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Patvirtinu, kad mano Dovilés Jandauskytés baigiamasis magistro darbas tema ,,Klienty lojalumo jtaka
verslo vertés kiirimui® yra parasytas visiskai savarankiskai, o visi pateikti duomenys ar tyrimy rezultatai yra teisingi
ir gauti saZiningai. Siame darbe nei viena dalis néra plagijuota nuo jokiy spausdintiniy ar internetiniy Saltiniy, visos
kity Saltiniy tiesioginés ir netiesioginés citatos nurodytos literatiiros nuorodose. Istatymy nenumatyty piniginiy
sumy uz §j darba nieckam nesu mokéjes.

AS suprantu, kad iSaiSkéjus nesaziningumo faktui, man bus taikomos nuobaudos, remiantis Kauno

technologijos universitete galiojancia tvarka.




JanCauskyté D. (2015). The Impact of Customer Loyalty on Business Value Creation. Master‘s Final Thesis in
Business Economics. Study Programme 621L17001. Supervisor Assoc. Prof. Dr. A. Saboniené. Kaunas: School
of Economics and Business, Kaunas University of Technology.

SUMMARY

Relevance of the topic. Interest in importance of customer loyalty rises due to an increase of business
value in the organizations. Successful customer management becomes a security of examined activity success.
The more efficiently organization operates, the greater recognition in society it gains, the larger share of market
it covers and the greater is a costumer trust. Thus, the greater attention is paid to customer retention creating a
business value.

Subject of the research is a creation of ,,BTA* business value through customer loyalty.
Objective of the research is to perform the assessment of influence of customer loyalty to ,,BTA* business
value.
Tasks of the research:
To reveal the issues of increased insurance business value;
To provide theoretical aspects of customer loyalty and business value relations;
To identify the main methods of business value determination;
To determine the influence of ,,BTA* managed insurance portfolio to business value;

To perform the assessment of ,,BTA* insurance customers lifetime;
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To perform the assessment of customer loyalty influence to business value.

It has been determined that BTA insurance takes leading position in the insurance market by
signing the biggest number of agreements of general liability, contractual obligations, vehicle owner
third party liability and Casco insurance. It can be stated that BTA business value could not be created
without the following types of insurance, because correlation coefficients of provided insurance types
are very strong and strongly affects all insurance markets. Indicator of customer lifetime value showed
that attraction of new customers is not profitable as the retention of old customers, thus expenses for
the creation of customer loyalty (to increase reversibility) give more profit than expenses for the
attraction of new customers. Customer lifetime is the most important aspect for the general sales of
BTA insurance company; this also affects general creation of business value. Chosen criteria such as
Customer retention index, Customer lifetime value and Net present value (NPV) makes a direct impact
to BTA sales, because correlation analysis showed strong and very strong mutual relations.

Keywords: customer loyalty, business value, concept of business value for customers, customer lifetime

value, Balanced Scorecard, terminal value.
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IVADAS

Temos aktualumas. Doméjimasis klienty lojalumo svarba kyla dél verslo vertés vaidmens
organizacijose didéjimo. Sékmingas klienty valdymas tampa nagrinéjamos veiklos s¢ékmés garantu. Kuo
efektyviau organizacija veikia tuo sulaukia didesnio pripazinimo visuomenéje, uzima didesn¢ rinkos dalj
bei sulaukia didesnio pasitikéjimo i$ klienty, todél vis didesnis démesys keliamas klienty iSlaikymui, kuris
ir kuria verslo verte.

Problema. Besikei¢ianc¢ioje aplinkoje, kai visose veiklos srityse vyrauja konkurencija, vis didesni
reikalavimai keliami klienty i$saugojimui bei pritraukimui, nes tai vienas i§ svarbiausiy verslo strateginiy
tiksly. Nuo Sio aspekto priklauso viso verslo generuojama verté. Verslo subjektai priversti prisitaikyti prie
vartotojy poreikiy, kad iSlikty rinkoje. Kiekviena jmoné nori pasiekti kuo geresniy rezultaty, taciau norint
pasiekti Siuos rezultatus reikia ] strateginius verslo tikSlus jtraukti klienty valdymo perspektyvas —
lojalumo stiprinimg ir kitus veiksnius susijusius su Siuo procesu. Tik didinant klienty pasitikéjima verslu
galima sustiprinti klienty lojaluma, kuris lemia jmonés veiklos rezultatus — verslo vertés augima.

Tyrimo objektas — ,,BTA“ verslo vertés kiirimas pasitelkiant klienty lojaluma.
Tyrimo tikslas — atlikti klienty lojalumo jtakos ,,BTA* verslo vertés kiirimui vertinima.
Tyrimo uzdaviniai.

Atskleisti draudimo verslo vertés didinimo problematika;

Pateikti klienty lojalumo ir verslo vertés sarysio teorinius aspektus;

Identifikuoti pagrindinius verslo vertés nustatymo metodus;

Nustatyti ,,BTA“ draudimo valdomo portfelio jtaka verslo vertei;

Atlikti ,,BTA* draudimo klienty gyvavimo trukmés vertinima;

I T o

Atlikti klienty lojalumo jtakos verslo vertés kiirimui vertinima.

Tyrimo metodai mokslinés literattros Saltiniy lyginamoji analizé, grafinis vaizdavimas, jmonés
duomeny analizé, duomeny sisteminimas, grupavimas, apibendrinimas. Tyrimui pagrjsti naudojami $ie
aspektai: vartotojy islaikymo indeksas; klienty gyvavimo trukmés vertés apskaiiavimui naudotini
rodikliai tokie kaip: dabartiné verté (NPV), suminis NPV pelnas bei kliento gyvavimo trukmés verté.

Klienty lojalumo jtakai ir verslo vertés kiirimo vertinimui atlikti pasitelkiama koreliaciné analizé.
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1. DRAUDIMO RINKOS LIETUVOJE TENDENCIJOS IR DRAUDIMO VERSLO VERTES
DIDINIMO PROBLEMATIKA

Norint veiklg vykdyti sékmingai reikia nuolat analizuoti konkurencing aplinkg, taciau vien to
klientus svarbg. Kiekviena draudimo kompanija kiekvienais metais nori didinti rinkos dalies portfelj,
taCiau vis maziau svarbus tampa klienty lojalumo palaikymas. Nesvarbu ar verslas uzima lyderiaujancias
pozicijas ar ne, svarbu iSlaikyti esamus klientus bei paversti juos lojaliais kompanijai. Kiekvienas verslas
nori uzimti kuo didesn¢ rinkos dalj, taciau klienty skaicius draudimo rinkoje tampa ribotu. Lietuvoje Siuo
metu draudimo paslaugas teikia 24 draudikai, 9 i8 jy vykdo gyvybés draudimo, 15 — ne gyvybés draudimo
veikla.

Kuriant ar puoseléjant jau veikiantj verslg svarbu zinoti verslo vertés pokytj per periods, kadangi tai
yra vienas 18 verslo veiklos efektyvumo kriterijy. Verslo vertinimas ir vertés prognozavimas naudojami ne
tik sprendziant klausimus dél verslo (jmonés) kainos, bet ir kaip svarus kriterijus renkantis verslo plétros
strategija. Lietuvos draudimo rinkoje sugretinti sprendimy jgyvendinimo pasekmes su laukiamu jos vertés
pakitimu yra plétotinas rei$kinys, kadangi pirmiausia telkiamas démesys rinkos dalies didinimui, bei su
Siuo procesu susijusi analizé, o verslo vertés nustatymas, kaip verte pagristo valdymo pagrindas, yra
sudétingas procesas, kurio praktiskai, Sioje veiklos Sakoje, BTA draudime, nebuvo taikytas anks¢iau. BTA
draudimo veikla pasirinkta analizei, kadangi Sio verslo perspektyvos augancios bendroje Lietuvos
draudimo rinkoje. BTA draudimo rinkoje veikia jau daugiau kaip 20 mety. Draudimo bendrové BTA yra
Latvijos kapitalo draudimo bendroveé, jsteigta 1993 metais Latvijoje. 2002 metais BTA jsigijo 100%
Lietuvos draudimo bendroveés ,,LTB Draudimas* akcijy ir prad¢jo veikla Lietuvoje, pasivadinusi UAB
»BTA DRAUDIMAS®. Ple¢iant draudimo veiklg Baltijos Salyse ir kitose Europos valstybése, 2012 metais
BTA buvo reorganizuota j Europos bendrove ,,BTA Insurance Company* SE ir iki 2015 mety vidurio
BTA Lietuvoje veiké kaip Europos bendrovés filialas. Imonei augant, o procesams sudétingéjant, BTA
akcininkai nusprendé¢ atskirti veiklas Baltijos Salyse ir Europoje, todél nuo 2015 mety liepos BTA buvo
reorganizuota ] akcing bendrove AAS ,,BTA Baltic Insurance Company" ir Lietuvoje toliau veikla tesia
kaip $ios bendrovés filialas.

Norint i§samiau paanaliziuoti BTA draudimo veikla pirmiausiai btina aptarti Siuo metu
vyraujancias tendencijas Sioje veiklos sakoje. 2014 m. Lietuvoje registruotos draudimo jmonés uzdirbo
24,1 min. Eur (83,2 mln. Lt) pelno.Vertinant deSimties mety laikotarpj, pelningesni buvo tik 2007 m., kai
draudimo jmonés uzdirbo 3,5 proc. daugiau nei 2013 metais. Palyginti su 2013 m., ataskaitiniu laikotarpiu
draudimo jmoniy veiklos rezultatas buvo net 36 proc., arba 6,4 min. Eur (21,9 mln. Lt), geresnis.

Draudimo jmoniy veiklos pelningumo rodiklis (pelno prie§ apmokestinimg santykis su pasirasytomis
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Jmokomis) sudar¢ 6,9 proc. (2013 m. Sis rodiklis buvo 5,8 proc.). Visos jmonés dirbo pelningai, iSskyrus
dvi ne gyvybés draudimo jmones. Gyvybés draudimo jmonéms pra¢je metai buvo pelningesni — jy
uzdirbtas pelnas buvo daugiau kaip dvigubai didesnis uz ne gyvybés draudimo jmoniy 2014 m. Visos

Lietuvos draudimo rinkos pasiraSyty jmoky dinamika pateikta 1 paveiksle.

7007 608 576 563

600 A

500 A

400 A

300 A

Min. Eury

200 A

100 ~

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
| ketwv.

Metai

1 pav. Visos draudimo rinkos pasirasyty jmoky dinamika min. Eur 2005-2014 mety bei 2015 | ketv.
Sudaryta autorés remiantis Lietuvos draudimo rinkos apZvalga 2015 I ketv.

Lietuvoje registruotos draudimo jmonés ir kity Europos Sajungos valstybiy nariy Lietuvoje jsteigti
draudimo jmoniy filialai per 2014 metus pasirasé 600,9 min. Eur (2 074,6 min.Lt) jmoky, t. y. 6,6 proc.
daugiau nei 2013 m. ir vos 1,2 proc. maZiau nei 2007 m., kai Salies draudimo rinkos apimtis buvo
didziausia.

Remiantis Lietuvos draudimo apZzvalga (2015), per 2014 metus jvyko lemiamy pokyciy, kurie tur¢jo
imoniy akcininky struktiiros pasikeitimai — Jungtinés Karalystés draudimo bendrovei ,,Royal & Sun
Alliance Insurance nusprendus parduoti Baltijos valstybése vykdoma draudimo versla, AB ,,Lietuvos
draudimas® akcijas jsigijo Lenkijos draudimo jmoné¢ PZU S.A., kuri yra ir UAB DK ,,PZU Lietuva®“ ir
UAB ,,PZU Lietuva gyvybés draudimas pagrindiné akcininké. Siekiant suvaldyti rinkos koncentracija,
Lietuvos Respublikos konkurencijos taryba leido PZU S.A. jsigyti AB ,,Lietuvos draudimas® akcijy su
salyga, kad PZU S.A. perleis versla, susijusi su UAB DK ,,PZU Lietuva*“ vykdoma sausumos transporto
priemoniy, i$skyrus gelezinkeliy transporto priemones, draudimo ir turto draudimo veikla. Tagiau PZU
S.A. paskelbé¢ apie ketinimg parduoti UAB DK ,,PZU Lietuva“ Norvegijos Karalystés draudimo bendrovei
»Gjensidige Forsikring ASA®, kuri Siuo metu veikla vykdo per Lietuvoje jsteigta filialg. D¢l Sios

priezasties 2015 m. numatomi tolesni draudimo imoniy akcininky pasikeitimai.
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Apzvelgiant pastaryjy mety tendencijas vyraujancias draudimo rinkoje matyti, kad gyvybés ir ne
gyvybés draudimo pasirasytos jmokos auga, taCiau skirtingais tempais (2 pav.). 2014 metais Gyvybés
draudimo rinkoje buvo matomas smarkus suaktyvéjimas — pasiraSyta 215,0 min. Eur (742,5 min.Lt)
imoky, t.y. 18,6 proc. daugiau nei 2013 m. ir tik 6,2 proc. maziau nei 2007 m., kai gyvybés draudimo

rinkos apimtis buvo didZiausia.
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2 pav. Draudimo jmokos pagal draudimo Sakas min. Eur 2012-2014 mety bei 2015 | ketv.
Sudaryta autorés remiantis Lietuvos draudimo rinkos apZvalga 2015 I ketv.

Ne gyvybés draudimo rinkos didelis augimo tempas (8,1 proc.) buvo tik pirmgji praé¢jusiy mety
ketvirtj. Taciau jau balandZio ménesj dél intensyvios konkurencijos (ir dél to mazéjanciy daugelio ne
gyvybés draudimo risiy jkainiy) ne gyvybés draudimo rinkoje per ménesj pasiraSomy jmoky augimo
tempas sulétéjo daugiau nei perpus, o vélesniais ménesiais pradéjo mazéti. Todél 2014 m. sausio —
gruodzio mén. akumuliuotos pasiraSytos jmokos pasieké gana vangy (palyginti su 2013 m.),vos 1,0 proc.
augimg. PasiraSytos ne gyvybés draudimo jmokos sudaré 385,8 min. Eur (1332,1 mln. Lt) ir buvo 8,5
proc. mazesnés nei 2008 m., kai ne gyvybés draudimo rinkos apimtis buvo didziausia (Lietuvos draudimo
apzvalga, 2015: 8).

2014 mety 18,6 procenty gyvybés draudimo jmoky augimg daugiausia 1émé investicinis gyvybés
draudimas, sudarantis didziausig (70,5 proc.) pasiraSyty gyvybés draudimo jmoky dalj. 2014 m. Sios
draudimo grupés pasiraSyty jmoky suma did¢jo 19,2 proc., iki 151,6 min. Eur (523,3 min. Lt). Tai rodo,
kad draudéjams buvo priimtina didesné rizika — sumazéjus indéliy paliikanoms, jie ieskojo alternatyviy
taupymo budy, kurie buvo rizikingesni, taciau galimai pelningesni. Did¢jo ir konservatyviy investavimo
Saltiniy paklausa — draudimo i§gyvenimo atveju jmoky pasiraSyta 15,6 proc. daugiau nei 2013 m. (augimo
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tempas toks spartus buvo pirmg kartg per pastaruosius deSimt mety), o jy suma pasieke rekordinj dydj —

48,1 min. Eur (166,1 mln. Lt). Sparciai augo ir draudimo mirties atveju apimtys — augimo tempas sieké

28 proc. (pasirasyta 4,2 mln. Eur (14,6 min. Lt) ir 10,1 mln. Eur (35,0 mln. Lt) imoky atitinkamai).
Kadangi darbe placiau analizuojamas verslas ,,BTA draudimas* ir $is draudimas teikia ne gyvybés

draudimo paslaugas galima iS§samiau pateikti ne gyvybés draudimo rinkos koncentracija (Z7. 3 pav.).

Swedbank P&C

filialas; 1,30%
Seesam Lietuvos |

filialas; 3,70%

Kitos ; 5,80% Lietuvos draudimas;

30,90%
Compensa; 4,50% ’

Gjensidige Baltic
filialas; 6,60%

IF P&C Insurance )
AS filialas; 7%

PZU Lietuva;
13,80%

ERGO Insurance SE
filialas; 12,40%

3 pav. 2014 mety ne gyvybés draudimo rinkos koncentracija pagal ne gyvybés draudimo grupiy
pasiraSytas imokas procentais

Kaip matyti Lietuvoje ne gyvybés draudimo rinkoje BTA draudimas uzima 14 procenty rinkos ir
uzima antrg vieta po ,,Lietuvos draudimo®, kuris valdo 30,90 procenty rinkos ir $iuo metu yra draudimo
rinkos lyderis. BTA turi visas 18 ne gyvybés draudimo licencijy, kurios suteikia teis¢ teikti placiausio
asortimento draudimo paslaugas fiziniams ir juridiniams asmenims.

Kaip jau aptarta anksciau dél rinkoje vyraujanciy pokyciy kiekviena draudimo kompanija nenori
prarasti savo rinkos dalies, o prieSingai siekiama jg auginti. Aptariant BTA draudimo perspektyvas per
pastaruosius penkerius metus (zr. 4 pav.) matoma, kad sparCiausias augimas buvo pasiektas 2011 metais.

Lyginant 2014 metus su 2013 metais matytinas tik 0,1 proc. augimas.
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4 pav. BTA draudimo pasirasytos imokos per 2002-2014 metus tikst. Eur

Didzioji dalis BTA draudimo portfelio (zr. 5 pav.) sudaro transporto priemoniy valdytojy civilinés

atsakomybés draudimas bei kasko draudimo rasys.

Laidavimai; Nelaimingy
20426816 atsitikimy
g§raudimas;

Benroji civiliné
Transporto

atsakomybe; _ _ .
30298282 priemoniy valdytojy
civilinés
Turto draudimas; atsakomybes
22243003 T draudimas;

191686019

Kasko draudimas;
54296818

5 pav. 2014 mety BTA draudimo pasirasytos imokos pagal draudimo rasis tikst. Eur.

Lietuvos draudimo rinkoje transporto priemoniy valdytojy civilinés atsakomybés draudimas bei

kasko draudimo rtiSys tampa neprioritetinémis draudimo rii§imis, kadangi tai gan nuostolingas segmentas,

kadangi jmokos ir iSmokos pasiskirsto tarp Siy risiy gana panasiai (Zr. 6 pav.).
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G 3515891
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atsakomybé; draudimas;

3991837 3508522

Turto draudimas;
10041918

/ Transporto
Kasko draudimas; prlemoru.tl% V.a|dytOjL1
36498120 CIINES
atsakomybeés
draudimas;
107848466

6 pav. 2014 mety BTA draudimo iSmokos pagal draudimo rusis tikst. Eur

Norint surasti sarysj tarp lojalumo jtakos vertés verslui kiirimo galima paanalizuoti pastarojo

laikotarpio duomenis (Zr. 7 pav.).

