibu starp
minétajam dimensijam un kop€jo apmierinatibu ar internetbanku. Internetbankas lietotaji bija
apmierinati ar internetbankas pakalpojumiem, lai ari lietotaji bija mazak apmierinati ar

informaciju un atskaitém, kas ir pieejamas internetbanka. Kopuma pétnieks secina, ka kopgja

32 pikkarainen, K., Pikkarainen, T., Karjaluoto, H., Pahnila, S. The measurement of end-user computing
satisfaction of online banking services: empirical evidence from Finland, International Journal of Bank
Marketing, Vol. 24, No 3, 2006, pp. 158-172.

23 Doll, W.J., Torkzadeh, G. The measurement of End-User Computing Satisfaction, MIS Quarterly, Vol. 12,
No 2, 1988, pp. 259-274.

2% Herington, C., Weaven, S., ibid.

% Herington, C., Weaven, S. Can banks improve customer relationships with high quality online services?
Managing Services Quality, Vol. 17, No 4, 2007, pp. 404-427.

2% pikkarainen, K., Pikkarainen, T., Karjaluoto, H., Pahnila, S. The measurement of end-user computing
satisfaction of online banking services: empirical evidence from Finland, International Journal of Bank
Marketing, Vol. 24, No 3, 2006, p. 168; pp. 158-172.

T ibid.

2 ibid.

2 ibid.
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apmierinatiba ar internetbanku ir augsta, bet dazam jomam, tadam ka informacijas
prezent&Sana, ir jabiit uzlabotam.

Respondentiem par internetbankas saturu un precizitati bija uzdoti sekojosi jautajumi,
kas ir adapteti no Dolla un Torkzadehs (Doll un Torkzadeh)** piedavata ,,Sistemas lietotaja
apmierinatibas modela” (End-user computing satisfaction model) atbilstosi divam ta
dimensijam — saturs (content) un precizitate (accuracy):

Ludzu, novertejiet internetbankas saturu un precizitati!

1. Internetbanka sniedz man nepiecieSamo informaciju (NepiecieSama informacija).

2. Internetbankas sniegtas informacijas saturs apmierina manas vajadzibas (Saturs
apmierina vajadzibas).

3. Internetbankas sniegtas atskaites apmierina manas vajadzibas (Atskaites apmierina
vajadzibas).

4. Internetbanka nodroSina pietickamu informacijas apjomu (Pietieckams informacijas
apjoms).

5. Internetbanka ir preciza (Preciza).

6. Mani apmierina internetbankas precizitate (Apmierina precizitate).

Internetbankas lietotajiem bija liigts novertét faktorus skala no 1 Iidz 10, kur 1 ir

nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs.

2.10. tabula

Respondentu vértéjums par internetbankas saturu un precizitati

e Saturs Atskaites | Pietiekams .
NepiecieSama - - . _ .. - Apmierina
. . apmierina apmierina | informacijas Preciza s
informacija .- L - precizitate
vajadzibas | vajadzibas apjoms
N Derigi 873 870 872 872 871 869
Trikstosi 0 3 1 1 2 4
Aritmétiskais vidgjais 8,04 8,04 8,35 8,15 8,71 8,64
Aritmétiska vidgja ,054 ,055 ,054 ,056 ,049 ,053
standartkliida
Mediana 8,00 8,00 9,00 8,00 9,00 9,00
Moda 8 8 10 8 10 10
Standartnovirze 1,608 1,613 1,600 1,642 1,451 1,567
Dispersija 2,587 2,602 2,559 2,696 2,106 2,456
Variacijas apjoms 9 9 9 9 9 9
Minimalais 1 1 1 1 1 1
novertgjums
Maksimalais 10 10 10 10 10 10
novertgjums

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010. g., n=3873,
vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

290 poll, W.J. and G.Torkzadeh. The measurement of End-User Computing Satisfaction, MIS Quarterly, Vol. 12,
No 2, 1988, pp. 259-274.
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Aptaujas rezultati norada uz to, ka internetbanka respondentiem sniedz nepiecieSamo
informaciju (2.10. tabula, kolonna ,,NepiecieSama informacija”). Par to liecina respondentu
biezak izveleta vertiba 8 (27,4% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors
respondentu izpratn€ ir nozimigs. Sievietes (28,6%) biezak uzskatija, ka internetbanka sniedz
nepiecieSamo informaciju, neka viriesi (24,3%). Sievietes (iz 8,19; s, = 0,059) sniedz
augstaku vertéjumu apgalvojumam neka viriesi (x = 7,67; S, = 0,118), un $1 atskiriba ir
statistiski nozimiga (t (871) = -4,351; p < 0,05). Respondenta Interneta lietoSanas ilgumam
(F(4, 868) = 2,444; p < 0,05) un Interneta lictosanas biezumam (F(3, 869) = 2,677; p < 0,05)
ir butiska ietekme uz respondenta vértéjumu. Respondenta izglitibas limenim (F(12, 860) =
0,564; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 856) = 1,294; p > 0,05) nav statistiski nozimiga
ietekme uz respondenta vertgjumu.

Aptaujas rezultati liecina, ka internetbankas sniegtas informacijas saturs apmierina
respondentu vajadzibas (2.10. tabula, kolonna ,,Saturs apmierina vajadzibas”). Par to liecina
respondentu biezak izveleta vertiba 8 (26,8% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i.,
faktors respondentu izpratn€ ir nozimigs. Sievietes (28,5%) biezak wuzskatija, ka
internetbankas sniegtas informacijas saturs apmierina vinu vajadzibas, neka viriesi (22,4%).
Sievietes (x = 8,16; s, = 0,061) sniedz augstaku vértgjumu apgalvojumam neka viriesi (x =
7,72; s, = 0,115), un $i atskiriba ir statistiski nozimiga (t (868) = -3,658; p < 0,05).
Respondenta Interneta lietosanas ilgumam (F(4, 865) = 3,384; p < 0,05) ir bitiska ietekme uz
respondenta vértéjumu. Respondenta izglitibas Itmenim (F(12, 857) = 1,050; p > 0,05),
Interneta lietosanas biezumam (F(3, 866) = 2,278; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16,
853) = 1,277; p > 0,05) nav statistiski nozimiga ietekme uz respondenta vert€§jumu. Lai arl
respondentu vert€jums nozimigi korel€ ar respondenta izglitibas Iimeni (r = -0,91; p < 0,01),
JO zemaks izglitibas limenis, jo augstaku vért€jumu sniedz respondents.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka internetbankas sniegtas atskaites apmierina
respondentu vajadzibas (2.10. tabula, kolonna ,,Atskaites apmierina vajadzibas™). Par to
liecina respondentu biezak izvéléta vertiba 10 (28,7% no visiem respondentiem; 4.
pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir loti nozimigs. Sievietes (30,3%) biezak
noradija, neka viriesi (24,7%), ka internetbankas sniegtas atskaites apmierina vinu vajadzibas.
Sievietes (x = 8,47; S, = 0,060) sniedz augstaku vert§jumu apgalvojumam neka viriesi (x =
8,05; s, = 0,115), un $§1 atskiriba ir nozimiga (t (870) = -3,547; p <0,05). Respondenta

ienakumu Itmenim (F(16, 855) = 1,813; p < 0,05) ir statistiski nozimiga ietekme uz
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respondenta veért€jumu apgalvojumam, ka internetbankas sniegtas atskaites apmierina
respondenta vajadzibas. Respondenta izglitibas limenim (F(12,859) = 1,734; p > 0,05),
Interneta lietoSanas ilgumam (F(4,867) = 2,055; p > 0,05) un Interneta lietoSanas biezumam
(F(3, 868) = 0,911; p > 0,05) nav butiska ietekme uz respondenta veértéjumu. Lai ari
respondentu vért&jums nozimigi korel€ ar respondenta izglitibas Iimeni (r = -0,67; p < 0,05),
t.i., jo augstaks respondenta izglitibas limenis, jo zemaku vertéjumu tas sniedz.

Aptaujas rezultati liecina, ka internetbanka respondentiem nodroSina pietiekamu
informacijas apjomu (2.10. tabula, kolonna ,,Pietickams informacijas apjoms”). Par to liecina
respondentu biezak izveleta vertiba 8 (25,2% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i.,
faktors respondentu izpratné ir nozimigs. VirieSu (25,2% izvelgjas vertibu 8) un sievieSu
(25,2% izvelgjas vertibu 8) viedoklis Saja jautdjuma sakrit. Aplikojot rezultatus dzimuma

ietvaros, sievietes visbiezak (25,9%) ir izvel&jusas vertibu 9, kas liecina, ka sievietes vairak

piekrit apgalvojumam neka viriesi. 20,8% virieSu ir izvelgjusies vertibu 9. Sievietes (X

8,30; s, = 0,061) sniedz augstaku vért€§jumu apgalvojumam neka viriesi (x =17,76; Sq
0,119), un $1 atSkiriba ir nozimiga (t (870) = -4,437; p < 0,05). Respondenta ienakumu
limenim (F(16, 855) = 1,777; p < 0,05) ir butiska ietekme uz respondenta vert&jumu.
Respondenta izglitibas limenim (F(12, 859) = 1,403; p > 0,05), Interneta lietosanas ilgumam
(F(4,867) = 1,442; p > 0,05) un Interneta lictosanas biezumam (F(3,868) = 1,392; p > 0,05)
nav biitiska ietekme uz respondenta veértejumu. Lai arT respondentu vert€jums nozimigi korelé
ar respondenta izglitibas Itmeni (r = -0,79; p < 0,05) un ienakumu Itmeni (r = -0,93; p < 0,01),
t.i., jo augstaks ir respondenta izglitibas Iimenis un ienakumu limenis, jo ziemaju vertgjumu
sniedz respondents.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti internetbanku atzina par precizu (2.10.
tabula, kolonna ,,Preciza”). Par to liecina respondentu biezak izvéleta vertiba 10 (36,7% no
visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir loti nozimigs.
Sievietes (38,2% izvélgjas vertibu 10) biezak internetbanku atzina par precizu neka viriesi
(33,2% izvélgjas vertibu 10). Sievietes (x = 8,83: S, = 0,053) sniedz augstaku vert§jumu
apgalvojumam neka viriesi (x = 8,43; S, = 0,109), un 37 atskiriba ir statistiski nozimiga (t
(869) = -3,719; p < 0,05). Respondenta izglitibas Itmenim (F(12, 858) = 1,253; p > 0,05),
Interneta lietosanas ilgumam (F(4, 866) = 1,308; p > 0,05), Interneta lietoSanas biezumam
(F(3, 867) = 2,244; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 854) = 0,579; p > 0,05) nav
biitiska ietekme uz respondenta vertgjumu.

Aptaujas rezultati liecina, ka respondentus apmierina internetbankas precizitate (2.10.

tabula, kolonna ,,Apmierina precizitate”). Par to liecina respondentu biezak izvéleta vertiba 10



106

(35,2% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratn€ ir loti
nozimigs. Sievietes (37,1%) biezak noradija, ka vinas apmierina internetbankas precizitate

neka viriesi (30,7%). Sievietes (x = 8,80; s, = 0,055) sniedz augstiku vértdjumu

apgalvojumam neka viriesi (x = 8,26; S, = 0,121), un $§1 atSkiriba ir statistiski nozimiga (t
(867) = -4,598; p < 0,05). Respondenta Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 865) = 2,912; p <
0,05) ir butiska iectekme uz respondenta veérté§jumu. Respondenta izglitibas ITmenim (F(12,
856) = 1,598; p > 0,05), Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 864) = 1,227; p > 0,05) un
ienakumu Iimenim (F(16, 852) = 0,645; p > 0,05) nav butiska ietekme uz respondenta
vertgjumu.

Respondentiem par internetbankas satura vienkar§ibu un savlaicigumu bija uzdoti
sekojosi jautajumi, kas ir adaptéti no Dolla un Torkzadehs (Dolla un Torkzadeh)?*! piedavata
,,Sistémas lietotaja apmierinatibas modela” (End-user computing satisfaction model) atbilstosi

trim ta dimensijam — formats (format), vienkarsiba (ease of use) un savlaicigums (timeliness):

Ladzu, novertejiet internetbankas satura vienkarsibu un savlaicigumu!
Informacija internetbanka ir pasniegta uzskatama forma (Uzskatama).
Informacija internetbanka ir saprotama (Saprotama).

Internetbanka ir lietotajam draudziga (Draudziga).

Internetbanku lietot ir viegli (Viegli lietojama).

Informaciju internetbanka es iegiistu savlaicigi (Savlaiciga).

2 e o

Internetbanka nodroSina aktualu informaciju (Aktuala).

Respondentiem bija lugts novertét faktorus skala no 1 1idz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10
ir loti nozimigs. Aptaujas rezultati par internetbankas satura vienkar$ibu un savlaicigumu ir

apkopoti 2.11. tabula.

1 Doll, W.J. and G.Torkzadeh. The Measurement of End-User Computing Satisfaction, MIS Quarterly, Vol. 12,
No 2, 1988, pp. 259-274.
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2.11. tabula
Respondentu vértéjums par internetbankas satura vienkarsibu un savlaicigumu
_ _ Viegli . _
Uzskatama | Saprotama | Draudziga lietoi Savlaiciga Aktuala
ietojama
N Derigi 870 870 867 871 869 868
Trikstosi 3 3 6 2 4 5
Aritmétiskais vidgjais 8,20 8,31 8,43 8,61 8,39 8,24
Aritmétiska vidgja ,051 ,050 ,050 ,049 ,056 ,058
standartk]ida
Mediana 8,00 8,00 9,00 9,00 9,00 9,00
Moda 8 8 10 10 9 9
Standartnovirze 1,516 1,474 1,471 1,441 1,651 1,707
Dispersija 2,298 2,172 2,163 2,077 2,726 2,913
Variacijas apjoms 9 9 9 9 9 9
Minimalais 1 1 1 1 1 1
novertejums
Maksimalais 10 10 10 10 10 10
novertéjums

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz petijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti atzina, ka informacija internetbanka ir
pasniegta uzskatama forma (2.11. tabula, kolonna ,,Uzskatama”). Par to liecina respondentu
biezak izveleta vertiba 8 (27,9% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors
respondentu izpratn€ ir nozimigs. Viriesi (29,9% izv€lgjas vertibu 8) biezak ir noradijusi, ka
informacija internetbanka ir pasniegta uzskatama forma neka sievietes (27,1% izvelgjas

vértibu 8). Sievietes (x = 8,38; S, = 0,057) sniedz augstaku vertg§jumu apgalvojumam neka
viriesi (x = 7,76; s, = 0,106), un §1 atskiriba ir nozimiga (t (868) = -5,525; p <0,05).
Respondenta Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 865) = 2,877; p < 0,05) un Interneta
lictoSanas biezumam (F(3, 866) = 3,522; p < 0,05) ir batiska ieteckme uz respondenta
vertéjumu. Respondenta izglitibas limenim (F(12, 857) = 1,532; p > 0,05) un ienakumu
limenim (F(16, 853) = 0,904; p > 0,05) nav butiska ietekme uz respondenta vértéjumu. Lai ari
respondentu verte§jums nozimigi korel€ ar respondenta Interneta lietoSanas ilgumu (r = -0,76;
p <0,05), t.i., jo ilgak respondents lieto Internetu, jo zemaku vertejumu tas sniedz.

Aptaujas rezultati liecina, ka informacija internetbanka ir saprotama (2.11. tabula,
kolonna ,,Saprotama”). Par to liecina respondentu biezak izvéléta vertiba 8 (27,8% no visiem
respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratngé ir nozimigs. Viriesi (29,5%)

biezak neka sievietes (27,1%) noradija, ka informacija internetbanka ir saprotama. Sievietes (
X = 8,47; S, = 0,055) sniedz augstaku verteéjumu apgalvojumam neka viriesi (§ =794; s, =
0,103), un $T atskiriba ir nozimiga (t (868) = -4,889; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim
(F(12, 857) = 1,187; p > 0,05), Interneta licto$anas ilgumam (F(4, 865) = 1,248; p > 0,05),
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Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 866) = 2,303; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16,
853) = 0,582; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz respondenta vert&jumu.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka internetbanka ir lietotajam draudziga (2.11. tabula,
kolonna ,,Draudziga”). Par to liecina respondentu biezak izvéleta vertiba 10 (27,8% no visiem
respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir loti nozimigs. Sievietes
(31,2%) biezak ir noradijusas, ka internetbanka ir lietotajam draudziga, neka viriesi (19,3%).
Aplukojot rezultatus dzimuma ietvaros, viriesi (30,5%) visbiezak ir izvel&jusies vertibu 8, kas
liecina, ka viriesi atSkiriba no sievietém neuzskata internetbanku par lietotajam tik draudzigu.

Savukart, 23,3% sievieSu ir izvelgjusas vertibu 8. Sievietes (i = 8,63; s, = 0,053) sniedz

augstaku vertejumu apgalvojumam neka viriesi (i = 7,94; s, = 0,107), un §1 atkiriba ir
nozimiga (t (865) = -6.406; p < 0,05). Respondenta Interneta lietosanas biezumam (F(3, 863)
= 5,077; p < 0,05) ir butiska ietekme uz respondenta vert§jumu. Respondenta izglitibas
limenim (F(12, 854) = 0,697; p > 0,05), Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 862) = 2,101; p >
0,05) un ienakumu limenim (F(16, 850) = 1,282; p > 0,05) nav bitiska ieteckme uz
respondenta vértg§jumu. Lai ari respondentu vért€jums nozimigi korelé ar respondenta
ienakumu limeni 1 (r = -0,77; p < 0,05), t.i., jo augstaks ir respondenta ienakumu Iimenis, jo
ziemaju vertejumu respondents sniedz.

Aptaujas rezultati liecina, ka internetbanku lietot ir viegli (2.11. tabula, kolonna ,,Viegli
lietojama”). Par to liecina respondentu biezak izveleta vertiba 10 (33,1% no visiem
respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratn€ ir loti nozimigs. Sievietes
(36,6%) biezak noradija, ka internetbanku lietot ir viegli, neka virieSi (24,3%). Aplikojot
rezultatus dzimuma ietvaros, viriesi (25,9%) visbiezak ir izvel&jusies vertibu 8, kas liecina, ka
virie$i at$kiriba no sievieteém nepiekrit tik liela méra apgalvojumam. Savukart, 21,1% sieviesu
ir izvelgjusas vertibu 8. Sievietes (x = 8,77; S, = 0,053) sniedz augstaku vértgjumu
apgalvojumam neka viriesi (x = 8,21; S, = 0,103), un $7 atskiriba ir nozimiga (t (869) = -
5,303; p < 0,05). Respondenta Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 867) = 6,255; p < 0,05) ir
butiska ietekme uz respondenta vértéjumu. Respondenta izglitibas Itmenim (F(12, 858) =
1,602; p > 0,05), Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 866) = 1,930; p > 0,05) un ienakumu
Iimenim (F(16, 854) = 0,884; p > 0,05) nav butiska ietekme uz respondenta vertéjumu.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka informaciju internetbanka respondenti iegust
savlaicigi (2.11. tabula, kolonna ,,Savlaiciga™). Par to liecina respondentu biezak izvéleta
vertiba 9 (28,2% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir
nozimigs. Sievietes (29,8%) biezak noradija, ka internetbanka nodroSina informaciju

savlaicigi, neka viriesi (24,3%). Aplikojot rezultatus dzimuma ietvaros, viriesi visbiezak, t.i.,
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26,3% viriesu ir izvel&jusies vertibu 9, kas liecina, ka viriesi atSkiriba no sieviettm neuzskata,
ka informacija tiek iegiita savlaicigi. Savukart, 29,3% sievieSu ir izvelgjusas vertibu 8.
Sievietes (x = 8,52; s, = 0,059) sniedz augstaku vértejumu apgalvojumam neka viriesi (x =
8,06; s; = 0,126), un §1 atSkiriba ir statistiski nozimiga (t (867) = -3,807, p < 0,05).
Respondenta Interneta lietosanas biezumam (F(3, 865) = 5,527; p < 0,05) ir butiska ietekme
uz respondenta veérte§jumu. Respondenta izglitibas Iimenim (F(12, 856) = 1,188; p > 0,05),
Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 864) = 1,397; p > 0,05) un ienakumu Iimenim (F(16, 852)
= 0,700; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz respondenta vért§jumu. Lai ari respondentu
vertejums nozimigi korelé ar respondenta dzivesvietu (r = -0,104; p < 0,01) un vecumu (r =
0,84; p < 0,05).

Aptaujas rezultati liecina, ka internetbanka nodros$ina aktualu informaciju (2.11. tabula,
kolonna ,,Aktuala”). Par to liecina respondentu biezak izv€leta vertiba 9 (26,4% no visiem
respondentiem, 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratn€ ir loti nozimigs. Sievietes
(29,3%) biezak noradija, ka internetbanka nodroSina aktualu informaciju, neka viriesi (19,1%)
virieSu. Aplukojot rezultatus dzimuma ietvaros, viriesi (23,9%) visbiezak ir izvelgjusies
vertibu 8, un 23,1% vertibu 10, kas liecina, ka virieSu viedoklis atskirigs. Savukart, 20,9%

sievieSu izvélas vertibu 8 un 27,1% sievie$u vértibu 10. Sievietes (X = 8,40; s, = 0,062)

sniedz augstaku veért§jumu apgalvojumam neka viriesi (i = 7,85; s, =0,126); $1 atSkiriba ir
statistiski nozimiga (t (866) = -4,291; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 855) =
1,021; p > 0,05), Interneta lictoSanas ilgumam (F(4, 863) = 1,361; p > 0,05), Interneta
lietoSanas biezumam (F(3, 864) = 2,300; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 851) =

0,718; p > 0,05) nav biitiska ietekme uz respondenta vertjumu.

Internetbankas lietotaju internetbankas sistémas kvalitati raksturojoSo faktoru vért&juma

aritmétiskie vidgjie ir paraditi 2.5. attela.
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Preciza 8,71
Apmierina precizitate

Viegli lietojama

Draudziga

Savlaiciga

Atskaites apmierina vajadzibas
Saprotama

Aktuala

Uzskatama

Pietickams informacijas apjoms

NepiecieSama informacija

Saturs apmierina vajadzibas

8,00 8,10 8,20 8,30 8,40 8,50 8,60 8,70 8,80
Aritmétiskais vidéjais

2.5. attels. Apmierinatiba ar internetbankas sistemu

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

2.5. attela atspogulotie pétfjuma rezultati kopuma liecina internetbankas lietotaju
apmierinatibu ar internetbanku. Kopuma saturu, precizitati, formatu, vienkarS§ibu un
savlaicigumu raksturojosie faktori ir sanémusi augstu vert§jumu. Internetbankas lietotaji ir
atzinu$i, ka internetbanka sniedz nepiecieSamo informaciju, internetbankas sniegtas
informacijas saturs apmierina respondentu vajadzibas, internetbankas sniegtas atskaites
apmierina respondentu vajadzibas, internetbanka nodrosina pietickamu informacijas apjomu,
internetbanka ir preciza, ka ar1 respondentus apmierina internetbankas precizitate. Tapat
respondenti ir noradijusi, ka informacija internetbanka ir pasniegta uzskatama forma,
informacija internetbanka ir saprotama, internetbanka ir lietotajam draudziga, internetbanku
lietot ir viegli, informaciju internetbanka respondents iegiistu savlaicigi un internetbanka
nodrosina aktualu informaciju. So faktoru augstais vértéjums ir loti bitisks, jo tas pozitivi
ietekmé marketingu internetbanka. Autors uzskata, ka minétie faktori nekavé internetbankas

adaptaciju un sekm& marketingu internetbanka.
2.4. Mobilas internetbankas adaptacijas izpéte
2009.gada augusta ES parstavnieciba Latvija inform€ja, ka no 2010.gada 1.janvara ES

18 miljonus eiro ieguldis pétijuma, kas veidos pamatu jaunakas paaudzes, proti, 4G,

mobilajiem tikliem. Eiropas Komisija pienéma lémumu sakt finansét pétijumu par tehnologiju
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LTE Advanced, kura mobilaja interneta nodro$inas lidz pat simts reizu atraku datu parraides
atrumu neka patlaban izmantotie 3G tikli. LTE Advanced tehnologija par nozares prioritati
jaunakas paaudzes mobilajiem tikliem kliist arT petijuma apjomiga finans€juma dél, ko tas no
ES sanem jau kop$ 2004.gada.242 Divi vadosie mobilo telekomunikaciju uznémumi — LMT?*
un BITE* ir pazinojusi par to planiem ieviest risinajumus, kas ir nepiecieSami, lai
nodroSinatu atrgaitas 4G mobilo internetu. Pieeja atrgaitas mobilajam Internetam nodroSina
bankas ar jaunam iesp&jam bankas pakalpojumu sniegSanai, ka ar1 marketinga aktivitaSu
realizéSanai. Patérétaji taja pasa laika iegiist daudz értaku kanalu banka banku pakalpojumu
iegiSanai un komunikacijai ar banku. 4G ir nakamais solis mobilo telekomunikaciju attistiba,
kas paaugstinas datu parraides atrumu. Nemot véra mobilo tehnologiju $adu attistibas
virzienu, loti nozimigi jau tagad butu izpétit Internetbankas adaptacijas iesp&jas bankas
klientu starpa no mobilo tehnologiju perspektivas banku marketinga konteksta.

Eiropas statistikas biroja (Eurostat) sniegta informacija liecina par to, ka tikai 1%2*
Latvijas iedzivotaju izmato mobilo talruni caur UMTS (3G), lai piekliitu Internetam, lidz ar to
mobilo tiklu tiekSanas ieviest 4G ir parsteidzosa.

Mobilas internetbankas relativas priekSrocibas nozimé mobilajai bankai, t.i., jaunam
inovativam pakalpojumam ir jatiek uzskatitam par labaku neka ta priekstecis. Internetbankas
konteksta relativas priekSrocibas tiek panaktas galvenokart ar papildus rtibu briviba no vietas

un laika.?*¢

Mobila internetbanka pie ta visa pievieno ari mobilitati. Internetbanka nodroSina
paterétajiem ertibu un efektivitati. Mobila banka var paaugstinat patérétaju un bankas
savstarpgjas komunikacijas efektivitati.

Neraugoties uz uzmanibu, ko internetbanka ir san@musi no pétniekiem, joprojam pastav
zinasanu trakums mobilo tehnologiju konteksta.?*’ Sis trikums ir skaidrojams ar nepartrauktu
komunikacijas tehnologiju attistibas ka rezultata agrak $adi pétijumi nebija vajadzigi. Tagad ir
sasniegts attistibas Itmenis, kas prasa papildus izpéti. Autors uzskata, ka pastav nozimigas

inovacijas iesp&jas banku nozaré mobila konteksta, bet ir nepiecieSams veikt papildus

242 ES vel 18 miljonus eiro iegulda nakotnes Tpasi atrdarbigaja mobilaja Interneta. Eiropas komisija. (Skatits:
10.10.2009) Pieejams: http://europa.eu/rapid/pressReleases

Action.doreference=1P/09/1238&format=HTML &aged=0&language=LV &guiLanguage=en

5 LMT teste Latvija atriko mobilo internet. LMT mdjas lapa. (Skatits: 22.09.2010) Pieejams:
http://www.Imt.Iv/lat/par_Imt/presei/presei_2010?presscode=220

24 Latvija veidos tehnologiski attistitako mobilo tiklu Baltija. BITE mdjas lapa. (Skatits: 22.09.2010) Pieejams:
http://www.bite.Iv/Iv/about/media/pr/2010/show/2121

248 Information society statistics. Eurostat. (Skatits: 25.01.2011) Pieejams:
http://epp.eurostat.ec.europa.eu/portal/page/portal/information_society/data/database

246 Eriksson, K., Kerem, K., Nilsson, D. The adoption of commercial innovations in the former Central and
Eastern European markets: The case of Internet banking in Estonia. International Journal of Bank Marketing,
2008, Vol. 26 No. 3, pp. 154-169.

247 Rullis, H. Research possibilities of online banking adoption and marketing among bank’s customers in

Latvia. XI starptautiska zindtniska konference ,, Cilvéks, sabiedriba, valsts miisdienu mainigajos ekonomiskajos
apstakjos”: rakstu krajums (CD formats), Riga, Latvija, 2010. gada 26. marts. Riga, 2010.
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petijumus, lai identific€tu faktorus, kas kavé internetbankas adaptaciju uz mobilam iericém
banku klientu starpa. Tas palidz&tu izslégt apstaklus, kas kavé mobilas internetbankas
izplatiSanos. Internetbanku var uzskatit par inovaciju, kas maina to adaptétaju paterina veidu.

Apvienotaja Karalistt mobila banka tiek uzskatita par vienu no nozimigakajiem
pieejamajiem mobilajiem servisiem, kam ir vislielaka pievienota vértiba.?*® Pasaule ir jau
veikti pétijumi, kas identificé mobilas internetbankas adaptaciju kavéjosos faktorus.
Laukanena (Laukkanen) veiktais pétijumi®®® liecina par Interneta lietotdji un mobila Interneta
lietotaji atSkiras to kanalu raksturojoSo pazimju izvéle. P&tijuma rezultati ar1 liecina, ka starp
Interneta lietotajiem ir potencialie mobila Interneta lietotaji, kas ieprieks nekad nav apsveérusi
izmantot mobilo internetu bankas pakalpojumu sanemsanai.

Rikuelme (Riquelme) un Rios (Rios) pétijuma®® atklaja, ka lictderigums (usefulness),
socialas normas un socialais risks ir faktori, kas visvairak ietekmé nodomu adaptét mobilas
bankas servisu. Vienkarsibai (ease of use) ir stipraka ietekme uz sievietém neka uz virieSiem,
lai ari relativajam priekSrocibam (relative advantage) butiskaka ietekme uz lietderiguma
uztverti (perception of usefulness) starp virieSiem. Socialas normas ietekm& lémumu biitiskak
starp sievietém neka virieSiem.

Laukanens (Laukkanen) veica preto§anas inovacijai izpéti>* starp picaugusiem (mature)
patérétajiem mobilas bankas konteksta. Autors salidzinaja iemeslus, kas attur pieaugusos
(mature) patérétajus no mobilas bankas adaptacijas ar salidzinajuma jaunakiem patérétajiem.
Autors atklaja, ka vertibas barjera ir pati nozimigaka ka pieaugusu (mature) patérétaju vida, ta
ar1 starp jaunajiem patérétajiem. Lai arT vecums bija jo TpaSi saistits ar riska un t€la barjeru;
pasas butiskakas atSkiribas starp jauno un nobrieduSo (mature) patérétaju mobilas bankas
uztveri bija saistita ar informacijas ievades un izvades mehanismu, mobila talruna baterijas
darbibas ilgumu, bailém par pin kodu saraksta pazaudéSanu un nokltiSanu neistajas rokas un
jaunas tehnologijas lietderibu (usefulness) kopuma.

Laforets (Laforet) noradija®? ka mobilas bankas gadijuma izpratnes trikums par

konceptu un ta sniegtajiem labumiem (benefits) kalpoja par galveno adaptacijas barjeru.

248 | ee, M.S.Y., McGoldrick, P.J., Keeling, K.A., Doherty, J. Using ZMET to explore barriers to the adoption of

3G mobilie banking service, International Journal of Retail & Distribution Management, Vol. 31, No 6, 2003,
p. 340; pp. 340-348.

9 | aukkanen, T. Customer preferred channel attributes in multi-channel electronic banking, International
Journal of Retail & Distribution Management, Vol. 35, No 5, 2007, p. 393; pp. 393-412.

20 Riquelme, H.E., Rios, R.E. The moderating effect of gender in the adoption of mobile banking, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 28, No 5, 2010, p. 328; pp. 328-341.

251 |aukkanen, T., Sinkkonen, S., Kivijarvi, M., Laukkanen, P. Innovation resistance among mature consumers,
Journal of Consumer Marketing, VVol. 24, No 7, 2007, p. 419; pp. 419-427.

252 Laforet, S., Li X. Consumers’ attitudes towards online and mobile banking in China, International Journal of
Bank Marketing, Vol. 23, No 5, 2005, p. 377; pp. 362-380.
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Keninga-Levisa (Koenig-Lewis)**

pétijums atklaja, ka savienojamiba (compatibility),
lietderigums (perceived usefulness) un risks ir nozimigi mobilas bankas servisu adaptacijas
indikatori. Savienojamibai ir ne tikai specigs tieSs efekts, bet arT ir identificéts ka nozimigs
priek$nosacijums vienkarsibai (perceived ease of use), lictderigumam (perceived usefulness)
un uzticamibai (credibility). Uzticé$anas (trust) un uzticamiba (credibility) ir izSkiroSas
kopgja mobilas bankas riska (perceived risk) samazinasana.

Kruza (Cruz) pétijuma® izmaksas, risks, zems relativo prieksrocibu vertgjums (low
perceived relative advantages) un sarezgitiba (complexity) bija identificéta ka galvenais
iemesls, kas radija respondentos nepatiku pret mobilo banku.

Vesels (Wessels)™®

noradija, ka lietderigums (perceived usefulness), risks (perceived
risk), izmaksas (cost) un savienojamiba (compatibility) ietekm& mobilas bankas akceptéSanu
paterétaju vida.

Laukanens (Laukkanen) pétijuma®® atklaja, ka pateérétdja internctbankas vértibas
uztvere atskiras starp Internetu un mobilo kanalu. Rezultati atklaj, ka efektivitate (efficiency),
€rtums (convenience) un drosiba (safety) ir apvienojami Interneta un mobilas bankas vértibas
atSkiribas noteikSanai pateérétaja izpratné.

Keninga-Levisa (Koenig-Lewis) veikta pétijuma®’ rezultati liecinaja, ka savietojamiba
(compatibility), saskatama lietderiba (perceived usefulness) un risks ir nozimigi indikatori
mobilas bankas servisa adaptacijai. Savietojamibai bija ne tikai specigs tieSs efekts, bet ari
nozimigs priekSnosacijums sagaidamajai vienkarSibai (perceived ease of use), sagaidamai
lietderibai (perceived usefulness) un uzticamibai (credibility). Palavibai (trust) un uzticamibai
(credibility) ir izskiroSa loma mobilas bankas sagaidama riska (perceived risk) mazinasana.

Laukanena (Laukkanen) veiktais p&tijums®® liecina, ka banku piedavata informacija un
atbalsts rada visbiitiskako efektu mobilas internetbankas lietoSanas barjeras samazinaSana,
kam seko tels, vertiba un risks.

Rikvelme (Riquelme) pétijumézsg atklaja, ka lietderiba (usefulness), socialas normas un

socialais risks ir faktori, kas visvairak ietekmé nodomus adaptét mobilo banku. Vienkarsibai

253 Koenig-Lewis, N., Palmer, A., Moll, A. Predicting young consumers’ take up of mobile banking services,

International Journal of Bank Marketing, VVol. 28, No 5, 2010, p. 410; pp. 410-432.

4 Cruz, P., Laukkanen, T. Mobile banking rollout in emerging markets: evidence from Brazil, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 28, No 5, 2010, p. 342; pp. 342-371.

2% \Wessels, L., Drennan, J. An investigation of consumer acceptance of M-banking, International Journal of
Bank Marketing, Vol. 28, No 7, 2010, p. 547; pp. 547-568.

2% | qukkanen, T. Internet vs mobile banking: comparing customer value perceptions, Business Process
Management Journal, Vol. 13, No 6, 2007, p. 788; pp. 788-797.

%7 Koenig-Lewis, N., Palmer, A., Moll, A. ibid.

258 Laukkanen, T., Kiviniemi, V. The role of information in mobile banking resistance, International Journal of
Bank Marketing, Vol. 28, No 5, 2010, p. 371; pp. 372-388.
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(ease of use) ir butiskaka ietekme uz sievietém neka virieSiem, taja pasa laika relativajam
prieksrocibam (relative advantages) ir lielaka ietekme uz izpratni par lietderibu (usefulness)
virieSu vidii. Socialas normas ar1 ietekme sievietes vairak neka viriesus.

Kruza (Cruz) veiktais patijums®® liecina, ka liclaka dala respondentu neizmanto mobilo
banku. Izpratne par mobilas bankas izmaksam, risku, zemais vert€ums par relativajam
prieksrocibam un sarezgitiba bija pamats nepatikai pret mobilo banku. Citu faktoru ietekme
nebija tik izteikta.

Jaunas inovacijas adaptacijas barjera var biit augsts Itmenis uztveramam riskam. Riska
faktoru, kas kavé mobilas bankas adaptaciju, sniegtu zinaSanas un palidz&tu identificet
mobilas bankas adaptacijas problémas. Risku var identificét ar sekojo$am dimensijam:
sniegums (performance), drosiba (security), finansu (financial), privatums (privacy),
laiks/@rtiba (time/convenience), psihologiskie (psychological), socialie (social), and fiziskie
(physical).?®

banka var biit nedrosa; drosiba (Security) — risks, ka mobila banka var bt nedrosa; finansu

Riska dimensija paredz sekojoso: sniegums (performance) — risks, ka mobila

(financial) — risks, ka patérétajs var zaudét naudu; privatums (privacy) — risks, ka patérétajs
var zaudét personigos datus; laika/€rtuma risks (time/convenience) — risks, ka patérétajs var
zaud@t laiku; psihologiskais (psychological) — risks, ka patérétajs var piedzivot vil$anos;
socialais (social) — risks, ka patérétajs var izskatities mulkigi citu acis, fiziskais (physical) —
risks, kad paterétajs var iegiit galvassapes.

Laforets (Laforet) pé&tijuma noradija®®%, ka par adaptacijas barjeram Kina bija atzitas
sagaidamais risks (perceived risk), datora un jauno tehnologiju prasmes un kiniesu ieradums
skaidras naudas norékiniem (cash-carry banking).

Norvégija internetbankas lietotaji ir saskarusies ar uzbrukumiem internetbankai. Bankas
problému ir savlaicigi noversusas, bet tas tika aicinatas pieverst vairak uzmanibas ar dros§ibu
saistitajiem jautaj umiem.”®®
Virtualaja vide ir loti nozim1igi paaugstinat patérétaju uzticeésanos, jo risks, kas asocigjas

. _. .. _. . . _ . _ _ . o 1 e_  .1_264
ar iesp&jamajiem zaudgjumiem internetbanka ir augstaks neka tradicionalaja vide.?

9 Riquelme, H.E., Rios, R.E. The moderating effect of gender in the adoption of mobile banking, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 28, No 5, 2010, p. 328; pp. 328-341.

20 Cruz, P., Barretto, L., Neto, F., Mufioz-Gallego, P., Laukkanen, T. Mobile banking rollout in emerging
markets: evidence from Brazil, International Journal of Bank Marketing, Vol. 28, No 5, 2010, p. 342; pp. 342-
371.

%1 Zhao, L. A., Hanmer-Lloyd, S., Ward, P., Goode, H. M. M. Perceived risk and Chinese consumers' Internet
banking services adoption, International Journal of Bank Marketing, Vol. 26, No 7, 2008, pp. 505-525.

262 Laforet, S., Li X. Consumers’ attitudes towards online and mobile banking in China, International Journal of
Bank Marketing, Vol. 23, No 5, 2005, p. 377; pp. 362-380.

263 Espelid, Y., Netland, L., Klingsheim, A.N., Hole, K.J. A Proof of Concept Attack against Norwegian Internet
Banking Systems, Financial Cryptography and Data Security, VVol. 22, No 1/2, 2002, p. 95; pp. 95-117.

%64 Aldas-Manzano, J., Lassala-Navarre, C., Ruiz-Mafe, C., Sanz-Blas, S. Key drivers of Internet banking
services use, Online Information Review, Vol. 33, No 4, 2009, p. 673; pp. 672-695.
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Ta ka paterétaja uztic€Sanos ir gruti iegiit, bet viegli zaudét, tad internetbankas
nodro§inatajiem ir jacensas uzturét to drofu, izslédzot jebkurus potencialos draudus.?®
Uztverama drosiba ir visnozimigakais internetbankas adaptacijas determinants.

Petijumu rezultati liecina, ka risks ir biitisks mobilas internetbankas adaptaciju kavejoss
faktors.

Autors ir veicis internetbankas lietotaju atticksmes pret iesp&ju pieslégties un lietot
internetbanku ar mobilo talruni izp&ti, ka arT ar mobila talrupa lietoSanu saistitos riskus.
Jautajumi, kas raksturo ar mobilo talruna lietoSanu saistitos riskus tika veidoti pamatojoties uz

Zhao (Zhao) petijuma®® piedavatajam riska dimensijam.

Internetbankas lietotajiem bija uzdoti sekojosi jautajumi par iesp&ju pieslegties un lietot

internetbanku ar mobilo telefonu.

Ludzu, lidzdaliet savu attieksmi pret iespéju pieslégties un lietot internetbanku ar
mobilo talruni!
1. Es noteikti pieslégtos internetbankai ar mobilo talruni, ja uzzinatu, ka tas ir iesp&jams
(Noteikti pieslégtos).
2. Es noteikti iegadatos jaunu mobilo talruni, kas nodroSinatu iesp&u pieslégties
internetbankai (Jauns mobilai talrunis).
3. Internetbankas lietoSana mobilaja talruni padaritu komunikaciju ar banku daudz
efektivaku (Efektivaka komunikacija).
4. Internetbankas lietoSana mobila talruni sniegtu man iesp&u labak kontrolét finanses
(Labaka kontrole).
5. Kopuma mana attiecksme pret pieslégSanos internetbankai ar mobilo talruni ir pozitiva
(Pozitiva attiecksme).
6. Interneta lietoSanas izmaksas mobila talrun1 man ir piegemamas (Izmaksas ir
pienemamas).
Internetbankas lietotajiem bija ligts novertét faktorus skala no 1 Iidz 10, kur 1 ir

nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs.

Aptaujas rezultati par iesp&ju pieslégties un lietot internetbanku ar mobilo talruni ir

apkopoti 2.12. tabula.

5 polasik, M., Wisniewski, P.T. Empirical analysis of Internet banking adoption in Poland, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 27, No 1, 2009, pp. 32-52.

266 Zhao, L. A., Hanmer-Lloyd, S., Ward, P., Goode, H. M. M. Perceived risk and Chinese consumers' internet
banking services adoption. International Journal of Bank Marketing, 2008, VVol. 26 No. 7, pp. 505-525.
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2.12. tabula
Respondentu attieksme pret pieslég§anos internetbankai ar mobilo talruni un tas
lietoSanu
I Jauns . - . .
Noteikti o Efektivaka Labaka Pozitiva Izmaksas ir
o mobilai o X :
pieslégtos tlrunis komunikacija [ kontrole attiecksme | piepemamas
N Derigi 855 852 852 851 854 846
Trikstosi 18 21 21 22 19 27
Aritmétiskais vidg€jais 4,59 3,14 4,67 4,57 5,59 4,33
Aritmétiska vidgja 114 ,098 111 ,113 114 ,105
standartk]ida
Mediana 4,00 1,00 5,00 4,00 6,00 4,00
Moda 1 1 1 1 1 1
Standartnovirze 3,340 2,859 3,230 3,289 3,338 3,063
Dispersija 11,153 8,172 10,431 10,815 11,140 9,382
Variacijas apjoms 9 9 9 9 9 9
Minimalais 1 1 1 1 1 1
novertejums
Maksimalais 10 10 10 10 10 10
novert&jums

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz petijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotdaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti nepieslégtos internetbankai, ja arl
uzzinatu, ka tas ir iesp&ams (2.12. tabula, kolonna ,Noteikti pieslégtos”). Par to liecina
respondentu biezak izvéleta vértiba 1 (33,2% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i.,
faktors respondentu izpratn€ ir loti nenozimigs. Lai ar7 otrs izteiktakais vert€§jums ir 10. Tas
liecina, ka pastav krasi pret€ji domajoSi respondenti, kas izmantotu iesp€u pieslegties
internetbankai ar mobilo talruni. Sievietes (36,1% izvelgjas vertibu 1) biezak ir noradijusas,
ka nepieslégtos ar mobilo talruni internetbankai, neka viriesi (26,0% izvelgjas vertibu 1). Taja
pasa laika izteikta ir vertiba 10, kuru kopuma ir izvél&jusies 14,7% respondentu, no kuriem
16,7% ir virie$i un 14,0% sievietes, un veértiba 5, kuru ir izvélgjusies 11,5% respondentu,

kurus veido 11,8% viriesu un 11,3% sievieSu. Sievietes (i =4,40; s, =0,136) sniedz zemaku

vertejumu apgalvojumam neka viriesi (x = 5,06; S, = 0,209), un &1 atSkiriba ir nozimiga (t
(853) = 2,613; p < 0,05). Respondenta izglitibas Iimenim (F(12, 842) = 1,705; p > 0,05),
Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 850) = 1,510; p > 0,05), Interneta lietoSanas biezumam
(F(3, 851) = 1,003; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 838) = 1,142; p > 0,05) nav
bitiska ietekme uz respondenta vert€§jumu. Lai arT respondentu vert€§jums nozimigi korel€ ar
respondenta vecumu (r = -0,103; p < 0,01), izglitibas Iimeni (r = -0,078; p < 0,05) un
ienakumu limeni (r = -0,067; p < 0,05), t.i., jo vecaks ir respondents un jo augstaks ir
respondenta izglitibas limenis un jo augstaks ir respondenta ienakumu Itmenis, jo zemaku

vert€§jumu tas sniedz.
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Aptaujas rezultati liecina, ka respondenti neiegadatos jaunu mobilo talruni, kas
nodroSinatu iesp&ju pieslégties internetbankai (2.12. tabula, kolonna ,,Jauns mobilai talrunis”).
Par to liecina respondentu biezak izveleta vértiba 1 (50,1% no visiem respondentiem; 4.
pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir loti nenozimigs. Sievietes (54,1% izvElgjas
vertibu 1) biezak noradija, ka neiegadatos jaunu mobilo talruni, ar kuru varétu pieslégties
internetbankai, neka viriesi (40,2% izvelgjas vertibu 1). Taja pasa laika izteikta ir vértiba 2,
kuru kopuma ir izvélgjusies 9,9% respondentu, no kuriem 11,9% ir viriesi un 9,0% sievietes,
un vértiba 5, kuru ir izve€l§jusies 9,0% respondentu, kurus veido 9,8% virieSu un 8,7%
sievieSu. Sievietes (i =2,94; s, =0,112) sniedz augstaku veért&jumu, neka viriesi (i = 3,64;
S, = 0,194), un 31 atskiriba ir nozimiga (t (850) = 3,227; p < 0,05). Respondenta ienakumu
limenim (F(16, 835) = 1,841; p < 0,05) ir butiska ietekme uz respondenta vertgjumu.
Respondenta izglitibas Iimenim (F(12, 839) = 1,329; p > 0,05), Interneta lictoSanas ilgumam
(F(4, 847) = 2,029; p > 0,05) un Interneta lictoSanas biezumam (F(3, 848) = 0,794; p > 0,05)
nav biitiska ietekme uz respondenta vert€§jumu. Lai ar1 respondentu vert€jums nozimigi korelé
ar respondenta izglitibas Itmeni (r = -0,069; p < 0,05), t.i., jo augstaks ir respondenta
1zglitibas Iimenis, jo zemaku veértejumu tas sniedz.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti neuzskata, ka internetbankas lietoSana
mobilaja talruni padaritu komunikaciju ar banku daudz efektivaku (2.12. tabula, kolonna
»Efektivaka komunikacija”). Par to liecina respondentu biezak izvéleta vertiba 1 (28,9% no
visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir loti nenozimigs.
Sievietes (32,0% izvelgjas vertibu 1) biezak noradija, ka pieslégSanas internetbankai ar
mobilo talruni nepadaritu komunikaciju ar banku daudz efektivaku, neka viriesi (21,2%
1zvelgjas vertibu 1). Taja pasa laika izteikta ir veértiba 10, kuru kopuma ir izvelgjusies 13,1%
respondentu, no kuriem 15,5% ir viriesi un 12,2% sievietes, un vertiba 5, kuru ir izvel&jusies
13,0% respondentu, kurus veido 14,7% virieSu un 12,4% sievieSu. Sievietes (i =444, s, =
0,131) sniedz augstaku veérte§jumu apgalvojumam neka viriesi (i =5,26; s, =0,202), un §1
atSkiriba ir nozimiga (t (850) = 3,363; p < 0,05). Respondenta Interneta lietoSanas biezumam
(F(3, 848) = 2,784; p < 0,05) ir biutiska ietekme uz respondenta vért§jumu. Respondenta
izglitibas Iimenim (F(12, 839) = 1,187; p > 0,05), Interneta lictoSanas ilgumam (F(4, 847) =
0,361; p > 0,05) un ienakumu Itmenim (F(16, 835) = 1,097; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz
respondenta veért§jumu. Lai arT respondentu vért&jums nozimigi korel€ ar respondenta vecumu
(r =-0,074; p < 0,05), izglitibas Itmeni (r = -0,083; p < 0,05) un Interneta lietoSanas biezumu
(r =-0,091; p < 0,01), t.i., jo vecaks ir respondents un jo augstaks ir respondenta izglitibas

Iimenis un jo biezak respondents lieto internetu, jo zemaku vertéjumu tas sniedz.
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Aptaujas rezultati liecina, ka respondenti neuzskata, ka internetbankas lietoSana ar
mobilo talruni sniegtu viniem iesp€ju labak kontrol&t finanses (2.12. tabula, kolonna ,,Labaka
kontrole”). Par to liecina respondentu biezak izvéleta veértiba 1 (31,6% no visiem
respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratn€ ir loti nenozimigs. Sievietes
(35,1% 1zvelgjas vertibu 1) biezak norada, ka internetbankas lietoSana ar mobilo telefonu
nesniegtu vinam iesp&ju labak kontrolét finanses, neka viriesi (22,9% izvelgjas vertibu 1).
Taja pasa laika izteikta ir vertiba 10, kuru kopuma ir izvelgjusies 12,8% respondentu, no
kuriem 16,3% ir virieSi un 11,4% sievietes, un veértiba 5, kuru ir izvelgjusies 11,0%

respondentu, kurus veido 10,2% virieSu un 11,4% sieviesu. Sievietes (i =4,34; s, =0,132)

sniedz augstaku veértejumu apgalvojumam neka viriesi (i =5,11; s, =0,211), un §1 atSkiriba
ir nozimiga (t (849) = 3,113; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 838) = 0,973; p
> 0,05), Interneta lictoSanas ilgumam (F(4, 846) = 0,411; p > 0,05), Interneta lictoSanas
biezumam (F(3, 847) = 2,167; p > 0,05) un ienakumu Iimenim (F(16, 834) = 1,408; p > 0,05)
nav biitiska ietekme uz respondenta vert€§jumu. Lai ar1 respondentu vertgjums nozimigi korelé
ar respondenta izglitibas limeni (r = -0,069; p < 0,05) un Interneta lictoSanas biezumu (r = -
0,084; p < 0,05), t.i., jo augstaks ir respondenta izglitibas Iimenis un Interneta lietoSanas
biezums, jo zemaku vert€jumu tas sniedz.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondentu attieksme pret pieslégSanos
internetbankai ar mobilo talruni ir vairak negativa neka pozitiva (2.12. tabula, kolonna
,Pozitiva atticksme”). Par to liecina respondentu biezak izveleéta vertiba 1 (22,4% no visiem
respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratn€ ir loti nenozimigs. Sievietes
(24,4% 1izvelgjas vertibu 1) biezak noradija, ka vinam ir negativa atticksme pret pieslégSanos
internetbankai ar mobilo talruni, neka viriesi (17,4% izveélgjas vertibu 1). Lai arT rezultati ar1
liecina par izteiktu krasi pretgju viedokli. Dalai respondentu ir izteikti pozitiva attieksme pret
pieslégSanos internetbankai ar mobilo talruni, t.i., ir izteikta vértiba 10, kuru kopuma ir
1zvelgjusies 19,0% respondentu, no kuriem 21,9% ir viriesi un 17,8% sievietes, un vértiba 5,
kuru ir izveélgjusies 11,7% respondentu, kurus veido 10,9% virieSu un 12,0% sievieSu, un

vertiba 8, kuru ir izvélgjusies 10,1% respondentu, kurus veido 14,2% virieSsu un 8,4%
sievieSu. Sievietes (x = 5,39; S, = 0,136) sniedz augstaku verte§jumu apgalvojumam neka
viriesi (x = 6,07; s, = 0,207), un §1 atskiriba ir nozimiga (t (852) = 2,706; p < 0,05).
Respondenta izglitibas Iimenim (F(12, 841) = 1,058; p > 0,05), Interneta lietoSanas ilgumam

(F(4, 849) = 0,502; p > 0,05), Interneta lietosanas biezumam (F(3, 850) = 0,821; p > 0,05) un
ienakumu Itmenim (F(16, 837) = 0,703; p > 0,05) nav butiska ieteckme uz respondenta
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vert§jumu. Lai arT respondentu vertéjums nozimigi korel€ ar respondenta vecumu (r = -0,087;
p <0,05), t.i., jo vecaks ir respondents, jo zemaku vert§jumu tas sniedz.

Aptaujas rezultati liecina, ka Interneta lietoSanas izmaksas mobila talruni respondentiem
nav pienemamas (2.12. tabula, kolonna ,lzmaksas ir pienemamas™). Par to liecina
respondentu biezak izvéleta vertiba 1 (31,3% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i.,
faktors respondentu izpratng€ ir loti nozimigs. Sievietes (33,3% izvélgjas vertibu 1) biezak ir
noradijusas, ka izmaksas nav pienemamas, neka viriesi (26,5% izvelgjas vertibu 1) viriesu.
Taja pasa laika izteikta ir vertiba 5, kuru kopuma ir izvél&jusies 14,8% respondentu, no

kuriem 14,7% ir viriesi un 14,8% sievietes, vertibu 10 ir izvel&jusies 9,7% respondentu, kurus

sastada 13,9% virieSu un 8,0% sievie$u. Sievietes (x = 4.11; s, = 0,121) sniedz augstaku

vértejumu apgalvojumam neka viriesi (x = 4,84; s, = 0,206), un §71 atskiriba ir nozimiga (t
(844) = 3,143; p < 0,05). Respondenta ienakumu Itmenim (F(16, 829) = 2,049; p < 0,05) ir
bitiska ietekme uz respondenta vert€§jumu apgalvojumam, ka Interneta lietoSanas izmaksas
mobila talruni man ir pienemamas. Respondenta izglitibas limenim (F(12, 833) = 1,640; p >
0,05), Interneta lietosanas ilgumam (F(4, 841) = 1,126; p > 0,05) un Interneta lietoSanas
biezumam (F(3, 842) = 1,524; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz respondenta vértéjumu. Lai
arT respondentu veértéjums nozimigi korelé ar respondenta dzivesvieta (r = -0,088; p < 0,05)
un ienakumu limenis (r = -0,146; p < 0,01), t.i., jo augstaks ir respondenta ienakumu limenis,
jo zemaku vert€jumu tas sniedz.

Respondentu pieslégSanas internetbankai ar mobilo talruni un tas lietoSanu ar to

raksturojoso faktoru vert€juma aritméetiskie vidgjie ir paraditi 2.6. attela.

Pozitiva atticksme 5,59
Efektiva komunikacija
Noteikti piesleégtos
Labaka kontrole

Izmaksas ir pienemamas

Jauns mobilais talrunis

3,00 3,50 4,00 4,50 5,00 5,50 6,00
Aritmétiskais videjais

2.6. attels. Respondentu attieksme pret pieslegsanos internetbankai ar mobilo talruni un tas lietoSanu

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., N=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs
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2.6. attela apkopotie p&tijuma rezultati liecina par internetbankas lietotaju nevéléSanos
pieslégties internetbankai un to lietot ar mobilo talruni. Respondenti atzina, ka nepieslégtos
internetbankai ar mobilo talruni, neiegadatos jaunu talruni, kas nodroSinatu iesp&ju
pieslégties. Lidzigi noraidosi internetbankas lietotaji noradija, ka pieslégSanas ar mobilo
talruni nepaaugstinatu komunikacijas efektivitati ar banku, ka ar1 izmaksas respondentiem nav
piepemamas. Mobila internetbanka piedzivos izaugsmi, ja mobila interneta tarifi un atbilstosi
mobilie talruni klist pieejami vidusméra lietotdjam.?®” Kopuma respondentiem drizak ir
negativa attieksme neka pozitiva.

Respondentiem par riskiem saistitiem ar mobila talruna izmantoSanu, lai pieslégtos un

lietotu internetbanku, bija uzdoti sekojosi jautajumi:

Liadzu, izvertejiet riskus saistitus ar mobila talruna lietoSanu!

1. Lietojot internetbanku ar mobilo talruni, td var stradat nekorekti (Var stradat
nekorekti).

2. Lietojot internetbanku ar mobilo talruni, es varu zaudét naudu neprecizi ievadita konta
numura dél (Neprecizi ievadits konts).

3. Ja es zaudetu naudu, lietojot internetbanku ar mobilo talruni, saruktu mans status
manu draugu, radu, kolégu vidi (Statusa saruksana).

4. Apgit internetbankas lietoSanu ar mobilo talruni man prasitu daudz laika (Daudz laika
apguvei).

5. Mobilais talrunis nav pietickami droSs, lai ar to pieslégtos internetbankai (Nav
pietieckam dross).

6. Lietojot internetbanku ar mobilo talruni, man naksies piedzivot vilSanos (Bis

japiedzivo vilSanas).

Respondentiem bija lugts novertét faktorus skala no 1 1idz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10
ir Joti nozimigs.
Aptaujas rezultati par respondentu attieksmi pret riskiem, kas ir saistiti ar pieslégSanos

internetbankai un tas lietoSanu ar mobilo talruni, ir apkopoti 2.13. tabula.

%7 Rullis, H., Sloka, B. Challenges of Marketing within Internet banking in Latvia: Mobile Technologies
Context. In: The 52th International Scientific Conference of Daugavpils University: Conference Proceedings
(CD format), Daugavpils University, Daugavpils, Latvia, April 14-16, 2010. Daugavpils, Latvia: Daugavpils
University, 2010.
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2.13. tabula
Ar mobila talruna lietoSanu saistito risku vértéjums
Var stradat Neprefm Statusa Daudz laika _Nav . .Bus_
nekorekti ievadits saruks$ana apguvei pietiekam Jap.ledzfvo
konts dross vil$anas
N Derigi 851 847 847 850 850 845
Trikstosi 22 26 26 23 23 28
Aritméetiskais vidgjais 6,39 6,07 3,01 4,03 6,54 4,89
Aritmétiska vidgja ,103 ,108 ,100 ,106 111 ,103
standartk]ida
Mediana 7,00 6,00 1,00 3,00 7,00 5,00
Moda 10 10 1 1 10 1
Standartnovirze 3,004 3,153 2,922 3,083 3,246 2,992
Dispersija 9,025 9,941 8,535 9,507 10,534 8,953
Variacijas apjoms 9 9 9 9 9 9
Minimalais 1 1 1 1 1 1
novertejums
Maksimalais 10 10 10 10 10 10
novertgjums

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz petijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotdaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti uzskata, ka, lietojot internetbanku ar
mobilo talruni, ta var stradat nekorekti (2.13. tabula, kolonna ,,Var stradat nekorekti’’). Par to
liecina respondentu biezak izveéleéta vertiba 10 (20,8% no visiem respondentiem; 4.
pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir loti nozimigs. Sievietes (21,5% izvelgjas
vertibu 10) biezak noradija, ka internetbanka var stradat nekorekti, ja to lieto ar mobilo
talruni, neka viriesi (19,1% izveélgjas vertibu 10), kas liecina, ka sievietes piekrit Sim
apgalvojumam vairak neka virieSi. Bez bieZzak minétas vertibas 10 ir vel tr1s izteiktas atbildes
— 14,6% respondentu izvélgjas vertibu 8, kurus veido 14,6% viriesu un 14,5% sievieSu, un
14,2% respondentu izvelgjas vertibu 5, kurus veido 15,0% virieSu un 13,9% sievieSu, un
11,8% respondentu izvelgjas vertibu 1, kurus veido 13,8% virieSu un 10,9% sieviesu.
Sievietes (x = 6,52; S, = 0,121) sniedz augstaku vert§jumu apgalvojumam neka viriesi (x =
6,09; s, = 0,194), un 51 atskiriba ir nozimiga (t (849) = -1,894; p < 0,05). Respondenta
izglitibas Iimenim (F(12, 838) = 1,819; p < 0,05), Interneta lictoSanas ilgumam (F(4, 846) =
5,426; p < 0,05) un ienakumu Itmenim (F(16, 834) = 1,869; p < 0,05) ir butiska iectekme uz
respondenta verte§jumu. Respondenta Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 847) = 0,435; p >
0,05) nav biitiska ietekme uz respondenta vértejumu. Lai ar1 respondentu vért€jums nozimigi
korel€ ar respondenta izglitibas limeni (r = -0,112; p < 0,01), Interneta lietoSanas ilgumu (r =
-0,155; p < 0,01) un ienakumu limeni (r = -0,144; p < 0,01), t.i., jo augstaks ir respondenta
izglitibas limenis, Interneta lietoSanas ilgums un ienakumu limenis, jo zemaku veért€§jumu

sniedz respondents.
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Aptaujas rezultati liecina, ka respondenti piekrit, ka, lietojot internetbanku ar mobilo
talruni, respondenti var zaudét naudu nepareizi ievadita konta numura dél (2.13. tabula,
kolonna ,,Neprecizi ievadits konts”). Par to liecina respondentu biezak izvéléta vertiba 10
(20,9% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir loti
nozimigs. Sievietes (22,5% i1zvelgjas vertibu 10) biezak noradija, ka var zaudét naudu, lietojot
internetbanku ar mobilo talruni, neprecizi ievadita konta numura dél, neka viriesi (17,1%).
Bez visbiezak minétas vertibas 10 ir v&l tris izteiktas atbildes — 15,0% respondentu izvElgjas
vertibu 1, kurus veido 18,3% virieSu un 13,6% sieviesu, un 13,9% respondentu izvéelgjas
vertibu 5, kurus veido 15,9% virieSu un 13,1% sievieSu, un 12,6% respondentu izvelgjas

vértibu 8, kurus veido 9,3% virieSu un 14,0% sievie$u. Sievietes (i = 6,28; s, = 0,128)

sniedz augstaku vert&jumu apgalvojumam neka viriesi (x = 5,54; S, = 0,200), un 1 atskiriba
ir nozimiga (t (845) = -3,095; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 834) = 2,031,
p < 0,05), Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 842) = 7,202; p < 0,05) un ienakumu ITmenim
(F(16, 830) = 1,845; p < 0,05) ir butiska ietekme uz respondenta vértéjumu. Respondenta
Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 843) = 0,289; p > 0,05) nav batiska ietekme uz
respondenta veért§jumu. Lai ari respondentu veért§jums nozimigi korelé ar respondenta
izglitibas Iimeni (r = -0,102; p < 0,01), Interneta lietosanas ilgumu (r = -0,174; p < 0,01) un
ienakumu Itmeni (r = -0,128; p < 0,01), t.i., jo augstaks ir respondenta izglitibas Iimenis,
ienakumu Itmenis un Interneta lietoSanas ilgums, jo zemaku veértéjumu sniedz respondents.
Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti nepiekrit, ka, ja respondents zaudétu
naudu, lietojot internetbanku ar mobilo talruni, saruktu respondenta status draugu, radu,
kolégu vida (2.13. tabula, kolonna ,,Statusa sarukSana”). Par to liecina respondentu biezak
izveleta vertiba 1 (56,3% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu
izpratn@ ir loti nozimigs. Sievietes (57,4% izvelgjas vertibu 1) biezak piekrita apgalvojumam

neka viriesi (53,7% izvelgjas vertibu 1). Viriesi (§ = 3,17; s, = 0,191) sniedz augstaku

vértejumu apgalvojumam, neka sievietes (X = 2,94; S, = 0,118), un §1 atskiriba nav nozimiga
(t (845) = 1,025; p > 0,05). Respondenta izglitibas Itmenim (F(12, 834) = 2,368; p < 0,05) un
Interneta lietosanas ilgumam (F(4, 842) = 8,468; p < 0,05) ir butiska ietekme uz respondenta
vertgjumu. Respondenta Interneta lietosanas biezumam (F(3, 843) = 0,837; p > 0,05) un
ienakumu Itmenim (F(16, 830) = 1,476; p > 0,05) nav bitiska ictekme uz respondenta
vert§jumu. Lai arT respondentu vertéjums nozimigi korel€ ar respondenta vecumu (r = -0,073;
p < 0,05), izglitibas Itmeni (r = -0,111; p < 0,01), Interneta lietoSanas ilgumu (r = -0,160; p <
0,01) un ienakumu Itmeni (r = -0,087; p < 0,01) t.i., jo augstaks ir respondenta izglitibas
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limenis un ienakumu Itmenis, ka ar1 jo ilgak rewpondents lieto internetu un jo vecaks vins ir,
jo zemaku verteju tas izvéelas.

