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IVADAS

Temos aktualumas

Praktinis aktualumas. Draudimo jmoniy veiklos sékmé yra tiesiogiai
susijusi su pasirinkty draudimo paslaugy vartotojy segmenty poreikiy ir
lukes¢iy pazinimu, t. y. su draudiky gebéjimu juos suvokti, jvertinti ir sumaniai
tenkinti. Tikslus ir savalaikis draudimo poreikiy tenkinimas reikalauja
visapusiSko vartotojy ir jy elgsenos apraisky draudimo paslaugy rinkoje tyrimo
ir jvertinimo. Suvokdamos draudimo paslaugy vartotojy elgsenos ypatumus,
draudimo jmonés gali kurti ir koreguoti savo jvaizdj ir taitkoma draudimo
paslaugy rinkodaros kompleksa, kurie bity patraukliis draudimo paslaugy
vartotojams, formuoti ir priimti geriausiai vartotojy poreikius bei lukescius
atitinkancius sprendimus. Draudimo paslaugy vartotojy bei jy elgsenos
pazinimas jgalinty draudimo jmones imtis efektyvios rinkodaros veiksmy ir
priemoniy bei juos jgyvendinti, siekiant suaktyvinti ir skatinti potencialius
draudéjus draustis, nukreipti ar keisti (jeigu tai galima) draudéjy elgseng
draudiky pageidaujama linkme, taip pat tiksliau numatyti vartotojy reakcijg i
Jvairius strateginius bei taktinius draudimo jmonés veiksmus. Negincijama
draudejy elgsenos suvokimo svarba draudimo paslaugy rinkos segmentavimui,
draudimo paslaugy produkty pozicionavimui bei naujy draudimo paslaugy
produkty kiirimui. Teisingas draudéjy elgsenos supratimas leisty draudimo
jmonéms jgyti bei reikSmingai sustiprinti savo konkurencinj pranaSumg
rinkoje, sukurti bei i$laikyti pageidaujamus ilgalaikius santykius su draud¢jais.

Lietuvoje bei kitose panaSaus iSsivystymo lygio Salyse ne visos draudimo
jmonés turi pakankamai finansiniy rezervy, kuriuos galéty skirti iSsamiems
draudejy elgsenos tyrimams atlikti. Net ir tarp galinCiy tai sau leisti
investuojanc¢iyjy 1 draudéjy elgsenos stebéseng néra daug. Draudikai neretai
apsiriboja vartotojy elgsenos intuityviu pazinimu remdamiesi patirtimi,
jgyjama vykdant draudimo veiklg, ir / ar mokantis 1§ stebimy ar spé¢jamy
konkurenty veiksmy. Nepakankamas draudéjy elgsenos suvokimas bei

pazinimas tampa didele problema analizuojant bei vertinant draudimo verslo



bei atskiry draudimo jmoniy veiklos testinumo ir plétros klausimus. Draudimo
verslo subjektams truksta Zziniy ir informacijos apie draudimo paslaugy
vartotojy rinkas, kuriose jie veikia arba ketina veikti ateityje. Neretai draudikai
néra pakankamai susipazing¢ su galimais draudéjy elgsenos tyrimo biidais,
tyrimy atlikimo metodika, neatlieka vidiniy draudéjy elgsenos tyrimy, ribotai
taiko statistikos mokslo bei taikomyjy rinkodaros tyrimy (duomeny apdorojimo
ir analizés) metodus draudéjy elgsenai pazinti bei nepakankamai domisi jiems
aktualiais moksliniais tyrimais. De¢l Siy priezasiy draudimo jmonés
neiSnaudoja ne tik savo potenciniy draudimo verslo plétros galimybiy, bet ir
s¢kmingai rinkoje galinc¢ios veikti draudimo jmonés galimybiy.

Teorinis aktualumas. Nustatyti ir tenkinti vartotojy poreikius bei
lukescius, netiriant draudéjy elgsenos draudimo paslaugy rinkoje, yra sunku ir
sudétinga. Draudéjy elgsenos tyrimy praktinj atlikimg riboja teorinés draudéjy
elgsenos koncepcijos bei teoriniy-metodologiniy draudéjy elgsenos tyrimo
pamaty trikumas, ] kuriy formavimag biitina sutelkti mokslininky démes;.
Egzistuoja poreikis iSgryninti draudé¢jy elgsenos koncepcija, istirti draudéjy,
jsigyjanciy bei vartojanciy draudimo paslaugy produktus, elgsenos ypatumus,
atpazinti tiping ir netiping draudéjy elgseng, suvokti ja formuojancius
veiksnius, identifikuoti draudé€jy elgsenos tendencijas bei jvertinti draudéjy
elgsenos pokyCiy galimybes. Teoriniy apibendrinimy butinumas vercia
analizuoti bei vertinti draudéjy elgseng formuojant teoring draudéjy elgsenos
koncepcija, kurios kompleksisSkumo suvokimas bei praktinis taikymas leisty
suprasti / suzinoti / iStirti, kokie btidai ir veiksmai skatinty vartotojy suintere-

suotumg draudimo paslaugomis bei jtraukty juos i §iy paslaugy vartojima.

Disertacijos objektas — fiziniy privataus draudimo' paslaugy vartotojy
elgsena.

Nagrinéjama sritis — gyvybeés ir ne gyvybeés draudimas.

Vartotojai, kuriy elgsena nagrin¢jama, — potencialiis ir esami draud¢jai.

Empiriniy tyrimy ribos — Lietuvos draudimo paslaugy vartotojy rinka.

! Privatus draudimas — tai privadiy jmoniy, o ne valstybés teikiamos draudimo paslaugos, t. y.
draudimas, nejtraukiant socialinio draudimo.



Disertacijos tikslas — remiantis sukurtuoju teoriniu vartotojy draudimo
paslaugy jsigijimo sprendimo priémimo proceso holistiniu vertinimo modeliu
atlikti potencialiy ir esamy draudéjy Lietuvoje elgsenos tyrimg ir jo rezultaty

sisteminj vertinima.

Disertacijos uzdaviniai

1. Atskleisti ir teoriSkai pagristi draudéjy elgsenos koncepcijos esme bei
identifikuoti ja formuojancius elementus, nurodant jy tarpusavio
priklausomybe ir rySius.

2. I8skirti pagrindines egzistuojanciy teoriniy ir empiriniy draudéjy elgsenos
tyrimy mokslingje literatiiroje kryptis (problemas) bei jZvelgti moksliniy
tyrimy silpnasias vietas.

3. Sukurti teorinj vartotojy draudimo paslaugy jsigijimo sprendimo
priémimo proceso modelj vartotojy jsitraukimo j savanoriskyjy draudimo
paslaugy vartojimg vertinimui.

4. Jvertinti Lietuvos draudimo paslaugy rinkos rodiklius, atliekant visuminés
vartotojy draudimo paslaugy paklausos bei jzvalgy 1 jy paciy elgseng
Lietuvoje analize.

5. Parengti ir pagristi teorinio vartotojy draudimo paslaugy jsigijimo
sprendimo priémimo proceso modelio taikymo empiriniam tyrimui atlikti
metodologija.

6. Remiantis teoriniu modeliu empiriskai pagristi vartotojy isitraukimo ]
draudimo paslaugy vartojimg Lietuvoje proceso etapus ir elementus.

7. Nustatyti, kokie veiksniai bei kokiu mastu veikia vartotojy polinkj ir / ar
sprendimg jsigyti draudimo paslaugg(-as) Lietuvos draudimo rinkos
atveju.

8. Remiantis empirinio tyrimo rezultatais atskleisti potencialiy ir esamy

draudimo paslaugy vartotojy Lietuvoje elgsenos savitus bruozus.

Moksliné problema. Lyginant draudimo paslaugy vartotojy elgsena

skirtingose Salyse, ryskéja draudimo paslaugy jsigijimo ir vartojimo skirtumai,



ypac pastebimi lyginant visuming i$sivysciusiy ir besivystanciy Saliy gyventojy
draudimo paslaugy paklausa. Siuos skirtumus akivaizdZiai jrodo draudimo
paslaugy vartojimo lygj atskiry Saliy mastu atspindintys rodikliai (draudimo
tankis, draudimo skvarba, draudimo iSsiplétimas, surinkty draudimo jmoky
daliy pasiskirstymas tarp gyvybés ir ne gyvybés draudimo 3aky)®. Tai, kad tam
tikra dalis pasaulio Saliy gyventojy draudimo paslaugomis nesinaudoja arba
naudojasi santykinai minimaliai, leidZia formuoti tam tikras prielaidas apie jy
elgsena pagrindziandias priezastis’ bei apie vartotojy elgsenos ypatumus jiems
priimant tam tikrus sprendimus jvairiais draudimo paslaugy jsigijimo ir
vartojimo etapais (iki ir po draudimo sutarties sudarymo, taip pat iki ir po
draudimo sutarties galiojimo pasibaigimo)®. Keltinos prielaidos apie skirtingy
draudimo paslaugy vartotojy grupiy, atsizvelgiant j jy elgsenos ypatumus,
egzistavimg bei vartotojy segmentavimo pagal elgsena galimybés’. Tirtina
potencialiy draudéjy bei draudéjais tapusiy vartotojy elgsena: ypac keltini
klausimai, kaip kei¢iasi draudimo sutart] sudariusiy draudimo paslaugy
vartotojy elgsena’. Formuojantis prielaidoms, didéja mokslininky démesys
draudimo paslaugy jsigijimo ir vartojimo klausimams’, nors draudimo
paslaugy vartotojy elgsena iSlieka pakankamai nauja moksliniy tyrinéjimy

sritis, reikalaujanti draudimo paslaugy vartotojy elgsenos teoriniy tyrimy

? Egzistuojantys bei daznai moksliniuose tyrimuose naudojami draudimo paslaugy vartojimo lygio
jvertinimo biidai naudojant draudimo rinkos (plétros) jvertinimo rodiklius atspindi faktiSkai Salies ar
regiono mastu suvartotas draudimo paslaugas kiekybine (pinigine ar sutarCiy skaiCiaus) iSraiska,
leidzia daryti i§vadas apie draudimo rinkos i$sivystymo lygi, taciau neleidzia pakankamai jsigilinti i
tam tikrg vartotojy elgsena salygojancius sprendimus, kurie paprastai yra kiekybiskai neiSmatuojami,
vadinasi, néra pakankami vartotojui bei jo poreikiams pazinti.

3 Vartotojy elgsena lemiangios priezastys yra §ios: neZinojimas apie egzistuojancias draudimo
galimybes; informacijos bei specifiniy ziniy apie draudimo paslaugas triikumas; draudimo paslaugy
sudétingumas, susijes su jy neapéiuopiamumu; finansinis ar fizinis $iy paslaugy neprieinamumas;
baimé neatgauti jmokéty pinigy; draudimo paslaugy alternatyvy gausos salygotas pasirinkimo
sudétingumas; neigiama patirtis, susijusi su konkre¢iu draudimo paslaugy teikéju; nepasitenkinimas
draudimo paslaugy kokybe; iSankstinis nusistatymas ar neigiamas poziiris j draudimo paslaugas.

* Galimi draudéjy elgsenos ypatumai: draudimo esmés ir naudos nesuvokimas; rizikos grésmés
nejautimas; rizikos dydzio ignoravimas; noras pasipelnyti i§ draudimo ir kt.

> Viena i§ prielaidy yra asmeny suinteresuotumo draudimo paslaugomis priklausomybé nuo jy padiy
i§laikomos rizikos dydzio.

® Ar budami apsidraude draudéjai ir toliau stengiasi i§vengti alos, t. y. ar samoningai nedidina
draudiminiy jvykiy arba praSymy sumokéti zala, susijusia su $iais nelaimingais atsitikimais, skaiCiaus
ar praSomos sumokéti zalos dydzio.

7 Nagrinéjami savanoriikojo draudimo ,jsidaknijimo* atskirose 3alyse klausimai, tiriamas draudimo
paslaugy vartojimas atskirose draudimo $akose arba atskirose draudimo paslaugy grupése.



kompleksiniu ir sisteminiu poziliriu. Biitina nagrinéti ir tirti vartotojy
sprendimy, jiems svarstant draustis, ar ne, bei kg drausti, taip pat renkantis
konkre¢ig draudimo paslauga, vartojant draudimo paslaugas bei formuojant
draudiming patirtj, priémimo procesus, gilintis ] Siy procesy nuosekluma,
etapus bei tam jtakos darandius veiksnius®, aiSkintis vartotojy draudimosi
tikslus, draudimosi (ar nesidraudimo) elgsenos priezastis, iSskirti draudimo
paslaugy vartotojy elgsenos tipus. Tik pazindami draudéjy elgsenos ypatumus,
draudimo paslaugy teiké¢jai gali labiau suderinti savo vykdomos veiklos
sprendimus su vartotojy poreikiais. Iki Siol draudimo paslaugy vartotojy
elgsena daugiausia nagrinéta fragmentiskai, iSvados bei sprendimai daromi
jvertinant kiekybinius rodiklius, atspindin€ius draudimo paslaugy vartojimo
lygi tam tikroje Salyje, nepakankamai akcentuojama draudéjy elgsenos
pazinimo nauda draudimo verslo plétrai, néra sukurtas draudimo paslaugy
vartotojy sprendimy priémimo modelis, galintis iSrySkinti tiek problemines
vietas, kuriose atsiduria vartotojai, tiek ir pacias problemas, su kuriomis jie
susiduria jsigydami ar vartodami draudimo paslaugas. Nepakankamas
draudimo paslaugy vartotojy elgsenos suvokimas neleidzia iSnaudoti

potencialiy draudimo verslo plétros bei vystymo galimybiy.

Temos iStirtumo lygis. Nors vartotojy elgsena bendrgja prasme yra
pladiai nagrin¢jama daugiau kaip 50 mety’ ir vis daugiau mokslininky
susidom¢jimo sulaukia finansiniy paslaugy sektoriaus vartotojy elgsena
(McKechnie, 1992, p. 4-12; Beckett, Hewer, Howcroft, 2000, p. 15-26;
Aldlaigan, Buttle, 2001, p. 232-245; Harrison, 2003, p. 6-9; Willis, 2008, p.
197-285; Capuano, Ramsay, 2011, p. 1-243; kt.), taCiau draudejy elgsenos,

¥ Bitent kaip ir kokiu mastu rinkodaros priemonés, psichologiniai, sociokultiiriniai, situaciniai bei kiti
veiksniai veikia esamy ir potencialiy draudéjy draudimo paslaugy vartojimo elgsena placiaja prasme, t.
y. prie§ draudimo sutarties sudaryma, draudimo sutarties galiojimo metu ir po draudimo sutarties
galiojimo pasibaigimo?

? Pirmyjy vartotojy elgsenos tyrimy uzuomazgos uzfiksuotos 1940-1950 m. (Skrudupaité, Virvilaite,
Kuvykaité, 2006, p. 74), o vartotojy elgsena kaip mokslo Saka susiformavo XX a. $estojo deSimtmecio
antroje puséje (Erasmus, Boshoff, Rousseau, 2001, p. 88). Vartotojy elgsenos bendraja prasme
literatiiros studijos pateikia rezultatus kryptingy pastangy sisteminant vartotojy elgseng atspindintj
produkty ir paslaugy vartojimo procesa, t. y. Sio proceso etapus, juos sudarandius elementus,
lemiancius veiksnius ir jy tarpusavio rySius.



kaip atskiro objekto, ypatumams nagrinéti mokslin¢je literatiiroje skiriamas
pakankamai ribotas démesys.

Dazniausiai draudéjy elgsenos tyréjai savo tyrimus koncentruoja draudéjy
poreikiams apibréztose srityse pazinti, gilindamiesi } atskiry Saliy draudimo
Saky, grupiy ar rusiy draudejy elgseng. Gyvybés draudimo vartotojy elgsenos
klausimus nagrin¢jo Durvasula, Lysonski, Mehta ir Tang (2004, p. 314-326),
Chui ir Kwok (2008, p. 88-101), Sen (2008, p. 1-47), Chui ir Kwok (2009, p.
273-290) ir kt. Ne gyvybés draudimo vartotojy elgsenos klausimus gvildeno
Falciglia (1980, p. 43-53), Somerville (2004, p. 1130-1140), Lee, Hsu ir Lee
(2010, p. 266-289), Park ir Lemaire (2011, p. 1-23) ir kt. Siy autoriy
moksliniuose darbuose galima jZvelgti bendrg juos tam tikra prasme jungiantj
bruoza — atlieckamy tyrimy koncentravimgsi j vartotojy draudimo paslaugy
paklausa. Nauja poziiirj j draudéjy elgsenos ypatumus, atskleidé Schwarcz
(2010a, p. 557-577; 2010b, p. 23-45), tyrgs vartotojy paklausos draudimui
,anomalijas®.

Galima pastebéti, kad santykinai didesnio mokslininky démesio sulaukia
vartotojy elgsenos, susijusios su gyvybeés draudimo Sakai priklausanc¢iomis
paslaugomis, klausimai. Tarp Siy klausimy iSskirtinas veiksniy, veikianciy
gyvybés draudimo paslaugy paklausa, identifikavimas ir nagrinéjimas, kuriuos
gvildenant iSskirtini $iy tyréjy mokslo darbai: Browne ir Kim (1993, p. 619—
624), Zietz (2003, p. 159-191), Li, Moshirian, Nguyen ir Wee (2007, p. 637—
652) ir kt.

Visuminé (o ne tam tikry risiy) draudimo paslaugy vartotojy (draudejy)
elgsena moksliniuose darbuose kaip konkretus objektas, i kurj buty specifiskai
koncentruojamasi, beveik nenagrin¢jamas. Néra suformuotos ir mokslinés
draudimo paslaugy vartotojy elgsenos koncepcijos. Mokslin¢ literatiira
(teorinés studijos bei empiriniai tyrimai) rodo, kad egzistuoja tam tikri
fragmentiniai draudimo paslaugy vartotojy elgseng aisSkinantys aspektai,
kuriuos galima susistemintai sujungti | SeSias grupes:

1. Vartotojy rizikos, netikrumo ir tikimybiy suvokimas, Siy trijy dalyky

tiesiogiai nesiejant su draudimu, o atsizvelgiant | tai, kaip vartotojai reaguoja ir

10



vertina jy (rizikos, netikrumo ir tikimybiy) matematine iSraiSka (Preston,
Baratta, 1948; Nogee, 1953; Bernoulli, 1954; Torrance, Ziller, 1957; Scodel,
Ratoosh, Minas, 1959; Suppes, Walsh, 1959; Wallach, Kogan, 1961; Greene,
1963), bei j vartotojy psichologija jiems priimant daugiau ar maziau rizikingus
sprendimus (Slovic, Lichtenstein, 1971; Anderson, 1974; Fischhoff, 1975;
Fischhoff, Slovic, Lichtenstein, 1977; Kunreuther, 1979; Slovic, Fischhoff,
Lichtenstein, 1982; Kahneman, Tversky, 1984; Slovic, 1984; Schwartz,
Griffin, 1986; Shanteau, 1992; Tversky, Shafir, 1992).

2. Draudimo paslaugy specifikos ir sudétingumo aspekty identifikavimas
bei atskleidimas, vartotojams suvokiant, vertinant, renkantis, lyginant, jsigyjant
ir vartojant Sias paslaugas bei priimant sprendimus dél tolesnio jy vartojimo
(Meidan, 1996, Gidhagen, 1999; Kindurys, 2008).

3. Draudimo paslaugy vartotojy elgsena priklausomai nuo jy pozitirio |
rizikg bei polinkio jg prisiimti, tarp jy neigiamos atrankos bei moralinés rizikos
draudime klausimai (Rothschild, Stiglitz, 1976; Hemenway, 1992; Baker,
1996; Chandler, Cutler, Zeckhauser, 1998; De Meza, Webb, 2001; Finkelstein,
Poterba, 2004; Chiaporri, Jullien, Salanie, Salanie, 2006; Finkelstein,
McGarry, 2006; Lezgovko, Lastauskas, 2008).

4. Draudimo paslaugy paklausos ir ja formuojanciy elementy analizé ir
tyrimai, sutelkiant démesj j draudimo paslaugy paklausos teritorinius
netolygumus, vertinant atskiros Salies ar regiono draudimo paslaugy rinkg visy
pasaulio Saliy mastu (Outreville, 1990; Outreville, 1996; Browne, Kim, 1993;
Zietz, 2003; Hwang, Greenford, 2005; Chui, Kwok, 2009; Deng, Liu, Zheng).

5. Vartotojy suinteresuotumo draudimo paslaugomis aktyvinimo bei $iy
paslaugy vartojimo skatinimo klausimai, butent draudimo paslaugy vartojimo
skatinimui palankios aplinkos ir sglygy kirimas, jskaitant mikrodraudimo
(angl. microinsurance), skirto labiausiai pazeidziamiems gyventojy
sluoksniams, jgyvendinimo klausimus (Hussels, Ward, Zurbruegg, 2005; Roth,
McCord, Liber, 2007; Mosley, 2009; Crowford-Ash, Purcal, 2010; Hamid,
Roberts, Mosley, 2010, Bendig, Arun, 2011; Hamid, Roberts, Mosley, 2011).

11



6. Vartotojy sukciavimas draudime (vartojant draudimo paslaugas) ir jo
kontrol¢, tiksliau — egzistuojanciy bei potencialiai galimy vartotojy suk¢iavimo
atvejy identifikavimas ir uZzkirtimas (prevencija) (Tennyson, 1997; Derrig,
2002; Brinkmann, 2005; Brinkmann, 2006; Lezgovko, Veremij (publikacija
internete); Lezgovko, Baltuonis (publikacija internete)).

Pateiktyjy aspekty ribose draudimo paslaugy vartotojy elgseng
daugiausiai studijavo uzsienio Saliy mokslininkai. Tuo tarpu Lietuvoje teoriniai
probleminiai draudéjy elgsenos tyrimo aspektai, iSskyrus Kindurio (2008 ir
2011) mokslin} jnasg 1 Sig srit] ir Lezgovko mokslinius straipsnius su
bendraautoriais (Lezgovko, Lastauskas, 2008; Lezgovko, Veremij, publikacija
internete; Lezgovko, Baltuonis, publikacija internete), kol kas nenagrinéti.

Tai, kad draudimo paslaugy vartotojy rinkos pazinimo problemoms
Lietuvoje skiriamas ne itin didelis démesys, nurodo ir Cerniauskaité (2009),
pabréZzdama specialiy publikacijy Sioje srityje poreikj ir aktualumg draudimo
verslo atstovams, norintiems motyvuoti draudimo paslaugy vartotojus bei
siekiantiems prognozuoti savo verslo plétrg. Kindurys (2008), lietuviy autoriy
draudéjy elgsenos mokslo srityje atstovas ir pradininkas, pabrézia tvirty
teoriniy metodologiniy draudéjy elgsenos tyrimo pamaty (teoriniy
apibendrinimy), reikalingy praktinei draudéjy elgsenos draudimo paslaugy
rinkoje tyrimams atlikti, kiirimo biitinybg.

Disertacijos autorés nuomone, specialiojoje mokslingje literatiiroje
nenagrinéjami vartotojy elgsenos jiems jsitraukiant j draudimo paslaugy
vartojimo procesg bei jy dalyvavimo Siame procese probleminiai aspektai.
Nesant specialiosios literatiiros, atskleidziant draudéjy elgsenos reiskinio esme
tenka remtis apskritai fiziniy prekiy ir paslaugy bei specifiSkai finansiniy
paslaugy vartotojy elgseng tiriancia literatiira.

Esant ribotam temos iStirtumui, kyla poreikis formuoti teoring-
metodologing draudimo paslaugy vartotojy elgsenos bazg, t. y. kurti draudéjy
elgsenos koncepcija, kuria biity galima konsoliduoti bei i$plésti egzistuojancius

modelius, metodus bei priemones, siekiant geriau suprasti, numatyti bei
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prognozuoti vartotojy poreikius ir veiksmus bei gerinti vartotojy santykius su

draudikais.

Tyrimo metodika. ISkeltai mokslinei problemai tirti naudojama teorinio
ir empirinio darbo rezultatams gauti reikalingy metody visuma: sisteminé
mokslinés literatiiros apzvalga ir analizé bei moksliniy tyrimy sinteze;
draudimo eksperty ir vartotojy apklausos metodai; sisteming, lyginamoji ir
login¢ vieSy statistiniy bei apklausos duomeny analizé ir vertinimas:
grupavimas, lyginimas, detalizavimas, apibendrinimas, grafinis modeliavimas;
nuomoniy turinio analiz¢; statistiné duomeny analizé: apraSomoji statistiné
analize, faktoriné analizé, daugialypés regresijos analizé ir kelio analize;
statistinio duomeny apdorojimo, analizés ir rezultaty pateikimo programos:

,JBM SPSS Statistics 19%, ,IBM SPSS AMOS 19* bei MS Office Excel.

Disertacijos loginé schema. [ pav. pateikta disertacijos tikslui ir

uzdaviniams jgyvendinti suformuota disertacijos loginé schema.

Darbo naujumas ir reik§mé

Teoriniu poziiriu:

e Atskleistos draudéjy elgsenos sampratos ir turinio bei identifikuoty
draudejy elgseng formuojanciy elementy ir jy tarpusavio rySiy pagrindu
suformuota teorin¢ draudéjy elgsenos koncepcija (integruota pozilriy |
draudejy elgseng sistema), leidZianti mokslininkams toliau gilintis j atskiry
draudimo Saky (gyvybés ir ne gyvybés draudimo) bei joms priklausanciy
draudimo grupiy draudéjy elgsenos ypatumus.

o Atlikta sisteminé mokslinés (teoriniy ir empiriniy tyrimy) literatiiros
Saltiniy draudimo paslaugy vartotojy elgsenos klausimais analizeé, leidZianti
geriau suvokti vartotojy draudimo paslaugy isigijimo ir vartojimo sprendimus
bei identifikuoti Siy sprendimy priémimo metu pasireiSkiancius draudéjy

elgsenos ypatumus.
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e Autorés sukurtas iSpléstinis teorinis vartotojy draudimo (paslaugy
1sigijimo) sprendimo priémimo proceso modelis praturtina draudimo vadybos
ir verslo mokslg visuminiu konceptualiu bei sisteminiu poziiiriu | draudéjy
elgseng. Modelis atspindi vartotojy polinkio j draudimo paslaugas mentaline ir
finansine prasme bei draudimo sprendimy priémimo formavimosi procesus,
jvertinant draudimo paslaugy produkty pasirinkimo vartotojy poziiiriu
sudétingumg. Modelio struktiiroje akcentuojami kertiniai proceso elementai:
polinkis (ketinimai) jsigyti draudimo paslaugas, sprendimas jsigyti draudimo
paslaugas ir pakartotinis sprendimas dél tolesnio draudimo paslaugy vartojimo.

Praktiniu poziiriu:

e Atliktas draudimo paslaugy rinkos Lietuvoje jvertinimas kiekybiniu ir
kokybiniu aspektais, apimantis vartotojy paklausos draudimo paslaugoms
analize bei jzvalginiy draudéjy elgsenos tendencijy analize, kas sudaro
galimybe toliau nagrinéti specifinius vartotojy elgsenos klausimus. Rinkos
vertinimui autorés atrinkti rodikliai leidzia atlikti antriniais statistiniais
duomenimis pagrista zvalgomojo tipo tyrimg apie draudimo paslaugy
vartojimo elgseng nagrinéjamoje Salyje.

e Parengta detali, teorinj draudimo sprendimo priémimo proceso modelj
operacionalizuojanti tyrimo metodika, kurig galima ,atkartoti“ bei taikyti
vartotojy elgsenai analizuoti ir vertinti tiek besivystanciose, tiek i§sivysciusiose
draudimo paslaugy rinkose. Deskriptyviné ir nuomoniy turinio analizés jgalino
1Snagrinéti Lietuvos vartotojy sprendima jsigyti draudimo paslaugas lemiancius
veiksnius, kuriuos vartotojams jvertinti pateiké pati autore, o faktoriné analizé
leido statistinés duomeny analizés biidu, panaudojant vartotojy atsakymus
teiginiy tipo klausimus, identifikuoti i§ anksto nezinomus, uzsléptus faktorius
bei, atliekant daugialype regresing ir kelio analiz¢, nustatyti $iy faktoriy bei
vartotojy polinkio ir sprendimo jsigyti draudimo paslaugas tarpusavio
priklausomybg bei jtakos dydzius.

e Parengtas teorinis draudéjy draudimo (paslaugy jsigijimo) sprendimo
priémimo proceso modelis ir jo taikymo metodika gali buti naudojami jvairiy

Saliy (ar regiony) vartotojy elgsenos tyrimams atlikti. Modelis leidzia atlikti
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palyginamaja keliy Saliy (ar regiony) draudé¢jy elgsenos analize arba skirtingy
mety palyginamaja tos pacios Salies (ar regiono) draudéjy elgsenos analize.

e Teorinio modelio pagrindu suformuotas Lietuvos draudimo paslaugy
vartotojy elgsenos profilis (t. y. Lietuvos draudimo paslaugy vartotojy elgsenai
budingy tipisky bruozy visuma), kuriuo naudodamiesi Lietuvos draudikai,
aktyvindami savanorisky draudimo paslaugy vartojima, gali imtis tam tikry
strateginiy ir taktiniy veiksmy ir priemoniy draudéjy norams ir poreikiams
tenkinti, draudéjy elgsenos formavimo ar keitimo biidams jgyvendinti.

e Disertacija pateikia 1S pirminiy Saltiniy gautas Zinias apie Lietuvos
gyventojy, kaip esamy ir potencialiy draudimo paslaugy vartotojy, elgsena.
ISnagrinéta disertacijos tema leidzia draudéjams geriau suvokti draudimo
paslaugos esme, turinj, teikiamg nauda, privalumus ir kitas subtilybes
(disertacijoje pateikiama neSaliSka informacija), o tiems, kurie domisi bei iesko
mokslinés informacijos, — analizuoti bei interpretuoti vartotojy (Lietuvos bei
kity Saliy draudéjy) elgsenos ypatumus ir tendencijas. SusipaZinimas su Siame
darbe pateikta informacija jgalins vartotojus priimti optimalius sprendimus

jsigyjant bei vartojant draudimo paslaugas.

Ginamieji disertacijos teiginiai

1. Draudéjy elgsenai budingi unikaliis bruozai, kuriuos bitina
identifikuoti, modeliuoti bei tirti. Sios elgsenos specifiskuma salygoja vartotojy
santykis su juos supancia aplinka, kurioje egzistuoja jvairaus tipo visiSkai
nekontroliuojamy arba i§ dalies kontroliuojamy riziky vartotojams patirti
finansinius nuostolius tikimybé, o tai reikalauja tiek draudimo esmeés ir
draudimo paslaugy specifikos, tiek netikrumo, rizikos ir tikimybiy suvokimo,
tiek ir su Siy paslaugy vartojimu susijusiy ypatumy pazinimo.

2. Draudéjy elgsena galima tirti teorinius vartotojy elgsenos (jsigyjant ar
svarstant jsigyti tam tikrg draudimo paslaugg) aspektus jtraukiant j konceptualy
draudimo sprendimy priémimo modelj, atspindint] vartotojy isitraukimo ]
draudimo paslaugy vartojimg bei tolesnio dalyvavimo siekiant uzsitikrinti tam

tikrg draudiming apsaugg procesus, kur pirmojo draudimo paslaugy produkto
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jsigijimo bei vartojimo metu jgyta patirtis tiesiogiai veikia tolesn¢ draudéjy
elgseng, jiems jsigyjant ne tik tg paty, bet ir kitos ruSies draudimo paslaugy
produkta.

3. Lietuvos draud¢jy elgsena, vertinant draudéjy psichologija ir
mastyseng (poziiirj, motyvacijg) bei fizinius veiksmus, atitinka geografiniu-
kultiiriniu bei socialiniu-ekonominiu pozitiriais artimy Saliy besivystancioms
draudimo rinkoms biidingg draudimo paslaugy draud¢jy elgsenos model;.
Gyventojai draudimo paslaugas vartoja atsizvelgdami ] savo specifinius
poreikius, pageidavimus ir lukescCius, skirtingg asmening¢ patirt], galimybes ir
visa tai, ka salygoja iSorin¢ ekonominé, socialin¢ ir kultiirine aplinka.
Lietuvoje draudimas, jo paslaugos neturi giliy tradicijy, perduodamy i8 kartos |
karta; draudimo paslaugy vartojimas néra siejamas su gyvenimo kokybe bei
néra savaime suprantamas ir biitinas asmens, kaip prekiy ir paslaugy vartotojo,
gyvenimo poreikis ar butinybé; sprendimg jsigyti draudimo paslaugas jautriai

veikia piniginiai ir finansinio pasitik¢jimo dalykai.

Tyrimo sunkumai ir apribojimai

1. ISsamiam draud¢jy elgsenos tyrimui atlikti reikalingos jvairiapusés
tarpdalykinés Zinios: vartotojo sprendimy priémimo procesas sujungia mikro ir
makro ekonomikos, teisés, matematikos, statistikos, psichologijos,
sociologijos, istorijos, religijos ir kity moksly elementus, galincius tam tikru
budu salygoti draudéjy elgsenos tyrimy atlikimg kitais aspektais, o tai leisty
pateikti specifing tyrimy struktiirg, eiga, turinj ir rezultatus. Kadangi autor¢ yra
vadybos ir verslo administravimo specialisté, disertacijos tyrimas, jo rezultatai
ir rezultaty analizé atspindi vadybos ir verslo administravimo bei specifiSkai
draudimo vadybos bei rizikos valdymo mokslo sri¢iy aspektus.

2. Lietuvos bankas (anksCiau — LR draudimo priezitiros komisija)
nekaupia duomeny apie draudimo paslaugy vartotojus (pvz., kiek draudimo
sutar¢iy sudaro fiziniai ir juridiniai asmenys, kokios yra draudéjy grupés, kokia
yra atitinkamos vartotojy grupés surinkty draudimo jmoky dalis ir pan.). Salies

draudimo veiklos prieziiiros institucija taip pat nejpareigoja draudimo jmoniy
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vieSai skelbti duomenis, apibtidinan¢ius draudimo paslaugy vartotojus ir jy
elgseng. Draudimo paslaugy vartotojus, jy elgseng jvairiapusiSkai
apibudinancios skaitinés bei reikSminés charakteristikos (pasirenkami
draudimo paslaugy produktai, draudimo laikotarpis, draudimo jmoky ir sumy
dydziai, informacija apie draudimo sutarties pratgsimg, apdraustus Seimos
narius, turtg ir kt.) — tai konfidenciali, atskiry draudimo verslo subjekty
kaupiama ir jmonés viduje galima analizuoti informacija, kuri, siekiant
s¢kmingesnio konkuravimo draudimo paslaugy rinkoje, paprastai néra nei
skleidZziama, nei prieinama paSaliniams asmenims (tarp jy ir mokslo
atstovams). Draudimo jmoniy viduje kaupiamg informacija apie draudéjus tam
tikru mastu galima atskleisti atliekant konkurenty tyrimus. Tuo tarpu draudimo
prieziiiros institucijos pateikia informacijg apie pasiraSytas draudimo jmokas ir
apie sudarytas draudimo sutartis Salies mastu bei tik pagal draudimo grupes,

nurodytas atitinkamy Saliy draudimo teisés aktuose ir jstatymuose.

Pastabos apie disertacijoje vartojamas savokas

e Draudéjo ir draudimo paslaugy vartotojo sqvokos. Atsizvelgiant | LR
Draudimo jstatyme, priimtame 2003 m. rugs€jo mén. 18 d., apibréztg draudéjo
sgvoka, kuria draudéju laikomas asmuo, kuris arba kreipési j draudikg dél
draudimo sutarties sudarymo, arba kuriam draudikas pasiiilé¢ sudaryti draudimo
sutart], arba kuris sudar¢ draudimo sutart] su draudiku, Sioje disertacijoje tiek
esami, tiek potencialiis draudimo paslaugy vartotojai vadinami draudéjais, o jy
elgsena — draudéjy elgsena. Taigi sgvokos ,,draudimo paslaugy vartotojas‘ ir
,draud¢jas®, taip pat ,,draudimo paslaugy vartotojy elgsena® ir ,,draudéjy
elgsena® vartojamos kaip sinonimai.

e Draudimo paslaugos ir draudimo paslaugy produkto sgvokos. Pagal LR
draudimo jstatymag gyvybés ar ne gyvybés draudimo S$akai priskiriamos
draudimo grupés Siame darbe laikomos draudimo paslaugomis. Sgvoka
»draudimo paslaugy produktas* parodo konkrecios draudimo jmon¢s siilomg

draudimo paslauga, kurios salygas apibrézia specialios draudimo taisyklés.
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Mokslinio tyrimo rezultaty aprobavimas ir sklaida

Publikacijos moksliniuose zurnaluose:

1. Ulbinaite, Aurelija; Kucinskien¢, Marija; Le Moullec, Yannick.
Conceptualising and simulating insurance consumer behaviour: an agent-
based-model approach. — International Journal of Modeling and Optimization,
Nr. 3, 1 tomas, 2011, p. 250-257. Prieiga internetu. ISSN 2010-3697.

2. Ulbinaite, Aurelija; Le Moullec, Yannick. Towards an ABM-based
framework for investigating consumer behaviour in the insurance industry. —
Ekonomika: mokslo darbai, Nr. 89, 2 tomas, 2010, p. 95-110. Prieiga
internetu. ISSN 1392-1258.

Mokslinés konferencijos:

1. Ulbinaité, Aurelija; Kucinskiené, Marija; Le Moullec, Yannick.
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consumer behavior. International Conference on Computer and Business
Management (ICCBM), liepos meén. 1-2 d., 2011, Katmandu, Nepalas. Prieiga
spausdintine ir elektronine formomis: /PCSIT Proceedings (IACSIT Press,
Singapore), 2011, Nr. 9, p. 152157 ir [Elektroninis iSteklius (kompaktinis
diskas)], [p. 152-157]. Prieiga internetu. ISSN 2010-460X. Priskirtis:
Thomson ISI Proceedings.

2. Ulbinaite, Aurelija. The complexity of the insurance purchase decision
making process. Mokslin¢ stovykla ,,Idéjy kalvé 2011, birzelio mén. 30 d. —
liepos mén. 3 d., 2011, Trakai, Lietuva. Book of abstracts (Lietuvos jaunyjy
mokslininky sajunga), 2011, p. 22-23. ISBN 978-9955-875-01-7.

3. Ulbinaité, Aurelija. Vartotojy elgsenos modeliy evoliucionavimas:
nuo bendryjy modeliy iki pastangy modeliuoti draudimo paslaugy vartotojy
elgseng. 1st international scientific conference ,,Practice and research in private
and public sector-11. To consolidate researches of academicians and
practitioners®, liepos meén. 5 d., 2011, Vilnius, Lietuva. Konferencijos
medziaga [Elektronis iSteklius (kompaktinis diskas)], [p. 327-337]. Prieiga
internetu. ISSN 2029-7378.
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management and education 2010: Contemporary Regional Issues®, lapkri¢io
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iSteklius  (kompaktinis diskas)], [p. 1-12]. Prieiga internetu. ISBN
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Knygy recenzijos:

1. StaSys, Rimantas; Ulbinaité, Aurelija. Life insurance business and its
development tendencies and manifestations in Lithuania. Monograph review.
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mokslo darbai, Nr. 29, 5 tomas, 2011, p. 231-235. Prieiga internetu. ISSN
1822-6760.

Moksliniai darbai:

1. Ulbinaité, Aurelija. Lithuanian insurance market attractiveness from
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1. DRAUDEJU ELGSENOS TEORINES KONCEPCIJOS ISTAKOS,
ESME IR TYRIMAI

1.1. Koncepcijos bendrosios sampratos atskleidimas ir pagrindimas

Pries pradedant gilintis j draudéjy elgsenos koncepcija, svarbu atskleisti
koncepcijos bendraja prasme sampratg.

Koncepcijos (angl. conception) sgvoka apima Sios sgvokos aiskinimg tam
tikrais tarpusavyje susijusiais aspektais. Visy pirma, koncepcija — tai idé¢ja,
pagrista mentalinio suvokimo galia, pasizyminti originalumu (Webster‘s new
world dictionary, 1988, p. 288), iSreiSkiama ir pateikiama bendriniu poZiiriu,
atskleidZianti, ,.kas kaip yra® (Longman dictionary of contemporary English,
1995, p. 275). Koncepcija kaip sgvoka prilyginama mentaliniam (mintyse
esanCiam) atspindZziui, kuris parodo bendra (bendro pobiidZio) supratimg bei
gali buti tapatinama su koncepto (angl. concept) apibrézimu (Webster‘s new
world dictionary, 1988, p. 288; Webster‘s new encyclopedic dictionary, 1994,
p. 204), reiSkianCiu sgvoka, bendra vaizda, Zodzio reik§Sme¢ (Tarptautiniy
zodziy Zodynas, 2001, p. 508). Koncepcija — tai suvokiamas ir jsivaizduojamas
sumanymas (S$is koncepcijos sampratos aiskinimas kyla nuo ZodZio
,sumanytas® (angl. conceived)) (Webster‘s new world dictionary, 1988, p.
287-288), siejamas su tam tikru kiiriniu, veikla bei apibiidinamas kaip mintinis
projektas, apgalvotas (gali buti veikimo) planas (Tarptautiniy zodziy zodynas,
2001, p. 389). Objektus, kuriy sampratg atskleidzia koncepcijos sgvoka, sudaro
daiktai, reiSkiniai bei procesai (Tarptautiniy zodziy Zodynas, 2001, p. 389).

Kartu su koncepcijos kaip tam tikros idé¢jos aiSkinimu, egzistuoja ir
koncepcijos kaip proceso samprata. Siuo aspektu koncepcija — tai procesas,
kurio metu formuluojamos id¢jos ar abstrakcijos (Webster's new world
dictionary, 1988, p. 288), id¢jos ar planai (Longman dictionary of
contemporary English, 1995, p. 275), taip pat procesas, kurio metu
formuojamos ar suvokiamos idéjos, abstrakcijos ar jy simboliai (Webster‘s

new encyclopedic dictionary, 1994, p. 204). Vadinasi, tam tikra koncepcija
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atspindi id¢jy evoliucijos procesg. Koncepcijos sgvoka iSrySkinama tam tikro
proceso, jvykiy grandinés ir kity dalyky pradzia (Webster's new world
dictionary, 1988, p. 288), minc¢iy tam tikra plano forma atsiradimas galvoje
(Webster‘s new encyclopedic dictionary, 1994, p. 204). Procesinis koncepcijos
aiSkinimas leidzia jzvelgti koncepcijos kaip tam tikry dalyky kiirimo ir
atskleidimo sampratg.

ISskirtinas ir treCiasis koncepcijos sgvokos kaip sisteminés visumos
aspektas. ,,Koncepcijos® terming tarptautiniy zodziy Zodynas aiSkina kaip
,»pazitry 1 kuriuos nors reiskinius sistema‘ (Tarptautiniy Zodziy Zodynas, 2001,
p.- 389). I savokos iSaiSkinimg jkomponuota ,daikto, reiSkinio, proceso
samprata® nurodo, kad terminas ,koncepcija® naudojamas aiSkinantis bei
atskleidziant visapusiSkg tam tikro objekto, reiSkinio ar proceso suvokima.
Koncepcijos atspindi abstrakty tikrovés pasaulio atvaizdavimg: jomis
apibiidinami objektai, jy savybés bei jvardijami reiskiniai.

Apibendrinant aiSkinamuosius koncepcijos aspektus, galima pateikti
jvairias koncepcijos reikSmes apimant] apibrézima: koncepcija — tai id¢jinio
sumanymo ar originalios idéjos iSreiSkimas ir pateikimas verbaline ir / ar
vaizdine kalba, priemonémis ir biidais, atskleidZiant daikty, reiSkiniy ir procesy
sampratg, juos sudaranciy (vidiniy) elementy saveikg bei rySius su uz Siy
elementy kaip sisteminés visumos esanciais (iSoriniais) objektais. Koncepcijos
1$skirtinai mokslo srityje sagvokg galima bty formuluoti taip: koncepcija — tai
autoriaus kirinio sumanymo ir kirimo kelias (idéja, procesas), kai
susiformuoja kirybinis produktas, atspindintis autoriaus supratimg apie
daiktus, reiSkinius ir procesus bei atsakantis  su jo mokslinés veiklos rezultatu
(kiiriniu) susijusius klausimus (dazniausiai formuluojamus kas, kaip ir kod¢l
forma). Siame darbe naudojamas pastaryjy koncepcijos apibrézimy junginys:
koncepcija — tai pazitry ] tyrin¢jamus objektus sistema, formuojanti pagrinda
neprieStaringy hipoteziy kirimui bei empiriniy duomeny interpretacijai,
siekiant visapusisko tyrinéjamy klausimy suvokimo ir i§aiSkinimo.

Kiekviena mokslo Saka (sritis), jy kryptys ir joms priklausan¢ios mokslo

temos turi savo koncepcijy rinkinj, pvz., socialiniuose moksluose vartojamos
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»suvokimo®, , mokymosi“ koncepcijos. Ne iSimtis — ir draudéjy elgsenos
mokslas. Draudéjy elgsenos koncepcija yra integruotas dviejy — vartotojy
elgsenos ir draudimo — koncepcijy darinys. Vertinant draudéjy elgsenos
koncepcijos kaip atskiros mokslo temos turinj, reikia suvokti ja sudaranciy

pirminiy koncepcijy esme.

1.2. Vartotoju elgsenos teorinés koncepcijos samprata, formavimasis,

poZiuriy raida ir atspindys vartotoju elgsenos modeliuose

Vartotojy elgsena — tai savarankiSka mokslo sritis, siekianti visapusiskai
atskleisti ir pagrjsti jvairius vartotojy, individy ir jy grupiy, psichologinius ir
fizinius veiksmus, kai jie priima tiek sgmoningus, tiek nesgmoningus
(pasamong¢je vykstancius) sprendimus, jsigydami ar svarstydami jsigyti tam
tikrg preke ar paslauga, arba atsisakydami tai daryti. Kertiné vartotojy elgsenos
mokslo aSis — tai jvairls atlieckamy tyrimy klausimai, susij¢ su prekiy ir
paslaugy jsigijimu arba nejsigijimu (nuo papras¢iausiy kas, kq, kaip, kur, kada,
kodél iki sudétingy tyrimy klausimy). Vartotojy elgsenos mokslas savo turiniu
apima vartotojy sprendimo priémimo proceso ir ji veikiancios iSoriné€s ir
vidinés aplinkos veiksniy nagrinéjima.

Mokslingje literatiroje pateikiama gausybé bendryjy vartotojy elgsenos
apibrézimy ir aiSkinimy. Dalis svarbiausiy pateikta 1./ lenteléje (siekdama
nenukrypti nuo disertacijos objekto, disertacijos autoré apsiriboja lenteléje
pateiktais vartotojy elgsenos aiSkinimais).

IS 1.1 lenteléje pateikiamy Solomon, Bamossy, Askegaard ir Hogg
samprotavimy galima jzvelgti, kad wvartotojy elgsena atspindi vartotojy
poreikiy tenkinimo siekimo elgseng, prasidedan¢ig nuo tam tikro vartotojo
poreikio (troSkimo) uZuomazgos ir besitesiancig iki jo visiSko jgyvendinimo
(2006, p. 27). Tuo tarpu Pikturniené ir Kurtinaitien¢ vartotojy elgseng sieja su
vartotojus supan¢iomis problemomis: vartotojy elgsena suprantama kaip tam
tikry sprendimy bei atsakymy ieskojimas ] vartotojy problemas (2010, p. 11).

Dar kiti autoriai — Schiffman, Kanuk ir Hansen, nagrinédami vartotojy elgsena,
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1.1 lentelé. Vartotojy elgsenos samprata ir aiSkinimai

Autorius, Vartotojy elgsenos koncepcijos atskleidimas
metai
Vartotojy elgsenos samprata
Loudon, Vartotojy elgsena traktuojama kaip mentalinis bei fizinis
Della Bitta sprendimy priémimo procesas.
(1988, p. 10)
Solomon, Elgsena, kuri atsiskleidzia individams ar jy grupéms ieSkant,
Bamossy, renkantis, jsigyjant, naudojant bei jvertinant produktus,
Askegaard, | paslaugas, idéjas ir patirtj ar jy atsisakant, siekiant patenkinti
Hogg individy poreikius ir troSkimus.
(2006, p. 27)
Shiffman, Klausimai, kuriais stengiamasi i$siaiSkinti, kaip individai,
Kanuk, disponuodami turimais laiko, pinigy ir pastangy istekliais,
Hansen priima su vartojimu susijusius sprendimus, turincius daugiau
(2008, p. 3— | net vieng alternatyva, ijskaitant sprendimg nepirkti kaip
4) alternatyva.
Pikturniené, | Problemy sprendimo elgsena, kai vartotojy motyvai, tikslai ir
Kurtinaitien¢ | troSkimai skatina juos ieSkoti geriausios susidariusios

(2010, p. 11)

situacijos sprendimo bido.

ISpléstiniai vartotoju elgsenos aiSkinimai

Loudon,
Della Bitta
(1993)

Ekonomikos teorija pagristas ir iSimtinai ] pirkimo veiksmg
nukreiptas poziiiris. Vadovaujamasi nuostata, kad vartotojai
prekiy ir paslaugy pirkimo metu elgiasi ekonomiskai-
racionaliai (pasirenka prekes ir paslaugas atsizvelgdami |
laukiamus savo sprendimy padarinius) sieckdami maksimizuo-
ti savo nauda / pasitenkinima.

Schiffman,
Kanuk,
Hansen
(2008, p. 15)

Atskleista, kad vartotojai néra visiSkai racionaliis ir / ar
nuoseklis: jie gali pirkti impulsyviai — juos pacius gali veikti
ne tik Seima, draugai, reklaminiai dirgikliai ar vaidmeny
pasiskirstymas, bet ir nuotaika / nusiteikimas, emocijos /
jausmai bei situacija.

Schiffman,
Kanuk,
Hansen
(2008, p. 1-
494)

Vartotojy elgsena nagrinéjama kaip nuolat vykstantis
procesas. Atsizvelgiama ] didele veiksniy, veikianciy
vartotojg, jvairove bei platy vartojimo veikly, iSpleciant
pirkimg iki vartojimo sgvokos, spektra, jtraukiant poreikiy
pazinima, informacijos paieskg, alternatyvy jvertinima,
jsigijimo ketinimy konstravimg, pirkimo veiksma, vartojima
ir vartojimo proceso uzbaigimg. Pabréziama, kad vartotojy
elgsena — tai ne tik tam tikro jsigijimo sprendimo pri€émimas,
bet ir visokeriopos patirties, susijusios su produkty ir
paslaugy naudojimu ir vartojimu, bei malonumo ir
pasitenkinimo jausmo turéti ir valdyti reikiamus ar norimus
vartojamuosius objektus patyrimas.

Saltinis: sudaryta autorés.
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akcentuoja vartotojy sprendimy priémimo bei apsisprendimy jsigyjant ir
vartojant produktus ir paslaugas klausimus (2008, p. 3—4). Minciai apie tai, kad
vartotojy elgsena yra vartotojy sprendimy pri€mimo procesas, taip pat pritaria
Loudon ir Della Bitta (1988, p. 10). Pastarieji autoriai pastebi, kad vartotojy
elgsena apima tiek mentalinj (psichologinj) sprendimy pri€émima, tiek vartotojy
fiziniais veiksmais patvirtinamy sprendimy pri€émima.

Autoriai skelbia du vartotojy pagal sprendimy priémimo elgseng tipus:
ekonomiskai-racionaly (Loudon, Della Bitta, 1993) ir jo prieSingybe —
impulsyvyjj vartotojg (Schiffman, Kanuk, Hansen, 2008, p. 15). Siuolaikinis
poziiiris ] vartotojy elgseng iSskirtinai pabrézia vartotojy patirties jgijimo ir
naudojimo svarbg prekiy ir paslaugy isigijimo ir vartojimo procese (Schiffman,
Kanuk, Hansen, 2008, p. 1-494).

[vairiy autoriy pateikiami vartotojy elgsenos aiskinimai leidzia susidaryti
vartotojy elgsenos, kaip mokslo nagriné¢jamos srities, vaizda, kuriame iSrySk¢ja
vartotojy sprendimy priémimo reiSkinio sudétingumas. Disertacijos autorés
nuomone, vartotojy elgsena — tai vartotojy priitmamy sprendimy formavimosi
kelias. Tai yra etapinis procesas, reikalaujantis optimalaus vartotojy
disponuojamy istekliy (laiko, finansy, pastangy ir kt. prasmémis) tam tikroje
situacijoje sujungimo.

Autoriy, studijavusiy vartotojy elgseng, tyrimy pastangas galima
susisteminti ir pateikti kaip keliy krypc¢iy teorijy tipologing klasifikacijg (zr. 1.2
lentelg). IstoriSkai viena po kitos iSkilusios vartotojy elgsenos teorijos bandé
paaiskinti, kaip (ir kodél) individai elgiasi priimdami tam tikrus sprendimus.
Tokiu budu iSsivyste keletas vartotojy elgsenos teorijy, besiskirianciy tyréjy
prielaidomis apie Zmonijos prigimt;.

Runyon (1987) pastebi, kad kiekviena teorija tik 1§ dalies atskleidzia
elgsenos ypatumus. Kiekviena jy pabrézia skirtingus motyvacinius aspektus,
taCiau n¢ viena jy nepateikia iSsamiy Zzmogaus prigimties désniy.

Vartotojy elgsenos teorijos aktyviai buvo konstruojamos XX a. 7-10
desimtmeciuose. Siuo laikotarpiu buvo nuolat dedamos pastangos sukurti

stipresnes bei didesniu naudingumu pasiZymincias teorijas, taip pat kuriami bet
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1.2 lentelé. Vartotojy elgsenos teorijy tipologiné klasifikacija

Vartotojuy Pagrindiniai Individo,
elgsenos atstovai kaip vartotojo,
teorijos elgsenos ypatumai
Ekonominio Bernoulli, N. Racionalus, savimi besirtipinantis
Zmogaus Von Neumann, J. | individas, sprendimus priimantis
teorijos Morgenstern, O. | maksimizuodamas naudinguma bei
jdédamas maZiausiai pastangy. Kaip
vartotojas jis Zino visus galimus
vartojimo pasirinkimus, sugeba
teisingai jvertinti kiekvieng alternatyva
ir pasirenka optimalig veiksmy eigg.
Psicho- Freud, S. Individo elgseng salygoja
dinaminés nesgmoningai ir instinktyviai
teorijos veikiancios biologinés jégos.
Bihevioristinés | Pavlov, . Individas, veikiamas iSoriniy veiksmy,
teorijos Watson, J. gali iSmokti tam tikros elgsenos.
Skinner, B. Elgsena — tai visa, kg organizmai
atlieka, jskaitant veiksmus, mintis ir
jausmus.
Pazinimo Hebb, D. O. Individas yra informacijos perdirb¢jas,
teorijos Neisser, U. aktyviai ieSkantis, veikiamas aplinkos
Howard, J. A. ir socialiniy stimuly, savyje
Sheth, J. N. formuojantis sprendimus ir atsakus.
Blackwell, R. D. | Démesys mentaliniy struktiiry ir
Miniard, P. W. procesy (suvokimo, mokymosi,
Engel, J. F. atminties, galvosenos, emocijy,
Fishbein, M. motyvacijos ir kt.) suvokimui.
Ajzen, I.
Humanistinés | Bagozzi, R. Individo emocijy, valios
teorijos Warshaw, P. R. (atsiduriancios tarp vartotojy pirkimo
Giirhan-Canli, Z. | ketinimy ir jy faktinés pirkimo
Perugini, M. elgsenos), troskimo, altruizmo-
egoizmo motyvy, bandymy ir tikslo
vaidmenys priimant sprendimus.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Foxall, 1990 ir Bray, 2008.

itin kruopsciai perzilirimi, nagrinéjami bei kritikuojami didieji vartotojy
elgsenos modeliai. Pirmieji svarbiausieji, suformave pagrindg vélesniy modeliy
kiirimui, tarp jy buvo S$ie: Nicosia modelis, Howard ir Sheth modelis,
Blackwell, Miniard ir Engel modelis.

Vartotojy elgsenos modelis — tai tikslus su prekiy ir paslaugy vartojimu

susijusio reiSkinio, kurj jis bando i8aiskinti, atvaizdavimas (reiskinio ,,kopija“).
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Vartotojy elgsenos modeliy klasifikavimo
galimybés pagal iSskirtuosius kriterijus
— v ——— >
Forma Sudétingu- Taikymo Naudojimo Laiko pers-
mo lygis sritis paskirtis pektyva
1 1 1 1 ]
» Verbaliniai | P Paprastieji/ | P Specifiniai Asistuo- |  Tradiciniai
Zzemo lygio jantys
# Analoginiai —— .konstru(.).—
> Didieji / B Universaliis jant teorija | Ekonominiai
— aukstolygio T
H» Matematiniai T
Palengvi-
.. nantys W Mikro
Vaizdiniai/ | [P Juodosios dézés modeliai > mokymasi
N graﬁniai / ymg > Makro
St?'”.kt,u i > Sprendimy proceso modeliai -
rinia- - | Siuolaikiniai
scheminiai

> Asmeniniy kintamyjy modeliai T

»  Kombi- v v
nuotieji g Kombinuotieji modeliai Tradiciniai Patobulintieji

1.1 pav. Vartotojy elgsenos modeliy klasifikacija
Saltinis: sudaryta autorés.

Tai yra forma, kuria iSreiSkiama vartotojy elgsenos teorija (Zr. 1.1 pav.).

Vartotojy elgsenos modeliai gali buti pateikiami verbaline, analogy,
matematine, vaizdine (grafine ar struktiurine-schemine) formomis ar jy
kombinacijomis (Runyon, 1987; Loudon ir Della Bitta, 1988). PaprascCiausi yra
verbaliniai vartotojy elgsenos modeliai, ta¢iau Zmonijos elgsenos sudétingumas
labiausiai skatina grafing iSraiSka, identifikuojant svarbius kintamuosius bei
iliustruojant jy tarpusavio rysius.

Rice (1997), remdamasis Brity rinkos tyrimy organizacijos 1960 m.
pateikta modeliy klasifikacija, sitilo vartotojy elgsenos modelius skirstyti pagal
ju sudétingumo lygi nuo zemo iki auk$to lygio modeliy, kur Zemo Ilygio
modelis reiSkia santykinai paprastg reiSkinio reprezentavimg, tuo tarpu auksto
lygio modelis — sudétingo, detalaus, daugybe kintamyjy jtraukiancio to paties
reiSkinio atvaizdavimg. Pastarieji modeliai bando apibrézti ir susieti visus
vartotojy elgseng veikiancius kintamuosius — $iuos modelius Rice jvardija kaip
didZiuosius, o pirmuosius — kaip paprastuosius, i1Sskirdamas tris jy kategorijas:

juodosios dézés modelius, sprendimy proceso modelius ir asmeniniy kintamyjy
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modelius.

Juodosios deézés modeliai nejtraukia vidiniy kintamyjy. Démesys
sutelkiamas ] jvesties ir iSvesties duomenis bei informacijg, neatsizvelgiant j
jsiterpianc¢ius mentalinius procesus, galinCius sglygoti rezultatus. Paprastas
pirkimo proceso juodosios dézés modelio pavyzdys galéty biiti toks:
Rinkodaros zinuté¢ (Ivesties duomenys) —> Pirkéjas —> Pirkimo elgesys
(Isvesties duomenys). Juodosios déZés modeliai yra pagristi identifikuojamais,
stebimais ir iSmatuojamais kintamaisiais ir, be to, jy skaiCius yra santykinai
ribotas, o tai supaprastina sprendimy priémimo procesg. Taciau juodosios
deézés modeliai negali paaiskinti ar numatyti elgsenos daugelyje situacijy.

Sprendimy proceso modeliai apima atskiry etapy, kuriuos vartotojai
pereina iki pasiekia pirkimo sprendimus, apraSymg. Dauguma jy — tai
klasikinio problemos-sprendimo (sprendimy priémimo) proceso variacijos.
PavyzdZziui: Problemos formulavimas — Alternatyviy sprendimy generavimas
—> Alternatyvy jvertinimas —> Sprendimas — [gyvendinimas —> Monitoringas.
Sie modeliai néra nei itin aidkinamieji, nei prognostiniai. Jie néra stipriai
iSrutulioti ar detallis, o jeigu tokie tapty, biity priskirti didiesiems, aukSto
sudetingumo lygio modeliams.

Asmeniniy kintamyjy modeliai, prieSingai nei juodosios dézés modeliai,
nejtraukia iSoriniy kintamyjy, taciau fokusuojami | mentaliniy sprendimy
priémimo procesus, t. y. vidinius elementus ir tokius procesus kaip suvokimas,
motyvacija, jsitikinimas ir vertybés. Klasikinis §io tipo modeliy pavyzdys —
Fishbein modelis.

Pateiktieji modeliy tipai gali susipinti vienas su kitu, taip sudarydami
naujag model;. Rice (1993) tokiu biidu susintetina sprendimy proceso ir
asmeniniy kintamyjy modelius.

Vartotojy elgsenos modeliai taip pat gali buti klasifikuojami atsizvelgiant
1 Jjy taikymo srit; (Loudon ir Della Bitta, 1988). Kai kurie yra sukurti atvaiz-
duoti itin specifinius elgsenos aspektus, tarkime, pakartotinj to paties produkto
(prekés Zenklo) per tam tikrg laikotarpj isigijimg. Kiti modeliai yra visapusiski,

bandantys apimti didele vartotojy elgsenos jvairove. Pastarieji savo pobiidZiu
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yra ne tokie detalis ir dél to galintys atvaizduoti daugelj skirtingy situacijy.

Pagal naudojimo paskirt] yra iSskiriami du modeliy tipai: asistuojantys
konstruojant  teorijq, orientuojancig vartotojy elgsenos tyrimus, bei
palengvinantys mokymgsi apie tai, kas apie vartotojy elgseng jau yra zinoma
(Loudon ir Della Bitta, 1988). Abiem atvejais modelis veikia kaip sisteminio ir
loginio mastymo apie vartotojus struktiira.

Mokslingje literatiiroje jprasta vartotojy elgsenos modelius skirstyti laiko
ar istorin€s perspektyvos pozilriu | tradicinius ir Siuolaikinius modelius:
tradiciniams priskiriami grynai ekonominiai (mikro ir makro) modeliai, kurie
yra sukurti siekiant suprasti ekonomines sistemas, tuo tarpu Siuolaikiniais
sickiama suprasti pa¢iy vartotojy elgseng (Loudon ir Della Bitta, 1988). Siuo
pozitriu ir pacius vartotojy elgsenos suvokimo modelius galima biity skirstyti |
tradicinius, paremtus pirmyjy teoriniy pastangy modeliuojant vartotojy elgseng
rezultatais, ir patobulintuosius, suformuotus atsizvelgiant | pirmyjy kritinius
vertinimus.

Nagrinédama egzistuojancius vartotojy elgsenos modelius, disertacijos
autor¢ pastebi, jog dauguma jy sudaryti remiantis proceso poziiiriu: jiems
budinga vartotojy sprendimy priémimo proceso seka, jskaitant vartotojy
mentaliniy sprendimy formavimosi procesus. Siekdama toliau Sioje
disertacijoje naudotis ir remtis teoriniais vartotojy elgsenos modeliais, kurie
nuo jy kiirimo pradzios buvo pastangy ir laiko poZitiriais pakankamai daug ir
ilgai tobulinti, disertacijos autoré iSskiria ir pasirenka Siuos analitinius
vartotojy elgsenos pazinimo modelius: Engel, Blackwell ir Miniard patobulinta
vartotojy elgsenos model] (2001); bei Howard ir Sheth vartotojy elgsenos
modelj (1969 ir 1973), kuris mokslingje literatiiroje dar yra vadinamas pirkéjo
elgsenos teorija. Disertacijos autorés nuomone, pasirinktieji modeliai pasizymi
aukstu modeliy iSvystymo lygiu: iy modeliy turinys nuo jy kiirimo pradzios
buvo pakankamai aktyviai vertinamas ir kritikuojamas kity mokslininky, ir tai
lémé jy turinio (aiSkinamosios galios) stiprinima.

Engel, Blackwell ir Miniard (EBM) vartotojy elgsenos modelis (2001).

Sis modelis buvo formuojamas Engel, Kollat ir Blackwell modelio, sukurto
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1968 m., pagrindu. Modelis akcentuoja sprendimy priémimg ir sgmoningg
vartotojy elgseng. Tai yra psichologinis sgveikos modelis, sufokusuotas i
sprendimy priémimo procesg bei sujungiantis keturis pagrindinius elementus
(zr. 1.2 pav.):

a) informacijos jvesties kintamuosius (stimulus);

b) informacijos apdorojimg (iSoriniy stimuly filtravimg);

¢) sprendimy priémimo procesa;

d) sprendimy priémimo procesg veikiancius kintamuosius.

Modelio elementai tarpusavio rySiais susieti ] nuoseklig sistema. Modelio
centrin¢ asis yra septyni vartotojy sprendimo priémimo lygmenys: poreikiy
atpaZinimas, informacijos paieSka, prieSpirkiminis alternatyvy vertinimas,
pirkimas, vartojimas, vartojimo jvertinimas ir pasitenkinimo konstatavimas.
Siuos sprendimus lemia tam tikri veiksniai: pirmiausia vartotoja pasiekia
rinkodaros specialisty ar 1§ kity Saltiniy siun¢iamas stimulas, kuris yra
apdorojamas vartotojo galvoje ir susiejamas su ankstesne jo atmintyje esancia

patirtimi (vartotojas savo sagmoneéje pereina per penkis informacijos apdorojimo

INFORMACI- INFORMACIJOS SPRENDIMO SPRENDIMO
JOS TVESTIS APDOROIJIMAS PROCESAS PROCESA
ITAKOJANTYS
Poreikio KINTAMIEJI
pripazinimas |«
* Aplinkos jtaka
Kulttira
Vidine |« Paieska |« Socialiné klasé
P Atidengimas paieska 4| Asmeniné jtaka
v I \ A Seima
Situacija
Démesys < Alternatyvy | - - ¥
Stimulai jvertinimas 1
Rinkodaros v Atmintis v X
specialisto Suvokimas |« ' Asmeniniai
Ne rinkodaros Pirkimas |« skirtumai
specialisto v : Vartotojo
i Priémimas [ v "I stekliai
v 4 Vartojimas  (—1 Motyvacija
* : Zinios
Islaikymas 1 Pozitris
Vertinimas ' Vertybés
ISoriné po vartojimo X Gyvenimo
paieska ' stilius
7y v ¥ ----—- 3
1
Nepasitenkinimas Pasitenkinimas - -|
T 1
| A 4 !
1 |
L--4 Atsisakymas f----------

1.2 pav. Engel, Blackwell ir Miniard vartotojy elgsenos modelis
Saltinis: Engel, Blackwell, Miniard, 2001.
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etapus: ,,atidengima®, démesio sukoncentravimg, suvokimg, akceptavimg ir
iSlaikymg); antra, vartotojy sprendimo priémimo procese pasireiskia vartotojy
asmeniniy skirtumy bei iSorinés aplinkos jtaka.

Pagal Engel, Blackwell ir Miniard modelj vartotojy elgsena atskleidziama
per problemos-sprendimo biida. Siy autoriy modelis taikytinas aiskinant
situacijas, kurios reikalauja skirtingo vartotojo jsitraukimo ] problemos
sprendimg laipsnio, t.y. iSpléstinio arba riboto problemos sprendimo. Naujy,
sudétingy problemy sprendimai reikalauja iSpléstinés iSorinés informacijos
paieskos, o paprastesniy problemy sprendimams daznai pakanka vartotojy
turimos informacijos ir patirties, gautos ankstenés jy elgsenos metu.

Howard ir Sheth vartotojy elgsenos modelis (1969 ir 1973). Sio modelio
kiirimas inicijuotas pirmojo autoriaus — Howard, 1963 m. bei véliau jo paties
iSpléstas 1977 m. Modelis skirtas individo racionaliam prekés zenklo
pasirinkimui i$ keleto alternatyvy paaiskinti. Daroma prielaida, kad vartotojas
vadovaujasi detaliu (kognityviu, didelio jsitraukimo) sprendimy jsigyjant
produkta priémimo procesu. PaZzymétina, kad Howad ir Sheth modelis neapima
bendro (jungtinio) sprendimo priémimo. Modelis integruoja keturias dedamyjy
grupes (zr. 1.3 pav.):

a) jvesties kintamuosius (pirkéjo aplinkos stimulus: produkto kintamyjy
reikSming ir simboling prasme bei socialing aplinkg);

b) hipotetines dedamasias, t.y suvokimo ir mokymosi konstruktus;

c) iSvesties kintamuosius (galimus atsakus 1 jvesties stimulus
tarpininkaujant individo vidinéms jtakoms, tarp jy ir pirkimo elgsenai);

d) iSorinius kintamuosius.

Ivesties duomenys susiformuoja jvairiy reikSminiy, simboliniy ir
socialiniy stimuly forma. Suvokimo konstruktai kontroliuoja, filtruoja ir
apdoroja gautus stimulus. Stimulai lemia vartotojy vidinio suvokimo
formavimasi bei mokymasi. Vartotojy specifiniai motyvai bei tarpiniai jtaka
darantys dalykai toliau formuoja vartotojy polinkj. Modelio iSvestis apima
vartotojy atsaka, perteikiant ji elementy seka, vedancia jsigijimo elgsenos link,

t. y. démesys, suvokimas, pozitriai, ketinimas ir jsigijimo elgsena. Visg varto-
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ISoriniai __ Isigijimo Asmenybeés Socialing Kult- Organi Laiko Finansiné
kintamieji svarba kintamieji klasé ra zacija stoka padétis

Jvestis i Ivestis

Informaci- |[i———————————— — | Letik-
liai »| Isigijimo elgsena ! |

Prekés zenklai [— jos paieska T
| LY
[
|
|

|

(A,B,C..) |
|

|

|

|

Polinkis }
[ | .
|

|

|

|

|

|

A 4

5. Paslauga

Nurodantieji

1. Kokybe

2. Kaina

Simboliniai | [ [ |
1. Kokybeé
2. Kaina

3. Savitumas
|
|
3. Savitumas :
|
|

Nespecifi- Specifiniai Sprendimo Atkurtas
niai motyvai tarpininkai rinkinys
7y A A x4
—__ d_

5. Paslauga -
Socialiné aplinka =i
asitenkinimas
v v Vv

Jautrumas Suvokimo
informacijai SaliSkumas

4. Prieinamumas
4. Prieinamumas

Suvokimo konstruktai Mokymosi konstruktai

_— Jeinancios ir iSeinancios informacijos tekéjimas
_——— Atgalinis rySys
..................... [3oriniy kintamyjy jtaka

1.3. pav. Howard ir Sheth vartotojy elgsenos modelis
Saltinis: Howard, Sheth, 1973.

tojy sprendimy priémimo procesg veikia iSoriniai kintamieji.

Howard ir Sheth modelis integruoja vartotojy pasirinkimg lemiancius
socialinius, psichologinius ir rinkodaros veiksnius j nuoseklig informacijos
apdorojimo seka. Modelio autoriai jZvelgia, kad vartotojy sprendimy
priémimas skiriasi priklausomai nuo jy pozitrio j tam tikrg prekés zenkla
stiprumo, nuo jy ziniy bei susipazinimo su produkto klase lygio. Howard ir
Sheth aiSkina vartotojy sprendimo priémimo proceso kompleksiSkuma esant
nepilnai informacijai.

Vartotojy elgsenos pagrindimas i$pléstiniu sprendimo priémimo proceso
pozitiriu, struktiiriniy vartotojy elgsenos etapy ir elementy turinio, eiliSkumo
bei jy tarpusavio rySiy iSgryninimas — tai, disertacijos autorées jzvelgimu, la-

biausiai akcentuotini ir nagrinétini vartotojy elgsenos modeliy turinio aspektai.
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Siame disertacijos skyriaus poskyryje atskleista bendra vartotojy elgsenos
koncepcijos samprata ir turinys, apimantys $ios koncepcijos vystymasi nuo
teoriniy poziliriy ] vartotojy elgseng iki teoriniy vartotojy elgsenos modeliy
formavimosi. Kitame poskyryje disertacijos autoré pereina prie konkretaus
disertacijos objekto nagrinéjimo — draudimo paslaugy vartotojy (draudéjy)

elgsenos iSaiSkinimo bei teorinés koncepcijos elementy atskleidimo.

1.3. Draudéjy elgsenos koncepcijos samprata ir jos fundamentalas

elementai

Draudimo koncepcijos esmé. Draudimo, kuris bendrgja prasme
suprantamas kaip rizikos valdymo biidas arba nuostoliy rizikos perdavimas
kitam subjektui mainais uz tam tikrg atlygj, t. y. draudimo jmoka (El-Adaway,
Kandil, 2010, p. 3), koncepcija apima dviejy draudimo paslaugos sutarties Saliy
— draudéjo ir draudiko — santykius, jpareigojanius tam tikrus draudéjo
iSlaikomos rizikos ar jos dalies ir draudiko sililomo finansinio bei
psichologinio saugumo mainus (27. 1.4 pav.). Siuose santykiuose svarbus
vaidmuo tenka draudimo paslaugos sutarties Saliy tarpusavio komunikavimui.
Draudimo paslaugy teikimo santykiy sklandumg priziiiri ir reguliuoja atskiry

Saliy draudimo prieziiiros institucijos.

Draudimo priezitros institucija

Draudimo premija

A 4

" Draudikas
<1 DRAUDIMO SUTARTIS —» (draudimo

<---- KOMUNIKACIJA ----p| o dudine

tarpininkas)
l .
'y Draudimo apsauga
(finansinis ir psichologinis saugumas)

Netikrumas-Rizika-Tikimybés

Draudg¢jas

Draudimo ismoka (draudiminio jvykio atveju)

1.4 pav. Draudimo koncepcija
Saltinis: sudaryta autorés.
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Draudimo koncepcija atspindi istorijos t€ékmeje iSsivysc€iusius sutartinius,
piniginius, netikrumu, rizika, tikimybiy skai¢iavimais bei tarpusavio
komunikavimu pagristus draudéjy ir draudiky santykius. Vadinasi, draudimo
koncepcija galima nagrinéti i§ daugelio mokslo sriiy pozicijy, tarp kuriy
paminétinos Sios: teis¢, ekonomika, istorija, draudimo matematikos mokslai,
rizikos teorija ir sociologija (Malik, Malik, Faridi, 2011, p. 126). Kadangi
draudimo koncepcija néra pagrindinis disertacijos objektas, ji detaliau Siame
darbe nenagrinéjama.

Tiriant draudimo paslaugy vartotojy elgseng, pirmiausia biitina iSsiaiskinti
ir iSnagrinéti draudéjy elgsenos koncepcija. Kadangi draudéjy elgsenos
klausimai  teoriniu  lygmeniu  mokslinéje literatiiroje =~ nagrin¢jami
nepakankamai, atskleidziant draudéjy elgsenos koncepcijos sampratg
reikSmingi yra autoriy, nagrinéjanciy apskritai prekiy ir paslaugy vartotojy
elgsena, darbai.

Apibréziant draudimo paslaugy vartotojy elgseng, galima iSskirti
specifiSkai Siame darbe nagrinéjamg objektg atspindincig formuluote: draudejy
elgsena — tai draudéjy, jy giminingos grupés ar segmento protiniai
samprotavimai ir fiziniai veiksmai, kuriais siekiama patenkinti atsiradusius
draudimo paslaugy vartojimo poreikius ir iSspresti iSkilusias problemas,
susijusias su atitinkamy draudimo paslaugy paieska, vertinimu, pasirinkimu,
pirkimu, vartojimu arba jy atsisakymu (Kindurys, 2008, p. 53—-54). Draudéjy
elgsena rinkoje, t.y. jy veiksmai, skirti vienam tikslui — panaikinti arba nors
susilpninti prieStaravimg tarp draudéjo noro sudaryti draudimo sutartj ir turimy
galimybiy tai padaryti (Kindurys, 2002, p. 116). Sie apibrézimai yra giminingi
egzistuojantiems bendriesiems apskritai prekiy ir paslaugy vartotojy elgsenos
apibréZzimams; abiem atvejais iSrysSkéja Sie vartotojy elgsenos aspektai:

e vartotojy elgsena nusakoma kaip vartotojy psichologiniy svarstymy ir
fiziniy veiksmy visuma;

e 51 elgsena kyla siekiant patenkinti konkrety vartotojo poreikj;

e ieSkoma optimalaus (geriausiai atitinkan¢io tam tikrus kriterijus)

problemos sprendimo;
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e apimamas visas vartotojy sprendimo procesas, pradedant nuo problemos
ar poreikio atsiradimo ir tgsiant iki vartojimo po pirkimo bei vertinimo.

Nepaisant i$skirtyjy bendry aspekty, draudéjy elgsenos nereikéty tapatinti
su fiziniy prekiy ar kity paslaugy vartotojy elgsena. Draudimo paslaugy
vartotojy elgsena yra ypatinga, palyginti su kity produkty ir paslaugy vartotojy
elgsena. Draudéjy elgsenos specifika lemia paciy draudimo paslaugy
specifiSkumas bei egzistuojantys netikrumo, rizikos ir tikimybinio pobiidZio
elementai dél draudiminio jvykio pasireiS8kimo, t. y. neaiSkumas d¢l paslaugos
,rezultato. Draudimo paslaugos savo sudétingumu reikalauja santykinai
dideliy vartotojy protiniy pastangy jas suvokti ir tai neretai komplikuoja
draudimo paslaugy jsigijima ir vartojima.

Draudimo paslaugos ir ju specifiSkumas. AtskleidZiant draudéjy
elgsenos sampratg teoriniu lygmeniu, pirmiausia akcentuotinas vartojamasis
objektas ir jo prigimtis, t. y. draudimo paslaugos ir jy specifiSkumas.

Draudimo paslaugos dazniausiai yra apibiidinamos dviem poziiiriais —
finansiniu ir psichologiniu: tai finansinés pagalbos (piniginés kompensacijos)
garantavimas nelaimés atveju ir atitinkamai saugumo jausmo uZtikrinimas
draudimo sutarties galiojimo laikotarpiu. Draudimo paslaugy terming galima
apibrézti trimis lygiais, skaidant (dekomponuojant) draudimo paslaugy
koncepcija 1 ekonominés veiklos, veiklos rezultato bei proceso elementus.
Atsizvelgiant | tai, galima suformuluoti keletg esminiy draudimo paslaugas
apibudinanc¢iy ypatumy, atskleidzian¢iy draudimo paslaugos koncepcija:

e Draudimo, kaip tikinés komercinés veiklos, kuria draudimo sutarties
pagrindu prisiimama asmeny nuostoliy rizika ir tokiu btidu siekiama apsaugoti
ju turtinius interesus jvykus draudiminiams jvykiams, paslaugos skirtos
draudimo paslaugy vartotojy ne pirmo biitinumo — saugumo — poreikiams ten-
kinti: maZina ar eliminuoja netikrumo, baimes dél ateities jausma bei uztikrina
asmens finansinj pagrindg, asmeniniy pajamy stabilumg nelaimés atveju.

e Draudimo paslaugy veiklos rezultatu tikslinga biity vadinti draudimo
paslaugy teikimo metu apdraustajam garantuojamg savotiska saugumo jausma.

Siuo atzvilgiu draudimo paslaugy teikimo veiklos rezultatas yra neapéiuopia-
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mas, neturintis materialios prigimties: draudéjas perka ir ,,vartoja“ draudiko
pazada, kad jvykus draudiminiam jvykiui draudikas draudimo sutarties
pagrindu uz 1§ anksto nustatytg ir iki draudiminio jvykio mokéta draudimo
imoka atlygins draud¢jo patirtus nuostolius ar zalg. Patiems draudimo paslaugy
vartotojams gali atrodyti, kad draudimo paslaugy teikimo veiklos rezultatas —
tai draudiminio jvykio atveju draud¢jo gauta draudimo iSmoka. Toks pozitris
yra 1§ dalies teisingas, nes nuostolio ar Zalos dydj atitinkanti draudimo iSmoka
yra iSmokama ne visiems, o tik tiems draudéjams, kurie patyré draudimo
sutartyje numatytg draudiminj jvykj ir kurie yra visiSkai jvykde savo, kaip
draudéjy, pareigas draudimo sutarties galiojimo metu (saziningai iki
draudiminio jvykio mokéje draudimo rizikg atitinkanc¢ig draudimo jmoka,
informave draudika apie draudimo rizikos dydzio pasikeitimg ir pan.).

¢ Draudimo paslauga, kaip draudimo sutarties Saliy mainy objektas — tai
veikla, kurios procese sgveikauja draudimo paslaugy teikéjas ir vartotojas.
Siame procese reik§mingas vaidmuo tenka abipusiam draudéjo ir draudiko
jsipareigojimui: draudimo paslaugy vartotojas priima draudimo paslaugy
teik¢jo 1§ anksto nustatytg veikimo buda, o Sis jsipareigoja suteikti jam viska,
ka buvo zadéjes, jeigu vartotojas saziningai vykdé savo pareigas.

Draudimo paslaugos — tai finansiniy paslaugy rusis. Bendru poZiiiriu §ios
paslaugos priskiriamos sudétingy paslaugy kategorijai — susipazinimui su jomis
bei gilesniam jy suvokimui vartotojai turi skirti ne tik tam tikra dalj savo laiko,
jdéti noro bei pastangy joms pazinti, bet ir turi biti imliis sudétingos
informacijos apdorojimui. Nagrin¢jant draudimo ir kitas finansines paslaugas,
daZniausiai naudojamos trys Sioms paslaugoms biidingos charakteristikos:
paslaugos  apciuopiamumas, paslaugos sudétingumas ir  paslaugos
suprantamumas. Placigja prasme draudimo paslaugos pasizymi Zzemu
apCiuopiamumo bei auk$tu kompleksiskumo laipsniu, taip pat yra santykinai
sunkiai suvokiamos (Kindurys, 2008, p. 57).

Visy pirma, draudimo paslauga yra neapciuopiamas, laiko riba apibréztas
saugumo pojii¢io iSlaikymo procesas. Vartotojams, ypac tiems, kurie su

draudimu susiduria pirmg karta, sunku suvokti draudimo paslaugos esme dél
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paslaugos materialaus pagrindo nebuvimo. Draudimo paslauga dauguma jy
gali suvokti kaip ,,pazado* pirkimg — o tai asocijuojasi su netikrumu ar net
apgaule, o tai sukelia ar sustiprina prie$is$ka / neigiamg vartotojy nusistatymg
draudimo paslaugy atzvilgiu. Draudimo paslaugos neapciuopiamumas, ypac
jsigyjant ja pirmgjj kartg, draudimo paslaugy vartotojams gali sukelti baimg,
itampa ir rizikg (Zr. 1.3 lentelg): jie patiria nezinomos draudimo paslaugos
pasekmés, piniginiy 1éSy, sumokéty uz paslaugg, praradimo, nerimo dél
sutarties terminy laikymosi, fiziniy praradimy bei nemalonios psichologinés-

socialinés biisenos tipy rizika.

1.3 lentele. Draudimo paslaugy vartotojy patiriamos rizikos

Rizikos PaaiSkinimas Draudimo paslaugy vartotoju
tipas patiriamu riziky pavyzdziai
Funkciné | Baimé del Ar sudarius draudimo sutartj jauciamasi
netenkinanciy saugiau nei ankS¢iau?
pasekmiy Ar jvykus nelaimei 1§ tiesy gaunama
draudimo kompensacija?
Finansin¢ | Pinigy praradimas, Ar sumokétos draudimo jmokos

nenusp¢jamos kainos | atgaunamos draudimo i§moky pavidalu?
Ar draudimo sutarties galiojimo metu
nepadidéja draudimo jmoky tarifai?

Laiko Terminy laikymasis ir | Ar jmanoma uzdirbti ir laiku mokeéti
ju nesilaikymo draudimo jmokas?
pasekmeés Ar jvykus nelaimei nebus pamirsta apie

tai per tam tikrg sutartyje nustatyta
terming informuoti draudimo jmone?
Fizine Ivairiis praradimai Kas biity, je1 Seima netekty maitintojo,
jei susergama nepagydoma liga, jei
prarandamas darbas, jei netenkama turto,
jei patenkama i eismo jvykij?

Psicholo- | Baimé ir kiti Ar sudarius draudimo sutart]

ging nemaloniis jausmai neprisiSaukiama nelaimé?

Ar apdraudus gyvybe nekyla grésme
asmens gyvybei?