5000000 - -
4500000 - — B Bendras
|| draudimo
4000000 - koS
3500000 A I pasirasyty
3000000 - — suta}[:?‘,iq
2500000 - ) - skaicius
2000000 A — W Lietuvos
1500000 - — 1 dralgdlrvno
pasirasyty
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500000 - skaicius
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Laikotarpis

7 pav. Pastarojo laikotarpio pasirasyty sutarciy skaicius vnt

Matyti, kad 2014 mety analogiskais laikotarpiais ne gyvybés draudimo Sakoje draudimo sutarciy
buvo pasiraSyta daugiau nei 2015 mety analogiSkais periodais. Apzvelgus BTA draudimo klienty

pasiskirstyma matyti, kad didziausia jy koncentracija susitelkusi ties 2011 metais - kompanija generavo

didziausig jmoky kiekj (zr. 8 pav.).
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8 pav. BTA draudimo klienty skaic¢iaus dinamika 2002-2014 metus tiikst. vnt

Apzvelgus rinkoje vyraujancias tendencijas iSrySkéja tai, kad vis didesnis démesys turi biti
skiriamas lojaliy klienty iS§saugojimui ir klienty lojalumo skatinimui ypa¢ ne gyvybeés draudimo rinkoje,
kadangi pastebimi vis nauji i$Stkiai rinkos dalyviams konkurencinéje aplinkoje. Jei klienty lojalumo
sgvoka nebus jtraukta } BTA kompanijos prioritetinius klausimus, tai gali atsispindéti per rinkos dalies
sumazéjima, bei mazesnio pelno generavima, kas anksciau ar véliau prives prie klienty lojalumo svarbos
supratimo, kadangi augant klienty lojalumui didinama ir verslo verté.

BTA draudimas rinkoje asocijuojamas su transporto draudimo rasimis, kadangi BTA draudimo
pavadinimas kildinamas i$ sgvokos ,,Baltijos transporto asociacija®“, todél sunku pakeisti per ilgus metus
susiformavusj stereotipinj kompanijos jvaizdj, nors BTA draudimas Siuo metu turi vieng i$ placiausiy
teikiamy paslaugy spektra Lietuvos draudimo rinkoje. Kadangi BTA draudimo pagrindinés generuojamos
jmokos susidaro i§ transporto priemoniy valdytojy civilinés atsakomybés draudimo bei kasko draudimo
rusiy, 18 kuriy susitelkia didziausias skai¢ius zaly, kyla pagrindinés ateities grésmés — klienty skaiciaus bei
verslo vertés maz¢jimas. ISrySkéja tendencija, kad klientai besidraudzaintys vien transporto priemoniy
valdytojy civilinés atsakomybés draudimu néra lojaltis kompanijai klientai, nes didZiaja dalj sudaromy
sutarciy, klienty pasirenkamos dél kainos skirtumo, lyginant su konkurentais. Tik iSugdZius ir pritaukus i
komanijg lojalius klientus ir pasirtpinus, kad klientai turi pilnavert] visy siiilytiny draudimo paslaugy

pakelta pagal jy poreikius bus uZztikrinamas BTA draudimo verslo vertés augimas ateityje, vis did¢jant

VW —
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2. KLIENTU LOJALUMO IR VERSLO VERTES SARYSIO TEORINIAI ASPEKTAI

2.1. Klienty reik§mé verslo sistemoje

Siame poskyryje siekiama iSsiaiskinti klienty pozicija bendroje verslo sistemoje. Anot
Bagdzitnienés (2011), verslas tai veikla, kurig sudaro produkcijos gamyba ar paslaugy teikimas ir jy
pardavimas. Planuojant verslg turi biiti pasirinktas geriausias gamybiniy, finansiniy, ZmogiSkyjy ir visy
kity itekliy derinys, atsizvelgiant | gaminamos produkcijos ar teikiamy paslaugy kiekj. Anot autorés ypac
svarbu pasirinkti tokias iStekliy rinkas, kad kastai buty maziausi, o uzdirbamas pelnas kuo didziausias.
Teigtina, jog 5 procentais iSauges iSlaikyty klienty kiekis, pajamas padidina nuo 25 iki 95 procenty.

Ieskant naujy verslo valdymo modeliy ir efektyviy bidy uZsibréztiems tiklams pasiekti, buvo
sukurta Subalansuoty efektyvumo rodikliy sistemos metodika (angl. Balanced Scorecard), kurios paskirtis
— paversti strateginius planus tiksly ir operatyviniy veiksmy sistema. Naudojantis $ia metodika versle
sprendziami labai aktualiis uzdaviniai:

e Strategija iSreiSkiama skaiciais;

o verslo strateginiai tiklai susiejami su kasdieniniais darbuotojy veiksmais;

e kontroliuojamas kasdieniniy veiksmy vykdymas, nustatomas jy efektyvumas;
e uztikrinamas ilgalaikis verslo iSlikimas ir plétra;

e sudaroma galimybé pereiti prie pastovaus procesy gerinimo;

e uztikrinamas greitas reagavimas ] rinkos poky¢ius;

e optimizuojami verslo procesai.

Supratimas, kokie procesai turi jtaka verslo efektyvumui, tampa pagrindu Kkryptingai siekti
uzsibrézty verslo tiksly (Bagdzitiniené, 2011: 22).

Anot Kaplan, Nortons, (2004), Subalansuoty efektyvumo rodikliy sistema (angl. Balanced
Scorecard), islaikydama tradicinj finansinés veiklos aspekta, leidzia zvelgti j veikla i$ 4 skirtingy krypciy
(zr. 9 pav.). Subalansuoty efektyvumo rodikliy sistema (angl. Balanced Scorecard) sistemos autoriy
siilymu, parengus strategija, reikalinga grupuoti verslo veiklos vertinimo rodiklius j:

o finansinius rodiklius, kurie turi atsakyti j klausima, ar savininkams naudinga investuoti j versla;

e Kklienty rodiklius, i§ kuriy turéty buti aiSku, kuo verslas gali sudominti klientus, kad pasiekty
reikiamy finansiniy rezultaty bei kokie verslo konkurenciniai pranasumai,

e Verslo procesy (gamybos, paslaugy teikimo, prekybos ir kt.) rodiklius, i$ kuriy bty matyti, kokius
procesus reikia gerinti, kad didéty verslo konkurencingumas;

o zmogiskyjy istekliy rodiklius, kurie parodyty, kokiomis Zziniomis, kompetencijomis galima
realizuoti verslo konkurencinius pranasumus (Kaplan, Nortons, 2004:55).
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9 pav. Subalansuoty efektyvumo rodikliy sistema (Sudnickas, 2005:15)

Subalansuoty efektyvumo rodikliy sistema (angl. Balanced Scorecard) — tai strateginio valdymo
sistema, padedanti jgyvendinti verslo strateginius tikslus, transfornuojant juos j operatyvinio valdymo
kalbg ir kontroliuojant strategijos valdyma remiantis pagrindiniais efektyvumo rodikliais. Vis svarbesnis
verslo sékmei tampa nematerialus rodiklis, toks kaip klienty lojalumas, kurio efektyvumo negalima
iSmatuoti vien pasitelkus finansines ataskaitas ir jy analizes. Tokiu atveju strateginis valdymas tampa
nekontroliuojamas — verslas pradeda plétotis stichiskai. Pagrindinis Subalansuoty efektyvumo rodikliy
sistemos (angl. Balanced Scorecard) principas — valdyti galima tik tai, kg galima iSmatuoti. Todél
atsiranda poreikis iSmatuoti nematerialius dalykus. Vertinimo kriterijy sistemoje turi biti apibréztas
rodikliy skaicius, paprastai 15 — 25 rodikliai (dazniausiai 35 proc. jy yra nefinansiniai). Sukiirus
pagrindiniy rodikliy vertinimo sistemg numatomi tikslai, rodikliy matavimo vienetai bei Siekiamos
reikSmés, taip pat veiksmai tiklams pasiekti. Pirmas zingsnis, kuriant j strategijos jgyvendinimg orientuotg
organizacijg — bendry tiksly suderinimas. Galutiniai verslo rezultatai priklauso nuo pasirinkty vertinimo
kriterijy (Bagdzitiniené, 2011:23).

Pasak Rohm (2002), i verslo strategija galima ziiiréti kaip ] hipoteziy, susijusiy priezasties —
pasekmés rysiais, rinkinj. Tinkamai sudaryta subalansuoty rodikliy sistema yra labai patogi priemong,
galinti aiSkiai perteikti organizacijos strategija pradedant jos vizija ir baigiant veiksmy planais jai
igyvendinti. Visos keturios atspindimos sistemos dalys yra susietos pasekmés—priezasties rysiais (zr. 10 pav).
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asmeninius
darbuotojy tiklus

Tobulinti
darbuotojy
1gtdzius

10 pav. Subalansuoty rodikliy sistemos dalis siejantys prieZasties — pasekmés rySiai
(Sudnickas, 2005:14)

Finansy ir klienty perspektyvos atspindi jau pasiektus veiklos rezultatus, taigi galima teigti, kad Sie
du pozitriai atspindi kompanijos praeitj, vidiniai procesai yra verslo esama veikla ir atspindi dabartj, o
tobuléjimo ir plétros perspektyva susijusi su galimybémis ir potencialu, taigi atspindi organizacijos ateit].
Subalansuoty rodikliy sistemos kiirimo logikoje (zr. 11 pav.) kliento poreikiai yra lemiamas veiksnys, nuo

jo priklauso, kaip kompanija reaguoja ] rinkos galimybes ir i$Sikius.

Misija Vizija
Vertybés

Strategija
(svarbiausi
sékmés
veiksniai)

Veiklos
rodikliai (4
perspektyos)

Kliento poreikiai

Biudzetas
Iniciatyvos Veiksmai

11 pav. Subalansuoty efektyvumo sistemos rodikliy kiirimo logika (Sudnickas, 2005:50)
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Misija, vizija ir vertybés lemia kompanijos organizacing kulttirg ir veda prie strateginiy tiksly, kurie
apibrézia pageidaujama veikla. Sie tikslai apima tam tikrus blokus, kurie gali baiti pavaizduoti ir
matuojami veiklos rodikliais, nustatant konkrecias siekiamas reikSmes. Savo ruoztu rodikliai siejami su
iniciatyvomis, kuriy imamasi, kad biity pasiektos numatytos konkrecios rodikliy reik§més. Iniciatyvos yra
iStekliy ir biudzeto paskirstymo bei koordinavimo pagrindas, galiausiai jos virsta konkrecia veiksmy
programa (Sudnickas, 2005: 40).

Apzvelgiant svarbiausia subalansuoty efektyvumo rodikliy sistemos aspekta - klientus svarbu
i1Sanalizuoti pirkimo procesg ir jj lemiancius veiksnius, pasirenkant tam tikrg preke ar paslauga, kurie veda
klienty lojalumo link ir kuria didesne verslo vertg. Pateiktas pirkimo modelis (zr. 12 pav.) rodo, kad
klientai jveikia penkis etapus vienas po kito, taciau pirkdami preke ar paslaugg kartais praleidzia kurj nors

etapa ar sukeicia juos vietomis.

Problemos » Informacijos »  Alternatyvy »  Sprendimas »| Elgsena po
pripazinimas paieska jvertinimas pirkti pirkimo

12 pav. Pirkimo proceso modelis (Martinkus, Sto§kus, BerZinskiené,2010:278)

e Pirmajj pirkimo proceso etapg sudaro problemos pripazinimas. Pirkimo procesas prasideda, kai
pripaZjstama problema ar poreikis kurj sukélé vidinis ar i$orinis stimulas. Sie stimulai véliau virsta
paskatomis.

e Antrgjj pirkimo etapa apima — informacijos paieska. Susidoméjes vartotojas yra linkes ieskoti
daugiau informacijos. Informacijos S$altiniai skirstomi j keturias grupes: asmeniniai (Seima,
draugai, kaimynai, pazystami); komerciniai (reklama, interneto svetainés, pardavéjai, pardavimo
agentai, pakuotés, reklamos stovai); vieSieji (ziniasklaida, vartotojy organizacijos); empiriniai
(prekés ar paslaugos jvaldymas, tyrin¢jimas ir naudojimas). Autoriai pabrézia, kad paprastai
daugiausia informacijos gauna i§ komerciniy S$altiniy, taciau didZiausig jtaka daro informacija i$
asmeniniy ar vieSyjy Saltiniy, kurie yra nepriklausomi ir autoritetingi.

e Treciajj pirkimo proceso etapg atspindi — alternatyvy jvertinimas. Egzistuoja keli vertinimo

procesai: naujausiuose vertinimas laikomas kognityviniu, tai reiSkia, kad vartotojai atlieka
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vertinimg sgmonés ir racionalaus mastymo lygmenyje. Vertinimai daznai atspindi nuostatas,
atsiradusias per potyrius, pazinima, o tai lemia pirkimo elgseng. Isitikinimas yra, tai, kg asmuo
mano. Tiek pat svarbios yra ir nuostatos. Nuostata yra ilgalaikis palankus ar nepalankus
vertinimas, emocinis jausmas ir nuo to priklausantis polinkis veikti ar elgtis. Nuostatas labai sunku
pakeisti. Asmenings savybeés (taip pat nuomoné ir pasirinkimas) anot autoriy (2010), jvairiy prekiy
zenkly atzvilgiu atsiranda tuo metu, kai vartotojas vertina jy savybes t.y. lyginami prekiy zenklai
pagal kurig nors savybe. Vertés pagal lukes¢ius modelis reiskia, kad vartotojai vertina prekes ar
paslaugas pagal tai, kuris jsitikinimas — teigiamas ir neigiamas — apiec prekés zenklg jiems yra
svarbesnis.

e Ketvirtasis pirkimo proceso etapas anot anks¢iau minéty autoriy iSskirtinas — pirkimo sprendimo
priémimas. Siame etape vartotojas prekiy Zenklams, esantiems pasirenkamujy sarase, suteikia tam
tikrus prioritetus, ir jis greiCiausiai nuspres pasirinkti prekés zenkla, kuriam teikiama didziausia
pirmenybé. Tarp noro pirkti ir galutinio sprendimo priémimo pirkti gali jsiterpti du veiksniai:
pirmasis kieno nors pozitris. Kiek kito Zmogaus poziiiris sumenkina pasirinkima, priklauso nuo
dviejy dalyky: kito asmens neigiamo poziiirio j pasirinkimg stiprumo; vartotojo ar kito asmens
nory sutapimo. Kuo stipresnis kito asmens neigiamas poziiiris ir kuo tas asmuo artimesnis
vartotojui, tuo labiau vartotojas stengsis koreguoti savo ketinimg pirkti, ir prieSingai, vartotojo
teikiama pirmenybé prekés zenklui dar labiau sustiprés, jei jo gerbiamas asmuo palankiai vertins
pasirinkg prekés Zenkla. Antrasis veiksnys — nenumatyti aplinkos veiksniai, kurie gali pakeisti
ketinimg pirkti. Vartotojas gali prarasti darba, kiti pirkimai gali tapti svarbesni arba pardavéjas gali
jZzeisti ir pan. D¢l panaSiy priezasCiy pirmenybé ir ketinimas pirkti néra visiSkai patikimi
prognozuojant vartotojo elgsena. Vartotojo sprendimg pakeisti, nukelti ar atSaukti pirkimg gali
stipriai veikti ir suvokiama rizika. Suvokiamos rizikos dydis priklauso nuo pinigy, kuriais
rizikuojama, savybeés nepastovumo ir vartotojo abejoniy.

e Penktajj pirkimo proceso etapa sudaro — elgsena po pirkimo. Po pirkimo pastebéjes nerimag
kelianciy trukumy ar iSgirdes teigiamus atsiliepimus apie kitus prekiy zenklus, vartotojas gali
patirti abejoniy. Pasitenkinimas pirkiniu priklauso nuo to, kaip pirkinys atitinka vartotojo
lukescius. Jei preke ar paslauga neatitinka liikes¢iy, vartotojas yra nusivyles; jei preké ar paslauga
patenkina likescCius — vartotojas patenkintas; jei preké ar paslauga pranoksta likescius — vartotojas
suzavétas (Martinkus, StoSkus, Berzinskiené, 2010: 278).

Apibendrinant galima paminéti, kad keturios subalansuoty rodikliy sistemos dalys darbe pateiktos
tam, kad buity atspindimos pagrindinés sritys, lemiancios verslo sékmg¢. Apzvelgus keturias subalansuoty
rodikliy sistemos dalis galima teigti, kad vienas i§ svarbiausiy elementy yra klientai, kurie padeda plétoti
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ir puoseléti verslo strategija, per ekonominius rodiklius tokius kaip jmonés pelningumas, akcijy verté ir
pan., dél Sios priezasties yra didinama bendra verslo verté. Norint verslui gauti pelno ir plétoti ilgalaikius
strateginius tikslus, tokius kaip lojaliy klienty didinimas ir verslo vertés augimas, biitina Zinoti pirkimo
proceso modelj bei numatyti klienty lukescCius. Atsizvelgiant j tai, kad klientai yra viena i§ svarbiausiy
subalansuoty rodikliy sudedamyjy daliy darbe toliau pladiau aptariamas $is aspektas, didZiausig démesj

skiriant klienty lojalumui, kuris tikétina yra itin svarbus verslo vertés kiirimo pagrindas.

2.2 Klienty lojalumo samprata

Klientai yra tas objektas, i kurj verslas turi orientuotis tvirtindamamas veiklos strategija bei
teikdamas prioritetus. D¢l resursy ribotumo verslas turi nuolat analizuoti esamy ir potencialiy klienty
strukttira bei juos segmentuoti pagal augimo potencialg ir kitus prioritetus. Imoné neturi tiek iStekliy, kad
galéty visus klientus laikyti prioritetiniais, todél verslo pagrindiné uzduotis — koncentruotis j didziausia
verte teikiancius Klientus (Jakutis, Bakanauskas 2010: 10).

Lojalus klientas — tai pirkéjas, kuris nuolat teikia pirmenybe tam tikroms prekéms ar paslaugoms
(lojalumo prekéms/ ar paslaugoms) arba jmonei (lojalumas jmonei) (Pranulis ir kiti, 2000).

Anot Martinkaus, StoSkaus, BerZinskienés (2010), lojalumas tai labai stiprus prisiriSimas prie tam
tikros prekés ar paslaugos ir ketinimas ja pirkti ateityje, nepaisant aplinkybiy ir rinkodaros pastangy
pakeisti vartotojy elgsena.

Anot Bivainio, Vilkaités (2010), lojalumo koncepcijos uzuomazgos siejamos su XX a. penktuoju
deSimtmeciu. Lojalumas traktuojamas kaip iSmatuojama kategorija, pasitilytos dvi skirtingos lojalumo
koncepcijos: rinkos dalis (kuri veliau pavadinta elgsenos lojalumu) ir pirmenybés prekés Zenklui teikimas
(kuri jsitvirtino poziiirio lojalumo pavadinimu). Autoriy teigimu, elgsenos lojalumg parodo individo
pasirinkimai, kuriuos skatina psichologinés priemonés. Siuo atveju lojalumo savokos turinys gerokai
platesnis nei kartotiniai pirkimai, nes kartotinai pirkti galima i$ inercijos ar pasirinkimo galimybiy Stokos.
Pozitrio lojalumas yra grindziamas pazintinés mokyklos, formuojancios didziaja dalj rinkodaros tyrimy,
nuostatomis. Sios mokyklos atstovai pabrézia psichologinius lojalumo ugdymo aspektus. PoZiiirio
lojalumo koncepcija akcentuoja pranasumo teikimg ir prieraiSuma prekés zenklui. Anot Bivainio, Vilkaités
(2010), poziturio lojalumas yra gerokai stipresnis negu elgsenos lojalumas. Tik praéjus trims
deSimtmeciams nuo to, kai vartotojy lojalumas pradétas minéti mokslinéje literatiiroje, tyrinétojai priéjo
iSvada, jog lojalumas yra kompleksiskesné kategorija, todél pasukta daugiadimensio lojalumo sampratos
link. Rinkodaros literatiiroje lojalumo sgvoka dazniausiai Siejama su kartotiniais pirkimais, pirmenybés

teikimu ir jos i$laikymu, prieraiSumu bei atsidavimu (Bivainis, Vilkaité, 2010:50).