Aptaujas rezultati liecina, ka respondenti nepiekrit, ka apgit internetbankas lietoSanu ar
mobilo talruni prasitu daudz laika (2.13. tabula, kolonna ,,Daudz laika apguvei”). Par to
liecina respondentu biezak izveleta vertiba 1 (36,1% no visiem respondentiem; 4. pielikums),

t.i.,, faktors respondentu izpratng ir loti nenozimigs. VirieSu (42,0% izvelgjas vertibu 1)

nepiekrit §im apgalvojumam vairak neka sievietes (33,8% izvélgjas vértibu 1). Sievietes (

4,12; s, = 0,124) sniedz augstaku vertejumu apgalvojumam neka viriesi (i = 3,81; s,
0,202), un &1 atSkiriba nav nozimiga (t (848) = -1,330; p > 0,05). Respondenta Interneta
lietoSanas ilgumam (F(4, 845) = 5,21; p < 0,05) ir batiska ietekme uz respondenta vértgjumu.
Respondenta izglitibas limenim (F(12, 837) = 1,211; p > 0,05), Interneta lietoSanas biezumam
(F(3, 846) = 1,468; p > 0,05) un ienakumu Ilimenim (F(16, 833) = 1,145; p > 0,05) nav
bitiska ietekme uz respondenta vert€§jumu. Lai arT respondentu vert€§jums nozimigi korele ar
respondenta vecumu (r = 0,120; p < 0,01), Interneta lietoSanas ilgumu (r = -0,133; p < 0,01)
un ienakumu Itmeni (r = -0,072; p < 0,01), t.i., jo vecaks ir respondents, jo augstaku
vertgjumu tas sniedz. Taja pasa laika, jo ilgak respondents lieto Internetu un jo augstaks ir
respondenta ienakumu Iimenis, jo zemaku vertg§jumu tas sniedz.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti atzina, ka mobilais talrunis nav
pietiekami dross, lai ar to piesl€gtos internetbankai (2.13. tabula, kolonna ,,Nav pietickami
dross”). Par to liecina respondentu biezak izveleta vertiba 10 (29,1% no visiem
respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir loti nozimigs. Sievietes
(32,3% 1zvelgjas vertibu 10) Sim apgalvojumam ir piekritusas biezak neka viriesi (21,1%
izvélgjas vertibu 10). Bez biezak minétas atbildes 10 ir veél tris izteiktas atbildes — 13,9%
respondentu izvelgjas vertibu 1, kurus veido 16,7% virieSu un 12,7% sieviesu, un 12,0%

respondentu izvelgjas veértibu 5, kurus veido 14,2% viriesu un 11,1% sieviesu, un 10,6%

respondentu izve€lgjas vertibu 9, kurus veido 8,9% viriesu un 11,3% sievieSu. Sievietes (X

6,78; s, = 0,131) sniedz augstaku vértgjumu apgalvojumam neka viriesi (i = 5,96; s,
0,205), un §i atSkiriba ir nozimiga (t (848) = -3,363; p < 0,05). Respondenta Interneta
lietosanas ilgumam (F(4, 845) = 4,227; p < 0,05), Interneta lictosanas biezumam (F(3, 846) =
3,037; p < 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 833) = 2,729; p < 0,05) ir butiska icteckme uz
respondenta vértéjumu. Respondenta izglitibas limenim (F(12, 837) = 1,318; p > 0,05) nav
butiska ietekme uz respondenta vert€§jumu. Lai arT respondentu vert€§jums nozimigi korel€ ar
respondenta Interneta lietoSanas ilgumu (r = 0,138; p < 0,01), Interneta lietoSanas biezums (r

= 0,093; p < 0,01) un ienakumu limeni (r = -0,182; p < 0,01), t.i. jo augstaks ir respondenta



124

ienakumu Itmenis, jo zemaku vert€jumu tas izvelas. Taja pasa laika, jo ilgak respondents lieto
internetu un jo biezak respondents lieto internetu, jo augstaku vertibu tas izvélas.

Aptaujas rezultati liecina, ka respondenti nepiekrit, ka, lietojot internetbanku ar mobilo
talruni, bus japiedzivo vilsanas (2.13. tabula, kolonna ,,Bis japiedzivo vilsanas”). Par to
liecina respondentu biezak izveleta vertiba 1 (21,3% no visiem respondentiem; 4. pielikums),
t.i., faktors respondentu izpratn& ir loti nenozimigs. Viriesi (22,0% izvelgjas vertibu 1)
nepiekrit §im apgalvojumam vairak neka sievietes (21,0% izvelgjas vertibu 1). Bez biezak
minétas vertibas 1 ir vel tris izteiktas atbildes — 19,4% respondentu izvelgjas vertibu 5, kurus
veido 20,4% virieSu un 19,0% sieviesu, un 10,2% respondentu izvelgjas vertibu 6, kurus
veido 8,6% viriesu un 10,8% sieviesu, un 11,1% respondentu izv€lgjas vertibu 10, kurus
veido 8,2% viriesu un 12,3% sievieSu. Dala respondentu Saubas, uz ko norada izveletais
vertejums 5, savukart dalai respondentu apgalvojumam piekrit, izv€loties vértgjumu 10.
Sievietes (x = 5,06; s, = 0,125) sniedz augstaku vértgjumu apgalvojumam neka virie§i (x =
4,48; s, = 0,179), un §1 atskiriba ir nozimiga (t (843) = -2,576; p < 0,05). Respondenta
Interneta lieto$anas ilgumam F((4, 840) = 5,089; p < 0,05) ir butiska ietekme uz respondenta
vertgjumu. Respondenta izglitibas limenim (F(12, 832) = 1,459; p > 0,05), Interneta
lictoSanas biezumam (F(3, 841) = 2,562; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 828) =
1,300; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz respondenta vertgjumu.

Petijuma rezultati kopuma liecina, ka sievietes ir vairak satrauktas par ar mobilas

bankas lietoganu saistitajiem riskiem neka viriesi.?®® Mobilas bakas adaptacija raditu vidi

bankas marketingam.

Respondentu ar mobila talruna lietosanu saistito risku raksturojoso faktoru veért€juma

aritmétiskie vidgjie ir paraditi 2.7. attela.

288 Rullis, H., Sloka, B. Mobile Banking: Challenges and Solutions. In: The 3" International Conference
“Economies of Central and Eastern Europe: Convergence, Opportunities and Challenges”, Conference
Proceedings (CD format), Tallinn School of Economics and Business Administration of the Tallinn University of
Technology, Tallinn, Estonia, June 12-14, 2011. Tallinn: Tallinn School of Economics and Business
Administration, 2011.
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2.7. attéls. Ar mobila talruna lietoSanu saistito risku vértéjums

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., n=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

2.7. attela apkopotie p&tijuma rezultati liecina, ka internetbankas lietotaji uzskata, ka
pieslédzoties internetbankai ar mobilo talruni ta var stradat nekorekti, pastav iespé&ja zaudéet
naudu neprecizi ievadot konta numuru un ta kopuma nav pietiekami droSa. Taja pasa laika
internetbankas lietotaji uzskata, ka zaud€jot naudu pieslédzoties internetbankai ar mobilo
talruni, vinu status draugu un radu vidi nesaruktu, ka arT respondentiem nevajadz&tu daudz
laika internetbankas lietoSanai ar mobilo talruni. Internetbankas lietotaji ar1 uzskata, ka
pieslédzoties internetbankai ar mobilo talruni nebiis japiedzivo vilSanas.

Autors veica faktoru analizi, izmantojot raditdju kopu, kas raksturo respondentu
vert§jumu par mobilas internetbankas adaptaciju un risku. Autora veikta faktoru analize, kura
izmantota Varimax rotacija 5 iteraciju rezultata un iegiti 3 kompleksie faktori, ir apkopota
2.14. tabula.
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2.14 tabula

Mobilas internetbankas adaptacijas kompleksie faktori pec rotacijas®

Komponentes

1 2 3
Es noteikti pieslégtos internetbankai ar mobilo talruni, ja uzzinatu, ka tas ir iesp&jams ,8791-,030 | ,008
Es noteikti iegadatos jaunu mobilo talruni, kas nodro$inatu iesp&ju pieslégties 772 ,054( ,239
internetbankai
Internetbankas lietoSana mobilaja talruni padaritu komunikaciju ar banku daudz ,901]-,008 | ,020
efektivaku
Internetbankas lietoSana mobila talruni sniegtu man iesp&ju labak kontrol&t finanses ,898 | ,041] ,019
Kopuma mana atticksme pret pieslégSanos internetbankai ar mobilo talruni ir pozitiva ,829 1 -,183 -

,085

Interneta lietoSanas izmaksas mobila talruni man ir pienemamas , 768 -,086 | ,028
Lietojot internetbanku ar mobilo talruni, ta var stradat nekorekti ,0241 ,886( ,035
Lietojot internetbanku ar mobilo talruni, es varu zaudét naudu neprecizi ievadita konta ,0251 ,862( ,139
numura dél
Ja es zaud@tu naudu, lietojot internetbanku ar mobilo talruni, saruktu mans status manu 155 ,176| ,821
draugu, radu, kolggu vida
Apgit internetbankas lietoSanu ar mobilo talruni man prasitu daudz laika ,015] ,195] ,839
Mobilais talrunis nav pietiekami dross, lai ar to pieslégtos internetbankai -147| 761 | ,248
Lietojot internetbanku ar mobilo talruni, man naksies piedzivot vilSanos -118| ,621| ,508

Izmantota metode: Galveno komponentu analize.

Rotacijas metode: Varimax ar Kaiser normalizdciju.

a. Rotdcija veikta 5 iteracijas.

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz péetijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotdaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Pamatojoties uz 2.14. tabula iegiitajiem rezultatiem®®®, komplekos faktorus autors
nosauca:

1) mobilais talrunis ka internetbankas izmantoSanas tehniska nodro$inajuma faktors.
Kompleksais faktors liecina par mobila talruna izskiroSo lomu mobilas internetbankas
adaptacija. AtbilstoSa mobila talruna un ar to saistito tehnologiju pieejamibai ir
1z8kiroSa loma;

2) mobila talruna nedrosiba faktors. Kompleksais faktors liecina par mobila talruna
funkcionalo risku;

3) statusa, laika un naudas zaudgjuma faktors. Kompleksais faktors liecina par
personiskajiem zaud&jumiem.

P&tijuma autora iegtitos kompleksos raditajus var pielietot internetbankas izveérteéSanai.

Autors veica faktoru analizi, izmantojot raditdju kopu, kas raksturo respondentu
vertgjumu par internetbankas adaptaciju ietekméjoSajiem faktoriem. Autora veikta faktoru
analize, kura izmantota Varimax rotacija 8 iteraciju rezultata un iegiti 7 kompleksie faktori, ir

apkopota 2.15. tabula.

29 Rullis, H., Sloka, B. Innovation opportunities in banking industry: challenges of Internet banking adoption on
mobile devices. The 11" Bi-Annual Conference of European Association for Comparative Economic Studies
“Comparing Responses to Global Instability ", Conference Proceedings (CD format), University of Tartu, Tartu,
Estonia, August 26-28, 2010. Tartu: University of Tartu, 2010.
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2.15. tabula
Internetbankas adaptacijas kompleksie faktori pec rotacijas®
Komponentes
1 2 3 4 5 6 7
Internetbanku apgiit ir viegli ,168( ,200| ,183| ,717| ,108| ,022| -,030
Internetbanku lietot ir erti ,316| ,248| ,124| ,706| ,066(-,016| ,134
Internetbankai pieslégties ir vienkarsi 227 ,184| ,177| ,653| ,154| ,006| ,112
Internetbanka ietaupa manu laiku ,063| ,112| ,323( ,589| ,156(-,022| ,430
Internetbankas izmantoSana ir padarijusi komunikaciju ar banku ,0781 ,263| ,066| ,272| ,457| ,125]| ,139
daudz efektivaku
Internetbankas izmantoSana sniedz man iesp&ju labak kontrol&t 056 ,162| ,206| ,342| ,468|-,084| ,192
finanses
Man ir pozitiva atticksme pret internetbanku ,169| ,221| ,486| ,459| ,233(-,023| ,344
Es uzticos internetbankas saturam (reklamai, jaunumiem u.c., ko | ,292| ,147| ,269| ,084] ,613| ,030( ,035
piedava banka internetbanka)
Es izmantoju internetbanku, jo man ir nozimigs mans privatums ,210| ,148| ,115( ,147] ,736| ,049| ,063
Aizpildit maksajumu formu internetbanka ir vienkarsi ,240| ,215| ,409( ,544] ,211| ,000| -,105
Aizpildot maksajumu formu internetbanka, es nepielauju kltdas ,209| ,169| ,326| ,378| ,207(-,018| -,326
Internetbanka sniedz man nepiecieSamo informaciju ,243| ,698| ,112| ,258| ,315( ,048( ,020
Internetbankas sniegtas informacijas saturs apmierina manas 246 ,715| ,124| ,266| ,293| ,065( ,006
vajadzibas
Internetbankas sniegtas atskaites apmierina manas vajadzibas ,2381 ,727| ,151| ,208| ,081(-,002( ,069
Internetbanka nodrosina pietickamu informacijas apjomu 2741 782 ,162| ,163| ,188| ,007| ,045
Internetbanka ir preciza ,219| ,683| ,404( ,151| ,052( ,003| ,130
Mani apmierina internetbankas precizitate ,217| ,663| ,425( ,147] ,068]-,008| ,081
Informacija internetbanka ir pasniegta uzskatama forma 407 | ,481| ,168| ,427| ,219| ,056( -,017
Informacija internetbanka ir saprotama 377 ,482| ,267| ,452| ,193| ,086| -,044
Internetbanka ir lietotdjam draudziga A17| 416 ,348| ,408| ,206| ,012| -,028
Internetbanku lietot ir viegli 371 ,323| ,295( ,599| ,218]| ,042| -,013
Informaciju internetbanka es iegtistu savlaicigi ,210| ,395| ,454| ,200( ,348| ,018| -,050
Internetbanka nodrosina aktualu informaciju 2391 ,399| ,376| ,146| ,486| ,066] -,009
Transakcijas internetbanka ir precizas ,168| ,426| ,636| ,178| ,072| ,018( ,108
Internetbanka ir drosa ,319| ,213| ,656| ,001| ,186( ,017| -,058
Es parzinu internetbankas sniegtas iespgjas ,240| ,084| 560 ,241| ,255( ,123| -,204
Es jutos komfortabli ar internetbanku ,333| ,177| ,656| ,363| ,168| ,061| ,071
Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku ,323| ,256| ,672| ,260| ,089( ,023| ,135
Internetbanka serviss ir atraks neka filialé ,0421 ,087| ,627| ,259]| ,127|-,070| ,377
Internetbanka nodrosina vieglu pieeju bankas transakcijam 161 ,243| ,612( ,335| ,134( ,021| ,298
Internetbankas navigacija (parvietosanas internetbanka) ir ,598( ,272| ,190| ,461| ,173| ,032| -,038
vienkarsa
Internetbankai ir pievilcigs izskats 7551 ,239| ,124| ,265]| ,219| ,024| ,027
Internetbankas izskats (vizualais dizains) ir piemé&rots $ada tipa J771| ,260| ,136| ,226| ,142(-,010( ,064
lapai
Internetbanka rada kompetences iespaidu ,711( ,255| ,208| ,165| ,328|-,007| ,067
Internetbanka rada individualizacijas sajiitu ,578| ,087| ,101| ,051| ,554| ,052| -,024
Saites internetbanka strada korekti 586 | ,262| ,382( ,189| ,136( ,025( ,139
Internetbankas lapas ieladgjas atri 611 ,269| ,312| ,126| ,036| ,026| ,105
Banka nekavéjoties atbild uz internetbanka nosttitiem ,0121-,034| ,039( ,034| ,083| ,890| ,045
jautajumiem
Internetbanka ir pieejama visa nepiecie$ama informacija (biezak ,0441 ,102| ,017(-,023] ,021| ,891| -,013
uzdotie jautajumi, palidziba, utt.) probleému noversanai
Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati 537 ,422| ,371| ,274] ,051| ,032| ,214
Internetbankas tarifi ir sapratigi 4211 ,152| ,362| ,206| ,197| ,017| -,052
Es varu ieteikt savu internetbanku ar1 citiem 537| ,252| ,382| ,339| ,132| ,045( ,193
Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem 4631 ,372| ,352| ,229| ,220( ,047( ,193
Es velos sanemt atlaides pakalpojumiem internetbanka ,160( ,089| ,117] ,058] ,117| ,043| ,701

Izmantot metode: Galveno komponentu analize.
Rotacijas metode: Varimax ar Kaiser normalizaciju.
a. Rotdcija veikta 8 iteracijas.

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz petijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010. g., n=873,

vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs
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Pamatojoties uz 2.15. tabula iegitajiem rezultatiem, autors nosauca $adus komplekos

faktorus:

1) apmierinatiba ar internetbankas iesp&jam un kvalitati;

2) informativais faktors;

3) drosiba un atruma faktors;

4) lietotaja draudziguma faktors;

5) komunikaciju ar banku faktors;

6) informativitates faktors;

7) atbildétibas faktors.

P&tijuma autora iegiitos kompleksos raditajus var pielietot internetbankas izvert€sanai.

Nodala apkopotie pétijuma rezultati liecina, ka internetbankas e&rtiba, lietderiba,
palaviba, pielietojamiba, kvalitate nekavé internetbankas adaptaciju. P&tjjuma rezultati ari
liecina par internetbankas lietotaju apmierinatibu ar internetbanku un pozitivu attiecksmi un
lojalitati pret internetbanku. Kaut gan pé&tijuma rezultati ar1 atklaj internetbankas lietotaju
nevélésanos pieslégties internetbankai un lietot to ar mobilo talruni. To pamato iesp&jamie
riski un respondentu atticksme. Kopuma pétijuma nav identificéti faktori, kas nozimigi kavétu
internetbankas adaptaciju, izpemot pieslégSanos internetbankai un tas lietoSanu ar mobilo

talruni.
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3. MARKETINGA INTERNETBANKA PILNVEIDOSANA

Iepriek$€jas nodalas izklastitie p@tijuma rezultati liecina par internetbankas ka
marketinga aktivitasu realizacijas vides lielo potencialu. Internetbanka sp€j nodrosinat iesp&ju
ka marketinga komunikaciju istenoSanai, ta ar1 izteikt individuali sagatavotu piedavajumu,
kura bankas produkts un ta cena ir sagatavots konkrétam bankas klientam vai klientu grupai,
ka arT veikt citas marketinga aktivitates, pieméram, marketinga petijjumus.

Jau veiktajos pétijumos?’° zinatnieki — Polasiks (Polasik) un Visnevskis (Wisniewski) —
ir paudusi aicinajumus veikt papildu petijumus, kas paplasinatu jau veikto p&tijumu mérogu,
veicot ne tikai internetbankas adaptacijas statusa izvertéSanu, bet ari ieklaujot pétijuma
internetbankas izmantoSanas biezumu un pakalpojumus, kuriem patérétaji dod prieksroku.
Autors ir veicis marketinga internetbanka pilnveidoSanas iesp&ju izp€ti. Autors nodala ir
pétijis bankas produktu lietojumu internetbanka un produktu realizacijas pilnveidoSanas
iesp&jas, ka arm1 marketinga aktivitaSu istenoSanas iespgjas internetbankd un marketinga
pétijumu veikSanas iesp€jas.

Autors 2010. gada veica internetbankas lietotaju aptauju. Aptaujas mérkis bija apkopot
internetbankas lietotaju viedokli un redz&umu par internetbanku. Aptauja bija nositita 1,271
internetbankas lietotajiem. Tika sanemtas 873 atbildes.

Respondentiem bija ltigts novertét faktorus skala no 1 1idz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10
ir loti nozimigs. Internetbankas lietotaju aptaujas rezultati ir izklastiti nakamajas

apaksnodalas. Aptaujas anketa ir pievienota 3. pielikuma.

3.1. Bankas produktu realizacijas internetbanka

Bankas produktu realizacijas iesp&jas internetbanka ir atkarigas ne tikai no
internetbanka pieejamajiem bankas produktiem, bet arT no patérétajiem. Internets izmainijis
ne tikai servisa piegades kanalus, bet ari klienta Iidzdalibas pakapi servisa piegades
procesa.”’ Internetbankas lietotaju ienakumiem un izglitibas Iimenim ir spéciga pozitiva
ietekme uz adaptﬁciju.272 Pétijuma pirmaja nodala tika konstatéts, ka pieejamo produktu klasts
internetbankas ir diezgan ierobezots. Netiek tehniski nodroSinata iesp&ja iegadaties visus

bankas produktus, protams, dazadu internetbanku funkcionalitate atskiras, 11dz ar to pieejamo

2% polasik, M., Wisniewski, P.T. Empirical analysis of Internet banking adoption in Poland, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 27, No 1, 2009, p. 47; pp. 32-52.

21 Broderick, J. A., Vachirapornpuk, S. Service quality in Internet banking: the importance of customer role,
Marketing Intelligence & Planning, Vol. 27, No 1, 2002, p. 327, pp. 327-335.

22 Kolodinsky, M. J., Hogarth, M. J., Hilgert, A. M. The adoption of electronic banking technologies by US
consumers, International Journal of Bank Marketing, Vol. 22, No 4, 2004, p. 255; pp. 238-259.
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produktu klasts internetbankas ir atSkirigs. Internetbankas adaptacija ir izaicinajums ne tikai
bankas klientiem, bet ari bankam. Malhotra (Malhotra) pétijuma®” atklaja, ka lielaka
varbiitiba adaptet internetbanku ir lielakam bankam, bankam ar gados jauniem klientiem un
bankam ar lielu depozitu skaitu. Taja pasa laika bankas ar mazaku tirgus dalu un filialu skaitu
un augstakam aktivu izmaksam ar1 adapté internetbanku. Tadgjadi bankas izmanto
internetbanku ka papildinoSo kanalu esoSajam filialu tiklam, lai palielinatu tirgus dalu un
samazinatu izmaksas. To var veiksmigi 1stenot, ja internetbanka nodroSina iesp&ju iegadaties
bankas piedavatos produktus. Viens no faktoriem, kas nosaka internetbankas adaptacijas
veiksmi ir taja pieejamo produktu klasts. Internetbanka, kura ir iesp&jams sanemt tikai dalu
bankas produktu, nebiis iesp&jams izmantot visu tas potencialu tirgus dalas palielinasanai un
izmaksu samazinaSanai. Butisks faktors ir ari patérétaju vElésanas sanemt $os pakalpojumus.
Internetbanka pieejamajiem produktiem ir ari biitiska ietekme uz internetbankas t€lu, kas

savukart ietekmé tas adaptaciju. Flaviana (Flavian) veiktais péﬁjums274

liecina par
internetbankas drosibas un sniegtajiem pakalpojumiem, ka arT piekl@iSanas butisko ietekmi uz
internetbankas telu.

Internetbanka sp&j nodroSinat iesp&ju piegadat produktus, kas ir netaustami. Tadi
bankas produkti ka, pieméram, maksajumu kartes un seifi nav pieméroti elektroniskajai videi.
Internetbankas tiek nodroSinata iesp&ja apliikot konta atlikumu, veikt maksajumus, veikt
noguldijumus un ieguldijumus, sanemt treSo puSu pakalpojumus, pieteikties kreditam,
pieteikties pensijai, pieteikties apdroSinasSanai, pieteikties maksajumu kartei, iegadaties
vertspapirus, veikt vallitu operacijas, ka ari sazinaties ar banku. Polatoglu (Polatoglu)
péﬁjum8275 atklaja, ka, izjutot spiedienu banku sektora iekSieng, ka arT no arpuses, bankas
pielieto vairakus kanalus bankas pakalpojumu sniegSanai, piegadajot paterétajiem inovativus
produktus, ka ar1 plasaku produktu klastu ar zemakam izmaksam. Vacu zinatnieks Bauers

(Bauer)?'

uzskatijis, ka Interneta portalu biznesa modelis pedgjos gados ir izplatijies loti
strauji, neskatoties uz to, ir bijusi tikai dazi zinatniski pétijumi, kas méginatu izpé&tit
pakalpojumus un Tpasibas, kas transformé Interneta lapu portala, ka ar1 dimensijas, kas nosaka
patérétaja izpratni par portala pakalpojumu kvalitati. PEtijuma rezultata petnieks konstatgja,

ka identificétas dimensijas pamatoti var tikt klasificetas tris pakalpojumu kategorijas: pamata

23 Malhotra, P., Singh, B. Determinants of Internet banking adoption by banks in India, Internet Research, Vol.
17, No 3, 2007, p. 334; pp. 323-339.

2% Flavian, C., Torres, E., Guinaliu, M. Corporate image measurement: A further problem for the tangibilization
of Internet banking services, International Journal of Bank Marketing, Vol. 22, No 5, 2004, p. 366; pp. 366-384.
278 Polatoglu, N. V., Ekin, S. An empirical investigation of the Turkish consumers’ acceptance of Internet
banking services, International Journal of Bank Marketing, VVol. 19, No 4, 2001, p. 156; pp. 156-165.

276 Bauer, H. H., Hammerschmidt, M., Falk, T. Measuring the quality of e-banking portals, International Journal
of Bank Marketing, Vol. 23, No 2, 2005, pp. 153-175.
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serviss, papildu serviss un problému atrisinoss serviss. P&tljuma autors apakSnodala ir pétijis
visu tris servisu lietojumu.

Iespgja internetbanka iegadaties visus bankas produktus sekmé&tu bankas produktu
realizaciju internetbanka. Produktu diferencéSana var kalpot ka stratégiska priekSrociba vienai
bankai attieciba pret citu.?’" Lai nodroginatu $adu iespeju, bankam biitu javeic informaciju
sistému uzlabojumi, kas prasitu papildus investicijas. Sada uzlabojumi biitu pamatoti, ja
bankas klienti véletos, lai internetbanka biitu pieejami visi bankas produkti, lai bankas
klientam vispar nevajadzeétu apmeklet bankas filiali. Patérétaju vajadzibam ir nozimiga loma
produktu izvéle internetbanka. Gounaris (Gounaris) noradija, ka, lai ieglitu péc iesp&jas
lielaku atdevi no internetbankas, bankai ir jaizprot patérétaju vajadzibas.?’® Autors uzskata, ka
butiski ir noskaidrot bankas produktu lietojumu internetbanka ka ari, ko internetbankas
lietotdji sagaida internetbanka un kadi ar produktiem saistiti uzlabojumi ir iesp&ami.
Nozimiga loma ir arT internetbankas lietotaju apmierinatibai ar produktiem internetbanka.
Patérétajam ir javelta daudz laika un energijas, lai giitu izpratni par alternativiem finansu
produktiem. Patéretaji, kas ir ciesi saistiti ar finansu produktiem, labpratak iesaistas papildu
informacijas meklésana tiessaisté. Ieinteresétiba produkta (product involvement) ir tieSsaistes
informacijas meklésanas sekmétﬁjs.279 Tas liecina par nepiecieSamibu veikt internetbankas
lietotaju apmacibu internetbanka.

Dunkina (Dunkin) veikta pétijuma®®® rezultati liecina, jo sarezgitaks produkta
piedavajums, jo vairak pateérétajam ir vajadzigs atkartots apliecinajums par Interneta droSumu
un bezpersonisku un tieSsaistes transakciju netaustamu raksturu. Augstakaja sarezgitibas
pakapé patérétaji izjut vajadzibu pec bankas personala atbalsta darba ar internetbanku. Bankas
filiales nodroSina bankas klientiem ne tikai iesp&ju iegadaties bankas produktus, bet ari
sanemt konsultacijas. Pirmaja nodala apkopotie pétijuma rezultati liecina, ka bankas
internetbankas nodro$ina iesp&ju sazinaties ar banku, lai iegiit nepiecieSamo informaciju, bet
atrai un efektivai finanSu konsultaciju sanemsanai piemérota funkcionalitate nebija pieejama.
Internetbankas vide tehnologiski sp&j nodroSinat internetbankas lietotajiem funkcionalitati
finanSu konsultaciju sanemsanai, ja banka izstrada un ievie$ atbilstoSu funkcionalitati un

nodro$ina tas darbibu. Raugoties uz internetbanku ka uz bankas filialéem alternativu bankas

2" Smith, D. A. Internet retail banking: A competitive analysis in an increasingly financially troubled
environment, Information Management & Computer Security, Vol. 17, No 2, 2009, p. 146; pp. 127-150.

2% Gounaris, S., Koritos, C. Investigating the drivers of Internet banking adoption decision: A comparison of
three alternative frameworks, International Journal of Bank Marketing, Vol. 26, No 5, 2008, p. 282; pp. 282-
304.

2% Aldas-Manzano, J., Lassala-Navarre, C., Ruiz-Mafe, C., Sanz-Blas, S. Key drivers of Internet banking
services use, Online Information Review, Vol. 33, No 4, 2009, p. 673; pp. 672-695.

280 purkin, M. On the role of bank staff in online customer purchase, Marketing Intelligence & Planning, Vol.
25, No 1, 2007, p. 82; pp. 82-97.
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pakalpojumu piegades kanalu, tad sada iesp€a bitu loti nozimiga un ta tuvinatu
internetbankas iesp&jas bankas filialé klientam nodro$inatajam iesp&jam.

Internetbankas tehnologiskas iesp&jas padara to sava zina paraku par bankas filiali.
Internetbanka sp€j nodroSinat tas lietotdjiem iespéjas, kuras nenodroSina filiale, pieméram,
internetbanka tehnologiski ir iesp&jams nodrosinat finangu parvaldidanu. Sada iespgja biitu
pieejama internetbanka, ja banka to izstradatu un ieviestu. P&tjjuma pirmaja nodala apkopotie
pétijuma rezultati liecina, ka uz petijjuma veiksanas bridi bankas $adu iesp&ju nenodrosinaja.

Iespé&ja internetbanka apliikot finansu darijumu veésturi dazados griezumos ar1 pilnveidotu
internetbanku un sekmé&tu marketingu internetbanka. P&tijjuma pirmaja nodala apkopotie
rezultati liecina, ka bankas jau patreiz nodroSina iesp&ju aplikot finansu darfjumu veésturi.
Kaut gan S§is iespgjas pilnveidoSana un sasaistiSana ar finanSu parvaldiSanas iespgjam
paplasinatu internetbankas lietotdjiem pieejamas iesp&jas un sekmétu marketingu
internetbanka.

Finansu pakalpojumu konteksta nozimigs ir arT papildus iesp€jas, ko nodrosina
internetbanka, pieméram, tadas ka iesp&ja noskaidrot valiitu kursus, procentu likmes un fondu
cenas. Tradicionali bankas klienti $adas informacijas sanems$anai izmanto bankas interneta
vietni. Ja bankas klienti izmantotu internetbanku $adas informacijas sanemsanai, bankam biitu
iesp&jams apkopot detaliz€tu informaciju par tas klientu un klienta interes€m un izmantot to
marketinga nolukiem. Ka arT rastos papildus iesp€jas sazinaties ar internetbankas lietotaju, jo
tas biitu pieslédzies internetbankai.

Nodrosinot visus finansu raditajus internetbanka vienuviet banka varétu sekmét bankas
produktu realizaciju internetbanka, ka ari tiktu pilnveidots marketings internetbanka. Ja
internetbankas lietotdji izraditu interesi par $adu iesp&ju, bankam biitu velams veikt
nepieciesamos uzlabojumus, lai to nodro$inatu.

Bankas produktu realizacijas internetbanka iesp&jas nosaka internetbankas lietotaju
apmierinatiba ar internetbanka pieejamajiem bankas produktiem. Jo apmierinataks ir
internetbankas lietotdjs, jo ir lielaka iesp€ja tam pardod papildus produktus. Autors uzskata,
ka bankam ir javeic nepartraukta internetbanku pilnveidoSana, lai sekmé&tu un saglabatu

281

internetbankas lietotaju apmierinatibu ar internetbanku. Pikarainens (Pikkarainen)" noradija,

ka ir maz zinams par internetbankas lietotaju apmierinatibu ar tieSsaistes servisu. Heringtons

%81 pikkarainen, K., Pikkarainen, T., Karjaluoto, H., Pahnila, S. The measurement of end-user computing
satisfaction of online banking services: empirical evidence from Finland, International Journal of Bank
Marketing, VVol. 24, No 3, 2006, p. 159; pp. 158-172.
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(Herington) péﬁjumu282 rezultata secindjis, ja banka vélas radit stingras attiecibas ar klientu,
tas nenotiks, tikai nodroSinot tieSsaistes servisu augstu kvalitati.

Apmierinatibu ar internetbanku ar1 ietekm& apmierinatiba ar internetbankas tarifiem.
Klientu apmierinatiba ar internetbankas tarifiem sekmé& bankas produktu realizaciju
internetbanka. Internetbankas lietotaju apmierinatibai ar internetbankas tarifiem ir biitiska
ietekme uz internetbankas adaptaciju un marketinga iesp&jam internetbanka. Smits (Smith)
pétijuma®®® noradija, ka, jo vairak naudas klients ir noguldijis banka, jo mazak komisijas
maksas vinam ir jamaksa, Iidz ar to nav iesp&ju samazinat komisijas maksas. Turklat daudzi
investiciju produkti ir sarezgiti un lidz ar to ir piem&roti salidzino§i pieredz&juSiem
investoriem. Ir jaatzimé, ka jebkurs investiciju produkts var bt uztverts ka sarezgits liclakaja
dala investoru.

Internetbanka jebkura produkta iegade gandriz vienmér saistas ar formas aizpildiSanu,
tapéc formu aizpildiSanas precizitatei internetbanka un klidu nepielauSanai ir Joti liela
nozime. Ta ka atgriezeniskd saite uz bankas marketinga komunikaciju aktivitatém
internetbanka ar1 gandriz vienmér saistas ar formu aizpildiSanu, tad tas pamato formu
aizpildiSanas precizitates nozimigumu.

Nodros$inot internetbanka iesp&ju iegadaties visus bankas produktus, sanemt finansu
konsultacijas, veikt finanSu parvaldiSanu un apliikot finanSu darjjumu vésturi dazados
griezumos, ka ar1 aplikot visus finanSu raditajus vienkopus uzlabotu marketinga
internetbanka. Sadi uzlabojumi varétu arT sekm@t patérétaju apmierinatibu ar internetbanku un
lojalitati. Pirms veikt attiecigos internetbankas uzlabojumus ir janoskaidro bankas klientu
viedoklis par tiem. Uzlabojumiem ir jaapmierina patérétaju vajadzibas savadak tie var

1zradities veltigi.

Respondentiem bija lugts atbildét uz sekojoSajiem jautajumiem, noradot, kurus bankas
pakalpojumus vini izmanto internetbanka:
Ludzu, noradiet, kurus bankas pakalpojumus Jiis izmantojat internetbanka!
1) es veicu konta atlikuma apskati (Konta atlikums);
2) es veicu maksajumus (Maksajumi);
3) es veicu naudas noguldijumus (depoziti) (Noguldijumi);

4) es veicu naudas ieguldijumus (fondi) (Ieguldijumi);

%82 Herington, C. and S.Weaven. Can banks improve customer relationships with high quality online services?
Managing Services Quality, Vol. 17, No 4, 2007, p. 417; pp. 404-427.

28 Smith, D. A. Internet retail banking: A competitive analysis in an increasingly financially troubled
environment, Information Management & Computer Security, Vol. 17, No 2, 2009, p. 144; pp. 127-150.
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5) es izmantoju treSo pusu pakalpojumus (Latvenergo, Lattelecom, VSAA, Lursoft,

Latvija.lv, utt.) (Tresas puses).

Respondentiem bija lugts novertét faktorus skala no 1 1idz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10

ir Joti nozimigs.

Aptaujas rezultati par respondentu izmantojamajiem bankas produktiem internetbanka ir

apkopoti 3.1. tabula.

3.1. tabula
Respondentu izmantotie bankas pakalpojumi internetbanka
Konta Maksajumi Noguldijumi Ieguldijumi Tresas puses
atlikums

N Derigi 872 870 828 821 858

Trikstosi 1 3 45 52 15
Aritméetiskais vidgjais 9,58 9,56 4,59 3,16 7,73
Aritmétiska vidgja ,038 ,044 ,133 ,116 113
standartk]uda
Mediana 10,00 10,00 3,00 1,00 10,00
Moda 10 10 1 1 10
Standartnovirze 1,127 1,295 3,838 3,326 3,298
Dispersija 1,270 1,676 14,733 11,060 10,874
Variacijas apjoms 9 9 9 9 9
Minimalais novertgjums 1 1 1 1 1
Maksimalais novertgjums 10 10 10 10 10

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti veic konta atlikuma apskati (3.1. tabula,
kolonna ,,Konta atlikums”). Par to liecina respondentu biezak izveléta vertiba 10 (79,2% no
visiem respondentiem; 5. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratn€ ir loti nozimigs.
Sievietes (82,5% izvelgjas vertibu 10) vairak veic konta atlikuma apskati, izmantojot
internetbanku, neka viriesi (71,2% izvélgjas vertibu 10). Sievietes (x = 9,69; s, = 0,037)
sniedz augstaku vert€jumu apgalvojumam neka viriesi (i =9,31; s; =0,094), un §T atskiriba
ir nozimiga (t (870) = -4,554; p < 0,05). Respondenta Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 867)
= 2,405; p < 0,05) ir bitiska ietekme uz respondenta vertgjumu. Respondenta izglitibas
Iimenim (F(12, 859) = 1,447; p > 0,05), Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 868) = 2,065; p
> 0,05) un ienakumu Itmenim (F(16, 855) = 1,489; p > 0,05) nav bitiska ieteckme uz
respondenta vertejumu.

Aptaujas rezultati liecina, ka respondenti veic maksajumus, izmantojot internetbanku
(3.1. tabula, kolonna ,,Maksajumi”). Par to liecina respondentu biezak izvéléta vertiba 10
(80,1% no visiem respondentiem; 5. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir loti

nozimigs. Sievietes (82,6% izvelgjas vertibu 10) biezak izmanto internetbanku, lai veiktu
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maksajumus, neka viriesi (74,0% izvelgjas vertibu 10). Sievietes (i = 9,63; s, = 0,048)

sniedz augstaku veértejumu apgalvojumam neka viriesi (i =9,37; s, =0,095), un §1 atSkiriba
ir nozimiga (t (868) = -2,751; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 857) = 5,162;
p < 0,05), Interneta lietosanas ilgumam (F(4, 865) = 5,826; p < 0,05), Interneta licto$anas
biezumam (F(3, 866) = 3,423; p < 0,05) un ienakumu Iimenim (F(16, 853) = 1,791; p < 0,05)
ir biitiska ietekme uz respondenta veért€jumu. Respondentu vertejums nozimigi korele ar
izglitibas Iimeni (r = 0,121; p < 0,01) un Interneta lietosanas ilgumu (r = 0,102; p < 0,01), t.i.,
jo augstaks izglitibas [imenis un jo ilgak ir lietots Internets, jo augstaku vertgjumu tas sniedz.
Autors uzskata, ka bankam ir jamekle veidi ka apmacit un ieinteresét veikt norekinus tos
bankas klientus, kas to nedara. Visnota] bankam ir iespg&ja efektivi aizsniegt esoSos
internetbankas lietotajus internetbankas vid€ un veikt apmacibu.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka lielaka dala respondentu neveic noguldijumus,
izmantojot internetbanku (3.1. tabula, kolonna ,,Noguldijumi™). Par to liecina respondentu
biezak izveleta vertiba 1 (45,3% no visiem respondentiem; 5. pielikums), t.i., faktors
respondentu izpratn€ ir nenozimigs. VirieSi (42,6% izvelgjas vertibu 1) biezak veic
noguldijumus, izmantojot internetbanku, neka sievietes (46,4% izvelgjas vertibu 1). Savukart,
otra biezak noradita vertiba ir 10 (22,8% respondentu), t.i., faktors ir loti nozimigs. Sievietes
(23,5%) to par loti nozimigu atzina vairak neka viriesi (21,3%). Sievietes (i =457, s, =
0,160) sniedz augstaku vertgjumu apgalvojumam neka viriesi (x = 4.64; S, =0,241), un &1
atSkiriba nav nozimiga (t (826) = 0,224; p > 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12,
815) = 1,876; p < 0,05), Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 824) = 3,313; p < 0,05) un
ienakumu limenim (F(16, 811) = 2,859; p < 0,05) ir butiska ietekme uz respondenta
vertéjumu. Respondenta Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 823) = 1,370; p > 0,05) nav
biitiska ietekme uz respondenta vérte§jumu. Lai ar respondentu vértgjums nozimigi korelé ar
respondenta izglitibas Iimeni (r = 0,126; p < 0,01) un ienakumu Iimeni (r = 0,174; p < 0,01),
t.1., jo augstaks ir izglitibas Itmenis un ienakumu limenis, jo augstaku veértgjumu sniedz
respondents. Autors uzskata ka ienakumu Itmenis ir viens no faktoriem, kas kavé noguldijumu
veikSanu, izmantojot internetbanku. Autors art uzskata, ka izglitibas triikums art var kalpot ka
faktors, kas kavé noguldijumu veikSanu.

Aptaujas rezultati liecina, ka vairakums respondentu neveic ieguldijumus, izmantojot
internetbanku (3.1. tabula, kolonna ,,Ieguldijumi”). Par to liecina respondentu biezak izveleta
vertiba 1 (62,5% no visiem respondentiem; 5. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir
loti nenozimigs. Lai ari standartnovirze (3,326) liecina par atbilzu lielu izkliedi, t.i.,

respondenti ir snieguSi loti atSkirigas atbildes. Viriesi (58,9% izv€lgjas vértibu 1) veic
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ieguldijumu, izmantojot internetbanku, biezak neka sievietes (64,0% izvélgjas vertibu 1).
Savukart, otra biezak izveleta vértiba ir 10 (11,7% respondentu). Viriesi (13,3% izvelgjas
vertibu 10) biezak veic ieguldijumus neka sievietes (11,0% izvélgjas vertibu 10), izmantojot
internetbanku. Sievietes (x = 3,11; S, = 0,137) sniedz augstaku veértgjumu apgalvojumam
neka viriesi (x = 3,30; s, = 0,217), un 7 atskiriba nav nozimiga (t (819) = 0,769; p > 0,05).
Respondenta ienakumu limenim (F(16, 804) = 2,097; p < 0,05) ir batiska ietekme uz
respondenta veértéjumu. Respondenta izglitibas limenim (F(12, 808) = 0,994; p > 0,05),
Interneta lieto$anas ilgumam (F(4, 816) = 0,897; p > 0,05) un Interneta lietoSanas biezumam
(F(3, 817) =0,214; p > 0,05) nav bitiska ictekme uz respondenta vértéjumu.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti izmanto treSo pusu pakalpojumus
internetbanka (3.1. tabula, kolonna ,,Tresas puses”). Par to liecina respondentu biezak izve€l&ta
vertiba 10 (53,1% no visiem respondentiem; 5. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratng ir
loti noztmigs. Standartnovirzes vertiba (3,298) norada uz atbilzu izkliedi, t.i., respondenti ir
sniegusi atskirigas atbildes. Sievietes (56,2%) biezak neka viriesi (45,6%) lieto internetbanku,
lai izmantotu treSo puSu pakalpojumus. Savukart, otra biezak izveleta vertiba (14,2%
respondentu) ir 1, t.i., faktors ir loti nenozimigs. Viriesi (14,1%) biezak lieto treSo pusu

pakalpojumus internetbanka neka sievietes (14,3%). Sievietes (x = 7,79; S, = 0,134) sniedz

augstaku vértejumu apgalvojumam neka viriesi (x = 7,59; S, = 0,206), un §T1 atskiriba nav
statistiski nozimiga (t (856) = -0,804; p > 0,05). Respondenta Interneta lietosanas bieZzumam
(F(3, 854) = 4,433; p < 0,05) ir butiska ietekme uz respondenta vért€jumu. Respondenta
izglitibas Itmenim (F(12, 845) = 1,321; p > 0,05), Interneta lictoSanas ilgumam (F(4, 853) =
1,832; p > 0,05) un ienakumu Iimenim (F(16, 841) = 0,855; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz
respondenta vertejumu. Lai arT respondentu vertejums nozimigi korel€ ar respondenta vecumu
(r = 0,079; p < 0,05), ti.,, jo vecaks respondents, jo augstaku vértgjumu tas sniedz
apgalvojumam. Sads rezultats ir skaidrojams ar pakalpojuma biitiba — parasti treSo pusu
pakalpojumi ietver norékinu veikSanu ar pakalpojumu piegadatajiem, pieméram, maksajumi
par gazi, mobilo talruni, televiziju, utt. Gados jaunakiem bankas klientiem, kas nav patstavigi,
Sadas pakalpojums nav aktuals.

Respondentiem bija uzdoti sekojos$i jautajumi, lai noskaidrotu, kadiem nolukiem vini
izmanto internetbanku (jautajumi bija ietverti p&tijuma autora veikta Latvijas internetbankas
lietotaju aptaujas anketa):

Es lietoju internetbanku, lai
1) atvertu norékinu kontu (Norékinu konts);

2) pieteiktos kreditam (krediti, lizings) (Krediti);



3)
4)
5)
6)
7)

8)

pieteiktos pensijai (Pensija);
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pieteiktos apdroSinaSanai (Apdrosinasana);

iegadatos vertspapirus (Vertspapiri);
veiktu valitas operacijas (SPOT, FORWARD, SWAP, OPCIJAS, FRA, IRS,
FUTURES) (Valitu operacijas);

sazinatos ar banku (SazinaSanas ar banku).

pieteiktos maksajumu kartei (Maksajumu kartes);

Respondentiem bija liigts novertét faktorus skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10

ir Joti nozimigs.

Aptaujas rezultati par noltikiem, kadiem respondenti izmanto internetbanku ir apkopoti

3.2. tabula.
3.2. tabula
Respondentu internetbankas lietojums
Nokgerﬁ;nu Krediti | Pensija | ApdroSinasana IIY;?EESS Vertspapiri or?éerlgéti}las Se;zrlgzzell(rlljas
N  Derigi 834 818 816 810 826 806 806 831
Trikstosi 39 55 57 63 47 67 67 42
Aritmétiskais 4,58 3,14 3,14 2,70 5,08 2,40 3,09 5,79
vidgjais
Aritmétiska ,140 ,119 ,119 ,108 ,141 ,101 ,120 ,126
videja
standartk]uda
Mediana 1,00( 1,00 1,00 1,00 5,00 1,00 1,00 6,00
Moda 1 1 1 1 1 1 1 1
Standartnovirze 4,044 3,407 3,397 3,078 4,060 2,857 3,407 3,640
Dispersija 16,353 11,610 11,537 9,477| 16,484 8,165 11,608 13,248
Variacijas 9 9 9 9 9 9 9 9
apjoms
Minimalais 1 1 1 1 1 1 1 1
novertgjums
Maksimalais 10 10 10 10 10 10 10 10
novertgjums

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz petijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Aptaujas rezultati liecina, ka respondenti nelieto internetbanku, lai atvértu noré€kinu

kontu (3.2. tabula, kolonna ,,Norg€kinu konts”). Par to liecina respondentu biezak izveleta

vertiba 1 (50,2% no visiem respondentiem; 5. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir

loti nenozimigs. Lai arT standartnovirzes vértiba (4,044) liecina par atbilzu izkliedi. Sievietes

(50,4%) biezak noradija, ka nelieto internetbanku, lai atvértu norékinu kontu, neka viriesi

(49,8%). Savukart, otra biezak izveléta vertiba ir 10 (27,3% respondentu). Sievietes (28,3%)

biezak noradija, ka izmanto internetbanku, lai atvértu norékinu kontu, neka viriesi (25,1%).
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Sievietes (x = 4,60; s, = 0,168) sniedz augstaku vertejumu apgalvojumam neka viriesi (x =
4,51; s, = 0,252), un $7 atskiriba nav nozimiga (t (832) = -0,322; p > 0,05). Respondenta

izglitibas limenim (F(12, 821) = 3,256; p < 0,05), Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 829) =
10,126; p < 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 817) = 2,037; p < 0,05) ir batiska iecteckme uz
respondenta vértéjumu. Respondenta Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 830) = 0,456; p >
0,05) nav butiska ietekme uz respondenta vérte§jumu. Respondentu vert€jums nozimigi korele
ar izglitibas Iimeni (r = -0,179; p < 0,01), Interneta lietosanas ilgumu (r = -0,190; p < 0,01)
un ienakumu Itmeni (r = -0,119; p < 0,01), t.i.,, jo augstaks izglitibas limenis, Interneta
lietoSanas ilgums un ienakumu limenis, jo zemaku vért€jumu sniedz respondents. Ta ka
bankas nenodroS$ina iesp&ju atvért norékinu kontu, izmantojot internetbanku, tad rezultats rada
aizdomas par respondentu zinaSanam un godpratigumu, aizpildot aptaujas anketu. Lai ar1
korelacijas rezultati ir pamatoti un logiski, t.i., jo augstaks respondenta izglitibas un ienakumu
lIimenis un lielaka pieredze darba ar Internetu, jo patiesaku un $aja gadijuma pareizaku atbildi
tas sniedz.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti neizmanto internetbanku, lai pieteiktos
kreditam (3.2. tabula, kolonna ,,Krediti”’). Par to liecina respondentu biezak izveleta vertiba 1
(64,9% no visiem respondentiem; 5. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir
nenozimigs. Standartnovirzes veértiba (3,407) liecina, ka atbildes ir atSkirigas un daudzi
respondenti tomér ir pielietojusi internetbanku Sim nolikam. Sievietes (66,0%) biezak
izmanto internetbanku, lai pieteiktos kreditam, neka viriesi (62,3%). Savukart, otra biezak
izveleta vertiba ir 10 (13,8% respondenti). Sievietes (14,3%) biezak piesakas kreditam,

izmantojot internetbanku, neka virie§i (12,7%). Viriesi (x = 3,16; s, = 0,214) sniedz

augstaku vertgjumu apgalvojumam neka sievietes (? = 3,13; s, =0,143), un $1 atSkiriba nav
nozimiga (t (816) = 0,119; p > 0,05). Respondenta izglitibas [imenim (F(12, 805) = 1,527; p >
0,05), Interneta lictoSanas ilgumam (F(4, 813) = 1,954; p > 0,05), Interneta lietoSanas
biezumam (F(3, 814) = 1,731; p > 0,05) un ienakumu Iimenim (F(16, 801) = 1,120; p > 0,05)
nav bitiska ietekme uz respondenta vértgjumu apgalvojumam. Respondentu veértgjums
nozimigi korel€ ar izglitibas Iimeni (r = -0,099; p < 0,01), t.i., jo augstaks izglitibas Iimenis,
jo zemaku vertejumu sniedz respondents. P&tijuma pirmaja nodala apkopotie rezultati liecina,
ka bankas parsvara nenodroSina iesp&ju pieteikties kreditam internetbanka. Tas var skaidrot
respondentu sniegto zemo vertejumu. Korelacija art liecina par izglitibas bitisko ietekmi.
Aptaujas rezultati liecina, ka respondenti neizmanto internetbanku, lai pieteiktos
pensijai (3.2. tabula, kolonna ,,Pensija”). Par to liecina respondentu biezak izveleta vértiba 1

(64,8% no visiem respondentiem; 5. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir
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nenozimigs. Lai arTl standartnovirzes veértiba (3,397) liecina, ka respondentu atbildes ir
atSkirigas, un dazi respondenti tomér lieto internetbanku §im nolikam. Viriesi (64,6%) biezak
lietoja internetbanku, lai pieteiktos pensijai, neka sievietes (64,9%). Savukart, otra biezak
izveleta vertiba ir 10 (13,2% respondenti). Sievietes (13,6%) ir biezak lietojusas
internetbanku, lai pieteiktos pensijai, neka viriesi (12,3%). Sievietes (i = 3,20; s, = 0,144)
sniedz augstaku vertejumu apgalvojumam neka viriesi (i =3,01; s, =0,211), un §1 atSkiriba
nav nozimiga (t (814) = -0,727; p > 0,05). Respondenta Interneta lietoSanas ilgumam (F(4,
811) = 2,463; p < 0,05) ir butiska ietekme uz respondenta vértéjumu. Respondenta izglitibas
Iimenim (F(12, 803) = 0,528; p > 0,05), Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 812) = 1,396; p
> 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 799) = 1,311; p > 0,05) nav butiska ictekme uz
respondenta vert§jumu. PEtjjuma pirmaja nodala apkopotie rezultati liecina, ka bankas
parsvara nenodroSina iesp&ju pieteikties pensijai internetbanka. Tas var skaidrot respondentu
sniegto zemo Vertgjumu.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti neizmanto internetbanku, lai pieteiktos
apdrosSinasanai (3.2. tabula, kolonna ,,Apdro$inasana”). Par to liecina respondentu biezak
1zveleta vertiba 1 (69,4% no visiem respondentiem; 5. pielikums), t.i., faktors respondentu
izpratn€ ir nenozimigs. Standartnovirzes vértiba (3,078) liecina par atbilzu izkliedi, un dazi
respondenti tom@r izmanto internetbanku, lai pieteiktos apdrosinasanai. Viriesi (63,4%)
biezak ir izmantojusi internetbanku, lai pieteiktos apdroSinasanai, neka sievietes (72,0%).
Savukart, otra biezak izveleta vertiba ir 10, kuru ir noradijusi (9,5% respondenti). Viriesi
(11,5%) biezak izmanto internetbanku, lai pieteiktos apdroSinaSanai, neka sievietes (8,6%).
Viriesi (x = 3,07; S, =0,210) sniedz augstaku vérte§jumu apgalvojumam neka sievietes (x =
2,54; s, = 0,125), un §1 atskiriba ir nozimiga (t (808) = 2,252; p < 0,05). Respondenta
izglitibas Itmenim (F(12, 797) = 2,875; p < 0,05) ir biitiska ietekme uz respondenta vert&jumu

apgalvojumam “Es lietoju internetbanku, lai pieteiktos apdroSinasanai”. Respondenta
Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 805) = 1,869; p > 0,05), Interneta lictoSanas biezumam
(F(3, 806) = 0,690; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 793) = 0,904; p > 0,05) nav
biitiska ietekme uz respondenta vértejumu. Lai ar1 respondentu vertgjums nozimigi korelé ar
respondenta izglitibas limeni (r = -0,079; p < 0,05) un dzivesvietu (r = -0,074; p < 0,05), t.i.,
jo augstaks izglitibas Iimenis, jo zemaku vertejumu sniedza respondents. P&tijuma pirmaja
nodala apkopotie rezultati liecina, ka bankas parsvara nenodroSina iesp&ju pieteikties
apdroSinasanai internetbanka. Tas var skaidrot respondentu sniegto zemo vertejumu.

Aptaujas rezultati liecina, ka respondenti visbiezak atzina, ka neizmanto internetbanku,

lai pieteiktos maksajumu kartei. (3.2. tabula, kolonna ,,Maksajumu kartes). Par to liecina
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respondentu biezak izveleta vertiba 1 (43,9% no visiem respondentiem; 5. pielikums), t.i.,
faktors respondentu izpratn€ ir nenozimigs. Lai arT standartnovirzes vértiba (4,060) liecina par
loti lielu atbilzu izkliedi un atbilzu dazadibu. Lidz ar to var droSi apgalvot, ka dala
respondentu izmanto internetbanku, lai pieteiktos maksajumu kartei. Sievietes (43,4%) biezak
izmanto internetbanku, lai pieteiktos maksajumu kartei, neka virie$i (45,1%). Savukart, otra
biezak izveleta vertiba ir 10, kuru respondenti ir noradijusi (30,5% respondenti). Sievietes
(33,3%) biezak noradija, ka izmanto internetbanku, lai pieteiktos maksajumu kartei, neka
viriesi (24,0%). Sievietes (i =5,23; s, = 0,172) sniedz augstaku vertgjumu apgalvojumam
neka viriesi (x = 4,74; S, = 0,247), un §7 atskiriba nav nozimiga (t (824) = -1,575; p > 0,05).
Respondenta izglitibas Itmenim (F(12, 813) = 2,109; p < 0,05) ir bitiska ictekme uz
respondenta veértgjumu apgalvojumam “Es lietoju internetbanku, lai pieteiktos maksajumu
kartei”. Respondenta Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 821) = 1,421; p > 0,05), Interneta
lietosanas biezumam (F(3, 822) = 2,263; p > 0,05) un Ienakumu limenis (F(16, 809) = 1,024;
p > 0,05) nav bitiska ietekme uz respondenta vert§jumu. Lai ari respondentu veért€§jums
nozimigi korel€ ar respondenta izglitibas limeni (r = -0,112; p < 0,01), t.i., jo augstaks
izglitibas Itmenis, jo zemaku veért€jumu sniedza respondents. P&tijuma pirmaja nodala
apkopotie rezultati liecina, ka bankas parsvara nenodroSina iesp&ju pieteikties maksajumu
kartei internetbanka. Tas var skaidrot respondentu sniegto zemo veértgjumu.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti neizmanto internetbanku, lai iegadatos
internetbanka vertspapirus (3.2. tabula, kolonna ,,Vertspapiri”). Par to liecina respondentu
biezak izveleta vertiba 1 (73,4% no visiem respondentiem; 5. pielikums), t.i., faktors
respondentu izpratn€ ir Joti nenozimigs. Viriesi (63,6%) biezak izmanto internetbanku, lai
iegadatos vertspapirus, neka sievietes (77,7%). Savukart, otra biezak izveleta vertiba ir 10
(8,4% respondentu). Viriesi (12,4%) biezak izmanto internetbanku, lai iegadatos vertspapirus,

neka sievietes (6,7%). Virie§i (x = 2,93; s, = 0,207) sniedz augstaku vértejumu

apgalvojumam neka sievietes (x = 2,17; S, = 0,112), un $T atskiriba ir nozimiga (t (804) =
3,472; p < 0,05). Respondenta Interneta lietosanas ilgumam (F(4, 801) = 3,564; p < 0,05) un
ienakumu Itmenim (F(16, 789) = 1,943; p < 0,05) ir bitiska ietekme uz respondenta
vertgjumu. Respondenta izglitibas limenim (F(12, 793) = 1,747; p > 0,05) un Interneta
lietoSanas biezumam (F(3, 802) = 0,439; p > 0,05) nav biatiska ictekme uz respondenta
veért§jumu. Petljuma pirmaja nodala apkopotie rezultati liecina, ka bankas parsvara
nenodroSina iesp€ju iegadaties vertspapirus internetbanka. Tas var skaidrot respondentu

Sniegto zemo veértgjumu.
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Aptaujas rezultati liecina, ka vairums respondenti neveic valiitas operacijas
internetbanka (3.2. tabula, kolonna ,,Valiitu operacijas™). Par to liecina respondentu biezak
izveleéta vertiba 1 (66,1% no visiem respondentiem; 5. pielikums), t.i., faktors respondentu
izpratn€ ir loti nenozimigs. Viriesi (62,2%) veic biezak valiitas operacijas internetbanka neka
sievietes (67,8%). Savukart, otra biezak izveleta vertiba ir 10 (13,3% respondentu). Sievietes
(13,6%) biezak veic valiitas operacijas internetbanka neka viriesi (12,4%). Viriesi (x = 3,29;
S, = 0,221) sniedz augstaku vertejumu apgalvojumam neka sievietes (; =3,01; s, =0,143),
un §i atSkiriba nav nozimiga (t (804) = 1,045; p > 0,05). Respondenta izglitibas Iimenim
(F(12, 793) = 1,678; p > 0,05), Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 801) = 1,863; p > 0,05),
Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 802) = 0,140; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16,
789) = 0,944; p > 0,05) nav butiska iectekme uz respondenta vértéjumu. P&tijuma pirmaja
nodala apkopotie rezultati liecina, ka bankas parsvara nenodroSina iesp&ju veikt valitu
operacijas internetbanka. Tas var skaidrot respondentu sniegto zemo vertgjumu.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti neizmanto internetbanku, lai sazinatos ar
banku (3.2. tabula, kolonna ,,Sazinasanas ar banku”). Par to liecina respondentu biezak
izveleta vertiba 1 (47,9% no visiem respondentiem; 5. pielikums), t.i., faktors respondentu
izpratn€ ir nenozimigs. Lai arT standartnovirzes vértiba (3,640) norada uz atbilzu izkliedi, ka
arm1 mediana un aritmétiskais vid€jais liecina par to, ka dala respondentu tomér izmanto
internetbanku, lai sazinatos ar banku. VirieS$i (44,4%) biezak izmanto internetbanku, lai
sazinatos ar banku, neka sievietes (49,4%). Savukart, otra biezak izve€léta veértiba ir 10 (13,7%
respondentu). Viriesi (13,7%) biezak lieto internetbanku, lai sazinatos ar banku, neka sievietes
(13,6%). Sievietes (x = 5,92; s, = 0,.151) sniedz augstaku vertg§jumu apgalvojumam neka
viriei (X = 5,47; s, = 0,228), un & atikiriba nav nozimiga (t (829) = -1,630; p > 0,05).
Respondenta izglitibas Iimenim (F(12, 818) = 1,031; p > 0,05), Interneta lietoSanas ilgumam
(F(4, 826) = 0,632; p > 0,05), Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 827) = 2,519; p > 0,05) un
ienakumu Itmenim (F(16, 814) = 1,246; p > 0,05) nav butiska ietekme uz respondenta
vertgjumu. Autors uzskata, ka bankam vajadz&tu sekmét internetbankas lietoSanu, lai
sazinatos ar banku. Tas sniegtu iesp&ju bankam labak parvaldit attiecibas ar klientiem, jo tiktu
nodros$inata klientu identific€Sana.

