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Straipsnyje, siekiant jvairiapusiskai iSnagrinéti teorinius metodologinius draudéjy elgsenos tyrimo as-
pektus, visy pirma pateikiamas draudimo paslaugy vartotojy elgsenos sampratos apibudinimas. Re-
miantis paslaugy rinkodaros, taip pat finansiniy paslaugy rinkodaros teoretiky ir praktiky moksliniy
tyrimy rezultatais analizuojami draudéjy elgsenos metodologiniai klausimai trimis atvejais: prie$ drau-
dimo paslaugy pirkima, teikiant draudimo paslaugas (vartojant) ir po draudimo paslaugy jsigijimo
(pirkimo). Remiantis respondenty anketinés apklausos rezultaty analize jvertinamos draudéjy elgse-

nos apraiskos Lietuvos gyvybés draudimo paslaugy rinkoje.
Pagrindiniai ZodZiai: draudéjy elgsena, draudimo sutartis, draudimo paslaugy teikimas, draudimo
paslaugy pirkimas, draudimo paslaugy vartojimas, draudiky patikimumas, draudéjy lojalumas, gyvy-

bés draudimo rinka.

Ivadas

Sékminga draudimo bendroviy veikla lemia ge-
béjimas orientuotis j atitinkamus draudéjy seg-
mentus ir sumaniai tenkinti jy draudimo pa-
slaugy poreikius ir likescius. Visapusiskai pa-
Zindamos draudéjus ir suvokdamos jy porei-
kius bei liikesCius ir jy elgsenos apraiskas drau-
dimo paslaugy rinkoje draudimo bendrovés ga-
li imtis efektyviy rinkodaros veiksmy ir prie-
moniy, kurios skatinty potencialius draudéjus
draustis arba keisti jy elgsena pageidaujama
draudiky linkme. Ta¢iau nustatyti draudéjy po-
reikius, pageidavimus ir ypaé likescius, sie-
kiant geriau juos patenkinti, nejmanoma neis-
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tyrus draudéjy elgsenos draudimo paslaugy
rinkoje. Tokiy tyrimy praktinei veiklai reikia
teoriniy apibendrinimy, t. y. biitina kurti te-
orinius metodologinius draudéjy elgsenos ty-
rimo pamatus. Tai, be abejo, lemia $io straips-
nio problematikos aktualuma. Kita lemianti
$io straipsnio prasminguma ir naujuma prie-
laida yra ta, kad teoriniai probleminiai drau-
déjy elgsenos tyrimo aspektai Lietuvoje kol
kas nenagrinéti. Lietuvos specialiojoje moks-
linéje literatiiroje negvildentos ir draudéjy
elgsenos gyvybés draudimo rinkoje apraiskos.
Taigi Sis straipsnis yra vienas i§ pirmyjy Lie-
tuvos mokslin¢je ekonomikos literatiiroje,



skirtas i§samesnei teorinei ir praktinei draudé-
ju elgsenos analizei.

Sio straipsnio tyrimo objektas — draudimo
paslaugy vartotojy elgsena ir jos apraiskos Lie-
tuvos gyvybés draudimo rinkoje.

Straipsnio tikslas — iSanalizuoti teorinius
metodologinius draudéjy elgsenos tyrimo as-
pektus.

Straipsnio uzdaviniai: iSanalizavus ir jver-
tinus kity autoriy pateiktus vartotojy elgsenos
apibrézimus, apibudinti draudéjy elgsenos es-
me (turinj); teoriniu metodologiniu poZiiriu i§-
nagrinéti draudéjy elgsenos tyrima Siais trimis
aspektais: prie§ draudimo paslaugy pirkima, tei-
kiant (vartojant) draudimo paslaugas ir po drau-
dimo paslaugy jsigijimo (pirkimo); remiantis
respondenty anketinés apklausos rezultaty ana-
lize, jvertinti draudéjy elgsenos apraiskas Lie-
tuvos gyvybés draudimo paslaugy rinkoje.

Tyrimo metodai: mokslinés literatiiros ly-
ginamoji analizé; empiriniy tyrimy draudéjy
elgsenos klausimais sisteminimas ir apibendri-
nimas; sintezés ir analogy ieSkojimas; anketi-
né apklausa.

1. Draudimo paslaugy vartotoju
(draudéjuy) elgsenos samprata

Tiriant draudimo paslaugy vartotojy elgsena
ir jos apraiskas Lietuvos gyvybés draudimo pa-
slaugy rinkoje, visy pirma biitina atskleisti
draudéjy elgsenos esme. Kadangi draudéjy elg-
senos teoriniams klausimams nagrinéti specia-
liojoje mokslinéje literatiiroje kol kas skiria-
ma nepakankamai démesio, tai atskleidZiant
Sio reiSkinio sampratg tenka remtis darbais ty
autoriy, kurie §ig problema nagrinéja turéda-
mi galvoje apskritai fiziniy prekiy (gaminiy) ir
paslaugy vartotojy elgsena.

Pazymeétina, kad apskritai vartotojy elgse-
nos sampratai pastaraisiais metais daug déme-
sio skiria jvairiy valstybiy mokslininkai, daz-

niausiai rinkodaros teoretikai ir praktikai. Taigi
daugelyje jy darby galima rasti vartotojy elgse-
nos apibrézimy. DaZniausiai rinkodaros litera-
tiroje yra aptinkamas toks vartotojy elgsenos
apibréZimas — tai individo veiksmai, susij¢ su
produkty (prekiy ir paslaugy) isigijimu bei var-
tojimu ir apimantys jo poelgius nuo atsiradimo
problemos, kurig gali iSspresti produkto jsigiji-
mas, iki reakcijos jsigijus produkta (Pranulis, Pa-
juodis, Urbonavicius, Kuvykaité ir kt., 2006).

K. E. Runjono ir D. V. Stiuarto nuomone,
vartotojy elgsenai priskirtini sprendimai, susi-
j¢ ne tik su prekémis ir paslaugomis, bet ir su
laiku bei idéjomis (Runyon, Stewart, 1987). Siy
autoriy samprotavimai kelia tam tikry abejo-
niy: visy pirma nejmanoma suvokti, kaip var-
totojai jsigyja laika?

Kai kurie autoriai vartotojy elgsena apibu-
dina kaip jy veiksmus ir samprotavimus iki ga-
minio ar paslaugos pirkimo, jy pirkimo ir nau-
dojimo metu (Bennett, Bove, Dann, Drennan
ir kt., 2002). Metodologiniu pozitriu svarbu tai,
kad autoriai, akcentuodami protinius
samprotavimus, praturtina vartotojy elgsenos
kaip reiSkinio (proceso) turinj. | tai atkreipé
démesj ir kiti autoriai (Loudon, Della Bitta,
1988; Urbanskiene, Jakstys, Clottey, 2000). Tai-
gi vartotojy elgsenos sampratoje turéty atsi-
spindéti ir jy protiniai samprotavimai.

Atkreiptinas démesys dar j §ig vartotojy elg-
senos samprata: vartotojy elgsena — tai proce-
sai, kurie vyksta individams arba jy grupéms
renkantis, perkant, naudojantis produktais, pa-
slaugomis, idéjomis, patirtimi, kuriais siekia-
ma patenkinti poreikius, arba jy atsisakant (So-
lomon, Bamossy, Askegaard, 1999).

ISanalizavus pateiktuosius ir kitus vartoto-
jy elgsenos apibréZimus biity galima draudéjy
elgsena nusakyti taip: draudéjy elgsena - tai
draudéjy arba jy giminingos grupés (segmen-
to) protiniai samprotavimai ir fiziniai veiksmai,
kuriais siekiama patenkinti atsiradusius drau-
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dimo paslaugy vartojimo poreikius ir iSspresti
iSkilusias problemas, susijusias su atitinkamy
draudimo paslaugy produkty paieska, vertini-
mu, pasirinkimu, pirkimu, vartojimu arba jy
atsisakymu.

Remiantis §ia draudéjy elgsenos samprata
toliau Siame straipsnyje analizuojami metodo-
loginiai Sio reiskinio tyrimo klausimai bei drau-
déjy elgsenos apraiSkos Lietuvos gyvybés drau-
dimo rinkoje.

2. Teoriniai metodologiniai draudéjy
elgsenos tyrimo aspektai

Gvildenant Siuos klausimus i§ esmés remia-
masi darbais ty autoriy, kurie vartotojy elgse-

ng nagrinéja apskritai paslaugy rinkoje arba
finansiniy paslaugy, prie kuriy priskiriamos ir
draudimo paslaugos, rinkoje. [Ssamesniy
moksliniy studijy, skirty teoriniams draudéjy
elgsenos klausimams analizuoti, nepavyko ap-
tikti. I§ dalies Siuos klausimus nagrineja drau-
dimo rinkodaros specialistas A. Meidanas, tir-
damas vartotojy elgsena perkant finansines pa-
slaugas. Jis sudaré teorinj finansiniy paslaugy
vartotojy elgsenos modelj, kuris aprépia Siy pa-
slaugy vartotoja veikianéius iSorés ir vidaus
veiksnius bei jy pirkimo procesa (Meidan,
1996) (ir. 1 pav.).

I5 1 paveikslo matyti, kad A. Meidanas, kaip
ir daugelis paslaugy rinkodaros specialisty, prie
iSorés veiksniy priskiria kultarinius ir sociali-

Torés veiksniai
® Kultiriniai: kultdra, socialiné
klase.
e Socialiniai: jtakos grupe,
$eima, vaidmuo ir statusas

« Psichologiniai: motyvacija ir suvokimas, poZitriai ir
isitikinimai.