23



Siomis dienomis i$skirtina daugybé skirtingy terminy, kuriais apibiidinamas lojalumas. Zodis
»lojalus® kiles i angliSko ir pranciiziSko zodzio ,loyal®, kuris reiskia iStikimuma, prisiri§ima
neperzengiant teisétumo riby prie kokio nors objekto ir neutralumg kokio nors kito objekto atzvilgiu
(Tarptautiniy zodziy zodynas, 1999). ,, Tarptautingje etikos enciklopedijoje* lojalumas apibréziamas taip:
»Atsidavimas asmeniui, bendram reikalui, Saliai ar idealui®. Dabartiniame lietuviy kalbos zodyne
»lojalus‘- tai asmuo, kuris bent iSoriskai yra iStikimas valdziai, neperZengiantis teisétumo riby (Dabartinés
lietuviy kalbos zodynas, 2000). Oksfordo Zodyne ,,lojalumas® apibréziamas kaip tvirtas atsidavimas,
iStikimybé teisétam vadovui ar Salies vyriausybei (Oxford dictionary, 2001).

Kaip teigia Vanagiené, Ramanauskiené¢ (2009), lojalumas (angl. loyalty) jvairiuose Zodynuose
apibtidinamas kaip biisena ar savybé buvimo lojaliu, prisiri§imo, prieclankumo, pasiSventimo jausmas ar
poziuris, iStikimybé, ar pasiSventimas asmeniui, tikslui, pareigoms, pastovumas, iStikimybe,
priklausomybe, intelektualaus ir emocionalaus prisiriSimo veiksmas. Anot autoriy, didelé prekés Zenklo
vert¢ — vartotojo lojalumo pagrindas, o lojalumas tai tarsi vertés vartotojui iSraiska. Teigtina, kad
lojalumas prekés zenklui, skirtingai nuo kity prekés zenklo vertés elementy, daugiau susijes su vartojimo
patirtimi. Lojalumo sgvoka gali buti apibéziama kaip vartotojo elgsenos israiska ir kaip vartotojo
suvokimo apie prekés zenklg ir jo vertinimo rezultatg. Taigi lojalumas yra vartotojo poZiiiriy ir elgsenos
derinys (Vanagiené, Ramanauskien¢, 2009: 102).

Skirtingais laikme¢iais kito ir ,,lojalumo™ samprata. Siandien paplitusiai ir lengvai atpaZjstamai
lojalumo sampratai didelés jtakos turéjo liberalizmo etika ir demokratinés idéjos. Lojalumas siejamas su
laisve ir laisvu pasirinkimu, leidzianciu atskirti lojaluma nuo paklusnumo (Donskis, 2005).

Pasak Duffy, ,,lojalumas — tai kliento poziiiris j prekés zenklg™ (Duffy, 2003). Gerpott (2000) kliento
lojalumo fenomeng nagring¢ja tiek i§ ,,j€jimo* pozicijos — prielaidy, tiek i§ ,,i8¢jimo®, t. y. rezultaty
pozicijos. ,,Jéjimas* suprantamas, kaip jmonés paskatos, kurios padeda pritraukti klientg prie tiekéjo ir ji
iSlaikyti. Taikant ,,i$¢jimo* pozitirj kyla klausimas dél faktiniy elgsenos modeliy, kurie rodo realy jmonés
pasiekta kliento lojalumo laipsnj. Objekto, prie kurio ,,prisiriSes klientas, pozitriu skiriama istikimybe
prekei, Zenklui, paciai jmonei, kartais pasitaiko iStikimybé pardavejui ir pirkimo vietai. Todél tikslinga
nagrinéti kliento lojalumg atskirai prekei ar prekiy kategorijai, nes tada lengviau tiesiogiai ir tikslingai §j
procesa Vveikti.

Anot Kuusik (2007), jmonés klientai gali buti suskirstyti ] segmentus pagal jy lojalumg laipsn;j ]

lojalius abejotinus ir nelojalius klientus ( zr. 13 pav.).
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.

Abejotinas

Isipareigojes Elgsenos

Reduktoriali Paliekantys
lojalumas

13 pav. Bendra klienty segmentacija pagal lojaluma (Kuusik, 2007:9)

Anksc¢iau minétas autorius iSsamiau apraso kliento segmentacija pagal lojalumg ir pateikia klienty
segmentus taip:

e [sipareigoj¢ arba emociSkai lojaltis klientai - aktyvis klientai, kurie naudojasi tik tam tikros jmonés
paslaugomis ir paskelbia, kad ateityje tai pat naudosis ir rekomenduos §ig jmong Kitiems;

e Elgsenos lojalts klientai - aktyviis klientai, kurie naudojasi tik tam tikros jmonés paslaugomis ir
paskelbia, kad ateityje taip pat naudosis, ta¢iau nereckomenduojantys Sios jmonés kitiems.(inertiSkai
arba funkciskai lojaliis);

e Priestaringi ar abejotini klientai - aktyvis klientai, kurie naudojasi tik tam tikry jmoniy paslaugomis,
bet nezinoma, kurig jmong pasirinks ateityje;

¢ Nielojalas reduktoriai - Klientai, kurie sumazino arba ketina sumazinti jmonés paslaugy kiekj;

o Paliekantys - klientai, kurie deklaruoja, kad paliks $ig paslaugy jmone¢ (Kuusik, 2007:8).

Anot Glinskienés, Kvedaraités, Kvedaro (2010), galima isskirti keturis lojalumo lygius:

e Pazintinis lojalumas kur vartotojy lojalumg lemia jmonés pasitlymo teikiama informacija ir
vartotojy patirtis. Sis lojalumas yra laikomas silpniausiu, kadangi tiesiogiai priklauso nuo sanaudy
ir pasitlymo teikiamos naudos ir néra susijes su paciu prekés zenklu.

e Emocinis lojalumas yra siejamas su teigiama nuostata prekés Zenklo ar produkto atzvilgiu, o
lukesCiy iSpildymas suteikia pasitenkinimg, sukeliantj emocinj lojalumg. Anot autoriy

pasitenkinimas yra nuspéjamas i$ individo veiksmy.
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e Paprastasis lojalumas reiskia, kad nuostaty lojalumas yra lydimas troSkimo atlikti veiksma (pirkti
pakartotinai) ir stipresnis uz emocinj lojalumg, tadiau tikétina, kad vartotojai, susidiir¢ su
trukumais, ieskos alternatyviy pasitlymy.

e Veiksmy lojalumo lygj pasieke vartotojai ieskos mégstamo pasitilymo, neatsizvelgdami |
pastangas, kuriy gali prireikti.

Anot autoriy galima daryti prielaida, kad pazintinio lojalumo lygiui yra priskiriami tie, kurie
koncentruojasi ties esminémis produkto charakteristikomis. Emocinio lojalumo lygyje svarby vaidmenj
altieka simpatijos prekés zenklui, tuo tarpu paprastojo lojalumo atveju atsiranda noras pirkti, o veiksmy
lojalumo lygj pasickes vartotojas yra atsidaves jmonei ir stengiasi pirkti pakartotinai — jmonés lojalus
klientas (Glinskien¢, Kvedaraité, Kvedaras,2010: 45).

Glinskienés, Kvedaraités, Kvedaro (2010) teigimu, Egan isrySkindamas jmonés santykiy svarbg su
vartotojais ir sutapadindamas vartotojy lojalumo lygius su santykiy stadijomis, pateikia santykiy kopéciy,

kuriomis kyla vartotojas tapdamas lojaliu klientu koncepcija (Zr. 14 pav.).

artotojas Partneris
ariamasis jpotencialus /perkantis  Pakartotinis lientas Advokatas //Narys
vartotojas ,/pirma kartg / vartotojas

Tradiciné rinkodara Santykiy rinkodara

14 pav. Vartotojy santykiy su jmone kopécios (Egan, 2001:29)

Teigtina, kad Siuolaikinis verslas vietoj tradicinés rinkodaros vis daZzniau renkasi santykiy
rinkodaros orientacijg, kurios objektas — esamy ir potencialiy vartotojy pavertimas ir iSlaikymas lojaliais

Klientais (zr. 1 lentelé) (Glinskiené, Kvedaraité, Kvedaras,2010: 48).
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1 lentelé. Vartotojy lojalumo lygy charakeristika (Pileliené 2008b: 112)

Stadijos 1 stadija 2 stadija 3 stadija 4 stadija
vadinimas Neutralus Potencialiai Nesamoningai Nuosirdziai lojalus
lojalus lojalus
PoZymiai
Elgsena Néra vartojes Perka pirma karta Yra pirkes | Peka pastoviai
pakartotonai
Alternatyvy paieSka | Maksimali Vidutiné Keliatas alternatyvy | Minimali
Nuostata Jokios nuostatos Turi galimybe | Silpna  (teigiama) | Pastovi  (teigiama)
susidaryti nuostata nuostata nuostata
Imonés  galimybés Sunkiai Lengvai
pveikti nuostata >
paveikiama paveikiama
Konkurenty Lengvai Sunkiai
galimybés paveikti >
nuostatg paveikiama paveikiama
Rinkodaros Tradiciné rinkodara Santykiy rinkodara
orientacija

Anot Kuusik (2007) egzistuoja tiesioginis rySys tarp pasitenkinimo ir lojalumo: patenkinti klientai
tampa lojaltis, o nepatenkinti klientai prarandami. Pasitikéjimas partneriu yra veiksnys, kuris turi tam tikrg
poveikj lojalumo nustatymui - niekas nesitiki ilgalaikio rySio su partneriu, jei negalima pasitikéti.
Pasitikéjimas yra vienas svarbiausiy veiksniy nustatant partnerio verte. Anot autoriaus raginimas pasitiketi
yra strateginés partnerystés pagrindas. Teigtina, kad pasitikéjimas yra svarbus veiksnys, lemiantis santykiy
Isipareigojimui: prekés pasitike¢jimas veda ] lojalumg prekés Zenklui, nes pasitikéjimas sukuria valiuty
santykius, kurie yra labai vertinami. Taip pat teigtina, kad prekés pasitikéjimas yra tiesiogiai susij¢s su
pirkéjo pozitiriu j lojalumg. Sis autorius akcentuoja, kad pasitikéjimas yra svarbi salyga netikrumo
jausmui panaikinti. Neapibréztumas gali buti sukeltas priklausomybés ar didelio pasirinkimo: pirkéjai
linke rinktis populiarias ar pazjstamy Zzenkly ar partneriy prekes ar paslaugas. Daugelis sgvoky
apibadinancios lojalumg yra grindziamos kaip noras ilaikyti vertingg ir svarby rysj. Tokiu biidu lojalumo
nustatymui lemia atitinkama santykiy ar atrankos svarba. Atkreitinas démesj | tris aspektus, kurie gali
didinti santykiy svarbg klientui: strateginé¢ svarba produktui ar paslaugai; didelés rizikos dalyvaujant
sandoryje bei iSlaidos, kurios patirtos nutraukus sutartj.

Anot Bivainio, Vilkaités (2010) praktika patvirtina, kad Vartotojy lojalumui nustatyti taikomas
vartotojy iSlaikymo indeksas tai vienas i§ dazniausiai taikomy vartotojy lojalumo jvertinimo modeliy.

Siam indeksui apskai¢iuoti reikia palyginti nedaug duomeny, 0 ir jie nesunkiai gaunami.
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Vartotojy iSlaikymo indeksas skai¢iuojamas taip:
r

L= — 100% (1)

¢ia: L — vartotojy iSlaikymo indeksas;
s — vartotojy skaiCius mety pradzioje,

r — iSlaikyty vartotojy skaicius mety pabaigoje.

Apibendrinant lojalumo sampratg galima pasinaudoti Kuusik (2007) i$skirtomis pagrindinémis

Pasitikéjimas
partneriais

grupémis veiksniy turin¢iomis jtakos klienty lojalumui (zr. 15 pav.).

Produktas

Pasitenkinimas ..
Pardav¢jas

Paslauga

Kiti faktoriai

Prekés
zenklas

Santykiy svarba Santykiy

nutraukimo
kaina

Imonés
tikslai ir
vertvbés

Santykiy
palaikymo lygis
su klientu

15 pav. Pagrindiniai veiksniai darantys jtaka lojalumui (Kuusik,2007:9)

Galima teigti, kad klienty lojalumui didziausios jtakos turi pasitenkinimas, jvaizdis, santykiai,

pasitikéjimas partneriais.
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Aptarus lojalumo sampratg bei atskleidus pagrindinius veiksnius darancius jtakg lojalumo

formavimui kitame poskyryje placiau aptariama klienty lojalumo programos svarba.

2.3. Klienty lojalumo programos svarba vers|ui

Anot Kuusik (2007), kiekviena organizacija, siekdama issilaikyti nuolat kintancioje rinkoje, savo
veikla gali vykdyti keliomis kryptimis — bandyti uzkariauti naujus vartotojus, daugiau dirbti su esamais
arba bandyti sumazinti esamy vartotojy netektis, tac¢iau teigtina, kad daug svarbiau ir papras¢iau iSlaikyti
esamg vartotoja, nei surasti ir pritraukti nauja. Pelningy ir lojaliy vartotojy iSlaikymas tampa svarbia
prielaida ilgalaikei verslo sékmei. ISskiriamos trys pagrindinés naudos, kurias kiekvienai organizacijai
suteikia lojalts vartotojai. Teigtina, kad lojaliis vartotojai kiekvienai verslo sri¢iai suteikia daugiau
tikrumo ir stabilumo, kuris pasireiskia iStikimybe konkrefiam produkto ar paslaugos tiekéjui. Antra,
lojaliis vartotojai visuomet yra tolerantiSkesni pasirinkto tiekéjo padarytoms klaidoms ir netiksliems
sprendimams. Tre€ia - grjZztamasis rySys, Kuris visuomet yra intensyvesnis bei turi didesnj teigiama
potenciala, jeigu yra sukuriamas lojaliy vartotojy.

Galima i8skirti kelias priezastis, lemiancias vartotojy iSlaikymo svarbg:

e naujy vartotojy paieska ir pritraukimas kainuoja daugiau nei esamy iSlaikymas;

e organizacijos daugiau uzdirba 1§ ilgalaikiy rySiy su esamais vartotojais;

e vartotojo pazinimas jgalina organizacijg geriau aptarnauti vartotoja ir tokiu biidu padidinti verte
jam;

e esamus vartotojus lengviau jtikinti pirkti daugiau arba nusipirkti kity organizacijos sitilomy
produkty;

e organizacijos, turin¢ios aukS$tesnj vartotojy iSlaikymo lygj, re€iau susiduria su darbuotojy kaita.
Vartotojy iSlaikymas turéty biti dalis organizacijos strateginés rinkodaros tiksly, o ne
paprasciausiai ,,geros" rinkodaros rezultatas (Kuusik, 2007: 15).

Pasak Griffin (2002: 25), esamy vartotojy i$laikymo strategija paprastai apima du aspektus: santykiy
bei rySiy su esamais vartotojais stiprinimg, didinant produkty/ paslaugy verte ir rizikingy, galin¢iy palikti
organizacija vartotojy identifikavima bei ry$iy stabilizavima, naudojant specialiai tam sukurtas programas.
Griffin (2002: 25) teigia, kad organizacijos, sieckdamos iSlaikyti savo vartotojus, turi sukurti gerus rySius
su jais, o tai galima pasiekti kontaktiniy programy (vartotojy lojalumo kortelés, malonts laiSkai, naryste ir
t.t.) pagalba, vadinamomis ,,vartotojy lojalumo programomis“. Klienty lojalumo programos sampratg

galima pateikti pagal skirtingus autorius (Zr. 2 lentelé).
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2 lentelé. Klienty lojalumo programos savokos samprata, modifikuota autorés pagal skirtingus autorius

Autorius

Apibrézimas

Tijunaité, Petukiené (2003) Lojalumo programa tai viena ] klienta orientuoty

strategijy  kiirimo formy, uztikrinanciy klienty
iStikimuma, kurios pagrindas - papildomos vertés
kiirimas.

Bagdoniené, Jakstaité (2007) Lojalumo programa - tai rinkodaros veiksmy, skirty

programos dalyviui lojalumui stiprinti, visuma.

Mateviciaté (2007) Lojalumo programa — tai jmonés  veiksmy ir

priemoniy visuma, nukreipty j kliento islaikyma ir jo
vertés didinimg (didesnio pelno i kliento gavimg)
apimanciy tiek materealiuosius (pirkéjy koreles), tiek
nematerialiuosius ~ (vidiniai ~ jmonés  procesai)
komponentus.

Vilkaité (2008) Lojalumo programa — tai aktualiy ir svarbiy vartotojui

rinodaros veiksmy visuma, teikianti papildoma verte
vartotojui ir padedanti jj iSlaikyti.

Anot Zigienés, Maciiités (2006), skiriami penki lojalumo programy tipai.

Apdovanojimy programa (angl. rewards program): pirkéjui dovanojama prekiy, kurios
nesusijusios su perkamomis prekémis.

Nuolaidy programa (angl. rebate program) — tai paprasiausia vertés keitimo forma.
Nuolaidy programa dazniausiai naudojama mazmeninéje prekyboje ir restoranuose.

Ivertinimo programa (angl. appreciation program): pirkéjui dovanojama prekiy, kurios
susijusios su perkamomis prekémis.

Partnerystés programos (angl. partnership program) esmé — rasti naujy pirkéjy ir
apdovanoti juos papildomais pirkiniais. Unikali partnerystés programos savybé — Klientai
supazindinami su kitos prekés rinka.

Bendrumo programa (angl. affinity program) sickiama padidinti pirkéjo vertés
ilgaamziskuma, susidraugaujant su jais ir be apdovanojimy. Bendrumo programa naudojama tik

tada, kai prekeés Zenklas atstovauja tam tikram gyvavimo badui (Zigiené, Maciiteé, 2006: 30).

Anot Carmen (2007), per klienty vertés kiirimg verslas pasiekia klienty pasitenkinima, Kuris veda j

klienty lojalumo augimg ir visa tai veda prie teigiamy bendry verslo rezultaty, tai galima pavaizduoti

scematiskai (zr.16 pav).

) - - Klienty .| Rezultatal
Verté - Klienty - lojalumas -
klientui pasitenkinimas (trukmé)

16 pav. Paslaugy kokybés modelis (Carmen, 2007:15)
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Apibendrinat Klienty lojalumo programos svarbg verslui galima pasinaudoti Clark (2008) mintimis,
autoriaus teigimu jei verslo rinkos verté neatitinka jos tikrosios vertés, vienas i$ biidy, kaip padidinti realig
verte yra pagerinti santykius su klientais vert¢. Norint pasiekti §j tiksla, galima elgtis trimis buidais:

e D¢l esamy klienty, kurie sukuria pridéting verte - palaikyti bendradarbiavimg ir iSlaikyti kuo
ilgesn;j laikotarpj jy lojaluma.

e Klientai, kurie nesukuria pridétinés vertés — atsisakyti t.y. greitais buidais pasiekti vertg, sukuriant
ry$j arba nebepalaikyti rySio, jei klientas negali duoti teigiamy rezultaty verslui.

e Kilientai, kuriais bus potencialiai sukurta pridétiné verté ateityje, bet verslui nepakanka 1ésy jy
aptarnauti esamu laiku — bitina Siuos potencialius klientus ,,gauti uz protingg kaing“ (Clark,
2008:12).

Kaip teigé Clark (2008), norint padidinti realig verslo verte, pirmiausiai reikia gerinti santykius
su jau esamais verslo klientais, todél sekan¢iame poskyryje placiau analizuojama klienty gyvavimo
trukmés verté ir jos svarba.