Respondentu bankas produktu lietojuma internetbanka raksturojoso faktoru vertejuma

aritmétiskie vidgjie ir paraditi 3.1. attela.
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Konta atlikums
Maksajumi
Tresas puses
Sazinasanas ar banku
Maksajumu kartes
Noguldijumi
Norekinu konts
leguldijumi
Pensijas

Krediti

Valiitu operacijas
Apdrosinasana
Vertspapiri

0,00 2,00 4,00 6,00 8,00 10,00
Aritmetiskais videjais

3.1. attels. Bankas produktu lietojums internetbanka

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

3.1. att€la apkopotie petijuma rezultati liecina, ka internetbankas lietotaji visvairak lieto
internetbanku, lai veiktu konta atlikuma apskati, maksajumus un izmantotu treSo pusu
(Latvenergo, Lattelecom, VSAA, Lursoft, Latvija.lv, utt) pakalpojumus. Internetbankas
lietotaji izteikti mazak lieto internetbanku, lai veiktu noguldijumus (depoziti) vai
ieguldijumus (fondi). P&tjjuma pirmaja nodala apkopotie rezultati liecina, ka lielako banku
internetbankas nodro$ina iesp&jas aplikot konta atlikumu, veikt maksajumus un izmantot
treSo pusu pakalpojumus (Latvenergo, Lattelecom, VSAA, Lursoft, Latvija.lv, utt.), kaut gan
ne visas bankas nodroSina iesp&u veikt noguldijumus (depoziti) un ieguldijumus (fondi)
internetbanka, pieteikties kreditam, pieteikties pensijai, pieteikties apdros§inasanai, pieteikties
maksajumu kartei, iegadaties vertspapirus, veikt vallitas operacijas. Ja tas ar1 ir nodroSinats,
tad to iesp€jas ir ierobezotas, t.i., pieméram, nav pieejams plass ieguldijumu fondu klasts, utt.
SazinaSanas ar banku internetbanka sapéma tik zemu vert€§jumu, jo pastav ari citas
sazinasanas alternativas tadas ka talrunis, e-pasts vai bankas Interneta vietne.

Pirmaja nodala apkopotie pétjjuma rezultati liecina, ka bankas nelieto internetbanku
klientu apmacibai vai lieto to loti minimali. Bankam biitu jaizmanto internetbanka bankas
klientu apmacibai, t.sk., par noguldijumu un ieguldijumu veikSanas iesp&jam, u.c. bankas
produktiem. Jau augstak minétie petijuma rezultati noradija uz izglitibas ietekmi uz bankas

produktu izveli.
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Respondentiem bija uzdoti sekojoSi jautajumi par sekoSanu lidz valitu kursiem,

procentu likm&m un fondu cenam internetbanka:

Liudzu, noradiet, vai sekojat lidzi valiitas kursiem, procentu likmém un fondu cenam

internetbanka!

1) es sekoju lidzi valitas kursam internetbanka (Valttu kursi);

2) es sekoju lidzi procentu likmém internetbanka (Procentu likmes);

3) es sekoju lidzi fondu cenam internetbanka (Fondu cenas).

Respondentiem bija ligts novertet faktorus skala no 1 Iidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10

ir Joti nozim1igs.

Aptaujas rezultati par respondentu sekosanu Iidzi valiitu kursiem, procentu likmém un

fondu cenam internetbanka ir apkopoti 3.3. tabula.

3.3. tabula

Respondentu sekoSanas lidzi valiitas kursiem, procentu likmém un fondu cenam

internetbanka vertéjums

Valitu kursi

Procentu likmes

Fondu cenas

N Derigi
Trikstosi

Aritmetiskais vidgjais

Aritmétiska vidgja

standartkluda

Mediana

Moda

Standartnovirze

Dispersija

Variacijas apjoms

Minimalais novertgjums

Maksimalais novertgjums

849

24
4,01
,120

2,00

1
3,492
12,192
9

1

10

842

31
3,66
,116

1,00
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Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Aptaujas rezultati nordda uz to, ka respondenti neseko Ilidzi valiitas kursam

internetbanka (3.3. tabula, kolonna ,,Valiitu kursi”). Par to liecina respondentu biezak izv€leta

vertiba 1 (47,9% no visiem respondentiem; 5. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir

nenozimigs. Viriesi (44,4% izvelgjas vertibu 1) biezak izmanto internetbanku, lai sekotu Iidzi

valiitas kursam neka sievietes (49,4% izvelgjas vertibu 1). Savukart, otra visbiezak (13,7%

respondentu) noradita vertiba 10, t.i., faktors ir loti nozimigs. Kas ari liecina, ka viriesi

(13,7%) biezak izmanto internetbanku neka sievietes (13,6%), lai sekotu l1idzi valiitas kursam.

Viriesi (x = 4,21; S, = 0,223) arT sniedz augstaku vertejumu apgalvojumam, neka sievietes (
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X =3,93; 5. =0,142), un § atskiriba nav nozimiga (t (847) = 1,089; p > 0,05). Respondenta

izglitibas Iimenim (F(12, 836) = 1,299; p > 0,05), Interneta licto$anas ilgumam (F(4, 844) =
0,539; p > 0,05), Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 845) = 2,450; p > 0,05) un ienakumu
Iimenim (F(16, 832) = 1,642; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz internetbankas lietoSanu, lai
sekotu lidzi valitas kursam. Lai arl respondentu vért§jums nozimigi korel€ ar respondenta
vecumu (r = 0,121; p < 0,01) un ienakumu limeni (r = 0,079; p < 0,05), t.i., jo vecaks
respondents un, jo augstaks ienakumu Itmenis, jo vairak vins sliecas izmantot internetbanku,
lai sekotu lidzi valiitu kursiem. Respondenta vecuma un ienakumu limena ietekme uz §is
iespjas izmantosanu ir logiska, jo vecaki cilvéki ar augstiem ienakumiem ir ekonomiski
aktivaki un tas var pamatot sekosanu lidz valiitu kursiem internetbanka.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti neseko lidzi procentu likm&m
internetbanka (3.3. tabula, kolonna ,,Procentu likmes”). Par to liecina respondentu biezak
izveleta vertiba 1 (52,9% no visiem respondentiem; 5. pielikums), t.i., faktors respondentu
izpratn€ ir nenozimigs. Viriesi (43,9%) biezak seko I1idzi procentu likm&m internetbanka neka
sievietes (56,5%). Savukart, otra biezak izvéleta vertiba ir 10 (10,9% respondentu) Viriesi
(11,4%) biezak noradija, ka lieto internetbanku, lai sekotu Iidzi procentu likmém neka
sievietes (10,7%). Viriesi (x = 4,09; S, = 0,215) sniedz augstaku vertgjumu apgalvojumam
neka sievietes (X = 3,49; s, = 0,137), un 3 atkiriba ir nozimiga (t (840) = 2,346; p < 0,05).
Respondenta izglitibas limenim (F(12, 829) = 0,999; p > 0,05), Interneta lietoSanas ilgumam
(F(4, 837) = 0,906; p > 0,05), Interneta lictoSanas biezumam (F(3, 838) = 1,256; p > 0,05) un
ienakumu Itmenim (F(16, 825) = 1,058; p > 0,05) nav bitiska iectekme uz respondenta
verte§jumu.

Aptaujas rezultati liecina, ka respondenti neseko Iidzi fondu cenam internetbanka (3.3.
tabula, kolonna ,,Fondu cenas”). Par to liecina respondentu biezak izveléta veértiba 1 (71,5%
no visiem respondentiem; 5. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratn€ ir loti nenozimigs.
Viriesi (61,6%) biezak seko lidzi fondu cenam internetbanka, neka sievietes. Savukart, otra
biezak izveleta vertiba ir 10 (5,4% respondentu). Sievietes (6,9%) biezak noradija, ka seko

lidzi fondu cenam internetbanka, neka viriesi (4,8%). Viriesi (x = 2,79; s, = 0,186) sniedz

augstaku veértg§jumu apgalvojumam neka sievietes (x =2,21; S, = 0,105), un §1 atSkiriba ir
nozimiga (t (832) = 2.901; p < 0,05). Respondenta izglitibas [imenim (F(12, 821) = 2,055; p <
0,05) un ienakumu limenim (F(16, 817) = 2,106; p < 0,05) ir batiska ietekme uz respondenta
vertéjumu. Respondenta Interneta lictosanas ilgumam (F(4, 829) = 1,570; p > 0,05) un

Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 830) = 0,929; p > 0,05) nav biutiska ietekme uz
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respondenta veért€jumu. Respondentu izglitibas un ienakumu Iimena biitiska ietekme uz
vertg§jumu ir pamatota, jo fondu cenas var interesét tirgus segmentu, kuru raksturo Sadas
pazimes.

Respondentu sekoSanas Iidzi valiitu kursiem, procentu likmém un fondu cenam

internetbanka raksturojoSo faktoru veértéjuma aritmétiskie vidgjie ir paraditi 3.2. attela.

0,00 050 100 150 200 250 300 350 4,00 4,50
Aritmétiskais vid€jais

3.2. attels. Respondentu sekoSanas lidzi valitas kursiem, procentu likmém un fondu cenam internetbanka
veértejums
Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

3.2. att€la redzamais pé€tfjuma rezultats liecina par respondentu zemo ieinteresétibu
iespgja sekot Iidz valiitu kursiem, procentu likmém vai fondu cenam internetbanka. Tas var

biit skaidrojams arT ar nepiecieSamibu pieslégties internetbankai ievadot paroli un kodus, kas

ir laikietilpigi. To pasu var paveikt bankas Interneta vietné.

Respondentiem bija uzdoti sekojo$i jautajumi par apmierinatibu ar internetbanka

pieejamajiem produktiem, tarifiem un formu aizpildiSanu:
Ludzu, novértejiet savu attieksmi pret produktiem internetbanka!

1. Esesmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem (Apmierinatiba ar

produktiem).

Ludzu, Iidzdaliet savu apmierinatibu ar internetbankas tarifiem!

2. Internetbankas tarifi ir sapratigi (Sapratigi tarifi);
Liudzu, novértejiet maksajumu formu aizpildiSanu internetbanka!

3. Aizpildit maksajumu formu internetbanka ir vienkarsi (Maksajumu formas

aizpildiSana);
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4. Aizpildot maksajumu formu internetbanka, es nepielauju kliidas (Nepielauj kliidas).
Respondentiem bija lugts novertét faktorus skala no 1 1idz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10
ir loti nozimigs.
Aptaujas rezultati par respondentu apmierinatibu ar internetbanku un formu aizpildiSanu

internetbanka ir apkopoti 3.4. tabula.

3.4. tabula

Respondentu vértéjums par apmierinatibu ar internetbanku un formu aizpildiSanu

Soprag arifi | APIICrAA - Maksum M | g s

N Derigi 868 871 869 868

Trikstosi 5 2 4 5
Aritmétiskais vidgjais 8,21 7,87 8,47 7,94
Aritmétiska vidgja ,056 ,065 ,051 ,064
standartk]tda
Mediana 8,00 8,00 9,00 8,00
Moda 10 10 10 9
Standartnovirze 1,639 1,924 1,498 1,877
Dispersija 2,687 3,702 2,243 3,621
Variacijas apjoms 9 9 9 9
Minimalais 1 1 1 1
novertgjums
Maksimalais 10 10 10 10
novertéjums

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz péetijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotdju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti internetbankas tarifus uzskata par
sapratigiem (3.4. tabula, kolonna ,,Sapratigi tarifi”). Par to liecina respondentu biezak izveleta
vertiba 10 (23,0% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir
loti nozimigs. Sievietes (23,3%) biezak uzskata, ka internetbankas tarifi ir sapratigi, neka
viriesi (22,0%). Sievietes (x = 8,39; S, = 0,060) sniedz augstaku verte§jumu apgalvojumam
neka viriesi (x = 7,77; S, = 0,120), un §T atskiriba ir nozimiga (t (866) = -5,116; p < 0,05).
Respondenta Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 863) = 2,653; p < 0,05) un Interneta
lietosanas biezumam (F(3, 864) = 2,638; p < 0,05) ir butiska ietekme uz respondenta
vert§jumu apgalvojumam “Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem”.
Respondenta izglitibas Iimenim (F(12, 855) = 0,673; p > 0,05) un ienakumu Iimenim (F(16,
851) = 0,939; p > 0,05) nav biutiska ieteckme uz respondenta vert€§jumu. Respondenta
vertéjums apgalvojumam nozimigi korel€ ar respondenta dzivesvietu (r = -0,086; p < 0,05).

Aptaujas rezultati liecina, ka respondenti ir apmierinati ar internetbanka pieejamajiem
produktiem (3.4. tabula, kolonna ,,Apmierinatiba ar produktiem”). Par to liecina respondentu

biezak izveleta veértiba 10 (25,2% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors
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respondentu izpratné ir loti nozimigs. Sievietes (27,5% izvelgjas vertibu 10) ir apmierinatakas
ar internetbanka pieejamajiem bankas produktiem, neka viriesi (19,6% izvélgjas vertibu 10).
Aplukojot rezultatus dzimuma ietvaros, viriesi visbiezak (23,6%) ir izvel&jusies veértibu 8, kas
ar1 liecina, ka virieSi atSkiriba no sieviettm nav tik loti apmierinati ar internetbanka
pieejamajiem bankas produktiem. Salidzinajumam — vértibu 8 ir izvelgjusies 25,1% sieviesu.
Sievietes (x = 7,99; s, = 0,073) sniedz augstaku vert€jumu apgalvojumam neka viriesi (x =
7,56; s; = 0,136), un §1 atskirtba ir nozimiga (t (869) = -2,960; p < 0,05). Respondenta
izglitibas limenim (F(12, 858) = 0,664; p > 0,05), Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 866) =
1,085; p > 0,05), Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 867) = 2,183; p > 0,05) un ienakumu
Iimenim (F(16, 854) = 0,517; p > 0,05) nav butiska ietekme uz respondenta veért&jumu.
Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti atzina, ka aizpildit maksajumu formu
internetbanka ir vienkarsi (3.4. tabula, kolonna ,,Maksajumu formas aizpildiSana”). Par to
liecina respondentu biezak izveéleta vertiba 10 (30,1% no visiem respondentiem; 4.
pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir loti nozimigs. Sievietes (32,8%) biezak
noradija, ka maksajumu formu internetbanka aizpildit ir vienkarsi, neka viriesi (23,6%).
Apliikojot rezultatus dzimuma ietvaros, viriesi visbiezak (32,5%) ir izvel€jusies vertibu 8, kas
liecina, ka virieSi atSkiriba no sievieteém nepiekrit Sim apgalvojumam. Savukart 24,2%

sievieSu ir izvel&jusas vertibu 8. Sievietes (x =8,62; S, = 0,057) sniedz augstaku veértgjumu

apgalvojumam neka viriesi (i = 8,11; s; = 0,104), un $T atskiriba ir nozimiga (t (867) = -
4.537; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 856) = 1,031; p > 0,05) un ienakumu
limenim (F(16, 852) = 1,209; p > 0,05) ir butiska ietekme uz respondenta vert&jumu
apgalvojumam, ka aizpildit maksajumu formu internetbanka ir vienkarSi. Respondenta
Interneta lieto$anas ilgumam (F(4, 864) = 5,016; p < 0,05) un Interneta lietoSanas biezumam
(F(3, 865) = 3,054; p < 0,05) nav butiska ietekme uz respondenta vért§jumu. Lai arl
respondentu vert§jums nozimigi korele ar respondenta Interneta lietosanas ilgumu (r = 0,093;
p <0,01), t.i., jo ilgak respondents lieto internetu, jo augstaku vertejumu respondents sniedz.
Aptaujas rezultati liecina, ka internetbankas lietotaji, aizpildot maksajumu formu
internetbanka, nepielauj kliidas (3.4. tabula, kolonna ,Nepielauj kludas”). Par to liecina
respondentu biezak izv€leta vertiba 9 (25,1% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i.,
faktors respondentu izpratn€ ir loti nozimigs. Sievietes (27,0%) biezak noradija, ka, aizpildot
maksajumu formu internetbanka, nepielauj kliidas, neka viriesi (20,4%). Aplukojot rezultatus
dzimuma ietvaros, virie$i visbiezak (23,6%) ir izvelgjusies vertibu 8, kas liecina, ka viriesi

atSkiriba no sieviettm nepiekrit ik loti Sim apgalvojumam. Savukart, 19,6% sievieSu ir
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izvelgjusas vertibu 8. Sievietes (x = 8,086; s, = 0,072) sniedz augstaku vertgjumu

apgalvojumam neka viriesi (x = 7,64; s, = 0,131), un § atkiriba ir nozimiga (t (866) = -
2,993; p < 0,05). Respondenta Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 863) = 2,537; p < 0,05) un
Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 864) = 2,806; p < 0,05) ir butiska ieteckme uz
respondenta vértéjumu. Respondenta izglitibas Iimenim (F(12, 855) = 0,648; p > 0,05) un
ienakumu Itmenim (F(16, 851) = 0,825; p > 0,05) nav bitiska iecteckme uz respondenta
vertejumu. Lai arT respondentu vert€§jums nozimigi korel€ ar respondenta Interneta lietoSanas
biezumu (r = -0,073; p < 0,05), t.i., jo retak respondents lieto internetu, jo augstaku vertgjumu

tas sniedz.

Respondentu apmierinatibas ar internetbanku un formu aizpildiSanu internetbanka

raksturojoso faktoru vert€juma aritméetiskie vidgjie ir paraditi 3.3. attela.

Maksajumu formas aizpildiSana

Apmierinatiba ar produktiem _ 8,21

I E
oo
D
~

Sapratigi tarifi 7,87

1

7,00 7,20 7,40 7,60 7,80 8,00 8,20 8,40 8,60
Aritmetiskais videjais

3.3. attéls. Respondnetu apmierinatibas ar internetbanku un formu aizpildiSanas vértéjums

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., N=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

3.3. attela apkopotie pétijjuma rezultati liecina par faktoru augsto vert€jumu.
Internetbankas lietotaju apmierinatibu ar internetbankas tarifiem un produktiem autors uzskata
par nozimigu faktoru gan internetbankas adaptacijai, gan marketinga internetbanka
sekméSanai. Neskatoties uz respondentu apmierinatibu ar bankas produktiem ieprieks
analizetais produktu lietojums internetbanka liecina par potencialu uzlabojumiem. 3.3. attéla
apkopotie pétijuma rezultati ar1 liecina par augsto veért€jumu apgalvojumam, ka maksajumu

formu internetbanka aizpildit ir vienkarS$i un aizpildot maksajumu formu netiek pielaistas
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kladas. Sads rezultats ir pozitivi vértgjams, jo ar maksajumu formas aizpildisanu ir saistita ne
tikai bankas produktu iegade, bet arm marketinga komunikacijam saistita no internetbankas
lietotaja sagaidama atgriezeniska saite. Tas liecina, ka formu aizpildiSanu nevar uzskatit par
Skérsli marketingam internetbanka un lidz ar to tam paveras plasas iespgjas.

Autora veiktaja regresijas analizé (11. pielikums) ka atkarigo mainigo defin€ja “Es
esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem”; savukart, ka neatkarigos: “Man
ir pozitiva pieredze ar internetbanku”, “Internetbanka nodroSina vieglu pieeju bankas
transakcijam” un “Saites internetbanka strada korekti”. Regresijas analizes rezultats ir

apkopots 3.5. tabula.

3.5. tabula
Daudzfaktoru regresijas vienadojuma parametri un vienadojuma raksturotaji
Nestandartiz&ti koeficenti | Standartizti koeficenti
Modelis B Standartk]tda Beta t Sig.
1 Vienadojuma brivais loceklis ,253 ,297 ,851 | ,395
Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku ,366 ,038 323 9,528 | ,000
Internetbanka nodrosina vieglu pieeju bankas ,197 ,041 ,159( 4,789 (,000
transakcijam
Saites internetbanka strada korekti ,348 ,033 ,330 | 10,415 | ,000

R® =0 ,486; veértéjuma standartkliida — 1,094

Rezultativa pazime ,, Es esmu apmierinats ar internetbankd pieejamajiem produktiem”

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz péetijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotdju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Regresijas analizes rezultati (3.5. tabula) liecina par sakaribu starp atkarigo mainigo jeb
rezultativo pazimi, t.i., respondenta apmierinatibas ar internetbanka pieejamajiem produktiem,
un neatkarigajiem mainigajiem jeb faktoriem. Paaugstinot faktora (3.5. tabula kolonna
Modelis) “Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku” vért§jumu par vienu vienibu,
rezultativas pazimes ,,Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem”
vert€§jums pieaugs videji par 0,366 vienibam, ja pargjie daudzfaktoru regresijas vienadojuma
ieklautie faktori paliek nemainigi. Paaugstinot faktora (3.5. tabula kolonna Modelis)
“Internetbanka nodroSina vieglu pieeju bankas transakcijam” veértejumu par vienu vienibu,
rezultativas pazimes ,,Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem”
vert§jums pieaugs videji par 0,197 vienibam, ja pargjie regresijas vienadojuma ieklautie
faktori paliek nemainigi. Paaugstinot faktora (3.5. tabula kolonna Modelis) ‘“Saites
internetbanka strada korekti” veérte§jumu par vienu vienibu, rezultativas pazimes ,,Es esmu
apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem” veért€§jums pieaugs videji par 0,348

vienibam, ja pargjie modeli ieklautie faktori paliek nemainigi.



Respondentiem bija uzdoti

potencialam iesp&jam internetbanka.

Ludzu, noradiet savu attieksmi pret potencialajam iespejam internetbanka!

150

sekojos$i jautajumi par respondentu attiecksmi pret

1. Es vé&los, lai banka nodro$ina visu finanSu raditajus internetbanka vienuviet (valitas

kursi, procentu likmes, fondu cenas, utt.) (Visi raditaji).

2. Es velos, lai internetbanka nodrosina iesp&ju iegadaties visus bankas pakalpojumus, lai

man vispar nevajadzetu apmeklét bankas filiali (Visi produkti).

3. Es gribétu sanemt finanSu konsultacijas internetbanka (Finansu konsultacijas).

4. Es velos iesp&ju internetbanka parvaldit (planot, kontrol&t) savas finanses (Finansu

parvaldiSana);

5. Es velos aplikot internetbanka savu finanSu darfjumu vésturi dazados griezumos

(FinanSu darijumu vésture).

Respondentiem bija lugts novertét faktorus skala no 1 1idz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10

ir Joti nozimigs.

Aptaujas rezultati par respondentu attieksmi pret potencialam internetbankas iesp&jam ir

apkopoti 3.6. tabula.

3.6. tabula
Respondentu atticksmes pret potencialajam iespéjam internetbanka vertejums
. .. - . Finansu Finansu Flngnéu
Visi raditaji | Visi produkti K _ . _ . darfjumu
onsultacijas | parvaldiSana _
vesture
N Derigi 854 859 855 851 861
Triikstosi 19 14 18 22 12
Aritmétiskais vidgjais 6,74 8,19 6,85 8,05 8,76
Aritmétiska vidgja ,105 ,085 ,105 ,087 ,070
standartk]uda
Mediana 7,00 10,00 8,00 9,00 10,00
Moda 10 10 10 10 10
Standartnovirze 3,063 2,490 3,069 2,524 2,046
Dispersija 9,383 6,200 9,420 6,372 4,187
Variacijas apjoms 9 9 9 9 9
Minimalais novertgjums 1 1 1 1 1
Maksimalais novertgjums 10 10 10 10 10

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz petijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., N=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti atzina, ka vé€las, lai banka nodroSina

visus finansSu raditajus internetbanka vienuviet (3.6. tabula, kolonna ,,Visi raditaji”’). Par to

liecina respondentu biezak izvéleta vertiba 10 (30,1% no visiem respondentiem; 5.
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pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir loti nozimigs. Sievietes (30,2%) biezak ir
noradijusas, ka v€las, lai banka nodrosina visus finansu raditajus internetbanka vienuviet,
neka viriesi (29,8%). Savukart, nakamas biezak izvéletas vertibas ir 8 (11,4% respondentu,
12,5% viriesu, 10,9% sieviesu), 5 (14,9% respondentu, 12,5% virieSu, 15,8% sieviesu) un 1
(12,3% respondentu, 10,9% virie$u, 12,9 sievieSu). Virie§i (x = 6,92; s, = 0,187) sniedz
augstaku vert§jumu apgalvojumam neka sievietes (; = 6,66; s, = 0,126), un §1 atkiriba ir
nozimiga (t (852) = 1,116; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 841) = 1,617; p >
0,05), Interneta lictosanas ilgumam (F(4, 849) = 2,028; p > 0,05), Interncta lietoSanas
biezumam (F(3, 850) = 0,477; p > 0,05) un ienakumu Iimenim (F(16, 837) = 1,143; p > 0,05)
nav biitiska ietekme uz respondenta vertgjumu.

Aptaujas rezultati liecina, ka respondenti atzina, ka vélas, lai internetbanka nodroSina
iesp&ju iegadaties visus bankas pakalpojumus, lai respondentam vispar nevajadzetu apmekI&t
bankas filiali (3.6. tabula, kolonna ,,Visi produkti”). Par to liecina respondentu biezak izveleta
vertiba 10 (51,1% no visiem respondentiem; 5. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratn€ ir
loti nozimigs. Sievietes (51,5%) biezak noradija, ka vélas, lai internetbanka btitu pieejami visi

bankas produktu, neka viriesi (50,2%). Sievietes (i = 8.21; s; = .101) sniedz augstaku

vértejumu apgalvojumam neka viriesi (x = 8,16; s, = 0,158), un §T1 atskiriba ir nozimiga (t
(857) = -0,267; p < 0,05). Respondenta Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 854) = 2,601; p <
0,05) ir butiska ietekme uz respondenta vértéjumu. Respondenta izglitibas limenim (F(12,
846) = 0,852; p > 0,05), Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 855) = 0,698; p > 0,05) un
ienakumu Iimenim (F(16, 842) = 1,242; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz respondenta
verte§jumu.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti velas sanemt finanSu konsultacijas
internetbanka (3.6. tabula, kolonna ,FinanSu konsultacijas™). Par to liecina respondentu
biezak izveleta veértiba 10 (31,9% no visiem respondentiem; 5. pielikums), t.i., faktors
respondentu izpratn€ ir loti nozimigs. 3.10 atteéla redzamie rezultati liecina par veél divu
izteiktu vertibu izveéli — 1 un 5. Tas liecina par to, ka respondenti nevélas sadu iesp&ju
internetbanka vai Saubas par tas nepiecieSamibu. Sievietes (32,0% izvelgjas vertibu 10) biezak
noradija, ka vélas sanemt finans$u konsultacijas internetbanka, neka viriesi (31,7% izvélgjas
vertibu 10). Savukart, nakamas biezak izveletas vertibas ir 8 (10,3% respondentu, 10,0%
virieSu, 10,4% sieviesu), 5 (11,3% respondentu, 13,3% virieSu, 10,6% sieviesu) un 1 (10,6%

respondentu, 10,4% viriesu, 10,7 sievieSu). Sievietes (i =6,86; s; = 0,125) sniedz augstaku

vértgjumu apgalvojumam neka viriesi (x = 6,82; S, = 0,192), un §1 atSkiriba ir nozimiga (t
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(853) = -0,189; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 842) = 1,839; p < 0,05) ir
butiska ietekme uz respondenta vért€§jumu. Respondenta Interneta lietoSanas ilgumam (F(4,
850) = 1,710; p > 0,05), Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 851) = 1,262; p > 0,05) un
ienakumu Itmenim (F(16, 838) = 0,709; p > 0,05) nav butiska ictekme uz respondenta
verte§jumu.

Aptaujas rezultati liecina, ka respondenti norada, ka v€las iesp&ju internetbanka
parvaldit savas finanses (3.6. tabula, kolonna ,FinanSu parvaldisana”). Par to liecina
respondentu biezak izveleta vertiba 10 (44,9% no visiem respondentiem; 5. pielikums), t.i.,
faktors respondentu izpratn€ ir loti nozimigs. Viriesi (45,3%) biezak noradija, ka vé€las iesp&ju

internetbanka parvaldit savas finanses, neka sievietes (44,7%). Sievietes (x = 8,09; S; =

0,102) sniedz augstaku vértgjumu apgalvojumam neka viriesi (x = 7,96; s, =0,162), un §1
atSkiriba ir nozimiga (t (849) = -0,660; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 838)
= 1,153; p > 0,05), Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 846) = 0,667; p > 0,05), Interneta
lictoSanas biezumam (F(3, 847) = 0,314; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 834) =
1,487; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz respondenta vertgjumu.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti vélas aplikot internetbanka savu finanSu
darfjumu vesturi dazados griezumos (3.6. tabula, kolonna ,,FinanSu darfjumu ve&sture”). Par to
liecina respondentu biezak izveléta vertiba 10 (58,8% no visiem respondentiem; 5.
pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir Joti nozimigs. Sievietes (59,2%) biezak
noradija, ka velas aplikot internetbanka savu finanSu darfjumu veésturi dazados

Skersgriezumos, neka viriesi (57,7%). Sievietes (i = 8,81; s, = 0,081) sniedz augstaku

vértgjumu apgalvojumam neka viriesi (x = 8,66; s, = 0,135), un §T atskiriba ir nozimiga (t
(859) = -0,976; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 848) = 1,149; p > 0,05),
Interneta lietosanas ilgumam (F(4, 856) = 1,731; p > 0,05), Interneta lietoSanas biezumam
(F(3, 857) = 0,666; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 844) = 1,187; p > 0,05) nav
bitiska ietekme uz respondenta vertgjumu.

Respondentu attieksmi pret potencialajam iesp&€jam internetbanka raksturojoso faktoru

vert¢juma aritmétiskie vidgjie ir paraditi 3.4. attéla.
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3.4. attéls. Respondentu attieksmi pret potencialajam iesp&éjam internetbanka raksturojoso faktoru
vertejums

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

3.4. attela apkopotie petijuma rezultati liecina par faktoru diezgan augstu vert€jumu, kas
norada uz internetbankas pilnveidosanas potencialu. Internetbankas lietotaji v&las, lai
internetbanka biitu iesp&ams apliikot finanSu darjjumu vésturi dazados griezumos, lai
internetbanka nodroSina iesp&ju iegadaties visus bankas pakalpojumus un biitu iesp&ams
internetbanka parvaldit (planot, kontrolét) finanses. Respondentu v&lme iegadaties visus
bankas produktus internetbanka pamato nepiecieSamibu veikt internetbankas uzlabojumus,
kas ar1 sekmétu bankas produktu lietojumu internetbanka. Mazliet zemaku ieinteresétibu
internetbankas lietotaji ir izradijusi iesp&ja sanem finanSu konsultacijas internetbanka, ka ari
lai bankas nodroS$inatu visus finanSu raditajus internetbanka vienuviet. Jebkura gadijuma 3.4.
attela apkopotie rezultati norada uz plasam iesp&jam pilnveidot internetbankas funkcionalitati
un tadejadi uzlabotu un sekmét bankas produktu realizaciju internetbanka. Tas arT kopuma
uzlabotu un sekmétu marketingu internetbanka.

Autors veica faktoru analizi, izmantojot raditaju kopu, kas raksturo respondentu
vert§jumu par produktiem internetbanka. Autora veikta faktoru analize, kurd izmantota

Varimax rotacija 6 iteraciju rezultata un iegiti 6 kompleksie faktori, ir apkopota 3.7. tabula.
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3.7.tabula
Produktu internetbanka kompleksie faktori péc rotacijas®
Komponentes
1 2 3 4 5 6

Es veicu konta atlikuma apskati -,065(-,113| ,202| ,253| -,089| ,721
Es veicu maksajumus -0531-,041| ,137| ,314| -,141| ,784
Es veicu naudas noguldijumus (depoziti) ,041| 575] ,078| ,062| ,145] ,135
Es veicu naudas ieguldijumus (fondi) ,135| ,847| ,029(-,020| ,014|-,029
Es izmantoju treSo pusu pakalpojumus (Latvenergo, Lattelecom, ,236( ,073|-,011| ,032| ,206| ,606
VSAA, Lursoft, Latvija.lv, utt.)

atvertu norekinu kontu ,609| ,146( ,025| ,032| -,018]| ,113
pieteiktos kreditam (krediti, lizings) ,685| ,104( ,058| ,044| ,147|-,074
pieteiktos pensijai ,707( ,318| ,064|-,034| -,003| ,017
pieteiktos apdrosinasanai ,600| ,393(-,031(-,002| ,105]-,088
pieteiktos maksajumu kartei ,7791-,006| ,082( ,004| ,120| ,124
iegadatos vertspapirus ,312| ,783| ,009( ,008| ,100]-,073

veiktu valiitas operacijas (SPOT, FORWARD, SWAP, OPCIJAS, ,293| ,442| ,053| ,044| ,234]-,108
FRA, IRS, FUTURES)

sazinatos ar banku 5761 ,048( ,168| ,164| ,128]|-,002
Es sekoju I1dzi valutas kursam internetbanka ,161| ,121 | ,057( ,079| ,824( ,024
Es sekoju I1dzi procentu likmém internetbanka , 1551 ,300( ,096| ,009| ,752| ,027
Es sekoju I1dzi fondu cenam internetbanka ,193| ,625| ,055| ,016| ,481|-,107
Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem ,0321-,032( ,130| ,764| ,048| ,183
Internetbankas tarifi ir sapratigi ,059| ,041( ,056| ,739| ,074| ,079

Es v&los, lai banka nodrosina visu finan$u raditajus internetbanka ,034| ,170( ,493| ,004| ,422]-,060
vienuviet (valiitas kursi, procentu likmes, fondu cenas, utt.)
Es vélos, lai internetbanka nodroS$ina iesp&ju iegadaties visus ,097( ,045| ,776| ,067| -,079| ,088
bankas pakalpojumus, lai man vispar nevajadz&tu apmeklét bankas
filiali

Es gribeétu sanemt finansu konsultacijas internetbanka ,195| ,002( ,714| ,121| ,108]-,115
Es velos internetbanka iesp&ju parvaldit (planot, kontrolét) savas ,060| ,035( ,779| ,118| ,056| ,135
finanses

Es velos internetbanka apliikot savu finansu darjjumu veésturi ,0221 ,024| ,689]| ,145| ,069| ,263
dazados griezumos
Aizpildit maksajumu formu internetbanka ir vienkarsi ,025| ,045( ,091| ,774| -,007 | ,243

Aizpildot maksajumu formu internetbanka, es nepielauju kltidas ,067] ,030{ ,122| ,736| -,010] ,008

Izmantotda metode: Galveno komponentu analize.

Rotacijas metode: Varimax ar Kaiser normalizaciju.

a. Rotacija veikta 6 iteracijas.

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Pamatojoties uz 3.7. tabula iegiitajiem rezultatiem, autors nosauca $adus kompleksos
faktorus®*:
1) jauns kontakts ar banku. Kompleksais faktors norada uz jaunu aktivitasu inici€Sanu ar
banku;
2) investicijas. Kompleksais faktors norada uz saikni starp investiciju produktiem;

3) internetbankas potencials. Kompleksais faktors norada uz internetbankas potencialu;

284 Rullis, H., Sloka, B. Internet Banking Products: Challenges and Solutions. In: International Conference
“Management Theory and Practice: Synergy in Organisations”, University of Tartu, Tartu, Estonia, April 1-2,
2011. Tartu, Estonia: University of Tartu, 2011, pp. 339-355.



155

4) pozitiva attieksme pret internetbanku. Kompleksais faktors liecina par internetbankas
lietotaju attieksmi pret internetbanku;
5) likmes. Kompleksais faktors liecina par saikni starp faktoriem, saistitiem ar likmém;

6) norekini. Kompleksais faktors liecina par saikni starp norékinu produktiem.
3.2. Marketinga aktivitasu isteno$ana internetbanka

Internetbanka tehnologiski var nodroSinat iesp&ju istenot marketinga komunikaciju
aktivitates internetbanka, ka ar1 iesp&ju veikt marketinga pétijumus. P&tjjuma pirmaja nodala
tika apkopti pétijuma rezultati par patreiz€jo marketinga funkcionalitati internetbankas.
Rezultati liecindja par iespgjam pilnveidot internetbanku. Lasars (Lassar) pétijuma®®®
rezultata noradijis, ka Interneta vietn€s informacijai ir jabtt viegli pieejamai. Rovlijs (Rowley)
péﬁjumét286 noradija, ka daudzas organizacijas apzinas nepiecieSamibu pe€c integrétam
marketinga komunikacijam tieSsaistes un tradicionalajos kanalos. Marketinga komunikaciju
funkcionalitates pilnveidoSana internetbanka ir lietderiga, ja internetbankas lietotaji ir
»atverti” marketinga aktivitateém internetbanka.

Internetbanka marketinga komunikaciju saturs izpauZzas ka video, attéli un teksts. Ta ka
primara internetbankas funkcija ir pardot bankas produktus, tad kliist aktuals jautajums par to
val marketinga komunikaciju saturs nenoverS§ internetbankas lietotaju uzmanibu no
internetbankas pamatfunkcijas. Gadijuma, ja marketinga komunikaciju saturs netraucé
internetbankas lietotajam izmantot internetbankas pamatfunkcijas, tad tas paver plaSas
iesp&jas marketingam komunikacijam internetbanka, jo reklama, sabiedriskas attiecibas,
noieta stimul&Sana, tieSais marketings internetbanka izpauzas ka video, att€li un teksts. Tas ar1
pamato uzlabojumiem nepiecieSamo investiciju lietderibu.

Zhao (Zhao) pétijuma®’ identificgja, ka pastav biitiska saikne starp uzticéSanos (trust)
un sagaidamo risku (perceived risk), un abi ir nozimigi internetbankas lietoSanas nodomu
izskaidroSana. Turklat uztic€Sanas (trust) bankai ir ne tikai pamats sagaidama riska
mazinas$ana, bet arl uztic€Sanas veidoSanai bankas kompetencei internetbankas konteksta.

288

Grabners-Krauters (Grabner-Krauter)™ noradija, ka v€lésanas adaptét internetbanku ir

atkariga gan no patérétaja uzticéSanas internetbankai, gan patérétaja uzticéSanas Internetam,

%8 |assar, M. W., Dandapani, K. Media perceptions and their impact on Web site quality, International Journal
of Bank Marketing, Vol. 21, No 1, 2003, p. 38; pp. 38-47.

286 Rowley, J. Online branding, Online Information Review, Vol. 28, No 2, 2004, p. 137; pp. 131-138.

%87 Zhao, A.L., Koenig-Lewis, N., Hanmer-Lloyd, S., Ward, P. Adoption of Internet banking services in China: is
it all about trust? International Journal of Bank Marketing, VVol. 28, No 1, 2010, p. 7; pp. 7-26.

288 Grabner-Krauter, S., Faullant, R. Consumer acceptance of Internet banking: the influence of internet trust.
International Journal of Bank Marketing, 2008, VVol. 26 No. 7, p. 495, pp. 483-504.
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ka kanalam, kas nodroSina So iesp€ju. Nozimiga ietekme, ko t€ls izrada uz patérétaja
uztic€$anos, liecina par to, ka korporativais tels klaist par galveno riku finansu pakalpojumu
izplatiSanas uzticeSanas (trust) parvaldisana.®®® Mukherje (Mukherjee) pétijuma®® noradija,
ka uzticiba (trust) ir starpdisciplinars koncepts, kas sevi apkopo idejas no ekonomikas,
marketinga, sociologijas, psihologijas, uzvedibas uznémuma (organization behaviour), ta ir
stratégija, informacijas sistémas un l8émumu piepemsanas zinatne. Marketinga komunikaciju
realizacijai internetbanka bitiska ir internetbankas lietotaju uztic€Sanas internetbankas
saturam. Tas ir priekSnosacijums, lai bankas komunikacija ar internetbankas lietotaju biit
efektiva un tiku pardoti papildus produkti. Uztic€Sanas (trust) ir bitiska nozime
internetbankas adaptacija.*®* Flavians (Flavian) veica pétijumu, kura noliks bija atklat, ka
patérétaja tradicionalas bankas wuztvere ietekm& Iémumu adaptét S§is paSas bankas
pakalpojumus Interneta. P&tijjuma rezultati liecinaja, ka patérétaju uztic€Sanas (trust)
tradicionalajai bankai, ka arT ienakumi, vecums un dzimums ir faktori, kas ietekmé patérétaju
lémumu stradat ar to pasu banku, bet lietojot Internetu.

Mukherjé (Mukherjee) pé&tijums®®? liecina, ka kopigas vértibas (shared value) ir pats
nozimigakais uzticESanas (trust) noteicosais faktors. Kopigas vértibas (shared value) ari
sekmé paaugstinatu uzticéSanos (commitment) no patérétaju puses. Kopigas vértibas (shared
value) sekmé asociacijas sajitas, attistot saistoSas un uzturot asociativas ilgtermina attiecibas.
Tas noved pie uztic€Sanas (trust) raSanas. Tadgjadi, lai attistitu attiecibas, balstitas uz
uzticéSanos, bankai ir jacenSas veicinat klienta privatuma, droSibas un &tikas kulttira, un
jarada attiecibas pozitivas kop€jas vertibas. Internetbanka atSkiriba no bankas nodroSina
augstaku privatuma Ilimeni. Piemé€ram, bankas filiale klientu apkalpoSanas specialists,
apkalpojot bankas klientu, uzzina par bankas klientu finansu darijumiem, finansu stavokli un
citu privatu informaciju. Sava zina tas rada dazadus papildus riskus bankas klientam.
Internetbanka $ada kontakta nav 11dz ar to bankas klients var justies dross par savu privatumu.
Féthermans (Featherman) pétijume'1293 atklaja, ka patérétaji uzskata, ka e-pakalpojumus bus
viegli izmantot, un e-pakalpojumu sniedzgjs ir sp&jigs mazinat ar privatumu saistito risku, ka

efekts uzlabo adaptéSanas iespgjas. Casalo (Casalo) veiktais péﬁjum5294 liecinaja par vietnes

%8 Flavian, C., Guinaliu, M., Torres, E. The influence of corporate image on consumer trust: A comparative
analysis in traditional versus Internet banking. Internet Research, 2005, VVol. 15 No. 4, p. 447, pp. 447-470.

2% Mukherjee, A., Nath, P., ibid., p.7; pp.5-15.

! Flavian, C., Guinali, M., Torres, E. How bricks-and-mortar attributes affect online banking adoption,
International Journal of Bank Marketing, Vol. 24, No 6, 2006, p. 406; pp. 406-423.

292 Mukherjee, A., Nath, P., ibid., p.11; pp.5-15.

2% Featherman, M. S., Miyazaki, A. D., Sprott, D. E. Reducing online privacy risk to facilitate e-service
adoption: the influence of perceived ease of use and corporate credibility, Journal of Services Marketing, Vol.
24, No 3, 2010, p. 219; pp. 219-229.

24 Casalo, V. L., Flavian, C., Guinaliu, M. The role of security, privacy, usability and reputation in the
development of online banking. Online Information Review, 2007, Vol. 31 No. 5, p. 583, pp. 583-603.
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drosibas un privatuma, pielietojamibas un reputacijas tieSu un bitisku ietekmi uz patérétaja
uztic€Sanos finansu pakalpojumu vietném. Paterétaju uzticeSanas (trust) ir galvenais faktors
saisttba ar attiecibu pastavigumu (relationships commitment) internetbankas konteksta.
Dzerarda (Gerrard) veiktais péﬁjums295 liecina, ka paterétaji velta lielu uzmanibu
internetbankas pieejamibai (accessibility) un konfidencialitatei (confidentiality).

Mukherjé (Mukherjee) pétijuma rezultati®®® parada, ka kopigas vértibas (shared value)
un privatums ir pasi nozimigakie uztic€Sanos (trust) noteicosie faktori. Lai raditu savstarp&ju
uzticéSanos, bankas var nodroSinat iesp&ju internetbankas lietotajiem kontrolét privato
informaciju. Internetbankas lietotaja privatums klust aktuals arT gadijumos, kad banka, veicot
marketinga komunikaciju aktivitates, sazinds ar bankas klientu. Banka, piem&ram, var
sazinaties ar internetbankas lietotaju nositot reklamu, izsakot ipaSo piedavajumu, veicot
aptauju, u.c. gadijumos. Internetbankas lietotaja viedoklis $aja jautajuma ir buitisks marketinga
internetbanka pilnveidosanai.

P&tijuma pirmaja nodala apkopotie rezultati liecina, ka internetbanka potencials netiek
pilnvértigi lietots bankas klientu apmacibai. Internetbanka tehnologiski sp& nodroSinat
funkcionalitati bankas klientu apmaciba, piegadajot individuali bankas klientam sagatavotus
macibu materialus, ka arT nodroSinot iesp&ju parliecinaties, vai internetbankas lietotajs ir ar
tiem iepazinies. Laukanena (Laukkanen) un Kiviniema (Kiviniemi) veiktais petijums®®’ liecina
par bankas sniegtas informacijas un padomu visbiitiskako ietekmi uz lietoSanas barjeras
samazinaanos, kam seko t&ls, vértiba un riska barjera. Shihs (Shih) p&tijuma®*® noradijis, ka
marketinga ekspertiem biitu jaapsver, ka izglitot potencialos patérétajus un sekmét
internetbankas izmantoSanu, izmantojot tas inovativas pazimes. Banka, pieméram, varétu
veikt klientu apmacibu par sarezgitiem bankas produktiem. Apmaciba ne tikai padaritu
bankas klientus par zinoSakiem un atbildigakiem, bet ar1 pardotu papildus produktus. Autors
uzskata, ka pirms nepiecieSamo uzlabojumi izdari$anas ir janoskaidro internetbankas lietotaju
viedoklis par macibu materialus sagpemsanu internetbanka. Gadijuma, ja internetbankas
lietotaji atbalsta sadu iesp&ju, tad tas sekmé&tu marketinga aktivitates internetbanka un
pilnveidotu marketingu internetbanka kopuma.

Internetbanka tehnologiski nodrosina iesp&ju izteikt katram bankas klientam vai bankas

klientu grupai individuali sagatavotus piedavajumus. Individuali sagatavotu piedavajumu var

2% Gerrard, P., Cunningham, B. J. The diffusion of Internet banking among Singapore consumers, International
Journal of Bank Marketing, Vol. 21, No 1, 2003, p. 26; pp. 16-28.

2% Mukherjee, A., Nath, P. A model of trust in online relationship banking, International Journal of Bank
Marketing, Vol. 21, No 1, 2003, p. 12; pp. 5-15.

297 Laukkanen, T., Kiviniemi, V. The role of information in mobile banking resistance, International Journal of
Bank Marketing, Vol. 28, No 5, 2010, p. 372; pp. 372-388.

2% ghih, Y., Fang, K. The use of a decomposed theory of planned behavior to study Internet banking in Taiwan,
Internet Research, Vol. 14, No 3, 2004, p. 221; pp. 213-223.
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veidot produkts, cena un marketinga komunikacijas, kas ir pielagoti mérkauditorijai. Sadas
iesp&jas tehnologiska nodrosinasana pilnveidotu marketingu internetbanka, bet tas ir
iespgjams pie nosacijuma, ja bankas klienti vélas sanemt individuali viniem sagatavotus
piedavajumus internetbanka.

Atlaides ir viens no marketinga komunikacijas veidojosajiem elementiem, ko banka var
piedavat klientiem internetbanka. Internetbankas lietotaju ieinteres€tiba atlaizu piedavajumu
sanemsanai internetbanka nodrosinatu iesp&ju pilnveidot marketingu internetbanka.

Pétijuma pirmaja nodala tika konstatéts, ka marketinga pétijumi kopuma ir dargs
process. Informaciju un komunikaciju tehnologiju attistiba ir nodro$inajusi iesp&ju veikt
marketinga pétjjumus efektivak, samazinot to izmaksas un pétijumam patéréto laiku.
Internetbanka var nodro$inat iesp&u veikt marketinga pétijumus. Tehnologiski var tik
nodro$inata iespgja internetbanka nosiitit internetbankas lietotajam vai lietotdju grupai
aptaujas anketu, kuras rezultati uzreiz tiks saglabati datubaze gatavi apstradei vai jau
apstradati. Turklat pastav iesp&ja parliecinaties par respondentu aktivitat, t.i., vai respondenti
ir iepazinusies un aizpildijusi aptaujas anketu vai nav. Sada iesp&ja pilnveidotu marketingu
internetbanka, jo marketinga ekspertiem klitu pieejams riks efektivai marketinga pétijumu
veiksanai. Sis iespgjas biitiskakais trikums ir iesp&ja aizsniegt tikai esoos bankas klientus.
Pastav ari faktori, kas varétu kaveét marketinga pétijumus internetbanka.

Bankas var veicinat internetbankas lietotaju dalibu aptaujas piedavajot laimét balvu.
Tadgjadi tiktu stimul@ta internetbankas lietotaju daliba bankas marketinga petijumos.

Mukherjé (Mukherjee) pétijuma®®® rezultati liecina, ka reputacija ir nozimigs tie§saistes
uztic€Sanas faktors. Loti butisks faktors uztic€Sanas (trust) radiSanai ir ar1 droSiba. Mukherje
(Mukherjee) petijuma>® noradija, ka lietotaji uzticesies vairak tadam Interneta vietném, kuras
iesaka tre$as puses, kuram lietotajs uzticas. Uztic€Sanas (trust) ir galvenais mainigais, kas

samazina uztveramo risku.*

Datu dro$iba varétu biit faktors, kas kavétu marketinga petijumu
realizaciju internetbanka. Internetbankas lietotdaji varétu uztraukties par sniegto atbilzu
konfidencialitati, t.i., vai banka iegtito informaciju saglaba drosiba.

Internetbankas lietotaju dalibu aptauja internetbanka var sekmét parlieciba par aptaujas
nozimigumu.

Nodrosinot iesp&ju internetbanka veikt marketinga komunikaciju aktivitates, piedavat

lietotajiem macibu materialus, izteikt internetbanka bankas klientiem individuali sagatavotus

%9 Mukherjee, A., Nath, P., ibid., p.13; pp.5-15. A model of trust in online relationship banking. International
Journal of Bank Marketing, 2003, Vol. 21 No. 1, p. 12, pp. 5-15.

%00 Mukherjee, A., Nath, P., ibid., p.13; pp.5-15.

%01 Aldas-Manzano, J., Lassala-Navarre, C., Ruiz-Mafe, C., Sanz-Blas, S. Key drivers of Internet banking
services use, Online Information Review, Vol. 33, No 4, 2009, p. 672; pp. 672-695.
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piedavajumus, veikt marketinga pétijumus un nodroSinat iesp&ju internetbankas klientiem
parvaldit komunikaciju ar banku uzlabotu marketingu internetbanka. To biitu iesp&jams
izdarft, ja bankas klienti butu tam ,,atverti”.

Respondentiem bija uzdoti sekojo$i jautagjumi par respondentu atticksmi pret
internetbankas saturu, iesp&ju piedalities bankas klientu aptaujas internetbanka un privatumu
internetbanka:

Ludzu, lidzdaliet savu attieksmi pret internetbankas saturu!
1. Video (reklama, jaunumi, utt.) internetbankd nenoveér§ manu uzmanibu no
internetbankas pamatfunkcijam (Video).
2. Atteli (reklamas bildes, jaunumi, utt.) internetbanka nenovér§ manu uzmanibu no
internetbankas pamatfunkcijam (Atteli).
3. Lasit teksta materialus (reklama, vestules, utt.) internetbanka man nesagada griitibas
(Teksts).
Ludzu, lidzdaliet savu attieksmi pret internetbanku!
4. Es uzticos internetbankas saturam (reklamai, jaunumiem u.c., ko piedava banka
internetbanka) (Uztic€Sanas saturam).
5. Es izmantoju internetbanku, jo man ir nozimigs mans privatums (Privatums).

Internetbankas lietotajiem bija liigts noveértét faktorus skala no 1 Iidz 10, kur 1 ir
nenozimigs un 10 ir loti nozimigs.

Aptaujas rezultati par respondentu attiecksmi pret internetbankas saturu, uztic€Sanos

saturam un privatumu internetbanka ir apkopoti 3.8. tabula.

3.8. tabula
Respondentu attieksmes pret internetbankas saturu, uzticéSanos saturam un privatumu

internetbanka vertéjums

Video Atli Teksts UztictSands | p i atums
saturam

N Derigi 864 857 862 871 869

Trakstosi 9 16 11 2 4
Aritmétiskais vid&jais 6,16 6,28 7,11 7,49 7,76
Aritmétiska vidgja ,110 ,106 ,097 ,067 ,078
standartkltda
Mediana 7,00 7,00 8,00 8,00 8,00
Moda 10 10 10 8 10
Standartnovirze 3,224 3,098 2,842 1,984 2,308
Dispersija 10,394 9,598 8,078 3,938 5,328
Variacijas apjoms 9 9 9 9 9
Minimalais novertgjums 1 1 1 1 1
Maksimalais novertgjums 10 10 10 10 10

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijjuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., N=873, vertéjumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir [oti nozimigs
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Aptaujas rezultati liecina, ka video (reklama, jaunumi, utt.) internetbanka nenovers
respondentu uzmanibu no internetbankas pamatfunkcijam (3.8. tabula, kolonna ,,Video”). Par
to liecina respondentu biezak izvéleéta vertiba 10 (23,6% no visiem respondentiem; 6.
pielikums), t.i., faktors respondentu izpratn€ ir loti nozimigs. Tas nozimé, ka lielai dalai
respondentu video internetbanka var noverst uzmanibu no internetbankas pamatfunkcijam.
Sievietes (24,5% izvelgjas vertibu 10) biezak noradija, ka video nenoveérs§ vinu uzmanibu no
internetbankas pamatfunkcijam neka viriesi (21,4% izvelgjas veértibu 10). Savukart, nakamas
biezak izvelétas vertibas ir 8 (11,3% respondentu, 11,3% viriesu, 11,4% sieviesu), 5 (11,3%
respondentu, 13,3% viriesu, 10,6% sievieSu) un 1 (16,2% respondentu (otra biezak sastopama

vertiba), 16,5% virieSu, 16,1% sieviesu). Sievietes (§ = 6,26; s; = 0,131) sniedz augstaku

vértejumu apgalvojumam neka viriesi (x = 5,92; S, = 0,201), un &1 at8kiriba nav nozimiga (t
(862) = -1,415; p > 0,05). Respondenta Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 859) = 2,913; p <
0,05) ir butiska ietekme uz respondenta vert€jumu apgalvojumam, ka video (reklama,
jaunumi, utt.) internetbanka nenovér§ uzmanibu no internetbankas pamatfunkcijam.
Respondenta izglitibas limenim (F(12, 851) = 1,124; p > 0,05), Interneta lietoSanas biezumam
(F(3, 860) = 0,348; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 847) = 1,471; p > 0,05) nav
butiska ietekme uz respondenta vert€§jumu. Lai arT respondentu vert€§jums nozimigi korel€ ar
izglitibas Iimeni (r = -0,102; p < 0,01), Interneta lietoSanas ilgumu (r = -0,106; p < 0,01) un
ienakumu Iimeni (r = -0,076; p < 0,05), t.i., jo augstaks ir izglitibas un ienakumu limenis, jo
zemaku vert€jumu izvelas respondents.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka attéli (reklamas bildes, jaunumi, utt.) internetbanka
nenover§ respondentu uzmanibu no internetbankas pamatfunkcijam (3.8. tabula, kolonna
»Atteli”). Par to liecina respondentu biezak izvéleta veértiba 10 (21,9% no visiem
respondentiem; 6. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratn€ ir loti nozimigs. Sievietes
(22,9% 1izvelgjas vertibu 10) biezak ir noradijusas, ka att€li nenoveér§ vinu uzmanibu no
internetbankas pamatfunkcijam, neka viriesi (19,6% izvélgjas vertibu 10). Savukart, nakamas
biezak izveletas vertibas ir 8 (14,0% respondentu, 17,6% viriesu, 12,6% sieviesu), 5 (12,0%
respondentu, 13,5% viriesu, 11,4% sievieSu) un 1 (13,0% respondentu, 13,5% viriesu, 12,7%
sievieSu). Tas liecina par to, ka dalai respondentu ir krasi negativa attieksme, dazi Saubas, bet
pargjiem ir pozitiva atticksme. Sievietes (X = 6,38; S, = 0,126) sniedz augstaku vert&jumu
apgalvojumam neka viriesi (x = 6,04; s, = 0,193), un 3T atskiriba nav nozimiga (t (855) = -
1,421; p > 0,05). Respondenta Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 852) = 2,405; p < 0,05) un
ienakumu Itmenim (F(16, 840) = 1,732; p < 0,05) ir bitiska ieteckme uz respondenta

verte§jumu apgalvojumam, ka attéli (reklamas bildes, jaunumi, utt.) internetbanka nenovérs
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uzmanibu no internetbankas pamatfunkcijam. Respondenta izglitibas limenim (F(12, 844) =
1,204; p > 0,05) un Interneta lietosanas biezumam (F(3, 853) = 1,191; p > 0,05) nav batiska
ietekme uz respondenta vértg§jumu. Lai arl respondentu vert§jums nozimigi korele ar
respondenta vecumu (r = -0,073; p < 0,05), izglitibas limeni (r = -0,105; p < 0,01), Interneta
lietoSanas ilgumu (r = -0,102; p < 0,01) un ienakumu Iimeni (r = -0,078; p < 0,05), t.i., jo
vecaks ir respondents, jo augstaks izglitibas limenis, jo ilgak respondents lieto Internetu, jo
lielaki ir ienakumi respondentam, jo zemaku vert€jumu tas sniedz.

Aptaujas rezultati liecina, ka lasit teksta materialus (reklama, vestules, utt.)
internetbanka respondentiem nesagada griitibas (3.8. tabula, kolonna ,,Teksts”). Par to liecina
respondentu biezak izvéleta vertiba 10 (27,3% no visiem respondentiem; 6. pielikums), t.i.,
faktors respondentu izpratng ir loti nozimigs. Sievietes (28,3% izvelgjas vertibu 10) biezak ir
noradijusas, ka lasit teksta materialus internetbanka nesagada gritibas, neka virieSi (24,6%
izvelgjas vertibu 10). Savukart, nakamas biezak izveletas vertibas ir 9 (13,9% respondentu,
13,3% viriesu, 14,2 sieviesu,), 8 (14,8% respondentu, 12,9% virieSu, 15,6% sieviesu), 5
(10,6% respondentu, 14,9% virieSu, 8,8% sieviesu) un 1 (8,5% respondentu, 9,7% viriesu,
8,0% sieviesu). Sievietes (X = 7,22; S, = 0,113) sniedz augstaku vértgjumu apgalvojumam
neka viriesi (x = 6,82; S, = 0,184), un 3T atskiriba ir nozimiga (t (860) = -1,887; p < 0,05).
Respondenta izglitibas limenim (F(12, 849) = 0,828; p > 0,05), Interneta lietoSanas ilgumam
(F(4, 857) =1,798; p > 0,05), Interneta lictoSanas biezumam (F(3, 858) = 1,391; p > 0,05) un
ienakumu Itmenim (F(16, 845) = 0,860; p > 0,05) nav bitiska iectekme uz respondenta
vert§jumu. Lai arT respondentu veért€jums nozimigi korel€ ar Interneta lietoSanas ilgumu (r = -
0,088; p < 0,05), t.i., jo ilgak respondents lieto internetu, jo zemaku vertejumu tas sniedz.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka internetbankas lietotaji uzticas internetbankas
saturam (3.8. tabula, kolonna ,,Uztic€Sanas saturam”). Par to liecina respondentu biezak
izveleta vertiba 8 (19,4% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu
izpratn€ ir nozimigs. Sievietes (21,6%) biezak ir noradijusas, ka uzticas internetbankas
saturam, neka viriesi (13,9%). Aplikojot rezultatus dzimuma ietvaros, virieSi visbiezak
(18,3%) ir izvel&jusies vertibu 7, kas liecina, ka viriesi atskiriba no sievietém neuzticas tik loti
internetbankas saturam. Savukart, veértibu 7 ir izvel€jusies 16,5% sievieSu. Sievietes (i =
7,69; s, = 0,075) sniedz augstaku vértgjumu apgalvojumam neka viriesi ( x = 7,01; S, =
0,136), un $T atskiriba ir nozimiga (t (869) = -4,623; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim
(F(12, 858) = 0,628; p > 0,05), Interneta liectosanas ilgumam (F(4, 866) = 0,389; p > 0,05),
Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 867) = 0,871; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16,

854) = 1,028; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz respondenta vertéjumu.
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Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti izmanto internetbanku, jo viniem ir
nozimigs privatums (3.8. tabula, kolonna ,,Nozimigs privatums”). Par to liecina respondentu
biezak izveléta vertiba 10 (30,3% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors
respondentu izpratn€ ir loti nozimigs. Standartnovirze vértiba (2,308) norada uz respondentu
atSkirigajam atbildém. Sievietes (34,1% izvelgjas vertibu 10) biezak ir noradijusas, ka vipam
ir nozimigs privatums neka viriesi (20,8% izvélgjas vértibu 10). Sievietes (x = 8,06; S; =

0,087) sniedz augstaku vértgjumu apgalvojumam neka viriesi (x = 7,04; s, = 0,158), un 1
atSkiriba ir nozimiga (t (867) = -5,994; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 856)
= 1,017; p > 0,05), Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 864) = 2,192; p > 0,05), Interneta
lictoSanas biezumam (F(3, 865) = 0,219; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 852) =
0,969; p > 0,05) nav butiska ietekme uz respondenta vert€§jumu. Lai arT respondentu
vertéjums nozimigi korel€ ar respondenta dzivesvietu (r =-0,094; p < 0,01).

Autors veiktaja regresijas analiz€ (11. pielikums) ka atkarigo mainigo defingja “Es
uzticos internetbankas saturam (reklamai, jaunumiem u.c., ko piedava banka internetbanka)”.
Savukart ka neatkarigos: “Internetbanka sniedz man nepiecieSamo informaciju”,
“Internetbanka ir preciza”, “Informacija internetbanka ir pasniegta uzskatama forma”,
“Internetbanka ir lietotadjam draudziga” un “Internetbanka nodro$ina aktualu informaciju”.

Regresijas analizes rezultats ir apkopots 3.9. tabula.