Socialin¢ | Kity asmeny Kaip gali reaguoti Seimos nariai,
nuomong¢s svarba suzinoje¢, kad jy augintinis yra
apdraustas?

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Mitchell, 1999, p. 18,
Langviniene ir Vengriene, 2005, p. 89.
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Gidhagen (1998, p. 4), remdamasis Shostack prekiy ir paslaugy
vientisumo schema, pateikia finansinéms paslaugoms pritaikyta schema,
atspindincig Siy paslaugy, tarp jy ir draudimo paslaugy, santykinj i$sidéstyma
Ju ap¢iuopiamumo atzvilgiu (Zr. 1.5 pav.). Nors ir visos finansinés paslaugos
turi neap¢iuopiamumo dominante, jos viena nuo kitos skiriasi apéiuopiamumo
laipsniu, atsizvelgiant ] vartotojo gebéjimg suvokti paslaugy. Tarkime,
kreditiné kortel¢ yra fiziSkai ap¢iuopiama bei suvokiama kaip pinigy sgskaitoje
ar galimybés mokéti j kreditg simbolis. Banko paskolg taip pat néra sudétinga
suvokti — perkant biistg susisiekiama su banku ir pasiraSoma paskolos sutartis;
suvokiama, kad paskola turi biiti grazinta kartu su priskaic¢iuotomis paliikano-
mis. Komercinio turto draudimas, pasak M. Gidhagen, yra kraStutinio neap-
¢luopiamumo pozicijoje — skirtas verslo atstovams, padengiantis beveik visus

tikétinus ir netikétinus nuostolius bei sudarytas i§ daugybés sutarties salygy.

Apc¢iuopiamumas eapCiuopiamumas

Kreditine ~ 1aupomoji  Garantinis  Banko Investicinis  Gyvybés

Pensijy Namy turto Komercinis
sgskaita draudimas  paskola fondas  draudimas planai

2 draudimas draudimas

anai

kortele

1.5 pav. Finansiniy paslaugy vientisumas
Saltinis: Gidhagen, 1998, p. 4.

Draudimo paslaugos laikomos labiau neapiuopiamomis nei, pvz., banko
paslaugos, apimancios tiesiogin] pinigy iS¢émimg, kadangi jos, iSskyrus
pasiraSyta draudimo sutart], neturi greitai pasirodancio piniginio sandorio
rezultato. Vienintelis apCiuopiamas rizikos sumazinimo (t.y. draudimo)
paslaugos rezultatas galéty biiti nuostolio ir / ar Zalos draudimo sutarties
galiojimo laikotarpiu patyrimas. I$skirtinis draudimo paslaugy ypatumas yra
tas, kad nepatyrus nuostoliy jos visy draudiko ir draud¢jo santykiy metu iSlieka
visiSkai neapciuopiamos. Vartotojo mokestis uz draudimo paslaugas nejrodo
Sty paslaugy vertés tol, kol nejvyksta draudiminis jvykis. Taciau paslaugos,

kuria garantuojama finansin¢ pagalba jvykus draudiminiam jvykiui, esme yra
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ta, kad draudimo paslaugos yra bene vienintelés paslaugos, kuriy ap¢iuopiamo
rezultato pasireiSkimas (nelaimingo atsitikimo realizavimasis) néra pageidauja-
mas; prieSingu atveju tai biity traktuojama kaip vartotojo bandymas suk¢iauti,
siekiant tokiu biidu pasipelnyti.

Atsizvelgiant | paslaugos sudétingumg ir suprantamumg, draudimo ir
banko paskolos paslaugos atsiduria prieSingose pozicijose (zr. 1.6 pav.).
Draudimo paslaugos, atvirkS¢iai nei banko paskolos paslaugos, pasizymi
dideliu kompleksiSkumo laipsniu bei mazu suprantamumu. Kuo paslaugos
produktas yra sudétingesnis, tuo labiau yra reikalinga vartotojo suvokimag
galinti padidinti rinkodaros strategija. Tai yra ypac aktualu draudimo paslaugy

teik¢jams, formuojantiems savo teikiamy paslaugy rinkodaros strategija.

Sudétingumo lygis

Aukstas &

Rinkodaros
Drau- strategija
dimas e R | 2
Suvokimo lygis
Zemas Aukitas

Banko
paskola

1.6 pav. Rinkodaros strategijos svarba didinant vartotojy draudimo paslaugy
) suvokimg
Saltinis: Gidhagen, 1998, p. 18.

Zemas

Draudimo paslaugy suvokimas tiesiogiai susijes su jy apciuopiamumu ir
atvirk§ciai proporcingas jy kompleksiSkumui (Gidhagen, 1998, p. 6). Budo,
kuriuo draudimo paslaugas galima biity lengvai paversti apiuopiamomis, néra.
Ne kiekvienas vartotojas 1§ karto supranta naujy akiniy draudimo paslaugos
svarbg — zinuté vartotojui turi biiti perduodama kompetentingu budu,
leidzian¢iu vartotojui priimti informacija pagristus sprendimus (Gidhagen,
1998, p. 18). Siekiant sudétinga paslaugy produkta paversti labiau ap¢iuopiamu
vartotojui, reikalingos paslaugy teikéjo zinios, patirtis, sugebé¢jimai bei

pastangos — visa tai turi buiti nukreipta j vartotojo suvokimo lygmens didinima.
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Siekiant suSvelninti ar net pasalinti vartotojo psichologinj diskomforta, kylantj
1§ draudimo paslaugos neapciuopiamumo, | pagalbg turi biiti pasitelkiama tai,
kas yra apCiuopiama, pvz., ap¢iuopiami dokumentai (tai gali buti i§ anksto
draudéjui pateiktos atitinkamos draudimo paslaugos taisyklés ar sitilomos
draudimo sutarties forma), tai taip pat galéty biti, teigiamy tarpusavio —
vartotojo ir paslaugy teikéjo — santykiy konstravimas ir palaikymas, kad
vartotojas tam tikra prasme pajusty apciuopiamumg ir tai ypac prisidéty prie
paslaugos suvokimo didinimo. Abipuse informacija ir abipusiu pasitikéjimu
pagristi santykiai — tai bidas, jgalinantis vartotojus geriau suprasti jiems
sitilomas paslaugas (Kindurys, 2008, p. 9).

Draudimo paslaugy turinio, naudos ir kokybés suvokimui reikalinga gana
auksta vartotojo kompetencija. Kita vertus, net ir labiausiai i$prususio vartotojo
zinios ne visada prilygsta draudimo paslaugos teikéjo profesionalumui. Tokioje
situacijoje, kai vartotojams tenka pasikliauti draudimo paslaugy teikéju,
pastarajam tenka vyraujanc¢io draudimo paslaugos teikimo dalyvio pozicija.
Draudimo paslaugos teik¢jas, kurio vyravimas dél objektyviy priezasCiy yra
pateisinamas ir nesukeliantis vartotojui neigiamy emocijy, turi biiti pasiruoses
(i8)aiskinti vartotojui kilusius neaiSkumus ir draudimo paslaugos teikimo
subtilybes. Tokiu biidu yra palaikoma lygiaverté abiejy draudimo paslaugos
teikimo dalyviy santykiy pusiausvyra.

Draudimo paslaugy teikéjai gali plétoti skirtingus santykius su Siy
paslaugy vartotojais. Vienais atvejais draudimo paslaugy teikéjas gali vyrauti
daugiau, kitais — maziau. Kintant vartotojo kompetencijos lygiui, kei€iasi ir
draudimo paslaugos teikéjo vyravimo laipsnis.

Vartotojo vaidmens reikSmingumas jpareigoja draudimo paslaugy
teikéjus nuodugniai iSanalizuoti ir jvertinti visus vartotojo dalyvavimg draudi-
mo paslaugos teikimo procese lemiancius veiksnius bei priimti reikiamus
sprendimus, sudaranc¢ius galimybe vartotojui tinkamai atlikti savas funkcijas.

Netikrumas, rizika ir tikimybé draudimo paslaugy vartotoju elgsenos
kontekste. Draudimo paslaugos — tai vienos sudétingiausiy paslaugy tiek tarp

apskritai visy paslaugy, tiek ir tarp joms artimy finansiniy paslaugy. Siy
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paslaugy vartotojai bene labiausiai susiduria su tam tikru paslaugy, uz kurias
jie moka, netikrumu. Naudodami draudimo paslaugas, vartotojai moka uz
»kazka“ mneapCiuopiamo, draudimo terminologijoje vadinamg ,rizikos
sumazinimu®. Vartotojai visg laikg ,,vartoja“ rizika, kurig draudimo paslaugos
jsigijimo atveju perima draudimo jmoné. Paprastai suvokti draudimo paslaugos
esm¢ bei paslaugos funkcionavimo mechanizmg, nepatyrus nuostoliy bei
nesurinkus informacijos apie draudimo nuostolio kompensavimo subtilybes,
vartotojams i$ tiesy yra sunku (Gidhagen, 1998, p. 6).

Netikrumas, rizika ir tikimybé — tai trys ypaC sunkiai individui
suvokiamos sgvokos; suvokti jas tinkamai ir net ir apie jas galvoti néra
paprasta. Mokslin¢je literatiiroje naudojamos ,netikrumo vengimo* bei
,rzikos vengimo* sgvokos, kuriy nereikéty tapatinti. Rizikos valdymo
literaturoje teigiama, kad rizika — tai ,,draudimo pasaulio zaliava“ (Hofstede,
1995, p. 427), tiksliau — tai, kas gali biiti apskaiCiuota ir jvertinta, t.y. rizikg
galima apibiidinti kaip iSmatuojama (kiekybiSkai jvertinama) neapibréztuma,
kai jvairiy galimy rezultaty tikimybés yra Zinomos, arba kaip jvykio ar
nuostolio tikimybe ir daznj dé¢l jvairiy grésmiy, jskaitant pavojy Zzmonéms ir
zalg iStekliams; jeigu rizikos iSmatuoti nejmanoma ar kai jvairiy galimy
rezultaty tikimybés néra Zinomos, tuomet rizika tampa netikrumu/
neapibréztumu (Vasareviciené, 2009, p. 56; Vlasenko, Kozlov, 2009, p. 342),
kas, tikétina, sukelia didesnj ar mazesnj atskiro individo, visuomenés ar
valstybés nerimg ir susiriipinimg. Trecioji — tikimybeés (tikimumo / tikétinumo
laipsnio) sgvoka, kuri yra pakankamai daznai naudojama draudimo literatiiroje,
— tai grynai matematinis terminas, apibréziamas kaip tam tikro jvykio
pasirodymo (draudime — tam tikros rizikos pasireiskimo) galimumo skaitiné
charakteristika arba kaip santykinio daznio riba, kur tikimybé yra pagrjsta
jvykiy vienodu galimumu arba vienodu tikétinumu (Januskevicius ir
Januskeviciené, 2006, p. 4-5, 15, 17).

Draudéjy elgsenos koncepcijos samprata. Aptarus draudimo sampratos
ir vartotojy elgsenos koncepcijy esmeg, draudimo paslaugy ypatumus bei

netikrumo, rizikos ir tikimybiy svarba draudimo paslaugy vartotojy elgsenos
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kontekste, galima pereiti prie draude¢jy elgsenos koncepcijos konstravimo.
Disertacijos autoré pateikia draudéjy elgsenos koncepcijos procesiniu poziiiriu
dedamyjy daliy visumos schemg (Zr. 1.7 pav.).

Draud¢jy elgsena — tai draudimo paslaugy vartojimo siekimu arba
vengimu pagrista vartotojy elgsena. Draud€jy elgseng atspindi draudéjy
svarstymy, priilmamy sprendimy bei veiksmy, susijusiy su vartotojy draudimo
poreikiy tenkinimu, visuma. Bendrgja prasme draudé€jy elgseng galima
pavaizduoti kaip iStgstinio draudéjy sprendimo proceso tenkinant savo
draudimo poreikius elementy seka.

Pirmasis svarbus draudé¢jy elgsenos etapas, nuo kurio prasideda draudéjy
elgsenos procesas, yra draudimo sprendimo priémimas, kai draudéjo
apsisprendimas lemia per¢jima ] kitg etapa, kuris pasireiskia kaip mentaliniy
svarstymy bei savojo finansinio pajégumo tam tikru periodiSkumu moketi
draudikui tam tikrg draudimo jmoky sumg jvertinimo rezultatas. Draudé¢jas gali
tick samoningai, tiek nesgmoningai apsispresti dél draudimo paslaugos
reikalingumo.

Apsisprendus ir priémus draudimo sprendimg, vyksta pasiruoSimas
draudimo sutarties sudarymui. Draudé¢jas susisiekia su draudimo jmone, aptaria
draudimo sutarties sudarymo klausimus bei pasiraSo draudimo sutart]
patvirtinanéius dokumentus. Siame etape draudéjas atlicka visus draudimo
sutarciai sudaryti biitinus veiksmus.

Isigaliojus draudimo sutar¢iai (draudéjui jmokéjus pirmgjg arba
vienkarting draudimo jmokga), draudéjas tarsi sugrizta i pirmin¢ draudimo
sprendimo priémimo apsvarstymo biisenag, t. y. draudiminio laikotarpio metu
Jjis ,stebi®, analizuoja ir vertina draudiko vykdomus veiksmus, jskaitant
tarpusavio santykiy su draudiku bei Zaly administravimo (draudiminio jvykio
atveju) sklanduma, tokiu biidu persvarstydamas savo pirminio sprendimo
teisinguma.

Isigijes draudimo paslauga, draudé¢jas kaupia savaja ,,gyvaja™ draudimo
patirt] bei jsitikina (arba ne) Sios paslaugos teikiama nauda ir reikalingumu.

Tam didele jtaka turi ir konkretus draudikas, kurio paslaugas yra pasirinkes
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ISoriniai draudéjy elgsenos veiksniai
e Kultdriniai: kulttra, socialiné klasé
e Socialiniai: jtakos grupé, Seima, vaidmenys ir statusas

Vidiniai draudéjy elgsenos veiksniai
e Psichologiniai: motyvacija ir suvokimas, pozitriai ir jsitikinimai
e Asmeniniai: gyvenimo ciklas, padétis, amzius, ekonominis uZimtumas, gyvenimo stilius, asmenybé

Draudimo paslauguy jsigijimo ir vartojimo procesas

Mentalinis draudimo paslaugos jsigijimo svarstymas \
e Draudimo poreikio suvokimas.
e Draudimo motyvacijos apmastymas.
¢ Finansiniy galimybiy jsigyti draudimo paslaugg jvertinimas.
e Svarstymas jsigyti draudimo paslauga.
v Etapas
.. . . N . prie§
Informacijos apie draudimo(si) galimybes paieska draudimo
paslaugos
v Isigijima
Alternatyviy draudimo paslaugy teikéju
identifikavimas ir vertinimas
A
Draudimo paslaugy produkto pasirinkimas /
A 4
Draudimo paslaugos sutarties sudarymas su )
pasirinktu draudimo paslaugy teikéju
v Draudimo
Draudiminio laikotarpio pradzia .p.as.l augos
e Pirmosios arba vienkartinés draudimo jmokos jmokéjimas. > 1S1g1Imo 1r
vartojimo
etapas
\ 4
Draudiminio laikotarpio pabaiga
o Draudiminis jvykis / Draudimo sutarties galiojimo pabaiga. )
\ 4 \
Draudimo sprendimo persvarstymas
e Draudimo paslaugos atitikimo draudimo poreikiui vertinimas.
. Tarpusavp s.antyk.u; su draudimo paslal.lg.os teikéju vertinimas. Etapas po
e Zaly administravimo sklandumo vertinimas. .
draudimo
> paslaugos
Y vartojimo
Draudimo patirtis
e Draudimo paslaugos jsigijimo ketinimy ateityje formavimasis.
e Nuomonés apie draudimo paslaugas apskritai formavimasis. )

_ 1.7 pav. Draudejy elgsenos koncepcija procesiniu poZitriu
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Meidan, 1996, p. 23-33 ir
Kinduriu, 2008, p. 54-62.
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draudéjas: neigiama draudimo patirtis gali atgrasyti draudéja ne tik nuo
konkretaus draudiko teikiamy, bet ir apskritai nuo visy draudimo paslaugy.
Draud¢jo jgyta patirtis patvirtina arba paneigia jo pirminj sprendima, leidZiantj
jam apsispresti dél kity to paties ar kity objekty draudimo.

Aptartgja draudéjy elgseng lemia jvairiy vidiniy ir iSoriniy draudéjy
elgsenos veiksniy visuma. Prie vidiniy veiksniy priskirtini psichologiniai ir
asmeniniai veiksniai, prie i§orés — kultdiriniai ir socialiniai veiksniai. Siy
veiksniy svarbg suvokiant finansiniy paslaugy vartotojy elgseng isSryskina
Meidan (1996, p. 23-39). Jo nuomonei pritaria ir kiti autoriai (Kindurys, 2008,
p. 54-55; Kindurys, 2011, p. 154-155).

Siame poskyryje glaustai aptarta draudéjy elgsenos koncepcijos samprata

toliau gvildenama kituose darbo poskyriuose.
1.4. ISoriniai ir vidiniai draudéjy elgsenos veiksniai

ISoriniai draudéju elgsenos veiksniai. Vartotojy elgsenos literatiiroje
beveik vieningai iSskiriami tokie individy elgseng lemiantys iSoriniai veiksniai
kaip kultura, socialinés / visuomeneés klases, jtakos grupés ir Seima. Kultura ir
kiekvienas kitas veiksnys apima kitus po jy einancius veiksnius. Placiausias,
visus kitus iSorinius veiksnius aprépiantis veiksnys, yra kultiira; ji tiesiogiai
veikia visas vartotojo gyvenimo sritis: diktuoja socialiniy klasiy formavimosi
principus, jtaky grupiy veikima, Seimy struktiiros ir santykiy Seimoje pamatus
bei pasireiSkia per gyvenimo biuidg, nuomones, pomégius, poZzilr] ] vartojima,
vertybes ir pan. Socialinei klasei buidingos leistinos ir priimtinos normos,
jitakos grupei — siauresnei asmeny grupei jprastos ar leistinos normos, Seimai —
artimyjy toleruotinas ir skatintinas elgesys.

Kalbant apie kultiros jtaka draudimo paslaugy vartotojy elgsenai,
pirmiausia pazymetina, kad draudimas — tai kultiiriSkai jautrus produktas.
Draudimas — tai nematerialus, jo gavéjy subjektyviai vertinamas produktas.
Tai, kas perkama, yra ,,jausmas®, saugumo pojiitis (nors ji igyja ne visi). Tai,

kokiu biidu S$is produktas yra vertinamas, priklauso nuo tam tikroje
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visuomenéje dominuojanciy, per daugel] mety susiformavusiy bei istoriSkai
1siSaknijusiy vertybiy, dé¢l kuriy nacionalinés jtakos gali biiti apriboti draudimo
paslaugy vartojimo mastai (Hofstede, 1995).

Mokslingje literatiiroje teigiama, kad kultiiros, kuri yra svarbi draudimo
rinkai, apibréZimas yra daug platesnis uz jprastg ,,civilizacijos* sampratg — tai
yra biitent socialiniy antropology vartojamas kultiiros apibrézimas, jvardijamas
kaip kolektyvinis protinis suprogramavimas, skiriantis vienos grupés ar
kategorijos narius nuo kitos. G. Hofstede (1995) teigia, kad tikrieji tarp Saliy
egzistuojantys kultiiriniai skirtumai — tai reiSkiniai, kurie pagristai gali buti
apraSyti statistinio tyrimo (pvz., apklausos) budu.

Nacionalinés draudimo rinkos susiduria su pasauliniy pokyc¢iy iSSiikiais.
Asmeny reakcijos ] pokycius skiriasi priklausomai nuo Salies; jie elgiasi taip,
kaip ir praeityje. Reakcijy skirtinguma daugiausia lemia kulttiros salygotos
vertybés, su kuriomis, nori to, ar ne, susiduria ir draudikai.

Pasak G. Hofstede (1995), draudimo rinkoms svarbiis yra trys vertybiy,
skirianCiy vieng Salj nuo kitos, rinkiniai — solidarumas, savarankiSkumas ir
nusp¢jamumas. D¢l to akcentuojamas mokslinis démesys | skirtingo vertybiy
pasirinkimo efekta Siy trijy dalyky atzvilgiu: socialinés apsaugos, katastrofy ir
atsakomybeés / jsipareigojimy.

Salyse, kuriose labai vertinamas solidarumas, socialiné apsauga remiasi
valstybinio draudimo perskirstymu, vadinamuoju subsidijavimo solidarumu. Si
solidarumo forma yra prieSinga rizikiniam solidarumui, kai tam tikra asmeny
grup¢ dalijasi tam tikra rizika tarpusavyje. Rizikinis solidarumas tinka
visuomenéms, kurios vertina pasiekimus / laiméjimus.

Solidarumg vertinan¢iose Salyse draudimas nuo katastrofy laikomas
vyriausybés atsakomybe. Jeigu privatus draudimas apmoka nuostolius, tai kuo
daugiau jy yra apmokama, tuo geriau. Bet jeigu privataus draudimo nepakanka,
nejtikima, kad vyriausybé palikty aukas bédoje. G. Hofstede (1995) teigia, kad
valstybés atsakomybei riby néra. Be to, pati visuomené jauciasi atsakinga uz
aukas; visuomenes narys paprasciausiai nelaikys juridiSkai nuostolius atlyginti

ipareigotos $alies vienintele atsakinga. Salyse, kuriose ypatinga reikimé
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skiriama ne solidarumui, o laiméjimams, egzistuoja perdraudiky nubrézta
nuostoliy atlyginimo riba, nustatyta remiantis verslo interesais.

Aukstu individualumu pasizyminciose visuomenése, kuriose rySiai tarp
individy yra nestipriis, — kiekvienas riipinasi savimi ir savo Seima, valstybé
negali ypa¢ daug reikalauti 1§ savo pilieiy. Tai gali buti daroma maziau
individualizmu paremtose, bitent kolektyvinése visuomenése, kuriose
individai jau nuo gimimo yra integruojami ] stiprias, glaudzias grupes,
besalygiskai iStikimai saugancias savo narius. Pastebima, jog, pvz., socialinés
paslaugos pastarosiose, kolektyvinése visuomenése teikiamos tam tikru
»spaudimu® veikiant jy gavejus, tarkime, individai gali biiti primygtinai
skatinami  uzimti laisvas darbo vietas. MaZesniu individualizmu
pasiZzyminciose Salyse valstybé daznai veikia kaip tarpininké tarp asmens ir
darbo rinkos, o tuo tarpu aukstesnio individualizmo lygio Salyse nedirbantieji,
turintys teis¢ gauti pasalpa, laikomi darbo rinkos nuosalyje.

G. Hofstede (1995) pastebi, kad didéjanti Salies gerove kreipia Salies
kultiirg individualizmo link, taciau tai nereiSkia, kad visos turtingos Salys
tampa vienodai individualizuotos — jy individualizmo laipsnis skiriasi
(varijuoja nuo mazai ekstremalaus iki didelio individualizmo lygio).

Individualizmo principu besivadovaujantis pilietis yra skaiciuojantis
asmuo. Maziau individualistinése Salyse pilieiai noriau vadovaujasi
neekonominémis grupés normomis. D¢l stichiniy nelaimiy maziau
individualistinés Salys ] savitarpio draudimg atsizvelgs labiau negu auksta
individualizmo lygj turinCios Salys. Rizikos pasidalijimo principas i§ esmes
pagristas labai senu kolektyvizmo principu. Itin individualizuotose visuomeneé-
se individas tikeésis rasti rizikas perimantj draudika, tuo tarpu nevisiSkai indini-
dualistinése kultiirose noriau priimama privalomojo draudimo koncepcija.

Anot G. Hofstede (1995), nacionalinés kultiros akivaizdziai skiriasi
nuspéjamumo poreikiais arba ,,netikrumo vengimu“. Netikrumas sukelia tam
tikrg nerima, kuris vienose kulttirose yra didesnis nei kitose. Ten, kur nerimas
yra didelis, kultura sukuria institucijas, kurios, tikimasi, garantuos nuspéjamu-

mga. Kultiirose, kuriose nuspéjamumo poreikis yra stiprus, svarbus yra valsty-
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bés supratimas: valstybé priziiirés socialinio draudimo sritj, kadangi minimali
socialin¢ apsauga yra biitina ,,tvarkingos* visuomeneés sglyga. Kultiirose, kurio-
se nusp&jamumo poreikis yra mazas, valstybé¢ jsiterpia gerokai maziau.

Kultury susiliejimas, G. Hofstede (1995) teigimu, greiciau paveiks
1Sorinius aspektus, tarkime, maistg ar pramogas, nei fundamentalias vertybes, o
tam tikras vertybiy susijungimas, tikétina, gali jvykti ne greiciau kaip per 50—
100 mety. Numatoma, kad Vakary pasaulyje, kuris yra multikultirinis,
skirtumai solidarumo, savarankiSkumo ir nusp¢jamumo atzvilgiu iSliks
pakankamai ilgai. Nepaisydamas egzistuojaniy vertybiy skirtumy, autorius
kelia klausimg dél vieningos draudimo sistemos ES sukiirimo ir teigia, kad
sekant atskiry Saliy ar kity sistemy pavyzdziu suformuoti socialinés apsaugos,
katastrofy draudimo ir teisinés atsakomybés / jsipareigojimy srityje visoms
Salims priimting kompromisg, kuriuo Salis ir jos gyventojai turéty vadovautis,
yra itin sudétinga. ,,Didysis bendras padalijimas® biity priimtinas, taciau kartu
nepatenkinty né vienos Salies. Vadinasi, valdymo sistemos ir toliau bus
pagristos skirtingomis nacionalinémis vertybémis.

Galima teigti, kad skirtingy kultiiriniy-geografiniy regiony (tarkime,
Vakary ir Ryty Europos S$aliy) draudimo paslaugy vartotojai draudimo
paslaugas vartoja pagal savitg draudimo paslaugy vartojimo elgsenos model;, t.
y. pagal atitinkamus poreikius, pageidavimus ir lukesc¢ius, skirtingg asmening
patirt], galimybes ir visa tai, ka salygoja iSorin¢ ekonominé, socialin¢ ir
kultiiriné aplinka. Vienuose regionuose draudimas, jo paslaugos yra giliai
1siSaknijusios — draudimas yra tape¢s tradicija, perduodama 1§ kartos j karta; o
patiems gyventojams net nekyla klausimas, draustis, ar ne (draustis placigja
prasme — drausti savo gyvybe, turtg ir pan.) — tai yra savaime suprantamas ir
butinas asmens, kaip prekiy ir paslaugy vartotojo, gyvenimo reisSkinys. Taciau
draudimo tradicija, kaip asmens savisaugos uztikrinimo ir saugumo poreikio
patenkinimo budas, néra gaji visur — kituose regionuose draudimo paslaugy
vartojimas yra tarsi momentinis (jeigu jis 1§ viso yra): draudziamasi atsargiai,
dazniausiai tik privalomosiomis pagal jstatymg draudimo riiSimis, ; draudimo

paslaugas ir jy teikéjus zilirima nepatikliai, manoma, kad draudimas yra dau-
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giau draudiky sukurtas biidas pasipelnyti nei paciy draudéjy investicija, ir pan.

Kalbant apie socialines / visuomenés klases, pazymétina, kad Vakary
Europoje socialinis sluoksnis, anks¢iau laikytas vidutiniuoju, kuriam draudimo
jmonés anksc¢iau daugiausia skyré savo produktus, beveik iSnyko (Kindurys,
2002, p. 115). ISsivysCiusiy Saliy visuomenés gyvenime stipréjant
individualizmui, tarp gyventojy formuojasi skirtingos motyvacijos grupés.
Draudimo paslaugy vartotojai kelia specifinius reikalavimus S$iy paslaugy
produktams, ir tai neleidzia draudikams unifikuoti draudéjy poreikiy bei
pageidavimy. Naudojant tam tikrg nekei¢iamg draudimo paslaugos produkta
negalima patenkinti egzistuojancios rinkos paklausos.

Draudimo paslaugy vartotojas, kaip visuomenés narys, paprastai priklauso
tam tikroms grupéms arba sgveikauja su jomis (Seima, draugai, kaimynai,
bendradarbiai, giminés ir pan.). Sios grupés daro didele jtaka biisimy draudimo
jmones klienty elgsenai. Pranciizijoje atlikti tyrimai rodo, kad iki 70 proc.
sprendimy pirkti tam tikrg draudimo paslaugy produkta priimami atsizvelgiant
1 itakos grupiy nuomong (Kindurys, 2002, p. 114).

Turint galvoje tai, kad kai kurie draudimo paslaugy produktai vartojami
ne individualiai, o bendrai, svarbus jtakos draudimo sprendimams priimti
rodiklis yra Seima (namy tkis), jos dydis, sudétis lyties, amziaus ir Kkitais
poziiiriais, dirbanciyjy skaicius, pajamos ir kt. (Kindurys, 2002, p. 32).

Apibendrinant prieinamg draudéjy elgseng lemianciy iSoriniy veiksniy
literatira, galima pastebéti keleta dalyky. Socialiniy veiksniy (visuomeneés
klasiy, jtakos grupiy bei Seimos) jtakos draud¢jy elgsenai klausimai su
draudimu susijusioje literatiiroje aptariami ganétinai siaurai, apsiribojant $iy
veiksniy iSskyrimu bei jy svarbos iSrySkinimu. Svaresnis démesys mokslingje
literatiiroje skiriamas aukStesnio lygmens — draudimo paslaugy vartojimo per
socialinius aspektus apimancios kultiiros prizm¢ nagrinéjimui.

Vidiniai draudéju elgsenos veiksniai. Vartotojy elgsenos literatiiroje
nurodoma, kad individy vartojimg lemia tokie vidiniai arba ,,juodosios dézés*
veiksniai kaip vartotojo psichografinés savybés, motyvacija, suvokimas,

mokymasis, zinios, jsitikinimai ir poreikiai (Pikturniené, Kurtinaitiené, 2010,
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p. 80). Sie veiksniai yra tiesiogiai priklausomi vienas nuo kito arba glaudziai
tarpusavyje susije, o jy atskyrimas — sudétingas arba nejmanomas. Susipyne
veiksniai apsunkina nustatomus ir analizuojamus efektus.

Vidiniy veiksniy tarpusavio susipynimas biidingas ir draudéjy elgsenai.
Studijuojant mokslininky darbus, kuriais gilinamasi j vidiniy veiksniy
salygotos vartotojy elgsenos, susijusios su draudimu, aspektus (Slovic,
Lichtenstein, 1971; Kunreuther, 1979, p. 2; Slovic, Fischhoff, Lichtenstein,
1982, p. 463, 478, 483; Slovic, 1984, p. 5, 9; Schwartz, Griffin, 1986, p. 141;
Hogarth, 1987; Shanteau, 1992, p. 5), pastebima, kad vartotojy elgsena,
vertinant tokius draudimo elementus kaip netikruma, tikimybes ir rizikas,
pasiZymi tam tikrais ypatumais (Zr. 1.4 lentelg).

Analizuojant bei vertinant jvairias pateiktgsias mokslininky nuomones bei
pasteb&jimus, atsiskleidzia tarpusavyje neatskiriamai susipynusiy vidiniy
draudé¢jy elgsenos veiksniy visumos (t.y. suvokimo, Ziniy, jsitikinimy ir
pozitiriy) jtaka jy priimamiems sprendimams.] tai (draudéjy elgsenos veiksniy
tarpusavio rysius) Sioje darbo dalyje gilinamasi toliau.

Visy pirma, vartotojai konkre¢iam tam tikro jvykio tikimybeés dydZziui
paprastai priskiria jiems labiau suprantamg reikSme, suprasdami tikimybe kaip
,maza“ arba ,didel¢“. Toks reikSmiy priskyrimas, jy pozZitriu, lyg ir
palengvina jvykio tikimybés suvokimg: ,,maza“ tikimybé tampa neverta
vartotojo démesio, laiko, pastangy, todé¢l ignoruojama, kai tuo tarpu ,,didelé*
tikimybé asocijuojasi su jvykio pasireiskimo tikrumu. Tikimybiy suvokimo
ypatumai atsispindi vartotojams renkantis draudimo paslaugy produktus. Jeigu
tam tikras jvykis, nuo kurio padariniy galima apsidrausti, pasireiSkia retai,
vartotojams gali atrodyti, kad biitent jiems tai negresia. Net jei ir toks jvykis
nutinka biitent jiems, paprastai biina sunku suvokti, kad toks jvykis gali
pasikartoti dar karta, o juk, i§ tikryjy, Sie jvykiai biidami atsitiktiniai néra
tarpusavyje susije dydziai. Vadinasi, vartotojy suvokta tam tikro ateities jvykio
tikimybe¢ gali keistis priklausomai nuo tokio tipo jvykio pasireiSkimo praeityje.

Kitas momentas, ;1 kurj atkreiptinas démesys yra tas, jog nuostoliy

pasireiSkimo daznis vartotojams yra svarbesnis uz galimo nuostolio dydj. Atro-
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1.4 lentele. Vidiniy veiksniy sglygotos vartotojy elgsenos, susijusios su
draudimu, aspektai

Autorius Vartotojy
(metai, elgsenai bi- PaaiSkinimas
Saltinio psl.) dingi bruozai
1 2 3

Slovic, Klaidingas mazy | Vartotojai linke¢ susikurti supaprastintus
Fischhoff, tikimybiy (rety | tikrovés modelius, dél ko maZos
Lichtenstein vykiy tikimybés biina ignoruojamos, o

(1982, p. 463) | pasireiskimo) vartotojy sprendimai $iy tikimybiy

suvokimas. atzvilgiu tampa iracionaliais

sprendimais.

Kunreuther Orientavimasis ] | Vartotojy norg savanoriSkai jsigyti

(1979, p. 2) nuostoliy draudimg apsprendzia ne galimo
pasireiSkimo praradimo dydis, o galimas nuostolio
tikimybe. pasireiS$kimo daZznis.

Schwartz, Pastangos Vartotojai nelinke rizikuoti siekdami

Griffin neprarasti pinigy | laiméjimo, taciau linke rizikuoti

(1986, p. 141)

1r nepatirti

nuostoliais (patys prisiimti rizika dél

uztikrinty galimy nuostoliy). Jie rizikuoja
nelaimejimo nuostoliais netgi galéedami nuo to
nuostoliy bei apsidrausti — dauguma jy atsisako jsigyti
polinkis valstybés sitilomas subsidijas tam
rizikuoti tikroms draudimo riisims, net jeigu jie i$
neuZtikrintais tikryjy yra ,,negal€jimo prarasti* esant
praradimo zemoms draudimo jmokoms situacijoje.
nuostoliais.
Hogarth Nesuvokimas, Vartotojai mano, kad jei vienas jvykis
(1987) kad atsitiktiniai | kartg jvyko, tuomet jau maziau tikétina,
jvykiai yra kad jis pasikartos antrasyk. Jie ateities
tarpusavyje ivykiy tikimybes nusistato atsizvelgdami
nepriklausomi. | j ankstesnius jvykius. Shanteau (1992, p.
3-4) tokj reiskinj vadina ,,lo8¢jo klaida*
ir teigia, kad jeigu mazos tikimybés
1vykis jau kartg yra jvykes, tuomet
jtikinti Zzmones rizikos mazinimo per
draudima reikalingumu yra sunku.
Slovic Pasitenkinimas | Vartotojai siekia iSlaikyti rizikos
(1984, p.9) prisiimant pusiausvyrg. Pastangos sumazinti jy
optimaly rizikos | i§laikomg rizikg gali lemti jy
lygi. rizikingesne elgseng ir atvirk$¢iai.
Slovic, Situacijy Vartotojy atsakas ] rizikingas (rizikos
Lichtenstein rizikingumo prisiémimo) situacijas yra skirtingas.
(1971) vertinimo Noras prisiimti rizikg ar jos neprisiimti
skirtingumas. paprastai yra susijes su konkrecia veikla,

kuria nori uzsiimti vartotojas.
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1.4 lenteleés tesinys. Vidiniy veiksniy salygotos vartotojy elgsenos, susijusios su
draudimu, aspektai

1 2 3
Slovic, Pakankamai Vartotojy jsitikinimai keiciasi 1étai. To,
Fischhoff, stabilus ir ar jie tinkamai suvokia rizika, ar ne, jie
Lichtenstein pokyc¢iams daZniausiai nezino ir d¢l to gali patys
(1982, p. 478) | atsparus rizikos | save klaidinti savo geb¢jimu susidoroti
supratimas. su rizika.
Slovic Tik¢jimas savo | Vartotojy jsitikinimai gali buti
(1984, p. 5) neklaidingumu. | apibréziami kaip ,,tikrumo iliuzija“. Net
jeigu zmongs yra neteisis, jie visiskai
pasitiki savo nuomone. Tokia elgsena
priskiriama ,,kognityviy nukrypimy‘
kategorijai (Jureviciené, Gausien¢, 2010,
p. 224-226). Zmonés dazniausiai
nejvertina savo pazeidziamumo tam
tikry riziky atvejais. Dauguma jauciasi
esg geresni uz vidutinius vairuotojus, tiki
perkopsiantys 80-ius gyvenimo metus ir
jsitiking nebisig Zalingai paveikti
vartotojisky produkty. Perdéty
isitikinimy vedami dauguma atsisako
imtis asmeniniy rizikos mazinimo
veiksmy.
Slovic, Reakcija  rizikg | Vartotojai labiau teigiamai reaguoja |
Fischhoff, priklausomai »apsaugos iSlaidomis‘ jvardintus
Lichtenstein nuo pateikto nuostolius nei | ,,nekompensuojamus
(1982, p. 483) | rizikos nuostolius®. Nedideli, subtilus rizikos
jvardijimo. jvardijimo skirtumai gali lemti jy
suvokimo biidg bei reikSmingai paveikti
vartotojy pasirinkimo elgsena.
Shanteau Nesugeb¢jimas | Vartotojai stipriai remiasi netolimos
(1992, p.5) jsivaizduoti nej- | praeities jvykiais, ateit] matydami kaip
vykusiy pavojy. | praeities veidrodj.

Saltinis: sudaryta autorés.

dyty, kad jsigydami draudimo paslauga vartotojai nori biiti tikri, kad draudimo

paslaugos ,rezultatas® pasireiks.

LogiSkai mastant, draudiminio jvykio

pasireiSkimas neturéty buti pageidaujamas, nes visa draudimo sistema sukurta

taip, kad ji neleidzia draudéjui ,,uzsidirbti — maksimali draudéjo gaunama

nauda biity apdrausto objekto vertés (jeigu tai turtas, tuomet iSskaiciavus

nusidévejimg) kompensavimas. Taciau kita vertus, tai galima paaiSkinti:
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draudimg nuo tam tikry nepageidaujamy, taciau retai pasireiSkianciy jvykiy
vartotojai dél ,,mazos* tikimybés traktuoja kaip dabarties iSlaidas ir, tikétina,
nenorédami prarasti pinigy draudimo paslaugy nejsigyja.

Vartotojai daznai linke rizikuoti (patys prisiimti rizikg) egzistuojant
nuostoliy grésmei. Jie linke rizikuoti, net jeigu draudimas gali biti
pasirenkamas kaip alternatyva. Valstybés subsidijuojamas draudimas, kuriame
draudimo jmokos yra santykinai Zemos ir gali biti finansiniu poZiiiriu
prieinamos, nemotyvuoja vartotojy taip, kaip galéty atrodyti i§ pirmo zvilgsnio.
Vartotojai prisiima rizikg sau dél galimy nuostoliy tam tikro jvykio atveju, o
tikétiny laiméjimy atvejais jie paprastai nerizikuoja bijodami prarasti piniginiy
1€8y, skiriamy savo dalyvavimui laiméjime, dalj. Vadovaujantis logika, asmens
polinkis rizikuoti ar vengti rizikos turéty biiti susijgs su atitinkamai galima
nauda ir galimais nuostoliais, t. y. racionaliu poziiiriu rizikuoti siekiant naudos,
o vengti rizikos — siekiant i§vengti nuostoliy; tokiu atveju rizikos vengiantis
individas turéty siekti vengti beveik bet kurio tipo rizikos.

Nors vartotojy elgsena ne visais atvejais atitinka racionalaus, mastancio
zmogaus elgsenos kriterijus, paprastai vartotojai prisiima rizikos tiek, kad biity
iSlaitkoma savotiSka jy rizikos pusiausvyra. Pastebima, kad vartotojo
iSlaikomos rizikos lygis ir jy elgsena yra tarpusavyje susij¢ dydziai. Rizikos
iSlaikymas vartotojus ,,skatina* elgtis atsargiau. Rizikos lygiui maZzéjant, jie
elgiasi ,,dragsiau®, jy sprendimai yra maziau apgalvoti, daznai spontaniski.
Tokia elgsena gali buti biidinga ir draudimo paslaugas jsigijusiems
vartotojams, kai vartotojy iSlaikoma rizika perduodama draudikams. Rizikos
mazinimo priemongs gali tapti rizikingesnio vartotojy elgesio atsvara.

Vartotojai dazniausiai turi susiformave savg riziky suvokimg. Vienaip ar
kitaip suvokta rizikos prigimtis formuoja vartotojy jsitikinimus, kurie yra jy
atkakliai ginami ir jrodin¢jami. Nors vartotojai vadovaujasi asmenine patirtimi,
tai nereiSkia, kad jy priimami sprendimai yra teisingi. NeZinodami, ar jie
suvokia rizikas tinkamai, vartotojai gali klaidinti pacius save spresdami apie

savo sugebéjima susidoroti su tam tikra rizika. Savo jsitikinimy vartotojai
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nevertina kritiSkai — jie paprastai negalvoja apie savo galimus suklydimus arba
jais netiki, mano esg grésmiy nepazeidziami (nes nejvertina savo pazeidziamu-
mo tam tikry riziky rii§ims), dél to daznai nesiima veiksmy rizikai sumazinti.

1.4 lenteléje pateikty autoriy nuomoniy, pagristy tyrimais, analizé rodo,
kad vartotojams vertinant rizikas pastebimas jy suvokimo ribotumas. Vartotojy
savotiSkas pasyvumas vartojant draudimo paslaugas yra dazniausiai
salygojamas to, kad paprastai jie linke neigti egzistuojanciy riziky pasireiSkimo
galimybes. Siais klausimais vartotojams yra buidingas jsitikinimy ir poZitiriy
tvirtumas, susiformaves sukaupty ziniy bei patirties pagrindu. IS to, kad
vartotojai yra linke draustis nuo mazy didelés tikimybés nuostoliy labiau nei
nuo dideliy maZos tikimybés nuostoliy, galima spresti, kad vartotojams triiksta
adekvataus rizikos ir tikimybés rySio suvokimo.

Draudéjy elgseng rinkoje salygoja jy siekimas patenkinti savo draudimo
poreikius. Vartotojai daznai jy nejsisgmonina, dél to jiems juos suformuoti néra
lengva. Potencialiy draudéjy poreikiy jsisgmoninimas yra glaudziai susijes su
Ju elgsenos motyvacija arba ta vidine jéga, kuri vercia individg veikti tam tikra
linkme, siekti tam tikro tikslo, kurio reikSme jis pats ne visada suvokia; ji
pasireiS8kia kaip potenciali vartojimo galimybe, kurig skatina konkretus
poreikis bei iSorinés aplinkos veiksniai (Kindurys, 2002, p. 112). Poreikiai ir jy
preferencijos yra pakankamai subjektyvus dalykas, kurj, pasak V. Kindurio
(2002, p. 113), formalizuojant galima apsirikti: draudimo paslaugy teikéjas gali
Ji teisingai nustatyti, taCiau, pvz., gali nesugebéti tinkamais Zodziais tai
nusakyti draudimo sutar¢iy sglygose.

Draudimo paslaugy isigijimas priskiriamas rizikingy sprendimy priémimo
grupei. Siekiant iSsiaiSkinti veiksniy visumos ,juodosiose déZése™ poveiki
draudimo paslaugy vartojimui, reikia perzitiréti ir iSnagrinéti specifiskai su
rizika susijusius mokslinius tyrimus, tyré¢jy pradétus vykdyti jau nuo XX
amziaus vidurio. Analizuojant mokslininky (Preston, Baratta, 1948; Nogee,
1953; Bernoulli, 1954; Torrance, Ziller, 1957; Scodel, Ratoosh, Minas, 1959;
Suppes, Walsh, 1959; Atkinson, Bastian, Earl, Litwin, 1960; Wallach, Kogan,

1961; Greene, 1963) atliktus tyrimus, galima i$skirti asmens poziiirj j rizikg le-
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1.5 lentelé. Asmens pozitr] | rizikg lemianciy veiksniy jtaka
draudimo paslaugy vartojimo elgsenai

Poziiirj j

Polinkio / noro rizikuoti

Su draudimo paslaugy

rizika moksliniy psichologiniy vartojimu susijusi
lemiantys eksperimenty rezultatai elgsena
veiksniai
1 2 3

Amzius ir | Pastebimas reikSmingas vadinamojo | Jauni asmenys maZziau

Iytis »hesekmes iSvengimo* indekso nei vyresni linke jsigyti

(Wallach, | skirtumas tarp jauny ir vyresniy vyry | draudimo nuo tam tikry

Kogan, bei tarp jauny ir vyresniy motery: riziky paslauga.

1961, p. vyresnio amziaus asmenims reikia Esant uztikrintai rizikai

23-36; didesnés se¢kmes tikimybeés nei arba mazam

Schubert, | jaunesniems, o vyry poziiirio pokytis | neapibréztumo lygiui,

Gysler, keiciasi labiau nei motery. ly¢iy poZiiiris } draudimo

Brown, paslaugas nesiskiria;

Brachin- didelio neapibréztumo

ger, 2000, atveju egzistuoja mazai

p-1-9) reikSmingas skirtumas
tarp ly¢iy pozitriy:
moterys Siek tiek maziau
nei vyrai toleruoja
neapibréZtas situacijas.

Asmeny- | Rizikos mégejams jau nuo ankstyvos | Galima manyti, kad

bés vaikystés biidingas tam tikras rizikos mégejai bus

bruozai elgesys: jie, palygintit su labiau negu

(Tor- bendraamziais, yra anksti igije konservatyvis asmenys

rance, statusg ir privalumg suteikianciy linke atsisakyti

Ziller, 1giidziy (pvz., vairuoti masing), tode¢l | draudimo, iSskyrus

1957) labiau savimi pasitiki ir jaucia minimalig jo apimt;.

maziau baimiy; jie yra anksti jgije
aplinkos valdymo jausma, yra
1Smokyti uztikrintai jaustis
valdydami savo iSteklius ir yra anksti
susitapatine su vyriSkumo statusg
suteikian¢iu vaidmeniu. Rizikos
kovoti, konkuruoti, elgtis kitaip,
dalyvauti aktyvioje ir pavojingoje
fizin¢je veikloje, losti ir pan.

Taciau rizikos meégéjas
gali buti ir prisiekes
draudimo vartotojas, tai
neprieStaraus jam
biidingai rizikos
prisiémimo veiklai.
Rizikos meégejas gali
stengtis apriboti savo
rizikos prisiémimo veiklg
iki situacijy, kurios turi
labai didelg atlygio
tikimybe. Siekdamas
1Svengti tam tikry riziky,
kurios gali buti perduotos
draudimui, jis gali labai
apdairiai naudoti savo
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1.5 lentelés tesinys. Asmens poziiirj ] rizikg lemianciy veiksniy jtaka
draudimo paslaugy vartojimo elgsenai

1 2 3
iSteklius, taupydamas
juos didesnéms verslo
rizikoms.
Intelektas | LoSimo eksperimentai patvirtina, kad | Labiau iSsilavings ir
(Scodel, intelektas yra atvirk$ciai aukstesnio intelekto lygj
Ratoosh, | proporcingai susijes su rizikos turintis asmuo, tikétina,
Minas, prisiémimo kintamumu: kuo asmens | bus labiau linkes biiti
1959, p. intelektas aukstesnio lygio, su tuo draudimo paslaugy
11-18) mazesne rizika jis linkes sutikti. Be | pirkéju nei neiSsilavings.
to, pasirodo, iSprus¢ asmenys néra
labiau nei neiSprusg linke
maksimizuoti tikéting verte; bet
kokiu atveju tikétina verté daro
nereikSmingg jtakg nustatant
laZinimosi preferencijas.
Aukstes- | Individo neseékmés baime padeda Asmenys, siekiantys
niy siekiy | nustatyti loSimo pasirinkimus ir mazesniy iSmoky,
motyvaci- | pageidaujamos tikimybés pasirodo bijantys
ja preferencijas vienodos tikétinos nesekmeés labiau uz
(Atkinson, | vertés zaidimuose . Rizikos siekianciuosius
Bastian, | prisiémimo elgsena taip pat aukstesniy.
Earl, priklauso nuo individo bendro
Litwin, pasiekimy lygio: esant maZesniems
1960, p. gabumams pasirenkamos arba labai
27-36) aukstos, arba labai Zemos, o ne
vidutiniy lygiy tikimybeés.
Subjektyvi | Vidutini§kai asmuo mazas tikimybes | Tikétina, asmuo jsigis tos
tikimybés | suvokia kaip esancias didesnes negu | rizikos, kurios nuostolio
interpre- | jos 18 tikryjy yra. Pasirodo, kad pasireiSkimo tikimybé
tacija tikimybiy kaip dalyko suvokimas ar | yra maZa, draudimg negu
(Preston, | i8silavinimas §ioje srityje asmens Jis J1 1sigyty, jei suvokty
Baratta, | pozitrio ] rizikg neveikia. tokio mazo dydzio
1948, p. tikimybe, kokia ji i$
183-193) tikryjy yra. Ir priesingai,

jei draudziamo nuostolio
pasireiskimo tikimybe
yra labai auksta (>50
proc.), Zmongs tikriausiai
nepakankamai jvertins
tikimybe ir dél to mokes
maziau siekdami iSvengti
nuostoliy rizikos.
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1.5 lentelés tesinys. Asmens poziiirj ] rizikg lemianciy veiksniy jtaka
draudimo paslaugy vartojimo elgsenai

1 2 3
Santykinis | Daro jtakos asmens pasiryzimui Salygoja asmens
asmens prisiimti rizikg. sprendimg jsigyti
geroves draudimag galimiems
dydis nuostoliams
(Preston, kompensuoti.

Baratta,
1948, p.
183-193)
Papildo- | Teigiama, kad individo gerovés Kuo asmuo turtingesnis,
mos laipsnis yra pagrindinis veiksnys tuo draudimo paslaugos
pajamos | naudingumo vertybiy skaléje: gerai | isigijimas jam yra ne tiks
arba gyvendamas asmuo papildomam vertingas.
pinigy piniginiam pajamy vienetui priskiria
padidéji- | maZiau vertés negu neturtingas
mo asmuo.
naudingu- | Jei asmuo gali pasirinkti i$ rizikingos | Asmens naudingumo
mas (Ber- | ir maziau rizikingos alternatyvy, kreiveé gali numatyti, ar
noulli, bendru atveju jis tikriausiai atmes asmuo taps potencialiu
1954, p. rizikingg alternatyva, nebent galimas | draudimo pirkeéju.
23-36; atlygis uz rizikingos alternatyvos
Suppes, prisiémimg biity pakankamai aukstas
Walsh, (S1s vertinimas kiekvieno asmens
1959, p. atveju biity subjektyvus). Kai
204-211) | susiduriama su panasios rizikos

alternatyvomis, siekiant nustatyti

asmens ekonoming elgseng gali biti

naudojama naudingumo kreive, kuri

parodo, ar asmuo sutiks losti, jeigu

jo pajamos siekia tam tikrg lygj (ji

pakankamai tiksliai numato

vélesnius lo§imo pasirinkimus).
Pageidau | Zmonés skiriasi vieni nuo kity savo | Tikétina, asmenys su
-jamos sugeb¢jimu toleruoti ar tam tikry toleruotinos Zzemos
rizikos dalyky kintamumo tros§kimu. rizikos lygiu pirmieji
lygiai Didesng rizikg toleruojantis asmuo isigis draudimg ir
(pasirenk- | uzklupusios ligos atveju tikriausiai tikriausiai didesn¢ savo
kant imsis krastutiniy ,,ziiti arba nugaléti“ | pajamy dalj iSleis rizikai
alternaty- | veiksmy, o tuo tarpu mazesng rizikg | iSvengti bei nuostoliy
va toleruojantysis imsis kuklesniy prevencijos veiklai. Sie
asmeniui | gydymosi priemoniy tikédamasis individai bus tarp
suteikia laipsnisko i§gijimo. Asmeniui reikia | paskutiniyjy nustojusiy
maziausig | daugiau laiko priimti sprendimg draustis netgi tuomet, kai
nuokrypj | tuomet, kai sprendimas apima tam néra poreikio.
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1.5 lentelés tesinys. Asmens poziiirj ] rizikg lemianciy veiksniy jtaka
draudimo paslaugy vartojimo elgsenai

1 2 3
nuo pasirinkima, prieStaraujantj bendrai | Priimdami draudimo
€samos tendencijai ar bendrai paslaugos jsigijimo
situacijos) | pageidaujamam rizikos lygiui: jei sprendimus jie nesielgs
(Nogee, asmuo yra konservatyvus, rizikingas | impulsyviai.
1953) sprendimas 18 jo pareikalaus ilgesnio

laiko nei santykinai saugus
sprendimas. Tarp impulsyvumo,
matuojamo reakcijos laiku,
nusprendziant tarp dviejy panasiy
alternatyvy, ir pageidaujamo rizikos
lygio egzistuoja teigiama
priklausomybe. Auksta
priklausomyb¢ egzistuoja ir tarp
pokycio troSkimo ir toleruojamos
rizikos lygio: didele rizika
toleruojantis asmuo, tikétina, labiau
neil mazg rizikg toleruojantysis troks
esamos situacijos pokycio.

Poziuris | Kiekvienas individas turi savy Draudimo paslaugy
ar poziliriy ar iSankstiniy nusistatymy | vartojimas taip pat yra
iSanksti- | rinkinj, kurie reikSmingai salygoja susijes su individo

nis norg priimti ar atmesti skirtingas poziiiriu | rizika.
nusistaty- | rizikingas ekonomines alternatyvas.

mas Individy pozitrj | rizikg ar

(Greene, | hipotetinius rizikingas alternatyvas

1963, apimancius sprendimus galima

p-180) pagristai iSanalizuoti bei iSmatuoti

patikimu klausimynu.
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Greene, 1963, p. 166-173.

miancius veiksnius bei numatyti vartotojy draudiminés elgsenos priklausomai
nuo jy polinkio rizikuoti galimybes (Zr. 1.5 lentelg).

Pazymétina, kad pateiktyjy tyrimy pagrindinis atlikimo metodas — tai
psichologiniai  eksperimentai, leidziantys suvokti Zmogaus mastyma,
psichologija bei poziiir] vertinant rizikas. Nors lentel¢je pateikti apytiksliai
pries pus¢ amziaus atlikty moksliniy tyrimy rezultatai, jie néra visiskai prarade
savo mokslinés vertés. Patys veiksniai, lemiantys vartotojy pozitrj | rizika bei

kartu formuojantys su draudimo paslaugy vartojimu susijusig elgsena, yra
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aktualiis ir Siame amziuje. Tiesa, jy poveikis skirtingoms vartotojy grupéms
(pagal amziy, lyti, intelekta, pajamas ir kt.) gali biiti pakites, todé¢l paciy
rezultaty pernelyg sureik§minti nereikéty. Siy tyrimy ,,pakartojimas® remiantis
XXI a. antro deSimtmecio visuomenés mastymu bei nuostatomis galéty
atskleisti tiek prieSingus pateiktiesiems, tiek apskritai naujus rezultatus.

Apibendrinus pateiktyjy tyrimy rezultatus galima daryti bendrg iSvada
apie vidiniy veiksniy visumos poveikj draudéjy elgsenai: ,,neseékmés baimeés*
vedami vartotojai siekia arba stengiasi nesusikurti sau nuostoliy ar bent deda
tam tikras pastangas juos minimizuoti. Jy suvokimu, | ,,nuostolio* sagvokg jeina
ne vien tiesioginis nuostolis, bet ir visos vartotojy iSlaidos, patirtos siekiant
1Svengti galimy nuostoliy (iskaitant draudimo jmokas). Draudimo paslaugy
nevartojimas (pasyvumas jsitraukiant ] Siy paslaugy vartojimg ar jy
ignoravimas) yra akivaizdus §io pozilirio rezultatas.

Aptarus iSorinius bei vidinius veiksnius bei jy poveikj draudéjy elgsenai,

galima pereiti prie detalesnio draudéjy elgsenos nagrinéjimo.

1.5. Draudéjy spendimai ir veiksmai jsigyjant ir vartojant draudimo

paslaugas

Draudéjy elgsenos studijy Serdimi reikéty laikyti Siy paslaugy jsigijimo ir
vartojimo procesy analiz¢. Draudimo paslaugos vartojimg pladigja prasme
sudaro Sios trys nuosekliai vykstancios procesy grupés:

1. draudimo paslaugos jsigijimo procesas, apimantis sprendimo jsigyti
draudimo paslaugg procesa;

2. draudimo paslaugos vartojimo procesas;

3. procesas po draudimo paslaugos vartojimo uzbaigimo.

Siuos procesus galima biity jvardyti vartotojy sprendimo dél draudimo
paslaugy pirkimo priémimo procesy sistema.

Draudimo paslaugy ijsigijimo (iki draudimo sutarties sudarymo)
procesas ir jo stadijos. Vartotojo poreikio draustis suvokimas — tai draudimo

paslaugos vartojimo proceso pradzios momentas. Poreikis draustis pasireiskia
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tuomet, kai vartotojas, suvokdamas gresianCig rizikg, taCiau ne visuomet
galédamas jos iSvengti, siekia sumazinti savo iSlaikomg rizikg. Vartotojy
elgsenos motyvy poziiriu poreikis draustis gali biiti savanoriS8kas bei
privalomasis, t. y. kylantis i§ vartotojo noro jaustis saugiau bei noro sumazinti
nerimg dél ateities bei valstybiy suformuotos asmeny saugumo sistemos
igyvendinimo taikant draudima, jstatymais reglamentuojant kai kuriy draudimo
rusiy privalomumg. Tarp paskaty, sglygojanciy poreikio draustis atsiradima,
pamineétinos Sios: potencialus finansinis atlygis patyrus draudiminiy nuostoliy
bei baimeés, jtampos ir netikrumo jausmo sumazinimas tam tikry riziky
pasireiSkimo ,,Jlaukimo* nezinoma kryptimi bei baigtimi procese. Vartotojy
poreikis draustis gali tapti savo ar kity nuostoliais pagristos patirties rezultatu.
Jautriis rizikai asmenys gali jausti poreik] draustis ir neturédami nuostoliais
pagristos patirties. Draudimosi poreikio tenkinimas virsta tam tikra laikina arba
pastovia draudimosi elgsena. Nuolatinis draudimo poreikio tenkinimas tampa
draudimosi tradicija. Apskritai dideliu mastu draudéjy draudimosi motyvus ir
tradicijas salygoja ir atitinkamy Saliy draudimo rinky i8sivystymo lygis.
Poreikio draustis suvokimas skatina tiek vidinés, tik iSorinés informacijos
(patirties, 1gyty Ziniy, asmeniniy ir neasmeniniy Saltiniy) paieSkas.
Informacijos paieSkos poreikis bei paiesky intensyvumas priklauso nuo
vartotojo ziniy ir supratimo apie finansinius produktus. Tikétina, kad nei
patirties, nei Ziniy neturintis vartotojas atviriau priims informacijg 1§ asmeniniy
ir neasmeniniy $altiniy (Seimos nariy, draugy, Ziniasklaidos ir konsultanty).
Gauti reikiamg informacijg apie visas draudimo rinkoje veikiancias
jmones — neretai daug laiko ir pastangy reikalaujanti uzduotis, tod¢l draudéjai
identifikuoja ir vertina tarpusavyje ribotg alternatyviy draudimo paslaugy
teike¢jy skaiCiy. Vertinimas gali buti atlickamas nesistemingai, remiantis
intuicija arba inercija, arba sistemingai, remiantis tam tikrais pozymiais ar
kriterijais. Draudéjy elgsenos tyrimas reikalauja iSsiaiSkinti kriterijus, kuriais
remdamiesi draudé€jai vertina ir pasirenka draudimo paslaugy teikéjus. Kugyté
ir Sliburyte (2005, p. 93) sidilo atkreipti démesj j $iuos paslaugy teikéjo

pasirinkimo kriterijus: paieSkos (paslaugy kaing, patoguma, technologijg ar
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materialius, ap¢iuopiamus dalykus), patirties (pagrinding paslauga, vartotojo ir
paslaugos teikéjo ,kontakta™, neSaliSkas rekomendacijas) ir pasitikéjimo
(reputacija, jvaizd] arba zinomuma). V. Kindurys (2008, p. 58) tvirtina, kad
finansinéms paslaugoms, tarp jy ir draudimo, budingas mazas paieskos
pozymiy skaiCius ir didelis patirties bei pasitikéjimo pozymiy skaicius.
Vartotojai, pasirinkdami draudimo paslaugy teikéjus, vadovaujasi tokiais
paieskos kriterijais kaip draudimo jmoky bei draudimo sumy dydziais,
draudiko taikomomis lojalumo, pagristo draudiminiy jvykiy nebuvimu ar
akcijinémis nuolaidomis, draudimo paslaugy teikéjo pasieckiamumu tiek
fiziSkai, tiek laiko, tiek jmoky mokéjimo budy atzvilgiu. Kalbant apie patirties
kriterijus, tai vartotojai atsizvelgia ; draudimo paslaugy turinj, draudimo
sutarties sglygas, ankstesniy draudiminiy jvykiy reguliavimo tvarkg, ankstesnio
bendravimo su paslaugy teikéjo personalu kokybe ir kity asmeny, tarp jy ir
paslaugos vartotojy, nuomones bei rekomendacijas. Pasitik¢jimo kriterijai
susije su draudimo paslaugy teikéjo reputacija, jvaizdziu, zinomumu, finansine
padétimi bei turima vieta rinkoje.

Draudimo paslaugos jsigijimo procesas baigiamas sprendimo pirkti tam
tikrg draudimo paslaugg priemimu arba atmetimu. Priémus pirkimo sprendima,
toliau eina draudimo paslaugos uZsakymo biido pasirinkimas (Siy paslaugy
pirkimo kanalo pasirinkimas), draudimo sutarties sudarymas ir draudimo
poliso jsigijimas. Taip pereinama prie draudimo paslaugos vartojimo proceso —
naudojimosi draudimine apsauga iki draudimo sutarties galiojimo pabaigos.

Draudimo paslaugy vartojimo procesas. Draudimo paslaugy teikimas-
vartojimas yra daugialypis procesas, prasidedantis draudimo sutarties
pasiraSymu ir pasibaigiantis Zalos atsitikus draudiminiam jvykiui atlyginimu
arba draudimo sutarties galiojimo termino pasibaigimu.

Siekiant jvertinti jvairius draudéjy dalyvavimo teikiant draudimo paslauga
momentus, pirmiausia reikia aptarti, kokia yra paciy draudimo paslaugy
prigimtis. Draudimo paslaugos teikimo pobitdis néra iStisinis — §iy paslaugy
teikimas nereikalauja nuolatinio draud¢jo dalyvavimo (Zr. 1.8 pav.). Vartotojas

intensyviau komunikuoja su draudimo paslaugos teikéju prie§ sudarydamas
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draudimo sutartj ir jos sudarymo metu, kai, identifikaves savo saugumo poreikj
ir reikmes, jis jvairiais budais ieSko su draudimo paslaugomis susijusios
informacijos, t.y. kreipiasi j draudimo paslaugos teikéjus, tariasi su jais del
draudimo galimybiy, susipazjsta su jy pasitilymais, juos analizuoja ir aiSkinasi,
konsultuojasi su iSoriniais asmenimis, sprendzia ir renkasi jiems priimting
alternatyva, o pasirinkes atlieka draudimo sutar¢iai sudaryti reikalingus
organizacinius veiksmus — pateikia biiting asmenin¢ informacijg, pristato
reikalingus dokumentus, pasiraSo draudimo sutartj, jmoka pirmajg arba

vienkarting draudimo jmoka.

- Pasyvus, bet -
Aktyvi jpareigojantis Aktyvi
komunikacija laukimas komunikacija
A A N
-~ ~" ~ ™~

L LAIKO DIMENSIJA R

I~ I I g

Poreiki Draudi _Draudiminio Draudimo
d Orgl. 10, re;urtl_mo jvykio salygota sutarties
raudimuil Sutartics draudimo sutarties termino
atsiradimas sudarymas pabaiga pabaiga

1.8 pav. Draudé¢jo dalyvavimo draudimo paslaugos teikimo procese
intensyvumo kitimas
Saltinis: sudaryta darbo autorés.

V. Kindurys, remdamasis S. Diacon ir R. Cartier nuomone, pazymi, kad
draudimo sutart] sudariusiam draudéjui iki Sios sutarties pabaigos teikiamas
garantiniy, organizaciniy, investiciniy ir patariamyjy paslaugy rinkinys (2008,
p. 59). Draudéjo jsitraukimas j draudimo paslaugy teikimo procesg yra daugiau
dalinis, epizodinis — jis moka draudimo jmokas, laikosi kity savo, kaip
draudimo sutarties Salies, jsipareigojimy ir, esant tam tikriems neaiSkumames,
kreipiasi ] draudimo paslaugos teikéja. Pasyvus, bet jpareigojantis draudéjo
dalyvavimas tesiasi iki draudimo sutarties pasibaigimo. Jeigu jvyksta draudimo
sutartyje numatytas draudiminis jvykis, draudimo paslaugos teikéjo ir vartotojo
santykiai vél suintensyvéja, t. y. aiSkinamasi, kokios buvo draudiminio jvykio
aplinkybés, nustatomas nuostolio ar zalos dydis, vykdomas draudimo

kompensacijos iSmokéjimas ir t.t.
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Draudé¢jy kontakto su draudimo paslaugos teikejais, jy dalyvavimo bidy
ir formy pasirinkimas priklauso ir nuo teikéjo veiklos pobiidZio. Draudimo
jmon¢ sitlys aptarti reikiamus draudimo klausimus tiesiogiai su jos darbuoto-
jais jmonés buveing¢je arba su dirbanciais agentais ar konsultantais vartotojui
parankioje vietoje, parankiu bendravimo budu, pvz., telefonu ar internetu,
norimu komunikavimo intensyvumu ir tinkamu laiku. Jeigu vartotojui
reikalinga pagalba, siekiant palyginti ir tam tikrg keliy draudimo jmoniy
teikiamg paslauga, jis kreipsis ; draudimo brokerj, kuris jam iSaiskins lygina-
muosius ty paciy draudimo paslaugy, teikiamy skirtingose jmonése, bruozus.

Draudimo paslaugos teikimas reikalauja tam tikro draudimo paslaugos
teik¢jo ir vartotojo kontakto. Draudimo paslaugy teikimo-vartojimo etape
esminis akcentas teikiamas draudiko (bei jo atstovy) ir draudéjo santykiams,
kuriy tvirtumui didel¢ svarbg turi abipusis pasitikéjimas ir jsipareigojimas
draudziamos rizikos atzvilgiu. Draudimo paslaugy teikéjo ir wvartotojo
bendravimas, i kurj jeina draudimo salygy, (ne)draudiminiy jvykiy aptarimas ir
i§siaiSkinimas, ypaC yra svarbus keliuose draudimo paslaugos teikimo
etapuose: pirmajame etape, t. y. iki draudimo sutarties sudarymo, kai vartotojas
neturi turéti jokiy abejoniy dél draudimo paslaugos konkretaus draudZiamo
objekto atveju subtilybiy ir, jei jvyksta draudiminis jvykis, — paskutiniame
etape, kai vyksta draudiminio jvykio tyrimas.

Galima teigti, kad draudéjas visame draudimo paslaugos teikimo procese
nedalyvauja, tik kai kuriuose jo etapuose. Pirmajame etape draudimo paslaugy
vartotojas priklausomai nuo draudZiamo objekto (asmens gyvybé ar sveikata,
turtas, civiliné atsakomybe¢) ir savo informacinio poreikio uzmezga rysj ir
pradeda (tiesiogiai ar telekomunikaciniais kanalais) kontaktuoti su draudimo
paslaugos teikéju. Sudarius draudimo sutartj, draudéjo dalyvavimas tampa ne
toks aktyviu — tiek draudikas, tiek draudé¢jas kreipiasi | vienas kitg tik tuomet,
kai tam tikrais su draudimu susijusiais klausimais vienai 1§ sutarties Saliy reikia
informuoti kitg Salj. Draudimo sutarties dalyviy komunikavimo aktyvumas

1Sauga, jei jvyksta draudiminis jvyKkis.
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Draudé¢jo dalyvavimas teikiant draudimo paslaugas nors, atrodyty, yra
pasyvus, taCiau jpareigojantis procesas. Siekdamas gauti sutarta draudimo
kompensacijg nelaimeés atveju, draudé¢jas visg draudimo sutarties laikotarp;j turi
sekti, ar draudimo sutarties sudarymo metu apdraustos rizikos dydis yra
adekvatus realiai egzistuojancios rizikos dydziui (pvz., ar nepablogéjo draudéjo
sveikata, ar nebuvo naujai jsigyto turto ir pan.). Jei taip jvyko, apie tai
draud¢jas nedelsdamas turi informuoti draudiky. Taigi siekiant iSvengti
nesklandumy draudiminio jvykio atveju, draudéjas turéty iSlikti ,,budrus®
apdraustos ir realiai egzistuojancios rizikos dydZzio atzvilgiu.

Saziningas ir pareigingas draudéjo dalyvavimas draudimo paslaugos
teikimo procese veikia ir draudimo paslaugos rezultata, ir kokybe. Kartais
vartotojas prastai vertina suteikta paslaugg, taiau nesusimasto, kad pats
neatliko biitiny veiksmy (pvz., draudéjo butas buvo apvogtas, nes jis paliko
pravertg langg — draudikas §io jvykio nepripazino draudiminiu), nejsiskaité
draudimo taisykliy (pvz., 1§ draudéjo namuose stoveéjusio akvariumo netycia
i8siliejus vandeniui draudéjas iSmokos negavo, nes buvo sudares namy ikio
turto draudimo nuo potvynio, o ne vandens i$siliejimo riziky sutartj), nesilaiké
taisykliy (tarkime, neinformavo draudiko apie apdraustam objektui gresiancios
rizikos padidéjima, pvz., apsidraudgs savo sveikatg ar gyvybe ir véliau pradéjes
uzsiiminéti paraSiutizmu, traumos ar mirties atveju apdraustasis / naudos
gavéjai  draudimo iSmokos, tikétina, negaus), nesilaiké terminy (pvz., per
draudimo ruSies taisyklése ar sutartyje numatyta dieny skaiciy be atitinkamy
institucijy patvirtinan¢ios pazymos neprane$¢ draudikui apie jvykusj
draudiminj jvyk] — tokiu atveju draudéjo veikimas / neveikimas biity
traktuojamas kaip draud¢jo pareigy nevykdymas) ir pan. Nepatenkintas
draudimo paslauga draudéjas paprastai nenori prisiimti ar pripazinti savo paties
kaltés, dél to reikia rasti biidy, padedanciy iSvengti atskiro vartotojo
individualumo neigiamo poveikio visos draudimo paslaugy teikimo sistemos
funkcionavimo efektyvumui. Vienas 1§ tokiy biidy yra mokyti drudéjus, ugdyti

Jy pareiginguma ir atsakomybés jausma.
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V. Kindurys (2008, p. 60) atkreipia démesj | draudimo paslaugy teikéjy
teitkiamy paslaugy jvertinimo draudéjo poZitriu aspektus — draudéjai pradeda
vertinti paslaugas bei formuoti jy vartojimo ateityje ketinimus jau Siy paslaugy
teikimo metu, o ne tik pasibaigus draudimo sutarties galiojimo laikotarpiui. Sie
kriterijai aprépia draudimo paslaugy teikéjo kompetencijos lygi, Zinias,
suinteresuotumg ir norg padéti, paslauguma, reakcija, veikluma ir sklanduma
administruojant draudiminj jvykj bei jo pasekmes ir kt.

Draudimo paslaugy vartojimo ypatumai. Draudimo paslaugos
prigimtis yra unikali — vartotojai isigyja paslauga, kurios jie 18 tikryjy nepastebi
iki tol, kol yra patiriamas nuostolis ar / ir zala. Draudéjai i§ pradziy vartoja
paslauga neapciuopiamos rizikos kompensavimo pavidalu, o prabégus tam
tikram laikui, jei jvyksta draudimo sutartyje numatytas draudiminis jvykis,
vartotojai turi ,,galimybe® vartoti paslaugg kita forma, biitent Zaly reguliavimo
pavidalu. Po patirto nuostolio eina Zzaly reguliavimas ir dél to nuostoliy
atlyginimo forma atsiranda apciuopiamas rezultatas. Net jeigu paslaugos
vartotojas iki draudimo periodo pabaigos nuostolio nepatiria, visu sutarties
galiojimo laikotarpiu draudimo paslaugos teikimas tam tikru budu vyksta per
draudiminius santykius. Draudimo paslaugy vartotojas moka uz saugumo
jausmo, suteikto tam tikram laikotarpiui, paslauga.

Vartotojo suvokiama draudimo paslauga yra dvilypé — tai neapiuopiamas
emocinio ir / ar ekonominio saugumo jausmas, kur] nuostoliais nepagristy
tarpusavio santykiy metu valdo draudimo paslaugos teikéjas, o jvykus
draudiminiam jvykiui — tai yra ir zaly reguliavimo (nuostoliy atlyginimo)
procesas, o tai sudaro labiau ap¢iuopiamg draudimo paslaugos, uz kurig buvo
mokama, jrodyma. Sis galimai ap&iuopiamas draudimo paslaugos rezultatas
gali ir toliau visg laikg iSlikti abstraktus, jeigu nuostoliai néra patiriami.

Siekiant suprasti, kaip vartotojas suvokia ir vertina draudimo santykius
bei zalos reguliavimg, svarbu apibrézti draudimo santykius lemiancius
kintamuosius bei §iy santykiy jtaka Zaly reguliavimo procesui. M. Gidhagen
(2001, p. 3) pateikia ciklinj draudimo santykiy model}, atspindintj

pasikartojant] draudimo paslaugy vartojimo proceso faziy vyksmag (Zr. 1.9
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pav.), kuriame sprendimas inicijuoti santykius salygojamas kontekstiniy —
iSorinio ir vidinio — kintamyjy (kitaip tariant, iSoriniy ir vidiniy draudéjy
elgsenos veiksniy) ir po jy einancio draudimo paslaugy teikéjo jvertinimo,
atlieckamo pries jsigyjant draudimo paslauga. ISorinio konteksto kintamieji — tai
vartotojy nekontroliuojami bei uz Zidininiy santykiy riby esantys kintamieji;
vidinj konteksta reprezentuoja vartotojy kontroliuojami kintamieji, netiesiogiai
lieiantys draudimo santykius, taciau svarbiis S§iy santykiy pobidziui

(Edvardsson, Strandvik, 2000, p. 85).

ISORINIS KONTEKSTAS
P Neigiamas

Zaly P> [vertinimas / Iniciavimas ar
reguliavimas ” sprendimas
ir nuostoliy pasilikti
atlyginimas
Nuos- NS v
toli TEKSTAS -
A nebllf— (Per)svarstymas ir
.. ) ivertinimas
Nuostoliai vimas
f # SANTYKIAI N
Akceptavimas
Draudimo trukmé: rutininiai santykiai [

Neigiamas

1.9 pav. Ciklinis draudimo santykiy procesas ir jo fazés vartotojo pozitriu
Saltinis: Gidhagen, 2001, p. 2.

Galimos dvi pradinés draudimo santykiy fazés baigtys: pasitilymo
akceptavimas arba atmetimas. Esant teigiamam vartotojo pozitriui, nuostoliais
nepagrjsti santykiai i§sivysto ] rutininiy santykiy faze¢. Vartotojui nepatiriant
nuostoliy po tam tikro laiko ateina metas atnaujinti sutartj. Draudimo
santykiais patenkintas vartotojas juos tesia ir toliau. Véliau biina trumpas
persvarstymo procesas, kurio metu atlieckami biitini sutarties atnaujinimai ar
sutartis pritaikoma tam tikriems specifiniams vartotojo poreikiams. Sis
procesas baigiasi dar vienu rutininiy santykiy ciklu.

Kita vertus, vartotojui patyrus draudiminj jvyki nusistovéje santykiai
nutriiksta. Vartotojui priimant sprendimg d¢l tolesnio to paties draudimo

paslaugy teikéjo paslaugy vartojimo ar atsisakymo bei kito teikéjo pasirinkimo
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jtakingu veiksniu, tarpininkaujant rutininiy santykiy kokybei, tampa vartotojo
suvokiama Zalos reguliavimo ir nuostoliy atlyginimo proceso kokybé.

Draudimo santykiuose bet kuriuo metu egzistuoja galimybe¢ susidurti su
nuostoliais, kuriy metu vartotojo laukiamas paslaugos kokybés lygis yra
lyginamas su realiai gautos paslaugos rezultatu. Vadinasi, zaly reguliavimas ir
nuostoliy atlyginimas apima laikotarpius, kai vartotojas vertina draudimo
paslaugos teikéja ne tik kaip nuostolius kompensuojantj, bet ir uz visus
paslaugos santykius atsakingg asmenj. Tam tikru laikotarpiu tikétinai
18sivysCiusiy rutininiy santykiy efektas ir jy rezultatas, pasireiSkiantis
suvokiamo saugumo jausmo forma, taip pat veikia vartotojo suvokiama Zaly
reguliavimo proceso kokybe¢. Bendrai suvokta paslaugos kokybe, apimanti
ankstesniy santykiy vystymosi rezultatus, iSreik$tus tam tikru saugumo jausmo
laipsniu, vartotojo patirt] ir rezultatus Zzaly reguliavimo proceso metu,
suformuoja sprendimo iSlaikyti ar nutraukti santykius su draudimo paslaugy
teik¢ju ar apskritai naudotis draudimo paslaugomis pagrindg (Ulbinaite, Le
Moullec, 2010, p. 105-106).

Jeigu vartotojas yra patenkintas bendruoju paslaugos kokybés lygiu,
tikétina, kad draudimo santykiai tesis ir toliau. Tai sudaro reikSmingg pagrindg
vartotojo elgsenos ir poziiirio lojalumui formuotis (Bivainis, Vilkaite, 2010, p.
51-56). Prasid¢jus naujam santykiy periodui vartotojas jau turi sukaupes tam
tikrg patirtj, kuri darys jtakos ateityje laukiamai tarpusavio sgveikai su
draudimo paslaugy teikéju. Suvokta zaly reguliavimo proceso kokybé taip pat
darys jtakos rutininiy santykiy ateityje suvokimui.

Kintamuosius, lemiancius rutininius santykius ir zaly reguliavimo
procesa, Gidhagen (2001, p. 7) klasifikuoja 1 kylanCiuosius 1§ situacinés
dimensijos (iSorinio ir vidinio konteksto kintamuosius) arba laiko dimensijos
(santykiais pagristus kintamuosius). ISskiriamos keturios draudimo santykiy
prigimciai ir struktiirai jtakos turin¢iy kintamyjy grupés: su pirkéju, pardavéju,
santykiais ir aplinka susije kintamieji (zr. 1.10 pav.).

IS dviejy daliy susidedantis draudimo paslaugos teikimas paprastai yra

vykdomas keleto draudimo vadybininky — vieny iki, o kity po draudiminio jvy-
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Aplinkos kintamieii

ISORINIS KONTEKSTAS

v

Santykiy Draudimo santykiy Santykiy
LAIKO fetoriis prigimtis ir struktiira L
istorija ateitis

DIMENSIJA > >

*

Su pirkéju Su pardavéju susije
susij¢ kintamieji kintamieji

VIDINIS KONTEKSTAS

SITUACINE DIMENSIJA

1.10 pav. Santykiy laiko ir situacijos dimensijy modelis
Saltinis: Gidhagen, 2001, p. 7.

kio pasireiSkimo. Teigiama, kad toks draudimo paslaugos vartojimas yra viena
i§ vartotojy nepasitikéjimo draudimo jmonémis priezaséiy. Zaly reguliavimas
vartotojy pripazjstamas prastai valdomos sgveikos tarp draudimo paslaugos
vartotojo ir teikéjo sritimi. Zaly reguliavimo metu vartotojai beveik visada
jaucia, kad draudimo paslaugy teikéjo atstovas j juos Zvelgia jtariai, tarsi varto-
tojai noréty pasipelnyti i§ savo paciy nuostolio (Arneving, Demelid, 1997).
Pasitik¢jimo paslaugos teikéju koncepcija yra glaudziai susijusi su
vartotojo  sugeb¢jimu suvokti paslaugos esme¢. Finansiniy paslaugy
neapciuopiamumas, sudétingumas ir ilgalaikiSkumas (Siomis paslaugomis
naudojamasi ilgg laika, nes jos yra tiesiogiai susijusios su visomis kitomis
asmens gyvenimo sritimis) lemia tai, kad vartotojas turi pasitikéti finansiniy
paslaugy teikéju (Jurgileviciaté, Studzius, 2010, p. 119-120). Siekiant
maksimaliai patenkinti vartotojy poreikius, reikia tiek didinti vartotojo
suvokimg apie paslaugas, tiek ir ugdyti jo pasitik€jimg (Zr. 1.11 pav.). Tokiu
budu stipréty abiejy Saliy tarpusavio santykiai ir bendradarbiavimas.
Pasitik¢jimas yra daugelio ilgalaikiy verslo ar asmeniniy santykiy modeliy
dedamoji (Sharma, Patterson, 1999, p. 156). Vienas i§ biudy palaikyti
pasitikéjimg santykiais yra abipusis prisitaikymas, kuriuo viena Salis pritaiko
savo procesus ir / ar produkta mainais prie kitos (Hdkansson, Snehota, 1995,
Gronroos, 1996, p. 7-8). Vartotojo pozitriu pasitikéjimas apima pasikliovimg
paslaugy teikéjo vykdomais veiksmais: tikima, kad jie veda teigiamy rezultaty

link ir tenkina ilgalaikius perkanciosios $alies interesus (Crosby et al, 1990, p.
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Zemas

1.11 pav. RyS8ys tarp vartotojo pasitikéjimo ir paslaugos suvokiamumo verslo
) santykiuose
Saltinis: Gidhagen, 1998, p. 18

68-81). Pasitik¢jimas ir jsipareigojimas yra pagrindiniai vertinimo kriterijai,
kuriais vertinamas santykiy stiprumas tarp viena su kita susijusiy Saliy
(Zvirelien¢, Bugitiniené, 2008, p. 274).

Dar vienas ypatingas draudimo paslaugas ir jy vartotojy elgseng
charakterizuojantis bruozas yra draudimo paslaugy vartotojo ir teikéjo
bendravimo daZnumas. Draudimo jmonés, palyginti su kitomis panaSiomis
finansiniy paslaugy organizacijomis, atsiduria Zemutinio krastutinumo puse¢je:
asmenin¢ sgveika tarp paslaugos sutarties Saliy yra ribota; kai kuriais atvejais
netgi apsieinama be galimybés asmeniskai susitikti su draudimo paslaugy
teikéju (jo atstovu), nors renkantis sudétingas draudimo paslaugas su paslaugos
teikéju vartotojai pageidauja bendrauti tiesiogiai.

Be minéty draudimo paslaugy charakteristiky, galima iSskirti dar keleta:
patikéta atsakomybe bei dvipusj informacijos srautg tarp vartotojo ir paslaugy
teikéjo. Draudimo jmonés yra atsakingos uz savo klienty 1¢8y (draudimo jmoky
forma) valdyma, taip pat uz tam tikry finansiniy ir organizaciniy patarimy
teikimg. Kiekviename draudimo paslaugy sandoryje abi pusés apsikeicia
pasizadé¢jimais. Siekiant jgyti biiting patirt] ir informacija, draudimo santykiai
1§ abiejy sandorio pusiy pareikalauja dideliy laiko ir pastangy investicijy.

