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IVADAS

Saugumo jausmas yra vienas pagrindiniy Zmonijos gerovés elementy. Zmonés siekia gyventi kuo
saugesnéje aplinkoje, taciau kiekvieng supa tam tikros rizikos. Rizikg galima paSalinti (eliminuoti),
taiau tai ne visada jmanoma ar naudinga; galima rizikg iSlaikyti (paciam prisiimti rizikos
realizavimosi galimybe, kuri tenkinty finansing padétj); galima kontroliuoti nuostolius (mazinant
nuostoliy tikimybe ir dydj). Tadiau saugiausias rizikos valdymo budas — perduoti rizika specialiai
organizuotam juridiniam asmeniui — draudikui, kuris veikia pagal jstatymus ir naudojasi specifine

draudimo technika.

Temos aktualumas. Norintis apsidrausti ar savo turtg sickiantis apsaugoti asmuo, draudimo
imong¢ gali rinktis i§ gana plataus draudimo bendroviy saraso: Siuo metu Salies rinkoje draudimo
paslaugas teikia 23 draudikai, 8 i$ jy vykdo gyvybés draudimo ir 15 — ne gyvybés draudimo veikla.
Todél iskyla klausimas: kurig draudimo jmong pasirinkti. Kiekvienas draudéjas yra individualus ir jo
poreikiai ir keliami reikalavimai draudimo paslaugas teikianc¢iai jmonei yra skirtingi. Todél Siame
darbe bus analizuojami veiksniai, kurie lemia draudimo bendroviy patrauklumg. Patrauklia draudimo
bendrove jvardinti galima tg draudimo bendrove, kurig renkasi biisimi paslaugos vartotojai, ar kurios
neketina pakeisti jos paslaugomis jau besinaudojantys (lojalts klientai). Todél Siame darbe bus
analizuojami veiksniai, kurie lemia draudimo bendroviy pasirinkimg ir Siy paslaugy vartotojy
lojaluma. ISsiaiSkinus Siuos veiksnius, bus atliekama draudimo bendroviy analizé: pagal iSanalizuotus
veiksnius jvertintos ir tarpusavyje palygintos draudimo bendrovés. Tokios analizés ir tarpusavio
lyginimo tikslas iSskirti patraukliausig draudimo bendrove. Draudimo bendroviy patrauklumas taip pat

bus vertinamas pritaikius daugiakriterinio vertinimo metodus.

Temos problema. Kas lemia draudimo bendroviy patrauklumg ir kuri §iuo metu rinkoje
veikianti draudimo bendrové yra patraukliausia.

Tyrimo objektas. draudimo bendrovés patrauklumg lemiantys veiksniai.

Darbo tikslas — isanalizuoti veiksnius, lemian¢ius draudimo bendrovés patrauklumag ir
1§siaiskinti patraukliausig draudimo bendrove.

UZzdaviniai:

1) I8analizuoti draudimo veiklos esme;

2) I8skirti draudimo paslaugy savybes;

3) ISanalizuoti paslaugy pirkimo procesa;

4) I8analizuoti draudimo bendroviy patrauklumg lemiancius veiksnius;
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5) Atlikti draudimo bendroviy analize pagal draudimo bendroviy patrauklumg lemiancius
veiksnius;

6) Nustatyti patraukliausig draudimo bendrove.

Tyrimo metodai.

1) Mokslings literatiiros analiz¢;

2) Statistiniy duomeny sisteminimas ir apibendrinimas;

3) Draudimo bendroviy veiklos rodikliy skai¢iavimas ir vertinimas;
4) Lyginamoji analiz¢;

5) Daugiakriterinio vertinimo metody (SAW, GV, VS) taikymas.

Darbo struktira.

Darbas susideda i$ penkiy skyriy. Remiantis lietuviy ir uzsienio autoriy literatira, pirmame
skyriuje iSanalizuota draudimo veiklos esmé. Antrame skyriuje, pritaikant literatliroje vartojamas
paslaugy savybes, iSanalizuojamos draudimo paslaugy savybeés, nurodomi jy skirtumai nuo prekiy ir
Kity paslaugy savybiy. Taip pat antrame skyriuje pateiktas draudimo paslaugy pirkimo procesas,
siekiant nustatyti, kuriuose paslaugos pirkimo procesuose draudimo paslaugy vartotojai atlicka
draudimo bendroviy vertinimg. TreCiame skyriuje iSskiriami veiksniai, kurie lemia draudimo
bendroviy pasirinkimg (btisimi paslaugos vartotojai) ir vartotojy lojaluma (jau vartojantys paslaugas).
Ketvirtame skyriuje, metodologinéje magistrinio darbo dalyje, apraSoma tiriamoji dalis, pasirenkami
tyrimo metodai, nustatomos analizuojamos draudimo bendrovés, pasirenkami kriterijai, kuriais
remiantis atliekama analize, apraSomos formulés ir skai¢iavimai naudojami tyrime. Paskutiniame
penktame darbo skyriuje, remiantis pasirinktais Kriterijais, analizuojamos pasirinktos draudimo
bendrovés ir lyginamos tarpusavyje. Remiantis daugiakriteriniu vertinimu i$skiriama patraukliausia

draudimo bendroveé. Magistrinis darbas uzbaigiamas iSvadomis.



1. DRAUDIMO VEIKLOS TEORIJA

Zmoniy poreikiai buvo ir yra labai jvairis. Jie skyrési bei skiriasi tiek savo svarbumu, tiek ir
savo kokybe. Patys paprasc¢iausi bei biitiniausi i jy visais laikais buvo maistas, drabuziai bei pastogé.
Taciau vystantis kulttirai keitési ir zmoniy poreikiai: buvo pradéta noréti ne tik drabuziy, bet ir graziy
drabuziy; muzika, poezija bei kelionés tapo neatskiriamomis kasdieninio gyvenimo dalimis. Svarbus
tapo ir ateities klausimas. Buvo pradéta riipintis ne tik Siuo metu egzistuojanciy poreikiy tenkinimu,
bet ir ieskoma budy, kaip uztikrinti biisimy, ateityje iSkilsian¢iy poreikiy patenkinimg. Todél
einamgsias pajamas tikio subjektai pradéjo skirstyti j 1ésas, skirtas vartojimui bei taupymui, o dalis
piniginiy iStekliy buvo atidedama biisimy ateities iSlaidy dengimui. Suvokimas, kad dabartiniy ir
biisimy poreikiy patenkinimas priklauso tik nuo dabartiniy ir biisimy pajamy bei sukaupto turto, kas
bet kuriuo metu gali biiti paveikta ir sunaikinta galimy riziky, sglygojo vis did¢jant] visuomenés
poreikj saugumui. Zmonés atrado biida kaip apsaugoti save, savo artimuosius, savo turta nuo galimy
riziky, Kurios gali lemti siekiamy apsaugoti objekty pasikeitimg ar netekimg ir sukelti tam tikry
nuostoliy — Zmoneés pradéjo uzsiimti draudimo veikla.

Kalbant apie draudimo veikla, butina placiau aptarti rizikos reikSme, kadangi rizika yra
draudimo veiklos esmé. Siekiant plaCiau paanalizuoti rizikos reikSme, yra tikslinga patyrinéti
mokslininky vartojamus rizikos apibrézimus.

Autoriai A. Lezgovko, N. Doronina — Koltan, T. Tautkus, D. Malakaité (2014) rizika apibrézia
kaip ,,atsakomybés uZz tinkamai ar netinkamai priimtg sprendima, prie§ kurj priitmant buvo jvertinta
neigiamo jvykio (nuo kurio saugomés) atitikimo tikimybé, prisiémimag“ (p. 144). V. Aleknavi¢iené
(2011) rizika jvardija kaip ,,sprendimy situacija, kurioje egzistuoja faktiniy rezultaty nuokrypio nuo
laukiamy galimybé (p. 89). J. Cepinskis ir D. Raskinis (2005) rizikai apibrézti naudoja tokj
apibrézimg: ,,Rizika tai tam tikra tikimybé jvykti nepalankiam ar nepageidaujamam jvykiui. Taip pat
nuostoliy atsiradimo tikimybé¢, dispersija, tikimybé, kad faktinis rezultatas nesutaps su laukiamu‘ (p.
24). Taigi, remiantis autoriy apibrézimais,rizika papras¢iausiai galima apibrézti kaip neigiama reiskinj
su neigiamomis pasekmémis, netikruma, abejone dél ateities.

Remiantis moksline literatira galima iSskirti tokias riziky klases pagal objektus, kuriuos
siekiame apsaugoti (J. Cepinskis ir D. Raskinis, 2005, p. 30):

Asmens rizika — tai tokia rizika, kurios realizavimosi rezultatas konkretaus individo nuostoliai.
Tai sveikatos praradimo (sveikatos praradimo ir medicininiy iSlaidy rizika), ankstyvos mirties ir darbo
praradimo rizika;

Turto rizika — tai rizika, susijusi su turto nuosavybe arba turto turéjimu. Jeigu tokia rizika
realizuojasi, atsiranda nuostoliy dél to, kad turtas prarandamas ar sugadinamas. Siai rizikos klasei

priklauso visos rizikos rusys, susijusios su turto gedimu, sugadinimu ar sunaikinimu — dél stichiniy
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nelaimiy, vagysciy, neteisétos treCiyjy asmeny veiklos ir t.t. Jos dar skirstomos ] poriisius: potvynio,
uragano, ugnies, vagystés rizika ir pan.;

Atsakomybés rizika — tai tokia rizika, kurig salygoja jstatymais numatyta atsakomybé uz
padarytus veiksmus. Atskiro individo veiksmy rezultatas gali buti Zala fiziniam arba juridiniam
asmeniui. Atsakomybés rizika skirstoma j civiling atsakomybe ir profesing atsakomybg.

Rizikos sgvoka yra siejama su draudimo veikla, nes draudimo veiklos esmé — rizikos perémimas.
Kitaip tariant, draudikas perima i§ draudéjo jo finansinius nuostolius. Tokie draudiminiai santykiai yra
jteisinami draudimo sutartimi, kurig pasiraSydamas draudikas jsipareigoja draudiminio jvykio atveju
1ISmokéti sutartyje numatyto dydzio iSmoka, o draudéjas jsipareigoja (su)mokéti sutartyje nurodyto
dydzio draudimo jmoka (draudiminés apsaugos kaing). Panasiai, tik Siek tiek placiau draudimo veiklos
esm¢ apibiidina V. Aleknaviciené (2005) ,,specifinis sandoris, iSreiSkiantis rizikos pirkimg ir
pardavimg, kuris iSreiSkia specifinius perskirstomuosius santykius, kuriy pagalba sudaromi ir
naudojami tiksliniai pinigy fondai, siekiant apsaugoti fiziniy ir juridiniy asmeny turtinius interesus bei
atlyginti materialigjg zalg jvykus draudiminiam jvykiui* (p. 35).

Galima sakyti, jog i§ draud¢jo prisiimtos rizikos yra draudimo bendroveés pelno Saltinis. Taciau
siekianti i§ riziky pasipelnyti, draudimo bendrové turi gebéti prisiimtas rizikas valdyti. Anot P.
Sweeting (2011) rizikos valdymas padeda:

* sumazinti organizacijos pelno gavimo nepastovuma, t.y. valdant rizikas galima pasiekti pastovy
pelna;

* padidinti jimonés vertg, taip sumazinant bankroto tikimybe;

* palaikyti ar pagerinti jmonés kredito reitinga;

* sumazinus jmonéje nepastovuma, i§vengti dideliy darbuotojy skai¢iaus svyravimy;

« tiksliau ir kruops$ciau apibreézti kapitalg, reikalingg apsaugai prie§ nepalankius jvykius.

Draudimo bendrovés siekia gauti maksimaly pelng, prisiimant minimalig rizika, taciau tokiy
atvejy biina retai. Praktika rodo, kad esant maZzai rizikai tikimybé gauti didelj pelng yra nedidele (J.
Mackevicius, D. Poskaité, L. Villis, 2011, p. 147).

Rizikos valdymas yra naudojamas jvairiuose jmonés procesuose. Taciau galima teigti, jog rizikos
valdymas yra svarbiausias draudimo kompanijy kainodaroje — draudimo jmoky dydzio nustatyme.

Draudimo bendrovés pagal prisiimama rizika skirtingiems klientams taiko skirtingus tarifus(taip
draudikai uzsitikrina, kad j draudimo jmoka biity jskaiciuota pakankama rizikos marza).

Draudimo jmoka yra apskaiciuojama pagal (1) formule:

[=1+a0)xXpXL; (1)
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¢ia: | — jmokos dydis arba kaina, kuria draudimo paslaugos bus sitilomos rinkoje;

(1 + a) — draudimo bendrovés antkainis, kuriuo dengiamos administracinés islaidos ir bendrovés
pelnas;

p — draudiminio jvykio tikimybé;

L — apdraustoji verté.

Taigi, apibendrinus auksciau pateiktg informacijg, galima teigti, jog draudimo veiklos procesas
apima konkreciy riziky perdavimg draudikui ir draudimo jmokos mokéjima; riziky kaupima (draudikai
kaupia); draudiky formuojamus draudimo fondus i$ jmoky; draudziamojo jvykio jvykimg; draudimo

iSmokos iSmokéjima. Draudimo veiklos procesas pavaizduotas 1 — ame paveiksle.

Asmens mokamos
draudimo jmokos

4 ™

\1

Nukentéjusiajam
iSmokama draudimo
iSmoka

Draudikui perduodama
rizika

\

Draudiko formuojami
DraudZiamasis jvykis draudimo fondai i$
draudimo jmoky
/

Saltinis: sudaryta autorés

1 Pav. Draudimo veiklos procesas

Draudimo veiklos proceso esmé yra rizikos perskirstymas, o tai reiskia, jog vieno fizinio ar
juridinio asmens rizika yra pasidalijama su kitais. Draudimo bendrové formuoja fondus i§ draudéjy
imoky, o jvykus draudiminiam jvykiui, kity apsidraudusiy asmeny sumokéta jmoky dalis yra
naudojama draudimo iSmokoms ar kompensacijoms iSmokéti.

Kad uztekty 1é8y, draudikai i§ surinkty draudimo jmoky privalo formuoti techninius atidéjinius
(rezervus), t.y. dalj pinigy ,,uzSaldyti ateifiai — biisimoms iSmokoms. Kita surinkty jmoky suma
dengia veiklos sgnaudas (administravimo iSlaidas) ir pagrindiné¢ dalis tenka iSmokoms jvykus

draudziamajam jvykiui.
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Taigi apibendrinant informacijg, galima teigti, jog pagrindiné draudimo veiklos esmé yra suteikti
draudéjui saugumo jausmg ir perimti pastarojo rizika, kitaip tariant, nuostoliy atsiradimo tikimybe.
Draudimo paslaugos vartotojai bene labiausiai susiduria su netikrumu paslaugy, uz kurias jie moka,
kadangi vartodami draudimo paslaugas, vartotojai moka uz kazkg neap¢iuopiamo, draudimo
terminologijoje vadinama ,,rizikos mazinimu® ir kuriy apfiuopiamumo rezultato pasireiSkimas néra
pageidaujamas.

Grjztant prie V. Aleknavi¢ienés draudimo veiklos apibrézimo, galima sakyti, jog rizika yra
prilyginama prekei, kuri rinkoje yra perkama ir parduodama. Taciau skirtingai nei kitos prekes, rizika
yra ,neigiama preké“, uz kurig moka ne pirkéjas (draudéjas), o pardavéjas (draudikas). Taciau
nepaisant autorés apibrézimo, rizikos nelaikysime preke. Rizikos mazinima laikysime paslauga, kurig
uz tam tikro dydzio mokestj draudéjui teikia draudikas. Taigi, daugiau apie pacias draudimo paslaugas

kitame skyriuje.
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2. DRAUDIMO PASLAUGOS

2.1. Draudimo paslaugy savybés

Rinkdamiesi draudimo paslaugas vartotojai perka saugumo ir uztikrintumo jausmag — nuostoliy
padengimg jvykus draudiminiam jvykiui. Draudimo paslaugoms taip pat priskiriamasklienty
konsultavimas sudarant draudimo sutartis, draudimo produkty pardavimas, draudimo sutar¢iy
apdorojimas, draudiminiy jvykiy tyrimas, kompensacijy iSmoké¢jimas ir t.t. Draudimo paslauga yra
teikiama visg sutartyje numatytg laikotarpj, taiau apciuopiamiausias paslaugos rezultatas juntamas tik
ivykus draudiminiam jvykiui, kai yra gaunama draudimo iSmoka.

Kaip teigia E. Vitkiené (2008), ,,kadangi paslauga néra daiktas, o veiksmy ar procesy derinys,
sudétinga vienareikSmiskai apibtdinti visas paslaugas, kai egzistuoja didelé paslaugy ivairové ir néra
vieningos klasifikacijos. Norint tiksliau suvokti paslaugy esme, paslaugy savybes tikslinga lyginti su
prekiy savybémis. Tai leidzia, nepaisant jmonés teikiamy paslaugy tipo, pateikti apibendrintas
charakteristikas*.

Taigi, vadovaujantis E. Vitkienés nuomone, draudimo paslaugy esm¢ aiSkinsimés lyginat
paslaugy savybes su prekiy savybémis.

R. Dudénas literatiiroje pateikia tokias fiziniy prekiy ir paslaugy savybes ir jy skirtumus (zr. 1

lent.).
1 lentelé. Materialiy prekiy ir paslaugy skirtumai
Kriterijus Materiali prekeé Paslauga
Apciuopiamumo Apciuopama Neapciuopama
Vienodumo Homogeniska Heterogeniska
Funkcijy atskyrimo Gamyba ir pardavimas atskirti Gamyba, pardavimas ir
nuo vartojimo vartojimas — vienalaikis procesas
Vartotojo dalyvavimo Vartotojas gamyboje Klientas dalyvauja kuriant
nedalyvauja paslauga
Sandéliavimo galimybiy Gali buti sandéliuojama Negali buti sandéliuojama
Nuosavybés perdavimo Perduodama nuosavybé Perduodamos nuosavybés néra

Saltinis: R. Dudénas, 2006, p. 179

Remiantis pirmoje lenteléje pateiktais prekiy ir paslaugy skirtumais, galima apibudinti

draudimo paslaugas:
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1. Neapciuopiamumas. Draudimo paslaugy vartotojai bene labiausiai susiduria su netikrumu
paslaugy, uz kurias jie moka, atzvilgiu. Vartodami draudimo paslaugas, vartotojai moka uz kazka
neapc¢iuopiamo, draudimo terminologijoje vadinamg ,rizikos mazinimu“. Draudimo paslaugos,
i§skyrus pasiraSytg draudimo sutartj, neturi piniginio sandorio rezultato. Vienintelis ap¢iuopiamas
dalykas yra kompensacijos uz patirtus nuostolius draudimo sutarties galiojimo laikotarpiu gavimas.
Draudimo paslaugos yra vienintelés paslaugos, kuriy apéiuopiamumo rezultato pasireiSkimas néra ar
neturéty biiti pageidaujamas. PrieSingu atveju tai biity traktuojama kaip paslaugos vartotojo bandymas

sukciauti, siekiant pasipelnyti.

2. Heterogeni§kumas. Sis kriterijus pasireiskia tuo, kad kiekvienam klientui yra suteikiama ne
identiska paslauga. Yra daug vienody materialiy prekiy, o paslauga kiekvienam klientui negali biiti
suteikta lygiai tokia pat ir taip pat. Si paslaugos savybe¢ atsiranda dél to, kad paslauga yra jos teikéjo ir
kliento sgveikos rezultatas, todél paslauga vienam klientui néra visiskai tokia pati kaip kitam vien dél
skirtingy santykiy, susidaranéiy tarp paslaugos teikéjo ir kliento. Draudimo paslauga tai nereiskia vien
draudimo iSmoky mokéjimo. Draudimo paslauga taip pat yra susijusi su kliento konsultavimu sudarant
draudimo sutartis, draudimo produkty pardavimais, sutaréiy apdorojimais, draudiminiy jvykiy
tyrimais. Taigi galima sakyti, kad draudimo paslaugos, kaip ir kitos paslaugos, kiekvieng kartg yra
suteikiamos individualiai ir skirtingai ir pagrindiné to priezastis — skirtingi draudiky ir draudéjy
santykiai. Draudéjui draudimo sutarties galiojimo metu patyrus nuostoliy, draudiko mokama i§moka

taip pat néra vienoda — ji visada priklauso nuo patirty nuostoliy dydZio, nuo draudimo sutartyje

nustatyty salygy ir t.t.