3.9. tabula
Daudzfaktoru regresijas vienadojuma parametri un vienadojuma raksturotaji
Nestandartiz&ti koeficenti Standartiz&ti koeficenti
Model B Standartklada Beta t Sig.
1 (Konstante) 578 379 1,526 | ,127
Internetbanka ir preciza ,162 ,050 ,118 | 3,227 | ,001
Internetbanka ir lietotajam draudziga ,304 ,052 ,2251 5,791 | ,000
Internetbanka nodrosina aktualu informaciju ,358 ,043 ,307 | 8,355 | ,000

R?=0,319; vertéjuma standartk]tda - 1,651
Rezultativa pazime ,, Es uzticos internetbankas saturam (reklamai, jaunumiem u.c., ko piedava banka internetbanka)”
Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010. g., n=873,
vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Regresijas analizes rezultati (3.9. tabula) liecina par sakaribu starp atkarigo mainigo jeb
rezultativo pazimi, t.i., uztic€Sanas internetbankas saturam vert€jumu, un neatkarigajiem
mainigajiem jeb faktoriem. Paaugstinot faktora (3.9. tabula kolonna Modelis) “Internetbanka
ir preciza” vert§jumu par vienu vienibu, rezultativas pazimes ,,Es uzticos internetbankas
saturam (reklamai, jaunumiem u.c., ko piedava banka internetbanka)” vert€jums pieaugs
vid€ji par 0,162 vienibam, ja par&jie faktori paliek nemainigi. Paaugstinot respondentu
neatkariga mainiga jeb faktora (3.9. tabula kolonna Modelis) “Internetbanka ir lietotajam

draudziga” vertejumu par vienu vienibu, rezultativas pazimes ,,Es uzticos internetbankas
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saturam (reklamai, jaunumiem u.c., ko piedava banka internetbanka)” veért€jums pieaugs
vidgji par 0,304 vienibam, ja pargjie faktori paliek nemainigi. Paaugstinot faktora (3.9. tabula
kolonna Modelis) “Internetbanka nodroSina aktualu informaciju” veértg§jumu par vienu
vienibu, rezultativas pazimes ,,Es uzticos internetbankas saturam (reklamai, jaunumiem u.c.,
ko piedava banka internetbanka)” veért§jums pieaugs vid€ji par 0,358 vienibam, ja pargjie
faktori paliek nemainigi.

Internetbankas lietotajiem bija uzdoti sekojosi jautajumi par respondentu attieksmi pret
marketingu internetbanka:

Ludzu, lidzdaliet savu attieksmi pret privatumu internetbanka!
1. Es v€los, lai man biitu iesp&ja noteikt, kados gadijumos banka drikst ar mani sazinaties

(reklama, 1paSais piedavajums, klientu aptauja, man piemérots produkts, vai cena utt.)
(Komunikacijas parvaldiSana).
Ludzu, noradiet savu attieksmi pret potencialajam iespéjam internetbanka!
2. Es velos sanemt bezmaksas macibu materialus internetbanka, sagatavotus tieSi man
(Macibu materiali).
3. Es velos sanemt individuali man sagatavotus piedavajumus internetbanka (Individuali
piedavajumi).
Ludzu, novertejiet savu attieksmi pret produktiem internetbanka!
4. Es velos sanemt atlaides pakalpojumiem internetbanka (Atlaides)
Respondentiem bija lugts novertét faktorus skala no 1 1idz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10
ir loti nozimigs.
Aptaujas rezultati par respondentu attieksmi pret marketingu internetbanka ir apkopoti
3.10. tabula.
3.10. tabula

Respondentu atticksmes pret marketingu internetbanka vertejums

Komunikacijas |y o materiali | Individuali Atlaides
parvaldiSana piedavajumi

N Derigi 861 854 862 866

Trakstosi 12 19 11 7
Aritmétiskais vidgjais 8,39 6,61 7,61 9,04
Aritmétiska vidgja ,075 ,113 ,098 ,058
standartkltida
Mediana 9,00 8,00 9,00 10,00
Moda 10 10 10 10
Standartnovirze 2,210 3,299 2,874 1,694
Dispersija 4,885 10,882 8,259 2,869
Variacijas apjoms 9 9 9 9
Minimalais novertgjums 1 1 1 1
Maksimalais novertéjums 10 10 10 10

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijjuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., N=873, vertéjumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs
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Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti vé€las, lai biitu iesp&ja noteikt, kados
gadijumos banka drikst sazinaties ar respondentu internetbanka (3.10. tabula, kolonna
»~Komunikacijas parvaldiSana”). Par to liecina respondentu biezak izveléta vertiba 10 (49,7%
no visiem respondentiem; 6. piclikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir loti nozimigs.
Viriesi (50,0% izvelgjas vertibu 10) biezak ir noradijusi, ka vélas, lai biitu §ada iesp&ja, neka
sievietes (49,6% izvelgjas vertibu 10). Lai arT ka virieSu, ta sievieSu viedokli ir loti Iidzigi.
Sievietes (x = 8,40; s, = 0,089) sniedz augstaku vert€jumu apgalvojumam neka viriesi (x =
8,37, s; = 0,141), un §1 atskirtba ir nozimiga (t (859) = -0,192; p < 0,05). Respondenta
izglitibas Itmenim (F(12, 848) = 1,514; p > 0,05), Interneta lictoSanas ilgumam (F(4, 856) =
2,176; p > 0,05), Interneta lietoSanas biezumam (F(3, 857) = 0,724; p > 0,05) un ienakumu
limenim (F(16, 844) = 1,113; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz respondenta vért&jumu. Lai ari
respondentu vertéjums nozimigi korel€ ar Interneta lietoSanas ilgumu (r = 0,087; p < 0,05) un
respondenta dzivesvietu (r = 0,085; p < 0,05), t.i., jo ilgak respondents lieto Internetu, jo
augstaku vertéjumu tas sniedz.

Aptaujas rezultati liecina, ka respondenti v€las internetbanka sanemt tieSi viniem
sagatavotus macibu materialus (3.10. tabula, kolonna ,,Macibu materiali”’). Par to liecina
respondentu biezak izvéleta vértiba 10 (32,1% no visiem respondentiem; 5. pielikums), t.i.,
faktors respondentu izpratné ir loti nozimigs. Sievietes (33,1% izvélgjas vertibu 10) biezak ir
noradijusas, ka v€las sanemt internetbanka ties$i vinam sagatavotus macibu materialus, neka
viriesi (29,7% izvelgjas vertibu 10). Savukart, nakamas biezak izveletas vertibas ir 8 (10,7%
respondentu, 9,8% virieSu, 11,0% sievieSu), 5 (10,2% respondentu, 11,4% viriesu, 9,7%

sievieSu) un 1 (15,7% respondentu, 15,0% viriesu, 16,0 sievieSu). Sievietes (i =6,63; s, =

0,135) sniedz augstaku vértgjumu apgalvojumam neka virie§i (x = 6,58; S, = 0,206), un §t
atSkiriba ir nozimiga (t (852) = -0.211; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 841)
= 2,900; p < 0,05) ir butiska ietekme uz respondenta vértéjumu. Respondenta Interneta
lietosanas ilgumam (F(4, 849) = 1,412; p > 0,05), Interneta lictoSanas biezumam (F(3, 850) =
0,023; p > 0,05) un ienakumu Iimenim (F(16, 837) = 1,462; p > 0,05) nav biitiska ietekme uz
respondenta vert€§jumu. Lai arT respondentu vértgjums nozimigi korel€é ar respondenta
izglitibas limeni (r = -0,095; p < 0,01) un ienakumu Itmeni (r = -0,095; p < 0,05), t.i., jo
augstaks ir respondenta izglitibas limenis un ienakumu limenis, jo zemaku vert€§jumu tas
sniedz.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti vélas sanemt individuali respondentam
sagatavotu piedavajumu internetbanka (3.10. tabula, kolonna ,,Individuali piedavajumi”). Par

to liecina respondentu biezak izvéléta vértiba 10 (41,0% no visiem respondentiem; 5.
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pielikums), t.i., faktors respondentu izpratn€ ir loti nozimigs. Viriesi (38,2% izvelgjas vertibu
10) biezak noradija, ka v€las sev sagatavotus piedavajumus internetbanka, neka sievietes

(42,1% izvélgjas vertibu 10). Sievietes (x = 7,63: S, = 0,117) sniedz augstaku vertgjumu

apgalvojumam neka viriesi (x = 7,57; s, = 0,178), un & atkiriba ir nozimiga (t (860) = -
0,301; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 849) = 1,014; p > 0,05), Interneta
lietoSanas ilgumam (F(4, 857) = 0,988; p > 0,05), Interneta lietosanas biezumam (F(3, 858) =
1,037; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 845) = 0,957; p > 0,05) nav butiska ietekme uz
respondenta vert&jumu.

Aptaujas rezultati liecina, ka respondenti velas sapemt atlaides pakalpojumiem
internetbanka (3.10. tabula, kolonna ,,Atlaides”). Par to liecina respondentu biezak izvéleta
vertiba 10 (61,4% no visiem respondentiem; 4. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir
loti nozimigs. Sievietes (62,2%) biezak noradija, ka v&las sapemt atlaides pakalpojumiem

internetbanka, neka viriesi (59,4%). Sievietes (x = 9,11; s, = 0,066) sniedz augstaku

vértejumu apgalvojumam neka viriesi (x = 8,86; s, = 0,116), un §T1 atSkiriba ir nozimiga (t
(864) = -1,905; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 853) = 0,973; p > 0,05),
Interneta lietosanas ilgumam (F(4, 861) = 1,640; p > 0,05), Interneta lictoSanas biezumam
(F(3, 862) = 0,863; p > 0,05) un ienakumu Ilimenim (F(16, 849) = 1,224; p > 0,05) nav
biitiska ietekme uz respondenta vertgjumu.

Respondentu attieksmi pret marketingu internetbanka raksturojo$o faktoru veért€juma

aritmétiskie vidgjie ir paraditi 3.5. attela.

Atlaides

Komunikacijas parvaldiSana
Privatums

Individuali piedavajumi
UzticéSanas saturam

Teksts

Macibu materiali

Atteli

Video

0,00 2,00 4,00 6,00 8,00 10,00
Aritmetiskais videjais

3.5. attels. Respondentu attieksmes pret marketingu internetbanka raksturojoso faktoru véertejums

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., N=873, vertéjumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs
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3.5. atteéla apkopotie pétijuma rezultati liecina par faktoru augsto vert§umu.
Respondenti ir noradijusi, ka velas internetbanka sapemt atlaides. Tas liecina par noieta
stimuléSanas iesp&jam internetbanka un internetbankas lietotaju ,,atvertibu” tam. Taja pasa
laika augstu vert§jumu san€ma ari iesp&ja parvaldit komunikaciju ar banku, t.i., noteikt, kad
banka drikst sazinaties ar internetbankas lietotaju. Internetbankas lietotaja privatums arl ir
sanémis augstu vert§jumu, t.i., respondenti ir noradijusi, ka tas vipiem ir batisks.
Internetbankas lietotaji ir ari noradijusi, ka v€las sapemt individuali viniem sagatavotus
piedavajumus. Tas norada uz plasajam marketinga iesp&jam internetbanka, t.i., internetbankas
lietotaji v€las, lai banka sagatavo gan produktu, gan cenu, gan komunikaciju pielagotu
viniem. Respondenti arT ir noradijusi, ka uzticas internetbankas saturam, kas ir kopuma loti
bitiski un jo 1pasi marketinga komunikaciju konteksta.

3.1. apaksnodala apkopotie pétijluma rezultati noradija uz nepiecieSamibu veikt
internetbankas lietotaju apmacibu par bankas produktiem. 3.5. att€la apkopotie rezultati
liecina, ka respondenti v€las internetbanka sanemt viniem sagatavotus macibu materialus. Tas
liecina par iesp&ju lietot internetbanku apmacibas noliikiem. Macibu materialus ari var
izmantot bankas produktu pardoSanai netieSi parliecinot internetbankas lietotaju iegadaties
noteiktus bankas produktus.

3.5. attela apkopotie rezultati liecina, ka respondentu viedoklis par to vai teksts, video
un att€li nenover§ uzmanibu no internetbankas primarajam funkcijam nav tik viennozimigs.
Ta ka marketinga komunikacijas internetbankas izpauzas ka video, attéli un teksts, tad
konkrétie petijuma rezultati ir butiski marketinga komunikaciju konteksta. Autors uzskata, ka
petijuma rezultati neliecina par to, ka video, teksts un atteli kaitétu produktu pardoSanai, lidz
ar to internetbanka pastav plasas iesp€jas veikt marketinga komunikaciju aktivitates. 3%

Autors veica faktoru analizi, izmantojot raditaju kopu, kas raksturo respondentu
vertgjumu par marketinga komunikacijam internetbanka. Autora veikta faktoru analize, kura
izmantota Varimax rotacija 5 iteraciju rezultata un ieguti 3 kompleksie faktori, ir apkopota
3.11. tabula.

%02 Rullis, H., Sloka, B. Possibilities for Marketing Communications within Internet Bank. In: International
Conference “Current Issues In Management Of Business And Society Development — 2011, Conference
Proceedings (CD format), University of Latvia, Riga, Latvia, May 5-7, 2011. Riga: University of Latvia, 2011.
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3.11.tabula

Marketinga komunikaciju internetbanka kompleksie faktori péc rotacijas®

Komponentes
1 2 3

Video (reklama, jaunumi, utt.) internetbanka nenovér§ manu uzmanibu no internetbankas | ,888 | ,049| ,037
pamatfunkcijam
Atteli (reklamas bildes, jaunumi, utt.) internetbanka nenover§ manu uzmanibu no ,902 | ,092] ,037
internetbankas pamatfunkcijam
Lastt teksta materialus (reklama, v@stules, utt.) internetbanka man nesagada griitibas ,605( ,059( ,230
Es uzticos internetbankas saturam (reklamai, jaunumiem u.c., ko piedava banka ,220| ,019( ,809
internetbanka)
Es izmantoju internetbanku, jo man ir nozimigs mans privatums 1371 ,123] ,819
Es v&los, lai man butu iesp&ja noteikt, kados gadijumos banka drikst ar mani sazinaties -184 | ,455| ,214
(reklama, Tpasais piedavajums, klientu aptauja, man pieméerots produkts, vai cena utt.)
Es vElos sanemt bezmaksas macibu materialus internetbanka, sagatavotus tieSi man ,206 | ,857| ,022
Es velos sanemt individuali man sagatavotus piedavajumus internetbanka 228 ,842| 112
Es vélos sanemt atlaides pakalpojumiem internetbanka -,059| ,305] ,428

Izmantot metode: Galveno komponentu analize.

Rotacijas metode: Varimax ar Kaiser normalizaciju.

a. Rotdcija veikta 5 iterdcijas.

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz petijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., n=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Pamatojoties uz 3.11. tabula iegutajiem rezultatiem, kompleksos faktorus autors
nosauca:

1. Marketinga komunikaciju elementi. Kompleksais faktors liecina par saikni starp
marketinga komunikaciju elementiem.

2. Pielagot satura nodrosinasanu. Kompleksais faktors liecina par saikni starp individuali
sagatavotiem piedavajumiem un saikni starp tiem.

3. UzticéSanas un privatuma nozimigums. Kompleksais faktors liecina par saikni starp
faktoriem, Kkas liecina par privatuma un uzticé$anas nozimigumu.

P&tijuma autora iegtitos kompleksos raditajus var pielietot internetbankas izverteésanai.

Respondentiem bija uzdoti sekojosi jautajumi par respondentu attieksmi pret iesp&u

piedalities bankas klientu aptaujas internetbanka un privatumu internetbanka:

Ludzu, lidzdaliet savu attieksmi pret iespéju piedalities bankas klientu aptauja
internetbanka!
1. Es aizpilditu aptaujas anketu internetbanka (Aizpilditu aptauju).
2. Es vienmer atrastu laiku aizpildit aptaujas anketu internetbanka, ja skaidri izprastu
aptaujas nozimigumu (Aptaujas nozimigums).
3. Es vienmér atrastu laiku aizpildit aptaujas anketu internetbanka, ja biitu iesp€ja laimét

balvu (Iesp&ja laimét balvu).
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4. Aptauja internetbanka neapdraud manu privatumu, jo banka riip&jas par manu datu

drosibu (Datu drosiba).

Respondentiem bija liigts novertét faktorus skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10

ir Joti nozimigs.

Aptaujas rezultati par respondentu attieksmi pret marketingu pétijumiem internetbanka

ir apkopoti 3.12. tabula.

3.12. tabula
Respondentu attieksmes pret marketinga pétijjumiem internetbanka veértejums
A1zp11@1tu APtalUJ as Iespgja laimét Datu droiba
aptauju nozimigumu balvu

N Derigi 864 866 862 864

Trikstosi 9 7 11 9
Aritméetiskais vidgjais 6,26 6,47 7,06 7,30
Aritmétiska vidgja ,106 ,099 ,100 ,089
standartk]uda
Mediana 7,00 7,00 8,00 8,00
Moda 10 10 10 10
Standartnovirze 3,129 2,922 2,938 2,624
Dispersija 9,793 8,536 8,632 6,886
Variacijas apjoms 9 9 9 9
Minimalais novertgjums 1 1 1 1
Maksimalais novertgjums 10 10 10 10

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Aptaujas rezultati liecina, ka respondenti aizpilditu aptaujas anketu internetbanka (3.12.
tabula, kolonna ,,Aizpilditu aptauju”). Par to liecina respondentu biezak izvéleta vertiba 10
(22,3% no visiem respondentiem; 6. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir loti
nozimigs. Otra izteiktaka vertiba, ko ir izvel&jusies respondenti ir 1. Tas nozimé, ka liela dala
respondentu neaizpilditu aptaujas anketu internetbanka. Sievietes (23,7% i1zvelgjas vertibu 10)
biezak ir noradijusas, ka aizpilditu aptaujas anketu, neka viriesi (19,0% izvelgjas vertibu 10).
Savukart, nakamas biezak izveletas veértibas ir 8 (13,0% respondentu, 13,7% viriesu, 12,7%
sieviesu), 5 (11,6% respondentu, 10,9% virieSu, 11,9% sievieSu) un 1 (14,5% respondentu,

18,1% viriesu, 13,0% sieviesu). Sievietes (X = 6,48; S, = 0,124) sniedz augstaku vertejumu

apgalvojumam neka viriesi (x = 5,70; S, = 0,205), un §1 atskiriba ir nozimiga (t (862) = -
3,336; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 851) = 0,976; p > 0,05), Interneta
lietosanas ilgumam (F(4, 859) = 2,048; p > 0,05), Interneta licto$anas biezumam (F(3, 860) =
,876; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 847) = 0,657; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz

respondenta vert§jumu. Lai arT respondentu vértdjums nozimigi koreleé ar respondenta
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Interneta lietoSanas ilgumu (r = -0,103; p < 0,01), t.i., jo ilgak respondents lieto Internetu, jo
zemaku vert€jumu sniedz respondents.

Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti vienmér atrastu laiku aizpildit aptaujas
anketu internetbanka, ja skaidri izprastu aptaujas nozimigumu (3.12. tabula, kolonna
»Aptaujas nozimigumu”). Par to liecina respondentu biezak izveleta vertiba 10 (21,5% no
visiem respondentiem; 6. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir loti nozimigs.
Sievietes (24,3% izvelgjas vertibu 10) biezak ir noradijusas ka aizpilditu aptaujas anketu, ja
izprastu aptaujas nozimigumu, neka viriesi (14,5% izvelgjas vertibu 10). Savukart, nakamas
biezak izvelétas vertibas ir 8 (13,2% respondentu, 12,9% viriesu, 13,3% sieviesu), 7 (12,7%
respondentu, 14,1 virieSu, 12,2 sieviesu), 5 (13,5% respondentu, 15,7% viriesu, 12,6%

sieviesu) un 1 (10,0% respondentu, 11,2% viriesu, 9,6 sieviesu). Sievietes (x = 6,70; S, =

0,117) sniedz augstaku vértgjumu apgalvojumam neka viriesi (x = 5,91; s, =0,183), un §1
atSkiriba ir nozimiga (t (864) = -3,654; p < 0,05). Respondenta izglitibas Iimenim (F(12, 853)
= 1,354; p > 0,05), Interneta lietoSanas ilgumam (F(4, 861) = 0,571; p > 0,05), Interneta
lictoSanas biezumam (F(3, 862) = 1,365; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 849) =
1,033; p > 0,05) nav bitiska ietekme uz respondenta vertgjumu. Lai arT respondentu
vertejums nozimigi korelé ar respondenta vecumu (r = -0,103; p < 0,01), t.i., jo vecaks ir
respondents, jo zemaku vert€§jumu tas sniedz.

Aptaujas rezultati liecina, ka respondenti vienmer atrastu laiku aizpildit aptaujas anketu
internetbanka, ja biitu iesp&ja laimet balvu (3.12. tabula, kolonna ,,Iesp€ja laimet balvu™). Par
to liecina respondentu biezak izve€leta vertiba 10 (29,7% no visiem respondentiem; 6.
pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir loti nozimigs. Sievietes (30,7% izvelgjas
vertibu 10) biezak ir noradijusas, ka aizpilditu aptaujas anketu, ja biitu iesp&ja laimét balvu,
neka viriesi (27,1% izvelgjas veértibu 10). Savukart, nakamas biezak izveéletas vertibas ir 9
(12,2% respondentu, 12,1% virieSu, 12,2 sievieSu), 8 (12,6% respondentu, 11,3% viriesu,
13,2% sieviesu), 5 (10,4% respondentu, 13,8% virieSu, 9,1% sievieSsu) un 1 (9,5%

respondentu, 11,3% viriesu, 8,8% sieviesu). Sievietes (i =7,23; s, = 0,115) sniedz augstaku

vertejumu apgalvojumam neka viriesi (x = 6,65; S, = 0,199), un &1 atSkiriba ir nozimiga (t
(860) = -2,603; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 849) = 0,675; p > 0,05),
Interneta lietoSanas ilgums (F(4, 857) = 0,341; p > 0,05), Interneta lictosanas biezumam (F(3,
858) = 0,348; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 845) = 1,218; p > 0,05) nav biitiska
ieteckme uz respondenta veért§jumu. Lai arl respondentu vertejums nozimigi korel€ ar
respondenta ienakumu Iimeni (r = -0,067; p < 0,05), t.i., jo augstaks ir respondenta ienakumu

limenis, jo zemaku veértéjumu tas sniedz.
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Aptaujas rezultati norada uz to, ka respondenti piekritusi apgalvojumam, ka aptauja
internetbanka neapdraud respondenta privatumu, jo banka riip&jas par respondenta datu
drosibu (3.12. tabula, kolonna ,,Datu drosiba”). Par to liecina respondentu biezak izve€leta
vertiba 10 (26,9% no visiem respondentiem; 6. pielikums), t.i., faktors respondentu izpratné ir
loti nozimigs. Sievietes (28,7% izvelgjas vertibu 10) biezak ir piekritusas apgalvojumam neka

viriesi (22,2% izvelgjas vertibu 10). Sievietes (i = 7,45; s, = 0,104) sniedz augstaku

vértejumu apgalvojumam neka viriesi (x = 6,94; s, = 0,171), un §71 atskiriba ir nozimiga (t
(862) = -2,594; p < 0,05). Respondenta izglitibas limenim (F(12, 851) = 0,958; p > 0,05),
Interneta lietosanas ilgumam (F(4, 859) = 0,621; p > 0,05), Interneta lictoSanas biezumam
(F(3, 860) = 0,868; p > 0,05) un ienakumu limenim (F(16, 847) = 0,717; p > 0,05) nav
bitiska ietekme uz respondenta vertgjumu.

Respondentu attiecksmi pret marketinga p&tijjumiem internetbanka raksturojoso faktoru

vertejuma aritmetiskie vidgjie ir paraditi 3.6. attela.

Datu drostbe. | -0

lespgja laimét balvu IR 7,06
Aptaujas nozimigums [N 6.4

Aizpilditu aptauju ﬁ 6,26

560 580 6,00 6,20 6,40 660 680 7,00 7,20 7,40
Aritmetiskais videjais

~

3.6. attels. Respondentu attieksmes pret marketinga pétijjumiem internetbanka vértejums
Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
g., n=873, vértibu skala no 1 lidz 10

3.6. atte€la apkopotie pétijuma rezultati liecina, ka respondenti ir dro$i par savu datu
dros§ibu internetbanka un tas nekalpo ka faktors, kas kave€tu marketinga p€tijumus
internetbanka. P&tijuma rezultati liecina, ka iesp€ja laimét balvu par piedaliSanos aptauja
internetbanka ir nozimiga. Lidzigi respondentus stimultu piedalities aptauja internetbanka
parlieciba par aptaujas nozimigumu. Viszemako vertéjumu sanéma faktors par internetbankas

lietotaju gatavibu piedalities aptauja bez jebkada papildus motivacija no bankas puses.
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Kopuma internetbanka nodroSina plasas iesp€jas marketinga pétijumu veiksanai®® un 3.6.
atteéla apkopotie petijuma rezultati to apstiprina.

Autors veica diskriminantu analizi, kuras noliiks bija identificét atskiribas starp grupam,
kas uz uzdotajiem jautajumiem atbildéja — “Nepiekritu”, “Varbat” wvai ‘“Piekritu”.
Respondentiem uzdotie jautajumi, t.i., grup€Sanas mainigie bija sekojosi: “Es aizpilditu
aptaujas anketu internetbanka”, “Es vienmé&r atrastu laiku aizpildit aptaujas anketu
internetbanka, ja skaidri izprastu aptaujas nozimigumu”, “Es vienm@r atrastu laiku aizpildit
aptaujas anketu internetbanka, ja butu iesp€ja laim&t balvu” un “Aptauja internetbanka
neapdraud manu privatumu, jo banka riip&jas par manu datu dro$ibu”. Autors noskaidroja vai
minétas respondentu grupas var biit diferenc@ts péc sekojosSiem parametriem, t.i., sekojoSiem
neatkarigiem mainigiem — “Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku”, “Es esmu
apmierinats ar internetbankas kvalitati”, “Internetbankas tarifi ir sapratigi”’, “Es esmu
apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem”, “Cik gadus Jis lietojat Internetu?”,
“Interneta lietoSanas biezums”, “Darba alga un citi ienakumi mana riciba (ménesit), LVL”.

Diskriminantu analizes rezultati grup&Sanas mainigajam “Es aizpilditu aptaujas anketu

internetbanka™ ir apkopoti 3.13. tabula.

3.13. tabula
Diskriminantu analizes rezultats
Funkcija
1 2

Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem 833" ,465
Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati 751" ,218
Internetbankas tarifi ir sapratigi 750" ,132
Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku 705" -,175
Cik gadus Jis lietojat Internetu? ,305 -675"
Interneta lietoSanas biezums -,241 ,615*
Darba alga un citi ienakumi mana riciba (ménesi), LVL ,180 -,194*

Kopéja starpgrupu korelacija starp diskriminantu pazimém un standartizéto diskriminantu funkciju
Pazimes sakartotas péc korelacijas absoliita lieluma funkcijas ietvaros.
* Lielaka absolita koreldcija starp katru mainigo un diskriminantu funkciju
Avots: Autora apkopojums, balstoties uz petijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

3.7. attela ir redzams, ka treSajai grupai ir vislielaka vertiba funkcija 1, kas saistas ar
sekojosiem neatkarigajiem mainigajiem — “Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku”, “Es
esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati”, “Internetbankas tarifi ir sapratigi”, “Es esmu
apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem”. TreSas grupas respondenti ir sniegusi

visaugstako vertejumu Siem neatkarigajiem mainigajiem. Attiecigi pirmas grupas respondenti,

303 Rullis, H., Sloka, B. Challenges of Internet banking adoption and marketing among banks’ clients in Latvia,
Journal of Management. Klaipeda: West Lithuania College. VVol. 17, No 1, 2010, pp. 79-85.
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kas noradija, ka nepiedalisies aptauja internetbanka, ir sniegusSi viszemako vért§jumu Siem
neatkarigajiem mainigajiem. Rezultati liecina, jo augstaku veértgjumu respondenti ir sniegusi

neatkarigajiem mainigajiem, jo drizak vini piedalitos aptauja internetbanka.

Diskriminantu funkcijas

Es aizpilditu
aptaujas anketu
internetbanka

O1
O2
3
o O Ungrouped Cases
[ | Group Centroid

5,071

2,57

Funkcija 2
o
T

-2,57

-5,07

T
-5,0 -2,5 0,0 2,5 5,0

Funkcija 1

3.7. attels. Diskriminantu analizes rezultati — 1. funcija

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotdaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Diskriminantu analizes rezultati grup€Sanas mainigajam “Es vienmér atrastu laiku

aizpildit aptaujas anketu internetbanka, ja skaidri izprastu aptaujas nozimigumu” ir apkopoti
3.14. tabula.
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3.14. tabula
Diskriminantu analizes rezultati
Funkcija
1 2

Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem 907" -,304
Internetbankas tarifi ir sapratigi ,783* ,126
Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati 752" -,137
Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku ,630* ,496
Darba alga un citi ienakumi mana riciba (menesi), LVL -,045* -,024
Cik gadus Jis lietojat internetu? , 154 ,440*
Interneta lietoSanas biezums -,199 -,203*

Kopéja starpgrupu koreldcija starp diskriminantu pazimém un standartizéto diskriminantu funkciju

Pazimes sakartotas péc koreldcijas absolita lieluma funkcijas ietvaros.

* Lielaka absolitad korelacija starp katru mainigo un diskriminantu funkciju

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotdju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

3.8. attela ir redzams, ka treSajai grupai ir vislielaka vertiba funkcija 1, kas saistas ar
sekojosiem neatkarigajiem mainigajiem - “Man ir pozitiva atticksme pret internetbanku”, “Es
esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati”, “Internetbankas tarifi ir sapratigi”, “Es esmu
apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem”. TreSas grupas respondetni ir sniegusi
visaugstako vért€jumu Siem neatkarigajiem mainigajiem. Attiecigi pirmas grupas respondenti,
kas sniedz noraidoSu veértejumu apgalvojumam “Es vienmér atrastu laiku aizpildit aptaujas
anketu internetbanka, ja skaidri izprastu aptaujas nozimigumu”, ir sniegusi viszemako
vertgjumu Siem neatkarigajiem mainigajiem. Rezultati liecina, jo augstaku vertgjumu
respondenti ir snieguSi neatkarigajiem mainigajiem, jo drizak vingi piedalitos aptauja

internetbanka.
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3.8. attels. Diskriminantu analizes rezultati — 2. funkcija

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotdaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Diskriminantu analizes rezultati grupéSanas mainigajam “Es vienmér atrastu laiku

aizpildit aptaujas anketu internetbanka, ja biitu iesp€ja laimet balvu” ir apkopoti 3.15. tabula.

3.15. tabula
Diskriminantu analizes rezultati
Funkcija
1 2
Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem 887" -,040
Internetbankas tarifi ir sapratigi ,636* ,234
Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati 584" ,120
Darba alga un citi ienakumi mana riciba (ménesi), LVL -,363* ,193
Man ir pozitiva atticksme pret internetbanku JAT5 681"
Cik gadus Jas lietojat internetu? ,029 522"
Interneta lieto$anas biezums -,003 -461"

Kopéja starpgrupu koreldcija starp diskriminantu pazimém un standartizéto diskriminantu funkciju

Pazimes sakartotas péc korelacijas absoliita lieluma funkcijas ietvaros.

* Lieldka absoliita koreldcija starp katru mainigo un diskriminantu funkciju

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijjuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., N=873, vertéjumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs
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Diskriminantu funkcijas
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3.9. attels. Diskriminantu analizes rezultati — 3. funkcija

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotdaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

3.9. attela ir redzams, ka treSajai grupai ir vislielaka vertiba funkcija 1, kas saistas ar
sekojoSiem neatkarigajiem mainigajiem — “Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati”,
“Internetbankas tarifi ir sapratigi”’, “Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem
produktiem”. Tre$as grupas respondetni ir snieguSi visaugstako veért€§jumu Siem
neatkarigajiem mainigajiem. Attiecigi pirmas grupas respondenti, kas sniedz noraidoSu
vertejumu apgalvojumam “Es vienmer atrastu laiku aizpildit aptaujas anketu internetbanka, ja
biitu iesp&ja laimét balvu”, ir sniegusi viszemako veértéjumu Siem neatkarigajiem mainigajiem.
Rezultati liecina, jo augstaku veért€jumu respondeti ir sniegusi neatkarigajiem mainigajiem, jo
drizak vini piedalitos aptauja internetbanka.

Diskriminantu analizes rezultati grupéSanas mainigajam “Aptauja internetbanka

neapdraud manu privatumu, jo banka riip&jas par manu datu drosibu” ir apkopoti 3.16. tabula.
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3.16. tabula
Diskriminantu analizes rezultats
Funkcija
1 2

Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem 896" ,238
Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati 824" ,066
Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku 788" -,200
Internetbankas tarifi ir sapratigi ,655* ,079
Interneta lietoSanas biezums -,139 ,878*
Cik gadus Jis lietojat Internetu? ,084 —,374*
Darba alga un citi ienakumi mana riciba (ménesi), LVL -,061 —,239*

Kopéja starpgrupu koreldcija starp diskriminantu pazimém un standartizéto diskriminantu funkciju

Pazimes sakartotas péc koreldcijas absolita lieluma funkcijas ietvaros.

* Lielaka absolitad korelacija starp katru mainigo un diskriminantu funkciju

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

3.10. attela ir redzams, ka treSajai grupai ir vislielaka vertiba funkcija 1, kas saistas ar
sekojoSiem neatkarigajiem mainigajiem — “Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku”, “Es
esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati”, “Internetbankas tarifi ir sapratigi”, “Es esmu
apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem”. Tresas grupas respondenti ir sniegusi
visaugstako vért€jumu Siem neatkarigajiem mainigajiem. Attiecigi pirmas grupas respondenti,
kas sniedz noraidoSu vértgjumu apgalvojumam ‘“Aptauja internetbanka neapdraud manu
privatumu, jo banka riip&jas par manu datu dros§ibu”, ir sniegusi viszemako vert€§jumu Siem
neatkarigajiem mainigajiem. Rezultati liecina, jo augstaku vert€jumu respondeti ir sniegusi

neatkarigajiem mainigajiem, jo drosaka un privatumu neapdraudosa tiem skiet internetbanka.
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3.10. attels. Diskriminantu analizes rezultati — 4. funkcija

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotdaju aptauju, 2010.
9., Nn=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs

Autors veica faktoru analizi, izmantojot raditaju kopu, kas raksturo respondentu
veért§jumu par marketingu internetbanka. Autora veikta faktoru analize, kura izmantota

Varimax rotacija 6 iteraciju rezultata un iegtiti 7 kompleksie faktori, ir apkopota 3.17. tabula.
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3.17. tabula
Marketinga internetbanka kompleksie faktori péc rotacijas®
Komponentes
1 2 3 4 5 6 7
Es veicu konta atlikuma apskati ,169-,053| ,047]-,109| ,061( ,803| -,059
Es veicu maksajumus ,1291-,034| ,035(-,044| ,016| ,847| -,110
Es veicu naudas noguldijumus (depoziti) ,057( ,052| ,000| ,582(-,075| ,173| ,175
Es veicu naudas ieguldijumus (fondi) ,032| ,135| ,047| ,840| ,060(-,069| ,006
Es izmantoju treSo pusu pakalpojumus (Latvenergo, Lattelecom, ,036| ,246| ,070| ,058| ,0900| ,479| ,173
VSAA, Lursoft, Latvija.lv, utt.)
Atvertu norékinu kontu ,069| ,618(-,043| ,131| ,088| ,090| -,020
Pieteiktos kreditam (krediti, lizings) ,065| ,669| ,089| ,088| ,052]-,059| ,129
Pieteiktos pensijai ,092( ,696| ,081| ,324|-,033|-,024| -,027
Pieteiktos apdro§inasanai ,002| ,598| ,071( ,379| ,112(-,111| ,083
Pieteiktos maksajumu kartei ,096| ,765| ,095(-,004]-,033| ,102| ,112
Iegadatos vertspapirus ,019| ,311| ,075(| ,766| ,077|-,084| ,105
Veiktu valiitas operacijas (SPOT, FORWARD, SWAP, ,053| ,310|-,040| ,402| ,032(-,075| ,284
OPCIJAS, FRA, IRS, FUTURES)
Sazinatos ar banku , 167 ,548| ,114| ,039| ,056| ,076| ,161
Es sekoju Iidz valtitas kursam internetbanka ,069| ,160| ,061| ,113| ,054| ,035( ,825
Es sekoju Iidz procentu likmém internetbanka , 129 ,155| ,052| ,295| ,024(-,005( ,732
Es sekoju I1dz fondu cenam internetbanka ,087| ,185| ,065| ,608| ,105(-,141| ,468
Es velos, lai banka nodroSina visu finan$u raditajus internetbanka | ,472| ,009|-,017| ,175] ,037(-,042( ,414
vienuviet (valtitas kursi, procentu likmes, fondu cenas, utt.)
Es vélos, lai internetbanka nodroS$ina iesp&ju iegadaties visus , 7021 ,049] ,038| ,072|-,034( ,172| -,067
bankas pakalpojumus, lai man vispar nevajadzetu apmekl&t
bankas filiali
Es gribétu sanemt finansu konsultacijas internetbanka , 7251 ,157| ,032( ,006]-,001|-,051| ,093
Es vélos internetbanka iesp&ju parvaldit (planot, kontrolét) savas | ,736| ,007| ,101| ,059] ,058( ,195( ,038
finanses
Es velos internetbanka apliikot savu finansu darjjumu veésturi ,6431-,064| ,058| ,059| ,104| ,331| ,056
dazados griezumos
Es velos sanemt bezmaksas macibu materialus internetbanka ,688| ,170| ,117(-,026| ,185(-,135( ,097
sagatavotus tie$i man
Es velos sanemt individuali man sagatavotus piedavajumus ,713| ,200| ,164(-,045| ,210(-,022( ,082
internetbanka
Video (reklama, jaunumi, utt.) internetbanka nenoveérs manu ,080( ,027| ,115( ,054| ,885]| ,024| -,002
uzmanibu no internetbankas pamatfunkcijam
Atteli (reklamas bildes, jaunumi, utt.) internetbanka nenovers 1131 ,042| ,071( ,041] ,906| ,006| ,004
manu uzmanibu no internetbankas pamatfunkcijam
Lasit teksta materialus (reklama, véstules, utt.) internetbanka ,085( ,143| ,184( ,022| ,590]| ,140| ,127
man nesagada griitibas
Es aizpilditu aptaujas anketu internetbanka ,091| ,143| ,817| ,026| ,036( ,021| ,164
Es vienmgr atrastu laiku aizpildit aptaujas anketu internetbanka, ,088| ,103| ,877| ,025| ,048| ,018( ,090
ja skaidri izprastu aptaujas nozimigumu
Es vienmér atrastu laiku aizpildit aptaujas anketu internetbanka, ,201| ,025| ,792| ,014| ,086| ,003| -,061
ja butu iespgja laimet balvu
Aptauja internetbanka neapdraud manu privatumu, jo banka ,067( ,057| ,713| ,073| ,220| ,148| -,066
ripé&jas par manu datu drosibu
Es vélos, lai man batu iesp&ja noteikt, kados gadijumos banka 316 ,080( ,121( ,039]-,181| ,196| ,017
drikst ar mani sazinaties (reklama, 1pasais piedavajums, klientu
aptauja, man piemérots produkts, vai cena utt.)

Izmantota metode: Galveno komponentu analize.
Rotacijas metode: Varimax ar Kaiser normalizaciju.
a. Rotdcija veikta 6 iteracijas.

Avots: Autora apkopojums, balstoties uz pétijjuma autora veikto Latvijas internetbanku lietotaju aptauju, 2010.
9., N=873, vertejumu skala no 1 lidz 10, kur 1 ir nenozimigs un 10 ir Joti nozimigs
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Pamatojoties uz 3.25. tabula iegiitajiem rezultatiem, autors nosauca $adus kompleksos

faktorus:

1) lietotaju potencialas vajadzibas;

2) neizmantojamie vai reti izmantojamie bankas produkti internetbanka;

3) aptaujas internetbanka;

4) investicijas;

5) marketinga komunikaciju saturs;

6) bankas pamatprodukti internetbanka;

7) wvalatu kursi un procentu likmes.

Autora veiktaja faktoru analize, Cetri marektingu internetbanka raksturojosie faktori
netika ietverti kada no kompleksajiem faktoriem. Tie ir Sadi — ,,Es izmantoju treSo pusu
pakalpojumus (Latvenergo, Lattelecom, VSAA, Lursoft, Latvija.lv, utt.)”; ,,Es izmantoju
internetbanku, lai veiktu valtitas operacijas (SPOT, FORWARD, SWAP, OPCIJAS, FRA,
IRS, FUTURES)”, ,Es v&los, lai banka nodroSina visu finan$u raditajus internetbanka
vienuviet (valtitas kursi, procentu likmes, fondu cenas, utt.)” un ,,Es v€los, lai man biitu
iespgja noteikt, kados gadijumos banka drikst ar mani sazinaties (reklama, IpaSais
piedavajums, klientu aptauja, man piemeérots produkts vai cena, utt.)”.

Nodala apkopotie péetijuma rezultati liecina, ka ir liels potencials marketinga
internetbanka pilnveidoSanai. Petjjuma rezultati atklaj, ka internetbankas lietotaji visvairak
lieto internetbanku, lai veiktu konta atlikuma apskati, maksajumus un norékinatos ar treSajam
pusém (Latvenergo, Lattelecom, VSAA, Lursoft, Latvija.lv, utt.). Internetbankas lietotaji
izteikti mazak lieto internetbanku, lai iegadatos citus banku produktus. Internetbankas
lietotaju apmierinatibu ar internetbankas tarifiem un produktiem autors uzskata par nozimigu
faktoru gan internetbankas adaptacijai, gan marketinga internetbanka sekmé&Sanai.
Respondenti ir noradijusi, ka vélas, lai internetbanka biitu iesp&jams apliikot finanSu darfjumu
vesturi dazados griezumos, lai internetbanka nodroSina iesp&ju iegadaties visus bankas
pakalpojumus un biitu iesp€jams internetbanka parvaldit (planot, kontrolét) finanses, sanem
finanSu konsultacijas internetbanka, ka ar1 lai bankas nodroSinatu visus finanSu raditajus
internetbanka vienuviet. Tas liecina par plasam iespgam pilnveidot internetbankas
funkcionalitati un tadejadi uzlabotu un sekmét bankas produktu realizaciju internetbanka. Tas
ar1 kopuma uzlabotu un sekmé&tu marketingu internetbanka. P&tijuma rezultati ar1 liecina par
marketinga komunikaciju lielo potencialu internetbanka. Respondenti ir noradijusi, ka vélas
internetbanka sanemt atlaides, kas liecina par noieta stimulé$anas iesp&jam. Internetbankas

lietotaji ir arT noradijusi, ka v€las sapemt individuali viniem sagatavotus piedavajumus, kas
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norada uz plasam marketinga iespéjam internetbanka, t.i., internetbankas lietotaji vélas, lai
banka sagatavo gan produktu, gan cenu, gan komunikaciju pielagotu viniem. Apkopotie
rezultati ar7 atklaj, ka respondenti vélas internetbanka sanemt vigiem sagatavotus macibu
materialus, kas liecina par iesp€ju lictot internetbanku apmacibas nolikiem. Respondenti ir ari
noradijusi, ka ir drosi par savu datu drosibu internetbanka un tas nekalpo ka faktors, kas
kavétu marketinga pétfjumus internetbanka. Dazadi stimuli, ka, piem&ram, iesp&ja iegiit
balvu, motivétu internetbankas lietotajus piedalities aptaujas internetbanka.

Promocijas darba rezultats apstiprina ta hipotézi, ka internetbankas adaptacija

mérkauditorija lauj bankam lietot internetbanku marketingam, ja ta nodrosSina $adu iespgju.
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SECINAJUMI UN PRIEKSLIKUMI

Secinajumi

1.

Internetbankai ir nozimiga loma bankas marketinga realizacija. Bankas marketinga
eksperti atzina iesp&u pielietot internetbanku bankas marketinga realizacija —
marketinga pétijumiem (ankete€Sana, paterétaju uzvedibas internetbanka analize),
segment€Sanai, pozicionéSanai, lojalitates sekméSanai, individuali sagatavotu
piedavajumu (saskanots produkts, cena, marketinga komunikacija) izteikSanai
klientam, vai klientu grupai un internetbankas lietotaju apmacibai — ka nozimigu.
Internetbankas pieejamais bankas pakalpojumu klasts ir ierobezots. Bankas
nenodroSina visus bankas pakalpojumus internetbanka. Tas sasaurina internetbankas
lietotaju izveli.

Banku piederiba starptautiskam banku tiklam sniedz prieksSrocibas marketingam
internetbanka. Ta nodroSina pieeju pasaules Iimena resursiem — dizains,
funkcionalitate, pieredze, zinaSanas. Bankas marketinga eksperti noradija, ka
kopuma piederiba starptautiskai bankai sniedz pozitivu ietekmi uz marketingu
internetbanka Latvija.

Internetbankas sist€émas nodroSinaja tikai ierobeZotu funkcionalitati marketinga
aktivitaSu realizacijai. Tiek nodroSinata iesp&ja veikt internetbankas lietoSanas
statistikas apkopoSanu un analizi, bankas produktu pozicion&Sanu, operativi
pievienot/izveidot jaunu produktu, izvietot internetbanka reklamas materialus
(video, atteli, datnes, teksts).

Marketingam nav tehnologiska atbalsta internetbanka (patérétaju anketé$ana, u.c.),
kas varetu palidzet uzturét un paaugstinat paterétaju lojalitati. Mingtas servisa un
marketinga problémas var kaveét paterétaju lojalitates saglabaSanu un sekméSanu,
kas paaugstinatu bankas ienakumu.

Marketinga ekspertiem triikst zinaSanu par informacijas un komunikacijas
tehnologiju sniegtajam iespgjam marketinga funkcionalitates nodrosinasanai
internetbanka un So izmainu raditajam sekam. Marketinga eksperti parasti
neapzinas, kadi tehnologiskie risinajumi biis nepieciesami un kadas investicijas bis
jaizdara programmnodroSindjuma un tehniskaja nodro$inajuma nepiecieSamas
internetbankas funkcionalitates ievieSanai, ka ari marketinga eksperti parasti
neapzinas ka pieprasitas izmainas ietekmés dazadus klientus ar dazadu tehnologisko

nodroSinajumu.
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Nepilnvértiga sadarbiba un komunikacija starp bankas marketinga ekspertiem un
informacijas un komunikacijas tehnologiju ekspertiem. Informacijas un
komunikacijas eksperti norada, ka marketinga eksperti parasti neformulé
internetbankas pilnveidoSanas prasibas precizi, marketinga eksperti neseko lidzi
tehnologiju attistibai un neizmanto jaunakas iesp&jas internetbanka. Marketinga
eksperti nordda uz izpratnes trukumu starp informacijas un komunikacijas
tehnologiju ekspertiem attieciba uz marketingu internetbanka.

Internetbankas vienkarsiba un lietderiba nav nozimigi SkérSli internetbankas
adaptacijai un tadgjadi nekavé marketinga realizaciju internetbanka.

Internetbankas sisteémas kvalitates izveérteéSana, pielietojot Dolla un Torkzadehs
(Dolla un Torkzadeh) izstradato modeli ,,Sist€mas lietotaja apmierinatibas modeli”
(End-User Computing Satisfaction Model) atbilstosi ta dimensijam — saturs
(content), precizitate (accuracy), formats (format), vienkarSiba (ease of use) un
savlaicigums (timeliness), atklaja internetbankas lietotaju apmierinatibu ar
internetbanku. Identificéta apmierinatiba ar internetbankas sistému liecina, ka ta
nekave marketinga istenoSanu internetbanka.

Respondenti ir izteikuSi augstu vért€§jumu internetbankas pielietojamibai un
lojalitatei. Pielietojamibas augstais veérte§jums izsledz So faktoru ka kavejosu
internetbankas adaptacija un marketinga internetbanka. Paterétaju lojalitate ir
butiska pilnvértigai internetbankas pielietoSanai marketinga aktivitasu realizacijai.
Internetbankas saskarnes dizains kopuma ir sanemis augstu vertgjumu respondentu
vidi. Tas arT nevar tikt uzskatits par internetbankas adaptaciju un marketingu
internetbanka kavéjosu faktoru.

Banku nodroS$inatais internetbankas atbalsts ir sap@mis augstu veért€umu, t.i.,
respondenti ir atzinus$i, ka bankas nekavé&joties atbild uz internetbanka nosiititajiem
jautajumiem, ka ar1 internetbanka ir pieejama nepiecieSama informacija problému
noversanai. Rezultats norada uz jau eksist€joSu marketinga praksi internetbanka un
tas augsto novertgjumu.

Pastav negativa attieksme pret pieslégSanos ar mobilo talruni internetbankai jeb
mobilas internetbankas lietoSanu. Negativa attieksme respondentu vida var biit
skaidrojama ar nepiecieSama tehnologiska nodroSinajuma (atbilsto§s mobilais
talrunis un mobila Interneta pieslégums) augstajam izmaksam. Mobilas bankas
adaptacija raditu vidi bankas marketingam.

Risks (Psihologiskais risks, Snieguma (performance) risks, Finansu risks, Drosibas

risks, Laiks/Ertiba) ir bitisks faktors, kas kavé mobilas bankas adaptaciju
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internetbankas lietotaju vida. Tadgjadi tiek kaveéta mobilas internetbankas adaptacija
un lietoSana marketinga noltkiem.

Internetbankas lietotaji parsvara izmanto tikai dazus bankas produktus
internetbanka, t.i., respondenti noradija, ka veic konta atlikuma apskati un
maksajumus. Citi bankas produktu internetbanka netiek lietoti tikpat liela méra. Tas
liecina gan par marketinga problemam, gan norada uz marketinga iesp&jam
internetbanka.

Internetbankas lietotaji neizmanto internetbanku, lai sekotu Iidzi valtutu kursam,
procentu likm&m un fondu cenam. Tas liecina ka par marketinga problémam, ta ar1
par marketinga iesp&jam internetbanka.

Internetbankas lietotaji ir apmierinati ar internetbanka pieejamajiem produktiem, ka
ar ar internetbankas tarifiem.

Internetbankas lietotaji uzskata maksajumu formu aizpildiSanu internetbanka par
vienkar§u un, to darot, nepielauj klidas. Sis fakts ir uzskatams ka pozitivs
marketinga TstenoSanai internetbanka, jo atgriezeniskas saites nodrosinasanai,
klientam ir nepiecieSams aizpildit formas, pieméram, marketinga petijjumu aptaujas
forma, pieteikumu forma, atsauksmju forma, utt.

Internetbankas lietotaji vélas internetbankas uzlaboSanu, lai internetbanka pieejamas
iespejas butu lidzvertigas bankas filialé pieejamam, ka rezultata bankas filiale vairs
nebiitu jaapmekle. Turklat internetbanka sp€j nodroSinat ar finanSu parvaldiSanu
saistitu funkcionalitati, kas tradicionalaja bankas filiales videé nav iespgjams.
Tadgjadi internetbanku sava zina var uzskatit ka paraku par bankas filiali.
Marketinga komunikaciju saturs (video, teksts, att€li) nenover§ internetbankas
lietotaju uzmanibu no internetbankas pamatfunkcijam, ka rezultata var secinat, ka
internetbanku var pielietot marketinga komunikaciju aktivitaSu realizacijai.
Respondentu augstais uztic€Sanas internetbankas saturam veért€jums ari norada uz
marketinga iesp€jam un potencialu internetbanka.

Respondentu uztic€Sanas internetbankai un internetbankas nodroSinatais privatums
ir nozimigs. Internetbanku var pielietot marketinga komunikaciju aktivitateém ari
gadijumos, kad ir butisks bankas klientu privatums, jo tiek samazinats risks, ka
tre$as puses sanem bankas klientam paredzétos komunikacijas materialus.
Internetbankas lietotaji v€las sanemt individuali viniem sagatavotus piedavajumus
(produkts, cena, marketinga komunikacija) un macibu materialus. Macibu materiali

var netiesi pardot bankas produktus.
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23. Internetbankas lietotaji vélas sanemt atlaides bankas pakalpojumiem internetbanka,
tadgjadi apliecinot ,,atveértibu” noieta stimuléSanas pasakumiem internetbanka.

24. Internetbanka nodro$ina iesp&ju veikt marketinga p&tijumus, aicinot internetbankas
lietotajus aizpildit aptaujas anketas. Internetbankas lietotaju atteikSanos piedalities
aptauja var noverst, pieméram, piedavajot iesp&ju laimét balvu.

25. Internetbanka ir bankas produkts, kura panakumus nosaka daudzi faktori, pieméram,
kvalitate, dizains, funkcionalitate, zimols. Ja bankam liktu standartiz&t
internetbankas, tad iesp€ja operét ar min€tajiem faktoriem biitu ierobezotas un tas
negativi ietekm&tu marketinga iesp&jas. Autors uzskata, ka bankam nedrikst uzlikt
jebkadus $ada rakstura ierobezojumus un internetbankas nevajadzetu standartizéet.

26. Promocijas darba rezultats apstiprina ta hipotézi, ka internetbankas adaptacija
mérkauditorija lauj bankam lietot internetbanku marketingam, ja ta nodrosSina $adu

iespéju.

Priekslikumi

Priekslikumi banku marketinga ekspertiem

1.

Pétijuma autors iesaka lietot Dolla un Torkzadeha (Dolla un Torkzadeh) izstradato
modeli ,,Sisteémas lietotaja apmierinatibas modelis” (End-user Computing Satisfaction
Model) internetbankas sistémas kvalitates izveért€Sanai, par pieméru izmantojot
petijuma veikto internetbankas sist€émas kvalitates izvertejumu.

Izstradajot un ievieSot internetbanku, vai to pilnveidojot, nodroSinat internetbankas
pielietojamibu un internetbankas saskarnes dizainu augsta kvalitaté, kas atbilstu
misdienas pienemtajai pasaules praksei. Internetbankai ir jabut viegli apgiistamai, rti
lietojamai un vienkarSai. Tas sekmétu ka internetbankas adaptaciju, ta arT nodroSinatu
priekSnosacijumus marketingam internetbanka.

Iniciét nepiecieSamos internetbankas uzlabojumus, lai visam respondentu grupam ta
biitu pienemama, t.sk., internetbankas lietotajiem ar ipaSam vajadzibam.

Mobilas bankas adaptacijas sekmeSanai vairot internetbankas lietotaju izpratni par
mobilas bankas priekSrocibam un samazinat vai, ja ir iesp€jams, izslégt riska faktorus,
kas attur internetbankas lietotajus adaptét mobilo banku. Mobilas bankas adaptacija
raditu vidi marketingam.

Iniciét internetbankas uzlabojumus, kas nodroSinatu iesp€ju internetbanka iegadaties
visus bankas produktus. Tadas papildu iesp&jas, ka sekot lidzi valiitu kursiem,
procentu likmém un fondu cenam, ka ari parvaldit finanses, arl biitu nozimigs

internetbankas uzlabojums.
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PriekSlikumi par internetbankas attistiSanu atbildigajiem bankas ekspertiem

6.

10.

11.

12.

Nodro$inat iespgju marketinga ekspertiem patstavigi veikt marketinga pétjjumus
internetbanka, t.i., patstavigi izveidot aptaujas anketu, nosutit to atlasitajam
respondentu lokam (internetbankas lietotaji — noteikts Kklientu segments)
internetbankas ietvaros, apkopot rezultatus. AnketéSanas funkcionalitatei ir
janodroSina arT iespg&ja ieglt statistiku par internetbankas lietotaju atsaucibu piedalities
aptauja. Aptaujas rezultatiem un statistikai ir jabiit ,,piesietai” attiecigajam bankas
klientam, lai saglabatos komunikacijas ar klientu vésture. So informaciju biis
iespgjams izmantot turpmakajam marketinga aktivitatém ar konkréto klientu. Iesp&ja
marketinga ekspertam to paveikt patstavigi krasi samazinatu bankas klientu aptaujas
veikSanai nepiecieSamo laiku un izmaksas.

Nodrosinat iesp&ju bankas marketinga ekspertam patstavigi iegiit statistiku par bankas
klientu internetbankas lietojumu. Sada informaciju sniegtu iesp&ju izprast klienta
uzvedibu internetbanka un pilnveidot internetbanku, pielagojot to klienta vajadzibam.
Nodro$inat iesp&ju bankas marketinga ekspertam patstavigi veikt bankas Klientu
segment&sanu. Sadas funkcionalitates nodro§inasana ir priek$nosacijums turpmakajam
marketinga aktivitatéem. Marketinga eksperts turpmak var€s patstavigi veikt ar
izveidoto segmentu marketinga aktivitates, t.i., piem&ram, veikt internetbankas
lietotaju anketeSanu attiecigaja segmenta, izteikt attiecigajam segmentam sagatavotus
piedavajumus (segmentam pielagots produkts, cena, komunikacija).

Nodrosinat iesp&ju bankas marketinga ekspertam patstavigi parvaldit bankas produktu
cenas, ka ar1 izteikt individudlu cenas vai procentu likmes piedavajumu konkrétam
bankas klientam vai klientu grupai. Sada iesp&ja nodrosinatu marketinga programmu
realizaciju. Cenu varetu radit atbilstoSi segmenta demografiskajiem un
‘psihografiskajiem’ raditajiem, ka arT marketinga stratégijai.

Izstradat un ieviest nepiecieSamo funkcionalitati marketinga komunikaciju aktivitasu
realizacijai — sabiedrisko attiecibu, tiesa marketinga, reklamas, noieta stimuléSanas, ka
ar1 individualu piedavajumu sagatavosSanai, t.i., individuali sagatavotu produktu, cenu
un marketinga komunikaciju saturu.

Nodros$inat iesp€ju bankas marketinga ekspertam patstavigi izvietot internetbanka
marketinga komunikaciju materialus — video, att€lus, datnes un tekstus — , adresgjot
tos precizi atlasitai mérkauditorijai internetbanka.

Nodro$inat iesp&ju bankas marketinga ekspertiem patstavigi iegiit statistiku par

marketinga komunikaciju materialu ekspoziciju.



13.

14.

15.

16.

186

Nemot véra respondentu véléSanos sanemt individuali sagatavotus macibu materialus,
autors iesaka nodro$inat iesp&ju bankas marketinga ekspertiem patstavigi veikt bankas
klientu apmacibu, piemeram, veikt slaidradi, prezentacijas, utt. Tas sniegtu iespgju
marketinga ekspertiem veikt bankas klientu apmacibu par bankas produktiem. Tas
varétu bat Joti nozimigi attieciba uz sarezgitiem bankas produktiem, ka art nodro$inatu
iesp&ju apmacibas rezultata pardot papildu produktus.

Nodrosinat iesp&u bankas marketinga ekspertam, pielietojot internetbanku, sekmét
bankas klienta lojalitati. Saglabat labas attiecibas ar esoSajiem klientiem ir letak, neka
piesaistit jaunus. Zinot bankas klientu vértigumu, marketinga eksperts var realizet
marketinga programmas, lai saglabatu attiecigos patérétajus un sekmétu to lojalitati.
Nodrosinat iesp&ju bankas marketinga ekspertam pielagot internetbankas vidi attieciga
segmenta vajadzibam un piedavajumam.

Autors iesaka bankas marketinga ekspertus regulari nodroSinat ar informacijas un
komunikacijas tehnologiju jaunumiem, lai vini varétu izvert€t jaunas iesp&jas un

pieprasit internetbankas marketinga funkcionalitates uzlabojumus.
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1. pielikums

Labdien, bankas marketinga ekspert!

Liudzam Jis atbildet uz marketinga ekspertu aptaujas anketu Internetbankas izpétes ietvaros,
kas tiek veikta Latvijas Universitate. Anketas merkis ir apkopot ekspertu viedokli un
redz&jumu par marketingu Internetbanka. Pétijuma ticamibas un kvalitates nodroSinasanai loti
bitisks ir tieSi marketinga ekspertu viedoklis! Aptaujas anketa ir nosutita visam Latvija
stradajosajam komercbankam. Analiz€jot pétijuma rezultatus, neviena komercbanka netiks
izcelta vai pieminéta. Anketa ir anonima un rezultati tiks analizeti tikai kopuma. Anketas
aizpildiSana Jums prasis aptuveni piecas miniites laika.

Lidzu, atbildiet veért&jumu skala no 1 lidz 10, kur
1 — nepiekritu, 10 — pilniba piekritu

1. lIespgja Internetbanka anketet konkrétu paterétaju vai pateérétaju grupu ir loti nozimiga
bankas marketinga realizacijai

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. lespgja nodrosinat esoSo bankas klientu segmentéSanu Internetbanka ir nozimiga
bankas marketinga realizacijai

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3. Tespgja Internetbanka pozicion&t bankas produktus ir nozimiga bankas marketinga
realizacijai

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4. Tespgja parvaldit patérétaju vertigumu (parvaldit patérétaja veértigumu (Customer
Lifetime Value) - giit no patérétaja maksimalu pelpu vina dzives laika), t.sk. pielietojot
Internetbanku, ir nozimiga bankas marketinga realizacijai

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

5. lespgja Internetbanka klientam integréti piedavat individuali izstradatu produktu, cenu
un marketinga komunikacijas (reklama, PR, utt.) atbilstos$i vina dzives posmam
(students, stradajoss neprecgjies, stradajoss precgjies, pensionars, utt.) ir Nozimiga
bankas marketinga realizacijai

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6. IespEja analizet patérétaju uzvedibu (ko patéréjas praktiski dara Internetbanka - kurus
pakalpojumus izmanto, cik biezi, kadu informaciju apliiko, utt.) Internetbanka ir
nozimiga bankas marketinga realizacijai

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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7. lesp€ja operativi radit/izveidot jaunu produktu (Time to Market) un realizet
Internetbanka ir nozimiga bankas marketinga realizacijai

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

8. lesp€ja sekmét paterétaju lojalitati, pielietojot Internetbanku, ir nozimiga bankas
marketinga realizacijai

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

9. Iespégja pieklut Internetbankai ar mobilo talruni ir nozimiga bankas marketinga
realizacijai

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

10. Mobilais talrunis kliis par primaro piekluves kanalu Internetbankai

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

11. Iesp&ja operativi pievienot marketinga komunikaciju materialus Internetbanka — video,
audio, teksts, slaidrade, datnes (pdf, doc, xIs, utt.) — ir nozimiga bankas marketinga
realizacijai

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

12. Tespgja veikt bankas klientu apmacibu Internetbanka — nodrosinat klientus ar macibu
materialiem, prezentacijam par dazadam t€émam dazados formatos: video, slaidrade,
teksti, utt. — ir nozimiga bankas marketinga realizacijai

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

13. Iesp&ja noteikt Internetbanka veikto marketinga aktivitaSu efektivitati ir nozimiga
bankas marketinga realizacijai

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

14. Informaciju un komunikaciju tehnologiju eksperti izprot marketinga ekspertu
vajadzibas Internetbankas marketinga funkcionalitates pilnveidoSanas sakara

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ludzam, uz nakamajiem 6 jautajumiem atbildét tikai starptautisku banku Latvijas
struktarvienibu marketinga ekspertus!