S disertacijos skyriaus poskyrj galima apibendrinti §ia mintimi: draudimo

paslaugy produktai yra vieni 1§ produkty, kuriuos jy teiké¢jams sunku parduoti,

68



o vartotojams sunku vartoti, t. y. vartotojams sunku suprasti jiems gresianciy
pavojy rizika, tikimybes, sunku teisingai jas interpretuoti, pasirinkti ir vertinti
ju kaing, kokybe, teikiamg nauda, lyginti rinkoje sitilomus produktus ir pan.
Sprendimo jsigyti ir vartoti draudimo paslaugas procesas bei pats vartojimas
yra vartotojui daugybe abejoniy bei svarstymy sukeliantis procesas. Draudimas
literatiiroje priskiriamas prie ,neieskomy prekiy* kategorijos'® (kur taip pat
atsiduria prevencinés danty gydymo bei iSankstiniy laidotuviy planavimo
paslaugos). Draudimo paslaugy specifika kelia didelius i$Sukius paslaugy
teik¢jams bei suformuoja pagrindg su Siy paslaugy vartojimo sudétingumu

susijusiems tyrimams atlikti.
1.6. Draudéjy elgsenos tyrimy kryp¢iy identifikavimas ir grupavimas

Nors jvairiis su draudimo paslaugy vartojimu susij¢ klausimai pasaulyje
studijuojami jau nuo XX a. vidurio, draud¢jy elgsenai, kaip konkreciai
apibréztam moksliniy tyrimy objektui, literatiiroje skiriamas ribotas démesys.
Daugelio autoriy studijos bei atlikti tyrimai (jie jvardijami toliau Siame
poskyryje) su Siuo studijy objektu susijusius klausimus aptaria tik
fragmentiSkai. ISsamiai parengty darby (ne fragmentiniy), kurie gvildenty
draudimo paslaugy vartotojy elgseng Siy paslaugy vartotojy sprendimy
priémimo subtilybéms iSaiSkinti bei kurie tokiu biidu atskleisty draudimo
paslaugy isigijimo ir vartojimo probleminius aspektus bei dalykus, mokslingje
literatiiroje neaptikta. Autorés turimomis Ziniomis, publikacijy, skirty
konsoliduoty modeliy draudimo paslaugy jsigijimo sprendimy priémimui
atvaizduoti ir / ar paaiSkinti, taip pat néra parengta ar bent jau publikuota. Be
to, pabréztina ir tai, kad dalis egzistuojan¢iy draudimo paslaugy vartotojy
elgsenos tyrimy remiasi autoriy, tirianc¢iy vartotojy elgseng arba apskritai
visoje paslaugy rinkoje, arba finansiniy paslaugy rinkoje. Atsizvelgiant |

minétuosius aspektus, formuojasi nuomoné, kad egzistuoja iSsamiy draudimo

1% Neiegkomi produktai — tai vartotojiski produktai, apie kuriuos vartotojas nezino arba Zino, bet
paprastai nesiruosia jy pirkti (Armstrong, Harker, Kotler ir Brennan, 2009).
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paslaugy vartotojy elgsenos studijy teoriniu ir metodologiniu atzvilgiu
trikumas.

Draudéjy elgsenos atlikty teoriniy ir empiriniy tyrimy aspektai.
Draudimo paslaugy vartotojy elgsenos mokslo srityje galima iSskirti SeSis
fragmentinius  atlikty tyrimy aspektus, jvardijant atitinkamas sritis
nagrinéjancius autorius (Zr. 1.6 lentelg). Tarp autoriy, kryptingiau studijuojan
¢iy su Siy paslaugy vartotojy elgsena susijusius klausimus, labiausiai
pazymétini Sie: M. Gidhagen, V. Kindurys, A. Meidan. Kity autoriy,
pateikian¢iy savo moksling produkcijg draudimo tematika, darbuose atsispindi
fragmentinis, taciau ne esminis démesys draudéjy elgsenai, biitent draudimo
paslaugy vartotojy sprendimy priémimo bei Siy paslaugy vartojimo subtilybiy
klausimams gvildenti bei problematikai atskleisti.

Studijuojant specifiSskai draudimo paslaugy vartotojy elgseng bei siekiant
suformuoti teorin] draudimo paslaugy vartotojy elgsenos modelj, reikSmingos
yra mokslininky, nagrin¢janciy vartotojy elgsenos klausimus bendru pobtidziu,
atliktos studijos bei teoriniy ir praktiniy tyrimy pagrindu sukonstruoti vartotojy
elgsenos modeliai (Andreasen, Nicosia, Engel, Kollat, Blackwell, Miniard,
Howard, Sheth, Fishbein, Ajzen, Bettman, Loudon, Della Bitta, Schiffman,
Kanuk, Hansen, Solomon, Bamossy, Askergaard, Hogg, Rice, Mowen,
Berkowich, Keegan, Stankevicien¢), tarp kuriy reikSminga vaidmenj atlieka
paslaugy autoriy indélis tiriant paslaugy vartotojy elgsena (Gronroos, Bolton,
Drew, Oliver, Bitner, Zeithaml, Parasuraman, Berry, Keaveney, Bansal,
Taylor, Kugyté, Sliburyté) bei  mokslininky, savo  tyrimais
besispecializuojanc¢iy finansiniy paslaugy, o tiksliau — jy vartojimo analizés
srityje, darbai (Meidan, Beckett, Hewer, Howcroft, Black, Lockett, Ennew,
Winklhofter, McKechnie).

Siekiant atlikti draudimo paslaugy vartotojy elgsenos kaip specifiniy
paslaugy vartotojy elgsenos tyrimus, bitina pagrjstai atrinkti ir sistemingai
jvieng visumg sukomponuoti draudimo paslaugy elgsenos sudétingumag
pagrindZianCius elementus (teoriniy ir praktiniy draudimo tyrimy pagrindu),

kurie, vertinant i§ draudéjy elgsenos studijy pozicijy, mokslin¢je draudimo lite-
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1.6 lentelé. Pagrindiniai tyrimo aspektai ir juos nagrin¢jantys mokslininkai
draudimo paslaugy vartotojy elgsenos studijy srityje

Tyrimo aspektai

Mokslininkai (pateikti chronologine tvarka)

Vartotojy salytis su rizika ir
netikrumu bei tikimybiy
suvokimas, nagrinéta
daugiausia i§ matematikos ir
psichologijos perspektyvy, ir
tai nutiesé kelig draudimo
paslaugy vartotojy elgsenos
ypatumams nagrinéti.

Tyr¢jai pradininkai, atlikg specifiSkai su rizika
susijusius psichologinius eksperimentus:
Preston, Baratta, 1948; Nogee, 1953;
Bernoulli, 1954; Torrance, Ziller, 1957;
Scodel, Ratoosh, Minas, 1959; Suppes, Walsh,
1959; Wallach, Kogan, 1961; Greene, 1963.
Tyré¢jai, besigilinantys | vartotojy sprendimy
priémimo rizikos atzvilgiu aspektus: Slovic,
Lichtenstein, 1971; Anderson, 1974;
Fischhoff, 1975; Fischhoff, Slovic,
Lichtenstein, 1977; Kunreuther, 1979; Slovic,
Fischhoff, Lichtenstein, 1982; Kahneman,
Tversky, 1984; Slovic, 1984; Schwartz,
Griffin, 1986; Shanteau, 1992; Tversky,
Shafir, 1992.

Draudimo paslaugy specifika
ir sudétingumas vartotojo
poziliriu.

Meidan, 1996, Gidhagen, 1999; Kindurys,
2008.

Draudimo paslaugy vartotojy
elgsena priklausomai nuo jy
poziiirio ] rizikg bei polinkio
ja prisiimti.

Rothschild, Stiglitz, 1976; Hemenway, 1992;
Baker, 1996; Chandler, Cutler, Zeckhauser,
1998; De Meza, Webb, 2001; Finkelstein,
Poterba, 2004; Chiaporri, Jullien, Salanie,
Salanie, 2006; Finkelstein, McGarry, 2006;
Lezgovko, Lastauskas, 2008.

Teritoriniai draudimo
paslaugy paklausos
netolygumai.

Outreville, 1990; Outreville, 1996; Browne,
Kim, 1993; Zietz, 2003; Hwang, Greenford,
2005; Chui, Kwok, 2009; Deng, Liu, Zheng,.

Draudimo paslaugy vartojimo
skatinimui palankios aplinkos
ir saglygy kiirimas, jskaitant
mikrodraudimo jgyvendinimo
klausimus.

Hussels, Ward, Zurbruegg, 2005; Roth,
McCord, Liber, 2007; Mosley, 2009;
Crowford-Ash, Purcal, 2010; Hamid, Roberts,
Mosley, 2010, Bendig, Arun, 2011; Hamid,
Roberts, Mosley, 2011.

Vartotojy suk¢iavimas
draudime ir jo kontrolé:
apgavysciy 1Saiskinimo ir
prevencijos problemos.

Tennyson, 1997; Derrig, 2002; Brinkmann,
2005; Brinkmann, 2006; Lezgovko, Veremij
(publikacija internete); Lezgovko, Baltuonis
(publikacija internete).

Saltinis: sudaryta autorés.

ratliroje pateikiami atskirais fragmentais, taip pat suderinti bei pateikti juos per

bendryjy vartotojy elgsenos modeliy, iSskiriant paslaugy bei specifiSkai

finansiniy paslaugy vartotojy elgsenos ypatumus, prizme, dél ko biity jvertinti
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Sias sritis studijavusiy mokslininky pasiekimai, o Sioje srityje sukaupta
moksling patirtis ir rezultatai pritaikyti specifiSkai draudejy elgsenai suvokti ir
ja modeliuoti.

Studijuojant specifiskai draudimo paslaugy vartotojy elgseng bei siekiant
suformuoti teorinj draudimo paslaugy vartotojy elgsenos modelj, reikSmingos
mokslininky, nagrinéjanc¢iy vartotojy elgsenos klausimus bendru pobudziu,
atliktos studijos bei teoriniy ir praktiniy tyrimy pagrindu sukonstruoti vartotojy
elgsenos modeliai (Andreasen, Nicosia, Engel, Kollat, Blackwell, Miniard,
Howard, Sheth, Fishbein, Ajzen, Bettman, Loudon, Della Bitta, Schiffman,
Kanuk, Hansen, Solomon, Bamossy, Askergaard, Hogg, Rice, Mowen,
Berkowich, Keegan, Stankeviien¢), tarp kuriy reikSminga vaidmen; atlieka
paslaugy autoriy indélis tiriant paslaugy vartotojy elgsena (Gronroos, Bolton,
Drew, Oliver, Bitner, Zeithaml, Parasuraman, Berry, Keaveney, Bansal,
Taylor, Kugyté, Sliburyté) bei  mokslininky, savo  tyrimais
besispecializuojanc¢iy finansiniy paslaugy, o tiksliau — jy vartojimo analizés
srityje, darbai (Meidan, Beckett, Hewer, Howcroft, Black, Lockett, Ennew,
Winklhofter, McKechnie).

Siekiant atlikti draudimo paslaugy vartotojy elgsenos kaip specifiniy
paslaugy vartotojy elgsenos tyrimus, blitina pagrjstai atrinkti ir sistemingai |
vieng visumg sukomponuoti draudimo paslaugy vartotojy elgsenos
sudétingumg pagrindziancius elementus (teoriniy ir praktiniy draudimo tyrimy
pagrindu), kurie, vertinant i§ draudéjy elgsenos studijy pozicijy, mokslingje
draudimo literatiiroje pateikiami atskirais fragmentais. Taip pat biitina suderinti
bei pateikti juos per bendryjy vartotojy elgsenos modeliy, i$skiriant paslaugy
bei specifiSkai finansiniy paslaugy vartotojy elgsenos ypatumus, prizme. D¢l to
buty jvertinti Sias sritis studijavusiy mokslininky pasiekimai, o Sioje srityje
sukaupta mokslin¢ patirtis ir rezultatai pritaikyti specifiSkai draudéjy elgsenai
suvokti, jg tiriant.

Draudimo paslaugy vartotoju elgsenos situacijos. Mokslinéje

draudimo literatiiroje iSskiriamos ir nagrinéjamos trys draudimo jsigijimo ir
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rizikingo elgesio tarpusavio priklausomybe atspindincios situacijos: neigiamos
atrankos, moralinés rizikos ir palankios atrankos.

Neigiama atranka (angl. adverse, negative or anti- selection) rodo
situacija, kurioje individo draudimo paslaugy paklausa (arba polinkis jsigyti
draudimg ar draudimo paslaugy kiekj) teigiamai koreliuoja su asmens
nuostoliy rizika. Didesn¢ rizikg iSlaikan¢iy asmeny polinkis j draudimo
paslaugas yra didesnis bei jie ekonominiy paskaty vedami yra labiau linke
jsigyti didesnes draudimo apimtis nei maZzg rizikg iSlaikantieji (Chandler;
Cutler, Zeckhauser, 1998, p. 9; Finkelstein, Poterba, 2004, p. 184; Finkelstein,
McGarry, 2006, p. 20). Tai, kokj rizikos laipsnj iSlaiko asmenys, priklauso nuo
Ju paciy jsitikinimy (Chandler, 1999, p. 841). Rothschild ir Stiglitz (1976, p.
629-649), nagrinédami neigiamos atrankos situacijg, teigia, kad draudimo
paslaugas labiau linke jsigyti tie individai, kurie labiau tikisi pareiksti
pretenzijas dél nuostoliy atlyginimo, negu tie, kuriy tikétinas kreipimasis |
draudika dél nuostoliy kompensavimo yra santykinai mazas ir kurie gali i§ viso
nedalyvauti draudimo rinkoje. Pasak Siy autoriy, vartotojas sprendimg jsigyti
draudimg (konkrecias draudimo paslaugas bei jy apimtj) priima atsizvelgdamas
1 du dalykus — draudimo iSmokag ir nelaimingo atsitikimo pasireiSkimo
galimybe; nurodoma tiesioginé S§iy veiksniy bei sprendimo jsigyti tam tikrg
draudimo paslaugg priklausomybe.

Moralinés rizikos (angl. moral hazard) situacija iSkelia draudimo
paslaugy vartotojo elgsenos skirtingumo galimybe tais atvejais, kai jis yra
atskirtas nuo rizikos, nuo atvejy, kai jis susiduria su rizika; vartotojo,
neatsakancio uz savo elgesio iSlaidas, elgsena gali sukelti ,,vartojimo pervirsj®,
t. y. rizikingesne¢ elgseng arba reikalavimg padengti daugiau negu priklauso
pasireiSkusios rizikos padariniy, kas salygoty papildomas draudiko islaidas
(Baker, 1996, p. 237-292). Moralinés rizikos situacija apima du elgsenos
kitimo tipus: rizikingg elgseng, salygojant] ,.ex ante” (reiSkia ,,iSanksting,
prognozuojama‘) moraling rizika, kai apdraustieji elgiasi rizikingesniu bidu,
lemianciu neigiamus padarinius, uz kuriuos turi mokéti draudikas, bei ,.ex

post* (reiSkia ,,tikroji*) moraline rizika apibiidinamg elgsena, kuri pasireiskia
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kaip vartotojy reakcija ] neigiamus rizikos padarinius po jy atsiradimo, kai
draudimas padengia nuostolius. Pastaruoju budu apdraustieji nesielgia
rizikingesniu budu, kas galéty sukelti neigiamus padarinius, taciau jie
reikalauja, kad draudikas mokéty daugiau uz pasireiSkusios rizikos nuostolius
tokiu biidu siekdami padidinti draudimo 18§mokg (Abbring, Chiappori, Zavadil,
2008, p. 2; Robinson, Zheng, 2010, p. 968-969).

Palankios atrankos (angl. propitious, advantageous or pro-selection)
situacija aiSkinamos neigiamos atrankos nesusidarymo aplinkybés, kai
nelinkusieji rizikuoti ne tik nesielgs rizikingai, bet ir bus linke jsigyti draudimo
paslaugas (Hemenway, 1992, p. 247; De Meza, Webb, 2001, p. 250). Pagal Sig
teorijg yra iSskiriami du asmenybiy tipai: rizikos vengiantieji, kurie tiek imasi
fiziniy rizikos vengimo priemoniy, tiek perka finansing apsauga, bei rizikos
,»ieSkotojai“, kurie nei imasi fiziniy rizikos vengimo priemoniy, nei isigyja
finansing apsauga.

Neigiama atranka ir moralin¢ rizika prisideda prie nepalankios vartotojy
atrankos draudimo rinkose, o palanki atranka yra tinkamos vartotojy atrankos
veiksnys. Esant palankiai atrankai, asmeny rizikos jutimas tiek fizine, tiek
finansine dimensijomis tam tikru biidu yra nuosekliai suderintas (Hemenway,
1992, p. 247). Kadangi transporto atsakomybés draudimo jmokos néra
tiesiogiai veikiamos alkoholiniy gérimy vartojimo elgesio, neigiamos atrankos
teorija teigia, kad tie, kurie vairuoja iSgére, turéty biiti labiau linke jsigyti
draudimg; jie sudaro sutart], kai jiems pasitlomas draudimas santykinai
vidutine kaina. Moralinés rizikos teorija tvirtina, kad jeigu jau asmenys jsigyja
draudima, jie yra labiau linke vairuoti idgére''. Palankios atrankos teorija
tvirtina, kad ypac rizikos vengiantys asmenys nevairuos iSgére, bet bus linke
jsigyti draudimg. Jeigu palanki atranka egzistuoja, ji turi palankig jtaka
draudikams ir taip pat gali pasitarnauti visuomenei neutralizuojant dél
neigiamos atrankos rinkoje susidariusius efektus. Taciau jei palanki atranka

dominuoty, tam tikra prasme ,,netinkami‘ asmenys pirkty draudimine apsauga.

" Nors i3 tiesy yra jrodyta, kad transporto priemoniy valdytojy civilinés atsakomybés draudima jsigije
individai yra maziau nei kiti linkg vairuoti iSgére ir daugiau linke jsitraukti j sveikatai naudinga
(rizikos vengimo) veikla (Hemenway, 1992, p. 248-251).
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Individai, kurie labiausiai linke patirti suzalojimg ar nuostoliy, atsidurty tarp
draudimu maziausiai apsaugoty asmeny (Hemenway, 1992, p. 250-251).

»Racionali® ir ,iracionali“ draudéjy elgsena. Polinkis jsigyti draudimo
paslaugas mokslin¢je literatiiroje aiSkinamas keliais biidais. Beveik puse
amZziaus vyravo nuomon¢, kad draudimo paslaugy pirkimg paaiskina nenoras
rizikuoti (tiesa, toks aiSkinimas neturi didelio empirinio pagrindimo), kylantis
1§ mazéjancio ribinio papildomo piniginio vieneto naudingumo, kas skatina
asmenis maksimizuoti jy laukiamg naudingumg iSleidZiant nedidele pinigy
sumg dabar, t. y. esamuoju laiku, tuo siekiant apsisaugoti nuo didelio piniginio
nuostolio ateityje rizikos (Schwarcz, 2010, p. 557). Asmeny nenoras rizikuoti
kaip paklausg draudimo paslaugoms lemiantis veiksnys yra priskiriamas
,klasikinei teorijai“. Pastaraisiais metais iSryskéja nuomoniy, teigianciy, kad
nenoras rizikuoti pakankamai nepaaiSkina to, kaip ir kodeél individai perka
draudimo paslaugas. Schwarcz (2010) pateikia keturis tokiy nukrypimy nuo
klasikinés teorijos atvejus (Zr. 1.7 lentele).

Draudimo paslaugy vartotojy elgsena nebiitinai yra racionali, kaip teigia
klasikiné racionaliu sprendimy priémimu pagrista draudimo elgsenos teorija.
Draudéjy elgsenai buidingi netipiSkumai, mokslingje literattiroje jvardijami kaip
draudimo paklausos anomalijos (Schwarcz, 2010). Teigiama, kad asmenys yra
linke jsigyti draudimg tuomet, kai jie neturéty to daryti, link¢ atsisakyti jsigyti
draudimg tuomet, kai jie turéty ji isigyti, teikia pirmenybe¢ suboptimalioms
iSmokoms bei leidzia nereikSmingiems dalykams veikti jy draudimo
preferencijas. Tokia draudimo paslaugy vartotojy elgsena daZniausiai
traktuojama kaip vartotojo klaidy pasekme¢, taciau yra autoriy (Schwarcz,
2010), mananciy, kad vis daZniau pasireiSkianti netipiska draudéjy elgsena gali
atspindéti sudétingg vartotojy sprendimy priémimo procesg. Daznai manoma,
kad draudima nesuderinamais su klasikine teorija biidais jsigyjantys vartotojai
elgiasi klaidingai, manant, kad jie elgtysi kitaip, jeigu jy pazinimo ir
informacinés galimybés nebiity apribotos. Kritiky nuomone, draudimo paklau
sos anomalijos negali visada biiti laitkomos vien klaidomis. Jos 1§ tikryjy gali

atspindéti iSmanymu ir informacija pagristg vartotojo pasirinkimg (Cutler ir
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1.7 lentelé. Vartotojy elgsenos nukrypimai nuo jy elgseng aiskinancios
klasikinés teorijos

Draudéjuy Klasikinés teorijos NetipiSkumy paaiSkinimas
elgsenos teiginys
nukrypimas
1 2 3
Bimodaliné Esant aktuariSkai Daznai individai rodo labai maza
paklausa pagristoms draudimo susidom¢jimg draudimu nuo
draudimui nuo | jmokoms, vartotojams katastrofy, jie yra apatiski Siam
katastrofy patrauklios mazos draudimui, net jeigu draudimo
tikimybeés, taciau auksSty | jmokos yra valstybés
nuostoliy rizikos. subsidijuojamos. Tuo paciu metu
Pinigai turéty turéti vartotojai rodo ypatinga
didesne jtaka bendrajam | susidoméjima tam tikromis $io
individo naudingumui draudimo formomis,
po didelio finansinio atsizvelgiant ] tai, kaip yra
nuostolio negu turéty suformuluotos esmines rizikos,
pries ji. Vartotojy norai | arba j $iy riziky iSskirtinumg
pirkti tokj draudima (draudéjams patrauklios
turéty buti priskirti draudimo riiSys — draudimas nuo
skirtingiems nenoro terorizmo, baime kelianCiy ligy
rizikuoti laipsniams arba | (pvz., véZio), lektuvo mechaninio
geroves lygiams. gedimo skrydzio metu ir pan.).
Kai kuriy tipy draudimo riziky
(pvz., zemés drebéjimy,
potvyniy) pasireiSkimo padariniai
salygoja vartotojy susidoméjima
draudimu nuo $iy riziky.
Didelis Draudimas nuo mazy Vartotojy susidoméjima
susidom¢jimas | finansiniy riziky bendru | draudimu nuo mazy finansiniy
draudimu nuo | poziliriu néra vertingas, | riziky parodo draudimo nuo
mazy nes zemo dydzio 1Svardinty riziky pavyzdziai:
finansiniy nuostoliai nereikSmingai | e i$pléstiné produkto garantija
riziky veikia vartotojo bendrgjj |  vartotojiSkoms ilgalaikio

geroveés lygi. Dél zaly
reguliavimo daZznumo
tokio draudimo
apkrovos kastai yra
dideli.

vartojimo prekéms;

e namy iikio ar automobilio
draudimas nuo nukritusio
medzio pasalinimo, suliizusio
skydo nuo véjo atstatymo,
1Snuomojamo automobilio
mokescio;

e draudimas nuo stacionaraus
telefono linijy gedimo ir pan.

76




1.7 lentelés tesinys. Vartotojy elgsenos nukrypimai nuo jy elgseng aiSkinancios
klasikinés teorijos

1 2 3
Preferencijos | Vartotojai turéty teikti | Nepaisant potencialaus
mazam pirmenybe¢ draudimui su | sutaupymo, vartotojai rutiniSkai
fransSizes didelés fransizés dydziu. | pasirenka stebétinai mazus
(i8skaitos) IS dalies taip yra dél to, | franSizés dydzius. Galédami
dydZziui kad 18skaitos mazinimas | pasirinkti franSizes dydj, jie
lemia draudimo nuo pasirenka maZesnjjj, net jeigu
mazy finansiniy riziky ribiniai to papildomo draudimo
isigijimg. Didelé iSskaita | kastai yra keliskart didesni uz jy
taip pat neproporcingai | tikéting vert¢. Reaguodami  Sias
sumazina draudimo vartotojy preferencijas, kai kurie
iSmokos kastus, biitent: | draudikai siiilo santykinai mazus
¢ sumazina moraling franSizes dydZius turto draudimut,
rizikg reikalaujant, kad | o civilinés atsakomybés
draudéjas mokéty tam draudimui franSizeés i§ viso
tikra pinigy dalj uz nenaudoja.
kiekvieng nuostolj;
e gali riboti neigiamos
atrankos rizika, nes
maza iSskaita yra
neproporcingai vertinga
aukstos rizikos
individams
Noras  pirkti | Draudimas nuo I8 tikryjy egzistuoja atvejy, kai
draudimg nuo | nepiniginiy nuostoliy vartotojams yra siiilomas
nepiniginiy vartotojams néra draudimas nuo nepiniginiy
nuostoliy jdomus. nuostoliy, pvz., nepilnameciy

gyvybeés draudimas, kurj sunku
paaiskinti vien finansinés
apsaugos sgvokomis. Faktiskai
vaiko mirtis bendru atveju lemia
reikSmingg vartotojy gerovés
padid¢jima, tam tikra prasme
iSlaisvinant tévus nuo vaiko
auginimo i$laidy.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Schwarcz, 2010.

Zeckhauser, 2004; Krantz ir Kunreuther, 2007).

Teigiama, kad klaidos hipoteze Zenklinamos draudimo paklausos anoma-

lijos atsiranda tuomet, kai vartotojams triiksta visos informacijos, taip pat dél

riboty vartotojy pazinimo gebéjimy. Pagal Sig hipotez¢ vartotojy draudimo
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sprendimai atspindi fakta, kad laikas yra nepakankamas, pazinimo iStekliai yra
baigtiniai, o informacija yra ribota. Jeigu Sias klittis biity galima jveikti,
vartotojy draudimo sprendimai geriau atspindéty klasikinés teorijos nuostatas.

Kitas draudimo paklausos anomalijy paaiSkinimas, jvardijamas nepakan-
kamumo hipoteze, kyla ne i§ vartotojo, o i§ klasikinés teorijos ribotumo. Sis
paaiSkinimas, remdamasis prielaida, kad klasikiné teorija susikoncentravusi |
mazejant] ribinj papildomy pajamy naudinguma, nejvertina draudimo naudos
(Schwarcz, 2010, p. 562). IS Sios perspektyvos draudé¢jo elgsena néra ribotos
informacijos ar pazinimo klaidy rezultatas, o iSmananciy bei visg informacijg
turiniy vartotojy elgsena nukryps nuo klasikinés teorijos prognoziy.

Jei iracionali paklausa draudimui néra salygota informacijos ir patirties
ribotumo, ja gali paaiskinti iSmanancio, prityrusio vartotojo pastangos valdyti
tokius jausmus bei emocijas kaip nerima, gailéjimasi ir nuostoliy baime, kurie
nors ir galéty, tac¢iau nebiitinai atsiranda dél manipuliaciniy draudimo
pardavimy ar rinkodaros. Beje, draudikai gali daznai sukurti nerimg, kuris
anksCiau neegzistavo, pristatydami draudimg (draudimo paslaugas) kaip
sprendimg jo iSvengti. Dar viena iSprususio vartotojo elgsenos strategijy —
vartotojo asmeninis jsipareigojimas priverstiniam taupymui taip pat gali
paaiskinti tariamai iracionalig vartotojo elgseng.

Draudéju elgsenos tyrimy indélis bendroje vartotoju elgsenos tyrimy
srityje. Siekiant identifikuoti moksliniy draudéjy elgsenos tyrimy spragas,
svarbu suvokti draudéjy elgsenos tyrimy vieta bendroje vartotojy elgsenos
tyrimy srityje. Tod¢l Sioje darbo dalyje 1§ pradziy koncentruotai apzvelgiami
bei jvardijami pagrindiniai vartotojy elgsenos mokslo tyrimo objektai ir sritys.

Dauguma pasaulio mokslininky studijavo vartotojy elgseng neiSskirdami
tam tikry prekiy ar paslaugy grupiy vartotojy elgsenos ypatumy. Rinkodaros
mokslininkai ypa¢ daug démesio skyré ir tebeskiria pazinimo teorijy, pagristy
tradiciniais ir Siuolaikiniais vartotojy elgsenos modeliais, nagrin¢jimui.
Studijuojant moksling literatiirg, gvildenancig vartotojy elgsenos specifika,
iSrySkéja  kryptingy pastangy, siekiant susisteminti vartotojy elgseng

apspindint] produkty ir paslaugy vartojimo procesa, jo stadijas, veiksnius bei
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jtakas, rezultatai. Bandymai parengti vieningg vartotojy elgsenos modelj
prasidéjo nuo pat vartotojy elgsenos, kaip atskiro mokslo, atsiradimo ir,
siekiant geriau suprasti vartotoja, tesiasi jau ne tiek kuriant, kiek analizuojant,
iki §iol tobulinant, integruojant, pritaikant bei panaudojant esan¢ius modelius
bei teorijas. Vertinant pasauliniu mastu, sékmingai veikian¢iy jmoniy
pavyzdziai rodo jmoniy geb¢jimg analitinius metodus integruoti su strateginiy
sprendimy priémimu (Kuc€inskiené ir Jatuliavi¢iené, 2004).

Moksliné literatiira pateikia tokius bendruosius vartotojy elgsenos
modelius, vienus 1§ pirmyjy pasitlytus tokiy autoriy kaip Engel, Kollat ir
Blackwell (1968), Howard ir Sheth (1969), bei Fishbein ir Ajzen (1975 ir
1980), kuriy pagrindiné koncepcija yra orientavimasis ] S3moningg,
pakankamai racionaly ir detaly vartotojy sprendimy priémima, pabréziant
begalinius vartotojy suvokimo ir mokymosi gebé&jimus, jy poziiirio vystimasi ir
galimus veiksmus daugybés alternatyviy pasirinkimy link. Dalis Siy modeliy
elementy yra pasiskolinti i§ psichologijos mokslo. Nors pradiniai vartotojy
elgsenos modeliai yra pateikiami kaip sudétinés struktiros su sudétingais
tarpusavio rySiais tarp jvairiy identifikuoty ir integruoty veiksniy, jie yra
greiCiau apraSomieji, taigi ir tam tikra prasme ribotos prigimties, kadangi néra
aiSkiai arba néra visiSkai apibréZzti jy operaciniai (veikimo) mechanizmai; taigi
Jjy matavimo ir testavimo galimybés, taip pat empirinis pritaikymas bei
prognozuojamoji verte kelia daug klausimy (Erasmus, Boshoff, Rousseau,
2001). Nepaisant to, pirmieji vartotojy elgsenos modeliai pateikia labai
vertingas jzvalgas siekiant suvokti ir paaiskinti vartotojy elgseng Zvelgiant 1§
Ju, kaip vartotojy, pozicijy, perteikiant pirkimo sprendimy, su kuriais vartotojai
susiduria kasdieniame gyvenime, kompleksiSkumg. Pirmyjy modeliy kiiréjy
indélis jkvépé mokslininkus testi ir gilinti tyrimus vartotojy elgsenos
modeliavimo srityje, perzitiréti bei tobulinti esamus modelius. Vertinant
vartotojy elgsenos modeliy konstravimg konceptualiu lygmeniu, paminétini
Siuolaikiniai mokslininkai, prisidéje prie Sios srities edukaciniais ir moksliniais

Inasais; tarp pastaryjy iSskirtini Rice (1993), Solomon (1994) ir Foxall (2003).
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Be bendryjy vartotojy elgsenos modeliy, taip pat egzistuoja labiau
specializuoti modeliai, skirti skirtingoms produkty placigja prasme
kategorijoms. Kalbant apie draudimg, reikéty labiau jsigilinti ; modelius,
susijusius su paslaugomis. Pirmuosiuose paslaugy vartotojy elgsenos
modeliuose (Gronroos, 1984; Bolton ir Drew, 1991; Oliver, 1993) autoriy
démesys yra nukreiptas j techninés ir funkcinés paslaugy kokybés suvokimg ir
analize, taip pat paslaugy verte, vertinant paslaugas vartotojy poZitriu.
Vélesniuose modeliuose jtraukiama paslaugy teikéjo pakeitimo galimybé bei
modeliuojamas vartotojo pasitenkinimas paslaugy teikéju (Keaveney, 1995;
Bansal ir Taylor, 1999; Kugyté ir Sliburyté, 2005a ir 2005b). Nors ir paslaugy
vartotojy elgsenai modeliuoti yra sukauptas reikSmingas mokslinis pagrindas,
akademingje literatiroje iSreiSkiama ,,biitinybé rengti kirybiskesnius paslaugy
kokybés modelius gerai i§vystyto kokybinio tyrimo pagrindu®, formuojant bei
atspindint konceptualiy modeliy matavimo, testavimo bei pritaikymo
praktiniame lygmenyje galimybes; be to, taip pat reikalinga rengti atskiriems
sektoriams biidingus paslaugy kokybés modelius (Martinez ir Martinez, 2010).

Pastebétina, kad paslaugy mokslininky mokslinés studijos yra kryptingai
nukreiptos ] tam tikry specifiniy paslaugy vartotojy elgsenos aspekty (pvz.,
paslaugy kokybés) modeliavima; taciau universalaus modelio, kuris integruoty
ir tuo paciu metu detalizuoty Siuos aspektus, galimybés néra svarstomos.

Moksliné literatiira taip pat pateikia tam tikru mastu specifinius paslaugy
sektoriaus vartotojy elgsenos modelius. Modeliuojant finansiniy paslaugy
vartotojy elgseng, gali biiti naudojamas Meidan (1996) pasiiilytas konceptualus
vartotojy sprendimy priémimo proceso struktiiros modelis, kylantis i§ bendryjy
vartotojy elgsenos modeliy; Sis modelis atspindi vartotojy pirkimo proceso
etapus (t. y. pazinimo balansas, paZinimo disbalansas, suvokimas, informacijos
paieska, zinios, vertinimo elgsena, preferencijos, sprendimg ir sprendima po
pirkimo), esant vidiniy (t.y. sociologiniy ir asmeniniy) ir iSoriniy (t.y.
kultiiriniy ir socialiniy) veiksniy jtakai. Beckett, Hewer ir Howcroft (2000)
finansiniy paslaugy vartotojy elgseng modeliuoja matricos pavidalu, kurig

sudaro tokios dimensijos kaip vartotojy pasitenkinimas ar netikrumas,
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jsitraukimas ir elektroninis kanalas, 1§ kuriy susiformuoja keletas pirkimo ar
sutarties alternatyvy: paslaugos ijsigijimo nebuvimas, pakartotinis pasyvus
pirkimas, racionalus aktyvus pirkimas ir nuo santykiy priklausantis pirkimas.
Black, Lockett, Ennew, Winklhofter ir McKechnie (2002) pateikia
konceptualias jzvalgas, siekdami suprasti, kaip vartotojai pasirenka finansiniy
paslaugy paskirstymo kanalus, biitent kodél panaSiems finansiniams
produktams jsigyti vartotojai naudoja skirtingus kanalus.

Ivardyty finansiniy paslaugy vartotojy elgsenos modeliy pavyzdziai rodo
pagrindines tyrimy kryptis srityje, kurios viena i§ pagrindiniy sudedamyjy
daliy yra draudimo paslaugy sektorius. Galima tvirtinti, kad potencialiai vis dar
egzistuoja finansiniy paslaugy vartotojy elgsenos modeliavimo galimybés tiek
finansinio sektoriaus mastu, tiek specifiniu finansiniy paslaugy lygmeniu ar
bent jau draudimo paslaugy vartotojy elgsenos modeliavimo srityje.

Nors tiek produkty apskritai, tiek paslaugy vartotojy elgsena yra placiai
mokslininky tiriama sritis, draudimo paslaugy vartotojy elgsenos tyrimy dalis
bendrame vartotojy elgsenos tyrimy kontekste, autorés turimomis Ziniomis, yra
labai nedidelé ir pakankamai ribota turinio poZitiriu.

Draudéjy elgsenos moksliniy tyrimu silpnosios vietos. ISnagrin¢jus
egzistuojancig moksling draudéjy elgsenos literatiirg, galima identifikuoti
keleta moksliniy tyrimy silpnyjy viety.

1. TIki Siol nebuvo sukurta teorin¢ draudéjy elgsenos koncepcija,
apimanti bei susisteminanti draudimo paslaugy vartotojy elgsenos mokslo
teoriniy bei empiriniy tyrimy rezultatus, kuri biity naudinga tiek akademinés
srities atstovams, kuriy moksliniai interesai apima draudimo vadybos,
draudimo rinkodaros bei rizikos valdymo sritis, tiek draudimo sektoriuje
veikiantiems draudimo verslo atstovams.

2. Egzistuojantis teorinés draudéjy elgsenos ,,bazés* ribotumas tam tikra
prasme neleidzia pereiti prie kito gilesnio bei savo esme sudétingesnio
draudéjy elgsenos pazinimo etapo — draudéjy elgsenos modelio kiirimo, kurio
teorinis pagrindimas bei empirinio taikymo galimybés jrodyty Sio modelio

teoring ir prakting nauda.
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3. Egzistuoja  draud¢jy elgsenos  koncepcijos  transformavimo-
integravimo ] draudéjy elgsenos modelj poreikis, pritaikant bendryjy vartotojy
elgsenos modeliy struktiirg ir turinj draudimo paslaugy vartotojy elgsenos
specifikai atskleisti. Specifiniy draudimo sri¢iai parametry jvedimas leisty
1SrySkinti problemines vietas, kuriose atsiduria Siy paslaugy vartotojai, bei
pacias problemas, su kuriomis jie susiduria jsigydami ar vartodami draudimo
paslaugas.

4. Tki Siol nepakankamas draudéjy elgsenos tyréjy démesys skiriamas
atlickamy tyrimy rezultaty empirinio panaudojimo galimybéms. Egzistuoja
poreikis kurti ne tik teoring, bet ir prakting naudg turin¢ius moksliniy pastangy
rezultatus: teorinés draudéjy elgsenos ,bazés* kiirimg su jos panaudojimo
galimybémis praktinéms situacijoms bei probleminiams klausimams draudimo
paslaugy vartotojy rinkoje analizuoti, taip pat moksliniy siekiy plétima iki
draudéjy elgsenos numatymo ir prognozavimo ambicijy.

Draudé¢jy elgsenos teorinés metodologinés koncepcijos kiirimas ir jos
taikymo draudimo paslaugy rinkoje jvertinimas yra nauja ir aktuali tema (jos
naujumo ir aktualumo aspektai pristatyti darbo jvade), apie kurig reikalingos
1Sgrynintos bei iSpléstos Zinios tiek akademinés srities, tiek draudimo verslo
atstovams. Atsizvelgiant ] tai, kad literatiira Sia tema, autoré drjsty teigti, yra
ribota, susidedanti i§ tam tikry daliy, taCiau stokojanti jas vienijancios
sistemos, jungianciyjy elementy bei ,,aukStesnio lygio® mokslinio tyrimo,
iSrySkéja tai, kad egzistuoja tam tikra mokslinio indélio reikalaujanti spraga.
Sisteminis draudéjy elgsenos vertinimas — tai tema, galinti padéti jg uZpildyti.

Taigi Siame darbe pateikiama:

1. teorin¢ draudéjy elgsenos koncepcija, integruojanti teorinj vartotojy
draudimo paslaugy jsigijimo sprendimo pri€émimo proceso modelj;

2. draudéjy elgsenos sprendimo priémimo proceso poziliriu tyrimo
metodologija;

3. vartotojy draudimo sprendimo priémimo proceso sisteminis
vertinimas Lietuvos besivystancioje draudimo paslaugy rinkoje (teorinés

metodologinés draudéjy elgsenos koncepcijos pagrindu).
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1.7. Teorinis sisteminis draudéjy sprendimo priémimo proceso vertinimas

Draudimo paslaugy vartotojy elgsena ir draudimo paslaugy jsigijimo
sprendimy priémimas mokslingje literatiiroje nagrinéjami fragmentiSkai.
Kryptingy moksliniy pastangy suformuoti bei pateikti konsoliduota draudimo
paslaugy jsigijimo sprendimo priémimo modelj neaptikta. Siame darbo posky-
ryje pateikiamas darbo autorés sitilomas teoriniy vartotojy elgsenos aspekty
vartotojams jsigyjant (ar svarstant jsigyti) ir vartojant tam tikrg draudimo
paslauga inkorporavimas ] teorinj draudéjy elgsenos modeli. Modelis atspindi
sudetinga, nuosekly ir iSpléstin} vartotojy sprendimy pri€mimo procesg jiems
jsigyjant ir toliau vartojant draudimo paslaugy produkta (Zr. 1.12 pav.).

Pateiktasis modelis suformuotas remiantis dviejy egzistuojanciy ir placiai
pripaZinty vartotojy elgsenos modeliy pagrindu (remiantis Engel, Blackwell ir
Miniard bei Howard ir Sheth vartotojy elgsenos modeliais) (Zr. 1.1 skyriy),
atsizvelgiant ] hierarchines asmeny poreikiy piramides, motyvacinius
veiksnius, vartotojy tipologijas ir charakteristikas, veiklas ir jsigijimo (pirkimo)
veiksmus, i1Spléstus nuo procesy, vykstanciy prie§ draudimo paslaugy jsigijima,
iki procesy, vykstan¢iy po draudimo paslaugos vartojimo uZzbaigimo, ir
analizuojamus pabréZiant vartotojy elgsenos ypatumus rinkodaros, itin
glaudziai susijusios su sociologijos ir psichologijos mokslo sritimis, bei
apskritai verslo kontekste. Kartu su tradiciniais veiksniais ir parametrais,
naudojamais vartotojy elgsenos bendrgja prasme modeliavimui (poreikiy
suvokimas, poziuriai, jsitikinimai, motyvacija, komunikacija, informacijos
paieska, alternatyvy jvertinimas, preferencijos, iSorés ir vidinés jtakos
veiksniai, sprendimo priémimas, patirtis, pakartotinio sprendimo priémimas),
parengtame modelyje jtraukti specifiSkai draudimo paslaugy vartotojy elgsenai
budingi aspektai, tarp kuriy i$skirtinai paminétini tokie aspektai kaip draudimo
ir kity finansiniy paslaugy produkty suvokimas, draudimo kultiiros visuomeneés
bei Seimos lygiuose jtaka, vartotojo salytis su rizika (tiksliau salytis su rizikos
jvairiariSiSkumu bei nuolating grésme¢ iSlaikancia prigimtimi), taip pat

besiformuojantis vartotojo saugumo poreikio suvokimas. Modelis parodo, kaip
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1.12 pav. Draudimo paslaugy vartotojy elgsenos (jiems jsigyjant ir vartojant iy paslaugy produktus) teorinis modelis.
Saltinis: sudaryta autorgs.




Sie aspektai yra susij¢ su bendresniais sociodemografiniais aspektais.

Modelyje pateikiamas vartotojy elgsenos jsigyjant specifiSkai draudimo
paslaugas procesas, o tiksliau i§gryninami bei tam tikru nuoseklumu pateikiami
§] procesa sudarantys bei ji veikiantys ir filtruojantys elementai, nurodomi $iy
elementy tarpusavio rysiai bei atskleidZiamas pagrindinis draudimo sprendimo
priémimo proceso kelias, vedantis j draudimo sprendimo priémimo ciklo
pasikartojimg, vadinasi, ] testinio draudimo paslaugos produkto vartojima
(pastarasis paveiksle parodytas briikSnine linija, kurios bruk$nius skiria du
taskai), tuo paciu paliekant vartotojo pasitraukimo i§ Sio proceso bet kuriame
proceso etape galimybe (tai vaizduojama briks$nine linija).

Modelj sudaro trys vartotojy sprendimy priémimo proceso fazgs, t.y.
vartotojo polinkio draudimo paslaugoms formavimasis arba pasiruoSimas
jsigyti draudimo paslaugas, vartotojo sprendimo jsigyti tam tikrg draudimo
paslaugy produkta formavimasis bei vartotojo sprendimo dél tolesnio
konkretaus draudimo paslaugos produkto vartojimo formavimasis. Kiekviena
1§ iy faziy baigiasi tam tikru vartotojo sprendimu.

Vartotojo  polinkio  draudimo  paslaugoms  formavimasis
(pasiruoSimas jsigyti draudimo paslaugas). Modelis suformuotas darant
prielaidg, kad draudimo paslaugos produkto jsigijimg salygoja svertinis dviejy
lemian€iyjy veiksniy grupiy jungiamasis derinys, kurj sudaro vartotojo
draudimo poreikio suvokimas bei draudimo jperkamumo suvokimas.
Kiekvienas i$ jy atsiranda dé¢l tam tikry jtakos veiksniy..

Vartotojo polinkio draudimui nustatymo procesas bei apskritai vartotojo
jsitraukimo ] draudimo sprendimy priémimga procesas prasideda nuo vartotojo
salyCio su jvairia (profesine ir asmenine) rizika ir jos egzistavimo jrodymu, kai
vartotojas, kurio gyvenimo kokybé dideliu mastu priklauso nuo jo sveikatos
buklés ir jo dispozicijoje esancio (turimo ar valdomo) materialaus ir finansinio
turto, atsiduria statistinés ir kitokio pobiidzio informacijos, susijusios su
nelaimingais jvykiais (mirtimi, sveikatos, turto ar jo vertés praradimu), jtaky
apsuptyje. Nelaimingais jvardijami jvykiai daZniausiai yra tokiy jégy kaip

sudétingai kontroliuojamos gamtos galios, Zmogaus veiksmy bei elgesio

85



jvairovés ir sudétingy technologijy valdymo sunkumy rezultatas. Vartotojai,
susidurdami su tam tikrus pavojus signalizuojancia informacija (neretai jos
antpliidziu), bitent su eskaluojama mir¢iy darbe, namuose, eismo jvykiuose,
gaisruose, susiSaudymuose, kritiniy ligy, grésmés turtui bei panaSia
informacija, link¢ labiau apsvarstyti bei jvertinti grésmes savo paciy gyvybeés,
sveikatos bei disponuojamo turto atzvilgiu, siejant savo dabarting padétj,
modelyje jvardijamag kaip vartotojo gyvenimo kokybé, su ateitimi ir jos
saugumo finansiniu poZitiriu vizija. Siame etape prasideda vartotojo draudimo
poreikio suvokimo formavimasis.

Vartotojo salycio su rizika, peréjusio per vartotojo gyvybés ir ne gyvybeés
objekty prizme, iSvestis patenka 1 dviejy filtry lauka. Pirmasis jy, draudimo
kulttiros filtras, atspindi, kaip (nuo kokiy riziky) ir kokiu mastu (kokia
draudimo suma) vartotojo gyvenimas jau yra apsaugotas rizikos perdavimo
draudikams btidu, bitent visiSkai ar 1§ dalies apsaugotas, pagristas ribotu
pasirinkimu ar priverstinis / prievolinis, arba neapsaugotas. Draudimo kultiiros
filtras leidZia perzitiréti pagrindinius dalykus, kuriais vadovaujasi visuomené
saugumo uztikrinimo draudimo priemonémis klausimais. Visa tai iSrySkina
atsakymus ] Siuos klausimus:

a. Ar tiek gyvybés, tiek turto draudimas yra 1§ kartos ] kartg perimama
tradicija?

b. Ar vien turto draudimas yra i§ kartos ] kartg perimama tradicija?

c. Ar draudimas yra naudojamas siekiant apsaugoti tik svarbiausius
disponuojamo turto objektus?

d. Ar jsigyjamas tik privalomasis objekto, priklausancio vartotojui,
draudimas?

e. Ar draudimas vartotojui i§ viso néra aktualus?

Antrasis filtras — tai Seimos ,,lizdo* arba statuso filtras, kuris atspindi
vartotojo gyvenimo stadijg ir su tuo susijusig atsakomybe gyvenimo kokybeés,
matuojamos vartotojo indéliu ] finansiSkai saugig ir apdrausta realybe,
atzvilgiu. Asmuo pereina Sias pagrindines gyvenimo stadijas: vaikyste, kurios

metu paprastai sprendimus priima tévai; studento statuso, kai asmuo siekia
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i$silavinimo bei formuoja savo profesinj kelig; partnerystés ir tévystes stadija;
gyvenimo vaikams suaugus ir palikus namus stadija; pensinio amziaus stadija.
Kiekviena 1§ §iy stadijy jpareigoja individg prisiimti atsakomybe uz savo,
jskaitant artimuosius, gyvenima ir jo kokybe. Siuo atzvilgiu prie asmeny
finansinio saugumo uztikrinimo prisideda atskiroms gyvenimo stadijoms
paraleliai vartotinos draudimo paslaugos: vaiky draudimas, studijy draudimas,
draudimas nuo nelaimingy atsitikimy, gyvybés draudimas, draudimas nuo ne-
darbo ir pensijy draudimas.

Visa tai formuoja vartotojo ,,intelekta®, o tiksliau jo zZinias ir sugeb¢jimus,
kurie bendraja prasme galéty biti nukreipti formuojant saugy bei apdraustg
asmeny gyvenima. Cia Zinios yra apibréziamos kaip su draudimu susijusios
paties vartotojo ir / ar kity asmeny patirties bei bendrojo iSsilavinimo lygio
derinys. Tam tikra (nesvarbu, ,,gera“ ar ,,bloga‘) patirtis, kylanti i§ vartotojo
susidiirimo su mirtimi, invalidumu, fizinémis traumomis, sudétingomis ligomis
ar turto netekimu, yra akstinas pasimokyti siekiant i§vengti nepageidaujamy
1vykiy. Kuo aukStesn;j i$silavinimo lygj asmuo yra jgijes (vertinant skal¢je nuo
pagrindinés ar vidurinés mokyklos iSsilavinimo iki aukS$tojo mokslo ar
universitetinio i$silavinimo), tuo jis labiau suvokia savo saugumo poreik].

Tuo tarpu vadinamieji sugebéjimai atspindi vartotojy sagmoningumg ir
jautruma rizikos atzvilgiu ir tai yra glaudziai susij¢ su jy sugebéjimu
,perdirbti, jsisavinti bei valdyti zinias apie finansinius produktus. Vartotojy
sagmoninguma finansiniy produkty atzvilgiu salyginai galima suskirstyti kaip
varijuojant] skaléje nuo ,,gero* iki ,,pakankamo* ir ,,skurdaus* suvokimo lygiy.
Draudimo paslaugy jsigijimo sprendimg lemia asmens iSsilavinimo ir profesi-
jos ar jprastai atlickamo darbo pobudis. Galima teigti, kad tie asmenys, kurie
yra jgije finansinj iSsilavinimg ir / ar patys dirba su finansiniais produktais, bus
labiau linkg jsigyti draudimo produktus negu tie, kurie patys ieSkosi informaci-
jos apie finansinius produktus ir individualiai jg analizuoja; tokiu budu abi
vartotojy grupés bus samojingesnés negu tie asmenys, kurie niekada nesidome-

jo ar niekada aiSkiai nesuprato finansiniy produkty esmés ar jy poreikio.
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1.12 pav. vartotojo intelektinio kapitalo iSdava — saugumo poreikio
suvokimas. Siame Zingsnyje vartotojas daZniausiai yra jvertines labiausiai
nerima keliangias rizikas. Cia susiformuoja jo individualus suvokimas bei
uzimama konkreti pozicija jo saugumo poreikiy pozidriu. Siame etape
apgalvojami tam tikry vartotojo investicijy ] sauguma reikalaujantys objektai
bei iSskiriami potencialiai draustini objektai.

Saugumo poreikio suvokimas veda vartotojus zingsniu toliau — draudimo
poreikio suvokimo link, kai apsvarstomos konkrecios tam tikriems objektams
gresiandios rizikos perdavimo draudimo budu galimybés. Siame etape
vartotojai apsvarsto ir suformuoja draustiny objekty prioritetus.

Paraleliai draudimo poreikio suvokimo formavimuisi vartotojai formuoja
draudimo jperkamumo suvokimg. Pastargjj salygoja vartotojy perkamoji galia,
kur reikSminga vaidmenj atlieka jy disponuojamos pajamos ir i§laidos. Pajamy
lygis bei uzdarbio balansas ir paskirstymas tarp iSlaidy ir santaupy parodo
vartotojy finansin] pajéguma ir kartu galimybes tam tikrg santaupy dalj
panaudoti draudimo produktams, butent, ar yra iSleidziamos visos pajamos ir
yra pinigy skolinimosi i§gyvenimui poreikis, ar asmens pajamos padengia vien
bitingsias iSlaidas (maistas, bistas), ar lieka Siek tiek pinigy laisvalaikiui ir
,juodai dienai®, ar yra pakankamai pinigy laisvalaikiui ir kitiems dalykams,
tarp jy ir taupymui. Siame etape draudimo jperkamumo suvokimas gali biiti
pagristas remiantis sgmoningais ir nesgmoningais vartotojy sprendimais.

Abu paraleliniai draudimo poreikio bei draudimo jperkamumo keliai
susijjungia sudarydami tam tikrg vartotojo polink] (pasiruo$img) jsigyti
draudimo paslaugas. Tai reiSkia, kad vartotojai jau yra pasirengg palyginti bei
jvertinti konkre€ius draudimo paslaugy produktus.

Vartotojo sprendimo jsigyti tam tikra draudimo paslaugy produkta
formavimasis. Peréjus nuo vartotojo pasiruoSimo jsigyti draudimo paslaugas
fazés 1 tolesne sprendimy priémimo proceso stadija, draudimo paslaugy
produkto jsigijimas, atsizvelgiant i siilomas draudimo alternatyvas, tampa

savotiSku iSbandymu ir 1§§tkiu vartotojui.

88



Atsakingas, apgalvotas sprendimas reikalauja iSsamios draudimo
paslaugy produkty alternatyvy analizés. Sj sprendima paprastai lemia draudimo
paslaugy produkty alternatyvy kainos ir kokybés santykis. Modelyje tai
vaizduojama kainos-kokybés filtru.

Atkreiptinas démesys | tai, kad Sis filtras gali laisvai kisti priklausomai
nuo Salutiniy veiksniy, tokiy kaip, tarkime, ,,spasty efektas. Toks draudimo
paslaugy produkty alternatyvy filtravimas jgalina vartotojg priimti konkretaus
draudimo paslaugy produkto jsigijimo sprendimg, dél ko inicijuojami ir
atlickami pasirinkto draudimo paslaugy produkto jsigijimui bitini veiksmai,
apimantys vartotojo susisiekimg su draudimo paslaugy teikéju, draudimo
sutarties klausimy aptarimg bei draudimo sutarties pasiraSyma.

Draudimo paslaugy produkty alternatyvy lyginimas ir vertinimas:
kokybés ir kainos dimensijos. Draudimo jmoniy pastangos, jskaitant visy rusiy
inovacijas, nukreiptas klienty poreikiams tenkinti, pateikia individams didelj
draudimo alternatyvy skai¢iy'>. Tai dar labiau komplikuoja jau ir taip
sudétingg draudimo sprendimo priémimo procesg ir ypac tinkamos draudimo
paslaugos pasirinkimo procesa; apie tai diskutuoja Sinaiko ir Hirth (2011).

Tam tikros draudimo paslaugos pasirinkimas paprastai priklauso nuo Siy
paslaugy palyginimui ir jvertinimui atlikti vartotojo nusistatyty kriterijy saraso.
Vartotojy naudojamas draudimo paslaugos jvertinimo kriterijy rinkinys tam
tikru biidu remiasi Sios paslaugos kainos ir kokybés parametrais (jy deriniu).
Priimdami sprendimg vartotojai apsvarsto bei ,pasveria®“ pageidaujamos
draudimo paslaugos kokybe ir kainos, kurig jie pasiryZze mokéti, ribas.
Konkretaus draudimo paslaugy produkto pasirinkimo kompleksiskuma atspindi
darbo autores pateikta schema (Zr. 1.13 pav.), kurioje atskleidziami draudimo

kainos ir kokybés dimensijas vartotojy poziiiriu formuojantys elementai.

"2 Tarkime, asmuo ketina apdrausti savo automobilj tokioje santykinai maZoje 3alyje kaip Danija;
naudodamasis Forsikring & Pension (2010) pateikiama draudimo salygy ir kainy suvestine, $is
vartotojas gali pasirinkti tarp 15 draudimo kompanijy, kur kiekviena jy sitilo 16 draudimo jmoky ir
fransizés santykio opcijy bei iki 13 skirtingy draudimo salygy; vadinasi, vartotojas susiduria su
maziausiai 3120 kombinacijy, o detalesné tinkamo draudimo paslaugos produkto paieska pateikty dar
daugiau galimy kombinacijy. Galima jsivaizduoti, kokia tai blity sudétinga uzduotis didesnio masto
Salyje su, tikétina, dar didesniu draudimo paslaugy teikéjy skaic¢iumi.
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1.13 pav. Draudimo paslaugy produkto kainos-kokybés santykio balansavimas
1§ vartotojo perspektyvos (¢ia kokybe yra apibrézta remiantis RATER paslaugy
kokybés jvertinimo dimensijy pritaikymu draudimo paslaugoms)
Saltinis: sudaryta autorés.

Vadovaujantis Parasuraman, Zeithaml ir Berry (1985) pasiiilyta ir véliau
patobulinta (Zeithaml Parasuraman, Berry, 1990) SERVQUAL paslaugy
kokybeés jvertinimo metodika, paslaugy kokybés dimensija sudaro 22 savybés,
sujungtos 1 penkias pagrindines paslaugy kokybés grupes: patikimuma,
garantija, apfiuopiamuma, empatijg ir reagavimg (angly k. trumpinamas kaip
RATER) (Joseph, Stone, Anderson, 2003). AtsiZvelgiant ] finansing draudimo
paslaugy prigimtj, tikétina, kad vartotojai rinkdamiesi Sias paslaugas tam
tikriems kriterijams skiria daugiau démesio. Su draudimu susijusi literatiira tam
tikra prasme pateikia keleta grupiy kriterijy, kurie gali biiti naudojami
draudimo paslaugos kokybei jvertinti:

e grynojo draudimo paslaugy produkto kokybeés kriterijai (schemoje
jvardijami kaip ,,Draudimo paslaugy produktas®), biitent draudimo sutarties
salygos ir terminai, tarp jy draudziamy riziky jvairové, draudimo apsaugos
sumos, draudimo laikotarpis ir pan. (garantinis kokybés elementas);

e su draudimo paslaugy teikéjo atstovy elgsena susije kriterijai arba
organizaciniai paslaugy atlikimo kriterijai (,,darbuotojy paslaugy atlikimas*),
butent santykiai su vartotojais, paslaugumas ir reagavimas ] vartotojo
klausimus, greitas atsakas ir reakcijos j informacines uzklausas ir pan. (Joseph

et al, 2003) (reagavimas ir empatija kaip kokybés elementai);
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e paslaugy teik¢jo veiklos bendrgja prasme jvertinimas (,,bendras
kompanijos jvertinimas®), kuris gali buti iSreikStas vartotojy pasitikéjimu
draudimo paslaugy teikéju (Kindurys, 2008), o tai vartotojai gali arba patys
patikrinti ir jvertinti per jvairius nepriklausomos Salies jvertinimy Saltinius, t. y.
oficialiai skelbiamus reitingus, vieSai pateikiamas ataskaitas apie vartotojy
nusiskundimus ir pan., arba pasikliauti gyvojo Zodzio komunikacija apie
dominancig paslaugg (Cia ypatingg vaidmenj atlieka sociologiniai vartotojy
tarpusavio santykiai), arba priimti sprendimus remiantis tam tikros paslaugos
populiarumu, matuojant paslaugos rinkos dalies dydj (Dean and Lang, 2008)
(patikimumas kaip kokybés elementas).

Vertindami draudimo paslaugy kokybe, vartotojai kiekvienoje Siy
paslaugy kokybés kriterijy grupé¢je gali ieskoti tam tikry apciuopiamy
elementy, kurie jiems galéty padéti aiskesne ,,fizine* forma ar iSraiska suprasti,
kas jiems yra suteikiama §ia paslauga ir ko galima tikétis 1§ pacios paslauga
teikian¢ios jmonés. Draudimo dokumentai (t. y. draudimo sutartis / polisas,
draudimo taisyklés, taip pat kai kuriais atvejais pildomas ir draudikui
pateikiamas atskiras sutikimo sudaryti draudimo sutart] praSymas ar anketa),
darbuotojy iSvaizda, jmonés interjeras ir eksterjeras ir pan. gali suteikti
vartotojams aiskesn;j tikétinos jsigyjamos paslaugos kokybés paveiksla.

Schemoje pateikti kriterijai jgalina teigti, kad vartotojai ieSkodami tam
tikros draudimo paslaugos taiko trijy lygiy vertinimo sistemg, kurig sudaro
i§skirtinai | produkta nukreiptas draudimo paslaugos jvertinimas, draudimo
paslaugy teikéjo darbuotojy, su kuriais vartotojai tiesiogiai ar netiesiogiai
susiduria iki draudimo paslaugy jsigijimo, jvertinimas ir draudimo paslaugy
teik¢jo kaip imonés jvertinimas. Du pastarieji draudimo paslaugos kokybés
jvertinimo lygiai yra labiausiai iSrySkinti literatiiroje, taCiau neabejotina ir
pirmojo lygio svarba.

Kitas kriterijus, 1 kur] turéty biti atsizvelgiama analizuojant, kaip
vartotojai pasirenka draudimo paslaugas, yra draudimo kaina. Vartotojo
poziuriu draudimo kaing sudaro per visg draudimo laikotarp; mokétiny

draudimo jmoky suma. Draudimo paslaugy produkty kainy nustatymas yra
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pagristas draudimo matematiky aktuariniais skaifiavimais, kur prie nustatyty
kainy pridedami sutar¢iy administravimo kastai.

Nors produkto kaina daugeliu atvejy yra pateikiama draudiko, vartotojai
turi galimybe tam tikrose ribose keisti paslaugos kaing fransizés (ji taitkoma ne
gyvybés draudimo riiSims) arba draudimo apsaugos saskaita. Pasirinkdami tam
tikrg franSizés lygi vartotojai jsitraukia 1§ galimo nuostolio dalies
savifinansavimg, kas arba sumazina draudimo kompensacijos dydj franSizés
suma besalyginés franSizés atveju, nepriklausomai nuo patirto nuostolio
dydzio, arba leidZia vartotojams gauti visg draudimo kompensacijg tuo atveju,
jeigu yra pasirenkama salyginé fransize, kai yra kompensuojamas tik didesnis
uz franSizés lygj nuostolis. Pastaroji franSizés raisis yra brangesné uz pirmaja
(Lezgovko, 2010, p. 67). Draudimo paslaugos produkto kaina taip pat
priklauso nuo vartotojo pasirinktos draudimo sumos dydzio. Paprastai vartoto-
jas atsizvelgia | draudimo jmoky ir draudimo sumos santykj bei jj jvertina.

Be to, vartotojai gali jautriai reaguoti ; draudimo paslaugy kainos
pasikeitimus, pvz., lojalumo nuolaidas. Taciau jeigu vartotojai tiki, kad visa
mokétiny draudimo jmoky suma yra didesn¢ uz islaidy, su kuriomis jie gali
susidurti artimiausiu metu patyr¢ tam tikra jvyki, dydj, tikétina, kad jie bus
linke pasirinkti visiSkg savidrauda iSlaikydami jvykio rizikos padarinius patys
(Bagdonavicius, 2000, p. 38).

Nors ir kainos-kokybés derinys yra daznai naudojamas greituoju biidu
jvertinant ir palyginant produktus bei paslaugas, draudimo paslaugy atveju
vartotojai susiduria su dideliu pasirinkimy skai¢iumi (egzistuoja daug
pasirinkimo tasky kainos-kokybés alternatyvioje erdvéje, kurioje Siy veiksniy
santykio alternatyvos paprastai néra tiesiSkai susijusios). Be to, draudiky
panasiai pristatomos draudimo paslaugos nebiitinai padengia tos pacios riisies
ir masto rizikas; vartotojams gali buti sunku aiSkiai ir visiSkai suvokti tarp
panasaus tipo paslaugy egzistuojancius skirtumus.

Viso to junginys salygoja tai, kad alternatyvy palyginimas daugumai
vartotojy yra sudétingas procesas. Dauguma jy, savo ruoZtu, rinkdamiesi

draudimo paslaugy produkta gali susipainioti tiek, kad jie nustos detaliai
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lyginti jiems prieinamas alternatyvas ir bus linke pasirinkti santykinai lengva
sprendima, t. y. i§ jy nereikalaujant] nei laiko, nei pastangy; Sis vartotojy tipas
arba tampa jautrus kainai / kokybei ir jsigyja vieng i§ kraStutiniy alternatyvy,
arba pasirenka pirmg draudimo alternatyva, kuri atrodo tenkinsianti jy
poreikius, arba atideda ar tiesiog atSaukia paslaugos jsigijimo sprendima.
Istirta, kad vartotojui suteikiant galimybe pasirinkti tarp keleto jvairaus dydzio
bei tikimybés draustiny nuostoliy santykiy, alternatyvy gausa ir jos salygotas
pasirinkimo netikrumas gali sukelti sprendimo konflikta, dél kurio vartotojo
sprendimas gali buti atidétas (Tversky, Shafir, 1992, p. 360).

ISoriniy veiksniy jtaka kainos ir kokybés pagrindu suformuotoms
alternatyvoms: ,,spgsty‘ efekto atvejis. Atsizvelgiant | skirtingy kainos-
kokybés alternatyvy pasirinkimo galimybe, reikéty pazyméti, kad vartotojai
gali susidurti ir su $iuo atzvilgiu egzistuojanciais tam tikrais iSoriniais efektais,
galinCiais daryti jtakos jy pasirinkimui. Teppan ir Felfernig (2009) bei kiti
autoriai rodo, kad vartotojo pasirinkimas gali reikSmingai pasikeisti, jeigu jis
yra asimetrinio dominavimo arba vadinamojo ,,spasty efekto (angl. Decoy
effect) (Huber et al, 1982) jtakos taikinyje.

»opastai — tai papildoma alternatyva tam tikriems vartotojams
siilomiems produktams, tarp kuriy jau yra vienas dominuojantysis (pvz.,
kainos-kokybés santykio atzvilgiu). ,,Spasty” produkta su tam tikra jo
charakteristiky kombinacija paprastai kuria ir pristato vartotojams tie, kuriy
taikinys ir interesai yra tam tikry produkty pardavimas, kadangi Sis metodas
gali paskatinti bei pakreipti vartotojus rinktis kitus produktus, jeigu jy pirkimo
sprendimas yra iSpléstas tiek, kad jis apima produkto alternatyvy jvertinimo
etapa. Bitina pazyméti, kad taip pat yra galimas ir atsitiktinio ,,spasty* efekto
susidarymas.

Atsidiire tokioje situacijoje vartotojai gali biiti dirbtinai vedami jsigyti
tam tikrg produktg. Tai taip pat gali biiti draudimo ir kity finansiniy paslaugy
produkty atveju, kas, savo ruoztu, didina draudimo vartotojy pirkimo

sprendimy priémimo modeliavimo sudétinguma.
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Draudéjo sprendimo dél tolesnio konkretaus draudimo paslaugos
produkto vartojimo formavimasis. Anksc¢iau apraSytu biidu vartotojai kaupia
patirt], susijusig su draudimo paslaugy produkto jsigijimu ir vartojimu, kas
suformuoja tam tikrg jy pasitenkinimo paslauga lygi bei leidzia i§ naujo
persvarstyti, ar verta toliau testi draudimo paslaugos produkto vartojima.
Draudimo paslaugy produkto vartojimo patirtis griztamuoju rysSiu veikia tris
draudimo paslaugy produkto jsigijimo ir tolesnio vartojimo sprendimy
priemimo modelio elementus: saugumo poreikio suvokimg, vartotojo
nintelekta* ir draudimo kultiiros filtrg. Tokiu biidu modelis atspindi besitgsiant]
cikla, apimantj ir sprendimy priémimg d¢l tolesnio (pakartotinio) draudimo
1sigijimo, kas veélgi skatina vartotojus 1§ naujo pergalvoti draudimo teikiama
nauda, atsizvelgiant | jy naujai sukauptg patirt] ir jgytas zinias, taip formuojant
nuolat atsinaujinantj draudimo suvokima.

Draudimo paslaugy produkto vartojimo patirtis. Kai draudiminis jvykis
atsitinka draudimo sutarties galiojimo metu, vartotojy pasitenkinimo draudimo
paslaugy produktu lygi 1§ esmés lemia draudimo paslaugos teikéjo suteikta
draudimo paslaugos kokybé, kas savo ruoztu gali paveikti jo sprendimg dél
naujos draudimo sutarties sudarymo. Tuo atveju, kai draudimo paslaugy
produktu tiesiogiai nepasinaudojama (draudiminiy jvykiy nepasireiSkimo
draudimo sutarties galiojimo laikotarpiu atveju), vartotojo sprendimas dél
tolesnio draudimo paslaugy produkto vartojimo 1§ esmés priklauso nuo
vartotojo poziiirio, t. y. ar jis mano, kad produktas yra nenaudingas, bevertis,
ar, prieSingai, produkto naudojimas leidZia jam jaustis saugiai.

Taigi siekiant atspindéti antra ir po jo tolesnius draudimo paslaugy
produkty jsigijimo sprendimus, ] model; jtraukiami papildomi veiksniai:
vartotojams jau suteikty draudimo paslaugy kokybé (galinti varijuoti nuo
zemos iki auksStos kokybés) ir vartotojy nuomon¢ apie draudimo produkty
naudinguma (galinti varijuoti nuo ,,blogos* iki ,,geros* nuomonés, tiksliau nuo
juntamos mazos iki didelés naudos arba nuo nenaudingy iki suteikianciy
saugumo jausmg draudimo produkty). Atsizvelgiant ; draudimo paslaugy

produkto vartojimo patirtj, galimi keturi vartotojy sprendimy dél tolesnio Sio

94



Suteikty draudimo
paslaugy kokybé

A
Auksta

Zema

Neigiama Teigiama Vartotojy nuomoné
apie draudimo
paslaugy naudinguma

1.14 pav. Keturi sprendimy dél pakartotinio draudimo paslaugy produkty
Isigijimo variantai (A, B, C, D) priklausomai nuo patirtos draudimo paslaugy
kokybés bei vartotojo susiformavusios nuomongs apie draudimo naudinguma

Saltinis: sudaryta autorés.

produkto vartojimo variantai (Zr. 1.14 pav.).

A. AukSta kokybeé ir teigiama nuomoné. Salyginai gerai suprasdamas
gresianCias rizikas ir galimus patirti jy padarinius bei turédamas suteiktos
draudimo paslaugos kokybés patenkinamu lygiu patirties, vartotojas bus linkes
ir toliau tgsti draudimo paslaugos sutartj su tuo paciu paslaugos teikéju.

B. Zema kokybé (ar jos nebuvimas) ir teigiama nuomoné. Jeigu
draudimas leidZia vartotojui jaustis saugiam, bet draudiko suteiktos paslaugos
kokybé néra pakankamai patenkinama (tarkime, draudiminio jvykio
pasireiSkimo atveju jo administravimas, atliekamas draudiko, vartotojo
poziliriu néra pakankamai patenkinamas arba jeigu néra gaunama draudimo
1Smoka), vartotojas tikriausiai pakeis draudimo paslaugy teikéja, taciau tes
draudimo produkto jsigijima.

C. Auksta kokybe ir neigiama nuomoné. Jeigu vartotojas gauna aukstos
kokybés paslaugas, ta¢iau mano, kad draudimas jam neteikia naudos (pvz.,

draudiminio laikotarpio metu nejvykus jokiam draudiminiam jvykiui vartotojas
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gali pradeti tikéti, kad tai yra vien pinigy Svaistymas), jam galima bty suteikti
daugiau informacijos apie draudima.

D. Zema kokybé (ar jos nebuvimas) ir neigiama nuomoné. Siy veiksniy
derinys suformuoja situacija, kurioje vartotojas, karta jau nes¢kmingai
pabandgs, daugiau visiSkai neketina jsigyti draudimo paslaugy.

Kity elementy integravimas | modeli Be aptartyjy modelio
komponenty, papildomai integruojamas visus modelio elementus veikiantis
elementas — jvairialypiy ryS$iy ir sgveiky komunikaciniai tinklai, kuriuos sudaro
lokalaus lygio ar vartotojo vidinés aplinkos tinklai, tokie kaip Seima ir jvairios
socialinés grupés, bei globalts ar iSorinés aplinkos tinklai, tokie kaip reklamos
ir pardavimy kanalai, taip pat kiti jvairaus masto tinklai. Komunikaciniai
tinklai veikia kaip galingas kanalas vartotojy suvokimui bei Zinioms apie
draudimg plésti, dalintis komunikacinio rySio dalyviy sukaupta patirtimi,
skleisti tam tikrg informacijg, jskaitant gandus, patarimus, jspéjimus,
rekomendacijas ir kitus informacijos plitimo buidus.

Taip pat paZymeétina, kad bet kuriame modelio etape vartotojai gali
nuspresti, jog jiems draudimas néra reikalingas ir tokiu biudu nutraukti
jvertinamuosius bei ] draudimo paslaugy produkty jsigijima nukreiptus
svarstymus. Tarkime, kai kurie i§ wvartotojy gali pereiti prie draudimo
alternatyvy (pvz., savidraudos) jvertinimo bei svarstymo, kas netgi ir savaime
gali suformuoti jy nenorg jsigyti draudimo paslaugas.

Be 1 modelj jtrauktyy draudimo paslaugos produkto jsigijimo sprendima
lemianciy veiksniy, galima iSskirti dar keleta potencialiai svarstytiny veiksniy,
tokiy kaip:

e geografiniai regionai, biitent vartotojy gyvenamosios ir darbo viety
atstumas nuo miesty centry, kai vartotojy fizinis artumas ekonominiy-
kultiiriniy centry link gali lemti aukStesnj jy Ziniy apie draudimo produktus
lygi, geresnj ir lengvesn] prieinamumg prie masiniy jvykiy, didesnj susidiirimg
su skelbiamais ir reklamuojamais jvykiais ar programomis ir visa kita, kas biity
sunkiau prieinama vartotojams esant labiau nutolusiose vietovése ar

periferijose; gali biti, kad pirmieji paminétieji vartotojai jaucia didesne rizika
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(ar didesnj riziky skai¢iy), salygota labiau koncentruotos populiacijos
miestuose;

e vartotojo lytis, kur moterys, vadovaujantis bendrai priimtina nuomone,
btidamos jautresnés prigimties, gali biiti laikomos santykinai labiau negu vyrai
] sauguma orientuota lytimi.

Taciau Sie du veiksniai vis délto néra jtraukti j pateikiamg modelj,
kadangi juos galima traktuoti kaip turinCius subjektyvig prigimtj. Draudimo
paslaugos jsigijimo sprendimg nebiitinai visada lemia vartotojo fizinis buvimas
arti tam tikry masiniy jvykiy ir renginiy bei masiniy gyventojy
koncentravimosi viety — asmuo gali sgmoningai, t. y. be jokios iSorinés jtakos,
ripintis savo saugumu, taigi ir ieSkoti draudimo. Taip pat negalima tvirtai
teigti, kad kaimuose ir atokesniuose miesteliuose riziky skaicius yra mazesnis
nei miestuose — tikétina, kad Siose vietovése skiriasi riziky prigimtis.
Atsizvelgiant ] Siandienés moters aktyvy ir dinaminj gyvenima, néra pagrindo

moteris laikyti jautresne ar | sauguma labiau orientuota lytimi.

Sioje disertacijos dalyje idgryninta teoriné draudimo paslaugy vartotojy
elgsenos koncepcija. Ji ,,suvesta“ ir pateikta autorés sukurto teorinio draudimo
paslaugy jsigijimo sprendimo priémimo proceso modelio pavidalu. Sis

modelis sudaro pagrindg empirinio tyrimo metodologijai formuoti.
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2. LIETUVOS DRAUDIMO PASLAUGU VARTOTOJU RINKOS
RODIKLIU IVERTINIMAS

Siame disertacijos skyriuje pateikiami ir analizuojami rodikliai,
atspindintys esamg situacijg Lietuvos draudimo paslaugy vartotojy rinkoje.
Duomeny analizei pasirinktas 2006-2010 m. laikotarpis, kuris leidzia pateikti
Lietuvos draudimo paslaugy vartotojy rinkos raidos rezultatus, jtraukiant tiek
LR registruoty draudimo jmoniy, tieck ES ir EEE valstybiy nariy draudimo
imoniy filialy Lietuvoje vykdomg veiklg. VieSai skelbiami 2011 m. Lietuvos
draudimo veiklos statistiniai duomenys apima tik LR registruoty draudimo
imoniy veiklos rezultatus, nejtraukiant ES ir EEE valstybiy nariy draudimo
jmoniy filialy Lietuvoje veiklos rezultaty. Be to, jie néra metiniai, 0 apima
2011 mety I-III ketvircius. Siekiant iSvengti laiko eilutés duomeny iSkreipimo
(t. y. siekiant jy vienodumo), 2011 m. duomenys pateikiami tik tam tikrais
atvejais (tai pazymint * Zenklu). Taigi reikia turéti galvoje, kad tokiy duomeny

reikSmes dar néra galutinés; tikétina, jos yra mazesneés uz tikrasias.

2.1. Visuminés draudimo paslaugy paklausos Lietuvoje analizé ir

ivertinimas

Tam tikros Salies draudimo paslaugy vartotojy elgsenos specifikg ir
tendencijas rinkoje galima jZvelgti per visuminés draudimo paslaugy paklausos
rodiklius. Visumin¢ reali draudimo paslaugy paklausa — tai reali pinigy
(draudimo jmoky) suma, kurig pajégis sumoketi tam tikroje geografinéje
teritorijoje gyvenantys draud¢jai per atitinkamg laikotarpj ir kuri pateikiama
tam tikros valstybés oficialioje statistikoje (Kindurys, 2011, p. 114).
Aiskinantis, kokias jmoky sumas Lietuvos gyventojai skyré¢ draudimo
paslaugoms ir kokioms biitent paslaugoms jas skyré, Siame skyriaus poskyryje
analizuojami ir jvertinami Lietuvos draudimo rinkos bei atskiry jos Saky rinky

mastai bei draudimo rinky struktiira pagal draudimo jmokas.
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Rinkos mastai arba draudimo jmoky apimtis ir ju didéjimo sparta.
Analizuojant Lietuvos draudimo paslaugy vartotojy rinkos 2006-2010 m.
laikotarpio duomenis, pastebima, kad bendrosios Lietuvos gyventojy draudimo
jmokoms sumokéty pinigy apimys buvo pasiekusios auksciausig lygi, 2,09
mlrd. Lt, 2007 m. prie§ jvykstant pasaulinei finansy krizei, lémusiai tolesnj
draudimo paslaugy vartotojy rinkos susitraukimg (Zr. 2.1 pav). Krizé¢ ypac
paveiké ne gyvybés draudimo rinkos apimtis: pagal pasiraSyty draudimo jmoky
sumas ne gyvybés draudimo rinka 2010 m. sugrjzo j 2006 m. lygj. Gyvybes
draudimo rinka po krizés taip pat susitrauke, taciau pagal jmoky apimtis i8liko
aukstesnio lygio nei 2006 m. Santykinai maZesnj gyvybés draudimo rinkos
susitraukimg, tikétina, léme tai, jog gyvybés draudimo sutartys dazniausiai
sudaromos ilgesniam (o ne vieneriy mety) laikotarpiui.

Nagrinéjant draudimo rinkos mastus, reikia turéti galvoje, jog Lietuvos
draudimo jmoky apimtj formuoja ne tik Lietuvos (Lietuvoje registruoty)
draudimo jmoniy pasiraSytos draudimo jmokos, bet ir kity ES ir EEE valstybiy

nariy draudimo jmoniy filialy, vykdanciy draudimo veiklg Lietuvoje, draudimo
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2.1 pav. Pasirasyty draudimo jmoky Lietuvoje dinamika 2006-2010 m., mlrd.
Lt
Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis DPK 2010 mety draudimo veiklos
rezultaty biuletenio duomenimis.
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imokos. Pastaryjy filialy veikla teikiant draudimo paslaugas Lietuvos
gyventojams aktyveéja ir Sis aktyvéjimas ypa¢ pastebimas nuo 2009 m.
Aiskinant tai nereikéty pamirsSti, jog kai kurios anks¢iau veikusios LR
registruotos draudimo jmonés tapo kity ES valstybiy nariy draudimo jmoniy
filialais, todél jy veikla dabar traktuojama kaip uZsienio Saliy draudimo jmoniy
veikla. Tai lemia tam tikry statistiniy rinkos duomeny persiskirstyma.

2010 m. duomenys rodo, kad Lietuvos gyventojai praktiskai vienodai
aktyviai renkasi tiek Lietuvos, tiek kity Saliy draudimo jmoniy Lietuvoje
teikiamas gyvybés draudimo paslaugas, nors iki 2009 m. daugiau rinkosi
Lietuvos gyvybés draudimo jmoniy paslaugas (Zr. 2.2 pav.).

Lietuvos ne gyvybés draudimo rinkoje kity ES ir EEE valstybiy nariy
draudimo jmoniy filialy vykdomos veiklos apimtys, palyginti su LR
registruotomis draudimo jmonémis, yra santykinai mazesnés: iki 2008 m.
uzsienio Saliy draudimo jmoniy veikla Lietuvoje buvo praktiskai nevykdoma, o

2009-2010 m. joms teko apie penktadalj visy ne gyvybés draudimo jmoky su-
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2.2 pav. Lietuvos gyvybés draudimo rinkos pasiskirstymas pagal pasirasytas
draudimo jmokas tarp LR registruoty draudimo jmoniy bei kity ES ir EEE
valstybiy nariy draudimo jmoniy filialy Lietuvoje 2006-2010 m., proc.

Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis DPK 2010 mety draudimo veiklos
rezultaty biuletenio duomenimis.
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Metai

2.3 pav. Lietuvos ne gyvybés draudimo rinkos pasiskirstymas pagal pasiraSytas
draudimo jmokas tarp LR registruoty draudimo jmoniy bei kity ES ir EEE
valstybiy nariy draudimo jmoniy filialy Lietuvoje 2006-2010 m., proc.
Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis DPK 2010 mety draudimo veiklos
rezultaty biuletenio duomenimis.

mos (zr. 2.3 pav.).

Analizuojant 10 mety Lietuvoje registruoty draudimo jmoniy surinktas
draudimo jmoky apimtis, iSrySkéjo Lietuvos gyventojy paklausos draudimo
paslaugoms augimo tendencija, kuri tesési iki jvykstant pasaulinei finansy
krizei, nuo kurios stebima draudimo paklausos maz¢jimo tendencija (Zr. 2.4
pav.). Visuminiy gyvybés draudimo jmoky apim¢iy liizio taskas — 2007 m., ne
gyvybés — 2008 m. 2010 m. Lietuvoje registruoty gyvybeés ir ne gyvybeés
draudimo jmoniy gautos jmoky apimtys sieké 2005 m. surinkty jmoky lygj.

Draudimo rinkos pasiskirstymas tarp draudimo Sakuy. Lietuvos
gyventojy draudimo paslaugoms sumokéty visuminés jmoky sumos
pasiskirstymas tarp gyvybés ir ne gyvybés draudimo Saky rodo, kad Lietuvoje
gyventojai santykinai didesn¢ reikSme teikia ne gyvybés draudimo paslaugy
vartojimui (Zr. 2.5 pav.). Gyvybés draudimas didziausig santykinj svorj rinkoje

tur¢jo 2007 m., t. y. sudare apie 38 proc. Lietuvos draudimo rinkos pagal pasi-
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Metai

2.4 pav. Lietuvos draudimo jmoniy (nejskaitant ES ir EEE valstybiy nariy
draudimo jmoniy filialy Lietuvoje) pasiraSyty draudimo jmoky tiesioginiame
draudime dinamika 2002-2011 m., neisskaiCiavus perdraudiky dalies, mird. Lt
Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis DPK draudimo veiklos rezultaty
ketvirtings statistikos duomenimis.
raSytas draudimo jmokas. Pasaulin¢ finansy krizé sustabdé gyvybés draudimo
svorio did¢jimo tendencijg. Krizin¢ situacija parodé tai, jog jautriose
situacijose Lietuvos gyventojai sugrjzta prie savo kaip ka tik jsitraukusiyjy i
draudimo paslaugy vartotojy rinkg finansinés elgsenos, kuomet jie santykinai
daugiau investuoja 1 savo turto draudimg nei | gyvybés draudimo paslaugas.
2009-2010 m. duomenys leidzia jzvelgti 2007 m. buvusio gyvybés draudimo

santykinio svorio rinkoje atsistatymo tendencija.