© Asmeniniai: gyvenimo ciklas, padétis, amzius,
ekonominis uZzimtumas, gyvenimo stilius, asmenybé

Vidaus veiksniai

Vartotojas

Pirkimo procesas

Suvokimas Toformacijos Zinios
paiefka
PaZinimo Vertinimo
disbalansas Sprendimas elgsena
po pirkimo
Pazinimo Prioritetas
balansas
Spr

1 pav. Finansiniy paslaugy pirkimas ir ji veikiantys veiksniai (Meidan, 1996)

54



nius veiksnius, o prie vidaus — psichologinius
ir asmeninius. Kita vertus, skiriasi nuo kity au-
toriy jo poZitris j vartotojo sprendimo pirkti
ar ne siilomas paslaugas priémimo procesa.
Visy pirma, vietoje jprasto poZiiirio j poreikio
suvokimg ir sprendimo priémimo procesa
A. Meidanas i§ pradziy atkreipia démesj j pa-
Zinimo balansa, kai rémimo ir asmeninés ko-
munikacijos priemonémis vartotojui teikiama
lyginamoji informacija apie paslaugy produk-
tus, ir | pazinimo disbalansa, kaip naudojant
reklamga arba Zodinj komunikavimg siekiama
vartotoja jtikinti pirkti sidlomus finansiniy pa-
slaugy produktus. Taigi, A. Meidanas j porei-
kio suvokimg Zvelgia per paslaugy teikéjy sii-
lomy paskaty prizme. Po aptarty 1 paveiksle
procesy atsiranda suvokimo procesas, kuris tie-
siogiai susijes su vartotojo poreikio suvokimu,
informacijos paieska ir Ziniomis, kuriy i§skyri-
mas aiskiai rodo, kad finansiniy paslaugy, iS jy
ir draudimo paslaugy, vartotojams, pries pra-
dedant vertinti (lyginti) galimas Siy paslaugy
alternatyvas, reikia jas suvokti ir Ziniy apie jy
paskirtj bei teikiamga vartotojams nauda ir ypa-
tingas savybes. Paskui A. Meidanas i$skiria ver-
tinimo elgsenos ir prioriteto nustatymo etapus.
Finansiniy paslaugy specifika ta, kad jy verti-
nimo procesas yra palyginti sudétingas, reikia
atitinkamo vartotojy iSprusimo. Todél jy elg-
sena Siame procese gali biiti skirtinga, pavyz-
dziui, nepakankamai iSmanydamas finansiniy
paslaugy produkty turinj, vartotojas gali pasi-
rinkti ne geriausia, o pirma jam priimting al-
ternatyva. A. Meidano pateiktame finansiniy
paslaugy vartotojy elgsenos modelyje jy spren-
dimo priémimo procesas baigiamas sprendi-
mo ir sprendimo po pirkimo etapais.

Taigi, aptartas A. Meidano finansiniy pa-
slaugy vartotojy elgsenos modelis parodo, kad
$iy paslaugy vartotojams itin svarbu yra Zinios
apie norimas pirkti paslaugas ir jy turinio bei
savybiy ir naudos suvokimas. Tai biitent daro

didelj poveikj visam sprendimo priémimo pro-
cesui, ypac iki finansiniy paslaugy vartojimo.

Analizuojant draudéjy elgsenos tyrimo te-
orinius aspektus reikéty remtis paslaugy rin-
kodaros ir vadybos knygy ir kity moksliniy pub-
likacijy autoriy metodologiniu poziiiriu j var-
totojy sprendimo dél paslaugy pirkimo priémi-
mo procesa. Pastarajj jie skirsto | tris etapus:
prie§ paslaugos pirkima; paslaugos teikimo
(vartojimo); po paslaugos pirkimo (Hoffman,
Bateson, 2006; Kasper, Helsdinger, Vries,
1999; Loveloch, Wandenrmerwe, Lewis, 1999;
Bennett, Bove, Dam, Drennan ir kt., 2002). Pa-
slaugy vartotojo sprendimo priémimo pirkti
atitinkama paslaugg trys etapai ir sudedamieji
ju elementai vaizduojami 2 paveiksle.

I 2 paveikslo matoma, kad etapg pries pa-
slaugos pirkima sudaro: poreikio suvokimas;
informacijos paieska ir alternatyviy paslaugy
teikéjy vertinimas. Taip Sio etapo struktiirg
traktuoja ir kiti autoriai (pvz., Kasper, van
Helsdingen, de Vries, 1999). D. Hofmanas ir
J. Batesonas prie analizuojamajo etapo dar pri-
skiria esamas prie§ poreikio suvokimg paska-
tas, kurios veikia paslaugy vartotojo motyva-
cija (Hoffman, Bateson, 2006). Sios paskatos
gali biti komercinés (nuolaidos, dovanélés ir
pan.), socialinés (vartotojo motyvacija lemia ki-
ty vartotojy arba svarbiy asmeny nuomoné) ir
fizinés (troskulys, alkis ar kiti biologiniai po-
reikiai). Atkreiptinas démesys, kad vartojant
draudimo paslaugas nepatenkinami jokie esmi-
veikia tik komercinés ir socialinés paskatos.

Paslaugos teikimo arba vartojimo etapa su-
daro: paslaugos uzsakymas pasirinktam teike-
jui ir paslaugos teikimas (Zr. 2 pav.). D. Hof-
manas ir J. Batesonas §j etapa vadina vartoto-
jo pasirinkimo Zingsniu, kuris aprépia paslau-
gos pirkima, vartojimg ir galiausiai paslaugy
teikéjo ir vartotojo santykiy (bendradarbiavi-
mo) nutraukimga. Galima daryti iSvada, kad pa-
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Poreikio suvokimas

!

® Poreikio nustatymas.
® Galimy sprendimy numatymas.

Informacijos paieSka

o Alternatyviy paslaugy teikéjy identifikavimas

'

ETAPAS
PRIES PIRKIMA

Alternatyviy p gy teikéjy vertini
® Dokumenty (reklama, lankstinukai, interneto svetainé ir pan.)
perzitira.
oK 1| su kitais 2 is (pvz., draugais, Seimos nariais,
kitais vartotojais).
® Apsilankymai pas gali paslaugy teikéjus, pokalbiai su jy
personalu.

Paslaugos uzsakymas pasirinktam teikeéjui
(arba savitamnos pradzia)

PASLAUGOS TEIKIMO

)

(VARTOJIMO)
ETAPAS

| Paslaugos teikimas

]

!

atitikimo atsir

poreikiui vertini |

!

I Ateities ketinimai

2 pav. Paslaugy pirkimo procesas (Loveloch, Wandermerwe, Lewis, 1999)

slaugy, i$ jy ir draudimo, teikimo (vartojimo)
etapa sudaro paslaugos pirkimas, teikimas, var-
tojimas iki draudiko ir draudéjo santykiy (su-
tarties) nutraukimo.

Etapg po paslaugos pirkimo sudaro: paslau-
gos atitikties atsiradusiam poreikiui vertinimas
ir vartotojo ateities ketinimai (Zr. 2 pav.).

Draudéjy elgsena pries draudimo paslau-
gy pirkima. Draudimo, kaip ir kity paslaugy,
pirkimas prasideda nuo poreikio draustis su-
vokimo. Atitinkamos risies draudimo paslau-
gos patenkina draudéjo poreikj, kuris tiesio-
giai susijes su rizikos sumazinimu, nes draudi-
kas perima draudéjo patiriamg rizikg. Drau-
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déjas nesuvokia draudimo paslaugy turinio ir
naudos, kol nepatiria realiy nuostoliy. Drau-
dimo sutartimi viena Salis (draudikas) jsiparei-
goja uZ sutartyje nustatyta draudimo jmoka
(premija) sumoketi kitai Saliai (draudéjui) ar-
ba treciajam asmeniui, kurio naudai sudaryta
sutartis, nustatyta draudimo iSmoka, apskai-
¢iuota draudimo jstatyme ar draudimo sutar-
tyje nustatyta tvarka, jeigu jvyksta draudimi-
nis jvykis. Taigi tiesioginé draudimo paslaugy
nauda - uz tam tikra nustatyta mokestj netik-
rumo jausmo, kuris susijgs su galimais nuosto-
liais, pakeitimas j tikruma, kai bus gauta kom-
pensacija uz patirtus nuostolius. F. Otrevilio



nuomone, atlyginima arba kompensacija rei-
keéty laikyti pagrindine prieZastimi, kodél as-
muo arba organizacija turéty sudaryti draudi-
mo sutartj, o netikrumo sumazinima — antruo-
ju motyvu, atsirandanciu dél individy jautru-
mo rizikai (Outreville, 1997). Draudéjai, ku-
riems svarbiausias motyvas yra draudimo kom-
pensacija, draudimo paslaugas suvokia kaip sa-
vitg investicijg: sumokéta nedidelé draudimo
imoka (premija) yra tarsi investicija j sauges-
ng ateitj, kai sudaroma galimybé kompensuo-
ti gerokai didesnius nuostolius. Jautris rizikai
draudéjai gali jsigyti draudimo polisa dél savo
jprocio mazinti netikruma ateityje.

Draudéjy draudimosi motyvus ir tradicijas
parodo atitinkamos $alies draudimo paslaugy
rinkos issivystymo lygis. Salyse, kuriose drau-
dimas yra savaime suprantamas dalykas, drau-
dimo paslaugomis naudojamasi kur kas
daZniau nei Salyse, kuriy draudimo rinka téra
pradinés raidos stadijos. Atitinkamai skiriasi
ir draudimosi motyvai.

Taigi draudimo paslaugos poreikj gali pa-
skatinti jvairis vartotojy elgsenos motyvai, ap-
imantys nora jaustis saugiau ir nerima dél at-
eities, gyvenimo bida, rizikos sumaZinimg ar
jos valdymo biida, privalomus jstatymy ir kity
sutar¢iy reikalavimus, ar poZiiiris j draudima,
kaip j investicija, kai investuojamos draudimo
imokos padeda apsisaugoti nuo didesniy finan-
siniy nuostoliy ateityje.

Suvokus poreikj draustis, prasideda infor-
macijos paieska. Gali biiti vidinés informaci-
jos paieska, kai draudéjas atsimena savo anks-
tesng patirtj ir remiasi jgytomis Ziniomis, bei
iSorinés — kai dedamos pastangos ir informa-
cijos ieSkoma naudojantis jvairiais jos Saltiniais.