15. Piederiba starptautiskai bankai sniedz plasakas iesp&jas marketinga Internetbanka
attistibai atbilstoSi pasaul pienemtajai praksei un [imenim

1 2 3 4 ) 6 7 8 9 10
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16. Mates banka nodroSina nepiecieSamos risinajumus (dizains, funkcionalitate, utt.) savu
prasibu realizacijai Internetbanka

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

17. Mates banka izprot Latvijas situaciju un tas prasibas ir atbilstoSas situacijai Latvijas
tirgli

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

18. Integracija ar mates banku kavé marketinga attistibu Internetbanka

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

19. Latvijas struktiirvieniba grib lielaku brivibu [émumu pienemsana attieciba uz
marketingu Internetbanka

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

20. Mates bankas pielauj atkapes no savam noradém, pamatojoties uz Latvijas tirgus
specifiku

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Paldies par atbildem!

Papildu informacija:
Hermanis Rullis

Talr.: 26539995
E-pasts: hermanis@lu.lv
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2. pielikums

Aptaujas anketa
Labdien!

Internetbankas marketinga izpétes ietvaros, kas tiek veikta Latvijas Universitate, lidzam Jis
atbildét uz informacijas un komunikacijas tehnologiju (t.sk. biznesa tehnologiju) ekspertu
aptaujas anketu. Anketas meérkis ir apkopot ekspertu viedokli un redzgumu par
Internetbankas marketinga tehnologiskajiem aspektiem. P&tijuma ticamibas un kvalitates
nodrosinasanai loti biutisks ir tieSi informacijas un komunikacijas tehnologiju (t.sk.
biznesa tehnologiju) ekspertu viedoklis! Aptaujas anketa ir nositita visam Latvija
stradajosajam komercbankam. Analiz§jot pétijuma rezultatus, neviena komercbanka netiks
izcelta vai pieminéta. Anketa ir anonima un rezultati tiks analizéti tikai kopuma. Anketas
aizpildiSana Jums prasis aptuveni septinas miniites laika.

Lidzu, atbildiet vért&jumu skala no 1 lidz 10, kur
1 — nepiekritu, 10 — pilniba piekritu

KN — komercnoslepums, nedrikstu atbildet; NA — nevaru atbildet

1. Pasreizgja Internetbankas sistéma nodroSina bankas klientu anketéSanu

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN | NA

2. Pasreizgja Internetbankas sist€ma nodrosina Internetbankas lietoSanas statistikas
apkopoS$anu un analizi

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN | NA

3. Pasreizgja Internetbankas sist€éma nodrosSina iesp&ju noteikt paterétaja vertigumu
(Customer Lifetime Value)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN | NA

4. PaSreiz€ja Internetbankas sist€ma nodrosina iesp&ju parvaldit patérétaja vertigumu
(Customer Lifetime Value)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN | NA

5. Pasreizgja Internetbankas sistéma nodrosina iesp&ju segmentét esosos bankas klientus
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN | NA

6. Pasreiz€ja Internetbankas sistéma nodroSina bankas produktu pozicion&Sanu

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN | NA
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7. Pasreiz€ja Internetbanka sistéma nodroSina individuala piedavajuma izteikSanu
esosSajam bankas klientam

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

8. Tehnologiski ir iesp&jams nodro§inat esoSo bankas klientu individualu apkalposanu —
produkti un Internetbankas saturs ir pielagots konkrétam klientam

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

9. Pasreizgja Internetbanka nodrosina iesp&ju operativi pievienot/izveidot jaunu produktu

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

10. Pasreizeja Internetbankas sist€éma nodrosina bankas produktu cenas parvaldisanu

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

11. Tehnologiski ir iesp&jams Internetbanka nodrosinat bankas produktu cenas
parvaldiSanu (analizi, planosanu, organizaciju, kontroli)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

12. PaSreizgja Internetbankas sistéma nodroSina iesp&ju konkrétam bankas klientam vai
grupai izteikt tikai viniem izstradatu cenas piedavajumu

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

13. Tehnologiski ir iesp&jams Internetbankas sist€éma nodrosinat iesp&ju konkrétam
bankas klientam vai grupai izteikt tikai viniem izstradatu cenas piedavajumu

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

14. Pasreizgja Internetbankas sist€éma nodrosina iesp&ju izvietot Internetbanka reklamas
materialus — video, att€lus, datnes un tekstus — adres€jot tos precizi atlasitai
meérkauditorijai

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

15. Pasreizgja Internetbankas sist€éma nodrosSina iesp&ju operativi izvietot teksta materialus
(reklama, vestules, utt.)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

16. Pasreizgja Internetbankas sistéma nodroSina iesp€ju operativi izvietot video materialu
(reklama, PR, utt.)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

17. Pasreizgja Internetbankas sistéma nodroSina iesp€ju operativi izvietot grafiskos
materialus (reklamas baneri, bildes, utt.)
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

18. Pasreizeja Internetbankas sist€éma nodrosina tehnisku iesp€ju (slaidrade, utt.) veikt
esoSo bankas klientu apmacibu

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

19. Pasreizeja Internetbankas sist€éma nodrosina iesp&ju analizét lietotaju reakciju uz
reklamas aktivitatém

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

20. Informaciju un komunikaciju tehnologijas kopuma nodrosina iesp&ju Internetbanka
realizet jebkadu musdienu prasibam atbilstoSu funkcionalitati

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

21. Internetbankai mobila talruni var nodrosinat lidzvertigu funkcionalitati Internetbankai
galda datora

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

22. Internetbankas sistemu papildinat ar jaunu funkcionalitati nesagada griitibas

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

23. Internetbankas sisteémas ir atri pielagojamas jaunu bankas pakalpojumu sniegSanai

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

24. Internetbankas sistéma ir elastiga un Jauj veikt operativas izmainas

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

25. Internetbankas funkcionalitates pilnveidoSanas iesp&jas nosaka tas izmaksas

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

26. Internetbankas funkcionalitates pilnveidoSanas iesp€jas un to atrums ir atkarigas no
sist€émas sakotn€jas uzbiives

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

27. Marketinga eksperti parasti apzinas, kadi tehnologiskie risinajumi biis nepiecie$ami
pieprasitas Internetbankas funkcionalitates nodroSinaSanai

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA
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28. Marketinga eksperti prasti apzinas, kadas investicijas vajadz€s izdarit
programmnodro8inajuma un tehniskaja nodro$inajuma nepiecieSsamas Internetbankas
funkcionalitates ievieSanai

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

29. Marketinga eksperti parasti apzinas ka pieprasitas izmainas ietekmes dazadus klientus
ar dazadu tehnologisko nodro$inajumu (Interneta pieslégumu, parlakprogrammas
versija, utt.)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

30. Musdienas tehnologiski Internetbankas funkcionalitates attistibu nekas nekave

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

31. Internetbankas funkcionalitates pilnveidoSana ir atkariga tikai no marketinga ekspertu
iniciativas un iztéles

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

32. Internetbanka ir piem@rota izmanto$anai mobila talrunt

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

33. Internetbanku piem@rot izmanto$anai mobila talruni nesagada gritibas

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

34. Internetbankas mobila talruni funkcionalitate ir atkariga no mobila talrupa iespg&jam

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

35. Internetbankas mobila talruni funkcionalitate ir atkariga no Internetbankas tehniska
risinajuma

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

36. Mobilie talruni tehnologiski nodroS§ina iesp&ju pieslégties un lietot Internetbanku

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

37. Mobilie talruni ir drosi Internetbankas izmantoSanai

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

38. Mobilie talruni nodrosina iesp&ju atskanot video Internetbanka

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA
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39. Mobilie talruni nodroSina iesp&ju att€lot grafiskos materialus (bildes, baneri, utt)
Internetbanka

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

40. Mobilie talruni nodro$ina iesp&ju attelot tekstu Internetbanka

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

41. Mobilie talruni spgj Internetbanka nodrosinat analogisku funkcionalitati Internetbankai
datora

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

42. Augstas mobilo sakaru izmaksas kave Internetbankas izmanto$anu mobilajos talrunos

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

43. Mobila datu parraide ir drosa

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

44. Mobilas Internetbankas attistibai tehnologisku kavéklu misdienas nav

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

45. Internetbanku mobiliem talruniem neattista, jo marketinga eksperti to nepieprasa

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

46. Internetbanku mobiliem talruniem neattista dé] parak augstajam izmaksam

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

47. Internetbanku mobiliem talruniem neattista, jo neredz tam perspektivu

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

48. Marketinga eksperti izprot informaciju un komunikaciju tehnologiju iesp&jas un tas
izmanto pilnvertigi

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

49. Marketinga eksperti vienmér formul€ Internetbankas pilnveidoSanas prasibas precizi

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA
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50. Marketinga eksperti seko 1idz tehnologiju attistibai un izmanto jaunakas iespgjas
Internetbanka

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

51. Informaciju un komunikaciju tehnologiju eksperti izprot marketinga ekspertu
vajadzibas un piedava nepieciesamos risinajumus

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

52. Sadarbiba starp marketinga ekspertiem un informaciju un komunikaciju tehnologiju
(t.sk. biznesa tehnologiju) ekspertiem ir efektiva

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 KN NA

Paldies par atbildem!
Papildu informacija:
Hermanis Rullis

Talr.: 26539995
E-pasts: hermanis@Ilu.lv
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3. pielikums
Internetbankas lietotaju aptaujas anketa

Liudzam Jis atbildét uz internetbankas lietotaju aptaujas anketu internetbankas izpéetes
ietvaros. Anketas meérkis ir apkopot internetbankas lietotaju viedokli un redz€umu par
internetbanku. Jums nebis jadara zinams Jusu internetbankas nosaukums. Anketa ir anonima.
Anketas aizpildiSana Jums prasis aptuveni divpadsmit miniites laika. Jisu viedoklis mums ir
loti nozimigs!

Lidzu, atbildiet vértgjumu skala no 1 Iidz 10, kur
1 — nepiekritu, 10 — pilniba piekritu

Nakamie jautajumi izverte internetbankas vienkarsibu

4. Internetbanku apgut ir viegli

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 [ 10

5. Internetbanku lietot ir érti

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 [ 10

6. Internetbankai pieslégties ir vienkarsi

1 | 2 | 3 | 4 | 5 [ 6 | 7 | 8 | 9 | 10

Nakamie jautajumi izverte internetbankas lietderibu

7. Internetbanka ietaupa manu laiku

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | e | 7 | 8 | 9 [ 10

8. Internetbankas izmantoSana ir padarijusi komunikaciju ar banku daudz efektivaku

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

9. Internetbankas izmantoSana sniedz man iesp&ju labak kontrolét finanses

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

Ludzu, lidzdaliet savu attieksmi pret internetbanku!

10. Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku

1 | 2 | 3 | 4 | 5 [ 6 | 7 | 8 | 9 | 10

11. Es uzticos internetbankas saturam (reklamai, jaunumiem u.c., ko piedava banka
internetbanka)
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12. Es izmantoju internetbanku, jo man ir nozZimigs mans privatums

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 09 10
Liidzu, novertéjiet maksajumu formu aizpildiSanu internetbanka!
13. Aizpildit maksajumu formu internetbanka ir vienkarsi
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 09 10
14. Aizpildot maksajumu formu internetbanka, es nepielauju kludas
| 12 [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 [ 7 | 8 | 9 10
2.lapa
Ludzu, atbildiet vértejumu skala no 1 Iidz 10, kur
1 — nepiekritu, 10 — pilniba piekritu
Ludzu, novertejiet internetbankas saturu un precizitati!
15. Internetbanka sniedz man nepiecieSamo informaciju
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 [ 6 | 7 | 8 | 9 10
16. Internetbankas sniegtas informacijas saturs apmierina manas vajadzibas
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 [ 6 | 7 | 8 | 9 10
17. Internetbankas sniegtas atskaites apmierina manas vajadzibas
| 1+ [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 [ 7 | 8 | 9 10
18. Internetbanka nodrosina pietickamu informacijas apjomu
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | & | 7 1 8 | 09 10
19. Internetbanka ir preciza
1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 10
20. Mani apmierina internetbankas precizitate
1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 10
Ludzu, noveértéjiet internetbankas satura vienkarsibu un savlaicigumu!
21. Informacija internetbanka ir pasniegta uzskatama forma
| 1+ [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 [ 7 | 8 | 9 10
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22. Informacija internetbanka ir saprotama

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 [ 6 | 7 | 8 10
23. Internetbanka ir lietotajam draudziga

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 [ 6 | 7 | 8 10
24. Internetbanku lietot ir viegli

| 1 [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 10
25. Informaciju internetbanka es iegiistu savlaicigi

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | & | 7 | 8 10
26. Internetbanka nodroS$ina aktualu informaciju

|l 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 10

Ludzu, noveértejiet internetbankas palavibu!

27. Transakcijas internetbanka ir precizas

|l 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 10
28. Internetbanka ir drosa

| 1 [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 10
29. Es parzinu internetbankas sniegtas iespejas

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 [ 6 | 7 | 8 10
30. Es juitos komfortabli ar internetbanku

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 [ & | 7 | 8 10
31. Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku

| 12 [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 10
32. Internetbanka serviss ir atraks neka filialé

|1 | 2 | 3 | 4 | 5 | & | 7 | 8 10
33. Internetbanka nodroSina vieglu pieeju bankas transakcijam

1 [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 10

3.lapa
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Lidzu, atbildiet veértejumu skala no 1 Iidz 10, kur
1 — nepiekritu, 10 — pilniba piekritu, 0 — nav pieredzes

Ludzu, novertéjiet internetbankas pielietojamibu!

34. Internetbankas navigacija (parvietoSanas internetbanka) ir vienkarsa

| 1+ [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

35. Internetbankai ir pievilcigs izskats

| 1+ [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

36. Internetbankas izskats (vizualais dizains) ir piemérots $ada tipa lapai

.1 [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10
37. Internetbanka rada kompetences iespaidu

|1 | 2 | 3 | 4 [ 5 | 6 [ 7 | 8 [ 9 | 10
38. Internetbanka rada individualizacijas sajitu

|1 [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10
39. Saites internetbanka strada korekti

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10
40. Internetbankas lapas ieladgjas atri

1 [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

Liadzu, novertejiet internetbankas servisa kvalitati!

41. Banka nekavégjoties atbild uz internetbanka nosiititiem jautajumiem

. 1 | 2 | 3 | 4 | 5 [ 6 | 7 | 8 | 9 | 10 | 0

42. Internetbanka ir pieejama visa nepiecieSama informacija (biezak uzdotie jautajumi,
palidziba, utt.) problému noveérSanai

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 ] 8 | 9 | 10 | o0

Ludzu, lidzdaliet savu apmierinatibu ar internetbankas kvalitati!

43. Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

44 Internetbankas tarifi ir sapratigi

| 12 [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10
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45, Es varu ieteikt savu internetbanku ar citiem

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

Ludzu, novertejiet savu attieksmi pret produktiem internetbanka!

46. Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

47. Es velos sanemt atlaides pakalpojumiem internetbanka

| 1 [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

4.lapa

Ludzu, atbildiet vértejumu skala no 1 Iidz 10, kur
1 — nepiekritu, 10 — pilniba piekritu

Liidzu, noradiet, kurus bankas pakalpojumus Jis izmantojat internetbanka!

48. Es veicu konta atlikuma apskati

| 1+ [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

49. Es veicu maksajumus

| 1+ [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

50. Es veicu naudas noguldijumus (depoziti)

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

51. Es veicu naudas ieguldijumus (fondi)

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

52. Es izmantoju treSo pusu pakalpojumus (Latvenergo, Lattelecom, VSAA, Lursoft,
Latvija.lv, utt.)

| 1+ [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

Es lietoju internetbanku, lai

53. atvertu norekinu kontu

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

54. pieteiktos kreditam (krediti, lizings)

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10
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55. pieteiktos pensijai

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

56. pieteiktos apdroSinasanai

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

57. pieteiktos maksajumu kartei

|12 [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

58. iegadatos vertspapirus

| 12 [ 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

59. veiktu valiitas operacijas (SPOT, FORWARD, SWAP, OPCIJAS, FRA, IRS,
FUTURES)

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

60. sazinatos ar banku

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

5.lapa

Lidzu, atbildiet veértejumu skala no 1 Iidz 10, kur
1 — nepiekritu, 10 — pilniba piekritu

Liidzu, noradiet, vai sekojat Iidzi valiitas kursiem, procentu likmém un fondu cenam
internetbanka!

61. Es sekoju 1idzi valiitas kursam internetbanka

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

62. Es sekoju 11dzi procentu likm&m internetbanka

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

63. Es sekoju 11dzi fondu cenam internetbanka

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10

Ludzu, noradiet savu attieksmi pret potencialajam iespéjam internetbanka!

64. Es velos, lai banka nodroS$ina visu finanSu raditajus internetbanka vienuviet (valiitas
kursi, procentu likmes, fondu cenas, utt.)

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10
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65. Es velos, lai internetbanka nodro$ina iesp&ju iegadaties visus bankas pakalpojumus, lai
man vispar nevajadzetu apmeklét bankas filiali

1 | 2 | 3 ] 4 | 5 [ 6 | 7 | 8 | 9 | 10 |

66. Es gribétu sanemt finanSu konsultacijas internetbanka

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10 |

67. Es v€los internetbanka iespe&ju parvaldit (planot, kontrolét) savas finanses

1 | 2 [ 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10 |

68. Es velos internetbanka apliikot savu finansu darfjumu veésturi dazados griezumos

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 [ 10 |

69. Es velos sanemt bezmaksas macibu materialus internetbanka, sagatavotus tieSi man

1 | 2 | 3 | 4 | 5 [ 6 | 7 | 8 | 9 [ 10 |

70. Es velos sanemt individuali man sagatavotus piedavajumus internetbanka

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 [ 10 |

Liadzu, idzdaliet savu attieksmi pret internetbankas saturu!

71.

Video (reklama, jaunumi, utt.) internetbanka nenovers manu uzmanibu no
internetbankas pamatfunkcijam

1 | 2 | 3 | 4 | 5 [ 6 | 7 | 8 | 9 | 10 |
72. Atteli (reklamas bildes, jaunumi, utt.) internetbanka nenovers manu uzmanibu no
internetbankas pamatfunkcijam
1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10 |
73. Lastt teksta materialus (reklama, véstules, utt.) internetbanka man nesagada griitibas
1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10 |
6.lapa

Lidzu, atbildiet veértejumu skala no 1 Iidz 10, kur
1 — nepiekritu, 10 — pilniba piekritu

Ludzu, Iidzdaliet savu attieksmi pret iesp€ju pieslegties un lietot internetbanku ar
mobilo talruni!

74.

Es noteikti pieslégtos internetbankai ar mobilo talruni, ja uzzinatu, ka tas ir iesp&jams

1

| 2 | 3 | 4 | s | 6 | 7 | 8 | 9 | 10
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75. Es noteikti iegadatos jaunu mobilo talruni, kas nodrosinatu iesp&ju pieslégties

internetbankai
L+ [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 | 9 | 10 |
76. Internetbankas lietoSana mobilaja talrunt padaritu komunikaciju ar banku daudz
efektivaku
L+ [ 2 [ 38 | 4 | 5 | 6 | 7 [ 8 | 9 | 10 |

77. Internetbankas lietoSana mobila talruni sniegtu man iesp&ju labak kontrol&t finanses

1 | 2 [ 3 [ 4 | 5 [ 6 [ 7 | 8 [ 9 |

10

78. Kopuma mana attieksme pret pieslégsSanos internetbankai ar mobilo talruni ir pozitiva

L+ [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 | 9 | 10 |
79. Interneta lietoSanas izmaksas mobila talruni man ir pienemamas
L+ [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 | 9 | 10 |
Liadzu, izvertejiet riskus saistitus ar mobila talruna lietoSanu!
80. Lietojot internetbanku ar mobilo talruni, ta var stradat nekorekti
L+ [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 | 6 | 7 [ 8 | 9 | 10 |

81. Lietojot internetbanku ar mobilo talruni, es varu zaudét naudu neprecizi ievadita konta

numura del

1 [ 2 [ 3 [ 4 | 5 | 6 [ 7 [ 8 [ 9 |

10

82. Ja es zaudétu naudu, lietojot internetbanku ar mobilo talruni, saruktu mans statuss

manu draugu, radu un kolégu vida

L1+ [ 2 [ 3 | 4 [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 | 9 [ 10 |
83. Apgit internetbankas lietoSanu ar mobilo talruni man prasitu daudz laika

L1+ 2 [ 3 | 4 [ 5 [ 6 [ 7 [ 8 | 9 [ 10 |
84. Mobilais talrunis nav pietiekami dross, lai ar to pieslégtos internetbankai

L1+ [ 2 [ 3 | 4 [ 5 | 6 [ 7 [ 8 | 9 [ 10 |
85. Lietojot internetbanku ar mobilo talruni, man naksies piedzivot vilsanos

L1+ | 2 [ 3 | 4 [ 5 | 6 [ 7 [ 8 | 9 [ 10 |

7.lapa

Lidzu, atbildiet vértéjumu skala no 1 lidz 10, kur
1 — nepiekritu, 10 — pilniba piekritu
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Ludzu, Iidzdaliet savu attieksmi pret iespeju piedalities bankas klientu aptauja
internetbanka!

86. Es aizpilditu aptaujas anketu internetbanka

1 | 2 | 3 ] 4 | 5 [ 6 | 7 | 8 | 9 | 10 |

87. Es vienmer atrastu laiku aizpildit aptaujas anketu internetbanka, ja skaidri izprastu
aptaujas nozimigumu

1 | 2 | 3 | 4 | 5 [ 6 | 7 | 8 | 9 | 10 |

88. Es vienmer atrastu laiku aizpildit aptaujas anketu internetbanka, ja biitu iesp&ja laiméet
balvu

1 | 2 | 3 | 4 | 5 [ 6 | 7 | 8 | 9 | 10 |

89. Aptauja internetbanka neapdraud manu privatumu, jo banka riip&jas par manu datu
drosibu

1 | 2 | 3 | 4 | 5 [ 6 | 7 | 8 | 9 | 10 |

Ludzu, lidzdaliet savu attieksmi pret privatumu internetbanka!

90. Es velos, lai man biitu iesp&ja noteikt, kados gadijumos banka drikst ar mani sazinaties
(reklama, 1pasais piedavajums, klientu aptauja, man piemérots produkts, vai cena utt.)

1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10 |
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8.lapa

Demografija
Dzimums

Virietis
Sieviete

Vecums

<24
25-34
35-44
45— 54
55— 64
> 65

Izglitiba

NoabkowhE

8.
9.

Noklausits pamatskolas kurss/zemaka par pamata izglitibu

Pamata izglitiba

Nepabeigta videja/videja profesionala izglitiba

Vidgja/vispargja izglitiba

Vidgja profesionala izglitiba

Nepabeigta augstaka izglitiba (sekmigi pabeigta vismaz puse no pamatstudiju laika)
1. Iimena profesionala augstaka izglitiba (koledzas) un 4. limena profesionala
kvalifikacija (vismaz 2 gadi péc vidusskolas)

Akadémiskais bakalaura grads (3 vai 4 gadi)

Profesionala augstaka izglitiba (vismaz 4 gadi) un 5. Iimena profesionala kvalifikacija

10. Profesionalais bakalaura grads (vismaz 4 gadi) un 5. Iimena profesionala kvalifikacija
11. Akadémiskais magistra grads

12. Profesionalais magistra grads (vismaz 5 gadi) un 5. limena profesionala kvalifikacija
13. Doktora grads

Cik gadus Jus izmantojat Internetu?

Lidz 1 gadam

2-3 gadi

4-6 gadiem

7-9 gadiem

Vairak par 10 gadiem

Interneta izmanto$anas biezums

Katru dienu

4-6 reizes nedéla

1-3 reizes nedéla

3 reizes ménesi vai retak

Dzivesvieta

Riga

Daugavpils
Jelgava
Jekabpils
Jirmala
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Liepaja
Rézekne
Valmiera
Ventspils

Adazu novads
Ainazi
Aizkraukle
Aizpute

Akniste

Allazu pagasts
Aloja

Alsungas novads
Aluksne

Amatas novads
Ape

Auce

Auru pagasts
Babites pagasts
Baldone

Baldones lauku teritorija
Balozi

Baltinavas novads
Balvi

Bauska

Broceéni
Carnikavas novads
Cesis

Cesvaine

Dagda
Daugmales pagasts
Dobele

Dundagas pagasts
Durbe

Erglu novads
Garkalnes novads
Grobina

Gulbene

lecavas novads
Ikskile

Ilukste

Incukalna novads
Islices pagasts
Jaunjelgava
Kalnciems
Kandava

Karsava

Kocenu pagasts
Kokneses pagasts
Kraslava
Krimuldas pagasts
Kuldiga
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Kegums
Kekavas pagasts
Libagu pagasts
Lielvarde
Ligatne
Limbazi

Livani

Lubana

Ludza

Madona
Malpils novads
Maltas pagasts
Marupes novads
Mazsalaca
Naujenes pagasts
Ogre

Olaine

Olaines pagasts
Ozolnieku novads
Pavilosta
Piltene

Plavinas

Preili

Priekule
Riebinu novads
Rojas novads
Ropazu novads
Rijiena

Sabile
Salacgriva

Salas pagasts
Salaspils
Salaspils lauku teritorija
Saldus
Saulkrasti
Saulkrastu lauku teritorija
Seda

S€jas novads
Sigulda
Silmalas pagasts
Skriveru novads
Skrunda
Smiltene
Staicele

Stende

Stopinu novads
Strenci

Subate

Talsi

T&rvetes novads
Tukums
Valdemarpils



Valka

Vangazi

Varaklani
Vecumnieku pagasts
Viesite

Vilaka

Vilani

Zilupe

Cita pilséta
Cits pagasts
Cita lauku teritorija

Cita valsts

Ienakumi, LVL

e [idz 50.00
50.01 - 100.00;
100.01 - 179.99
180.00 — 200.00
200.01 - 300.00
300.01 - 400.00
400.01 - 500.00
500.01 - 600.00
600.01 — 700.00
700.01 - 800.00
800.01 —900.00
900.01 - 1000.00
1000.01 — 1500.00
1500.01 — 2000.00
2000.01 — 2500.00
2500.01 — 3000.00
3000.01 - 3500.00
3500.01 - 4000.00
virs 4000.00

Papildu informacija:

Hermanis Rullis
Tel.: 26539995
E-pasts: hermanis@Ilu.lv
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Paldies par atbildem!
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4. pielikums

Internetbankas lietotaju aptaujas rezultatu grupejums adaptacijai pa respondentu

% no Dzimums

dzimumu

Internetbanku apgiit ir viegli * Dzimums Grupéjums

Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbanku apgiit ir viegli 1 4% 1%
3 ,8% ,3% ,5%
4 2,8% ,5% 1,1%
5 5,6% 3,9% 4,4%
6 4,8% 3,7% 4,0%
7 13,5% 10,0% 11,0%
8 29,5% 25,0% 26,3%
9 19,1% 24,7% 23,1%
10 23,5% 31,9% 29,5%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Peétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbanku lietot ir €rti * Dzimums Grupg&jums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbanku lietot ir erti 3 1,6% ,3% 1%
4 1,2% 2% ,5%
5 2,4% 1,1% 1,5%
6 3,6% 2,1% 2,5%
7 13,5% 5,6% 7,9%
8 18,7% 15,8% 16,6%
9 25,1% 25,8% 25,6%
10 33,9% 49,0% 44,7%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Peétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbankai pieslégties ir vienkarsi * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbankai pieslégties ir vienkarsi 1 ,8% 2% 3%
3 2,8% ,3% 1,0%
4 4% ,5% ,5%
5 3,2% 3,1% 3,1%
6 6,0% 3,4% 4,1%
7 11,6% 6,6% 8,1%
8 21,1% 16,2% 17,6%
9 24,3% 26,4% 25,8%
10 29,9% 43,3% 39,4%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbanka ietaupa manu laiku * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbanka ietaupa manu laiku 1 4% ,3% ,3%
2 4% ,1%
4 4% ,3% ,3%
5 1,6% ,5%
6 1,6% ,5% ,8%
7 5,6% 1,8% 2,9%
8 5,2% 4,0% 4,4%
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9 12,4% 13,5% 13,2%
10 72,4% 79,5% 77,5%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbankas izmanto$ana ir padarijusi komunikaciju ar banku daudz efektivaku * Dzimums Grup&jums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbankas izmanto$ana ir padarijusi komunikaciju ar banku daudz efektivaku 1 1,2% ,8% ,9%
2 1,2% ,6% ,8%
3 2,4% 1,1% 1,5%
4 2,4% 2,3% 2,3%
5 7,2% 6,4% 6,7%
6 8,4% 6,6% 7,1%
7 12,0% 10,5% 10,9%
8 17,2% 18,2% 17,9%
9 16,8% 19,8% 18,9%
10 31,2% 33,7% 33,0%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Peétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbankas izmanto$ana sniedz man iespéju labak kontrolét finanses * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbankas izmantoSana sniedz man iesp&ju labak kontrolét finanses 1 1,2% ,5% 1%
2 ,8% 2% ,3%
3 1,2% ,3%
4 ,8% ,5% ,6%
5 2,4% 3.2% 3,0%
6 4,4% 2,7% 3,2%
7 8,8% 6,9% 7,5%
8 14,1% 12,4% 12,9%
9 23,7% 18,8% 20,2%
10 42,6% 54,8% 51,3%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku * Dzimums Grupgjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku 1 ,8% 2% 3%
2 1,2% 2% ,5%
4 4% 2% 2%
5 3,6% ,3% 1,3%
6 1,6% ,3% 7%
7 5,2% 2,6% 3,3%
8 17,9% 11,0% 13,0%
9 21,5% 23,7% 23,1%
10 47,8% 61,7% 57,7%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873

Es uzticos internetbankas saturam (reklamai, jaunumiem u.c., ko piedava banka internetbanka) * Dzimums Grupéjums

% no Dzimums

Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es uzticos internetbankas saturam (reklamai, jaunumiem u.c., ko piedava banka 1 ,8% ,6% 1%
internetbanka) 2 2,4% 1,0% 1,4%
3 3,6% ,6% 1,5%
4 4,8% 2,4% 3,1%
5 14,3% 9,2% 10,7%
6 12,4% 10,6% 11,1%
7 18,3% 16,5% 17,0%
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8 13,9% 21,6% 19,4%
9 14,7% 17,3% 16,5%
10 14,7% 20,2% 18,6%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Es izmantoju internetbanku, jo man ir nozimigs mans privatums * Dzimums Grupgjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es izmantoju internetbanku, jo man ir nozimigs mans privatums 1 4,4% 2,7% 3,2%
2 2,8% ,5% 1,2%
3 2,4% 1,3% 1,6%
4 3,2% 1,8% 2,2%
5 14,4% 6,8% 9,0%
6 13,6% 6,3% 8,4%
7 8,8% 11,8% 10,9%
8 15,6% 16,8% 16,5%
9 14,0% 17,9% 16,8%
10 20,8% 34,1% 30,3%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Aizpildit maksajumu formu internetbanka ir vienkarsi * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Aizpildit maksajumu formu internetbanka ir vienkarsi 1 ,8% 2% 3%
3 ,8% ,5% ,6%
4 1,6% ,8% 1,0%
5 5,2% 2,3% 3,1%
6 3,6% 3,9% 3,8%
7 14,8% 9,0% 10,7%
8 32,0% 24,2% 26,5%
9 17,6% 26,3% 23,8%
10 23,6% 32,8% 30,1%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Aizpildot maksajumu formu internetbanka, es nepielauju kliidas * Dzimums Grupgjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Aizpildot maksajumu formu internetbanka, es nepielauju kladas 1 ,8% ,6% 1%
2 ,8% ,5% ,6%
3 3,2% 1,5% 2,0%
4 3,6% 1,5% 2,1%
5 10,8% 5,8% 7,3%
6 6,0% 6,1% 6,1%
7 10,8% 15,0% 13,8%
8 23,6% 19,6% 20,7%
9 20,4% 27,0% 25,1%
10 20,0% 22,3% 21,7%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbanka sniedz man nepiecieSamo informaciju * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbanka sniedz man nepiecieSamo informaciju 1 ,8% 2%
2 4% 2% ,2%
3 2,0% ,5% ,9%
4 2,4% ,6% 1,1%
5 8,4% 4,0% 5,3%
6 9,2% 6,9% 7,6%
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7 15,9% 15,3% 15,5%
8 24,3% 28,6% 27,4%
9 19,1% 21,5% 20,8%
10 17,5% 22,3% 21,0%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Peétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbankas sniegtas informacijas saturs apmierina manas vajadzibas * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbankas sniegtas informacijas saturs apmierina manas vajadzibas 1 ,8% 2%
2 4% 2% ,2%
3 ,8% ,8% ,8%
4 2,8% 1,0% 1,5%
5 7,6% 4,0% 5,1%
6 9,2% 7,4% 7,9%
7 18,8% 13,7% 15,2%
8 22,4% 28,5% 26,8%
9 18,8% 22,9% 21,7%
10 18,4% 21,5% 20,6%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbankas sniegtas atskaites apmierina manas vajadzibas * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbankas sniegtas atskaites apmierina manas vajadzibas 1 4% ,1%
2 1,2% ,3% ,6%
3 1,2% ,6% ,8%
4 ,8% ,5% ,6%
5 7,2% 3,5% 4,6%
6 5,6% 4,2% 4,6%
7 16,7% 12,1% 13,4%
8 17,9% 23,5% 21,9%
9 24,3% 25,0% 24,8%
10 24,7% 30,3% 28,7%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbanka nodrosina pietiekamu informacijas apjomu * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbanka nodrosina pietickamu informacijas apjomu 1 ,8% 2%
2 ,8% ,3% ,5%
3 2,8% ,5% 1,1%
4 2,8% 1,3% 1,7%
5 4,0% 4,0% 4,0%
6 6,8% 5,0% 5,5%
7 18,4% 13,2% 14,7%
8 25,2% 25,2% 25,2%
9 20,8% 25,9% 24,4%
10 17,6% 24,6% 22,6%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbanka ir preciza * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbanka ir preciza 1 4% 1%
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2 4% ,3% ,3%
3 1,2% 2% ,5%
4 2,0% ,6% 1,0%
5 4,0% 1,4% 2,2%
6 3,2% 2,6% 2,8%
7 11,2% 8,4% 9,2%
8 19,2% 18,5% 18,7%
9 25,2% 29,8% 28,5%
10 33,2% 38,2% 36,7%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Peétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Mani apmierina internetbankas precizitate * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Mani apmierina internetbankas precizitate 1 1,2% 2% ,5%
2 ,8% ,5% ,6%
3 2,4% 2% ,8%
4 1,2% ,3% ,6%
5 4,0% 1,8% 2,4%
6 2,8% 3,7% 3,5%
7 12,0% 6,8% 8,3%
8 20,7% 18,3% 19,0%
9 24,3% 31,2% 29,2%
10 30,7% 37,1% 35,2%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Informacija internetbanka ir pasniegta uzskatama forma * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Informacija internetbanka ir pasniegta uzskatama forma 1 2% 1%
2 ,8% ,2%
3 1,2% ,5% 1%
4 2,4% 1,3% 1,6%
5 6,4% 2,1% 3,3%
6 8,8% 3,9% 5,3%
7 15,9% 14,2% 14,7%
8 29,9% 27,1% 27,9%
9 19,9% 26,3% 24,5%
10 14,7% 24,4% 21,6%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Informacija internetbanka ir saprotama * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Informacija internetbanka ir saprotama 1 4% 2% 2%
2 4% 1%
3 4% 2% ,2%
4 2,4% 1,3% 1,6%
5 5,6% 2,1% 3,1%
6 7,2% 3,6% 4,6%
7 14,7% 12,4% 13,1%
8 29,5% 27,1% 27,8%
9 22,7% 26,5% 25,4%
10 16,7% 26,7% 23,8%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
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Internetbanka ir lietotajam draudziga * Dzimums Grupgjums

% no Dzimums

Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbanka ir lietotajam draudziga 1 ,8% 2% 3%
3 1,2% ,3% ,6%
4 1,6% ,5% ,8%
5 5,6% 1,3% 2,5%
6 7,2% 3,6% 4,6%
7 14,5% 11,7% 12,5%
8 30,5% 23,3% 25,4%
9 19,3% 28,0% 25,5%
10 19,3% 31,2% 27,8%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Peétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbanku lietot ir viegli * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbanku lietot ir viegli 1 4% ,3% 3%
2 4% 1%
3 4% 2% ,2%
4 2,0% ,3% ,8%
5 3,6% 1,8% 2,3%
6 6,4% 2,9% 3,9%
7 12,7% 8,5% 9,8%
8 25,9% 21,1% 22,5%
9 23,9% 28,2% 27,0%
10 24,3% 36,6% 33,1%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Informaciju internetbanka es iegiistu savlaicigi * Dzimums Grup&jums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Informaciju internetbanka es iegiistu savlaicigi 1 1,6% 2% ,6%
2 1,2% ,3% ,6%
3 1,2% ,3% ,6%
4 3,6% 1,0% 1,7%
5 4,0% 2,3% 2,8%
6 4,0% 5,3% 4,9%
7 10,8% 10,5% 10,6%
8 23,1% 21,0% 21,6%
9 26,3% 29,3% 28,4%
10 24,3% 29,8% 28,2%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbanka nodrosina aktualu informaciju * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbanka nodro$ina aktualu informaciju 1 1,6% 2% ,6%
2 ,8% ,3% ,5%
3 2,4% ,3% ,9%
4 2,4% 1,0% 1,4%
5 5,2% 4,5% 4,7%
6 5,6% 5,3% 5,4%
7 15,9% 11,0% 12,4%
8 23,9% 20,9% 21,8%
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9 19,1% 29,3% 26,4%
10 23,1% 27,1% 25,9%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Transakcijas internetbanka ir precizas * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Transakcijas internetbanka ir precizas 1 4% 1%
2 ,8% ,5% ,6%
3 ,5% ,3%
4 2,0% ,6%
5 1,6% 1,1% 1,3%
6 4,4% 2,6% 3,1%
7 10,8% 7,9% 8,7%
8 16,7% 19,0% 18,3%
9 26,7% 25,6% 25,9%
10 36,7% 42,8% 41,1%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Peétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbanka ir drosa * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbanka ir drosa 1 2,8% ,6% 1,3%
2 ,8% ,3% ,5%
3 2,0% ,3% ,8%
4 2,4% 2,1% 2,2%
5 7,6% 4,8% 5,6%
6 5,6% 8,7% 7,8%
7 12,4% 15,3% 14,5%
8 19,9% 19,4% 19,5%
9 23,1% 25,3% 24,7%
10 23,5% 23,1% 23,2%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Peétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Es parzinu internetbankas sniegtas iespéjas * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es parzinu internetbankas sniegtas iesp&jas 1 ,8% ,3% ,5%
2 ,8% ,8% ,8%
3 1,2% 1,1% 1,1%
4 2,4% 1,8% 1,9%
5 9,2% 8,7% 8,8%
6 10,4% 10,6% 10,5%
7 19,9% 19,5% 19,6%
8 18,3% 23,0% 21,6%
9 18,3% 16,7% 17,2%
10 18,7% 17,5% 17,9%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Es jutos komfortabli ar internetbanku * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es jutos komfortabli ar internetbanku 1 4% 5% 5%
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2 1,2% ,3%
3 1,2% 2% ,5%
4 1,6% ,5% ,8%
5 3,6% 1,8% 2,3%
6 4,0% 2,6% 3,0%
7 9,2% 9,8% 9,6%
8 21,5% 19,0% 19,7%
9 22,7% 31,2% 28,8%
10 34,7% 34,6% 34,6%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Peétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku 1 1,6% 2% ,6%
2 1,2% 2% ,5%
3 4% 1%
4 1,2% ,3% ,6%
5 3,2% 1,4% 1,9%
6 3,2% 1,3% 1,8%
7 8,8% 6,8% 7,3%
8 14,7% 18,7% 17,5%
9 25,9% 29,6% 28,6%
10 39,8% 41,5% 41,1%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbanka serviss ir atraks neka filiale * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbanka serviss ir atraks neka filialé 1 ,8% 5% ,6%
2 4% 2% ,2%
3 4% 1%
4 ,8% ,3% ,5%
5 4,0% 1,1% 1,9%
6 1,6% 1,9% 1,8%
7 5,2% 3.2% 3,8%
8 8,8% 11,0% 10,3%
9 19,1% 23,3% 22,1%
10 59,0% 58,5% 58,6%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbanka nodroS$ina vieglu pieeju bankas transakcijam * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbanka nodrosina vieglu pieeju bankas transakcijam 1 4% ,3% ,3%
2 4% 1%
3 2% 1%
4 4% 1%
5 2,4% 1,6% 1,9%
6 3,6% 1,5% 2,1%
7 6,0% 5,9% 5,9%
8 18,5% 14,4% 15,5%
9 21,7% 29,5% 27,3%
10 46,6% 46,7% 46,6%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873




% no Dzimums
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Internetbankas navigacija (parvieto$anas internetbanka) ir vienkarsa * Dzimums Grupéjums

Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbankas navigacija (parvieto$anas internetbanka) ir vienkarsa 1 ,3% 2%
2 4% 2% ,2%
3 2,4% ,5% 1,0%
4 4,0% 1,0% 1,8%
5 7,2% 2,7% 4,0%
6 7,2% 6,1% 6,4%
7 18,3% 15,1% 16,0%
8 29,1% 29,3% 29,2%
9 14,7% 23,8% 21,2%
10 16,7% 21,1% 19,8%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbankai ir pievilcigs izskats * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbankai ir pievilcigs izskats 1 ,5% ,3%
3 1,2% ,5% 7%
4 6,4% 1,4% 2,9%
5 5,2% 4,2% 4,5%
6 7,6% 5,8% 6,3%
7 17,2% 17,7% 17,6%
8 30,4% 26,9% 27,9%
9 15,2% 22,1% 20,1%
10 16,8% 20,9% 19,7%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Peétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbankas izskats (vizualais dizains) ir piemérots §ada tipa lapai * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbankas izskats (vizualais dizains) ir piem&rots $ada tipa lapai 1 ,8% ,6%
3 1,2% ,5% 1%
4 4,4% 1,1% 2,1%
5 6,4% 2,7% 3,8%
6 3,6% 4,0% 3,9%
7 13,3% 13,8% 13,7%
8 31,7% 25,8% 27,5%
9 20,1% 26,2% 24,5%
10 19,3% 25,0% 23,3%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbanka rada kompetences iespaidu * Dzimums Grup&jums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbanka rada kompetences iespaidu 1 ,8% ,5% ,6%
2 2% 1%
3 1,6% ,3% 7%
4 3,6% ,8% 1,6%
5 6,1% 3,4% 4,2%
6 6,5% 6,0% 6,1%
7 15,8% 12,8% 13,6%
8 27,1% 26,3% 26,6%
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9 20,2% 25,5% 24,0%
10 18,2% 24,2% 22,5%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbanka rada individualizacijas sajiitu * Dzimums Grupg&jums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbanka rada individualizacijas sajutu 1 3,6% 2,4% 2,8%
2 ,8% ,8% ,8%
3 3,6% 2,4% 2,8%
4 6,4% 2,3% 3,5%
5 9,2% 7,1% 7,7%
6 12,4% 9,9% 10,6%
7 14,9% 15,8% 15,6%
8 20,5% 19,9% 20,0%
9 14,9% 19,2% 18,0%
10 13,7% 20,2% 18,3%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Saites internetbanka strada korekti * Dzimums Grupg&jums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Saites internetbanka strada korekti 1 4% ,5% ,5%
2 ,3% ,2%
3 1,6% ,6% ,9%
4 ,8% ,3% ,5%
5 4,4% 1,9% 2,6%
6 4,8% 3,7% 4,0%
7 11,2% 12,1% 11,8%
8 18,1% 22,4% 21,1%
9 29,3% 28,0% 28,4%
10 29,3% 30,1% 29,9%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbankas lapas ieladéjas atri * Dzimums Grupg&jums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbankas lapas ieladgjas atri 1 ,6% 5%
2 1,2% ,5% 1%
3 3,2% ,8% 1,5%
4 1,2% ,8% ,9%
5 6,0% 3,7% 4,4%
6 8,0% 4,4% 5,4%
7 12,8% 11,8% 12,1%
8 23,6% 21,2% 21,9%
9 24,8% 29,3% 28,0%
10 19,2% 26,9% 24,7%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Banka nekavéjoties atbild uz internetbanka nosiititiem jautajumiem * Dzimums Grup&jums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Banka nekavgjoties atbild uz internetbanka nosttitiem jautajumiem 0 15,0% 17, 7% 17,0%
1 2,0% 1,8% 1,9%
2 1,6% ,3% 1%
3 4,5% 1,0% 2,0%
4 1,6% 1,6% 1,6%
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10
Kopa

10,2%
8,5%
13,4%
22,0%
11,8%
9,3%
100,0%

6,6%
9,9%
14,6%
17,1%
17,6%
11,8%
100,0%

7,6%
9,5%
14,3%
18,5%
15,9%
11,1%
100,0%

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873

Internetbanka ir pieejama visa nepiecieSama informacija (biezak uzdotie jautajumi, palidziba, utt.) problému novérSanai *

Dzimums Grupéjums
% no Dzimums

Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbanka ir pieejama visa nepiecieSama informacija (biezak uzdotie 0 12,6% 12,7% 12,6%
jautajumi, palidziba, utt.) problému novérsanai 1 1,2% 1,0% 1,0%
2 1,2% ,5% 1%
3 2,0% 1,0% 1,3%
4 3,2% 2,1% 2,4%
5 10,9% 6,2% 7,5%
6 6,1% 10,6% 9,3%
7 13,0% 16,9% 15,8%
8 23,9% 21,6% 22,3%
9 15,8% 15,9% 15,9%
10 10,1% 11,5% 11,1%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati * Dzimums Grupé&jums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati 1 4% 3% 3%
2 ,3% ,2%
3 2,0% ,3% ,8%
4 2,0% 2% 1%
5 4,4% ,8% 1,8%
6 4,8% 1,6% 2,5%
7 11,2% 10,5% 10,7%
8 24,8% 26,8% 26,2%
9 26,0% 29,1% 28,2%
10 24,4% 30,0% 28,4%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Peétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbankas tarifi ir sapratigi * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbankas tarifi ir sapratigi 1 ,8% ,8% ,8%
2 2,4% 1,1% 1,5%
3 2,0% 1,0% 1,3%
4 3,2% 1,3% 1,8%
5 10,8% 4,8% 6,5%
6 8,4% 7,2% 7,6%
7 14,4% 17,1% 16,3%
8 17,2% 22,7% 21,1%
9 18,8% 20,6% 20,1%
10 22,0% 23,3% 23,0%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873




% no Dzimums
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Es varu ieteikt savu internetbanku ari citiem * Dzimums Grupéjums

Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es varu ieteikt savu internetbanku ari citiem 1 1,6% ,8% 1,0%
2 2,4% ,5% 1,0%
3 4% ,1%
4 1,6% ,3% 7%
5 4,4% 2,1% 2,8%
6 6,8% 3,6% 4,5%
7 7,2% 8,1% 7,8%
8 22,0% 20,4% 20,9%
9 20,0% 24,8% 23,4%
10 33,6% 39,4% 37,7%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem 1 ,8% 3% ,5%
2 ,8% ,3% ,5%
3 2,0% ,3% ,8%
4 2,8% ,3% 1,0%
5 6,0% 2,9% 3,8%
6 8,0% 5,3% 6,1%
7 16,4% 13,6% 14,4%
8 23,6% 25,1% 24,7%
9 20,0% 24,3% 23,0%
10 19,6% 27,5% 25,2%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Es velos sanemt atlaides pakalpojumiem internetbanka * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es velos sanemt atlaides pakalpojumiem internetbanka 1 4% 1,3% 1,0%
2 ,3% ,2%
3 1,6% 2% ,6%
4 2,8% ,6% 1,3%
5 4,8% 2,1% 2,9%
6 1,2% 2,3% 2,0%
7 6,4% 4,7% 5,2%
8 10,4% 10,2% 10,3%
9 12,9% 16,0% 15,1%
10 59,4% 62,2% 61,4%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Es noteikti pieslégtos internetbankai ar mobilo talruni, ja uzzinatu, ka tas ir iespe¢jams * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es noteikti pieslégtos internetbankai ar mobilo talruni, ja uzzinatu, ka tas ir 1 26,0% 36,1% 33,2%
iespgjams 2 4,5% 5,6% 5,3%
3 8,1% 7,1% 7,4%
4 4,9% 4,6% 4,7%
5 11,8% 11,3% 11,5%
6 8,9% 5,4% 6,4%
7 7,7% 6,7% 7,0%
8 8,5% 5,1% 6,1%
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9 2,8% 4,1% 3,7%
10 16,7% 14,0% 14,7%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Es noteikti iegadatos jaunu mobilo talruni, kas nodroSinatu iespéju pieslégties internetbankai * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es noteikti iegadatos jaunu mobilo talruni, kas nodrosinatu iesp&ju pieslégties 1 40,2% 54,1% 50,1%
internetbankai 2 11,9% 9,0% 9,9%
3 7,4% 6,4% 6,7%
4 4,9% 3,5% 3,9%
5 9,8% 8,7% 9,0%
6 6,1% 5,9% 6,0%
7 4,5% 2,0% 2,7%
8 3,7% 2,5% 2,8%
9 3,7% 2,5% 2,8%
10 7,8% 5,4% 6,1%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbankas lietoSana mobilaja talruni padaritu komunikaciju ar banku daudz efektivaku * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbankas lieto§ana mobilaja talruni padaritu komunikaciju ar banku daudz 1 21,2% 32,0% 28,9%
efektivaku 2 45% 6,8% 6,1%
3 8,6% 8,6% 8,6%
4 5,7% 5,3% 5,4%
5 14,7% 12,4% 13,0%
6 8,2% 7,7% 7,9%
7 8,6% 4,9% 6,0%
8 8,2% 4,9% 5,9%
9 4,9% 5,3% 5,2%
10 15,5% 12,2% 13,1%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Internetbankas lietoSana mobila talruni sniegtu man iespéju labak kontrolét finanses * Dzimums Grupgjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Internetbankas lietoSana mobila talruni sniegtu man iesp&ju labak kontrolét 1 22,9% 35,1% 31,6%
finanses 2 7,8% 7,1% 7,3%
3 9,4% 6,6% 7,4%
4 5,3% 4,5% 4,7%
5 10,2% 11,4% 11,0%
6 6,5% 6,8% 6,7%
7 8,2% 5,8% 6,5%
8 8,2% 6,9% 7,3%
9 5,3% 4,5% 4,7%
10 16,3% 11,4% 12,8%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Kopuma mana attieksme pret pieslégsanos internetbankai ar mobilo talruni ir pozitiva * Dzimums Grup&jums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Kopuma mana attieksme pret pieslégsanos internetbankai ar mobilo talruni ir 1 17,4% 24,4% 22,4%
pozitiva 2 3.2% 5,1% 4,6%
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3 5,7% 4,3% 4,7%
4 5,3% 5,6% 5,5%
5 10,9% 12,0% 11,7%
6 6,9% 8,7% 8,2%
7 6,9% 5,6% 6,0%
8 14,2% 8,4% 10,1%
9 7,7% 8,1% 8,0%
10 21,9% 17,8% 19,0%

Kopa 100,0% 100,0% 100,0%

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Interneta lietoSanas izmaksas mobila talruni man ir pienemamas * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa

Interneta lietoSanas izmaksas mobila talruni man ir piepemamas 1 26,5% 33,3% 31,3%
2 6,1% 6,3% 6,3%
3 7,8% 9,2% 8,7%
4 5,7% 6,0% 5,9%
5 14,7% 14,8% 14,8%
6 8,2% 8,5% 8,4%
7 3,7% 5,7% 5,1%
8 9,0% 5,2% 6,3%
9 4,5% 3.2% 3,5%
10 13,9% 8,0% 9,7%

Kopa 100,0% 100,0% 100,0%

Avots: Peétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Lietojot internetbanku ar mobilo talruni, ta var stradat nekorekti * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa

Lietojot internetbanku ar mobilo talruni, ta var stradat nekorekti 1 13,8% 10,9% 11,8%
2 3,7% 3,5% 3,5%
3 5,7% 5,6% 5,6%
4 4,9% 3,1% 3,6%
5 15,0% 13,9% 14,2%
6 8,1% 6,1% 6,7%
7 8,1% 10,1% 9,5%
8 14,6% 14,5% 14,6%
9 6,9% 10,7% 9,6%
10 19,1% 21,5% 20,8%

Kopa 100,0% 100,0% 100,0%

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873

Lietojot internetbanku ar mobilo talruni, es varu zaudét naudu neprecizi ievadita konta numura dél * Dzimums Grup&jums

% no Dzimums

Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Lietojot internetbanku ar mobilo talruni, es varu zaudét naudu neprecizi ievadita 1 18,3% 13,6% 15,0%
konta numura dél 2 57% 4,7% 5,0%
3 4,9% 5,3% 5,2%
4 6,5% 3,3% 4,3%
5 15,9% 13,1% 13,9%
6 8,5% 7,7% 7,9%
7 8,1% 7,3% 7,6%
8 9,3% 14,0% 12,6%
9 5,7% 8,5% 7,7%
10 17,1% 22,5% 20,9%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
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Ja es zaudétu naudu, lietojot internetbanku ar mobilo talruni, saruktu mans status manu draugu, radu un kolégu vidu * Dzimums

Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Ja es zaud@tu naudu, lietojot internetbanku ar mobilo talruni, saruktu mans status 1 53,7% 57,4% 56,3%
manu draugu, radu, kolégu vidi 2 6,9% 8,5% 8,0%
3 6,9% 4,7% 5,3%
4 3,3% 2,7% 2,8%
5 8,1% 7,5% 7,7%
6 3,7% 4,7% 4,4%
7 4,5% 3,3% 3,7%
8 2,8% 2,0% 2,2%
9 2,8% 2,8% 2,8%
10 7,3% 6,5% 6,7%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Apgiit internetbankas lietoSanu ar mobilo talruni man prasitu daudz laika * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Apgit internetbankas lietosanu ar mobilo talruni man prasitu daudz laika 1 42,0% 33,8% 36,1%
2 8,6% 7,9% 8,1%
3 7,0% 9,4% 8,7%
4 3,3% 5,9% 5,2%
5 8,2% 10,4% 9,8%
6 7,0% 7,7% 7,5%
7 6,2% 6,8% 6,6%
8 6,2% 6,1% 6,1%
9 3,3% 4,0% 3,8%
10 8,2% 8,1% 8,1%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Mobilais talrunis nav pietiekami dross, lai ar to pieslégtos internetbankai * Dzimums Grupg&jums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Mobilais talrunis nav pietickami dross, lai ar to pieslégtos internetbankai 1 16,7% 12, 7% 13,9%
2 4,5% 4,1% 4,2%
3 5,3% 4,5% 4,7%
4 4,9% 1,8% 2,7%
5 14,2% 11,1% 12,0%
6 8,9% 6,6% 7,3%
7 5,3% 7,6% 6,9%
8 10,2% 7,9% 8,6%
9 8,9% 11,3% 10,6%
10 21,1% 32,3% 29,1%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Lietojot internetbanku ar mobilo talruni, man naksies piedzivot vil§anos * Dzimums Grup&jums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Lietojot internetbanku ar mobilo talruni, man naksies piedzivot vilsanos 1 22,0% 21,0% 21,3%
2 10,2% 6,7% 7,7%
3 9,4% 7,0% 7,7%
4 5,3% 4,7% 4,9%
5 20,4% 19,0% 19,4%
6 8,6% 10,8% 10,2%
7 7,3% 5,2% 5,8%
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8 7,8% 7,5% 7,6%

9 ,8% 5,8% 4,4%

10 8,2% 12,3% 11,1%

Kopa 100,0% 100,0% 100,0%

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
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5. pielikums

Internetbankas lietotaju aptaujas rezultatu grupéjums produktiem pa respondentu

% no Dzimums

dzimumu

Es veicu konta atlikuma apskati * Dzimums Grupéjums

Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es veicu konta atlikuma apskati 1 ,8% 2% ,3%
2 2% ,1%
3 ,8% 2% ,3%
4 ,8% 2% ,3%
5 2,0% ,6% 1,0%
6 ,5% ,3%
7 5,6% ,6% 2,1%
8 6,0% 4,2% 4,7%
9 12,8% 10,9% 11,5%
10 71,2% 82,5% 79,2%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Es veicu maksajumus * Dzimums Grupg&jums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es veicu maksajumus 1 1,2% 1,0% 1,0%
2 ,3% ,2%
4 1,6% 2% ,6%
5 1,6% ,3% 1%
6 ,8% ,5% ,6%
7 2,0% 1,5% 1,6%
8 6,8% 2,7% 3,9%
9 12,0% 11,0% 11,3%
10 74,0% 82,6% 80,1%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Es veicu naudas noguldijumus (depoziti) * Dzimums Grupgjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es veicu naudas noguldijumus (depoziti) 1 42,6% 46,4% 45,3%
2 4,5% 3,6% 3,9%
3 3,7% 2,6% 2,9%
4 3,7% 2,9% 3,1%
5 2,9% 4,6% 4,1%
6 4,9% 2,7% 3,4%
7 6,6% 3,9% 4,7%
8 4,9% 5,1% 5,1%
9 4,9% 4,6% 4,7%
10 21,3% 23,5% 22,8%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Es veicu naudas ieguldijumus (fondi) * Dzimums Grupgjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es veicu naudas ieguldijumus (fondi) 1 58,9% 64,0% 62,5%
2 5,4% 4,0% 4,4%
3 4,1% 3,3% 3,5%
4 4,1% 1,6% 2,3%
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Kopa

© o N o g

10

2,5%
2,1%
4,1%
3,7%
1,7%
13,3%
100,0%

4,8%
1,9%
2,6%
3,3%
3,6%
11,0%
100,0%

4,1%
1,9%
3,0%
3,4%
3,0%
11,7%
100,0%

Avots: Peétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873

Es izmantoju treSo pusu pakalpojumus (Latvenergo, Lattelecom, VSAA, Lursoft, Latvija.lv, utt.) * Dzimums Grupéjums

% no Dzimums

Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es izmantoju treSo pusu pakalpojumus (Latvenergo, Lattelecom, VSAA, Lursoft, 1 14,1% 14,3% 14,2%
Latvija.lv, utt) 2 1,2% 1,6% 1,5%
3 2,8% 2,0% 2,2%
4 1,2% 1,0% 1,0%
5 2,8% 4,3% 3,8%
6 3,2% 1,5% 2,0%
7 5,6% 3,8% 4,3%
8 10,1% 6,1% 7,2%
9 13,3% 9,3% 10,5%
10 45,6% 56,2% 53,1%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Atvértu norékinu kontu * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
atvértu norékinu kontu 1 49,8% 50,4% 50,2%
2 2,8% 4,1% 3,7%
3 2,4% 1,4% 1,7%
4 2,4% 1,5% 1,8%
5 2,8% 1,2% 1,7%
6 1,2% 2,4% 2,0%
7 5,3% 1,7% 2,8%
8 4,0% 4,6% 4,4%
9 4,0% 4,4% 4,3%
10 25,1% 28,3% 27,3%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Pieteiktos kreditam (krediti, lizings) * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
pieteiktos kreditam (krediti, lizings) 1 62,3% 66,0% 64,9%
2 5,3% 4,2% 4,5%
3 2,9% 1,6% 2,0%
4 3,7% 1,6% 2,2%
5 2,9% 3,0% 2,9%
6 ,8% 3,0% 2,3%
7 3,7% 1,9% 2,4%
8 4,1% 2,1% 2,7%
9 1,6% 2,4% 2,2%
10 12,7% 14,3% 13,8%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Pieteiktos pensijai * Dzimums Grup&jums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
pieteiktos pensijai 1 64,6% 64,9% 64,8%
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2 5,8% 3,8% 4,4%
3 2,9% 1,9% 2,2%
4 1,6% 1,6% 1,6%
5 3,7% 3,1% 3,3%
6 2,9% 2,8% 2,8%
7 1,2% 1,2% 1,2%
8 2,9% 4,9% 4,3%
9 2,1% 2,1% 2,1%
10 12,3% 13,6% 13,2%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Pieteiktos apdroSinasanai * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
pieteiktos apdrosinasanai 1 63,4% 72,0% 69,4%
2 5,3% 5,5% 5,4%
3 2,9% 2,1% 2,3%
4 1,6% 1,6% 1,6%
5 4,1% 2,5% 3,0%
6 2,9% 1,6% 2,0%
7 3,3% 1,8% 2,2%
8 2,9% 1,9% 2,2%
9 2,1% 2,5% 2,3%
10 11,5% 8,6% 9,5%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Pieteiktos maksajumu kartei * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
pieteiktos maksajumu kartei 1 45,1% 43,4% 43,9%
2 2,8% 3,8% 3,5%
3 2,0% 1% 1,1%
4 2,0% 1% 1,1%
5 3,3% 3,4% 3,4%
6 6,1% 2,1% 3,3%
7 4,9% 2,2% 3,0%
8 5,7% 4,5% 4,8%
9 4,1% 5,9% 5,3%
10 24,0% 33,3% 30,5%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
legadatos vértspapirus * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
iegadatos vertspapirus 1 63,6% 77,7% 73,4%
2 7,0% 5,3% 5,8%
3 5,8% 1,4% 2,7%
4 1,2% 9% 1,0%
5 2,1% 2,5% 2,4%
6 1,2% 1,4% 1,4%
7 2,9% 1,2% 1,7%
8 2,9% 1,8% 2,1%
9 ,8% 1,1% 1,0%
10 12,4% 6,7% 8,4%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
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Veiktu valiitas operacijas (SPOT, FORWARD, SWAP, OPCIJAS, FRA, IRS, FUTURES) * Dzimums Grupg&jums

% no Dzimums

Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
veiktu valtas operacijas (SPOT, FORWARD, SWAP, OPCIJAS, FRA, IRS, 1 62,2% 67,8% 66,1%
FUTURES) 2 4,1% 4,6% 4,5%
3 2,9% 1,6% 2,0%
4 1,7% ,9% 1,1%
5 3,7% 3,4% 3,5%
6 2,1% 1,9% 2,0%
7 3,7% 1,1% 1,9%
8 2,5% 2,5% 2,5%
9 4,6% 2,7% 3,2%
10 12,4% 13,6% 13,3%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Sazinatos ar banku * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
sazinatos ar banku 1 30,0% 28,1% 28,6%
2 4,5% 2,2% 2,9%
3 2,4% 2,6% 2,5%
4 2,4% 1,4% 1,7%
5 8,1% 7.2% 7,5%
6 4,9% 7,9% 7,0%
7 10,1% 6,7% 7,7%
8 10,1% 8,6% 9,0%
9 5,7% 6,7% 6,4%
10 21,9% 28,8% 26,7%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Es sekoju lidzi valiitas kursam internetbanka * Dzimums Grupg&jums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es sekoju lidz valiitas kursam internetbanka 1 44,4% 49,4% 47,9%
2 4,0% 4,2% 4,1%
3 6,5% 4,8% 5,3%
4 1,6% 2,5% 2,2%
5 6,9% 7,2% 7,1%
6 6,5% 3.2% 4,1%
7 4,0% 5,3% 4,9%
8 7,7% 6,3% 6,7%
9 4,8% 3,5% 3,9%
10 13,7% 13,6% 13,7%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Es sekoju lidzi procentu likmém internetbanka * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es sekoju lidz procentu likmém internetbanka 1 43,9% 56,5% 52,9%
2 4,5% 3,7% 3,9%
3 5,3% 4,4% 4,6%
4 4,1% 2,0% 2,6%
5 8,9% 4,9% 6,1%
6 5,3% 4,7% 4,9%
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7 4,1% 4,0% 4,0%
8 8,5% 5,9% 6,7%
9 4,1% 3,2% 3,4%
10 11,4% 10,7% 10,9%