Analizuojant tik LR registruoty draudimo jmoniy 10 mety duomenis,
matomas palaipsnis gyvybés draudimo rinkos dalies didéjimas nuo 18,8 proc.
2002 m. iki 35,6 proc. 2007 m. (Zr. 2.6 pav.). Véliau pastebimas draudimo
imoky apim¢iy tarp gyvybés ir ne gyvybés draudimo Saky persiskirstymas,
sugrazings Lietuvos draudimo paslaugy vartotojy rinkg i 2003-2005 m.
situacija. 2010 m. LR registruoty draudimo jmoniy rinka pagal rinkos
pasiskirstyma j gyvybés ir ne gyvybés draudimo Sakas sugrjzo 1 2004 m. lygj.
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2.5 pav. Lietuvos draudimo rinkos pasiskirstymas j gyvybeés ir ne gyvybeés
draudimo Sakas pagal pasiraSytas draudimo jmokas 2006—2010 m., proc.
Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis DPK 2010 mety draudimo veiklos

rezultaty biuletenio duomenimis.
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2.6 pav. Lietuvos draudimo jmoniy (nejskaitant ES ir EEE valstybiy nariy
draudimo jmoniy filialy Lietuvoje) rinkos pasiskirstymas j gyvybés ir ne gyvy-
bés draudimo Sakas pagal pasirasytas draudimo jmokas 2002—2011 m., proc.
Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis DPK draudimo veiklos rezultaty
ketvirtinés statistikos duomenimis.
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Lyginant LR registruoty draudimo jmoniy duomenis (2.6 pav.) su visos
Lietuvos rinkos duomenimis (2.5 pav.) ypa iSrySké¢ja 2010 m. draudimo
imoky pasiskirstymo tarp gyvybés ir ne gyvybés draudimo Saky skirtumas,
sudarantis 9,3 proc. punktus. Vadinasi, prie 2010 m. visos Lietuvos draudimo
rinkos pasiskirstymo, kuriame gyvybés draudimo rinka sudaré 35 proc.,
formavimo ypac prisidéjo kity ES ir EEE valstybiy nariy draudimo jmoniy
filialy Lietuvoje veikla.

Didesné gyvybés draudimo rinkos dalis biidinga i$sivys¢iusioms Europos
bei pasaulio Salims. Lietuvoje pagal pasiraSyty draudimo jmoky apimtis kol
kas pirmauja ne gyvybés draudimas.

Gyvybés draudimo paslauguy paklausa. Analizuojant Lietuvos gyvybeés
draudimo paslaugy rinka 2006-2010 m., i8rySkéja gyventojy poreikio gyvybeés
draudimo raSims pastovumo ir kitimo tendencijos, priklausomai nuo iSoriniy

veiksniy poveikio (Zr. 2.7 pav.). Pasaulinés finansy krizés poveikis Lietuvos

” 900 == Sutuoktuviy ir gimimy
g 790,8 draudimas
E 800
o - /\ — Gywbeés draudimas, kai
g = 700 investavimo rizika tenka
> £
2 E //15’4 draudéjui
3 g 600 537,0 543,1 — Draudimas mirties atvejui
29 486,7
<5 500 +-{456,9
£ o . - .
=9 400 365,3 383,3 — Dtragd.lmas iSgyvenimo
£ § ~ 330.2 — atvejui
g’ 283,9 5
E-) ,
g E 300 == Anuitetai
=
»n 3
o ® 200 -
=5 136,3 | [|140,0 | [137.9 126,8 124,7
©
'G
©
o

— Papildantis draudimas dél
100 + Zalos asmeniui
6,3 143 12/5 10,6 9,
0 e Y y —l e O | SN SN

‘ ‘ ‘ —a—VISOS GYVYBES
2006 2007 2008 2009 2010 DRAUDIMO SAKOS

Metai GRUPES

2.7 pav. Pasirasyty draudimo jmoky Lietuvos gyvybés draudimo Sakos grupése
dinamika 2006-2010 m., mln. Lt
Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis DPK 2010 mety draudimo veiklos
rezultaty biuletenio duomenimis.
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gyvybés draudimo rinkai daugiausia pasireiSké per investicinio gyvybeés
draudimo rasj, kurios apimtys, 2007 m. vos patyrus milziniSka augimg, 2008
m. staiga krito. Bendrosios gyvybés draudimo rinkos imoky sumos i§gyvenimo
atvejui skirta draudimo jmoky dalis analizuojamu laikotarpiu iSliko nezymiai
pakitusi. Sutuoktuviy ir gimimy draudimo, pagal kurj Lietuvos gyventojai nuo
2007 m. naujy draudimo sutar¢iy nebesudaro, jmoky dalis rinkoje visu
laikotarpiu palaipsniui maz¢jo. Kity gyvybés draudimo riisiy jtaka bendrajai
Lietuvos gyvybés draudimo rinkos tendencijai buvo nezymi.

Analizuojant Lietuvos gyvybés draudimo rinkos struktiirg pagal draudimo
rusis, atsiskleidzia tai, jog Lietuvos gyventojai daugiausia renkasi investicinio
gyvybés draudimo paslaugy rusj, kai investavimo rizika tenka draudéjui, kuri
2006-2010 m. kasmet sudar¢ apie 2/3 visos gyvybés draudimo rinkos (Zr. 2.8
pav.). Tai rodo Lietuvos gyventojy polinkj rizikuoti ir vadovaujantis savo
ziniomis uzsidirbti tam tikry pajamy 1§ draudimo.

Antroji pagal populiarumg gyvybés draudimo riiSis Lietuvoje yra

draudimas iSgyvenimo atvejui, sudarantis apie ketvirtadal] gyvybeés draudimo
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Metai

2.8 pav. Lietuvos gyvybés draudimo rinkos pasiskirstymas i draudimo grupes
pagal pasiraSytas draudimo jmokas 2006-2010 m., proc.
Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis DPK 2010 mety draudimo veiklos
rezultaty biuletenio duomenimis.
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rinkos. Pastarojo gyvybés draudimo atveju draudimo iSmoka mokama tik
sulaukus nustatyto amziaus (arba ir mirties atveju, nustatyto amziaus
nesulaukus). Tuo tarpu grynasis rizikinis gyvybés draudimas Lietuvoje néra
paklausus: jis sudaro vos kelis proc. gyvybés draudimo rinkos. Tai iSryskina
Lietuvos gyventojy norg atgauti draudimo jmoky pavidalu jmokétus pinigus.

Anuiteto kaip gyvybés draudimo riSies pasirinkimas taip pat nebiidingas
Lietuvos gyventojams. Tai galima aiSkinti tuo, kad Lietuvos gyventojai: 1)
arba nesitiki sulaukti tam tikro amziaus; 2) arba apskritai nelinke moketi
draudimo jmoky ir laukti termino, nuo kurio jie pradés gauti periodines
draudimo iSmokas; 3) arba dél anuiteto tam tikra prasme ribotumo, kai
draudimo iSmoky mokéjimo pabaigos terminas priklauso nuo jy gyvenimo
pabaigos, kuri galbiit bus ankstyva, todél draudimo jmokos, palyginti su
galimy draudimo iSmoky sumomis, jy manymu, papras¢iausiai ,,neatsipirks®.

Apskritai susiformuoja nuomoné, kad Lietuvoje j gyvybés draudimo
paslaugas daugiausia zitirima kaip i bankinio indélio paslaugg su sudétinémis
palikanomis, kai yra svarbus ne finansinio nuostolio ar zalos atlyginimas, o
grynai finansinés naudos tikslai, kai siekiama gauti daugiau nei jdéta ar net
pralobti. Toks poziiiris priestarauja bendriesiems draudimo veiklos principams,
nes draudimas uztikrina ir atlygina tik patirto nuostolio kompensavimg, o ne
daugiau, ir tai jokiu budu néra ir negali biiti pasipelnymo Saltinis.

Ne gyvybés draudimo paslaugy paklausa. Pasaulin¢ finansy krizé
labiausiai paveiké pagrindines Lietuvos ne gyvybés draudimo rusis:
privalomaji TPSVCA draudimg, sausumos transporto priemoniy, iSskyrus
gelezinkelio transporto priemones, draudimg (komercinj ir nekomercinj), turto
draudimg (komercinj ir nekomercinj), sveikatos draudimg ir kredity draudima
¢r. 2.9 pav.). Siy draudimo rasiy, kurios yra populiariausios, paklausos
sumazéjimas salygojo visos ne gyvybés draudimo rinkos susitraukimg 2009 m.
Krizes jtaka kitoms ne gyvybés draudimo Sakos grupéms buvo nezymi.

Analizuojant 20062010 m. Lietuvos ne gyvybés draudimo rinkos
struktiirg pagal draudimo rusis, iSrySkéja tai, jog populiariausia ne gyvybes

draudimo paslauga yra privalomasis TPSVCA draudimas, sudaranti apie trec-
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Metai —e— VeZzamy kroviniy draudimas

2.9 pav. Pasirasyty draudimo imoky Lietuvos ne gyvybés draudimo Sakos
grupése dinamika 2006-2010 m., mln. Lt
* DeSinioji vertikalioji grafiko aSis atspindi visos draudimo Sakos jmoky lygi
(tai vaizduojama stulpeliais), o kairioji vertikalioji aSis — atskiry draudimo
grupiy jmoky lygi (tai vaizduojama kreivémis)
Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis DPK 2010 mety draudimo veiklos
rezultaty biuletenio duomenimis.

dalj visos ne gyvybés draudimo rinkos (Zr. 2.10 pav.). Antroje pozicijoje
atsiduria sausumos transporto priemoniy, iSskyrus geleZinkelio transporto

priemones, draudimas bei turto draudimas, jskaitant ir komercinj, ir nekomerci-
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2.10 pav. Lietuvos ne gyvybés draudimo rinkos pasiskirstymas i draudimo
grupes pagal pasiraSytas draudimo jmokas 2006-2010 m., proc.
Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis DPK 2010 mety draudimo veiklos

rezultaty biuletenio duomenimis.
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nj draudima. Siy draudimo rG$iy uZimamos santykinai didelés rinkos dalys
liudija apie vartotojy didZiausig riipinimasi svarbiausiais savo turto objektais,

tarp kuriy yra automobilis, bustas ir namy turtas.

2.2. Lietuvos draudimo paslaugy vartotoju rinkos plétros analizé ir

jvertinimas Kkity Saliy kontekste

Draudimo paslaugy vartotojy rinkos plétra — tai draudimo paslaugy
vartotojy rinkg apibiidinanciy ir kartu atspindin¢iy Siy paslaugy vartotojy
elgseng joje rodikliy did¢jimas atitinkamu laikotarpiu. Disertacijos autorés
nuomone, draudimo paslaugy vartotojy rinkos plétra tikslingiausia analizuoti ir
vertinti remiantis tokiais draudimo rinkos rodikliais kaip draudimo tankis
(vidutiniS$kai vienam Salies gyventojui tenkanti draudimo jmoky suma,
matuojama piniginiais vienetais) ir draudimo prasiskverbimas (Salyje
pasirasyty draudimo jmoky sumos dalis Salies BVP, matuojama proc.) bei
bendruoju gyventojy finansinio pajégumo rodikliu (vidutiniu Salies darbuotojo

Draudimo tankis. Analizuojant 20062010 mety duomenis, galima
stebéti Lietuvos draudimo tankio rodiklio, 2007 m. pasiekusio auks$ciausig
taska, toliau prasidéjusia mazéjimo tendencija (Zr. 2.11 pav.). 2007 m.
vidutiniS8kai vienas Lietuvos gyventojas per metus draudimo paslaugoms
iSleido 619 Lt, o 1§ jy 385 Lt — ne gyvybés draudimui ir 234 Lt — gyvybes
draudimui, tuo tarpu 2010 m. vieno Lietuvos gyventojo metin¢ draudimo
paslaugoms skiriamy pinigy suma sudar¢ 472 Lt, 1§ kuriy 307 Lt teko ne
gyvybeés draudimui, o 165 Lt — gyvybés draudimui. Vadinasi, remiantis 2010
m. duomenimis, Lietuvos gyventojai vidutiniSkai draudimo paslaugoms i§ viso
18leidZia ne daugiau kaip kaip 39 Lt per menesj, kur 25,5 Lt tenka ne gyvybes,
o 13,5 Lt — gyvybés draudimo paslaugoms. Disertacijos autorés nuomone,
tokios draudimui skiriamos sumos yra tokios mazos, kad néra pakankamos net
ir siekiant uzsitikrinti minimalig finansing apsaugg nelaimés atveju. Asmens

finansiné apsauga neabejotinai reikalauja didesniy investicijy 1 draudima.
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2.11 pav. Draudimo tankio rodikliy dinamika 2006-2011 m., Lt.

* 2011 mety rodikliai apskaiciuoti nejtraukus ES ir EEE valstybiy nariy
draudimo jmoniy filialy Lietuvoje pasiraSyty draudimo jmoky sumos.
Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis DPK 2010 mety draudimo veiklos
rezultaty biuletenio duomenimis.
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2.12 pav. Draudimo prasiskverbimo rodikliy dinamika 2006-2011 m., Lt.
* 2011 mety rodikliai apskaiciuoti nejtraukus ES ir EEE valstybiy nariy
draudimo jmoniy filialy Lietuvoje pasirasyty draudimo jmoky sumos.
Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis DPK 2010 mety draudimo veiklos
rezultaty biuletenio duomenimis.
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Draudimo prasiskverbimas. Analizuojant 2006-2010 mety draudimo
prasiskverbimo kitimg Lietuvoje, iSrySkéja Sio rodiklio mazéjimo nuo 2007 m.
tendencija. 2007 m. visuminé¢ draudimo jmoky suma sudar¢ 2,12 proc.
Lietuvos BVP, i§ kuriy 1,32 proc. sudaré gyvybés, o 0,8 proc. — ne gyvybés
draudimo paslaugy rinka (Zr. 2.12 pav.). 2010 m. bendrasis draudimo
prasiskverbimo rodiklis nukrito iki 1,64 proc.: ne gyvybés draudimas sudaré
1,07 proc., o gyvybés draudimas — 0,57 proc. Salies BVP. Draudimo sektoriaus
dalis Lietuvos BVP yra maza d¢l to, kad Lietuvos gyventojai labai mazai savo
pajamy skiria draudimo paslaugoms. Kaip ir kitus draudimo rodiklius, iki
2007 m. palaipsniui geréjancia situacijg Lietuvos draudimo rinkoje pablogino
pasaulj i8tikusi finansy krize.

Draudimo paslaugy vartotojy rinkos plétros rodikliy palyginimas su
kitomis Salimis. Draudimo paslaugy suvartojimo Salyje lygj atspindi Salies
draudimo tankio ir draudimo prasiskverbimo rodikliai. Lyginant 2010 m.
Lietuvos draudimo tankio rodikl; su kitomis Europos Salimis, iSrySkéja
Lietuvos gyventojy draudiminés elgsenos panaSumas su tokiomis Salimis kaip
Turkija, Rumunija, Bulgarija ir Rusija, kur vienam Salies gyventojui tenka apie
300-800 Lt draudimo jmoky per metus (zZr. 2.12 pav.). Pagal §j rodiklj Lietuva
patenka tarp maziausiai draudimo paslaugoms skirian¢iy pinigy Saliy Europoje.
I$sivys¢iusios Vakary, Siaurés ir Piety Europos Saliy gyventojai per metus
draudimo paslaugoms skiria nuo 4000-17500 Lt. | daugiausiai draudimo
paslaugoms per metus skiriandiy Europos $aliy trejeta patenka Sveicarija
(17263 Lt), Olandija (15212 Lt) ir Liuksemburgas (14712 Lt). Daugiausiai
gyvybés draudimo paslaugoms per metus iSleidzia Liuksemburgo (9624 Lt),
Sveicarijos (9542 Lt) ir Jungtinés Karalystés (8492 Lt) gyventojai, o
daugiausiai ne gyvybéms draudimo paslaugoms — Olandijos (11277 Lt),
Sveicarijos (7721 Lt) ir Liuksemburgo (5087 Lt) gyventojai.

Atliekant kito rodiklio, t.y. draudimo prasiskverbimo, palyginamaja
analize skirtingose Salyse 2010 m., pastebimas Lietuvos ne gyvybés draudimo
rinkos (1,1 proc.) panasumas j Turkijos ir Graikijos ne gyvybés draudimo

rinkas, kuriose ne gyvybes draudimo sektoriaus dalis $iy Saliy BVP yra ma-
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2.13 pav. Europos $aliy draudimo tankio ir draudimo prasiskverbimo rodikliai

2010 m., atitinkamai Lt ir proc.

* Draudimo tankio rodikliai perskaiciuoti 1§ JAV doleriy j litus 2010 m.
gruodzio meén 31 d. valiutos kursu: 1 JAV doleris = 2,60235 Lt.
Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis Swiss Re ,,World insurance in 2010*

duomenimis.
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ziausias Europoje. Lietuvos gyvybés draudimo rinkos prasiskverbimo rodiklis
(0,6 proc.) lenkia vos keletg valstybiy — Ukraing, Serbija, Turkija, Bulgarijg ir
Rusijg. Tuo tarpu tarp didziausig draudimo jmoky dalj Salies BVP uzimanciy
Saliy patenka Jungtiné Karalysté¢ (12,4 proc.), Olandija (12,4 proc.) ir
Prancitizija (10,5 proc.). DidZiausia gyvybés draudimo jmoky dalis Salies BVP
tenka Jungtinei Karalystei (9,5 proc.), Suomijai (7,5 proc.) ir Pranciizijai (7,4
proc.), tuo tarpu didZiausia ne gyvybés drudimo jmoky dalis Salies BVP
priklauso Olandijai (9,2 proc.), Sveicarijai (4,4 proc.) ir Slovénijai (4,1 proc.).

Europos Saliy draudimo paslaugy vartotojy rinky plétros rodikliy
palyginimas leidzia jzvelgti atskiry Saliy, tarp jy ir Lietuvos, draudimo
paslaugy vartotojy rinky augimo galimybiy ribas ir neiSnaudotg potencialg.

Gyventojy finansinis pajégumas. Lietuvos gyventojy finansinj
pajégumg tikslingiausia vertinti pagal jy gaunamg vidutinj ménesinj neto darbo
uzmokest], nes daugeliui Lietuvos gyventojy tai vienintelis pajamy Saltinis.
Lietuvos statistikos departamento duomenimis, Lietuvos privataus sektoriaus
darbuotojy atlyginimas 20062010 m. laikotarpiu visais metais buvo Zemesnis
uz valstybés sektoriaus darbuotojy vidutinj ménesin] neto darbo uzmokest,
nors abiejy sektoriy kitimo tendencijos buvo beveik vienodos (Zr. 2.14 pav.).
Iki 2008 m. vidutinis Salies darbuotojy darbo uZmokestis augo pakankamai
sparciai, o véliau Siek tiek nukrito, 2010 m. sudarydamas 1552 Lt/mén.

Vieno Lietuvos gyventojo vidutiniSkai draudimo paslaugoms skiriamy
pajamy dalis 2006 m. sudaré 1/30 vidutinio Salies Gikio darbuotojy ménesinio
neto darbo uzmokescio, 2007 m. — 1/26, 2008 m. — 1/33, 2009 m. — 1/42, 2010
m. — 1/40. Disertacijos autorés nuomone, tokio dydzio draudimo paslaugoms
skirtamo darbo uZzmokesCio dalis néra pakankama — draudimo paslaugoms
kiekvienas Lietuvos gyventojas turéty skirti apie 10 proc. savo pajamy. Tokj
lygi galima pasiekti vidutiniam statistiniam Lietuvos draudimo paslaugy
vartotojui apie 3—4 kartus padidinus savo investuojamas léSas j draudima.
TaCiau, savaime suprantama, tai gali buti padaryta tik tuomet, kai yra
patenkinti biitinieji gyventojy poreikiai. Kuo mazesnés vartotojy pajamos, tuo

mazesné tikimybe, kad vartotojas dalj savo pajamy skirs draudimo paslaugoms
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2.14 pav. Lietuvos gyventojy vidutinio ménesinio darbo uzmokescio ir
draudimo tankio rodikliy dinamika 2006-2010 m., Lt
* Ménesinis draudimo tankio rodiklis apskai¢iuotas metinj draudimo tankio
rodiklj dalinant 1§ 12 ménesiy.

Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis atitinkamai LSD 2012 mety ,,Lietuvos
ekonominés ir socialinés raidos* leidiniu ir DPK 2010 mety draudimo veiklos
rezultaty biuletenio duomenimis.
jsigyti. Tai ypaC pasakytina apie minimaly darbo uzmokest] gaunanciy
gyventojy elgseng. Disertacijos autorés nuomone, Lietuvos gyventojy neto
darbo uzmokestis turéty siekti bent 2500 Lt/mén., kad jie galéty apie

desSimtadalj jo drasiai skirti draudimo paslaugy vartojimui.

Siame disertacijos skyriuje pateikti Lietuvos draudimo paslaugy vartotojy
elgseng atspindintys kiekybiniai rodikliai leidZia jZvelgti Sias tendencijas Salies
draudimo paslaugy vartojimo atzvilgiu:

e Finansinés krizés poveikis visuminiam draudimo paslaugy vartojimo
sumazéjimui. Lietuvos gyventojy draudimo paslaugoms skiriamy pinigy
apimtys iki pasaulinés finansy krizés didéjo, po krizés — sugrizo ] prieskrizinj
lygy ir stabilizavosi. Krizé sugraZzino Lietuvos draudimo rinkag j; 2005-2006

metus pagal visuming draudimo paslaugy paklausa.
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o Stipresnis neigiamas finansinés krizés poveikis ne gyvybés draudimo
paslaugy vartojimui. Lietuvos draudimo paslaugy vartotojy rinkoje krizés
pasekmés juntamos per ne gyvybés draudimo Sakai priklausanc¢iy paslaugy
vartojimo Salies mastu apim¢iy sumaz¢jimg. Ne gyvybés draudimo sutartys,
palyginti su gyvybés draudimo sutartimis, dazniausiai yra trumpalaikés;
vadinasi, §io tipo sutartys yra dazniau nutraukiamos, naujos sudaromos reciau,
o draud¢jai, galédami skirti ribota savo pajamy dalj draudimo jmokoms,
sgmoningai mazina draudimo sumas.

e Augantis vartotojy pasitikéjimas kity ES ir EE valstybiy nariy draudimo
jmoniy teikiamomis paslaugomis, ypac¢ gyvybés draudimo paslaugomis.
Lietuvos gyventojai ne gyvybés draudimo sutartis daugiausia sudaro su LR
registruotomis draudimo jmonémis; tai galima paaiskinti tuo, jog lietuvisSkyjy
draudimo jmoniy paslaugos teikiamos placiu bei fiziSkai lengvai prieinamu
gyventojams pardavimo tasky tinklu (pvz., prekybos centrai), o be to, didesné
dalis kity ES ir EES valstybiy nariy draudimo jmoniy filialy savo veikla
Lietuvoje vykdo teikdami gyvybés draudimo paslaugas. Gyvybés draudimo
sutartys sudaromos tiek su LR registruotomis, tiek su kity ES ir EEE valstybiy
nariy draudimo jmoniy filialais; ilgalaikis jsipareigojimas sudarant gyvybés
draudimo sutartis skatina Lietuvos gyventojus dométis ir pasitikéti uzsienio
Saliy draudimo jmoniy patirtimi.

e Riboty vartotojy pajamy sqlygotas draudimo rinkos pasiskirstymo tarp
draudimo Saky neproporcingumas. Visumings vartotojy draudimo paslaugoms
sumokétos draudimo jmoky sumos tarp draudimo Saky pasiskirs¢iusios
nevienodai — ne gyvybés draudimo paslaugoms tenka didesné Lietuvos
draudimo rinkos dalis. Tokia situacija atspindi finansiSkai jautriy vartotojy
elgseng, kai disponuojamy pajamy lygis apriboja vartotojy investavimo ]
gyvybés draudimg galimybes, o kai kuriose situacijose — net ir ne gyvybeés
draudimo paslaugy jsigijimo galimybes.

e Vartotojy siekimas uzsidirbti draudziantis gyvybés draudimu. Lietuvos
vartotojai dazniausiai renkasi grynojo kaupiamojo gyvybés draudimo

paslaugas; grynasis rizikinis gyvybés draudimas néra paklausus. Investiciniam
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gyvybés draudimui Lietuvos gyventojy skiriamy jmoky sumos reikSmingai
lenkia tradicinio kaupiamojo gyvybés draudimo jmoky apimtis. Santykinai
didelis vartotojy jsitraukimas } investicinj gyvybés draudimg atskleidzia jy
polinkj siekti rizikingu biidu (patiems prisiimant investavimo rizika) padidinti
savo pajamas. DraudZziantis grynuoju rizikiniu gyvybés draudimu
besidraudziantysis savo paties gyvenimo laikotarpiu uzsidirbti negali, nes
draudimo iSmoka gali biiti iSmokama tik jo paties (t.y. apdraustojo) mirties
atveju, o teis¢ ] draudimo iSmoka turi jo nurodyti naudos gavéjai. Pastaroji
salyga Lietuvos gyventojy nemotyvuoja naudotis grynojo rizikinio gyvybés
draudimo paslaugomis.

e Pagrindiniai vartotojy draudimo objektai — automobilis, biistas ir namy
turtas. Paklausiausia ne gyvybés draudimo paslauga Lietuvoje yra TPSVCA
draudimas, kurio paklausg, norint naudotis transporto priemone, lemia
jstatymais reglamentuotas paslaugos privalomumas. Lietuvos gyventojai
daugiausia riipinasi savo didziausig verte turin¢io turto — transporto priemoniy,
gyvenamojo biisto ir jame esancio turto — draudimu.

e Draudimo paslaugoms jsigyti vartotojy skiriamy lésy ribotumas.
Lietuvos gyventojas, kurio vidutinis neto darbo uzmokestis vidutiniSkai sudaro
1552 Lt/mén., draudimo paslaugoms vidutiniSkai skiria 39 Lt/mén. (arba 472
Lt/metus), kas sudaro 1/40-aja darbo uzmokes¢io dalj. Si suma negarantuoja
minimalaus finansinio saugumo. Tai galima vadinti minimaly darbo uZmokestj
gaunanciy vartotojy elgsena, kai vartotojai tenkina biitinuosius (ne draudimo)
poreikius. Draudimo paslaugoms skiriamy pajamy pokytis gali jvykti Lietuvos
gyventojy neto darbo uzmokesciui pasiekus 2500 Lt/mén.

Ivardytos tendencijos parodo, jog Lietuvos gyventojy draudimo biudzetas
yra ribotas, daZniausiai sglygotas vienintelio pajamy Saltinio — darbo
uzmokescio, taip pat jautrus iSorés veiksniams, kg savo galingu poveikiu jrodé
pasauliné finansy krize¢. Tos gyventojy pajamy dalies, kuri skiriama draudimui,
analizé rodo vartotojy preferencijas ne gyvybés draudimo paslaugoms, kai
daugiausia jsigyjamos privalomojo pobiidzio draudimo paslaugos. Pajégiis

1sigyti gyvybés draudimo paslaugas renkasi kaupimo, o ne saugumo funkcija.

116



3. LIETUVOS DRAUDEJU ELGSENOS TYRIMO METODOLOGIJA

3.1. Lietuvos draudéjy elgsenos tyrimo metodologijos samprata ir jos

sudedamieji elementai

Atliekant mokslinius tyrimus, juos bitina metodologiskai pagristi.
Moksliniy tyrimy literatiroje metodologija apibréziama kaip tikrovés pazinimo
teorija, kuri nagrinéja mokslinio mastymo biidg ir mokslinio pazinimo procesa
(filosofiné arba bendroji metodologija), jy principus (bendramoksliné
metodologija) bei mokslinio tyrimo metodus ir technika (mokslo krypties
metodologija) (Tidikis, 2003, p. 190; Kardelis, 2007, p. 88). Siame poskyryje
atskleidZziamos tyrimo metodologijos tikslas yra iSaiSkinti Sios disertacijos
mokslinio tyrimo procesag bei tyrimo metody panaudojimo logika. Tai
atlickama vadovaujantis K. Kardelio (2007, p. 109) iSskirtais mokslinio
,tyrimo (temos) metodologinio pagrindimo® punktais, j kuriuos jeina: temos
formulavimas, tyrimo problemos aptarimas, tyrimo objekto apibiidinimas,
hipotezés formulavimas, tyrimo tikslo bei uzdaviniy nusakymas ir tyrimo
proceso organizavimas.

Tyrimo tema: Lietuvos draudéjy (kaip vienos besivystanéiy ar naujy
draudimo paslaugy rinky palyginti su iSsivys€iusiomis rinkomis vartotojy)
elgsenos Salies draudimo paslaugy rinkoje jvertinimas.

Tyrimo problema: draudimo paslaugy nevartojimas arba jy santykinai
zemas (palyginti su iSsivysciusiomis rinkomis) vartojimas Lietuvoje.

Tyrimo objektas — su draudimo sprendimo priémimu susijusi esamy ir
potencialiy draudéjy elgsena Lietuvoje.

Tyrimo tikslas — nustatyti draudimo paslaugy vartojimo Lietuvoje
determinantes.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Pagristi (arba paneigti) teorinio modelio pagrindu suformuluoty
tyrimo teiginiy apie Lietuvos draudéjy elgsenos, susijusios su naujoms rinkoms

btdingu draudimo sprendimo priémimu, teisinguma (teiginiai pateikti toliau).

117



2. ISanalizuoti vartotojy draudimo sprendimo priémimo proceso teorinio
modelio etapus formuojancius elementus per juos atspindinciy tyrimo dalyviy
nuomoniy turinj, identifikuoti draudimo paslaugy vartojimo ar nevartojimo
Lietuvoje priezastis bei pagristi vartotojy pozilirj ir motyvacijg priimant
draudimo paslaugy jsigijimo ir vartojimo sprendimus.

3. Identifikuoti faktorius, formuojancius Lietuvos gyventojy draudimo
paslaugos(-y) isigijimo sprendimo priémima.

4. Nustatyti atskiry faktoriy jtakg vartotojy polinkiui ir sprendimui jsigyti
draudimo paslauga(-as) bei suformuoti Lietuvos vartotojams biidinga draudimo
sprendimo priémimo model;.

5. Jvertinti  tyrimo modelio rezultatus per demografiniy ir
socioekonominiy vartotojy charakteristiky prizme.

6. Isskirti draudéjy elgsenos Lietuvoje ypatumus.

Tyrimo teiginiai:

1. Vartotojy polinkj jsigyti draudimo paslauga(-as) lygiomis dalimis
formuoja jy intelekto bei pajamy derinys.

2. Esant vartotojy polinkiui jsigyti draudimo paslauga(-as), lemiama
jitakg galutiniam sprendimo priémimui turi draudimo paslaugy kaina ir kokybeé.

3. Daugiau nei pusei visy vartotojy savanoriskojo draudimo paslaugy
isigijimo sprendimas — tai ilgy vidiniy vartotojo svarstymy, konsultacijy,
draudimo paslaugos teikéjo vertinimy rezultatas.

4. Draudimo paslaugy nevartojimas susijes su vartotojy tikéjimu
nelaimingo jvykio atveju gauti finansing (ar jai adekvacig) pagalba kitais
budais: i§ draugy, pazistamy, bendradarbiy, kaimyny, giminiy, valstybiniy
institucijy, ne pelno siekianc¢iy fondy bei verslo jmoniy.

5. Isigydami draudimo paslaugas didzioji draudéjy dalis be nuostolio
atlyginimo turi ir ketinimy gauti papildomos naudos.

6. Testin} vartotojy draudimagsi ta pacia draudimo ruSimi lemia tai, ar
vartotojas patyré draudiminj jvykij, ar ne, ir ar patyrusieji draudiminj jvykij

gavo draudimo kompensacijg, ar ne.
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Tyrimo hipotezes:

H1: Draudimo (draudimo paslaugos ir jos teikimo) salygy priimtinumas
teigiamai jtakoja vartotojy polinkj jsigyti draudimo paslaugg(-as).

H2: Draudimo paslaugy teikéjo kompetencija teigiamai veikia vartotojy
polinkj jsigyti draudimo paslauga(-as).

H3: Vartotojy pozitris ; draudimg pinigine prasme teigiamai veikia
vartotojy polinkj jsigyti draudimo paslauga(-as).

H4: Vartotojy (savo ir kity) draudimo patirties pozityvumas teigiamai
veikia vartotojy polinkj jsigyti draudimo paslauga(-as).

H5: Draudimui mokamy jmoky sumos sumaZzinimo galimybiy
egzistavimas teigiamai veikia vartotojy polinkj jsigyti draudimo paslaugg(-as).

H6: Draudimo (draudimo paslaugos ir jos teikimo) salygy priimtinumas
teigiamai veikia vartotojy sprendimg jsigyti draudimo paslauga(-as).

H7: Draudimo paslaugy teikéjo kompetencija teigiamai veikia vartotojy
sprendimg jsigyti draudimo paslauga(-as).

HS8: Vartotojy poziiiris ] draudimg pinigine prasme teigiamai jtakoja
vartotojy sprendimg jsigyti draudimo paslaugg(-as).

H9: Vartotojy (savo ir kity) draudimo patirties pozityvumas teigiamai
veikia vartotojy sprendima jsigyti draudimo paslauga(-as).

H10: Draudimui mokamy jmoky sumos sumazinimo galimybiy egzis-
tavimas teigiamai veikia vartotojy sprendimg jsigyti draudimo paslaugg(-as).

HI11: Vartotojy polinkis jsigyti draudimo paslaugg(-as) teigiamai veikia
vartotojy sprendimg jsigyti draudimo paslaugg(-as).

Tyrimo duomeny rinkimo metodai.:

1. Anketiné draudimo eksperty apklausa (zr. 3.2. poskyrj).

2. Anketiné esamy ir potencialiy draudimo paslaugy vartotojy apklausa
(zr. 3.3. poskyrij).

Ankety struktira. Parengtas apklausos anketas sudaro trys dalys:

1. Ivadiné, kurioje respondentai supazindinami su vykdoma apklausa,
t.y. jos tema, anketos tikslu, anonimiSkumu, rezultaty panaudojimo sritimi,

orientaciniu anketai uzpildyti skirtu laiku bei disertacijos autores, kaip tyrimag
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vykdanéio asmens, prisistatymu, jvardinant pareigas, nurodant institucijg bei
pateikiant savo kontaktinius duomenis.

2. Pagrindiné-branduoline, kurioje respondentams pateikiami klausimai,
nuosekliai atspindintys disertacijos autorés sukurtg teorinj draudéjy elgsenos
modelj.

3. Papildancioji-baigiamoji, kurioje respondentai prasomi suzZyméti
bendrag demografing ir socioekonominio pobiidzio informacijg apie save.

Tyrimo duomeny patikra. Prie§ atlieckant duomeny analiz¢ atlikta
apklausos budu gauty duomeny tinkamumo tyrimui analiz¢, apimanti praleisty
reik§miy ir egzistuojanciy iSskiréiy patikras.

Tyrimo duomeny analizés:

1. Deskriptyviné analizé, atlieckama naudojant Siuos metodus: pasirinkty
atsakymy daznio ir jy daznumy procentinio pasiskirstymo skai¢iavimas,
modos, medianos, vidurkiy, standartinio nuokrypio nustatymas, vidurkiy
palyginimas, variaciné (dispersiné) analiz¢.

2. Nuomoniy turinio analizé, atlickama siekiant objektyviai ir
sistemingai identifikuoti specifines nagrin¢jama reiSkinj ar procesa
atspindincias charakteristikas.

3. Faktoriné analiz¢, atliekama siekiant respondenty vertinimui pateiktus
teiginius sujungti | tarpusavyje susijusius vienetus — faktorius.

4. Daugialypé regresin¢ analiz¢, atlieckama siekiant nustyti
nepriklausomy kintamyjy jtakos dydj priklausomam kintamajam ir jy
tarpusavio priklausomybés pobiid;j (tiesioging ar atvirksting priklausomybe).

5. Kelio analize, atliekama siekiant patvirtinti tyrimo modelio, i§ kurio
pasalintos nereikSmingos kintamyjy tarpusavio priklausomybeés, tinkamuma.

Faktorinés, daugialypés regresijos ir kelio analizés atlikimo metodika yra

beveik neatskiriamai susijusi su tyrimo rezultatais ir pateikiama kartu su jais

(zr. 4.3. poskyri).
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Teorinis draudéjy elgsenos modelis

v v
Tyrimo teiginiai \ Tyrimo anketa (II)

v v

Tyrimo anketa (I) Vartotojy apklausa
v v

Eksperty apklausa ) » Duomeny analizé¢
Y } » Deskriptyvin¢ analizé

Duomeny analizé ir

»  Nuomoniy turinio
analizé

Deskriptyviné analizé >
ir

(Patvirtinimas/Atmetimas)

Tyrimo hipotezés ir jy testavimas

2]
Nuomoniy turinio o Faktoriné analizé
analizé B v
v > E Daugialypé¢ regresiné
—— : = analiz¢
Teiginiy testavimas ‘= v
(Patvirtinimas/Atmetimas) j ﬁ? Kelio analizé

J

.

__

——

Tyrimo modelio rezultatai ir jy aptarimas per
vartotojy demografiniy ir socioekonominiy
charakteristiky prizme

—

Draudéjy elgsenos ypatumai

v
Tyrimo iSvados ir pasiiilymai

3.1 pav. Empirinio tyrimo loginé schema
Saltinis: sudaryta autorés.

Tyrimo logika. Empirinis tyrimas atliekamas vadovaujantis 3./ pav.
pateikta tyrimo logine schema.

Tyrimo duomeny analizés jrankiai. Anketiniy apklausy duomeny analizé
atlikta naudojantis kompiuterinémis statistinémis analizés ir duomeny
apdorojimo programomis ,,IBM SPSS Statistics 19 ir ,,JBM SPSS AMOS 19
(angl. IBM — International Business Machines Corporation, SPSS — Statistical

Package for the Social Sciences, AMOS — Analysis of Moment Structures).

121



Grafiniam duomeny vaizdavimui papildomai pasitelkta kompiuterine MS
Office Excel programa.

Kadangi SPSS programa vykdomos faktorinés analizés technikos ir
funkcijy pasirinkimas, Basto ir Pereira (2012) teigimu, ne visada leidzia iSgauti
tiksliausius rezultatus, Siame darbe iSbandytas §iy autoriy pasiilytasis ,,R-
Menu“, apimantis papildomus SPSS programos metodus ir galimybes.

Taip pat siekiant tikslesniy rezultaty iSbandyta kanoniné (angl. canonical)
koreliacija. SPSS programos meniu neapima kanoninés koreliacinés analizés,
taCiau jg atlikti galima sujungiant MANOVA ir DISCRIM komandy funkcijas
(UCLA Academic Technology Services).

Kadangi eksperimentiniai rezultatai naudojant minétuosius bidus
neparod¢ reikSmingy skirtumy, Siame darbe pristatomi rezultatai, gauti
naudojant tik standartines SPSS techniky ir funkcijy pasirinkimo galimybes.

Faktorinés, daugialypés regresijos ir kelio analizés atliktos bei rodikliy
reikSmeés pagristos remiantis $iy autoriy literatiira apie duomeny analize SPSS
programa: Bryman ir Cramer, 2011; Wuensch, 2008; Brace, Kemp ir Snelgar,
2006; Jackson, Dezee, Douglas ir Shimeall, 2005; Field, 2003.

3.2. Draudimo eksperty nuomonés apie draudéjy elgseng ir vertinimy

tyrimo metodika

Siekiant jvertinti esamy ir potencialiy Lietuvos draudéjy elgsena,
pasirinktas anketinés draudimo eksperty apklausos budas.

Tyrimo populiacija — Lietuvos draudimo paslaugy teikéjy jmonése bei su
draudimo veikla susijusiose asociacijose ir institucijose dirbantys ekspertai.
Juos galima suskirstyti j dvi grupes:

1. Ekspertai, dirbantys draudimo paslaugy teikéjy — gyvybés ir ne
gyvybés draudimo jmonése, kity Europos Sgjungos valstybiy nariy draudimo
imoniy filialuose, vykdanciuose gyvybés ir ne gyvybés draudimo veikla, bei

draudimo brokeriy jmonése.
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2. Ekspertai, dirbantys draudimo prieziiiros, draudimo paslaugy teikéjy
interesy bei draudimo mokymo institucijose: draudimo prieziiiros komisijoje
(dabar Lietuvos bankas), asociacijose, vienijanciose gyvybeés draudikus, ne
gyvybés draudikus ir draudimo brokeriy jmones, bei draudimo rizikos ir
valdymo institute.

Tyrimo imtis. Draudimo eksperty atranka vykdoma atliekant neatsitikting
atranka, kai imties vienetai atrenkami remiantis tyréjo ziniomis ir profesija
pagristu sprendimu (angl. Judgemental Sampling). | tyrimo imt] patenka toliau
1Svardyty draudimo jmoniy ir jstaigy vadovai:

1. Visy Lietuvos gyvybés ir ne gyvybés draudimo jmoniy vadovai
(atitinkamai 5 ir 6 draudimo ekspertai).

2. Kity Europos Sajungos valstybiy nariy draudimo jmoniy filialy,
vykdanéiy gyvybeés ir ne gyvybés draudimo veikla, vadovai (atitinkamai 5 ir 9
draudimo ekspertai).

3. Draudimo brokerio jmonés UAB ,Balto Link*“ ir Nacionalinei
draudimo brokeriy imoniy asociacijai (NDBJA) priklausan¢iy draudimo
brokeriy jmoniy vadovai (atitinkamai 1 ir 28 draudimo ekspertai).

4. Buvusios LR draudimo prieziiiros komisijos (jos funkcijas nuo 2012-
01-01 perémé Lietuvos bankas) padaliniy, susijusiy su draudimo veikla
(Gyvybés draudimo skyriaus, Ne gyvybés draudimo skyriaus, Draudimo
tarpininky skyriaus ir Informacijos analizés skyriaus), vadovai (4 draudimo
ekspertai).

5. Lietuvos gyvybés draudimo jmoniy, Lietuvos draudiky ir Lietuvos
draudimo brokeriy asociacijy prezidentai (3 draudimo ekspertai).

6. Draudimo rizikos ir valdymo instituto prezident¢ (1 draudimo
ekspertas).

7. Akademinio darbo ir draudimo srities atstovai (3 draudimo ekspertai).

IS viso tyrimui atrinkti 65 draudimo ekspertai. 1 ir 2 punkte iSvardytiems
atrinktiems ekspertams buvo leista patiems parinkti ir pakviesti dalyvauti

apklausoje keletag kompetentingy jy jmonés draudimo srities specialisty.

123



Draudimo eksperty apklausos biidas — tiesioginis kreipimasis | draudimo
ekspertg elektroniniu pastu (Jam siunciamas vardinis el. laiSkas, o neturint
kontakty jis pasiekiamas per jmonés informacinj el. paSto adresa, skelbiamg
www.dpk.lt tinklapyje) pateikiant nuoroda 1 apklausos anketa, esancig
www.apklausa.lt platformoje.

Pildydami anketa, draudimo ekspertai turé¢jo identifikuoti save,
nurodydami savo varda, pavardg, pareigas ir jmonés ar jstaigos, kurioje jie
dirba, pavadinimg. Pageidaujantiems buvo leidZziama islikti anoniminiais
ekspertais. Anketos pavyzdys pateiktas / priede.

Apklausos klausimai. Vykdant draudimo eksperty apklausa siekiama
pagristi disertacijos autorés suformuluotus tyrimo teiginius (jie pateikti 3.1.
poskyryje). Tyrimo teiginiams pagrjsti naudoti draudimo eksperty apklausos
klausimai pateikti 4 priedo 1 lenteléje. Visi apklausos klausimai sukurti
disertacijos autorés. Klausimai buvo rengiami siekiant perteikti teorinio
modelio procesinj pobiid] ir elementy turinj.

Atsakymy matavimo biidas. Draudimo eksperty anketoje naudoti
kiekybinio ir kokybinio tyrimo tipo klausimai. Pirmyjy klausimy su atsakymy i
juos variantais priskirtis juos atitinkan¢ioms matavimy skaléms yra $i:

1. Nominaliné skal¢ (1 ir 7 klausimai).

2. Rangin¢ skalé (2 klausimas).

3. Intervaling¢ skalé (3, 56, 8 ir 13 klausimai).

4. Santykiy skale (4, 9, 12 ir 14—17 klausimai).

Pazymeétina, jog daugelis klausimy suformuluoti taip, kad draudimo
ekspertai galéty pateikti atsakyma ir kiekybine, ir kokybine iSraiSka (tai visi
santykinei matavimy skalei priskirti klausimai, t. y. 4, 9, 12 ir 14-17
klausimai).

Grynieji kokybinio tipo klausimai: 10—11 klausimai.

Tyrimo vykdymo laikotarpis: 2012 m. vasario mén. 18 — kovo mén. 17 d.

I apklausos anketg atsaké 33 draudimo ekspertai, 4 i§ jy apklausoje

dalyvavo kaip anoniminiai ekspertai (Zr. 2 priedg).
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3.3. Esamy ir potencialiy draudéjy nuomonés apie jy paciy elgseng tyrimo

metodika

Anketinés apklausos biidas pasirinktas siekiant atskleisti Lietuvos
draudéjy elgsenos ypatumus pagal tiesiogiai jy paciy, kaip esamy arba
potencialiy draudéjy, pateiktus duomenis.

Imties dydzio (tiirio) nustatymas.

Tiriamoji visuma (tiriamoji populiacija) — potencialiis ir esami Lietuvos
draudimo paslaugy vartotojai. Kadangi tiriama ne tik esamy, bet ir potencialiy
draudejy elgsena, tikslinés populiacijos skai€iy galima apskaiCiuoti turint
Lietuvos gyventojy skaiciy, kuris, Lietuvos statistikos departamento
duomenimis, tyrimo atlikimo metu, t. y. 2011 m. lapkri¢io mén. pradZioje,
buvo 3 203 857 gyventojai. Kadangi disertacija nagrin¢ja vartotojy draudimo
sprendimo priémimg, kurj atlieka suauge asmenys, patikslinamas tyrimo
populiacijos dydis: 1§ bendrojo gyventojy skaiCiaus atimamas 0-15 mety
amziaus gyventojy skaicius. I§ viso 2011 m. Lietuvoje gyveno 3 244 601
asmuo, 18 jy 526 419 gyventojy — 0—15 mety amzZiaus, 2 718 182 — suaugusieji.
Pastarasis suaugusiyjy skaicius atspindi tyrimo populiacijos dydj.

Sios populiacijos pozymiams jvertinti parenkamas tiriamyjy kontingentas,
t. y. apskai¢iuojamas imties dydis. Atsizvelgiant ] pasirinkta anketinés ap-
klausos tyrimo biida, kuriuo nustatomi rodikliai iSreiSkiami procentais, imties
dydj apskai¢iuojame pagal toliau pateikta formule (Kardelis, 2007, p. 315):

z? *g?

n:T,kur s:m (1)

Siekiant gauty duomeny statistinio patikimumo, pasirenkame 95 proc.
patikimumo lygmenj, tai reiskia, kad gavus duomenis jy patikimumas gali
svyruoti plius minus 5 proc. (Tidikis, 2003, p. 485). Sio dydZio patikimumu
paprastai pasikliaujama moksliniuose darbuose (Kardelis, 2007, p. 314).
Zinodami, kokj apklausos duomeny patikimuma norime gauti, vadinamosiose
Stjudento pasiskirstymo lentelése surandame koeficientg z. Esant 95 proc.

(p=0,05) patikimumui, z reik§mé yra lygi 1,96.
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Nustatydami imties vidutinj kvadratinj nuokrypij, kurj pateiktoje imties
dydZio formuléje atspindi s reikSme, remiamés ne anksCiau pateikta Sios
reikSmeés apskaiCiavimo formule, kuriai apskaiciuoti reikalingas bandomojo
tyrimo metu nustatytas kokybinis rodiklis, o statistikos srities literatiiroje
nurodytu Sios reikSmeés dydziu, lygiu 50, taikomu tais atvejais, kai neturima
duomeny apie reiskinio paplitima, kai neatlickamas bandomasis tyrimas arba
jeigu apskritai ,,visai nieko nezinome* (Kardelis, 2007, p. 313 ir 316-317).

Siekiant gauty duomeny statistinio tikslumo, pasirenkame 5 proc. leistino
netikslumo rodikl; (pateiktoje imties dydzio formul¢je Zymimg 4 simboliu),
dar vadinamg imties paklaida (Pukénas, 2009, p. 7), kuris yra imties
reprezentatyvumo rodiklis. 5 proc. imties paklaida reiskia, kad Sioje imtyje 95
kartai i§ 100 reprezentuoja tikslinés populiacijos poZymius. Sis netikslumo
rodiklio dydis moksliniuose tyrimuose yra pasirenkamas daZniausiai
(Designing, conducting and analysing surveys and questionnaires, p. 4). Imties
paklaida parodo skirtuma tarp atrankinés grupés ir generalinés visumos
vidurkio.

Istate pasirinktas reikSmes ] pateiktaja imties tirio formule, nustatome
reikiamg apklausti respondenty skai¢iy n, kur] Siuo atveju atitinka 384
respondentai (Zr. toliau pateiktus skaiciavimus).

Kaip=0,05,taiz=1,96;

s =)50*(100—50) = 50;
A=5;

1,96% *50%
n=———=

5 384 .

Jeigu, tarkime, mus tenkinty maZesnis tikslumas (tai reikSty didesnj
netikslumg), tuomet tiriamyjy atvejy skaicius galéty biti maZesnis. Tyrimo
statistiniy duomeny tikslumg galima apskaiciuoti pagal (1) formulés iSvesting:

2

2
z-*g

A:

2)

n

Imties dydzio parinkimo budas.
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Siekiant, kad visi Salies gyventojai turéty vienodg tikimybe patekti | imtj,
juos atrinkti reikéty 1§ visos populiacijos sgraSo, kuri sudaryti ar gauti yra
praktiSkai nejmanoma uzduotis. Esant didelei, placiai nusidriekusiai
populiacijai parinkti tiriamyjy grupes atsitiktinumo principu yra keblu: tai
reikalauja labai dideliy laiko ir piniginiy iStekliy. Atsitiktinumo principu
parinkus keleta teritoriniy vienety (tarkime, miesty ir kaimy) tai mazai
»palengvinty* uzduoties atlikimg: ¢ia taip pat biity reikalingi visy teritoriniy
vienety gyventojy saraSai. Im¢iy tyrimams atlikti reikalingi émimo sarasai,
kuriems naudojami jvairiis registrai (gyventojy, statistinis jmoniy ir kt.), taip
pat administraciniai Saltiniai — kity jstaigy duomeny bazés (Krapavickaite,
Plikusas, 2009, p. 72), kurie néra lengvai prieinami pavieniams tyr¢jams.

Atsizvelgiant | iSvardytas priezastis pasirenkamas, disertacijos autorés
manymu, geriausias galimas imties atrankos metodikos variantas, t. y. esamy ir
potencialiy draudéjy ieSkoma per Lietuvos draudimo paslaugy teikéjus
(draudimo jmones bei draudimo brokeriy jmones). Taigi imties atranka
vykdoma S§iais etapais:

1. Suformuojamas draudimo paslaugy teikéjy, dalyvausianéiy tyrime,
sgraSas. Draudimo paslaugy teik¢jai Siame darbe atrinkti vadovaujantis
sisteminés (mechanings) atrankos principu, kai jmonés parenkamos pagal tam
tikrg sistema (kriterijus).

1.1. Atrenkamos draudimo jmonés. Atranka vykdoma tokiu principu:
pasirenkamos abiejy draudimo Saky (gyvybés ir ne gyvybeés) didziausig ir
vidutine rinkos dalj pagal pasirasytas draudimo jmokas 2011 m. I-III ketv."
uzimancios Lietuvos draudimo jmonés, jjungiant j tyrimg ir kity Europos
Sajungos nariy draudimo jmoniy filialus Lietuvoje. Tarp atrinktyjy tyrimui
jeina dviem toliau pateiktoms grupéms priskirtinos jmongs.

1.1.1. Draudikai, vykdantys ne gyvybés draudimo veiklg: dvi ne gyvybeés
draudimo jmonés ir du kity Europos Sgjungos nariy ne gyvybés draudimo

imoniy filialai; tarp didZiausiyjy jmoniy patenka AB ,Lietuvos draudimas®,

" Draudimo jmonés pasirinktos ne pagal visy kalendoriniy mety, o pagal I-III ketvirdiy pasirasyty
draudimo jmoky duomenis, nes tyrimas pradétas vykdyti dar nepasibaigus analizuojamiems
kalendoriniams metams, t. y. 2011 m. lapkric¢io mén. 1 d.
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tarp vidutiniyjy — UAB ,,PZU Lietuva® (uzimancios atitinkamai 47 ir 18 proc.
ne gyvybeés draudimo rinkos); be to, jtraukiami Sie kity Europos Sajungos nariy
ne gyvybés draudimo jmoniy filialai Lietuvoje: ,,BTA Insurance Company*
SE' filialas Lietuvoje ir ,,Compensa Towarzystwo Ubezpieczen S.A. Vienna
Insurance Group* Lietuvos filialas (jsisteige atitinkamai 2011 ir 2010 m., kuriy
rinkos dalies paskaiciavimas néra galimas dél viesai neskelbiamy duomeny).

1.1.2. Draudikai, vykdantys gyvybés draudimo veiklg: dvi gyvybés
draudimo jmonés; tarp didziausiyjy patenka UAB ,,SEB gyvybés draudimas®,
tarp vidutiniyjy — Europos bendrové Lietuvoje ,,ERGO life insurance SE*
(uzimancios atitinkamai 32 ir 24 proc. gyvybés draudimo rinkos).

1.2. Atrenkamos draudimo brokeriy jmon¢s.

1.2.1. Pasirenkamos visos 28 Nacionalinei draudimo brokeriy jmoniy
asociacijai (toliau NDBIA) priklausancios draudimo brokeriy jmonés
Lietuvoje'”, kurios (i§skyrus keleta jy) pagal pardavimo pajamas 2011 m. I-III
ketv. uzémé maza ir vidutine rinkos dalj'®: UAB , Kompensa“ (0,3 proc.),
UAB ,,Spainetos draudimas“ (0,3 proc.), UAB ,Investicijy brokeris* (2.4
proc.), UAB ,Raidra* (0,1 proc.), UAB ,,Apsidrauskime* (0,4 proc.), UAB
,»Arx corporis® (0,1 proc.), UAB ,,Dataksas“ (0,3 proc.), UAB ,,Naudra*“ (0,3
proc.), UAB ,,Destinija“ (0,3 proc.), UAB ,,Draudimo pasaulis® (1,9 proc.),
UAB ,,Driezas“ (0,4 proc.), UAB ,,Efektyvus sprendimas* (0,5 proc.), UAB
,Euromaksas“ (0,2 proc.), UAB ,,Elviladé¢* (0,1 proc.), UAB ,,Hokena* (0,6
proc.), UAB ,Maksidora“ (0,8 proc.), UAB ,Serdra*“ (0,4 proc.), UAB
»Sekmes partneris® (0,3 proc.), UAB ,,Draudimo koordinacinis centras* (0,1
proc.), UAB ,Jopada* (0,4 proc.), UAB ,Klaimseta“ (0,3 proc.), UAB
»Astrum Vitae* (0,1 proc.), UAB ,,Drauseta (0,5 proc.), UAB ,,Eurobroker
(0,5 proc.), UAB ,,Sand¢jas* (0,2 proc.), UAB ,,Draudlita® (0,9 proc.), UAB
,Lisandra® (1,1 proc.) ir UAB ,,0Olvirga® (0,5 proc.).

' Lot. Societas Europaea (SE) — Europos bendroveé.

"> Nacionalinés draudimo brokeriy jmoniy asociacijos nariai [interaktyvus]. [ZiGiréta 2011-12-26].
Prieiga per interneta: <http://www.ndbia.lt/It/nariai.html>.

' Draudimo brokeriy jmoniy pardavimo pajamos [interaktyvus]. [Zitiréta 2011-12-26]. Prieiga per
interneta: < http://www.dpk.lt/files/brokeriai/2011%20metai/2011_metu 3 ketv.xls>.
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1.2.2. Pasirinkta santykinai didele (7 proc.) rinkos dalj pagal pardavimo
pajamas 2011 m. I-III ketv. uzimanti draudimo brokerio jmon¢ UAB ,,Balto
Link*.

1.3. Pastabos:

1.3.1. Draudimo jmoniy ir draudimo brokeriy jmoniy rinkos dalys (proc.)
paskaiciuotos autores.

1.3.2. Papildomas kriterijus, kuriuo vadovaujamasi atrenkant tyrimui
jmones, yra jmoniy veiklos vykdymas respublikiniu mastu, biitent draudimo
paslaugy teikimas ne maziau nei penkiuose Vilniaus, Kauno, Klaipédos,
Siauliy ir PanevéZio centrams priskirtuose regionuose.

2. Apibréziamas tiriamyjy kontingentas. | j1 jeina visi atrinktyjy
draudimo paslaugas teikianciy jmoniy klientai bei $iy jmoniy paslaugomis
besidomintys asmenys (potencialts klientai).

3. Numatomi atrinktyjy draudimo paslaugas teikian¢iy jmoniy klienty
apklausos budai. Siekiant aktyvaus respondenty dalyvavimo tyrime,
numatomas zemiau pateikty klienty apklausos (duomeny gavimo) biidy
derinimas.

3.1. Tiesioginé klienty apklausa pateikiant jiems uzpildyti popierinj
anketos variantg.

3.2. Netiesiogin¢ klienty apklausa pateikiant jiems uzpildyti elektroning
anketos versijg. Elektronin¢ anketa pateikta www.apklausa.lt platformoje.

3.2.1. Tiesioginis kreipimasis ] klientg elektroniniu pastu pateikiant
nuorodg ] apklausos anketa.

3.2.2. Netiesioginis kreipimasis j klientg patalpinant nuorodg j apklausos
anketg draudimo paslaugas teikian¢iy jmoniy internetiniuose tinklapiuose.

4. Atrinktyjy draudimo paslaugas teikian¢iy jmoniy kontaktavimas bei su
apklausos vykdymu susijusiy klausimy derinimas.

4.1. Dvi draudimo jmonés, jvertinusios joms pateikta pasiiilymg bei
susipazinusios su anketinés apklausos tikslu ir turiniu, dalyvauti tyrime
atsisake. Pagrindiniai jmoniy atsisakymo motyvai nurodomi S$ie: klienty

duomeny saugojimas; jmoniy nurodomas klienty iSankstinis atsisakymas gauti
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reklaming ir panaSaus pobiidzio informacijg i§ draudimo jmonés — tai yra
pareiSkiama ir fiksuojama jau draudimo sutarties sudarymo metu; periodiskai
paciy imoniy viduje atlieckamos klienty apklausos; jmoniy nenoras perkrauti
klientus papildoma informacija; iSreikStas pageidavimas apklausos anketa
susieti su konkrec¢ios jmonés veikla; ,,techninés prieZastys*.

4.2. Dvi kitos draudimo jmonés, nors ir neatsisake, sutikimo dalyvauti
tyrime per numatyta tyrimo vykdymo laikotarpj nepateikée. Taigi duomenys per
Sias jmones nebuvo renkami.

4.3. Pasitlyma dalyvauti tyrime priémé dvi draudimo jmonés.

4.4. Dalyvaujan¢iy ir nedalyvaujanciy tyrime jmoniy pavadinimai
profesinés etikos ir konfidencialumo sumetimais neatskleidziami.

4.5. Tikslus tyrime dalyvavusiy draudimo brokeriy jmoniy skaicius néra
zinomas, kadangi pasitilymas dalyvauti Sioms jmonéms, i§skyrus UAB ,,Balto
Link®, buvo pateiktas kreipiantis ne tiesiogiai, o per NDBJA.

5. Tyrimo sunkumai:

5.1. IZzvelgiama stipri jmoniy baimé de¢l informacijos nutekéjimo.

5.1.1. Imoniy atsisakymas pateikti akumuliuojamus duomenis apie
vartotojus ir jy elgseng, nors tie duomenys biity naudingi mokslui.

5.1.2. Imoniy 1§ anksto pareiSkiamas nusistatymas neleisti tiesioginiu
budu (t. y. elektroniniu pastu, telefonu ar gyvai pardavimy taSkuose) pasiekti
klienty.

5.2. Del 5.1.1. ir 5.1.2. priezasC¢iy su jmoniy klientais bendrauta
netiesiogiai, pasitikint jmoniy, sutikusiy dalyvauti tyrime, veiksmy
sgziningumu, pavedant jmonéms iSplatinti pateiktaja apklausos anketg saviems
klientams. D¢l netiesioginio rySio su apklausiamais jmoniy klientais negalima
pateikti konkretaus respondenty, kuriems buvo iSplatinta anketa, skaiciaus.

Siekiant, kad respondentai pateikty tikrus (nemelagingus) atsakymus |
klausimus, anketa yra anoniminé. Anketos pavyzdys pateiktas 3 priede.

Tyrimo imtis. Tyrimo metu apklausti 336 respondentai (i§ jy gautos 174
popierines ir 162 elektroninés uzpildytos anketos). | §j skaiCiy nejtrauktos

atmestos anketos, kuriy buvo 2 (jos buvo uZpildytos 1§ dalies, nepateikiant
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didelés dalies atsakymy i klausimus, ir dél to eliminuotos i§ bendrojo visiSkai
uzpildyty ankety skaiciaus). Kadangi apklaustyjy skai¢ius yra mazesnis nei
buvo numatyta tyrimo pradzioje, patiksliname gauty duomeny statistinj
tikslumg. Taigi esant 336 respondentams, tyrimo statistiniy duomeny tikslumas

yra lygus 5,35 proc. (Zr. toliau pateiktus skaiciavimus).

2 % 2
A = M=5,35 proc.
336

5,35 proc. imties paklaida parodo, kad Sioje 336 respondenty 5 proc.
imties paklaida imtyje 94,65 karty 1§ 100 reprezentuoja tikslinés populiacijos
poZymius.

Apklausos klausimai. Vartotojy apklausos anketos klausimai matuoja
atskirus teorinio draudéjy elgsenos modelio elementus (Zr. 4 priedo 2 lentele).
Visi apklausos klausimai sukurti disertacijos autorés.

Anketos klausimy tipai. Apklausoje buvo naudojami keliy tipy klausimai:

1. Uzdari dichotominiai klausimai, prasant respondentus pasirinkti vieng
1§ dviejy galimy atsakymy varianty: ,,Taip*“ / ,,Ne* (5 klausimas) bei kity
tiksliai apibrezty pasirinkimy (28 klausimas).

2. Uzdari multichotominiai klausimai, kai respondentai prasomi: a)
pasirinkti vieng 1§ daugiau nei dviejy galimy atsakymy varianty (21, 29 ir 31
klausimai); b) jvertinti pateiktuosius teiginius, priskiriant jiems tam tikrg balg
1§ apibrézto 5 baly (vadinamosios Likerto skalés) skaiciaus (1-2, 6-8, 13—16,
18-20 ir 22-26 klausimai) arba nurodant tam tikrg procentinj dydj 100 proc.
skaléje (12 klausimas).

3. Pusiau uzdari arba kombinuotieji klausimai, nurodant apgalvotus
galimus atsakymy variantus bei paliekant respondentams galimybe¢ papildomai
jraSyti savo atsakymo variantg (3—4, 11, 17, 27, 30 ir 33 klausimai).

4. Sudétiniai klausimai, suformuoti apimant 1-3 punktuose jvardytus
klausimy tipus: a) respondentai prasomi jvertinti kiekvieng klausimo atsakymy
variantg 5 baly skal¢je bei turi galimybe jraSyti papildomg atsakymo variantg
bei galimybe ji jvertinti balais (9 klausimas); b) vertindami kiekvieng atsakymy

variantg respondentai turi atlikti du pasirinkimus: 1§ pradziy atsakyti i
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dichotominio tipo klausima (,,Esu isigijes* / ,,Nesu jsigijes), o po to pereiti
prie multichotominio tipo klausimo ir jvertinti atsakymy varianto svarbg 5 baly
skaléje; be to, respondentams suteikiama galimybé pateikti savo atsakymo
variantg bei tokioje pat skaléje jvertinti jo svarbg (10 klausimas); c)
respondentai prasomi jraSyti jiems zZinomg asmeny, priklausanc¢iy tam tikrai
grupei, skaiciy; Siuo atveju yra pasirinktas kompaktiSkas klausimo-atsakymo
pateikimo variantas: nors respondentai ir patys turi jrasyti atsakyma, pateiktasis
klausimas néra laikomas atviruoju, nes galimi atsakymy variantai yra aiskas ir
numanomi (32 klausimas).

Atsakymy matavimo biidas. Pries atliekant duomeny analize nustatoma
atskiry anketos klausimy kartu su jiems priklausanciais atsakymy variantais
priskirtis juos atitinkan¢ioms matavimy skaléms:

1. Nominalin¢ skal¢ (3b, 4-5, 10b, 11b, 17, 27-28, 30b, 31 ir 33b
klausimai).

2. Rangin¢ skalé (3a, 11a, 21, 29, 30a ir 33a klausimai).

3. Intervalin¢ skalé (1-2, 6-9, 10a, 13—16, 18-20 ir 22-26 klausimai).

4. Santykiy skalé (12 ir 32 klausimai).

Pastaba: prie klausimo numerio pateikta viena i§ raidziy — a arba b —
reiSkia, kad ta klausimg galima priskirti dviem matavimo skaléms; tai
daugiausia pusiau uzdari klausimai su pateiktu atsakymy variantu ,Kita
(jraSykite)“, be kurio klausimas biity priskiriamas ranginei skalei, o su juo —
nominalinei; ta pacia sistema pazyméti ir sudétiniai klausimai, kuriy priskirtis
matavimo skaléms iSryskeéty tik juos atskyrus.

DidZioji dauguma anketos klausimy sudaryti naudojant Likerto skale, kai
respondentui pateikiamos teorinio draudéjy elgsenos modelio atskirus
elementus atspindincios grupés teiginiy, kuriuos reikia jvertinti 5 baly skaléje
nurodant sutikimo ar nesutikimo su pateiktuoju teiginiu laipsnj, kur 1 reiskia
,, VisiSkai nesutinku®, 2 — , ,Nesutinku“, 3 — ,,Ne1 sutinku, nei nesutinku®, 4 —
.Sutinku® ir 5 — ,,Visiskai sutinku®.

Tyrimo vykdymo laikotarpis: 2011 m. lapkri¢io mén. 1 d. — 2011 m.

gruodzio mén. 31 d.
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4. LIETUVOS DRAUDEJU ELGSENOS TYRIMO REZULTATU
ANALIZE, JVERTINIMAS BEI INTERPRETAVIMAS

4.1. Draudimo eksperty nuomonés apie draudéju elgseng tyrimo rezultaty

iSdavos ir interpretavimas

Siame disertacijos poskyryje darbo autoré atlieka draudimo eksperty
nuomongés analize per Sesiy teiginiy apie draudéjy elgsena, kuriuos suponuoja
teorinis draudéjy elgsenos modelis, prizm¢. Draudimo eksperty poziiris |
nagrin¢jamus dalykus bei pateikiami vertinimai pasitelkiami siekiant
suformuoti tyrimo hipotezes. Draudimo eksperty nuomonés analiz¢ atliekama
tokia tvarka: pateikiamas atskiras teiginys, atspindintis tam tikrg teorinio
draudejy elgsenos modelio etapg (ar elementy seka), loginiu budu
sisteminamos draudimo eksperty nuomonés, iSreiSkiama disertacijos autorés
pozicija ir pateikiamas nuomoniy, pagrindzian¢iy teiginj ar prieStaraujanciy
jam, turinio apibendrinimas.

Draudimo eksperty bendrieji poZymiai. Draudimo eksperty nuomonés
tyrime dalyvavo 33 draudimo ekspertai: 19 1§ jy turi sukaupe ilgamete 10-20
mety draudimo sferoje patirtj, 6 draudime dirba 5-10 mety, 4 — 2-5 mety, 2 —
1-2 mety ir 2 — daugiau nei 20 mety. Draudimo eksperty saraSas bei jy veiklos
ir patirties draudimo sferoje duomenys pateikti 2 priede.

Pirmas teiginys. Siekiant iSsiaiSkinti vartotojy polinkj isigyti draudimo
paslauga(-as) lemianciy pagrindiniy jtakos veiksniy masta bei jj pagristi,
draudimo eksperty vertinimui pateikiamas teiginys: vartotoju polinkj jsigyti
draudimo paslauga (-as) lygiomis dalimis formuoja juy intelekto bei
pajamu derinys.

Draudimo ekspertams pateikus jvertinti, kiek tokie veiksniai kaip
vartotojy intelektas ir pajamos lemia vartotojy polinkj jsigyti draudimo
paslaugas, 28 i§ 33 ekspertai atsaké j §j klausimg nurodydami kiekvieno i§ Siy
veiksniy santykinj lyginamajj svorj 100 proc.. Draudimo eksperty jvertinimai

skaitine iSraiSka svyravo atitinkamai 25-80 proc. ir 20-75 proc. ribose.
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Vertinant teigin] susiformavo trys draudimo eksperty nuomoniy grupés,
suteikianCiy santykine svarbg skirtingiems veiksniams: vartotojy intelektui,
vartotojy pajamoms arba $iy veiksniy deriniui (Zr. 4.1.1 lentele).

Kestucio Motiejiino nuomone, abu veiksniai tiesiogiai veikia asmens
naudojimosi draudimo paslaugomis apimtj: kuo pajamy ar / ir intelekto
daugiau, tuo daugiau draudziamasi. Arttiras BakSinskas pritaria Siai nuomonei
intelekta jvardydamas iSsilavinimo sgvoka; jis nurodo ziniy ir patirties
investavimo srityje svarbg renkantis investicinio gyvybés draudimo paslaugas.
Abiejy veiksniy svarbg pabrézia ir Rasa Vasiliené-Vasiliauskiené: neturint
pajamy, saugumo poreikiai negali biiti patenkinti, o esant santykinai Zemam
intelekto lygiui, saugumo poreikiai nesiformuoja.

Didesnes pajamas ir intelektg turintys asmenys, eksperto 1§ ,,Compensos*
tvirtinimu, perka apsauga, o maZesnes — perka produkta atsizvelgdami j jo
kaing. Apie koreliacin] ry$j tarp vartotojy intelekto ir jy pajamy uZsimena
Robertas Saltis ir Augustas Sernius. Pastarasis pastebi, kad tik buvusioje SSRS
kaip ir kitose marksistinés-lenininés ideologijos pagrindais egzistavusiose (ir
tebeveikiandiose, pvz., Siaurés Koréja) valstybése asmens Ziniy, proto,
inteligencijos ir jo individualumo reikSmé buvo ar yra nepagrijstai (tiksliau —
dél politiniy priezasCiy iSaukStinant ,,darbininky klase¢®) sumenkinta.
Priskirdamas Lietuva prie ,,normaliy“ valstybiy, Augustas Sernius pajamy ir
intelekto svarbg vartotojy polinkiui jsigyti draudimo paslaugas vertinty
santykiu 50 ir 50 proc.

Pasak Aleksandros Lezgovko, kalbant apie privalomojo draudimo riisis
(pvz., TPVCAD), dé¢l produkto privalomumo jvertinti procentais pajamy ir
intelekto santykio negalime, o vartotojy polinkis drausti gyvybe, jos nuomone,
priklauso nuo vartotojy iSprusimo ir draudimo produkto pardavéjo
kompetencijy. Disertacijos autorés nuomone, vartotojy polinkis jsigyti
savanoriSkojo draudimo paslaugg (biitent polinkio draustis formavimosi etape)
priklauso ne nuo draudimo paslaugy teikéjo kompetencijy, o pirmiausia nuo
paties vartotojo. Kai vartotojams biidingas susiformaves teigiamas polinkis, tik

tuomet draudimo paslaugy teikejai gali daryti jtaka galutiniam vartotojo spren-
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4.1.1 lentelé. Draudimo eksperty pateikti vartotojy intelekto ir vartotojy
pajamy, kaip veiksniy, formuojanciy vartotojy polinkj jsigyti draudimo
paslaugas, lyginamieji svoriai, proc.

Draudimo ekspertai Veiksniy lyginamasis svoris, proc.
Vartotoju intelektas | Vartotoju pajamos
Rimut¢ KerSanskiené 80 20
Voitech Petkevic 70 30
Marius Plitninkas

Tadeus Podvorski
Audrius Stankevicius
Rolanda Marcaliené

Eugenijus Bulavas 65 35
Vilma Pliopliené
Erika Satinskiené 60 40

Kestutis Motiejiinas

Saulius Peleckas

Ekspertas i$ ,,Lietuvos
draudimo*, neskelbiantis savo

pavardés
Ausra Maldeikiené 57" 43
Martyna Valuzyté 50 50

Artiiras BaksSinskas
Augustas Sernius
Danut¢ (eksperte,
nenurodziusi pavardes)
Jurga Kamieneés
Giedrius Borisas
Aleksandra Lezgovko 40 60
Vytautas Zaranka
Diana Novikevi¢
Laura Bukieneé
anoniminis ekspertas
E. B. (ekspertas, nenurodes 35 65
pilno vardo ir pavardeés)
Kastytis Paulauskas

Lina JakucCioniené 30 70
Tadas Gudaitis 25 75
Ivertinimu vidurkis 52,9 47,1

Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.

Pastaba: pilka spalva pazyméti veiksniai, kuriems draudimo ekspertai priskiria
santykinai didesn¢ svarba.

"7 Sis ekspertinio vertinimo procentas paskaigiuotas disertacijos autorés pagal draudimo ekspertés pateiktus
jvertinimus ,,Pajamos apie 60 proc., intelektas — apie 80 proc.“, pateikiant jy atitikmenj 100 proc. skaléje.
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dimui jsigyti tam tikrg draudimo paslaugy produkta.

Disertacijos autorés vertinimu, tiek draudimo eksperty jvertinimy
vidurkis, kai iSrySkéja santykinai nezymiai reikSmingesné vartotojy intelekto
svarba (52,9 proc.), tieck draudimo eksperty nuomoniy keliakryptingumas ir jy
turinys leidZia visiSkai pritarti pirmajam teiginiui, neiSkiriant ir
nesumenkinant né¢ vieno i§ dviejy veiksniy — nei vartotojy intelekto, nei
pajamy, kaip veiksniy, formuojan¢iy vartotojy polinkj jsigyti draudimo
paslaugas. Siy veiksniy jtaka vartotojy draudimo polinkiui, nepaisant
santykinai nezymios intelekto svarbos persvaros, yra lygiaverte.

Antras teiginys. Siekiant atskleisti vartotojy galutinj sprendimg isigyti
draudimo paslauga(-as) lemianc¢iy pagrindiniy veiksniy jtakos mastg bei ji
pagristi, draudimo eksperty vertinimui pateikiamas teiginys: esant vartotojy
polinkiui jsigyti draudimo paslauga(-as), lemiamg lygiaverte jtaka
priimant galutinj sprendima turi draudimo paslaugu kaina ir kokybé.

Draudimo ekspertams pateikus jvertinti, kiek tokie veiksniai kaip
draudimo paslaugos produkto kaina ir kokybé lemia vartotojy galutinj
sprendimg jsigyti draudimo paslaugas, 29 i§ 33 eksperty atsakée i §j klausima,
nurodydami kiekvieno i§ §iy veiksniy santykinj lyginamajj svor; 100 proc.
Draudimo eksperty jvertinimai skaitine iSraiSka svyravo atitinkamai 20—100
proc. ir 0—80 proc. ribose. Dauguma eksperty didesn¢ santyking reikSme
suteiké draudimo paslaugos produkto kainos veiksniui (Zr. 4.1.2 lentelg).

Augustas Sernius pazymi, kad reikéty atskirti privalomajj draudima, kai
kaina gali lemti 90 proc. vartotojo apsisprendimo, nuo savanoriskojo draudimo,
kai renkantis draudimo paslaugg svarbesnis yra tinkamas kainos ir kokybés
santykis (tarkime, 50 ir 50 proc.), kuriame psichologinis vartotojo
pasitikéjimas draudiku (jo atstovu) yra kaip galutinai suvokiamos kokybeés,
jsigyjant draudimo paslauga, sudétinis elementas. Lauros Bukienés nuomone,
Sis santykis ,turéty biiti“ 50 ir 50 proc., nors analizuojant faktine Lietuvos
draudimo paslaugy vartotojy elgseng paaiskeja, kad Sis  santykis
transformuojasi ] tokj, kuriame draudimo paslaugos kaina yra lemiamoji (70 ir

30 proc.).
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4.1.2 lentele. Draudimo eksperty pateikti draudimo paslaugos kainos ir
draudimo paslaugos kokybés, kaip veiksniy, formuojanciy vartotojy galutinj
sprendimg jsigyti draudimo paslaugas, lyginamieji svoriai, proc.

Veiksniy lyginamasis svoris, proc.

Draudimo ekspertai Draudimo Draudimo
paslaugos kaina paslaugos kokybé
Ausra Maldeikiené 100 0
Diana Novikevic¢ 90 10
Kestutis Bagdonavicius 85 15
Tadeus Podvorski 80 20
Tadas Gudaitis

Lina Jakucioniené
Giedrius Borisas
Aleksandra Lezgovko 70 30
Artiiras Baksinskas
Eugenijus Bulavas
Erika Satinksiené
Kestutis Motiejiinas
Laura Bukiené

Rolanda Marcaliené
Anoniminis ekspertas 18

,Compensos*

Anoniminis ekspertas 1§ 65 35
draudimo brokerio jmonés

,.Serdra‘

Martyna Valuzyté 60 40

Robertas Saltis

Marius Plitninkas
Vytautas Zaranka
Anoniminis ekspertas i$
,,Lietuvos draudimo*
Vilma Pliopliené
Augustas Sernius 50 50
Rasa Vasiliené-Vasiliauskiené
Rimuté KerSanskiené

Anoniminis ekspertas 40 60
Kastytis Paulauskas

Edita Saldukaité

Voitech Petkevic 20 80
Ivertinimy vidurkis 64,5 35,5

Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.

Pastaba: pilka spalva pazyméti veiksniai, kuriems draudimo ekspertai priskiria
santykinai didesn¢ svarbag.
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Audrius StankeviCius tvirtina, kad kainos ir kokybés svoriy santykis
priklauso nuo draudimo produkto: gyvybés draudimo atveju jis biity 30 ir 70
proc., kasko draudimo — 50 ir 50 proc., o TPVCAD — 80 ir 20 proc. Jurga
Kamiené pritaria, kad perkant civilinés atsakomybés draudimo produktus yra
svarbi kaina, o draudZiant turtg, sudarant ilgalaikes gyvybés draudimo sutartis
— kokybe, draudiko patikimumas. Tuo tarpu Ausra Maldeikien¢ kokybei
priskiria 0 proc.: jos nuomone, beveik 100 proc. draudimo paslaugy pirkéjy
nesuvokia jos tikryjy savybiy, ypac gyvybés draudimo atveju. Sauliaus Pelecko
nuomone, kainos ir kokybeés, kaip jtakos veiksniy, santykis draudimo
sprendimo priémimui priklauso nuo vartotojy segmento: kuo vartotojas labiau
1Spruses, tuo didesng¢ jtaka jo apsisprendimui turi kokybé.

Aleksandra Lezgovko teigia, kad nurodant vartotojy draudimo sprendima
lemianciy kainos ir kokybés svorius ne gyvybés draudimo atveju reikéty skirti
juridinius ir fizinius asmenis: juridiniy asmeny kainos ir kokybés santykis
sudaryty 30 ir 70 proc., o fiziniy, atvirksciai — 70 ir 30 proc. Pasak draudimo
ekspertes, gyvybés draudimo paslaugy produkty pardavimas priklauso ne nuo
kainos arba kokybés, o nuo to, koks yra draud¢jo galutinis tikslas: ar jis yra
verCiamas apdrausti savo gyvybe, nes nori gauti paskola banke, ar nori
sutaupyti 1éSas vaiko(-y) mokslams, ar jsigyti I1I pakopos pensijy draudima.

Vilma Plioplien¢ mano, kad ne tik kaina ir kokybé lemia galutinj
vartotojy apsisprendimg draustis: Salia kainos ir kokybés veiksniy eksperté
prijungty dar ir pardavejo sugebejima parduoti; tokiu atveju visy trijy veiksniy
santykis buty 30, 20 ir 50 proc. Disertacijos autor¢ pritaria draudimo ekspertés
i$sakytai nuomonei ] galutinj vartotojy apsisprendimg draustis lemianciy
veiksniy visumg jtraukti ir nurodytgjj trecigjj veiksnj — draudimo paslaugy
teikéjo sugebeéjimg parduoti. Disertacijos autor¢ mano, kad Sio veiksnio
santykinés jtakos skaitin¢ iSraiSka galutiniam vartotojo draudimo sprendimui
turéty buti nustatoma atliekant specialius draudimo eksperty nuomoniy ir
vertinimy bei draudéjy elgsenos tyrimus.

Diana Novikevi¢ teigia: jei draudimo paslaugos kaina vienoje draudimo

jmon¢je dvigubai didesné uz kitos, jokia kokybé neprivers vartotojy mokéti
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dvigubai daugiau. Pasak jos, draudimo sprendimg 90 proc. nulems kaina, nes
dauguma gyventojy neturi pinigy, o jei ir turi, tai nemano, kad reikéty moketi
dvigubai uz Siek tiek geresng draudimo paslaugy kokybe.

Susisteminus draudimo eksperty iSsakyta nuomong ir pastebéjimus,
galima apibendrinti, jog draudimo paslaugy kainos ir kokybés santykj lemia Sie
veiksniai: draudimo paslaugy pobiidis pagal privalomumg (privalomojo
draudimo atveju dominuoja paslaugos kainos persvara, o savanoriskojo —
apytiksliai vienodas kainos ir kokybés santykis); draudimo produktas arba
draudimo objektas (gyvybés draudimo atveju dominuoja paslaugos kokybés
persvara, turto draudimo — apytiksliai vienodas kainos ir kokybés santykis arba
kokybés persvara, o civilinés atsakomybés draudimo — kainos persvara);
draudimo sutarties laikotarpis (ilgalaikiy draudimo sutarciy atveju dominuoja
kokybé, o trumpalaikiy — kaina); draud¢jo teisinis statusas (fiziniams asmenims
santykinai svarbesné kaina, o juridiniams — kokybe¢).

Atsizvelgiant | daugumos eksperty pateiktus jvertinimus bei j draudimo
eksperty kainos ir kokybés veiksniy jtakos ivertinimy vidurkj, kuris suteikia
didesnj svorj; (64,5 proc.) draudimo paslaugy produkto kainai, galima
konstatuoti, jog antrasis disertacijos autoreés teiginys néra teisingas. Atliktas
draudimo eksperty nuomonés tyrimas pagrindZia, jog kainos ir kokybés
santykyje Lietuvos vartotojams kaina vis d¢lto yra lemiamas veiksnys priimant
draudimo paslaugos jsigijimo sprendimg tuo etapu, kai asmuo renkasi paslauga
ir jos teikéja.

Trecias teiginys. Siekiant iSsiaiskinti, kokiu mastu Lietuvoje draudimo
paslaugy isigijimo sprendimo priémimas yra sudétingas vartotojams, draudimo
ekspertams jvertinti pateikiamas teiginys: daugiau nei pusei visy vartotoju
savanoriSkojo draudimo paslaugu jsigijimo sprendimas — tai ilgu vidiniy
vartotojo svarstymy, konsultacijy, draudimo paslaugos teikéjo vertinimy
rezultatas.

Draudimo ekspertams buvo pateikta uzduotis suskirstyti vartotojus ] tris
grupes pagal sprendimo jsigyti draudimo paslaugg priémimo proceso

sudétingumo laipsnj. Sia uzduot] atliko 32 ekspertai. Eksperty nuomonés apie
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sprendimo jsigyti draudimo paslauga priémimo proceso sudétingumag
vartotojams yra kontrastingos: vartotojy grupe, kuriai draudimo paslaugy
jsigijimas yra sudétingas, draudimo eksperty vertinimu, sudaro 10-60 proc.
visy vartotojy, antroji vartotojy grupé, kuriai Sis procesas yra vidutinio
sudétingumo — 25-60 proc. ir treCioji vartotojy grupé€, kuriai Sis procesas yra
lengvas — 0—60 proc.