3. Gamybos ir vartojimo vienové. Anot §io kriterijaus, paslaugos yra gaminamos ir vartojamos
vienu metu. Sj kriterijy $iek tiek sunkiau pritaikyti draudimo veiklai, kadangi sunku nustatyti
paslaugos gaminimo laikg. Kaip jau minéta anksc¢iau, rizikos mazinimas yra pajuntamas tik tada, kai
draudéjas patiria nuostolius. Patyrus nuostolius, draudéjas gauna draudimo iSmoka, kurios paskirtis yra
suSvelninti patirty nuostoliy padarinius. Jei laikytume, jog draudimo iSmokos apskaifiavimas ir yra
paslaugos gaminimo laikas — tuomet galime teigi, jog draudimo paslaugos yra gaminamos ir

vartojamos vienu metu — klientas gauna draudimo i8mokg (rizikos mazinimas).

4. Vartotojo dalyvavimas. Tai reiskia, kad vartotojo dalyvavimas paslaugy teikimo procese yra
neiSvengiamas.Vartotojas, priklausomai nuo paslaugos proceso ypatumy ar vartotojo pageidavimy,
gali dalyvauti visame paslaugos teikimo procese ar tik kai kuriose jo operacijose. Jei laikytume, jog

nuostoliy atlyginimas yra pagrindinis draudimo paslaugy rezultatas, nuostoliai bus atlyginti tik tada, jei
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draudéjas patirs nuostolius. Todél remiantis $iuo pavyzdziu, galima teigti, jog draudéjo dalyvavimas

draudimo paslaugy teikimo procese yra neiSvengiamas reiskinys.

5. Neijmanomas kaupimas ir sandéliavimas. Kaupti galima daiktus, o ne procesg ar veiksma.

Taigi draudimo paslaugos — rizikos mazinimas tikrai néra kaupiamas ar sandéliuojamas.

6. Néra nuosavybés perdavimo. Tai reiskia, kad vartotojas turi pri¢jima prie jsigytos paslaugos
tik tam tikrg laikg. Tai pritaikoma ir draudimo paslaugoms, kadangi draudimo apsauga draudéjui

galioja tik tam tikrg sutartyje nurodytg laikotarpj.

2.2. Draudimo paslaugy pirkimo procesas

Siekiant iSskirti draudimo bendroviy patrauklumg lemiancius veiksnius, visy pirma reikia
iSanalizuoti draudimo paslaugy pirkimo procesa. Kadangi iSanalizavus paslaugy pirkimo procesa
tampa aiSku kada draudimo paslaugy vartotojas atliecka draudimo bendroviy vertinima (nes nuo
draudimo bendroviy vertinimo laiko priklauso patrauklumg lemiantys veiksniai).

Draudimo paslaugy teoriniai klausimai mokslinéje literatiiroje néra pladiai aprasomi, remiantis
tuo toliau darbe bus aptariamas ir draudimo paslaugoms pritaikomas finansiniy paslaugy pirkimo
procesas (kadangi draudimo paslaugos yra priskiriamos finansiniy paslaugy grupei).

Finansiniy paslaugy pirkimo procesa plaiai analizavo uZzsienio autoriai (C. Lovelock, S.
Wandermerwe, B. Lewis, 1999). Sie autoriai sudaré finansiniy paslaugy pirkimo proceso modelj, kurj
suskirsté j tris etapus:

= pries paslaugos pirkima;

= paslaugos teikimo;

= po paslaugos pirkimo.

Sie etapai ir jy sudedamosios dalys pavaizduotos 2 pav (Zr. kitame lape).



15

Poreikio suvokimas

Informacijos paieska

* Alternatyviy paslaugy * Galimy sprendimy > Etapas pries

* Poreikio nustatymas.

teikéjy identifikavias. nustatymas. .
pirkima

\A

Alternatyviy paslaugy teikéjy vertinimas

* Konsultacijos su kitais
Zmonémis (pvz., draugais,
* Dokumenty (reklama, Seimos nariais, kitais * Apsilankymai pas galimus

lankstinukai, interneto vartotojais). paslaugy teikejus, pokalbiai su
svetainés ir pan.) perziara. personalu.

Paslaugy uzsakymas pasirinktam teikéjui (arba savitarnos pradzia)
Paslaugos teikimo

vartojimo) etapas
Paslaugos teikimas ( Jimo) etap

Paslaugos atitikimo atsiradusiam poreikiui tenkinimas

Ateities ketinimai

Saltinis:C. Lovelock, S. Wandermerwe, B. Lewis, 1999

Po paslaugos
teikimo

2. Pav. Paslaugy pirkimo procesas

I§ paveikslo duomeny matyti, kad etapa prie$ paslaugos pirkimg sudaro: poreikio suvokimas,
informacijos paieska, alternatyviy paslaugy teikéjy vertinimas. Paslaugos teikimo arba vartojimo etapa
sudaro: paslaugos uzsakymas pasirinktam teikéjui ir paslaugos teikimas. D. Hoffman ir J. Beteson §j
etapa vadina vartotojo pasirinkimo zingsniu, kuris aprépia paslaugos pirkimg, vartojimg irpaslaugy
teikéjo ir vartotojo santykiy (bendradarbiavimo nutraukimg). Etapg po paslaugos pirkimo sudaro:
paslaugos atitikties atsiradusiam poreikiui vertinimas ir vartotojo ateities ketinimai.

Toliau darbe kiekvienas $is proceso etapas bus aprasomas Siek tiek plaiau ir pritaikomas

draudimo paslaugoms.

Poreikio suvokimas. Visy pirma, draudimo paslaugy poreikj gali paskatinti jvairiis vartotojy
elgsenos motyvai ir vienas pagrindiniy — nerimas dél ateities ir noras jaustis saugiai. Veikiami $iy
jausmy, draudéjai siekia perkelti galimas rizikas ant draudiky peciy, t.y. uz tam tikra sutartyje

numatyta mokestj perleisti draudikui valdyti savo rizikas, o jvykus draudiminiam jvykiui gauti
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kompensacijg uz patirtus nuostolius. F. Otrevilio nuomone (1997), nuostoliy atlyginimas yra
pagrindin¢ draudimo sutarties sudarymo priezastis.

Draudimo paslaugy poreikj taip pat gali paskatinti poziiiris j draudimg. Neretai draudéjai
draudimg supranta kaip savitg investicija: sumokéta nedidelé draudimo jmoka yra tarsi investicija j
saugesne ateitj, kai yra sudaroma galimybé kompensuoti gerokai didesnius nuostolius.

Draudimo paslaugy poreikj taip pat lemia atitinkamos Salies draudimo paslaugy rinkos
igsivystymo lygis. Salys, kuriose draudimas yra suprantamas kaip itin reikimingas dalykas, draudimo
paslaugomis yra naudojamasi kur kas daugiau nei Salyse, kuriose draudimo raida yra pradinés raidos

stadijose. Privalomieji jstatymai bei kiti sutarciy reikalavimai taipogi lemia draudimo paslaugy poreikj.

Informacijos paieSka. Suvokus poreikj draustis, bisimi paslaugy vartotojai vykdo informacijos
paieska apie draudimo paslaugas. Marketingo teorijoje, informacijos paieskayra skirstoma j viding ir
iSoring. Vidiné informacijos paieSka — tai vadovavimasis savo patirtais iSgyvenimus bei jgytomis
ziniomis. ISoriné informacijos paieska tai informacijos paieSka naudojantis jvairiais Saltiniais:
ziniasklaida, televizija, internetas ir kitos rémimo priemongés.

Draudéjui reikalingos informacijos paieska labai priklauso nuo draudimo paslaugy savybiy
specifiSkumo ir nuo paties draudéjo gebéjimy suvokti Siy paslaugy esme ir teikiamg nauda. Nes kaip
jau minéta anksciau darbe, draudimo paslaugos yra vienos sudétingiausiy ir sunkiausiai suprantamy
paslaugy.

Efektyviai informacijos apie draudimo paslaugas paieskai pravercia tiek asmeniniai $altiniali,
pavyzdziui, draugy nuomoné, tiek neasmeniniai — ziniasklaida, interneto puslapiai ir kt. Anot J. Lee ir
J. Cho (2005), finansiniy paslaugy vartotojai pirmenybe teikia asmeniniams Saltiniams.

Draudéjams i§samig informacijg gali teikti ir nepriklausomi draudimo tarpininkai.

Alternatyviy draudimo paslaugy teikéju identifikavimas. Nustacius draudimo paslaugos
poreiki ir surinkus reikalingg kiek; duomeny apie draudimo paslaugas, prasideda alternatyviy
draudimo paslaugy teikéjy identifikavimas. Turédami konkrety draudimo paslaugy teikéjy skaiciy,
draudéjai vertina jas ir priima sprendimus ar rinktis jos sitilomus draudimo paslaugy produktus ar
rinktis kita draudimo bendrove. Mokslininkai Hofman ir Bateson (2006) teigimu, pasirenkamy
alternatyvy vertinimas paprastai yra nesisteminis (remiantis intuicija) ir sisteminis (remiantis keliais
poZymiais arba Kkriterijais). Autoriai sisteminj vertinimg skirsto ] linijinj kompensacin} ir
leksikografinj.

Remiantis linijiniu kompensaciniu sisteminiu vertinimu, paslaugos vartotojai kiekvienam
paslaugy teike¢jui suteikia bendrag jvertinimg, kurj apskaiciuoja sud¢jes sandaugas, gautas santyking

pasirinkimo kriterijy (paslaugy teikéjy pozymiy) reikSme padauginus i§ jy jvertinimo ir pasirenka
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paslaugos teikéja, turint] didziausig jvertinimg. Leksikografinio sisteminio vertinimo atveju
potencialus paslaugos vartotojas pasirenka svarbiausig kriterijy, pagal kurj vertina Zinomas bendroves
bei pasirenka didziausig jvertinima. Sie paslaugy teikéjy vertinimai puikiai tinka draudimo bendroviy

patrauklumo vertinimui.

Paslaugos uZsakymas pasirinktam tiekéjui. Sis etapas apima draudimo sutarties sudarymg ir
poliso jsigijima. Siame etape draudéjas gali pasirinkti jam priimting ir patogy paslaugy uzsakymo
budg: apsilankyti draudimo bendrovéje, tiesiogiai kreiptis j draudimo tarpininkg, draudimo paslaugas
uzsisakyti internetu ir pan. Anot uZzsienio autoriy Howcroft, Hewer, Hamilton (2003) ,kuo
sudétingesnius finansiniy paslaugy produktus vartotojai renkasi, tuo jiems svarbesnis tiesioginis

kontaktas su paslaugos teikéju‘.

Paslaugos teikimas. Sis etapas apima naudojimasi draudimine apsauga ir yra labiausiai susijes
su zalos atlyginimu atsitikus draudiminiam jvykiui. Draudimo poliso déka draudéjui yra suteikiama
garantija, jog atsitikus draudiminiam jvykiui, jam bus iSmokéta iSmoka sutartyje numatytomis
saglygomis. Prie to paties, Siame etape draudéjai naudojasi ir draudimo bendroviy darbuotojy
konsultacijomis (jiems to prireikus).

Organizacin¢ draudiko veikla pasireiskia per bendro draudimo jmoky fondo administravima,
pabréziant draudiko, kaip profesionalo, vaidmenj: kadangi draudimo jmokos yra gaunamos iki
draudimo i§mokos i§mokéjimo, draudimo jmoné gali Sias léSas investuoti ir uzdirbti pinigy. Sios
investicinés pajamos, draud¢jams gali biiti ,,sugrazintos* sumazinus draudimo jmokos dydj. Taigi,
profesionalias rezervy investicijas, kai kartu iSlaikomas pakankamas 1€8y, reikalingy laiku sugrazinti
uz zalg, dydis, taip pat galima laikyti vienomis i$ draudiko teikiamy paslaugy. Draudimo paslaugy

teikimo etapas yra daugialypis procesas.

Paslaugos atitikimo atsiradusiam poreikiui tenkinimas. Siame etape yra vertinamas suteikty
paslaugy atitikimas kilusiems poreikiams. Apmastymai, kuriuos draudéjas atliko iki draudimo
paslaugy jsigijimo yra prisimenami Siame etape. Paprastai sakant, draud¢jas jvertina ko tikéjosi i§
draudimo paslaugy ir jvertina tai. Siame etape draudéjy vertinimas labiau pasireiskia tada, kai
draudg¢jai patiria eismo jvykius ir gauna draudimo iSmoka. Tuomet yra galimybé jvertinti, ar draudéja
patenkino iSmokétas Zalos dydis, Zalos administravimo procesas, draudimo bendrovés darbuotojy

kompetencija, ar draudimo sutartis atitiko realijas ir t.t.

Ateities ketinimai. Paskutiniame draudimo paslaugy pirkimo procese vyksta bendrovés

jvertinimas ir draudéjy ateities ketinimai kurie draudimo bendroveés atZvilgiu gali biiti teigiami arba
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neigiami. DaZniausiai draud¢jai draudimo paslaugas suteikusig draudimo bendrove vertina remdamiesi
draudimo paslaugy kokybiskumu (sklandus Zalos atlyginimas) ir darbuotojy darbo kokybe (personalo
démesingumas, operatyvumas, kompetencija).

Taigi apibendrinat draudimo paslaugy pirkimo procesg, galima teigti, jog svarbiausi draudimo
bendroviy vertinimai yra atlickami pries draudimo paslaugy jsigijimg ir po paslaugos jsigijimo. Kitaip
sakant, Sie draudimo bendroviy vertinimai yra svarbiis pacioms draudimo bendrovés, kadangi nuo to
priklauso draudimo bendrovés pasirinkimas (jei draudimo bendrové gerai jvertinama prie§ draudimo
paslaugy jsigijimg) ir po paslaugy jsigijimo (kai yra jvertinama draudimo bendrové jau pagal suteiktas
paslaugas ir yra nusprendziama ir toliau naudotis Sios draudimo bendrovés paslaugomis). Atsizvelgus j
tai, kada draud¢jai vertina draudimo bendroves, kitame skyriuje bus analizuojami konkretiis kriterijai,

lemiantys draudimo bendroviy patraukluma.
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3. DRAUDIMO BENDROVIU PATRAUKLUMA LEMIANTYS VEIKSNIAI

Kaip jau buvo minéta anksciau, patraukli draudimo bendrové yra ta, kurios draudimo paslaugas
renkasi buisimas paslaugy vartotojas arba ta, kurios klientai yra lojaliis ir dél konkreciy priezasCiy
neketina pakeisti draudimo bendrovés. Taigi, detaliai iSanalizavus draudimo paslaugy pirkimo procesg
toliau darbe bus iSskiriamos priezastys lemianc¢ios draudimo bendroviy pasirinkimg ir esamy klienty
lojaluma.

Draudimo bendroviy pasirinkima lemiantys veiksniai

Priklausomai nuo suvokiamos rizikos, vykdomos informacijos paieskos, naudojamy informacijos
Saltiniy bei vartotojy elgsenos, draudimo bendroviy pasirinkimo Kriterijus galima suskirstyti j tris
grupes (R. Kugyte, L.A. Sliburyté, 2005):

1. Paieskos;

2. Patirties;

3. Pasitikejimo.

2 lentelé. Draudimo bendroviy pasirinkimo Kkriterijai

Paieskos Patirties Pasitikéjimo
*Draudimo jmokos dydis; *Kity zmoniy rekomendacijos; *Draudiky reputacija;
*Draudimo sumos dydis; *Paslaugy aptarnavimo kokybé; | e]vaizdis;

*Draudimo bendrovés teikiamy | *Operatyvus darbas *Draudimo bendrovés
draudimo produkty jvairove; Zinomumas;

*Patogi paslaugy teikimo vieta; *Finansinis stabilumas;
*Personalas; *Uzimama rinkos dalis
*Kompiuterizuotos sistemos

Saltinis: R.Kugyté, L. A.Sliburyté, 2005, p. 91

Prie paieSkos pozymiy yra priskiriami draudimo jmoky dydis, draudimo bendroveés fizinés
aplinkos materialiis elementai, patogumas ir pan. Kadangi draudimo paslaugos yra bene labiausiai
neapcéiuopiamos (Zr. 2.1. skyrelj), draudéjai rinkdamiesi draudimo bendrove iesko apciuopiamy
detaliy. Biitent tod¢l draudéjai vertina paslaugy teikimo vieta, fizing aplinkg, draudimo personalg,
komunikavimo priemonémis skleidZziamg informacijg, draudimo jmokos dydj ir kt. Draudéjui taip pat
svarbu yra ir draudimo suma, kuri biity iSmokéta jvykus draudiminiam jvykiui. Draudéjo
apsisprendimg d¢l draudimo bendrovés pasirinkimo taipogi gali lemti draudimo bendroveés teikiamos
nuolaidos. Patogumo veiksniai draudimo paslaugy rinkoje yra susij¢ su pakankamu draudimo
bendroviy klienty aptarnavimo ir Zalos reguliavimo centry skai¢iumi, jy iSdéstymo ir darbo laiko

patogumu, Salia centry esanc¢iomis automobiliy stovéjimo aikstelémis ir kt. Draudimo bendrovéms taip
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pat yra labai svarbi technologijy jtaka — kompiuterizuotos sistemos, kurios uztikrina teisingg zalos
dydzio apskai¢iavimo tvarka, leidzia kaupti duomenis ir t.t. Fiziniai veiksniai apima bendrovés
teikiamy draudimo produkty jvairove ir tokius apCiuopiamus dalykus kaip pastaty iSvaizda, vidaus
interjero detalés ir t.t. Taigi, remiantis paieSkos pozymiais draudéjas draudimo bendroves gali
jsivertinti pakankamai sparciai ir be didesniy pastangy.

Prie draudéjy patirties pozZymiy yra priskiriami draudimo paslaugy produkty turinys, jy
aptarnavimas, kity zmoniy rekomendacijos ir kt. Draudéjams svarbu paslaugy aptarnavimo kokybé,
prie kuriy yra priskiriamas personalo mandagumas, paslaugumas, profesionalumas bei operatyvus
draudimo sutarties sudarymas, draudimo jmokos apskai¢iavimas, zalos apmokéjimas ir pan. Naujas
klientas (neturintis patirties su draudimo bendrovémis), daznai remiasi kity Zzmoniy patirtimi: semiasi
jos i$ Seimos nariy, draugy ar pazjstamy rato, o galbiit skaito atsiliepimus internete, ieSko informacijos
Ziniasklaidoje ir kt.

Pasitikejimo pozymiams, kuriais remdamiesi draudéjai vertina draudimo bendroves ir jy
teikiamas paslaugas, yra priskiriama draudiky reputacija ir jvaizdis. Kadangi draudimo paslaugos yra
vienos sudétingiausiy, draudéjai daugiau démesio teikia draudiky jvaizdziui ir reputacijai, kadangi $ie
dalykai draud¢jams suteikia didesnj pasitikéjimag ir sauguma. Galima biity daryti iSvada, jog vienas
svarbiausiy draudimo bendrovés pasirinkimo kriterijy yra draudimo bendrovés patikimumas, kurj
lemia draudimo bendrovés zinomumas, finansiné padétis ir uzimama vieta rinkoje. Draudimo
bendrové yra laikoma patikima, jeigu ji yra zinoma, didelé, ilgai veikia rinkoje, turi gerg reputacija,
solidziy akcininky ir partneriy, stambiy klienty, pirmauja reitinguose ir pan. Draudimo bendrovés
pasirinkimg taip pat lemia iSskirtinis bendroveés jvaizdis bei reputacija.

Paieskos ir patirties poZymius draud¢jas jvertina nesudétingai, taciau pasitik€jimo pozymiai jau
yra sudétingesni ir reikalauja didesnio draude¢jy iSprusimo lygio. Bene sunkiausiai jvertinama yra
draudimo bendroviy finansin¢ padétis. Finansiné analizé atskleidzia, kaip imoné atrodo i$ vidaus,
kokie jos objektyviis rodikliai.