2.4. Klienty gyvavimo trukmeés verté

Zigiené, Macitité (2006) pateikia tokj $io termino apibrézima: ,,Klienty gyvavimo trukmeés verté —
tai tikétino pelno, kuris neatsiejamas nuo santykiy su klientais kiirimo, vertés nuo dabar iki tam tikro
momento ateityje (paprastai po 3 mety) matas“. Pfeifer, Haskins, Conroy (2004), teigimu, reikia skirti
terminus: klienty gyvavimo trukmés verté ir klienty pelningumas (angl. customer profitability). Jie abu yra
svarbiis, nes vartojami vertinant klienty skirtumus: ,,Klienty pelningumas — tai skirtumas tarp pajamy ir su
ju gavimu susijusiy iSlaidy per tam tikrg laiko tarpa® Klienty gyvavimo trukmés verté gali biiti
apibiidinama taip: ,,Klienty gyvavimo trukmeés verté — tai biisimy pinigy srauty i§ lojaliy klienty dabartine
verté (Pfeifer, Haskins, Conroy, 2004).

Akivaizdu, kad pateikti klienty gyvavimo trukmés vertés apibrézimai skiriasi tuo, jog viename
vartojamas pelno terminas, kitame — pinigy srauty. Nors $iy terminy prasmé skiriasi, taciau galima teigti,
kad nagrin¢jant klienty valdymo (lojalumo programy) efektyvuma Sis skirtumas néra toks didelis, nes
nevertinamas nusidévéjimas ar investicijos, kurios didina pinigy srautus (Zigiené, Maciité, 2006: 30).
Investicija | santykius su klientu, j kliento lojalumo kiirimg grindZiama potencialaus gyvavimo vertes
padidéjimo prognoze. Investavimas dazniausiai yra nukreiptas j klientus ir atpilda, t. y. jdéty lésy
atsipirkimo laikg. Tai siejama su klienty léSy padidéjimu, kurj nesunku pamatyti i§ papildomy pardavimy.
Taigi klienty gyvavimo verté — tai laukiamas pelnas, kurj jmoné uzdirbs ateityje i$ konkreCiy klienty. Nors

gyvavimo vertés nustatymas grindziamas kliento pirkimy istorija, jis padeda numatyti jmonés ateitj.
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Gyvavimo vertés nustatymas grindziamas laukiamu klienty griztamumo ir iSlaidy, kurias patiria jmoné,
siekdama klientg paversti lojaliu, lygiu.

Huges (2005a) straipsnyje ,,Building succelssful retail strategies using customer lifetime value*
pateiké tiping klienty gyvavimo trukmés vertés skaiciavimo schemg. Klienty gyvavimo trukmés vertés
apskaicCiavimui minétas autorius naudojo tokius rodiklius kaip: dabartiné verte (NPV), suminis NPV pelnas
bei kliento gyvavimo trukmés verté. Apskai¢iuojant rodiklius pasitelkiama Siais elementais: griztamumo lygis,
iSlaidy lygis, naujy klienty pritraukimas, rinkodaros islaidos, savikaina, diskonto norma.

Imonés veiklos pelnas — pardavimy ir patiriamy veiklos iSlaidy skirtumas. Veiklos pelng biitina
perskaiciuoti pagal dabarting verte, nes ateityje pinigy verté bus mazesné. Grynoji dabartin¢ verté (NPV)
apskaiciuojama naudojant diskontg. Pateikiama diskonto formulé (Huges, 2005a):

D=1+ (@*rf))", 2
kur: D — diskonto norma;

| — paliikany norma;

rf — rizikos veiksnys;

n — mety, kai reikia laukti, skaiCius.

Taigi gyvavimo trukmes vertés rodiklis yra ypa¢ vertingas atliekant lojalumo programy analize. Jis
rodo, kad naujy klienty pritraukimas néra toks pelningas, kaip senyjy iSlaikymas. Nauji klientai tampa
pelningi tik antraisiais metais. Todé¢l pinigai, iSleisti kurti klienty lojaluma (didinti grjztamuma), duoda
daugiau pelno, nei i§leisti naujiems klientams jsigyti (Zigiené, Maciite, 2006: 31).

Nagrin¢jamg skai¢iavimo modelj galima pritaikyti skirtingiems klienty segmentams. Skai¢iuodama
kiekvieno segmento gyvavimo trukmeés verte jmoné gaus dar tikslesnius rezultatus. Kuo didesné atskiro
segmento klienty gyvavimo trukmés verte, tuo labiau verta ji susigraZinti. Ir atvirksciai, kam stengtis, kad
klientas tapty lojalus jmonei, jei jo gyvavimo trukmés verté¢ ne tik pirmaisiais, bet ir tre€iaisiais ar net
penktaisiais metais yra neigiama.

Anot autoriy (2006), lojalumo programos jvertinimo schema gali biiti taikoma ir planuojant. Taikant
ja antraisiais metais galima patikrinti, kaip jvykdyti pirmyjy mety tikslai, ir, atsizvelgiant j tai, koreguoti
kity mety planus. Be to, jvertinus ankstesniais metais padarytas planavimo klaidas, kitiems metams
daroma prognozé bus tikslesné (Zigien¢, Maciiité, 2006: 31).

Taigi klienty gyvavimo trukmeés vertés nustatymas padeda jvertinti ilgalaike lojalumo programos
jmonei teikiamg nauda, t. y. rodo, ar pelningi ir kiek pelningi bus lojalis klientai ateityje. [vertinant
klienty gyvavimo trukmés verte galima siekti verslo strateginiy tiksly kurie garantuoja verslo vertés
augimg. Tik iSlaikant lojalius klientus verslas gali klestéti ir plétoti verte. Todél toliau darbe aptariama

vertés vartotojui bei jmonei samprata, apzvelgiant veiksnius jtakojancius suvokiamai vertei.
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Anot Jakucio, Bakanausko (2010), norint i$siaiSkinti individualaus kliento ilgalaike verte, klientai
gali buti sugrupuoti j segmentus. Esamo klienty lojalumo / naudos matrica (z». 17 paveikslas) buvo
naudojama vertés segmentavimo matricos sukiirimui. Pagal lojalumo / naudos matrica, klientai yra
suskirstyti j keturis segmentus (zr. 17 paveikslas), remdiantis j klienty lojaluma ir sukuriamg naudg. Keturi
klienty segmentai iSskiriami taip: a) tie, kurie turi bati sukurti, plétojami; b) tie, kurie turi bati islaikyti
tam tikrg laikg arba kuriy turi bati atsisakyta; c) tie, kurie tik turi bati iSlaikyti d) tie, kurie turi bati

uzauginti (Zr. 17 pav).

A

auksta . ) . . .. o
tie, kurie turi bati tie, kurie tik turi buti
sukurti, plétojami iSlaikyti

L

o) T e

J H

A 1

L ] |

lI\J/I tie, kurie turi buti tie, kurie turi bati

iSlaikyti tam tikrg latkg ____| _,  uZzauginti

A arba kuriy turi biti

S atsisakyta

zema

zema > «
NAUDA auksta

17 pav. Klienty lojalumo / naudos matrica (Lemon, Mark, 2006: 50)
Klientai pagal pirmajj segmentg suteikia nedidele¢ nauda, taciau jy lojalumas yra didelis ir jj
naudinga tobulinti, kad jie tapty ne tik iStikimi, bet taip pat suteikty pelng (Lemon, Markas, 2006).
Aptarus klienty gyvavimo trukmeés savoka bei iSanalizavus klienty lojalumo/naudos matrica sekanciame

poskyryje placiau pateikiama verslo kuramos vertés vartotojui esmé.

2.5. Verslo kuriamos vertés vartotojui samprata

Klienty vertés sgvoka gerokai pasikeité per pastaruosius keleta mety: produkto (ar paslaugos)
pirkéjai jgauna ypatingg reikSme. Manoma, kad verslo plétra ir ateitis priklauso nuo vartotojy.

Anot, Bick, Alexander, Bendixen, Abratt, (2009), klienty vertés kiirimas yra laikoma pagrindine
uzduotimi organizacijoms. Jis vertinamas kaip pagrindinis verslo sékmés veiksnys, nes jis pagerina klienty

pasitenkinimg ir lojaluma. Anot autoriy, jmonés egzistuoja, siekdamos sukurti vert¢ klientams.
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Pease (2008) pateiké klienty vertés valdymo ciklg (2. 18 pav). Manau, kad Sis klienty valdymo
ciklas ir atspindi klienty lojalumo formavima, kuris susideda i$ trijy etapy: Tinkamas klienty iSskyrimas,

tinkama santykiy plétra bei tinkamas klienty aptarnavimas.

Tinkamas klienty Tinkama santykiy
i§skyrimas plétra
Tinkamas klienty

aptarnavimas

18 pav. Klienty vertés valdymo ciklas (Pease, 2008:25)

Kiekvienas i§ 8$iy trijy klienty vertés valdymo ciklo etapy remia vienas kitg, siekiant padidinti
galutinius rezultatus. Tik tinkamai parengus pirmajj etapa i$skiriant potencialius klientus, kurie sukuria
pridéting verslo vertg yra jmanoma jvykdyti kitus du ciklo periodus - plétoti tinkamus santykius ir islaikyti
tinkamg klienty aptarnavimg. Tik jvykdzius visas tris fazes, verslo galutiniai rezultatai gali bati patenkinti.
Verslas, anot autoriaus, neturi pakankamai istekliy, kad galéty aptarnauti visus norincius vartotojus
nepriekaistingai (Pease, 2008).

Anot Martinkaus, StoSkaus, Berzinskienés (2010), norint suprasti kas kuria lojaliam klientui vertg
pasirenkant preke ar paslaugg reikia aptarti vartotojo elgsenos sgvoka bei lemiancius veiksnius. Vartotojy
elgsena tai mokslas nagrinéjantis, kaip zmogus, Zmoniy grupés ar organizacijos pasirenka, perka, naudoja
prekes, paslaugas ar idé¢jas, siekdami patenkinti savo poreikius ir troSkimus. Vartotojo suvokimg lemia ir
rinodaros, ir pacios aplinkos veiksniai. Spendimo priémima pirkti lemia vartotojy savybés ir
psichologiniai veiksniai. Priimant sprendimg pirkti didele reikSme turi prekés kaina, jos pateikimas,

komunikacija, pirkéjo vartojimo jprociai. 19 paveiksle pateikiami vartotojy elgseng lemiantys veiksniai.
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Rinkodaros kompleksas Makroaplinka
I I
e Prekeés ir paslaugos e Ekonominé
e Kaina e Tehnologiné
e Prekiy/ paslaugy e Politine
pasiskirstymas e Kultariné
e Komunikacija
A 4
v v
Vidiniai vartotojy elgsenos ISoriniai vartotoju elgsenos
veiksniai veiksniali
| |
e Motyvacija e Kultariniai
e Suvokimas e Asmeniniali
e Mokymasis e Socialiniai
e Atmintis
Y Pirkimo sprendimas
Pirkimo sprendimo priémimo procesas o Prekés ar paslaugos
e Problemos pripazinimas pasirinkimas
* Informacij os‘paie'ék.a e Prekeés Zenklo pasirinkimas
* Alternatyvy jvertinimas > e Pardavimo agento pasirinkimas
e Pirkimo sprendimas e Pirkimo dydis
* Elgsena po pirkimo e Pirkimo laikas

19 pav. Vartoju elgsenq ir lojalumg lemiantys veiksniai (Martinkus, StoSkus,
Berzinskiené,2010:289)

Pasak Kindurio (2008), vartotojy elgsena — tai procesai, kurie vyksta individams arba jy grupéms
renkantis, perkant, naudojantis produktais, paslaugomis, idéjomis, patirtimi, kuriais siekiama patenkinti
poreikius, arba jy atsisakant. Vartotojy elgsena apibtidina kaip veiksmus ir samprotavimus iki gaminio ar
paslaugos pirkimo, jy pirkimo ir naudojimo metu.

Anot Tautkutés (2013), tokie terminai kaip naudingumas, vertingumas, nauda ir kokybé yra
naudojami apibrézti verte vartotojui, nors Sie terminai patys néra aiSkiai apibréziami. Dauguma iSskirty
vertés vartotojui apibrézimy turi bendra tai, kad verté vartotojui yra suvokiama teoriniame lygmenyje, kuri
atsizvelgia | tiekéjo produktus ir paslaugas i$ vartotojo perspektyvos. Be to, teigtina kad, verté vartotojui
subjektyvi ir sudaryta i§ keliy vertés komponenty.

Taip pat teigtina, kad verté vartotojui suvokiama kaip naudingumas lyginant su konkurentais. Verté
vartotojui dar apibréziama kaip vartotojy tiksly iSpildymas. Pasak Tautkutés (2013), vertés vartotojui
koncepcija atsirado kaip verslo problema apibuidinantis aspektas. Imonés, kurios pateikia didesn¢ verte

vartotojui nei konkurentai, auga ir klesti. Imonés kurios pateikia mazesn¢ verte vartotojui yra ,,suvytusios
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ir mirStanc¢ios®. Kaip teigia anksCiau minéta autoré, verté vartotojui suvokiama ir valdoma kaip
dominuojantis strateginis klausimas. I$skirtini keturi pagrindiniai vertés vartotojui komponentai: produkto
kokybeé, paslaugos kokybeé, kaina, jvaizdis. Sie komponentai formuoja vartotojo suvokiama verte ir tai
ypa¢ svarbu naujiems vartotojams. Sioje aukstos konkurencijos verslo aplinkoje vartotojas palygina
konkurenciniy pasitilymy suvokiamg vertg, o laimétoja vartotojo ,,piniginés* kovoje yra ta jmoné, kuri
pasitlo geriausig verte i§ vartotojo perspektyvos. Reikia tinkamai suvokti vertg vartotojui, norint jmonéms
pritraukti naujus vartotojus ir pasiekti konkurencing sékmg¢. Anot autorés, biiti konkurencinga jmone
teikiant verte vartotojui, 18 tikryjy, yra buidas tobuléti. Kitas vertés vartotojui aspektas yra aiskus iSskirtinis
rySys su vartotoju. Organizacija gali teikti vert¢ vartotojui jvairiais biidais, kurie yra galimi tik suteikiant
didziausig reik8me kokybei. Ji apima inovacijas, lankstuma, gebéjima reaguoti — kiekvienas aspektas daro
geriausiai, kg gali daryti.

Anot Tautkutes (2013), verte reiskia veiksmingumo ir efektyvumo optimizavimg. Sagveikos ir kaitos
koncepcija yra dar labiau patobulinama jtraukiant j pateikiamg vert¢ vartotojui konkurencingumg. Vienos
jmonés gali buti labiau konkurencingos, didinancios efektyvuma, kad papildoma nauda buty pridedama be
papildomy kasty — didinant vertg. Kita vertus, galima naudoti didesnj veiksminguma, siekiant sumazinti
kastus ir padidinti pelng, teikiant tokig pacig naudg — sékmingai konkuruoti teikiant verte. Produkto ar
paslaugos verté iSplaukia 1§ suvokiamy materialiy ir nematerialiy mainy kasty (suvokiama kaina) kaip
suvokiamos materialios ir nematerialios naudos santykis (suvokiama kokyb¢). I§ vartotojy perspektyvos
pateikiama konkurenty verté yra taip pat svarbi ir | jg turi biiti atsizvelgiama nustatant verte vartotojui. 20

paveiksle yra pateikiami veiksniai jtakojantys suvokiama verte.

Kokybés likesciai Alternatyvy
suvokiama kokybé
Suvokiami kokybei
budingi pozymiai Tinkamumas Pasitenkinimas
savybémis
Suvokiami pasaliniai
kokybés pozymiai
Suvokiama verté
Kainos liukesciai
|
Suvokiami piniginiai Pasitenkinimas
kastai Tinkamumas kaina
Suvokiami
nepiniginiai kastai ?ltzrlgztr}r]l‘;qka' o
uvoki [

20 pav. Veiksniai jtakojantys suvokiama verte (Tautkuté, 2013: 26)

36



Pechlaner, Smeral ir Matzler (2002) teigia, kad verté vartotojui sukuriama, kai suvokiama produkto ar
paslaugos nauda virSija numatomus kasStus, o geresné verté vartotojui yra pasiekiama, kada sitiloma verté
vartotojui yra geresné nei konkurenty. Apibendrinant teiginius, galima teigti, kad suvokiamos vertés vartotojui
lygis priklauso nuo to kaip jvertinama suvokiama kokybé, kaina bei kaip yra suprantama konkurenty sitiloma
kokybé ir kaina. Pagal plétojamus vartotojy pasitenkinimo tyrimus, suvokiamos kokybés ir kainos lygis
priklauso nuo vartotojy lukesciy. Remiantis Sia koncepcija verté vartotojui gali biiti vertinama kaip subjektyvi
ir situaciné. Tokie autoriai kaip Teas ir Agarwal (2000) ir Ralston (2003), i$skyré vidinius ir iSorinius rodiklius
vartotojo suvokiamos vertés koncepcijoje. Vidiniai rodikliai, pavyzdziui, yra produkto kokybé, kuri yra dalis
produkto. Taigi vidiniai rodikliai gali buiti kei¢iami, kai produktas yra modifikuojamas. ISoriniai rodikliai, kaip
kaina, prekés pavadinimas, reklamos lygis ar kilmés Salis, yra susij¢ su produktu, bet néra neatskiriami nuo
pacio produkto ir laikui bégant gali kisti.

Daugelis mokslininky iSplété vertés vartotojui koncepcijas jtraukdami produkto ir paslaugy savybes,
santykius, procesus ir rizikos komponentus orientuodamiesi j santykius. Siame kontekste reikmingas vartotojo
suvokiamos vertés stiprinimas, kuris yra papildomas tam tikromis savybémis. Manytina, kad santykiai tarp
vartotojo ir jmonés turi didele jtaka vartotojo suvokiamai vertei. Sekan¢iame poskyryje aptariami pagrindiniai

verslo vertés nustatymo metodai.

2.6. Verslo vertés nustatymo metodai

Burinskien¢ (2013) teigia, kad verslo verslo modelio samprata analizuojama literattroje
ekonomikos, inovacijy vadybos, vadybos, elektroninio verslo, jmonés strategijos tematika. Autoriai vis
dar diskutuoja ir sitilo skirtingus verslo modelio apibréZimus. DaZniausiai verslo modelis apibiidinamas
kaip vertés klientui kiirimas. Jis nusako, kaip jmoné sukuria verte klientui. Be to, verslo modelis atspindi
imonés verslo logika, parodo, kg jmoné sitilo savo klientams, kokie jos santykiai su partneriais. Verslo
modelis taip pat yra verslo vykdymo metodas, kurj taikydama jmoné gali i$silaikyti. Verslo modelio vieta
imones veiklos procese ir jo rySiai su verslo organizavimu bei jmonés strategija vis dar nagrinéjami
mokslininky.

Literatiiroje nurodomi tokie pagrindiniai skirtumai: imonés modelis daugiausia susijes su procesais
ir veikla, o verslo modelis su vertés kiirimu ir orientacija j klientus. Be to, verslo modelis paprastai
suprantamas kaip jmonés vertés kiirimas ir komercializavimas, o verslo proceso modelis yra suprantamas
daugiau kaip verslo atvejis ir yra jgyvendinamas keiciant jmonés procesus. Sunkiau nusakyti skirtuma tarp
jmoneés strategijos ir verslo modelio. Pagrindinis skirtumas bty toks, kad verslo modelis praktiniu
pozitriu jvardinamas kaip verslo sistema, o jmonés strategija — kaip verslo sistemos orientacija ]

konkurencijg. Tai reiSkia, kad verslo modelis yra jmonés strategijos dalis (Burinskiené, 2012: 238).
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Linder and Cantrell (2000) sitilo skirstyti verslo modelius, sutelkiant démesj j dvi pagrindines
dimensijas, kurios yra modelio branduolys: pelno veikla ir jmonés klientui kuriama verté.