9 draudimo ekspertai pazyméjo, kad bent pusei ar daugiau visy vartotojy
sprendimo jsigyti draudimo paslaugg priémimas yra gana sudétingas procesas
(zr. 4.1.3 lentele). Siy eksperty vertinimai, atrodyty, konstatuoja trediojo
teiginio teisinguma, taciau likusios didziosios eksperty daugumos vertinimai
neleidzia to teigti. Vartotojy sprendimo jsigyti draudimo paslauga procesas,
Tadeuso Podvorskio ir anoniminio eksperto manymu, 60 proc., o Vilmos
Plioplienés nuomone, 55 proc. vartotojy yra vidutinio sudétingumo procesas.
Tai, kad draudimo paslaugy jsigijimas daugiau nei pusei visy vartotojy yra
lengvas procesas, konstatavo vienintelis ekspertas — Kastytis Paulauskas, kurio
manymu, su sunkumais nesusiduria apie 60 proc. visy vartotojy.

Susumavus visy eksperty vertinimus, paaiskéjo vidutiniai vartotojy grupiy
dydziai pagal sprendimo jsigyti draudimo paslaugg priémimo proceso
sudétingumo laipsnj (Zr. 4.1.3 lentelg): pirmaja vartotojy grupeg, kuriai
sprendimo jsigyti draudimo paslauga priémimas yra gana sudétingas procesas,
reikalaujantis daug laiko ir pastangy (ilgy svarstymy ir apmastymo,
konsultacijy ir intensyviy paiesky ripimais klausimais), vidutiniSkai sudaro
35,8 proc. visy vartotojy; antrgja vartotojy grupe, kuriai sprendimo jsigyti
draudimo paslaugag priémimas yra vidutinio sudétingumo procesas
(pasirenkamas santykinai pigus ar kokybés poziliriu santykinai geras draudimo
paslaugy produktas), sudaro 40,9 proc.; treCigja vartotojy grupeg, kuriai
sprendimo jsigyti draudimo paslaugg priémimas yra lengvas procesas
(pasirenkamas pirmas draudimo pasitilymas ar tai, kg siiilo draudimo brokeris,

ir pan.), sudaro 23,3 proc.
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4.1.3 lentele. Vartotojy grupiy dydis pagal sprendimo priémimo proceso jsigyti

draudimo paslau

a sudétingumo laipsni, proc.

Vartotojy grupés dydis pagal sprendimo
priémimo proceso isigyti draudimo
Draudimo ekspertai paslauga sudétingumo laipsni, proc.
Sudétingas Vidutinio Lengvas
sudétingumo

Voitech Petkevic 60 30 10
Robertas Saltis
Saulius Peleckas
Aleksandra Lezgovko 60 25 15
Rimut¢ KerSanskiené 50 50 0
Ausra Maldeikiené 50 40 10
Vytautas Zaranka 50 30 20
Edita Saldukaité
Laura Bukiené
Vilma Pliopliené 40 55 5
Tadas Gudaitis 40 50 10
Audrius StankevicCius 40 40 20
Lina Jakucioniené
E. B. 40 35 25
Jurga Kamiené 33,(3) 33,(3) 33,(3)
Rasa Vasiliené-Vasiliauskiené 33 33 34
Martyna Valuzyté 30 50 20
Kestutis Bagdonavicius
Artiiras BakSinskas
Diana Novikevi¢
Kestutis Motiejiinas 30 40 30
Marius Plitninkas 30 30 40
Erika Satinskiené
Rolanda Marcaliené'® 29,41 47,06 23,53
Tadeu$ Podvorski 25 60 15
Anoniminis ekspertas 20 60 20
Augustas Sernius 20 50 30
Eugenijus Bulavas
Giedrius Borisas 20 40 40
Anoniminis ekspertas 18
,Compensos*
Anoniminis ekspertas 18 15 50 35
,,.Lietuvos draudimo*
Kastytis Paulauskas 10 30 60
Ivertinimuy vidurkis 35,8 40,9 23,3

Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.

Pastaba: pilka spalva pazymeéta, kurie draudimo ekspertai vienam 1§ paslaugos
jsigijimo sudétingumo laipsniui priskiria daugiau nei 50 proc. visy vartotojy.

18 Ekspertinio vertinimo procentai perskaiCiuoti pateikiant jy atitikmenj 100 proc. skaléje.
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4.1.4 lentele. Vartotojy grupiy dydis pagal sprendimo priémimo proceso jsigyti
draudimo paslauga sudétingumo laipsnj draudimo eksperty vertinimu, proc.

Vartotojy grupés dydis pagal
sprendimo priémimo proceso jsigyti
Draudimo Draudimo draudimo paslaugg sudétingumo
paslaugos ekspertai laipsnj, proc.
Sudétingas Vidutinio Lengvas
sudétingumo
Gyvybés Ausra Maldeikiené 60 - -
draudimas | Aleksandra Lezgovko 70 20 10
Ne gyvybés | AuSra Maldeikiené 50 - -
draudimas | Aleksandra Lezgovko 50 30 20

Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.

Draudimo ekspertés — Ausra Maldeikien¢ ir Aleksandra Lezgovko —
skirsto draudimo paslaugy vartotojus j grupes priklausomai nuo to, kokiai
draudimo Sakai priklauso paslaugos, kurios yra jsigyjamos. Ekspertés
akcentuoja santykinai didesnj vartotojy sprendimo sudétingumg gyvybés
draudimo atveju (Zr. 4.1.4 lentelg). Draudimo eksperty iSsakytos nuomoneés
rodo, jog vartotojy grupiy, suskirstyty pagal draudimo paslaugy jsigijimo
sprendimo sudétingumo laipsnj, santykiniai dydziai priklauso nuo to, ar yra
jsigyjamos gyvybés, ar ne gyvybés draudimo paslaugos. Sprendimo jsigyti
gyvybés draudimo paslaugg procesas, pasak eksperty, vartotojams yra
sudétingesnis palyginti su ne gyvybés draudimo paslaugy jsigijimu. Todél
gyvybés draudimo atveju sudétingo proceso grupei priskiriama santykinai
didesné¢ vartotojy dalis.

Disertacijos autor¢ pritaria draudimo eksperty nuomonei apie santykinai
sudétingesn] gyvybés draudimo jsigijimo sprendimo priémimo procesg ir
Lietuvos vartotojus linkusi skirstyti  Sias grupes: gyvybés draudimo poziiiriu |
60, 40 ir 0 proc. santykiniy dydziy grupes, pradedant vartotojais, priskirtais
sudétingam procesui, ir baigiant priskirtaisiais lengvam procesui, ne gyvybeés
draudimo atveju — atitinkamai j 50, 40 ir 10 proc. santykiniy dydziy grupes. Tai
atspindi autorés nuomong, jog savanoriskojo draudimo paslaugy jsigijimo
procesas Lietuvos vartotojams 1§ tiesy néra lengvas, ypac¢ gyvybés draudimo

atveju — Sio proceso metu didZioji vartotojy dauguma turi pereiti ilgy vidiniy
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svarstymy, konsultacijy bei draudimo paslaugos teikéjo vertinimy ,kelig*.
Biitent tokia autorés nuomong atsispindi treciojo teiginio formuluotéje.

Remiantis draudimo eksperty ir draudimo paslaugy vartotojy apklausos
rezultatais, kai daugumai vartotojy sprendimo jsigyti draudimo paslaugas
priémimo procesas yra vidutinio sudétingumo arba sudétingas procesas,
darytina iSvada, kad treciasis teiginys yra i§ dalies teisingas. Teiginys
teisingas 1§ dalies dé¢l to, kad vartotojy grupe, kuriai sprendimo jsigyti
draudimo paslauga priémimo procesas yra sudétingas, remiantis eksperty
vertinimy vidurkiu, sudaré ne 50 ar daugiau proc. kaip numatyta teiginyje, o
35,8 proc. draudimo paslaugy visy vartotojy, taip pat dé¢l to, kad pateiktais
vertinimais ta vartotojy grupe, kuriai draudimo paslaugy jsigijimo procesas yra
lengvas, sudaro santykinai mazg visy vartotojy dalj, t. y. 23,3 proc.

Ketvirtas teiginys. Siekiant iSsiaiSkinti draudimo paslaugy vartojimo ir
nevartojimo Lietuvoje prieZastis, draudimo ekspertams vertinti pateikiamas
teiginys: draudimo paslaugy nevartojimas susijes su vartotojy tikéjimu
nelaimingo jvykio atveju gauti finansine (ar jai adekvacia) pagalbg Kitais
budais: i§ draugy, paZistamy, bendradarbiy, kaimyny, giminiy,
valstybiniy institucijy, ne pelno siekianciy fondy bei verslo jmoniy.

Draudimo ekspertai, vertindami pastarajame teiginyje paminétus
jvairiartiSius pagalbos biidus, galimus gauti i§ skirtingy Saltiniy, draudimo
paslaugy nevartojimg Lietuvoje labiausiai sieja su vartotojy sgmongje
glidinciu tikéjimu gauti piniging ir kitokio pobiidZio paramg i§ savo Seimos
(810 teiginio jvertinimy vidurkis yra 3,85 balo). Tuo tarpu ekspertai nei pritaria,
nei nepritaria tam, kad vartotojai tikisi finansinés ar jai adekvacios pagalbos 1§
kity dviejy subjekty grupiy, kur vieng sudaro draugai, pazjstami, bendradarbiai,
kaimynai ir pan., o kitg — valstybé, biitent valstybinés ir ne pelno siekiancios
institucijos bei fondai ir pan. (vertinimy vidurkiai atitinkamai yra 2,76 ir 3,24
balo). Draudimo ekspertai nelinke sutikti, jog vartotojai nelaimingy jvykiy
atveju tikisi gauti pagalbg i§ verslo jmoniy (vertinimy vidurkis — 1,94 balo); né

vienas i$ jy nepasirinko nei ,,4%, nei ,,5 vertinimo baly.
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Draudimo ekspertai papildomai buvo praSomi jvardyti pagrindines
draudimo paslaugy nevartojimo prieZastis Lietuvoje. Pateiktieji atsakymai
leidzia jzvelgti, jog draudimo paslaugos Salyje nevartojamos daugiausia del
finansiniy priezasc¢iy: riboty pajamy ir mokéjimo galios. Dirbanciyjy pajamos
(kurias daugiausia sudaro darbo uzmokestis) yra santykinai mazos. Be to,
Salyje yra santykinai daug bedarbiy. Santykinai didelé gyventojy pajamy dalis
skirlama baziniams (biitiniesiems) poreikiams tenkinti. Silpna Salies
ekonominé padétis, nepakankamai aukStas bendras pragyvenimo lygis,
uztikrinty, stabiliy pajamy netur¢jimas ar laisvy 1éSy stoka lemia tai, jog
vartotojai néra finansiSkai pajégtis tenkinti jvairesniy (aukStesnio lygmens) nei
butinyjy poreikiy. Rasa Vasilien¢-Vasiliauskien¢ pazymi, jog Lietuvos
vartotojy dabartiniai poreikiai nustelbia jy ateities santaupy poreik].

Nors draudimo ekspertai yra linke iSkelti finansinés gerovés trikumo
priezast] kaip svarbiausig draudimo paslaugy nevartojimo priezastj, disertacijos
autor¢ nemano, kad pageréjus finansinei padéciai Lietuvos vartotojai didesne
negu dabar savo pajamy dalj skirty draudimui. Jie tikriausiai biity linke taupyti
ir kaupti pinigus, o ne i$leisti juos draudimo paslaugoms jsigyti. Jeigu jie ir
leisty pinigus, tai tikriausiai ne draudimo paslaugoms, o kitiems dalykams
jsigyti. Tai galima pagristi tuo, kad istoriniu poziiriu draudimo paslaugy
vartojimas Lietuvoje néra paplitgs, néra susiformavusiy draudimo tradicijy.
Lietuvos gyventojai iki Siol néra visiSkai pasirenge priimti draudimg kaip
neatsiejamg savo geroveés kirimo Saltinj. Visuomenéje vis dar egzistuoja
nepalankus poziiris | draudimg, draudimo nuvertinimas. Draudimo paslaugy
teikéjy veikla neretai laikoma ,nerimta®, ,pasipinigavimu pagrista veikla,
nors draudimo jmonés ir draudimo brokeriy jmongs, kaip ir, tarkime, bankai,
speciali prieziliros institucija — Lietuvos bankas (iki 2011-12-31 Sias funkcijas
vykdé LR draudimo prieziiros komisija). Taigi disertacijos autoré labiau
pritarty kitoms eksperty iSreikS§toms draudimo paslaugy nevartojimo

prieZastims.
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Antroji priezastis — tai, Kestu€io Bagdonavifiaus manymu, neteisinga
praktika, kai nelaimingy atsitikimy atvejais valstybé moka iSmokas. Artiiras
BakSinskas tvirtina, jog Lietuvos gyventojams biuidingas per didelis
pasitik¢jimas tuo, kad nelaimés atveju kilusias problemas iSspres valstybés
institucijos, o jy pensija pasiripins ,,Sodra“. TadeuSo Podvorskio ir Kestucio
Motiejiino nuomone, Lietuvos gyventojai nepagristai jtikéje tuo, jog bet kurios
bédos atveju jais privalo riipintis valstybé. Kastytis Paulauskas apskritai
1Zvelgia visuomengje egzistuojant] suvokima, kad atskiro gyventojo nelaime
yra visy kity reikalas, o nelaimés padariniy kompensavimas priskiriamas
valstybei. Diana Novikevi¢ suvokima, kad valstybé padés, vadina ,,senu*
mentalitetu. I§ tikryjy galima pritarti, jog vartotojy tikéjimas tuo, kad ,,bus kas
jais pasirtipina®, yra klaidingas ir, Vilmos Plioplienés zodziais, naivus.

Trecioji draudimo paslaugy nevartojimo priezastis yra, Tado Gudaicio ir
Vilmos Plioplienés nuomone, vartotojy naivus tikéjimas, jog nieko nejvyks ir
jiems nieko blogo nenutiks. Vartotojy pozicija, kuria iSreiSkiamas tikéjimas,
jog bédos juos aplenks, Ausros Maldeikienes, TadeuSo Podvorskio ir Sauliaus
Pelecko nuomone, liudija labai menka vartotojy suvokimg apie tai, jog pasaulis
yra valdomas rizikos ir neapibréztumo. Tokj vartotojy suvokimg lemia jy
bendro ar finansinio i§prusimo bei rastingumo trilkkumas — biitent Sias priezastis
jvardija Tadas Gudaitis, Rimuté KerSanskien¢ ir Kastytis Paulauskas. Vilma
Plioplien¢ kaip pagrindine prieZast] nurodo vartotojy Zzemga savimonés lygi,
abejinguma bei atsakomybés sau ir artimuosiemss neturé¢jima.

Dar kita priezastis, salygojanti draudimo paslaugy nevartojima, yra
draudimo poreikio ir naudos nesuvokimas ar netik¢jimas ja. Tai pabrézia Lina
Jakucioniene¢, Jurga Kamieneé, Edita Saldukaité, Vytautas Zaranka, Kestutis
Motiejiinas, Giedrius Borisas ir Laura Bukien¢. Ta salygoja vartotojy
finansiniy ir draudimo Ziniy stoka, tikéjimas mitu, jog draudimo biudu tik
surenkamos jmokos, o iSmokos neiSmokamos, taip pat Lauros Bukienés
vertinimu, nemazai nepagristai neigiamy atsiliepimy, o KastyC¢io Paulausko
zodziais, pavydas draudikams dél ,,pelningos veiklos®“. Rolanda Marcaliené

jzvelgia psichologiniy veiksniy jtaka. Augustas Sernius ir Rimuté
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KerSanskiené pabréztinai akcentuoja nepakankamg visuomenés draudimo
kultiiros lygj, o p. Danuté (eksperté, nenurodZiusi pavardés), Marius Plitninkas,
Edita Saldukaité ir Laura Bukiené kalba apie draudimo tradicijy nebuvima,
nesusiformavusius jprocius draustis (tarkime, daznai privalomasis draudimas
traktuojamas kaip prievarta). Martyna Valuzyté kaip draudimo paslaugy
nevartojimo priezast] nurodo pasaulietiSkumo tritkuma bei kartu su Voitechu
Petkevi¢iumi jvardija 1§ sovietmecio uZzsilikusj vartotojy mastymg ir
nepasitikéjima, kuriuos salygojo jy neigiama patirtis (,,nukentéjimai® nuo
draudimo jmoniy, infliacija ir kt.).

Kitas draudimo paslaugy nevartojimo priezastis, kurias pazymeéjo
draudimo ekspertai, galima suskirstyti 1 keleta grupiy. Viena jy — gyventojy
nepasitikéjimas Salies finansy sistema ar sektoriaus jmonémis: bankais ir
draudimo jmonémis (kaip nurodo Augustas Sernius, Eugenijus Bulavas,
Marius Plitninkas, Rimuté KerSanskiené, Kastytis Paulauskas ir Rasa
Vasiliené-Vasiliauskien¢). Antroji — vartotojy igyta neigiama draudiming
patirtis, pvz., nesklandumai zaly administravimo metu ar nepakankamos
iSmokos (kaip nurodo Vytautas Zaranka ir Diana Novikevic).

Ekspertas 1§ ,,Compensos* jvardija jvairiy draudimo rusSiy nevartojimo
priezastis: draudimo nuo nelaimingy atsitikimy paslaugy nevartojimas susijgs
su nepakankama vartotojams teikiama informacija apie naudg bei statistika,
rodancig deSimtis kasdien jvykstaniy traumy; gyventojy turto draudimo
nevartojimas — su nepakankama Sios draudimo risies ,,populiarigja reklama* ir
vartotojy Svietimu ($1 rizika yra prisiimama, taiau bankai pagal kreditus
reikalauja tik minimumo); bendrosios civilinés atsakomybés draudimo
nevartojimas — su teisinés sistemos evoliucija (jeigu néra reikalavimo atlyginti
zala, tai néra ir motyvacijos); gyvybés draudimo paslaugy nevartojimas — su
tuo, kad gyvybés draudimo ir ypac¢ rizikinio gyvybés draudimo atveju truksta
skaidrumo (ekspertas, manytina, turi galvoje tai, kad draudimo paslauga
vartotojams yra pakankamai sunkiai suvokiama, neapciuopiama ir galbut
daznai dél jy paciy iSprusimo stokos vertintina kaip neskaidri), pardavéjai

orientuoti produkta parduoti, o ne konsultuoti klientg apie draudimo naudg ir
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pan. Eksperto teigimu, verslo jmonés taip pat dazniausiai jsigyja tik
privalomojo draudimo riisis, o kai ,,prasigyvena®, tada jau — rizikinio draudimo
produktus.

Kai kuriose draudimo eksperty nurodytose draudimo paslaugy
nevartojimo Lietuvoje priezas¢iy formuluotése galima jzvelgti ir $iy paslaugy
vartojimo skatinimo galimybes. Sios priezastys — tai: mokestiniy lengvaty
taupymo draudimo produktams nebuvimas (pagal Kestut; Bagdonaviciy);
nepakankamas Lietuvos gyventojy Svietimas (pagal Aleksandrg Lezgovko);
draudimo produkty aiSkumo trilkumas (pagal Ke¢stuti Bagdonaviciy); labai Ze-
ma draudimo produkty pardavejy kvalifikacija (pagal Aleksandra Lezgovko).

Disertacijos autoré nesutinka su Aleksandros Lezgovko nuomone, kad
visy Lietuvos draudimo bendroviy darbuotojy kvalifikacija yra Zema. Be abejo,
draudimo paslaugy teikéjy (darbuotojy) kvalifikacija, kaip ir kitose srityse
dirban¢iyjy, turéty biti nuolat tobulinama, taciau to teigti neatlikus specialiy
tyrimy negalima. Lietuvos draudimo bendrovés pastaraisiais metais daug
démesio skiria savo darbuotojy kvalifikacijai kelti. | jas kasmet priimami dirbti
jauni specialistai, baige draudimo vadybos studijas. Taigi ekspertés iSreikSta
nuomon¢ laikytina nepagrista, nepatvirtinta atliktais tyrimais.

Apibendrinant draudimo paslaugy nevartojimo Lietuvoje priezastis
galima teigti, kad ketvirtasis teiginys yra teisingas tik i§ dalies, bitent
teisinga tai, kad draudimo paslaugy nevartojimas susij¢s su vartotojy tikéjimu
nelaimingo jvykio atveju gauti finansing (ar jai adekvacig) pagalbg i§ Seimos
bei 1§ valstybiniy ir ne pelno siekianciy institucijy ir fondy. Tikéjimas pagalba
1§ Seimos patvirtintas remiantis draudimo eksperty pateikty vertinimy vidurkiu,
o tik¢jimas pagalba i§ valstybés — remiantis draudimo eksperty iSsakytomis
nuomonémis ir pastebéjimais. Nepatvirtinta tai, kad draudimo paslaugy
nevartojimo priezastis yra numanomas vartotojy tikéjimas nelaimingo jvykio
atveju gauti pagalbg 18 kity subjekty grupiy, t. y. draugy, pazjstamy, bendradar
biy, kaimyny ir pan. bei verslo jmoniy.

Penktas teiginys. Numanydama ir bandydama iSsiaiSkinti vartotojy

polinkj siekti naudos ne visuomet teisingu biidu, disertacijos autor¢ iskelia ir
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remdamasi draudimo eksperty nuomone vertina teiginj: jsigydami draudimo
paslaugas dauguma draudéjuy be nuostolio atlyginimo turi ir ketinimy
gauti papildomos naudos.

Draudimo eksperty nuomonés vertinamais klausimais apie Lietuvos
draudé¢jy siekj gauti papildomos naudos yra jvairialypés: jy teigimu, tokiy
draudimo paslaugy vartotojy Salyje gali biiti nuo 0,5 iki 90 proc. 32 draudimo
eksperty, atsakiusiy j klausima, vertinimy vidurkis rodo, kad vidutiniSkai 19,9—
21,0 proc. Lietuvos draudéjy yra priimtina siekti naudos norint nesgziningai
,.kompensuoti* draudimo paslaugoms iSleistus pinigus (zr. 4.1.5 lentele).

Augustas Sernius, pateikdamas savo vertinima (iki 30 proc.), patikslina,
jog turi galvoje ne tik draudiminiy jvykiy (Jy pasekmiy) klastojimo atvejus
(draudimo apgaule), bet ir tuos atvejus, kai atsitikus tikram draudiminiam
jvykiui daznas Lietuvos draudéjas siekia tam tikros papildomos naudos, be
nuostoliy kompensavimo. Audriaus StankeviCiaus pastebéjimu, iSskirtinai
didelis (t. y. 30 proc. draudéjy) nesgziningos naudos sieckimas pasireisSkia
transporto priemoniy draudimo srityje, tuo tarpu kity draudimo paslaugy srityje
tokiy draudéjy yra iki 3 proc. Tuo tarpu Ausros Maldeikienés, Vytauto
Zarankos ir p. Danutés (ekspertés, nenurodziusios savo pavardés) nuomone,
net pusei Lietuvos draud€jy yra priimtina nesgziningai ,,kompensuoti‘
draudimo paslaugoms isleistus pinigus.

29 draudimo eksperty vertinimy vidurkis rodo, jog po draudimo sutarties
sudarymo rizikingiau elgiasi vidutiniSkai 16,2—17,1 proc. Lietuvos draudeéjy,
apdraudusiy tam tikra objekta didele draudimo suma (Zr. 4.1.5 lentele).
Aleksandra Lezgovko rizikingiau besielgian¢iy Lietuvos draudéjy dalies
nenurodo. Taciau ji paZymi, jog, tarkime, gyvybés draudimo atveju tai
priklauso nuo draudéjy iSprusimo. Draudimo eksperté papildo, jog transporto
priemoniy kasko draudimo, kuris pagal jsigijimo populiarumg Lietuvoje yra
antroje vietoje, polise jau keleta mety néra nurodoma draudimo suma, taip pat
tvirtina, jog faktiSkai nebeliko franSiziy. IS pastarosios ekspertés pasakymo
galima suprasti, kad draudéjy ketinimai apgauti draudika daugiausia tikétini

jiems sudarant gyvybés ir transporto priemoniy draudimo sutartis.
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4.1.5 lentele. Draudimo eksperty vertinimais pateikta draudéjy dalis, siekianti
gauti papildomos naudos 1§ draudimo Lietuvoje, proc.

Lietuvos draudéju dalis, proc.

Siekiantys naudos

Po draudimo

Draudimo ekspertai nesgziningai ,,kom- sutarties
pensuojant® drau- sudarymo
dimo paslaugoms besielgiantys
iSleistus pinigus rizikingiau
Erika Satinskiené 90 90
Anoniminis ekspertas 60 60
Vytautas Zaranka 40-60 10-20
Ausra Maldeikiené 50 10
Danuté (pavardé nenurodyta) 50 -
Augustas Sernius 30 -
Eugenijus Bulavas 30 30
Robertas Saltis 30 20
Kestutis Motiejiinas 30 10
Laura Bukiené 30 40
Aleksandra Lezgovko 20 -
Diana Novikevi¢ 20 20
Tadas Gudaitis 20 20
Jurga Kamiené 20 20
E. B. 15-20 10-15
Lina JakucCioniené 10-20 10
Tadeus Podvorski 15 15-20
Anoniminis ekspertas 18
,Compensos* 15 0
Kestutis Bagdonavicius 10 10
Marius Plitninkas 10 5
Kastytis Paulauskas 6 10
Martyna Valuzyté 5 5
Voitech Petkevic 5 10
Saulius Peleckas 5 7
Giedrius Borisas 5 15
Rolanda Marcaliené 5 20
Rasa Vasiliené-Vasiliauskiené 3 10-15
Audrius Stankevicius 3 5
Anominis ekspertas 1§
,,Lietuvos draudimo* 2
Artiiras Baksinskas 1
Rimuté KerSanskiené 0
Vilma Pliopliené 0,5 5
Ivertinimy vidurkis 19,9-21,0 16,2-17,1

Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.
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Disertacijos autorés nuomone, draudéjy polinkis siekti naudos ne
visuomet teisingu biidu atvirkS¢iai proporcingai ,,koreliuoja“ su jy iSprusimu:
kuo labiau vartotojas iSsilavings, tuo maziau jam priimtinas nesgziningas
draudimo paslaugoms iSleisty pinigy ,.kompensavimo* siekimas ir tuo maziau
tikétina, kad jo elgsena po draudimo sutarties sudarymo, apdraudus tam tikra
objekta didele suma, taps rizikingesné.

Eksperty atsakymai leidzia teigti, kad Lietuvoje egzistuoja vartotojy
siekimo pasipelnyti i§ draudimo problema, reikalaujanti stiprios pinigy
,»plovimo* prevencijos, siekiant uzkirsti kelig nesgZiningos draudéjy elgsenos
testinumui bei plitimui. Kadangi nesaziningy vartotojy dalis, atsizvelgiant j
draudimo eksperty vertinimy vidurkius, nevirsija ir netgi nesiekia 50 proc. visy
draudé¢jy (vadinasi, nesudaro vartotojy daugumos), galima teigti, jog penktasis
teiginys néra visiSkai teisingas: jsigydami draudimo paslaugas, be nuostolio
atlyginimo ketinimy, gauti papildomos naudos linke mazdaug penktadalis
Lietuvos draudéjy.

Sestas teiginys. Siekiant i§siaidkinti, kokia visy Lietuvos draudéjy dalis ir
toliau draustysi ta pacia draudimo rtasimi, formuluojamas draudimo eksperty
vertinimy reikalaujantis teiginys: testini vartotoju draudimgsi ta pacia
draudimo rusimi lemia tai, ar vartotojas patyré draudiminij jvykj, ar ne ir
ar patyrusieji draudiminj ivykj gavo draudimo kompensacija, ar ne.

Draudimo ekspertams buvo pateiktas klausimas, kokia visy Lietuvos
draudéjy dalis ir toliau draustysi ta pacia draudimo rtsimi teiginio formuluotéje
nurodytais trimis atvejais, esant sglygai, kad tikimyb¢ atsitikti draudiminiam
jvykiui yra nepakitusi (i§likusi). Galimi atvejai pateikti 4.1.7 pav., o draudimo
eksperty jvertinimai — 4. 1.6 lenteléje.

Eksperty jvertinimy vidurkis, apimantis ankstesnés draudimo sutarties
galiojimo metu draudiminiy jvykiy nepatyrusiyjy ketinimg draustis ir toliau,
rodo, kad 18likty 74,0-76,5 proc. anksCiau apsidraudusiy draudéjy. Ausros Mal-
deikienés tvirtinimu, taip draudziasi labiau iSpruse. Jurgos Kamienés nuomone,
kad toliau draustysi tik tie, kurie suvokia draudimo naudg; nustoty draustis apie

10 proc. draudéjy, o to priezastis galéty buti, pvz., pajamy sumazéjimas.
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Draudiminis jvykis

/\

TAIP, NE,

ivvko nejvyko

\ 4 \

Draudimo iSmoka Testinis draudimasis

N N

TAIP,
gauta

NE,
negauta

\ 4

A 4

Testinis draudimasis

Testinis draudimasis

<

~

<

~

TAIP

NE

TAIP

NE

83,7-88,3
proc.

11,7-16,3
proc.

43,1434
proc.

56,6-56,9
proc.

TAIP

NE

74,0-76,5
proc.

23,5-26,0
proc.

4.1.1 pav. Testinio vartotojy draudimosi ta pacia draudimo riisimi schema ir
Lietuvos vartotojy grupiy dydziai, pateikti draudimo eksperty jvertinimy
vidurkiy pagrindu, proc.

Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.

Aleksandra Lezgovko teigia, kad ne gyvybés draudimo atveju tolesnis
draudimas nepatyrus draudiminiy jvykiy priklauso nuo to, ar buvo draustasi
privalomuoju, ar savanoriSkuoju draudimu. Jeigu draudimas neprivalomas,
eksperto 1§ ,,Compensos* nuomone, pakartotinai draustysi 80 proc. draudéjy, o
jei privalomas — apie 95 proc. ,,Lietuvos draudimo® draudimo konsultanté
Rimuteé KerSanskien¢ nurodo atnaujinanti 70—80 proc. metiniy sutarciy.

Rasa Vasiliené-Vasiliauskien¢ tvirtina, jog draudimo sutar¢iy pratesimas
priklauso nuo draudimo rusies, o ne nuo to, ar jvyko draudiminis jvykis, ar ne.
Lina JakuCioniené¢ mano, kad toliau draudziasi mazdaug tokia pati vartotojy
dalis ir tai labiau priklauso nuo ekonominés situacijos nei nuo draudiminiy
ivykiy skaiCiaus. Aleksandra Lezgovko priduria, jog kiekvienos draudimo
jmonés ,statistika® (t. y. duomenys apie jmonés draudé¢jy draudimo sutarciy

pratesimo istorijg) gali skirtis.
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4.1.6 lentele. Draudimo eksperty vertinimais pateikta draudéjy dalis, kuri ir
toliau draustysi ta pacia draudimo riiSimi nurodytais atvejais Lietuvoje, proc.

Lietuvos draudéju dalis, proc.

Nepatyre | Patyre draudiminiy jvykiy
. . dra.udin.liniq Gave Negave
Draudimo ekspertai ivykiu draudimo draudimo
iSmoka iSmokos
1 atvejis 2 atvejis 3 atvejis
Lina JakucCioniené 100 100 100
Augustas Sernius 90-95 95-100 8085
Artiiras Baksinskas 90 99 80
Robertas Saltis 90 99 50
Jurga Kamiené 90 90 0
Saulius Peleckas 90 98 60
Rolanda Marcaliené 90 98 80
Ausra Maldeikiené 85 100 10
Eugenijus Bulavas 85 90 80
Tadeus Podvorski 85 95 50
Martyna ValuZzyté 80 80 20
Danut¢ (pavardé nenurodyta) 80 90 80
Marius Plitninkas 80 95 50
Erika Satinskiené 80 100 80
Audrius StankeviCius 80 65 5
Kestutis Motiejiinas 80 99 -
Anominis ekspertas i§
,,Lietuvos draudimo* 80 98 50
Kastytis Paulauskas 80 99 30
Vilma Pliopliené 80 95 30
Anoniminis ekspertas 18
,Compensos* 80 80 50
Vytautas Zaranka 70-80 100 0
Rimuté KerSanskiené 70-80 - 50
Diana Novikevic 70 95 30
Anoniminis ekspertas 70 90 30
Rasa Vasiliené-Vasiliauskiené 50-90 50-90 -
Giedrius Borisas 60 80 40
Laura Bukiené 60 80 50
Tadas Gudaitis 50 75 10
Voitech Petkevic 40-50 70-80 10-15
E. B. 40 65 30
Kestutis Bagdonavicius 20 25 15
Ivertinimu vidurkis 74,0-76,5 83,7-88.,3 43,1-43.,4

Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.
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Nagrinéjant antrajj atveji, kai draudimo ekspertai prasomi jvertinti, kokia
visy Lietuvos draudé¢jy dalis, ankstesnés draudimo sutarties galiojimo metu
patyre draudiminiy jvykiy ir gave draudimo kompensacijas, ir toliau draustysi
ta pacia draudimo rasimi, atkreipiamas démesys i draudimo eksperty vertinimy
vidurkj, kuris rodo, kad islikty apie 83,7-88,3 proc. anksCiau apsidraudusiy
draudéjy. Ausra Maldeikiené nurodo, jei draudéjai, patyre draudiminj jvykj,
yra patenkinti draudimo iSmoka, tuomet jie ir toliau drausis 100 proc., o jeigu
ne — 0 proc., kadangi pirkdami draudimo liudijimg nepasidomi detalémis, tod¢l
labai daZnai nusivilia. Rimuté KerSanskien¢ teigia, jog biisto draudimu ir toliau
draudziasi apie 70-80 proc., o tai priklauso nuo to, kaip vartotojus tenkina
draudimo i8moka, transporto priemoniy kasko draudimu — 50 proc., nes po
draudiminio jvykio dazniausiai labai ,brangsta® draudimo jmoka ir klientai
iesko, kur galima apsidrausti pigiau, o kaupiamasis gyvybés draudimas tesiasi
ir toliau ir, ekspertés manymu, draudimo i§mokos ,,nelemia nieko*.

Treciasis atvejis — draudéjy, ankstesnés draudimo sutarties galiojimo metu
patyrusiy, jy manymu, draudiminiy jvykiy ir negavusiy draudimo
kompensacijy, tolesné elgsena, susijusi su draudimo sutarties pratgsimu.
Eksperty jvertinimy vidurkis rodo, kad tokiu atveju i$likty apie 43,1-43,4 proc.
draudé¢jy. P. Danutés (ekspertés, nenurodziusios savo pavardés) nuomone, 80
proc. draudé¢jy draustysi ir toliau, taciau kitoje draudimo jmongje. Jurga
Kamien¢ pritaria, kad toje pacioje draudimo jmon¢je toliau besidraudzianciyjy
nelikty. Nepaisant to, kad tokie draudé¢jai greiciau pasirinkty kitag draudimo
jmong, Linos Jakucionienés manymu, apskritai iSlikty mazdaug ta pati
draudéjy dalis. Eksperto i§ ,,Compensos nuomone, toliau besidraudzianciyjy
skaiius priklausys nuo situacijos — vartotojai jsigydami draudimo paslaugas
turéty gerai susipazinti su tuo, kg jie perka, tuomet nebus ,kalty ir visiems
draud¢jams iSliks noras draustis ir toliau. Tuo tarpu Rimuté KerSanskiené
akcentuoja, jog yra labai svarbu, kad klientai suvokty, kod¢l draudimo iSmoka
neiSmokama — tai jiems biitina gerai 15aiskinti.

Draudimo eksperty atsakymai leidzia teigti, kad nelaimingo jvykio

patyrimo ar nepatyrimo faktas bei draudimo kompensacijos iSmoké¢jimas ar
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neiSmokéjimas santykinai dideliu mastu lemia tolesne Lietuvos draudéjy su
draudimu susijusig elgseng. Lietuvos vartotojai, anks¢iau tur¢je sudarytas
draudimo sutartis, dél tolesnio draudimo paslaugy vartojimo linke 1§ naujo
priimti sprendimg: remiantis draudimo eksperty vertinimy vidurkiu, toliau
nebesidraudzia ketvirtadalis visy nepatyrusiy draudiminiy jvykiy draudéjy,
devintadalis ar deSimtadalis visy patyrusiyjy draudiminj jvyki ir gavusiy
draudimo i8moka draudéjy bei gerokai daugiau nei pusé patyrusiy nelaimingg
atsitikimg ir negavusiy draudimo iSmokos draud¢jy. Visa tai leidzia visiSkai

patvirtinti SeStajj teigini.

4.2. Lietuvos draudéju elgsenos apraisky ir ypatumy tyrimo rezultaty

analizé ir apibendrinimas

Tyrimo dalyviy bendryjy poZymiy apibiidinimas. Tyrime dalyvavo 336
respondentai, esami ir potenciallis draudimo paslaugy vartotojai: 69 proc.
motery ir 31 proc. vyry. Daugiausia i§ jy jauni ir vidutinio amziaus asmenys:
50 proc. respondenty apklausos vykdymo metu buvo 18-24 mety, 30 proc. —
25-32 mety, 10 proc. — 33—40 mety, kiti — 41 mety ir vyresni.

92 proc. respondenty gyvena (t. y. daugiausiai laiko per metus praleidzia)
dviejuose didziausiuose Lietuvos miestuose: Vilniuje (79 proc.) ir Kaune (13
proc.). 8 proc. respondenty kaip nuolating savo gyvenamajg vieta nurodé kitus
Lietuvos ir uzsienio miestus ir rajonus.

49 proc. respondenty turi sutuoktinj(-¢) ar drauga / drauge, 47 proc.
nurodé esg vieniSi. Apklaustieji gyvena 2—4 asmeny Seimose (2, 3 ir 4 asmeny
Seimose gyvena atitinkamai 24, 24 ir 23 proc. respondenty), 20 proc.
respondenty gyvena vieni. 9 proc. apklaustyjy nurodé esantys i§ 5—7 asmeny
Seimy. DidZiausias nurodytas apklaustyjy Seimos nariy skai¢ius yra 7 asmenys.

69 proc. apklaustyjy gyvena Seimose be vaiky (asmuo laikomas vaiku, jei
jis yra jaunesnis nei 18 mety); Seimose su vienu vaiku gyvena 22 proc.

respondenty; likusiyjy 9 proc. apklaustyjy Seimose yra 2—4 vaikai.
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38 proc. apklaustyjy auksciausias jgytas iSsilavinimas yra vidurinis, 24
proc. turi bakalauro universitetinj laipsnj, 21 proc. yra diplomuoti magistrai.

Dauguma respondenty — tai vidutines ménesines pajamas gaunantys
gyventojai: 43 proc. apklaustyjy mén. pajamos yra 801-2000 Lt, 21 proc. —
2001-4000 Lt. 23 proc. respondenty gauna mazas (iki 800 Lt/mén.) pajamas. 5
proc. apklaustyjy savo pajamy dydzio nepanoro atskleisti, nes tai yra jiems
jautrus klausimas: jie nedirba, yra priklausomi nuo tévy ar kity asmeny arba jy
pajamos néra pastovios, varijuoja.

Vartotojy sveikata ir turtas kaip gyvenimo kokybés rodikliai ir poreikis
juos drausti. Sickiant suprasti Lietuvos gyventojy draudimo paslaugy
vartojimo gilumines paskatas, tyrimo dalyviai buvo klausiami, kaip stipriai
jiems gyvenimo kokybé asocijuojasi su, disertacijos autorés nuomone bei
prielaida, esminiais gyvenimo dalykais: sveikata, t. y. jos bikle, bei
disponuojamu turtu, t. y. jo verte ir rasiy jvairove. Respondenty pateikti
atsakymai rodo, kad gyvenimo kokybé yra siejama su abiem jvardytais
dalykais, nors jiems suteikiama nevienoda svarba. Sveikata tiriamiesiems yra
svarbesnis veiksnys, lemiantis gyvenimo kokybe¢: respondenty nuomoniy
vidurkis 5 baly skaléje vertinant sveikata kaip gyvenimo kokybés rodiklj
sudaré 4,46 balo, o vertinant turtg — 3,71 balo. Moterys sveikatg vertino
aukstesniu balu nei vyrai: atitinkamai 4,54 ir 4,29 balo (p<0,05). Universitetinj
pirmosios, antrosios ir treciosios pakopos iSsilavinimg turintys asmenys taip
pat labiau akcentavo sveikatos svarba: jy baly vidurkis atitinkamai sudar¢ 4,58,
4,65 ir 4,75 baly (p<0,05). Turto svarbg asmenys iki 40-ties mety akcentavo
labiau nei vyresni: jy jvertinimy vidurkis sudar¢ atitinkamai 3,70-3,94 ir 2,67—
3,00 balo (p<0,05). Be to, respondenty nuomoniy pasiskirstymas vertinant
sveikatg buvo siauresnis nei vertinant turtg (standartinis nuokrypis atitinkamai
lygus 0,756 ir 0,998 baly), tai reiskia, kad respondentai turi vieningesn¢
nuomong¢ jvardydami sveikatos ir gyvenimo kokybés sgsaja.

Kyla klausimas, ar sveikatos biiklés ir disponuojamo turto kaip gyvenimo
kokybés rodikliy vertinimas turi jtakos draudimo paslaugoms jsigiti. Sudarius

kryZzmines atsakymy lenteles, paaiskéja, kad draudimo paslaugy néra jsigije
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nuo 56 iki 97 proc. vartotojy, pazymejusiy sveikatos svarbg 4 arba 5 balais.
Panas$i situacija yra ir vertinant disponuojamo turto svarbos ir draudimo
paslaugy isigijimo sasajas: 58-97 proc. vartotojy, jvertinusiy turta kaip
gyvenimo kokybés rodikl] 4 arba 5 balais, draudimo paslaugy nevartoja.
Abiem atvejais tikrintas 12 pagrindiniy savanoriSkojo draudimo paslaugy
isigijimo patvirtinimo faktas (zr. 10-q vartotojy apklausos anketos klausimg).

Tyrimas leidZzia daryti iSvada, kad Lietuvos vartotojy pozitris tiek
sveikatos (kartu ir gyvybés), tiek | turto svarbg jy gyvenime neturi jtakos
draudimo paslaugy vartojimui. Kadangi didzioji dalis asmeny, kuriems
gyvenimo kokybé asocijuojasi su sveikata ar turtu, néra jsigij¢ draudimo
paslaugy, galima teigti, kad teigiamas vartotojy poziiiris 1 esminius gyvenimo
dalykus néra giluminé vartotojy paskata draudimo paslaugy vartojimo elgsenai
formuotis. Be to, iSryskéja ir kitas dalykas — nors atliktame tyrime sveikatg
kaip gyvenimo kokybe reprezentuojant] rodiklj vartotojai vertina aukStesniu
balu nei turta, reali situacija Lietuvos draudimo rinkoje yra prieSinga: gyvybés
(sveikatos) draudimo paslaugoms vartotojy skiriama draudimo jmoky dalis yra
daug mazesné nei ne gyvybés (turto) draudimo paslaugoms.

Vartotojy sqlytis su rizika ir draudimopaslaugy poreikis. Siekiant
i$siaiSkinti rizikos egzistavimo vartotojo gyvenime jtaka polinkiui jsigyti
draudimo paslaugas, apklausos anketoje buvo suformuluoti keturi galimi
vartotojy salyc€io su rizika atvejai. Tyrimas atskleide, jog respondentai daugiau
nepritaria negu pritaria teiginiams, susijusiems su rizikos egzistavimu jy
kasdien¢je darbin¢je ir laisvalaikio veikloje: ju nuomoniy vidurkis sudaro
atitinkamai 1,94 ir 1,97 balo, o nuomonés daugiausiai iSsibarsciusios +/-1 balo
platumu (standartinis nuokrypis atitinkamai yra lygus 0,98 ir 1,077 balo).
Respondentai teigia, kad jy kasdienéje darbingje ir kitoje veikloje nelaimingy
atsitikimy tikimybé néra didelé ir beveik sutartinai tvirtina, kad jy laisvalaikis
néra rizikingas: dazniausiai pasikartojantis atsakymy variantas abiem atvejais
buvo 1 ,,Visiskai nesutinku®. Respondenty nuomoniy apie tai, ar jie visur ir
visada laikosi saugumo taisykliy, vidurkis yra 3,62 balo, o standartinis

nuokrypis — 1,132 balo, tai, net ir esant nuomoniy jvairovei, reiSkia didesnj
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sutikimg nei nesutikimg dél pastovaus saugios elgsenos taisykliy laikymosi.
Nepaisant respondenty manymo, kad jy saly¢io taSkai su rizika yra minimalis
bei nepaisant jy deklaruojamo atsargaus bei rizikos netoleruojancio elgesio, jy
mastymas apie rizikas, gresianias jy gyvybei, sveikatai ir turtui néra
nuolatinio pobtdzio (nuomoniy vidurkis Siuo klausimu yra lygus 2,79 balo),
nors apskritai nuomoniy svyravimas yra ganétinai platus (+/-1,155 balo).

Kadangi labai maZzai apklaustyjy, vertindami savo salytj su rizika, nurodé,
jog juy kasdiené darbiné (ar jai adekvati) bei laisvalaikio veikla yra ganétinai
rizikinga (4 arba 5 balus pirmajai veiklai skyré 7 proc. respondenty, antrajai —
10 proc.), tikrinti, kuri pastaryjy respondenty dalis yra jsigijusi draudimo
paslaugas néra tikslinga, nors teoriSkai jy elgsena turéty biiti tokia: suvokdami
egzistuojancig rizika, vartotojai turéty biti linke imtis priemoniy iSvengti
gresianCiy nuostoliy, tarp kuriy, tikétina, svarbiausias vaidmuo tekty
egzistuojancios rizikos draudimui.

Apklausos duomeny analizé rodo, kad vertinant savanoriS$ky draudimo
paslaugy vartojimg ta vartotojy grupe, kuri visur ir visada grieztai laikosi
saugumo taisykliy, néra iSskirting, t. y. isigijusiyjy draudimo paslauga(-as)
Sioje grupeje yra santykinai maZai. Santykinai didesné dalis, taCiau nevirSijanti
50 proc. pastarosios grupés vartotojy yra jsigij¢ draudimg nuo nelaimingy
atsitikimy (36 proc. saugumo taisykliy laikymasi jvertino 4 balais, 49 proc. — 5
balais), pensinj draudimg (atitinkamai 33 ir 41 proc.) arba bisto draudima
(atitinkamai 31 ir 39 proc.).

Tyrimo metu taip pat iSaiSk¢jo vartotojy, nuolat mastanéiy apie
gresiandias rizikas, ir savanoriskojo draudimo paslaugy jsigijimo sasajos. Si
vartotojy grupé¢ santykinai dideli démesj skiria Siy paslaugy jsigijimui:
draudimo nuo nelaimingy atsitikimy (44 proc. §ig paslaugg jsigijusiyjy savo
mastymg apie gresiancias rizikas jvertino 4 balais, 52 proc. — 5 balais),
draudimo ligos atvejui (atitinkamai 23 ir 42 proc.), rizikiniam gyvybés (mirties
rizikos) draudimui (atitinkamai 25 ir 36 proc.), pensiniam draudimui

(atitinkamai 39 ir 52 proc.), biisto draudimui (atitinkamai 33 ir 45 proc.), namy
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turto draudimui (atitinkamai 30 ir 48 proc.) arba automobilio kasko draudimui
(atitinkamai 30 ir 52 proc.).

Vartotojy saly€io su rizika analizé rodo, kad saugumo taisykliy
besilaikantys asmenys, yra potencialiis draudimo paslaugy vartotojai. Galima
teigti, kad Sie asmenys néra linke rizikuoti, jie visuomet apgalvoja ir jvertina
savo atliekamy veiksmy pasekmes, todel §i vartotojy grupé gali turéti realy
poreik] jsigyti draudimo paslaugas. Be to, mastymas apie rizikas, gresiancias
gyvybei, sveikatai ar turtui, taip pat formuoja vartotojy draudimo paslaugy
poreikio pagrindg.

Vartotojy gyvenimo apsaugos draudimo biudu mastas. | klausima, kokiu
mastu Jiisy gyvenimas yra apsaugotas draudimo biidu, daugiau nei 1/3 dalis
apklaustyjy (36 proc.) pasirinko atsakymo varianta ,MaZzai apsaugotas®,
reiSkiantj, kad jie turi sudare tik privalomojo draudimo sutartj(-is). Statistinis
respondenty nuomoniy pasiskirstymo vidurkis buvo 2,51 balo. Tai reiskia, kad
respondentai vidutiniS$kai yra apdraude¢ ne daugiau nei svarbiausius savo
disponuojamo turto objektus. Pastaruoju klausimu respondenty atsakymai
pasiskirsté apytiksliai 14 baly skaléje (standartinis nuokrypis — 1,401 balo),
butent nuo asmeny, kuriy gyvenimas draudimo budu néra apsaugotas (26
proc.) (tai potencialiis draudé¢jai), iki respondenty, kurie save priskiria prie
daugiau nei vidutiniskai apsaugoty asmeny grupés, apdraudusiy visus savo
disponuojamo turto objektus (8 proc.).

Tai, kad dauguma apklaustyjy nurodé¢ tokius atsakymy variantus kaip
,Neapsaugotas® ar ,,MaZai apsaugotas® rodo ribotg Lietuvos vartotojy
naudojimasi draudimo paslaugomis, kai draudimo paslaugy jsigijimg
daugiausiai sglygoja jstatyminé prievole, o ne savanoriSkumas.

I respondenty atsakymus apie draudimo biidu apsaugoto gyvenimo masta
reikéty pazvelgti gretinant juos su pinigy suma, kurig jie per metus iSleidzia
draudimo paslaugoms vienam asmeniui. Tokiu biidu galima suprasti, kokios
respondenty draudimui skiriamos sumos priskiriamos skirtingoms draudimo
budu apsaugoto gyvenimo kategorijoms, biitent kg pinigine prasme

respondentams reiSkia Sios kategorijos. Sudarant kryzming lentele (angl. —
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Crostabulation) (Zr. 4.2.1 lentelg) susiejami dviejy kintamyjy dazniy
pasiskirstymai. Siuos kintamuosius siejantis Spearman‘o ranginés koreliacijos
koeficientas lygus 0,696 (vidutiniSkai stipri koreliacija); kadangi Approx. Sig.
kriterijaus p reikSmé yra mazesné¢ uz nustatyta reikSmingumo lygmenj a
(p<0,05), tai rodo, kad $i koreliacija yra statistiSkai reikSminga.

4.2.1 lentelé rodo, jog dauguma draudéjy, kurie draudimo paslaugoms
i8leidzia iki 500 Lt/m., jauciasi mazai apsaugoti draudimo biidu. Tik skirdami
draudimo paslaugoms daugiau nei 1000 Lt/m., respondentai linkg¢ pritarti, kad
Juy gyvenimas yra apsaugotas vidutiniskai ar daugiau nei vidutiniskai.

Vieno vartotojo 500 Lt/m. draudimui skiriama suma negali uZztikrinti
pakankamo vartotojo gyvybeés, sveikatos bei turto saugumo, nes §ios sumos
vidutiniS8kai pakanka tik metiniam transporto piemoniy valdytojy civilinés
atsakomybés draudimui (toliau — TPVCAD), todé¢l natiiralu, kad vartotojas ne
sijau¢ia saugus. Daugumos vartotojy pripazinimas, kad skiriant 500 Lt/m.

draudimui jy gyvenimas yra mazai apsaugotas draudimo biidu, rodo, kad varto-

4.2.1 lentele. Respondenty atsakymy j du klausimus (3. Kokiu mastu Jiisy
gyvenimas yra apsaugotas draudimo budu? ir 21. Pinigy suma, kurig per metus
isleidZiate draudimo paslaugoms (asmeniuli, litais)) dazniy pasiskirstymas, vnt.

Asmens draudimo btidu apsaugoto gyvenimo mastas
©n Q
- g =Y 4 =
=] = «w > — @ ISEN
$ |23 |£83 2tgl z5FE
7.2 = 222|285 422
Respondenty 2 E Es g23%| EQ 2= =
5 = zo | 222 522 88¢E| &
atsakymy g 2 S92 | 28| 258 6RE| &
e e | BEZ|Zte|c%g 258 %
 cazniy 22 | 3SE|Sz2| Bz8 2582
pasiskirstymas, g E SEE|S¥3 g9l S558| 8
L= — 7] ool .= RZN =T o =
vnt, =7 | §x | Esz| PES| 255 ¢
2] - = S O £ e .l o
52 |=p |2E5|S23 i
=k . =4 . g 75} —
Z_ 9\ _§ = "%w:s < z %B I
” viso:
Per metus 1. 0. 59 19 0 1 0 0 79
draudimo 2. Tki 120. 11 27 5 0 2 2 47
paslaugoms | 3. 121-250. 12 33 11 4 2 2 64
isleidziama | 4. 251-500. 2 26 13 1 5 1 48
pinigy suma | 5.501-1000. 2 10 7 9 6 1 35
(asmeniui, 6. 1001-2000. 2 5 10 4 12 1 34
litais) 7. 2001-4000. 0 0 5 9 8 2 24
8. Virs 4000. 0 0 1 0 4 0 5
IS viso: 88 120 52 28 39 9 336

Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.
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tojai pakankamai realiai vertina situacija, suvokdami, jog visavertis saugumas
reikalauja didesniy investicijy j draudimo paslaugas.

Vartotojy Seimos nariy (gyvybés, sveikatos ar turto) draudimo
prioritetai. Apklaustieji pirmiausiai i§ savo Seimos nariy, turint galvoje jy
gyvybés, sveikatos ar turto draudimg, drausty save arba artimiausios kartos
Seimos narius: savo vaikus (38 proc.), save (16 proc.) arba savo tévus (15
proc.). Nors gyvybés draudikai rekomenduoja pirmiausia drausti Seimos narj,
kuris iSlaiko Seima, tai daryty tik apie 15 proc. respondenty.

Saves ir artimiausios kartos Seimos nariy pirmenybinio draudimo
tendencija ypac ryski tarp asmeny, kuriy Seimose néra vaiky: i§ 233 tokiy
respondenty 34 proc. iSreiSkia pritarimg pirmiausia drausti vaikus, 19 proc.
drausty save ir apie 19 proc. — savo tévus. Tuo tarpu 1§ 103 respondenty, kuriy
Seimose yra bent vienas vaikas, vaikus drausty jau beveik kas antras (47 proc.),
o kita didesnioji jy dalis (19 proc.) pirmenybe teikty Seimg iSlaikanciojo
asmens draudimui. IS 66 apklaustyjy 30 proc. asmeny, kurie gyvena vieni ir
kuriy Seimose néra vaiky, pirmiausiai drausty save.

Lietuvos vartotojy, kurie pirmiausiai draudzia savo vaikus, elgsena tam
tikra prasme néra teisinga, nes pajamas Seimoje uzdirba suaugusieji, o ne
vaikai, todél riipinantis tiek vaiky, tiek savo, tiek kity Seimos nariy gerove
pirmiausia reikéty uzsitikrinti Seimos pajamy nenutraukiamuma.

Vartotojy Zinios apie draudimo paslaugas ir jy panaudojimas. Nors 4/5
respondenty (80 proc.) neturi finansinio ar draudimo iSsilavinimo ir nors
beveik tokia pati jy dalis (82 proc.) neturi darbinés patirties finansy ar
draudimo sferoje, dauguma jy (94 proc.) tvirtina turintys bendryjy Ziniy apie
draudimo paslaugas. 3/4 visy respondenty (74 proc.) teigia esantys susipazing
su kity apsidraudusiyjy ar apdraustyjy patirtimi. Apie 2/3 visy apklaustyjy (61
proc.) jvardijo turintys savos kaip draudimo paslaugy vartotojo patirties, be to,
kas antras apklaustasis (53 proc.) yra konsultavesis su finansy ar draudimo
specialistais. Nors draudimo paslaugomis domisi bei kaupia Zinias 40 proc.
apklaustyjy, esant poreikiui, 70 proc. visy respondenty patys ieSkotysi

informacijos apie draudimo paslaugas ir individualiai jg analizuoty.
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Siekiant susieti draudimo paslaugy jsigijimg su vartotojy Ziniomis apie
draudimo paslaugas ir jy valdymu, atlickama koreliaciné analiz¢. Tikrinama, ar
egzistuoja statistinis rySys tarp respondenty dalies, kuri turi Ziniy apie
draudimo paslaugas ir geba jas panaudoti, ir kuri yra jsigijusi draudimo
paslauga(-as), bei tarp respondenty dalies, kuri, prieSingai pirmajai, neturi Ziniy
apie draudimg ir negali jy panaudoti, taciau yra jsigijusi draudimo paslauga(-
as). Koreliacija tarp $iy kintamyjy visais iSskirtais astuoniais atvejais (zr. 4.2.2
ir 4.2.3 lenteles) yra labai stipri (nuo 0,879 iki 0,976), vadinasi, tarp kintamyjy
egzistuoja statistinis (taciau ne priezastinis) rySys. Tai reiSkia, kad Ziniy
trikumg apie draudimo paslaugas ir gebéjimy jas naudojant stoka jaucianciy
draude¢jy jsigytos draudimo paslaugy risys statistiSkai reikSmingai nesiskiria
nuo draudimo Ziniomis ir geb¢jimais disponuojan¢iy draudéjy jsigyty
draudimo paslaugy jvairovés. Lietuvos gyventojy draudimo paslaugoms
teikiamos preferencijos nepriklauso nuo jy turimy Ziniy visumos. Pastebimi tik
isigijusiyjy tam tikras draudimo paslaugas skaiciaus skirtumai.

Nagrin¢jant atskiras draudimo paslaugas labiau iSryskéja Siy paslaugy
i(si)gijimo elgsenos skirtumai. Bendryjy Ziniy apie draudimo paslaugas
tur¢jimo kriterijus yra svarbiausias jsigyjant draudimo nuo nelaimingy
atsitikimy ir privalomojo TPVCAD paslaugas: skirtumas tarp jsigijusiy
draudimo paslaugas respondenty, turin¢iy vieng i§ dviejy (Taip/Ne) Ziniy lygi,
yra atitinkamai 16,5 ir 13,6 proc. punkto. Tuo tarpu jsigyjant studijy draudimo
ir draudimo nuo nedarbo paslaugas, bendryjy draudimo Ziniy turé¢jimas neturi
reikSmes, nes skirtingus Ziniy lygius turin€iy respondenty elgsena yra
praktiskai identiska — Sias draudimo paslaugas jsigyja vienoda procentiné dalis
asmeny (4-5 proc.) (zr. 4.2.2 lentelés 1 skiltj). Galima teigti, kad bendryjy
ziniy apie draudimo paslaugas turéjimas, prieSingai specifinéms, lemia tai, kad
vartotojai jsigyja savo principu ir esme lengvai suvokiamas bei prievolinio
pobiidzio draudimo paslaugy risis.

Finansinio ar draudimo iSsilavinimo neturintys asmenys jsigyja
atitinkamai 20, 17 ir 16 proc. punkto daugiau draudimo nuo nelaimingy

atsitikimy, pensinio draudimo bei investicinio kaupiamojo draudimo paslaugy

161



4.2.2 lentele. Respondenty skirstymas j dvi grupes (Taip/Ne) pagal jy ziniy apie draudimo paslaugas ir geb¢jimo jas valdyti

lygi, pateikiant tik jsigijusiyjy atitinkama draudimo paslaugg draud¢jy skaiciy bei nurodant skirtuma tarp Siy grupiy, proc.

Draudimo paslaugos, kurias turi

Respondenty

dalis, proc.

1

2.

3

4.

Turi bendryjy Ziniy apie
draudimo paslaugas

Turi finansinj /
draudimo iSsilavinima

Dirba / dirbo finansy /
draudimo sferoje

Turi tam tikros patirties
kaip draudimo paslaugy

isigije respondentai vartotojas

Taip | Ne | Skirtu | Taip | Ne | Skirtu | Taip | Ne | Skirtu | Taip | Ne | Skirtu

93,8 6,2 mas 20,5 | 79,5 mas 18,5 | 81,5 mas 61 39 mas
Vaiky draudimas 16,8 | 19,0 2,21 14,6 | 26,1 -11,5] 21,0 | 16,1 4,9 | 224 8,4 14,0
Studijy draudimas 4,4 4,8 -0,4| 49 2,9 2,01 3.2 4,7 1,5 49 3,8 1,1
Draudimas nuo nelaimingy atsitikimy 40,3 | 23.8 16,5 ] 35,2 | 55,1 -19.9 | 58,1 35,0 23,1 50,7 | 21,4 293
Draudimas ligos atveju 24,8 | 23,8 1,0 | 24,0 | 27,5 3,5 24,2 | 24,8 -0,6 | 29,8 | 16,8 13,0
Rizikinis gyvybés draudimas 25,1 | 19,0 6,1 24,7 | 24,6 0,1 355 | 223 13,2 34,1 | 99 24,2
Tradicinis kaupiamasis draudimas 159 | 143 1,6 | 157 | 159 -0,2 | 145 | 16,1 -1,6 | 20,0 | 9,2 10,8
Investicinis kaupiamasis draudimas 14,6 | 19,0 -44 | 11,6 | 27,5 -159 | 258 | 124 13,4 21,5 4,6 16,9
Bedarbystés draudimas 5,1 4,8 03| 49 5,8 -09| 1,6 5,8 421 54 4,6 0,8
Pensinis draudimas 33,3 | 23,8 951 29,2 | 46,4 -17,2| 53,2 | 28,1 25,1 439 | 153 28,6
Biisto draudimas 28,3 | 23,8 45| 255 | 37,7 -12,2| 50,0 | 23,0 27,0 | 39,5 | 99 29,6
Namy turto draudimas 25,1 | 19,0 6,1 | 22,1 | 348 -12,7 | 43,5 | 20,4 23,1 | 34,6 9,2 25,4
Automobilio kasko draudimas 30,2 | 28,6 1,6 28,8 | 348 -6,0 | 41,9 | 274 14,5 | 38,5 | 16,8 21,7
Privalomas TPVCAD 66,0 | 52,4 13,6 | 652 | 652 0| 83,9 | 60,9 23,0 | 82,4 | 382 44,2
Koreliacija tarp ,,Taip* ir ,,Ne* stulpeliy 0,95 - 0,903 - 0,92 - 0,923 -

Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.
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4.2.3 lentelée. Respondenty skirstymas j dvi grupes (Taip/Ne) pagal jy Ziniy apie draudimo paslaugas ir gebéjimo jas valdyti

lygi, pateikiant tik jsigijusiyjy atitinkama draudimo paslaugg draud¢jy skaiciy bei nurodant skirtuma tarp Siy grupiy, proc.

Respondenty dalis, proc.
5. 6. 7. 8.
Yra susipaZine su Kity Yra konsultavesi su Esant poreikiui ieSkosi Domisi ir kaupia Zinias
apsidraudusiyjy / finansy / draudimo informacijos apie apie draudimo
Draudimo paslaugos, kurias turi apdraustyjy patirtimi specialistais draudimo paslaugas ir paslaugas
isigije respondentai individualiai ja
analizuoja

Taip | Ne Skirtu | Taip | Ne | Skirtu | Taip | Ne Skirtu | Taip | Ne | Skirtu

74,1 | 25,9 mas 53,3 | 46,7 mas 69,9 | 30,1 mas 39,9 | 60,1 mas
Vaiky draudimas 17,7 | 14,9 2,8 20,7 | 12,7 80| 18,3 13,9 44| 20,1 14,9 52
Studijy draudimas 4.4 4,6 02| 2.8 6,4 3,6 | 4,7 4,0 0,7 5.2 4,0 1,2
Draudimas nuo nelaimingy atsitikimy | 43,8 | 26,4 17,4 | 52,5 | 24,2 28,3 | 434 | 29,7 13,7 | 40,3 | 38,6 1,7
Draudimas ligos atveju 25,7 | 21,8 3,9 30,2 | 185 11,7 27,7 | 17,8 991 23,1 | 25,7 -2,6
Rizikinis gyvybés draudimas 26,5 | 19,5 70| 32,4 | 159 16,5 | 26,8 | 19,8 7,01 20,1 | 27,7 -7,6
Tradicinis kaupiamasis draudimas 16,5 | 13,8 2,71 18,4 | 12,7 5,71 18,3 9,9 84| 194 | 134 6,0
Investicinis kaupiamasis draudimas 15,3 | 13,8 1,5 20,1 8,9 11,2 174 8,9 851 17,9 | 12,9 5,0
Bedarbystés draudimas 6,0 2,3 3,7 45 5,7 -1,2| 6,0 3,0 30| 3,7 5,9 -2,2
Pensinis draudimas 36,1 | 23,0 13,1 ] 46,9 | 16,6 30,3 | 37,4 | 21,8 15,6 | 38,1 | 29,2 8,9
Biisto draudimas 28,9 | 253 36| 413 | 12,7 286 | 31,9 | 18,8 13,1 | 32,1 | 252 6,9
Namy turto draudimas 26,9 | 184 85| 358 | 12,1 2371 294 | 13,9 15,5 31,3 | 20,3 11,0
Automobilio kasko draudimas 32,1 | 24,1 80| 40,2 | 18,5 21,7 | 32,8 | 23,8 90| 358 | 26,2 9,6
Privalomas TPVCAD 69,9 | 51,7 182 77,7 | 51,0 26,7 | 689 | 564 12,5 66,4 | 644 2,0
Koreliacija tarp ,, Taip* ir ,,Ne* stulpeliy 0,976 - 0,879 - 0,971 - 0,945 -

Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.
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nei turintieji § iSsilavinimg. Minétasis iSsilavinimas neturi jokio poveikio
vartotojy privalomojo TPVCAD, rizikinio gyvybés draudimo bei tradicinio
kaupiamojo draudimo jsigijimo sprendimams — abiejose vartotojy grupése Sias
paslaugas jsigyja vienoda procentiné respondenty dalis (atitinkamai 65, 25 ir
16 proc.) (Zr. 4.2.2 lentelés 2 skiltj). Specifinio iSsilavinimo neturéjimas néra
klittis draudimo paslaugy vartojimui: tokie vartotojai nori turéti nuostoliy
atlyginimo garantija jvykus nelaimingiems jvykiams, uztikrintas pajamas
sulaukus pensinio amziaus, o siekdami gauti papildomy pajamy jie drasiai
bando su investavimu susijusias draudimo galimybes. Neturintieji finansinio ar
draudimo i$silavinimo j draudimo paslaugy vartojimg yra daugiau jsitrauk¢ nei
finansy ar draudimo specialistai, nes, tikétina, kad pirmieji yra maziau linke
analizuoti ir vertinti savo veiksmus, situacijg, labiau linke iSbandyti naujus
dalykus, jie rizikuoja bei grei¢iau apsisprendzia priimdami jvairius sprendimus.

Tarp dirbanciy ar dirbusiy finansy ar draudimo sferoje asmeny yra zymiai
daugiau busto draudimo, pensinio draudimo, namy turto draudimo ir draudimo
nuo nelaimingy atsitikimy vartotojy (skirtumas nuo tokios darbinés patirties
neturin€iyjy — 23-27 proc. punktai). Draudimo ligos atveju paslaugos
1sigijimui jtakos vartotojo darbiné patirtis neturi — abiejose vartotojy grupése
Sias paslaugas jsigyja apytiksliai vienoda dalis respondenty (24-25 proc.) (Zr.
4.2.2 lentelés 3 skiltj). Darbiné patirtis finansy ar draudimo sferoje ,,jtikina“
vartotojus naudoti tam tikry draudimo paslaugy rinkinj (draudima nuo
nelaimingy atsitikimy, biisto bei namy turto draudimg ir pensinj draudima),
kuris tarsi optimaliai patenkina vidutines pajamas gaunancio vartotojo
draudiminius poreikius.

Tarp tam tikros draudimo paslaugy vartotojy patirties turin¢iy asmeny yra
ypa¢ daug privalomojo TPVCAD paslaugg jsigijusiy vartotojy: i§ viso 82
proc., o tai sudaro 44 proc. punktais daugiau vartotojy nei neturin¢iy draudimo
patirties. Didesné dalis vartotojy, kurie tvirtina tur] tam tikrgs draudimo
paslaugy vartojimo patirtj, taip pat yra jsigije¢ Sias paslaugas: biisto draudima,
draudimg nuo nelaimingy atsitikimy, pensinj draudimg, namy turto draudima,

rizikinj gyvybeés draudimg ir automobilio kasko draudimg (Zr. 4.2.2 lentelés 4
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skiltj). 18 Siy dalyky galima jzvelgti, kad Lietuvos vartotojy isitraukimas i
draudimo paslaugy vartojimg néra ribotas vienos sutarties laiko poZiiiriu:
vartotojy, kaip draudimo paslaugy vartotojo, patirtis liudija testinj, o ne
epizodinj, draudimo paslaugy vartojima.

Respondenty dalis, kuri yra susipazinusi su kity apsidraudusiyjy ar
apdraustyjy patirtimi, yra jsigijusi daugiau privalomojo TPVCAD ir draudimo
nuo nelaimingy atsitikimy paslaugy (skirtumas — atitinkamai 18 ir 17 proc.
punkty) (Zr. 4.2.3 lentelés 5 skiltj). Tarp ty, kurie konsultavosi su finansy ar
draudimo specialistais, yra gerokai didesnis procentas asmeny, jsigijusiy
pensinio, blisto, nelaimingy atsitikimy, privalomojo TPVCAD, namy turto ir
automobilio kasko draudimo paslaugas (skirtumas — 22—-33 proc. punktai) (Zr.
4.2.3 lenteleés 6 skiltj). Matome, kad kity apsidraudusiy vartotojy ar apdraustyjy
patirties pazinimas ir konsultavimasis su finansy ar draudimo specialistais
veikia kaip draudimo paslaugy jsigijimo motyvacija stiprinantys dalykai.

Tarp asmeny, priskyrusiy save prie ty, kurie esant poreikiui ieSkosi
informacijos apie draudimo paslaugas ir individualiai ja analizuoja, jsigijusiy
pensinio, namy turto, nelaimingy atsitikimy, biisto bei privalomojo TPVCAD
paslaugas, yra zenkliai (13-16 proc. punkto) daugiau (Zr. 4.2.3 lentelés 7
skiltj). Tarp besidomin¢iy draudimo paslaugomis ir kaupianc¢iy zinias apie jas
labiau dominuoja namy turto, automobilio kasko ir pensinio draudimo
paslaugos: §ioje vartotojy grupéje Siy paslaugy vartotojy yra atitinkamai 11, 10
ir 9 proc. punktais daugiau (Zr. 4.2.3 lentelés 8 skiltj). Sie dalykai leidzia
tvirtinti, jog vartotojy atlickama individualios informacijos (gautos patiems
vartotojams ja domintis ir ja kaupiant) apie draudimo paslaugas analiz¢ jiems
yra ne maziau svarbi kaip ir konsultacijos su specialistais.

Vartotojy poZiuris i rizikq ir jos suvokimas. Siekiant atskleisti vartotojy
pozitr] ] rizikg ir jos suvokimo subtilybes, respondentams pateikti penki
teiginiai, kuriuos reikia jvertinti balais. Teiginj ,,AS Zinau, kokios rizikos man
gresia®“ 37 proc. respondenty jvertino 4 balais 1§ 5, iSreik§dami didesnj
pritarimg nei nepritarimg. 18 proc. apklaustyjy yra jsitikine puikiai (5 balai)

Zinantys apie jiems gresiancias rizikas. Tuo tarpu beveik 37 proc. respondenty
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nei pritaré, nei nepritaré Siam teiginiui. Respondenty nuomoniy vidurkis yra
3,6 balo, o jy nuomonés varijuoja +/-1 balas. Jei vartotojas tvirtai jsitikings,
kad Zino apie gresiancias rizikas, tai gali liudyti jo iSankstinés nuomonés
stiprumg ir jos laikymasi. Be to, jeigu §i nuomoné susiformavusi dél neteisingy
zinly, tuomet teisingo vartotojy pozitrio  rizikag formavimas, ko, tikétina,
siekty tokie iSoriniai subjektai kaip draudikai, buty ilgas ir sudétingas procesas.

Respondenty atsakymai ] teiginj apie pomégj rizikuoti siekiant laiméjimo
rodo, kad 57 proc. jy néra linke rizikuoti (nedalyvauja loterijose, prizy
zaidimuose ir pan.). Rizikuoja apie 18 proc. apklaustyjy, o 26 proc. konkrecios
nuomongs apie polinkj rizikuoti nepareiské. Respondenty nuomoniy vidurkis
vertinant §j teiginj yra 2,42 balo, o jy variacija — +/-1,2 balo. Jei kalbétume apie
rizikg ne dél laiméjimo, o dé¢l galimo nuostolio, rizikuojanc¢iy respondenty,
tikintis iSvengti nuostolio, biity vos 4 proc. Tuo tarpu didzioji dalis, net 74
proc., nebiity linke rizikuoti. Prie tarpinés nuomonés (,,nei taip, nei ne‘
pozicijos pasiliko 22 proc. respondenty. Sio teiginio jvertinimy vidurkis yra
1,89 balo, o jvertinimy sklaida — +/-0,932 balo. Respondenty atsakymai
pastaruosius du teiginius suformuoja nuomone, kad Lietuvos vartotojy pozitiris
1 rizikg yra ganétinai grieztas ir atsakingas: jie nelinke rizikuoti, o brangina ir
siekia iSsaugoti tai, kg turi. Tai, kad didZioji Lietuvos vartotojy dalis
nerizikuoty galimais nuostoliais, rodo palankig ,terpe* draudimo paslaugy
vartojimui.

Respondentai buvo prasomi jvertinti, kaip bendras asmeny polinkis
rizikuoti priklauso nuo lyties ir amziaus. 62 proc. apklaustyjy pritaria, kad
vyrai labiau linke rizikuoti nei moterys; nepritarian¢iyjy buvo 12 proc. Tuo
tarpu 81 proc. pazymejo, kad jauni asmenys yra labiau linke rizikuoti nei
vyresni; nepritarian¢iyjy buvo 5 proc. Respondenty nuomoniy vidurkis,
jvertinant vyrus kaip labiau linkusig rizikuoti lytj, yra 3,66 balo, o jvertinant
jaunus asmenis kaip labiau linkusius rizikuoti — 4,15 balo. Respondenty
nuomong¢ apie jauno amziaus ir rizikos sgsajas yra vieningesne (+/-0,9) nei apie
rizikos sgsajas su vyriskgja lytimi (+/-1,1). Nuomoniy apklausa rodo, jog

amziaus veiksnio jtaka asmens polinkiui rizikuoti yra gerokai didesn¢ nei lyties
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veiksnys. Galima numanyti, kad linkusieji rizikuoti bendruoju atveju nebus
linke investuoti 1 draudimo paslaugas, nebent jie biity beveik tikri dél
draudiminio jvykio artimiausiu metu pasireiskimo galimybeés.

Vartotojy saugumo poreikio suvokimas. 77 proc. respondenty jaucia
didel] saugumo poreikj . Beveik 8 proc. saugumo poreikj neigia. 58 proc.
pritaria teiginiui, kad saugumas — tai zinojimas apie pakankamg piniginiy lésy
turéjima, kai jy prireiks; 11 proc. Siam teiginiui nelinke pritarti. Respondenty
poreikio saugumui jvertinimy vidurkis yra 4,12 balo, o saugumo sgsajy su
pakankamu piniginiy 1€Sy tur¢jimu jy prireikus — 3,7 balo. Saugumo poreikio
jutimas bei suvokimas, kad saugumas reiskia Zinojima apie savo finansinio
pajégumo iSlaikymg tam tikro jvykio realizavimosi atveju kryptingai veda
vartotojus prie draudimo poreikio apsvarstymo.

Patenking savo butinuosius poreikius, tenkinti savo draudimo poreikius
yra pasiruoS¢ 46 proc. respondenty: i jy 14 proc. visiSkai ir 32 proc. 1§ dalies.
Tuo tarpu 24 proc., net ir patenking savo maisto, biisto ir aprangos poreikius ,
draudimo poreikiy netenkinty. 54 proc. mano, kad draudimas padidina
sauguma: i§ jy 19 proc. nuomoné yra tvirta, 34 proc. — daugiau pritarianti nei
nepritarianti. Draudimo su saugumu nesieja 24 proc. apklaustyjy: i§ jy 8 proc.
absoliuciai nesutinka su Siy dalyky sagsaja, 16 proc. — labiau nepritaria nei
pritaria. Respondenty draudimo poreikio tenkinimo po biitinyjy poreikiy
jvertinimy vidurkis yra 3,32 balo, o draudimo, kaip priemonés, didinancios
saugumg — 3,41 balo. Matome, jog net ir patenking savo fiziologinius poreikius
1/4 vartotojy ignoruoty naudojimosi draudimo paslaugomis galimybe, tuo
tarpu pusé visy vartotojy siekdami saugumo biity bent jau teoriSkai pasiruose
tenkinti savo draudimo poreikius.

Parama, kurios vartotojai tikisi nelaimingy jvykiy atveju. 77 proc.
respondenty tvirtina, kad jiems nelaimingo jvykio atveju visada buty reikalinga
finansiné pagalba (net 44 proc. i§ jy pasirinko maksimaly teiginio jvertinimo
balg ,,5). Finansinés paramos nereikéty 6 proc. respondenty. Vertinant tai, kad
nelaimingo jvykio atveju padéty valstybé (ligoninés, specialistai ir kitos

valstybinés institucijos), respondenty nuomonés beveik vienodomis dalimis
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i§sideste 3—5 baly skaléje, kur kiekvienai 1§ jy teko po 29-30 proc. Vadinasi,
59 proc. apklaustyjy labai arba bent 1§ dalies tikisi valstybiniy institucijy
pagalbos iStikus nelaimei. Vartotojai pakankamai stipriai tiki ir pagalba i§ jy
aplinkos asmeny (draugy, pazistamy, bendradarbiy, kaimyny, giminiy ir pan.):
62 proc. respondenty §j teiginj] vertina 4 arba 5 balais. 10 proc. apklaustyjy
nuomong¢ tikintis sulaukti pagalbos i§ aplinkiniy yra skeptiska.

Vartotojy atsakymai apie paramos gavimg nelaimingy atsitikimy atveju
rodo, kad Lietuvos vartotojy dauguma savo galimy nuostoliy nastg labiau linke
perduoti kitiems nei prisiimti jg patys, net ir 1§ anksto suvokdami, kad
nelaimingo jvykio atveju finansiné pagalba jiems bty bitina.

Draudimo alternatyvos. Siekdama iSsiaiSkinti draudimo alternatyvas
disertacijos autoré¢ respondenty jvertinimui pateiké penkis galimus draudimo
alternatyvy variantus. Artimiausiomis draudimo alternatyvomis, lyginant
pateiktuosius vertinimus, respondenty pripazjstamos S§ios: pinigy taupymas
banke bei piniginiy 1éSy investavimas ] kilnojamagjj ir nekilnojamajj turta; Siy
alternatyvy jvertinimy vidurkiai yra atitinkamai 3,52 ir 3,36 balo (Zr. 4.2.1
pav.). 52 proc. apklaustyjy mano, kad pinigy taupymas banke yra draudimo
alternatyva: 1§ jy 22 proc. absoliuciai tuo jsitiking. 58 proc. respondenty
sutinka, jog piniginiy l1éSy investavimas ] kilnojamgjj ir nekilnojamajj turtg yra
draudimo atitikmuo: i§ jy 19 proc. visiskai neabejodami tam pritaria.

Maziausiai asociacijy su draudimu respondentams kelia pinigy taupymas
namie ir valstybinio socialinio draudimo sistemos garantuojamos iSmokos:
respondenty nuomoniy vidurkis vertinant pastargsias alternatyvas yra 2,54 ir
2,66 balo. Uz tai, kad draudimas negali biiti tapatinamas su pinigy taupymu
namie, buvo 52 proc. respondenty: i§ jy 24 proc. su tuo visiSkai sutiko. UZ tai,
kad wvalstybinio socialinio draudimo sistemos garantuojamos iSmokos néra
draudimo alternatyva, buvo 45 proc.: i§ jy 16 proc. besalygiskai tam pritaré.
Tuo tarpu respondenty nuomoniy vidurkis apie pateiktgjj varianty ,,Piniginiy
1€y investavimas ] finansinius instrumentus (akcijas, obligacijas, vyriausybeés
vertybinius popierius ir kt.)* sudaré lygiai 3 balus, tai reiskia, kad respondentai

nelinke i$sakyti nei pritariancios, nei nepritariancios nuomones, nors procenti-
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. \ \ \ \
Pinigy taupymas namie |

Valstybinio socialinio draudimo sistemos i | l2,66
garantuojamos iSmokos | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

Piniginiy €Sy investavimas j finansinius | ' 3,00
instrumentus (akcijas, obligacijas, VWP, kt.) | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

Piniginiy léSy investavimas j kilnojamg iril l3,36
nekilnojama turtg | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

Alternatyvos draudimui

Pinigy taupymas banke | lF‘52

0 05 1 1,5 2 25 3 35 4

Respondenty nuomoniy vidurkiai, balais

4.2.1 pav. Respondenty nuomoniy vidurkiai atsakant j klausima, kg laikote
alternatyva draudimui, balais
Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.

nis atsakymy pasiskirstymas rodo, jog respondentai po lygiai susiskirsté j tris
grupes — ,,uz“, ,prie§* ir ,nei uz, nei prie§* — vertindami investavimg ]
finansinius instrumentus kaip draudimo alternatyva.

Su teiginiu, kad draudimo paslaugy alternatyvy néra, visiSkai nesutiko 35
proc., o 1§ dalies — 21 proc. respondenty. Draudimo alternatyvy nebuvimu
visiSkai jsitiking 5 proc., i§ dalies — 9 proc. apklaustyjy. Respondenty
nuomoniy vertinant § teigin} vidurkis yra 2,27 balo, tai rodo vidutiniSkai
daugiau iSreiSkiama pritarimg draudimo alternatyvy egzistavimui.

Draudimo alternatyvas, kurias papildomai pateiké patys respondentai (jy
buvo beveik 5 proc.), galima sugrupuoti | keleta grupiy. Viena jy — taupymas,
kurio sgvoka yra gana plati: nuo papras€iausio pinigy (,,finansiniy atsargy‘)
atid¢jimo ,,juodai dienai* iki pinigy kaupimo pensiniam gyvenimo periodui
(pvz., naudojimasis pensiniais fondais). Antroji — priemoniy bei veiksmuy,
mazinanciy nelaimingy jvykiy pasireiSkimo tikimybg, émimasis: apsvarstymas,
kas gali grésti, atsakingumas, nerizikavimas, didelis atsargumas, signalizacijos
jvedimas, ZaibolaidZio instaliavimas, apsaugos samdymas ir pan. Trecioji

alternatyva — tai investicija ] tauriuosius metalus.
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Analizuojant apklausoje dalyvavusiy draudimo eksperty iSsakytas
nuomones, atsiskleidzia tai, kad Lietuvos vartotojai naudojasi ar yra linke
naudotis draudimo alternatyvomis. Pirmiausia tai — pinigy taupymas, apimantis
tieck grynyjy pinigy atsargos kaupimg namuose (,,kojinéje*), kai vartotojai
patys prisiima rizikg, kaupdami tam fonda (dél nezinojimo apie draudimo
naudg arba dél noro turéti pinigus rankose ir patiems valdyti jy iSleidimg), tiek
pinigy kaupimg banko saskaitose banko indéliy forma. Draudimo
alternatyvoms draudimo ekspertai priskiria ir piniginiy l1éSy investavima, tarp
kurio objekty daZniausiai patenka: investavimas } nekilnojamajj turta, kuris gali
biti parduotas arba iSnuomotas prisireikus pinigy; investavimas j finansinius
instrumentus (akcijas, vertybinius popierius ir pan.), vykdomas tiek tiesiogiai,
tiek per investicinius fondus; investavimas ] meno vertybes. Pasak draudimo
eksperty, turto draudimo ar apskritai ne gyvybés draudimo srityje vartotojai
kaip draudimo alternatyvg renkasi turto saugumo priemoniy ir sistemy
jsirengima (signalizacijos, saugos jmonges).

IS draudimo eksperty atisakymy galima iSskirti ir vartotojy grupe, kuri
nesiima jokiy veiksmy galimai rizikai i§vengti. AuSra Maldeikiené tvirtina, kad
daugumos vartotojy pajamos tiek kuklios, kad jie pasitiki atsitiktinumu, jog
nieko nejvyks. Pritardamas $iai nuomonei, Robertas Saltis kaip viena i3
Lietuvos vartotojy toleruojamy draudimo alternatyvy jvardija ,,belsti i medj,
spjauti tris kartus per kairj petj, o Augustas Sernius vadina tai ,tikéjimu
laiminga Zvaigzde*. Tokie vartotojai labiau nei kiti nelaimés atveju linke laukti
paramos, Salpos, labdaros, linke skolintis 1§ artimyjy, kaimyny bei tikisi
pagalbos 1§ valstybés (tarp jy i$ ligoniy kasos, socialinio draudimo).