Draudéjui reikalingos informacijos kiekis
ir jos paieskos sudétingumas labai priklauso
nuo draudimo paslaugy savybiy specifiskumo
ir jo paties gebéjimy suvokti iy paslaugy es-
mg ir teikiama nauda. Draudimo paslaugos yra

sudétingos ir yra palyginti neapéiuopiamumos.
Efektyviai informacijos paieskai praverdia tiek
asmeniniai Saltiniai, pavyzdziui, draugy ar kon-
sultanty nuomong, tick neasmeniniai (Ziniask-
laidos priemonés, interneto puslapiai). J. Lee
ir J. Cho nuomone, finansiniy paslaugy varto-
tojai, kuriems biidingas aukstas netikrumo ir
svarbos lygis, priimdami sprendimus pirmeny-
be teikia asmeniniams Saltiniams (Lee, Cho,
2005). Tokios nuomonés yra ir kiti autoriai
(Howeroft, Hewer, Hamilton, 2003). Draudé-
jams dalykiska ir i§samia informacija gali teik-
ti nepriklausomi draudimo brokeriai.
Informacijos paieskos rezultatas — identifi-
kuoti alternatyviis draudimo paslaugy teiké-
jai. Remdamiesi savo patirtimi, Zinjomis ir pan.,
draudéjai draudimo paslaugy rinkoje papras-
tai identifikuoja ribota alternatyviy draudimo
bendroviy skaiciy. Tai aiSkinama tuo, kad drau-
deéjai neZino visy esamy alternatyviy draudimo
bendroviy arba nesiima daug laiko reikalaujan-
¢ios uZduoties gauti reikiamga informacija apie
konkuruojancias draudimo bendroves.
Turédamas konkrety ribota alternatyvy rin-
kinj draudimo paslaugy vartotojas jas vertina
ir priima sprendima pasirinkti draudimo ben-
drovg ir jos siilomus draudimo paslaugy pro-
duktus. Pasirenkamy alternatyvy vertinimas
paprastai yra nesisteminis (remiantis intuici-
ja) ir sisteminis (remiantis keliais poZymiais ar-
ba kriterijais). Kai kurie autoriai sisteminj ver-
tinima skirsto j linijinj kompensacinj ir leksi-
kografinj (Hofman, Bateson, 2006). Naudoda-
masis pirmuoju sisteminio vertinimo biidu
draudéjas kiekvienai draudimo bendrovei su-
teikia bendra jvertinima (ji apskai¢iuoja sude-
jes sandaugas, gautas santyking pasirinkimo
kriterijy (bendroviy poZymiy) reik§me padau-
ginus i§ jy jvertinimo) ir pasirenka jmong, tu-
rincig didziausia jvertinima. Antruoju atveju
potencialus draudéjas pasirenka svarbiausig
pozymj arba kriterijy, pagal kurj vertina Zino-
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mas draudimo bendroves, ir pasirenka didziau-
sig jvertinima. Jei, tarkime, svarbiausias krite-
rijus yra draudimo jmokos dydis, o visy ben-
droviy ieSkomos draudimo rii§ies jmokos yra
vienodo dydzio, tada draudéjas pasirinks ant-
raji kriterijy pagal svarba ir vél vertins draudi-
mo bendroves. Draudimo rinkoje vartotojas,
B. Haukrofto, P. Hiuverio ir R. Hamiltono nuo-
mone, taip pat gali pasitenkinti pirmu priimti-
nu variantu nesickdamas maksimalios vertés
ir neapsvarstes visy prieinamy alternatyvy.
Siuo atveju potencialaus draudéjo pasirinkima
gali nulemti draudimo paslaugy neapciuopia-
mumas, sudétingumas, jo paties inercija, loja-
lumas ar kiti veiksniai (Howcroft, Hewer, Ha-
milton, 2003).

Tiriant draudéjy elgseng svarbu Zinoti kri-
terijus, kuriais remdamiesi jie vertina draudi-
mo bendroves. Priklausomai nuo suvokiamos
rizikos, vykdomos informacijos paieskos, nau-
dojamy informacijos $altiniy bei elgsenos ke-
tinimy draudimo paslaugy teikéjo pasirinkimo
kriterijus galima suskirstyti j tris grupes: pa-
ieskos, patirties ir pasitikéjimo (Kugyte, Slibu-
ryte, 2005).

Draudimo paslaugoms, kaip ir kitoms fi-
nansinéms paslaugoms, biidingas maZas paies-
kos poZzymiy skaicius ir didelis patirties bei pa-
sitikéjimo pozymiy skaicius. Prie paieskos
pozymiy priskiriami draudimo jmoky dydis,
draudimo bendrovés fizinés aplinkos materia-
liis elementai, patogumas ir pan. Draudéjai,
norédami sumazZinti savo netikrumo jausma,
ie3ko draudimo paslaugose ap&iuopiamumo
elementy. Todél jie vertina paslaugy teikimo
vieta; fizing aplinka; draudimo personalg ypa¢
bendraujant su draudéjais; komunikavimo
priemonémis skleidziamg informacija, draudi-
mo jmoky dydj ir pan. Todél draudéjai, siek-
dami jvertinti draudimo bendroves ir jy teikia-
mas paslaugas, visy pirma remiasi paieskos kri-
terijais. Draudéjas vertina ne tik realiai moka-
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ma draudimo premijg (draudimo jmokos dy-
dj), bet ir draudimo suma, kuri bity iSmokéta
atsitikus numatytam draudiminiam jvykiui. Jo
apsisprendimg taip pat gali paveikti taikomos
nuolaidos dél ilgo naudojimosi paslaugomis lai-
ko arba dél ankstesnés draudéjo patirties, kai
per draudimo sutarties laikotarpj nebuvo uz-
fiksuota jokiy draudiminiy jvykiy. Patogumo
veiksniai draudimo paslaugy rinkoje yra susi-
j¢ su pakankamu draudimo bendrovés filialy,
atstovybiy skaifiumi, jy iSdéstymo ir darbo lai-
ko patogumu, Salia pastaty esanciomis auto-
mobiliy stovéjimo aikstelemis bei jvairiais ap-
mokeéjimo uZ teikiamas paslaugas bidais.
Draudimo bendrovéms labai svarbi technolo-
gijy itaka: kompiuterizuotos sistemos déka uz-
tikrinama teisinga ir laiku draudimo rizikos ir
Zalos dydZio apskaiCiavimo tvarka, kaupiami
duomenys apie vartotojus, jy sudaromas, at-
naujinamas ir perraSomas sutartis ir t. t. Fizi-
niai veiksniai apima bendrovés teikiamy drau-
dimo produkty jvairovg ir tokius apfiuopiamus
elementus, pavyzdziui, pastaty ir vidaus inter-
jero iSvaizda ir pan. PaieSkos poZymiams biidin-
ga nedidele suvokiama rizika, didZiausias priei-
namos informacijos kiekis, pasitikéjimas Ziniask-
laidos priemonémis. Visa tai draudéjai jvertina
palyginti sparciai be didesniy pastangy.

Prie draudéjy patirties poZymiy priskiria-
ma draudimo paslaugy produkty turinys, jy ap-
tarnavimas, kity Zmoniy rekomendacijos ir
pan. Draudéjai daug démesio skiria jy aptar-
navimo kokybei ir rekomendacijoms. Kokybis-
kas draud¢jy aptarnavimas susij¢s su persona-
lo mandagumu, paslaugumu, Ziniomis, profe-
sionalumu bei greitai priimamais draudimo
imokos apskai¢iavimo, sutarties sudarymo, Za-
los apmokéjimo ir pan. sprendimais.

Pasitikéjimo poZymiai, kuriais remdamiesi
draudéjai vertina draudimo bendroves ir jy
teikiamas paslaugas, yra draudiky reputacija
ir jvaizdis. Kuo sudétingesni draudimo paslau-



gy produktai, tuo draudéjai daugiau reikSmeés
teikia draudiky jvaizdziui ir reputacijai. Teigia-
ma draudiky reputacija ir jvaizdis suteikia
draudéjams didesnj pasitikéjima ir sauguma.
Taigi svarbiausias draudimo bendrovés pasirin-
kimo kriterijus yra — patikimumas. Tai lemia
draudimo bendrovés Zinomumas, finansiné pa-
détis ir turima vieta rinkoje. Draudimo ben-
droveé laikoma patikima, jeigu ji yra Zinoma,
didele, ilgai veikia rinkoje, turi gera reputaci-
ja, solidziy akcininky ir partneriy, stambiy
klienty (organizacijy), pirmauja reitinguose ir
pan. Draudimo bendrovés pasirinkima taip pat
skatina iSskirtinis jos jvaizdis, prestiZiné repu-
tacija. Draudéjo pasitikéjimui draudiku daro
itaka ir atitinkamos valstybés ar regiono socia-
liné ekonominé raida ir jos ypatumai.

Taigi draudéjai, rinkdamiesi draudikus, re-
miasi: paieskos kriterijais (draudimo jmoky ir
iSmoky dydis, taikomos nuolaidos iStikimiems
klientams, lojalumo programos, teikiamy pa-
slaugy visuma, filialy ir atstovybiy skaicius, jy
iSsidéstymas ir darbo laikas, bendrovés fiziné
aplinka bei Siuolaikiniy technologijy lygis ir
pan.); patirties kriterijais (draudimo sutarties
sudarymo salygos; spartus draudiminiy jvykiy
tyrimas ir Zalos apmokejimas, draugy ir Seimos
nariy rekomendacijos, aptarnaujancio perso-
nalo mandagumas, paslaugumas bei profesio-
nalumas ir Zinios); pasitikéjimo kriterijais
(draudiko patikimumas, Zinomumas, pasiekia-
mumas rinkoje, finansiné padétis, reputacija
ir jvaizdis). Alternatyviy draudimo bendroviy
pasirinkima veikia ir asmeninés draudéjy sa-
vybés. Paprastai iSprususiy, gerai iSmananciy
draudimo paslaugy produktus draudéjy elgse-
na skiriasi nuo ty, kurie su draudimo paslau-
gomis susipaZing pavirSutiniskai.

Draudéjy elgsena teikiant (vartojant)
draudimo paslaugas. Siame procese vyksta
draudimo paslaugos uzsakymas ir jos teikimas,
t. y. veikia veiksniai, aprépiantys draudimo su-

tarties sudaryma ir poliso jsigijima, naudojima-
si draudimine apsauga, draudimo sutarties ga-
liojimo pabaiga. Draudéjas gali pasirinkti jam
priimting ir patogy paslaugos uZsakymo bida:
tradicinj (apsilankymas draudimo bendrovés
arba filialo kontoroje); tiesioginj kreipimasi |
draudimo agentg ar nepriklausoma draudimo
brokerj; draudimo paslaugos uZsakyma inter-
netu ir pan. Kai kurie autoriai atkreipia dé-
mesj j tai, kad kuo sudétingesnius finansiniy
paslaugy produktus vartotojai renkasi, tuo
jiems svarbesnis tiesioginis kontaktas su pa-
slaugos teikeju (Howcroft, Hewer, Hamilton,
2003).