Siekiant iSanalizuoti draudimo bendroviy finansing padétj, reikia gebéti susirasti ir skaityti tam
tinkamg informacijg. Dalj svarbios informacijos apie jmoniy finansin¢ padétj skelbia Lietuvos bankas,
kurio viena i§ funkcijy yra draudimo subjekty veiklos prieZitira. Lietuvos banko pagrindinis tikslas yra
uztikrinti draudimo sistemos patikimumg, veiksmingumg, saugumg ir stabilumg bei draudéjy,
apdraustyjy, naudos gaveéjy ir nukentéjusiyjy treCiyjy asmeny interesy ir teisiy apsauga.
Kontroliuodamas draudimo veiklg vykdanciy draudimo bendroviy stabiluma, Lietuvos bankas teikia
atitinkamas ménesines, ketvirtines ir metines statistines ataskaitas, kuriose atsispindi draudimo
bendroviy pasirasytos imokos, iSmokétos iSmokos, sudarytos, nutrauktos draudimo sutartys, rezervy
dydziai ir kita svarbi informacija. Taip pat informacijos apie draudimo bendroviy finansing padétj

galima ieSkoti draudimo bendroviy skelbiamose ataskaitose.
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Paslaugy vartotojuy lojalumg lemiantys veiksniai

Visos konkuruojancios draudimo bendrovés siekia, jog paslaugy vartotojai likty lojaliis — t.y.
pakartotinai pirkty draudimo paslaugas ir teigiamai vertinty pasirinktos draudimo bendroves veikla.
Kadangi moksliniy tyrimy yra iSanalizuota, jog lojalius vartotojus organizacijai iSlaikyti yra pigiau, nei
pritraukti naujus (V. Vanagiené, J. Ramanauskiené, 2007, p. 100). Tac¢iau vartotojai savaime lojaliais
netampa — tai yra santykiy tarp draudimo bendrovés ir draudéjo pasekmé.

Kalbant apie klienty lojaluma, biity tikslinga iSanalizuoti lojalumo sgvoka, kadangi ji mokslinéje
literatiiroje yra placiai iSnagrinéta. Th. Henning — Thurau, K. P. Gwinner, D. D. Gremler vartotojy
lojalumg apibrézia kaip ,,vartotojy pakartotiniy pirkimy elgsena, sukelta marketingo veiksmy* (2002).
K. Chojnacki (2001) lojalumg apibrézia kaip ,,situacija, kai vartotojo nuostata organizacijos atzvilgiu
yra teigiama — jis iSreiSkia pageidavimg pirkti pakartotinai ir kita karta tikrai perka i$ S$ios
organizacijos, o ne i§ konkurenty“. B. Yoo, N. Donthu, S. Lee (2000) ,,lojalumas tai tendencingas
pirmenybés (iSreiSkiamos pirkimu) prekés Zenklui teikimas®. Remiantis Siais apibrézimais draudéjy
lojaluma paprastai galima apibrézti kaip draudimo sutarCiy pratesimag, prisiriSimg prie draudimo
bendrovés ir norg tik $ioje draudimo bendrovéje sudaryti draudimo sutartis; suvokimas, kad konkreti
draudimo bendrové siiilo geriausig galimg variantg.

Taigi lojalumas yra neatsiejamas dalykas nuo patrauklios draudimo bendrovés savokos. Lojaliy
klienty skai¢ius atspindi draudimo bendrovés patrauklumg, kadangi draudéjy lojalumas priklauso nuo
Ju pasitenkinimo draudimo bendrove ir draudimo bendrovés jvaizdziu.

Kaip jau minéta anksciau, vartotojy pasitenkinima draudimo bendrove labiausiai lemia draudimo
paslaugy kokybé, taip pat ir sazininga paslaugos kaina. Draudimo paslaugy suvokta kokybé — tai
draudéjy nuomoné¢ apie draudimo paslaugy pranaSumus (kaip tenkinami jy poreikiai, kokie draudimo
paslaugy trikumai). Kai draudéjai yra labiau iSpruse (draudé¢jai yra jgije daugiau ziniy apie siiilomy
draudimo paslaugy produktus), suvokta draudimo paslaugy kokybé daro didesnj poveiki draudéjams,
nei jy kaina. Tais atvejais, kai draudéjai yra maziau iSpruse, jy pasitenkinimui draudimo paslaugomis
didesne¢ jtaka daro maza Siy paslaugy kaina.

Paslaugy kokybei taip pat jtakos turi paslaugy aptarnavimo lygis: draudimo bendrovés personalo
pozitris ir elgesys, spartus sprendimy dél draudimo jmokos dydZio nustatymo priémimas, Zalos
apmokéjimas, efektyvus draudziamos rizikos valdymas ir draudimo Zalos sureguliavimas. Taigi Sios
draudimo bendroviy savybés prisideda prie draudéjy lojalumo ir daro jmong patrauklia.

Naujy klienty pasitenkinimas taip pat gali skirtis nuo jau lojaliy klienty pasitenkinimo.
Mokslininky yra iSaiSkinta: ,,Pirma, nauji draudéjai, kurie i§ pradziy tikéjosi blogos paslaugos
kokybés, bus maziau nepatenkinti, nei tie, kurie tikéjosi geros kokybés. Antra, vieno draudimo
bendroveés darbuotojo suteiktomis paslaugomis patenkintas draudéjas yra linkes teigiamas savybes

suteikti visam bendrovés kolektyvui, o tie, kurie Sioje analogiSkoje situacijoje turéjo neigiamos
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patirties, yra maziau linke darytj iSvadas apie visg bendrovg ir jos darbuotojus* (V. Kindurys, 2008, p.
61).

Geriausiai vartotojy lojalumg matuojantis dydis yra pakartotiniy pirkimy dinamika (A.
Bakanauskas, V. Darskuviené, 2000, p. 9). Kuo dazniau draudimo paslaugos vartotojas pakartotinai
perka toje pacioje draudimo bendrovéje, tuo patrauklesné pasirinkta draudimo bendrové jam yra.
Taciau §is matavimas ne visada yra tikslus, nes pasitaiko tokiy paslaugy vartotojy, kurie pakartotinai
toje pacioje bendroveje paslaugas perka visiSkai atsitiktinai (A. Bartkien¢, 1993). Taciau tokio tipo
paslaugy vartotojai toliau darbe aptarinéjami nebus.

Taigi, apibendrinus auks¢iau pateiktg informacija, galima iSskirti Siuos veiksnius, lemian¢ius
draudéjy lojaluma:

= Tikrumas, susijes su teigiamu turimos patirties vertinimu, pasitikéjimu, patogumu ir priimtinu
pasitenkinimo dabartinés draudimo bendrovés paslaugomis lygiu;

= Socialiniai rySiai, susij¢ su draud¢jo ir draudimo bendroveés personalo tarpusavio sutarimu,
darbuotojy vertinimas;

» Paslaugos atkiirimas, Kuris susijes su tinkamai iSsprgstomis iskilusiomis problemomis ar
tinkamai patenkintu pateiktu skundu.

Pirmuosius du veiksnius biity galima sujungti | vieng ir apibiidinti juos kaip draudiky santykiy su
draudé¢jais kiirimu. Kadangi bendrovés sugebéjimas suprasti vartotojo poreikius, draugisky santykiy
kiirimas daro jmong patrauklia.

Apibendrinant galima teigti, jog draudimo bendroviy patrauklumui jtaka daro gera suteikty
paslaugy kokybé (profesionalus personalo aptarnavimas, spartus draudiminiy jvykiy tyrimas ir
sklandus zalos apmokéjimas (jvykus draudiminiam jvykiui)), draudimo bendrovés zinomumas, gera
finansiné padétis, reputacija ir jvaizdis, draudimo bendrovés pasiekiamumas (iSdéstymas), bendrovés
fiziné aplinka, aukstas $iuolaikiniy technologijy lygis, lankstus darbo laikas, geros rekomendacijos.
Draudimo bendroviy lojalumg lemia gera patirtis ar blogos nebuvimas, paslaugas atitinkanti kaina ar
taikomos nuolaidos lojaliems, taip pat tikrove atitinkancios informacijos teikimas ir t.t. Taipogi galima
teigti, jog draudimo bendroviy patrauklumg lemia ir asmeninés draudéjy savybés. Draudéjy, kurie
gerai iSmano draudimo produkty savybes, draudimo bendroviy patrauklumo vertinimas skirsis nuo ty

draudéjy, kurie su draudimo paslaugomis yra susipaZing pavirSutiniskai.
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4. METODOLOGINE DALIS

Siai dienai Salies rinkoje draudimo paslaugas teikia 23 draudimo bendrovés, 8 i§ jy vykdo
gyvybés draudimo ir 15 — ne gyvybés draudimo veiklg. Visos draudimo bendrovés yra skirtingos: tiek
dydziu, tiek patirtimi, tiek teikiamy paslaugy kokybe ir kainomis, tiek klienty skai¢iumi, tiek ir
finansine padétimi. Tarp visy $iy draudimo bendroviy vyksta ar$i konkurencija, kiekviena draudimo
bendrove stengiasi pritraukti kuo didesnj klienty ratg bei uzimti didesn¢ draudimo rinkos dalj. Dél
arSios konkurencijos draudéjams draudimo bendrovés siiilo panasias draudimo paslaugy salygas, todél
draudimo paslaugy vartotojams tampa sudétinga i$sirinkti draudimo paslaugas teikianc¢ig bendrove.

Taigi Sio darbo tikslas iSsiaiSkinti kokia Siuo metu rinkoje paslaugas teikianti draudimo
kompanija yra patraukliausia draudéjui. Magistro baigiamojo darbo tiriamojoje dalyje yra
koncentruojamasi j biisimg paslaugos vartotoja, kuris draudimo paslaugas pirkti ruo$iasi pirmag kartg.
Darbe nuspregsta koncentruotis j potencialy klientg todél, kad bitent §io tipo paslaugy vartotojai prie$
rinkdamiesi draudimo paslaugas atsakingiausiai renkasi draudimo kompanija.

Siame rasto darbe bus analizuojamas ne gyvybés draudimo kompanijy patrauklumas. Ne
gyvybés draudimo rinka pasirinkta todél, kad biitent ne gyvybés draudimo paslaugoms yra jauc¢iamas
didesnis poreikis (ne gyvybés draudimo paslaugy vartotojai aktyvesni ir kasmet atnaujina draudimo
sutartis) ir ne gyvybés draudimo rinka pagal pasiraSytas draudimo jmokas uzima didesn¢ dalj nei

gyvybeés rinka (zr. 3 pav.).
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Saltinis: sudaryta autorés remiantis Lietuvos banko duomenimis
3 pav. Ne gyvybés draudimo bendroviu koncentracija pagal pasirasytas imokas 2005 —
2015 m, min. Eur.
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IS 15 ne gyvybés draudimo paslaugas teikian¢iy draudimo bendroviy Lietuvoje, analizei
i8sirinktos 8, kurios dalinasi beveik visg ne gyvybés draudimo rinka:

* AB ,,Lietuvos draudimas®;

* AAS ,,BTA Baltic Insurance Company* filialas Lietuvoje;

* AAS ,,Gjensidige Baltic* Lietuvos filialas;

* UADB ,,Compensa Vienna Insurance Group*;

* ERGO Insurance SE Lietuvos filialas;

« If P&C Insurance AS filialas;

*« UAB DK ,,PZU Lietuva‘;

» Seesam Insurance AS Lietuvos filialas.

Draudimo bendroviy patrauklumo analizei pasirinktas 2010 — 2015 mety laikotarpis. Siuo
laikotarpiu keitési draudimo bendroviy pavadinimai: AAS ,,BTA Baltic Insurance Company* filialas
Lietuvoje iki 2015 mety liepos 1 d. buvo ,,BTA Insurance Company SE* filialas Lietuvoje; UADB
,Compensa Vienna Insurance Group* iki 2016 mety sausio 1 d. buvo ,,COMPENSA Towarzystwo
Ubezpieczen S.A Vienna Insurance Group* Lietuvos filialas; ,,Seesam Insurance AS* Lietuvos filialas
iki 2011 mety gruodzio 1 d. buvo UADB ,,Seesam Lietuva“. Taigi siekiant i§vengti nesutapimy, toliau
darbe bus naudojami draudimo bendroviy trumpiniai: Lietuvos draudimas; BTA; GJENSIDIGE;
COMPENSA; ERGO; IF; PZU ir SEESAM.

Magistrinio darbo teorinéje darbo dalyje buvo iSskirti kriterijai, lemiantys draudimo bendrovés
pasirinkima: paieskos, patirties, pasitikéjimo (Zr. 3 skyriy). Kadangi tyrime nuspresta koncentruotis j
potencialy draudimo paslaugy vartotoja, bus vadovaujamasi biitent Siais draudimo bendrovés
pasirinkimg lemianciais kriterijais. IS 15 kriterijy, aptarty teorinéje dalyje, darbo autoré issirinko 5, jos
manymu, pacius svarbiausius: 1. Rinkos pasiskirstymas; 2. Draudimo jmokos dydis; 3. Finansinis

stabilumas; 4. Patogi paslaugy teikimo vieta; 5. Patirtis ir jvaizdis.

Tyrimo planas

v' Pirmojoje tyrimo dalyje, remiantis Lietuvos banko skelbiama informacija, analizuojamas ne
gyvybés draudimo rinkos pasiskirstymas pagal pasirasytas draudimo jmokas ir sudarytas draudimo
sutartis — kadangi Sie veiksniai leidzia jvertinti kurios draudimo bendrovés turi didziausig klienty
skaiciy.

v' Antrojoje tiriamojoje dalyje yra analizuojamos draudimo bendroviy vidutinés draudimo
jmokos, kurios taip pat daro jtaka draudimo bendroviy pasirinkimui. Vidutinés draudimo jmokos

skai¢iuojamos pagal (2) formule:
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pasirasytos draudimo jmokos, Eur

vidutiné draudimo jmoka = 2)

sudarytos draudimo sutartys, vnt ’

v Treciojoje tyrimo dalyje yra analizuojamas draudimo bendroviy finansinis stabilumas.

Sis kriterijus draudimo bendroviy patrauklumo vertinimui yra pasirinktas todél, kad draudimo
bendroviy finansinio stabilumo uztikrinimas yra aktualus ne tik pacioms veikla vykdanc¢ioms draudimo
bendrovéms, draudiky veiklos priezilira vykdanéioms institucijoms, kreditoriams ir investuotojams, bet
ir esantiems ir potencialiems draudimo paslaugy vartotojams — draudéjams (A. Lezgovko, J.
Barauskaité, 2007). Draud¢jams yra svarbu, jog draudimo bendroveé, kurios paslaugomis jie naudojasi,
bty finansiskai stabili ir teikty visus galimai kilsiancius jsipareigojimus. Vienas pagrindiniy draudimo
bendroviy finansinj stabilumg jvertinanciy rodikliy yra kapitalo pakankamumas — mokumo rodiklis.

Iki Siy mety pradzios, draudimo bendroviy mokumas buvo vertinamas pagal ,,Mokumas I*
direktyva. Pagal ,,Mokumas [ direktyva, draudimo bendrové yra laikoma mokia jei yra nustatomas
teigiamas biitinos mokumo atsargos (BMA) ir turimos mokumo atsargos (TMA) skirtumas. TMA
rodiklis parodo tg draudimo jmonés nuosavo kapitalo dydj, kuris galéty biiti panaudotas kaip atsargos
kapitalas draudimo jmonés jsipareigojimams vykdyti. Ji skai¢iuojant, nuosavo kapitalo dydis kartu su
kitu draudimo jmonés kapitalu, turiniu nuosavo kapitalo ypatybiy, yra mazinamas nematerialiojo
turto, ateinanciy laikotarpiy sgnaudy, uzdelsty debitoriniy jsipareigojimy, uzbalansiniy jsipareigojimy
ir kito riboto patikimumo turto dydziu. BMA — rodiklis, savo ruoztu parodo potencialig tokiy
jsipareigojimy apimtj, atsizvelgiant j dabartinj jmonés draudimo masta. Sis rodiklis ne gyvybés
draudimo veiklai yra lygus didesnei sumai i§ jmoky ir iSmoky rodikliy, pakoreguoty atsizvelgiant |
perdraudimo rodiklj. Taciau ilgainiui buvo pastebéti Sio vertinimo trikumai: faktiskai tokia formulé
neapima turto valdymo, kredito, paliikany normos kitimo, likvidumo ir kity draudimo jmoniy veiklai
budingy rizikos rusiy vertinimo; mokumo vertinimas yra statiSkas ir galima nemokumo rizika yra
vertinama tik tam tikru fiksuotu laikotarpiu; nepakankamai atsizvelgiama j operacing rizika (A.
Linartas, 2003, p. 76).

D¢l Siy priezas¢iy nuo 2016 mety sausio 1 d. jsigaliojo ,,Mokumas II* direktyva. Pagal nauja
direktyva ,,Mokumas II*, draudimo bendroviy turimas kapitalas yra vertinamas atsizvelgiant j visas
draudiko prisiimtas rizikas: draudimo, investicijy, operacing ir kitas.

Taciau dél reikiamy duomeny triikumo, draudimo bendroviy mokumas magistro baigiamajame
darbe analizuojamas nebus. Draudimo bendroviy mokumo analizei triiksta duomeny, nes beveik visos
Lietuvoje ne gyvybés draudimo veiklg vykdanéios bendrovés yra uzsienietiSko kapitalo ir Lietuvoje
veikla vykdo per jsteigtus filialus. Kadangi filialai yra kitoje valstybéje registruotos draudimo
bendrovés dalis — jie savo atskiry ataskaity neskelbia (V. Zeimantas, 2009). Tik maZa dalis Lietuvoje

ne gyvybés draudimo veiklg vykdanc¢iy draudimo bendroviy savo internetiniuose tinklapiuose skelbia
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detalius (bendrus motininiy jmoniy ir jos filialy) finansinius rezultatus (skelbia GJENSIDIGE ir BTA
draudimo bendrovés). Lietuvos bankas §iy duomeny taip pat neskelbia, kadangi draudimo bendrovés
yra atsakingos tos Salies, kurioje ji jsisteigusi, prieziiiros institucijai, o ne tos, kurioje jsteigtas jos
filialas.

Draudimo bendroviy finansinis stabilumas taip pat yra vertinamas skaiciuojant likvidumo
koeficienta, kuris parodo draudimo jmoniy galimybes jvykdyti savus isipareigojimus, atéjus jy
moke¢jimo terminui (likvidziy aktyvy ir jsipareigojimy santykis); kapitalo graza, kuri yra naudojama
Jmonés pelningumui jvertinti ir apskaiCiuojama grynajj ataskaitiniy mety pelng dalijant i§ akcininky
nuosavybés (atspindi jmonés sugebéjimg pelningai naudoti akcininky nuosavybe); draudimo veiklos
pelninguma, kuris yra bendrojo jmonés pelno ir uzdirbty draudimo jmoky santykis. Taciau iy rodikliy
jvertinti taip pat néra galimybés dél skai¢iavimams reikalingy duomeny trikumo.

Todél buvo nuspresta Lietuvoje veikla vykdanciy ne gyvybés draudimo bendroviy finansinj
stabilumg jvertinti skaifiuojant nuostolingumo rodiklj (Lietuvos banko skelbiamos informacijos Sio

rodiklio skai¢iavimui uztenka):

. iSmokysanaudos
Nuostolingumas = ——; 3
g uzdirbtos jmokos’ )

Nuostolingumo rodiklis yra skai¢iuojamas naudojant techninius atidéjinius — kitaip vadinamus
rezervais, kuriuos draudimo bendrovés sudaro i§ surinkty draudimo jmoky ir kurie yra skirti draudiky
prisiimtiems jsipareigojimams vykdyti (zr. 1 skyriy). Draudimo bendroviy nuostolingumui jvertinti
tiriamojoje dalyje naudojamas perkelty ijmoky (PITA) ir numatomy iSmokéjimy (NITA) techniniai
atid¢jiniai (iS viso ne gyvybés draudimo Sakai yra priskiriami 4 techniniai atidéjiniai: perkelty jmokuy,
nepasibaigusios rizikos, numatomy i$moké¢jimy ir draudimo jmoky grazinimo).

Perkelty jmoky techninis atidéjinys (PITA) yra skirtas draudimo veiklos sanaudoms pagal visas
galiojancias draudimo rizikas padengti (metodika draudimo techniniy atidé¢jiniy dydZiams apskaiciuoti,
17 punktas). Sis atidéjinys proporcingai paskirsto pasira$yta draudimo jmoka per visa draudimo
laikotarpj.