Anot Dzikevi¢iaus, Michnevi¢iaus, Zevzikovos (2008), verslo verté yra iSvestinis dydis. Vadinasi,
rizikos jtaka vertés dydziui turéty priklausyti nuo veiksniy, lemianc¢iy $j dydj, rizikos. Rizika ir
neapibréztumas didé¢ja todél, kad daugeliu atvejy mes negalime tiksliai nusakyti tam tikry ateities
parametry. Jei Sie parametrai buty vertinami kaip atsitiktiniai dydziai su savo vidurkiais ir standartiniais
nuokrypiais, biity galima tg neapibréztuma sumazinti, o rizikg valdyti. Galiausiai vertés matas gaunamas
ne kaip vienareikSmis skaicius, o kaip tikimybinis skirstinys, i§ kurio matyti, koks galimas verslo vertés
diapazonas ir kokios yra tikimybés gauti tam tikrg konkrecia verslo vertg.

Kaip teigia Alekneviciené (2011), norint valdyti verslo verte, reikia zinoti, kaip ji kuriama ir kaip
verslas vertinamas kapitalo rinkoje. Egzistuoja dvi vertinimo paradigmos, kurios naudojamos norint
pagristi verslo paprastosios akcijos vertg kapitalo rinkoje: apskaitos modelis ir diskontuoty pinigy srauty
modelis. Nors abu $ie modeliai yra teoriSkai suderinami, taciau sglygoja skirtingg verslo vadovy elgsena,
siekiant valdyti akcininky turto verte. Pateikiami verslo nuosavybés vertés nustatymo metodai ir vertés

veiksniai pagal skirtingus modelius (zr. 21 pav.).

Apskaitos modelis Diskontuoty pinigy
srauty modelis

S S— S ——  Z—

) i | i Biisimy pinigy srauty !
Nuosavybes | PIE EPS L —»! dabartiné verté i
verte ! ! ! :
| . ) | 1| Veiksniai, salygojantys | !

E Velks'n%zn’, Squg(,)J antys i 1| verslo biisimus pinigy i

Vertés 'y apskaitinj pelng ir P/E : | srautus ir kapitalo kaing | |
veiksniai

21 pav. Verslo nuosavybés vertés nustatymo modeliai ir vertés veiksniai (Alekneviciené, 2011:269)

Verslui vertinti naudojant apskaitos modelj, ataskaitinis pelnas yra susiejamas su $io pelno vertinimu
rinkoje bei pastelkiamas akcijos rinkos kainos ir pelno, tankancio vienai akcijai, santykis (P/E). Apskaitos
modelio naudojimas kelia problemy tuo atveju, kai jmoné skiria pinigy moksliniams tyrimams ir
eksperimentinei plétrai (angl. R&D). Moksliniai tyrimamai ir eksperimentiné plétra (angl. R&D) yra naujy
produkty ar paslaugy, kurie didina verslo pelningumg ateityje, kiir¢jas. Be moksliniy tyrimy ir
eksperimentinés plétros (angl. R&D) verslas néra pajégus sukurti pakankamy pinigy srauty vertei

padidinti. Verslas investuodamas j mokslinius tyrimus ir eksperimenting plétrag (angl. R&D), patiria daug
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pinigy iSlaidy, o pinigy jplaukas, kaip atlygj pardavus naujus produktus ar paslauga, gauna vélesniais
laikotarpiais. Apskaitos modelis leidzia numatyti nuosavybés verte esamu momentu, todél investicijy i
mokslinius tyrimus ir eksperimenting plétra (angl. R&D) atveju jis néra tinkamas. Akcininkai j verslo
investicijas zitri kaip j potencialy biisimy pinigy srauty Saltinj, tod¢l diskontuoty pinigy srauty metodas
yra tinkamesnis nuosavybés ir jmongés vertei nustatyti.

Naudojant diskontuoty pinigy srauty modelj, pirmiusia yra apskai¢iuojami verslo laisvieji pinigy
srautai kiekvienais blisimais metais: nuo pirmyjy mety iki begalybés. Laisvieji pinigy stautai (angl. free
cash flow) — pinigy suma, kuri liecka verslo kreditoriams ir savininkams, jsigijus ilgalaikj turtg ir
patenkinus papildomo apyvartinio kapitalo poreikj. Apskaiciuoti laukiamus pinigy srautus besalyginei
ateiCiai yra sudétinga, todél jie apskaiiuojami planuojamam laikotarpiui, o vélesni pinigy srautai
nustatomi naudojant galuting verte (angl. terminal value). Galutiné verté tai verslo verté planuojamo
laikotarpio pabaigoje arba laisvyjy pinigy srauty, galutiniy po planuojamo laikotarpio pabaigos, dabartiné
verté (Alekneviciené, 2011:270).

Diskontuoty pinigy srauty modelis skirtas vertinti verslg ir valdyti jos taip ir akcininky turto verte.
Sis modelis pagristas tam tikrais kintamaisiais. Vienus kintamuosius vadovai gali kontroliuoti ir keisti,
priimdami atitinkamus valdymo sprendimus. Jie vadinami verslo vertés veiksniai. Kiti kintamieji yra
istorinés vertés, kurie tampa atspirties tasku siekiant didinti verslo verte. Tarkim tokie praé¢jusiy mety
vertés rodikliai kaip pardavimy pajamos, finansinés skolos, pelno mokescio tarifas ir isleisty akcijy
skai¢ius yra istorinés vertés. Sie rodikliai salygoja jmonés verte, tadiau jy vadovai negali koreguoti, nes jie
jau realizuoti. Taciau verslo vadovai gali jgyvendinti nauja atlyginimo uz pardavimy skatinima programa.
Jie gali kontroliuoti i$laidas ir padidinti bendrajj pelninguma; kontroliuoti veiklos iSlaidas ir padidinti
veiklos pelningumg. Taigi, verslo vertés veiksnius vadovai gali salygoti priimdami sprendimus
(Alekneviciené, 2011:270).

Autorés, teigimu kiekviename versle, priklausomai nuo jo dydzio, situacijos rinkoje, pozitirio ]
rizikg ir pelninguma bei kity veiksniy, gali biiti kuriamos verslo vertés veiksniy stiprinimo strategijos,
leidziancios sustiprinti verslo vertés veiksnius bei padidinti verslo vertg.

Apibendrinant galima pateikti vieng svarbiausiy Siam darbui aktualiy strategijy t.y. pardavimo
pajamy augimas, kuris grindziamas esamy ir naujy produkty paslaugy pardavimo apimciy skatinimu;
Galima teigti, kad pateiktai verslo vertés veiksniy stiprinimo strategijai aktualiausia surasti ir prisitraukti
lojalus klientus kas uztikrinty papildomg vertés kiitimg. Toliau darbe pateikiami diskontuoty pinigy srauty

ypatumai vertinant versla.
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2.7. Diskontuoty pinigy srauty metodo ypatumai vertinant versla

Teigtina, kad kai turtas vertinamas ne kaip jvairaus turto suma, bet kaip verslo objektas, duodantis
pelno, taikytinas naudojimo pajamy vertés (pajamy kapitalizavimo arba pinigy srauty diskonto) metodas.
Naudojimo pajamy vertés metody grupei priklauso diskontuoty pinigy srauty metodas ir pajamy
kapitalizavimo metodas. Dzikevi¢ius, Michnevi¢, Zevzikova (2008) §iai grupei priskiria ir pridétinés
ekonominés vertés (EVA) metoda, Edvardso-Belo-Olsono (EBO) metoda, pelno pranasumo metoda ir kt.
Diskontuoty pinigy srauty metodg rekomenduojama taikyti atvejais, kai:

e pelno ir pinigy srauto santykis labai veikia jmonés verte;

e laukiama, kad einamieji pinigy srautai zenkliai skirsis nuo biisimo pinigy srauto;

e mon¢ tik pradeda versla, t. y. imoné gana nauja ir besivystanti;

e imon¢ yra potencialus kity savininky jsigijimo objektas;

e imon¢ realizuoja investicinj projekta, kuris gali i§ esmés paveikti pinigy srauty charakteristikas.

Turint omeny, kad §] metodg jmanoma taikyti ne visada, vertéty nustatyti ir reikalavimus, kuriems
esant metoda galima taikyti:

e Dbiisimas laisvas pinigy srautas gali biiti nustatytas gana tiksliai;

e laisvas jmonés pinigy srautas paskutiniais prognozuojamo periodo metais biitinai bus teigiamas;

e laisvas jmonés pinigy srautas prognozuojamo periodo metu nebus neigiamas;

e vertinant Kkontroliuojamo kapitalo dalj savininko pajamos gali buti jvertintos pakankamai
apibréztai.

Verslo verté gali biiti nustatoma, atsizvelgiant | jmonés geb¢jima sukurti pinigy srautus ateityje,
kurie diskontuojami j dabarting verte. Diskontuoty pinigy srauty metodo esmé — nuosavybés vertés
nustatymas sudedant laukiamy i§ jos pinigy srauty vertes (Dzikevi¢ius, Michnevi¢, Zevzikova 2008: 231).

Anot Galinienés (2004), diskontuoty pinigy srauty metodas taikomas paversti blisimas pajamas,
kurias gali duoti vertinamas objektas, | dabarting verte diskontuojant kiekvieng biisimg pajamy formga arba
naudojant numatyta pajamy pavertimo verte modelj. Diskontuoti pinigy srautai ir diskontuota tgstinumo
verté po prognozuojamo periodo duoda verslo vertés israiskg (Galiniené 2004:57). Skaic¢iuojama pagal

formulg:

CFy CF CFy FV

PV = : R ®
1+DR (1+DR) N (1+DR) (1+DR)
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¢ia: PV — esamoji verté; CFn — n-tojo laikotarpio pelnas; FV — reversija (nuosavybés vertés dydzio
nustatymas poprognozuojamu periodu); DR — diskonto norma; N — paskutiniai prognozuojamo periodo
metai; | — mety eilés numeris.

Anot Galinienés (2004) diskontuoty pinigy metodas remiasi prielaida, jog investuotojas nemokés uz
verslg didesnés sumos nei dabartiniai pinigy srautai, kuriuos generuoja verslas, verté (Galiniené 2004).
Verslo vertinimo diskontuoty pinigy strauty metody modeliams, galima pasitlyti tokius verslo vertinimo
bazinius etapus: praeities rezultaty analizé; ateities rezultaty prognozé; laisvojo pinigy srauto
apskaiCiavimas; diskonto normos nustatymas; verslo vertés apskaiCiavimas (testinés ir vertes
prognozuojamam periodui nustatymas); rezultaty tikrinimas, korekcija ir interpretavimas.

Galinienés (2004) teigimu, diskontuoty pinigy srauty metodas yra sudétingiausias, nes jj taikant
reikia iS§samios analizés, taCiau jis yra patikimiausias, tod¢l placiai taikomas vertinant ir visg jmong, ir
atskirus investicinius projektus (Galiniené 2004).

Pasak Zaptoriaus, Garbanovo (2007), norint atlikti kuo tikslesnj vertinima, batina kuo atidziau
iSnagrinéti metodo trikumus ir numatyti priemones jiems sumazinti arba, jei jmanoma, pasalinti.
Diskontuoty pinigy strauty metodas gali bati jvairiai modifikuojamas kuo geriau pritaikant jj konkreciai
situacijai, t. y. vietoj pinigy srauty galima naudoti grynajj pelng, dividendus, paliikanas, kupono
mokéjimus, nuomos mokescCius ir pan., todél Siuo metodu vertinamos ne tik jmonés bei investiciniai
projektai, bet ir jvairiy Gkiniy veikly efektyvumas, finansiniy instrumenty bei operacijy pelningumas
(Zaptorius, Garbanovas 2007:17).

Anot Dzikevi¢iaus, Michnevi¢, Zevzikovos (2008), svarbig reik§me vertés valdymui turi supratimas
to, kokie butent veiklos parametrai faktiskai lemia verslo verte. Jie pavadintini lemiamais vertés
veiksniais. Juos zinoti reikia dél dviejy prieZasCiy. Visy pirma, organizacija negali veikti vertés tiesiogiai.
Ji priversta uzsiimti tuo, kam gali daryti poveikj, pvz., vartotojy paklausos tenkinimu, savikaina, kapitalo
jdéjiniais ir pan. Antra, butent Sie veiksniai padeda suprasti, kas vyksta visais kitais organizacijos lygiais,
ir perteikti jiems savo planus ir ketinimus. Vertés veiksnys — tai tiesiog bet kuris kintamasis, turintis jtakos
jmongs vertei (Dzikevi¢ius, Michnevi¢, Zevzikova, 2008).

Apibendrinant Diskontuoty pinigy srauty metodo ypatumus galima pateikti $i0 metodo privalumus ir
trikumus (7. 3 lentel¢), remiantis anks&iau minétais autoriais tokiais kaip Zaptorius, Garbanovas (2007),

Dzikevi¢ius, Michnevi¢, Zevzikova (2008), Galiniené (2004).
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3 Lentelé. Diskontuoty pinigy srauty metodo privalumai ir triikkumai

PranaSumai

Trikumai

Geba geriau nei kiti metodai parodyti realig rinkos
verte

Daugeliui veikian¢iy jmoniy laukiamy piniginiy
iplauky limituotas terminas gali buti atsitiktinis,
nerealistinis

Galimybé pritaikyti bet kuriai efektyviai veikianciai, t.
y. su teigiamais pinigy srautais, jmonei

Neéra adekvacios vertinimo galimybés aktyvy, kurie
nuolat negeneruoja pinigy srauty, bei nelaukty, bet
vertingy dél savo vertés didinimo potencialo, jplauky
artimiausioje ateityje

Metodas tinka grizusioms j rinka jmonéms vertinti,
kuriy investicinés rizikos laipsnis santykinai aukstas

Netinkamas jmonéms, kurios sistemingai patiria
nuostoliy, vertinti dél diskontavimo objekto nebuvimo

Skaiciuojant jvertinamas laiko veiksnys, t. y. ateities
lukesciai

Didelé darbo apimtis gaunant prognostinius duomenis
apie pinigy srautus

Yra galimybé patikimai prognozuoti ateities pinigy
srautus

I8 dalies turi tikimybinj pobiidj

Geba jvertinti atskiry elementy ekonominj senéjima
skai¢iavimo metu

Didé¢jant prognozuojamam periodui labai mazéja
duomeny dél ateities pinigy srauty patikimumas (nes
nejmanoma patikimai prognozuoti infl iacijos ir dél
pajamy i$ gauto pinigy srauto reinvestavimo nustatymo
sudétingumo)

Galimybé jvertinti rinkos situacijg nustatant atitinkama
diskonto norma

Skaiciuojant nejvertinama ta pajamy sudedamoji dalis,
kuri tiesiogiai susijusi su aktyvy verte.

Remiantis literatiiros Saltiniais, verslo vertinimg diskontuoty pinigy srauty metodu procesa galima

suskirstyti j kelis pagrindinius etapus ( Zr. 22 pav.).

Pracities rezultaty analizé

Ateities veiklos

Imitaciniy technologijy biidu finansiniy ataskaity
3 straipsniy prognozés nustatomos kaip atsitiktiniy
dydziy skirstiniai. Laisvasis pinigy srautas
gaunamas skirstinio pavidalu

prognozavimas
v

Diskonto normos
nustatymas

Gaunama diskonto norma skirstinio pavidalu

v

Testinosios vertés
nustatymas

Naudojant reikalingy parametry skirstinius
5 apskaicCiuojama ir diskontuojama tgstinoji verté

Skaiciavimai ir rezultaty
interpretavimas

22 pav. Verslo vertinimo procesas diskontuoty pinigy srauty metodu (Dzikevi¢ius, Michnevic,
Zevzikova 2008: 233)

Anot, Dzikevi¢iaus, Michnevi¢, Zevzikovis (2008), apzvelgtini pagrindiniai verslo vertinimo etapai

(¢r. 22 pav.) Pirmgjame etape parengiamas bendras praeities vaizdas. Siame etape nagrinéjamos jmonés

42



finansinés veiklos ataskaitos, skai¢iuojami jmonés finansinés veiklos rodikliai, grynas pagrindinés veiklos
pelnas iSskai¢ius mokescéius (angl. NOPLAT - Net Operating Profit Less Adjusted Taxes), investuotas
kapitalas, laisvas pinigy srautas. Didziausias démesys turi biiti skiriamas tokiems rodikliams, kaip pelno
norma, investuoto kapitalo rentabilumas (angl. Return on Invested Capital arba ROIC) — esminiams
verslo vertés veiksniams, nes verslo verté didinama tik tada, kai pajamos i§ verslo investuoto kapitalo
virsija kapitalo islaidas. Jvertinus vert¢ lemiancius veiksnius analizuojami gauti rezultatai, tendencijos,
lyginama su kity $akos jmoniy rezultatais. Antrajame etape — prognozuojamas ateities vaizdas. Cia
svarbiausia suvokti, kokius rezultatus verslas gali pasiekti ateityje atsizvelgiant j pagrindinius vertés
veiksnius: augimo tempg bei investicijy rentabiluma.

Néra jokiy ypatingy prognozavimo taisykliy, taciau siiloma remtis tokiais patarimais:
1. Pirmiausia sitloma jvertinti strategines jmonés galimybes, silpngsias ir stiprigsias puses,
konkurencinius pranaSumus. Tai padeda jvertinti jmonés potencialg.
2. Sukuriami skirtingi jmonés vystymosi scenarijai, detaliai apraSantys jmonés veikla jvairiose situacijose.
3. Prgnozuojamas balansas ir pelno (nuostoliy) ataskaita pagal kiekvieng scenarijy, skai¢iuojami jmonés
finansinés veiklos rodikliai, grynas pagrindinés veiklos pelnas i$skaic¢ius mokescius (angl. NOPLAT - Net
Operating Profit Less Adjusted Taxes), investuotas kapitalas, laisvas pinigy srautas.
4. Patikrinamas prognoziy pagristumas ir jgyvendinamumas. TreCias etapas. Ir kreditoriai, ir akcininkai
viliasi, kad bus kompensuotos alternatyvios iSlaidos, atsirandancios investuojant pinigus } konkrety versla,
o ne | kitg sritj su tokia pacia rizika. Vidutinis kapitalo i$laidy vidurkis — tai norma, kuria diskontuojami
prognozuojami pinigy srautai. Tam, kad kapitalo iSlaidy norma iSreikSty realius pinigy srautus, reikia
vadovautis tokiomis taisyklémis: svarbu apskaifiuoti maksimaly vidutiniy kapitalo iSlaidy vidurkj
pritraukiant kapitalg 1§ visy Saltiniy; skai¢iavimai daromi jvertinus mokescius, nes laisvas pinigy srautas —
tai pinigy srautas atskai¢ius mokescius; naudojamos nominalios pelno normos atskaic¢ius laukiamg
infliacija; atsizvelgiama ] sisteming rizikg; atsizvelgiama ] pinigy srauto pasikeitimus, kilusius dél
infliacijos, sistemingés rizikos, kapitalo struktiiros. Ketvirtajame etape nustatoma testinoji verté. Testinoji
verté — tai pinigy srauto, kuris bus gautas po prognozuojamo periodo, verté. Pasirinkus tinkamg metodika
ir nustacius prognozés horizontg apskai¢iuojama ir diskontuojama testinoji verté. Penktas etapas. Imonés
vertés nustatymas. Susumuojami diskontuoti prognozuojami pinigy srautai ir diskontuota tgstinoji verte,
jvertinami skai¢iavimo rezultatai (Dzikevi¢ius, Michnevi¢, Zevzikova 2008: 234).