Svarbiausieji draudimo paslaugy teikimo
(vartojimo) momentai yra susij¢ su draudimo
sutarties pasiraSymu ir Zalos atlyginimu, kai at-
sitinka draudiminis jvykis. Sudarant kiekviena
draudimo sutartj draudéjui siGlomas $iy pa-
slaugy rinkinys: garantiniy, organizaciniy, in-
vesticiniy ir patariamyjy (Diacon, Carter,
1998). Draudimo poliso déka draudéjui yra su-
teikiama garantija, kad, atsitikus draudiminiam
ivykiui, jam bus iSmokéta iSmoka sutartyje nu-
matytomis salygomis. Organizaciné draudiko
veikla pasireiskia per bendro draudimo jmo-
ky fondo administravima, pabréZiant draudi-
ko, kaip profesionalo, vaidmenj: savarankiskai
sudarytas ir vykdomas draudimo fondas pa-
prastai néra efektyvus i§laidy atzvilgiu. Kadan-
gi draudimo jmokos gaunamos iki Zalos iSmo-
kéjimo, draudimo jmon¢ Sias IéSas gali inves-
tuoti ir uzdirbti pinigy. Sios investicinés paja-
mos, apimancios paliikanas, dividendus ir ka-
pitalo padidéjima, draudéjams gali biti ,,sugra-
Zintos“ mazesnémis draudimo jmokomis. Pro-
fesionalias rezervy investicijas, kai kartu islai-
komas pakankamas lésy, reikalingy laiku su-
moketi uz Zalg, dydis, taip pat galima laikyti
viena i§ draudiko teikiamy paslaugy. Galiau-
siai, imdamasis draudimo verslo draudikas
nuolat kaupia profesionalias Zinias apie rizi-
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ka, ir $ia kompetencija gali pasinaudoti drau-
déjai, gaudami patarimy. Taigi draudimo pa-
slaugy teikimas (vartojimas) yra daugialypis
procesas.

Geriems draudiko ir draudéjo santykiams
nuo draudimo sutarties sudarymo pradzios iki
jos galiojimo pabaigos yra labai svarbus abi-
pusis pasitikéjimas ir jsipareigojimas. Tiek
draudikai, tiek draudéjai vieni kitiems privalo
iSsamiai, nuoSirdZiai ir tiksliai atskleisti visus
faktus apie draudZziama rizika ir jos padengi-
mo dydj. Sudarant draudimo sutartj draudikas
turi suteikti visapusiska ir teisinga informacija
apie draudimo paslaugas ir jy jkainius, o drau-
dimo paslaugos vartotojas — apie draudziama-
ji objekta, pavyzdziui, namo, automobilio ar
sveikatos, bukle. Véliau, atsitikus draudimi-
niam jvykiui, vartotojas turi pateikti tikslig in-
formacija apie susijusias aplinkybes, o draudi-
mo jmon¢é - saZiningai sumokéti draudimo su-
tartyje numatyta suma. Taigi draudimo paslau-
gu rinkoje pasitikéjimas labai svarbu.

Vis délto, nepaisant pasitikéjimo svarbos,
gana daznai draudimo paslaugy teikéjai nepa-
sitiki vartotojais, ir atvirks¢iai. Draudimo jmo-
niy nepasitikéjimas atsiranda dél draudimo pa-
slaugy vartotojams biidingos moralinés rizikos
(angl. moral hazard). Moraliné rizika — tai var-
totojy elgsenos poky¢iy, didinanéiy draudimo
imonés patiriama rizika dél santykiy su varto-
tojais, atsiradimo tikimybé. Savo elgsena var-
totojas gali pakeisti tiek samoningai, tiek ne-
samoningai. Moraliné rizika gali pasireiksti
dviem biidais: kaip veiksnys, didinantis drau-
diminiy jvykiy arba pralymy sumokéti Zalg, su-
sijusig su Siais jvykiais, skaiciy, arba kaip veiks-
nys, didinantis praSomos sumokéti zalos dydj
(Outreville, 1997).

Svarbiausi vartotojy elgsenos draudimo rin-
koje tyrimams draudimo paslaugy teikimo
(vartojimo) metu yra naudojami draudimo pa-
slaugy pirkimo kanalai, patirty draudiminiy
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ivykiy skaiCius ir pasitikéjimas draudimo ben-
drove. Svarbu atkreipti démesj ir j tai, kad tei-
kiamas draudimo bendrovés paslaugas drau-
déjai pradeda vertinti jau jy teikimo metu, o
ne tik pasibaigus draudimo sutarties galiojimo
laikui.

Draudéjy elgsena po draudimo paslaugy
pirkimo. Draudimo paslaugy vartotojy elgse-
na Siame etape aprépia draudimo paslaugy
ivertinimg ir draudéjy ateities ketinimus, ku-
rie draudimo bendrovés atzvilgiu gali biti tei-
giami arba neigiami.

Draudgjai jsigytas draudimo paslaugas ver-
tina remdamiesi tam tikrais kriterijais: drau-
dimo paslaugy kainos ir kokybés santykis; ap-
tarnavimo, apimancio personalo démesingu-
ma, norg padeéti, reakcijos greiti, Zinias ir kom-
petencijos lygj, kokybé; Zalos atlyginimo sklan-
dumas ir operatyvumas; konfidencialumo is-
laikymas ir kt. Siy kriterijy svarba skiriasi ir
daznai priklauso nuo konkrecios draudimo pa-
slaugy rinkos arba vartotojy ypatumy.

Vertingiausias draudéjy elgsenos rezulta-
tas po draudimo paslaugy jsigijimo yra jy loja-
lumas draudimo bendrovés atzvilgiu. Draudé-
ju lojalumas pasireiskia, kai jie pakartotinai
perka draudiko paslaugas, teigiamai vertina jj
kaip vienintelj galima variantg savo poreikiams
tenkinti. Svarbus lojalumo aspektas — laisvas
draudéjo pasirinkimas palaikyti ilgalaikius san-
tykius (rySius) su draudimo bendrove. Meto-
dologiskai svarbu, tiriant draudéjy lojaluma,
iSskirti Siuos tris lojalumo aspektus:

e Elgsenos lojalumas, kurj veikia varto-
tojo ketinimai, susij¢ su pakartotiniais
pirkimais, paslaugy teikéjo keitimu bei
i3skirtiniais pirkimais (noras pirkti tik
vienos bendrovés paslaugas).

o Potziiirio lojalumas, apimantis teigiama
vartotojo nuomong apie bendrove ir po-
linkj ja rekomenduoti savo draugams,
Seimos nariams ir kitiems asmenims bei



paciam prisidéti prie efektyvaus paslau-
gy teikimo.

o Pazinimo lojalumas, susij¢s su vartoto-
jo pasiryZimu mokeéti daugiau uz teikia-
mas paslaugas, alternatyvy nuvertinimu,
kai priimant sprendima svarstomas tik
vienos bendrovés pasirinkimas, ir iden-
tifikavimusi su bendrove, kai vartotojas
save mato kaip bendrovés dalj arba va-
dovaujasi tomis paciomis vertybémis
(Jones, Taylor, 2007).

Draudimo rinkoje elgsenos lojalumas ap-
ima draudimo sutarciy pratgsima, polinkj keisti
draudimo bendrovg ar joje likti ir nora visas
draudimo sutartis sudaryti tik vienoje bendro-
véje; pozitirio lojalumas — draudéjo pasiiilymas
bendrovei pagalba kuriant naujas draudimo
paslaugas bei rekomendacijas jo draugams, Sei-
mos nariams ir pan. PaZzinimo lojalumas susi-
jes su draudgjo poziiiriu j draudimo bendroviy
iSskirtinuma, suvokimu, kad ji siiilo geriausia ga-
lima varianta. Taigi Sios aptartos lojalumo situ-
acijos apima visus galimus draudéjo elgsenos po
draudimo paslaugy pirkimo variantus.

Draudéjy lojalumas priklauso nuo jy pasi-
tenkinimo draudimo paslaugomis ir draudimo
bendrovés jvaizdzio. Per vartotojy pasitenki-
nima draudimo paslaugomis jy lojalumg vei-
kia suvokta draudimo paslaugy kokybé ir jy
kaina. Draudimo paslaugy suvokta kokybé —
tai draudéjy nuomoné apie draudimo paslau-
gy pranaSumus (kaip tenkinami jy poreikiai,
kokie draudimo paslaugy trikumai). Suvokta
draudimo paslaugy kokybé daro didesnj po-
veikj draudéjams negu jy kaina tuo atveju, kai
draudejai yra iSprusg, t. y. jgij¢ daugiau Ziniy
apie siillomy draudimo paslaugy produktus.
Kai draudéjai yra maziau iSprusg, jy pasiten-
kinimui draudimo paslaugomis turi jtakos §iy
paslaugy kaina. Taigi draudiky elgsena po
draudimo paslaugy jsigijimo, kaip ir kitais nag-
rinétais etapais, skatina jy Zinios (i§prusimas)

ir draudimo paslaugy produkty iSmanymas.

Draudéjai paprastai svarbiausiais paslaugy
kokybés veiksniais pripazjsta jy aptarnavimo
lygi: draudimo bendrovés personalo poziiiris
ir elgesys; spartus sprendimy dél draudimo
jmokos dydZio nustatymo, sutarties sudarymo
ar Zalos apmokéjimo priémimas; efektyvus
draudZiamos rizikos valdymas ir draudimo
Zalos sureguliavimas.

Analizuojant naujy klienty pasitenkinima
teikiamomis draudimo paslaugomis galima pa-
stebéti du efektus. Pirma, draudéjai, kurie i§
pradziy tikéjosi blogos paslaugos kokybés, bus
maziau nepatenkinti, negu tie, kurie tikéjosi
geros kokybés. Antra, vieno draudimo bendro-
vés darbuotojo suteiktomis paslaugomis paten-
kinti draudéjai yra linke teigiamas savybes su-
teikti visam bendroves kolektyvui, o esant prie-
Singai situacijai — kai draudéjai turéjo neigia-
mos patirties — jie yra maziau linke daryti iSva-
das apie visg bendrov¢ ir jos darbuotojus.

Draudéjy elgseng paslaugy rinkoje nema-
Zai lemia draudimo bendrovés patikimumas ir
zinomumas, kurie formuoja jos jvaizdzio patrauk-
luma. Draudimo bendrovés patikimuma lemia
jo ilgalaikiSkumas, kai susiformuoja geri draudi-
ky ir draudéjy ilgalaikiai santykiai (rySiai).