Draudimo paslaugos ir jy svarba vartotojams. Apklausus respondentus,
kokias paslaugas jie yra jsigij¢, iSaiSkéjo Lietuvos vartotojy draudimo
paslaugoms teikiamas prioritetiSkumas (Zr. 4.2.2 pav.). Pirmoje pozicijoje
pagal draudimo paslaugy vartojamumg atsiduria privalomojo pobudzio
paslaugos, kuriy vartojimo privalomumas yra susijes su tam tikro objekto
naudojimusi. Siuo atveju objektas yra transporto priemoné, o privalomoji

paslauga — vairuotojy civilinés atsakomybés draudimas. Svarbu paminéti ir tai,
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4.2.2 pav. Respondenty atsakymy pasiskirstymas pagal jy jsigytas draudimo
paslaugas, proc.
Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.

jog Lietuvoje 1000 gyventojy tenka 479 individualiy lengvyjy automobiliy,
vadinasi, vidutiniSkai kas antras lietuvis turi po automobilj (Lietuvos statistikos
departamento duomenimis, 2010 m. pabaigoje individualiy lengvyjy
automobiliy skai¢ius buvo 1 554 270).

Be to, respondenty atsakymai rodo, kad vartotojy preferencijy skaléje
pakankamai didelis démesys skiriamas iSankstiniam riipinimuisi finansine
apsauga jvairiy galimy nelaimingy atsitikimy (gyvybés ir sveikatos pozitriu)
atveju bei pajamy stabilumui sulaukus pensinio amziaus. Tai reiskia, kad
asmenys yra nelink¢ rizikuoti savo gyvybe ar sveikata bei neatmeta nelaimingy

atsitikimy pasireiSkimo galimybés. Dalies pajamy skyrimas privaciam
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pensiniam draudimui rodo vartotojy nora patiems, be didelio tik¢jimo valstybés
pagalba, uzsitikrinti savo gerove ateityje.

Tarp turto objekty, kurie yra biitini gyvenimui bei kuriy netekimas
reikSmingai aveikty bendros gyvenimo kokybés netekimg, patenka vartotojo
automobilis ir bistas; tg jrodo vartotojy naudojimasis automobilio kasko ir
busto draudimo paslaugomis. Beje, biisto draudimo paslaugy vartojimo
populiarumg reikéty sieti su tuo faktu, kad lietuviai iSsiskiria 1§ kity Saliy noru
turéti savo nuosavag biistg (Skinulyteé, 2011), o bisto draudimas yra Lietuvos
banky reikalaujama biisto paskolos gavimo salyga.

Analizuojant respondenty pateiktus atsakymus, atsiskleidzia vartotojy
nedominanc¢ios draudimo paslaugos. Tyrimo rezultatai rodo, kad tai yra studijy
draudimo ir draudimo nuo nedarbo rusys. Studijy draudimo atveju draudéjas
negali buti kartu ir apdraustuoju, $iuo draudimu gali pasiriipinti asmenys,
turintys vaiky (paprastai tévai, globéjai, artimieji), dél to studijy draudimas gali
buti aktualus tik vaiky turintiems respondentams, o jy tyrime dalyvavo
santykinai mazai — vos 31 proc. Lietuvoje privataus draudimo nuo nedarbo
paslaugos néra teikiamos, o asmenys, nurode esa jsigije Sig paslauga, tikétina:
a) neteisingai suprato ar neatkreip¢ démesio ] Sios paslaugos priskirt]
privacioms draudimo paslaugoms, t. y. draudimg nuo darbo netekimo vertino
kaip socialinés apsaugos sistemos teikiamg paslaugg; b) atsakymga pateiké
remdamiesi savo patirtimi kaip gyvenantys (daugiausiai laiko praleidziantys)
uz Lietuvos riby bei besinaudojantys kity Saliy draudimo paslaugomis; tokiy
respondenty 1§ viso gal¢jo biiti 5.

Palyginus respondenty nuomones apie atskiry draudimo paslaugy svarba,
1SrySkéjo draudimo paslaugy aktualumo vertinimo skirtumai, priklausomai nuo
to, ar respondentai yra jsigij¢ atskiras draudimo paslaugas. Isigije draudimo
paslaugas respondentai jas svarbumo poziiiriu jvertino apytiksliai 1-2 balais
aukSCiau nei jy nejsigij¢: nejsigijusiyjy atitinkamos draudimo paslaugos
vertinimai pastarosios svarbos jy gyvenime pozilriu buvo daugiau neigiami
(vidurkiy svyravimas — tarp 2 ir 3,3 baly), jsigijusiyjy — daugiau teigiami
(vidurkiy svyravimas — tarp 3,7 ir 4,5 baly) (zr. 4.2.4 lentele).
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Auksti draudimo paslaugy vertinimai, pateikti jy nejsigijusiy asmeny,
reikSty vartotojy pasirengimg jsigyti atitinkamg draudimo paslauga, taciau,
tikétina, ir tai stabdancias finansines priezastis. Esamuoju atveju galima jtarti
respondenty nesidom¢jimg draudimo paslaugomis ar jy naudos nesuvokima,
kylan¢ius dél finansinio iSprusimo trilkumo ar iSankstiniy neigiamy
nusistatymy ir jsitikinimy.

Analizuojant draudimo paslaugas jsigijusiy respondenty pasiskirstyma
pagal amziaus grupes, iSaiSkéja, kad draudimo paslaugy poreikis did¢ja
didéjant vartotojo amziui (Zr. 4.2.5 lentele). Poreikio draudimui didé¢jimo
tendencijos ypac akivaizdzios vaiky draudimo ir tradicinio kaupiamojo
draudimo atvejais. Nuo 49 mety pastebimas rizikinio gyvybeés (mirties rizikos)
draudimo poreikio sumaZz¢jimas; tai galima sieti su draudimo jmoky tarifo
did¢jimu didé¢jant apdraustojo amziui. Investiciniu kaupiamuoju draudimu
daugiausia draudziasi 33—40 mety amziaus asmenys; kadangi Siame draudime
investicing rizikg prisiima pats draud¢jas, tikétina, Sig paslauga isigyja linke

rizikuoti bei nebijantys prarasti savo pajamy dalies asmenys.

4.2.4 lentelée. Draudimo paslaugy aktualumo jvertinimy, kuriuos pateike
respondentai, jsigij¢ ir nejsigije $iy paslaugy, vidurkiai ir jy skirtumas, balais

Draudimo paslaugy
aktualumo jvertinimy
Draudimo paslaugos vidurkis, balais Vidurkiy
Neisigijusiy | Isigijusiy | skirtumas,

draudimo | draudimo balais

paslaugos paslauga
1.Vaiky draudimas. 2,48 4,40 1,92
2.Studijy draudimas. 2,01 4,13 2,12
3.Draudimas nuo nelaimingy atsitikimy. 3,21 4,20 0,99
4.Draudimas ligos atvejui. 3,33 4,14 0,81
5.Rizikinis gyvybés (mirties rizikos) draudimas. 2,93 4,30 1,37
6.Tradicinis kaupiamasis draudimas. 2,55 3,70 1,15
7. Investicinis kaupiamasis draudimas. 2,65 3,72 1,07
8.Bedarbystés draudimas. 2,75 3,88 1,13
9.Pensinis draudimas. 2,92 4,01 1,09
10.Busto draudimas. 2,95 4,22 1,27
11.Namy turto draudimas. 2,92 4,33 1,41
12.Automobilio kasko draudimas. 2,81 425 1,44
13.Privalomas transporto priemoniy vairuotojy 3,03 4,50 1,47
civilinés atsakomybés draudimas.

Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.
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4.2.5 lentelé. Draudimo paslaugas jsigijusiy respondenty pasiskirstymas pagal
amziaus grupes, proc.

Isigijusiy draudimo paslaugas
Draudimo paslaugos respondenty pasiskirstymas
pagal amZiaus grupes, proc.

18-24 | 25-32 | 33-40 | 41-48 | 49-72
1.Vaiky draudimas. 531149 | 412 | 58,8 | 60,0
2.Studijy draudimas. 6,5 1,0 0| 17,6 0
3.Draudimas nuo nelaimingy atsitikimy. 28,4 44,6 | 44,1 | 82,4 | 66,7
4.Draudimas ligos atvejui. 20,1 | 22,8 | 38,2 | 41,2 | 40,0
5.Rizikinis gyvybés (mirties rizikos) draudimas. 17,2 27,7 | 38,2 | 52,9 | 26,7
6.Tradicinis kaupiamasis draudimas. 10,1 | 16,8 | 26,5 | 29,4 | 33,3
7. Investicinis kaupiamasis draudimas. 7,7 15,8 | 41,2| 23,5| 20,0
8.Bedarbystés draudimas. 53| 5,0 8,8 0 0
9.Pensinis draudimas. 10,7 | 45,5| 70,6 | 94,1 | 40,0
10.Busto draudimas. 10,1 | 41,6 | 52,9 | 47,1 | 60,0
11.Namy turto draudimas. 10,7 | 32,7 | 50,0 | 41,2 | 53,3
12.Automobilio kasko draudimas. 18,9 | 37,6 | 38,2 | 58,8 | 53,3
13.Privalomas transporto priemoniy vairuotojy 503 | 77,2 | 79,4 | 94,1 | 86,7
civilinés atsakomybés draudimas.
Isigijusiyju draudimo paslaugas respondenty | /69 | [0] 34 17 15
skaiCius kiekvienoje amZiaus grupéje

Saltinis: sudaryta autorés naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.

Finansiniy Seimos pajamy bei draudimui skiriamy pajamy dalies
vertinimas vartotojy ir eksperty poZiuriu. Tyrime dalyvavusieji asmenys buvo
praSomi jvertinti finansines savo Seimos pajamas, pasirenkant vieng i$
pateiktyjy varianty. Galédami patys j(si)vertinti finansing savo $eimos situacija
51 proc. respondenty nurode, jog atémus biitingsias iSlaidas jiems lieka Siek
tiek pinigy laisvalaikiui ir ,,juodai dienai, o 27 proc. respondenty lieka net ir
pakankamai pinigy laisvalaikiui ir kitiems dalykams, tarp jy ir taupymui; tuo
tarpu laikanCiy save itin pasiturinciais tarp apklaustyjy praktiskai nebuvo.
Nepriklausomai nuo to, kuriai i§ dviejy pirmyjy minéty varianty save priskyre
respondentai, pajamy, galimy skirti draudimui, dalis abiejose respondenty
grupése 1§ esmés buvo tapacios (atitinkamai yra 9,26 ir 10,45 proc.) (zr. 4.2.6
lentelg).

ISkéle statisting hipoteze, kad Lietuvoje vartotojai draudimui vidutiniskai
galety skirti 10 proc. savo gaunamy pajamy ir pritaike Stjudento testa,
gauname, kad imties vidurkis statistiSkai reikSmingai nesiskiria nuo 10 proc.

(p>=0,05, kai a=0,05), tai reiSkia pastarosios hipotezés patvirtinimg. Draudi-
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4.2.6 lentele. ApraSomosios statistikos charakteristikos, susijusios su
respondenty pajamy, galimy skirti draudimui, dalies priklausomybe nuo
finansiniy §eimos pajamy vertinimo, proc.

Pajamu dalis, kurig respondentai galéty
skirti draudimui, proc.

= @
Finansiniy Seimos pajamy g J = @ — =
vertinimo variantai S 5 2 s T2 |5 E e

S T = o] < = EE| 7 E
T EREREIEEREEIEE
O = = = > >
A S = | =2|as |28 =¢

1.Sunkiai i§gyvename 1§ mén. 39| 3,50 21 0| 4,167 0 10

pajamy.

2.Gyvename nuo algos iki 16,1 | 10,06 | 5,5| 10| 18,059 0 130

algos.

3.Lieka Siek tiek pinigy 50,9 9,26 91 10| 10,230 0 100

laisvalaikiui ir ,,juodai dienai‘.

4.Lieka pakankamai pinigy 27,4 1045 10| 10| 8,396 0 55

laisvalaikiui ir kitiems

dalykams, tarp jy ir taupymui.

5.Esame turtingi. 09 1,5 1,5 - 2,121 0 3

6.Kiti atsakymy variantai. 09| 8,33 5 - | 10,408 0 20

Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.

mui respondentai vidutiniSkai linke skirti 10 proc. savo gaunamy pajamy
(bendras respondenty vertinimy vidurkis — 9,45 proc., moda — 10).

Draudimo eksperty nuomone, vidutines pajamas gaunantys vartotojai,
siekdami iSlaikyti savo finansinj stabilumg ateityje, gyvybés draudimo
paslaugoms turéty skirti 5-15 proc. savo meén. pajamy (pinigine iSraiSka tai
sudaryty apie 100-300 Lt/mén.); Siuo atveju ypac akcentuojamas gaunamy
pajamy stabilumas. Kestucio Bagdonaviciaus ir eksperto i§ ,,Compensos
(kurio pavardé neskelbiama) manymu, gyvybés draudimui maziausiai turi biti
skiriama 15 proc. vartotojy pajamy. Tuo tarpu Augustas Sernius nurodo, kad
gyvybés draudimui skiriamy pinigy dalis yra ,Jlabai kintamas dydis®, kuris
priklauso ne tik nuo ,,statistinio vartotojo* gaunamy pajamy, bet ir amziaus bei
»ateities, su kurios atéjimu siejamas vartotojo finansinio stabilumo liikestis,
sampratos turinio* (ar tai pensinis amzius, ar tai laikotarpis, kai vartotojo
vaikas pasieks pilnametyste ar studentiSkg amziy, ar tai stabilumas staiga bet
kuriuo metu netekus pajamy ar jy dalies dél kity nei pensinis amZzius

priezas¢iy). Arttiro BakSinsko teigimu, prie Siy dalyky prisideda ir tai, ar varto-
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tojai pasirenka papildomas rizikas, kurios irgi ,,kainuoja®.

Edita Saldukaité teigia, kad kaupimui skiriama piniginiy léSy dalis
priklauso nuo amziaus, gaunamy pajamy ir kaupimo laikotarpio: sieckdamas
turéti 70 proc. buvusiy pajamy su Sodros (t. y. Valstybinio Socialinio draudimo
fondo valdybos prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos) garantuojama
pensija, esant 2000 Lt/mén. uzdarbiui, 30-metis asmuo kaupimui turéty skirti
10 proc, 40-metis — 12 proc, 50-metis — 14 proc., o esant 5000 Lt/mén.
uzdarbiui, 30 mety asmens kaupimui skiriama pajamy dalis turéty biiti 10
proc., 40-mecio — 20 proc., 50-mecio — 30 proc. (visais §iais atvejais asmuo
taupyty nuo nurodyto amziaus iki pensijos). Rasa Vasiliene-Vasiliauskiené
sako, kad pajamy kaupimo senatvei atveju iki pensijos likus daugiau kaip 20—
25 metams kaupimo suma turéty sudaryti 10 proc. pajamy, o likus 10—15 mety
— 1520 proc. pajamy.

Ausra Maldeikiené mano, kad gyvybés draudimui reikéty skirti
daugiausiai apie 200 Lt/mén. Jos nuomone, Lietuvoje vartotojai draudimui
skirita daugiau nei §1 suma deél dviejy priezasCiy: visy pirma, dél
neprofesionalaus draudimo konsultanty darbo, biitent d¢l konsultanty
tiesioginio atlyginimo rySio su draudimo jmokos suma; antra, dél naivaus paciy
vartotojy tikéjimo, kad po 20 mety jie turés ,,milijong*, nes, pasak ekspertes,
draudimo konsultantai lentelése demonstruoja 12 proc. metinj augima.

Viena 1§ priezasCiy, kodél Lietuvos gyventojai gyvybés draudimo
paslaugoms neskiria savo pajamy, gali biiti vartotojy netikéjimas ilgalaikiu
kaupimu. Tai, Rimutés KerSanskienés manymu, gali salygoti gyvenimo
pavyzdziai: valiutos pasikeitimas; pinigy nuvertéjimas; nestabilumas rinkoje ir
gyvenime, ir pan. Kitas ekspertas, Vytautas Zaranka, apskritai iSreiskia didele
abejone de¢l asmens galimybés iSlaikyti finansinj stabilumg: 1§ esmés, jo
manymu, finansiné sistema gritiva.

Nurodant optimalig vartotojy ne gyvybés draudimui skiriamy pajamy dalj,
draudimo eksperty nuomonés susiskirste 1 dvi grupes: ty, kurie teigia, kad ne
gyvybeés draudimui reikéty skirti 1-5 proc. pajamy, ir ty, kurie mano, kad Siam

tikslui turéty buti atidéta 10-20 proc. pajamy. Bendruoju atveju pinigine
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iSraiSka tai galéty sudaryti 100-500 Lt/mén. Eksperto 1§ ,,Compensos‘
nuomone, ne gyvybés draudimui optimalu skirti 3—5 proc. pajamy tik tuomet,
kai gaunamy neto pajamy dydis yra ne mazesnis nei 2000 Lt/mén.

Augustas Sernius apie pajamy ir ne gyvybés draudimui skiriamos sumos
santykj samprotauja taip: kuo maziau pajamy gauna vartotojas, tuo tikétinai
didesné¢ ty pajamy dalis (procentais) turéty tekti ne gyvybés draudimo
sgnaudoms padengti. Anot eksperto, galima numanyti, kad santykinai mazas
pajamas gaunantis asmuo turés ir santykinai mazai ar mazesnés vertés turtiniy
objekty, kuriuos reikia apsaugoti.

Kadangi ne gyvybés draudimas — tai ir turtiniy objekty draudimas, ir
civilinés atsakomybeés draudimas, ir sveikatos draudimas, apskritai ne gyvybeés
draudimui skiriama pajamy dalis priklauso nuo to, kuriuos ne gyvybés
draudimo objektus nori apdrausti vartotojas (pagal poreikj). Tuo tarpu turto
draudimui skiriama pajamy dalis priklauso nuo vartotojy disponuojamo turto
objekty ir vertés, nuo to, kiek draudimo objekty ir kokia dalimi juos nori
apsaugoti vartotojas, bei nuo to, kiek subjekty (pvz., vienas ar abu sutuoktiniai)
dalijasi draudimo produkty pirkimo nasta.

Disertacijos autor¢ visiSkai pritaria Kestucio Motiejlino nuomonei, kuria
iSdéstoma nuostata, kad iSreikSti procentais, kokig sumg reikéty skirti
draudimui, abejotina, ar jmanoma — draudimui reikia skirti tiek, kad biity
maksimaliai sumaZinta rizika patirti finansiniy nuostoliy praradus asmens ar
Seimos turtg bei sumaz¢jus pajamoms ar jy netekus.

Draudimo jperkamumo suvokimas. Siekiant iSsiaiSkinti, kaip vartotojai
suvokia draudimo jperkamumag, jiems buvo pateiktos jvertinti kelios piniginiy
¢Sy disponavimo fakto bei polinkio jsigyti draudimo paslaugas santykio
situacijos. PaaiSkéjo, kad ménesio pajamy padidéjimas 500 Lt silpnai paveikty
vartotojy pasiryzima §ig suma skirti draudimo paslaugoms: draudimo paslaugas
tikrai jsigyty 4 proc. respondenty, kiti 10 proc. respondenty iSreiSké dalinj
pasiryzima jas jsigyti. Sio teiginio vertinimy vidurkis — 2,1 balo, tai reiskia
vidutiniSkai labiau iSreiksta nesutikimg nei sutikimg papildomai gautus 500 Lt

skirti draudimo paslaugoms.
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Tuo tarpu vertindami tariamg situacijg, kai Lietuvos gyventojai turéty
daugiau pajamy nei dabar, draudimo eksperty dauguma (22 ekspertai i§ 29)
pareiSke visiSka jsitikinimg arba tiesiog pritarimg, jog vartotojai skirty tam
tikrg savo pajamy dalj draudimui. Mananciyjy, kad vartotojai biity labiau linke
taupyti ir kaupti pinigus, o ne iSleisti juos draudimo paslaugoms jsigyti, arba
mananciyjy, kad vartotojai buty labiau linke iSleisti pinigus ne draudimo
paslaugoms, o kitiems dalykams jsigyti, buvo vos keletas (atitinkamai 3 ir 2
ekspertai). Papildomai Aleksandra Lezgovko iSreiSké nuomong, jog lietuviai
skirty dalj savo papildomai gauty pajamy draudimui, jeigu Lietuvoje biity
pakankamai daug kvalifikuoty draudimo produkty pardavéjy.

Draudimo eksperty nuomone, pajamy padid¢jimas 500 Lt toms vartotojy
grupéms, kuriy pajamos iki padidéjimo buvo 0 Lt arba iki 800 Lt, neskatinty
vartotojy §ig suma ar jos dalj skirti draudimui (eksperty nuomoniy vidurkis
sudaré atitinkamai 1,66 ir 2,24 balo). Ekspertai abejoja, ar vartotojy, kuriy
ankstesnés pajamos sudare¢ 801-2000 Lt, pajamy padidéjimas lemty jy
apsisprendimg papildomas pajamas skirti draudimo paslaugoms (nuomoniy
vidurkis — 3,28 balo). Jy pateiktais vertinimais, papildomai gaunamy pajamy
skyrimo draudimo paslaugoms labiausiai galima tikétis tuomet, kai pajamy
lygis prieS padidéjimg siekia ne maziau kaip 2000 Lt/mén. neatskaicius
mokesciy (nuomoniy vidurkiai nuo nurodytosios sumos iki aukstesniy pajamy
vartotojy grupése yra atitinkamai 3,66, 3,79 ir 3,79 balo). Tuo tarpu 7 1§ 29
eksperty pazyméjo, kad santykinai dideliy pajamy (nuo 8000 Lt/mén.)
padidéjimas 500 Lt suma nepadidinty papildomai draudimo paslaugoms
iSleidZziamos pinigy sumos.

Vilma Pliopliené teigia, kad esant labai maZoms pajamoms, 500 Lt
padidéjimas padéty tenkinti kitus butinus Zmogaus poreikius (grei¢iausiai ne
draudimo), o turint santykinai dideles pajamas, 500 Lt greiCiausiai jau nebeturi
lemiamos reik§més apsisprendimui — tada jau lemia kiti veiksniai. Siai
nuomonei pritaria draudimo ekspertas i§ ,,Compensos®, teigdamas, kad visy
pirma turi buti uZtikrintas normalus vartotojo pragyvenimo lygis, Seimos

poreikiai ir tik pasiekus tam tikra lygi galima labiau mastyti, kaip valdyti
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rizikas. Ekspert¢ Edita Saldukaité, mano, kad aukStesnes pajamas gaunantys
asmenys papildomas pajamas greiCiausiai skirty kaupimui: tai gali biti ir
gyvybés draudimas, ir alternatyviis biidai. Tuo tarpu Aleksandros Lezgovko
teigimu, asmenims, kurie gauna daugiau nei 8000 Lt/mén. pajamy, pirkti
gyvybés draudimg apskritai neverta, nes yra ir kity, ,,naudingesniy biidy*.

Martyna Valuzyté pabrézia didele intelektinio iSsilavinimo, Seiminés
padéties ir draudimo naudos suvokimo jtaka draudimo paslaugy vartojimui.
Jos, kaip Seimos draudimo ekspertés, manymu, 500 Lt papildomos pajamos
leisty vartotojams nors 100 Lt skirti draudimui. Vartotojai, pasak ekspertes,
suvokia draudimo nauda, tac¢iau dazniausiai atsako, jog tokiam jsipareigojimui
neturi pinigy. Artiiras BakSinskas tvirtina, kad potencialiausi klientai rizikos
draudimams ar apskritai draudimo paslaugai jsigyti yra tie, kurie suvokia jy
poreikj, bet neturi pakankamai 1¢Sy; tod¢l pajamy padidéjimas iki Salies
vidutiniy yra labiausiai vertintinas momentas. Jo teigimu, didesnes nei
vidutinés pajamas turintys gyventojai, suvokiantys paslaugy poreikj, jas jau
turi; taigi pajamy padidéjimas nebent paskatinty juos mokeéti didesnes ymokas
kaupiant socialinéms reikméms (pensijai, vaiky studijoms).

Kasty¢io Paulausko teigimu, esant papildomoms pajamoms Lietuvos
gyventojai dalj 1€Sy skirty draudimui, taciau tik tuo atveju, jeigu tinkamu metu
juos pakalbinty profesionalus konsultantas, o patys tokio sprendimo
nepadaryty. Aleksandra Lezgovko tvirtina, kad vartotojai tikrai skirty dalj savo
pajamy draudimui, jei mokéty jvertinti savo ir Seimos rizikg. Jos manymu,
Lietuvoje tokio pobudZio problemoms spresti skiriama maZzai démesio, o
antroji problema, jos vertinimu, yra labai Zemas pardavéjy kvalifikacijos lygis
— mazai tikétina, kad vartotojas bus suinteresuotas jsigyti draudimo paslauga,
jei jam nebus paaiSkinta nauda ir parodytos grésmés. AusSra Maldeikiené
pastebi, kad absoliuti vartotojy dauguma, nepriklausomai nuo pajamy, i
draudimo tikisi tik finansinés naudos, ta¢iau nesugeba jvertinti galimos rizikos:
nei 1d¢jo, nejvertindami rizikos dydzio ir nuostoliy masto, nesuvokdami, kiek

kainuoja konsultanto paslaugos.
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Patys respondentai nelinkg sutikti su tuo, kad turtingiems draudimo
paslaugos nereikalingos: 66 proc. apklaustyjy kategoriSkai su tuo nesutiko, 15
proc. — iSreiSké dalinj nesutikimg su Siuo teiginiu. Toks nuomoniy pasiskirsty-
mas lém¢ adekvaty pastarojo teiginio vertinimy vidurkj, lygy 1,66 balo.

Mokédami uz draudimo paslaugas respondentai nenori prarasti savo
pinigy — taip teigé 46 proc. apklaustyjy, i§ jy 28 proc. buvo visisSkai tuo
jsitikine, o 18 proc. tam pritaré. 30 proc. respondenty pasiliko neutralioje
pozicijoje. Bendras respondenty nuomoniy vidurkis sudar¢ 3,37 balo, tai
reiSkia, kad respondentai susilaiko vertindami §; teiginj, kita vertus nenori
prarasti savo pinigy.

Analizuojant respondenty nuomoniy jiems vertinant pastaruosius tris
teiginius priklausomybe nuo vartotojo mén. pajamy lygio, iSaiSk¢ja, kad visais
trim atvejais respondenty nuomoniy vidurkiai statistiSkai labai nesiskiria, nes
p>=0,05 (Zr. 4.2.7 lentelg).

Respondentams pateikus jvertinti, ar draudimas — tai iSlaidos, investicija
ar santaupos, visais trim atvejais respondenty nuomonés nebuvo vienalytés. Su

tuo, kad draudimas — tai iSlaidos, daugiau ar maziau sutiko 28 proc. responden-

4.2.7 lentele. Respondenty nuomoniy vertinant draudimo jperkamumo suvo-
kimo teiginius vidurkiai priklausomai nuo respondento mén. pajamy, balais

Respondenty nuomoniy vertinant pateiktus teiginius
vidurkiai, balais
1.Jeigu mano mén. | 2.Manau, kad 3.Mokédama(s)
Respondenty mén. pajamos biity 500 | turtingiems uz draudimo
pajamos, Lt Lt didesnés, Sig draudimo paslaugas
suma skirciau paslaugos nenoriu prarasti
draudimo nereikalingos. savo pinigy.
paslaugoms.
1. 0. 1,86 1,50 3,50
2. Iki 800. 2,20 1,61 3,41
3. 801-2000. 2,13 1,65 3,26
4.2001-4000. 2,07 1,74 3,53
5. 4001-8000. 1,33 1,67 3,75
6. Virs 8000. 2,00 1,50 3,00
7. Nenoréciau atskleisti. 2,22 1,78 3,17
IS viso: 2,10 1,66 3,37
p reiksmé 0,362 0,978 0,726

Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.
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ty; 48 proc. tam nebuvo linke pritarti. Su tuo, kad draudimas yra investicija,
nesutiko 33 proc. respondenty, kita dalis — 34 proc. — tam pritar¢. Draudimo
kaip santaupy nevertino 47 proc. respondenty, o taupymo aspekta jzvelge 26
proc. apklaustyjy. Apytiksliai vienodas nuomoniy pasiskirstymas vertinant
pastaruosius teiginius lémé neutralumg vidurkiy poziiiriu, kurie sudaré
atitinkamai 2,84, 3,00 ir 2,62 balo.

Draudimo paslaugy jsigijimo paskatos. Respondentams jvertinti pateikus
jvairiy galimy paskaty draudimo paslaugoms jsigyti sgrasa, pasirode, kad né
vienas 1§ pateikty varianty labai nepaveikty vartotojo apsisprendimo: visi
variantai buvo jvertinti 2,5-3,5 baly ribose. IS pateiktyjy varianty prie
santykinai didZiausiy paskaty isigyti draudimo paslaugg respondentai priskyreé:
a) savo asmenines nelaimes, t. y. blogéjancig sveikaty (3,46 balo) ir patirtus
nelaimingus atsitikimus (gautas traumas, invaliduma, ligas, prarastg turta, zala
kitam asmeniui ir pan.) (3,44 balo); b) kity asmeny nelaimes, kai susipazjstama
su kity asmeny, patyrusiy draudiminj jvykj, patirtimi (3,31 balo); c¢) finansing
nauda, pasireiSkiancig laukiamos investicijy grazos i$ imokéty draudimo jmoky
forma (3,21 balo) arba algos (pajamy) padidéjimu (3,20 balo). Santykinai
maziausios draudimo paslaugy jsigijimo paskatos — situacija Salyje ekonominiu
ir socialiniu pozitiriu, o tiksliau — susipaZinimas su statistine ir kitokio
pobudzio informacija apie nelaimingus atsitikimus (2,57 balo) bei nestabili
Salies ekonominé¢ situacija (2,50 baly).

Draudimo eksperty pateikti vertinimai rodo praktiskai identiska, bet balais
reikSmingai aukS¢iau nei vartotojy iSreikSta veiksniy, lemianciy vartotojy
polinkj isigyti draudimo paslaugas, eiliSkumg. Pirmoje vietoje pagal svarba
draudimo ekspertai iSskiria su draudimu susijusig vartotojo patirtj, apimancig
tiek jy paciy patirtj, tiek kity patirties liudijimg (eksperty vertinimy vidurkis —
4,38 balo). I antrg pozicija pagal svarbg patenka vartotojo draudziamos rizikos
suvokimas ir jautrumas jai, draudimo naudos suvokimas ir vartotojo
iSsilavinimas (vertinant Siuos dalykus eksperty vertinimy vidurkis buvo
atitinkamai 3,97, 3,97 ir 3,72). Po to eina laukiamos grazos i§ jmokéty

draudimo jmoky bei informacijos apie finansinius produktus Zinojimo ir
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suvokimo svarba (vertinimy vidurkiai yra atitinkamai 3,59 ir 3,52 balo). Tuo
tarpu vertindami tokius veiksnius kaip statisting ir kitokio pobudzio
informacijg apie nelaimingus jvykius bei nestabilig Salies ekonoming situacija
draudimo ekspertai neisreiSké nei sutikimo, nei nesutikimo, kad tai yra
vartotojy polinkj jsigyti draudimo paslaugas lemiantys veiksniai (vertinimy
vidurkiai yra atitinkamai 3,10 ir 2,79 balo).

Apibendrinant vartotojy ir draudimo eksperty vertinimus, galima jzvelgti,
kad Lietuvos vartotojy polinkj jsigyti draudimo paslaugas pirmiausia skatina
mokymasis 1§ gyvenimiskos ne visuomet laimingai susiklostancios patirties,
butent mokymasis i§ savo bei kity asmeny klaidy ir veiksmy. Papildomai
draudimo ekspertai akcentuoja vartotojy intelekto, | kurj jeina vartotojo
iSsilavinimas bei finansiniy produkty, draudimo riziky ir naudos suvokimas,
svarbg.

Vartotojy poZiiiris § draudimg. Ar yra svarbu biiti apsidraudusiems nuo
visy galimy riziky, statistinis vidutinis respondentas atsakyti negali (nuomoniy
vidurkis — 2,97 balo), taiau i§ dalies gerai Zino, kokiy draudimo paslaugy jam
reikia ir kokiy ne (3,64 balo). Draudimo paslaugos apklaustiesiems suteikia
labai nezymig dalj finansinio ir psichologinio saugumo jausmo (atitinkamai
3,35 ir 3,44 baly). Nei pritariancios, nei nepritarian¢ios nuomoneés apie tai, ar
verta jsigyti draudimo paslauga, kuri néra privaloma pagal jstatymus,
respondentai neturi (3,24 balo). Apklausos rezultatai rodo, kad apklaustieji yra
labai nezymiai linke jsigyti tam tikros rizikos draudimag budami jsitike, jog
rizika realizuosis (3,40 balo). Vertindami teiginj apie polinkj periodiskai
iSleisti tam tikrg sumg pinigy draudimo jmokoms siekiant finansiSkai stabilios
ateities respondenty nuomoné buvo neutrali (2,83 balo). Pastebima, kad
respondentams vertinant kiekvieng teiginj, susijusj} su vartotojy poziiiriu ]
draudimg, susiformuoja trys procentiSkai apylygés nuomoniy grupés: trec¢dalis
pritarian¢iyjy, trecdalis prieStaraujanciyjy ir tredalis pasirinkusiyjy tarping
nuomong. Toks respondenty nuomoniy i§sidéstymas rodo vartotojy pozitriy j

draudimg jvairialypiSkuma.
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Pasitelkus draudimo eksperty nuomong, siekta iSsiaiSkinti draudimo
paslaugy vartojimo sgsajas su vartotojy finansinio ir psichologinio saugumo
poreikiu. Susumavus draudimo eksperty jvertinimus, iSaiskéja, kad finansinio
saugumo poreikis yra daug stipresné ir tikriausiai pagrindiné¢ paskata
vartotojams jsigyjant draudimo paslaugas. Draudimo ekspertai finansinio
saugumo poreikj, kaip draudimo paslaugy jsigijimo paskata, jvertino 4,03 balo
(dazniausiai pasirenkamas eksperty jvertinimo balas buvo ,,5%), tuo tarpu
psichologinio saugumo poreikio, kaip paskatos, vertinimy vidurkis sudaré¢ 3,48
balo (dazniausiai pasirenkamas eksperty jvertinimo balas buvo ,,3%).

Galima reziumuoti, kad Lietuvos vartotojy pozitiris | draudimg néra
aiSkus (tai rodo jvairiy jy poziiir] atspindinciy teiginiy jvertinimy vidurkiai,
kuriy reikSmeés svyruoja apie 3 balus), tik labiau pastebétinas vartotojams
budingas vidinis apsisprendimas apie, jy manymu, jiems reikalingas draudimo
paslaugas. Tuo tarpu draudimo eksperty pozitiriu, Lietuvos vartotojai
jsitraukia ] draudimo paslaugy vartojimg vedami vartotojy finansinio saugumo
siekimo paskatos.

Draudimo paslaugy produkto pasirinkimo sudétingumas. 57 proc.
vartotojy draudimo paslaugas renkasi ir vertina vadovaudamiesi daugiau savo
nei kity nusistatytais kriterijais: jy nuomoniy vidurkis Siuo klausimu yra 3,61
balo. To, kad yra sunku iSsirinkti draudimo paslaugg, tenkinancig konkrecius
poreikius, 40 proc. respondenty nei patvirtina, nei paneigia; tai lemia
respondenty nuomoniy susitelkimg apie vidurkj (3,04 balo). Su teiginiu, kad
draudimo paslaugy produkto pasirinkimas yra sunkus, visiSkai arba i§ dalies
sutinka atitinkamai 13 ir 17 proc. respondenty. Nors su tuo, kad draudimo
paslaugy produkty pasirinkimg apsunkina rinkoje siiilomas didelis jy kiekis,
sutiko 34 proc. apklaustyjy (15 proc. buvo visiSkai, 19 proc. — 1§ dalies tuo
isitiking), respondenty nuomoniy vidurkis sudar¢ 3,01 balo.

Net ir esant dideliam draudimo paslaugy skaiiui, praktiSkai pusé
respondenty (46 proc.) pasirinkty sudétingiausig reikiamos draudimo paslaugos
pasirinkimo variantg — lyginty visas galimas alternatyvas tol, kol iSsirinkty

tinkama paslauga, nepaisant to, jog tai pareikalauty laiko ir pastangy (zr. 4.2.3
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O LyginCiau visas galimas alternatyvas, kol
iSsirinkCiau tinkama, net jeigu tai
3,306 pareikalauty laiko ir pastangy.
33 777 O Esu jautrus kokybei. JsigyCiau kokybes
7.1 pozidriu geriausig ar santykinai gerg
draudimo paslaugy produktg.
O Pasirink&iau tai, kg sidlyty draudimo

brokeris.
7,7 46,4

O Esu jautrus kainai. Jsigy€iau pigiausig ar
santykinai pigy draudimo paslaugy
produkta.

8,0 0O Pasirink&iau pirmg draudimo alternatyva,

kurj atrodyty tenkinsianti mano poreikius.

@ Atidéciau draudimo paslaugos jsigijimo
sprendima.

O Kita.

23,5

O AtSaukciau draudimo paslaugos jsigijimo
sprendima.

4.2.3 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas atsakant j klausima, kaip jie
i§sirenka/rinktysi draudimo paslauga i$ didelio draudimo paslaugy skaiciaus,
Saltinis: sudaryta autorés, naudoj aflii()scélutorés atlikto tyrimo duomenimis.
pav.). Ar 18 tikryjy kas antras vartotojas taip elgtysi, darbo autor¢ drjsty abejoti,
nes draudimo paslaugy rinkoje egzistuojanciy alternatyvy skai¢ius draudimo
rasiy jvairovés, papildomy salygy, draudimo jmoky, draudimo sumy dydzio ir
galiausiai prioritety iSskyrimo prasme yra labai didelis, o egzistuojanciy
alternatyvy paieska ir lyginimas yra itin imlus darbui procesas, ypa¢ asmenims,

kurie 1 draudimo paslaugos jsigijimo procesg jsitraukia pirmg kartg.

Tuo tarpu kita didel¢ respondenty dalis — apie 24 proc. draudimo
paslauga rinktysi taikydami kokybés kriterijy — jsigyty, ju manymu, kokybés
poziliriu geriausia ar santykinai gera draudimo paslaugy produkta. Sie
vartotojai, pasirinkdami draudimo paslaugas, linke patys vertinti jy kokybe, tuo
tarpu pasitikin¢iy draudimo brokeriy pasitilymais, kuriais draudimo paslauga
atskiram vartotojui pritaikoma pagal jo poreikius (tai paslauga, turinti kokybine
verte), yra maziau (8 proc. respondenty).

Jautrumas kainai renkantis draudimo paslaugg budingas 8 proc.

respondenty. Dalinj jautrumg kainai, taip pat ir kokybei, galima jzvelgti ir tuo
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atveju, kai vartotojai rinkdamiesi draudimo paslaugg yra pasiruoS¢ lyginti visas
galimas alternatyvas skirdami tam neribotg laiko ir pastangy kiekj.

Santykinai lengva draudimo sprendimg priimty 7 proc. respondenty — jie
pasirinkty pirmg draudimo pasiiilyma, kuris pirminiu pozitiriu pasirodyty
tenkinsiantis jy poreikius. Draudimo paslaugos pasirinkimas esant dideliam
draudimo paslaugy skaiciui tapty pernelyg komplikuota uzduotimi 3 proc.
respondenty, d¢l to jie tiesiog laikinai atidéty pastarosios paslaugos jsigijimo
sprendimg. Vartotojy, kurie visiSkai atSaukty draudimo paslaugos isigijimo
sprendimg, beveik néra (maziau nei 1 proc. respondenty).

Apibendrinant galima formuluoti i§vada, kad sprendimus, susijusius su
draudimo paslaugy jsigijimu, Lietuvos vartotojai labiausiai linkg priimti patys,
nepriklausomai nuo to, jog jie gali pasinaudoti draudimo profesionaly pagalba
— draudiky ar draudimo brokeriy kompetencija. Vartotojy sprendimai yra
apgalvoti, su pirmuoju draudimo pasiiilymu sutikty nedaugelis. Optimaliy
sprendimy paieskai, kuriy pagrindas — paslaugos kokybés aspektai, negailima
nei laiko, nei pastangy. Nors draudimo paslaugy kainos svarba néra
akivaizdziai deklaruojama, vartotojy polinkis lyginti visas egzistuojancias
alternatyvas neleidZia manyti, kad Lietuvos draudimo paslaugy vartotojai néra
jautris draudimo paslaugy kainai.

Draudimo paslaugy vertinimo kriterijai. Bendruoju pozitiriu vertindami
draudimo paslaugas Lietuvos vartotojai didziausig démesj skiria su draudimo
iSmoky iSmokejimu susijusiems dalykams. [sigydami draudimo paslaugas
vartotojai pirmiausia nori biiti tikri, kad draudiminio jvykio atveju draudimo
paslaugos teikéjas iSliks mokus bei pareigingai (kaip sutarta) iSmokeés
draudimo i$moka. Zaly reguliavimo ir administravimo sklandumui, laiku
iISmokétoms draudimo iSmokoms bei draudimo paslaugy teikéjo finansiniam
patikimumui, kaip draudimo paslaugy vertinimo kriterijams, jie priskyré
didziausig aukSciausiy baly skaiciy, tai suformavo auks$c¢iausius respondenty
nuomoniy vidurkius (Zr. 4.2.4 pav.).

Ne maziau svarbus jsigyjant draudimo paslaugas vartotojams yra

iSankstinis mokétiny draudimo jmoky ir galimy draudimo i§moky sumy jverti-
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\ \
Taikomos nuolaidos | 3,57
Draudimo fran$izés/i$skaitos dydis (pinigy suma, kuria | ‘ ‘
. ) . ! . | 3,59
(draudéjas dalyvauja atlygindamas sawvo paties nuostolius
Draudimo paslaugy teikéjy darbuotojy elgsena su klientais 1 ‘ ‘ abs
(paslaugumas, reagavimas) ‘ ‘ 3,
Draudziamy riziky skaicius |38
Galimybé atgauti dalj jmokéty draudimo jmoky sumos 1 ‘ ‘ 59
deklaruojant pajamas ‘ ‘ |3
Draudimo jmoky ir galimos draudimo iSmokos santykis | 8,9
Draudimo paslaugy teikéjo finansinis patikimumas | 4,18
Laiku iSmokétos draudimo iSmokos | 4,33
Zaly reguliavimo/administravimo sklandumas | 4,34
\ \ \
0 1 2 3 4 5
Respondenty nuomoniy vidurkiai, balais

4.2.4 pav. Respondenty nuomoniy vidurkiai atsakant j klausimg, kokia svarba
teikiate / teiktuméte iSskirtiesiems kriterijams bendruoju pozitriu vertindami
) draudimo paslaugas, balais
Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.
nimas. 3,9 balo draudimo jmoky ir galimos draudimo iSmokos santykio
svarbos vidurkis rodo Lietuvos vartotojy polinkj paskaiciuoti finansing nauda
prie§ jsigyjant draudimo paslaugas; be to, lygiai tokiu paciu jvertinimy
vidurkiu vartotojai matuoja ir galimybe atgauti dalj jimokéty draudimo jmoky
sumos deklaruojant pajamas (tiesa, Lietuvoje tokia galimybé egzistuoja
sudarant ilgalaikes gyvybés draudimo sutartis).

Antroje, taCiau svarbumo poziliriu vartotojams ne tokiy svarbiy kriterijy
(respondentams vertinant draudimo paslaugas) saraso pus¢je atsiduria
draudziamy riziky skaicius, jvertintas 3,8 balo vidurkiu, tai parodo pakankamai
auksta vartotojy norg turéti placig apdrausty riziky apimtj.

Lietuvos vartotojai, jsigydami draudimo paslaugas, kreipia nemaza
démes] 1 draudimo paslaugy teikéjy darbuotojy elgseng su klientais, kuri
vertinama kaip bendravimo ir komunikavimo su draudimo atstovais rezultatas.
Sj aspekta respondentai vertina 3,75 balo stiprumu 5 baly skaléje.

IS iSvardyty kriterijy ne tokiais svarbiais respondentai mano esancius
draudimo fransizés dydj ir taikomas draudimo nuolaidas, nors jy jvertinimy vi-

durkiai (atitinkamai 3,59 ir 3,57 baly) yra aukStesni uz skalés vidurio reikSmes.
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Draudimo ekspertai, vertindami disertacijos autorés iSskirtus veiksnius,
galinCius turéti lemiamg jtakg Lietuvos vartotojy galutiniam sprendimui jsigyti
draudimo paslaugas, visuminiu vertinimu didziausig reikSme skiria draudimo
paslaugy teikéjy elgsenai su klientais (vertinimy vidurkis — 4,45 balo), Siam
veiksniui suteikdami svaresne reikSme nei patys vartotojai. PabréZtina, jog
draudimo ekspertai $io veiksnio jtaka vertino iSimtinai 4 arba 5 balais
(Zemesniy vertinimy nebuvo). Draudimo ekspertai prie svarbiausiy veiksniy
taip pat priskyré¢ vartotojy galimybe atgauti dalj jmokéty draudimo jmoky
sumos deklaruojant pajamas bei apskritai galimybe gauti draudimo iSmoka
draudiminio jvykio atveju, turint galvoje draudimo paslaugy teikéjo finansinj
patikimumg (vertinimy vidurkis yra atitinkamai 4,24 ir 4,07 balo). Taikomos
draudimo nuolaidos, eksperty vertinimu, néra esminis dalykas, pritraukiantis
vartotojus jsigyti draudimo paslaugas (Sio veiksnio vertinimy vidurkis — 3,72
balo).

Draudziamy riziky, jvardyty draudiminiy ir nedraudiminiy jvykiy sarase,
skaiCiaus, kaip jtakos veiksnio draudimo sprendimui, eksperty
neakcentuojamas vertinimas (vertinimy vidurkis — 3,41 balo), galima teigti,
rodo draudimo eksperty pritarimg, jog Lietuvos vartotojai pernelyg
nesureik§mina draudimo paslaugy produkty savybiy, t. y. nesigilina ] tai, ka
konkreciai (kokiy riziky draudimg) jie perka.

Galimyb¢é pasirinkti  franSize, jsipareigojant dalyvauti atlyginant
nuostolius, Lietuvos vartotojams, draudimo eksperty vertinimu, néra aktuali
(vertinimy vidurkis — 2,62 balo). Tai rodo vartotojy polinkj visiSkai
»atsikratyti gresianCios rizikos, nepasilieckant sau net maziausiy rizikos
pasireiSkimo padariniy. Tokig elgseng gali salygoti vartotojy nezinojimas apie
draudimo jmokos sumazinimg tam tikru dydziu tuo atveju, kai jie pasirenka
dalyvauti atlyginant savo paties nuostolius.

Respondentai, papraSyti jvertinti jy jsitraukimo j optimalaus draudimo
paslaugy produkty kainos-kokybés santykio paieSky ir analizés stipruma,
vieningos nuomonés nepateiké. 40 proc. apklaustyjy yra linke naudotis

draudimo paslaugy teikéjy (draudimo jmoniy ir draudimo brokeriy jmoniy)
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internetiniuose tinklapiuose pateiktomis draudimo kainy skai¢iuoklémis, tuo
tarpu kita panasSaus dydzZio respondenty dalis — 38 proc. — to daryti nelinkusi.
Detalia draudimo galimybiy analize, apimancia draudimo paslaugy kainy
(draudimo jmoky, draudimo sumy, galimy draudimo iSmoky) ir kity draudimo
salygy santykj, uzsiimty 47 proc. respondenty. | tokias analizes nebiity linke
jsitraukti 25 proc. apklaustyjy. Respondenty nuomoniy sklaida pastaraisiais
dviem klausimais yra pakankamai didelé: atitinkamai 1,371 ir 1,254.
Draudimo paslaugy jsigijimo sprendimo sudétingumas. Daugumai
Lietuvos vartotojy sprendimo jsigyti draudimo paslauga procesas yra ilgas ir
sudétingas. Tai patvirtina faktas, kad 48 proc. respondenty prie§ apsisprgsdami
jsigyti draudimo paslaugy produkta apie tai daug ir ilgai svarsto (Si
respondenty dalis visiSkai arba i§ dalies sutiko su pateiktuoju teiginiu).
Ilgalaikiais prieSpirkiminiais svarstymais neuzsiima 5 proc. apklaustyjy, dar
kiti 14 proc. taip pat beveik nelinke svarstyti. Su tuo, kad draudimo paslaugos
jsigijimo procesas prasideda draudiko pasirinkimu, o tik po to — jo teikiamos
draudimo paslaugos pasirinkimu, visiSkai arba i§ dalies nesutinkanciyjy yra
daugiau nei sutinkan¢iyjy (atitinkamai 38 ir 29 proc.). D¢l konsultacijos su
draudiku reikalingumo pries jsigyjant draudimo paslauga visiSkai arba 1§ dalies
sutinka 65 proc. respondenty. Nors 11 proc. apklaustyjy iSankstinis
konsultavimasis neaktualus, bendras respondenty nuomoniy vidurkis dél noro
pries sudarant draudimo sutart] pasitarti su draudiku sudaré 3,8 balo.
Aiskindamiesi riipimus klausimus su draudikais aktyviai bendrauja arba
bendrauty 63 proc. respondenty, tuo tarpu 15 proc. apklaustyjy tiesioginis
bendravimas su draudimo paslaugy teikéjais néra aktualus — jie ripimus
draudimo klausimus linke¢ aiskintis kitais buidais. Tai, kad jsigydami draudimo
paslaugas atidziai perskaityty ir iSsinagrinéty draudimo sutart] ir draudimo
taisykles, net jeigu pastaryjy apimtis yra didelé (tarkime, 10 puslapiy ir
daugiau), visiskai ar i§ dalies patvirtino 57 proc. apklaustyjy, tuo tarpu 19 proc.
to nebuty linke daryti; bendras respondenty nuomoniy vidurkis vertinant §j

teiginj sudare 3,61 balo.

188



Analizuojant respondenty nuomoniy, susidariusiy vertinant pastaruosius
penkis teiginius apie draudimo paslaugy isigijimag, priklausomybe nuo
vartotojo meénesio pajamy lygio, gyvenamosios vietos bei vaiky skaiciaus
Seimoje, iSaiSkéja, kad visais atvejais respondenty nuomoniy vidurkiai
statistiSkai labai nesiskiria, nes p>=0,05. Skiriasi tik respondenty nuomoniy
priklausomai nuo jy amziaus ir Seiminés padéties vidurkiai vertinant teiginj
,Nusprendes(-usi) jsigyti draudimo paslaugg, 1§ pradziy renkuosi draudika, o
tik po to — jo teikiama draudimo paslauga“. Siam teiginiui labiau pritarée 33—40
ir 41-48 mety respondentai (jy nuomoniy vidurkis sudar¢ atitinkamai 3,38 ir
3,35 balo), taip pat iSsiskyre respondentai (3,38); labiau linke nepritarti buvo
18-24 ir 49-56 mety respondentai (vidurkiai atitinkamai 2,69 ir 2,45), taip pat
respondentai, gyvenantys su draugu / drauge (2,44).

Duomeny analiz¢ atskleidzia vartotojy elgsenos skirtumus prie§ draudimo
paslaugy jsigijimg priklausomai nuo jy lyties. Pasirodo, jog moterys yra labiau
nei vyrai linkusios (p<0,05): a) daug ir ilgai svarstyti prie§ apsisprgsdamos
isigyti draudimo paslaugy produkta (motery atsakymy vidurkis — 3,62 balo,
vyry — 3,14 balo); b) konsultuotis su draudiku prie§ jsigydamos draudimo
paslauga (motery atsakymy vidurkis — 3,99 balo, vyry — 3,36 balo); c)
bendrauti su draudikais aiSkindamosi joms riipimus klausimus (motery
atsakymy vidurkis — 3,87, vyry — 3,39); d) perskaityti ir iSsinagrinéti draudimo
sutart] ir draudimo taisykles, net jeigu pastaryjy apimtis siekia 10 ir daugiau
lapy (motery atsakymy vidurkis — 3,79 balo, vyry — 3,19 balo).

Be to, iSaiSk¢ja, kad prie§ jsigydami draudimo paslaugg labiausiai
pasikonsultuoti su draudiku nori asmenys, kuriy Seimg sudaro du asmenys (Siy
asmeny atsakymy vidurkis sudar¢ 4,09 balo).

Vartotojy apsisprendimg jsigyti draudimo paslaugq veikiantys asmenys.
Apklaustyjy vertinimu, vienintelis subjektas, turintis jtakos jy apsisprendimui
jsigyti draudimo paslauga, ar ne, yra Seima (Zr. 4.2.5 pav.). Kuo vartotojo
Seimos nariy skaiCius didesnis, tuo didesné yra nurodoma Seimos jtaka
vartotojo apsisprendimui jsigyti draudimo paslauga (p<0,05). Tuo tarpu

respondentai vidutiniSkai linke labiau nesutikti su tuo, kad draudimo sprendi-
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Valstybinés institucijos 2,32

Draudimo paslaugy teikéjai 2,57

Draugai, pazjstami,

bendradarbiai, kaimynai 261

Seima 3,55

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4

paslauga reikSminga jtaka darantys subjektai

Respondenty apsisprendimui jsigyti draudimo

Respondenty nuomoniy vidurkiai, balais

4.2.5 pav. Respondenty nuomoniy vidurkiai atsakant j klausima, ar jy

apsisprendimui jsigyti draudimo paslaugg didelg jtakg daro iSskirtieji subjektai,

) balais

Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.
my priémimui jtakos turi juos daznai supantys asmenys (draugai, pazjstami,
bendradarbiai, kaimynai ir jy nuomon¢), draudimo paslaugy teikéjai (agentai,
brokeriai, konsultantai ir jy vykdomi draudimo paslaugy pardavimo veiksmai)
ar valstybinés institucijos (Draudimo priezitros komisija, kitos jstaigos ir jy
teikiama informacija apie draudima).

Duomeny analizé atskleidZia vartotojy nuomonés skirtumus priklausomai
nuo jy lyties, kai vertinama, kokig jtaka vartotojo apsisprendimui jsigyti
draudimo paslaugg turi tam tikri subjektai. ISaiSk¢jo, kad moterys daugelio
subjekty jtaka apsisprendimui draustis vertina aukStesniu balu nei vyrai
(p<0,05): seimos jtaka moterys vertino 3,75 baly vidurkiu, vyrai — 3,10 balais;
draudimo paslaugy teikéjy jtaka moterys vidutiniskai vertino 2,67 balais, vyrai
— 2,34 balais; valstybiniy institucijy jtakos vertinimy, kuriuos pateiké moterys,
vidurkis buvo 2,43, o vyry — 2,08 balo.

StatistiSkai labai respondenty nuomonés skiriasi priklausomai nuo jy amziaus
jiems vertinant draugy, pazjstamy, bendradarbiy, kaimyny, kaip vienos grupés,
jtaka apsisprendimui draustis (p<0,05): 57—-64 mety asmenys linke stipriausiai

pripaZinti pastarosios grupés itaka (respondenty vertinimy vidurkis yra 4,00

190



balai), o 41-48 ir 49-56 mety respondentai — silpniausiai (jy vertinimy
vidurkiai yra atitinkamai 1,82 ir 1,73 balo).

Be to, pastebima, kad susituokusieji ir iSsiskyrusieji bei asmenys, kuriy
Seimas sudaro didelis nariy skaiCius (6—7 asmenys), ne taip palankiai nei kito
Seiminio statuso asmenys vertina draugy ir jy grupés subjekty jtaka juy
apsisprendimui jsigyti draudimo paslauga: jy nuomoniy vidurkis yra
atitinkamai 2,18 ir 1,88 bei 2,00 balo (p<0,05).

Susituokusieji nepalankiausiai, palyginti su kitais asmenimis, vertina
valstybiniy institucijy jtaka draudimo sprendimy priémimui: susituokusiyjy
nuomoniy vidurkis $iuo klausimu yra 2,02 balo (p<0,05).

Isigyjant draudimo paslaugy produktus, vartotojams svarbiausia —
geriausias sandoris (nuomoniy vidurkis — 4,32 balo), kokybiskas draudimo
produktas (4,30 balo) ir patikimas draudikas (4,16 balo). Nelabai reikalinga
jiems yra kompetentinga pagalba jy asmeniniams poreikiams tenkinti (3,65
balo). Vartotojai vidutiniSkai nei sutiko, nei nesutiko su tuo, kad su draudimu
susijusius dalykus jie noréty spresti patys (2,88 balo).

Draudéjy elgsenos sqZiningumas. Lietuvos vartotojy elgsenga po
draudimo sutarties sudarymo galima vertinti kaip pakankamai sgZiningg. Tai
jrodo respondenty labiau iSreikStas nesutikimas nei sutikimas siekti naudos
siekiant nesgziningai ,.kompensuoti“ draudimo paslaugoms i$leistus pinigus
(nuomoniy vidurkis sudar¢ 2,07 balo): 46 proc. respondenty isSreiSké visiSka,
17 proc. — dalinj nepritarimg nesgZiningai elgsenai, tuo tarpu socialiai priimtina
sukciauti biity 5 proc. apklaustyjy, o prie pastarosios ,,naudos siekéjy“ grupes
elgsenos 1§ dalies linkg prisidéti 7 proc. respondenty. Be to, apdraude tam tikrg
objekta didele draudimo suma, Lietuvos gyventojai vidutiniSkai nelinke elgtis
rizikingiau (nuomoniy vidurkis — 2,04 balo): 46 proc. apklaustyjy iSreiske
visiSka, 20 proc. — dalinj nepritarimg ketinimams po draudimo sutarties
sudarymo elgtis rizikingiau, tuo tarpu ty, kurie pasijusty visiSkai
»atsipalaidave apdraude tam tikra objekta, yra 3 proc., o jy elgsenos budui
labiau pritarty nei nepritarty 10 proc. respondenty.
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Informacijos teikimo draudikui pozitriu Lietuvos vartotojai yra linke
perduoti teisingg informacijg, kuri reikalinga teisingam draudZiamos rizikos
jvertinimui bei teisingam draudiminio jvykio administravimui. Tiesa, jau
jvykus draudiminiam jvykiui respondentai vidutiniSkai yra labiau linke
draudikui teikti visg teisingg su tuo susijusig informacijg nei draudimo sutarties
sudarymo metu (respondenty nuomoniy vidurkis pirmuoju ir antruoju atveju
yra atitinkamai 4,30 ir 4,18 baly). VisiSkai nieko neslépdami visg teisinga
informacijg apie save ir draudziamajj objekta drausdamiesi draudikui atskleisty
kas antras Lietuvos gyventojas (balg ,,5° paZymeéjo 48 proc. respondenty), o
daugiau nei kas ketvirtas tam pritarty iSlaikydamas tam tikrg abejone (balg ,,4*
pasirinko 27 proc. respondenty). Tuo tarpu draudiminio jvykio atveju visiskai
sgziningai informacijg, reikalingg sklandziam draudiminio jvykio tyrimui bei
zaly reguliavimui, draudikui teikty daugiau negu kas antras Lietuvos
gyventojas, o daugiau nei kas ketvirtas 1§ dalies tam pritarty (savo elgseng 55
proc. respondenty jvertino 5 balais, 27 proc. — 4 balais). Informacijos teikimo
draudikui pozitiriu draudimo sutarties sudarymo bei draudiminio jvykio tyrimo
etapuose suk¢iauty atitinkamai 1,5 ir 2 proc. respondenty, jy elgseng pateisinti
linke ir tikriausiai patys taip elgtysi atitinkamai 4,5 ir 3 proc. apklaustyjy.

Lietuvos vartotojy polinkis draudikams teikti teisingg informacija rodo
brandy vartotojy suvokimg apie tai, kad melagingos informacijos pateikimas ar
apskritai tam tikros informacijos nepateikimas (pvz., apie padidéjusig rizikos
apimtj) draudikui tapty teisétu draudimo iSmokos nemokeéjimo pagrindu.
Lietuvos vartotojai suvokia, jog saziningas ,,bendradarbiavimas® su draudiku
yra palankus jy paciy ekonominés naudos pozitiriu. Elgdamiesi nesgZiningai jie
rizikuoja negauti draudimo iSmokos, nes iSaiSkinus tokj atvej; patirtas
nuostolis, kurio rizikos perkélimui draudimo jmoky pavidalu buvo iSleista tam
tikra pinigy suma, néra kompensuojamas. Informacijos teikimo draudikui
pozilriu nesaziningas draudéjas nubaudzia pats save ir §i bausmeé yra kur kas
didesné nei apskritai nesidraudimo atveju: draud¢jas patiria nuostolj, kurio
pasireiSkimas, iSsiaiSkinus nesgziningg draudéjo veikg draudimo sutarties

sudarymo ir galiojimo metu bei pasibaigus jos galiojimui, nepripazjstamas
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draudiminiu jvykiu, o tai visiSkai eliminuoja sumokeéty draudimo jmoky
tikslinguma.

I§ pateikty teiginiy jvertinimy galima jzvelgti, jog maksimaliai sgzininga
elgsena pasireiskia tada, kai vartotojai patiria nuostolj: tuomet jie i§ savo puses
daro viska, kad buty uztikrintas sklandus draudiminio jvykio tyrimas ir zaly
reguliavimas. Tai galima glaudziai sieti su vartotojy teise gauti draudimo
1ISmokg. Draudiminio jvykio pasireiskimo faktas salygoja santykinai
atsakingesne informacijos teikimo pozituriu draudéjy elgsena, nes jy tikslas yra
draudimo i8mokos gavimas, o pretendavimo ] ja saglyga — draudimo jvykis — jau
yra jvykes. Vadinasi, jie yra labai arti savo tikslo jgyvendinimo.

Vartotojy draudimo patirtis. 1sigydami ir vartodami draudimo paslaugas
Lietuvos draud¢jai apie draudimo paslaugas susiformuoja bendrg nuomong,
kurig jie pakankamai stipriai link¢ skleisti aplinkiniams. Respondenty
papraSius jvertinti, ar jie perduoty savo nuomon¢ apie draudimo paslaugas
kitiems, paaiSkéjo, kad susidare tiek teigiamg, tiek neigiamg nuomong
vartotojai yra vienodai linke ja paskleisti: respondenty jvertinimy vidurkis
sudar¢ atitinkamai 4,02 ir 3,93 balo. Teigiamg nuomong kitiems tikrai perduoty
44 proc. respondenty, o kiti 27 proc. apklaustyjy, pakankamai tikétina, savo
nuomone taip pat dalytysi su juos supanciais asmenimis. Neigiamg nuomong
kitiems neabejotinai perduoty 48 proc. respondenty, taip pat elgtis buty linke
23 proc. apklaustyjy. Visa tai rodo, kad dalydamiesi savo nuomone jgije
draudimo patirt] asmenys prisideda prie draudimo paslaugy vartojimo apim¢iy
formavimo, tiksliau — prie potencialiy draude¢jy jtraukimo j draudimo paslaugy
vartojimo procesg ir jy atstimimo.

Apklausos analizé rodo, kad jgyta Lietuvos vartotojy draudimo patirtis
labai lemia ir jy paciy tolesnius su draudimo paslaugy vartojimu susijusius
sprendimus. Daugiau nei kas antras Lietuvos draudimo paslaugy vartotojas
visiSkai ir daugiau nei kas ketvirtas i§ dalies sutinka, kad jy paciy jgyta
draudimo paslaugy produkto vartojimo patirtis lemty jy apsisprendimg tgsti to
produkto vartojima, t. y. pratesti draudimo sutarties sudaryma (tokig nuomong

iSreiské atitinkamai 53 ir 28 proc. respondenty).
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Draudimo paslaugy vartotojy rinkos dydj formuoja ir koreguoja vartotojy
1gyta ir kitais biidais sukaupta draudimin¢ patirtis, nuomoniy sklaidos budu

perduodama visiems kitiems esamiems ir potencialiems draudéjams rinkoje.

4.3. Draudimo paslaugy jsigijimo sprendimo priémimo proceso Lietuvoje
analizé ir vertinimas, taikant faktoriy modelj, daugialype regresija ir kelio

analize

Faktoriné duomeny analizé atlickama siekiant identifikuoti faktorius,
formuojancius Lietuvos gyventojy draudimo jsigijimo sprendimo pri€émima.

Tyrimo klausimynas. Faktorinei analizei vykdyti naudoti duomenys,
gauti atliekant Lietuvos draudimo paslaugy vartotojy apklausg (pastaroji anketa
yra suformuota remiantis teoriniu draudéjy elgsenos modeliu). | pirminj sarasa
buvo atrinkti 59 teiginiy tipo klausimai, atspindintys vartotojy elgseng jiems
jsigyjant ar svarstant jsigyti draudimo paslaugas (zr. 5 priedo 1 lentelg).

Atsakymy matavimo skalé. Pildydami klausimyng, respondentai turéjo
nurodyti sutikimo su kiekvienu teiginiu laipsnj, kai atsakymai ] teiginius
matuojami penkiy baly Likerto skale: nuo ,Visiskai nesutinku® (1) iki
,»VisiSkai sutinku“ (5). Kadangi kraStutinés atsakymy reikSmés yra
,simetriSkai® viena kitai prieSingos (sutinku / nesutinku), daroma prielaida, kad
atstumai tarp atsakymy varianty yra vienodi.

Duomenuy tinkamumo faktorinei analizei patikra. Anti-image
koreliacinéje matricoje perzitirimos visy klausimyno teiginiy KMO reikSmés
(angl. Measures of Sampling Adequacy); kadangi visy teiginiy KMO rodiklio
reikSmeés patenka ] 0,5-1 intervalg, né vienas teiginys 1§ analizés
neeliminuojamas. Bendras KMO rodiklis (angl. Kaiser-Meyer-Olkin Measure
of Sampling Adequacy), skai¢iuojamas kaip visy teiginiy KMO reikSmiy
vidurkis, nagrin¢jamu atveju lygus 0,803, taigi rodo pakankamai aukSta
duomeny dispersijos dydi , kuriuos galima paaiskinti faktoriais (KMO rodiklis
gali jgyti reikSmes nuo 0,5 iki 1; kuo Sis rodiklis ar¢iau vieneto, tuo didesnis

imties adekvatumas). Bartleto testo (angl. Bartlett's test of Sphericity) reikSmé
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Sig. lygi 0,000 taip pat rodo, kad duomenys, tikétina, yra tinkami faktorinei
analizei (p<0,05) (Zr. 6 priedo 1 lentele). Silpny Communalities reikSmiy tarp
klausimyno teiginiy nebuvimas taip pat patvirtina, kad visi teiginiai tinkami
faktorinei analizei atlikti (identifikuotais faktoriais yra paaiSkinamas didelis
teiginiy dispersijos procentas).

Taikyti faktorinés analizés metodai. Faktoriy iSskyrimo metodas —
pagrindiniy komponenciy analizé (angl. Principal Component Analysis).
Faktoriy asSiy sukimo metodas — Varimax with Kaiser Normalization. Faktoriy
apskai¢iavimo metodas — Bartlett Factor Scores.

Faktoriy iSskyrimas. Atliekant faktoring analiz¢ buvo iSskirta 19
faktoriy, kuriy tikrine reikSme (angl. Eigenvalue) didesné uz vieneta. ISskirtieji
faktoriai paaiskina 65,379 proc. visos duomeny dispersijos (Zr. 6 priedo 2
lentelg). Gauti rezultatai (daugiausiai santykinai didelis iSkirtyjy faktoriy
skaicius) rodo, kad siekiant tiksliau atspindéti vartotojy elgseng jiems jsigyjant
ar svarstant jsigyti draudimo paslaugas, reikalinga detalesné teiginiy, naudoty
klausimyne, atranka.

Faktoriy skaifiaus mazinimas. Toliau analizuojama koreliacijy tarp
faktoriy ir teiginiy matrica (angl. Component Matrix). Sios analizés pagrindu
yra mazinamas klausimyno teiginiy skaicius. Klausimyno teiginiy maZinimas
atlickamas remiantis $iais kriterijais: eliminuojami tie teiginiai kuriy faktoriné
apkrova (angl. Factor loading) né viename faktoriuje néra didesné¢ uz 0.4;
eliminuojami teiginiai, turintys vienodai dideles, didesnes uz 0,4, faktorines
apkrovas keliuose faktoriuose; nebelikus tokiy teiginiy — eliminuojami tie
teiginiai, kurie vieni savaime sudaro vieng faktoriy, pradedant nuo ty, kurie
sudaro atskirg faktoriy, paaiSkinant] maziausig dispersijos dali. Teiginiai buvo
Salinami po vieng, faktorin¢ analizé kartojama po kiekvieno atlikto teiginio
pasalinimo. Salinant teiginius buvo fiksuojamas faktoriy skai¢iaus kitimas
(mazéjimas) bei tikrinami duomeny tinkamumo faktorinei analizei rodikliai.
Klausimyno teiginiy mazinimo proceso metu buvo eliminuota 40 teiginiy,

todel faktoring analizé buvo kartojama 40 karty.
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Faktoriy iSskyrimas po klausimyno teiginiy skai¢iaus sumazinimo. I$
likusiy 20 klausimyno teiginiy buvo iSskirti 5 faktoriai, kuriy tikriné reikSme
didesné uz vienetg. 5 faktoriy iSskyrimg rodo ir §laitin¢ diagrama (angl. Scree
plot): kreivés statmeng atkarpg nuo gulsCios skiriancioji linija parodo
rekomenduojama faktoriy skai¢iy (zr. 6 priedo 1 pav.).

ISskirtieji 5 faktoriai paaiskina 60,623 proc. visos duomeny dispersijos
(zr. 6 priedo 3 lentelg). 1Slaikytas pakankamai aukStas faktoriais paaiSkinamas
visos duomeny dispersijos rodiklis (anksciau jis siekeé 65,379 proc.) rodo, kad
faktorinés analizés metu paSalinti maziausiai tarpusavyje susij¢ teiginiai. KMO
rodiklis lygus 0,862, kurio pakankamai aukStas rodiklis (anksciau jis sieke
dispersija. Bartleto testas (p<0,05) rodo duomeny tinkamumg faktorinei
analizei (Zr. 6 priedo 4 lentele).

Nustatyti faktoriy Chronbach ‘o alfa rodikliai, kuriy reikSmeé turi biti
~0,7-1, leidzia teigti, kad dviejy pirmyjy faktoriy teiginiy tarpusavio
koreliacija pakankamai auksta, tre€iojo ir ketvirtojo — vidutiné, o penktojo
faktoriaus teiginius biity galima patobulinti (Zr. 4.3.1 lentele).

Rezultaty aptarimas: faktoriy interpretacija. Tyrimo duomenys rodo,
kad didziausig dispersijos dalj paaiSkina du pirmieji faktoriai: pirmasis
faktorius (7 teiginiai) — 18,9 proc., antrasis (4 teiginiai) — 12,8 proc. Trys
likusieji faktoriai (kiekvieng jy sudaro 3 teiginiai) paaiSkina atitinkamai 10,4,
9,6 ir 8,9 proc. dispersijos (zr. 4.3.1 lentele).

Pirmasis faktorius atspindi draudimo sqlygy (draudimo paslaugos ir jos
teikimo) priimtinumq (tinkamumg). DidZiausia faktoriné apkrova Siame
faktoriuje tenka trims teiginiams, iSreiSkiantiems vartotojy norg sutrumpinti
laikg tarp draudiminio jvykio ir draudimo iSmokos gavimo (didZiausias
démesys zaly reguliavimo ir administravimo sklandumui, laiku iSmokamoms
draudimo iSmokoms bei draudimo paslaugy teikéjo finansiniam patikimumui).
Kita vartotojams svarbi draudimo salyga — draudimo apimtis (draudziamy rizi
ky skai¢ius). Siek tiek maZesné apkrova pirmajame faktoriuje tenka draudimo

salygos, kai galima reguliuoti draudimo jmokos ir iSmokos dydzius patiems pa-
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4.3.1 lentele. 13skirtieji faktoriai su jiems priklausanciais teiginiais ir jy
rodikliai, vnt. reikSmémis

Nr.

Teiginys

Faktoriai ir juy rodikliai, vnt.
reikSmémis

1 2 3 4 5

Chron-
bacho
alfa

41.

18.9.Zaly reguliavimo/administravimo
sklandumas — kriterijus, i kurj verta
kreipti démés;.

0,777

40.

18.8.Vertindamas draudimo paslauga
kreipiu démésj i laiku iSmokétas
draudimo i§mokas.

0,767

37.

18.5.Vertindamas draudimo paslauga
kreipiu démésj j draudimo paslaugy
teikéjo finansinj patikimuma.

0,765

38.

18.6.Vertindamas draudimo paslauga
kreipiu démésj j draudziamy riziky
skaiciy.

0,703

34.

18.2.Vertindamas draudimo paslauga
kreipiu démésj j draudimo fransizés/
iSskaitos dydj (pinigy suma, kuria
draudé¢jas dalyvauja atlygindamas savo
paties nuostolius).

0,615

39.

18.7.Vertindamas draudimo paslauga
kreipiu démésj | draudimo paslaugy
teikéjy darbuotojy elgseng su klientais
(paslauguma, reagavima).

0,555

33.

18.1.Vertindamas draudimo paslauga
kreipiu démésj j draudimo jmoky ir
galimos draudimo i$mokos santykj.

0,553

0,859

52.

23.5.Man reikalingas draudikas (jo
atstovas), kuriuo galéciau pasitikéti.

0,762

51.

23.4.Noriu geriausio sandorio.

0,727

48.

23.1.Man reikalinga kompetentinga
pagalba mano asmeniniams poreikiams
tenkinti.

0,713

49.

23.2.Man reikalingas kokybiSkas
draudimo produktas.

0,709

0,787

22.

13.6.Draudimg vertinu kaip santaupas.

0,848

21.

13.5.Draudima vertinu kaip investicija.

0,843

17.

13.1.Jeigu mano mén. pajamos bty 500
Lt didesnés, Sig sumg skirc¢iau draudimo
paslaugoms.

0,595

0,696

58.

26.2 Neigiamg nuomong apie draudimo
paslaugas perduodu/perduociau kitiems.

0,833

57.

26.1.Teigiamg nuomong apie draudimo
paslaugas perduodu/perduociau kitiems.

0,748

59.

26.3.Mano jgyta tam tikro draudimo
paslaugy produkto vartojimo patirtis
lemia/lemty mano apsisprendimg testi
to produkto vartojimg.

0,603

0,685

35.

18.3.Vertindamas draudimo paslauga
kreipiu démésj j taikomas nuolaidas.

0,734

36.

18.4.Vertindamas draudimo paslauga
kreipiu démésj j galimybe atgauti dalj
imokéty draudimo jmoky sumos
deklaruojant pajamas.

0,724

26.

14.4 Jsigyti draudimo paslaugg mane
paskatinty laukiama investicijy graza i$
imokéty draudimo jmoky.

0,456

0,584

197

Saltinis: sudaryta autorés, naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.




sirenkant fran$izés dydj, vertinimui. Santykinai maziausig apkrova sudaro su
draudimo paslaugos teikimu susijusi darbuotojy elgsena (tikétina, traktuojama
kaip pagalbiniy paslaugy rinkinys) bei draudimo jmoky ir galimos draudimo
iSmokos santykis (rodantis, kad vartotojai yra, maziau negu manyta, linke
,»skai¢iuoti® draudimo naudg draudimo jmoky ir maksimaliai tikétiny iSmoky
lyginimo budu).

Antrajam faktoriui priskirti teiginiai susij¢ su savo darbg iSmanancio
draudimo paslaugy teikéjo poreikiu: kompetentingu, tenkinanciu vartotojy
poreikius bei siiilanéiu jiems kokybine paslauga. Sj faktoriy galima pavadinti
draudimo paslaugy teikéjo kompetencija. DidZiausia faktoriné apkrova
antrajame faktoriuje rodo, jog vartotojams labai reikalingas pasitikéjimas
draudiku. Kiti trys teiginiai, sudarantys faktoriy, leidzia suprasti, kad vartotojai
noréty, jog draudikai padéty jiems sudaryti geriausig draudimo sandérj,
démesingai atsizvelgdami ] jy poreikius — biitent tokiu biidu vartotojai suvokia
draudimo paslaugos kokybg.

TreCiajam faktoriui priskirti teiginiai atspindi vartotojy pozZiirj |
draudimq pinigine prasme. Visi §] faktoriy sudarantys teiginiai atskleidzia
vartotojy suvokiamg investicijy naudingumo ] draudimg pozilrj. Teiginiy
faktorinés apkrovos dydziai rodo, kad vartotojams draudimas asocijuojasi su
investicijos ir saugumo sgvokomis, ir esant finansinéms galimybéms jie
naudotysi draudimo paslaugomis.

Ketvirtasis faktorius atspindi vartotojy (savo ir kity) draudimo patirties
pozityvumg apimdamas jy visumine su draudimu susijusia nuomone. Sis
faktorius iSreiSkia vartotojy norg dalytis ir naudotis jvairia su draudimu
susijusia informacija, prie§ priimant sprendimg jsigyti draudimo paslauga
atsizvelgti |1 savo ankstesne¢ bei kity asmeny patirtj. Ypac reaguojama ]
neigiamus atsiliepimus apie draudimo paslaugas.

Penktojo faktoriaus teiginiy tarpusavio sgsajos leidzia suformuoti §j
bendrgjj faktoriaus pavadinima: draudimui mokamy jmoky sumos sumazinimo
galimybé. DidZiausios teiginiy apkrovos rodo, jog draudimo paslaugy jsigijima

skatina joms taikomos nuolaidos arba galimyb¢ atgauti dalj jmokéty draudimo
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imoky sumos deklaruojant pajamas. Vartotojy suinteresuotumas draudimo
paslaugomis did¢ja, jei jie gali 1§ anksto ar po paslaugos suteikimo sumazinti
visuming draudimo jmoky suma.

Atskiry faktoriy (skaliy) vidurkiy reikSmés rodo, jog tiriamojoje grupéje
tarp dazniausiai taikomy faktoriy yra Sie: savo darbg ismanancio draudimo
paslaugy teikéjo kompetencija (4,108 baly), vartotojy (savo ir kity) draudimo
patirties pozityvumas (4,073 baly) ir draudimo sqlygy (draudimo paslaugos ir
jos teikimo) piimtinumas (3,986 baly), tarp reCiausiai taikomy — vartotojy
poziiris | draudimgq pinigine prasme (2,571 baly). Atskiry faktoriy vidurkiy ir

Ju dispersijy reikSmeés pateikiamos 4.3.2 lenteléje.

4.3.2 lentele. Atskiry faktoriy apraSomosios statistikos rodikliai (vidurkis ir
dipersija), balais

Faktoriai | Vidurkis, | Dispersija,
balais balais
1 3,986 0,996
2 4,108 1,005
3 2,571 1,453
4 4,073 1,265
5 3,562 1,246

Saltinis: sudaryta autorés naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.

Kelio analizé (angl. Path Analysis) atliekant daugialype tiesine
regresine analize. Regresiné analizé atlieckama siekiant nustatyti atskiry
faktoriy (kaip kintamyjy rinkinio) jtakg sprendimo jsigyti draudimo paslauga
prié¢mimui. Disertacijos autoré iSskiria du priklausomus kintamuosius —
vartotojy polinkj jsigyti draudimo paslaugg(-as) bei sprendima jsigyti draudimo
paslauga(-as), tod¢l analizé atlieckama dviem etapais (sluoksniais).

1 etapas: daugialypés regresijos analizés atlimas, kai priklausomas
kintamasis yra vartotojy polinkis jsigyti draudimo paslauga(-as), o
nepriklausomi kintamieji — i$skirtieji faktoriai.

2 etapas: daugialypés regresijos analizés atlimas, kai priklausomas
kintamasis yra vartotojy sprendimas jsigyti draudimo paslauga(-as), o
nepriklausomi kintamieji — iSskirtieji faktoriai ir vartotojy polinkis jsigyti

draudimo paslauga(-as).
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Vykdant $iuos analizés etapus atlickama kelio analizé. Sia analize
sickiama nustatyti, kuriuos jtakos darancius kintamuosius jtraukti ] tyrimo
modelj, kokia tvarka iSdéstyti kintamuosius ry$iy granding¢je bei statistiniu
budu nustatyti, kurie rysiai (,,keliai*) tarp kintamyjy néra svarbiis modeliui.

Tyrimo hipotezés:

H1: Draudimo (draudimo paslaugos ir jos teikimo) sqlygy priimtinumas
teigiamai veikia vartotojy polinkj jsigyti draudimo paslaugg(-as).

H2: Draudimo paslaugy teikéjo kompetencija teigiamai veikia vartotojy
polinkj 1sigyti draudimo paslaugg(-as).

H3: Vartotojy poziiris j draudimq pinigine prasme teigiamai veikia
vartotojy polinkj 1sigyti draudimo paslaugg(-as).

H4: Vartotojy (savo ir kity) draudimo patirties pozityvumas teigiamai
veikia vartotojy polinkj isigyti draudimo paslauga(-as).

HS: Draudimui mokamy jmoky sumos sumazZinimo galimybiy
egzistavimas teigiamai veikia vartotojy polinkj isigyti draudimo paslaugg(-as).

H6: Draudimo (draudimo paslaugos ir jos teikimo) sqlygy priimtinumas
teigiamai veikia vartotojy sprendimq isigyti draudimo paslauga(-as).

H7: Draudimo paslaugy teikéjo kompetencija teigiamai veikia vartotojy
sprendimg jsigyti draudimo paslauga(-as).

HS8: Vartotojy poziiris j draudimq pinigine prasme teigiamai veikia
vartotojy sprendimg jsigyti draudimo paslauga(-as).

H9: Vartotojy (savo ir kity) draudimo patirties pozityvumas teigiamai
veikia vartotojy sprendimg 1sigyti draudimo paslauga(-as).

H10: Draudimui mokamy jmoky sumos sumazinimo galimybiy egzis-
tavimas teigiamai veikia vartotojy sprendimg isigyti draudimo paslauga(-as).

H11: Vartotojy polinkis jsigyti draudimo paslaugg(-as) teigiamai veikia
vartotojy sprendimgq isigyti draudimo paslauga(-as).

Tyrimo hipotetinis modelis. Tyrimo hipoteziy visuma sudaro tyrimo

hipotetinj modelj (Zr. 4.3.1 pav.).
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Draudimo (draudimo
paslaugos ir jos teikimo)
salygy priimtinumas

Draudimo paslaugy
teikéjo kompetencija

- — Vartotojy polinkis Hil -
Vartotojy pozidiris j isigyti draudimo > Vartotojy
draudima pinigine prasme paslauga(-as) sprendimas jsigyti
»| draudimo paslauga(-as)
H4 H8
H9

Vartotojy (savo ir kity)
draudimo patirties
pozityvumas

Draudimui mokamy jmo-
ky sumos sumazinimo
galimybiy egzistavimas

4.3.1 pav. Tyrimo hipotetinis modelis
Saltinis: sudaryta autorés.

Priklausomy kintamyjy matavimas. Abu priklausomus kintamuosius
atspindi jiems atskirai priskirti teiginiai (Zr. 5 priedo 2 lentelg), kuriuos
respondentai jvertino penkiy baly Likerto skaléje. Sie priklausomi kintamieji
apskaiiuoti remiantis respondenty atsakymy ] kiekvienam 1§ jy priskirtus
teiginius vidurkiu. Pirmojo priklausomo kintamojo Vartotojy polinkio jsigyti
draudimo paslaugqg(-as) Chronbacho alfa lygi 0,832, antrojo priklausomo
kintamojo Vartotojy sprendimo jsigyti draudimo paslaugqg(-as) — 0,692.
Pirmojo kintamojo Chronbacho alfos patikimumo rodiklis yra pakankamai
didelis, antrojo — ne toks didelis, ta¢iau yra priimtinas, nes praktiskai patenka j
rekomenduoting ~0,7—-1 intervala.

Kintamyju koreliacija. Prie§ atlickant regresing analiz¢ patikrinamos
visy tyrimo kintamyjy tarpusavio koreliacijos. Vartotojy polinkis jsigyti
draudimo paslaugas statistiSkai gerai koreliuoja su vartotojy sprendimu jsigyti
draudimo paslaugas (p<0,01). Abiejy priklausomy ir visy nepriklausomy
kintamyjy koreliacijos rodo, kad tarp daugumos kintamyjy egzistuoja
statistiSkai reikSmingas rySys (p<0,01). ISimtis — statistiSkai reikSmingos
koreliacijos nebuvimas tarp penktojo faktoriaus ir vartotojy polinkio jsigyti

draudimo paslaugas bei tarp ketvirtojo faktoriaus ir vartotojy sprendimo jsigyti
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draudimo paslaugas (p>0,05) (Zr. 4.3.3 lentelg). Tuo tarpu patys faktoriai
tarpusavyje nekoreliuoja (p>0,05).