Perkelty jmoky techninis atidéjinys yra skai¢iuojamas pagal (4) formulg:

t
PITA =X P; 4)

Cia: t — iKi sutarties pabaigos likes laikas;
T — draudimo rizikos laikotarpio galiojimo ilgis;

P — pasiraSyta draudimo jmoka.
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Remiantis perkelty jmoky techniniu atidéjiniu tiriamojoje darbo dalyje yra jvertinamos draudimo

bendroviy uzdirbtos jmokos, kurios skai¢iuojamos pagal (5) formule:
Uzdirbtos jmokos = pasirasytos jmokos — APITA; (5)
¢ia: APITA — PITApa — PITAp

Uzdirbtos laikotarpio jmokos yra lygios per ta laikotarpj pasiras§yty imoky ir PITA pokycio
skirtumui.

Numatomy iSmokéjimy techninis atid¢jinys (NITA) yra skirtas visiems numatomiems
iSmok¢jimams, jskaitant Zaloms sureguliuoti reikalingas sumas, pagal visas jau jvykusias zalas, taip
pat ir nepranestas, ir iSskaitant subrogacijos ar regreso tvarka numatomas gauti sumas bei numatomas
gauti sumas realizavus likutinj turta (metodika techniniy atidéjiniy dydziams apskaiciuoti, 28 punktas).
Sio atidéjinio prasmé — jvertinti kiekvieng pranesta Zalg atskirai, pagal visa apie ja turimg informacija
atidéjinio formavimo momentu.

Numatomy i$mokéjimy techninis atidéjinys skai¢iuojamas pagal (6) formulg:
NITA=R; +R; +R3 + R, +C X (R; + Ry) — A; (6)

¢ia: Ri— sumos, tenkancios pranestoms, bet dar nesureguliuotoms zaloms;

R2 — sumos, tenkancios jvykusioms, bet dar nepranestoms zaloms;

Rs — sumos, tenkancios praneStoms, sureguliuotoms ir apmokétoms rentos forma zaloms;

R4— sumos, tenkancios praneStoms, sureguliuotoms, bet dar neapmokétoms Zaloms;

C — zalos sureguliavimo sanaudy koeficientas;

A — subrogacijos ar regreso tvarka numatomos gauti sumos bei numatomos gauti sumos

realizavus likutinj turta.

Remiantis numatomy i$mokéjimy techniniu atidéjiniu tiriamojoje darbo dalyje yra jvertinamos

draudimo bendroviy iSmoky sgnaudos, kurios skai¢iuojamos pagal (7) formule.
iSmoky sgnaudos = iSmokos + ANITA; (7)

¢ia: ANITA = NITApa — NITApr
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ISmoky sanaudos yra lygios per ataskaitinj laikotarp; apmokéty Zaly ir numatomy iSmokéjimy

techninio atidéjinio pokyc¢io sumai.

v" Taip pat tiriamojoje dalyje, remiantis draudimo bendroviy tinklapiuose skelbiama informacija,
yra vertinamas draudimo bendroviy priecinamumas — patogi paslaugy teikimo vieta ir draudimo

bendroviy patirtis irjvaizdis.

Tyrimo metodai

Tyrimo eigoje draudimo bendroviy patrauklumo vertinimui buvo nuspresta naudoti lyginamgjg
analize ir daugiakriterinio vertinimo metodus. Lyginamoji analizé — jmonés rezultaty vertinimas kity
jmoniy atzvilgiu. K. Juraité (2005) savo straipsnyje pasirinkta metoda apibudino taip: ,,Lyginimas — tai
metodas, grindziantis teiginius apie objekty, reiSkiniy panaSumus ir skirtumus. Lyginimo metu
sugretinami maziausiai du objektai jy tarpusavio santykio apibrézimo tikslu. Lyginant yra nustatomos
reiSkiniy kiekybinés ir kokybinés charakteristikos, konstruojamos analogijos ir klasifikacijos,
jvertinamas bities ir pazinimo turinys® (p. 1). Panasiai §j metoda savo knygoje jvertina ir autoriai Z.
Norkus ir V. Morkevicius (2011) ,,Ir kiekybine, ir kokybiné duomeny analizé apima palyginima kaip
pamating mastymo operacijg, kuris duomenyse iSryskina atvejy ir kintamyjy panaSumus ir skirtumus.
Tas palyginimas yra vienintelé jmanoma analitiné procediira, nes tyréja dominanciy atvejy tikrovéje
yra nedaug, nors patys jie gali bati labai platis ir dideli. Tada palyginimas jgyja lyginamojo metodo
pavidala“ (p. 12).

Patraukliausios draudimo bendrovés nustatymui taip pat nuspresta taikyti daugiakriterinj
vertinima.

Si metoda, kaip viena i§ perspektyviausiy analizés metoduy, iskiria A. Zvirblis ir kt. (2008). Anot
ju, taikant daugiakriterinius metodus galimaatlikti tiek kokybinj, tiek kiekybinj atskiry jmoniy
vertinima.

Daugiakriteriniy metody pagrindg sudaro rodikliy, apibidinan¢iy lyginamus objektus
(alternatyvas) A; (j = 1,2,3,..., n), statistiniai duomenys arba eksperty vertinimai ir rodikliy
reikSmingumai (svoriai) w; (I = 1,2,3,..., m) ¢ia m — rodikliy skaiéius, n — lyginamy objekty
(alternatyvy) skai¢ius (A. Podviezko, V. Podvezko, 2009, p. 85).

Daugiakriterinio vertinimo metodai yra populiarts dél jy universalumo — kadangi jy pagalba
galima jvertinti bet kurj sudétingg reiSkinj, iSreikta daugeliu rodikliy. Dar vienas daugiakriterinio
vertinimo pliusas yra tas, jog j vieng visumg yra jungiami tick maksimizuojantys, tiek minimizuojantys
(1vairiomis dimensijomis iSreiks$ti) rodikliai. Tokie rodikliai ; vieng visumg yra sujungiami juos
normalizuojant (paverciant bedimensiais t.y. tarpusavyje palyginamais) (R. Ginevicius, V. Podvezko,

2008, p. 82).
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Atliekant daugiakriterinj vertinimg labai svarbu tinkamai jsivertinti analizuojamy Kriterijy
reik§minguma, t.y. svorj, kadangi paprastai kriterijai daro skirtingo dydzio reikSme¢ analizuojamiems
objektams. Bendra svorio (reik§mingumo) idéja yra tame, kad svarbiausiam Kriterijui yra nustatomas
didziausias svoris ir paprastai suskai¢iuoti svoriai normuojami (A. Podviezko, V. Podvezko, 2014, p.
112).

Teorijoje ir praktikoje yra zinomi keli eksperty rodikliy svarumo vertinimo budai: objektyviy
svoriy nustatymas, subjektyviy, svoriy nustatymas ranguojant, tiesioginis svoriy nustatymas, svoriy
nustatymas porinio lyginimo biidu (A. Podviezko, V. Podvezko, 2014, p. 112). Magistro baigiamojo
darbo tyrimo dalyje, atliekant daugiakriterinj vertinimg, bus naudojamas svoriy nustatymo btidas —
ranguojant.

Rangavimas yra procediira, kai pac¢iam svarbiausiam kriterijui suteikiamas auksciausias rangas,
lygus vienetui, antram pagal svarbuma — rangas du ir t.t., paskutiniam pagal svarbumg — rangas m, ¢ia
m — lyginamuyjy kriterijy skaicius. Anot autoriy, rangavimo metodas lengvai taikomas praktikoje.

Taikant §j metodg kriterijy svoriai yra skai¢iuojama pagal (8) formule:

r
_ Zkzl(m+1— Cik)
Wi

- m r ’
Zi_l Z k=1(m+1— Cik)

(8)

¢ia: Cik — vartotojy vertinimai;
r — eksperty skaicius;

m — taikomy kriterijy skaiCius.

Vertinant tg patj reiSkinj skirtingais daugiakriteriniais metodais yra gaunami skirtingi rezultatai
(G. Ginevicius , V. Podvezko, 2008). Atsizvelgiant j tai, tuos pacius reiskinius pradéta vertinti keliais
budais, paskui nustatant Siy vertinimy vidurkj. Todél siekiant iSskirti patraukliausig draudimo
bendrove, magistro baigiamojo darbo tiriamojoje dalyje bus taikomi trys daugiakriteriniai metodai:
SAW (SimpleAdditiveweighting), geometriniy vidurkiy (GV) ir visy rodikliy visumos (VS). Prie§

atliekant tyrima, svarbu gerai iSstudijuoti taikomus metodus ir jy formules.

1. SAW (Simple Additive Weighting) metodas

SAW metodas yra tipinis, zinomiausias ir dazniausiai taikomas. Metodo kriterijus Stiksliai
iSreiskia kiekybiniy daugiakriteriniy metody idéjg — rodikliy reik§miy ir jy svoriy jungima j vieng dyd;.
Taikant §] metoda yra skaic¢iuojama visy rodikliy pasverty normalizuoty reik§miy suma Sj kiekvienam

j-ajam objektui. Sis metodas taikomas remiantis (9) formule:
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m
S = z w; Tij; 9)
i=1

¢ia: w;— i-0jo rodiklio svoris;
7;j— i-0jo rodiklio normalizuota reiksmé j-ajam objektui (X2, w; = 1);

m — rodikliy skaiCius.

Kaip matyti is 9 formulés, siekiant apskaiciuoti Sj reik§mg, reikia turéti normalizuotas rodikliy
reik§mes. Normalizuojant duomenis rodikliai paver¢iami nedimensiniais dydziais — t.y. suvienodinami
ir maksimizuojantys ir minimizuojantys rodikliai (suvienodinami tie rodikliai, kuriy didesné reikSmé
reiskia gera jtaka analizuojamam objektui ir tie rodikliai, kuriy mazesné reikSmé daro gera jtaka
analizuojamam objektui).

Duomenys normalizuojami remiantis klasikine formule, kuri pateikta apacioje:

L (10)

¢ia: ;; — normalizuoti duomenys;

rij — i-0jo rodiklio reik§mé j-ajam objektui.

Taciau remiantis (10) formule gali bati normalizuojamos tik tos reikSmés, Kkurios yra
maksimizuojamojo pavidalo (kuriy didesné reikSmé daro teigiama jtaka analizuojamam objektui).
Taikant SAW metodg, minimizuojamo pavidalo rodikliy reik§més (kuriy mazesné reik§mé reiskia
geresnj vertinimg) pertvarkomos j maksimizuojamajj pavidalg pagal (11) formule (Pabedinskaiteé,
Vitkauskas, 2009):

f'ij = - ) (11)

Reikia atkreipti démesj, jog vertinant rezultatus pagal SAW metodg, geriausia Kriterijaus S;

reikSmé yra ta, kuri yra pati didziausia.

2. Normalizuoty reik§miy geometriniy vidurkiy (GV) metodas
Kitas nesudétingas metodas yra visy rodikliy normalizuoty reik§miy geometrinis vidurkis TI;

(metodas GV). Jis nustatomas pagal (12) formule.
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(12)

¢ia: 7y; —i-0jo rodiklio normalizuota reik§mé j-ajam objektui (X2, w; = 1);

m — rodikliy skaicius.

Objekty prioritety seka nepriklauso nuo rodikliy svoriy wi, todél $is dydis j formule
nejtraukiamas. Vertinant gautus rezultatus taikant §j metods, reikia atkreipti démesj, kad geriausia

Kriterijaus 77; reikSmé yra ta, kuri yra didziausia (kaip ir SAW daugiakriterinio metodo atveju).

3. Visy rodikliy viety sumy (VS) metodas
Visy rodikliy viety sumy (VS) metodas yra vienas papras¢iausiy ir dazniausiai yra skai¢iuojamas

pradiniam ir apytiksliam vertinimui. Sis metodas yra nustatomasremiantis (13) formule:

m
Vi = mi;; (13)

i=1
¢ia: mijj — i-0 rodiklio vieta j-m objektui (1< m;; < m)

Taikant visy rodikliy viety sumy (VS) metoda, duomenys taip pat yra normalizuojami (remiantis
10 formule). Atsizvelgiant j normalizuotus duomenis, analizuojamoms alternatyvoms yra suteikiami
balai (nuo 1 iki mij, kai mj; — rodikliy skai¢ius)

Jeigu kelios mj; reiksmés sutampa, kiekvienam objektui yra priskiriama ta pati reikSmé — jy
aritmetinis vidurkis. Pavyzdziui, jei trims objektams pagal i-taji rodiklj teko ta pati vieta ir pagal
eiliSkumg jie uzémé 3, 4 ir 5 vietas, tai jiems suteikiama tokia pati vieta — 4. Jeigu vienodos i-tojo
rodiklio reiksmés tenka, pvz. 5 ir 6 vietoms, tai Siems objektams priskiriama reik§mé 5,5.

Sio kriterijaus V; reik§mé nepriklauso nuo rodikliy svoriy w; reik§miy (D. Andriugaitien¢, V. B.
Ginevicien¢, A. Sileika, 2008, p. 91).

Priesingai nei auksc¢iau aptarti metodai, geriausia VjreikSmé bus tada, kai j bus maziausia.

Taigi atsizvelgiant j auks¢iau pateikta informacija, Visg tyrimo eigg galima suskirstyti j tokius

etapus:
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e Literaturos analizé

¢ Draudimo paslaugy pirkimo proceso analizé

® Draudimo bendroviy patraukluma jtakojanciy veiksniy sisteminimas

® Draudimo bendroviy patrauklumo analizé

e Patraukliausios draudimo bendrovés nustatymas (daugiakriterinis
vertinimas)

Saltinis: sudaryta autorés

4 pav. Tyrimo eiga

Mokslininkai Hofman ir Bateson (2006) teigimu, pasirenkamy paslaugas teikian¢iy jmoniy
vertinimas skirstomas j nesisteminj (remiantis intuicija) ir sisteminj (remiantis keliais poZymiais arba
kriterijais). Siame darbe bus vertinamas draudimo bendroviy patrauklumas per i§prususio, sistemisko,
draudimo veiklg suprantancio, potencialaus draudimo paslaugy vartotojo prizme.

TreCioje lenteléje pateikiami draudimo bendroviy patrauklumo analizei reikalingy duomeny

Saltiniai.

3 lentelé. Draudimo bendroviy patrauklumo vertinimui pasirinkti kriterijai ir Saltiniai

Kriterijus Saltinis
1. Rinkos pasiskirstymas Lietuvos banko skelbiama vieSa informacija
2. Draudimo imokos dydis Lietuvos banko informacija, draudimo bendroviy

tinklapiuose skelbiama skai¢iuoklé draudimo jmokos
dydziui apskaiciuoti

3. Finansinis stabilumas Skai¢iavimai. Reikalingi duomenys i§ draudimo
bendroviy finansiniy ataskaity ir Lietuvos banko
skelbiamos informacijos

4. Patogi paslaugy teikimo vieta | Bendroviy tinklapiuose skelbiama informacija

5. Patirtis ir jvaizdis Bendroviy tinklapiuose skelbiama informacija, kitos
vieSai prieinamos Ziniasklaidos priemonés

Saltinis: sudaryta autorés
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5. DRAUDIMO BENDROVIU PATRAUKLUMO ANALIZE

Metodologinéje darbo dalyje buvo isskirti darbo autorés nuomone svarbiausi kriterijai, j kuriuos
yra kreipiamas didziausias démesys renkantis draudimo paslaugas teikian¢ig bendrove. Siekiant iSskirti
patraukliausig draudimo bendrove, toliau darbe pagal pasirinktus kriterijus bus analizuojamos
draudimo bendrovés ir lyginamos tarpusavyje. Taip pat bus atliekamas daugiakriterinis vertinimas

pagal pasirinktus metodus.
5.1. Rinkos pasiskirstymas

Vertindama draudimo bendroviy patrauklumo kriterijus, darbo autoré metodologinéje dalyje
pirmojoje vietoje iSskyré draudimo bendroviy rinkos pasiskirstyma. Sis kriterijus potencialiam
draudimo paslaugy vartotojui leidzia jsivertinti kokiose draudimo bendrovése yra pasiraSoma
daugiausiai jmoky, sudaroma daugiausiai sutarciy. Butent Sie faktoriai leidzia spresti, kokia draudimo
bendrove yra uzsitarnavus didziausig klienty pasitikéjima.

Remiantis Lietuvos banko skelbiama informacija, Lietuvos draudimas yra absoliutus rinkos

lyderis vertinant pagal pasirasytas draudimo jmokas (zr. 5 pav.).

140 127,24
118,72 119,11

120

100

80

60

Min. Eur

40

20

2010 2011 2012 2013 2014 2015
Metai

H Lietuvos draudimas B BTA m GJENSIDIGE M COMPENSA ® ERGO m IF = PZU m SEESAM

Saltinis: parengta autorés remiantis Lietuvos banko duomenimis

5 pav. Draudimo bendroviy koncentracija pagal pasirasytas draudimo jmokas 2010 — 2015 m,
min. Eur.
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Lietuvos draudime analizuojamu 2010 — 2015 mety laikotarpiu kasmet pasirasoma vidutiniSkai
112,63 mln. Eur jmoky ir §i draudimo bendrove pagal pasiraSytas draudimo jmokas uzima vidutiniSkai
34 proc. visos ne gyvybés draudimo rinkos. Taip pat is analizuojamo paveikslo duomeny matyti, jog
Lietuvos draudimepasiraSyty draudimo jmoky suma analizuojamu laikotarpiu sparéiai didéja —
vidutini$kai 5,78 min. Eur kasmet. BTA draudime kasmet pasiraSoma vidutiniskai 47,19 min. Eur
draudimo jmoky, PZU — 46,74 min. Eur jmoky, o0 ERGO — 44,92 mIn. Eur jmoky. Visg $ig informacija
galima susisteminti ir pateikti lentel¢je, kurioje atsispindi rinky lyderiai analizuojamu laikotarpiu.
UZimama rinkos dalis suskirstyta skaitmenimis nuo 1 iki 8 — nuo draudimo bendrovés, kurioje

pasiraSoma daugiausiai draudimo jmoky, iki draudimo bendrovés, kurioje maziausiai.

4 lentelé. Draudimo bendroviy pasiskirstymas vietomis pagal pasirasSytas draudimo jmokas

Lietuvos BTA GJENSIDIGE | COMPENSA | ERGO | IF PZU SEESAM

draudimas
2010 1 4 5 8 2 6 3 7
2011 1 4 6 7 2 5 3 8
2012 1 3 5 7 4 6 2 8
2013 1 2 5 7 4 6 3 8
2014 1 2 6 7 4 5 3 8
2015 1 2 6 7 4 5 3 8

Saltinis: sudaryta autorés

Taigi, vertinant lentelés duomenis matyti, jog analizuojamu 2010 — 2015 mety laikotarpiu,
pirmasias tris vietas rinkoje pagal pasiraSytas draudimo jmokas dalinasi Lietuvos draudimas, BTA ir
PZU. 2010 ir 2011 metais ERGO dalinasi antraja vieta, ta¢iau nuo 2012 mety BTA ir PZU pasiraSyty
draudimo jmoky suma sparciai didéja ir ERGO yra nustumiama j ketvirtaja pozicija. GJENSIDIGE
draudimo bendrove 2014 metais i§ penktosios pozicijos krito j SeStaja — jos pozicija uzéme IF
draudimo bendrove, kuri iki 2014 mety (iSskyrus 2011 metus) buvo SeStojoje pozicijoje. Toliau
pozicijas dalinasi COMPENSA ir SEESAM draudimo bendrovés.

Skirtumai tarp draudimo bendroviy pasiraSyty jmoky yra pakankamai dideli (Zr. 5 lent.).
Lietuvos draudime yra pasiraSoma beveik dvigubai daugiau jmoky nei draudimo bendrov¢je, kuri yra
antroje pozicijoje ir beveik 10 karty daugiau nei bendrovéje, kuri uzima Zemiausig pozicija pagal
pasirasytas draudimo jmokas (SEESAM).

Skiltyje PasiraSyty jmoky vidurkis, yra pateikiami 2010 — 2015 mety duomenys (vidurkiai).