Draudimui, kaip ir kitoms finansinéms pa-
slaugoms, yra budinga draudéjy inercija, arba
pasyvus naudojimasis draudimo bendrovés pa-
slaugomis be tikrojo lojalumo, kuris yra varto-
tojy pasitenkinimo, pasitikéjimo ir jsipareigo-
jimy bendrovei saveikos rezultatas. Draudéjy
elgsenai keisti draudika turi jtakos i§ esmés jy
poziiris j keitimo butinuma, rodantis ir jy si-
tikinima dél galimy draudimo bendroves pa-
keitimo padariniy. Draudéjams lengviau per-
eiti i§ vienos draudimo bendroves j kita, jei tei-
kiamos draudimo paslaugos nediferencijuotos,
t. y. vertinamos vienodai, neisskiriant né vie-
nos draudimo bendrovés paslaugy pranasumy
(i8skirtinumo). M. Kolgeitas ir B. Lengas ski-
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ria du neigiamus draudimo bendrovés pakei-
timo aspektus: negatyvuma ir apatija (Colga-
te, Lang, 2001). Draudéjy negatyvumas pakei-
tus draudika apima jaudinimasi dél neigiamy
draudiko pakeitimo padariniy, ypac finansiniy
ir psichologiniy, ir prieraiSuma, sukeliantj jaus-
ma ,lyg spastuose“. Norint pakeisti draudika,
draudéjui reikia laiko ir pastangy, ieSkant nau-
jos bendrovés paties bendrovés keitimo (per-
éjimo) metu; pradedant kurti santykius su nau-
ju draudéju. Keiciant draudika susidaro finan-
siniy ir kity peréjimo iSlaidy. Joms priskirtina
lojaliam klientui taikomy nuolaidy praradimas;
taikomos baudos nutraukus galiojan¢ias drau-
dimo sutartis; iSskai¢iuojamos draudimo sutar-
ties sudarymo ir administravimo iSlaidos ir pan.

Draudejy apatijai priskiriamas lygiaverciy

alternatyvy triikumas, kai draudéjas visas drau-
dimo jmones vertina vienodai, né vienai netei-
kia prioriteto, ir laikas bei pastangos, reikalin-
gos draudimo bendrovei pakeisti, pavyzdZiui,
draudéjo laikas, sugaiStamas informacijai, rei-
kalingai naujai draudimo sutarciai sudaryti, su-
rinkti ir pateikti.

Draudéjy elgsena nekeisti draudimo ben-

droviy lemia $ie veiksniai:

o tikrumas, susij¢s su teigiamu turimos
patirties vertinimu, pasitikéjimu, pato-
gumu ir priimtinu pasitenkinimo dabar-
tinés draudimo bendroveés paslaugomis
lygiu;

¢ socialiniai rySiai, kai draudéjas gerai su-
taria su draudimo bendrovés persona-
lu, pazjsta jos darbuotojus ir jaucia jy
supratima, draugiSkuma;

o paslaugos atkirimas (angl. recovery), ku-
ris patiriamas teigiamai i§sprendus pro-
blemga ar patenkinus pateikta skundg
(Colgate, Tung, Lee, Farley, 2007).

Pirmuosius du veiksnius bity galima su-

jungti j viena, trumpai apibiidinus jj kaip drau-
diky investicijas j santykiy su draudéjais kiri-
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ma. I tiesy bendrovés sugebéjima suprasti var-
totojo poreikius, draugisky santykiy kiirima,
vartotojo prieraiSumg ar jsitikinima, kad ben-
drove draudéjui sitlo geriausia varianta, gali-
ma laikyti investicija, kuri véliau sugrizta kaip
elgsenos, poziirio ar pazinimo lojalumas.

Vertinant draudéjy apsisprendima nekeis-
ti draudimo bendroveés lemianciy veiksniy, at-
likty tyrimy rezultatai rodo, kad didZiausia po-
veikj daro draudéjy apatija ir negatyvumas
(Colgate, Lang, 2001). Taigi draudéjy-spren-
dimui keisti draudikg ar jo nekeisti daugiau-
siai turi jtakos draudimo bendrovés pakeitimo
iSlaidos, o ne veiksniai, kurie stabdo apsispren-
dimg nutraukti draudimo sutartj.

Vadinasi, tiiant draudéjy elgsena po drau-
dimo paslaugy pirkimo, aiSkéja, kad draudi-
mo paslaugy rinkoje labiausiai draudikai ver-
tina draudéjy lojaluma. Taciau svarbu jvertinti
ir draudéjy elgsenos keiciant draudika ypatu-
mus, kurie susij¢ su jo keitimo iSlaidomis ir tam
tikromis klititimis.

3. Draudéjy elgsena Lietuvos gyvybés
draudimo paslaugy rinkoje

Pirmiausiai apibidinsime Lietuvos gyvybés
draudimo paslaugy teikéjy rinka. Gyvybés
draudimo veikla 2007 mety pradzioje vykde
§ios aStuonios Lietuvos Respublikoje registruo-
tos gyvybés draudimo jmonés: UAB , Hansa
gyvybés draudimas“, UAB ,,SEB VB gyvybés
draudimas“, UAB ,ERGO Lietuva gyvybés
draudimas“, UAB ,,Commercial Union Lietu-
va gyvybés draudimas“, UAB ,,Sampo gyvybés
draudimas“, UAB ,,Bonum Publicum“, UAB
»oeesam gyvybés draudimas“, UAB ,,Sampo
Life Lietuva“. Lietuvos gyvybés draudimo pa-
slaugy rinkoje veiké vienas Europos Sajungos
valstybés narés draudimo jmonés filialas, taip
pat jsipareigojimus pagal gyvybés draudimo su-
tartis, sudarytas iki 1997 m. liepos 31 d., vykdé



1 lentelé. Liy

gyvybés draudimo paslaugy rinkos 2000-2006 m. rodikliai

Laikotarpis | 2000 m. | 2001 m.

Rodikliai

2002 m.

2003m. [ 2004 m. | 2005m.

Sudaryta naujy
gyvybeés draudimo
sutarciy, takst. vot.

32,6

84,0

243 30,2 54,6

Pokytis per metus,
proc.

+81,1

+157,7

71,1 +24,3 +81,0

Pasirasyta gyvybés
draudimo jmoky,
min. Lt

76,3 92,8

138,9

213,3 234,9 288,6

Pokytis per metus,

+3,1
_proc.

+21,6

+49,7

+53,6 +10,1 +22,8

ISmokéta gyvybés
draudimo iSmokuy,
min. Lt

27,7 344

42,3

30,4

Pokytis per metus,

-29,7
proc.

+24.2

+23,0

Visy draudimo
pasirasyty imoky
gyvybeés draudimo
pasirasyty jmoky
dalis, proc.

17,4

26,3 27,7

Pokytis per metus,
procentiniais
unktais

+7.5 +2,0

Gyvybés draudimo
tankis”", Lt

62 68 83

Pokytis per metus,
roc.

+55,0 +22,0

Gyvybé§ draudimo
skvarba™"", proc.

0,38 0,40

Pokytis per metus,
procentiniais 0
punktais

+0,02

+0,08

+0,11 0 40,2 +0,16

Saltinis: atliko skaiéiavimus ir sudaré lentelg autorius, remdamasis Lietuvos Respublikos draudimo prieziiiros komisi-

jos duomenimis

viena ne gyvybés draudimo jmoné (AB , Lie-
tuvos draudimas®).

Pirmoje lenteléje pateikiami duomenys,
apibiidinantys Lietuvos gyvybés draudimo pa-

* Daugiausia gyvybés draudimo sutarciy sudaryta
2002 m. pabaigoje (lapkricio gruodZio ménesiais), kei-
Ciantis mokestiniam reZimui — gyvybés draudimo su-
tar€iy, sudaryty iki 2003 m. sausio 1 d., kuriy terminas
ne trumpesnis nei 10 mety, iSmokos néra apmokesti-
namos.

slaugy rinkos dydj ir potenciala. Pateiktyjy
1 lenteléje duomeny analizé rodo ryskia Lie-
tuvos gyvybés draudimo paslaugy rinkos dide-
jimo tendencija.

** Gyvybés draudimo tankis — pasira$ytos gyvy-
bés draudimo jmokos, tenkancios vienam gyventojui.
*** Gyvybeés draudimo skvarba — pasiradyty gyvy-
bés draudimo jmoky ir bendrojo vidaus produkto san-
tykis, parodantis gyvybés draudimo rinkos i$sivystyma.
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2000-2006 metais padidéjo visi gyvybes
draudimo paslaugy rinka apibiidinantys rodik-
liai: naujy sudaryty gyvybés draudimo sutar-
¢iy skaicius — nuo 18,0 tikst. iki 61,6 tikst.
(3,4 karto); pasirasyta gyvybés draudimo jmo-
ky - nuo 76,3 mln. Lt iki 452,6 mln. Lt
(5,9 karto); iSmoketa gyvybés draudimo iSmoky
- nuo 27,7 min. Lt iki 33,9 min. Lt (22,4 proc.);
visy draudimo pasirasyty iSmoky gyvybés drau-
dimo pasirasyty jmoky dalis — nuo 17,4 proc.
iki 31,3 proc. (13,9 procentinio punkto); gyvy-
bés draudimo tankis — nuo 21,6 Lt iki 134 Lt
(6,2 karto); gyvybés draudimo skvarba — nuo
0,17 proc. iki 0,56 proc. (0,39 procentinio punkto).

Lemiantys veiksniai, turéjg jtakos Lietuvos
gyvybés draudimo paslaugy rinkos plétrai: pa-
lyginti spartus Salies ekonomikos augimas, di-
déjantis draudéjy samoningumas, bendras eko-
nominis iSprusimas ir tobuléjanti Sios rinkos
dalyviy kvalifikacija, aktyvi jy veikla rinkoje.
Lietuvoje augant ekonomikai gyventojai
draudziasi nuo gresianciy riziky, bet vis dau-
giau lésy skiria kaupti. Be didéjanciy pajamy
ir skolinimosi masto bei rizikos suvokimo, vie-
nas i gyvybés draudimo paslaugy rinkos didé-
jimo veiksniy yra jaunesnio amZiaus Zmoniy
taupymo ir €Sy kaupimo priemoniy bei gy-
vybés ir nedarbingumo draudimo poreikis, ku-
rj valstybé gali patenkinti labai ribotai. Be to,
gyvybés draudimo paslaugy rinkos plétrai tu-
réjo jtakos Zmoniy demografiniy problemy su-
vokimas: didéjantis pensinio ir darbingo gyven-
tojy skaiiaus atotriikis dél mazéjancio gims-

tamumo ir didesnio ilgaamziskumo skatina
gyventojus pacius intensyviau kaupti 1ésas
pensijai.