Kopa 100,0% 100,0% 100,0%

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Es sekoju lidzi fondu cenam internetbanka * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa

Es sekoju lidz fondu cenam internetbanka 1 61,6% 75,6% 71,5%
2 7,3% 3,6% 4,7%
3 6,1% 3,2% 4,1%
4 2,4% 1,5% 1,8%
5 2,9% 3,7% 3,5%
6 4,1% 2,2% 2,8%
7 4,1% 1,5% 2,3%
8 2,4% 3,1% 2,9%
9 2,0% ,8% 1,2%
10 6,9% 4,8% 5,4%

Kopa 100,0% 100,0% 100,0%

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873

Es vélos, lai banka nodrosina visu finansu raditajus internetbanka vienuviet (valiitas kursi, procentu likmes, fondu cenas, utt.) *

Dzimums Grupé&jums
% no Dzimums

Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es v&los, lai banka nodro§ina visu finansu raditajus internetbanka vienuviet (valitas 1 10,9% 12,9% 12,3%
kursi, procentu likmes, fondu cenas, utt.) 2 8% 2,0% 1,6%
3 2,8% 2,8% 2,8%
4 4,0% 4,3% 4,2%
5 12,5% 15,8% 14,9%
6 7,7% 6,6% 6,9%
7 11,3% 7,4% 8,5%
8 12,5% 10,9% 11,4%
9 7,7% 7.1% 7,3%
10 29,8% 30,2% 30,1%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873

Es vélos, lai internetbanka nodrosina iesp€ju iegadaties visus bankas pakalpojumus, lai man vispar nevajadzétu apmeklét bankas

filiali * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums

Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es velos, lai internetbanka nodroSina iesp&ju iegadaties visus bankas pakalpojumus, 1 3,6% 3,3% 3,4%
lai man vispar nevajadz&tu apmeklét bankas filiali 2 4% 1,3% 1,0%
3 2,4% 2,8% 2,7%
4 3,2% 2,0% 2,3%
5 8,0% 7,9% 7,9%
6 6,4% 5,1% 5,5%
7 6,0% 7,2% 6,9%
8 8,8% 7,7% 8,0%
9 10,8% 11,3% 11,2%
10 50,2% 51,5% 51,1%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
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Es gribétu sanemt finansu konsultacijas internetbanka * Dzimums Grupg&jums

Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es grib&tu sanemt finansu konsultacijas internetbanka 1 10,4% 10,7% 10,6%
2 1,6% 2,8% 2,5%
3 5,2% 5,0% 5,0%
4 4,0% 3,8% 3,9%
5 13,3% 10,6% 11,3%
6 7,6% 6,9% 7,1%
7 8,8% 9,1% 9,0%
8 10,0% 10,4% 10,3%
9 7,2% 8,7% 8,3%
10 31,7% 32,0% 31,9%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Es vélos iespéju internetbanka parvaldit (planot, kontrolét) savas finanses * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es velos internetbanka iesp&ju parvaldit (planot, kontrolét) savas finanses 1 4,9% 4,6% 4,7%
2 ,8% 1,3% 1,2%
3 1,2% 2,2% 1,9%
4 2,0% 1,2% 1,4%
5 9,3% 8,3% 8,6%
6 8,1% 3,1% 4,6%
7 6,5% 7,3% 7,1%
8 12,6% 13,6% 13,3%
9 9,3% 13,7% 12,5%
10 45,3% 44,7% 44,9%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Es velos apliikot internetbanka savu finan$u darijumu veésturi dazados griezumos * Dzimums Grup&jums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es v&los internetbanka apliikot savu finansu darjjumu vésturi dazados griezumos 1 2,8% 2,0% 2,2%
2 1,0% 1%
3 1,2% ,5% 7%
4 1,3% ,9%
5 6,0% 4,1% 4,6%
6 6,0% 3,4% 4,2%
7 4,8% 4,7% 4,8%
8 10,1% 10,4% 10,3%
9 11,3% 13,4% 12,8%
10 57,7% 59,2% 58,8%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Es velos sanemt bezmaksas macibu materialus internetbanka, sagatavotus tieSi man * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es velos sanemt bezmaksas macibu materialus internetbanka , sagatavotus tie§i man 1 15,0% 16,0% 15,7%
2 2,0% 3,6% 3,2%
3 3,3% 3,0% 3,0%
4 5,3% 2,6% 3,4%
5 11,4% 9,7% 10,2%
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6 6,9% 8,4% 8,0%
7 7,7% 5,6% 6,2%
8 9,8% 11,0% 10,7%
9 8,9% 7,1% 7,6%
10 29,7% 33,1% 32,1%

Kopa 100,0% 100,0% 100,0%

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Es velos sanemt individuali man sagatavotus piedavajumus internetbanka * Dzimums Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa

Es velos sanemt individuali man sagatavotus piedavajumus internetbanka 1 7,6% 8,5% 8,2%
2 2,0% 2,4% 2,3%
3 1,2% 1,6% 1,5%
4 2,8% 1,6% 2,0%
5 8,8% 7,3% 7,8%
6 7,6% 8,3% 8,1%
7 7,2% 5,1% 5,7%
8 12,4% 11,6% 11,8%
9 12,0% 11,4% 11,6%
10 38,2% 42,1% 41,0%

Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
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6. pielikums

Internetbankas lietotaju aptaujas rezultatu, raksturojoSu marketingu, grupéjums péc

respondentu dzimuma

Video (reklama, jaunumi, utt.) internetbanka nenovérs manu uzmanibu no internetbankas pamatfunkcijam * Dzimums

Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Video (reklama, jaunumi, utt.) internetbanka nenoveér§ manu uzmanibu no 1 16,5% 16,1% 16,2%
internetbankas pamatfunkcijam 2 2.4% 4,1% 3,6%
3 7,7% 4,1% 5,1%
4 5,2% 5,2% 5,2%
5 13,3% 10,6% 11,3%
6 9,3% 7,0% 7,6%
7 8,1% 8,4% 8,3%
8 11,3% 11,4% 11,3%
9 4,8% 8,8% 7,6%
10 21,4% 24.5% 23,6%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873

Atteli (reklamas bildes, jaunumi, utt.) internetbanka nenovérs manu uzmanibu no internetbankas pamatfunkcijam * Dzimums

Grupéjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Atteli (reklamas bildes, jaunumi, utt.) internetbanka nenovér§ manu uzmanibu no 1 13,5% 12,7% 13,0%
internetbankas pamatfunkcijam 2 2,9% 47% 4,2%
3 6,9% 5,2% 5,7%
4 7,3% 4,4% 5,3%
5 13,5% 11,4% 12,0%
6 6,5% 7.2% 7,0%
7 9,0% 8,3% 8,5%
8 17,6% 12,6% 14,0%
9 3,3% 10,5% 8,4%
10 19,6% 22,9% 21,9%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Lasit teksta materialus (reklama, véstules, utt.) internetbanka man nesagada gritibas * Dzimums Grup&jums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Lastt teksta materialus (reklama, véstules, utt.) internetbanka man nesagada 1 9,7% 8,0% 8,5%
griitibas 2 1,2% 2,4% 2,1%
3 4,4% 3,1% 3,5%
4 4,4% 2,8% 3,2%
5 14,9% 8,8% 10,6%
6 6,5% 8,5% 7,9%
7 8,1% 8,3% 8,2%
8 12,9% 15,6% 14,8%
9 13,3% 14,2% 13,9%
10 24,6% 28,3% 27,3%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%
Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Es aizpilditu aptaujas anketu internetbanka * Dzimums Grupgjums
% no Dzimums
Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es aizpilditu aptaujas anketu internetbanka 1 18,1% 13,0% 14,5%
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Kopa

© 0O N O U WwN

=
o

6,0%
7,7%
2,4%
10,9%
9,7%
8,5%
13,7%
4,0%
19,0%
100,0%

3,1%
4,7%
2,9%
11,9%
9,1%
9,9%
12,7%
9,1%
23,7%
100,0%

3,9%
5,6%
2,8%
11,6%
9,3%
9,5%
13,0%
7,6%
22,3%
100,0%

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873

Es vienmér atrastu laiku aizpildit aptaujas anketu internetbanka, ja skaidri izprastu aptaujas nozimigumu * Dzimums Grupéjums

% no Dzimums

Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es vienmér atrastu laiku aizpildit aptaujas anketu internetbanka, ja skaidri izprastu =~ 1 11,2% 9,6% 10,0%
aptaujas nozimigumu 2 7,2% 3,2% 4,4%
3 6,0% 4,2% 4,7%
4 3,6% 3,4% 3,5%
5 15,7% 12,6% 13,5%
6 8,4% 8,1% 8,2%
7 14,1% 12,2% 12,7%
8 12,9% 13,3% 13,2%
9 6,4% 9,1% 8,3%
10 14,5% 24,3% 21,5%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873

Es vienmér atrastu laiku aizpildit aptaujas anketu internetbanka, ja butu iesp&ja laimét balvu * Dzimums Grup&jums

% no Dzimums

Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es vienmér atrastu laiku aizpildit aptaujas anketu internetbanka, ja biitu iesp&ja 1 11,3% 8,8% 9,5%
laimét balvu 2 4,0% 1,1% 2,0%
3 6,1% 3,7% 4,4%
4 2,0% 2,8% 2,6%
5 13,8% 9,1% 10,4%
6 5,7% 7,3% 6,8%
7 6,5% 11,1% 9,7%
8 11,3% 13,2% 12,6%
9 12,1% 12,2% 12,2%
10 27,1% 30,7% 29,7%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873

Aptauja internetbanka neapdraud manu privatumu, jo banka riipéjas par manu datu drosibu * Dzimums Grupéjums

% no Dzimums

Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Aptauja internetbanka neapdraud manu privatumu, jo banka riipgjas par manu datu 1 6,5% 5,4% 5,7%
drosibu 2 2,8% 1,1% 1,6%
3 3,6% 4,2% 4,1%
4 4,0% 1,8% 2,4%
5 12,5% 9,4% 10,3%
6 9,7% 8,0% 8,4%
7 10,1% 11,5% 11,1%
8 15,7% 14,1% 14,6%
9 12,9% 15,7% 14,9%
10 22,2% 28,7% 26,9%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
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Es vélos, lai man biitu iespéja noteikt, kados gadijumos banka drikst ar mani sazinaties (reklama, ipasais piedavajums, klientu
aptauja, man piemérots produkts, vai cena utt.) * Dzimums Grupéjums

% no Dzimums

Dzimums
Virietis Sieviete Kopa
Es velos, lai man biitu iesp&ja noteikt, kados gadijumos banka drikst ar mani 1 2,8% 2,9% 2,9%
sazinaties (reklama, Tpasais piedavajums, klientu aptauja, man piemérots produkts, 2 7% 5%
vai cena utt.) 3 4% 7% 6%
4 2,8% 1,6% 2,0%
5 8,5% 6,5% 7,1%
6 5,2% 4,1% 4,4%
7 5,2% 7,8% 7,1%
8 13,7% 15,2% 14,8%
9 11,3% 10,9% 11,0%
10 50,0% 49,6% 49,7%
Kopa 100,0% 100,0% 100,0%

Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
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Korelacijas analizes rezultati

7. pielikums

- - Cik gadus Interneta _ Dgrpa a_lga un
Dzimums Jusu . Ju_sil Jus lietojat lietoSanas Dz_lves el 1e_na_k£m_11
vecums | izglitiba . . vieta mana riciba
internetu? biezums -
_ (ménest), LVL
Internetbanku apgiit Pirsona korelacijas 144™ ,063 ,018 ,062 -,043 -,017 ,034
ir viegli koeficients
Nozim (2-pusgja) ,000 ,065 ,604 ,067 ,207 ,615 ,316
N 871 871 871 871 871 871 871
Internetbanku lietot  Pirsona korelacijas 11927 ,051 ,026 ,051 -,035 -,015 -,007
ir erti koeficients
Nozim (2-pusgja) ,000 ,135 443 ,132 ,304 ,652 ,829
N 871 871 871 871 871 871 871
Internetbankai Pirsona korelacijas 1647 ,057 -,003 ,022 -044 | -070 -,042
pieslegties ir koeficients
vienkarsi Nozim (2-pusgja) ,000 ,094 ,931 ,515 ,196 ,040 ,213
N 868 868 868 868 868 868 868
Internetbanka Pirsona korelacijas 1277 074" ,044 ,068" -,060 [ -,085 ,061
ietaupa manu laiku  koeficients
Nozim (2-pusgja) ,000 ,028 ,194 ,044 ,077 ,012 ,070
N 871 871 871 871 871 871 871
Internetbankas Pirsona korelacijas ,064 ,057 -,057 ,009 -,024 -,065 -,013
izmanto$ana ir koeficients
padarijusi Nozim (2-pusgja) ,057 ,093 ,090 ,794 482 ,055 702
komunikaciju ar N 871 871 871 871 871 871 871
banku daudz
efektivaku
Internetbankas Pirsona korelacijas 1097 ,058 ,005 ,025 -,012 -,011 ,034
izmantoSana sniedz  koeficients
man iespgju labak  Nozim (2-pusgja) ,001 ,085 ,890 ,465 719 738 ,320
kontrolt finanses N 870 870 870 870 870 870 870
** Korelacija ir statistiski nozimiga ar 0,01 nozimibas Iimeni (2-pusg&jais)
*. Korelacija ir statistiski nozimiga ar 0,05 nozimibas Iimeni (2-pusgjais)
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
- - Cik gadus Jas Interneta _ D_arb_a a'g? un c_|t|
Dzimums | JUsu | Jusu lietojat lictoganas | D7AYeS | ienakumi mana
vecums | izglitiba . . vieta riciba (ménesi),
internetu? biezums
_ LVL
Internetbanka Pirsona korelacijas ,146™ ,056 -,048 -,048 -,015 -,048 -,052
sniedz man koeficients
nepieciesamo Nozim (2-puséja) ,000 ,096 ,158 ,156 ,660 154 127
informaciju N 873 873 873 873 873 873 873
Internetbankas Pirsona korelacijas 1237 ,034 -,0017 -,059 ,007 -,030 -,064
sniegtas koeficients
informéciqu ) Nozim (2-pusgja) ,000 ,320 ,007 ,080 ,834 ,383 ,059
saturs apmierina N 870 870 870 870 870 870 870
manas vajadzibas
Internetbankas Pirsona korelacijas 1197 ,062 -,067" -,012 -,041 -,033 -,034
sniegtas atskaites  koeficients
apmierinamanas  Nozim (2-pusja) ,000 ,068 ,048 713 ,226 ,330 ,310
vajadzibas N 872 872 872 872 872 872 872
Internetbanka Pirsona korelacijas ,149™ ,020 -,079" -,032 -,054 -,054 -,093”
nodrosina koeficients
pietiekamu Nozim (2-puséja) ,000 ,556 ,020 ,345 ,109 ,108 ,006
informacijas N 872 872 872 872 872 872 872
apjomu
Internetbanka ir Pirsona korelacijas 1257 ,050 -,001 ,009 -,032 -,024 -,002
preciza koeficients
Nozim (2-pusgja) ,000 ,139 ,978 ,800 ,345 ATT ,944
N 871 871 871 871 871 871 871
Mani apmierina Pirsona korelacijas 1547 ,039 ,015 -,003 -,023 -,020 -,030
internetbankas koeficients
precizitate Nozim (2-pusgja) ,000 ,246 ,652 ,920 ,503 ,555 374
N 869 869 869 869 869 869 869
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Informacija Pirsona korelacijas ,184 ,039 -,050 -,076" ,004 -,062 -,064
internetbanka ir koeficients
pasniegta Nozim (2-pusé&ja) ,000 ,250 ,138 ,026 ,898 ,068 ,061
uzskatama forma N 870 870 870 870 870 870 870
Informacija Pirsona korelacijas 1647 ,048 -,029 -,021 -,018 -,055 -,019
internetbanka ir koeficients
saprotama Nozim (2-pusé&ja) ,000 ,156 ,392 ,542 ,592 ,104 ,580
N 870 870 870 870 870 870 870
Internetbanka ir  Pirsona korelacijas ;2137 ,022 -,011 -,031 -037| -048 -077"
lietotajam koeficients
draudziga Nozim (2-puséjd) ,000 517 754 ,360 281 159 023
N 867 867 867 867 867 867 867
Internetbanku Pirsona korelacijas 1777 ,033 -,012 ,027 -,057 -,043 -,015
lietot ir viegli koeficients
Nozim (2-pusgja) ,000 ,335 718 419 ,091 ,205 ,657
N 871 871 871 871 871 871 871
Informaciju Pirsona korelacijas 128" ,084" ,006 ,010 -,046 | -104™ -,009
internetbanka es  koeficients
ieglistu savlaicigi  Nozim (2-pus€ja) ,000 ,014 ,851 779 ,178 ,002 792
N 869 869 869 869 869 869 869
Internetbanka Pirsona korelacijas 144™ ,022 -,008 ,001 -,032 -,064 -,026
nodro$ina aktualu  koeficients
informaciju Nozim (2-pusgja) ,000 514 813 ,981 ,346 ,061 442
N 868 868 868 868 868 868 868
**, Korelacija ir statistiski nozimiga ar 0,01 nozimibas limeni (2-pusgjais)
*. Korelacija ir statistiski nozimiga ar 0,05 nozimibas limeni (2-pusgjais)
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. 9., n=873
- - Cik gadus Interneta _ D_a‘rt?a a_lga un
Dzimums Jusu . Ju_sP Jus lietojat lietoSanas Dz_lves et 1e_na_k1_1rr_11
vecums | izglitiba | . L vieta mana riciba
internetu? biezums .
_ (menest), LVL
Transakcijas Pirsona korelacijas ,004™ ,085" ,055 079" -,029 -,045 ,060
internetbanka ir precizas  koeficients
Nozim (2-pusgja) ,006 ,012 ,102 ,020 ,395 ,186 ,075
N 872 872 872 872 872 872 872
Internetbanka ir drosa Pirsona korelacijas 067" -,022 ,021 ,015 -,022] -,080" ,007
koeficients
Nozim (2-pusgja) ,047 ,517 ,531 ,649 ,516 ,018 ,848
N 871 871 871 871 871 871 871
Es parzinu internetbankas Pirsona korelacijas ,009 -,004 -,016 156 -,084" ,008 ,093™
sniegtas iespgjas koeficients
Nozim (2-pusgja) ,795 ,910 ,627 ,000 ,013 ,823 ,006
N 873 873 873 873 873 873 873
Es jutos komfortabli ar Pirsona korelacijas 0977 ,016 ,038 ,104™ -,068" ,025 ,043
internetbanku koeficients
Nozim (2-pusgja) ,004 ,629 ,260 ,002 ,044 ,459 ,200
N 873 873 873 873 873 873 873
Man ir pozitiva pieredze ~ Pirsona korelacijas 1247 ,026 ,058 ,028 -,059 -,039 ,022
ar internetbanku koeficients
Nozim (2-pusgja) ,000 437 ,089 413 ,083 ,245 ,516
N 872 872 872 872 872 872 872
Internetbanka serviss ir Pirsona korelacijas 067" 077 1117 096™ -,022 -,064 ,056
atraks neka filiale koeficients
Nozim (2-pusgja) ,047 ,023 ,001 ,005 ,511 ,057 ,097
N 872 872 872 872 872 872 872
Internetbanka nodroSina  Pirsona korelacijas ,064 ,055 ,018 091" -,046 -,013 ,051
vieglu pieeju bankas koeficients
transakcijam Nozim (2-pusgja) ,059 ,107 ,603 ,007 174 707 132
N 862 862 862 862 862 862 862
Internetbankas navigacija Pirsona korelacijas 11637 ,051 -,058 -,033 -,033 -,001 -,073
(parvietoSanas koeficients
internetbanka) ir Nozim (2-pusgja) ,000 ,131 ,086 ,324 ,331 ,968 ,031
vienkarsa N 873 873 873 873 873 873 873
Internetbankai ir Pirsona korelacijas 1157 ,014 -,036 -,054 -,022 -,031 -,071"
pievilcigs izskats koeficients
Nozim (2-pusgja) ,001 ,687 ,289 ,113 ,521 ,367 ,036
N 871 871 871 871 871 871 871
Internetbankas izskats Pirsona korelacijas 109" -,018 -,062 -,069" -,017 ,013 -,083"
(vizualais dizains) ir koeficients
piemérots $ada tipa lapai  Nozim (2-puséja) ,001 ,586 ,067 ,043 ,607 712 014
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N 870 870 870 870 870 870 870
Internetbanka rada Pirsona korelacijas ,1357 ,019 -,042 -,088™ -,019] -,026 -,075
kompetences iespaidu koeficients
Nozim (2-pusgja) ,000 ,573 ,219 ,010 ,587 437 ,027
N 866 866 866 866 866 866 866
Internetbanka rada Pirsona korelacijas 1227 034 -1247 -,138™ -012| -078 -,1307
individualizacijas sajutu  koeficients
Nozim (2-pusgja) ,000 ,312 ,000 ,000 ,719 ,022 ,000
N 868 868 868 868 868 868 868
Saites internetbanka Pirsona korelacijas ,039 ,008 -,066 -,032 -,045 -,013 -,043
strada korekti koeficients
Nozim (2-pusgja) 247 ,824 ,052 ,343 ,186 ,708 ,203
N 870 870 870 870 870 870 870
Internetbankas lapas Pirsona korelacijas 1277 -,015 -,030 -,095™ 008 -016 -,064
ieladgjas atri koeficients
Nozim (2-pusé&ja) ,000 ,650 ,372 ,005 ,823 ,639 ,059
N 868 868 868 868 868 868 868
Banka nekavgjoties atbild Pirsona korelacijas ,031 ,034 ,020 ,022 ,044 ,021 ,003
uz internetbanka koeficients
nosiititiem jautajumiem  Nozim (2-puséja) ,364 ,319 ,565 529 197 542 ,930
N 855 855 855 855 855 855 855
Internetbanka ir pieejama Pirsona korelacijas ,028 ,026 -,005 -,050 ,019 -,026 -,014
visa nepiecieSama koeficients
informacija (biezak Nozim (2-puséjd) 406 448 874 ,146 583 440 676
uzdotie jautajumi, N 862 862 862 862 862 862 862
palidziba, utt.) problému
noveéranai
Es esmu apmierinats ar Pirsona korelacijas 1467 ,035 -,057 -,037 -,062 -,009 -,065
internetbankas kvalitati koeficients
Nozim (2-pusé&ja) ,000 ,296 ,092 273 ,069 ,793 ,054
N 869 869 869 869 869 869 869
Man ir pozitiva attiecksme  Pirsona korelacijas 2057 ,018 071" 067" -,053] -,086" ,031
pret internetbanku koeficients
Nozim (2-pusgja) ,000 ,605 ,036 ,047 ,119 ,012 ,367
N 872 872 872 872 872 872 872
Es varu ieteikt savu Pirsona korelacijas 11407 ,048 ,007 -,004 -,039 -,034 -,020
internetbanku ari citiem  koeficients
Nozim (2-pusgja) ,000 ,159 ,829 ,898 ,248 ,316 ,552
N 867 867 867 867 867 867 867
**, Korelacija ir statistiski nozimiga ar 0,01 nozimibas Iimeni (2-pus&jais)
*. Korelacija ir statistiski nozimiga ar 0,05 nozimibas limeni (2-pusgjais)
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
- - Cik gadus Interneta _ D.a .rb.a a_lga un
Dzimums Jusu f Ju_su Jus lietojat | lietoSanas Dzives | citi 1e_na_kun31
vecums | izglitiba | . L. vieta mana riciba
internetu? biezums o
_ _ (ménesi), LVL
Es noteikti pieslégtos Pirsona korelacijas -,0897 | -,1037 -,078" -,007 -,050 ,044 067"
internetbankai ar mobilo  koeficients
talrunt, ja uzzinatu, ka tas - Nozim (2-puséja) ,009 ,002 ,023 837 141 ,198 ,050
T 1espejams N 855 855 855 855 855 855 855
Es noteikti iegadatos Pirsona korelacijas -,1107 -,039 -,069" -,064 -,017 ,056 ,061
jaunu mobilo talruni, kas  koeficients
nodroSinatu iespgju Nozim (2-pusgja) ,001 ,254 ,045 ,062 ,625 ,105 ,077
pieslgties internetbankai N 852 852 852 852 852 852 852
Internetbankas lietosana  Pirsona korelacijas -,115™ -,074" -,083" -,012 -,001™ ,053 ,005
mobilaja talruni padaritu  koeficients
komunikaciju ar banku Nozim (2-pusgja) ,001 ,031 ,015 734 ,008 121 ,893
daudz efektivaku N 852 852 852 852 852 852 852
Internetbankas lietosana  Pirsona korelacijas -,106™ -,065 -,069" -,037 -,084" ,021 ,011
mobila talruni sniegtu koeficients
man iesp&ju labak Nozim (2-pusgja) ,002 ,059 ,044 ,284 ,014 ,532 ,755
kontrol@t finanses N 851 851 851 851 851 851 851
Kopuma mana attieksme  Pirsona korelacijas -092" [ -,087" -,018 ,031 -,051 ,067 ,023
pret pieslégsanos koeficients
internetbankai ar mobilo  Nozim (2-puséja) ,007 011 ,609 ,369 ,138 ,051 ,502
talruni ir pozitiva N 854 854 854 854 854 854 854
Interneta lieto$anas Pirsona korelacijas -,108" -,043 ,005 ,043 -,047 088" 1467
izmaksas mobila talruni  koeficients
man ir pienemamas Nozim (2-pusgja) ,002 211 ,880 ,211 173 ,010 ,000
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N 846 846 846 846 846 846 846
Lietojot internetbanku ar ~ Pirsona korelacijas ,065 -059 [ -112™ -155™ ,038 | -,013 -,144”
mobilo talruni, ta var koeficients
stradat nekorekti Nozim (2-pusgja) ,059 ,083 ,001 ,000 271 ,702 ,000
N 851 851 851 851 851 851 851
Lietojot internetbanku ar ~ Pirsona korelacijas ,106™ -039| -1027 -1747 030 -013 -,128"
mobilo talruni, es varu koeficients
zaud@t naudu neprecizi Nozim (2-pusgja) ,002 ,257 ,003 ,000 ,385 ,700 ,000
ievadita konta numura de] N 847 847 847 847 847 847 847
Ja es zaud€tu naudu, Pirsona korelacijas -,035 073" -1117 -,160™ ,037 -,016 -,087"
lietojot internetbanku ar  koeficients
mobilo talruni, saruktu Nozim (2-pusgja) ,306 ,034 ,001 ,000 ,287 ,635 ,011
mans status manu draugu, N 847 847 847 847 847 847 847
radu, kolggu vidi
Apgiit internetbankas Pirsona korelacijas 046 | 1207 -,049 1337 028 -027 -,072"
lieto$anu ar mobilo koeficients
talruni man prasitu daudz  Nozim (2-pusgja) ,184 ,000 ,150 ,000 414 437 ,037
laika N 850 850 850 850 850 850 850
Mobilais talrunis nav Pirsona korelacijas 1157 ,057 -,025 -,138" ,003™ -,039 182"
pietiekami dross, lai ar to  koeficients
pieslégtos internetbankai  Nozim (2-puséja) ,001 ,094 ,468 ,000 ,007 ,253 ,000
N 850 850 850 850 850 850 850
Lietojot internetbanku ar  Pirsona korelacijas 088" 058 -,069 - 1517 084" [ -043 -1127
mobilo talruni, man koeficients
naksies piedzivot vilSanos Nozim (2-puséja) ,010 ,093 ,046 ,000 ,015 212 ,001
N 845 845 845 845 845 845 845
** Korelacija ir statistiski nozimiga ar 0,01 nozimibas limeni (2-pusgjais)
*. Korelacija ir statistiski nozimiga ar 0,05 nozimibas limeni (2-pusgjais)
Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
- - Cik gadus Interneta _ Dgrpa a_lga un
Dzimums Jusu - Ju_SP Jus lietojat lietosanas Dz_1ves et 1e_na_k1_m}1
vecums | izglitiba | . e vieta mana riciba
internetu? biezums o
_ (menest), LVL
Es veicu konta atlikuma Pirsona korelacijas /1537 ,038 ,013 ,031 -,029 -,014 ,001
apskati koeficients
Nozim (2-pusgja) ,000 ,265 ,693 ,363 ,392 ,681 ,966
N 872 872 872 872 872 872 872
Es veicu maksajumus Pirsona korelacijas ,003™ ,024 1217 11027 -,050 -,010 ,065
koeficients
Nozim (2-pusgja) ,006 ,485 ,000 ,003 ,138 ,758 ,054
N 870 870 870 870 870 870 870
Es veicu naudas Pirsona korelacijas -,008 011 1267 ,060 -,063 ,027 1747
noguldijumus (depoziti) koeficients
Nozim (2-pusgja) ,822 ,761 ,000 ,082 ,069 442 ,000
N 828 828 828 828 828 828 828
Es veicu naudas Pirsona korelacijas -,027 -,063 -,004 -,008 -,020 -,016 ,053
ieguldfjumus (fondi) koeficients
Nozim (2-pusgja) ,442 ,070 ,913 ,823 572 ,649 ,131
N 821 821 821 821 821 821 821
Es izmantoju treSo pusu Pirsona korelacijas ,027 079 -,006 ,016 -,057 -,033 ,015
pakalpojumus koeficients
(Latvenergo, Nozim (2-pusgja) 421 ,021 ,860 ,645 ,093 ,328 ,671
Lattelecom, VSAA, N 858 858 858 858 858 858 858
Lursoft, Latvija.lv, utt.)
Atvértu norékinu kontu  Pirsona korelacijas 011 .05 -179” -,190™ ,035] -,004 -,119™
koeficients
Nozim (2-pusgja) ,748 ,466 ,000 ,000 ,307 ,911 ,001
N 834 834 834 834 834 834 834
Pieteiktos kreditam Pirsona korelacijas -,004 -,010 -,099™ -,024 ,016 ,021 -,004
(krediti, lizings) koeficients
Nozim (2-pusgja) ,906 ,780 ,005 ,493 ,650 ,540 ,900
N 818 818 818 818 818 818 818
Pieteiktos pensijai Pirsona korelacijas ,025 -,018 -,042 -,043 -,024 -,060 -,012
koeficients
Nozim (2-pusgja) ,468 ,611 ,227 ,222 ,485 ,087 722
N 816 816 816 816 816 816 816
Pieteiktos Pirsona korelacijas -,079" -,056 -,079 -,066 008 -074" ,001
apdrosinasanai koeficients
Nozim (2-pusgja) ,025 ,113 ,025 ,059 ,814 ,036 ,986
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N 810 810 810 810 810 810 810
Pieteiktos maksajumu Pirsona korelacijas ,055 -,025 112" -,052 -,016 ,018 -,045
kartei koeficients
Nozim (2-pusgja) 116 ,466 ,001 ,136 ,647 ,597 ,196
N 826 826 826 826 826 826 826
legadatos vertspapirus ~ Pirsona korelacijas -,122™ -,054 ,015 ,009 -,037 -,062 ,051
koeficients
Nozim (2-pusgja) ,001 122 ,673 797 ,289 ,078 ,147
N 806 806 806 806 806 806 806
Veiktu valitas Pirsona korelacijas -,037 -,050 -,047 -,065 -,013 ,022 ,007
operacijas (SPOT, koeficients
FORWARD, SWAP, Nozim (2-pusgja) ,296 ,159 ,183 ,064 723 527 ,847
OPCUAS, FRA,IRS, N 806 806 806 806 806 806 806
FUTURES)
Sazinatos ar banku Pirsona korelacijas ,057 ,045 ,011 ,020 -,061 -,013 ,002
koeficients
Nozim (2-pus&ja) ,103 ,197 ,755 571 ,078 ,706 ,957
N 831 831 831 831 831 831 831
Es sekoju lidz valatas Pirsona korelacijas -,037 1217 -,040 -,018 -,002 ,027 079"
kursam internetbanka koeficients
Nozim (2-pusé&ja) 277 ,000 ,250 ,610 ,944 424 ,022
N 849 849 849 849 849 849 849
Es sekoju Iidz procentu  Pirsona korelacijas -,081" ,053 -,003 -,021 -,017 -,035 075"
likmém internetbanka koeficients
Nozim (2-pusgja) ,019 122 ,940 ,548 ,628 ,306 ,029
N 842 842 842 842 842 842 842
Es sekoju lidz fondu Pirsona korelacijas -,100™ -,040 -,036 -,054 -,012 -,055 ,051
cenam internetbanka koeficients
Nozim (2-pusgja) ,004 247 ,305 ,119 719 ,109 141
N 834 834 834 834 834 834 834
Es esmu apmierinats ar  Pirsona korelacijas 1717 ,027 -,017 -,060 -,034| -,086" -,066
internetbanka koeficients
pieejamajiem Nozim (2-puseja) ,000 427 614 ,076 317 012 ,054
produktiem N 868 868 868 868 868 868 868
Internetbankas tarifi ir ~ Pirsona korelacijas ,100™ ,060 -,025 -,029 -,028 ,015 ,000
sapratigi koeficients
Nozim (2-pusgja) ,003 ,075 467 ,393 ,410 ,662 ,999
N 871 871 871 871 871 871 871
Aizpildit maksajumu Pirsona korelacijas 1527 ,030 ,012 ,003™ -,045 -,049 ,008
formu internetbanka ir  koeficients
vienkarsi Nozim (2-pusgja) ,000 372 ,716 ,006 ,186 ,148 ,805
N 869 869 869 869 869 869 869
Aizpildot maksajumu Pirsona korelacijas 1017 ,048 -,033 ,050 -,073" -,049 -,025
formu internetbanka, es  koeficients
nepielauju klidas Nozim (2-pusgja) ,003 ,157 ,337 ,139 ,032 ,150 ,468
N 868 868 868 868 868 868 868
Es vélos, lai banka Pirsona korelacijas -,038 -,018 -,037 -,043 ,033 -,002 ,002
nodro$ina visu finansu  koeficients
raditajus internetbanka  Nozim (2-pusgja) ,265 ,602 274 ,210 ,334 ,950 ,964
vienuviet (valttas kursi, N 854 854 854 854 854 854 854
procentu likmes, fondu
cenas, utt.)
Es vélos, lai Pirsona korelacijas ,009 ,032 -,005 ,023 ,015 ,031 ,062
internetbanka nodroSina  koeficients
iespgju iegadaties visus  Nozim (2-pusgja) ,790 ,351 ,885 494 ,663 ,361 ,070
bankas pakalpojumus, N 859 859 859 859 859 859 859
lai man vispar
nevajadzetu apmekI&t
bankas filiali
Es gribétu sanemt Pirsona korelacijas ,006 ,022 -,036 -,055 -,045 -,029 -,047
finan$u konsultacijas koeficients
internetbanka Nozim (2-pusgja) ,850 ,530 ,295 ,109 ,193 ,394 ,166
N 855 855 855 855 855 855 855
Es vélos internetbanka ~ Pirsona korelacijas ,023 -,040 -,054 ,011 -,032 -,029 -,027
iespg&ju parvaldit koeficients
(plénot, kontrolet) savas Nozim (2-pus&ja) ,510 244 ,113 754 ,347 ,406 437
finanses N 851 851 851 851 851 851 851
Es velos internetbanka ~ Pirsona korelacijas ,033 -,004 ,041 ,047 -,009 -,044 ,048
apliikot savu finanSu koeficients
darfjumu vesturi Nozim (2-pusgja) ,330 ,896 ,231 ,167 795 ,197 ,161
dazados griezumos N 861 861 861 861 861 861 861

**, Korelacija ir statistiski nozimiga ar 0,01 nozimibas Iimeni (2-pusgjais)
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*. Korelacija ir statistiski nozimiga ar 0,05 nozimibas limeni (2-pusgjais)

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873

Darba alga
. un citi
Dzi Jusu Jasu CEIk gadys !ntetneta Dzives ienakumi
zimums A Jas lietojat lietoSanas : .
vecums izglitiba internetu? bicsums vieta mana riciba
' (ménesi),
_ _ LVL
Video (reklama, Pirsona ,048 -,060 -,1027 -,106™ ,020 ,011 -,076
jaunumi, utt.) korelacijas
internetbanka koeficients
nenovers manu Nozim (2-pusgja) ,158 ,078 ,003 ,002 ,554 746 ,026
uzmanibu no N 864 864 864 864 864 864 864
internetbankas
pamatfunkcijam
Attéli (reklamas Pirsona ,049 -,073" 105" -,1027 ,051 -,034 -,078"
bildes, jaunumi, utt.)  korelacijas
internetbanka koeficients
nenover§ manu Nozim (2-pusgja) ,156 ,034 ,002 ,003 ,135 ,327 ,022
uzmanibu no N 857 857 857 857 857 857 857
internetbankas
pamatfunkcijam
Lasit teksta Pirsona ,064 ,009 -,051 -,088" ,001 -,004 -,035
materialus (reklama,  korelacijas
véstules, utt.) koeficients
internetbanka man Nozim (2-pusgja) ,059 ,784 ,135 ,010 ,967 ,914 ,310
nesagada gritibas N 862 862 862 862 862 862 862
Es uzticos Pirsona ,155™ -,065 -,024 -,025 -,004 -,060 -,055
internetbankas korelacijas
saturam (reklamai, koeficients
jaunumiemu.c., ko Nozim (2-puséja) ,000 ,056 487 461 897 079 104
piedava banka N 871 871 871 871 871 871 871
internetbanka)
Es izmantoju Pirsona ,199™ ,014 -,028 -,030 000 -094™ -,054
internetbanku, jo man  korelacijas
ir nozimigs mans koeficients
privatums Nozim (2-pusgja) ,000 ,670 416 ,378 ,997 ,006 114
N 869 869 869 869 869 869 869
Es vélos, lai man batu Pirsona ,007 ,005 ,027 087" -,047 ,085 ,052
iesp&ja noteikt, kados  korelacijas
gadijumos banka koeficients
drikst ar mani Nozim (2-pusgja) ,848 ,894 ,437 ,010 ,167 ,013 ,128
sazinaties (reklama, N 861 861 861 861 861 861 861
pasais piedavajums,
klientu aptauja, man
piemérots produkts,
vai cena utt.)
Es vélos sanemt Pirsona ,007 ,002 -,095™ -,060 -,002 -,010 -,095™
bezmaksas macibu korelacijas
materialus koeficients
internetbanka, Nozim (2-pusgja) ,833 ,954 ,005 ,080 ,949 772 ,006
sagatavotus tieSi man 854 854 854 854 854 854 854
Es vélos sanemt Pirsona ,010 -,008 -,034 ,018 ,045 ,018 -,002
individuali man korelacijas
sagatavotus koeficients
piedavajumus Nozim (2-pusgja) ,763 ,807 314 ,605 191 ,603 ,961
internetbanka N 862 862 862 862 862 862 862
Es vélos sanemt Pirsona ,065 ,041 -,020 -,042 ,040 -,062 -,048
atlaides korelacijas
pakalpojumiem koeficients
internetbanka Nozim (2-pusgja) ,057 226 ,563 ,215 ,236 ,068 ,154
N 866 866 866 866 866 866 866

**, Korelacija ir statistiski nozimiga ar 0,01 nozimibas Iimeni (2-pusgjais)
*. Korelacija ir statistiski nozimiga ar 0,05 nozimibas limeni (2-pusgjais)

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
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Darba
algaun
Cik Interneta citl
Dzimums Jasu _ Jasu ga_dus_] us lictoganas Dz_Tves ienakumi
vecums | izglitiba ) lietojat bicsums vieta mana
internetu? riciba
(menesT),
_ LVL
Es aizpilditu aptaujas anketu  Pirsona korelacijas 1137 ,055 ,032 ,070" -,0521 -,019 ,045
internetbanka koeficients
Nozim (2-pusgja) ,001 ,108 ,352 ,039 127 572 ,186
N 864 864 864 864 864 864 864
Es vienmér atrastu laiku Pirsona korelacijas 1237 075" ,020 ,033 -,0521 -,035 -,012
aizpildit aptaujas anketu koeficients
internetbanka, ja skaidri Nozim (2-pusgja) ,000 ,027 ,558 ,333 126 1,297 728
izprastu aptaujas nozimigumu N 866 866 866 866 866 866 866
Es vienmér atrastu laiku Pirsona korelacijas ,088™ -,053 -,008 ,013 -,003| -,064 -,006™
aizpildit aptaujas anketu koeficients
internetbanka, ja butu iespéja  Nozim (2-pusgja) ,009 ,120 ,804 ,708 939 | 061 ,005
laim&t balvu N 862 862 862 862 862 | 862 862
Aptauja internetbanka Pirsona korelacijas 088" ,044 -,028 ,017 -,024 1 -,047 -,039
neapdraud manu privatumu,  koeficients
jo banka riipgjas par manu Nozim (2-pusgja) ,010 ,201 ,405 ,622 475 172 ,253
datu droibu N 864 864 864 864 864 | 864 864

**, Korelacija ir statistiski nozimiga ar 0,01 nozimibas limeni (2-pusgjais)
*. Korelacija ir statistiski nozimiga ar 0,05 nozimibas limeni (2-pusgjais)

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
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8. pielikums

HipotéZzu parbaudes par neatkarigu izlasu aritmétiskiem vidéjiem ar t-testu rezultati

Neatkarigu izlaSu tests

Levena tests par
dispersiju
vienadibu t - tests par aritmétisko vid&jo vienadibu
Nozim | Aritmétis | Standartk] 95% vertgjuma
(2- ko vidgjo idu apgabals starpibai
F Sig. t df pusgjd) | starpiba starpiba | Apaksgja | Augsgja

Internetbanku Dispersijas 2,788 ,095 | -4,281 869 ,000 -,476 111 -,694 -,258
apgiit ir viegli neatskiras

Dispersijas -3,974 | 399,257 ,000 -,476 ,120 -,712 -,241

atSkiras
Internetbanku Dispersijas 31,263 ,000 | -5,775 869 ,000 -,562 ,097 -, 753 -,371
lietot ir &rti neat8kiras

Dispersijas -5,148 | 371,798 ,000 -,562 ,109 - 777 -,347

atSkiras
Internetbankai Dispersijas 15,452 ,000 | -4,882 866 ,000 -,557 114 -,781 -,333
pieslégties ir neatskiras
vienkarsi Dispersijas -4,433 | 384,099 ,000 -,557 ,126 -,804 -,310

atSkiras
Internetbanka Dispersijas 39,775 ,000 | -3,775 869 ,000 -,295 ,078 -,449 -,142
ietaupa manu neatskiras
laiku Dispersijas -3,190 | 340,185 ,002 -,295 ,093 -,478 -,113

atSkiras
Internetbankas Dispersijas 3,303 ,070 | -1,903 869 ,057 -,284 ,149 -,576 ,009
izmanto$ana ir neatSkiras
padartjusi Dispersijas -1,826 | 422,482 ,069 -,284 ,155 -,589 ,022
komunikaciju ar  atskiras
banku daudz
efektivaku
Internetbankas Dispersijas 10,959 ,001 | -3,219 868 ,001 -,386 ,120 -,621 -,150
izmanto$ana neatSkiras
shiedz man Dispersijas -2,948 | 385,848 ,003 -,386 ,131 -,643 -,128
iespgju labak atskiras
kontrolét ’
finanses

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873

Neatkarigu izlaSu tests

Levena tests
par dispersiju
vienadibu t - tests par aritmétisko vid&jo vienadibu
95% vertgjuma
Nozim | Aritmétisk apgabals starpibai
(2- o vidgjo Standartkla | Apaksgj
F Sig. t df pusgja) | starpiba du starpiba a Augsgja
Internetbanka Dispersijas 19,987 | ,000| -4,351 871 ,000 -,518 ,119 -, 752 -,284
sniedz man neatskiras
nepieciesamo Dispersijas atskiras -3,930 | 380,088 [ ,000 -518 132 777|259
informaciju
Internetbankas Dispersijas 13,104 | ,000 | -3,658 868 ,000 -,439 ,120 -,674 -,203
sniegtas neatskiras
informacijas Dispersijas atskiras -3,385 [ 395,126 ,001 -,439 ,130 -,694 -,184
saturs apmierina
manas vajadzibas
Internetbankas Dispersijas 10,664 | ,001 | -3,547 870 ,000 -,422 ,119 -,655 -,188
sniegtas atskaites neatskiras
apmierina manas  Dispersijas atskiras -3,252 | 390,239 ,001 -,422 ,130 -,677 -,167
vajadzibas
Internetbanka Dispersijas 8,713 | ,003 | -4,437 870 ,000 -,540 122 - 779 -,301
nodroSina neatskiras
pietiekamu Dispersijas atskiras -4,054 | 385,842 ,000 -,540 ,133 -,802 -,278
informacijas
apjomu
Internetbanka ir  Dispersijas 23,608 | ,000 | -3,719 869 ,000 -,401 ,108 -,613 -,190
preciza neatskiras
Dispersijas atskiras -3,317 ] 370,314 ,001 -,401 ,121 -,639 -,163
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Mani apmierina  Dispersijas 27,236 | ,000 | -4,598 867 ,000 -,533 ,116 -,761 -,306
internetbankas neatskiras
precizitate Dispersijas atskiras -4,012 | 359,081 ,000 -,533 ,133 -,795 -,272
Informacija Dispersijas 6,477,011 | -5,525 868 ,000 -,616 112 -,835 -,397
internetbanka ir  neatskiras
pasniegta Dispersijas at3kiras -5,144 | 401,589 ,000 -,616 ,120 -,852 -,381
uzskatama forma
Informacija Dispersijas 2,753 | ,097 -4,889 868 ,000 -,532 ,109 -, 746 -,319
internetbanka ir  neatskiras
saprotama Dispersijas atkiras -4,554 | 401,878 ,000 -,532 117 -,762 -,302
Internetbanka ir  Dispersijas 6,884 1,009 | -6,406 865 ,000 -,691 ,108 -,903 -,479
lietotajam neatskiras
draudziga Dispersijas atskiras -5,776 | 375,790 ,000 -,691 ,120 -,927 -,456
Internetbanku Dispersijas 10,753,001 | -5,303 869 ,000 -,563 ,106 - 771 -,355
lietot ir viegli neatskiras

Dispersijas atskiras -4,872 | 391,802 ,000 -,563 ,116 -,790 -,336
Informaciju Dispersijas 12,642 | ,000 -3,807 867 ,000 -,467 ,123 -,708 -,226
internetbanka es  neatskiras
ieglistu savlaicigi  Dispersijas atskiras -3,363 | 366,343 ,001 -,467 ,139 -,740 -,194
Internetbanka Dispersijas 12,181 |,001| -4,291 866 ,000 -,543 ,127 -, 791 -,295
nodro§ina neatskiras
aktualu Dispersijas atskiras -3,855 [ 376,993 | 000 -,543 141 -,820 -,266
informaciju

Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873

N eatkarigu izlasu tests

Levena tests
par dispersiju
vienadibu t - tests par aritmétisko vid&jo vienadibu
Nozim | Aritmétisko 95% vertgjuma
(2- vidgjo | Standartkladu | apgabals starpibai
F Sig. t df pusg§jd) | starpiba starpiba Apaksgja | Augsgja
Transakcijas Dispersijas neatSkiras 12,040 | ,001 - 870 ,006 -,294 ,106 -,501 -,086
internetbanka ir 2,780
precizas Dispersijas atskiras -1392,216 ,011 -,294 ,115 -,520 -,068
2,556
Internetbanka ir  Dispersijas neatskiras 12,968 | ,000 - 869 ,047 =277 139 -,550 -,003
droSa 1,987
Dispersijas atskiras -1383,311 ,072 =277 ,153 -,578 ,025
1,803
Es parzinu Dispersijas neatskiras 1,772 1,183 | -,260 871 , 795 -,035 ,136 -,301 ,231
internetbankas Dispersijas atSkiras -,253 | 436,829 ,801 -,035 139 -,309 239
sniegtas iespéjas
Es jutos Dispersijas neatskiras 20,058 | ,000 - 871 ,004 -,321 112 -,541 -,101
komfortabli ar 2,864
internetbanku Dispersijas atskiras -1372,905 ,011 -,321 ,126 -,568 -,074
2,558
Man ir pozitiva  Dispersijas neatskiras 43,731 | ,000 - 870 ,000 -,399 ,108 -,610 -,187
pieredze ar 3,696
internetbanku Dispersijas atskiras - | 337,461 ,002 -,399 ,129 -,652 -,146
3,098
Internetbanka Dispersijas neatskiras 11,413 1,001 - 870 ,047 -,206 ,104 -,409 -,003
serviss ir atraks 1,987
neka filiale Dispersijas atikiras -1373,550 ,076 -,206 116 -433 ,022
1,776
Internetbanka Dispersijas neatskiras 11,323 1,001 - 860 ,059 -,185 ,098 -,377 ,007
nodrosina vieglu 1,892
pieeju bankas Dispersijas atskiras -1396,074 ,080 -,185 ,105 -,392 ,022
transakcijam 1,756
Internetbankas Dispersijas neatskiras 13,485 | ,000 - 871 ,000 -572 117 -,802 -,341
navigacija 4,868
(parvietoSanas Dispersijas atikiras -1394,179 ,000 -572 127 -,822 -321
internetbanka) ir 4,489
vienkarsa
Internetbankai ir  Dispersijas neatskiras 5,005 | ,026 - 869 ,001 -,413 121 -,649 -,176
pievilcigs izskats 3,421
Dispersijas atskiras -1419,136 ,001 -,413 ,126 -,661 -,164
3,268
Internetbankas Dispersijas neatskiras ,608 | ,436 - 868 ,001 -,383 ,119 -,617 -,149
izskats (vizualais 3,216
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dizains) ir Dispersijas atskiras - | 424,306 ,002 -,383 124 -,626 -,140

piemérots $ada 3,100

tipa lapai

Internetbanka Dispersijas neatskiras 6,487 | ,011 - 864 ,000 -,485 121 -, 723 -,248

rada 4,009

kompetences Dispersijas atskiras -1392,823 ,000 -,485 ,130 -, 741 -,229

iespaidu 3,728

Internetbanka Dispersijas neatskiras 2,168 | ,141 - 866 ,000 -,590 ,163 -,909 -,271

rada 3,629

individualizacijas Dispersijas atSkiras -1 429,095 ,000 -,590 ,168 -,919 -,260

sajltu 3,516

Saites Dispersijas neatskiras 3,990 | ,046 - 868 247 -,134 ,115 -,360 ,093

internetbanka 1,160

strada korekti Dispersijas atskiras -1416,679 ,269 -,134 121 -371 ,104
1,107

Internetbankas Dispersijas neatskiras 4,335 1,038 - 866 ,000 -,482 ,128 -, 732 -,231

lapas ielad&jas 3,773

atri Dispersijas atskiras -1415,238 ,000 -,482 ,134 -, 746 -,217
3,584

Banka Dispersijas neatskiras ,395 1,530 | -,909 853 ,364 -,229 ,252 -, 723 ,265

nekavgjoties Dispersijas atskiras -,927 | 473,317 ,354 -,229 247 -,713 1256

atbild uz

internetbanka

nosutitiem

jautajumiem

Internetbanka ir  Dispersijas neatskiras 1,338 |,248 | -,832 860 ,406 -,190 ,229 -,639 ,259

pieejama visa Dispersijas atskiras -,826 | 446,704 ,410 -,190 ,230 -,643 ,263

nepiecieSama

informacija

(biezak uzdotie

jautajumi,

palidziba, utt.)

problému

noveérsanai

Es esmu Dispersijas neatskiras 18,770 | ,000 - 867 ,000 -,466 ,107 -,675 -,256

apmierinats ar 4,356

internetbankas Dispersijas atskiras - | 369,662 ,000 -,466 ,120 -,702 -,230

kvalitati 3,880

Man ir pozitiva  Dispersijas neatskiras 50,753 | ,000 - 870 ,000 -,564 ,091 -, 743 -,385

attieksme pret 6,188

internetbanku Dispersijas at3kiras -1323626 | ,000 -,564 112 -785| -344
5,034

Es varu ieteikt Dispersijas neatskiras 21,459 | ,000 - 865 ,000 -,529 128 -,780 -,279

savu 4,147

internetbanku arT - Dispersijas atskiras -| 364,853 000 -,529 144 -813|  -,245

citiem 3,663

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873

Neatkaﬁgu izlaSu tests

Levena tests
par dispersiju
vienadibu t - tests par aritmétisko vid&jo vienadibu
95% vertgjuma
Nozim | Aritmétisk apgabals starpibai
(2- ovidgo | Standartkla | Apaksgj

F Sig. t df pusgja) | starpiba du starpiba a Augsgja
Es noteikti Dispersijas neatskiras 1,074 | ,300 2,613 853 ,009 ,657 ,251 ,164 1,151
pieslegtos Dispersijas atikiras 2,635 | 461,344 009 ,657 ,249 167 | 1,147
internetbankai ar
mobilo talruni, ja
uzzinatu, ka tas ir
iesp&jams
Es noteikti Dispersijas neatskiras 7,759 | ,005 3,227 850 ,001 ,695 ,215 272 1,118
iegadatos jaunu  Dispersijas atskiras 3,108 | 415,223 ,002 ,695 ,224 ,256 1,135
mobilo talruni,
kas nodrosinatu
iesp&ju
pieslégties
internetbankai
Internetbankas Dispersijas neatskiras ,9311,335] 3,363 850 ,001 ,817 ,243 ,340 1,294




lietosana
mobilaja talruni
padaritu
komunikaciju ar
banku daudz
efektivaku

Dispersijas atskiras
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3,394

460,003 ,001 817 241 344 1,290

Internetbankas
lietosana mobila
talruni sniegtu
man iesp&ju
labak kontrol&t
finanses

Dispersijas neatskiras
Dispersijas atskiras

,010

,919

3,113
3,098

849
447,035

,002
,002

771
771

,248
,249

,285
,282

1,257
1,260

Kopuma mana
attieksme pret
pieslégsanos
internetbankai ar
mobilo talruni ir
pozitiva

Dispersijas neatskiras
Dispersijas atskiras

147

,388

2,706
2,743

852
469,779

,007
,006

,679
,679

,251
,248

,187
,193

1,172
1,166

Interneta
lietoSanas
izmaksas mobila
talruni man ir
pienemamas

Dispersijas neatskiras
Dispersijas atskiras

3,171

,075

3,143
3,037

844
421,481

,002
,003

,726
,726

,231
,239

273
,256

1,179
1,196

Lietojot
internetbanku ar
mobilo talruni, ta
var stradat
nekorekti

Dispersijas neatskiras
Dispersijas atskiras

,162

,687

-1,894
-1,877

849
445,658

,059
,061

-,430
-,430

,227
,229

-,875
-,879

,016
,020

Lietojot
internetbanku ar
mobilo talruni, es
varu zaudét
naudu neprecizi
ievadita konta
numura dé|

Dispersijas neatskiras
Dispersijas atskiras

,070

,792

-3,095
-3,092

845
454,512

,002
,002

-,735
-, 735

,237
,238

-1,201
-1,202

-,269
-,268

Ja es zaudétu
naudu, lietojot
internetbanku ar
mobilo talruni,
saruktu mans
status manu
draugu, radu un
kolégu vidi

Dispersijas neatskiras
Dispersijas atskiras

,989

,320

1,025
1,010

845
441,989

,306
313

,227
,227

,221
,224

-,207
-214

,661
,667

Apgit
internetbankas
lietosanu ar
mobilo talruni
man prasitu
daudz laika

Dispersijas neatskiras
Dispersijas atskiras

1,084

,298

-1,330
-1,314

848
434,797

,184
,190

-,311
-,311

,234
,237

-, 770
=777

,148
,154

Mobilais talrunis
nav pietiekami
dross, lai ar to
pieslégtos
internetbankai

Dispersijas neatskiras
Dispersijas atskiras

,035

,852

-3,363
-3,365

848
455,275

,001
,001

-,820
-,820

-1,299
-1,300

-,342
-,341

Lietojot
internetbanku ar
mobilo talruni,
man naksies
piedzivot
vilSanos

Dispersijas neatskiras
Dispersijas atskiras

1,562

,212

-2,576
-2,667

843
489,614

,010
,008

-,582
-,582

-1,026
-1,011

-,139
-,153

Avots: Peétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja,

2010. g., n=873

Neatkarigu izlasu tests

Levena tests par

dispersiju
vienadibu t - tests par aritmétisko vid&jo vienadibu
Nozim | Aritmétis | Standartk] 95% vertejuma )
(2- ko vidgjo adu apgabals starpibai
F Sig. t df pusgjd) | starpiba starpiba | Apaksgja | Augsgja
Es veicu konta Dispersijas 51,095 ,000 | -4,554 870 ,000 -,380 ,083 -,544 -,216
atlikuma apskati  neatskiras
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Dispersijas -3,749 | 327,687 ,000 -,380 ,101 -,580 -,181
atSkiras
Es veicu Dispersijas 16,932 ,000 | -2,751 868 ,006 -,266 ,097 -,456 -,076
maksajumus neatskiras
Dispersijas -2,498 | 381,898 ,013 -,266 ,106 -,475 -,057
atSkiras
Es veicu naudas  Dispersijas 1,064 ,303 ,224 826 ,822 ,066 ,293 -,509 ,640
noguldijumus neatskiras
(depoziti) Dispersijas ,227 | 466,466 ,821 ,066 ,290 -,503 ,635
atSkiras
Es veicu naudas  Dispersijas 437 ,509 ,769 819 442 ,196 ,255 -,304 ,696
ieguldijumus neatskiras
(fondi) Dispersijas ,762 | 440,393 446 ,196 257 -,309 ;701
atSkiras
Es izmantoju Dispersijas ,350 554 -,804 856 421 -,200 ,248 -,687 ,288
treso pusu neatskiras
pakalpojumus Dispersijas -,812 | 467,888 417 -,200 ,246 -,683 ,283
(Latvenergo, atSkiras
Lattelecom,
VSAA, Lursoft,
Latvija.lv, utt.)
Atvertu norékinu  Dispersijas 3,856 ,050 | -,322 832 ,748 -,099 ,307 -,701 ,504
kontu neatskiras
Dispersijas -,326 | 475,380 ,745 -,099 ,303 -,694 497
atskiras
Pieteiktos Dispersijas ,387 534 119 816 ,906 ,031 ,261 -,481 ,542
kreditam (krediti, neatskiras
lizings) Dispersijas ,120 | 468,961 ,905 ,031 ,258 -,476 ,538
atSkiras
Pieteiktos Dispersijas 3,079 ,080 | -,727 814 ,468 -,189 ,260 -,700 ,322
pensijai neat8kiras
Dispersijas -,740 | 475,650 ,460 -,189 ,255 -,691 ,313
atSkiras
Pieteiktos Dispersijas 10,505 ,001 | 2,252 808 ,025 ,530 ,235 ,068 ,992
apdrosinasanai neatskiras
Dispersijas 2,170 | 422,009 ,031 ,530 244 ,050 1,011
atSkiras
Pieteiktos Dispersijas 15,330 ,000 | -1,575 824 ,116 -,486 ,309 -1,092 ,120
maksajumu neatskiras
kartei Dispersijas -1,617 | 490,577 ,107 -,486 ,301 -1,077 ,105
atskiras
legadatos Dispersijas 25,661 ,000 | 3,472 804 ,001 757 ,218 ,329 1,185
vertspapirus neatskiras
Dispersijas 3,213 | 387,146 ,001 757 ,236 ,294 1,221
atSkiras
Veiktu valiitas Dispersijas 1,092 ,296 | 1,045 804 ,296 274 ,262 -,241 ,788
operacijas neatskiras
(SPOT, Dispersijas 1,040 | 448,172 299 274 263 -,244 792
FORWARD, atSkiras
SWAP,
OPCUAS, FRA,
IRS, FUTURES)
Sazinatos ar Dispersijas ,022 ,883 | -1,630 829 ,103 -,450 ,276 -,992 ,092
banku neatSkiras
Dispersijas -1,642 | 470,938 ,101 -,450 274 -,988 ,088
atskiras
Es sekoju lidz Dispersijas ,203 ,652 | 1,089 847 277 ,287 ,264 -,230 ,804
vallitas kursam ~ neatskiras
internetbanka Dispersijas 1,086 | 458,392 ,278 ,287 ,264 -,232 ,806
atSkiras
Es sekoju lidz Dispersijas ,190 ,663 | 2,346 840 ,019 ,597 ,254 ,098 1,097
procentu likmém neatskiras
internetbanka Dispersijas 2,341 | 454,569 ,020 ,597 ,255 ,096 1,098
atskiras
Es sekoju lidz Dispersijas 13,438 ,000| 2,901 832 ,004 ,585 ,202 ,189 ,980
fondu cenam neatskiras
internetbanka Dispersijas 2,745 ] 406,725 ,006 ,585 ,213 ,166 1,003
atSkiras
Es esmu Dispersijas 15,304 ,000 | -5,116 866 ,000 -,620 121 -,857 -,382
apmierinats ar neatskiras
internetbanka Dispersijas -4,621 | 378,825 ,000 -,620 ,134 -,883 -,356
piegjamajiem atSkiras
produktiem
Internetbankas Dispersijas 19,692 ,000 | -2,960 869 ,003 -,425 ,143 -,706 -,143
tarifi ir sapratigi  neatskiras
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Dispersijas -2,755 1 399,115 ,006 -,425 ,154 -, 728 -,122
atSkiras
Aizpildit Dispersijas 1,727 ,189 | -4,537 867 ,000 -,504 111 -, 721 -,286
maksajumu neatskiras
formu Dispersijas -4,240 | 402,392 ,000 -,504 ,119 -, 737 -,270
internetbanka ir  atikiras
vienkarsi
Aizpildot Dispersijas 11,280 ,001 | -2,993 866 ,003 -,419 ,140 -,694 -,144
maksajumu neatskiras
formu Dispersijas -2,812 1 406,433 ,005 -,419 ,149 -, 712 -,126
internetbanka, es  atskiras
nepielauju kltidas
Es velos, lai Dispersijas 4,207 ,0411 1,116 852 ,265 ,258 ,231 -,196 711
banka nodroSina  neatskiras
visu finansu Dispersijas 1,142 | 483,328 ,254 ,258 ,226 -,186 ,701
raditéj us atékiras
internetbanka
vienuviet
(valutas kursi,
procentu likmes,
fondu cenas, utt.)
Es vélos, lai Dispersijas ,005 943 | -,267 857 ,790 -,050 ,187 -,418 ,318
internetbanka neatskiras
nodroSina iespgju  Dispersijas -,267 | 461,359 ,790 -,050 ,187 -,418 ,318
iegadaties visus  atskiras
bankas
pakalpojumus,
lai man vispar
nevajadzétu
apmeklét bankas
filiali
Es gribétu Dispersijas ,119 ,730 | -,189 853 ,850 -,044 ,231 -,497 ,410
sapemt finanSu  neatSkiras
konsultacijas Dispersijas -,191 | 468,665 ,849 -,044 ,230 -,495 ,407
internetbanka atskiras
Es vélos Dispersijas ,593 442 | -,660 849 ,510 -,126 ,191 -,500 ,248
internetbanka neatskiras
iespgju parvaldit  Dispersijas -,657 | 453,476 ,511 -,126 ,191 -,502 ,250
(planot, atskiras
kontrolét) savas
finanses
Es vélos Dispersijas 2,447 ,118 | -,976 859 ,330 -,150 ,154 -,453 ,152
internetbanka neatskiras
aplikot savu Dispersijas -,953 | 435,251 341 -,150 ,158 -,460 1160
finansu darfjumu  4¢3kiras
vésturi dazados ’
griezumos

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873

Neatkaﬁgu izlaSu tests

Levena tests par
dispersiju
vienadibu t - tests par aritmétisko vid&jo vienadibu
Nozim | Aritmétis | Standartk] 95% vertejuma
(2- ko vidgjo idu apgabals starpibai

F Sig. t df pusgja) starpiba starpiba | Apaksgja | Augsgja
Video (reklama,  Dispersijas 1,193 | ,275 -1,415 862 ,158 -,343 ,242 -,818 ,133
jaunumi, utt.) neatskiras
internetbanka Dispersijas -1,432 | 468,025 153 -,343 239 -813 128
nenovers manu  g¢skiras
uzmanibu no ’
internetbankas
pamatfunkcijam
Atteli (reklamas  Dispersijas 1,021| ,313 -1,421 855 ,156 -,333 ,234 -,792 127
bildes, jaunumi,  neatskiras
utt.) Dispersijas -1,441 | 463,703 ,150 -,333 ,231 -,786 121
internetbanka atskiras
nenovers manu
uzmanibu no
internetbankas
pamatfunkcijam
LasTt teksta Dispersijas 1,804 | ,180 -1,887 860 ,059 -,403 ,214 -,822 ,016
materialus neatskiras
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(reklama, Dispersijas -1,861 | 443,746 ,063 -,403 ,216 -,828 ,023
véstules, utt.) atSkiras

internetbanka

man nesagada

griitibas

Es uzticos Dispersijas 6,834 ,009 -4,623 869 ,000 -,678 ,147 -,966 -,390
internetbankas neatskiras

saturam Dispersijas -4,357 | 410,745 ,000 -,678 ,156 -,984 -,372
(reklamai, atskiras

jaunumiem u.c.,

ko piedava banka

internetbanka)

Es izmantoju Dispersijas 16,253 | ,000 -5,994 867 ,000 -1,017 ,170 -1,349 -,684
internetbanku, jo neatskiras

man ir nozimigs  Dispersijas -5,627 | 405,776 ,000 -1,017 ,181 -1,372 -,661
mans privatums  atskiras

Es vélos, lai man Dispersijas ,299 | 585 -,192 859 ,848 -,032 ,166 -,359 ,295
butu iesp&ja neatskiras

noteikt, kados Dispersijas -,191 | 453,339 ,848 -,032 ,167 -,360 ,296
gadijumos banka  atikiras

drikst ar mani

sazinaties

(reklama, Tpasais

piedavajums,

klientu aptauja,

man piemeérots

produkts, vai

cena utt.)