4.3.3 lentele. Tyrimo kintamyjy tarpusavio koreliacijos

Correlations

BART factar BART factor BART factor BART factar BART factor
seore 1 for score 2 for scaore 3 for score 4 for score 5 for
Inclination | Decisian analysis 1 analysis 1 analysis 1 anakysis 1 analysis 1
Inclination Pearsan Correlation 1 333 255" 1527 5297 147" 032
Sig. (2-tailed) 000 000 005 000 007 555
N 336 336 336 336 336 336 336
Decision Pearsan Correlation 3337 1 248" a1 1847 -,00g 83"
Sig. (2-tailed) 000 000 ,000 003 885 ,003
N 336 336 336 336 336 336 336
BART factor score 1 for Pearson Correlation 255" 2497 1 000 K] oan 000
anasis 1 Sig. (3-tailed) o0 il 1,000 1,000 1,000 1,000
N 336 336 336 336 336 336 336
BART factor score 2 for Pearson Correlation 1527 4177 o0 1 000 oo 000
analysis 1 Sig. (-tailad) 005 000 1,000 1,000 1,000 1,000
N 336 336 336 336 336 336 336
BART factor score 3for  Pearson Correlation 529 647 000 ,000 1 000 ,000
analysis 1 Sig. (-tailed) 000 003 1,000 1,000 1,000 1,000
N 336 336 336 136 336 336 136
BART factar score 4for  Pearsan Gorrelation 1477 -00g o0 oo onn 1 oo
analysis 1 Sig. (-tailed) 007 835 D 1,000 1,000 1,000 1,000
N 336 336 336 336 336 336 336
BART factor scare 5 far FPearson Caorrelation 03z 1637 oo oo oo Jooa 1

arnalysis 1 Sig. (-talled) 555 D 003 1,000 1,000 1,000 1,000
N 336 336 336 336 336 336 336

g:;'zz: I:gnllif;ilnt:)t:lzlze:r;a:ﬁ.zés rezultatai, gauti naudojantis SPSS programa.

Pastaba: **Koreliacija yra statistiSkai reikSminga, kai p<0,01. Raudonai
pazymeétos reikSmés rodo, kad koreliacija néra statistiSkai reikSminga (p>0,05).
Pirmas daugialypés regresijos etapas. Nepriklausomy kintamyjy
reikSmés ] model; jvestos vienu metu (naudotas Enter kintamyjy jvedimo
metodas). R Square rodiklis rodo, jog pasiiilytasis modelis paaiSkina 39 proc.
priklausomojo kintamojo — vartotojy polinkio jsigyti draudimo paslaugas
variacijos (Zr. 4.3.4 lentele). Adjusted R Square rodiklis, jvertinantis modelio
nepriklausomy kintamyjy ir stebéjimy (dalyviy) skaicius, rodo, kad modelis

paaiskina 38,1 proc. priklausomo kintamojo variacijos. Tai yra vidutiniskai pa-

4.3.4 lentele. Pirmojo daugialypés regresijos etapo modelio statistiniai rodikliai
Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 6252 ,390 ,381 ,74813

a. Predictors: (Constant), BART factor score 5 for analysis 1,
BART factor score 4 for analysis 1, BART factor score 3 for
analysis 1, BART factor score 2 for analysis 1, BART factor
score 1 foranalysis 1

Saltinis: Duomeny analizés rezultatai, gauti naudojantis SPSS programa.
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kankamo dydZio rodikliai.
Dispersinés analizés (angl. ANOVA), leidZiancios jvertinti viso modelio
reikSminguma, Sig. p<0,0] reikSmé rodo, jog pirmojo etapo modelis yra

statistiSkai reikSmingas (Zr. 4.3.5 lentelg).

4.3.5 lentelé. Pirmojo daugialypés regresijos etapo modelio ANOVA rodikliai

ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 118,200 5 23,640 42,237 ,000°
Residual 184,701 330 ,560
Total 302,902 335

a. Predictors: (Constant), BART factor score 5 for analysis 1, BART factor score 4 for
analysis 1, BART factor score 3 for analysis 1, BART factor score 2 for analysis 1,
BART factor score 1 for analysis 1

b. Dependent Variable: Inclination

Saltinis: Duomeny analizés rezultatai, gauti naudojantis SPSS programa.

Atskiry faktoriy jtakos priklausomam kintamajam stiprumo dydZziai (Beta
koeficientai) pateikti 4.3.6 lenteléje. Faktoriy Sig. p<0,01 reikSmés rodo didele
pirmyjy keturiy faktoriy jtaka priklausomam kintamajam. Penktojo faktoriaus
jtaka néra statistiSkai reikSminga (p>0,05). Taigi vartotojy polinkj isigyti

draudimo paslaugg atspindi §i formulé:

Polinkis = 0,255 F1*+ 0,152 F2* + 0,529 F3* + 0,147 F4* + 0,032 F3,
kai *p<0,01

4.3.6 lentele. Pirmojo daugialypés regresijos etapo modelio koeficientai

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 3,215 ,041 78,773 ,000
BART factor score 1 for ,242 ,041 ,255 5,921 ,000 1,000 1,000
analysis 1
BART factor score 2 for ,145 ,041 152 3,537 ,000 1,000 1,000
analysis 1
BART factor score 3 for ,503 ,041 ,529 12,302 ,000 1,000 1,000
analysis 1
BART factor score 4 for ,140 ,041 147 3,424 ,001 1,000 1,000
analysis 1
BART factor score 5 for ,031 ,041 ,032 ,753 452 1,000 1,000
analysis 1

a. Dependent Variable: Inclination

Saltinis: Duomeny analizés rezultatai, gauti naudojantis SPSS programa.
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Formul¢ sudaryta 1§ standartizuoty Beta koeficienty, o jtaka
priklausomam kintamajam matuojama standartiniais nuokrypiais. Vadinasi,
pirmajam faktoriui padidéjus 1 vienetu (1 standartiniu nuokrypiu) vartotojo
polinkis jsigyti draudimo paslaugas padidés 0,255 vieneto (0,255 standartinio
nuokrypio), kity faktoriy dydziams nekintant. Vadovaujantis ta pacia logika
nustatomas ir kity faktoriy jtakos pokytis.

Kolinearumo statistikos tolerancijos (angl. Tolerance) rodiklio
maksimaliai galimi dydziai, lygiis 1, rodo koreliacijos tarp faktoriy nebuvima.
Alternatyvaus kolinearumo matavimo rodiklio V/F minimaliai galimos
reik§mes, lygios 1, taip pat rodo faktoriy tarpusavio nepriklausomybe (zr. 4.3.6
lentelg).

Antras daugialypés regresijos etapas. Nepriklausomy kintamyjy
reikSméms jtraukti ] model; naudotas Enter kintamyjy vienu metu jvedimo
metodas. R Square rodiklis rodo, jog pasitilytasis modelis paaiSkina 30,7 proc
(Adjusted R Square — 29,4 proc.) priklausomojo kintamojo — vartotojy
sprendimo jsigyti draudimo paslaugas variacijos (Zr. 4.3.7 lentele). Sie

rodikliai yra vidutini§kai pakankamo dydZio.

4.3.7 lentele. Antrojo daugialypés regresijos etapo modelio statistiniai rodikliai
Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 ,5542 ,307 ,294 ,69417

a. Predictors: (Constant), Inclination, BART factor score 5 for
analysis 1, BART factor score 4 for analysis 1, BART factor
score 2 foranalysis 1, BART factor score 1 for analysis 1,
BART factor score 3 for analysis 1

Saltinis: Duomeny analizés rezultatai, gauti naudojantis SPSS programa.
Dispersinés analizés (angl. ANOVA) metu gauta Sig. p<0,01 reikSmé rodo
antrojo etapo modelio statistinj reikSminguma (Zr. 4.3.8 lentelg).
Antrojo etapo atskiry faktoriy ir vartotojy polinkio jsigyti draudimo
paslaugas jtakos priklausomam kintamajam stiprumo dydziai (Beta
koeficientai) pateikti 4.3.9 lenteléje. Faktoriy Sig. p<0,01 reikSmés rodo didele

pirmojo, antrojo ir penktojo faktoriy bei vartotojy polinkio jtakg priklausomam
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4.3.8 lentelé. Antrojo daugialypés regresijos etapo modelio ANOVA rodikliai

ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 70,249 6 11,708 24,297 ,000°
Residual 158,536 329 482
Total 228,785 335

a. Predictors: (Constant), Inclination, BART factor score 5 for analysis 1, BART factor
score 4 foranalysis 1, BART factor score 2 for analysis 1, BART factor score 1 for
analysis 1, BART factor score 3 for analysis 1

b. Dependent Variable: Decision

Saltinis: Duomeny analizés rezultatai, gauti naudojantis SPSS programa.
kintamajam. Treciojo ir ketvirtojo faktoriy jtaka néra statistiSkai reikSminga
(p>0,05). Taigi vartotojy sprendimgq isigyti draudimo paslauga atspindi §i i$

standartizuoty Beta koeficienty sudaryta formulé:

Sprendimas = 0,199 FI1*+ 0,383 F2* + 0,063 F3 -0,036 F'4+ 0,157 F5* +
+ 0,191 Polinkis*, kai *p<0,01

4.3.9 lentelée. Antrojo daugialypés regresijos etapo modelio koeficientai

Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 3,117 ,169 18,498 ,000
BART factor score 1 for ,165 ,040 ,199 4,131 ,000 ,904 1,106
analysis 1
BART factor score 2 for 317 ,039 ,383 8,196 ,000 ,963 1,038
analysis 1
BART factor score 3 for ,052 ,046 ,063 1,131 ,259 ,686 1,459
analysis 1
BART factor score 4 for -,030 ,039 -,036 -770 442 ,966 1,036
analysis 1
BART factor score 5 for ,130 ,038 157 3,422 ,001 ,998 1,002
analysis 1
Inclination ,166 ,051 ,191 3,245 ,001 ,610 1,640

ag:i:::;vagtxoﬁzgh analizés rezultatai, gauti naudojantis SPSS programa.
4.3.9 lentelé rodo, kad pirmajam faktoriui padidéjus 1 vienetu (1
standartiniu nuokrypiu) vartotojo sprendimas jsigyti draudimo paslaugas
padidés 0,199 vieneto (0,199 standartinio nuokrypio), kity faktoriy ir vartotojy
polinkio dydziams nekintant. Vadovaujantis ta pacia logika nustatomas ir kity
faktoriy bei vartotojy polinkio jsigyti draudimo paslaugas jtakos pokytis.
Pirminis tyrimo modelis arba , kelio* diagrama (angl. Path diagram).

Dviem etapais atlikta daugialypé regresin¢ analizé¢ leido suformuoti pirminj
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tyrimo modelj, atspindintj priklausomy ir nepriklausomy kintamyjy tarpusavio
rySius su kiekvieno tarpusavio rysio stiprumg isSreiSkianciais koeficientais bei
standartiniy paklaidy dydziais (Zr. 4.3.2 pav.). Kiekvienas rySys Siame
modelyje yra tikrinamas atskira tyrimo hipoteze (zr. 4.3.1 pav.).

Modelyje pateiktos 1§ kintamyjy rySiy iSorés ] vartotojy polinkj ir
vartotojy sprendimg jsigyti draudimo paslaugas nukreiptos paklaidos el ir e2
nurodo atitinkamai kiekvieno priklausomojo kintamojo nepriklausomais

kintamaisiais  neiSaiSkintos  dispersijos  dalj. Kintamojo  paklaidos

apskai¢iuojamos remiantis R square rodikliu:

Draudimo {draudimo
paslaugos ir jos teikimo))
salygu primfinumas

Draudimo paslaugu
teikejo kempetencija

307

Vartotoju
sprendimas isigyti
draudimo paslaugai-as)

Wartotoju poZiuris i
draudima pinigine prasme

isigyti draudimo
paslaugai-as)

I “artotoju polinkis 191

Wartotoju (save ir kitu)
draudimo patirties
pozityvumas

Draudimui makamu
Imoku sumos
sumazinimo galimybiu
egzistavimas

4.3.2 pav. Pirminis tyrimo modelis
Saltinis: Sudaryta autorés duomeny analizés rezultaty, gauty naudojantis SPSS
AMOS programa, pagrindu.

e=+/(1-R?) . Taigi:
Vartotojo polinkio paklaida el = 1/(1-0,390%) =0,781.

Vartotojo sprendimo paklaida e2 =/(1-0,307%) = 0,832.

Sios paklaidos nurodo ne tik matavimo paklaida, bet ir tai, jog egzistuoja

ir kiti kintamieji, turintys jtakos tiek vartotojy polinkiui, tiek sprendimui jsigyti

draudimo paslaugas, taciau jie néra jtraukti j ,.kelio* diagrama.
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Tyrimo hipoteziuy tikrinimas vykdomas atliktos daugialypés regresinés
analizés pagrindu. Hipotezés tikrinamos jvertinant kiekvienos kintamyjy poros
tarpusavio priklausomybés statistin] reikSmingumg. Tikrinama atsizvelgiant |
kriterijaus p reiksme: jeigu p<0,05, vadinasi, tarp kintamyjy egzistuoja
statistiSkai reikSmingas rySys, todél kintamyjy tarpusavio priklausomybe
iSreiSkianti hipotezé patvirtinama; jeigu p>0,05, vadinasi, kintamieji néra
statistiSkai reikSmingai susije, tod¢l hipotez¢ apie kintamyjy tarpusavio
priklausomybe yra paneigiama. Be to, jeigu p<0,05, patvirtinant hipoteze
papildomai atsizvelgiama ] kintamyjy tarpusavio priklausomybés pobidi:
hipotez¢ priimama, jeigu rySys tarp kintamyjy yra teigiamas.

H1: Draudimo (draudimo paslaugos ir jos teikimo) sqlygy priimtinumas
teigiamai veikia vartotojuy polinkj jsigyti draudimo paslauga(-as).

Polinkis = 0,255 F1 (kity faktoriy dydziams nekintant), p=0,000. Kadangi
tarp kintamyjy egzistuoja statistiSkai reikSmingas rySys (p<0,05, tiksliau —
p<0,01) ir §is rySys yra teigiamas, galima teigti, jog hipotezé HI pasitvirtino.

H2: Draudimo paslaugy teikéjo kompetencija teigiamai veikia
vartotoju polinkj jsigyti draudimo paslauga(-as).

Polinkis = 0,152 F2 (kity faktoriy dydZiams nekintant), p=0,000. Kadangi
tarp kintamyjy egzistuoja statistiSkai reikSmingas rySys (p<0,05, tiksliau —
p<0,01) ir §is rySys yra teigiamas, galima teigti, jog hipotezé H2 pasitvirtino.

H3: Vartotojy poZiiris j draudimq pinigine prasme teigiamai veikia
vartotoju polinkj jsigyti draudimo paslauga(-as).

Polinkis = 0,529 F3 (kity faktoriy dydZiams nekintant), p=0,000. Kadangi
tarp kintamyjy egzistuoja statistiS8kai reikSmingas rySys (p<0,05, tiksliau —
p<0,01) ir §is ry8ys yra teigiamas, galima teigti, jog hipotezé H3 pasitvirtino.

H4: Vartotojy (savo ir kity) draudimo patirties pozityvumas teigiamai
veikia vartotoju polinkj jsigyti draudimo paslauga(-as).

Polinkis = 0,147 F4 (kity faktoriy dydziams nekintant), p=0,001. Kadangi
tarp kintamyjy egzistuoja statistiSkai reikSmingas rySys (p<0,05) ir Sis rySys

yra teigiamas, galima teigti, jog hipotezé H4 pasitvirtino.
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HS: Draudimui mokamy jmoky sumos sumaZinimo galimybiy
egzistavimas teigiamai veikia vartotoju polinkj jsigyti draudimo paslauga(-
as).

Polinkis = 0,032 F5 (kity faktoriy dydziams nekintant), p=0,452. Kadangi
tarp kintamyjy statistiSkai reikSmingas rySys neegzistuoja (p>0,05), galima
teigti, jog hipotezé H5 nepasitvirtino.

H6: Draudimo (draudimo paslaugos ir jos teikimo) sqlygy priimtinumas
teigiamai veikia vartotoju sprendimg isigyti draudimo paslauga(-as).

Sprendimas = 0,199 F1 (kity faktoriy ir vartotojy polinkio dydZiams
nekintant), p=0,000. Kadangi tarp kintamyjy egzistuoja statistiSkai reikSmingas
rySys (p<0,05, tiksliau — p<0,01) ir $is rySys yra teigiamas, galima teigti, jog
hipoteze H6 pasitvirtino.

H7: Draudimo paslaugy teikéjo kompetencija teigiamai veikia
vartotoju sprendimgq jsigyti draudimo paslauga(-as).

Sprendimas = 0,383 F2 (kity faktoriy ir vartotojy polinkio dydziams
nekintant), p=0,000. Kadangi tarp kintamyjy egzistuoja statistiS8kai reikSmingas
rySys (p<0,05, tiksliau — p<0,01) ir §is rySys yra teigiamas, galima teigti, jog
hipoteze H7 pasitvirtino.

H8: Vartotojy poZiiris j draudimq pinigine prasme teigiamai veikia
vartotoju sprendimg jsigyti draudimo paslauga(-as).

Sprendimas = 0,063 F3 (kity faktoriy ir vartotojy polinkio dydziams
nekintant), p=0,259. Kadangi tarp kintamyjy statistiSkai reikSmingas rySys
neegzistuoja (p>0,05), galima teigti, jog hipotezé H8 nepasitvirtino.

H9: Vartotojy (savo ir kity) draudimo patirties pozityvumas teigiamai
veikia vartotoju sprendimgq jsigyti draudimo paslauga(-as).

Sprendimas = —0,036 F4 (kity faktoriy ir vartotojy polinkio dydziams
nekintant), p=0,442. Kadangi tarp kintamyjy statistiSkai reikSmingas rySys
neegzistuoja (p>0,05), galima teigti, jog hipotezé H9 nepasitvirtino.

H10: Draudimui mokamy jmoky sumos sumazinimo galimybiy egzis-
tavimas teigiamai veikia vartotoju sprendimgq jsigyti draudimo paslauga(-

as).

208



Sprendimas = 0,157 F5 (kity faktoriy ir vartotojy polinkio dydziams
nekintant), p=0,001. Kadangi tarp kintamyjy egzistuoja statistiS8kai reikSmingas
rySys (p<0,05) ir S$is rySys yra teigiamas, galima teigti, jog hipotezée HI0
pasitvirtino.

H11: Vartotoju polinkis jsigyti draudimo paslauga(-as) teigiamai
veikia vartotoju sprendimgq jsigyti draudimo paslauga(-as).

Sprendimas = 0,191 Polinkis (visy faktoriy dydziams nekintant), p=0,001.
Kadangi tarp kintamyjy egzistuoja statistiSkai reikSmingas rySys (p<0,05) ir §is
rySys yra teigiamas, galima teigti, jog hipotezé H11 pasitvirtino.

Tyrimo modelis arba ,kelio* diagrama po statistiSkai nereikSmingy
kintamyjy priklausomybiy pasalinimo. Tyrimo hipoteziy tikrinimo metu
buvo nustatyti statistiSkai nereikSmingi rySiai tarp keleto kintamyjy (Zr.
hipotezes H5, HS ir H9). I8 pirminio tyrimo modelio paSalinus nereikSmingus

ry$ius gautas tikslesnis tyrimo modelis (7. 4.3.3 pav.). Siame modelyje:

Vartotojo polinkio paklaida el = +/(1-0,389%) = 0,781 .

Vartotojo sprendimo paklaida e2 =+/(1-0,301%) = 0,836.
Tyrimo modelio rezultaty aptarimas. Kadangi kelio analizés tikslas —
pateikti rySiy tarp kintamyjy kiekybinius jverCius, tyrimo modelj galima

perteikti Siomis formulémis:
Polinkis = 0,255 F1 + 0,152 F2+ 0,529 F3 + 0,147 F4 + el
| Sprendimas = 0,192 F1 + 0,379 F2 + 0,156 F5 + 0,222 Polinkis + e2

( Polinkis = 0255 Draudimo sqlygy priimtinumas + 0,152 Draudimo
paslaugy teikéjo kompetencija + 0,529 Vartotojy poziiiris j
draudimq pinigine prasme + 0,147 Vartotojy draudimo

< patirties pozityvumas + el

Sprendimas = 0,192 Draudimo sqlygy priimtinumas + 0,379 Draudimo
paslaugy teikéjo kompetencija + 0,156 Draudimui mokamy
\ jmoky sumos sumazinimo galimybé + 0,222 Polinkis + e2

Modelio tinkamumg pagrindzia 4.3.10 lenteléje pateikti pagrindiniai

rodikliai (visi rodikliai pateikti 7 ir § prieduose).
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Draudime (draudimo
paslaugos ir jos teikimo)
salygu priimtinumas

Draudimo paslaugu
teikejo kempetencija

201

artotoju
sprendimas isigyti
draudimo paslaugai-as)

et
I Wartetoju polinkis

isigyti draudimo
paslaugai-as)

Wartotoju poziuns i
draudima pinigine prasme

Wartotoju (sawve ir kitu)
draudimo patifies
pozityvumas

Draudimui mokamu
imoku sumos
sumazinima galimybiu
egzistavimas

4.3.3 pav. Tyrimo modelis po statistiSkai nereikSmingy kintamyjy
priklausomybiy pasalinimo
Saltinis: Sudaryta autorés duomeny analizés rezultaty, gauty naudojantis SPSS
AMOS programa, pagrindu.

4.3.10 lentelé. Pagrindiniai tyrimo modelio tinkamuma pagrindziantys rodikliai
pries ir po statistiSkai nereikSmingy kintamyjy rySiy pasalinimo

Modelio tinkamumo rodikliai Pirminis Tyrimo modelis po
tyrimo statistiSkai nereiks-
modelis mingy Kintamyju

rySiy pasalinimo

Chi square / Degrees of freedom, 0/10=0 2,681/13=0,206
<2 — puikus atitikimas
Jorskog Sorbom Goodness of Fit 1 0,998
Index (GFI), 0,9-1
Jorskog Sorbom Adjusted Goodness 1 0,995
of Fit Index (AGFI), 0,9-1
Bentler-Bonett Normed Fit Index 1 0,991
(NFD), 0,9-1
Bentler Comparative Fit Index (CF1), 1 1
0,9-1
Tucker-Lewis Index (TLI), 0,9-1 1,078 1,062
Root Mean Square Error of 0 0
Approximation (RMSEA), <0,05
Hoelters n, >200 - 2795(0,05),

3460(0,01)

Saltinis: Sudaryta autorés duomeny analizés rezultaty, gauty naudojantis SPSS
AMOS programa, pagrindu.
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Kelio analiz¢ atskleidzia, kurie endogeniniai kintamieji tiesiogiai ar / ir
netiesiogiai (per vartotojy polinkj) veikia vartotojy sprendimg jsigyti draudimo
paslaugas. Remiantis pasitlytuoju tyrimo modeliu (Zr. 4.3.3 pav.) galima
konstatuoti ry$iy tarp i modelj jtraukty kintamyjy prigimtj (zr. 4.3.11 lentele):

o draudimo sqlygy (draudimo paslaugos ir jos teikimo) piimtinumas (F1)
vartotojy sprendimg jsigyti draudimo paslaugas veikia tiesiogiai ir netiesiogiai,
kur tiesioginé¢ Sio faktoriaus jtaka (0,192) yra stipresné uZ netiesioging
(0,255*0,222=0,056);

o draudimo paslaugy teikéjo kompetencija (F2) vartotojy sprendimag
jsigyti draudimo paslaugas veikia tiesiogiai ir netiesiogiai, kur tiesioginé §io

faktoriaus jtaka (0,379) yra stipresné uz netiesioging (0,152*0,222=0,034);

4.3.11 lentelé. Lietuvos vartotojy sprendimo isigyti draudimo paslauga(-as)
priklausomybé nuo iSskirtyjy veiksniy su nurodytomis veiksniy jverciy

reik§mémis
Tyrimo modelis po
statistiSkai
Egzogeniniai kintamieji ir Pirminis tyrimo nereik§mingy
ju iverciy reikSmés modelis kintamyju rySiy
(regresinis modelis) pasalinimo
Standartizuotas efektas

Tiesio- | Netiesio Visu- Tiesio- | Netiesio | Visu-

ginis -ginis minis ginis -ginis minis
F1-Draudimo sqlygy 0,199 | 0,049 | 0,248 | 0,192 | 0,056 | 0,248
(draudimo paslaugos ir jos
teikimo) piimtinumas
F2-Draudimo paslaugy 0,383 | 0,029 | 0,412 | 0,379 | 0,034 | 0,413
teikéjo kompetencija
F3-Vartotojy poziiris j 0,063 | 0,101 | 0,164 - 0,117 | 0,117
draudimq pinigine prasme
F4-Vartotojy (savo ir kity) | -0,036 | 0,028 | -0,008 - 0,033 | 0,033
draudimo patirties
pozityvumas
F5-Draudimui mokamy 0,157 | 0,006 | 0,163 | 0,156 - 0,156
jmoky sumos sumazinimo
galimybé
Vartotojy polinkis isigyti 0,191 - 0,191 | 0,222 - 0,222
draudimo paslauga(-as)

Saltinis: Sudaryta autorés duomeny analizés rezultaty, gauty naudojantis SPSS
AMOS programa, pagrindu.
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e vartotojy poziiuris j draudimg pinigine prasme (F3) vartotojy sprendimag
1sigyti draudimo paslaugas veikia netiesiogiai (0,529*0,222=0,117);

e vartotojy (savo ir kity) draudimo patirties pozityvumas (F4) vartotojy
sprendimg jsigyti draudimo paslaugas veikia netiesiogiai (0,147%0,222=0,033);

o draudimui mokamy jmoky sumos sumazinimo galimybé (F5) sprendimg
1sigyti draudimo paslaugas veikia tiesiogiai (0,156);

e vartotojy polinkis sprendimg jsigyti draudimo paslaugas veikia
tiesiogiai (0,222).

Atkreiptinas démesys j visy iSvardyty rySiy pobudi. Jis visais atvejais yra
teigiamas, vadinasi, endogeniniai kintamieji ir egzogeninis kintamasis kinta
tiesiog proporcingai.

Modelis atskleidzia, jog didziausig visuming jtaka Lietuvos vartotojy
sprendimui turi draudimo paslaugy teikéjo kompetencija (F2) (0,413), kuri
daugiausia pasireiSkia tiesiogiai (0,379). Antrasis pagal svarbg Lietuvos
vartotojy draudimo sprendimo priémimg veikiantis faktorius — draudimo
sqlygy (draudimo paslaugos ir jos teikimo) priimtinumas (F1) (0,248), kurio
jtaka sprendimui taip pat didZziausiu mastu pasireiskia tiesiogiai (0,192). Toliau
eina draudimui mokamy jmoky sumos sumazinimo galimybé (F5) (0,156);
pastarasis faktorius Lietuvos vartotojy sprendimg jsigyti draudimo paslauga
veikia vieninteliu biidu — tiesiogiai (0,156).

Likusieji faktoriai — vartotojy poziiris j draudimq pinigine prasme (F3) ir
vartotojy (savo ir kity) draudimo patirties pozityvumas (F4) — vartotojy
sprendimg jsigyti draudimo paslaugas veikia ne tiesiogiai, o per tarpinj etapa,
1§ pradziy suformuojant vartotojy polinkj jsigyti draudimo paslaugas. Vartotojy
pozitirio | draudimq pinigine prasme (F3) ijtaka vartotojy galutiniam
sprendimui jsigyti draudimo paslaugas yra pakankamai silpna (0,117), o
vartotojy (savo ir kity) draudimo patirties pozityvumo (F4) jtaka — beveik
nepastebima (0,033). Siy faktoriy jtakos dydZziai tarpiniam etapui yra
atitinkamai 0,529 ir 0,147. Tai rodo, jog pastarieji du faktoriai labiau formuoja

vartotojo polinkj nei galutinj sprendimg jsigyti draudimo paslauga.
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Visuminiam vartotojy polinkiui jsigyti draudimo paslaugas didZiausig
itaka daro vartotojy poziuris j draudimq pinigine prasme (F3) (0,529), viduting
itakg — draudimo sqlygy (draudimo paslaugos ir jos teikimo) priimtinumas
(F1) (0,255), silpniausig itakg — draudimo paslaugy teikéjo kompetencija (F2)
(0,152) ir vartotojy (savo ir kity) draudimo patirties pozityvumas (F4) (0,147).
Visuminio vartotojy polinkio jtaka jy galutiniam sprendimui jsigyti draudimo
paslaugas lygi 0,222.

Tyrimo modelio rezultaty aptarimas per demografiniy ir
socioekonominiy vartotoju charakteristiky prizme¢. Tyrimo rezultaty
analizé rodo Lietuvos vartotojy elgsenos priimant sprendimus jsigyti draudimo
paslaugas skirtingumg priklausomai nuo jy lyties, amziaus, pajamy,
i$silavinimimo ar jgyto mokslinio laipsnio, gyvenamosios vietos, Seiminés
padéties, Seimos nariy skaiciaus ir vaiky Seimoje skaiCiaus (zr. 9 priedg).

Lytis. Tyrimas atskleidzia, jog draudimo paslaugos jsigijimo procesas
vyrams yra paprastesnis nei moterims: jy sprendimo priémimo ,kelias® yra
trumpesnis, 1§ karto vedantis prie sprendimo priémimo. PabréZtina, jog
vyriskosios giminés polinkis ir sprendimas néra tarpusavyje statistiSkai
reikSmingai susij¢ (p>0,05). Tai reiSkia, kad polinkis, kaip tam tikry faktoriy
visuma, nesglygoja sprendimo. Vyry sprendimg jsigyti draudimo paslaugas
lemia draudimo salygy priimtinumas (0,295), draudimui mokamy jmoky
sumos sumazinimo galimybé (0,230) ir draudimo paslaugy teikéjo
kompetencija (0,220), o polinkj formuoja jy poziiiris 1 draudimg pinigine
prasme (0,545), draudimo salygy priimtinumas (0,337) bei draudimo patirties
pozityvumas (0,160).

Ir polinkio, ir sprendimo formavimosi etapu draudimo salygy (draudimo
paslaugos ir jos teikimo) priimtinumas vyrams (0,337 ir 0,295) svarbesnis nei
moterims (0,252 ir 0,155). Tuo tarpu moterims priimant sprendima, prieSingai
nei vyrams (0,220), svarbiausig vaidmen;] atlieka draudimo paslaugy teikéjo
kompetencija (0,394). Tai rodo, jog moterys i§ pradziy renkasi draudimo
paslaugy teikeja ir tik po to — jo sililomas paslaugas, o vyrai 1§ karto vertina

tam tikros draudimo paslaugos salygas.
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Nors Lietuvos motery su draudimo paslaugy jsigijimu susijusi elgsena
atitinka bendrojo modelio rySius ir jy itakos masty (Zr. 4.3.3 pav.), egzistuoja
keletas iSskirtinai moterims biidingy ypatumy. Visy pirma, motery draudimo
patirties visuma, besiformuojanti i§ jy paciy ir kity asmeny patirties, daro tiek
tiesioging, tiek netiesioging jtaka jy sprendimui, kur tiesioginé jtaka yra
stipresn¢ ir atvirks§¢iai proporcingai veikia draudimo sprendima (-0,144): savo
ir kity draudimo patirties turéjimas stabdo motery sprendimg draustis. Tuo
tarpu tyrimas rodo, jog tarp vyry tiesioginio sprendimo ir draudimo patirties
tur¢jimo statistiSkai reikSmingo ryS$io néra (p>0,05). Antra, motery sprendimas
jsigyti draudimo paslaugas pakankamai stipriai (0,258) formuojasi per tarpinj
etapa — polinkj, kuriame moterys daugiausiai démeésio skiria draudimo pinigine
prasme vertinimui (0,541), o tik tuomet draudimo salygy apsvarstymui (0,252).

Amzius. Tyrimas atskleidzia, kad skirtingy amziaus grupiy vartotojy
sprendimas jsigyti draudimo paslaugas priklauso nuo skirtingy faktoriy.
Didziausias tyrimo dalyviy elgsenos kontrastingumas iSrySkéjo juos suskirscius
1 tris amziaus grupes — jaunuolius (studentus), jaunus suaugusiuosius ir
brandZius asmenis.

Nustatyta, jog 18-24 m. jaunuoliy tiesioginj sprendimg jsigyti draudimo
paslaugas lemia du faktoriai: draudimo paslaugy teikéjo kompetencija (0,393)
ir draudimo sglygy priimtinumas (0,187). 25-40 m. amziaus tyrimo dalyviy
grupéje, be minétyjy faktoriy (atitinkamai 0,382 ir 0,201), démesys kreipiamas
ir 1 papildomg veiksnj — draudimui mokamy jmoky sumos sumazinimo
galimybe (0,237). Nuo 41 m. amzZiaus grupéje pastarasis veiksnys (0,428)
tampa vieninteliu veiksniu, lemianciu draudimo sprendimo priémima.

Tyrimo rezultatai rodo, kad brandiems asmenims sprendimo dé¢l draudimo
paslaugos priémimo procesas ganétinai trumpas ir aiSkus: jy sprendimg
nulemia ne bendryjy draudimo sglygy priimtinumas ar draudimo paslaugos
teikéjo kompetencija, o palankiy draudimui mokamy jmoky sumos
sumazinimo galimybiy egzistavimas. Siy asmeny polinkj jsigyti draudimo
paslaugas irgi salygoja vienintelis veiksnys — vartotojy poziiiris 1 draudima

pinigine prasme (0,643), taCiau vartotojy polinkis nesibaigia sprendimo
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priemimu (statistiSkai nereikSmingas rySys). Abiem faktoriams teikiama
18skirtiné reikSme rodo, kad asmeny nuo 41 m. draudimo paslaugy jsigijimas
iSimtinai pagristas i$skaiiavimu. Disertacijos autorés nuomone, grieztai
piniginis draudimo paslaugy vertinimas biidingas ne brandaus amziaus
asmenims, kaip rodo tyrimo rezultatai, o biitent ty asmeny (Lietuvos
gyventojy), gyvenusiy tam tikru laikotarpiu, kartai, kai draudimas tam tikra
prasme buvo ignoruojamas (jo beveik nereikejo).

Tuo tarpu tarpinis etapas — vartotojy polinkis isigyti draudimo paslaugas
formuojasi pirmose dviejose amziaus grupése: 18-24 m. grupéje vartotojy
polinkis (0,250) daro didesne jtaka sprendimo priémimui nei 2540 m. grupéje
(0,204). Abi Sios amziaus grupés didziausig démes] skiria draudimo pinigine
prasme vertinimui (atitinkamai 0,558 ir 0,464), po to — draudimo salygy
priimtinumui (atitinkamai 0,250 ir 0,249) ir draudimo paslaugy teikéjo
kompetencijai (atitinkamai 0,196 ir 0,160). Tyrimo metu nustatyta, kad 18—
24 m. asmenys — vienintelé¢ grupé, kuriai yra svarbi vartotojy (savo ir kity)
draudimo patirties visuma: draudimo patirties pozityvumas veikia jy sprendimag
jsigyti draudimo paslaugas ne tiesiogiai, o per polinkio formavimasi (0,171).

Pajamos. Draudimo paslaugy vartotojy elgsenos skirtingumg galima
1zvelgti tyrimo dalyvius suskirs¢ius ] tris grupes pagal vienam asmeniui per
ménes] tenkancias pajamas — nedideliy (0-800 Lt), vidutiniy (801-2000 Lt) ir
didesniy negu vidutiniy (nuo 2001 Lt) pajamy vartotojy grupes.

Tyrimo rezultatai atskleidzia, jog vidutiniy ir aukStesniy uz vidutines
pajamy grupiy asmenims draudimo sprendimo priémimo procesas vyksta
dviem kryptimis: arba tiesiogiai veda prie sprendimo priémimo, arba — prie
draudimo polinkio, nevedancio prie sprendimo priémimo, formavimosi.
Asmeny, gaunanciy didesnes negu vidutines pajamas, sprendimg jsigyti
draudimo paslaugas lemia draudimo paslaugy teikéjo kompetencija (0,283),
draudimo salygy priimtinumas (0,243) ir vartotojy poziiiris } draudimg pinigine
prasme (0,235). Vidutines pajamas gaunantiems asmenims priimant sprendimag
del draudimo paslaugos jsigijimo svarblis yra du pirmieji minétieji veiksniai

(atitinkamai 0,391 ir 0,289). Nustatyta, jog 801-2000 ir nuo 2001 Lt pajamy
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asmeny grupiy polinkis kaip tam tikry faktoriy visuma nesglygoja sprendimo
(statistiSkai nereikSmingas rySys), taCiau bendrg vartotojy polink; formuoja
dalis ty paciy veiksniy: jy pozitris | draudimg pinigine prasme (atitinkamai
0,522 ir 0,531) ir draudimo salygy priimtinumas (atitinkamai 0,172 ir 0,296).
Vidutines pajamas gaunanciy vartotojy polinkiui jsigyti draudimo paslaugas
taip pat jtakos turi jy paciy ir kity draudimo patirties visuma (0,151).

Ryskesnis vartotojy elgsenos skirtumas tarp pajamy grupiy pastebimas iki
800 Lt/mén. gaunanciy vartotojy grupéje. Jy sprendimas jsigyti draudimo
paslaugag stipriausiai formuojasi per tarpin] apsvarstymy (polinkio) etapa
(0,421), kurj formuoja trijy pirmyjy faktoriy jvertinimy (atitinkamai 0,256,
0,320 ir 0,570) visuma ir kurj tiesiogiai sustiprina draudimo paslaugy teikéjo
kompetencijos poveikis (0,366).

ISsilavinimas / jgytas laipsnis. Siekdama nustatyti draudimo paslaugos
jsigijimo proceso priklausomybe¢ nuo vartotojy iSsilavinimo, disertacijos autore
suskirsté tyrimo dalyvius ] tris grupes: vidurinj, bakalauro (neuniversitetinj ar
universitetinj) ir magistro ar daktaro iSsilavinimg jgijusiy vartotojy grupes.

IT ir IIT pakopos iSsilavinimg turin€iy asmeny sprendimg jsigyti draudimo
paslaugas tiesiogiai veikia vienintelis veiksnys — draudimo paslaugy teikéjo
kompetencija (0,492), o polinkj — poziiiris j draudimg pinigine prasme (0,382)
ir draudimo salygy priimtinumas (0,262). StatistiSkai reikSmingo rySio tarp
vartotojy polinkio ir sprendimo nebuvimas reiSkia, kad S$iai iSsilavinusiy
asmeny grupei tarpinis sprendimo priémimo etapas neegzistuoja: draudimo
paslauga yra jsigijama, arba ne, be ilgalaiky svarstymy.

Keliaetapis svarstymas nebiidingas ir bakalauro iSsilavinimg jgijusiems
Lietuvos gyventojams, taciau jy sprendimo priémimg tiesiogiai veikia didesnis
veiksniy skaiCius, i kurj jeina draudimo paslaugy teikéjo vertinimas (0,301),
sutaupymo galimybé (jmoky sumos sumazinimg — 0,299, poziiiris ] draudima
kaip j tam tikrg investicija — 0,213) ir grynasis draudimo paslaugos (salygy)
vertinimas (0,212). Tarp bakalaury egzistuoja labiau iSreikSta poziiirio |

draudima per piniging prizme¢ svarba.
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Vidurinj i8silavinimg turinéiy vartotojy sprendimas jsigyti draudimo
paslaugas vyksta per vartotojy polinkio formavimasi (0,364), kurj didziausiu
mastu nulemia jy pozitris ] draudimg pinigine prasme (ar jie vertina draudimg
kaip santaupas, investicija) (0,575). Siy asmeny sprendima tiesiogiai veikia
draudimo paslaugy teikéjo kompetencija (0,387) ir draudimo salygos (0,173).
Vidurinj iSsilavinimg jgij¢ asmenys yra vieninteliai, kurie priimdami
sprendimg kreipia démésj ] savo ir kity draudimo patirties visuma (0,141);
pastaroji prisideda prie jy bendrojo draudimo polinkio formavimosi.

Gyvenamoji vieta. Vilniaus gyventojy sprendimg jsigyti draudimo
paslaugas lemia draudiko kompetencija (0,439), draudimo sglygy tinkamumas
jmoky sumazinimo galimybé — 0,132). Kauno gyventojy sprendimas dél
draudimo paslaugy vartojimo formuojasi iSskirtinai per tarpinj etapa, kurj
lemia vienintelis veiksnys — vartotojy pozitris ] draudimg pinigine prasme
(0,450). Kity miesty ir rajony sprendimas jsigyti draudimo paslauga priklauso
nuo draudiko kompetencijos (0,558) ir mokamy draudimo jmoky sumos
sumazinimo galimybés (0,370).

Seiminé padétis. Suskirséius vartotojus pagal Seimine padétj, idryskéjo
keli esminiai vartotojy elgsenos priimant sprendimg jsigyti draudimo paslaugas
skirtumai. Visy pirma, vieniSi asmenys labiau linke ] jvairialypius
apsvarstymus: jy sprendimas jsigyti draudimo paslaugg, kurj tiesiogiai
didZiausiu mastu lemia draudiko kompetencija (0,418), reikSmingai formuojasi
per tarpinj etapg — polinkj (0,303). Pastargjj lemia visi penki j tyrimo model;
jtraukti veiksniai: didziausig poveik] turi poziiiris ; draudimg pinigine prasme
(0,500) ir draudimo sglygy priimtinumas (0,310). Tuo tarpu susituokusiy ar
kartu gyvenanciy pory draudimo sprendimo priémimo kelias yra trumpesnis,
tiesiogiai nukreiptas ] trijy veiksniy junginj: paslaugos teikéjo kompetencijos
(0,399), draudimui i8leidziamy pinigy mazinimo galimybe (0,288) ir draudimo
salygy priimtinuma (0,172). Seimoje gyvenané¢iy asmeny polinkj jsigiti

draudimo paslaugas 1§ esmés veikia vienintelis dalykas — jy poziuris i

217



draudimg pinigine prasme (0,515), taciau net ir pozityvus poziliris nevirsta
tiesiogine sprendimo jsigyti draudimo paslaugas paskata.

Seimos nariy skaitius. Asmeny, kurie gyvena vieni, sprendima jsigyti
draudimo paslaugg veikia jy polinkis (0,343) ir draudimo paslaugos salygos
(0,321). Tikeétina, kad Sie asmenys draudimo sprendimui apsvarstyti gali skirti
daugiau laiko negu Seimose gyvenantys asmenys, todél prie jy polinkio jsigyti
draudimo paslaugag formavimosi prisideda santykinai didesnis veiksniy
skaiCius — visi ] modelj jtraukti veiksniai, i§skyrus draudimo paslaugy teikéjo
kompetencija, o tai rodo, kad $i vartotojy grupé pasitiki rinkoje veikianciais
draudikais.

Dviejy asmeny Seimos vartotojy sprendimui didziausig jtakg turi
draudimo paslaugy teikéjo kompetencija (0,543) ir draudimo salygos (0,534).
3-4 asmeny Seimy vartotojams taip pat svarbiausia draudiko kompetencija
(0,496). Asmenys, gyvenantys 5 asmeny ir didesnio skaiCiaus Seimose, irgi
didziausig démes] kreipia ] paslaugy teikéjo kompetencijg (0,553), taciau
pastaryjy kita sprendimo priémimo dalis formuojasi netiesiogiai — per polinkj
(0,463), per kurj atsiskleidzia itin stiprus vartotojy piniginis poZzilris |
draudimg (0,637) ir jy pasitenkinimas draudimo salygomis (0,323).

Vaikai Seimoje. TurinCiy bent 1 vaikg asmeny sprendimas jsigyti
draudimo paslaugas yra paprastesnis negu ty vartotojy, kuriy Seimose ar namy
tikiuose néra vaiky. Vartotojy su vaikais Seimose draudimo sprendimg lemia
keletas veiksniy: tiesiogiai — paslaugy teiké¢jo kompetencija (0,335), o
netiesiogiai — poziiris ] draudimg pinigine prasme ir draudimo salygy
tinkamumas (visuminis efektas yra atitinkamai 0,139 ir 0,124). Be vaiky
gyvenan¢iy vartotojy sprendimas jsigyti draudimo paslaugas tiesiogiai ar
netiesiogiai apima visus ] modelj jtrauktus veiksnius, o tai reisSkia, jog Siems
vartotojams priimant draudimo paslaugos isigijimo sprendimg budingas

iSpléstinis sglygy ir galimybiy apsvarstymas bei vertinimas.
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4.4. Lietuvos draudéju elgsenos bruozy savitumas

Atlikus draudimo paslaugy vartotojy bei draudimo eksperty apklausas,
susiformuoja Lietuvos draudé¢jy paveikslas, atskleidZiantis jy elgsenos bruozy
savitumus.

Gyvenimo kokybe sglygoja gyventoju sveikata ir disponuojamas
turtas, taciau galimais, su jais susijusiais finansiniais nuostoliais i§ anksto
riipintis jie nelinke. Lietuvos vartotojai savo gyvenimo kokybe glaudziai sieja
su savo sveikatos bikle bei disponuojamo turto verte ir jo rasiy jvairove,
suteikdami iSimtinai didesn¢ reikSme¢ sveikatos kaip gyvenimo kokybe
reprezentuojanciam rodikliui, taciau teigiamas vartotojy poziiiris ] esminius
gyvenimo dalykus néra gilumin¢ vartotojy paskata draudimo paslaugy
vartojimo elgsenai formuotis — didzioji Siy vartotojy dalis néra jsigijusi né
vienos 1§ 12 pagrindiniy savanoriskojo draudimo paslaugy. Be to, egzistuoja
visiSkas atotrukis tarp deklaruojamos ir realios draudimo paslaugy vartotojy
elgsenos: vartotojy iSreiSkiamas sveikatos svarbos iSaukstinimas neatsispindi
realioje draudimo paslaugas jsigijusiy vartotojy elgsenoje — gyvybés draudimui
pagal jmokéty draudimo jmoky apimt; Lietuvos draudimo rinkoje tenka
reikSmingai maZzesn¢ dalis nei ne gyvybés draudimui (Zr. 2.5 pav. ir 2.6 pav.).

Gyventojams budinga rizikos vengimo elgsena nesalygoja juy aktyvaus
jsitraukimo i draudimo paslaugu vartojimg. Lietuvos gyventojy elgsena
rizikos poziliriu yra atsargi, pasizyminti saugumo laikymusi bei rizikos
netoleravimu, taciau mazai sietina su draudimo paslaugy vartojimu: visur ir
visada grieZtai saugumo taisykliy besilaikantys vartotojai nejsigyja daugiau
savanoriSkyjy draudimo paslaugy nei kitos vartotojy grupés, taciau tarp jy yra
daugiau nelaimingy atsitikimy, pensijy ir biisto draudimo vartotojy. Nuolat
mastantys apie jiems gresiancias rizikas (ir, tikétina, jas suvokiantys) vartotojai
yra uolesni savanoriS$kojo draudimo paslaugy vartotojai: tarp pastaryjy yra
daugiau sveikatos (nelaimingy atsitikimy, ligy), gyvybés rizikos, pensijy,

biisto, namy turto ir automobilio kasko draudimo paslaugy vartotojy.
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Lietuvos gyventojams biidingi tvirti jsitikinimai ir iSanksting, tac¢iau ne
visuomet teisinga nuomoné¢ apie jiems gresiancias rizikas. Jy rimtas ir
atsakingas poziuris ] rizikg neleidzia jiems elgtis rizikingai: tai, kas turima, yra
uoliai saugoma. Maziau rizikuojanc¢iy vartotojy segmentui priskiriami vyresni
asmenys bei moterys. Polinkiui rizikuoti santykinai svarbiau vartotojy amzius
negu lytis. Vartotojy nenoras rizikuoti galimais nuostoliais yra palankus
draudimo paslaugy vartojimo Salyje plétrai, t. y. veikia draudimo paslaugy
jsigijimo didé¢jima.

Draudimo prioritetai — svarbiausi disponuojamo turto objektai, pats
vartotojas ir jo artimiausios kartos Seimos nariai. Vartotojy naudojimasis
draudimo paslaugomis Lietuvoje yra ribotas: paprastai draudziami tik
svarbiausieji disponuojamo turto objektai, jeigu jie apskritai draudziami;
draudimo paslaugos daugiausia jsigyjamos jstatyminés prievolés pagrindu, o
ne savanorisku pasirinkimu.

Lietuvos gyventojai prioritetg teikia toms privalomojo pobiidzio draudimo
paslaugoms, kuriy vartojimo privalomumas yra susijgs su tam tikro objekto
(daugiausia lengvyjy automobiliy, kuriy vidutini$kai bent vieng turi kas antras
Lietuvos gyventojas) naudojimusi ir i§ to kylancia atsakomybe de¢l galimos
zalos treCiajam asmeniui. SavanoriSkojo pobtidzio draudimo paslaugy
vartojimo preferencijy skal¢je dominuoja asmens sveikatos ir turto objekty,
kuriy praradimas tiesiogiai lemia gyvenimo kokybés sumaze¢jima, draudimo
riSys (nelaimingy atsitikimy, pensijos, automobilio ir biisto). MazZiausiai
Lietuvos gyventojus domina studijy draudimo ir draudimo nuo darbo netekimo
paslaugos. Isigije bent vieng draudimo paslauga Lietuvos gyventojai labiau nei
kiti pripazjsta draudimo paslaugy vartojimo svarbg savo gyvenime: jy poZzilris
] draudimo paslaugy vartojimg yra labiau teigiamas negu S§iy paslaugy
nejsigijusiyjy.

Jeigu d¢l tam tikry priezas¢iy Lietuvos gyventojams reikia pasirinkti
kuriy Seimos nariy gyvybe, sveikata ar turtg drausti, dauguma jy pirmiausiai

linke drausti save arba artimiausios kartos Seimos narius (vaikus, tévus).
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Turintieji vaiky pirmenybe teikia vaiky draudimui. Labai maza Lietuvos
gyventojy dalis suvokia Seimos nario, i$laikanciojo Seimg, draudimo nauda.

Gyventojy vertinimu, asmens saugumo poji¢io uZtikrinimo
draudimo prasme kaina — 1000 Lt per metus. Vartotojai suvokia, jog
draudimui skiriant maziau nei 500 Lt per metus jy gyvenimas yra mazai
apsaugotas draudimo biidu. Vidutiniskai ar daugiau nei vidutiniskai apsaugoti
jauciasi tie, kurie ] draudimo paslaugas investuoja bent 1000 Lt per metus.
Draudimo paslaugos Lietuvoje vartojamos daugiausia siekiant finansinio
saugumo. Psichologinio saugumo poreikis vartotojams néra toks svarbus kaip
finansinio saugumo poreikis.

Gilesnés Zinios apie draudimo paslaugas sgalygoja platesni vartojamy
draudimo paslaugy spektra, o Ziniy neturéjimas lemia greitus ir
neapgalvotus sprendimus (draudimgsi nedvejojant arba nesidraudima).
Lietuvos gyventojai, turintys bendryjy ziniy apie draudimo paslaugas, jsigyja
pagal paskirt] ir naudg lengvai suvokiamas bei privalomojo pobiidzio draudimo
paslaugas. Specialaus finansinio ar draudimo iSsilavinimo neturintys asmenys
arba draudZiasi nedvejodami (jy draudimo sprendimo priémimas yra greitas),
arba 1§ viso nesidraudZzia. Tuo tarpu Lietuvos gyventojy darbo patirtis finansy
ar draudimo sferoje lemia tai, jog jie labiau nei kiti suvokia draudimo paslaugy
naudg ir dé¢l to samoningai jsitraukia j tam tikry draudimo paslaugy rinkinio
vartojima.

Draudiminés patirties, ypa¢ susijusios su nelaimémis, sklaida bei
konsultacijos su specialistais kuria draudimo paslaugy vartojimo
motyvacija. Lietuvos gyventojai daugiausia draudiming patirt] kaupia
naudodamiesi privalomojo draudimo risimi — TPVCAD. Draud¢jai, bent karta
jsigije nelaimingy atsitikimy, biisto, namy turto, automobilio kasko, pensinj ar
rizikinio gyvybés draudimo paslaugas, dazniausiai tampa nuolatiniais Siy
paslaugy vartotojais. Lietuvos gyventojy susipazinimas su kity apsidraudusiyjy
ar apdraustyjy patirtimi lemia draudimo paslaugy, kuriy draudiminio jvykio
pobiidis yra nelaimé (o ne kaupimas), jsigijimo motyvacijg. Tuo tarpu

konsultacijos su finansy ar draudimo specialistais reikSmingai stiprina apskritai
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visy draudimo paslaugy isigijimg. Paciy gyventojy dome¢jimasis draudimo
paslaugomis, informacijos kaupimas bei individuali jos analizé rodo vartotojy
sgmoninguma bei pasiruoS$img vartoti draudimo paslaugas.

Gyventojai deklaruoja poreikj saugumui bei draudimui Kkaip
saugumg didinanciai priemonei, taiau realiai savo galimuy nuostoliy
finansine nasta perkelia visuomenei, o ne draudikams. Lietuvos gyventojai
suvokia saugumo prasme¢ ir jaucia jo poreikj. Nors jie deklaruoja, kad
draudimas padidinty jy sauguma, patenking savo bitinuosius fiziologinius
poreikius, draudimo poreikio realiame gyvenime jie tenkinti neskuba ir net
ignoruoja naudojimosi draudimo paslaugomis galimybg. Lietuvos gyventojai
jsitiking, jog iStikus nelaimei jiems bity reikalinga finansiné parama, taciau
galimy nuostoliy nastg perduoty ne draudikams, o patikéty kitiems subjektams,
apelivodami | jy sgzing¢ dél reikiamos pagalbos suteikimo — valstybinéms
institucijoms, draugams, pazjstamiems, bendradarbiams, kaimynams ir
giminéms. UZ asmens patirtus nuostolius, Lietuvos gyventojy vertinimu, labiau
yra atsakinga visa visuomené nei pats nuostolius patyrgs asmuo, galéjes juos
apdrausti. Taip elgiamasi siekiant tariamai taupyti asmenines lésas, neskiriant
Jy dalies draudimo jmokos moketi.

Vartotojai pirmiausiai renkasi draudimo paslaugos alternatyva, jeigu
yra tokia galimybé. Lictuvos gyventojai linke draudimo paslaugas pakeisti
tam tikromis alternatyvomis: indéliais bankuose, investavimu ] kilnojamajj ir
nekilnojamajj turtg, investavimu j finansinius instrumentus (akcijas, obligacijas
ir vyriausybés vertybinius popierius), taip pat investavimu ] jvairias turto
saugumo priemones ir sistemas bei veiksmus, mazinanc¢ius nelaimingy jvykiy
pasireiSkimo tikimybe. Tai, kad Lietuvos gyventojai jprastinj pinigy taupyma
laiko draudimo alternatyva rodo, jog jie neZino draudimo paslaugy privalumy,
palyginti su kitomis panasSiomis paslaugomis (pvz., banko indé¢liais): bitent
apie mokestiniy lengvaty taikyma bei apie tai, jog jvykus draudimo jvykiui
jiems 1§ karto biity iSmokama visa draudimo suma, o ne iki tos dienos sukaupta
pinigy suma. Tuo tarpu Lietuvos gyventojy piniginiy 1€y investavimas |

kilnojamgj; ir nekilnojamgjj turtg yra tik piniginiy léSy panaudojimo
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alternatyva, tafiau tokiu budu néra wuztikrinamas galimy nuostoliy
kompensavimas nelaimingo jvykio atveju.

Didéjant gyventoju amzZiui, didéja ir ju draudimo paslaugy poreikis.
Didéjant Lietuvos gyventojy amziui, dazniausiai didéja vaiky ir tradicinio
kaupiamojo draudimo paslaugy poreikis. Kai kuriy draudimo paslaugy
vartojimas Lietuvos gyventojams aktualus tik tam tikrais gyvenimo periodais:
rizikinis gyvybés draudimas — iki 49 mety, o investicinis kaupiamasis
draudimas — 33—40 mety amZiaus asmenims.

Tik gaudami stabilias ir aukStesnes uZ vidutines pajamas gyventojai
pasirenge tam tikra ju dalj investuoti i draudimo paslaugas. Lietuvos
gyventojy finansiné situacija leidzia padengti bitingsias iSlaidas ir skirti bent
Siek tiek pinigy kitiems dalykams: laisvalaikiui, ,,juodai dienai® ir taupymui.
Draudimo paslaugoms Lietuvos gyventojai vidutiniskai pasirenge skirti apie 10
proc. savo gaunamy pajamy. Bitina gyventojy piniginiy léSy skyrimo
draudimui sglyga — jy pajamy stabilumas. Draudimo paslaugos Lietuvos
gyventojy vartojamos pagal jy ateities sampratos ir lukesCiy turinj: netikintys
valstybinio socialinio draudimo sistemos pajégumu garantuoti reikiamas
1Smokas ateityje investuoja 1 savanoriskojo pensinio draudimo ir draudimo nuo
nelaimingy atsitikimy draudimo paslaugas, besiriipinantys savo vaiky
gyvenimo pradzios pagrindu — ] rizikinio gyvybés ir kaupimo draudimo
paslaugas. Kaupimo principu pagrjstiems draudimo produktams Lietuvos
gyventojy skiriamy pajamy dalis didinama palaipsniui, did¢jant amziui.

Papildomai gauty 500 Lt/mén. sumos ir jos dalies Lietuvos gyventojai
draudimo paslaugoms neskirty, o tenkinty kitus savo ir Seimos biitinuosius ir
nebiitinuosius poreikius. Tam tikros pajamy dalies skyrimas draudimo
paslaugoms (to tikisi draudimo ekspertai) tikétinas dviem atvejais: bendruoju
atveju gyventojy pajamoms padidéjus daugiau nei 500 Lt/mén. arba tuo atveju,
jeigu gyventojy pajamos prie§ jy padidéjimg 500 Lt/mén. suma sudaro ne
maziau kaip 2000 Lt/meén. ir ne daugiau kaip 8000 Lt/mén. Santykinai dideles
(nuo 8000 Lt/mén.) pajamas gaunantys asmenys, net ir did¢jant pajamoms,

draudimo paslaugoms skiriamos sumos nedidinty.
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Draudimo paslaugas Lietuvoje yra jsigije didesnes nei vidutines pajamas
turintys ir draudimo poreikj suvokiantys gyventojai — padid¢jus pajamoms jie
pajégty mokeéti didesnes draudimo jmokas socialinéms reikméms.
Potencialiausi draudimo paslaugy vartotojai Lietuvoje — suvokiantys draudimo
poreikj, bet neturintys tam pakankamai 1éSy gyventojai. Lietuvos gyventojy,
turinciy papildomy pajamy, sprendimg draustis turi inicijuoti draudimo
paslaugos pardaveéjas, profesionaliai ir atsakingai (iSaiSkindamas naudg ir
grésmes) teikiantis draudimo paslauga.

Tarp skirtingo dydzio pajamas gaunanciy Lietuvos gyventojy vyrauja
nuomong, jog draudimo paslaugos yra reikalingos ir turtingiesiems.

Draudéjai nori ir tikisi atgauti draudimo jmokoms sumokétus
pinigus. Apskritai Lietuvos gyventojy dauguma, nepriklausomai nuo jy
pajamy lygio, mokédami uz draudimo paslaugas nenori prarasti savo pinigy.
Jie 1§ draudimo tikisi tik finansinés naudos, t. y. siekia atgauti daugiau nei
jdéta, nors apskritai deklaruoja, kad draudimas — tai néra nei iSlaidos, nei
santaupos.

Draudéju tampama daugiausia mokantis i§ nepageidaujamos
patirties. Lietuvos gyventojus jsigyti draudimo paslaugas labiausiai skatina
savo ir kity asmeny nelaimés ir patirtis: sveikatos pablogéjimas, traumos,
invalidumas, ligos, prarastas turtas, Zzala kitam asmeniui ir pan. Prie
svarbiausiyjy paskaty, lemianciy vartotojy motyvacijg jsigyti draudimo
paslaugas, taip pat priskirtinas vartotojo draudziamos rizikos suvokimas ir
jautrumas, draudimo naudos suvokimas ir vartotojy iSsilavinimas. Tuo tarpu
draudimo paslaugy vartojimui Lietuvoje maziausiai jtakos turi Salies
ekonomingés situacijos nestabilumas bei gyventojy susipaZinimas su statistine ir
kita informacija apie nelaimingus atsitikimus.

Priimdami draudimo sprendimus vartotojai vengia kompetentingos
pagalbos. Lietuvos gyventojams biidingas vidinis apsisprendimas, kokiy
draudimo paslaugy jiems reikia ir kokiy ne. Lietuvos gyventojai draudimo
paslaugy isigijimo sprendimus daugiausia priima patys, praktiSkai

nesinaudodami profesionalia draudimo paslaugy teikéjy pagalba. Jie pasirenka

224



ir vertina draudimo paslaugas savo nuoziiira, vadovaudamiesi savo
nusistatytais kriterijais. Gyventojy dauguma neiSreiSkia, kad draudimo
paslaugy produkto pasirinkimas yra sunkus, nors pasirinkdami draudimo
paslauga dauguma jy linke lyginti visas galimas alternatyvas, neribodami nei
tam skiriamo laiko, nei pastangy. Lietuvos gyventojai ieSko kokybés ir kainos
pozitiriu optimaliy draudimo sprendimy.

Svarbiausias draudéjy Kkriterijus pasirenkant draudimo paslauga —
draudimo iSmoky gavimo garantas. Draudimo paslaugy vertinimo kriterijy,
kuriuos naudoja Lietuvos gyventojai, saraso virSuje atsiduria draudimo iSmoky
iSmokejimo garantai, apimantys draudimo paslaugy teikéjo mokuma (finansinj
patikimumg) ir pareigingumg iSmoky mokéjimo klausimais (zaly reguliavimo
ir administravimo sklandumg bei i§moky terminy laikymasi). Pries jsigydami
draudimo paslaugas Lietuvos gyventojai jvertina draudimo jmoky ir galimy
draudimo iSmoky santykj, galimybe¢ atgauti dal; jmokéty draudimo jmoky
sumos deklaruojant pajamas, draudziamy riziky skaiiy ir paskaiciuoja savo
kaip vartotojo suvokiamg finansin¢ naudg. Be to, draudimo paslaugy vartotojai
Lietuvoje neabejingi Siy paslaugy teikéjy elgsenai su klientais. Tuo tarpu
draudimo nuolaidos ar galimybe¢ pasirinkti draudimo franSize jtakos gyventojy
draudimo sprendimams praktiSkai neturi.

Sprendimo jsigyti draudimo paslauga priémimas — apsvarstymy
reikalaujantis procesas. Sprendimo jsigyti draudimo paslaugg priémimas
daugumai Lietuvos gyventojy yra pakankamai ilgas ir sudétingas procesas,
reikalaujantis svariy apsvarstymy. Draudimo paslaugos jsigijimo procesas
darbinio amziaus gyventojy paprastai pradedamas draudimo paslaugos teikéjo
ir tik po to draudimo paslaugos pasirinkimu, tuo tarpu jaunesniy ir vyresniy
asmeny, kuriy uZimtumas yra santykinai mazesnis — atvirksciai, draudimo
paslaugos ir tik po to draudimo paslaugos teik¢jo pasirinkimu. Prie§ draudimo
paslaugy jsigijimg Lietuvos gyventojams reikalinga konsultacija su draudiku.
I8kilus klausimams, daugumai jy labiausiai priimtinas aktyvus tiesioginis
bendravimas su draudimo paslaugy teikéjais. Lietuvos gyventojai deklaruoja

prie§ jsigydami draudimo paslauga atidziai skaitantys ir iSsinagrin¢jantys
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draudimo sutart] ir draudimo taisykles, nepriklausomai nuo jy apimties.
Lietuvoje gyvenancios moterys prie§ jsigydamos draudimo paslaugas labiau
negu vyrai konsultuojasi, svarsto, aiskinasi bei analizuoja draudimo salygas.

Seimos nariy jtaka draudimo sprendimy priémimui — svariausia.
Lietuvoje gyvenanciy asmeny apsisprendimui jsigyti draudimo paslauga
lemiamg jtaka turi Seima ir jos dydis: kuo Seimos nariy skaicius didesnis, tuo
didesné¢ Seimos jtaka draudimo sprendimui. Tuo tarpu kity jtakos grupiy
asmenys, tarp kuriy yra draugai, pazjstami, bendradarbiai, kaimynai, draudimo
paslaugy teik¢jai ir valstybinés institucijos, draudimo sprendimy priémimo
Lietuvoje neveikia; ypac¢ tai pasakytina apie susituokusius asmenis. | paSaliniy
asmeny, supanciy kasdien¢je veikloje nuomone¢ draudimo klausimais jsiklauso
pensinio amziaus gyventojai. Lietuvos moterys vélgi labiau nei vyrai pasitiki
visy jtakos grupiy nuomone.

Draudéju elgsena vertintina kaip saZininga. Lietuvos draudimo
paslaugy vartotojy elgsena vertintina kaip sgZininga. Jie nesiekia nesaZiningai
,kompensuoti“ draudimo paslaugoms iSleisty pinigy, taip pat apdraude tam
tikra objekta didele draudimo suma nesielgia rizikingiau nei anksciau.
Bendruoju pozitriu draudimo paslaugy vartotojai draudikams teikia teisinga
informacija, reikalingg draudziamos rizikos jvertinimui bei draudiminio jvykio
administravimui. Taciau lyginant vartotojy elgseng informacijos teikimo pries
draudimo sutarties sudarymg ir informacijos teikimo atsitikus draudiminiam
jvykiui etapais, iSrySkéja santykinai didesnis Lietuvos draud€jy noras bei
atsakomybe teikti teisingg informacija jiems patyrus nuostolj, kai jie
pretenduoja gauti draudimo iSmoka.

Ivairios draudiminés patirties sklaida - aktyvi, panaudojama
tolesniems draudimo sprendimams. Lietuvos draudéjy patirtis, susiformavusi
jiems jsigyjant ir vartojant draudimo paslaugas, yra aktyviai skleidziama
aplinkiniams, nepriklausomai nuo jos pobiidzio — tiek teigiama, tiek neigiama
patirtis vienodai perduodama kitiems asmenims. Igyta draudimo patirtis taip

pat lemia tolesn] paciy draudimo paslaugy vartotojy apsisprendimg dél
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anksc¢iau sudaryty draudimo sutar¢iy pratgsimo bei sprendimus, susijusius su
kity draudimo paslaugy vartojimu.

Draudéjy elgsenos raidos Lietuvoje tendencijy numatymas. Disertacijos
autorés atliktas tyrimas parodo Lietuvos draud€jy elgsenos ypatumus,
fiksuojamus tam tikru laiko momentu, biitent 2011 metais. Siekiant numatyti
draudéjy elgseng perspektyvoje, toki tyrima, vadovaujantis ta pacia metodika,
reikéty atlikti bent 5 mety laikotarpiu kasmet. Tai labiau iSrySkinty draudéjy
elgsenos ypatumus ir jy pokycius bei jgalinty jzvelgti tam tikras draudéjy
elgsenos raidos tendencijas. Disertacijos autor¢ mano, kad panasaus pobiidzio,
taCiau galbit mazesnio masto ir apimties, tyrimus periodiSkai atlieka
pirmaujancios draudimo paslaugy jmonés. Taciau jy tyrimai koncentruoti |
esamus vienos konkreCios jmonés draudéjus bei dazniausiai apsiriboja
vartotojy poreikiy patenkinimo bei pasitenkinimo draudimo jmonés
teikiamomis paslaugomis i$siaiSkinimo tikslais.

Neturint pakartotinai atlikty keleto mety 1S eilés draudéjy elgsenos tyrimy,
prognozuojant tolesn¢ visuming Lietuvos draudéjy elgseng yra reikSminga
draudimo eksperty nuomoné apie prognozuojamg Lietuvos draudimo rinkos
apimciy, vertinant bendrai surinkty draudimo jmoky apimtis, kitimg. Tiesa,
draudimo rinkos apimc¢iy kitimo prognozés neparodo kokybiniy draudéjy
elgsenos momenty, taciau per kiekybiskai iSreikStas prognozes leidzia daryti
prielaidg apie vartotojy elgsenos kitimg: draudimo paslaugy vartojimo Salyje
suintensyvéjimg, sustojimg ar sumaz¢jimg bei vartojamy draudimo paslaugy
pagal gyvybés ir ne gyvybés draudimo ruSis pasiskirstymg skirtingais
perspektyviniais laikotarpiais.

Ekspertinio tyrimo metu draudimo ekspertai buvo praSomi pateikti savo
jvertinimus, susijusius su tolesnémis draudimo paslaugy Lietuvoje vartojimo
tendencijomis. Draudimo eksperty prognoziy apie Lietuvos draudimo rinkos
kitimg per 1-2, 5 ir 10 mety vidurkiai jvairiais pjiiviais pateikti 4.4.1 lenteléje.
Skai¢iuojant visy draudimo eksperty vertinimy vidurkius iSaiSkéja, kad bendrai
vertinant ekspertai tikisi apytiksliai vienodo gyvybés ir ne gyvybés draudimo

rinky augimo ateityje: palygti su 2011 m. per artimiausius 1-2 metus draudimo
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4.4.1 lentele. Draudimo eksperty pateikty prognoziy apie Lietuvos draudimo rinkos dinamika per 1-2, 5 ir 10 mety vidurkis, proc.

Prognozuojama Lietuvos draudimo rinkos dinamika pagal draudimo imoky apimtis palyginus su 2011
Prognoziy vidurkis m., proc.
Gyvybés Ne gyvybés
Per 1-2 metus | Per 5 metus | Per 10 mety Per 1-2 metus | Per 5 metus | Per 10 mety
Visy draudimo eksperty 6,1-8,9 | 15,0-16,2 | 31,2-32,6 | 6,0-8,9 | 15,0-15,7 | 29,3-29.8
Visy gyvybés draudimo eksperty 5,4-11.4 23,6-25,3 50,7-52.9 4,7-8,0 19,2 35,8
Visy ne gyvybés draudimo ekperty 6,5-8,0 11,9-12.5 22,3-22.9 7,4-10,9 15,1-15.,5 28,0-28,1
Abiejy — gyvybés ir ne gyvybés — sriciy 6,8-9,6 9,8-11,0 12,0-13,3 3,4-6,0 7,8-9,0 8,9-10,4
eksperty (praktiky ir mokslo atstovy)
Gyvybés draudimo jmoniy eksperty 7,3-13,8 26,7-30,0 60,0-63.3 8,5-13,0 25,0 40,0
Kity Europos Sajungos valstybiy nariy 3,3-7,3 18,3-19,0 38,3-40,0 1,7-3,3 13,3 28,3
draudimo jmoniy filialy, vykdanciy
gyvybés draudimo veikla, ekperty
Ne gyvybés draudimo jmoniy eksperty 3,3-6,7 4,5-5,0 8,5-9,0 5,3-9,3 5,7-6,0 9,0-9,3
Kity Europos Sajungos valstybiy nariy 7,6-8,4 13,6-14,1 25,7-26,3 8,2—-11,6 17,9-18,4 35,1
draudimo jmoniy filialy, vykdanciy ne
gyvybés draudimo veikla, ekperty
Draudimo brokeriy jmoniy eksperty 5,0-6,3 13,8-15,8 38,8-40,8 6,8-7,0 15,8-17,5 48,3-50,0
Abiejy — gyvybés ir ne gyvybés draudi-mo 4,5-5,5 7,0 6,5 4,0-7,5 5,5 5,3-5,8
— sri¢iy eksperty-praktiky
Abiejy — gyvybés ir ne gyvybés draudi-mo 10,0-12,5 12,5-15,0 17,5-20,0 2,5 10,0-12,5 12,5-15,0
— sriCiy eksperty-mokslo atstovy

Saltinis
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rinka turéty augti 6-9 proc., per 5 metus — 15-16 proc., o per 10 mety — 29-33
proc.

2012 m. Lietuvos gyvybeés draudimo rinkoje tikimasi pokyc¢iy dél 2002 m.
sudaryty draudimo sutarCiy laikotarpio pabaigos, kai prie§ pasikeiciant
mokestiniy lengvaty tvarkai, 10-¢iai mety buvo sudaryta itin daug gyvybés
draudimo sutarCiy: gyventojai turi apsispresti, ka daryti su pasibaigusiomis
sutartimis ir sukauptomis léSomis — ar pratesti draudimo sutartis ir toliau kaupti
ateiCiai, ar atsiimti visas sukauptas léSas. Artiiras BakSinskas rekomenduoja
gyventojams pratesti Sias sutartis iki pensinio amziaus, tokiu biudu iSsaugant
itin palankias mokestines salygas kaupti papildomas léSas senatvei (Lietuvos
gyvybés draudimo jmoniy asociacijos praneSimas, 2012).

Gyvybés draudimo ekspertai, ypac dirbantys Lietuvos gyvybés draudimo
jmonése, optimistiSkiau nei kiti vertina Lietuvos gyvybés draudimo rinkos
augimg per 5 ir 10 mety. Spartesn] Lietuvos ne gyvybés draudimo rinkos
augimg per 5 ir 10 mety laikotarpius numato kity Europos Sajungos valstybiy
nariy draudimo jmoniy filialy, vykdanc¢iy ne gyvybés draudimo veikla,
ekspertai. Tuo tarpu abiejy — gyvybés ir ne gyvybés draudimo — sri¢iy
eksperty-praktiky vertinimais, Lietuvos draudimo rinkos apimtys pagal
surenkamas draudimo jmokas iSliks panaSios ] esamas, o gyvybés ir ne
gyvybés draudimo rinky augimas tiek artimiausiu, tiek ilgesniu (iki 10 mety)
laikotarpiu bus nedidelis.

Lietuvos draudimo rinkos ir kartu draudéjy elgsenos kitimas priklausys
nuo daugumos veiksniy: ekonomikos augimo, emigracijos, jstatymings
aplinkos ir kt. Draudimo eksperto iS ,,Compensos® vertinimu, jeigu bus
pasiekta skaidrumo ir korekcijy vartotojy naudai, draudimo sutar¢iy sumazes,
bet surenkamy draudimo jmoky sumos padidés, o vertinant pagal esamag
situacijg, gyvybés draudimo rinka per artimiausius 1-2 metus didés apie 5
proc., nes, eksperto nuomone, draudimo paslaugy pardavéjai yra tam tikra
prasme daug ,stipresni uz pirkéjus, o paaiSkinama tai tuo, kad jie daug
investuoja ] pardavimo, o ne neSaliSko konsultavimo procesg. Pateiktasis

vertinimas akcentuoja tai, kad Lietuvoje bent jau gyvybés draudimo paslaugos
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yra ne perkamos, o parduodamos. Vadinasi, vartotojai draudimo poziiiriu yra
pasyvus.

Augusto Serniaus nuomone, per artimiausius 5 metus Lietuvos gyvybeés
draudimo rinkos augimas taps spartesnis dél augancios Salies ekonomikos ir
pragyvenimo lygio. Jurga Kamiené¢ gyvybés draudimo rinkos pokycius 5-10
mety laikotarpiu sieja su situacija finansy rinkose bei pajamy lygio kitimu.
Draudimo eksperto 1§ ,,Compensos* manymu, jvertinus ,,Sodros* situacija
(galvoje turimas pensiniy iSmoky garantavimo klausimas), reikéty, kad
gyvybés draudimo rinka per 5-10 mety kilty bent 15 proc., nors, kita vertus,
pagal produktus ir administravimo i$laidas kiti kaupimo instrumentai irgi yra
geri ir be gyventojy pajamy mokes¢io naudos, kurios didele dal; ,,suvalgo®
draudikas, o ne gauna draudé¢jas.

Augustas Sernius mano, kad Lietuvos ne gyvybés draudimo rinkos
augimas per ateinancius 5 metus taip pat kaip ir gyvybés taps spartesnis dél
augancios Salies ekonomikos ir pragyvenimo lygio kilimo. Jurga Kamiené
pritardama ne gyvybés draudimo rinkos kitimg sieja su ekonomine situacija
Salyje. Ekspertas i§ ,,Compensos* jzvelgia ne gyvybés draudimo rinkos kilima
keliasdeSim¢ia proc., nes, jo nuomone, daugelis naujy produkty bus
neiSvengiamai biitini ir verslui, ir namy tkiams, bet tai priklausys tiek nuo
ekonomikos (jo pastebéjimu, per pastaruosius 6 metus Lietuvos ne gyvybés
draudimo rinka ,,blaSkosi* priklausomai nuo ekonomikos), tiek nuo to, kiek
draudikai investuos ] vartotojy Svietimg, o ne j reklama.

Vertindami gyvybés draudimo rinkos kitimg 8 1S 33 eksperty, o ne
gyvybés — 9 1§ 33 eksperty teigia, kad rinkos kitimo prognozé 10 mety yra per
ilgas laikotarpis, plaigja prasme neabejotina, kad gyvybés draudimas —
potencialesné¢ draudimo rii§is nei ne gyvybés. Lina Jakucioniené sako, jog
tikimasi, kad Ryty Europoje gyvybés ir ne gyvybés draudimo portfelio santykis
priartés prie Vakary Europos ir bus 60:40, taigi natiralu, kad per artimiausia
deSimtmetj ir Lietuvos gyvybeés draudimo rinka augs sparciau.

Pasak SEB analitiko Gitano Nausédos, d¢l 2008 m. prasidéjusios krizés

Lietuvos ekonomika buvo nubloksta 5—6 metais j praeitj. Jo tvirtinimu, $iuo
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metu pagal privaty vartojimg vienam gyventojui Lietuva atsidure 2007-2008
m. lygyje, o pagal realyjy darbo uzmokest; Salis nubloksta ; 2006 m. lyg]
(BNS, 2012). Tokie vertinimai neleidzia tikétis, kad vartotojai bent jau
artimiausiu laikotarpiu galés skirti didesn¢ savo pajamy dalj draudimo

paslaugoms jsigyti.

Disertacijos autorés atliktas empirinis tyrimas atskleidé daugiaaspekt]
vartotojy pozitr] ] draudimo paslaugy vartojima. Atliekant tyrimg, nustatyti
veiksniai, tiesiogiai ir / ar netiesiogiai veikiantys vartotojy draudimo paslaugos
jsigijimo sprendimg. Sukurtas teorinis draudéjy elgsenos modelis kartu su
tyrimo hipotetiniu modeliu patikrintas Lietuvos besivystan¢ios draudimo
rinkos atveju. Sios disertacijos rezultaty taikymas, tikétina, prisidés prie
draudimo paslaugy teikéjy vykdomos atskiram individui, visuomenei ir
valstybei gresian¢iy ekonominiy-socialiniy padariniy nastos reguliavimo

misijos.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

Isvados

1. Atliekant teoring draudimo paslaugy vartotojy elgsenos konceptualiy
elementy paiesky analize, iSaiskintos draudéjy elgsenos koncepcija sudarancios
pirminés koncepcijos. Jy turinio analizé ir integravimas leido atskleisti
procesinj draudéjy elgsenos koncepcijos pagrinda, kurio formavimas pagristas
perimant esminj procesinj, vartotojy elgsenos modelius vienijant] poziiir] |
vartotojy sprendimo jsigyti tam tikrg draudimo paslauga priémimg bei
integruojant draudimo paslaugos, kaip vartojamojo objekto, ir jo prigimties
specifiSkumg. Tai iSrySkina ypatingg mentalinio draudimo paslaugos jsigijimo
svarstymo 1ir, j3 jsigijus, toliau besitgsian¢io draudimo sprendimo persvarstymo
svarbg.

2. Konceptualus draudéjy elgsenos atskleidimas leido jzvelgti, jog:
a)| draudejy elgsenos specifikg lemia egzistuojantys netikrumo, rizikos ir
tikimybinio pobtdzio elementai dél draudiminio jvykio (ne)pasireiSkimo,
butent neaiSkumas de¢l draudimo paslaugos ,,rezultato®; b) draudimo paslaugy
esmes, turinio ir naudos suvokimas dél Sioms paslaugoms bidingy
charakteristiky — maZzo apCiuopiamumo, didelio sudétingumo ir sunkaus
suprantamumo — reikalauja santykinai dideliy vartotojy protiniy pastangy ir
iSbandymag, nes draudimo paslaugos jsigijimas — tai informacija ir jos
vertinimu pagristo sprendimo priémimas.

3. Atlikus teoring draudéjy elgsenos veiksnius nagrinéjanciy literatiiros
Saltiniy analizg, iSaiSkéjo esminis, visaapimantis iSorinis draudéjy elgseng
lemiantis veiksnys — kultiira. Akcentuotina tai, kad draudimo kaip produkto
vertinimg visuomeng¢je lemia istoriSkai dominuojancios vertybeés, kuriy galios
stiprumas gali apriboti draudimo paslaugy vartojimo mastus. Lietuvos atvejo
tyrimas jrodo draudimo, kaip saugumo vertybés, pamaty Salyje egzistavimo
trikumo ir santykinai maZzo, palyginti su i$sivysc¢iusiomis rinkomis, draudimo

paslaugy vartojimo masto s3sajas.
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4. Atlikus mokslinés literatiiros analize, parengtas teorinis draudimo
paslaugy vartotojy elgsenos modelis, atspindintis iSpléstinj vartotojy draudimo
paslaugos jsigijimo sprendimo priémimo procesa. Modelyje nuosekliai i
sistemingg visumg sujungti Sie draudimo sprendimo priémimo proceso
sudétiniai elementai: stimulas, poreikis, polinkis, sprendimas, vartojimas ir
patirtis. Kertinius modelio elementus sudaro vartotojy sprendimas jsigyti
draudimo paslauga(-as) bei prie§ ji besiformuojantys vartotojy ketinimai
(polinkis) Siy paslaugy jsigijimo atzvilgiu. Modelio sudétinéms dalims pagristi
iSkelti ir jvertinti tyrimo teiginiai.

5. Ekspertinis tyrimas atskleid¢, kad Lietuvos draudimo paslaugy
vartotojy ketinimg (polinkj) jsigyti draudimo paslaugg(-as) lygiomis dalimis
formuoja jy intelekto (apimancio vartotojo iSsilavinimg, Zinias ir sugebéjimus)
bei pajamy derinys. Santykinai Zemas vartotojo intelekto lygis nesukelia
draudimo paslaugy poreikio, o santykinai mazos pajamos neleidzia jgyvendinti
poreikio draustis. Santykinai aukStas vartotojo intelekto lygis, nesant
pakankamai pajamy, kaip ir pakankamy pajamy disponavimas vartotojams,
nepasiZzymintiems dideliu intelekto lygiu, nesuformuoja polinkio jsigyti
draudimo paslaugas.

6. Eksperty nuomoniy vertinimo tyrimas patvirtino, kad susiformavus
vartotojy polinkiui jsigyti draudimo paslauga(-as), draudimo paslaugy kainos ir
kokybés jtaka galutiniam sprendimo priémimui néra lygiaverté — vartotojai
didesne¢ santyking svarbg teikia draudimo paslaugos produkto kainos veiksniui.
Susisteminus eksperty nuomones, iSskirti pagrindiniai veiksniai, sglygojantys
draudimo paslaugy kainos ir kokybés santykio pasiskirstymg, vartotojams
priimant galutinj sprendimg dé¢l draudimo paslaugy isigijimo: draudimo forma,
draudimo produktas (arba draudimo objektas), draudimo sutarties laikotarpis ir
asmens teisinis statusas.

7. Remiantis eksperty vertinimais nustatyta, kad savanoriSskojo draudimo
paslaugy jsigijimo sprendimas yra ilgy vidiniy vartotojo svarstymy,
konsultacijy, draudimo paslaugos teik¢jo vertinimy rezultatas Siek tiek daugiau

nei tredaliui visy Lietuvos gyventojy. Ekspertinio tyrimo metu iSryskejo, jog
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gyvybés draudimo paslaugy isigijimo sprendimo priémimas yra sudétingesnis
santykinai didesnei vartotojy visumos daliai nei sprendimo priémimas jsigyti
ne gyvybeés draudimo paslaugg.