Analizuojant gyvybés draudimo paslaugy
verslo plétros problemas, svarbu kaupti infor-
macija apie $io verslo paslaugy vartotojus, jy
segmentus (grupes). Gyvybés draudimo pa-
slaugy vartotojai yra tiek juridiniai asmenys
(organizacijos), tiek fiziniai asmenys (privatis
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asmenys, Seimos, namy iikiai). Lietuvos Res-
publikos draudimo prieZiiiros komisija nekau-
pia duomeny apie gyvybés draudimo paslau-
gu vartotojus (kiek sudaro draudimo sutarciy
fiziniai ir juridiniai asmenys, kokia yra atitin-
kamos vartotojy grupés, surinkty draudimo
jmoky dalis ir pan.). Lietuvos Respublikos
draudimo prieZiiiros komisija pateikia duome-
nis apie pasiraSytas draudimo jmokas ir apie
sudarytas draudimo sutartis tik pagal draudi-
mo grupes, kurios nurodytos Lietuvos Respub-
likos draudimo jstatyme.

Lietuvos gyvybés draudimo jmonés, be abe-
jo, kaupia duomenis apie fizinius ir juridinius
asmenis, kurie sudaro gyvybés draudimo su-
tartis, taciau jie neprieinami pasaliniams asme-
nims. I§ pokalbiy su Lietuvos gyvybés draudi-
mo bendroviy vadovais paaiskéja, kad akty-
viausi jy paslaugy vartotojai yra fiziniai asme-
nys. Daugiausia gyvybés draudimo paslaugo-
mis naudojasi didZiyjy miesty gyventojai,
30-40 mety vyrai ir moterys, jau sukiirg Sei-
mas, imantys paskolas i§ banky butams arba
namams jsigyti. Viena didesniy gyvybés drau-
dimo klienty grupiy — Zmonés, imantys biisto
paskolas. Zmonés suvokia, kad toks draudimas
biitinas, i§ dalies garantuoja socialinj Seimos
sauguma.

Pastaraisiais metais vis labiau kolektyviniu
gyvybés draudimu domisi verslo organizacijos
(jmonés). Darbdaviams perimant uZsienio vals-
tybiy patirtj, kaip pelnyti darbuotojy lojaluma
ir juos motyvuoti, Lietuvoje populiaréja dar-
buotojy draudimas jmoniy léSomis.

Gyvybés draudimas, kaip darbuotojy mo-
tyvacijos priemoné, daZniausiai naudojama di-
dziuosiuose $alies miestuose (Vilniuje, Kaune,
Klaipédoje) jsikiirusiose jmonése. DaZniausiai
draudziami aukstos kvalifikacijos, gaunantys
didelius atlyginimus arba paklausiy uZsienyje
profesijy darbuotojai. Gyvybés draudimas,
kaip lojalumo didinimo priemon¢, itin popu-



liarus informaciniy technologijy ir telekomu-
nikacijy, farmacijos, statybos ir remonto, baldy
gamybos jmoneése. Taciau kol kas darbuotojy
draudimg pasirinkusiy jmoniy Lietuvoje yra ne-
daug, palyginti su Vakary Europos Salimis.

Darbuotojy draudimo populiaréjima Lie-
tuvoje lemia dél gyventojy migracijos padide-
jes specialisty tritkumas — darbdaviai stengiasi
didinti savo darbuotojy lojaluma. Jmoniy dar-
buotojy draudima populiarina ir tai, kad, ap-
draudusi darbuotoja gyvybés draudimu, jmo-
né naudojasi pelno mokescio ir gyventojy pa-
jamy lengvatomis, o ,,Sodrai“ sumoka jmokas
tik nuo draudimo jmoky sumos. Tiek jmonei,
tiek darbuotojui §i draudimo rasis labiau apsi-
moka, nei tokia pat suma padidintas atlygini-
mas — draudikas sutaupo 36 proc. sagnaudy, o
apdraustasis gauna didesnes iSmokas. Optimali
draudimo jmoka sudaro 15 — 20 proc. darbuo-
tojo atlyginimo.

Didéjant gyvybés draudimo paslaugy rin-
kai, konkurencijai, pagrindinis veiksnys, le-
miantis vartotojo elgsena, — tai supratimas, kad
jam reikalingas gyvybés draudimas. Ivairiy ap-
klausy rezultatai rodo, kad Lietuvos gyvento-
jai mazai turi informacijos apie gyvybés drau-
dimo nauda, privalumus, nesuvokia poreikio
draustis. Pavyzdziui, 2006 mety vasarj UAB
»PZU Lietuva“ uzsakymu atlikto rinkos tyri-
mo ir vieSosios nuomonés tyrimy kompanijos
»Baltijos tyrimai“ duomenimis, beveik pusé
(47 proc.) Lietuvos gyventojy nedomina jokios
gyvybés draudimo paslaugos, kitus labiausiai
domina draudimas nuo nelaimingy atsitikimy
(32 proc.) bei investicinis gyvybés draudimas
(12 proc.).

2006 mety kovo menesj, tirdami vartotojy
elgsena, apklauséme 270 respondenty. Tyrimo
metu paaiSkéjo, kad susidaré Sios dvi grupés
respondenty: pirmos grupés respondentai jau
turi sudarg gyvybés draudimo sutartis (110 res-
pondenty), antra grupé (160 respondenty) bu-

vo potencialiis klientai, dar nesudarg gyvybés
draudimo sutarciy. Visi respondentai yra Vil-
niaus gyventojai.

Pirmos respondenty grupés svarbiausi so-
cialiniai demografiniai ir ekonominiai bruozai:
54 proc. motery ir 46 proc. vyry; pasiskirsty-
mas pagal amziy: nuo 20 iki 29 m. — 17 proc.,
nuo 30 iki 39 m. - 31 proc., nuo 40 iki 49 m. -
36 proc., nuo 50 iki 59 m. - 17 proc., nuo 60 iki
74 m. - 5 proc.; pasiskirstymas pagal profesi-
jas: tarnautojai ir specialistai — 69 proc., jmo-
niy savininkai arba vadovai — 17 proc., darbi-
ninkai — 7 proc., namy Seimininkés — 2 proc.,
studentai — 1 proc.; pasiskirstymas pagal iSsi-
lavinima: specialus vidurinis iSsilavinimas (sie-
kia aukstojo mokslo) - 41 proc., aukstasis iSsi-
lavinimas - 52 proc., vidurinis issilavinimas —
7 proc.; pasiskirstymas pagal Seimos dydj: vie-
nisi Zmones — 25 proc., dviejy asmeny Seima —
12 proc., trijy asmeny Seima — 39 proc., ketu-
riy asmeny Seima — 18 proc., penkiy asmeny
Seima — 6 proc.; pasiskirstymas pagal gauna-
mas per ménesj $eimos pajamas: Seimos paja-
mos nuo 1000 iki 1500 Lt — 21 proc., Seimos
pajamos nuo 1501 iki 2000 Lt — 22 proc., Sei-
mos pajamos nuo 2001 iki 3000 Lt - 45 proc.,
Seimos pajamos sudaro nuo 3001 Lt iki
4000 Lt ir daugiau — 12 proc. Sios grupés res-
pondentai yra atitinkamy gyvybés draudimo
bendroviy klientai, kurie pasirengg ateityje su-
daryti daugiau gyvybés draudimo sutarciy ar-
ba padidinti draudimo sumas pagal galiojan-
Cias sutartis.

Kadangi Sios grupes respondentai yra su-
dare atitinkamos gyvybés draudimo rusies su-
tartis, tiriant draudéjy elgsenos apraiskas Lie-
tuvos gyvybés draudimo rinkoje, i§ esmes rem-
tasi jy, kaip patyrusiy draudéjy, nuomone. Ant-
ros grupés respondenty, kurie neapsidraude
gyvybés draudimu, nuomonés tyrimo rezulta-
tai nesudaro galimybiy giliau iStirti ripimy
klausimy. Todél Siame straipsnyje iSsamiau pa-
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2 lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal motyvus draustis gyvybés draudimu

Motyvai Pataré Apsauga | Papi il j P i Deél Papildomos
draudimo Seimai sukaupti lengvatos bankui dél paZj; P
agentas nelaimés vaiky paskolos sutuoktiniai senatvei
atveju studijoms
7 11 17 46 8 10 5 6
Proccntas 6 10 15 43 7 9 4,5 5,5

rodyti pirmos respondenty grupés nuomonés
tyrimo rezultatus.

I klausima, kuria gyvybés draudimo risj pa-
sirinko, respondentai atsaké taip: kaupiamaji
gyvybés draudima ~ 42,7 proc. respondenty,
studijy draudima - 34,5 proc., investicinj drau-
dima - 15,6 proc., pensinj draudima - 7,2 proc.

Duomenys apie respondenty elgsenos mo-
tyvus renkantis tam tikra gyvybés draudimo risj
pateikiami 2 lenteléje.

IS 2 lenteléje pateikty duomeny matyti, kad
daugelis respondenty, drausdamiesi gyvybés
draudimu, pirmenybg teikia mokesciy lengva-
toms (43 proc.). Kitiems motyvams responden-
tai skiria kur kas maZiau démesio.

Tiriant draudéjy elgsena Lietuvos gyvybés

3 lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal poZiiirj j gyvybés dr

draudimo rinkoje stengtasi iSsiaiskinti jy po-
Ziiirj | gyvybés draudimo paslaugy produkty
rinkimasi (Zr. 3 lentelg).

I§ 3 lentelés matyti, kad nedaug respon-
denty gerai iSmano gyvybés draudimo pro-
duktus (27,6 proc.). Rinkdamiesi gyvybés
draudimo produktus, uZtikrintai jauciasi ma-
Ziau nei puse (46,0 proc.) respondenty. Su tei-
giniu — esu linkes daug svarstyti pries jsigyda-
mas gyvybés draudimo produktus — sutiko
59,8 proc. respondenty, 69,0 proc. responden-
ty visada perskaito draudimo sutartj ir taisyk-
les. Net 75,9 proc. respondenty svarbu pasi-
konsultuoti su draudimo bendrovés atstovu.
Biitinumg keisti savo draudimo bendroveg
svarsté 33,3 proc. respondenty.