Aptarus diskontuoty pinigy srauty metodg kitame poskyryje bus placiau aptartas koreliacinés
analizés pritaikymas verslo vertés vertinimui. Sios analizés pagalba bus bandoma praktiskai nustatyti

veiksnius labiausiai jtakojancius verslo vertés kiirimui.
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2.8. Koreliacijos analizés pritaikymas vertinant verslo verte

Anot Pample (2000), terming koreliacija pirmas pavartojo Kiuvje biologijoje (1806). Tuo tarpu
matematiskai koreliacijg pirmasis apras¢ pranctizas O. Brave (1846). K. Galtonas 1886 m. koreliacijg
panaudojo biometrijoje. Taigi koreliacijos analizé — statistikos metodas, tiriantis pozymiy tarpusavio rysiy
stiprumg. PasiskirsCiusiems pagal normalyjj désnj intervaliniams kintamiesiems yra skai¢iuojamas Pirsono
(angl. Pearson) koreliacijos koeficientas. Koreliacijos koeficiento (r reik§més) vertinimas pateiktas 4

lenteléje.

4 Lentelé. Koreliacijos koeficiento (r reik§més) vertinimas

r reik§mé Vertinimas
0,00-0,19 Labai silpnas tarpusavio rySys
0,20-0,39 Silpnas rySys
0,40-0,69 Vidutinis rysys
0,70-0,89 Stiprus rySys
0,90-1,00 Labai stiprus tarpusavio rysys

Kaip teigia Pabedinskaité (2005), nagrinéjant koreliacing analize, reikia atkreipti démes;j j keleta jos
taikymo apribojimy. Pirmiausia, i§ koreliacijos koeficiento negalima nustatyti koreliacijos prieZasties. Du
kintamieji X ir Y didelg koreliacija gali turéti dél trijy priezasciy:

e kintamasis X daro poveikj kintamajam Y
e kintamasis Y daro poveikj kintamajam X;
e abu kintamieji X ir Y yra veikiami kazkokio trec¢io kintamojo.

Anot minétos autores koreliacinés analizés metu nustatytas rySys negali biiti interpretuojamas kaip
priezastingumas, o tik kaip asociacijos arba rySio matas. Kitaip galima gauti klaidingas i§vadas.

Pazyméjus kintamyjy X ir Y koreliacijos koeficientg, koreliacijos koeficientas (dar vadinamas

Pirsono koreliacijos koeficientu) apskai¢iuojamas pagal formule:

— E?=1[XE_E)EFE_F}
xy —

(4)

Nﬂ'xﬂ}?
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¢ia X, ¥ atitinkamai kintamyjy X ir Y vidurkiai; o0y — jy vidutiniai kvadratiniai nuokrypiai; N — imties
dydis.

Pertvarkius §ig formule, gaunamas kitas pavidalas, patogesnis naudoti praktikoje:

N N N
N Ei:l lel_EI_: 1 XI: EI_: 1 FI.

Txy —
v - ) A T, -, )

(5)

Koreliacijos koeficiento reikSmés priklauso intervalui [-1;1]. Kuo didesné koreliacijos koeficiento
absoliuti reik§mé (t.y. kuo jis artimesnis 1 arba -1), tuo stipresnis tiesinis rySys tarp kintamyjy. Kai yra
teigiamas, kintamieji X ir Y yra teigiamai Kkoreliuoti, o kai yra neigiamas — neigiamai koreliuoti.
(Pabedinskaité, 2005:16-17).

Jei r > 0, tai egzistuoja teigiamas koreliacinis rysys ir reiskia, kad didéjant X, didéja ir Y. Kai r <0,
egzistuoja neigiamas koreliacinis rySys — didéjant X, Y maz¢ja. Kai r = 0, egzistuoja tiesin¢ funkciné
priklausomybeg ir visy stebéjimy reikSmés sutampa su tiesés linija.

Sprendimas dél koreliacijos koeficiento dydzio reikSmingumo priimamas naudojant imties

statistikg t, kuri skai¢iuojama pagal formule:

|m—2

t=r (6)

N

kur t-statistika; r- koreliacijos koeficientas, n-stebéjimy skaicius. Jei atsitiktiniai dydziai X ir Y yra
nekoreliuotieji, statistika t paskirs¢iusi pagal Stjudento désnj su k = n-2 laisvés laipsniais.

Apskaiciuotoji reikSme t lyginama su kritine reikSme £, Jei t>tk", daroma iSvada, kad koreliacijos

koeficiento dydis reikSmingas. Kritiné reik§mé randama i$ Stjudento pasiskirstymo lentelés, MS EXCEL
funkcijos TINV pagalba arba MS SSPS Statistics programy pagalba, pasirenkant reikSmingumo lygmenj o
= 0,05 ir k — laisvés laipsnj, k = n — 2. (Pabedinskaité, 2005:18-19)

Zinant statistikos t pasiskirstyma, randama tokia reik§meé to, kurig vir§yti absoliutiniu dydziu
atsitiktinis dydis t gali tik su maza tikimybe a (ji vadinama kritine reik§Sme). Jeigu apskaiciuotoji t reikSme
virsija kriting reik§me, koreliacijos koeficientas yra reik§mingas (ro nelygu 0). Tokiu atveju galima daryti
iSvadg dél koreliacinio rySio egzistavimo tarp nagrinéjamy atsitiktiniy dydziy. Koreliacinis rysys

pasireiskia kaip priklausomybé¢ tarp atsitiktiniy dydziy taip, jog vieno dydzio pokytis veikia kito dydzio
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pasiskirstymag. Jei ty < #, tokios iSvados padaryti negalime, tad tokiu atveju reikéty surinkti daugiau
duomeny tyrinéti §j reiskinj toliau. (Pabedinskaité, 2005:19)

Pabedinskaités (2005) teigimu vertinant modelio tinkamumg analizuojamos liekanos ir
skai¢iuojamas determinacijos koeficientas. Analizuojant statistikos duomenis, determinacijos koeficientas
parodo, kuri vieno pozymio bendro kitimo dalis gali biiti paaisSkinta kito pozymio reikSmiy kitimu.
Determinacijos koeficientas R* tiesinés priklausomybés atveju yra lygus koreliacijos tarp kintamuyjy

(pozymiy) X ir Y koeficiento kvadratui. Determinacijos koeficientas interpretuojamas taip:

24 _ 5%
R== _[..;'_ (7)

Cia: S2- liekany (¢) dispersija, 52— stebimy kintamojo () reik§miy dispersija.
Paprastosios tiesinés regresijos atveju determinacijos koeficientas yra koreliacijos koeficiento

kvadratas:
= Ty 8

Kai koreliacijos koeficientas r=0, tai R* = 0. Tokiu atveju reiksty, kad X kitimas neveikia Y kitimo
ir jo paaiskinti negalima. Analogiskai, kai r=+1,0, tai R®*=1,0, S$iuo atveju Y Kkitimas
paaiskinamas X reik§miy kitimu.

Apibendrinant § skyriy teigtina, kad Subalansuoty efektyvumo rodikliy sistema atspindi, kad
klientai yra vienas i§ pagrindiniy verslo plétros komponenty. Kuo verslas didesnj démes;j skiria klienty
lojalumo striprinimui tuo labiau didéja suvokiama verté klientui, todél auga bendra verslo verté. Klienty
valdymo ciklas labiausiai atspindi klienty lojalumo formavima, kuris susideda i§ trijy etapy: potencialiy
klienty iSskyrimas; tinkama santykiy plétra bei tinkamas klienty aptarnavimas. Dazniausiai verslo modelis
apibiidinamas kaip vertés klientui kiirimas. Jis nusako, kaip verslas sukuria vert¢ klientui, del Sios
priezasties sukuriama ir verslo verté. Norint jvertinti klienty lojalumo jtakg verslo vertés kiirimui toliau
darbe aptariama tyrimo metodologija, kuri padés sukonkretinti tyrimo eigg darbo problemai analizuoti.
Darbo tyrimo metodologija nagrin¢jama teoringje dalyje aptartais aspektais bei praktiskai pagrindziamais

metodais ir modeliais.
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3. KLIENTU LOJALUMO ITAKOS VERSLO VERTES KURIMUI TYRIMO METODOLOGIJA

Tam, kad buity tinkamai aptarta darbe analizuojama problema, susijusi su BTA draudimo verslo vertés

didinimu, analizei pasirinkta (zr. 23 pav.) pateikta metodika.

Darbo metodika

[
Teoriné dalis

Klienty reikSmé | | Klienty | Klienty i Klienty | Verslo kuriamos
verslo sistemoje lojalumo lojalumo gyvavimo vertés vartotojui
samprata programa trukmeés verté samprata

Verslo vertés nustatymo metodai, jvertinant lojalumo svarba

/

Konkurencinés

aplinkos jtaka Vartotojy Klienty gyvavimo
BTA draudimo Koreliacijos analizé iSlaikymo indeksas trukmeés vertés
verslo vertei vertinimas

/

Klienty lojalumo ir verslo vertés sarysis

23 pav. Tyrimo metodika sudaryta autoreés, remiantis darbo struktira

Pirmiausia apzvelgtas teorinis aspektas. Aptarus keturias subalansuoty rodikliy sistemos dalis
teigtina, kad vienas i§ svarbiausiy elementy yra klientai, kurie padeda plétoti ir puoseléti verslo strategija,
tod¢l did¢ja bendra verslo verté. Teoriniu pagrindu darbe analizuota kliento lojalumo samprata, klienty
lojalumo programos svarba, klienty gyvavimo trukmés verté bei verslo kuriamos vertés vartotojui
samprata. Norint nustatyti klienty lojalumo svarbg, kuriamai BTA draudimo verslo vertei, darbe pasirinkti
praktiskai pritaikytini vertés nustatymo metodai bei modeliai. Pirmiausia apzvelgiama konkurenciné
aplinka bei bandoma nustatyti konkurenty poveiki BTA verslo vertei. Darbe apzvelgtas vartotojy
iSlaikymo indeksas, nes tai yra vienas i§ dazniausiai taikomy vartotojy lojalumo jvertinimo modeliy.
Kadangi klienty gyvavimo trukmés verté gali biti apibiidinama kaip biisimyjy pinigy srauty i$ lojaliy

klienty dabartiné verté, Siame darbe, remiantis teorinéje dalyje analizuoto autoriaus Huges (2005a)
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straipsnyje ,,Building succelssful retail strategies using customer lifetime value pateikta tipiné klienty
gyvavimo trukmés vertés skaiiavimo schema, atlickami skaifiavimai, jvertinant BTA draudimo
perspektyvas ir tendencijas. Klienty gyvavimo trukmés vertés apskai¢iavimui naudotini rodikliai tokie
kaip: dabarting verte (NPV), suminis NPV pelnas bei kliento gyvavimo trukmés verté. SkaiGiuojant rodiklius
naudojamasi Siais elementais: griztamumo lygis, iSlaidy lygis, naujy klienty pritraukimas, klienty
pritraukimo sgnaudos, diskonto norma.

Verslo verté gali buiti nustatoma atsizvelgiant | jmonés gebé&jimg sukurti pinigy srautus ateityje,
kurie diskontuojami j dabarting vert¢. Diskontuotas pinigy srauty metodas taikomas paversti biisimas
pajamas, kurias gali duoti vertinamas objektas, | dabarting verte diskontuojant kiekvieng biisima pajamy
formg arba naudojant numatyta pajamy pavertimo verte modelj. Diskontuoti pinigy srautai duoda verslo
vertés iSraiska, kurig darbo tyrime ir bus bandoma atskleisti naudojant klienty gyvavimo trukmés vertg.
Klienty lojalumo ir verslo vertés sarySiui atspindéti pasSitelkiama koreliaciné analizé tai statistikos
metodas, tiriantis poZymiy tarpusavio rysiy stipruma.

Darbe tyrimo eiga (zr. 24 pav.) BTA draudime vykdoma vertinant du pagrindinius aspektus —
klienty ir verslo vertes, norint jvertinti analizuojamg problema bei jos pagrindimg. Taip pat jtraukiama

konkurencinés aplinkos jtaka BTA verslui.

Konkurencinés aplinkos jtaka
BTA draudimo verslo vertei BTA verslo vertés didinimas, stiprinant

klienty lojaluma kompanijai

/

BTA klienty vertés aspektas BTA verslo vertés aspektas

Vartotojy iSlaikymo indeksas;
Klienty gyvavimo trukmeés
vertés vertinimas

Valdomo portfelio jtaka verslo
vertés kirimui vertinimas;
Koreliaciniy rySiy suradimas,
pasitelkinat koreliacing analize

Klienty lojalumo ir verslo vertés sarysis

24 pav. Tyrimo eiga sprendziant darbo problema, sudaryta autorés

Sudarius darbo problemos tyrimo eigg toliau darbe bus praktiskai taikomi teorijoje analizuoti

metodai bei modeliai, padésiantys susieti lojalumo svarbg verslo vertés kiirimui.
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4. TYRIMU REZULTATAI IR DISKUSIJA

4.1. Konkurencinés aplinkos jtakos BTA draudimo verslo vertei vertinimas

Siame poskyryje bus analizuojama draudimo rinkos konkurencinés aplinkos jtaka BTA verslo
vertés kirimui. [vertinimas bus atlickamas taikant koreliacing analiz¢. Pirmiausia galima apzvelgti
didZziausias draudimo kompanijas, generuojan¢ias daugiausiai jmoky, rinkoje. Didziausiy Lietuvos

draudimo kompanijy draudimo jmoky dinamika pateikta 25 paveiksle.

14.000.000
12.000.000
10.000.000
8.000.000
6.000.000
4.000.000 -~

0
2014-09 2014-10 2014-11 2014-12 2015-01 2015-02 2015-03 2015-04 2015-05 2015-06 2015-07 2015-08
IF

Lietuvos draudimas = = =BTA PzU Ergo non Life

25 pav. DidZiausiy draudimo jmoniy pasirasyty jimokuy (pardavimy) dinamika paménesiui
2014 9 mén - 2015 8 mén.
Kaip matyti 25 paveiksle didziausiy Lietuvoje veikian¢iy draudimo kompanijy penketukas susideda
i§ tokiy draudimo kompanijy kaip: AB ,,Lietuvos draudimas*, BTA draudimas, PZU Lietuva, Ergo bei IF.
5 lenteléje pateikiama BTA draudimo pasirasyty jmoky dinamika per 12 ménesiy laikotarpj.

5 Lentelé. BTA draudimo kompanijos pasirasyty imoky dinamika 2014 09-2015 08 mén.

Laikotarpis BTA draudimo pasirasytos imokos Eur
2014 09 mén 4686916
2014 10 mén 5281826
2014 11 mén 3832787
2014 12 mén 3504460
2015 01 mén 5194151
2015 02 mén 4243402
2015 03 mén 4308761
2015 04 mén 4794131
2015 05 mén 4532547
2015 06 mén 4416208
2015 07 mén 4718463
2015 08 mén 4318075
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Ekonominiy procesy tyrimuose rySiams tarp nagrinéjamy veiksniy, iSreik$ty kiekybiniais rodikliais,
nustatyti taikoma koreliaciné analiz¢, apskaiciuotinas koreliacijos koeficientas naudojant MS Exel ir MS
SPSS 22 Statistics programas. Atliekant koreliacing analize kintamuoju x (priklausomas kintamasis)
pasirenkama Lietuvos draudimo jmokos (pardavimai) (Eur) (Zr. 6 lentelé), o Kkintamuoju y
(nepriklausomas kintamasis) BTA draudimo kompanijos draudimo jmokos (pardavimai) (Eur) (Zr. 5
lentelé).

6 Lentelé. AB ,,Lietuvos draudimas“ pasirasyty jmoky dinamika 2014 09-2015 08 mén.

Laikotarpis Lietuvos draudimo pasirasytos imokos Eur
2014 09 mén 9982937
2014 10 mén 10839629
2014 11 mén 9930855
2014 12 mén 9867618
2015 01 mén 8693069
2015 02 mén 8585472
2015 03 mén 10213418
2015 04 mén 11157359
2015 05 mén 12032985
2015 06 mén 10704230
2015 07 mén 11232197
2015 08 mén 10768749

Apskaiciavus koreliacijos koeficiento reikSme, gautas rezultatas r=0,1380. Jvertinus gautus
rezultatus, galima teigti, kad egzistuoja teigiamas ir silpnas rySys tarp BTA draudimo pardavimy apim¢iy
ir AB ,,Lietuvos draudimas® pardavimy apim¢iy. [vertinus Lietuvos draudimo pardavimy jtakg BTA

draudimo pardavimams, apskai¢iuoty duomeny rezultatai ir reikSmés pateiktos 7 lenteléje.

7 Lentelé. BTA draudimo jmoky ir AB ,,Lietuvos draudimas“ jmoky koreliacinis rySys paménesiui
nuo 2014 9 mén. iki 2015 8 mén.

Koreliacijos koeficiento
RySys tarp BTA reik§mingumas
pardavimy ir Koreliacijos Determinacijos Kritiné Statistiné
Lietuvos koeficientas (r) koeficientas (R?) Stjudento Stjudento
draudimo kriterijaus kriterijaus
pardavimy reik8mé (ty,) reik§mé (ty)
0,1380 0,0191 0,349 0,4406

Apskaiciavus statisting Stjudento kriterijaus reikSme t=0,4406, matome, kad apskaiciuota statistiné
Stjudento reik§mé (Zr. 7 lentelé) yra didesné uz kriting (0,4406>0,349), todél galima daryti iSvadg, kad

egzistuojantis koreliacinis rysys tarp BTA draudimo ir AB ,,Lietuvos draudimas® jmoky yra reikSmingas.
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Apskaiciuotas determinacijos koeficientas parodé, kad Lietuvos draudimo jmoky pakitimas 8,82
procentais turi jtakos BTA pardavimy apimtims, o likusig dalj (91,18 proc.) — kiti nejvertinti veiksniai.
Apskaiciuotas koreliacijos koeficiento rysio kintamumo vaizdas, kitaip vadinamas koreliaciniu vaizdu,

pateiktas 26 paveiksle.
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— 5000000
@’ #’
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— draudimo jmok Sys
o 3000000 . ,! Hysy . .
£ Linear (Lietuvos draudimo ir
= BTA draudimo jmoky rysys)
£ 2000000
©
<
-
@ 1000000
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Lietuvos draudimo jmokos (Eur)

26 pav. BTA draudimo pardavimy ir Lietuvos draudimo pardavimy rysio kintamumo vaizdas
paménesiui nuo 2014 9 mén iki 2015 8 mén.

Toliau tiriant koreliacinius rysius konkurencinéje aplinkoje kintamuoju x (priklausomas kintamasis)
pasirenkama PZU Lietuva pardavimai (jmokos) (Eur.) (Zr. 8 lentelé¢) o kintamuoju y (nepriklausomas
kintamasis) BTA pardavimai (jmokos) (Eur).