5 lentelé. Pasirasyty draudimo jmoky skirtumai 2010 — 2015 metais
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LIetwvos | grr | ERGO | IF | GIENSIDIGE | PZU | COMPENSA | SEESAM
draudimas
PasiraSyty imokuy
vidurkis,  mlin. 112,63 47,19 | 44,92 | 27,83 26,86 25,14 13,85 12,39
Eur
PasiraSytuy imokuy
skirtumai, mlin. - 65,44 | 2,27 | 17,09 0,97 1,72 11,29 1,46
Eur
PasiraSyty imoku
skirtumai, min.
Eur (lyginant su - 6544 | 67,71 | 848 85,77 87,49 98,78 100,24
Lietuvos
draudimu)

Saltinis: sudaryta autorés remiantis Lietuvos banko duomenimis

Galima drasiai teigti, jog Lietuvos draudimas yra rinkos lyderis pagal pasiraSytas draudimo

jmokas. Taciau remiantis vien pasiraSyty draudimo jmoky skai¢iumi negalima teigti, jog draudimo

bendrové turi daugiau klienty, kadangi kiekviena draudimo bendrové paslaugas teikia skirtingomis

kainomis. Taigi atsizvelgiant i $ig informacija, tikslinga iSanalizuoti sudaryty draudimo sutaréiy

skai¢iy analizuojamose draudimo bendrovése (zr. 6 pav.).
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Saltinis: sudaryta autorés remiantis Lietuvos banko duomenimis

6 pav. Draudimo bendroviy koncentracija pagal sudarytas draudimo sutartis 2010 — 2015 m,

tukst. vnt.
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Remiantis Lietuvos banko skelbiama informacija, Lietuvos draudime analizuojamu laikotarpiu
buvo pasirasyta vidutiniskai 1 546 tiikst. sutarCiy. Antrojoje vietoje pagal sudarytas draudimo sutartis
yra BTA draudimas, kuriame analizuojamu laikotarpiu sudaroma vidutiniskai 927 tukst. sutarciy
kasmet. Maziausiai draudimo sutar¢iy analizuojamu laikotarpiu sudaré SEESAM draudimo bendrové —

vidutiniskai 148 tiikst. sutar¢iy (10 karty maziau nei Lietuvos draudime).

5.2. Draudimo jmokos dydis

Pasitilyta maziausia draudimo jmoka daznai gali tapti draudimo bendrovés pasirinkimg
jtakojanciu kriterijumi, nepaisant to, jog dar teorinéje dalyje buvo minéta, jog perkant draudimo
paslaugas nederéty vadovautis vien maza paslaugos kaina, kadangi kuo kaina didesné, tuo paslaugy
kokybé geresné — taip yra ir draudime. Didesné draudimo kaina daznai reiskia geresnes ir

naudingesnes draudéjui draudimo sglygas, kurios aptartos draudimo sutartyje.

176,32

2010 2011 2012 2013 2014 2015
Metai

M Lietuvos draudimas B BTA m GJENSIDIGE ®m COMPENSA ® ERGO mIF m PZU m SEESAM

Saltinis: Sudaryta autorés

7 pav. Draudimo bendroviy koncentracija pagal vidutinj jmoky dydj 2010 — 2015 m, Eur.

Draudimo paslaugy kaina priklauso nuo rinkos konjunktiiros, Salies kainy politikos, draudiky
monopoliniy susitarimy, paskoly palikany normy dinamikos (T. Fedaravi¢ius). Taip pat draudikas
nustatydamas paslaugos kaing vadovaujasi ir sukaupta statistika apie vykdomas draudimo rusis, t.y.
sukauptais duomenimis apie tai, kiek ir kokio dydzio zaly yra patirta praeityje, siekiant jvertinti galimy

zaly dydj ateityje (rizikos valdymas).
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Remiantis Lietuvos banko skelbiama informacija, pagal 2 formule yra apskai¢iuojama vidutiné
draudimo jmoka analizuojamose draudimo bendrovése (zr. 7 pav.).

Analizuojant paveikslo duomenis, akys krypsta j IF draudimo bendrovés viduting draudimo
jmoka, kuri visu analizuojamu laikotarpiu yra pati didziausia ir svyruoja nuo 147,45 iki 176,32 Eur.
Vertinant rezultatus, matyti, jog vienas maziausiy kainy sitlo Lietuvos draudimas, BTA,
GJENSIDIGE ir PZU.

Tikslinga bty vertinti vidutinj draudimo jmokos dydj konkretiems draudimo produktams,
kadangi Lietuvos banko skelbiamoje statistikoje yra iSskiriamos draudimo jmokos ir sutar¢iy kiekiai
pagal draudimo rasis. Taciau dél didelio draudimo bendroviy sitilomy produktyskaiciaus, vidutiné
draudimo jmoka konkretiems draudimo produktams skai¢iuojama nebus.

Taip pat reikéty paminéti, jog visos draudimo bendrovés suteikia galimybe jsivertinti draudimo
kaing internetu. Siekiant placiau palyginti paslaugy kainas, galima iSanalizuoti draudimo bendroviy
skai¢iuoklémis gautus duomenis.

Laikomés salygy, jog draudziama tokiy duomeny transporto priemoné:

HONDA ACORD 2009 m. Variklio tiaris — 2500 cm3 . Galia — 103 kW. 32 mety, vairvimo

staZas — 14 m.

Zemiau paveiksle pateikti skai¢iuoklémis gauti duomenys (Zr. 8 pav.).
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Saltinis: sudaryta autorés

8 pav. TPVCA privalomojo draudimo kainy dinamika, Eur.
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Remiantis skai¢iuokliy apskai¢iuotais TPVCA privalomojo draudimo kainy rezultatais, galima
matyti, jog Lietuvos draudimas pasiilé maziausia kaing (99 Eur). Didziausig kaing pasiilé
GJENSIDIGE draudimo bendrové (176 Eur). Kaip matyti skirtumas tarp pasitlyty kainy yra net 77
Eur. Taip yra todé¢l, kad kiekviena draudimo bendrové taiko skirtingus riziky valdymo budus ir
skirtingai vertina draudimo paslaugy vartotojus. Vienos draudimo bendrovés didesnj koeficienty
skaic¢iuojant draudimo jmoka gali skirti automobilio galiai, kitos — trumpam vairavimo stazui, trecios —
sukelty eismo jvykiy skaiCiui per paskutinius metus ir t.t. Draudimo kainy nustatymai néra
reglamentuojami jokiais teisés aktais, todél nustatant draudimo paslaugy kainas draudikai gali elgtis
visiskai laisvai.

Taigi, jei potencialus paslaugy vartotojas tikrai drausty minéty duomeny automobilj, atitikty
nurodyto draudé¢jo savybes ir neatsizvelgty i kitus draudimo bendrovés patrauklumg jtakojancius
Kriterijus, grei¢iausiai rinktysi Lietuvos draudimo paslaugas. Kadangi privalomasis draudimas yra ta
draudimo riisis, kurios saglygos maziausiai riipi draudéjui. Kadangi draudiminio ivykio atveju zala bus
atlyginama ne paciam draudéjui (kuris sukélé eismo jvyki), o eismo jvykio metu nukentéjusiajam

asmeniui, o biitent Lietuvos draudimas pasiiilé maziausig kaing.

5.3. Finansinis stabilumas

Vykdant draudimo veiklg, draudikui svarbiausia yra teisingai jvertinti prisiimama rizika ir
profesionaliai kontroliuoti sgnaudy bei nuostolingumo rodiklj, taip uZtikrinant tinkamga jsipareigojimy
vykdymg draudimo paslaugy vartotojams. Blogas nuostolingumo rodiklis jrodo, jog jmoné nesugeba
jvertinti prisiimamos rizikos ir profesionaliai kontroliuoti sgnaudy, todél kyla jy patikimumo
klausimas.

Taip pat draudimo bendrové mokumo nustatymo tikslais skaifiuoja techninius atidéjinius
(Lietuvos banko priezitiros institucijos nustatyta tvarka). Draudimo bendroviy nuostolingumas
tiesiogiai priklauso nuo draudimo bendroviy apskaiciuojamy rezervy — PITA ir NITA, todél toliau
darbe bus vertinami ir lyginami draudimo bendroviy nuostolingumo rodiklio ir techniniy atidéjiniy
(PITA ir NITA) pokyciai bei jy tiesioginés priklausomybés.

PITA sudaro ta draudimo jmoky dalj, kuri draudimo jmonés pajamoms bus priskiriama
vélesniais ataskaitiniais laikotarpiais. NITA — sudaromas iki ataskaitinio laikotarpio pabaigos
neiSmokétoms draudimo iSmokoms dél ataskaitiniu bei ankstesniais ataskaitiniais laikotarpiais
jvykusiy ir praneSty, taip pat jvykusiy bet nepraneSty draudiminiy jvykiy mokéti, taip pat su
draudiminiy jvykiy likvidavimu ir administravimu susijusioms i§laidoms padengti vélesniaiS
ataskaitiniais laikotarpiais. Todél PITA padidéjimas per ataskaitinj laikotarpj mazina to ataskaitinio

laikotarpio draudimo jmonés pajamas, o §io atidéjinio sumazéjimas per ataskaitinj laikotarpj — pajamas
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didina. NITA padidéjimas per ataskaitinj laikotarpj didina draudimo bendrovés sanaudas, o jo
sumazéjimas per ataskaitinj laikotarpj — jas mazina. PITA ir NITA apskai¢iavimo metodikos pateiktos
metodologingje darbo dalyje.

Taigi, vertinant draudimo bendroviy jmoky, iSmoky, PITA ir NITA augimg ir mazéjima, toliau
darbe analizuojamas draudimo bendroviy nuostolingumo rodiklis. Kitame paveiksle pateikta bendra
informacija apie visy analizuojamy draudimo bendroviy nuostolinguma 2010 — 2015 mety laikotarpiu,

kuris apskaiciuotas pagal 3 formule.
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Saltinis: sudaryta autorés remiantis Lietuvos banko duomenimis

9 pav. Draudimo bendroviy nuostolingumas 2010 — 2015 m.

Remiantis 9-o0jo paveikslo duomenimis, galima susidaryti bendrg vaizdg apie visas draudimo
bendroves. I§ paveikslo duomeny matyti, jog analizuojamu laikotarpiu labiausiai iSsiskiria SEESAM
draudimo bendrovés nuostolingumas, kuris 2010 metais gerokai vir§ijo 100 proc., ta¢iau pastarasis nuo
2011 mety stabilizavosi; COMPENSA draudimo bendrovés nuostolingumas, kuris 2012 metais taip pat
vir§ijo 100 proc. Toliau darbe aptariami veiksniai lemiantys kiekvienos draudimo bendrovés
nuostolingumo rodiklio mazéjima arba didéjima, taip pat draudimo bendroviy nuostolingumy rodikliai
lyginami tarpusavyje. Viso to tikslas yra nustatyti, kuri draudimo bendrové lengviausiai geba jvertinti
prisiimama rizika, profesionaliai kontroliuoja sanaudas — kas lemia draudimo bendrovés patikimumg ir

patraukluma.



40

Lietuvos draudimo BTA nuostolingumas
nuostolingumas 80 72,69

e 60 |— 5326 5512 55,89

48,16
100 _/ f
40 — — —
55,66 57,11 gngg -

: 42 51i68 5_5194 e SSSS—
>0 _v_ 20 —T—

0
2010 2011 2012 2013 2014 2015 ° 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Nuostolingumas, % sssss=|mokos, min. Eur Nuostolingumas, % essss|mokos, min. Eur
ISmokos, min. Eur essssP|TA, min. Eur ISmokos, min. Eur esss=P|TA, min. Eur
em=wN|TA, min. Eur @m=wN|TA, min. Eur

Saltinis: Sudaryta autorés remiantis Lietuvos bankoduomenimis

10 pav. Lietuvos draudimo ir BT A nuostolingumo rodikliy palyginimas 2010 — 2015 m.

Lietuvos draudimo nuostolingumas analizuojamu 2010 — 2015 mety laikotarpiu iSliko beveik
stabilus. Nuo 2012 mety stebimas §io rodiklio sumazéjimas 6,25 proc. (lyginant su 2011 metais), 2013
metais mazéjo dar 3,57 proc. (lyginant su 2012 metais), o 2014 metais nuostolingumo rodiklis vél
grizo i 2010 mety biiseng — 51,68 proc. (+ 4,39). Sj nuostolingumo sumazéjima 2012 ir 2013 metais
galima tiesiogiai sieti su spartesniu pasirasyty draudimo jmoky didéjimu (+7,3 proc.) nei ismoky (+3,9
proc.). Nuo 2011 mety stebimas PITA augimas ir taip yra todél, jog Sio techninio atidéjinio didéjimas
tiesiogiai priklauso nuo pasirasyty jmoky didéjimo — kuo daugiau rizikos draudimo bendrové prisiima
— tuo didesnis perkelty jmoky techninis atidéjinys yra formuojamas. Maziausig Lietuvos draudimo
nuostolinguma 2013 metais galima sieti su NITA sumazinimu (-5,6 proc.), kadangi Sio techninio
atidéjinio maz¢jimas reiSkia maz¢jancias sgnaudas.

Analizuojant BTA draudimo bendrovés nuostolinguma, yra matyti, jog jis analizuojamu
laikotarpiu yra labai nepastovus, o 2011 ir 2012 metais gerokai virSija 60 proc (62,38 proc. — 2010
metais ir 72,69 proc. — 2011 metais). Tokiam dideliam nuostolingumui jtakos turéjo didelis iSmoky
skai¢ius 2010 metais, kuris net 0,76 mln. Eur vir§ijo pasiraSytas draudimo jmokas. Draudimo
bendroveés nuostolingumo did¢jimui jtakos taip pat turéjo techniniy atid¢jiniy augimas: 2010 metais
PITA pokytis (lyginant su 2009 metais) buvo net 7,33 mln. Eur., 2011 metais didéjo dar 1,11 mln. Eur
(+8,6 proc.). NITA taip pat didéjo ir 2011 metais sudaré 32,53 min. Eur (+9,3 proc.). Lyginant
Lietuvos draudimo ir BTA bendrovés rezultatus, BTA rizikos valdymo sprendimai atrodo gerokai

chaotiskiau dél nepastovaus nuostolingumo rodiklio.
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11 pav. ERGO ir IF nuostolingumo rodikliy palyginimas 2010 — 2015 m.

Lyginant ERGO ir IF draudimo bendroviy nuostolingumus, yra matyti, jog ERGO draudimo
bendrové nuostolingumas 2015 metais sumazéjo 1,41 proc. (lyginant su 2014 metais), taciau iki tol
gana sparCiai didéjo (iSskyrus 2012 metus, kuomet sumazéjo 2,05 proc.). IF draudimo bendrovés
nuostolingumo rodiklis maz¢ja dar nuo 2012 mety.

ERGO nuostolingumo iSaugimui 2013 metais tiesioginés jtakos turéjo pasiraSyty draudimo
jmoky skai¢iaus mazéjimas — 0,48 min. Eur (-1,06 proc.) ir iSmoky iSaugimas 1,24 min. Eur (+5,25
proc.). Atitinkamai mazéjant pasiras§ytoms jmokos, mazéjo ir PITA (1,39 mln. Eur). Taciau nepaisant
pasiraSyty jmoky sumazejimui 2013 metais (prisiimamos rizikos sumazéjimui), buvo sparciai
didinamas NITA rezervas (1,93 mln. Eur 2013 metais), tai jtakojo nuostolingumo rodiklio padidéjimag
5,05 proc. NITA buvo didinama ir 2014 metais (+4,01 min. Eur), taip pat ir 2015 metais (+4,08 min.
Eur), taciau dél pasirasyty imoky did¢jimo 2014 ir 2015 metais, nuostolingumas sumazg¢jo.

Analizuojant IF draudimo bendrovés nuostolinguma, matyti, jog jis rekordinj dydj (net 79,75
proc.) buvo pasiekes 2010 metais, o 2011 metais sumazéjo net iki 42,84 proc. (-36,91). Tam jtakos
turéjo drgsiai sumazinti rezervai. Neatsizvelgdami ] tai, jog pasiraSyty jmoky skai¢ius 2011 metais
did¢jo (+0,86 mln. Eur) — prisiimamos rizikos daugejo, buvo mazinamas perkelty jmoky techninis
atidéjinys (-0,91 min. Eur). Atsizvelgus i draudimo iSmoky sumazéjima (2011 metais) 0,94 min. Eur —
buvo mazinamas ir NITA rezervas (-8,67 mln. Eur). Taciau NITA buvo mazinama gerokai spar¢iau
nei mazejo iSmokos — iSmoky sumazéjo 4,23 proc., o NITA rezervas buvo sumazintas net 29,03 proc.
2012 metais IF nuostolingumo rodiklis, lyginat su ERGO draudimo bendrovés nuostolingumu, did¢jo

ir buvo gerokai didesnis nei ERGO draudimo bendrovés.
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12 pav. PZUir GJENSIDIGE nuostolingumo rodikliy palyginimas 2010 — 2015 m.

Analizuojant PZU draudimo bendrovés nuostolingumo rodiklj, yra matyti, kad jis yra nepastovus
ir su kiekvienais metais tai did¢ja, tai mazéja. 2011 metais (lyginant su 2010 metais) padidéjo 7,8
proc., 2012 metais — mazéjo 3,88 proc., 2013 metais vél didéjo (+8,28), 2014 metais mazéjo (-6,77), 0
2015 metais pasieké nuostolingumo rekorda — analizuojamu laikotarpiu sieké net 80,36 proc. 2013
metais stebimas spartesnis iSmoky augimas (+17,13 proc.), nei pasiraS§yty jmoky. Nepaisant iSmoky
augimo, buvo maZinamas NITA rezervas —2,36 proc., kas lémé nuostolingumo padidéjima
analizuojamais 2013 metais. 2015 metais staigiam PZU draudimo bendrovés nuostolingumo Suoliui
itakos turéjo pasiraSyty imoky sumazéjimas (0,98 min. Eur), o iSmokos iSaugo (0,89 min. Eur). Taip
pat 2015 metais buvo padidintas NITA rezervas (kuris didina sgnaudas) — 7,77 min. Eur (nors 2013 ir
2014 metais jmoné §] rezervg mazino). Taigi toks pasiraSyty jmoky mazéjimas, iSmoky didéjimas ir
NITA rezervo rySkus didinimas — 1émé didelj nuostolingumo rodiklj 2015 metais.

Analizuojat GJENSIDIGE draudimo bendrovés nuostolinguma, yra matyti, jog jis, kaip ir PZU
draudimo bendrovés atveju, rekordinis buvo paskutiniaisiais 2015 metais (56,62 proc.). Tam jtakos
turéjo pasiraSyty imoky augimo sumaz¢jimas. Iki 2014 mety GJENSIDIGE pasiraSyty jmoky suma
augo gana sparCiai — vidutini$kai 3,56 min. Eur kasmet, taciau 2014 metais sumazéjo net 4,39 min.
Eur. Sumazgjus pasiraSytoms jmokoms sumazgjo ir iSmoky suma — 3,17 min. Eur, taciau, nepaisant
sumazéjusiy jsipareigojimy, buvo ryskiai padidinti rezervai — tai lémé iSaugusj nuostolinguma.

Lyginant PZU ir GJENSIDIGE draudimo bendroviy nuostolinguma, GJENSIDIGE

nuostolingumas atrodo ne toks chaotiskas, kaip PZU draudimo bendrovés.
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13 pav. COMPENSA ir SEESAM nuostolingumo rodikliy palyginimas 2010 — 2015 m.

Analizuojant COMPENSA draudimo bendrovés nuostolinguma, yra matyti, kad pastarasis 2012
metais gerokai virsijo 100 proc., ir sudaré 113,62 proc. AukStam nuostolingumui jtakos turéjo tai, jog
2012 metais pasirasyty draudimo jmoky suma sumazéjo 18,15 proc., o iSmoky sumaiSaugo net 60,56
proc. Atsizvelgiant j iSaugusj iSmoky skaiéiy, buvo stipriai didinamas NITA rezervas (+205 proc.), tai
1émé labai didelj nuostolingumo rodiklj. 2013 metais nuostolingumas mazéjo, nes padidéjo pasiraSyty
jmoky suma (+20,1 proc.), o iSmoky suma sumazéjo 10,24 proc. 2014 metais COMPENSA
nuostolingumo rodiklis buvo maziausias analizuojamu laikotarpiu ir sudaré 56,48 proc. Tam jtakos
turéjo net 16 proc. iSauges pasirasyty jmoky skaicius. ISmokos didéjo Kiek 1é¢iau (11 proc.), Siek tiek
mazéjo ir rezervai, tai ir turéjo jtakos nuostolingumo mazéjimui.