1, ) P
I St P t 7 T

Atsakymo variantas .
Teiginys Nesutinku

Nesu tikras Sutinku I§ viso

Gerai iSmanau gyvybés draudimo
produktus

51,7 100,0

AS jau€iuosi uztikrintas
rinkdamasis gyvybés draudimo
produktus

100,0

Esu linkes daug svarstyti prie§
isigydamas gyvybés draudimo
produktus

24,1

16,1 59,8 100,0

Visada perskaitau draudimo sutartj

ir taisykles 16,1

14,9 69,0 100,0

Man svarbu pasikonsultuoti su
draudimo bendrovés atstovu prie§
renkantis gyvybés draudimo
produkta

84

100,0

Per pastaruosius dvejus metus
svars€iau biitinuma keisti savo
draudimo bendrove

59,8

100,0
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Tiriant draudéjy motyvus sudaryti nauja gy-
vybés draudimo sutartj arba pratgsti galiojan-
Cig sutartj, respondentai pasiskirste taip: padi-
déjusios pajamos — 33 proc., besibaigiantis su-
darytos sutarties galiojimo laikas — 26 proc.,
padidéjusi mokesciy lengvata — 21 proc., pa-
pildomos santaupos senatvei - 13 proc., naujo
gyvybés draudimo paslaugy produkto siiilymas
— 7 proc.

Tiriant kriterijy, kuriais draudéjai vertina
gyvybés draudimo paslaugas, svarba, iSsiaiskin-
ta, kad draudéjai daug démesio skiria draudi-
mo bendroviy personalo Zinioms ir kompeten-
cijai, greitai personalo reakcijai, draudimo pa-
slaugy kainos ir kokybés santykiui, Zalos atly-
ginimo sklandumui (Zr. 4 lentelg).

Aiskinantis draudéjy pasitenkinima teikia-
momis paslaugomis, paaiskéjo, kad dauguma
respondenty (77 proc.) yra patenkinti, penk-
tadalis jy (20 proc.) neturéjo jokios nuomonés
ir tik 3 proc. respondenty nepatenkinti teikia-
momis paslaugomis.

Tiriant draudéjy nuomong apie rysius (san-
tykius) su gyvybés draudimo bendrovémis pa-
aiSkéjo, kad jie pasitiki Lietuvos gyvybés drau-
dimo bendrovémis ir jauciasi joms lojalis (Zr.
5 lentelg).

IS 5 lentelés matyti, kad, vertinant galimus
teigiamus draudéjy lojalumo rezultatus, bidin-
giausias jy elgsenos lojalumas, kai pratgsiama
gyvybés draudimo sutartis ( su Sia nuomone
sutinka 81,6 proc. respondenty). MazZiausiai
biidingas poziiirio lojalumas, kai draudimo
bendrove rekomenduoja kitiems patikimiems
draudéjams (su $ia nuomone sutinka 55,2 proc.
respondenty). Tyrimo rezultatai rodo, kad mo-
terys labiau nei vyrai linkusios pratgsti gyvy-
bés draudimo sutartj toje pacioje bendrovéje
(90,5 proc. respondenty) ar ja rekomenduoti
draugams (61,9 proc.).

Draudéjy socialiniai rySiai su gyvybés drau-
dimo bendrovémis silpni - tik 20,7 proc. res-
pondenty teigia, kad juos paZjsta draudimo
bendrovés personalas, o kad bendrove Zino jy
poreikius, — 36,8 proc. respondenty.

Antros grupés respondentai galéty biiti po-
tencialis draudéjai. Vieni i§ jy tyrimo metu
apie gyvybés draudima iSgirdo pirma karta, kity
turima informacija apie §j draudima labai men-
ka, o treti tik laukia pasiiilymo sudaryti gyvy-
bés draudimo sutartj. Dél Sio straipsnio apim-
ties ribotumo pateikiami tik svarbesni fragmen-
tai i§ Sios grupés respondenty atsakymy j an-
ketos klausimus.

4 lentelé. Paslaugy vertinimo kriterijai pagal svarbq vartotojui balais*

Respondentai

Kriterijus Moterys Vyrai Bendras
Kainos ir kokybés santykis 4,60 431 4,45
Zalos atlyginimo skland: 4,40 4,40 4,40
Zalos atlyginimo greitis 4,31 4,36 4,33
Personalo noras padéti, dé g 4,40 4,07 4,23
Greita personalo reakcija 4,55 4,31 4,45
Personalo Zinios, komp ij 4,60 4,51 4,53
Konfidencialumo iSlaikymas 4,69 4,38 4,13

*Maksimalus jvertinimas - 5 balai. Pateikiami jver-
tinimy vidurkiai.

67




5 lentelé. Respondenty, pritarusiy konkreciam teiginiui apie santykius su gyvybés draudimo bendrovémis,

dalis, proc.

Teiginiai Respondentai Moterys Vyrai Bendras
Pasitikiu savo gyvybés draudimo bendrove 85,7 91,1 88,5
Jaugiuosi lojalus savo gyvybés draudimo 59.5 6.7 632
bendrovei ’ ’ >
Mano draudimo bendrové Zino mano poreikius 333 40 36,8
Mane pazjsta bendrovés per 26,2 15,6 20,7
Ketinu pratesti savo draudimo sutartj toje pacioje 90.5 733 816
bendrovéje * ’ >
Ketinu jsigyti daugiau draudimo produkty toje 42.9 60.0 517
pacioje bendrovéje ? ’ ’
Savo draudimo bendrovg rekomenduoju draugams, 61.9 489 552
Seimos nariams ir kitiems ’ ’ >
Keisdamas bendrovg, jaudinciausi dél galimy

igi & iniy padariniu 429 35,6 39,1
Nezinau, kokie biity padariniai, jei pakeisCiau 524 422 471
draudimo bendrove ’ > ’
Bendrovei keisti reikia per daug laiko ir p 452 35,6 40,2
Visos gyvybés draudimo bendrovés vienodos 19,0 11,1 14,9

Antrosios grupés 56 proc. respondenty ap-
sisprendima draustis léme didéjancios paja-
mos, 24 proc. — valstybés teikiamos mokesciy
lengvatos. Priimdami sprendimg draustis pir-
miausia pasidométy draudimo bendrovés pa-
tikimumu (50 proc. respondenty); 30 proc. res-
pondenty pasitikéty agento profesionalumu.
Mazdaug 10 proc. respondenty domina gyvy-
bés draudimo teikiama nauda; 60 proc. apklaus-
tyjy yra susipazing su gyvybés draudimo paslau-
gomis ir nusiteike draustis; 40 proc. respondenty
nesuvokia gyvybés draudimo prasmés ir naudos.
Taciau daugiau kaip pusé jy pareiské, kad no-
réty daugiau suZinoti apie gyvybés draudima;
42 proc. respondenty informacija apie gyvybés
draudimo paslaugas noréty gauti i§ apsidrau-
dusiy paZjstamy, draugy. Tarpininkais ir drau-
dimo agentais pasitiki 19 proc. apklaustyjy.

Atlikto tyrimo rezultaty analizé parodé to-
kius Lietuvos gyvybés draudimo paslaugy var-
totojy elgsenos ypatumus: 40 proc. apklausty-
ju yra sudarg gyvybés draudimo sutartis; dau-
giau kaip pusé jy ateityje noréty draustis kito-
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mis gyvybés draudimo rusimis; daZniausiai res-
pondenty minimi kriterijai, pasirenkant gyvy-
bés draudimo paslaugas, yra mokesciy leng-
vatos ir didéjancios pajamos; populiariausias
yra kaupiamasis gyvybés draudimas, kurio pro-
duktais respondentai patenkinti; dauguma ap-
klaustyjy (60 proc.) neapsidraudg gyvybés
draudimu, noréty ateityje draustis; pasirinkda-
mi gyvybés draudimo paslaugas, klientai dau-
giausiai démesio skiria draudimo bendroviy
patikimumui ir tarpininky profesionalumui;
ketvirtadalis respondenty yra pasirengg ilga-
laikiam taupymui ir savo draudimo reikalus pa-
tikéty profesionalams.

Isvados

1. Draudéjy elgsenos tyrimai, jos poky€iy
jvertinimas ir prognozavimas draudimo
bendrovéms suteikia vertingos informa-
cijos, kurig jos panaudoja skatindamos
klientus draustis, kurdamos naujus
draudimo paslaugy produktus, formuo-



damos arba gerindamos savo jvaizdj bei
teikiamy paslaugy kokybeg.

. Draudéjy elgsenos problemos aprépia
ne tik jy protiniy procesy ir fiziniy veiks-
my, sudaranciy vientisa draudéjy spren-
dimo priémimo procesa, analizg, bet ir
ji veikianciy iSorés ir vidaus aplinkos
veiksniy poveikio jvertinima.

. Analizuojant draudéjy elgseng paaiskeé-
ja, kad ja stiprokai veikia draudimo pa-
slaugy, kaip sudétingy paslaugy, prigim-
ties ir paskirties ypatumai. Dél to drau-
déjams sudétingiau jvertinti poreikj
draustis, suvokti draudimo paslaugy tei-
kiama nauda. Draudéjams reikia specia-
liy Ziniy ir patirties vartojant draudimo
paslaugas, sudétingesniy informacijos
paieskos ir alternatyviy vertinimo biidy,
draudimo bendroviy patikimumo ir jy
finansinés biisenos jvertinimo biidy.
Draudéjy ir draudiky santykiams labai
svarbu abipusis pasitikéjimas.

. Siekiant jvairiapusiSkai iStirti draudejy
elgsena draudimo paslaugy rinkoje, bi-
tina tirti jy elgsena: iki draudimo paslau-
gy pirkimo; draudimo paslaugas tei-
kiant (vartojant); po draudimo paslau-
gy pirkimo (pasibaigus draudimo pa-
slaugy teikimo procesui).

. Draudéjai, rinkdamiesi draudimo ben-
droves (draudikus), remiasi: paieSkos
kriterijais (draudimo jmoky ir iSmoky
dydis, taikomos nuolaidos iStikimiems
klientams, klienty lojalumo programos,
teikiamy paslaugy rinkinys, filialy bei
atstovybiy iSsidestymas ir darbo laikas;
draudimo bendrovés fiziné aplinka ir
Siuolaikiniy technologijy taikymas); pa-
tirties kriterijais (draudimo sutarties su-
darymo salygos, spartus draudiminiy
jvykiy tyrimas ir Zalos atlyginimas, drau-
gy ar Seimos nariy rekomendacijos, ap-

tarnaujancio personalo mandagumas,
paslaugumas ir profesionalumas); pasi-
tikeéjimo kriterijais (draudiko patikimu-
mas, zinomumas, pasiekiamumas, fi-
nansiné padétis, reputacija ir jvaizdis).

. Svarbiausi vartotojy elgsenos draudimo

rinkoje tyrimo aspektai, teikiant (varto-
jant) draudimo paslaugas, yra draudi-
mo paslaugy pirkimo kanalai, patirty
draudiminiy jvykiy skaicius, pasitikéji-
mas draudiku.