8 Lentelé. PZU Lietuva pasirasyty imokuy dinamika 2014 09-2015 08 mén.

Laikotarpis PZU Lietuva pasirasSytos imokos Eur
2014 09 mén 4546685
2014 10 mén 4031681
2014 11 mén 3820132
2014 12 mén 5088167
2015 01 mén 5107921
2015 02 mén 3707205
2015 03 mén 3847393
2015 04 mén 5027677
2015 05 mén 4519582
2015 06 mén 4474716
2015 07 mén 4891779
2015 08 mén 3724850

Apskaiciavus koreliacijos koeficiento reikSme, gautas rezultatas r=0,203. Gavus tokius rezultatus,

galima teigti, kad egzistuoja teigiamas, taCiau silpnas rySys tarp BTA pardavimy apiméiy ir PZU Lietuva
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pardavimy apim¢iy. Jvertinus PZU Lietuva pardavimy jtakag BTA draudimo pardavimams, apskaiciuoty

duomeny rezultatai ir reikSmés pateiktos 9 lenteléje.

9 Lentelé. BTA draudimo jmoky ir PZU Lietuva jmoky koreliacinis rySys paménesiui nuo 2014 9

meén. iki 2015 8 mén.

RySys tarp BTA
pardavimy ir
PZU Lietuva

pardavimy

Koreliacijos koeficiento

reikSmingumas
Koreliacijos Determinacijos Kritiné Statistiné
koeficientas (r) koeficientas (R?) Stjudento Stjudento
kriterijaus kriterijaus

reik8mé (ty,) reik§mé (ty)

0,203 0,0412 0,526 0,655

Apskaiéiavus statisting Stjudento kriterijaus reikSme t=0,655, pastebéta, kad apskaiCiuota statistiné

Stjudento reik§mé (Zr. 9 lentelé) yra didesné uz kriting (0,655>0,526), todél galima daryti iSvada, kad

egzistuojantis koreliacinis rySys tarp BTA ir PZU Lietuva pardavimy yra reik§mingas.

Analizuojant statistinius duomenis, determinacijos koeficientas parodo, kuri vieno pozymio bendro

kitimo dalis gali biiti paaiSkinta kito poZymio reikSmiy kitimu. Apskaiciuotas determinacijos koeficientas

rodo, kad PZU Lietuva jmoky pakitimas 4,12 procentais turi jtakos BTA pardavimas, o likusig dalj (95,88

proc.) — kiti nejvertinti veiksniai. Apskai¢iuotas koreliacijos koeficiento rySio kintamumo vaizdas

pateiktas 27 paveiksle.
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27 pav. BTA draudimo pardavimy ir PZU Lietuva draudimo pardavimy rySio kintamumo

vaizdas paménesiui nuo 2014 9 mén iki 2015 8 mén.
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Tesiant poskyrio temg Draudimo rinkos konkurencinés aplinkos BTA draudimo vertei vertinima
toliau tiriant koreliacinius rySius atlickant koreliacing analize kintamuoju x (priklausomas kintamasis)
pasirenkama Gjensedige pardavimai (Eur) (zr. 10 lentelé), o kintamuoju y (nepriklausomas kintamasis)
BTA pardavimai (Eur.).

10 Lentelé. Gjensedige pasirasyty imoky dinamika 2014 09-2015 08 mén.

Laikotarpis Gjensedige pasirasytos imokos Eur
2014 09 mén 4686916
2014 10 mén 5281826
2014 11 mén 3832787
2014 12 mén 3504460
2015 01 mén 5194151
2015 02 mén 4243402
2015 03 mén 4308761
2015 04 mén 4794131
2015 05 mén 4532547
2015 06 mén 4416208
2015 07 mén 4718463
2015 08 mén 4318075

Apskaiciavus koreliacijos koeficiento reik§mg, gautas rezultatas r=0,499.Gauti rezultatai rodo, kad
egzistuoja teigiamas ir vidutinio stiprumo rysys tarp BTA pardavimy apiméiy ir Gjensidige pardavimy
apiméiy. [vertinus Gjensidige pardavimy jtakg BTA draudimo pardavimams, apskai¢iuoty duomeny

rezultatai ir reikSmeés pateiktos 11 lentel¢je.

11 Lentelé. BTA draudimo jmoky ir Gjensidige imokuy koreliacinis rySys paménesiui nuo 2014 9
meén. iki 2015 8 mén.

Koreliacijos koeficiento
reikSmingumas
RySys tarp BTA L L o o
Koreliacijos Determinacijos Kritiné Statistiné
pardavimy ir L L 3 . .
koeficientas (r) koeficientas (R) Stjudento Stjudento
Gjensidige . I
kriterijaus kriterijaus
pardavimy . .
reik8mé (ty,) reik§mé (ty)
0,499 0,249 0,099 1,821

Apskaiciavus statisting Stjudento kriterijaus reikSme t=1,821, pastebéta, kad apskaiCiuota statistiné
Stjudento reiksmé (zr. 11 lentelé) yra didesné uz kriting (1,821>0,099), todél galima daryti iSvada, kad
egzistuojantis koreliacinis rysys tarp BTA ir Gjensidige pardavimy yra reikSmingas.

Analizuojant statistinius duomenis, determinacijos koeficientas parodo, kuri vieno pozymio bendro

kitimo dalis gali bti paaiSkinta kito pozymio reikSmiy kitimu. Apskaiciuotas determinacijos koeficientas
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rodo, kad Gjensidige jmoky pakitimas 2,49 procentais turi jtakos BTA pardavimas, o likusig dalj (97,51

proc.) — kiti nejvertinti veiksniai. Apskaiciuotas koreliacijos koeficiento rySio kintamumo vaizdas

pateiktas 28 paveiksle.
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28 pav. BTA draudimo pardavimy ir Gjensidige draudimo pardavimy rySio kintamumo vaizdas
paménesiui nuo 2014 9 mén iki 2015 8 mén.

ISanalizavus Lietuvos diziausig rinkos dali valdan¢iy draudimo kompanijy konkurencinés aplinkos

itaka BTA verslo vertés kiirimui galima apibendrintus duomenis pateikti 12 lenteléje.

12 lentelé. BTA konkurencinés aplinkos koreliacinés analizés vertinimas

Draudimo kompanija Koreliacijos koeficiantas Vertinimas
Lietuvos draudimas 0,1380 Labai silpnas tarpusavio rySys
PZU Lietuva 0,203 Silpnas rysys
Gjensidige 0,499 Vidutinis rysys

Atlikus koreliacing analizg¢ tarp Lietuvos diziausig rinkos dalj valdanc¢iy draudimo kompanijy ir
jvertinant konkurencine aplinkg veikian¢ig BTA draudimo pardavimus galima teigti, kad didZiausias
koreliacinis rySys siejasi su Gjensidige draudimo kompanija. Koreliacijos koeficientas siekia net 0,499.

Toliau darbe bus analizuojama BTA valdomo portfelio jtaka verslo vertei.
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4.2. BTA draudimo valdomo portfelio jtaka verslo vertés kiirimui

Ivertinant BTA draudimo portfelio daromg jtaka bendriems draudimo kompanijy pardavimams bus
galima atskleisti tendencijas BTA verslo vertés kiirimui t.y. kurios draudimo rasys daro didziausig poveikj
BTA verslo vertés kiirimui.

Darbe norint jvertinti valdomo portfelio daromg jtaka verslo vertés kiirimui bus aptariami BTA
produkty pardavimai. BTA valdomo portfelio jtaka bus atspindima per koreliacing analizg.

Kintamuoju x (priklausomas kintamasis) pasirenkama bendrosios civilinés atsakomybés (BCA)
pardavimai (jmokos) (Eur.) (Zr. 13 lentel¢), o kintamuoju y (nepriklausomas kintamasis) bendri draudimo
kompanijy pardavimai (jmokos) (Eur) (Zr. 14 lentel¢)

13 Lentelé. BTA draudimo bendrosios civilinés atsakomybés (BCA) pasiraSyty imoky
dinamika 2015 01-2015 08 mén.

2015 2015 2015 2015 2015 2015 2015 2015
Laikotarpis 01 mén | 02 mén 03mén |04mén |05mén |06mén | 07 mén | 08 mén
BTA draudimo
BCA draudimo
pasirasytos imokos
(Eur) 552228 819028 | 1073494 | 1469691 | 1716254 | 2066585 | 2361735 | 2586998

Bendry draudimo kompanijy pardavimy (jmoky) dinamika pateikta 14 lenteléje.

14 Lentelé. Draudimo kompanijuy bendrai pasirasyty imoky dinamika 2015 01-2015 08 mén

Laikotarpis Draudimo kompaniju pasirasytos imokos (Eur)
2015 01 mén 40309665
2015 02 mén 68253101
2015 03 mén 100044385
2015 04 mén 136260521
2015 05 mén 171879811
2015 06 mén 205710028
2015 07 mén 241562501
2015 08 mén 273019701

Apskaiciavus koreliacijos koeficiento reikSme, gautas rezultatas r=0,999. Gavus rezultatus, galima
teigti, kad egzistuoja teigiamas ir labai stiprus rysys tarp bendry draudimo kompanijy pardavimy (jmokos)
(Eur) ir BTA bendrosios civilinés atsakomybés (BCA) pardavimy apim¢iy. Jvertinus bendrosios civilinés

atsakomybés (BCA) pardavimy jtaka, apskaic¢iuoty duomeny rezultatai ir reikSmés pateiktos 15 lenteléje.
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15 Lentelé. Bendruy draudimo kompanijy jmoky ir BTA draudimo bendrosios civilinés
atsakomybés (BCA) pardavimy koreliacinis rySys paménesiui nuo 2015 01 mén. iki 2015 8 mén.

Koreliacijos koeficiento
RySys tarp
reik§Smingumas
draudimo - - . .
Koreliacijos Determinacijos Kritiné Statistiné
kompanijy - - - . :
koeficientas (r) koeficientas (R?) Stjudento Stjudento
imoky ir BTA - o
kriterijaus kriterijaus
draudimo BCA . .
reikSmé (ty,) reikSmé (ty)
pardavimy
0,999 0,998 0,000 24,47

Apskaiéiavus statisting Stjudento kriterijaus reikSme t=24,57, pastebéta, kad apskaiciuota statistiné
Stjudento reiksmé (Zr. 15 lentelé) yra didesné uz kriting (24,47>0,00), todél galima daryti iSvada, kad
egzistuojantis koreliacinis rysys tarp BCA pardavimy ir bendry pardavimy yra reik§mingas.

Analizuojant statistinius duomenis, determinacijos koeficientas parodo, kuri vieno pozymio bendro
kitimo dalis gali biti paaiSkinta kito pozymio reikSmiy kitimu. Apskai¢iuotas determinacijos koeficientas
rodo, kad bendrosios civilinés atsakomybés (BCA) pardavimy pakitimas 99,80 procentais turi jtakos
bendriems draudimo kompanijy pardavimas, o likusig dalj (0,2 proc.) — kiti nejvertinti veiksniai.
Apskaiciuotas koreliacijos koeficiento rySio kintamumo vaizdas, kitaip vadinamas koreliaciniu vaizdu

pateiktas 29 paveiksle.
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29 pav. Draudimo kompanijy pardavimy ir BTA bendrosios civilinés atsakomybés rysio kintamumo
vaizdas paménesiui nuo 2015 1 mén iki 2015 8 mén.

Toliau analizuojant BTA valdomo portfelio jtakg bendriems draudimo kompanijy pardavimams
koreliacinéje analizéje kintamuoju X (priklausomas kintamasis) pasirenkama BTA draudimo nelaimingy

atsitikimy (NA) pardavimai (jmokos) (Eur) (zr. 16 lentelé), o kintamuoju y (nepriklausomas kintamasis)
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bendri draudimo kompanijy pardavimai (jmokos) (Eur). BTA draudimo nelaimingy atsitikimy (NA)
pardavimai (jmokos) (Eur) pateikti 16 lenteléje

16 Lentelé. BTA draudimo nelaimingy atitikimy (NA) pasirasyty imoky dinamika
2015 01-2015 08 mén.

201501 2015 02 201503 | 2015 04 2015 05 201506 | 201507 | 201508
Laikotarpis mén mén mén mén mén mén mén mén
BTA draudimo
nelaimingy atsitikimy
draudimo pasirasytos
jmokos (Eur) 66849 277718 532683 664417 760031 | 867534 | 949959 | 1046593

Apskaiciavus koreliacijos koeficiento reikSme, gautas rezultatas r=97,20. Gavus rezultatus, galima
teigti, kad egzistuoja teigiamas ir labai stiprus rySys tarp bendry draudimo kompanijy pardavimy apimciy
ir BTA nelaimingy atsitikimy (NA) pardavimy apim¢iy. Ivertinus BTA nelaimingy atsitikimy (NA)
pardavimy jtaka bendriems draudimo kompanijy pardavimams, apskaifiuoty duomeny rezultatai ir

reikSmés pateiktos 17 lenteléje.

17 Lentelé. Draudimo kompanijy imoky ir BTA nelaimingy atsitikimy (NA) pardavimy
koreliacinis rySys paménesiui nuo 2015 01 mén. iki 2015 8 mén.

Koreliacijos koeficiento
RySys tarp
reikSmingumas
draudimo L. L - o
Koreliacijos Determinacijos Kritiné Statistiné
kompaniju . o ) . )
koeficientas (r) koeficientas (R%) Stjudento Stjudento
imoky ir BTA L L
kriterijaus kriterijaus
draudimo NA ‘ '
reik§meé (ty) reik§mé (ty)
pardavimy
0,9720 0,9448 0,000 10,13

Apskaiciavus statisting Stjudento kriterijaus reiksme t=10,13, pastebéta, kad apskaiCiuota statistiné
Stjudento reiksmé (zr. 17 lentelé) yra didesné uz kriting (10,13>0,00), todél galima daryti iSvada, kad
egzistuojantis koreliacinis rysys tarp NA pardavimy ir bendry pardavimy yra reikSmingas.

Apskai¢iuotas determinacijos koeficientas rodo, kad BTA nelaimingy atsitikimy (NA) pardavimy
pakitimas 94,48 procentais turi jtakos bendriems pardavimas, o likusig dalj (5,52 proc.) — kiti nejvertinti
veiksniai. ApskaicCiuotas koreliacijos koeficiento rySio kintamumo vaizdas, kitaip vadinamas koreliaciniu

vaizdu, pateiktas 30 paveiksle.
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30 pav. Draudimo kompanijy pardavimy ir BTA nelaimingy atsitikimy rysio kintamumo vaizdas
pameénesiui nuo 2015 1 mén iki 2015 8 mén.

Tesiant analize koreliacijos koeficiantui apskai¢iuoti kintamuoju X (priklausomas kintamasis)
pasirenkama BTA draudimo transporto priemonés valdytojo civilinés atsakomybés (TPVCA) pardavimai
(imokos) (Eur.), o kintamuoju y (nepriklausomas kintamasis) bendri draudimo kompanijy pardavimai
(imokos) (Eur). BTA draudimo valdytojo civilinés atsakomybés (TPVCA) pardavimy dinamika pateikti
18 lentel¢je

18 Lentelé. BTA draudimo transporto priemonés valdytojo civilinés atsakomybés (TPVCA)
pasirasyty imoky dinamika 2015 01-2015 08 mén. (Eur)

201501 | 201502 | 201503 | 201504 | 201505 |201506 | 201507 | 201508
Laikotarpis mén mén mén mén mén mén mén mén

BTA draudimo
TPVCA draudimo
pasiraSytos jmokos 483701 | 697327 | 957487 | 1189037 | 1395788 | 1633721 | 1868314
(Eur) 2833117 2 2 5 7 7 8 4

Apskaiciavus koreliacijos koeficiento reikSme, gautas rezultatas r=1,000. Gavus rezultatus, galima
teigti, kad egzistuoja teigiamas ir labai stiprus rySys tarp bendry draudimo kompanijy pardavimy apim¢iy
ir BTA transporto priemonés valdytojo civilinés atsakomybés (TPVCA) pardavimy apimciy. Jvertinus
BTA transporto priemonés valdytojo civilinés atsakomybés (TPVCA) pardavimy jtakg bendriems

draudimo pardavimams, apskai¢iuoty duomeny rezultatai ir reikSmés pateiktos 19 lenteléje.
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19 Lentelé. Draudimo kompanijy jmoky ir BTA transporto priemonés valdytojo civilinés

atsakomybés (TPVCA) pardavimy koreliacinis rySys paménesiui nuo 2015 01 mén. iki 2015 8 mén.

Rysys tarp Koreliacijos koeficiento
draudimo reik§mingumas
kompanijy Koreliacijos Determinacijos Kritiné Statistiné
jmoky ir BTA koeficientas (r) koeficientas (R?) Stjudento Stjudento
draudimo kriterijaus kriterijaus
TPVCA reik8mé (ty,) reikSmé (t)
pardavimy 1,000 0,9996 0,000 24,49

Apskaiéiavus statisting Stjudento kriterijaus reik§me t=24,49 pastebéta, kad apskailiuota statistiné
Stjudento reik§mé yra didesné uz kriting (24,49>0,00), todél galima daryti iSvadg, kad egzistuojantis
koreliacinis rysys tarp BTA TPVCA pardavimy ir bendry pardavimy yra reikSmingas (Zr. 19 lentelé).

Apskaiciuotas determinacijos koeficientas rodo, kad BTA transporto priemonés valdytojo civilinés
atsakomybés (TPVCA) pardavimy pakitimas 99,96 procentais turi jtakos bendriems draudimo kompanijy
pardavimas, o likusig dalj (0,04 proc.) — Kiti nejvertinti veiksniai.

Apskaiciuotas koreliacijos koeficiento rySio kintamumo vaizdas, kitaip vadinamas koreliaciniu

vaizdu, pateiktas 31 paveiksle.
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31 pav. Draudimo kompanijy pardavimy ir BTA transporto priemonés valdytojo civilinés atsakomybés
(TPVCA) pardavimy rySio kintamumo vaizdas paménesiui nuo 2015 1 mén iki 2015 8 mén.
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Tiriant BTA valdomo portfelo svarbg bendriems draudimo kompanijy rezultatatams, naudojant
koreliacing analiz¢, buvo nustatyta, kad draudimo rinkoje BTA draudimo valdomas portfelis nebiity
vertingas be §iy draudimo rasiy, tokiy Kkaip: Bendrosios civilinés atsakomybés draudimas (BCA);
Transporto priemonés valdytojo civilinés atsakomybés draudimas (TPVCA); Kasko draudimas;
Laidavimy draudimas; Turto draudimas; Nelaimingy atsitikimy draudimas. Tai atspindima 20 lenteléje.

20 lentelé. BTA draudimo portfelio ir bendry draudimo kompanijuy pardavimy koreliacinés analizés

vertinimas

Draudimo produktas Koreliacijos koeficientas Vertinimas
Bendrosios civilinés atsakomybés - C

: L
draudimas (BCA) 0,999 abai stiprus tarpusavio rysSys
Nelaimingy atsitikimy draudimas 0972 Labai stiprus tarpusavio rydys
Kasko draudimas 0,999 Labai stiprus tarpusavio rysys
Transporto priemonés valdytojo A C

o 4 L

civilinés atsakomybés draudimas 100 abai stiprus tarpusavio rySys
(TPVCA)
Sutartiniy prievoliy draudimas o Cy
(Laidavimy draudimas) 1,00 Labai stiprus tarpusavio rySys
Turto draudimas 1,00 Labai stiprus tarpusavio rySys
CMR draudimas 0,999 Labai stiprus tarpusavio rySys
Kelioniy draudimas 0.883 Stiprus rydys

BTA draudimas draudimo rinkoje uZima lyderiaujancias pozicijas pasiraS§ydama daugiausiai sutarciy
tokiose riiSyse kaip bendrosios civilinés atsakomybés, sutartiniy prievoliy, transporto priemonés valdytojo
civilinés atsakomybés bei kasko draudime. Galima teigti, kad be Siy draudimo riiSiy nebuty kuriama BTA
verslo verté, kadangi pateikty draudimo rasiy koreliacijos koeficientai (Zr. 20 lentelé) labai stipris ir labai
stipriai veikia visg draudimo rinka.