I§ analizuojamo paveikslo duomeny matyti, kad SEESAM draudimo bendrovés nuostolingumas
2010 metais buvo rekordinio dydzio — 119,63 proc. Tam didziausios jtakos tur¢jo dideli rezervai. Nuo
2010 mety stebimas nuostolingumo rodiklio mazéjimas — tai [émé numatomy iSmokeéjimy techninio
atidéjinio mazinimas. 2011 metais nuostolingumo rodiklio sumazéjimui jtakos turéjo NITA
sumazéjimas (-3 min. Eur), $is techninis atidéjinys buvo mazinamas ir 2012 metais (-0,2 min. Eur) ir
2013 metais (-0,09 min. Eur).

5.4. Patogi paslaugu teikimo vieta

Teoringje dalyje buvo minéta, jog finansinéms paslaugoms, tarp jy ir draudimo paslaugoms, yra

budingas sudétingumas. D¢l Sios priezasties paslaugy vartotojams tampa svarbus tiesioginis kontaktas
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— nepaisant to, jog Siais laikais tokio tipo paslaugos daznai yra teikiamos net nesusitikus akis j akj.
Draudimo paslaugas galima uzsisakyti internetu, su draudimo bendrovés darbuotojais konsultuotis
telefonu ir t.t. Tadiau nepaisant tokiy galimybiy, potencialiam draudimo paslaugy vartotojui yra
svarbu, jog draudimo bendrové bty jsteigusi klienty aptarnavimo ir zaly reguliavimo centrus jam
patogioje ar nesunkiai prieinamoje vietoje. Pats faktas, jog draudimo bendrové turi jsteigusi daugiau
klienty aptarnavimo centry nei kita, leidzia potencialiam draudimo paslaugy vartotojui susidaryti
nuomong, jog bitent tokia draudimo bendrové labiau riipinasi klienty gerove ir greiCiausiai turi
daugiau klienty, kas reiSkia, jog bendrové yra patikimesné ir patrauklesné kitiems draudimo paslaugy
vartotojams.
Remiantis draudimo bendroviy tinklapiuose skelbiama informacija, galima iSanalizuoti kaip

placiai draudimo bendrovés ir jy atstovybés yra iSsidésciusios Lietuvoje.

6 lentelé. Draudimo bendroviy klienty aptarnavimocentry iSsidéstymas Lietuvos miestuose

Klienty aptarnavimo ir Zaly reguliavimo centrai Lietuvoje

Lietuvos draudimas 73 miestuose ir miesteliuose
BTA 53 miestuose ir miesteliuose
GJENSIDIGE 32miestuose ir miesteliuose

COMPENSA 23 miestuose ir miesteliuose
ERGO 53 miestuose ir miesteliuose
IF 13 miestuose ir miesteliuose
PZU 59 miestuose ir miesteliuose
SEESAM 9 miestuose ir miesteliuose

Saltinis:sudaryta autorés remiantis draudimo bendroviy internetinése svetainése skelbiama informacija

Remiantis lentelés duomenimis, matyti, jog didZiausioje dalyje miesty klienty aptarnavimo
centrus jsisteiges turi Lietuvos draudimas. Antrojoje vietoje pagal klienty aptarnavimo centry gausuma
yra PZU. Taip pat BTA ir ERGO draudimo bendrovés klienty aptarnavimo centrus turi net 53
miestuose. SEESAM draudimo bendrové klienty aptarnavimo centrus turi tik 9-iuose miestuose ir
miesteliuose.

Lietuvos statistikos departamento duomenimis, Lietuvoje yra 103 miestai ir miesteliai.
Atsizvelgiant | $j skaiciy, galime jvertinti kokioje dalyje miesty ir miesteliy draudimo bendrovés turi

Isisteigusios atstovybes, kuriy iSsidéstymas lemia draudimo bendroviy patrauklumg (zr. 14 pav.).
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Saltinis: sudaryta autorés

14 pav. Draudimo bendroviu pasiskirstymas Lietuvos miestuose, proc.

Matyti, jog Lietuvos draudimas yra uzsitvirtings net 70,9 proc. Salies miestuose, PZU — 57,3
proc., BTA ir ERGO klienty aptarnavimo centrus turi daugiau nei puséje Lietuvos miesty ir miesteliy
(51,5 proc.).

Prie patogios draudimo bendroviy paslaugos teikimo vietos taip pat galima priskirti ir
automobiliy aikstelés buvimg prie centrinés draudimo bendroveés biistinés ar klienty aptarnavimo
centry, patrauklumg draudimo bendrové uZsitarnauja ir tada, jei aikStelé néra mokama (tai vélgi jrodo
draudimo bendrovés riipinimgsi savo klientu), patogy bendroviy darbo laikg (patrauklumas yra
uzsitarnaujamas tada, kai dirbama piety metu, ilgiau vakare, savaitgaliais, $ventinémis dienomis ir kt.).
Prie Sio kriterijaus galima buty priskirti galimybe nesudétingai ir be dideliy pastangy susisiekti su
draudimo bendrovés specialistais (telefonu ar kitomis priemonémis) bet kuriuo paros metu. Sj fakta
priskyréme prie paslaugos teikimo vietos patogumo, kadangi vartojant draudimo paslaugas daZnai
prireikia profesionaliy draudimo bendroviy darbuotojy konsultacijy, jvykus draudiminiam jvykiui —
draud¢jai tikisi greitai ir be ripesciy apie ji pranesti draudimo bendrovei. Taigi, bity tikslinga
isivertinti draudimo bendroves pagal Siuos kriterijus: automobiliy stovéjimo aikstelés buvima (Salia
centriniy bistiniy, nes apimti visus klienty aptarnavimo centrus tiesiog néra galimybes), centriniy
bistiniy darbo laikg ir draudimo bendroviy skelbiamus kontaktus. Patrauklesné draudéjui gali
pasirodyti ta draudimo bendroveé, kuri skelbia ne trumpajj telefono numerj (kaip versle yra populiaru),
o mobily. Kadangi, kaip zinia, trumpyjy telefony numeriy tarifai vartotojams, kurie siekia gauti

konsultacijg ar siekia pranesti apie zala, patustina jy telefono saskaitas.
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7 lentelé. Vertinimas remiantis patogios paslaugos teikimo vietos kriterijais

Automobiliy Centrinés biistinés Kontaktai konsultacijoms ar Zalai
stovéjimo aikstelé darbo laikas pranesti
(prie centrinés
biistinés)
Lietuvos Néra I-1V 8.00-18-00, Trumpasis
draudimas (J. Basanaviciaus g. 12) V 8.00-16.45
BTA v’ (Virsuliskiy skg. 34, I-1V 9.00-18.00 Mobilus + programélé telefone +
Vilnius) Skype visa para
GJENSIDIGE v" (Konstitucijos pr. 7, I-1V 8.00-17-00, Trumpasis + pokalbiai internetu I-V
Vilnius) V 8.00-16.00 8:00-17:00
COMPENSA v" (Ukmergeés g. 280, Mobilus
Vilnius)
ERGO v (Gelezinio vilko g. I-1Vv 8.00-18-00, Trumpasis
6A, Vilnius) V 8.00-17.00
V1 9:00-13:00
IF v’ (Zalgirio g. 88, I-1V 8:00-17:00 Trumpasis
Vilnius)
PZU* = = =
SEESAM v" Konstitucijos pr. 29, nenurodo Mobilus

Vilnius

* nuo 2016 mety balandZio 1 d. draudimo bendrové PZU susijungé su GJENSIDIGE

Saltinis: sudaryta autorés remiantis draudimo bendroviy internetinése svetainése skelbiama informacija

Analizuojant lentelés duomenis, matyti, kad rinkos lyderis Lietuvos draudimas neturi stovejimo

aikSteles Salia centrinés biistinés — taiau ji yra paciame Vilniaus centre, todél paslaugy vartotojams

yra nesunkiai pasiekiama. ISsiskiria BTA draudimo bendrové, kuri klientams siiilo nemazai naujoviy —

programéle telefone, kurios pagalba bet kuriuo metu gali praneSti apie jvykusig Zalg arba gauti

reikiama konsultacijg kitais draudimo klausimais. BTA taip pat nurodo mobilyjj telefong (kas

reiSkiamazesnj tarifg). ERGO draudimo bendroveé (centriné bistiné) dirba ir SeStadieniais — nuo 9 iki

13 valandos.

5.5. Draudimo bendroviy patirtis ir jvaizdis

Kuo ilgesng patirtj turi paslaugas teikianc¢ios jmongs, tuo jos laikomos patikimesnémis ir jgauna

pranasumg lyginant su kitomis jmonémis. Kadangi ilgesnis jmonés gyvavimo ciklas simbolizuoja

sukaupta patirtj, geresnj jmonés valdyma ir patikimuma.

Remiantis S$iais teiginiais ir draudimo bendroviy tinklapiuose skelbiama informacija, galima

jsivertinti kiek laiko analizuojamos draudimo bendrovés veikla vykdo Lietuvoje.
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8 lentelé. Draudimo bendroviy veiklos vykdymo patirtis

Lietuvos BTA | ERGO IF GJENSIDIGE | PZU | COMPENSA | SEESAM
draudimas
Veiklg 1921 2002 1991 2001 2006 nuo 2010 1998
Lietuvoje 2002-
vykdo iki
nuo: 2016-
04-01*

*nuo 2016 mety balandZio 1 dienos PZU susijungia su GJENSIDIGE

Saltinis: sudaryta autorés

Remiantis lentelés duomenimis, matyti, jog didziausig patirt] ne gyvybés draudimo rinkoje turi
Lietuvos draudimas. Dar 1921 metais jkurtas Lietuvos draudimo pirmtakas — ,,Lietuvos valstybinio
apdraudimo jstaiga“. 1991 metais buvo jregistruojama kaip ,,Lietuvos Valstybiné draudimo jstaiga® ir
tapo didziausia draudimo paslaugy tiekéja Baltijos Salyse. 1996 metais buvo reorganizuojama |

Lietuvos draudima.

Akcininkiy patirtis

Lietuvoje visos ne gyvybés draudimo veikla vykdancios draudimo bendrovés yra nelietuvisko
kapitalo. Todél remiantis tuo, tikslinga biity jsivertinti draudimo bendroviy akcininky patirtj.

v' Lietuvos draudimo akcininké nuo 2014 mety lapkri¢io 1 dienos yra Lenkijos PZU S.A.,
kurios patirtis — 200 mety. Iki 2014 mety lapkri¢io ménesio, akcininké buvo Didziosios Britanijos
kompanija ,,Royal & Sun Alliance Insurance plc.“ (trump. RSA), kuri turéjo ilgesne nei 300 mety
patirtj. (PZU ir RSA pasirasé sandorj, pagal kurj lenkams atiteko RSA verslas Lietuvoje, Estijoje,
Latvijoje ir Lenkijoje, sandorio verté sieké 0,3 mird. Eur). Simboliska, kad seniausios ir vienos
didziausiy pasaulio draudikiy valdo seniausig ir didZiausig Lietuvos draudimo bendrove.

v' BTA akcininké yra Latvijos draudimo bendrové AAS ,Baltijas transport aapdros§inasana“,
kuri veiklg Latvijoje vykdo nuo 1993 mety. BTA nuo 2008 mety yra Latvijos draudimo rinkos lyderé,
2009 metais buvo pripazinta tre¢ia pagal dydj draudimo grupe Baltijos Salyje. Sio darbo analizé
atskleide, jog BTA uzima antrg vietg Lietuvos ne gyvybés draudimo rinkoje (po Lietuvos draudimo), o
tai taip pat daro didele jtakg jmonés patrauklumui.

v' Pagrindinis ERGO akcininkas yra viena didZiausiy pasaulyje perdraudimo grupiy
,MunichRe®, jsikiirusi Miunchene, Vokietijoje. Sis perdraudikas veiklag vykdo nuo 1880 mety (yra
sukaupes 136 mety patirtj).

v"IF draudimo bendrovés akcininké yra ,,Sampo Group“. Tai finansiniy paslaugy grupé,
veikianti Skandinavijos bei Baltijos Salyse (centriné biistiné Suomijoje). Si finansiniy paslaugy grupé

ikurta 2000 metais. Jos pagrindinis turtas yra draudimo grupé IF.
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v" GJENSIDIGE draudimo bendrovés akcininké yra ,,Gjensidige Group“. Tai viena
didziausiy draudimo grupiy Siaurés Salyse. Jos centrin¢ biistiné yra Norvegijoje. Si grupé teikia
bankininkystés, pensijy ir taupymo paslaugas. Sios grupés patirtis skai¢iuojama nuo 1816 mety.

v' PZU draudimo bendrove nuo 2016 mety kovo 1 d. jsigijo auki¢iau minéta Siaurés Saliy
Norvegijos grupé¢ ,,Gjensidige”. Taigi PZU draudimo bendrovés turtas, teis€s ir pareigos nuo Siol
priklauso Siai grupei, ir jmoné nuo 2016 mety balandzio 1 dienos oficialiai susijungia su draudimo
bendrove GJENSIDIGE. Tai reiskia, jog buve PZU draudimo bendrovés klientai tampa GJENSIDIGE
draudimo bendrovés klientais. Kadangi tokios draudimo bendroves, kaip PZU nuo 2016 mety
balandzio pradzios nebelieka, patrauklumo vertinime ji nedalyvaus.

v COMPENSA draudimo bendrovés akcininkas yra Austrijoje (Vienoje) jsikdrusi ,,Vienna
Insurance Group“. Si Austrijos grupé veikla vykdo nuo 1824 mety ir pasizymi aukstais finansiniais
rezultatais bei gerais mokumo rodikliais. Nepaisant to, jog COMPENSA Lietuvoje veikla vykdo
neilgai (nuo 2010 mety), §i draudimo bendrové turi stipry uznugarj — akcininkg.

v" SEESAM draudimo bendrovés akcininké yra didziausia Suomijos ne gyvybés draudimo
bendrové ,,Pohjola Insurance Ltd*, kurios centriné biistiné yra Suomijoje ir kuri veikla vykdo nuo

1891 mety.

Ivaizdis

Draudimo bendroviy jvaizdis taip pat svarbus veiksnys lemiantis draudimo bendroviy
pasirinkimg. Draudimo bendrovés savo jvaizdj kuria reklamos priemonémis, vykdydamos socialiai
atsakingg veikla, kurdamos grazy interjera klienty aptarnavimo atstovybése, apmokydamos savo
darbuotojus ir kt. Visy $iy dalyky potencialus klientas paanalizuoti negali, taciau reklama gali padaryti
itakg draudimo bendrovés pasirinkimui ir patrauklumui.

Reklama draudimo versle atlieka kelias funkcijas. Visy pirma ji padeda uzkariauti rinka,
pristatydama visuomenés démesiui draudimo paslaugy produktus, kurie gali biti labai naudingi
vartotojams. Antroji reklamos funkcija atsiranda 1§ jos sugeb€jimo jrodyti visuomenei, kad vienos
draudimo jmonés paslaugy produktai yra geresni nei kitos ir butent tg jmone reikéty pasirinkti, taip
padéti jai plésti veikla.

Pastaruoju metu, televizijoje daug démesio susilauké Lietuvos draudimas reklama, kurioje
Lietuvoje garsus aktorius (su nejprasta iSvaizda) ragina apsidrausti nauju transport0 priemoniy
valdytojy civilinés atsakomybés privalomuoju draudimu ir gauti technine pagalba kelyje. Si reklama
yra sulaukusi nemazai perziiiry ir internete.

Visai neseniai Lietuvos draudimas pristaté dar vieng reklamg televizijoje bei internete, kurioje
draudimo bendrové pristaté asmens draudimo apsaugg. Spaudoje Si reklama buvo pristatyta kaip

reklama moterims, kurioje buvo raginama pasirtipinti savo vyrais.
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Lietuvos draudimas savo jmong¢ reklamuoja ir intensyviai dalyvaudami socialiai atsakingoje
veikloje — viena naujausiy, tai kelio Zenkly su uZra$u ,,jsijunk Sypseng* statymas. Sia reklama yra
sickiama sukurti geresn¢ aurg Lietuvos keliuose, raginama biiti kultliringais keliuose, o taip pat
parodomas geras, socialiai atsakingos jmonés veidas.

Visai neseniai spaudoje pasirodé straipsniai, jog vienos didziausiy ne gyvybés draudimo
bendroviy Skandinavijoje IF sukurta reklama jvairiy reklamos apdovanojimy renginiuose buvo
nominuota uz geriausig muzika (klipo metu skamba Styvo Vonderio (Stevie Wonder) daina ,,Don‘t
you worry ,bout a thing“, kas iSvertus pazodziui reiSkia ,nesirtipink dél daikto). Reklaminés
kompanijos ,,Nuostolius atlyginame greitai ir sklandziai* filmuotojy grupé buvo persikélusi | Sietlg
(JAV, Vasingtono valstija). Siekiant suteikti paslaptingumo, reklama buvo nufilmuota tose paciose
apylinkése, kur buvo sukurtas Deivido Lynco serialas ,,Tvin Pykso miestelis®. AtSiaurus kraStovaizdis
buvo pasirinktas stengiantis reklamos aplinka priartinti prie tipinio Saliy, kuriose ji bus rodoma,
krastovaizdzio. Nepaisant to, jog minéta reklama Lietuvos televizijos ekranuose dar néra

transliuojama.

9 lentelé. Draudimo bendroviy reklama ir socialiai atsakinga veikla

Reklama Socialiai atsakinga veikla
Lietuvos Internete,  televizijoje, | ,,Isijunk Sypsena®; saugiy peréjy diegimas
draudimas socialiniai tinklai
BTA Televizijoje, internete Paramos teikimas Lietuvoje vykdomiems kultiiros

edukacijos projektams (2016 metais BTA tapo
kultiros mety mecenatu)

GJENSIDIGE Televizijoje, internete Néra duomeny

COMPENSA - Neéra duomeny

ERGO Televizijoje, internete Skiria finansing paramg Kauno apskrities specialiajai
mokyklai; remia dZiazo renginius, parodas ir koncertus

IF Televizijoje Inovatyvus grei¢io matavimo stendas Vilniuje, kuris
vairuotojus drausmina komplimentais

SEESAM - Néra duomeny

Saltinis: sudaryta autorés

Apibendrinant informacija, galima teigti, jog ilgiausig patirtj Lietuvoje yra sukaupegs Lietuvos
draudimas, kuris veiklg vykdo nuo 1921 mety. Antroji didziausig patirtj Lietuvos ne gyvybés draudimo
rinkoje turi ERGO draudimo bendrové, kuri veikla vykdo nuo 1991 mety. SEESAM draudimo
bendrové veiklg vykdo nuo 1998 mety, todél tampa keista, kodél si draudimo bendrové yra paskutinéje
vietoje pagal pasirasytas ne gyvybés draudimo jmokas ir sudarytas draudimo sutartis. Galbut todél, kad

§i draudimo bendrové nesireklamuoja.
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5.6. Daugiakriterinis draudimo bendroviu patrauklumo vertinimas

Kaip minéta metodologinéje dalyje, daugiakriterinio vertinimo metody pagalba yra galimybe
jvertinti sudétingg reiskinj iSreik$ta daugeliu rodikliy su skirtingais matavimo vienetais. Kaip ir prie§
tai atliktoje lyginamojoje analizéje, taip ir atliekant daugiakriterinj draudimo bendroviy patrauklumo
vertinimg, bus vadovaujamasi $iais kriterijais (rodikliais): pasirasSyty imoky vidurkiu (2010 — 2015
mety), rodiklis matuojamas min. Eur; vidutiniu draudimo jmoky dydziu (2010 — 2015 m.), rodiklis
matuojamas Eur; nuostolingumo rodiklio vidurkiu (2010 — 2015 m.), rodiklis matuojamas proc.;
paslaugy teikimo vieta (miesty skaiCius, kuriuose yra ijsteigti draudimo bendrovés klienty
aptarnavimo ir zaly reguliavimo centrai), rodiklis matuojamas vnt.; ir patirties rodikliu, Kkuris
matuojamas metais.