. Tiriant draudéjy elgsena pasibaigus

draudimo paslaugy teikimo procesui,
po ju pirkimo, paaiskéja, kad draudi-
mo paslaugy rinkoje labiausiai drau-
dikai vertina draudéjy lojaluma. Taciau
svarbu jvertinti ir draudéjy elgsenos
keiciant draudika ypatumus, kurie su-
sij¢ su jo keitimo iSlaidomis bei tam tik-
romis klifitimis.

. Atlikto draudejy elgsenos Lietuvos gy-

vybés draudimo paslaugy rinkoje tyri-
mo rezultaty analizé rodo, kad: 40 proc.
respondenty yra sudarg¢ gyvybés drau-
dimo sutartis; daugiau kaip pusé jy ti-
kisi draustis kitomis gyvybés draudimo
rusimis; daZniausiai respondenty mini-
mi kriterijai pasirenkant gyvybés drau-
dimo paslaugas yra pajamy mokesciy
lengvatos ir didéjancios pajamos; popu-
liariausias yra kaupiamasis gyvybés
draudimas, kurio produktais respon-
dentai patenkinti; mazdaug 60 proc. res-
pondenty neapsidraudg gyvybés drau-
dimu, taciau noréty draustis; pasirink-
dami gyvybés draudimo paslaugas, res-
pondentai daugiausiai démesio skiria
draudiky patikimumui; ketvirtadalis ap-
klaustuyjy yra pasirengg ilgalaikiam tau-
pymui ir savo draudimo reikalus pati-
kéty profesionaliems draudikams.

9. Tiriant respondenty, sudariusiy gyvybes
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draudimo sutartis, elgseng Lietuvos gy-
vybés draudimo rinkoje, nustatyta, kad
jie, rinkdamiesi atitinkama gyvybés
draudimo rii§j, pasiskirsté taip: kau-
piamajj gyvybés draudima pasirinko
42,7 proc. respondenty; studijy drau-
dima - 34,5 proc., investicinj draudi-
m3 - 15,6 proc., pensinj draudima —
7,2 proc.

10. Sios grupés respondenty pasiskirstymas
pagal motyvus draustis gyvybés draudi-
mu yra toks: mokesciy lengvatos —
43 proc., papildomai sukaupti vaiky stu-
dijoms - 15 proc., apsauga Seimai ne-
laimeés atveju — 10 proc., paskatino pa-
Zjstami, sutuoktiniai — 9 proc., pataré
draudimo agentas - 6 proc., papildomos
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TEORINIAI DRAUDEJY ELGSENOS TYRIMO ASPEKTAI IR JOS APRAISKOS LIETUVOS GYVYBES

DRAUDIMO PASLAUGY RINKOJE

Vytautas Kindurys
Santrauka

Draudéjy elgsenos tyrimo problemos aktualios tiek
teoriniu, tick praktiniu poziliriu. Teoriniu poZiiiriu
draudéjy elgsenos esmés atskleidimas ir lyginamoyji
tam tikry autoriy nuomonés apie draudéjy elgsenos
tyrima analizé sudaro galimybg¢ nusakyti Sio reiski-
nio tyrimo etapy turinj bei nuoseklumga. Praktiniu
poziiriu draudéjy elgsenos tyrimy organizavimas
Lietuvos draudimo paslaugy rinkoje gali padéti drau-
dimo bendrovéms geriau nustatyti draudéjy porei-
kius ir likesCius bei galimybes ir atitinkamai taikyti
konkrecius metodus bei priemones, skatinancias
draustis arba keisti savo elgseng draudimo paslaugy
rinkoje. Atkreiptinas démesys | tai, kad Lietuvos
draudimo bendrovés nepakankamai skiria démesio
iSsamiems ir kompleksiniams draudéjy elgsenos ty-
rimams. Be to, Lietuvos mokslinéje literatiiroje te-
orinés ir praktinés draudéjy elgsenos problemos ne-
nagrinéjamos. Kita vertus, ir Vakary $aliy moksliné-
je literatiroje draudéjy elgsenos draudimo paslau-
gy rinkoje problemai skiriama mazai démesio. Si
problema yra nagrinéta ne kompleksiskai, o tam tik-

rais aspektais: draudimo paslaugy kokybé ir drau-
déjy pasitenkinimas jomis, draudéjy ir draudiky san-
tykiai ir pan. Todel, siekiant atskleisti draudéjy elg-
senos draudimo paslaugy rinkoje tyrimo teorinius
klausimus, daugiausiai naudotasi apskritai paslaugy
ir finansiniy paslaugy vartotojy elgsena nagrinéjusiy
autoriy darbais.

Ivertinus draudéjy elgseng veikiancius iSorés ir vi-
daus veiksnius, Sio palyginti sudétingo reiskinio tyri-
ma reikia iSskaidyti j Siuos etapus: draudéjy elgsena
iki draudimo paslaugy pirkimo (draudimosi motyvai,
suvokiamas draudimo bendroviy jvaizdis ir jy vertini-
mo kriterijai, tikrumas priimant draudimo paslaugy
isigijimo sprendima, poziiiris j informacijos 3altinius);
draudéjy elgsena draudimo paslaugy teikimo metu
(draudimo paslaugy pardavimo kanalai, patirty drau-
diminiy jvykiy skaicius, teikiamy paslaugy vertinimo
kriterijai); draudéjy elgsena po draudimo paslaugy
pirkimo (draudéjy poreikiy patenkinimas, draudéjo
pasitenkinimas draudiku, draudéjy lojalumas, drau-
diko keitimas).
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Vakary $aliy draudimo kompanijy veiklos patirtis
rodo, kad draudimo paslaugy produkty ir draudiky
pasirinkimas priklauso nuo: draudéjo kultirinio is-
prusimo ir i8silavinimo lygio; draudimo paslaugos jsi-
gijimo tikslo; draudéjo pajamy; aplinkos, aprépiant
jvairius socialinius veiksnius. Remiantis Vakary 3aly-
se atliktais rinkodaros tyrimais, draudimo kompanijy
klienty elgsena pastaraisiais metais tiesiogiai susijusi
su socialiniais poky¢iais, vykstaniais Siuolaikinéje vi-
suomenéje (socialinés kultdrinés aplinkos pokytis; gy-
venimo lygio, stiliaus ir biido kaita, pan.).

Atlikto tyrimo rezultaty analizé parodé tokius Lietu-
vos gyvybés draudimo paslaugy vartotojy elgsenos ypa-
tumus: 40 proc. apklaustyjy yra sudarg gyvybés draudi-

mo sutartis; daugiau kaip pusé jy ateityje tikisi draustis
kitomis gyvybés draudimo riidimis; dazniausiai respon-
denty minimi kriterijai, pasirenkant gyvybés draudi-
mo paslaugas, yra mokesciy lengvatos ir didéjancios
pajamos; populiariausias yra kaupiamasis gyvybés
draudimas, kurio paslaugy produktais respondentai
patenkinti; dauguma apklaustyjy (mazdaug 60 proc.)
neapsidraudg gyvybés draudimu, noréty ateityje
draustis; pasirinkdami gyvybés draudimo paslaugas,
draudéjai daugiausiai démesio skiria draudimo ben-
droviy patikimumui ir tarpininky profesionalumui;
ketvirtadalis respondenty yra pasirengg ilgalaikiam
taupymui ir savo draudimo reikalus patikéty profe-
sionalams.

THEORETICAL RESEARCH ASPECTS OF THE BEHAVIOUR OF THE INSURED AND THEIR
MANIFESTATIONS IN THE LITHUANIAN LIFE ASSURANCE MARKET

Vytautas Kindurys
Summary

The research problems of the behaviour of the insured
are topical issues for both theory and practice. From
the theoretical point of view, the disclosure of
behaviour of the insured and a comparative analysis
of various authors’ opinions on the behaviour research
make it possible to define the contents and sequence
of the research of such a phenomenon. On the one
hand, the practical aspect of such research in the
Lithuanian life assurance market may help insurance
companies to determine the needs and expectations
of the insured and also the possibilities of applying
definite methods and means that could change the
behaviour of the insured in the market of life
assurance services and induce their interest in
insurance products. It is also important to note that
Lithuanian life assurance companies do not give
enough attention to thorough and complex researches
of the behaviour of the insured. Furthermore, the
theoretical and practical problems of the behaviour
of the insured are not discussed in the Lithuanian
scientific economic literature. On the other hand, the
problem of the behaviour of the insured in scientific
literature of western countries is also slightly
overlooked. This problem has been mainly analysed
not as a complex but in its separate aspects, such as
the quality of insurance services and the satisfaction
of the insured with these services, interrelations
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between insurers and the insured, and so on.
Therefore, to reveal the theoretical questions of the
behaviour of the insured in the life assurance market,
waorks of different authors dealing with the behaviour
of consumers of other services or of financial services
have been used.

While evaluating the external and internal factors
influencing the behaviour of the insured, it is
necessary to divide this rather sophisticated research
into the following stages: the behaviour of the insured
before acquiring assurance (reasons for obtaining
assurance, the perceptible image of insurance
companies and their evaluation criteria, confidence
while deciding to acquire assurance, attitude towards
information sources); the behaviour of the insured in
the course of assurance (insurance distribution
channels, the number of insurance events, evaluation
criteria of the received insurance services); the
behaviour of the insured after signing the assurance
police (meeting the requirements of the insured,
satisfaction of the insured with the insurer, loyalty of
the insured, change of the insurance company).

According to the experience of western insurance
companies, the choice of insurers and insurance
products depends on the cultural background and
sophistication of the insured, the main purpose of
obtaining an insurance product, the actual income of



the insured, the external environment (including
various social factors). Moreover, according to
researches of western insurance companies, the
behaviour of the insured is directly related to social
changes of contemporary society (i.e. of the social
and cultural environment), such as changes of
standards of living, lifestyle, etc. in the latter years.

Analysis of the results revealed the following
behaviour peculiarities of the Lithuanian life
assurance clients: 40% of the respondents have life
assurance polices; more than half of these intend to
obtain other life assurance products in future; the

Jteikta 2007 m. spalio mén.
Priimta spausdinti 2008 m. vasario meén.

most frequently mentioned criteria while choosing
life assurance services are tax deductions and increasing
income; accumulative life assurance is the most popular
of all life assurance kinds and the respondents are
satisfied with its services; the majority of the respondents
(60%) that have no life assurance would like to have it
in future; while choosing life assurance services, the
insured pay more attention to the reliability of assurance
companies and to the professionalism of insurance
agents; 25% of the respondents are ready for long-term
saving and would definitely entrust their insurance
matters to professionals.
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