8. Ekspertinis tyrimas patvirtino tai, jog draudimo paslaugy nevartojimas
susijes su vartotojy tikéjimu nelaimingo jvykio atveju gauti finansing (ar jai
adekvacig) pagalbg i$ Seimos bei i$ valstybiniy ir ne pelno siekianciy institucijy
ir fondy, taCiau paneigé tai, kad draudimo paslaugy nevartojimo priezastis
galéty biiti vartotojy tikéjimas nelaimingo jvykio atveju gauti pagalbg iS$
draugy, pazistamy, bendradarbiy, kaimyny bei verslo jmoniy. Eksperty pateikti
vertinimai leido atskleisti ir susisteminti draudimo paslaugy nevartojimo
Lietuvoje priezastis: ribotos vartotojy pajamos ir mokéjimo galia; perdétas
tik¢jimas valstybiniy institucijy pagalba juos iStikusio nelaimingo jvykio
atveju; naivus tikéjimas, jog neivyks nepageidaujamy jvykiy; draudimo
poreikio ir naudos nesuvokimas bei netikéjimas draudimu; nepasitikéjimas
finansy sistema ir jmonémis; jau jgytos draudimings patirties metu vartotojy
1zvelgti tam tikri, jy suvokimu, neigiami aspektai.

9. Ekspertinio tyrimo rezultaty analizé rodo, jog isigydami draudimo
paslaugas, be nuostolio atlyginimo, ketinimy gauti papildomos naudos turi apie
penktadalis Lietuvos vartotojy. Tyrimo rezultatai paneigé disertacijos autores
suformuluotg teiginj apie nesaziningy vartotojy dauguma. Sie vartotojai
suk¢iauja sudarydami gyvybés arba transporto draudimo sutartis. Vartotojy
noras sukciauti siejamas su jy nepakankamu issilavinimu.

10.Eksperty vertinimy analizé¢ rodo, jog testinj Lietuvos vartotojy
draudimagsi ta pacia draudimo riiSimi lemia tai, ar jie patyré draudiminj jvykj,
ar ne ir ar patyrusieji draudiminj jvykj gavo draudimo kompensacijg, ar ne.
Pasibaigus draudimo sutarties galiojimui, draudéjai link¢ persvarstyti tolesnio
draudimo paslaugy vartojimo reikalingumg. Draudimo sutartis atnaujina labiau
iSpruse, suvokiantys draudimo naudg, patenkinti draudimo iSmoka (kurig jie
yra gave) vartotojai bei tie, kuriems negresia pajamy sumaz¢jimas. Patyrusieji
draudiminj jvykj dé¢l draudimo jmokos dydZio padid¢jimo (toliau draudziantis

toje pacioje draudimo jmonéje) paprastai linke ieSkotis kitos draudimo jmonés.
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Draudimo i§mokos negavimas taip pat verc¢ia Lietuvos gyventojus ,,migruoti* i
kitas draudimo jmones arba 1§ viso nustoti toliau draustis.

11. Vartotojy nuomonés tyrimas atskleide, kad vartotojai gerai suvokia
saugumo laipsnio ir investicijy i draudimo paslaugas masto sgsajas. Vartotojy
saugumo taisykliy laikymasis, mastymas apie gresianias rizikas bei
sagmoningas rizikos vengimas vertintini kaip potencialaus draudéjo bruozai, tai
kartu su kity asmeny draudiminés patirties pazinimu, konsultacijomis su
finansy ar draudimo specialistais bei kitais biidais gautos informacijos analize
virsta draudimo paslaugy isigijimo motyvacijos visumg formuojanciais
pamatais.

12.Empirinio tyrimo duomeny analizé¢ leidzia daryti prielaida, jog
Lietuvoje vartotojai labiau naudojasi ne draudimo paslaugomis, o jy
alternatyvomis, susijusiomis su pinigy taupymu, kaupimu ir investavimu kitais
nei draudimo biidais. Vartotojai prie artimiausiy draudimo alternatyvy priskiria
pinigy taupyma banke bei piniginiy 1éSy investavimg 1 kilnojamgjj ir
nekilnojamgji turta. Prie pastaryjy draudimo ekspertai papildomai prideda
vartotojy grynyjy pinigy atsargos kaupimg namuose bei investavimg |
finansinius instrumentus ir meno vertybes. Uzuot rinkesi ne gyvybés draudimo
paslaugas vartotojai renkasi piniginiy léSy investavimg ] turto saugumo
priemoniy ir sistemy jrengimg. Tyrimas atskleidé, jog Lietuvoje kaip draudimo
alternatyva vartotojy toleruotinas naivus, racionalumo stokojantis (j)tikéjimas
,,optimistiniais* prietarais ar tuo, kad nelaimiy nejvyks.

13. Atliekant empirinj tyrimg, faktorinés analizés budu identifikuoti penki
faktoriai, formuojantys Lietuvos gyventojy draudimo paslaugy isigijimo
sprendimo priémimg. Daugialypés regresinés ir kelio analizés biidu nustatyta,
kad didziausig jtakg Lietuvos vartotojy sprendimui jsigyti draudimo paslaugg
turi draudimo paslaugy teikéjo kompetencija (0,413, kur 0,379 pasireiskia
tiesiogiai) ir draudimo paslaugos ir jos teikimo sglygy priimtinumas (0,248, kur
0,192 pasireiSkia tiesiogiai). Prie mazesn¢ svarbg draudimo sprendimo
priemimui turin€iy identifikuotyjy faktoriy priskirti draudimui mokamy jmoky

sumos sumazinimo galimybé¢ (0,156, pasireiSkia tik tiesiogiai) ir vartotojy
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poziiiris ] draudimg pinigine prasme (0,117, pasireiSkia tik netiesiogiai, per
vartotojy ketinimus). Vartotojy (savo ir kity) draudimo patirties pozityvumo
jtaka sprendimo priémimui yra silpna (0,033, pasireiskia tik per vartotojy
ketinimus jsigyti paslaugg).

14. Empirinis tyrimas jrod¢, kad priimant draudimo paslaugos jsigijimo
sprendimg tam tikroms pagal demografines ar socioekonomines
charakteristikas  suskirstytoms vartotojy grupéms bidingas i$pléstinis
(daugiafaktorinis), keliaetapis draudimo salygy ir galimybiy apsvarstymas bei
vertinimas: tarp jy jeina moterys, asmenys iki 40 mety amziaus, nedideles (iki
800 Lt/meén.) pajamas gaunantieji, vidurinj i$silaving turintieji, gyvenantieji 5
ir daugiau asmeny Seimose, vieniSi, vieni gyvenantys asmenys bei tie, kuriy
Seimose ar namy 1ikiuose néra vaiky. Nustatyta, kad sprendimg jsigyti
draudimo paslauga, iSskirtinai vertindami paslauga per piniging prizme, priima
brandaus amziaus (nuo 41 mety) asmenys bei Kauno gyventojai. Draudimo
paslaugy teikéjo kompetencija — svarbiausias veiksnys priimant draudimo
sprendimg 18—40 mety amZaius asmenims, moterims, susituokusiems ir kartu
gyvenantiems asmenims, bent 1 vaika turintiems asmenims, dviejy ir daugiau
asmeny Seimoms, magistro ir daktaro iSsilavinimg jgijusiems bei didesnes nei
800 Lt/mén. pajamas gaunantiems asmenims.

Pasiiilymai

1. Draudimo paslaugy produkto bendrgja prasme sudétingumas, vertinant
1§ vartotojy pozicijos, yra santykinai aukStas, o jo suvokimas — santykinai
Zemas. Tai formuoja nuomong, jog yra reikalinga vartotojy suvokimo lygmenj
galinti padidinti draudimo paslaugy teikéjy formuojama jy teikiamy paslaugy
rinkodaros strategija. | S§ig strategija turéty buti jtraukti: a) tam tikros
vartotojams siun¢iamos zinutés, leidZiancios jiems priimti informacija
pagristus draudimo sprendimus, perdavimas, atlickamas kompetentingu biidu,
bei b) vartotojy psichologinio diskomforto, kurj sukelia draudimo paslaugos
neapciuopiamumas, susvelninimas ar, jeigu jmanoma, pasalinimas, pasitelkiant

tai, kas gali buti tiek fiziskai, tiek psichologiSkai apiuopiama ir juntama.
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2. Kadangi draudimo paslaugy esmes, turinio ir naudos suvokimui
reikalinga pakankamai aukS$ta vartotojy kompetencija, draudimo paslaugy
teik¢jai, uzmegzdami ir plétodami santykius su vartotojais, turéty jvertinti
atskiry vartotojy ziniy bei iSprusimo draudimo srityje lygmen;j ir atitinkamai
plétoti santykius pasirinkdami optimalig savo, kaip draudimo paslaugos
teikimo dalyvio, pozicijg: keisti vyravimo (jsitraukimo, komunikavimo,
konsultavimo) laipsn;j prisitaikant prie vartotojo kompetencijos lygmens.

3. Antrojo tyrimo teiginio tikrinimas, be draudimo paslaugos kainos ir
kokybés veiksniy, formuojaniy vartotojy galutinj draudimo sprendimo
priemimg, leido jzvelgti trec¢iojo veiksnio egzistavimg — draudimo paslaugos
teikéjo sugebéjimg parduoti. Tai leidzia formuluoti naujg teiginj (ar hipoteze)
ateities tyrimams: esant vartotojy polinkiui jsigyti draudimo paslauga(-as),
lemiamg jtakg galutiniam sprendimo priémimui turi draudimo paslaugy kaina,
draudimo paslaugy kokyb¢ ir draudimo paslaugy teikéjo sugeb¢jimas parduoti.
Tikrinant §j teiginj, reikéty apibrézti kiekvieno 1§ $iy veiksniy santykinj jtakos
svor], kuris, atsizvelgiant | jau patikrinto antrojo tyrimo teiginio tikrinimo
rezultatus, biity: a) atitinkamai 40, 30 ir 30 proc., jeigu norima jrodyti, kad,
18skyrus santykine kainos persvarg, visy veiksniy jtaka yra apytiksliai vienoda,
arba b) atitinkamai 30, 20 ir 50 proc., jeigu naujai jvestam veiksniui suteikiama
pus€ visuminio svorio, o likusioji dalis padalinama kainos ir kokybés itakos
veiksniy svoriams, kur kainos veiksniui suteikiama didesné svarba.

4. Empirinio tyrimo duomeny analiz¢é rodo, kad vartotojai apie draudima,
kaip rizikos valdymo buda, pradeda mastyti tik tuomet, kai yra uZtikrintas
vidutinis jy pragyvenimo lygis, uztikrinti Seimos poreikiai bei gaunamos
stabilios pajamos. Taciau vien $iy salygy tenkinimas savaime nereiskia, kad
vartotojai 1§ karto imasi draudimo paslaugy jsigijimo veiksmy. Draudimo
paslaugos paprastai yra ne perkamos, o parduodamos, todé¢l draudimo paslaugy
teik¢jams reikia aktyvinti vartotojus bei inicijuoti jy sprendimg jsigyti Sias
paslaugas.

5. Eksperty nuomoniy analizé atskleid¢, jog Lietuvos vartotojai nesugeba

jvertinti rizikos: jie nejvertina rizikos dydzio ir nuostoliy masto. Kaupiamyjy
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draudimo rai$iy atvejais jie pervertina savo lukesCius tikédamiesi itin didelio,
prasilenkiancio su realybe atpildo. Visa tai rodo, kad vartotojus reikia tiek
mokyti jvertinti savo ir Seimos rizikas, identifikuoti grésmes, aiSkinti nauda,
tieck formuoti teisingg suvokimg apie kaupiamojo draudimo iSmokos, kaip
paslaugos rezultato pinigine prasme, ne tik zemasias, bet ir aukstasias ,,lubas®.

6. Kadangi draudimo paslaugy nevartojimas Lietuvoje, be finansiniy
priezasc¢iy, labai stipriai susij¢s su naiviu tikéjimu, jog nieko blogo neatsitiks, o
jei ir atsitiks, pagelbés valstybé, o draudimo paslaugos visuomené¢je yra
pakankamai ignoruojamos, netikima jy nauda, disertacijos autoré¢ mano, kad
bitent dabar, belaukiant gyventojy perkamosios galios pakilimo, ypa¢ svarbu
stiprinti  vartotojy Svietimg apie draudimo naudg, eliminuojant Lietuvos
gyventojy sgmongje vis dar egzistuojant] sengjj mentaliteta draudimo atzvilgiu.

Lietuvoje Sviet¢jiska veiklg draudimo klausimais vykdo draudimo jmoniy
asociacijos, taciau, disertacijos autorés nuomone, §i veikla bent jau
informacijos sklaidos pozitriu 1§ Lietuvos vartotojy pozicijy yra mazai
pastebima. Vartotojy pritraukimu kiekvienas draudimo paslaugy teikéjas
ripinasi pats, dazniausiai pasitelkiamos populiariosios reklamos priemonés ir
jos pateikimo budai. Vertinant situacijg, pasigendama aktyvios neutralios,
neSaliSkos SvietejiSkos veiklos draudimo naudos klausimais. Draudimo
paslaugy teikéjai tam tikra prasme atliecka edukacine funkcija, taciau jie yra
pelno siekiancios jmonés ir dél to vartotojai ne visuomet linke tikéti jy
teiginiais.

Disertacijos autorés nuomone, draudimo Svietéjiska veikla turéty riipintis
draudimo priezitros funkcijas Salyje vykdanti institucija — Lietuvos bankas, o
vartotojy Svietimui reikalingos 1¢Sos galéty biiti periodiskai surenkamos 1§
Lietuvos draudimo paslaugy rinkoje veikian¢iy jmoniy. Vartotojy Svietimo
veiklai galéty buti skiriama, pvz., tam tikra metinés draudimo paslaugy teikéjy
surinkty draudimo jmoky sumos procentiné dalis (apie 0,1-0,15 proc.). Kol kas
Lietuvos draudimo paslaugy teikéjai tam tikrg pasiraSyty draudimo jmoky dalj
skiria bendram priezitros institucijos iSlaikymui (2011 m. LR Draudimo

priezitiros komisijai i$laikyti Lietuvos draudimo jmonés ir uzsienio draudimo

238



jmoniy filialai LR turéjo skirti 0,3454 proc., o kity ES valstybiy nariy
draudimo jmoniy filialai LR — 0,1727 proc. pasiraS§yty draudimo jmoky).

7. Lietuvos draudikai yra pakankamai aktyviis rinkoje, ta¢iau draudimosi
kultiiros formavimo Salyje pozitriu néra veiksmingi. Tikslinis valstybés mastu
vykdomas vartotojy finansinio raStingumo bei finansinio iSprusimo didinimo
priemoniy veiksmy plano numatymas, formavimas ir jdiegimas,
kontroliuojamas Salies draudimo priezitira vykdancio Lietuvos banko bei
finansuojamas draudimo paslaugy teikéjy, turéty teigiamai veikti privataus
draudimo paslaugy vartojimo suaktyvinimg ir draudimo(si) skatinima,
leisdamas patiems vartotojams suvokti bei (j)vertinti gresiancias rizikas bei
,susidelioti® savo preferencijas jvairiy turimy draudimo objekty atzvilgiu.

Tolesniy tyrimy kryptys

e Tyrimo metodologinés procediiros atlikimas patobulinus faktorinei
analizei naudoty teiginiy, ypac nejtraukty j iSskirtuosius faktorius, formuluotes.

e Tyrimo metodologijos taikymas kity Saliy draudéjy elgsenai vertinti
bei rezultaty lyginamoji analizeé su Lietuvos draudéjy elgsena.

e Tyrimo metodologijos taikymas Lietuvos draudéjy elgsenos
skirtingais laiko momentais analizei bei pokyc¢io vertinimui atlikti.

e [Sskirtinai vartotojy pakartotinio draudimo paslaugy jsigijimo
sprendimo priémimo proceso vertinimas, tikétina, lemsiantis naujy faktoriy
rinkinio susidarymag.

e Juridiniy asmeny, priklausomai nuo vykdomos veiklos krypties,
vartotojy grupés draudimo sprendimy priémimo ir elgsenos, vartojant

draudimo paslaugas, ypatumy vertinimas.
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1 priedas.

Ekspertin¢ esamy ir potencialiy

Lietuvos draudimo paslaugy vartotoju elgsenos ivertinimo anketa

Copyright © 2012 Aurelija Ulbinaité

Gerbiama(s) Draudimo eksperie,

Sios anketos tikslas yra atskleisti Lietuvos draudéjy elgsenos ypatumus bei jvertinti Sios elgsenos
perspekiwg. Anketos rezultatai bus panaudoti moksliniam tyrimui, todel prasau Jus geranoriskai ir
nuosirdziai atsakyti j pateiktuosius klausimus. Tai uZtruks ne daugiau kaip 5-10 min. Labai dékoju

Jums uz Jitsy atsakymus.
Pagarbiai,
Doltorante Aurelija Ulbinaité
Vilniaus wniversiteto Ekonomikos fakulieio Versio katedra
Saulétekio al. 9, Vilnius, LT-10222
aurelija.ulbinaite@ef-stud vu.lt

1. Jus dirbate:
a. Gyvybés draudimo jmonéje. e. Draudimo priezitiros komisijoje.
b. Ne gyvybés draudimo jmonéje. £ Mokslo institucijoje, kur déstau draudimo srities
¢. Kitos Europos Sajungos valstybés narés draudimo dalykus.
imonés filiale. g. Kita (jrasykite)
d.  Draudimo brokerio jmongje.
2. Jusy darbiné patirtis draudimo sferoje, metais:
a. Tki2. b. Nuo 2 iki 5. ¢. Nuo 5 iki 10. d. Nuo 10iki20. e Virs20.
3. Draudimo paslaugy isigijimo paskatos. fvertinkite pateilitus teiginius 3 baly skaléje 1123 5

{1-Visiskai nesutinku, 2-Nesutinku, 3-Nei sutinku, nei nesutinku, 4-Sutinku, 3-Visiskai sutinku).

1.Draudimo paslaugy jsigijimo paskata vartotojams — tai psichologinio saugumo poreikis.
2.Draudimo paslaugy jsigijimo paskata vartotojams — tai finansinio saugumo poreikis.

Nurodykite kiekvieno veiksnio santykinj lvginamaji svorj 100 proc. sumoje.
Veiksniai Proc.

Vartotojo pajamos.
Vartotojo intelektas.
IS viso: | 100

4. Kokiu mastu, Jusu nuomone, pateiktieji veiksniai lemia vartotoju polinki jsigyti draudimo paslaugas?

5. Vartotoju polinki isigyti draudimo paslaugas lemiantys veiksniai. Jversinkite pareikius
veiksnius 3 baly skaléje (1-Visiskai nesutinku, 2-Nesutinku, 3-Nei sutinku, nei nesutinku, 4-Sutinku, 3-Visiskai
sutink).

1.Su draudimu susijusi vartotojo patirtis (sava patirtis ir/ar kity patirties liudijimas).

2.Vartotojo i$silavinimas.
3.Vartotojo draudziamos rizikos suvokimas ir jautrumas jai.

4.Draudimo naudos suvokimas.

5.Informacijos apie finansinius produktus Zinojimas ir suvokimas.

6.Stafisting ir kitokio pobiidZio informacija apie nelaimingus jvykius.
7 Nestabili $alies ekonominé situacija.

8.Laukiama graza is jmokéty draudimo jmoku.

6. Draudimo paslaugq m'\'m't(ajimas. Ivertinkite pateilitus teiginius 3 baly skaléje
(1-Visiskai nesutinku, 2-Nesutinku, 3-Nei sutinku, nei nesutinku, 4-Sutinku, 5-Visiskai sutinku).

Draudimo paslaugy 1.Seimos.

nevartojimas yra susijgs su 2.Draugy, pazjstamu, bendradarbiu, kaimyny i pan.
vartotojy tikéjimu nelaimingy | 3. Valstybés: valstybiniy ir ne pelno siekian¢iy institucijy ir
ivykiy atveju gauti finansing | fonduy ir pan.

ar jai adekvacia pagalba is: 4.Verslo imoniy.
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7. Jiisy nuomone, jei Lietuvos gyventojai turéty daugiau pajamy nei dabar, ar jie skirty tam tikra savo
pajamy dalj draudimui? Vertinant reikéy mréti galvoje viduting Lietuvos gyventojg, ty. vidutines pajamas, vidutines
draudimo Zinias ir ne maZiau nei vidurinj issilavinimg turintj vartotojq.

a. Taip, esu su tuo visiskai jsitikings(-usi).

b. Taip, tikriausiai.

¢. Ne. Manau, jie biity labiau linkg taupyti/kaupti pinigus, o ne i$leisti juos draudimo paslaugoms jsigyti.

d. Ne. Manau, jie biity labiau linke isleisti pinigus ne draudimo paslaugoms jsigyti, o kitiems dalykams.

e. Ne. Net ir turédami pakankamai léSy pilnavertilkam gyvenimui, jie draudimo paslaugy nejsigyty.
Turintiems pinigy draudimas nereikalingas.

f.  Kita (jrasykite)

8. Jeigu Lietuvos gyventoju mén. pajamos biity 500 Lt didesnés, ar jie skirty Sig sumg ar jos dalj
draudimo paslaugoms? Ivertinkite numatoma skirtingu vartotoju grupiy pagal pajamy dydj elgsena.

Ankstesnés | Dabartinés Ivertinkite pajamy padidéjimo 500 Lt jtakg draudimo paslaugy jsigijimui 5 baly skaléje

N 4 (1-Visiskai nesutinku, 2-Nesutinku, 3-Nei sutinku, nei nesutinku, 4-Sutinku, 3-Visiskai sutinku).
pajamos, Lt | pajamos, Lt
112345

0 1ki 500

1ki 800 501-1300

801-2000 1301-2500

2001-4000 | 2501-4500

4001-8000 | 4501-8500 I

Virs 8000 Virs 8500 (Cia galite iidéstyti savo nuomone)

9.

Jiisy, kaip draudimo eksperto, nuomone, kokia dalj mén. pajamy (procentais) vartotojas turéty skirti
draudimo paslaugoms, sieckdamas i§laikyti savo finansinj stabiluma ateityje?

Optimali vartotoju draudimui skiriama pajamu dalis | Proc.

1.Gyvybés draudimui.

2.Ne gyvybeés draudimui.

10. Pazymékite pagrindines draudimo paslaugy nevartojimo Lietuvoje prieZastis.

Sunumeruokite jas nuo svarbiausios iki maZiausiai svarbios.

11. Kokiomis draudimo alternatyvomis naudojasi (arba yra linke naudotis) Lietuvos gyventojai?
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12. Kokiu mastu, Jisy nuomone, pateiktieji veiksniai lemia vartotojy galutinj sprendima jsigyti

draudimo paslaugas? Nuwrodykite kiekvieno veiksnio santvking lyginamgjj svori 100 proc. sumoje.

Veiksniai Proc.

1.Draudimo paslaugos produkto kaina.

2.Draudimo paslaugos produkto
kokybé.

IS viso: | 100

13. Vartotojy galutiniam sprendimui jsigyti draudimo paslaugas lemiamg jtaka [ 1|2 |3
tl.ll'il‘ll}'s veiksniai. jvertinkite pateiktus veiksnius 5 baly skaléje (1-Visiskai nesutinku, 2-Nesutinku, 3-Nei
sutinku, nei nesutinku, 4-Sutinku, 5-Visiskai sutinku).

1.Taikomos draudimo nuolaidos.

2.Galimybé atgauti dalj jmokéty draudimo jmoky sumos deklaruojant pajamas.

3.Galimybé pasirinkti draudimo fransize, jsipareigojant dalyvauti nuostoliy atlyginime.

4.DraudZiamy riziky, jvardinty draudiminiy ir nedraudiminiy jvykiy sarade, skai¢ius.

5.Draudimo paslaugy teikéjo finansinis patikimumas.

6.Draudimo paslaugy teikéjy darbuotojy elgsena su klientais.

14, Jusy nuomone, kokia visy Lietuvos draudéjy dalis ir toliau draustysi ta paia draudimo
riasimi nurodytais atvejais?

Proc.

1.Ankstesnés draudimo sutarties galiojimo metu nepatyre draudiminiy jvykiy.

2.Ankstesnés draudimo sutarties galiojimo metu patyre draudiminiy jvykiy ir gave draudimo
kompensacijas.

3.Ankstesnés draudimo sutarties galiojimo metu patyre draudiminiy jvykiy ir negave draudimo
kompensacijy.

15. Remdamiesi savo nuomone jvertinkite procentais:

Proc.

1.Kuriai daliai Lietuvos draudejy yra priimtina siekti naudos siekiant nesaziningai ,.kompensuoti
draudimo paslaugoms ileistus pinigus?

2.Kuri dalis Lietuvos draudéjy, apdraudusiy tam tikra objekta reik$minga draudimo suma, po draudimo
sutarties sudarymo elgiasi rizikingiau?

16. Suskirstykite vartotojus j tris grupes pagal sprendimo jsigyti draudimo paslauga priémimo proceso
sudétingumo laipsni. Padalinkite vartotojus i tris salygines dalis 100 proc. skaléje.

Vartotojai

Proc,

1.Vartotojy dalis, kuriai sprendimo jsigyti draudimo paslauga priémimas yra pakankamai sudétingas
procesas, reikalaujantis daug laiko ir pastangy: ilgy svarstymy ir apmastymo, konsultacijy ir intensyviy
paiesky j ripimus klausimus.

2 Vartotojy dalis, kuriai sprendimo jsigyti draudimo paslauga priémimas yra vidutinio sudétingumo
procesas: pasirenkamas santykinai pigus ar kokybés poZitiriu santykinai geras draudimo paslaugy
produktas.

3.Vartotojy dalis, kuriai sprendimo jsigyti draudimo paslaugg priémimas yra lengvas procesas:
pasirenkama pirmas draudimo pasiilymas ar tai, ka siiilo draudimo brokeris, ir pan.

IS viso:

100

17. Jiisy nuomone, kokiu procentiniu dydZiu ir kaip ateityje kis (augs ar mazés) Lietuvos gyvybés ir ne

gyvybés draudimo jmoky apimtys palyginus su 2011 m.?

Laikotarpis Jiisy prognozuojamas Lietuvos draudimo rinkos kitimas, proc.
Gyvybés Ne gyvybés
Per artimiausius 1-2 metus
Per 5 metus
Per 10 mety

Jisy vardas, pavardé

Jiisy pareigos

Imonés arba jstaigos, kurioje dirbate, pavadinimas

Nuodirdus a¢in uZ Jasy atsakymus!
Copyright © 2012 Aurelija Ulbinaité
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priedas. / lentele. Draudimo eksperty, dalyvavusiy apklausoje, sgrasas bei jy veiklos ir patirties draudimo sferoje duomenys
Eil. Draudimo ekspertas Pareigos Imonés arba jstaigos, kurioje Veiklos tipas Darbiné patirtis
nr. dirba ekspertas, pavadinimas draudimo sferoje,
metais
1 2 3 4 5 6
1. Kestutis Bagdonavic¢ius | Valdybos pirmininkas, soc. m. dr. ERGO draudimo grup¢ Baltijos Dirba gyvybés ir ne gyvybeés Nuo 10 iki 20
Salyse (Estija, Latvija, Lietuva) draudimo jmonése
Vadovas ERGO Life Insurance, SE
2. Lina Jakucioniené Korporatyvinés komunikacijos ERGO draudimo grupé Baltijos Nuo 2 iki 5
direktor¢ Baltijos Salyse Salyse (Estija, Latvija, Lietuva)
3. Rasa Vasiliené- Direktoré Bonum Publicum, gyvybés LR gyvybés draudimo jmonés Nuo 10 iki 20
Vasiliauskiené draudimo UAB
4. Voitech Petkevi¢ Pardavimu administravimo skyriaus | AVIVA Lietuva, UAGDPB Nuo 5 iki 10
vadovas
5. Edita Saldukaité Vyr. aktuaré AVIVA Lietuva, UAGDPB Nuo 5 iki 10
6. Martyna Valuzyté Seimos draudimo eksperté PZU Lietuva gyvybés draudimas, Iki 2
UAB
7. Augustas Sernius Regioninés plétros direktorius ERGO Lietuva, UADB LR ne gyvybés draudimo jmonés Nuo 10 iki 20
8. Audrius Stankevicius Segmentavimo ir rinkodaros PZU Lietuva, UAB DK Nuo 2 iki 5
skyriaus vadovas
9. Rimuté Kersanskiené Draudimo konsultanté Lietuvos draudimas, AB Nuo 10 iki 20
10. Erika Satinskiené Vadovas Lietuvos draudimas, AB Nuo 10 iki 20
11. | (Anoniminis ekspertas) | Draudimo tarpininkas Lietuvos draudimas, AB Nuo 10 iki 20
12. | Tadas Gudaitis Produkty vadovas, soc. m. dr. Swedbank Life Insurance SE Kity Europos Sajungos valstybiy Nuo 5 iki 10
Lietuvos filialas nariy draudimo jmoniy filialai,
13. | Marius Plitninkas Vadovas Nordea Life Assurance Finland Ltd | vykdantys gyvybés draudimo Nuo 2 iki 5
Lietuvos filialas veikla
14. | Vilma Pliopliené Pardavimy plétros vadove Mandatum Life Insurance Baltic SE Nuo 10 iki 20
Lietuvos filialas
15. | Saulius Peleckas Verslo vadovas If P&C Insurance AS filialas Kity Europos Sajungos valstybiy Virs 20
16. Tadeus Podvorski Direktorius “BTA Insurance Company” SE nariy draudimo jmoniy filialai, Nuo 10 iki 20
filialas Lietuvoje vykdantys ne gyvybés draudimo
17. | Eugenijus Bulavas Rizikos vertintojas “BTA Insurance Company” SE veikla Nuo 10 iki 20
filialas Lietuvoje
18. | Kestutis Motiejiinas Generalinis direktorius AAS ,,Gjensidige Baltic* Lietuvos Nuo 10 iki 20
filialas
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1 2 3 4 5 6
19. | Kastytis Paulauskas Draudimo produkto vadovas AAS "Gjensidige Baltic" Lietuvos Nuo 10 iki 20
filialas
20. | Giedrius Borisas Ypatingy klienty sprendimy Seesam Insurance AS Lietuvos Nuo 2 iki 5
koordinatorius filialas
21. | Laura Bukiené Draudimo brokeriy aptarnavimo Seesam Insurance AS Lietuvos Nuo 5 iki 10
vadybininké filialas
Rolanda Marcaliené Pardavimy vadové Compensa Towarzystwo Nuo 10 iki 20
22. Ubezpieczen S.A. Vienna Insurance
Group Lietuvos filialas
23. | (Eksperto pavardé - Compensa Towarzystwo Nuo 10 iki 20
zinoma, taciau jo Ubezpieczen S.A. Vienna Insurance
prasymu neskelbiama) Group Lietuvos filialas
24. | Vytautas Zaranka Direktoriaus pavaduotojas ADB ,,Baltikums* Lietuvos filialas Virs 20
25. | (Anoniminis ekspertas) | - - Nuo 10 iki 20
26. | Robertas Saltis Prezidentas Lietuvos draudimo brokeriy jmoniy | Asociacija, vienijanti Lietuvos Nuo 10 iki 20
asociacija draudimo brokeriy jmones
Generalinis direktorius Balto Link, UADBB LR draudimo brokeriy jmonés
27. | Danuté (pavardés Direktoré Draudimo brokeriy bendroveé Nuo 10 iki 20
nenurod¢) (pavadinimo nenurod¢)
28. | Diana Novikevi¢ Projekty vadové Euromaksas, UADBB Nuo 5 iki 10
29. | E. B. (pilno vardo ir Draudimo brokeris Serdra, UADBB Iki 2
pavardés nenurodé¢)
30. | Jurga Kamiené Priezitros politikos skyriaus Lietuvos bankas LR draudimo priezitros institucija | Nuo 10 iki 20
vyriausioji specialisté (iki 2011-12- (iki 2011-12-31 buvusi LR
31 buvusi Informacinés analizés draudimo priezitiros komisija)
skyriaus vedéja)
31. | Arturas Baksinskas Prezidentas Lietuvos gyvybés draudimo jmoniy | Asociacija, vienijanti Lietuvos Nuo 10 iki 20
asociacija gyvybés draudikus
32. | Aleksandra Lezgovko Prezidenté Draudimo ir rizikos valdymo Draudimo srities dalyky déstymas | Nuo 10 iki 20
institutas
33. | Ausra Maldeikiené Docenté, buvusi gyvybeés draudimo | Vilniaus universiteto Matematikos ir | Akademinis darbas, ziniasklaida Nuo 5 iki 10

konsultanté

informatikos fakultetas

Saltinis: sudaryta autorés naudojantis autorés atlikto tyrimo duomenimis.
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3 priedas.

Esamy ir potencialiy Lietuvos draudimo paslaugy vartotoju apklausos anketa
Copyright © 2011 Awrelija Ulbinaité

Sios anketos tikslas vra atskleisti Lienvos draudéjy elgsenos ypatumus bei jvertinti Sios elgsenos testinumo
perspekivvg. Anketa yra anoniming, jos rezultatai bus panaudoti moksliniam tyrimui, todél prasau Jus nuosirdziai
aisakyii j pateiktuosius klausimus. Tai uztruks ne daugiau kaip 5-10 min. Labai dékoju Jums uz Jiasy atsakymus.

Pagarbiai,

Doktoranté Aurelija Ulbinaité

Vilniaus universitetas Ekonomikos fakultetas Verslo katedra

Saulétekio al. 9, Vilnius, LT-10222

aurelija.ulbinaite@ef.stud.vu.lt

w

1. Gyvenimo kokybé Jums asocijuojasi su: (1 - Visiskai ne; 5 — Labai stipriai) [1 [2 [3 | 4

1.Jusy sveikata (jos biikle).

2.Jusy disponuojamu turtu (jo verte, riidiy jvairove).

h

2. Jasy salytis su rizika. (1 - Visiskai ne: 5 — Visiskaisutinku) | 1 12 [3 [ 4

1.Mano kasdienéje darbingje ir kitoje veikloje yra didelé nelaimingy atsitikimy tikimybe
(vairuoju, daug keliauju, dirbu statybininku, kroviku, gaisrininku, gelbétoju, elektriku ir pan.).

2. Mano laisvalaikis yra ganétinai rizikingas (uzsiimu kovos menais, Ziemos sportu (slidinéjimu,
¢iuozimu), parasiutizmu, alpinizmu. nardymu, plaukimu, zvejyba ir pan.).

3.Visur ir visada grieztai laikausi saugumo taisykliy (skaitau ir vykdau instrukcijas, vairuoju uzsise-
ges saugos dirzg bei nepazeisdamas eismo taisykliy, kertu kelig tik per pesciyjy peréja arba tik degant zaliam
Sviesoforo signalui, iseidamas i§ namy nepalieku atrakinty biisto dury, atidaryty langy. neriikau lovoje ir pan.).

4 Nuolat mastau apie rizikas, gresianéias savo gyvybei, sveikatai ir/ar turtui.

3. Kokiu mastu Jiisy gyvenimas yra apsaugotas draudimo badu? (Pasirinkite viena atsakymy varianta)

1. Neapsaugotas (Neturiu sudares jokios draudimo sutarties).
2. Mazai apsaugotas (Turiu sudares tik privalomojo draudimo sutartj(-is)).
3. Vidutiniskai apsaugotas (Esu apdraudgs tik svarbiausius savo disponucjamo turto objektus).
4. Daugiau nei vidutini$kai apsaugotas (Esu apdraudes visus savo disponuojamo turto objektus).
5. Pilnai apsaugotas (Esu apdraudgs savo gyvybe/sveikata bei visa disponuojama turta).
6. Kita (jrasykite)
4. Kuriuos savo Seimos narius apdraudéte/apdraustuméte pirmiausiai? (Pasirinkite viena atsakymy varianta)
1. Sutuoktinj(-¢) / Antraja 3. Téva, moting / Tévus. 6. Seimos narj, kuris islaiko
puse / Drauga(-g). 4. Senelius. Seima (&ia paminéta ar kitg).
2. Vaika(-us). 5. Save. 7. Kita (jrasykite)
5. Jisu Zinios apie draudimo paslaugas ir ju valdvmas. Taip | Ne

1. Turiu bendryjy ziniy apie draudimo paslaugas.

2. Turiu finansinj/draudimo issilavinima.

3.Dirbu/dirbau finansy/draudimo sferoje.

4. Turiu tam tikros patirties kaip draudimo paslaugy vartotojas.

5.Esu susipazines(-usi) su kity apsidraudusiyjy/apdraustyju patirtimi,

6.Esu konsultavesis(-usis) su finansy/draudimo specialistais.

7.Esant poreikiui ieSkausi informacijos apie draudimo paslaugas ir individualiai ja analizuoju

8.Domiuosi ir kaupiu Zinias apie draudimo paslaugas.

6. Jisy poziiris j rizikg ir jos suvokimas. (1 - Visiskai nesutinku; 5 - Visiskai sutinkw) {1 [2 [3 [4 |5

1.AS zinau, kokios rizikos man gresia.

2.Mégstu rizikuoti sickdama(s) laiméjimo (dalyvauju loterijose, prizy zaidimuose ir pan.).

3.Rizikuoju galimais nuostoliais, net kai néra laiméjimo galimybés, tikedamasi(s) 1¥vengti nuostolio.

4.Manau, kad vyrai yra labiau linke rizikuoti nei moterys.

5.Manau, kad jauni asmenys yra labiau linke rizikuoti nei vyresni.

—_
[ 3]
W
=
n

7. Saugumo poreikio suvokimas. (1 - Visiskai nesutinku; 5 — Visiskai sutinku)

I.Jau¢iu poreikj saugumui.

2.Saugumas — tai zinojimas, kad turésiu pakankamai piniginiy lésy, kai jy prireiks.

3.Patenkings(-usi) savo poreikius maistui, biistui ir aprangai, esu pasiruosgs(-usi) tenkinti
savo poreikius draudimui.

4.Manau, kad draudimas padidina sauguma.
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. 8. Parama nelaimingy atsitikimu atveju. (1 - Visiskai nesutinku; 5 — Visiskai sutinku) |1 |2 |3 |4 |5
. I.Nelaimingo atsitikimo atveju visada reikalinga finansiné pagalba.
2.Nelaimingo atsitikimo atveju man ypac padétu ligonineé, specialistai ir kitos valstybinés
nstitucijos.
3.Nelaimingo atsitikimo atveju man padéty draugai, pazjstami, bendradarbiai, kaimynai,
| giminés ir pan.
9. Ka laikote alternatyva draudimui? (1 - Visidkai nesutinku; 5 — Visiskaisutinku) |1 |2 |3 |4 | §
1.Pinigy taupyma namie.
| 2.Pinigy taupyma banke.
' 3.Piniginiy ¢Sy investavima ] finansinius instrumentus (akcijas, obligacijas, VVP, kt.).
4.Piniginiy &Sy investavima ] kilnojama ir nekilnojamajj turta.
5.Valstybinio socialinio draudimo sistemos garantuojamas ismokas.
0.(Iradvkite papildoma alternatyva. jei manote. kad tokia egzistuoja)
7.Manau, kad draudimo paslaugoms alternatyvy néra.
. Nesu jsigijes [10. Pazymeékite, ar esate isigije Zemiau iSvardintas draudimo paslaugas ir | Esu isigijes
' 1]2/3(4]|5 kiek Sios paslaugos Jums yra/baty svarbios dabar. (- vesvarbu: 5 - labaisvaow) | 1 (2 |3 [ 4[5

|.Vaiky draudimas.

2.Studijy draudimas.

3.Draudimas nuo nelaimingy atsitikimuy.

4.Draudimas ligos atvejui.
5.Rizikinis gyvybés (mirties rizikos) draudimas.
6.Tradicinis kaupiamasis draudimas.

7.Investicinis kaupiamasis draudimas.

8.Bedarbystes draudimas.
9 Pensimis draudimas.

10.Basto draudimas.

11.Namy turto draudimas.

12. Automobilio kasko draudimas.

13 Privalomas transporto priemoniu vairuotoju civilinés atsakomybes draudimas.
= 14 Kita (jeigu esate jsigije draudimo paslaugy, kurios néra isvardintos, nurodykite jas).

11. Kaip vertinate finansines Seimos pajamas?

(Pasirinkite viena atsakymy varianta)

1. Sunkiai iSgyvename i§ meén. pajamuy. 4. Lieka pakankamai pinigy laisvalaikiui ir kitiems
2. Gyvename nuo algos 1ki algos. dalykams, tarp ju ir taupymui.
3. Lieka &ick tick pinigu laisvalaikiui ir 5. Esame turtingi.

Juodai dienai®. 6. Kita (jrasykite)

12. Kokia dali (%) nuo gaunamy pajamu galétumeéte sKirti draudimui? (Pazymékite zenklu X 100% skaléje)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
| | | L | | | | | | |
13. Draudimo iperkamumo suvokimas. (1 - Visiskai nesutinku; 5 - Visiskaisutinkw) |1 |2 |3 |4 |5
1.Jeigu mano mén. pajamos bity 500 Lt didesnés, $ia sumg skiréiau draudimo paslaugoms.
| 2.Manau, kad turtingiems draudimo paslaugos nereikalingos.
. 3.Mokédama(s) uz draudimo paslaugas nenoriu prarasti savo pinigy.
4.Draudima vertinu kaip iSlaidas.
5.Draudima vertinu kaip mvesticija.
| 6.Draudimg vertinu kaip santaupas.
14. Isigyti draudimo paslauga(-as) Jus skatina/paskatintu: (1 - Visiskai ne; 5 - Labaistipriai) |1 |2 |3 |4 | 5

1.Patirtas 1lclaimj11gas ivykls (gauta trauma, invalidumas, liga, prarastas turtas, zala kitam asmeniui ir pan.).

2.Man zinoma kity asmeny patirtis patyrus draudiming jvyki.

| 3.Statisting ir kitokio pobiidZio informacija apie nelaimingus atsitikimus.
| 4.Laukiama mvesticiju graza is jmokétu draudimo jmoku.
5.Algos (pajamu) padidéjimas.

6.Nestabili salies ekonominé situacija.

7.Blogéjanti sveikata.
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15. Jisy po#ziiiris j draudima. (1 - Visigkai nesutinku; 5 — Visiskai sutinku)

1.Labai svarbu biiti apsidraudusiam(-iai) nuo visy galimy riziky.

2.Tiksliai Zinau, kokiy draudimo paslaugy man reikia ir kokiy ne.

3.Draudimo paslaugos suteikia finansinio saugumo jausma.

4.Draudimo paslaugos suteikia psichologinio saugumo jausma.

5.Yra verta jsigyti draudimo paslauga, kuri néra privaloma pagal jstatymus.

6.Esu linkgs(-usi) jsigyti tam tikros rizikos draudima, kai esu jsitikings(-usi), jog rizika realizuosis.

7.Esu linkgs(-usi) periodiSkai iSleisti tam tikra suma pinigy draudimo jmokoms norédamaf(s)
uzsitikrinti finansiskai stabilia ateitj.

16. Draudimo paslaugy produkto pasirinkimas. (1 - Visiskai nesutinku; 5 — Visiskai sutinku)

1.Sunku i8sirinkti draudimo paslauga, tenkinanéia konkreéius poreikius.

2.Rinkoje siilomas didelis draudimo paslaugy produkty kiekis apsunkina mano pasirinkima.

3.Draudimo paslaugas renkuosi ir vertinu vadovaudamasi(s) savo nusistatytais kriterijais.

17. Kaip Jiis i$sirenkate/rinktumétés draudimo paslauga i§ didelio draudimo paslaugy skaitiaus?
(Pasirinkite viena atsakymy varianta)

1. Lygin¢iau visas galimas alternatyvas, kol i§sirink¢iau tinkama, net jeigu tai pareikalauty laiko ir pastangy.
2. Esu jautrus kainai. [sigy¢iau pigiausig ar santykinai pigy draudimo paslaugy produkty.
3. Esu jautrus kokybei. [sigyciau kokybés poziiiriu geriausig ar santykinai gera draudimo paslaugy produkta.
4. Pasirink¢iau pirma draudimo alternatyva, kurj atrodyty tenkinsianti mano poreikius.
5. Pasirink¢iau tai, ka sitilyty draudimo brokeris.
6. Atidéciau draudimo paslaugos jsigijimo sprendimg.
7. AtSauk¢iau draudimo paslaugos jsigijimo sprendima.
8. Kita (jrasykite)
18. Kokia svarba suteikiate/suteiktuméte iSskirtiesiems kriterijams bendruoju |1 |2 |3 |4
poziiriu vertindami draudimo paslaugas? (1- nesvarbu; 5 - labai svarbu)
I.Draudimo jmoky ir galimos draudimo i$mokos santykis.
2 Draudimo frangizés/isskaitos C]yd'lS (pinigy suma, kuria draudéjas dalyvauja atlygind. savo paties lius)

3.Taikomos nuolaidos.

4.Galimybé¢ atgauti dalj jmokéty draudimo jmoky sumos deklaruojant pajamas.

5.Draudimo paslaugy teikéjo finansinis patikimumas.

6.DraudZiamy riziky skaicius,

7.Draudimo paslaugy teikéjy darbuotojy elgsena su klientais (paslaugumas, reagavimas).

8.Laiku i§mokétos draudimo iSmokos.

9.Zaly reguliavimo/administravimo sklandumas.

19. Jisy jsitraukimas i optimalaus draudimo paslaugy produkty kainos-kokybés
santykio paieSka ir analize. (1 - Visiskai nesutinku; 5 — Visiskai sutinku)

1.Esu linkgs(-usi) naudotis draudimo jmoniy/brokeriy internetiniuose tinklapiuose
pateiktomis draudimo kainy skai¢iuoklémis.

2.Detaliai analizuoju/analizuoé¢iau draudimo paslaugy kainy (draudimo jmoky, draudimo
sumy, galimy draudimo imoky) ir kity draudimo salygy santyk].

20. Draudimo paslaugy jsigijimas. (1 - Visiskai nesutinku; 5 - Visiskai sutinku)

1.Prie§ apsispresdama(s) jsigyti draudimo paslaugy produkta apie tai daug ir ilgai svarstau.

2 Nusprendgs(-usi) jsigyti draudimo paslauga, i§ pradziy renkuosi draudika, o tik po to — jo
teikiama draudimo paslauga.

3.Pries jsigydama(s) draudimo paslauga noriu pasikonsultuoti su draudiku.

4.Aktyviai bendrauju/bendrauciau su draudikais aiSkindamasi(s) man ripimus klausimus.

5.Isigydama(s) draudimo paslaugg atidziai perskaitau(-y¢iau) ir i$sinagrinéju(-¢iau) draudimo
sutart] bei draudimo taisykles, net jeigu pastaryjy apimtis siekia/siekty 10 ir daugiau lapy.

21. Pinigy suma, Kurig per metus isleidZiate draudimo paslaugoms (asmeniui, litais):

1. 0. 3. 121-250. 5. 501-1000.
2. Iki 120. 4. 251-500. 6. 1001-2000.
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22. Jusy apsisprendimui jsigyti draudimo paslauga, ar ne, reik§mingg jtaka daro:
(1 - Visiskai nesutinku; 5 — Visiskai sutinku)

—

1.Seima.

2.Draugai, pazjstami, bendradarbiai, kaimynai ir pan.

3.Draudimo paslaugy teikéjai (agentai, brokeriai, konsultantai), t.y. ju vykdomi draudimo
paslaugy pardavimo veiksmai (reklama, teikiama informacija).

4. Valstybinés institucijos (Draudimo prieziiiros komisija ir kt.), t.y. jy teikiama informacija
apie draudima.

23. Jums svarbiis dalykai jsigyjant ir vartojant draudimo paslaugy produktus:
(1 - Visiskai nesutinku; 5 — Visiskai sutinku)

1.Man reikalinga kompetentinga pagalba mano asmeniniams poreikiams tenkinti.

2.Man reikalingas kokybiskas draudimo produktas.

3.Viska noriu spresti pats ir biti paliktas ramybéje.

4.Noriu geriausio sandorio.

5.Man reikalingas draudikas (jo atstovas), kuriuo galéCiau pasitikéti,

24. Jiisu elgsena. (1 - Visiskai nesutinku; 5 — Visiskai sutinku)

1.Ar Jums yra/biity socialiai priimtina siekti naudos siekiant nesaziningai ,,kompensuoti*
draudimo paslaugoms i§leistus pinigus?

2.Ar apdraudg tam tikrg objekta didele draudimo suma elgiatés/elgtumeétés rizikingiau?

25. Informacijos teikimas draudikui. (1 - Visiskai nesutinku; 5 — Visiskai sutinku)

1.Drausdamasi(s) draudikui atskleidZiu/atskleis¢iau nicko neslépdama(s) visa teisinga
informacija apie save ir draudZiamajj objekta.

2.Ivykus draudiminiam jvykiui saziningai teikiu/teik¢iau draudikui visa su juo susijusig
informacija, reikalinga sklandziam draudiminio jvykio tyrimui bei Zaly reguliavimui.

26. Juisy draudimo patirtis. (1 - Visiskai nesutinku; 5 — Visikai sutinku)

1. Teigiama nuomone apie draudimo paslaugas perduodu/perduoéiau kitiems.

2.Neigiama nuomong apie draudimo paslaugas perduodu/perduoéiau kitiems.

3.Mano jgyta tam tikro draudimo paslaugy produkto vartojimo patirtis lemia/lemty mano
apsisprendima testi to produkto vartojima.

Bendra informacija apie respondenta

27. Jus gyvenate (daugiausiai laiko praleidziate): 31. Jusy dabartiné Seiminé padetis:
1. Vilniuje. 3. Klaipédoje. 1. Vienisa(s).
2. Kaune. 4. Kitur (jrasykite) 2. Vedes/ istekéjusi
3. Gyvenu kartu su antraja puse / draugu(-¢).
28. Jusy lytis: 4, Issiskyres(-usi).
1. Vyras, 2. Moteris. 5. Naslys(-é).
29. Jiisy amzius, metais: 32.| Jusy Seimos nariy skai¢ius | I8 jy vaiky iki
1. Ikil8. 4.33-40. 7.57-64. (iskai¢iuojant Jus) 18 m. skai¢ius
2. 18-24, 5.41-48. 8.65-72.
3. 25-32. 6. 49-56. 9. Vir§ 73.

33. Jusy auksciausias jgytas iSsilavinimas / laipsnis:

3. 801-2000. 7. Nenoréciau atskleisti Daktaro [aipsnis_

30. Jisy ménesio pajamos atskaitius mokescius 1. Vidurinis,
(asmeniui, litais): 2. Bakalauro neuniversitetinis laipsnis.
1. 0. 5.4001-8000. 3. Bakalauro universitetinis laipsnis.
2. 1ki 800. 6. Virs 8000. 4. Magistro laipsnis.
5
6.

4. 2001-4000.  (jradykite priezastj) Kita (jrasykite)

NuoSirdus adiit uz Jiasy atsakymus!
Copyright © 2011 Aurelija Ulbinaité

259




4 priedas.

[ lentelé. Teorin] draudéjy elgsenos modelj atspindinCius tyrimo teiginius ir
papildomus duomenis matuojantys eksperty apklausos anketos klausimai

Teorinj draudéjy elgsenos modelj Tyrimo teiginius ir papildomus
atspindintys tyrimo teiginiai ir duomenis matuojantys draudimo
papildomi duomenys ekserty apklausos klausimai
1 teiginys 4,5
2 teiginys 12,13
3 teiginys 16
4 teiginys 6,10
5 teiginys 15
6 teiginys 14
Duomenys vartotojy apklausos 3,7,8,9,11
duomeny analizes rezultaty rémimui ir
1SrySkinimui
Draudimo eksperty veiklos ir patirties | 1, 2
draudimo sferoje duomenys

Saltinis: sudaryta autorés.

2 lentele. Teorinio draudejy elgsenos modelio elementus matuojantys vartotojy
apklausos anketos klausimai

Teorinio draudéju elgsenos modelio elementai

Modelio elementus
matuojantys vartotojy
apklausos klausimai

Vartotojo salytis su rizika 2
Vartotojo gyvenimo kokybé 1
Draudimo kultira (filtras) 3
Seimos ,,lizdas* (filtras) 4,31,32
Su draudimu susijusi patirtis / Zinios / Vartotojo | 5
intelektas

ISsilavinimas / Zinios / Vartotojo intelektas 33
Rizikos suvokimas ir jautrumas jai / Sugebé&jimai | 6

/ Vartotojo intelektas

Ziniy apie finansinius produktus apdorojimas ir | 5
valdymas / Sugeb¢jimai / Vartotojo intelektas

Saugumo poreikio suvokimas 7,9
Draudimo poreikio suvokimas 8,9
Perkamoji galia 11,21
Draudimo jperkamumo suvokimas 12, 13
Vartotojo polinkis jsigyti draudimo paslaugas 10, 14, 15
Draudimo paslaugy produkty alternatyvos 16, 17
Kainos-kokybés filtras 18
»Spasty‘ efektas 19
Vartotojo sprendimas jsigyti tam tikrg draudimo | 20, 21, 23
paslaugy produkta

Draudimo paslaugy produkto jsigijimo veiksmai | 25
Draudimo paslaugy produkto vartojimas 24
Draudimo paslaugy produkto vartojimo patirtis 26

Saltinis: sudaryta autorés.
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5 priedas.

1 lentele. Faktorinei analizei atlikti naudoti apklausos klausimyno teiginiai

Nr. Teiginio tipo klausimai
I. | 1.1.Gyvenimo kokybé man asocijuojasi su mano sveikata (jos bikle).
2. | 1.2.Gyvenimo kokybé man asocijuojasi su disponuojamu turtu (jo verte, rasiy

jvairove).

3. | 2.1.Mano kasdienéje darbingje ir kitoje veikloje yra didelé nelaimingy atsitikimy
tikimybé (vairuoju, daug keliauju, dirbu statybininku, kroviku, gaisrininku,
gelbétoju, elektriku ir pan.).

4. | 2.2.Mano laisvalaikis yra ganétinai rizikingas (uzsiimu kovos menais, ziemos
sportu (slidinéjimu, ¢iuvozimu), parasiutizmu, alpinizmu, nardymu, plaukimu,
zvejyba ir pan.).

5. [ 2.3.Visur ir visada grieztai laikausi saugumo taisykliy (skaitau ir vykdau
instrukcijas, vairuoju uzsise-ges saugos dirza bei nepazeisdamas eismo taisykliy,
kertu ke[]iq tik per pésCiyjy per¢ja arba tik degant Zaﬁam Sviesoforo signalui,
1Seidamas 1§ namy nepalieku atrakinty busto dury, atidaryty langy, nertikau
lovoje ir pan.).

6. | 2.4.Nuolat mastau apie rizikas, gresiancias savo gyvybeli, sveikatai ir/ar turtui.

7. | 6.1.AS zinau, kokios rizikos man gresia.

8. | 6.2.Mégstu rizikuoti siekdama(s) laim¢jimo (dalyvauju loterijose, prizy
zaidimuose ir pan.).

9. | 6.3.Rizikuoju galimais nuostoliais, net kai néra laimé¢jimo galimybés,
tikédamasi(]s) 1Svengti nuostolio.

10. | 7.1.Jauciu poreikj saugumui.

11. 7.2.S_all(ugumas — tai Zinojimas, kad turésiu pakankamai piniginiy l1ésy, kai jy
prireiks.

12. | 7.3.Patenkines(-usi) savo poreikius maistui, bustui ir aprangai, esu pasiruoses(-
usi) tenkinti savo poreikius draudimui.

13. | 7.4.Manau, kad draudimas padidina sauguma.

14. | 8.1.Nelaimingo atsitikimo atveju man buty visada reikalinga finansiné pagalba.

15. | 8.2.Nelaimingo atsitikimo atveju man ypac padéty ligonin¢, specialistai ir kitos
valstybinés institucijos.

16. | 8.3.Nelaimingo atsitikimo atveju man padéty draugai, pazjstami, bendradarbiai,
kaimynai, giminés ir pan.

17. | 13.1.Jeigu mano meén. pajamos biity 500 Lt didesnés, $ig sumg skir¢iau draudimo
paslaugoms.

18. | 13.2.Manau, kad turtingiems draudimo paslaugos nereikalingos.

19. | 13.3.Mokédama(s) uz draudimo paslaugas nenoriu prarasti savo piniguy.

20. | 13.4.Draudima vertinu kaip i8laidas.

21. | 13.5.Draudima vertinu kaip investicijg.

22. | 13.6.Draudima vertinu kaip santaupas.

23. | 14.1.Jsigyti draudimo paslauga mane paskatinty patirtas nelaimingas jvykis
(gauta trauma, invalidumas, ﬁga, prarastas turtas, zala kitam asmeniui ir pan.).

24. | 14.2.]sigyti draudimo paslaugg mane paskatinty man zinoma kity asmeny patirtis
patyrus dzaudiminj vyki.

25. | 14.3.]sigyti draudimo paslaugg mane paskatinty statistiné ir kitokio pobtidzio
informacija apie nelaimingus atsitikimus.

26. | 14.4.]sigyti draudimo paslaugg mane paskatinty laukiama investicijy graza is
jmokéty draudimo jmoky.

27. | 14.5.]sigyti draudimo paslaugg mane paskatinty algos (pajamy) padidéjimas.

28. | 14.6.Jsigyti draudimo paslauga mane paskatinty nestabili Salies ekonominé
situacija.

29. | 14.7.]sigyti draudimo paslaugg mane paskatinty blogéjanti sveikata.

30. | 15.1.Labai svarbu buti apsidraudusiam(-iai) nuo visy galimy riziky.

31. | 15.2.Tikshai zinau, kokiy draudimo paslaugy man reikia ir kokiy ne.

32. | 15.6.Esu linkes(-usi) jsigyti tam tikros rizikos draudima, kai esu jsitikings(-usi),
jog rizika realizuosis.

33. | 18.1.Vertindamas draudimo paslaugg kreipiu démeésj j draudimo jmoky ir
galimos draudimo i§mokos santyk].

34. | 18.2.Vertindamas draudimo paslaugg kreipiu démésj j draudimo
franSizés/isskaitos dydj (pinigy suma, kuria draudé¢jas dalyvauja atlygindamas
savo paties nuostolius).

35. | 18.3.Vertindamas draudimo paslauga kreipiu démésj j taikomas nuolaidas.
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36.

18.4.Vertindamas draudimo paslauﬁ kreipiu démeésj | galimybe atgauti dalj
imokéty draudimo jmoky sumos deklaruojant pajamas.

37.

18.5.Vertindamas draudimo paslaugg kreipiu démesj | draudimo paslaugy teikéjo
finansinj patikimuma.

38.

18.6.Vertindamas draudimo paslauga kreipiu démésj j draudziamy riziky skaiciy.

39.

18.7.Vertindamas draudimo paslaugg kreipiu démeésj j draudimo paslaugy teikéjy
darbuotojy clgsena su klientais (paslauguma, reagavima).

40.

18.8.Vertindamas draudimo paslaugg kreipiu démés;  laiku iSmokétas draudimo
iSmokas.

41.

18.9.Zaly reguliavimo/administravimo sklandumas — kriterijus, j kur] verta
kreipti démésj.

42.

19.1.Esu linkgs(-usi1) naudotis draudimo ymoniy/brokeriy internetiniuose
tinklapiuose pateiktomis draudimo kainy skaiciuoklémis.

43.

19.2.Detaliai analizuoju/analizuoc¢iau draudimo paslaugy kainy (draudimo
imoklﬁ,. draudimo sumy, galimy draudimo i§Smoky) ir kity draudimo salygy
santyki.

44

22.1.Mano apsisprendimul jsigyti draudimo paslauga reikSmingg jtaka daro
Seima.

45.

22.2.Mano apsisprendimui 151§yt1 draudimo paslaugg reikSmingg jtaka daro
draugai, pazjstami, bendradarbiai, kaimynai ir pan.

46.

22.3.Mano apsisprendimui jsigyti draudimo paslaugg reikSmingg jtaka daro
draudimo paslaugy teikéjai (agentai, brokeriai, konsultantai), t. y. jy vykdomi
draudimo paslaugy pardavimo veiksmai (reklama, teikiama informacija).

47.

22.4.Mano apsisprendimui ;si%ytl draudimo paslaugg reikSmingg jtaka daro
valstybinés institucijos (Draudimo priezitiros komisija ir kt.), t. y. jy teikiama
informacija apie draudima.

23.1£:M'an reikalinga kompetentinga pagalba mano asmeniniams poreikiams
tenkinti.

49. | 23.2.Man reikalingas kokybiSkas draudimo produktas.

50. | 23.3.Viska noriu spresti pats ir buti paliktas ramybéje.

51. | 23.4.Noriu geriausio sandorio.

52. | 23.5.Man reikalingas draudikas (jo atstovas), kuriuo galéfiau pasitikéti.

53. | 24.1.Man bﬁu} socialiai priimtina siekti naudos siekiant nesgziningai
,.kompensuoti“ draudimo paslaugoms iSleistus pinigus.

54. | 24.2.Apdraudes(-usi) tam tikrg objektg didele draudimo suma elgiuosi/elgciausi
rizikingiau.

55. | 25.1.Drausdamasi(s) draudikui atskleidziu/atskleis¢iau nieko neslépdama(s) visa
teisinga informacija apie save ir draudziamajj objekta.

56. | 25.2.]vykus draudiminiam {Vykiui saziningai teikiu/teik¢iau draudikui visg su juo
susijusig informacijg, reikalingg sklandZiam draudiminio jvykio tyrimui bei Zaly
reguliavimui.

57. | 26.1.Teigiamg nuomong apie draudimo paslaugas perduodu/perduociau kitiems.

58. | 26.2 .Neigiamg nuomone apie draudimo paslaugas perduodu/perduodiau kitiems.

59. | 26.3.Mano jgyta tam tikro draudimo paslaugy produkto vartojimo patirtis

lemia/lemty mano apsisprendimg testi to produkto vartojima.

Saltinis: sudaryta autorés.

2 lentele. Regresinei analizei atlikti naudoti apklausos klausimyno teiginiai

Nr. | Teiginio tipo klausimai
Polinkis jsigyti draudimo paslaugqg(-as)
1. | 15.3.Draudimo paslaugos suteikia finansinio saugumo jausma.
2. | 15.4.Draudimo paslaugos suteikia psichologinio saugumo jausma.
3. | 15.5.Yra verta jsigyti draudimo paslauga, kuri néra privaloma pagal jstatymus.
4, 1

15.7.Esu linkes(-ust) periodiskai iSleisti tam tikrg suma pinigy draudimo
jmokoms norédama(sg uzsitikrinti finansiSkai stabilig ateitj.

Sprendimas jsigyti draudimo paslaugg(-as)

[a—

20.1.Pries apsispresdama(s) jsigyti draudimo paslaugy produkta apie tai daug ir
ilgai svarstau.

20.3.Pries jsigydama(s) draudimo paslaugg noriu pasikonsultuoti su draudiku.

20.4.Aktyviai bendrauju/bendrauciau su draudikais aiSkindamasi(s) man riipimus
klausimus.

B e

20.5.]sigydama(s) draudimo paslaugg atidziai perskaitau(-y€iau) ir i$sinagrinéju(-
¢iau) draudimo sutartj bei draudimo taisykles, net jeigu pastaryjy apimtis
siekia/siekty 10 ir daugiau lapy.

Saltinis: sudaryta autorés.
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6 priedas.

1 lentelé. Paaiskinta visos duomeny dispersijos dalis, vnt. ir proc.

Total Variance Explained

263

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 9,268 15,708 15,708 9,268 15,708 15,708
2 3,876 6,569 22,277 3,876 6,569 22,277
3 2,789 4,727 27,004 2,789 4,727 27,004
4 2,417 4,096 31,100 2,417 4,096 31,100
5 1,994 3,379 34,479 1,994 3,379 34,479
6 1,857 3,148 37,627 1,857 3,148 37,627
7 1,748 2,962 40,589 1,748 2,962 40,589
8 1,522 2,580 43,170 1,522 2,580 43,170
9 1,466 2,484 45,654 1,466 2,484 45,654
10 1,337 2,267 47,920 1,337 2,267 47,920
11 1,290 2,187 50,107 1,290 2,187 50,107
12 1,260 2,135 52,242 1,260 2,135 52,242
13 1,199 2,032 54,274 1,199 2,032 54,274
14 1,190 2,017 56,291 1,190 2,017 56,291
15 1,130 1,915 58,206 1,130 1,915 58,206
16 1,127 1,910 60,116 1,127 1,910 60,116
17 1,077 1,825 61,941 1,077 1,825 61,941
18 1,023 1,734 63,675 1,023 1,734 63,675
19 1,006 1,704 65,379 1,006 1,704 65,379
20 ,953 1,616 66,995
21 917 1,554 68,549
22 ,883 1,497 70,046
23 ,867 1,470 71,515
24 ,848 1,437 72,952
25 ,825 1,398 74,350
26 ,781 1,323 75,673
27 7137 1,248 76,922
28 ,708 1,201 78,122
29 ,679 1,152 79,274
30 ,664 1,126 80,400
31 ,642 1,088 81,488
32 ,625 1,060 82,547
33 ,619 1,049 83,597
34 ,575 ,975 84,572
35 ,561 ,951 85,523
36 ,550 ,932 86,455
37 ,537 ,910 87,365




38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59

504
476
468
447
431
424
395
390
385
361
344
335
319
317
304
278
256
233
217
202
199
172

854
807
793
757
730
719
669
661
653
612
583
567
541
537
515
AT1
434
396
367
342
337
292

88,218
89,025
89,818
90,575
91,306
92,024
92,693
93,355
94,008
94,619
95,202
95,769
96,309
96,847
97,361
97,833
98,267
98,662
99,030
99,371
99,708
100,000

Extrgction Method:
Saltinis: Duomeny analizés rezultatai, gauti naudojantis SPSS programa.

2 lentele. KMO ir Bartleto testas (vertinant 59 teiginius), vnt.

Principal Component Analysis.

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity

Approx. Chi-Square

df
Sig.

6714,060

,803

1711
,000

Saltinis: Duomeny analizés rezultatai, gauti naudojantis SPSS programa.

3 lentelé. Paaiskinta visos duomeny dispersijos dalis po klausimyno teiginiy

sakiciaus sumazinimo, vnt. ir proc.

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings Loadings
% of % of % of
Varianc | Cumulative Varianc | Cumulative Varianc | Cumulative
Component | Total e % Total e % Total e %
1 6,265| 31,326 31,326 | 6,265 | 31,326 31,326 3,775| 18,876 18,876
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1,984 9,919 41,245 (1,984 9,919 41,245 (2,568 | 12,839 31,714
1,441 7,207 48,452 | 1,441 7,207 48,452 (2,071 10,353 42,068
1,385 6,924 55,376 | 1,385 6,924 55,376 | 1,923 9,616 51,684
1,049 5,247 60,623 | 1,049 5,247 60,623 | 1,788 8,939 60,623

,924 4,621 65,244
,790 3,950 69,194
,784 3,918 73,112
,719 3,594 76,706
,590 2,948 79,654
577 2,883 82,537
,5632 2,662 85,200
479 2,396 87,596
,460 2,299 89,895
416 2,078 91,972
,386 1,931 93,904
,355 1,773 95,677
,339 1,694 97,371
273 1,363 98,733
,253 1,267 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Saltinis: Duomeny analizés rezultatai, gauti naudojantis SPSS programa.

4 lentele. KMO ir Bartleto testas (vertinant 20 teiginiy), vnt.
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,862
Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square 2447,209
df 190
Sig. ,000

Saltinis: Duomeny analizés rezultatai, gauti naudojantis SPSS programa.

Scree Plot

Eigenvalue

M—@

T T T T T T T T T 1 T T T T T T T T T T
12 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Component Number
1 pav. Slaitin¢ diagrama, vnt. tikrinémis reik§mémis
Saltinis: Duomeny analizés rezultatai, gauti naudojantis SPSS programa.
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7 priedas.

Notes for Model (Default model)

Computation of degrees of freedom (Default model)
Number of distinct sample moments: 28
Number of distinct parameters to be estimated: 18
Degrees of freedom (28 - 18): 10

Result (Default model)
Minimum was achieved
Chi-square =,000
Degrees of freedom = 10
Probability level = 1,000

Estimates (Group number 1 - Default model)

Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)

Maximum Likelihood Estimates

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P  Label
Inclination<---FAC3 4 , 503,041 12,394 ***
Inclination<---FAC2 4 ,145 ,041 3,564  ***
Inclination<---FAC4 4 ,140  ,041 3,449  xx*
Inclination<---FAC1 4 242,041 5,966  ***
Inclination <---FACS 4 ,031  ,041 758 ,448
Decision <---Inclination| ,166  ,051 3,275 ,001
Decision <---FAC2 4 , 317,038 8,270 ***
Decision <---FAC1 4 ,165 ,040 4,169 ***
Decision <---FAC3 4 ,052  ,045 1,141 ,254
Decision <---FAC4 4 -,030 ,038 -777 ,437
Decision <---FACS 4 ,130  ,038 3,453  kE*

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
Inclination<--- FAC3 4 529
Inclination<--- FAC2 4 ,152
Inclination<--- FAC4 4 ,147
Inclination<--- FAC1 4 ,255
Inclination<--- FAC5 4 ,032
Decision <--- Inclination ,191
Decision <--- FAC2 4 ,383
Decision <--- FACI 4 ,199
Decision <--- FAC3 4 ,063
Decision <--- FAC4 4 -,036
Decision <--- FAC5 4 ,157

Variances: (Group number 1 - Default model)
Estimate S.E. C.R. P Label
FAC3 4 997,077 12,942 ***

FAC2 4 997,077 12,942 ***
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Estimate S.E. CR. P Label
FAC1 4 ,997 077 12,942 ***
FAC4 4 997,077 12,942 ***
FACS5 4 ,997 077 12,942 ***
el ,550  ,042 12,942 ***
e2 472,036 12,942 ***

Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate
Inclination ,390
Decision ,307

Matrices (Group number 1 - Default model)

Total Effects (Group number 1 - Default model)

FAC5 4 FAC4 4 FACl1 4 FAC2 4 FAC3 4 Inclination
Inclination ,031 ,140 ,242 ,145 ,503 ,000
Decision ,135 -,007 ,205 ,341 ,135 ,166
Standardized Total Effects (Group number 1 - Default model)

FAC5 4 FAC4 4 FACl1 4 FAC2 4 FAC3 4 Inclination
Inclination ,032 ,147 ,255 ,152 ,529 ,000
Decision ,163 -,008 ,248 412 ,164 ,191
Direct Effects (Group number 1 - Default model)

FAC5 4 FAC4 4 FACl1 4 FAC2 4 FAC3 4 Inclination
Inclination ,031 ,140 ,242 ,145 ,503 ,000
Decision ,130 -,030 ,165 317 ,052 ,166
Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default model)

FAC5 4 FAC4 4 FACl1 4 FAC2 4 FAC3 4 Inclination
Inclination ,032 ,147 ,255 ,152 ,529 ,000
Decision ,157 -,036 ,199 ,383 ,063 ,191
Indirect Effects (Group number 1 - Default model)

FAC5 4 FAC4 4 FACl1 4 FAC2 4 FAC3 4 Inclination
Inclination ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Decision ,005 ,023 ,040 ,024 ,083 ,000
Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model)

FAC5 4 FAC4 4 FACl1 4 FAC2 4 FAC3 4 Inclination
Inclination ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Decision ,006 ,028 ,049 ,029 ,101 ,000
Model Fit Summary
CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 18 ,000 10 1,000 ,000
Saturated model 28 ,000 0
Independence model 7 288,591 21 ,000 13,742
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RMR, GFI

Model RMR GFI AGFI PGFI
Default model ,000 1,000 1,000 ,357
Saturated model ,000 1,000
Independence model ,148 ,817 ,756 ,612
Baseline Comparisons
NFI RFI IF1 TLI

Model Deltal rhol  Delta2 rho2 CFI
Default model 1,000 1,000 1,036 1,078 1,000
Saturated model 1,000 1,000 1,000
Independence model ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Parsimony-Adjusted Measures
Model PRATIO PNFI PCFI
Default model 476 476 476
Saturated model ,000 ,000 ,000
Independence model 1,000 ,000 ,000
NCP
Model NCP LO 90 HI 90
Default model ,000 ,000 ,000
Saturated model ,000 ,000 ,000
Independence model | 267,591 216,404 326,225
FMIN
Model FMIN FO LO9 HI9
Default model ,000 ,000 ,000 ,000
Saturated model ,000 ,000 ,000 ,000
Independence model ,861  ,799 ,646 974
RMSEA
Model RMSEA LO90 HI90 PCLOSE
Default model ,000 ,000 ,000 1,000
Independence model ,195 ,175 215 ,000
AIC
Model AIC BCC BIC CAIC
Default model 36,000 36,881 104,708 122,708
Saturated model 56,000 57,370 162,879 190,879
Independence model | 302,591 302,934 329,311 336,311
ECVI
Model ECVI LO90 HI90 MECVI
Default model ,107 ,137 ,137 ,110
Saturated model ,167 ,167 ,167 171
Independence model ,903 ,750 1,078 ,904
HOELTER

HOELTER HOELTER
Model 05 01
Default model
Independence model 38 46
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8 priedas.

Notes for Model (Default model)

Computation of degrees of freedom (Default model)

Number of distinct sample moments:
Number of distinct parameters to be estimated:
Degrees of freedom (28 - 15):

Result (Default model)
Minimum was achieved
Chi-square = 2,681
Degrees of freedom = 13
Probability level =,999

28
15
13

Estimates (Group number 1 - Default model)

Scalar Estimates (Group number 1 - Default model)

Maximum Likelihood Estimates

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
Inclination<---FAC3 4 , 503,041 12,384 ***
Inclination<---FAC2 4 ,145  ,041 3,561 ***
Inclination<---FAC4 4 ,140 041 3,446 ***
Inclination<---FAC1 4 , 242,041 5,960 ***
Decision <---Inclination ,192,042 4,632 ***
Decision <---FAC2 4 313,038 8,194 ***
Decision <---FACI1 4 ,158  ,039 4,059 ***
Decision <---FACS5 4 ,129  ,038 3,423 wx*
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
Estimate
Inclination<--- FAC3 4 ,529
Inclination<--- FAC2 4 ,152
Inclination<--- FAC4 4 ,147
Inclination<--- FAC1 4 ,255
Decision <--- Inclination ,222
Decision <--- FAC2 4 ,379
Decision <--- FACI 4 ,192
Decision <--- FACS5 4 ,156

Variances: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
FAC3 4 997  ,077 12,942 ***
FAC2 4 997  ,077 12,942 ***
FAC1 4 997  ,077 12,942 ***
FAC4 4 997  ,077 12,942 ***
FAC5 4 997  ,077 12,942 ***
el , 551,043 12,942 ***
e2 475,037 12,942 ***
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Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model)

Estimate
Inclination ,389
Decision ,301

Matrices (Group number 1 - Default model)

Total Effects (Group number 1 - Default model)

FAC5 4 FAC4 4 FACl 4 FAC2 4 FAC3 4 Inclination
Inclination ,000 ,140 ,242 ,145 ,503 ,000
Decision ,129 ,027 ,205 ,341 ,097 ,192
Standardized Total Effects (Group number 1 - Default model)

FAC5 4 FAC4 4 FACl1 4 FAC2 4 FAC3 4 Inclination
Inclination ,000 ,147 ,255 ,152 ,529 ,000
Decision ,156 ,033 ,248 413 117 ,222
Direct Effects (Group number 1 - Default model)

FAC5 4 FAC4 4 FACl 4 FAC2 4 FAC3 4 Inclination
Inclination ,000 ,140 ,242 ,145 ,503 ,000
Decision ,129 ,000 ,158 ,313 ,000 ,192
Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default model)

FAC5 4 FAC4 4 FACl1 4 FAC2 4 FAC3 4 Inclination
Inclination ,000 , 147 ,255 ,152 ,529 ,000
Decision ,156 ,000 ,192 ,379 ,000 ,222
Indirect Effects (Group number 1 - Default model)

FAC5 4 FAC4 4 FACl1 4 FAC2 4 FAC3 4 Inclination
Inclination ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Decision ,000 ,027 ,047 ,028 ,097 ,000
Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model)

FAC5 4 FAC4 4 FACl 4 FAC2 4 FAC3 4 Inclination
Inclination ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Decision ,000 ,033 ,056 ,034 ,117 ,000
Model Fit Summary
CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 15 2,681 13,999 ,206
Saturated model 28 ,000 0
Independence model 7 288,591 21 ,000 13,742
RMR, GFI
Model RMR GFI AGFI PGFI
Default model ,011 ,998 995,463
Saturated model ,000 1,000
Independence model | ,148 ,817 ,756  ,612
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Baseline Comparisons

NFI  RFI IFI TLI
Model Deltal rhol Delta2 rho2 CFI
Default model 991,985 1,037 1,062 1,000
Saturated model 1,000 1,000 1,000
Independence model ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Parsimony-Adjusted Measures
Model PRATIO PNFI PCFI
Default model 619 613 619
Saturated model ,000 ,000 ,000
Independence model 1,000 ,000 ,000
NCP
Model NCP LO 90 HI 90
Default model ,000 ,000 ,000
Saturated model ,000 ,000 ,000
Independence model | 267,591 216,404 326,225
FMIN
Model FMIN FO LO90 HI9
Default model ,008 ,000 ,000 ,000
Saturated model ,000 ,000 ,000 ,000
Independence model ,861 ,799 ,646 ,974
RMSEA
Model RMSEA LO90 HI90 PCLOSE
Default model ,000 ,000 ,000 1,000
Independence model ,195 ,175 215 ,000
AIC
Model AIC BCC BIC CAIC
Default model 32,681 33,415 89,938 104,938
Saturated model 56,000 57,370 162,879 190,879
Independence model | 302,591 302,934 329,311 336,311
ECVI
Model ECVI LO9 HI9%0 MECVI
Default model ,098 ,128 ,128 ,100
Saturated model ,167 ,167 ,167 ,171
Independence model ,903 ,750 1,078 ,904
HOELTER
Model HOELTER HOELTER

.05 .01

Default model 2795 3460
Independence model 38 46

271




9 priedas. [ lentelé. Lietuvos vartotojy sprendimo jsigyti draudimo paslauga(-as) priklausomybé nuo i$skirtyjy veiksniy
per demografiniy ir socioekonominiy charakteristiky prizme su nurodytomis veiksniy jverciy reikSmémis

Sprendimg jsigyti draudimo Bendras Lytis AmZius, metais Pajamos 1 asmeniui, Lt/mén. | I§silavinimas / jgytas laipsnis
paslauga(-as) itakojantys tyrimo | Vyrai | Mote- 18-24 25-40 Nuo 0-800 801- Nuo Vidu- Baka- Magist-
kintamieji ir jy jverciy reikSmes modelis rys 41 2000 2001 rinis lauro ro ir dr.
(regresiniai modeliai)
Tyrimo dalyviy dalis, proc. 100 31 69 50 40 10 27 43 25 38 32 23

Polinkis

R Square | 0,389 | 0413 0,403 0,444 0,314 0,413 0,463 0,324 0,326 0,417 0,464 0,235
F1-Draudimo sqlygy (draudimo 0,255 0,337 0,252 0,250 0,249 - 0,256 0,172 0,296 0,184 0,258 0,263
paslaugos ir jos teikimo) piimtinumas
F2-Draudimo paslaugy teikéjo 0,152 - 0,194 0,196 0,160 - 0,320 - - 0,213 - -
kompetencija
F3-Vartotojy pozitiiris j draudimg 0,529 0,545 0,541 0,558 0,464 0,643 0,570 0,522 0,531 0,575 0,618 0,382
pinigine prasme
F4-Vartotojy (savo ir kity) draudimo 0,147 0,160 0,165 0,171 - - - 0,151 - 0,141 - -
patirties pozityvumas
F5-Draudimui mokamy jmoky sumos - - - - - - - - - - - -
sumazinimo galimybé
Tiesioginis sprendimas (netiesioginis sprendimas)

R Square | 0,301 0,221 0,310 0,325 0,281 0,183 0,390 0,214 0,196 0,409 0,264 0,242
F1-Draudimo sqlygy (draudimo 0,192 0,295 0,155 0,187 0,201 - - 0,289 0,243 0,173 0,212 -
paslaugos ir jos teikimo) piimtinumas | (0,056) -) (0,065) | (0,063) | (0,051) (-) (0,108) (-) -) (0,067) -) (-)
F2-Draudimo paslaugy teikéjo 0,379 0,220 0,394 0,393 0,382 - 0,366 0,391 0,283 0,387 0,301 0,492
kompetencija (0,033) -) (0,050) | (0,049) | (0,033) (-) (0,135) -) -) (0,078) -) -)
F3-Vartotojy poziiiris j draudimg - - - - - - - - 0,235 - 0,213 -
pinigine prasme (0,117) -) (0,140) | (0,140) | (0,095) (-) (0,240) -) -) (0,209) -) -)
F4-Vartotojy (savo ir kity) draudimo - - -0,144 - - - - - - - - -
patirties pozityvumas (0,033) -) (0,043) | (0,043) -) (-) -) -) -) (0,051) -) -)
F5-Draudimui mokamy jmoky sumos 0,156 0,230 0,129 - 0,237 0,428 - - - - 0,299 -
sumazinimo galimybé “) “) - “) ) - “) - “) ) “) -
Vartotojy polinkis isigyti draudimo 0,222 - 0,258 0,250 0,204 - 0,421 - - 0,364 - -
paslauga(-as) -)

Saltinis: Sudaryta autorés duomeny analizés rezultaty, gauty naudojantis SPSS programa, pagrindu.
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1 lenteles tesinys. Lietuvos vartotojy sprendimo 1sigyti draudimo paslauga(-as) priklausomybé nuo i8skirtyjy veiksniy per

demografiniy ir socioekonominiy charakteristiky prizme su nurodytomis veiksniy jver¢iy reikSmémis

Sprendima jsigyti draudimo Bendras Gyvenamoji vieta Seiminé padétis Seimos nariy skaicius Vaikai Seimoje
paslauga(-as) jtakojantys tyrimo | Vilnius | Kaunas kt. Vienis$i | Vede/ 1 2 34 >5 Néra Yra
kintamieji ir jy jverciy reik§més modelis gyvena bent 1
(regresiniai modeliai) kartu
Tyrimo dalyviy dalis, proc. 100 79 13 8 47 49 20 24 47 9 69 31

Polinkis

R Square | 0,389 0,413 0,230 0,485 0,455 0,294 0,450 0,411 0,372 0,459 0,415 0,400
F1-Draudimo sqlygy (draudimo 0,255 0,254 - 0,528 0,310 0,167 0,419 - 0,232 0,323 0,196 0,434
paslaugos ir jos teikimo) piimtinumas
F2-Draudimo paslaugy teikéjo 0,152 0,153 - - 0,186 - - - 0,225 - 0,208 -
kompetencija
F3-Vartotojy poziiris j draudimg 0,529 0,557 0,450 0,461 0,500 0,515 0,553 0,590 0,497 0,637 0,568 0,486
pinigine prasme
F4-Vartotojy (savo ir kity) draudimo 0,147 0,164 - - 0,170 - 0,207 0,215 - - 0,166 -
patirties pozityvumas
F5-Draudimui mokamy jmoky sumos - - - - 0,178 - 0,292 - - - - -
sumazinimo galimybé
Tiesioginis sprendimas (netiesioginis sprendimas)

R Square | 0,301 0,290 0,372 0,482 0,391 0,230 0,291 0,496 0,248 0,429 0,368 0,229
F1-Draudimo sqlygy (draudimo 0,192 0,280 - - 0,189 0,172 0,321 0,534 - - 0,309 -
paslaugos ir jos teikimo) piimtinumas | (0,056) (-) (-) (-) (0,094) (-) (0,144) (-) -) (0,150) | (0,040) | (0,124)
F2-Draudimo paslaugy teikéjo 0,379 0,439 - 0,558 0,418 0,399 - 0,543 0,496 0,553 0,430 0,335
kompetencija (0.033) - “) “) (0,056) ) “) - “) - (0,042) -
F3-Vartotojy poziiiris j draudimg - 0,186 - - - - - - - - - -
pinigine prasme (0,117) (-) (0,286) (-) (0,152) (-) (0,170) (-) -) (0,295) | (0,115) | (0,139)
F4-Vartotojy (savo ir kity) draudimo - - - - - - - - - - - -
patirties pozityvumas (0,033) (-) -) (-) (0,052) (-) (0,071) (-) -) (-) (0,034) (-)
F5-Draudimui mokamy jmoky sumos 0,156 0,132 - 0,370 - 0,288 - 0,350 0,166 - 0,143 -
sumazinimo galimybé “) -) “) “) (0.054) “) (0.100) -) “) “) “) -)
Vartotojy polinkis isigyti draudimo 0,222 - 0,634 - 0,303 - 0,343 - - 0,463 0,203 0,285
paslauga(-as)

Saltinis: Sudaryta autorés duomeny analizés rezultaty, gauty naudojantis SPSS programa, pagrindu.
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