Dar vienas daugiakriterinio vertinimo pliusas yra tas, jog | vieng visumg yra jungiami tiek
maksimizuojantys, tieck minimizuojantys (jvairiomis dimensijomis iSreiksti) rodikliai. Tokie rodikliai j
vieng visumg yra sujungiami juos normalizuojant (paverCiant bedimensiais t.y. tarpusavyje
palyginamais) (R. Ginevicius, V. Podvezko, 2008, p. 82).

Kadangi maksimizuojantys ir minimizuojantys rodikliai yra normalizuojami remiantis
skirtingomis formulémis, visy pirma reikia iSskirti, kurie i§ daugiakriteriniame draudimo bendroviy
patrauklumo vertinime naudojamy rodikliy yra maksimizuojantys, o kurie minimizuojantys (Siy
rodikliy skirtumai pateikti metodologinéje dalyje). Visi §ie duomenys pavaizduoti zemiau pateiktoje

lenteléje (zr. 10 lent.).

10 lentelé. Draudimo bendroviy patrauklumo rodikliai ir juy svoriai

Matavi | Lietuvos
ovnt draudimas | BTA | ERGO | IF | GIENSIDIGE | COMPENSA | SEESAM r
Pasirasyty min
jmoky Eor |t 112,63 4719 | 4492 | 27,83 26,86 13,85 12,39 0,25
vidurkis u
. Draudlmo' eur _ 73,62 50,81 | 79,01 1608 67 86,62 84,49 0,2
imokos dydis 7
Nn‘:gs:gé'irl‘(?i‘;' proc. | - 53,09 57,92 | 56,94 | 5845 53,14 63,02 70,16 0,3
tei?:;zu\ﬁgta vnt. + 73 53 53 13 32 23 9 0,1
Patirtis metai | + 95 14 25 15 10 6 18 0,15

* - zenklas + (-) parodo,

Saltinis: sudaryta autorés

kad atitinkamai didesné (mazesné) kriterijaus reik§mé labiau atitinka draudéjo reikalavimus




51

Raidé r zymi Kriterijaus svorj (Siuos svorius darbo autoré pasirinko savo nuoziiira). Bendra
svorio (reikSmingumo) idéja yra tame, kad svarbiausiam kriterijui yra nustatomas didziausias svoris
(A. Podviezko, V. Podvezko, 2014, p. 112). Visy kriterijy r suma yra lygi vienetui.

Remiantis metodologinéje magistro baigiamojo darbo dalyje nurodytais reikalavimais, atliekant
daugiakriterinj draudimo bendroviy patrauklumo vertinimg, draudimo bendroves paZzymime

alternatyvomis, o patrauklumg lemiancius Kriterijus — rodikliais (zr. 11 lent.).

11 lentelé. Alternatyvy ir rodikliy Zyméjimas

Rodikliai | Matavimo | * Alternatyvos r
vnt. AL Ao As Az As As A7

R, min. Eur + 112,63 47,19 44,92 27,83 26,86 13,85 12,39 0,25

R, eur - 73,62 50,81 79,01 160,87 67 86,62 84,49 0,2

R3 proc. - 53,09 57,92 56,94 58,45 53,14 63,02 70,16 0,3

R4 vnt. + 73 53 53 13 32 23 9 0,1

Rs metai + 95 14 25 15 10 6 18 0,15

* - zenklas + (-) parodo, kad atitinkamai didesné (mazesné) Kriterijaus reiksmé labiau atitinka draudéjo reikalavimus

Saltinis: sudaryta autorés

v'SAW metodas

Taikant §j metoda, visy pirma reikia normalizuoti duomenis. Kaip minéta metodologingje dalyje,
maksimizuojamojo pavidalo rodikliai yra normalizuojami remiantis 10 formule, 0 minimizuojamojo
pavidalo — 11 formule. Taigi remiantis Siomis formulémis yra atliekami skaic¢iavimai (pirmas, ketvirtas
ir penktas rodikliai yra normalizuojami remiantis 10 formule, antras ir tre¢ias (minimizuojantys) —
normalizuojami remiantis 11 formule).

Atliekami tokie skai¢iavimai:

112,63
- = 0,3943,
TR1AL = 11263 + 47,19 + 44,92 + 27,86 + 26,86 + 13,85 + 12,39
50,81
fRZAl = 73 62 = 0,6902, etc.

Apskaiciuoti normalizuoti duomenys pateikti lenteléje apacioje (zr. 12 lent.)
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12 lentelé. Normalizuoti duomenys

Rodikliai * Alternatyvos
A1 A2 As A As As A7
R + 0,3943 | 0,1652 | 0,1572 | 0,0974 | 0,0940 | 0,0485 | 0,0434
R> - 0,6902 | 1,0000 | 0,6431 | 0,3158 | 0,7584 | 0,5866 | 0,6014
Rs - 1,0000 | 0,9166 | 0,9324 | 0,9083 | 0,9991 | 0,8424 | 0,7567
R4 + 0,2852 | 0,2070 | 0,2070 | 0,0508 | 0,1250 | 0,0898 | 0,0352
Rs + 0,5191 | 0,0765 | 0,1366 | 0,0820 | 0,0546 | 0,0328 | 0,0984

- Zenklas + (-) parodo, kad atitinkamai didesné (mazesné) kriterijaus reik§mé labiau atitinka draudéjo reikalavimus

Saltinis: sudaryta autorés

Apskaic¢iavus normalizuotus duomenis, galima pritaikyti SAW metodo formule.
Atliekami tokie skai¢iavimai:
S1=0,3943*0,25+0,6902*0,2+1*0,3+0,2852*0,1+0,5191*0,15 =0,6430

S»> = 0,5485;

S3=0,4888;

S4=0,3774;

Ss = 0,4956;

Se = 0,3961;

S7=0,3764.

Analizuojant gautus duomenis, matyti, jog pirmoje vietoje yra Lietuvos draudimas. Kaip minéta

metodologingje dalyje, didZiausia $io metodo reikSmé reiskia geriausig rezultatg.

v'Normalizuoty reik§miy geometriniy vidurkiy (GV) metodas

Sis metodas yra skai¢iuojamas remiantis 10 formule. Yra atliekami tokie skai¢iavimai ir gaunami

tokie rezultatai:

Ihh= i/0,3943 * 0,6902 * 1 % 0,2852 % 0,5191 = 0,5261,
I12=0,2992;

I13= = 0,3056;

I14=0,1633;

[1s==0,2174;

ITe= = 0,1478;

I17= =0,1469.
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Remiantis $io metodo gautais rezultatais yra matyti, jog pirmoje vietoje taip pat yra Lietuvos
draudimas. Nes didziausia geometrinio vidurkio metodo gauta reiksmé (kaip ir SAW metodo taikymu)

reiSkia geriausig rezultatg.

v'Visy rodikliy viety sumy (VS) metodas

Viety sumos metodas yra vienas paprasc¢iausiy daugiakriterinio vertinimo metody (A. Podviezko,
V. Podvezko). Taikant §j metoda taip pat vertinamos normalizuotos rodikliy reiksmés (kaip ir SAW
daugiakriterinio vertinimo metodo atveju). Gauti normalizuoti duomenys pateikti 12 lenteléje. Turint
normalizuotus duomenis, yra nustatomos jy vietos (viety nustatymas aprasytas metodologinéje dalyje).

Atsizvelgiant j tai, normalizuoty duomeny suskirstymas vietomis pateiktas 13 lenteléje.

Didziausia normalizuoty rodikliy reik§mé reiskia geriausig jvertinima, kuris yra 1.

13 lentelé. VS metodo rodikliai

Rodikliai Alternatyvos

A1 A2 As Aq As As A7
R1 1 2 3 4 5 6 7
R2 3 1 4 7 2 5 6
Rs3 1 3 4 5 2 6 7
R4 1 2,5 2,5 6 4 5 7
Rs 1 4 2 5 6 7 3

Saltinis: sudaryta autorés

VS metodas pritaikomas remiantis 11 formule. Yra atliekami tokie skai¢iavimai ir gaunami tokie

rezultatai:

S1 = 1+3+1+1+1=7,
S2=125;
S3=15,5;

S4= 27,

S5 =109;

Se = 29;

S7=30.

Vertinant gautus rezultatus yra matyti, jog geriausia reikSme turi pirmoji alternatyva (Lietuvos
draudimas), prasciausig — septintoji alternatyva (SEESAM draudimo bendrové). Visy rodikliy viety

sumos rezultatai yra geriausi tie, kurie yra maziausi (placiau apie tai metodologinéje dalyje).
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Taigi, pritaikius tris daugiakriterinius metodus patraukliausiai draudimo bendrovei nustatyti,
apibendrintus duomenis galima pateikti bendroje lenteléje. Kaip minéta metodologinéje dalyje, VS
metodo geriausia reikSmé yra maziausia, kity metody geriausia reikSmé yra ta, kuri didZiausia.
Atsizvelgiant j tai, draudimo bendroviy patrauklumas yra paskirstomas vietomis ir iSvedamas bendras

trijy metody vidurkis.

14 lentelé. Draudimo bendroviy patrauklumo daugiakriterinio vertinimo rezultatai

Alternatyvos Metodo pavadinimas Viety Vieta
SAW GV VS vidurkis
Vieta Reik$mé Vieta Reik$mé Vieta ReikSmé
A: 1 0,6430 1 0,5261 1 7 1 1
A; 2 0,5485 3 0,2992 2 12,5 1,66 2
As 4 0,4888 2 0,3056 3 15,5 3 3
Ay 5 0,3774 5 0,1633 5 27 5 5
As 3 0,4956 4 0,2174 4 19 3,66 4
As 6 0,3961 6 0,1478 6 29 6 6
A7 7 0,3764 7 0,1469 7 30 7 7

Saltinis. Sudaryta autorés remiantis daugiakriterinio vertinimo rezultatais

lentelés tesinys

Vieta Draudimo Alternatyvos

bendrovés

1 Lietuvos A1
draudimas

2 BTA A,

3 ERGO Az

4 GJENSIDIGE As
F

5 IF Ay

6 COMPENSA As

7 SEESAM Az

Atlikus daugiakriterinj draudimo bendroviy patrauklumo vertinima pagal pasirinktus tris
metodus (SAW, geometriniy vidurkiy (GV) ir visy rodikliy vietos sumos (VS)), rezultatai parodé, jog
Lietuvos draudimas yra absoliutus lyderis. Remiantis daugiakriterinio vertinimo rezultatais, po
Lietuvos draudimo (pagal patrauklumg) seka BTA, ERGO, GJENSIDIGE, IF, COMPENSA ir
SEESAM draudimo bendroveés.

Patraukliausia draudimo bendroveé
Taigi apibendrinat draudimo bendroviy vertinimus pagal pasirinktus Kriterijus: rinkos dalies

pasiskirstymg, jmokos dydj, finansinj stabilumg, patogig paslaugy teikimo vietg ir draudimo bendroviy
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patirtj ir jvaizdj, visiSku lyderiu ir patraukliausia draudimo bendrove galima laikyti Lietuvos draudima.
Lietuvos draudimas uzima didziausiag ne gyvybés draudimo rinka (pagal pasirasytas jmokas ir
sudarytas draudimo sutartis) visu analizuojamu 2010 — 2015 mety laikotarpiu. Lietuvos draudimas
sitilo vienas maziausiy draudimo kainy (kurios apskaiciuotos pasiraSyty jmoky dydj padalinus i
sudaryty sutar¢iy skai¢iaus). Taciau $is vertinimas néra visiskai tikslus, biity tikslinga vertinti atskiry
draudimo bendroviy produkty sitilomas kainas (tam tikros grupés pasiraytas jmokas vertinant su tos
grupés produkty sudarytomis draudimo sutartimis). Kadangi vienos draudimo bendrovés gali
koncentruotis labiau j TPVCA privalomojo draudimo veiklg ar KASKO ir siiilyti maZesnes Siy
produkty kainas nei kitos, kurios, galbat, sitilo maZesnes turto draudimo kainas ir t.t. Taigi, remiantis
tuo, darbe buvo jvertintos TPVCA privalomojo draudimo kainos visose draudimo bendrovése
(rezultatai gauti remiantis draudimo bendroviy tinklapiuose skelbiamomis skaic¢iuoklémis). Lietuvos
draudimo rezultatai vél buvo geriausi — jis pasitlé maziausig paslaugos kaing. Nors kaip ir minéta
darbo teorinéje dalyje, vadovautis vien maza paslaugos kaina draudimo versle negalime, kadangi
kiekvienoje draudimo sutartyje uz draudimo jmokos dydzio slepiasi konkrecios draudimo sutarties
salygos, kurios vienu atveju gali baiti naudingos draudéjui, kitu atveju ne. Analizuojant draudimo
bendroviy nuostolingumg, buvo issiaiskinta, jog butent Lietuvos draudimas pasizymi geriausiais
rezultatai — nuostolingumo rodiklis yra pastovus visu analizuojamu 2010 — 2015 mety laikotarpiu, tai
reiSkia, jog draudimo bendrové deramai valdo prisiimtas rizikas. PasirasSyty jmoky dydis Sioje
draudimo bendrovéje taip pat palaipsniui didéja (daugéja draudimo bendrove pasitikinéiy asmeny),
jmonés rezervai yra didinami adekvaciai pasirasyty jmoky ir iSmoky rezultatams. Analizuojant
draudimo bendroviy klienty aptarnavimo centry patoguma, taipogi paaiskéjo, jog butent Lietuvos
draudimas didziausioje dalyje Salies miesty turi jsteiges klienty aptarnavimo centrus, kas reiskia, jog
draudimo bendrové ripinasi klienty patogumu. Buvo jzvelgtas tik vienas trikumas, analizuojant
draudimo bendroves pagal paslaugy teikimo patogumo kriterijy. Siekiant gauti konsultacijg ar pranesti
apie zala, j Lietuvos draudimag Kkreiptis reikia trumpuoju telefono numeriu. Kartais tai sukelia
nepatogumy paslaugy vartotojams, kadangi susisiekti atrodo pakankamai sudétinga ir toks skambutis
pareikalauja didesniy skambucio iSlaidy. Vertinant draudimo bendroviy patirtj ir jvaizdj, lyderiu vél
tapo Lietuvos draudimas, kuris turi sukaupes ilgiausig patirtj Lietuvos ne gyvybés draudimo rinkoje.
Ilgiausig patirtj yra sukaupusi ir Lietuvos draudimo akcininké — Lenkijos draudimo bendrové PZU
S.A. Jvertinus draudimo bendroviy reklamg, vykdomg socialiai atsakingg veikla, paaiSkéjo, jog
Lietuvos draudimo reklamas dazniausiai galima pamatyti televizijoje, internete, Lietuvos draudimas
per pastaruosius metus intensyviai vykdé socialiai atsakingg veiklag — saugiy peréjy jrengimas,

socialiné akcija ,,jsijunk §ypseng‘ ir Kitos.
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ISVADOS

1. Draudimo veiklos esmé — tai rizikos perskirstymas, t.y. gresiantys nuostoliai nedingsta, taciau
yra perduodami i§ vieno asmens kitam (draudikas perima draudéjo rizikas). Draudéjui draudimas
reiSkia savotiska saugumo jausma, mokant palyginti mazas jmokas. Tuo tarpu draudimo bendrovés,
prisiimancios rizikas (kaip galimo pelno Saltinj), tikisi, kad neigiamas jvykis nejvyks. Visg draudimo
veiklos procesg galima suskirstyti j tokius etapus: draudéjo mokama draudimo jmoka ir rizikos
perdavimas draudikui; draudiko kaupiamos ir valdomos rizikos; i§ surinkty draudimo jmoky
formuojami rezervai biisimoms iSlaidoms padengti; draudiminis jvykis ir iSmokos mokéjimas. Tai
reiSkia, jog ijvykus draudiminiam jvykiui, draudéjas i§ suformuoto visy draudéjy fondo, gauna
draudimo i§moka, o draudikas nepatiria nuostoliy (gauna pelng) dél gerai jvertintos prisiimamos
rizikos ir tikslingai apskai¢iuotos draudimo jmokos.

2. Draudimo paslaugos apima draudimo produkty pardavimg, draudéjy konsultavimg, draudimo
sutar¢iy sudaryma ir jy apdorojimg, draudiminiy jvykiy tyrima, taciau svarbiausias draudimo
paslaugos rezultatas juntamas tik jvykus draudiminiam jvykiui — draudimo iSmokos mokéjimas. Bene
labiausiai draudimo paslaugas apibudinanti savybé yra neapCiuopiamumas, kadangi draudimo
paslaugy vartotojai moka uz kazka neapciuopiamo ir sunkiai suprantamo, kas terminologijoje yra
vadinama ,,rizikos mazinimu®. Apciuopiama yra tik gauta draudimo iSmoka (jvykus draudiminiam
jvykiui). Sios paslaugos yra vienintelés paslaugos, kuriy ap&iuopiamas rezultatas néra pageidaujamas.
Kaip ir kitoms paslaugy savybéms, draudimo paslaugos pasiZymi heterogeniSkumu (dél kiekvienam
suteikiamy skirtingy (neidentisky) paslaugy), gamybos ir vartojimo vienoveé, biitinas vartotojo
dalyvavimas, nejmanomas kaupimas ir nuosavybés perdavimo nebuvimo (draudimo paslaugy
vartotojas prie draudimo paslaugy pri¢jima turi tik tam tikrg laikotarpj (sutarties galiojimo laiku)).

3. Draudimo paslaugy pirkimo procesa sudaro 7 etapai: poreikio draudimo paslaugai suvokimas;
informacijos apie draudimo paslaugas paieska; draudimo paslaugas teikian¢iy draudimo bendroviy
paieska ir vertinimas; draudimo paslaugos uzsakymas; draudimo paslaugos teikimas (naudojimasis
draudimine apsauga); paslaugos atitikimo atsiradusiam poreikiui tenkinimas ir ateities ketinimai (dél
draudimo bendrovés pasirinkimo ateityje).

4. Draudimo bendroviy patrauklumui jtaka daro gera suteikty paslaugy kokybé (profesionalus ir
personalo aptarnavimas, spartus draudiminiy jvykiy tyrimas ir sklandus Zalos apmok¢jimas (jvykus
draudiminiam jvykiui)), draudimo bendrovés zinomumas, gera finansiné padétis, reputacija ir jvaizdis,
draudimo bendrovés pasiekiamumas (iSdéstymas), bendrovés fiziné aplinka, aukStas Siuolaikiniy
technologijy lygis, lankstus darbo laikas, geros rekomendacijos. Draudimo bendroviy lojalumg lemia
gera patirtis ar blogos nebuvimas, paslaugas atitinkanti kaina ar taikomos nuolaidos lojaliems. Taipogi

draudimo bendroviy patrauklumg lemia ir asmeninés draudéjy savybés. Patrauklumo vertinimas
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skiriasi nuo draudéjy, kurie gerai iSmano draudimo produkty savybes ir nuo ty, kurie su draudimo
paslaugomis yra susipazing pavirSutiniskai.

5. ISanalizavus Lietuvoje ne gyvybés draudimo paslaugas teikianc¢ias draudimo bendroves ir
atlikus daugiakriterinj vertinimg, paaiskéjo, kad patraukliausios draudimo bendrovés pagal uzimama
rinkos dalj yra Lietuvos draudimas, BTA ir PZU draudimai. Laikantis sglygos, jog patraukliausios
draudimo bendrovés yra tos, kurios siiilo paslaugas maziausiomis kainomis (nors vertinimas néra
visiSkai tikslingas), patraukliausios yra Lietuvos draudimas (73,62 Eur), BTA (50,81 Eur),
GJENSIDIGE (67 Eur) ir PZU (61,4 Eur). IF draudimo bendrové draudimo paslaugas teikia
pakankamai aukStomis kainomis (160,87 Eur), COMPENSA ir SEESAM draudimo bendrovés taip pat.
Vertinant draudimo bendroves pagal finansinj stabilumg (nuostolingumo rodiklj, pasirasytas jmokas,
iSmokas, perkelty jmoky ir numatomy iSmokéjimy techninius atidéjinius), geriausius rezultatus parodé
Lietuvos draudimas, kurio rodikliai analizuojamu laikotarpiu buvo stabiliausi. Neblogu finansiniu
stabilumu pasizymi ir ERGO draudimo bendrové, taciau paskutiniu metu Sios draudimo bendrovés
nuostolingumo rodiklis rodo tendencijg augti. Vertinant draudimo bendroves pagal patogia paslaugy
teikimo vieta, pirmojoje vietoje ir geriausiais rezultatais pasizymeéjo Lietuvos draudimas, kuris klienty
aptarnavimo centrus teikia net 73 Lietuvos miestuose. PZU draudimo bendrové — 59 miestuose, BTA
ir ERGO — 53 miestuose. Vertinant draudimo bendroves pagal sukaupta patirtj, iSaiskéjo, jog Lietuvos
draudimas veikla vykdo dar nuo 1921 mety (veiké kaip ,,Lietuvos valstybinio apdraudimo jstaiga“),
ERGO — nuo 1991 mety ir SEESAM — nuo 1998 mety. Kitos draudimo bendrovés veiklg Lietuvoje
vykdyti pradéjo kur kas véliau.