Es vélos sanemt  Dispersijas 665 ,415 -211 852 ,833 -,053 ,249 -,542 437
bezmaksas neatskiras

macibu Dispersijas -,214 | 466,065 ,831 -,053 ,246 -,537 431
materialus atskiras

internetbanka,

sagatavotus tiesi

man

Es vélos sanemt  Dispersijas 443,506 -,301 860 ,763 -,065 ,216 -,489 ,359
individuali man  neatskiras

sagatavotus Dispersijas -,305 | 474,106 ,760 -,065 213 -,484 ,354
piedavajumus atskiras

internetbanka

Es vélos sanemt  Dispersijas 9,274 ,002 -1,905 864 ,057 -,242 127 -,491 ,007
atlaides neatskiras

pakalpojumiem  pjspersijas -1,811 | 414,073 071 -,242 134 -,504 021
internetbanka atskiras

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873

Neatkarigu izlaSu tests

Levena tests par

dispersiju
vienadibu t - tests par aritmétisko vid&jo vienadibu
Nozim | Aritmétis | Standartk] 95% vertejuma
(2- ko vidgjo adu apgabals starpibai
F Sig. t df pusgja) starpiba starpiba | Apaksgja | Augsgja
Es aizpilditu Dispersijas 2,531 1121 -3,336 862 ,001 -, 781 ,234 -1,240 -,321
aptaujas anketu  neatskiras
internetbanka Dispersijas -3,266 | 436,585 ,001 -781 239  -1,250 -311
atskiras
Es vienméer Dispersijas ,002 ,968 | -3,654 864 ,000 -,796 ,218 -1,223 -,368
atrastu laiku neatSkiras
aizpildit aptaujas  Dispersijas -3,658 | 459,662 ,000 -,796 ,218 -1,223 -,368
anketu atikiras
internetbanka, ja
skaidri izprastu
aptaujas
nozimigumu
Es vienmér Dispersijas 11,054 ,001 | -2,603 860 ,009 -574 221 -1,007 -,141
atrastu laiku neatskiras
aizpildit aptaujas  Dispersijas -2,497 | 417,263 ,013 -574 230  -1,026 -122
anketu atSkiras
internetbanka, ja
bitu iesp&ja
laimé&t balvu
Aptauja Dispersijas 1,255 ,263 | -2,594 862 ,010 -,510 ,197 -,896 -,124
internetbanka neatskiras
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neapdraud manu  Dispersijas -2,547 | 439,296 ,011 -,510 ,200 -,904 -,117
privatumu, jo atSkiras

banka riip&jas
par manu datu
drosibu

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
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Dispersiju analizes rezultati

9. pielikums

Izglitiba
DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA
Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.
Internetbanku apgit ir viegli Starpgrupu 30,438 12 2,537 1,128 ,334
Ieksgrupu 1930,080 858 2,250
Kopa 1960,519 870
Internetbanku lietot ir &rti Starpgrupu 39,360 12 3,280 1,892 ,032
Ieksgrupu 1487,331 858 1,733
Kopa 1526,691 870
Internetbankai pieslégties ir Starpgrupu 48,951 12 4,079 1,729 ,056
vienkarsi Ieksgrupu 2017,144 855 2,359
Kopa 2066,096 867
Internetbanka ietaupa manu Starpgrupu 23,683 12 1,974 1,800 ,044
laiku Ieksgrupu 940,680 858 1,096
Kopa 964,363 870
Internetbankas izmantoSana ir ~ Starpgrupu 91,479 12 7,623 1,945 ,026
padarjusi komunikaciju ar Iek$grupu 3363,341 858 3,920
banku daudz efektivaku Kopa 3454,820 870
Internetbankas izmantoSana Starpgrupu 20,349 12 1,696 ,655 , 795
sniedz man iespgju labak Ieksgrupu 2219,058 857 2,589
kontrolét finanses Kopa 2239407 869
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Interneta lietoSanas ilgums
DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA
Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.
Internetbanku apgit ir viegli Starpgrupu 28,208 4 7,052 3,160 ,014
Ieksgrupu 1932,311 866 2,231
Kopa 1960,519 870
Internetbanku lietot ir &rti Starpgrupu 18,547 4 4,637 2,662 ,031
Ieksgrupu 1508,144 866 1,742
Kopa 1526,691 870
Internetbankai pieslégties ir Starpgrupu 13,569 4 3,392 1,426 ,223
vienkarsi Ieksgrupu 2052,527 863 2,378
Kopa 2066,096 867
Internetbanka ietaupa manu Starpgrupu 17,393 4 4,348 3,977 ,003
laiku Teksgrupu 946,969 866 1,093
Kopa 964,363 870
Internetbankas izmantoSana ir ~ Starpgrupu 49,313 4 12,328 3,135 ,014
padarijusi komunikaciju ar Ieksgrupu 3405,507 866 3,932
banku daudz efektivaku Kopa 3454,820 870
Internetbankas izmantoSana Starpgrupu 7,367 4 1,842 714 ,583
sniedz man iespéju labak Ieksgrupu 2232,040 865 2,580
kontrolét finanses Kopa 2239407 869
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Interneta lietoSanas bieZums
DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA
Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.
Internetbanku apgit ir viegli Starpgrupu 31,416 3 10,472 4,706 ,003
Ieksgrupu 1929,103 867 2,225
Kopa 1960,519 870
Internetbanku lietot ir &rti Starpgrupu 27,890 3 9,297 5,378 ,001
Ieksgrupu 1498,801 867 1,729
Kopa 1526,691 870
Internetbankai pieslégties ir Starpgrupu 23,472 3 7,824 3,309 ,020
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vienkarsi Ieksgrupu 2042,624 864 2,364

Kopa 2066,096 867
Internetbanka ietaupa manu Starpgrupu 16,297 3 5,432 4,968 ,002
laiku Teksgrupu 948,065 867 1,094

Kopa 964,363 870
Internetbankas izmantoSana ir Starpgrupu 17,633 3 5,878 1,483 ,218
padarfjusi komunikaciju ar Ieksgrupu 3437,187 867 3,964
banku daudz efektivaku Kopa 3454,820 870
Internetbankas izmanto$ana Starpgrupu 12,360 3 4,120 1,602 ,187
sniedz man iespju labak Ieksgrupu 2227,046 866 2,572
kontrol&t finanses Kopa 2239.407 869

Avots: Peétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Ienakumu Itmenis
DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA
Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.

Internetbanku apgit ir viegli Starpgrupu 31,399 16 1,962 ,869 ,606

Ieksgrupu 1929,120 854 2,259

Kopa 1960,519 870
Internetbanku lietot ir &rti Starpgrupu 36,184 16 2,262 1,296 ,192

TekSgrupu 1490,507 854 1,745

Kopa 1526,691 870
Internetbankai pieslégties ir Starpgrupu 32,033 16 2,002 ,838 ,643
vienkarsi Ieksgrupu 2034,062 851 2,390

Kopa 2066,096 867
Internetbanka ietaupa manu Starpgrupu 26,357 16 1,647 1,500 ,093
laiku Ieksgrupu 938,006 854 1,098

Kopa 964,363 870
Internetbankas izmantoSana ir ~ Starpgrupu 30,261 16 1,891 AT2 ,961
padarTjusi komunikaciju ar Iek$grupu 3424558 854 4,010
banku daudz efektivaku Kopa 3454,820 870
Internetbankas izmantoSana Starpgrupu 37,691 16 2,356 ,913 ,554
sniedz man iesp&ju labak Teksgrupu 2201,716 853 2,581
kontrolét finanses Kopa 2239.407 869

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Izglitiba
DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA
Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.

Internetbanka sniedz man Starpgrupu 17,607 12 1,467 ,564 ,872
nepieciesamo informaciju Ieksgrupu 2237,825 860 2,602

Kopa 2255,432 872
Internetbankas sniegtas Starpgrupu 32,761 12 2,730 1,050 ,400
informacijas saturs apmierina  [ek§grupu 2228,062 857 2,600
manas vajadzibas Kopa 2260,823 869
Internetbankas sniegtas Starpgrupu 52,718 12 4,393 1,734 ,055
atskaites apmierina manas Iek3grupu 2176,199 859 2,533
vajadzibas Kopa 2228,916 871
Internetbanka nodro$ina Starpgrupu 45,132 12 3,761 1,403 ,159
pietickamu informacijas Teksgrupu 2303,487 859 2,682
apjomu Kopa 2348,619 871
Internetbanka ir preciza Starpgrupu 31,560 12 2,630 1,253 ,242

Ieksgrupu 1800,256 858 2,098

Kopa 1831,816 870
Mani apmierina internetbankas  Starpgrupu 46,696 12 3,891 1,598 ,087
precizitate Ieksgrupu 2085,003 856 2,436

Kopa 2131,699 868
Informacija internetbanka ir Starpgrupu 41,937 12 3,495 1,532 ,107
pasniegta uzskatama forma Ieksgrupu 1955,052 857 2,281

Kopa 1996,990 869
Informacija internetbanka ir Starpgrupu 30,853 12 2,571 1,187 ,288
saprotama Ieksgrupu 1856,853 857 2,167

Kopa 1887,706 869




266

Internetbanka ir lietotajam Starpgrupu 18,156 12 1,513 ,697 , 756
draudziga Tek$grupu 1854,647 854 2,172

Kopa 1872,803 866
Internetbanku lietot ir viegli Starpgrupu 39,601 12 3,300 1,602 ,086

Ieksgrupu 1767,234 858 2,060

Kopa 1806,836 870
Informaciju internetbanka es Starpgrupu 38,776 12 3,231 1,188 ,287
ieglistu savlaicigi Iek$grupu 2327,535 856 2,719

Kopa 2366,311 868
Internetbanka nodro$ina aktualu Starpgrupu 35,664 12 2,972 1,021 427
informaciju Ieksgrupu 2489,971 855 2,912

Kopa 2525,635 867

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Interneta lietoSanas ilgums
DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA
Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.

Internetbanka sniedz man Starpgrupu 25,118 4 6,280 2,444 ,045
nepiecieSsamo informaciju Ieksgrupu 2230,314 868 2,569

Kopa 2255,432 872
Internetbankas sniegtas Starpgrupu 34,836 4 8,709 3,384 ,009
informacijas saturs apmierina Iek$grupu 2225,987 865 2,573
manas vajadzibas Kopa 2260,823 869
Internetbankas sniegtas Starpgrupu 20,930 4 5,232 2,055 ,085
atskaites apmierina manas Iek3grupu 2207,986 867 2,547
vajadzibas Kopa 2228,916 871
Internetbanka nodro$ina Starpgrupu 15,519 4 3,880 1,442 ,218
pietickamu informacijas Tek3grupu 2333,100 867 2,691
apjomu Kopa 2348,619 871
Internetbanka ir preciza Starpgrupu 11,000 4 2,750 1,308 ,265

Ieksgrupu 1820,816 866 2,103

Kopa 1831,816 870
Mani apmierina internetbankas ~ Starpgrupu 12,043 4 3,011 1,227 ,298
precizitate Ieksgrupu 2119,656 864 2,453

Kopa 2131,699 868
Informacija internetbanka ir Starpgrupu 26,218 4 6,555 2,877 ,022
pasniegta uzskatama forma Iek3grupu 1970,772 865 2,278

Kopa 1996,990 869
Informacija internetbanka ir Starpgrupu 10,832 4 2,708 1,248 ,289
saprotama Iek$grupu 1876,873 865 2,170

Kopa 1887,706 869
Internetbanka ir lietotajam Starpgrupu 18,082 4 4521 2,101 ,079
draudziga Ieksgrupu 1854,720 862 2,152

Kopa 1872,803 866
Internetbanku lietot ir viegli Starpgrupu 15,961 4 3,990 1,930 ,103

Ieksgrupu 1790,874 866 2,068

Kopa 1806,836 870
Informaciju internetbanka es Starpgrupu 15,205 4 3,801 1,397 ,233
ieglistu savlaicigi Iek$grupu 2351,106 864 2,721

Kopa 2366,311 868
Internetbanka nodro$ina aktualu Starpgrupu 15,829 4 3,957 1,361 ,246
informaciju Ieksgrupu 2509,806 863 2,908

Kopa 2525,635 867

Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Interneta lietoSanas bieZums
DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA
Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.

Internetbanka sniedz man Starpgrupu 20,649 3 6,883 2,677 ,046
nepiecieSamo informaciju Ieksgrupu 2234,782 869 2,572

Kopa 2255,432 872
Internetbankas sniegtas Starpgrupu 17,703 3 5,901 2,278 ,078
informacijas saturs apmierina  Iek$grupu 2243,120 866 2,590
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manas vajadzibas Kopa 2260,823 869
Internetbankas sniegtas Starpgrupu 6,997 3 2,332 911 ,435
atskaites apmierina manas Iek$grupu 2221,919 868 2,560
vajadzibas Kopa 2228,916 871
Internetbanka nodro$ina Starpgrupu 11,248 3 3,749 1,392 244
pietickamu informacijas Ieksgrupu 2337,371 868 2,693
apjomu Kopa 2348,619 871
Internetbanka ir preciza Starpgrupu 14,112 3 4,704 2,244 ,082
Ieksgrupu 1817,704 867 2,097
Kopa 1831,816 870
Mani apmierina internetbankas  Starpgrupu 21,317 3 7,106 2,912 ,034
precizitate Ieksgrupu 2110,382 865 2,440
Kopa 2131,699 868
Informacija internetbanka ir Starpgrupu 24,071 3 8,024 3,522 ,015
pashiegta uzskatama forma Teksgrupu 1972,919 866 2,278
Kopa 1996,990 869
Informacija internetbanka ir Starpgrupu 14,942 3 4,981 2,303 ,076
saprotama IekSgrupu 1872,763 866 2,163
Kopa 1887,706 869
Internetbanka ir lietotajam Starpgrupu 32,481 3 10,827 5,077 ,002
draudziga Ieksgrupu 1840,322 863 2,132
Kopa 1872,803 866
Internetbanku lietot ir viegli Starpgrupu 38,276 3 12,759 6,255 ,000
Ieksgrupu 1768,560 867 2,040
Kopa 1806,836 870
Informaciju internetbanka es Starpgrupu 44,502 3 14,834 5,527 ,001
iegiistu savlaicigi Ieksgrupu 2321,808 865 2,684
Kopa 2366,311 868
Internetbanka nodrosina aktualu Starpgrupu 20,008 3 6,669 2,300 ,076
informaciju Teksgrupu 2505,627 864 2,900
Kopa 2525,635 867

Avots: Peétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873

Ienakumu Iimenis

DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA

Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.

Internetbanka sniedz man Starpgrupu 53,260 16 3,329 1,294 ,193
nepieciesamo informaciju Ieksgrupu 2202,172 856 2,573

Kopa 2255,432 872
Internetbankas sniegtas Starpgrupu 52,901 16 3,306 1,277 ,204
informacijas saturs apmierina Iek3grupu 2207,922 853 2,588
manas vajadzibas Kopa 2260,823 869
Internetbankas sniegtas Starpgrupu 73,150 16 4572 1,813 ,026
atskaites apmierina manas Iek$grupu 2155,767 855 2,521
vajadzibas Kopa 2228,916 871
Internetbanka nodro$ina Starpgrupu 75,571 16 4723 1,777 ,030
pietiekamu informacijas Tek3grupu 2273,048 855 2,659
apjomu Kopa 2348,619 871
Internetbanka ir preciza Starpgrupu 19,644 16 1,228 579 ,901

Ieksgrupu 1812,172 854 2,122

Kopa 1831,816 870
Mani apmierina internetbankas  Starpgrupu 25,513 16 1,595 ,645 ,848
precizitate Tekigrupu 2106,186 852 2,472

Kopa 2131,699 868
Informacija internetbanka ir Starpgrupu 33,306 16 2,082 ,904 ,564
pasniegta uzskatama forma Ieksgrupu 1963,684 853 2,302

Kopa 1996,990 869
Informacija internetbanka ir Starpgrupu 20,377 16 1,274 ,582 ,899
saprotama Ieksgrupu 1867,328 853 2,189

Kopa 1887,706 869
Internetbanka ir lictotajam Starpgrupu 44,141 16 2,759 1,282 ,201
draudziga Ieksgrupu 1828,661 850 2,151

Kopa 1872,803 866
Internetbanku lietot ir viegli Starpgrupu 29,427 16 1,839 ,884 ,588

Ieksgrupu 1777,409 854 2,081

Kopa 1806,836 870
Informaciju internetbanka es Starpgrupu 30,713 16 1,920 , 700 , 796
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iegiistu savlaicigi Ieksgrupu 2335,598 852 2,741

Kopa 2366,311 868
Internetbanka nodros$ina aktualu Starpgrupu 33,661 16 2,104 ,718 777
informaciju Ieksgrupu 2491,974 851 2,928

Kopa 2525,635 867

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Izglitiba
DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA
Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.

Transakcijas internetbanka ir Starpgrupu 18,476 12 1,540 , 763 ,689
precizas Ieksgrupu 1733,302 859 2,018

Kopa 1751,779 871
Internetbanka ir droSa Starpgrupu 30,834 12 2,569 737 , 716

Ieksgrupu 2993,162 858 3,489

Kopa 3023,995 870
Es parzinu internetbankas Starpgrupu 33,435 12 2,786 ,846 ,602
sniegtas iespejas Ieksgrupu 2831,060 860 3,292

Kopa 2864,495 872
Es jutos komfortabli ar Starpgrupu 34,594 12 2,883 1,276 227
internetbanku Iek$grupu 1942,742 860 2,259

Kopa 1977,336 872
Man ir pozitiva pieredze ar Starpgrupu 35,461 12 2,955 1,408 ,156
internetbanku Ieksgrupu 1802,699 859 2,099

Kopa 1838,161 871
Internetbanka serviss ir atraks Starpgrupu 44,020 12 3,668 1,933 ,028
neka filiale Ieksgrupu 1629,988 859 1,898

Kopa 1674,008 871
Internetbanka nodrosina vieglu  Starpgrupu 27,328 12 2,277 1,350 ,185
pieeju bankas transakcijam Iek$grupu 1432,631 849 1,687

Kopa 1459,958 861
Internetbankas navigacija Starpgrupu 46,366 12 3,864 1,539 ,105
(parvietoSanas internetbanka) ir  Teksgrupu 2158,892 860 2,510
vienkarsa Kopa 2205,258 872
Internetbankai ir pievilcigs Starpgrupu 33,535 12 2,795 1,066 ,386
izskats Ieksgrupu 2250,300 858 2,623

Kopa 2283,835 870
Internetbankas izskats Starpgrupu 30,928 12 2,577 1,011 ,436
(vizualais dizains) ir piemerots  [ek$grupu 2184,916 857 2,549
Sada tipa lapai Kopa 2215,844 869
Internetbanka rada Starpgrupu 34,123 12 2,844 1,083 371
kompetences iespaidu Tek3grupu 2240,567 853 2,627

Kopa 2274,689 865
Internetbanka rada Starpgrupu 124,591 12 10,383 2,220 ,009
individualizacijas sajttu Ieksgrupu 3997,980 855 4,676

Kopa 4122,571 867
Saites internetbanka strada Starpgrupu 29,214 12 2,434 1,029 ,420
korekti Teksgrupu 2028,245 857 2,367

Kopa 2057,459 869
Internetbankas lapas ieladéjas  Starpgrupu 17,250 12 1,438 ,484 ,925
atri Teksgrupu 2537,039 855 2,967

Kopa 2554,289 867
Banka nekavégjoties atbild uz Starpgrupu 89,927 12 7,494 672 179
internetbanka nosttitiem Iek$grupu 9384,430 842 11,145
Jautajumiem Kopa 9474,358 854
Internetbanka ir pieejama visa ~ Starpgrupu 75,949 12 6,329 ,684 ,768
nepiecieSama informacija Iek3grupu 7853,039 849 9,250
(biezak uzdotie jautajumi, Kopa 7928,988 861
palidziba, utt.) problému
noversanail
Es esmu apmierinats ar Starpgrupu 26,054 12 2,171 1,046 ,404
internetbankas kvalitati Iek$grupu 1776,326 856 2,075

Kopa 1802,380 868
Man ir pozitiva attieksme pret  Starpgrupu 27,987 12 2,332 1,515 ,113
internetbanku Tek$grupu 1322,398 859 1,539

Kopa 1350,385 871
Es varu ieteikt savu Starpgrupu 26,398 12 2,200 742 ,710
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internetbanku ar citiem Ieksgrupu 2530,268 854 2,963
Kopa 2556,667 866

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Interneta lietoSanas ilgums

DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA

Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.

Transakcijas internetbanka ir Starpgrupu 20,046 4 5,012 2,509 ,041
precizas Ieksgrupu 1731,733 867 1,997

Kopa 1751,779 871
Internetbanka ir droSa Starpgrupu 2,214 4 ,553 ,159 ,959

Ieksgrupu 3021,781 866 3,489

Kopa 3023,995 870
Es parzinu internetbankas Starpgrupu 82,016 4 20,504 6,396 ,000
sniegtas iespgjas Ieksgrupu 2782,479 868 3,206

Kopa 2864,495 872
Es jutos komfortabli ar Starpgrupu 33,398 4 8,350 3,728 ,005
internetbanku Teksgrupu 1943,937 868 2,240

Kopa 1977,336 872
Man ir pozitiva pieredze ar Starpgrupu 7,738 4 1,934 ,916 ,454
internetbanku Iek3grupu 1830,423 867 2,111

Kopa 1838,161 871
Internetbanka serviss ir atraks Starpgrupu 20,966 4 5,242 2,749 ,027
neka filiale Ieksgrupu 1653,042 867 1,907

Kopa 1674,008 871
Internetbanka nodrosina vieglu ~ Starpgrupu 23,571 4 5,893 3,516 ,007
pieeju bankas transakcijam Iek$grupu 1436,387 857 1,676

Kopa 1459,958 861
Internetbankas navigacija Starpgrupu 22,975 4 5,744 2,285 ,059
(parvietoSanas internetbanka) ir  Teksgrupu 2182,282 868 2,514
vienkarsa Kopa 2205,258 872
Internetbankai ir pievilcigs Starpgrupu 22,674 4 5,669 2,171 ,070
izskats Ieksgrupu 2261,160 866 2,611

Kopa 2283,835 870
Internetbankas izskats Starpgrupu 19,112 4 4,778 1,881 112
(vizualais dizains) ir piemerots  Iek$grupu 2196,732 865 2,540
Sada tipa lapai Kopa 2215,844 869
Internetbanka rada Starpgrupu 33,172 4 8,293 3,185 ,013
kompetences iespaidu lek3grupu 2241517 861 2,603

Kopa 2274,689 865
Internetbanka rada Starpgrupu 94,850 4 23,713 5,081 ,000
individualizacijas sajttu Ieksgrupu 4027,721 863 4,667

Kopa 4122,571 867
Saites internetbanka strada Starpgrupu 15,766 4 3,941 1,670 ,155
korekti Teksgrupu 2041,693 865 2,360

Kopa 2057,459 869
Internetbankas lapas ieladéjas  Starpgrupu 39,011 4 9,753 3,346 ,010
atri Teksgrupu 2515,278 863 2,915

Kopa 2554,289 867
Banka nekavgjoties atbild uz Starpgrupu 36,571 4 9,143 ,823 ,510
internetbanka nosutitiem Ieksgrupu 9437,787 850 11,103
jautajumiem Kopa 9474,358 854
Internetbanka ir pieejama visa  Starpgrupu 33,346 4 8,336 ,905 ,460
nepiecieSama informacija Iek3grupu 7895,642 857 9,213
(biezak uzdotie jautajumi, Kopa 7928,988 861
palidziba, utt.) problému
noversanai
Es esmu apmierinats ar Starpgrupu 24,442 4 6,110 2,969 ,019
internetbankas kvalitati Iek3grupu 1777,938 864 2,058

Kopa 1802,380 868
Man ir pozitiva attieksme pret  Starpgrupu 14,119 4 3,530 2,290 ,058
internetbanku Iek3grupu 1336,267 867 1,541

Kopa 1350,385 871
Es varu ieteikt savu Starpgrupu 4,659 4 1,165 ,393 ,813
internetbanku arT citiem Ieksgrupu 2552,007 862 2,961

Kopa 2556,667 866

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
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Interneta lietoSanas bieZums

DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA

Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.

Transakcijas internetbanka ir Starpgrupu 18,723 3 6,241 3,126 ,025
precizas Ieksgrupu 1733,056 868 1,997

Kopa 1751,779 871
Internetbanka ir droSa Starpgrupu 19,794 3 6,598 1,904 127

Ieksgrupu 3004,201 867 3,465

Kopa 3023,995 870
Es parzinu internetbankas Starpgrupu 52,902 3 17,634 5,450 ,001
sniegtas iespgjas Ieksgrupu 2811,593 869 3,235

Kopa 2864,495 872
Es jutos komfortabli ar Starpgrupu 46,320 3 15,440 6,948 ,000
internetbanku Ieksgrupu 1931,015 869 2,222

Kopa 1977,336 872
Man ir pozitiva pieredze ar Starpgrupu 32,932 3 10,977 5,278 ,001
internetbanku Iek3grupu 1805,228 868 2,080

Kopa 1838,161 871
Internetbanka serviss ir atraks Starpgrupu 16,192 3 5,397 2,826 ,038
neka filiale Ieksgrupu 1657,816 868 1,910

Kopa 1674,008 871
Internetbanka nodro$ina vieglu ~ Starpgrupu 10,391 3 3,464 2,050 ,105
pieeju bankas transakcijam Iek3grupu 1449 567 858 1,689

Kopa 1459,958 861
Internetbankas navigacija Starpgrupu 24,972 3 8,324 3,318 ,019
(parvietoSanas internetbanka) ir  Tek3grupu 2180,286 869 2,509
vienkarsa Kopa 2205,258 872
Internetbankai ir pievilcigs Starpgrupu 26,292 3 8,764 3,366 ,018
izskats Tek$grupu 2257,543 867 2,604

Kopa 2283,835 870
Internetbankas izskats Starpgrupu 8,040 3 2,680 1,051 ,369
(vizualais dizains) ir piem@rots  Iek$grupu 2207,804 866 2,549
Sada tipa lapai Kopa 2215,844 869
Internetbanka rada Starpgrupu 5,582 3 1,861 707 ,548
kompetences iespaidu Ieksgrupu 2269,107 862 2,632

Kopa 2274,689 865
Internetbanka rada Starpgrupu 21,933 3 7,311 1,540 ,203
individualizacijas sajiitu Ieksgrupu 4100,639 864 4,746

Kopa 4122,571 867
Saites internetbanka strada Starpgrupu 20,833 3 6,944 2,953 ,032
korekti Ieksgrupu 2036,625 866 2,352

Kopa 2057,459 869
Internetbankas lapas ieladéjas  Starpgrupu 1,499 3 ,500 ,169 ,917
atri Teksgrupu 2552,790 864 2,955

Kopa 2554,289 867
Banka nekavégjoties atbild uz Starpgrupu 22,959 3 7,653 ,689 ,559
internetbanka nosttitiem IekSgrupu 9451,399 851 11,106
Jautajumiem Kopa 9474,358 854
Internetbanka ir pieejama visa ~ Starpgrupu 16,177 3 5,392 ,585 ,625
nepiecieSama informacija Ieksgrupu 7912,811 858 9,222
(biezak uzdotie jautajumi, Kopa 7928,988 861
palidziba, utt.) problému
noversanai
Es esmu apmierinats ar Starpgrupu 15,455 3 5,152 2,494 ,059
internetbankas kvalitati Iek3grupu 1786,925 865 2,066

Kopa 1802,380 868
Man ir pozitiva attieksme pret ~ Starpgrupu 34,350 3 11,450 7,552 ,000
internetbanku Iek3grupu 1316,035 868 1,516

Kopa 1350,385 871
Es varu ieteikt savu Starpgrupu 41,049 3 13,683 4,694 ,003
internetbanku arf citiem Ieksgrupu 2515,618 863 2,915

Kopa 2556,667 866

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
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Ienakumu limenis

DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA

Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.

Transakcijas internetbanka ir Starpgrupu 28,141 16 1,759 872 ,602
precizas TekSgrupu 1723,638 855 2,016

Kopa 1751,779 871
Internetbanka ir droSa Starpgrupu 59,478 16 3,717 1,071 379

Ieksgrupu 2964,518 854 3,471

Kopa 3023,995 870
Es parzinu internetbankas Starpgrupu 90,740 16 5,671 1,750 ,034
sniegtas iespgjas Ieksgrupu 2773,755 856 3,240

Kopa 2864,495 872
Es jutos komfortabli ar Starpgrupu 33,001 16 2,063 ,908 ,560
internetbanku Iek3grupu 1944,335 856 2,271

Kopa 1977,336 872
Man ir pozitiva pieredze ar Starpgrupu 27,470 16 1,717 ,811 ,674
internetbanku Ieksgrupu 1810,691 855 2,118

Kopa 1838,161 871
Internetbanka serviss ir atraks  Starpgrupu 59,980 16 3,749 1,986 ,012
neka filiale IekSgrupu 1614,028 855 1,888

Kopa 1674,008 871
Internetbanka nodro$ina vieglu ~ Starpgrupu 23,350 16 1,459 ,858 ,618
pieeju bankas transakcijam Teksgrupu 1436,609 845 1,700

Kopa 1459,958 861
Internetbankas navigacija Starpgrupu 64,938 16 4,059 1,623 ,057
(parvietoSanas internetbanka) ir  Iek$grupu 2140,319 856 2,500
vienkarsa Kopi 2205,258 872
Internetbankai ir pievilcigs Starpgrupu 62,844 16 3,928 1,510 ,089
izskats Ieksgrupu 2220,991 854 2,601

Kopa 2283,835 870
Internetbankas izskats Starpgrupu 58,673 16 3,667 1,450 112
(vizudlais dizains) ir piemerots  Iek3grupu 2157,171 853 2,529
Sada tipa lapai Kopa 2215,844 869
Internetbanka rada Starpgrupu 75,867 16 4,742 1,831 ,024
kompetences iespaidu Teksgrupu 2198,822 849 2,590

Kopa 2274,689 865
Internetbanka rada Starpgrupu 122,527 16 7,658 1,629 ,056
individualizacijas sajiitu Iek3grupu 4000,045 851 4,700

Kopa 4122,571 867
Saites internetbanka strada Starpgrupu 38,153 16 2,385 1,007 446
korekti Teksgrupu 2019,306 853 2,367

Kopa 2057,459 869
Internetbankas lapas ieladgjas  Starpgrupu 45,740 16 2,859 ,970 ,488
atri Ieksgrupu 2508,550 851 2,948

Kopa 2554,289 867
Banka nekavégjoties atbild uz Starpgrupu 287,878 16 17,992 1,641 ,053
internetbanka nosutitiem Ieksgrupu 9186,479 838 10,962
jautajumiem Kopa 9474,358 854
Internetbanka ir pieejama visa  Starpgrupu 211,836 16 13,240 1,450 112
nepiecie$ama informacija Iek3grupu 7717,152 845 9,133
(biezak uzdotie jautajumi, Kopa 7928,988 861
palidziba, utt.) problému
novérsanai
Es esmu apmierinats ar Starpgrupu 37,840 16 2,365 1,142 311
internetbankas kvalitati Iek3grupu 1764,540 852 2,071

Kopa 1802,380 868
Man ir pozitiva attieksme pret ~ Starpgrupu 28,720 16 1,795 1,161 ,294
internetbanku Teksgrupu 1321,666 855 1,546

Kopa 1350,385 871
Es varu ieteikt savu Starpgrupu 53,978 16 3,374 1,146 ,307
internetbanku arf citiem Iek3grupu 2502,689 850 2,944

Kopa 2556,667 866

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
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Izglitiba
DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA
Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.
Es noteikti pieslegtos Starpgrupu 225,959 12 18,830 1,705 ,061
internetbankai ar mobilo Tek3grupu 9298,399 842 11,043
Félru_r'ﬁ, ja uzzinatu, ka tas ir Kopa 9524,358 854
iesp&jams
Es noteikti iegadatos jaunu Starpgrupu 129,695 12 10,808 1,329 ,196
mobilo talruni, kas nodro§inatu Iek3grupu 6824,835 839 8,134
iespgju pieslégties Kopa 6954,531 851
internetbankai
Internetbankas lietoSana Starpgrupu 148,164 12 12,347 1,187 ,288
mobilaja talruni padaritu Teksgrupu 8728,779 839 10,404
komunikaciju ar banku daudz Kopa 8876,942 851
efektivaku
Internetbankas lictoSana mobila Starpgrupu 126,349 12 10,529 973 4T3
talrunT sniegtu man iesp&ju Iek3grupu 9066,782 838 10,820
labak kontrol&t finanses Kopa 9193,130 850
Kopuma mana attieksme pret Starpgrupu 141,302 12 11,775 1,058 ,393
pieslégSanos internetbankai ar  Jek3grupu 9361,255 841 11,131
mobilo talruni ir pozitiva Kopa 9502,557 853
Interneta lietosanas izmaksas Starpgrupu 182,970 12 15,247 1,640 ,076
mobila talruni man ir Iek3grupu 7744639 833 9,297
pienemamas Kopa 7927,609 845
Lietojot internetbanku ar Starpgrupu 194,756 12 16,230 1,819 ,041
mobilo talruni, ta var stradat Teksgrupu 7476,581 838 8,922
nekorekti Kopa 7671,337 850
Lietojot internetbanku ar Starpgrupu 238,850 12 19,904 2,031 ,019
mobilo talruni, es varu zaudét Iek3grupu 8171,448 834 9,798
naudu neprecizi ievadita konta Kopa 8410,298 846
numura dél
Ja es zaudétu naudu, lietojot Starpgrupu 237,919 12 19,827 2,368 ,005
internetbanku ar mobilo talruni, Iek$grupu 6983,052 834 8,373
saruktu mans status manu Kopa 7220,970 846
draugu, radu un kolégu vida
Apgit internetbankas lietoSanu  Starpgrupu 137,746 12 11,479 1,211 ,270
ar mobilo talruni man prasitu IekSgrupu 7933,332 837 9,478
daudz laika Kopa 8071,078 849
Mobilais talrunis nav Starpgrupu 165,881 12 13,823 1,318 ,202
pietiekami dross, lai ar to Iek$grupu 8777,095 837 10,486
pieslégtos internetbankai Kopa 8942,975 849
Lietojot internetbanku ar Starpgrupu 155,702 12 12,975 1,459 ,134
mobilo talruni, man naksies Tek3grupu 7400,282 832 8,895
piedzivot vilSanos Kopa 7555,983 844

Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Interneta lietoSanas ilgums

DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA

Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.

Es noteikti pieslégtos Starpgrupu 67,212 4 16,803 1,510 ,197
internetbankai ar mobilo Ieksgrupu 9457,146 850 11,126
Fﬁlrurﬁ, ja uzzinatu, ka tas ir Kopa 9524,358 854
iesp&jams
Es noteikti iegadatos jaunu Starpgrupu 66,016 4 16,504 2,029 ,088
mobilo talruni, kas nodro§inatu Tek3grupu 6888,514 847 8,133
iesp&ju pieslégties Kopa 6954,531 851
internetbankai
Internetbankas lictoSana Starpgrupu 15,088 4 3,772 ,361 ,837
mobilaja talruni padaritu Teksgrupu 8861,854 847 10,463
komunikaciju ar banku daudz Kopa 8876,942 851
efektivaku
Internetbankas lietoSana mobila  Starpgrupu 17,811 4 4,453 411 ,801
talrunt sniegtu man iesp&ju IekSgrupu 9175,319 846 10,846
labak kontrol&t finanses Kopa 9193,130 850
Kopuma mana attieksme pret Starpgrupu 22,443 4 5,611 ,502 7134
pieslégSanos internetbankai ar  Iek3grupu 9480,115 849 11,166
mobilo talruni ir pozitiva Kopa 9502,557 853
Interneta lietoSanas izmaksas Starpgrupu 42,243 4 10,561 1,126 ,343
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mobila talruni man ir Ieksgrupu 7885,366 841 9,376
pienemamas Kopa 7927,609 845
Lietojot internetbanku ar Starpgrupu 191,882 4 47,970 5,426 ,000
mobilo talruni, ta var stradat Teksgrupu 7479,455 846 8,841
nekorekti Kopa 7671,337 850
Lietojot internetbanku ar Starpgrupu 278,212 4 69,553 7,202 ,000
mobilo talruni, es varu zaudét Iek3grupu 8132,085 842 9,658
naudu neprecizi ievadita konta Kopa 8410,298 846
numura dél
Ja es zaudétu naudu, lietojot Starpgrupu 279,251 4 69,813 8,468 ,000
internetbanku ar mobilo talruni, Iek$grupu 6941,720 842 8,244
saruktu mans status manu Kopa 7220,970 846
draugu, radu un kolégu vida
Apgit internetbankas lietoSanu  Starpgrupu 205,569 4 51,392 5,521 ,000
ar mobilo talruni man prasitu Teksgrupu 7865,509 845 9,308
daudz laika Kopa 8071,078 849
Mobilais talrunis nav Starpgrupu 175,443 4 43,861 4,227 ,002
pietieckami dro8s, lai ar to IekSgrupu 8767,532 845 10,376
pieslégtos internetbankai Kopa 8942,975 849
Lietojot internetbanku ar Starpgrupu 178,761 4 44,690 5,089 ,000
mobilo talruni, man naksies Ieksgrupu 7377,222 840 8,782
piedzivot vilsanos Kopa 7555,083 844
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Interneta lietoSanas bieZums
DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA
Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.
Es noteikti pieslégtos Starpgrupu 33,568 3 11,189 1,003 ,391
internetbankai ar mobilo Ieksgrupu 9490,790 851 11,153
Fﬁlru_r}i, ja uzzinatu, ka tas ir Kopa 9524,358 854
iesp€jams
Es noteikti iegadatos jaunu Starpgrupu 19,476 3 6,492 , 794 497
mobilo talruni, kas nodrosinatu  Iek$grupu 6935,054 848 8,178
iespgju pieslégties Kopa 6954,531 851
internetbankai
Internetbankas lieto$ana Starpgrupu 86,575 3 28,858 2,784 ,040
mobilaja talruni padaritu Ieksgrupu 8790,368 848 10,366
komunikaciju ar banku daudz Kopa 8876,942 851
efektivaku
Internetbankas lictoSana mobila Starpgrupu 70,039 3 23,346 2,167 ,090
talruni sniegtu man iespgju IekSgrupu 9123,092 847 10,771
labak kontrolét finanses Kopa 9193,130 850
Kopuma mana attieksme pret Starpgrupu 27,464 3 9,155 ,821 ,482
pieslégSanos internetbankai ar  Tek3grupu 9475,094 850 11,147
mobilo talruni ir pozitiva Kopa 9502,557 853
Interneta lietoSanas izmaksas Starpgrupu 42,814 3 14,271 1,524 ,207
mobila talruni man ir IekSgrupu 7884,795 842 9,364
pienemamas Kopa 7927,609 845
Lietojot internetbanku ar Starpgrupu 11,791 3 3,930 ,435 728
mobilo talruni, ta var stradat Teksgrupu 7659,546 847 9,043
nekorekti Kopa 7671,337 850
Lietojot internetbanku ar Starpgrupu 8,632 3 2,877 ,289 ,834
mobilo talruni, es varu zaudét Ieksgrupu 8401,665 843 9,966
naudu neprecizi ievadita konta Kopa 8410,298 846
numura dé|
Ja es zaud@étu naudu, lietojot Starpgrupu 21,444 3 7,148 ,837 AT74
internetbanku ar mobilo talruni, Ieksgrupu 7199,526 843 8,540
saruktu mans status manu Kopa 7220,970 846
draugu, radu un kolégu vida
Apgit internetbankas lietoSanu  Starpgrupu 41,792 3 13,931 1,468 222
ar mobilo talruni man prasitu Ieksgrupu 8029,286 846 9,491
daudz laika Kopa 8071,078 849
Mobilais talrunis nav Starpgrupu 95,281 3 31,760 3,037 ,028
pietieckami droSs, lai ar to Ieksgrupu 8847,695 846 10,458
pieslégtos internetbankai Kopa 8942,975 849
Lietojot internetbanku ar Starpgrupu 68,430 3 22,810 2,562 ,054
mobilo talruni, man naksies Iek3grupu 7487,553 841 8,903
piedzivot vilSanos Kopa 7555,983 844

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
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Ienakumu limenis

DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA

Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.
Es noteikti pieslégtos Starpgrupu 203,277 16 12,705 1,142 ,311
internetbankai ar mobilo Teksgrupu 9321,081 838 11,123
Félru_r'ﬁ, ja uzzinatu, ka tas ir Kopa 9524358 854
iesp&jams
Es noteikti iegadatos jaunu Starpgrupu 236,952 16 14,810 1,841 ,023
mobilo talruni, kas nodro§inatu Iek3grupu 6717,578 835 8,045
iespgju pieslégties Kopa 6954,531 851
internetbankai
Internetbankas lietoSana Starpgrupu 182,816 16 11,426 1,097 ,353
mobilaja talruni padaritu Teksgrupu 8694,126 835 10,412
komunikaciju ar banku daudz Kopa 8876,942 851
efektivaku
Internetbankas lictoSana mobila Starpgrupu 241,835 16 15,115 1,408 ,130
talruni sniegtu man iespgju Iek$grupu 8951,295 834 10,733
labak kontrolét finanses Kopa 9193,130 850
Kopuma mana attieksme pret Starpgrupu 125,940 16 7,871 ,703 ,793
pieslégSanos internetbankai ar  Jek3grupu 9376,618 837 11,203
mobilo talruni ir pozitiva Kopa 9502,557 853
Interneta lietoSanas izmaksas Starpgrupu 301,635 16 18,852 2,049 ,009
mobila talruni man ir Iek3grupu 7625,974 829 9,199
pienemamas Kopa 7927,609 845
Lietojot internetbanku ar Starpgrupu 265,530 16 16,596 1,869 ,020
mobilo talruni, ta var stradat Iek$grupu 7405,807 834 8,880
nekorekti Kopa 7671,337 850
Lietojot internetbanku ar Starpgrupu 288,923 16 18,058 1,845 ,022
mobilo talruni, es varu zaudét Iek3grupu 8121,375 830 9,785
naudu neprecizi ievadita konta  Kopa 8410,298 846
numura dé|
Ja es zaudétu naudu, lietojot Starpgrupu 199,768 16 12,486 1,476 , 101
internetbanku ar mobilo talruni, Tek3grupu 7021,202 830 8,459
saruktu mans status manu Kopa 7220,970 846
draugu, radu un kolégu vida
Apgit internetbankas lietoSanu  Starpgrupu 173,647 16 10,853 1,145 ,308
ar mobilo talruni man prasitu IekSgrupu 7897,430 833 9,481
daudz laika Kopa 8071,078 849
Mobilais talrunis nav Starpgrupu 445,403 16 27,838 2,729 ,000
pietiekami dross, lai ar to Iek$grupu 8497572 833 10,201
pieslégtos internetbankai Kopa 8942,975 849
Lietojot internetbanku ar Starpgrupu 185,148 16 11,572 1,300 ,190
mobilo talruni, man naksies Ieksgrupu 7370,836 828 8,902
piedzivot vilSanos Kopa 7555,983 844
Avots: Peétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Izglitiba
DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA
Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.

Es veicu konta atlikuma apskati  Starpgrupu 21,927 12 1,827 1,447 ,139

Teksgrupu 1084,613 859 1,263

Kopa 1106,540 871
Es veicu maksajumus Starpgrupu 98,183 12 8,182 5,162 ,000

leksgrupu 1358,444 857 1,585

Kopa 1456,626 869
Es veicu naudas noguldfjumus  Starpgrupu 327,509 12 27,292 1,876 ,034
(depoziti) Teksgrupu 11856,330 815 14,548

Kopa 12183,839 827
Es veicu naudas ieguldijumus Starpgrupu 131,865 12 10,989 ,994 ,453
(fondi) Ieksgrupu 8936,936 808 11,061

Kopa 9068,801 820
Es izmantoju treSo pusu Starpgrupu 171,609 12 14,301 1,321 ,201
pakalpojumus (Latvenergo, Iekigrupu 9147,199 845 10,825
Lattelecom, VSAA, Lursoft, Kopa 9318,808 857
Latvija.lv, utt.)
Atveértu norékinu kontu Starpgrupu 618,753 12 51,563 3,256 ,000

Ieksgrupu 13002,988 821 15,838
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Kopa 13621,741 833
Pieteiktos kreditam (krediti, Starpgrupu 211,173 12 17,598 1,527 ,109
lizings) Ieksgrupu 9274,217 805 11,521
Kopa 9485,390 817
Pieteiktos pensijai Starpgrupu 73,614 12 6,134 ,528 ,897
Ieksgrupu 9329,179 803 11,618
Kopa 9402,793 815
Pieteiktos apdrosinasanai Starpgrupu 318,131 12 26,511 2,875 ,001
Ieksgrupu 7348,368 797 9,220
Kopa 7666,499 809
Pieteiktos maksajumu kartei Starpgrupu 410,548 12 34,212 2,109 ,014
Ieksgrupu 13189,018 813 16,223
Kopa 13599,565 825
legadatos vertspapirus Starpgrupu 169,284 12 14,107 1,747 ,053
Ieksgrupu 6403,462 793 8,075
Kopa 6572,746 805
Veiktu valiitas operacijas Starpgrupu 231,346 12 19,279 1,678 ,067
(SPOT, FORWARD, SWAP,  [ekigrupu 9113,488 793 11,492
OPCUAS, FRA, IRS, Kopa 9344,834 805
FUTURES)
Sazinatos ar banku Starpgrupu 163,796 12 13,650 1,031 418
Ieksgrupu 10832,077 818 13,242
Kopa 10995,872 830
Es sekoju Iidz valutas kursam Starpgrupu 189,208 12 15,767 1,299 214
internetbanka IekSgrupu 10149,697 836 12,141
Kopa 10338,905 848
Es sekoju 1idz procentu likmém  Starpgrupu 135,852 12 11,321 ,999 ,448
internetbanka Ieksgrupu 9398,357 829 11,337
Kopa 9534,209 841
Es sekoju Iidz fondu cenam Starpgrupu 172,312 12 14,359 2,055 ,018
internetbanka Iek$grupu 5735,957 821 6,987
Kopa 5908,269 833
Es esmu apmierinats ar Starpgrupu 21,786 12 1,816 673 779
internetbanka pieejamajiem Iek3grupu 2307,784 855 2,699
produktiem Kopa 2329,570 867
Internetbankas tarifi ir sapratigi ~ Starpgrupu 29,652 12 2,471 ,664 787
Ieksgrupu 3190,900 858 3,719
Kopa 3220,551 870
Aizpildit maksajumu formu Starpgrupu 27,744 12 2,312 1,031 417
internetbanka ir vienkarsi Iek3grupu 1918,758 856 2,242
Kopa 1946,502 868
Aizpildot maksajumu formu Starpgrupu 27,508 12 2,292 ,648 ,802
internetbanka, es nepielauju Iek3grupu 3025,612 855 3,539
kludas Kopa 3053,120 867
Es vélos, lai banka nodro$ina Starpgrupu 180,545 12 15,045 1,617 ,081
visu finansu raditajus Ieksgrupu 7823,175 841 9,302
internetbanka vienuviet (valiitas Kopa 8003,720 853
kursi, procentu likmes, fondu
cenas, utt.)
Es vélos, lai internetbanka Starpgrupu 63,493 12 5,291 ,852 597
nodro§ina iesp&ju iegadaties Teksgrupu 5255,813 846 6,213
visus bankas pakalpojumus, lai  Kopa 5319,306 858
man vispar nevajadzetu
apmeklét bankas filiali
Es gribétu sanemt finansu Starpgrupu 205,414 12 17,118 1,839 ,039
konsultacijas internetbanka Iek$grupu 7839,424 842 9,310
Kopa 8044,837 854
Es velos internetbanka iesp&u  Starpgrupu 87,973 12 7,331 1,153 313
parvaldit (planot, kontrol&t) Iek$grupu 5328,647 838 6,359
savas finanses Kopa 5416,620 850
Es vélos internetbanka apliikot ~ Starpgrupu 57,623 12 4,802 1,149 ,316
savu finansu darfjumu vésturi  [eksgrupu 3543,515 848 4,179
dazados griezumos Kopa 3601,138 860

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
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Interneta lietoSanas ilgums

DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA

Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.
Es veicu konta atlikuma apskati ~ Starpgrupu 12,144 4 3,036 2,405 ,048
Ieksgrupu 1094,396 867 1,262
Kopa 1106,540 871
Es veicu maksajumus Starpgrupu 38,213 4 9,553 5,826 ,000
Ieksgrupu 1418,413 865 1,640
Kopa 1456,626 869
Es veicu naudas noguldfjumus  Starpgrupu 80,618 4 20,154 1,370 242
(depoziti) Ieksgrupu 12103,221 823 14,706
Kopa 12183,839 827
Es veicu naudas ieguldijumus  Starpgrupu 39,700 4 9,925 ,897 ,465
(fondi) Teksgrupu 9029,101 816 11,065
Kopa 9068,801 820
Es izmantoju treso pusu Starpgrupu 79,356 4 19,839 1,832 121
pakalpojumus (Latvenergo, Iek$grupu 9239,452 853 10,832
Lattelecom, VSAA, Lursoft, Kopa 9318,808 857
Latvija.lv, utt.)
Atvertu norekinu kontu Starpgrupu 634,544 4 158,636 10,126 ,000
Ieksgrupu 12987,197 829 15,666
Kopa 13621,741 833
Pieteiktos kreditam (krediti, Starpgrupu 90,332 4 22,583 1,954 ,100
lizings) Tek3grupu 9395,058 813 11,556
Kopa 9485,390 817
Pieteiktos pensijai Starpgrupu 112,854 4 28,214 2,463 ,044
Ieksgrupu 9289,938 811 11,455
Kopa 9402,793 815
Pieteiktos apdrosinasanai Starpgrupu 70,537 4 17,634 1,869 114
Ieksgrupu 7595,962 805 9,436
Kopa 7666,499 809
Pieteiktos maksajumu kartei Starpgrupu 93,536 4 23,384 1,421 ,225
Ieksgrupu 13506,030 821 16,451
Kopa 13599,565 825
legadatos vertspapirus Starpgrupu 114,927 4 28,732 3,564 ,007
Ieksgrupu 6457,818 801 8,062
Kopa 6572,746 805
Veiktu valitas operacijas Starpgrupu 86,138 4 21,535 1,863 ,115
(SPOT, FORWARD, SWAP, Ieksgrupu 9258,695 801 11,559
OPCUAS, FRA, IRS, Kopa 9344,834 805
FUTURES)
Sazinatos ar banku Starpgrupu 33,529 4 8,382 ,632 ,640
Ieksgrupu 10962,344 826 13,272
Kopa 10995,872 830
Es sekoju lidz valatas kursam Starpgrupu 26,357 4 6,589 ,539 , 707
internetbanka Teksgrupu 10312,548 844 12,219
Kopa 10338,905 848
Es sekoju lidz procentu likmém  Starpgrupu 41,120 4 10,280 ,906 ,460
internetbanka Ieksgrupu 9493,089 837 11,342
Kopa 9534,209 841
Es sekoju lidz fondu cenam Starpgrupu 44,415 4 11,104 1,570 ,180
internetbanka Ieksgrupu 5863,854 829 7,073
Kopa 5908,269 833
Es esmu apmierinats ar Starpgrupu 28,294 4 7,073 2,653 ,032
internetbanka pieejamajiem Ieksgrupu 2301,276 863 2,667
produktiem Kopa 2329,570 867
Internetbankas tarifi ir sapratigi ~ Starpgrupu 16,054 4 4,014 1,085 ,363
Teksgrupu 3204,497 866 3,700
Kopa 3220,551 870
Aizpildit maksajumu formu Starpgrupu 44,178 4 11,045 5,016 ,001
internetbanka ir vienkarsi Iek$grupu 1902,324 864 2,202
Kopa 1946,502 868
Aizpildot maksajumu formu Starpgrupu 35,486 4 8,872 2,537 ,039
internetbanka, es nepiclauju Ieksgrupu 3017,634 863 3,497
kludas Kopa 3053,120 867
Es vélos, lai banka nodro$ina Starpgrupu 75,754 4 18,939 2,028 ,089
visu finanSu raditajus Ieksgrupu 7927,966 849 9,338
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internetbanka vienuviet (valitas Kopa 8003,720 853
kursi, procentu likmes, fondu
cenas, utt.)
Es vélos, lai internetbanka Starpgrupu 64,016 4 16,004 2,601 ,035
nodrogina iesp&ju iegadaties Tek$grupu 5255,290 854 6,154
visus bankas pakalpojumus, lai  Kopa 5319,306 858
man vispar nevajadzetu
apmeklét bankas filiali
Es gribétu sanemt finansu Starpgrupu 64,225 4 16,056 1,710 ,146
konsultacijas internetbanka Iek$grupu 7980,613 850 9,389
Kopa 8044,837 854
Es velos internetbanka iesp&u  Starpgrupu 17,028 4 4,257 ,667 ,615
parvaldit (planot, kontrolet) Tek3grupu 5399,592 846 6,382
savas finanses Kopa 5416,620 850
Es velos internetbanka apliikot ~ Starpgrupu 28,897 4 7,224 1,731 141
savu ﬁnané_u darfjumu vesturi  Jekggrupu 3572,242 856 4173
dazados griezumos Kopa 3601,138 860
Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Interneta lietoSanas bieZums
DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA
Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.
Es veicu konta atlikuma apskati  Starpgrupu 7,843 3 2,614 2,065 ,103
Ieksgrupu 1098,697 868 1,266
Kopa 1106,540 871
Es veicu maksajumus Starpgrupu 17,071 3 5,690 3,423 ,017
Ieksgrupu 1439,556 866 1,662
Kopa 1456,626 869
Es veicu naudas noguldijumus  Starpgrupu 145,200 3 48,400 3,313 ,020
(depoziti) Tek3grupu 12038,639 824 14,610
Kopa 12183,839 827
Es veicu naudas ieguldijumus  Starpgrupu 7,125 3 2,375 ,214 ,887
(fondi) Teksgrupu 9061,677 817 11,001
Kopa 9068,801 820
Es izmantoju treso pusu Starpgrupu 142,897 3 47,632 4,433 ,004
pakalpojumus (Latvenergo, Ieksgrupu 9175,910 854 10,745
Lattelecom, VSAA, Lursoft, Kopa 9318,808 857
Latvija.lv, utt.)
Atvertu norekinu kontu Starpgrupu 22,421 3 7,474 ,456 ,713
Ieksgrupu 13599,320 830 16,385
Kopa 13621,741 833
Pieteiktos kreditam (krediti, Starpgrupu 60,114 3 20,038 1,731 ,159
lizings) Ieksgrupu 9425,276 814 11,579
Kopa 9485,390 817
Pieteiktos pensijai Starpgrupu 48,238 3 16,079 1,396 ,243
Ieksgrupu 9354,555 812 11,520
Kopa 9402,793 815
Pieteiktos apdrosinasanai Starpgrupu 19,631 3 6,544 ,690 ,558
Ieksgrupu 7646,868 806 9,487
Kopa 7666,499 809
pieteiktos maksajumu kartei Starpgrupu 111,398 3 37,133 2,263 ,080
Teksgrupu 13488,167 822 16,409
Kopa 13599,565 825
legadatos vertspapirus Starpgrupu 10,777 3 3,592 ,439 125
Ieksgrupu 6561,968 802 8,182
Kopa 6572,746 805
Veiktu valitas operacijas Starpgrupu 4,894 3 1,631 ,140 ,936
(SPOT, FORWARD, SWAP,  Tfekigrupu 9339,940 802 11,646
OPCUAS, FRA, IRS, Kopa 9344,834 805
FUTURES)
Sazinatos ar banku Starpgrupu 99,573 3 33,191 2,519 ,057
Ieksgrupu 10896,300 827 13,176
Kopa 10995,872 830
Es sekoju lidz valutas kursam Starpgrupu 89,147 3 29,716 2,450 ,062
internetbanka Ieksgrupu 10249,758 845 12,130
Kopa 10338,905 848
Es sekoju 1idz procentu likmém  Starpgrupu 42,690 3 14,230 1,256 ,288
internetbanka Ieksgrupu 9491,519 838 11,326
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Kopa 9534,209 841
Es sekoju Iidz fondu cenam Starpgrupu 19,770 3 6,590 ,929 ,426
internetbanka Ieksgrupu 5888,499 830 7,095
Kopa 5908,269 833
Es esmu apmierinats ar Starpgrupu 21,145 3 7,048 2,638 ,049
internetbanka pieejamajiem Iek$grupu 2308,425 864 2,672
produktiem Kopa 2329,570 867
Internetbankas tarifi ir sapratigi ~ Starpgrupu 24,139 3 8,046 2,183 ,089
Ieksgrupu 3196,412 867 3,687
Kopa 3220,551 870
Aizpildit maksajumu formu Starpgrupu 20,401 3 6,800 3,054 ,028
internetbanka ir vienkarsi Iek3grupu 1926,101 865 2,227
Kopa 1946,502 868
Aizpildot maksajumu formu Starpgrupu 29,455 3 9,818 2,806 ,039
internetbanka, es nepielauju Teksgrupu 3023,665 864 3,500
kladas Kopa 3053,120 867
Es vélos, lai banka nodrosina Starpgrupu 13,451 3 4,484 ATT ,698
visu finansu raditajus Iek3grupu 7990,269 850 9,400
internetbanka vienuviet (valitas Kopa 8003,720 853
kursi, procentu likmes, fondu
cenas, utt.)
Es vélos, lai internetbanka Starpgrupu 12,993 3 4,331 ,698 ,553
nodro§ina iesp&ju iegadaties Iek3grupu 5306,313 855 6,206
visus bankas pakalpojumus, lai  Kopa 5319,306 858
man vispar nevajadzetu
apmekl&t bankas filiali
Es gribétu sanemt finansu Starpgrupu 35,644 3 11,881 1,262 ,286
konsultacijas internetbanka Iek$grupu 8009,194 851 9,412
Kopa 8044,837 854
Es velos internetbanka iesp&u  Starpgrupu 6,020 3 2,007 314 ,815
parvaldit (planot, kontrol&t) Teksgrupu 5410,600 847 6,388
savas finanses Kopa 5416,620 850
Es velos internetbanka apliikot ~ Starpgrupu 8,372 3 2,791 ,666 573
savu finansu darfjumu vésturi  [eksgrupu 3592,766 857 4,192
dazados griezumos Kopa 3601,138 860
Avots: Peétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Ienakumu Iimenis
DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA
Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.
Es veicu konta atlikuma apskati ~ Starpgrupu 29,994 16 1,875 1,489 ,097
Ieksgrupu 1076,546 855 1,259
Kopa 1106,540 871
Es veicu maksajumus Starpgrupu 47,351 16 2,959 1,791 ,028
Ieksgrupu 1409,275 853 1,652
Kopa 1456,626 869
Es veicu naudas noguldfjumus  Starpgrupu 650,434 16 40,652 2,859 ,000
(depoziti) Tek3grupu 11533,405 811 14,221
Kopa 12183,839 827
Es veicu naudas ieguldijumus Starpgrupu 363,255 16 22,703 2,097 ,007
(fondi) Ieksgrupu 8705,547 804 10,828
Kopa 9068,801 820
Es izmantoju treso pusu Starpgrupu 149,205 16 9,325 ,855 ,622
pakalpojumus (Latvenergo, Teksgrupu 9169,603 841 10,903
Lattelecom, VSAA, Lursoft, Kopa 9318,308 857
Latvija.lv, utt.)
Atvertu norékinu kontu Starpgrupu 522,459 16 32,654 2,037 ,009
Ieksgrupu 13099,282 817 16,033
Kopa 13621,741 833
Pieteiktos kreditam (krediti, Starpgrupu 207,535 16 12,971 1,120 ,331
lizings) Ieksgrupu 9277,855 801 11,583
Kopa 9485,390 817
Pieteiktos pensijai Starpgrupu 240,518 16 15,032 1,311 ,183
Ieksgrupu 9162,275 799 11,467
Kopa 9402,793 815
Pieteiktos apdrosinasanai Starpgrupu 137,268 16 8,579 ,904 ,565
Ieksgrupu 7529,231 793 9,495
Kopa 7666,499 809
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Pieteiktos maksajumu kartei Starpgrupu 269,986 16 16,874 1,024 428
Ieksgrupu 13329,580 809 16,477
Kopa 13599,565 825
legadatos vertspapirus Starpgrupu 249,135 16 15,571 1,943 ,014
Ieksgrupu 6323,610 789 8,015
Kopa 6572,746 805
Veiktu valitas operacijas Starpgrupu 175,606 16 10,975 ,944 ,517
(SPOT, FORWARD, SWAP,  Teksgrupu 9169,228 789 11,621
OPCUAS, FRA, IRS, Kopa 9344,834 805
FUTURES)
Sazinatos ar banku Starpgrupu 262,853 16 16,428 1,246 ,226
Ieksgrupu 10733,019 814 13,186
Kopa 10995,872 830
Es sekoju Iidz valutas kursam Starpgrupu 316,445 16 19,778 1,642 ,053
internetbanka Ieksgrupu 10022,460 832 12,046
Kopa 10338,905 848
Es sekoju lidz procentu likmém  Starpgrupu 191,666 16 11,979 1,058 ,392
internetbanka Teksgrupu 9342543 825 11,324
Kopa 9534,209 841
Es sekoju lidz fondu cenam Starpgrupu 234,069 16 14,629 2,106 ,007
internetbanka IekSgrupu 5674,199 817 6,945
Kopa 5908,269 833
Es esmu apmierinats ar Starpgrupu 40,416 16 2,526 ,939 ,523
internetbanka pieejamajiem Teksgrupu 2289,154 851 2,690
produktiem Kopa 2329,570 867
Internetbankas tarifi ir sapratigi ~ Starpgrupu 30,918 16 1,932 ,517 ,939
Ieksgrupu 3189,634 854 3,735
Kopa 3220,551 870
Aizpildit maksajumu formu Starpgrupu 43,204 16 2,700 1,209 ,254
internetbanka ir vienkarsi TekSgrupu 1903,297 852 2,234
Kopa 1946,502 868
Aizpildot maksajumu formu Starpgrupu 46,624 16 2,914 ,825 ,658
internetbanka, es nepielauju Iek3grupu 3006,496 851 3,533
kludas Kopa 3053,120 867
Es vélos, lai banka nodro$ina Starpgrupu 171,072 16 10,692 1,143 ,310
visu finansu raditajus Teksgrupu 7832,648 837 9,358
internetbanka vienuviet (valitas Kopa 8003,720 853
kursi, procentu likmes, fondu
cenas, utt.)
Es vélos, lai internetbanka Starpgrupu 122,655 16 7,666 1,242 ,229
nodro$ina iesp&ju iegadaties Iek3grupu 5196,652 842 6,172
visus bankas pakalpojumus, lai  Kopa 5319,306 858
man vispar nevajadzetu
apmeklét bankas filiali
Es gribétu sanemt finansu Starpgrupu 107,497 16 6,719 , 709 , 786
konsultacijas internetbanka Iek$grupu 7937,340 838 9,472
Kopa 8044,837 854
Es vélos internetbanka iesp&u  Starpgrupu 150,285 16 9,393 1,487 ,097
parvaldit (planot, kontrol&t) Iek$grupu 5266,336 834 6,315
savas finanses Kopa 5416,620 850
Es vélos internetbanka apliikot ~ Starpgrupu 79,240 16 4,952 1,187 272
savu finanSu darfjumu vesturi  [ekggrupu 3521,899 844 4,173
dazados griezumos Kopa 3601,138 860
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Izglitiba
DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA
Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.
Video (reklama, jaunumi, utt.)  Starpgrupu 139,905 12 11,659 1,124 337
intemetbanké_nenovéﬁ manu  eksgrupu 8830,054 851 10,376
uzmanibu no _mternetbankas Kopa 8969,958 863
pamatfunkcijam
Atteli (reklamas bildes, Starpgrupu 138,278 12 11,523 1,204 ,275
jaunumi, utt.) internetbanka Ieksgrupu 8077,386 844 9,570
nenovers manu uzmanibu no Kopa 8215,664 856
internetbankas pamatfunkcijam
Lasit teksta materialus Starpgrupu 80,502 12 6,709 ,828 ,621
(reklama, vestules, utt.) Tek3grupu 6874,891 849 8,098
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internetbanka man nesagada Kopa 6955,393 861
griitibas
Es uzticos internetbankas Starpgrupu 29,816 12 2,485 ,628 ,820
saturam (reklamai, jaunumiem  Jeksgrupu 3395,911 858 3,958
u.c., ko piedava banka Kopa 3425,727 870
internetbanka)
Es izmantoju internetbanku, jo  Starpgrupu 65,035 12 5,420 1,017 ,430
man ir nozZimigs mans Teksgrupu 4559,605 856 5,327
privatums Kopa 4624,640 868
Es velos, lai man bitu iesp&ja Starpgrupu 88,108 12 7,342 1,514 113
noteikt, kados gadfjumos banka Ieksgrupu 4113,418 848 4,851
drikst ar mani sazinaties Kopa 4201,526 860
(reklama, Tpasais piedavajums,
klientu aptauja, man piemeérots
produkts, vai cena utt.)
Es velos sanemt bezmaksas Starpgrupu 368,871 12 30,739 2,900 ,001
macibu materialus Ieksgrupu 8913,383 841 10,599
internetbanka , sagatavotus tiesi Kopa 9282,254 853
man
Es vélos sanemt individuali Starpgrupu 100,427 12 8,369 1,014 434
man sagatavotus piedavajumus  Iek3grupu 7010,157 849 8,257
internetbanka Kopa 7110,585 861
Es velos sanemt atlaides Starpgrupu 33,508 12 2,792 973 AT73
pakalpojumiem internetbankd  Jekigrupu 2448,382 853 2,870

Kopa 2481,890 865

Avots: Pétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Interneta lietoSanas ilgums
DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA
Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.

Video (reklama, jaunumi, utt.) ~ Starpgrupu 120,052 4 30,013 2,913 ,021
intemetbanké_nenovéré manu Ieksgrupu 8849,907 859 10,303
;ZEZ?&?&Z%;}IC“‘“"““"S Kopa 8969,958 863
Atteli (reklamas bildes, Starpgrupu 91,734 4 22,934 2,405 ,048
jaunumi, utt.) internetbanka Iek$grupu 8123,930 852 9,535
nenovers manu uzmanibu no Kopa 8215,664 856
internetbankas pamatfunkcijam
Lasit teksta materialus Starpgrupu 57,881 4 14,470 1,798 127
(reklama, véstules, utt.) Iek3grupu 6897,513 857 8,048
internetbanka man nesagada Kopa 6955,393 861
griitibas
Es uzticos internetbankas Starpgrupu 6,148 4 1,537 ,389 ,816
saturam (reklamai, jaunumiem IekSgrupu 3419,579 866 3,949
u.c., ko piedava banka Kopa 3425,727 870
internetbanka)
Es izmantoju internetbanku, jo  Starpgrupu 46,452 4 11,613 2,192 ,068
man ir nozimigs mans Ieksgrupu 4578,187 864 5,299
privatums Kopa 4624,640 868
Es velos, lai man butu iesp&ja Starpgrupu 42,297 4 10,574 2,176 ,070
noteikt, kados gadfjumos banka Iek$grupu 4159,229 856 4,859
drikst ar mani sazinaties Kopa 4201,526 860
(reklama, Tpasais piedavajums,
klientu aptauja, man piemérots
produkts, vai cena utt.)
Es vélos sanemt bezmaksas Starpgrupu 61,350 4 15,337 1,412 ,228
macibu materialus Iek$grupu 9220,904 849 10,861
internetbanka , sagatavotus tiesi Kopa 9282,254 853
man
Es vélos sanemt individuali Starpgrupu 32,645 4 8,161 ,988 413
man sagatavotus piedavajumus  [ek$grupu 7077,940 857 8,259
internetbanka Kopa 7110,585 861
Es vélos sanemt atlaides Starpgrupu 18,765 4 4,691 1,640 ,162
pakalpojumiem internetbankd  [eksgrupu 2463,125 861 2,861

Kopa 2481,890 865

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
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Interneta lietoSanas bieZums

DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA

Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.

Video (reklama, jaunumi, utt.) ~ Starpgrupu 10,876 3 3,625 ,348 , 791
internetbanka nenovers manu  Jekggrupu 8959,083 860 10,418
uzmanibu no internetbankas Kopa 8969,058 863
pamatfunkcijam
Atteli (reklamas bildes, Starpgrupu 34,279 3 11,426 1,191 ,312
jaunumi, utt.) internetbanka Teksgrupu 8181,384 853 9,501
nenovers manu uzmanibu no Kopa 8215,664 856
internetbankas pamatfunkcijam
Lasit teksta materialus Starpgrupu 33,674 3 11,225 1,391 244
(reklama, vestules, utt.) Ieksgrupu 6921,719 858 8,067
internetbanka man nesagada Kopa 6955,393 861
griitibas
Es uzticos internetbankas Starpgrupu 10,289 3 3,430 871 ,456
saturam (reklamai, jaunumiem  JIek$grupu 3415,438 867 3,939
u.c., ko piedava banka Kopa 3425,727 870
internetbanka)
Es izmantoju internetbanku, jo  Starpgrupu 3,511 3 1,170 ,219 ,883
man ir nozimigs mans IekSgrupu 4621,129 865 5,342
privatums Kopa 4624,640 868
Es vélos, lai man biitu iespgja Starpgrupu 10,625 3 3,542 124 ,538
noteikt, kados gadfjumos banka Iek$grupu 4190,901 857 4,890
drikst ar mani sazinaties Kopa 4201,526 860
(reklama, Tpasais piedavajums,
klientu aptauja, man piemeérots
produkts, vai cena utt.)
Es vélos sanemt bezmaksas Starpgrupu 744 3 ,248 ,023 ,995
macibu materialus Teksgrupu 9281,510 850 10,919
internetbanka , sagatavotus tieSi Kopa 9282,254 853
man
Es vélos sanemt individuali Starpgrupu 25,689 3 8,563 1,037 375
man sagatavotus piedavajumus  Iek$grupu 7084,896 858 8,257
internetbanka Kopa 7110,585 861
Es vélos sanemt atlaides Starpgrupu 7,428 3 2,476 ,863 ,460
pakalpojumiem internetbankd  Jekigrupu 2474,462 862 2,871

Kopa 2481,890 865

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873
Ienakumu limenis
DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA
Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.

Video (reklama, jaunumi, utt.)  Starpgrupu 242,531 16 15,158 1,471 ,103
internetbankﬁ_nenovéﬁ manu Ieksgrupu 8727428 847 10,304
;zng&zg;xemetbank“ Kopa 8969,958 863
Atteli (reklamas bildes, Starpgrupu 262,316 16 16,395 1,732 ,036
jaunumi, utt.) internetbanka Iek$grupu 7953,348 840 9,468
nenovers manu uzmanibu no Kopa 8215,664 856
internetbankas pamatfunkcijam
Lasit teksta materialus Starpgrupu 111,456 16 6,966 ,860 ,616
(reklama, véstules, utt.) Teksgrupu 6843,937 845 8,099
internetbanka man nesagada Kopa 6955,393 861
griitibas
Es uzticos internetbankas Starpgrupu 64,757 16 4,047 1,028 423
saturam (reklamai, jaunumiem  Iek$grupu 3360,970 854 3,936
u.c., ko piedava banka Kopa 3425,727 870
internetbanka)
Es izmantoju internetbanku, jo ~ Starpgrupu 82,691 16 5,168 ,969 ,489
man ir nozimigs mans IekSgrupu 4541,949 852 5,331
privatums Kopa 4624,640 868
Es vélos, lai man biitu iespgja Starpgrupu 86,789 16 5,424 1,113 ,338
noteikt, kados gadijumos banka [eksgrupu 4114,737 844 4,875
drikst ar mani sazinaties Kopa 4201,526 860
(reklama, Tpasais piedavajums,
klientu aptauja, man piemérots
produkts, vai cena utt.)
Es vélos sanemt bezmaksas Starpgrupu 252,395 16 15,775 1,462 ,107
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macibu materialus Ieksgrupu 9029,859 837 10,788
internetbanka , sagatavotus tieSi Kopa 9282,254 853
man
Es vélos sanemt individuali Starpgrupu 126,536 16 7,908 ,957 ,503
man sagatavotus piedavajumus  Iek3grupu 6984,049 845 8,265
internetbanka Kopa 7110,585 861
Es vélos sanemt atlaides Starpgrupu 55,953 16 3,497 1,224 ,243
pakalpojumiem internetbankd  Jeksgrupu 2425,937 849 2,857
Kopa 2481,890 865

Avots: Peétijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873

Izglitiba
DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA
Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.

Es aizpilditu aptaujas anketu Starpgrupu 114,706 12 9,559 ,976 470
internetbanka Ieksgrupu 8336,737 851 9,796

Kopa 8451,443 863
Es vienmér atrastu laiku Starpgrupu 138,003 12 11,500 1,354 ,183
aizpildit aptaujas anketu TekSgrupu 7245,938 853 8,495
internetbanka, ja skaidri Kopa 7383,941 865
izprastu aptaujas nozimigumu
Es vienmér atrastu laiku Starpgrupu 70,230 12 5,853 ,675 77
aizpildt aptaujas anketu Iek$grupu 7361,511 849 8,671
internetbanka, ja biitu iespg&ja Kopa 7431,741 861
laimé&t balvu
Aptauja internetbanka Starpgrupu 79,244 12 6,604 ,958 ,487
neapdraud manu privatumu, jo  Jekggrupu 5863,307 851 6,890
ban}<a ripé&jas par manu datu Kopa 5942,551 863
drosibu

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotdju aptauja, 2010. g., n=873

Interneta lietoSanas ilgums

DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA

Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.

Es aizpilditu aptaujas anketu Starpgrupu 79,836 4 19,959 2,048 ,086
internetbanka Ieksgrupu 8371,607 859 9,746

Kopa 8451,443 863
Es vienmér atrastu laiku Starpgrupu 19,552 4 4,888 571 ,683
aizpildit aptaujas anketu Iek3grupu 7364,389 861 8,553
@ntemetbanka,- ja skaidri Kopa 7383,941 865
1zprastu aptaujas nozimigumu
Es vienmér atrastu laiku Starpgrupu 11,797 4 2,949 341 ,851
aizpildit aptaujas anketu Ieksgrupu 7419,944 857 8,658
internetbanka, ja biitu iesp&ja Kopa 7431,741 861
laimé&t balvu
Aptauja internetbanka Starpgrupu 17,122 4 4,280 ,621 ,648
neapdraud manu privatumu, jo  Jek3grupu 5925,429 859 6,898
banvk_a rip€jas par manu datu Kopa 5942,551 863
drosibu

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873

Interneta lietoSanas bieZums

DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA

Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.

Es aizpilditu aptaujas anketu Starpgrupu 25,752 3 8,584 ,876 ,453
internetbanka Iek3grupu 8425,692 860 9,797

Kopa 8451,443 863
Es vienmeér atrastu laiku Starpgrupu 34,925 3 11,642 1,365 ,252
aizpildit aptaujas anketu Iek$grupu 7349,017 862 8,526
%ntemetbanki,. ja skaidri Kopa 7383,941 865
1zprastu aptaujas nozimigumu
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Es vienmér atrastu laiku Starpgrupu 9,021 3 3,007 ,348 , 791
aizpildit aptaujas anketu Teksgrupu 7422,720 858 8,651
internetbanka, ja biitu iesp&ja  Kopa 7431,741 861
laimét balvu
Aptauja internetbanka Starpgrupu 17,942 3 5,981 ,868 457
neapdraud manu privatumu, jo  Jekggrupu 5924,609 860 6,889
banka riipg&jas par manu datu Kopa 5942 551 863
drosibu
Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
Ienakumu limenis
DISPERSIJU ANALIZE - ANOVA
Novirzu kvadratu
summas df Dispersija F Sig.

Es aizpilditu aptaujas anketu Starpgrupu 103,614 16 6,476 ,657 ,837
internetbanka Ieksgrupu 8347,830 847 9,856

Kopa 8451,443 863
Es vienmér atrastu laiku Starpgrupu 140,961 16 8,810 1,033 419
aizpildit aptaujas anketu Tek3grupu 7242,980 849 8,531
internetbanka, ja skaidri Kopa 7383,941 865
izprastu aptaujas nozimigumu
Es vienmér atrastu laiku Starpgrupu 167,519 16 10,470 1,218 247
aizpildit aptaujas anketu Ieksgrupu 7264,222 845 8,597
internetbanka, ja biitu iesp&ja Kopa 7431,741 861
laim&t balvu
Aptauja internetbanka Starpgrupu 79,403 16 4,963 17 778
neapdraud manu privatumu, jo  Jekggrupu 5863,148 847 6,922
banvk_a ripé&jas par manu datu Kopa 5942551 863
drosibu

Avots: Petijuma autora veikta Latvijas internetbankas lietotaju aptauja, 2010. g., n=873
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10. pielikums
Diskriminantu analizes rezultati

NepiekiTtu Varbiit Piekritu
Es aizpilditu aptaujas anketu internetbanka 1 2 3|4 5 6 7|8 9 10
Es vienmér atrastu laiku aizpildit aptaujas anketu internetbanka, ja 1 2 3|4 56 718 9 10
skaidri izprastu aptaujas nozZimigumu
Es vienmér atrastu laiku aizpildit aptaujas anketu internetbanka, ja 1 2 3|4 56 718 9 10
bitu iesp&ja laimét balvu
Aptauja internetbanka neapdraud manu privatumu, jo banka rapgjas 1 2 3|4 5 6 718 9 10
par manu datu drosibu

Es aizpilditu aptaujas anketu internetbanka

Ipasvertibas
Funkcija Ipasvertiba Dispersijas ipatsvars (%) Uzkratie (%) Kanoniska korelacija
1 ,058% 87,5 87,5 ,234
2 ,008% 12,5 100,0 ,091
a. Pirmas 2 kanoniskas diskriminantu funkcijas tika izmantotas analizé
Wilks' Lambda
Funkciju testi Wilks' Lambda Hi - kvadrats df Sig.

1 caur 2 ,937 55,005 14 ,000
2 ,992 7,046 6 ,317
Standartizetie kanoniskie diskriminantu funkcijas koeficienti

Funkcija
1 2
Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku ,209 -,552
Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati ,132 ,009
Internetbankas tarifi ir sapratigi 334 -,100
Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem ,458 814
Cik gadus Jis lietojat Internetu? ,269 -,422
Interneta lietoSanas biezums -,073 431
Darba alga un citi ienakumi mana riciba (ménesi), LVL 117 ,066
Struktiiras matrica
Funkcija
1 2
Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem ,833: ,465
Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati ,751* ,218
Internetbankas tarifi ir sapratigi ,750* ,132
Man ir pozitiva atticksme pret internetbanku ,705 -,17§
Cik gadus Jus lietojat Internetu? ,305 -,675*
Interneta lietoSanas biezums -,241 ,615*
Darba alga un citi ienakumi mana riciba (ménesi), LVL ,180 -,194

Kopgja starpgrupu korelacija starp diskriminantu pazimém un standartizéto diskriminantu funkciju
Pazimes sakartotas pec korelacijas absoltita liecluma funkcijas ietvaros.
*. Lielaka absoluta korelacija starp katru mainigo un diskriminantu funkciju
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Kanoniskie diskriminantu funkcijas koeficienti

Funkcija
1 2
Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku ,170 -,450
Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati ,093 ,007
Internetbankas tarifi ir sapratigi ,176 -,053
Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem ,285 ,506
Cik gadus Jus lietojat Internetu? ,255 -,399
Interneta licto$anas biezums -,072 422
Darba alga un citi ienakumi mana riciba (menest), LVL ,032 ,018
Vienadojuma brivais loceklis -7,159 1,036
Nestandartizetie koeficienti
Diskriminantu funkcijas
Es aizpilditu
aptaujas anketu
internethanka
2 O1
)2
3
o (O Ungrouped Cases
|| Group Centroid
2,59
(o}
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c
=
[T
o)
[
-2,57
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-5,07
T T T T
-50 -25 00 25 50
Funkcija 1
Klasifikacijas rezultati®
Es aizpilditu aptaujas Paredzeta piederiba grupai
anketu internetbanka 1 2 3 Kopa
Originali  Skaits 1 84 47 72 203
2 92 75 117 284
3 86 71 213 370
Nesagrupétie gadijumi 1 2 2 5
% 1 41,4 23,2 35,5 100,0
2 32,4 26,4 41,2 100,0
3 23,2 19,2 57,6 100,0
Nesagrupétie gadijumi 20,0 40,0 40,0 100,0

a. 43,4% no originali sagrup&tiem gadijumiem pareizi klasificéti.
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Es vienmer atrastu laiku aizpildit aptaujas anketu internetbanka, ja skaidri izprastu
aptaujas nozimigumu

Ipasvertibas
Dispersijas Tpatsvars
Funkcija Ipagvertiba (%) Uzkratie (%) Kanoniska korelacija
1 ,070° 88,3 88,3 ,256
2 ,009° 11,7 100,0 ,096
a. Pirmas 2 kanoniskas diskriminantu funkcijas tika izmantotas analizé
Wilks' Lambda
Funkciju testi Wilks' Lambda Hi1 - kvadrats df Sig.

1 caur 2 ,926 65,757 14 ,000
2 ,991 7,905 6 ,245
Standartizetie kanoniskie diskriminantu funkcijas koeficienti

Funkcija
1 2
Man ir pozitiva atticksme pret internetbanku ,079 ,944
Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati ,043 -,278
Internetbankas tarifi ir sapratigi ,382 ,355
Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem ,625 -,824
Cik gadus Jus lictojat Internetu? ,203 423
Interneta lietoSanas biezums -,085 -,025
Darba alga un citi ienakumi mana riciba (ménesi), LVL -,089 -,288
Struktiiras matrica
Funkcija
1 2
Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem 907" -,304
Internetbankas tarifi ir sapratigi ,783* , 126
Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati 752" -,137
Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku 630" ,496
Darba alga un citi ienakumi mana riciba (meénesi), LVL -,045" -,024
Cik gadus Jis lietojat Internetu? 154 440"
Interneta lietoSanas biezums -,199 -,203"
Kopgja starpgrupu korelacija starp diskriminantu pazimém un standartizéto diskriminantu funkciju
Pazimes sakartotas péc korelacijas absoluta lieluma funkcijas ietvaros.
*. Lielaka absoluita korelacija starp katru mainigo un diskriminantu funkciju
Kanoniskie diskriminantu funkcijas koeficienti
Funkcija
1 2
Man ir pozitiva atticksme pret internetbanku ,064 770
Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati ,031 -,196
Internetbankas tarifi ir sapratigi ,202 ,188
Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem ,392 -,517
produktiem
Cik gadus Jas lictojat Internetu? ,191 ,399
Interneta licto$anas biezums -,083 -,025
Darba alga un citi ienakumi mana riciba (ménesi), LVL -,025 -,080
Vienadojuma brivais loceklis -6,080 -3,600

Nestandartizétie koeficienti
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Diskriminantu funkcijas

Es vienmér
atrastu laiku
aizpildrit
5,0 aptaujas anketu
internetbanka, ja
skaidri izprastu
% aptaujas
nozimigumu
9
3
O Ungrouped Cases
ﬁ [ | Group Centroid
E 0,0
=
=
L
-2,57
(@)
| (@)
-5,0 o
T T T T T
-5,0 -2,5 0,0 2,5 5,0
Funkcija 1
Klasifikacijas rezultati®
Paredzgta piederiba
Es vienmer atrastu laiku aizpildit aptaujas anketu grupai
internetbanka, ja skaidri izprastu aptaujas nozimigumu 1 2 3 |Kopa
Originali ~ Skaits 1 70 36 58| 164
2 107 86| 131| 324
3 87 62 222 371
Nesagrupétie gadijumi 1 0 2 3
% 1 42,7 22,0| 35,4|100,0
2 33,01 26,5| 40,4(100,0
3 235| 16,7 59,8(100,0
Nesagrupétie gadijumi 33,3 0| 66,7]100,0

a. 44,0% no originali sagrup&tiem gadijumiem pareizi klasificéti.

Es vienmer atrastu laiku aizpildit aptaujas anketu internetbanka, ja biitu iespéja laimet balvu

Ipasvertibas
Dispersijas Tpatsvars
Funkcija Ipa§vértiba (%) Uzkratie (%) Kanoniska korelacija
1 ,060° 914 91,4 ,239
2 ,006° 8,6 100,0 ,075

a. Pirmas 2 kanoniskas diskriminantu funkcijas tika izmantotas analize
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Wilks' Lambda
Funkciju testi Wilks' Lambda Hi - kvadrats df Sig.
1 caur 2 ,938 54,607 14 ,000
2 ,994 4,802 6 ,570

Standartizetie kanoniskie diskriminantu funkcijas koeficienti

Funkcija
1 2

Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku -,027 ,947
Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati -,200 -, 101
Internetbankas tarifi ir sapratigi ,286 ,231
Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem ,884 -,626
produktiem

Cik gadus Jis lietojat Internetu? ,289 ,292
Interneta lietoSanas biezums ,124 -,302
Darba alga un citi ienakumi mana riciba (ménesi), LVL -,428 -,021

Struktiiras matrica
Funkcija
1 2

Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem 887" -,040
produktiem

Internetbankas tarifi ir sapratigi 636" ,234
Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati ,584* , 120
Darba alga un citi ienakumi mana riciba (meénesi), LVL -,363* ,193
Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku AT5 ,681*
Cik gadus Jis lietojat Internetu? ,029 ,522*
Interneta lietoSanas biezums -,003 -,461*

Kopgja starpgrupu korelacija starp diskriminantu pazimém un standartiz&to diskriminantu funkciju
Pazimes sakartotas p&c korelacijas absoliita licluma funkcijas ietvaros.
*. Lielaka absolaita korelacija starp katru mainigo un diskriminantu funkciju

Kanoniskie diskriminantu funkcijas koeficienti

Funkcija
1 2

Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku -,022 175
Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati -,142 -071
Internetbankas tarifi ir sapratigi ,151 122
Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem ,557 -,394
produktiem

Cik gadus Jis lietojat Internetu? 273 275
Interneta lietoSanas biezums 121 -,295
Darba alga un citi ienakumi mana riciba (ménesi), LVL -,119 -,006
Vienadojuma brivais loceklis -4,769 -4,783

Nestandartizétie koeficienti
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Diskriminantu funkcijas

Es vienmér
atrastu laiku
aizpildtt
5,0 aptaujas anketu
internetbanka, ja
bdtu iespéja
laimét balwu
On1
2,57 O2
3
O Ungrouped Cases
o B Group Centroid
3,
L o0
c
=]
(T8
-2,57
e
-5,071
(@)
T T T T
-5,0 25 0,0 25 5,0
Funkcija 1
Klasifikacijas rezultati®
Es vienmér atrastu laiku Paredzeta piederiba grupai
aizpildit aptaujas anketu
internetbanka, ja biitu iesp&ja
laimét balvu 2 3 Kopa
Originali  Skaits 1 66 21 47 134
2 81 56 114 251
3 128 77 265 470
Nesagrupétie gadijumi 2 2 3 7
% 1 49,3 15,7 351 100,0
2 32,3 22,3 454 100,0
3 27,2 16,4 56,4 100,0
Nesagrupétie gadijumi 28,6 28,6 42,9 100,0

a. 45,3% no originali sagrup&tiem gadijumiem pareizi klasificéti.

Aptauja internetbanka neapdraud manu privatumu, jo banka rip€jas par manu datu

droSibu
Ipagvertibas
) Dispersijas Tpatsvars
Funkcija Ipa§vértiba (%) Uzkratie (%) Kanoniska korelacija
1 ,135% 95,8 95,8 ,345
2 ,006° 4,2 100,0 077

a. Pirmas 2 kanoniskas diskriminantu funkcijas tika izmantotas analize
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Wilks' Lambda
Funkciju testi Wilks' Lambda Hi1 - kvadrats df Sig.

1 caur 2 ,876 112,549 14 ,000
2 ,994 5,000 6 544
Standartizetie kanoniskie diskriminantu funkcijas koeficienti

Funkcija
1

Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku ,350 -,424
Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati ,234 -,018
Internetbankas tarifi ir sapratigi ,118 ,022
Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem ,483 ,489
produktiem

Cik gadus Jis lietojat Internetu? 117 , 164
Interneta lietoSanas biezums -,050 931
Darba alga un citi ienakumi mana riciba (menesi), LVL -,077 -, 177

Struktiiras matrica
Funkcija
1

Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem 896" ,238
produktiem

Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati ,824* ,066
Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku ,788* -,200
Internetbankas tarifi ir sapratigi ,655* ,079
Interneta lietoSanas biezums -,139 ,878*
Cik gadus Jas lietojat Internetu? ,084 -,374
Darba alga un citi ienakumi mana riciba (ménesi), LVL -,061 -,239

Kopgja starpgrupu korelacija starp diskriminantu pazimé€m un standartizéto diskriminantu funkciju

Pazimes sakartotas p&c korelacijas absoliita lieluma funkcijas ietvaros.
*. Lielaka absoliita korelacija starp katru mainigo un diskriminantu funkciju
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Diskriminantu funkcijas

Aptauja
internetbanka
neapdraud manu
. privatumu, jo
banka rip€jas
par manu datu
drosibu
O1
3 © 02
o 3
O Ungrouped Cases
(e} [ | Group Centroid
N
S,
S o ° o
5 0
L
-3
-6
T T T T T
-6 -3 0 3 6
Funkcija 1
Klasifikacijas rezultati®
Aptauja internetbanka Paredzeta piederiba grupai
neapdraud manu privatumu,
jo banka riip&jas par manu
datu drosibu 1 2 3 Kopa
Originali ~ Skaits 1 51 9 35 95
2 109 66 102 277
3 93 56 336 485
Nesagrupétie gadijumi 1 2 2 5
% 1 53,7 9,5 36,8 100,0
2 39,4 23,8 36,8 100,0
3 19,2 115 69,3 100,0
Nesagrupétie gadijumi 20,0 40,0 40,0 100,0

a. 52,9% no originali sagrup&tiem gadijumiem pareizi klasificéti.




Daudzfaktoru regresiju analizes rezultati

Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati

Modela kopsavilkumsb

11.pielikums

Izmainu statistika

Determinacijas Determinacijas koeficienta Veértéjuma Determinacijas koeficienta Sig. F Durbin-
Modelis R koeficients nenobiditais vertéjums standartkluda maina F Change | dfl | df2 Change Watson
1 ,8022 ,643 ,636 ,846 ,643 91,341 16 811 ,000 2,012

a. Predictors: Vienadojuma brivais loceklis, Internetbanka ir pieejama visa nepiecieSsama informacija (biezak uzdotie jautajumi, palidziba, utt.) problému novérsanai , Internetbanka serviss ir atraks
neka filiale, Internetbanka rada individualizacijas sajiitu, Es parzinu internetbankas sniegtas iesp&jas, Internetbankas lapas ieladgjas atri, Transakcijas internetbanka ir precizas, Banka nekavgjoties
atbild uz internetbanka nosutitiem jautajumiem , Internetbanka ir drosSa, Internetbankas navigacija (parvietoSanas internetbanka) ir vienkarsa, Internetbankas izskats (vizualais dizains) ir piemerots $ada
tipa lapai, Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku, Saites internetbanka strada korekti, Internetbanka nodros§ina vieglu pieeju bankas transakcijam, Internetbanka rada kompetences iespaidu, Es jiitos
komfortabli ar internetbanku, Internetbankai ir pievilcigs izskats
b. Rezultativa pazime: Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati

Koeficienti®
Nestandartizétie Standartizétie 95,0% vertéjuma apgabals Kolinearitates
koeficienti koeficienti regresijas koeficientam b Korelacija statistika
Apaksgja Augsgja Zero-
Model B Standartkluda Beta t Sig. Robeza Robeza order |Parciala | Part | Tolerance | VIF
1 Vienadojuma brivais loceklis 434 ,249 1,742,082 -,055 ,922
Transakcijas internetbanka ir precizas ,087 ,032 ,086 | 2,760 | ,006 ,025 ,149 ,573 ,096 | ,058 455 2,198
Internetbanka ir drosa ,002 ,023 ,002| ,083],934 -,042 ,046 ,505 ,003 | ,002 ,502 1 1,993
Es parzinu internetbankas sniegtas iesp&jas -,047 ,022 -,061 -1,036 -,091 -,003 419 -,073 - 5281 1,892
2,097 ,044
Es jutos komfortabli ar internetbanku ,115 ,040 ,119 | 2,885 | ,004 ,037 ,193 ,645 ,101 | ,061 ,257 | 3,897
Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku 144 ,037 ,1451 3,887 | ,000 ,072 217 ,651 , 1351 ,082 3171 3,152
Internetbanka serviss ir atraks neka filiale -,007 ,031 -,007| -,2341,815 -,069 ,054 ,448 -,008 - 483 2,068
,005
Internetbanka nodroSina vieglu pieeju bankas 122 ,040 , 1131 3,058 | ,002 ,044 ,201 ,598 ,107 | ,064 3251 3,079
transakcijam
Internetbankas navigacija (parvietosanas internetbanka) | ,096 ,030 ,108 | 3,167 | ,002 ,037 ,156 ,634 1111 ,066 377 2,653
ir vienkarsa
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Internetbankai ir pievilcigs izskats ,019 ,037 ,022 | ,518],605 -,054 ,093 ,616 ,018 | ,011 242 | 4,138
Internetbankas izskats (vizualais dizains) ir piem&rots ,108 ,036 1211 2,961,003 ,036 ,179 ,628 , 103 ] ,062 ,263 | 3,806
sada tipa lapai
Internetbanka rada kompetences iespaidu ,078 ,035 ,089 | 2,246 | ,025 ,010 ,145 ,633 ,079 | ,047 ,281| 3,555
Internetbanka rada individualizacijas sajtitu -,009 ,019 -014 | -,4981,618 -,046 ,028 A37 -,017 - 5251 1,904
,010
Saites internetbanka strada korekti ,099 ,031 ,108 | 3,154 | ,002 ,038 ,161 ,652 ,110 | ,066 379 2,641
Internetbankas lapas ieladgjas atri ,129 ,025 ,157 | 5,158 | ,000 ,080 ,178 ,616 ,178 | ,108 AT7| 2,097
Banka nekavégjoties atbild uz internetbanka nosttitiem -,027 ,011 -,065 -1,018 -,050 -,005 ,059 -,083 - 5841 1,713
jautajumiem 2,363 ,050
Internetbanka ir pieejama visa nepiecieSama ,041 ,013 ,089 | 3,236 | ,001 ,016 ,066 ,130 ,113 | ,068 ,582| 1,719
informacija (biezak uzdotie jautajumi, palidziba, utt.)
problému novérSanai
a. Rezultativa pazime: Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati
Modela kopsavilkums®
Determindcijas Izmainu statistika
Determinacijas koeficienta Vertejuma Determinacijas Durbin-
Model R koeficients nenobiditais vértéjums | standartkluda | koeficients Change | F Change dfl df2 Sig. F Change Watson
1 ,792° ,627 ,625 ,875 ,627 285,108 5 847 ,000 1,991

a. Predictors: Vienadojuma brivais loceklis, Internetbankas lapas ieladgjas atri, Internetbanka nodrosina vieglu pieeju bankas transakcijam, Internetbankas izskats (vizualais dizains) ir piemérots $ada
tipa lapai, Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku, Es jitos komfortabli ar internetbanku

b. Rezultativa pazime: Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati

Koeficienti?
Standartizétie 95,0% vertejuma apgabals Kolinearitates
Nestandartiz&tie koeficienti koeficienti regresijas koeficientam b Korelacija statistika
Apaksgja Augsgja | Zero-
Model B Standartkluda Beta Sig. Robeza Robeza order | Parciala | Part | Tolerance VIF
1 Vienadojuma brivais loceklis ,533 ,227 2,343,019 ,086 979
Es jutos komfortabli ar 124 ,037 ,128 | 3,382 | ,001 ,052 ,196 | ,657 ,115( ,071 ,308 3,249
internetbanku
Man ir pozitiva pieredze ar ,206 ,035 ,206 | 5,802 | ,000 ,136 276 ,665 ,196 | ,122 ,350 2,855
internetbanku
Internetbanka nodro$ina vieglu 179 ,033 ,163 | 5,372 | ,000 114 ,245 ,606 ,182(,113 ,481 2,081
pieeju bankas transakcijam
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Internetbankas izskats (vizualais ,230 ,025 ,256 19,279 | ,000 ,181 ,278 ,638 ,304 1,195 ,580 1,724

dizains) ir piemé@rots $ada tipa

lapai

Internetbankas lapas icladgjas ,195 ,023 ,233 18,572 | ,000 ,150 ,239 ,622 ,283 1,180 ,598 1,673

atri
a. Rezultativa pazime: Es esmu apmierinats ar internetbankas kvalitati

Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku
Modela kopsavilkumsb
Determinacijas Izmainu statistika
koeficienta
Determinacijas nenobiditais Vertejuma Determinacijas

Model R koeficients vertéjums standartklada koeficienta maina F Change dfl df2 Sig. F Change Durbin-Watson
1 ,743? ,553 ,544 ,828 ,553 62,730 16 812 ,000 1,977

a. Predictors: Vienadojuma brivais loceklis, Internetbanka ir pieejama visa nepiecieSama informacija (biezak uzdotie jautajumi, palidziba, utt.) problému novérsanai . Internetbanka serviss ir atraks
neka filiale. Internetbanka rada individualizacijas sajiitu. Internetbankas lapas ieladgjas atri. Es parzinu internetbankas sniegtas iespg€jas. Transakcijas internetbanka ir precizas. Banka nekavgjoties
atbild uz internetbanka nosutitiem jautajumiem . Internetbanka ir droSa. Internetbankas navigacija (parvieto$anas internetbanka) ir vienkarSa. Internetbankas izskats (vizualais dizains) ir piemerots Sada
tipa lapai. Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku. Saites internetbanka strada korekti. Internetbanka nodrosina vieglu pieeju bankas transakcijam. Internetbanka rada kompetences iespaidu. Es jiitos

komfortabli ar internetbanku. Internetbankai ir pievilcigs izskats
b. Rezultativa pazime: Man ir pozitiva attiecksme pret internetbanku

Koeficienti®
Nestandartiz&tie Standartizgtie 95,0% vertgjuma apgabals Kolinearitates
koeficienti koeficienti regresijas koeficientam b Korelacija statistika
Apaksgja Augsgja Zero-
Model B Standartkluda Beta t Sig. Robeza Robeza order | Parciala | Part | Tolerance | VIF
1 Vienadojuma brivais loceklis 2,346 ,243 9,640 | ,000 1,868 2,824
Transakcijas internetbanka ir precizas ,069 ,031 0781 2,242,025 ,009 ,130 534 ,078 ] ,053 4551 2,197
Internetbanka ir drosa -,001 ,022 -,001| -,0271,979 -,044 ,043 467 -,001 - ,501 | 1,995
,001
Es parzinu internetbankas sniegtas iesp&jas -,067 ,022 -,098 -1,003 -,110 -,023 ,394 -,106 - 5261 1,900
3,024 ,071
Es jutos komfortabli ar internetbanku ,194 ,039 ,232 | 4,966 | ,000 ,117 271 ,653 172 | 117 ,253 | 3,947
Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku ,210 ,036 ,2401 5,749 | ,000 ,138 ,281 ,663 ,198 1,135 3161 3,160
Internetbanka serviss ir atraks neka filiale 179 ,031 ,196 | 5,775,000 ,118 ,239 ,569 ,199 | ,136 4791 2,087
Internetbanka nodrosina vieglu pieeju bankas ,071 ,039 0741 1,799,072 -,006 ,148 ,603 ,063 | ,042 3241 3,089
transakcijam
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Internetbankas navigacija (parvietoSanas ,033 ,030 ,0421 1,103,270 -,026 ,091 ,489 ,039 | ,026 ,376| 2,659
internetbanka) ir vienkarsa
Internetbankai ir pievilcigs izskats ,077 ,037 ,101| 2,106 | ,035 ,005 ,149 ,458 ,074] ,049 2411 4,143
Internetbankas izskats (vizualais dizains) ir piemérots -,060 ,036 -,077 -1,093 -,130 ,010 427 -,059 - 2621 3,813
$ada tipa lapai 1,681 ,039
Internetbanka rada kompetences iespaidu -,045 ,034 -,059 -1,182 - 112 ,021 ,456 -,047 - 281 | 3,562
1,337 ,031
Internetbanka rada individualizacijas sajttu ,040 ,018 ,070| 2,144 | ,032 ,003 ,076 ,357 ,075 | ,050 ,521| 1,918
Saites internetbanka strada korekti ,081 ,031 ,101 | 2,637 | ,009 ,021 ,142 ,534 ,092 | ,062 ,378| 2,645
Internetbankas lapas ieladgjas atri -,002 ,024 -,003| -,099],921 -,050 ,046 ,439 -,003 - 4751 2,105
,002
Banka nekavgjoties atbild uz internetbanka nosiititiem -,007 ,011 -,018| -,582 | ,561 -,029 ,016 ,052 -,020 - 583 1,714
jautdgjumiem ,014
Internetbanka ir pieejama visa nepiecieSama ,004 ,012 ,010| ,329],742 -,020 ,028 ,057 ,012 | ,008 5811 1,721
informacija (biezak uzdotie jautajumi, palidziba, utt.)
problému novérsanai
a. Rezultativa pazime: Man ir pozitiva atticksme pret internetbanku
Modela kopsavilkumsb
Determinacijas Izmainu statistika
koeficienta
Determinacijas nenobiditais Vertejuma Determinacijas
Model R koeficients vertéjums standartklada koeficienta maina F Change dfl df2 Sig. F Change Durbin-Watson
1 722° ,521 ,519 ,864 ,521 313,936 3 867 ,000 2,017
a. Predictors: Vienadojuma brivais loceklis, Internetbanka serviss ir atraks neka filiale. Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku. Es jitos komfortabli ar internetbanku
b. Rezultativa pazime: Man ir pozitiva attiecksme pret internetbanku
Koeficienti?
Nestandartizétie Standartizétie 95,0% vertéjuma apgabals regresijas Kolinearitates
koeficienti koeficienti koeficientam b Korelacija statistika
Zero-
Model B Standartk]ida Beta t Sig. | Apaksgja Robeza Augsgja Robeza order | Parciala| Part| Tolerance VIF
1 Vienadojuma brivais loceklis 2,978 ,213 13,953 | ,000 2,559 3,397
Es jutos komfortabli ar 221 ,033 ,268 | 6,769 | ,000 ,157 ,286 ,655 ,224 1,159 ,353| 2,833
internetbanku
Man ir pozitiva pieredze ar ,276 ,034 ,3211 8,159,000 ,209 ,342 ,665 ,267 1,192 ,357 | 2,804
internetbanku
Internetbanka serviss ir atraks ,208 ,027 ,232| 7,834,000 ,156 ,260 ,569 ,257 1,184 ,633| 1,580
neka filiale
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Koeficienti?
Nestandartizétie Standartiz&tie 95,0% vertgjuma apgabals regresijas Kolinearitates
koeficienti koeficienti koeficientam b Korelacija statistika
Zero-

Model B Standartk]iida Beta t Sig. | Apaksgja Robeza Augsgja Robeza order | Parciala| Part| Tolerance VIF
1 Vienadojuma brivais loceklis 2,978 ,213 13,953 | ,000 2,559 3,397

Es jutos komfortabli ar 221 ,033 ,268 | 6,769 | ,000 ,157 ,286 ,655 ,224 1,159 ,353| 2,833

internetbanku

Man ir pozitiva pieredze ar ,276 ,034 3211 8,159,000 ,209 ,342 ,665 ,267 1,192 ,357 | 2,804

internetbanku

Internetbanka serviss ir atraks ,208 ,027 ,232| 7,834,000 ,156 ,260 ,569 ,257 1,184 ,633] 1,580

neka filiale
a. Rezultativa pazime: Man ir pozitiva attieksme pret internetbanku

Es varu ieteikt savu internetbanku ari citiem
Modela kopsavilkumsb
Determinacijas Izmainu statistika
koeficienta
Determinacijas nenobiditais Vertéjuma Determinacijas

Model R koeficients vertéjums standartkliuda koeficienta maina F Change dfl df2 Sig. F Change Durbin-Watson
1 ,768% ,589 ,581 1,088 ,589 72,610 16 810 ,000 1,983

a. Predictors: Vienadojuma brivais loceklis, Internetbanka ir pieejama visa nepiecieSsama informacija (bieZak uzdotie jautajumi, palidziba, utt.) problému novérSanai . Internetbanka serviss ir atraks
neka filialé. Internetbanka rada individualizacijas sajiitu. Internetbankas lapas ielad€jas atri. Es parzinu internetbankas sniegtas iesp&jas. Transakcijas internetbanka ir precizas. Banka nekavgjoties
atbild uz internetbanka nosititiem jautajumiem . Internetbanka ir droSa. Internetbankas navigacija (parvieto$anas internetbanka) ir vienkarSa. Internetbankas izskats (vizualais dizains) ir piemérots $ada
tipa lapai. Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku. Saites internetbanka strada korekti. Internetbanka nodro$ina vieglu pieeju bankas transakcijam. Internetbanka rada kompetences iespaidu. Es jatos
komfortabli ar internetbanku. Internetbankai ir pievilcigs izskats

b. Rezultativa pazime: Es varu ieteikt savu internetbanku ari citiem

Koeficienti?
95,0% vertgjuma
Nestandartizgtie Standartizetie apgabals regresijas Kolinearitates
koeficienti koeficienti koeficientam b Korelacija statistika
Apaksgja | Augsgja | Zero-
Model B Standartklida Beta t Sig. | Robeza Robeza order | Parciala | Part | Tolerance | VIF
1 Vienadojuma brivais loceklis -,498 ,320 -1,120 -1,125 ,130
1,557
| Transakijas internetbanka ir precizas ,058 ,041 ,04711 1,415,157 -,022 137 ,518 ,050 | ,032 ,455] 2,199
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B Internetbanka ir drosa -,041 ,029 -,045 -1,159 -,098 ,016 ,466 -,049 - ,5021 1,993
1,409 ,032
Es parzinu internetbankas sniegtas iesp&jas -,029 ,029 -,032 -1,309 -,086 ,027 ,428 -,036 - 5271 1,898
1,018 ,023
Es jutos komfortabli ar internetbanku ,145 ,051 ,126 | 2,835,005 ,045 ,245 ,633 ,099 | ,064 ,257 | 3,897
Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku ,306 ,048 ,256 | 6,411,000 ,212 ,400 ,657 ,220] ,144 318 | 3,141
Internetbanka serviss ir atraks neka filiale ,021 ,040 017 526,599 -,058 ,101 ,435 ,0181,012 ,4831 2,070
Internetbanka nodrosina vieglu pieeju bankas transakcijam ,039 ,051 ,030| ,755],451 -,062 ,140 ,546 ,027 1,017 ,324 | 3,084
Internetbankas navigacija (parvietoSanas internetbanka) ir ,090 ,039 ,085( 2,311,021 ,014 ,167 ,604 ,081 | ,052 377 2,656
vienkarsa
Internetbankai ir pievilcigs izskats ,186 ,048 , 1771 3,863 | ,000 ,091 ,280 ,605 , 1341 ,087 241 4,145
Internetbankas izskats (vizualais dizains) ir piemérots $ada tipa -,054 ,047 -,050 -1,252 -,146 ,038 ,559 -,040 - ,262 | 3,813
lapai 1,148 ,026
Internetbanka rada kompetences iespaidu ,026 ,044 ,025] ,585],559 -,061 ,113 ,583 ,021 1,013 ,281 | 3,559
Internetbanka rada individualizacijas sajttu ,050 ,024 ,065| 2,080,038 ,003 ,098 ,462 ,073 | ,047 5251 1,906
Saites internetbanka strada korekti ,143 ,041 ,130 | 3,536 | ,000 ,064 ,223 ,627 ,123 1,080 378 | 2,647
Internetbankas lapas ieladgjas atri ,119 ,032 , 1211 3,703,000 ,056 ,182 575 , 129,083 4751 2,106
Banka nekavégjoties atbild uz internetbanka nosttitiem -,009 ,015 -,019( -,629 1,529 -,038 ,020 ,083 -,022 - ,586 | 1,707
jautdgjumiem ,014
Internetbanka ir pieejama visa nepiecieSama informacija (biezak ,018 ,016 ,0331 1,103,270 -,014 ,050 112 ,039 1,025 5831 1,715
uzdotie jautajumi, palidziba, utt.) problému nover§anai
a. Rezultativa pazime: Es varu ieteikt savu internetbanku ari citiem
Modela k()psavilkumsb
Determinacijas Izmainu statistika
koeficienta
Determinacijas nenobiditais Vertéjuma Determinacijas
Model R koeficients vertejums standartklada koeficienta maina F Change dfl df2 Sig. F Change Durbin-Watson
1 ,765% ,585 ,583 1,101 ,585 241,317 5 855 ,000 1,937

a. Predictors: Vienadojuma brivais loceklis, Internetbankas lapas ieladgjas atri. Es jiitos komfortabli ar internetbanku. Internetbankai ir pievilcigs izskats. Saites internetbanka strada korekti. Man ir
pozitiva pieredze ar internetbanku
b. Rezultativa pazime: Es varu ieteikt savu internetbanku arT citiem

Koeficienti®

Model

Standartizétie
Nestandartizétie koeficienti koeficienti
B Standartklida Beta

t Sig.

95,0% vertejuma apgabals Kolinearitates
regresijas koeficientam b Korelacija statistika
Apaksgja Augsgja

Robeza Robeza Zero-order | Parciala Part Tolerance VIF
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1 Vienadojuma brivais -,097 ,254 -,383 ,702 -,596 ,402
loceklis
Es jutos komfortabli ar ,166 ,043 ,146 3,865 ,000 ,082 ,250 ,645 ,131 ,085 ,338 2,962
internetbanku
Man ir pozitiva pieredze ,334 ,044 ,285 7,590 ,000 ,248 421 ,670 ,251 ,167 ,345 2,901
ar internetbanku
Internetbankai ir ,230 ,032 ,218 7,233 ,000 ,167 ,292 ,612 ,240 ,159 ,535 1,869
pievilcigs izskats
Saites internetbanka 173 ,038 ,156 4,538 ,000 ,098 ,247 ,627 ,153 ,100 412 2,425
strada korekti
Internetbankas lapas ,119 ,031 ,120 3,796 ,000 ,058 ,181 577 ,129 ,084 484 2,065
ielad&jas atri
a. Rezultativa pazime: Es varu ieteikt savu internetbanku arf citiem
Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem
Modela kopsavilkumsb
Determinacijas Izmainu statistika
koeficienta
Determinacijas nenobiditais Vertéjuma Determinacijas
Model R koeficients vertéjums standartkliuda koeficienta maina F Change dfl df2 Sig. F Change Durbin-Watson
1 ,735° ,540 ,531 1,094 ,540 59,335 16 810 ,000 2,000

a. Predictors: Vienadojuma brivais loceklis, Internetbanka ir pieejama visa nepiecieSsama informacija (bieZak uzdotie jautajumi, palidziba, utt.) problému novérsanai . Internetbanka serviss ir atraks
neka filialé. Internetbanka rada individualizacijas sajiitu. Es parzinu internetbankas sniegtas iesp&jas. Internetbankas lapas ieladgjas atri. Transakcijas internetbanka ir precizas. Banka nekavgjoties
atbild uz internetbanka nosititiem jautajumiem . Internetbankas navigacija (parvieto$anas internetbanka) ir vienkarsa. Internetbanka ir dro$a. Internetbankas izskats (vizualais dizains) ir piemérots $ada
tipa lapai. Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku. Saites internetbanka strada korekti. Internetbanka nodro$ina vieglu pieeju bankas transakcijam. Internetbanka rada kompetences iespaidu. Es jatos
komfortabli ar internetbanku. Internetbankai ir pievilcigs izskats
b. Rezultativa pazime: Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem

Koeficienti?
95,0% vertgjuma
Standartiz&tie apgabals regresijas
Nestandartizétie koeficienti koeficienti koeficientam b Korelacija Kolinearitates statistika
Apaksgja Augsgja | Zero-
Model B Standartkluda Beta t Sig. Robeza Robeza | order | Parciala Part Tolerance VIF
1 Vienadojuma brivais loceklis -,164 321 -,512 | ,609 -, 795 ,466
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,023

,026

,044
,045
,069
,047

-,061

,077

,451

494
525

,256
,316
,482
,322

,375

,226

,228

273
,520
377
475

,584

,582

2,216

2,026
1,903

3,911
3,161
2,073
3,104

2,670

4,432

4,379

3,664
1,922
2,650
2,105

1,712

1,718

a. Rezultativa pazime: Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem




300

Modela kopsavilkumsb

Izmainu statistika

Determinacijas
koeficienta Determinacijas
Determinacijas nenobiditais Vertejuma koeficienta
Model R koeficients Vertejums standartkltda maina F Change dfl df2 Sig. F Change Durbin-Watson
1 ,697% ,486 484 1,158 ,486 268,677 3 852 ,000 1,980
a. Predictors: Vienadojuma brivais loceklis, Saites internetbanka strada korekti. Internetbanka nodrosina vieglu pieeju bankas transakcijam. Man ir pozitiva pieredze ar internetbanku
b. Rezultativa pazime: Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem
Koeficienti?
Nestandartizetie Standartiz&tie 95,0% vertéjuma apgabals regresijas Kolinearitates
koeficienti koeficienti koeficientam b Korelacija statistika
Zero-

Model B Standartkluda Beta t Sig. | Apaksgja Robeza | Augséja Robeza | order | Parciala| Part| Tolerance VIF
1 Vienadojuma brivais loceklis ,253 ,297 ,851 1,395 -,330 ,835

Man ir pozitiva pieredze ar ,366 ,038 ,323 | 9,528 [ ,000 ,291 441 ,616 ,310 | ,234 ,525| 1,906

internetbanku

Internetbanka nodrosina vieglu pieeju ,197 ,041 ,159 | 4,789,000 ,116 278 ,547 ,162 1,118 ,546 | 1,830

bankas transakcijam

Saites internetbanka strada korekti ,348 ,033 ,330 | 10,415 | ,000 ,282 414 ,607 ,336 | ,256 ,601] 1,665
a. Rezultativa pazime: Es esmu apmierinats ar internetbanka pieejamajiem produktiem

Es uzticos internetbankas saturam (reklamai, jaunumiem, u.c., ko piedava banka internetbanka)
Modela k()psavilkumsb
Determinacijas Izmainu statistika
koeficienta
Determinacijas nenobiditais Vertejuma Determinacijas

Model R koeficients vertéjums standartklada koeficienta maina F Change dfl df2 Sig. F Change Durbin-Watson
1 ,570% ,325 ,315 1,651 ,325 33,551 12 837 ,000 2,053

a. Predictors: Vienadojuma brivais loceklis, Internetbanka nodro$ina aktualu informaciju. Internetbankas sniegtas atskaites apmierina manas vajadzibas. Mani apmierina internetbankas precizitate.
Informacija internetbanka ir pasniegta uzskatama forma. Internetbanka sniedz man nepiecie$amo informaciju. Internetbanku lietot ir viegli. Informaciju internetbanka es iegiistu savlaicigi.
Internetbanka ir lietotajam draudziga. Internetbanka nodrosina pietiekamu informacijas apjomu. Internetbankas sniegtas informacijas saturs apmierina manas vajadzibas. Informacija internetbanka ir
saprotama. Internetbanka ir preciza
b. Rezultativa pazime: Es uzticos internetbankas saturam (reklamai, jaunumiem u.c., ko piedava banka internetbanka)




301

Koeficienti?
Standartizétie 95,0% vertgjuma apgabals
Nestandartizétie koeficienti koeficienti regresijas koeficientam b Korelacija Kolinearitates statistika
Augsgja Zero-
Model B Standartk]iida Beta t | Sig. | Apaksgja Robeza Robeza order | Parciala | Part | Tolerance VIF
1 Vienadojuma brivais loceklis ,394 ,402 ,980 | ,327 -,395 1,183
Internetbanka sniedz man 124 ,068 ,100| 1,833,067 -,009 ,257 ,430 ,063 | ,052 273 3,663
nepieciesamo informaciju
Internetbankas sniegtas ,034 ,072 ,027| ,470(,638 -,107 ,175 417 ,016 | ,013 ,240 4,163
informacijas saturs apmierina
manas vajadzibas
Internetbankas sniegtas -,128 ,057 -,102 -1,025 -,240 -,016 ,316 -,077 - ,387 2,587
atskaites apmierina manas 2,239 ,064
vajadzibas
Internetbanka nodroSina ,002 ,067 ,002| ,033|,974 -,129 ,134 ,401 ,001 | ,001 ,264 3,789
pietickamu informacijas
apjomu
Internetbanka ir preciza ,198 ,091 , 1431 2,165,031 ,019 377 415 ,075 1,062 ,184 5,430
Mani apmierina internetbankas -,053 ,087 -,041]| -,607 | 544 -,223 118 ,409 -,021 - ,176 5,675
precizitate ,017
Informacija internetbanka ir ,135 ,074 ,1021 1,829 | ,068 -,010 ,280 442 ,063 | ,052 ,261 3,837
pasniegta uzskatama forma
Informacija internetbanka ir -,040 ,084 -,030( -,483|,629 -,204 124 ,441 -,017 - ,214 4,663
saprotama ,014
Internetbanka ir lietotajam ,206 ,074 ,152 12,788 | ,005 ,061 ,351 478 ,096 | ,079 271 3,687
draudziga
Internetbanku lietot ir viegli ,077 ,071 ,05511,086 | ,278 -,062 ,215 ,454 ,038 | ,031 ,316 3,164
Informaciju internetbanka es -,026 ,056 -,021| -,455|,649 -,136 ,085 426 -,016 - ,369 2,713
iegiistu savlaicigi ,013
Internetbanka nodroSina ,323 ,055 ,276 | 5,878 | ,000 ,215 431 ,503 ,199 [ ,167 ,365 2,743
aktualu informaciju
a. Rezultativa pazime: Es uzticos internetbankas saturam (reklamai, jaunumiem u.c., ko piedava banka internetbanka)
Modela kopsavilkumsb
Determinacijas Izmainu statistika
Determinacijas | koeficienta nenobiditais Vertgjuma Determinacijas Sig. F
Model R koeficients vertgjums standartkltida koeficienta maina F Change dfl df2 Change Durbin-Watson
1 ,558% ,311 ,308 1,656 ,311 128,884 3 857 ,000 2,043
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Koeficienti®
Standartizétie 95,0% vertgjuma apgabals
Nestandartizétie koeficienti koeficienti regresijas koeficientam b Korelacija Kolinearitates statistika
Augsgja Zero-
Model B Standartk]iida Beta t | Sig. | Apaksgja Robeza Robeza order | Parciala | Part | Tolerance VIF
1 Vienadojuma brivais loceklis ,394 ,402 ,980 | ,327 -,395 1,183
Internetbanka sniedz man 124 ,068 ,100 1,833,067 -,009 ,257 ,430 ,063 | ,052 273 3,663
nepieciesamo informaciju
Internetbankas sniegtas ,034 ,072 ,027| ,470(,638 -,107 ,175 417 ,016 | ,013 ,240 4,163
informacijas saturs apmierina
manas vajadzibas
Internetbankas sniegtas -,128 ,057 -,102 -1,025 -,240 -,016 ,316 -,077 - ,387 2,587
atskaites apmierina manas 2,239 ,064
vajadzibas
Internetbanka nodrosina ,002 ,067 ,002| ,033(,974 -,129 ,134 ,401 ,001 | ,001 ,264 3,789
pietickamu informacijas
apjomu
Internetbanka ir preciza ,198 ,091 , 1431 2,165,031 ,019 377 415 ,075 1,062 ,184 5,430
Mani apmierina internetbankas -,053 ,087 -,041]| -,607 | 544 -,223 118 ,409 -,021 - ,176 5,675
precizitate ,017
Informacija internetbanka ir ,135 ,074 ,102 11,829 | ,068 -,010 ,280 442 ,063 | ,052 ,261 3,837
pasniegta uzskatama forma
Informacija internetbanka ir -,040 ,084 -,030( -,483|,629 -,204 124 441 -,017 - ,214 4,663
saprotama ,014
Internetbanka ir lietotajam ,206 ,074 ,152 12,788 | ,005 ,061 ,351 478 ,096 | ,079 271 3,687
draudziga
Internetbanku lietot ir viegli ,077 ,071 ,055 1,086 | ,278 -,062 ,215 ,454 ,038 | ,031 ,316 3,164
Informaciju internetbanka es -,026 ,056 -,021 | -,455|,649 -,136 ,085 ,426 -,016 - ,369 2,713
ieglistu savlaicigi ,013
Internetbanka nodroSina ,323 ,055 ,276 | 5,878 | ,000 ,215 431 ,503 ,199 | ,167 ,365 2,743
aktualu informaciju
a. Predictors: Vienadojuma brivais loceklis, Internetbanka nodro$ina aktualu informaciju. Internetbanka ir preciza. Internetbanka ir lietotagjam draudziga
b. Rezultativa pazime: Es uzticos internetbankas saturam (reklamai, jaunumiem u.c., ko piedava banka internetbanka)
Koeficienti®
95,0% vertejuma
Standartiz&tie apgabals regresijas
Model Nestandartizétie koeficienti koeficienti t Sig. koeficientam b Korelacija Kolinearitates statistika
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Apaksgja | Augseja| Zero-
B Standartkluda Beta Robeza Robeza | order |Parciala| Part | Tolerance VIF
1 Vienadojuma ,578 ,379 1,526 ,127 -,165 1,322

brivais

loceklis

Internetbanka ,162 ,050 118 | 3,227 ,001 ,063 ,260 414 ,110 ,091 ,601 1,665
ir preciza

Internetbanka ,304 ,052 ,225( 5,791 ,000 ,201 ,407 478 ,194 ,164 ,535 1,869
ir lietotajam

draudziga

Internetbanka ,358 ,043 ,307 | 8,355 ,000 274 442 ,504 274 ,237 ,595 1,679
nodro§ina

aktualu

informaciju

a. Rezultativa pazime: Es uzticos internetbankas saturam (reklamai, jaunumiem u.c., ko piedava banka internetbanka)