6. Patraukliausia draudimo bendrove galima laikyti Lietuvos draudima, kuris uzima didziausig ne
gyvybés draudimo rinkos dalj, sitilo vienas maziausiy draudimo kainy, pasizymi geriausiais finansinio
stabilumo rodikliais, didziausioje dalyje Salies miesty turi jsteiges klienty aptarnavimo centrus, kas
reiskia, jog draudimo bendrové riipinasi klienty patogumu, turi sukaupes ilgiausig patirtj. Ilgiausig
patirtj yra sukaupusi ir Lietuvos draudimo akcininké — Lenkijos draudimo bendrové PZU S.A.
Ivertinus draudimo bendroviy reklama, vykdoma socialiai atsakinga veikla, paaiskéjo, jog Lietuvos
draudimo reklamas dazniausiai galima pamatyti televizijoje, internete, Lietuvos draudimas per
pastaruosius metus intensyviai vykdé socialiai atsakingg veikla — saugiy peréjy jrengimas, socialiné

akcija ,,jsijunk Sypseng“.
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Umbrazitnait¢é R. Draudimo bendroviy patrauklumo lyginamoji analizé / Finansy valdymo
magistro baigiamasis darbas. Vadovas doc. dr. A. Podviezko. — Vilnius: Mykolo Romerio

universitetas, Ekonomikos ir finansy valdymo fakultetas, 2016.

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbeisanalizuoti draudimo bendroviy patrauklumg lemiantys veiksniai
ir remiantis jais, jvertintos draudimo bendrovés ir palygintos tarpusavyje, taip siekiant i$skirti paciag
patraukliausig. Pirmajame darbo skyriuje aptarta draudimo veiklos esmé. Antrame skyriuje aptartos
draudimo paslaugy savybés ir draudimo paslaugy pirkimo procesas. Remiantis mokslininky iSvadomis,
treCiame darbo skyriuje susiSteminti draudimo bendroviy patrauklumg lemiantys veiksniai.
Metodologinéje (ketvirtojoje dalyje) nurodytos analizei pasirinktos draudimo bendrovés, aprasytas
draudimo bendroviy patrauklumo nustatymo analizés metodas, apraSytos formulés ir skaiciavimai,
naudojami analitingje dalyje. Penktajame skyriuje, pagal pasirinktus patrauklumg lemiancius kriterijus,
analizuojamos draudimo bendrovés, lyginamos tarpusavyje. Taip pat atliekamas daugiakriterinis
draudimo bendroviy patrauklumo vertinimas. Darbo pabaigoje pateikiamos i§vados.

Pagrindiniai ZodZziai:draudimo bendroviy pasirinkimg lemiantys veiksniai, lojalumg lemiantys

veiksniai, patraukliausia draudimo bendrové, lyginamoji analizé, daugiakriterinio vertinimo metodai.
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Umbrazitnaité R. The comparative analysis of attractiveness of insurance companies / The final
MA paper of economics management. Academic advisor doc. dr. A. Podviezko — Vilnius: Mykolas
Romeris University, faculty of economics and finance management, 2016.

ANNOTATION

In the final MA paper the factors affecting attractiveness of insurance companies were analized
and according to this companies were compared and evaluated in order to exclude the most attractive.
In the first chapter the essence of insurance work discussed. In the second chapter the qualities of
insurance service and the process of purchasing insurance service policy is analyzed. According to
conclusions of scientists it the third chapter the factors determining attractiveness of insurance
companies are systematized. In the methodological (the fourth part) there are insurance companies
chosen for the research, the method of analyzing attractiveness of insurance companies is described,
formulas and numbers are described used in the analitical part. In the fifth chapter insurance
companies are analyzed and compared according to criteria determining attractiveness of insurance
companies. In the final stage of research the conclusions are drawn and it is determined which
insurance company is the most attractive.

Keywords: factors effecting the choice of insurance companies, factors effecting the loyalty of

insurance services users, the most attractive insurance company, multi criteria evaluation methods.
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SANTRAUKA

Draudimo paslaugas Lietuvoje teikia 23 draudikai, 8 i$ jy vykdo gyvybés draudimo ir 15 — ne
gyvybés draudimo veiklg. Tod¢l iSkyla klausimas: kurig draudimo jmong¢ pasirinkti. Kiekvienas
draudé¢jas yra individualus ir jo poreikiai ir keliami reikalavimai draudimo paslaugas teikianciai jmonei
yra skirtingi.

Remiantis tuo buvo iskelta tyrimo problema — kas lemia draudimo bendroviy patrauklumg ir
kuri $iuo metu rinkoje veikianti draudimo bendrové yra patraukliausia? Tyrimo objektas — draudimo
bendroviy patrauklumg lemiantys veiksniai. Siekiant pasiekti tyrimo tikslg — iSanalizuoti veiksnius,
lemiancius draudimo bendrovés patrauklumg ir iSsiaisSkinti patraukliausig draudimo bendrove, buvo
i8kelti uzdaviniai: iSanalizuoti draudimo veiklos esmg, i$skirti draudimo paslaugy savybes, iSanalizuoti
paslaugy pirkimo procesa, iSanalizuoti draudimo bendroviy patrauklumg lemiancius veiksnius, atlikti
draudimo bendroviy analiz¢ pagal draudimo bendroviy patrauklumg lemiancius veiksnius, nustatyti
patraukliausig draudimo bendrove. Tyrimo metodika: mokslinés literatiros analizé, Statistiniy
duomeny sisteminimas ir apibendrinimas, draudimo bendroviy veiklos rodikliy skaiciavimas ir
vertinimas, lyginamoji analiz¢é.

Darbo teorinéje dalyje patrauklia draudimo bendrove buvo jvardinta tokia draudimo bendrove,
kurig renkasi biuisimi paslaugos vartotojai, ar kurios neketina pakeisti jos paslaugomis jau
besinaudojantys (lojaliis klientai). Atlickant draudimo bendroviy patrauklumo analize, buvo
koncentruojamasi  potencialy paslaugy vartotoja, todél buvo iSskirti vieni i§ pagrindiniy draudimo
bendroviy pasirinkimg jtakojanciy veiksniy: rinkos pasiskirstymas, draudimo jmokos dydis, finansiné
bendrovés padétis, patogi paslaugy teikimo vieta, draudimo bendroviy patirtis ir jvaizdis. Tyrimo
eigoje draudimo bendroviy patrauklumo analizei buvo nuspresta naudoti lyginamagjj metodg —
remiantis pasirinktais veiksniais jvertintos ne gyvybés draudimo bendrovés ir palygintos tarpusavyje.

Magistro baigiamoje darbo pabaigoje pateikiamos darbo iSvados ir iSskiriama patraukliausia

draudimo bendrové.
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SUMMARY

There are 23 insurance services providers in Lithuania, 8 of them provide life insurance and 15 —
non-life insurance services. Due to this the issue arise: which insurance company to chose. Each
policyholder is an individual having different requirements to a company providing insurance services.

On the basis of this, the research problem was set — what affects attractiveness of insurance
companies and which company is the most attractive in a current market? The object of the research —
the factors determining attractiveness of insurance companies. In order to achieve the research goal —
to analyze factors determining attractiveness and find the most attractive insurance company — tasks
were set: to analyze the essence of insurance services, to exclude characteristics of insurance services,
to analyze purchase process of insurance services, to analyze factors determinig attractiveness of
insurance companies, to conduct analysis of insurance companies and factors determining their
attractiveness. The methods of the research: analysis of scientific literature, filling static data and its
generalization, evaluation of activity indicators of insurance companies, comparative analysis.

In the theoretical part as the most attractive insurance company was named a company which is
chosen by upcoming policyholders or which is not going to be left current policyholders (loyal clients).
While conducting the research or attractiveness of insurance companies it was concentrated on a
potential services user. Due to this the main factors determinig the choice of insurance companies were
excluded: market distribution, size of insurance contributions, financial status of a company,
convenient service location, experience of companies and their size. In the process of research it was
concluded to use comparative method on the basis of evaluation and comparison of different insurance
companies.

In the end of the final MA paper conclusions of the research are provided and the most attractive

insurance company is distinguished.
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1 PRIEDAS
Ne gyvybés draudimo bendroviy rodikliai 2010 — 2015 metais
Lietuvos
draudimas | BTA | GJENSIDIGE | COMPENSA | ERGO | IF PZU | SEESAM
2010 | Imokos, Mln.
Eur 98,35 35,92 19,18 3,5 37,61 | 27,62 | 36,15 9,86
Imokos, proc. 36,67 13,39 7,15 1,31 14,02 | 10,30 | 13,48 3,68
ISmokos, Mln.
Eur 57,86 36,68 11,17 0,37 22,07 | 22,2 | 24,37 7,06
ISmokos, proc. 31,83 20,18 6,14 0,20 12,14 | 12,21 | 1341 3,88
PITA 47,38 12,95 7,21 2,8 18,95 | 11,85 | 13,83 4,51
APITA -2,18 7,33 -0,86 - 0,06 -2,64 | -1,65 0,23
NITA 38,99 29,75 13,05 0,39 15,19 | 29,87 | 21,58 7,87
ANITA -1,91 1,12 1,33 - -2,52 186 | 4,14 4,46
Nuostolingumas 55,66 62,38 62,38 - 52,06 | 79,51 | 53,52 119,63
2011 | Imokos, Mln.
Eur 102,32 38,28 21,96 15,21 41,64 | 28,48 | 39,67 10,9
Imokos, proc. 34,28 12,83 7,36 5,10 13,95 | 954 | 13,29 3,65
ISmokos, Mln.
Eur 57,3 24,24 12,14 5,35 22,8 | 21,26 | 19,46 9,94
ISmokos, proc. 33,22 14,05 7,04 3,10 13,22 | 12,33 | 11,28 5,76
PITA 51,05 14.06 8,8 7,51 20,89 | 10,94 | 17,18 4,68
APITA 3,67 1,11 1,59 4,71 1.94 -0,91 | 3,35 0,17
NITA 38,03 32,53 14,71 3,04 1496 | 21,2 | 24,39 4,87
ANITA -0,96 2,78 1,66 2,65 -0,94 | -867 | 281 -3
Nuostolingumas 57,11 72,69 67.75 76,19 55,06 | 42,84 | 61,32 64,68
2012 | Imokos, Mln.
Eur 110,02 46,26 27,5 12,45 45,27 | 26,65 | 46,89 12,1
Imokos, proc. 33,63 14,14 8,41 3,81 13,84 | 8,15 | 14,33 3,70
ISmokos, Min.
Eur 54,75 23,97 14,82 8,59 23,64 | 14,82 | 24,99 6,95
ISmokos, proc. 31,73 13,89 8,59 4,98 13,70 | 8,59 | 14,48 4,03
PITA 54,72 16,09 10,98 6,89 216 | 10,95 | 20,15 5,59
APITA 3,67 2,03 2,18 -0,62 0,71 0,01 | 2,97 0,91
NITA 37,37 29,86 15,92 9,3 14,94 | 22,67 | 25,88 4,67
ANITA -0,66 -2,67 1,21 6,26 -0,02 147 | 1,49 -0,2
Nuostolingumas 50,86 48,16 63,31 113,62 53,01 | 61,15 | 57,44 60,32
2013 | Imokos, MlIn.
Eur 118,72 54,11 29,85 14,95 44,79 | 26,76 | 52,05 13,93
Imokos, proc. 33,43 15,24 8,40 4,21 12,61 | 7,53 | 14,66 3,92
ISmokos, Min.
Eur 56,88 26,02 16,71 7,71 24,88 | 13,72 | 29,27 7,71
ISmokos, proc. 31,10 14,23 9,14 4,22 13,60 | 7,50 | 16,00 4,22
PITA 57,7 19,9 11,06 8,24 20,21 | 10,86 | 22,59 6,27
APITA 2,98 3,81 0,08 1,35 -1,39 | -0,09 | 2,44 0,68
NITA 35,22 30,63 15,77 11,13 16,87 | 24,59 | 25,27 4,58
ANITA -2,15 0,77 -0,15 1,83 1,93 192 | -0,61 -0,09
Nuostolingumas 47,29 53,26 55,63 70,15 58,06 | 58,25 | 65,72 57,51
2014 | Imokos, MlIn.
Eur 119,11 54,14 25,48 17,28 47,96 | 27,08 | 53,32 14,4
Imokos, proc. 33,20 15,09 7,10 4,82 13,37 | 7,55 | 14,86 4,01
ISmokos, Mln.
Eur 58,06 26,78 18,74 8,59 248 | 14,08 | 334 8,5
ISmokos, proc. 30,09 13,88 9,71 4,45 12,85 | 7,30 | 17,31 4,41
PITA 57,83 20,83 9,47 7,78 22,03 | 11,08 | 23,15 6,6
APITA 0,13 0,93 -1,59 -0,46 1,82 0,22 | 0,56 0,33
NITA 38,65 33,18 10,8 12,57 20,88 | 25,44 | 22,97 4,63
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ANITA 3,43 2,55 -4,97 1,44 4,01 085 | -23 0,05
Nuostolingumas 51,68 55,12 50,87 56,48 62,44 | 55,58 | 58,95 60,77
2015 | Imokos, MlIn.
Eur 127,24 54,43 26,86 19,7 52,27 | 30,4 | 52,34 13,13
Imokos, proc. 33,81 14,46 7,14 5,23 13,89 | 8,08 | 1391 3,49
ISmokos, Min.
Eur 67,53 31,57 15,57 9,63 26,51 | 15,81 | 34,29 8,2
I$mokos, proc. 32,29 15,10 7,45 4,61 12,68 | 7,56 | 16,40 3,92
PITA 62,02 20,15 11,51 10,24 24,18 | 12,78 | 23,15 6,15
APITA 4,19 -0,68 2,04 2,46 2,15 1,7 0 -0,45
NITA 39,96 32,41 16,73 13,57 24,96 | 24,94 | 30,74 4,31
ANITA 131 -0,77 5,93 1 4,08 -05 | 7,77 -0,32
Nuostolingumas 55,94 55,89 86,62 61,66 61,03 | 53,34 | 80,36 58,03




Vidutinés draudimo jmokos skaiciavimai

2PRIEDAS

Lietuvosdraudimas BTA GJENSIDIGE COMPENSA ERGO IF PzU SEESAM
2010 | Pasirasytos jmokos, 98353010 35923711 19179758 3527365 37612685 27617923 36154462 9861248
Eur
Sudarytos sutartys, 1600525 890433 332727 42857 470063 179327 682110 104683
vnt.
Vidutiné jmoka, Eur 61,45 40,34 57,64 82,31 80,02 154,01 53,00 94,20
2011 | Pasirasytos jmokos, 102327924 38276211 21963184 15213463 41641390 28483179 39665151 10896390
Eur
Sudarytos sutartys, 1605652 889108 367924 173801 514989 171805 715424 123940
vnt.
Vidutiné jmoka, Eur 63,73 43,05 59,69 87,53 80,86 165,79 55,44 87,92
2012 | Pasirasytos jmokos, 110020594 46261670 27504068 12449062 45265501 26645331 46886304 12097025
Eur
Sudarytos sutartys, 1619217 980122 405513 144955 560102 169338 744692 146982
vnt.
Vidutiné jmoka, Eur 67,95 47,20 67,83 85,88 80,82 157,35 62,96 82,30
2013 | Pasirasytos jmokos, 118718116 54107646 29845756 14948466 44793176 26764687 52046227 13929241
Eur
Sudarytos sutartys, 1679144 967191 419111 159576 559011 181522 830021 172719
vnt.
Vidutiné jmoka, Eur 70,70 55,94 71,21 93,68 80,13 147,45 62,70 80,65
2014 | Pasirasytos jmokos, 119107017 54140110 25479458 17282712 47955491 27082673 53323272 14399032
Eur
Sudarytos sutartys, 1385180 937116 376748 258667 638188 164842 762902 184702
vnt.
Vidutiné jmoka, Eur 85,99 57,77 67,63 66,81 75,14 164,29 69,90 77,96
2015 | Pasirasytos jmokos, 127243965 54433403 26861036 29969132 52269685 30400517 52343533 13127666
Eur
Sudarytos sutartys, 1384658 898947 344409 289493 678330 172421 813101 156428
vnt.
Vidutiné jmoka, Eur 91,90 60,55 77,99 103,52 77,06 176,32 64,38 83,92




3PRIEDAS

Draudimo bendroviy klienty aptarnavimo ir Zaly reguliavimo centry pasiskirstymas

Lietuvos BTA GJENSIDIGE | COMPENSA | ERGO IF PzU SEESAM
draudimas
AKkmené i
Alytus + + + + + + + +
Anyks¢iai i + i i + i
Ariogala + + +
Birzai + + + + +
Druskininkai + + + + + +
EiSiSkeés + +
Elektrénai + + + + + +
Gargzdai + + + +
Garliava + +
Grigiskes +
Ignalina + + + +
JaSitinai +
Jonava + + + + + + +
Joniskis + A A i
Jurbarkas + + + +
KaiSiadorys + + + + +
Kalvarija + + +
Kaunas + + + + + + + +
Kazly Rida + + + +
Kédainiai + + + + + +
Kelmé + + + + +
Klaipéda + + + + + + + +
Krekenava +
Kretinga AF + AF AF + iF
Kupiskis + + + + + +
Kurs§énai + + + +
Kybartai + + +
Lazdijai + + + + + +
Lentvaris + + +
Linkmenys i
Marijampolé + + + + + + + +
Mazeikiai + + + + + + +
Molétai + + + +
N. Akmené A + + i
N. Vilnia + +
Nemenciné + + +
Pabradé + +
Pagégiai +
Pakruojis + + +
Palanga + A
Panevézys + + + + + + + +
Pasvalys 1 + 4 + 1
Plungé + + + + +

lentelés tesinys kitame lape
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lentelés tesinys

Priekulé

Prienai

Radviliskis

+

+

Raseiniai

Rietavas

Rokiskis

|+ + |+ |+

|+ [+ ]+ [+

Rudamina

Sakiai

Salantai

Sal¢ininkai

|+ ||+ |+ ]|+ + ]+

Seduva

Siauliai

+

Silalé

+

Siluté

Sirvintos

|+ |+ |+

+ [+ |+ +

Simnas

Skuodas

+

Svencionéliai

+

+

Svencionys

+

Sventoji

Tauragé

TelSiai

Trakai

Ukmergé

Utena

Varéna

+ |+ |+ +]|+|+

+ |+ [+ ]|+

|+ ||+ [+

|+ ||+ + |+

Veisiejai

Vievis

Vilkaviskis

Vilkija

Vilnius

Visaginas

Zagaré

Zarasai

SO IS [ IS IS (NS PR R (VR [ S IS (TS O IS (TR P
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PATVIRTINIMAS APIE ATLIKTO DARBO SAVARANKISKUMA

2016-04-

AS, Mykolo Romerio universiteto (toliau - Universitetas), Ekonomikos ir finansy valdymo
fakulteto, finansy valdymo programos Student¢ Raminta Umbrazitinaité patvirtinu, kad $is magistro
baigiamasis darbas ,,Draudimo bendroviy patrauklumo lyginamoji analizé*:

1. Yra atliktas savarankiskai ir sgziningai;

2. Nebuvo pristatytas ir gintas kitoje mokslo jstaigoje Lietuvoje ar uzsienyje;

3. Yra paraSytas remiantis akademinio raSymo principais ir susipazinus su raSto darby
metodiniais nurodymais.

Man zinoma, kad uz saziningos konkurencijos principo pazeidima — plagijavima studentas gali

biiti Salinamas i§ Universiteto uz akademinés etikos pazeidima.

(parasas) (vardas, pavarde)