Kadangi draudimo rinkoje verslo negalima sukurti be klienty ir vargu ar be jy biity sukuriama verslo

verté sekan¢iame poskyryje bus aptariamas BTA vartotojy iSlaikymo indeksas.

4.3. Vartotojy iSlaikymo indeksas BTA draudimo kompanijoje

Remiantis sukurta darbo tyrimo metodologija Siame skyrelyje, naudojant BTA draudimo duomenis
analizuojamas vartotojy islaikymo indeksas, pateiktas teorinéje darbo dalyje 2.2. poskyryje Klienty
lojalumo samprata, kuris naudojamas vartotojy lojalumui nustatyti.

IS vartotojy iSlaikymo indekso, apskaiCiuoto remiantis BTA draudimo duomenimis, galima

18ryskinti tai, kad ne gyvybés draudimo rinkos koncentracija siaur¢ja, todé¢l vis didesnis démesys turi biiti
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skiriamas klienty lojalumo iSlaikymui, kuris savo ruoztu didina bendrg verslo verte. Remiantis vis
did¢jancia lojalumo svarba versle praktiskai vartotojy iSlaikymo indeksas buvo apskaiiuotas BTA
draudime, naudoti duomenys pateikti 21 lenteléje.

21 Lentelé. Vartotoju iSlaikymo indeksas BTA draudimo kompanijoje, sudaryta autoreés

Klienty skaicius 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Klienty skai¢ius mety 444658 435602| 404025 454254| 517150 438019 461848
pradzioje
Klienty skai¢ius mety 435602 404025| 454254 517150| 438019| 461848 438152
pabaigoje
Vartotojy iSlaikymo 97,96 92,75 112,43| 113,85 84,70 105,44 94,87
indeksas

Praktika patvirtina, kad vartotojy iSlaikymo indeksas tai vienas i§ dazniausiai taikomy vartotojy

lojalumo jvertinimo modeliy, kuris pateiktas 32 paveiksle remiantis BTA draudimo duomenimis.
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32 pav.Vartotoju islaikymo indeksas BTA draudimo kompanijoje, sudaryta autoreés

I apskaiciuoto vartotojy iSlaikymo indekso BTA draudime galima teigti, kad analizuojamu
laikotarpiu daugiausia vartotojy buvo islaikyta 2011 metais, §io indekso augimas sické net 113,85
procenty. Pagal vartotojy iSlaikymo indeksg pastebima tendencija — iSlaikymas kei¢ia praradimg ir Sis
procesas draudimo rinkoje vyrauja nuolatos — vienos draudimo kompanijos praranda vartotojus, kitos juos
prisitraukia. Si tendencija draudimo rinkoje kyla dél jvairiy konkurenciniy veiksmy, draudimo jmoky
Suoliy, zaly administravimo, draudimo paslaugy gerinimo ir kity aspekty.

Galima teigti, kad Vartotojy iSlaikymo indeksas yra vienas i§ nesudétingiausiy vartotojy lojalumo
jvertinimo metody, taciau Sis metodas tik supazindina su esama situacija versla apie turimus vartotojus,
taCiau visos su vartotojy lojalumu susijusios aplinkybés néra jvertinamos. Norint jvertinti klienty svarbg

verslui sekan¢iame poskyryje bus atlieckamas BTA klienty gyvavimo trukmés vertés vertinimas.
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4.4. BTA draudimo kompanijos klienty gyvavimo trukmés vertés vertinimas

Analizuojant BTA klienty verte per BTA verslo vertés didinimg, stiprinant klienty lojaluma
kompanijai galima pateikti Klienty gyvavimo trukmés vertés skai¢iavimo schemg, kurios déka bty
jvertinama klienty gyvavimo trukmés verté verslui.

Norint jvertinti BTA klienty gyvavimo trukme pirmiausia pateikiamos tendencijos analizuojamu
laikotarpiu, isskiriant rizikos veiksnius, toliau naudotinus kaip pagrindinius aspektus atspindinéius ir
jtakojanCius klienty gyvavimo trukmei pasirinktoje draudimo kompanijoje, remiantis BTA draudimo
duomenimis (Zr. 22 lentelé).

22 Lentelé. BTA draudimo klienty gyvavimo trukmés skai¢iavimui pasirinkty rizikos veiksniai

Rizikos veiksniai 2011 2012 2013 2014
Klienty skaicius 517 150 438 019 461 848 438 152
Pardavimai i§ viso tiikst. Eur 55919526,26 | 46259609,00 | 54104273,00 | 54138683,00
ISlaidos:

Klienty pritraukimo sanaudos tiikst. Eur 9366047 9738141,8 | 715512454 7286607,1
Klienty pritraukimo sanaudos vienam Klientui

Eur 18,11 22,13 15,49 16,63
Klienty pritraukimo sanaudos veiklos sanaudose
proc. 77,22 71,98 47 45

IS 22 lentelés duomeny matyti, kad 2014 mety pardavimy (Siuo atveju pasirasytos jmokos) augo tik
0,064 procentiniu punktu lyginant su ankstesniu laikotarpiu nuo 54 104 273 ttkst. Eur 2013 metais iki 54
138 683 tiikst. Eur 2014 metais. Sis faktas atspindi, kad vis didesnis démesys turi biti telkiamas klienty
lojalumo stiprinimu BTA draudimo kompanijoje, kad buty i$laikoma draudimo rinkos dalis ir siekamas
Jmoky augimas, kuris veda prie verslo vertés didinimo.

Modeliuojant 2015-2017 mety klienty gyvavimo trukme, siekiant padidinti BTA draudimo klienty
lojalumg kompanijai, atsizvelgiant j 22 lentelés ankstesniy periody duomenis, norint 2015 metais turéti
500 000 klienty t.y. pritraukti 61 848 naujy klienty ir siekanti sumazinti klienty pritraukimo sgnaudas bei
pagerinti grjiztamumo rodiklj ateinanciais laikotarpiais butina iSsiaiSkinti klienty gyvavimo trukmés verte
(zr. 23 lentelé).

Norint, kad BTA draudimo pasiraSomos jmokos ir toliau 2015-2017 metais augty vidutiniskai po 15
proc. daromos strateginés prielaidos Siam rodiklio pasiekimui t.y. lojaliy klienty sustiprinimas apie 2
kartus. Tai reiksty, kad klienty skai¢ius sumazéty, taciau klientai tapty lojaltis ir rinktysi kitus draudimo
produktus vienoje draudimo kompanijoje, todél jmoky surinkimas augty kas didinty verslo verte, taip pat
aptarnavimo kokybé biity gerinama, nes klienty srautas tapty stabilesnis ir biity maziau sugaiStama laiko

nelojaliems kompanijai klientams. Lojalumo stiprinimas suteikty galimybe iSplésti kompanijos draudimo
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produkty portfelio uzimamas rinkos dalis. Atitinkamai iSplétus draudimo portfelj biity sumaZinamas
atskiry draudimo riisiy nuostolingumo rodiklis, tod¢l didéty verslo verté.

Is 23 lenteléje sudarytos prognozés matyti, kad i§ pradziy pritraukiama 500 000 klienty. Nagrinéjant
Klienty pasirasyty jmoky dinamika numatomi jy paslaugy pirkimai kitiems trejiems metams — pardavimy
augimas stabilus apie 15 proc. kasmet. Draudimo kompanijose daZniausiai sutar¢iy atnaujinimo rodiklis
siekia 80 proc., t.y. prarandama apie 20 proc. klienty, tai reiskia, kad griztamumas yra tik 80 proc. Ateityje
did¢jant lojalumui klienty griztamumo rodiklis auga. Lojaliy klienty pirkimai taip pat auga. Daroma
prielaida, kad antraisiais t.y. 2016 metais grjztamumo rodiklis pasieks 90 proc., o 2017 metais sudarys 95
proc.

Kadangi draudimo kompanijose veiklos sgnaudose didziausia dalis tenka klienty pritraukimo
sgnaudoms tad $is veiksnys jtrauktas kaip esminis kartu su pardavimo veiksniu, kadangi nuo Siy elementy
priklauso verslo pelnas bei klienty gyvavimo trukmés verté. Ateityje pinigy verté yra mazesn¢ dél Sios
prieZasties pelng bitina perskaiiuoti pagal dabarting verte. Kadangi rinkoje Siuo metu vyraujanti
palukany norma yra apie 6 proc., todél Sis dydis naudojamas skaic¢iuojant diskonto rodiklj prognozéje.

23 Lentelé. BTA draudimo klienty gyvavimo trukmés prognozé 2015-2017 metais

Prognoze 2015* 2016* 2017*
Klienty skaicius 500000 231896 350000
Griztamumo rodiklis 80 proc 90 proc 95 proc
Pardavimai i§ viso Eur 62259485 71598408 82338169
ISlaidos:

Klienty pritraukimo sanaudos Eur 6000000 2782752 2800000
Klienty pritraukimo sgnaudos vienam

klientui Eur 12 12 8
Pelnas Tikst.Eur 56259485 68815656 79538169
Diskonto norma (6 proc.) 1 1,12 1,25
Dabartiné verté (NPV) 56259485 61442550 63630535
Suminis NPV pelnas Eur 56259485 | 117702035 | 181332570
Klienty gyvavimo trukmés verté Eur 112,52 235,40 362,67

Prognozéje (zr. 23 lentelé) nagrinéjamu BTA draudimo atveju rizikos veiksniai pasirinkti yra 2 t.y.
pardavimai ir klienty pritraukimo sgnaudos. Palikany norma 6 proc., taigi diskonto norma antraisiais
metais sudaro 1,12, treCiaisiais 1,25. Klienty gyvavimo trukmés verté gaunama suminj NPV pelng
padalijus 1§ pradzioje jgyty klienty skaiciaus, t.y. 500 000. Treciais metais klienty gyvavimo trukmés verté
— 362,67 Eur. Si suma yra vidutiné naujy klienty gyvavimo trukmés verté tre¢iaisiais metais. Skaiius

apima griztamumo rodiklj, i§laidy lygj, naujy klienty pritraukima, diskonto norma.
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I pateikto 33 paveikslo matyti, kad analizuojamu laikotarpiu prognozuojant 2015-2017 mety
klienty gyvavimo trukmés vert¢ ji nuolat auga: pirmaisiais prognozuojamais metais vienas kompanijos
klientas verslui uzdirbty 112,52 Eury pelno, 2016 235,4 Eury pelno, o 2017 metais (treciais pagal
prognoze) net 362,67 Eury pelno verslui.
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33 pav. Prognozuojamas BTA draudimo klienty gyvavimo trukmés vertés rodiklis, sudaryta autorés

Taigi galima patvirtinti fakta, kad augant lojalumui auga ir klienty sukuriama verté verslui.
Dabartiné grynoji verté (ang. NPV, net present value) tai pinigy dabartiné verté, kurie bus gauti ateityje.
Nustatyti pinigy, kurie gaunami ateityje, dabartinei vertei naudojamas diskontavimo metodas.
Diskontavimas — pinigy vertés, kuri bus gauta ateityje, perskai¢iavimas j dabarting vertg.

Taigi pastebima tendencija, kad augant BTA draudimo klienty gyvavimo trukmés vertei (Zr. 33

pav.) auga ir dabartiné verté bei suminis dabartinés vertés pelnas (Zr. 34 pav.)
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34 pav. Dabartinés vertés ir suminés dabartinés vertés pelno pasiskirstymas 2015-2017 metais,
sudaryta autoreés
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Klienty gyvavimo trukmeés vertés rodiklis rodo, kad naujy klienty pritraukimas néra toks pelningas,
kaip senyjy islaikymas, todél kastai iSleisti kurti klienty lojaluma (didinti griztamuma), duoda daugiau
pelno, nei isleisti naujiems klientams pritraukti.

Analizuojant BTA kompanijos praeitj taip pat galima jvertinti klienty gyvavimo trukmés verte
ilguoju laikotarpiu nuo 2011 mety iki 2017 mety (Zr. 24 lentelé). Klienty gyvavimo trukmés verté §iuo
atveju gaunama suminj NPV pelng padalijus i$ pradzioje jgyty klienty skaiciaus, t.y. 517 150 (pagal BTA
draudimo duomenis).

24 Lentelé. BTA draudimo klienty gyvavimo trukmé 2011-2017 metais

2011 2012 2013 2014 2015* 2016* 2017*
Klienty skaicius 517150 | 438 019 461 848 438 152 500000 231896 350000

Grjztamumo
rodiklis 100 proc | 90 proc 95 proc

Pardavimai 18
viso Eur 55919526,26 | 46259609,00 | 54104273,00 | 54138683,00 | 62259485 | 71598408 82338169

Islaidos:

Klienty
pritraukimo
sanaudos Eur 9366047 9738141,8 71551245 7286607,1 6000000 2782752 2800000
Klienty
pritraukimo
sanaudos vienam
klientui Eur 18,11 22,13 15,49 16,63 18 12 8
Klienty
pritraukimo
sanaudos veiklos
sanaudose proc. 77,22 71,98 47 45

Pelnas Tukst.Eur 870372,3 3053900,3 5419574,8 4732612,4 | 56259485 | 68815656 79538169
Diskonto norma 1 1,2 1,25 1.4 1,57 1,76 1,97

Dabartiné verté
(NPV) 725310,3 2443120,2 3871124,9 3014402,8 | 31965616 | 34931805 | 40374705,1

Suminis NPV
pelnas Eur 46553479 48996599 52867724 55882127 | 87847743 | 122779548 | 163154254

Klienty
gyvavimo

trukmés verteé
Eur 90,02 94,74 102,23 108,06 169,87 237,42 315,49

I klienty gyvavimo trukmeés vertinima jtraukus ankstesniy laikotarpiy duomenis ir atspirties taSka
pasirenkant 2011 mety klienty skai¢iy ty. 517 150 klientus, vadovaujantis faktiniais kompanijos
duomenimis matyti, kad klienty gyvavimo trukmés verté sumazéja lyginant su klienty gyvavimo trukmeés
prognoze 2015-2017 metais. Taip pagrindziamas anks¢iau minétas aspektas, kad vis didesnis naujy klienty
pritraukimas ir islaikymas verslui kainuoja papildomas iSlaidas. Kaip matyti 24 lenteléje jei klienty
skaiCius iSauga 17 150 naujais klientais iki 517 150 klienty pirmais metais klienty gyvavimo trukmeés

verté sumazeés ir vienas kompanijos klientas verslui uzdirbs tik 90,02 Eury pelno.
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35 pav. BTA draudimo klienty gyvavimo trukmés verteés rodiklis ilguoju laikotarpiu, sudaryta
autoreés

Taigi pastebima tendencija, kad mazéjant BTA draudimo klienty gyvavimo trukmés vertei ilguoju

laikotarpiu (zr. 35 pav.) analogiskai smunka ir dabartiné verté bei suminis dabartinés vertés pelnas (zr. 36

pav.)
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36 pav. Dabartinés vertés ir suminés dabartinés vertés pelno pasiskirstymas 2011-2017 metais,
sudaryta autoreés
Apibendrinant galima teigti, kad klienty lojalumas turi tiesioginj poveikj dabartinei verslo vertei bei
suminiam dabartinés vertés pelnui, tai atspindéta per klienty gyvavimo trukmés vertés apskaic¢iavimo
prizme. Toliau darbe analizuojant lojalumo tematika ir jo svarbg kuriamai verslo vertei bus atlickamas

klienty lojalumo jtakos verslo vertei vertinimas.
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4.5, Klienty lojalumo jtakos verslo vertés kiirimui vertinimas

Siame poskyryje bus atlickama lojaliy klienty jtaka verslo vertés kirimui, naudojant 4.4 poskyryje
naudotus ir gautus duomenis. Jvertinimas bus atlickamas taikant koreliacine analize. Norint jvertinti BTA
draudimo klienty lojalumo ir verslo vertés tarpusavio rysj, apskai¢iuotinas koreliacijos koeficientas taikant
MS Exel ir MS SPSS 22 Statistics programas. Pirmiausiai atliekant koreliacing analiz¢ kintamuoju x
(priklausomas Kkintamasis) pasirenkamas klienty iSlaikymo indeksas (proc.), 0 Kintamuoju Yy
(nepriklausomas kintamasis) pardavimai (takst Eur).

Apskai¢iavus koreliacijos koeficiento reik§me, gautas rezultatas r=0,522. Gavus rezultatus, galima
teigti, kad egzistuoja teigiamas ir vidutinio stiprus rySys tarp pardavimy apimciy ir vartotojy islaikymo
indekso. Jvertinus vartotojy iSlaikymo indekso jtaka BTA draudimo pardavimams, apskai¢iuoty duomeny

rezultatai ir reikSmés pateiktos 25 lenteléje.

25 Lentelé. BTA draudimo pardavimy ir vartotoju iSlaikymo indekso koreliacinis rySys 2008-2014

metais
Koreliacijos koeficiento
reikSmingumas

Ry3ys tarp I L . .

Koreliacijos Determinacijos Kritiné Statistiné
pardavimy ir o o 2 . .

koeficientas (r) koeficientas (R%) Stjudento Stjudento

vartotoju o -
kriterijaus kriterijaus

iSlaikymo indekso ) .
reikSmé (ty,) reikSmé (tg)
0,522 0,2725 0,229 1,36848

ApskaiCiavus statisting Stjudento kriterijaus reikSme t=1,37, pastebéta, kad apskaiCiuota statistiné
Stjudento reik§mé yra didesné uz kriting (1,37>0,23), todél galima daryti iSvadg, kad egzistuojantis
koreliacinis rySys tarp pardavimy ir vartotojy islaikymo indekso yra reikSmingas.

Apskaiciuotas determinacijos koeficientas rodo, kad vartotojy indekso pakitimas 27,25 procentais
turi jtakos pardavimas, o likusig dalj (72,75 proc.) — kiti nejvertinti veiksniai. Apskaiciuotas koreliacijos

koeficiento rysio kintamumo vaizdas, kitaip vadinamas koreliaciniu vaizdu, pateiktas 37 paveiksle.
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37 pav. BTA draudimo pardavimu ir vartotoju iSlaikymo indekso rySio kintamumo vaizdas
2008-2014 metais

Toliau analizuojant pasirinkta temg ir tiriant rySius tarp BTA draudimo klienty lojalumo ir verslo
vertés atliekama koreliaciné analizé pasirenkant kintamajj x (priklausomas kintamasis) klienty gyvavimo
trukmés verte (Eur), o kintamajj y (nepriklausomas kintamasis) pardavimus (tikst Eur).

Apskaic¢iavus koreliacijos koeficiento reik§mg, gautas rezultatas r=0,969. Gavus tokius rezultatus,
galima teigti, kad egzistuoja teigiamas ir labai stiprus rySys tarp pardavimy apiméiy ir klienty gyvavimo
trukmés vertés. [vertinus klienty gyvavimo trukmés vertés jtaka BTA draudimo pardavimams,
apskaiciuoty duomeny rezultatai ir reikSmes pateiktos 26 lentel¢je.

26 Lentelé. BTA draudimo pardavimy ir klienty gyvavimo trukmés vertés koreliacinis rySys 2011-

2017 metais
Koreliacijos koeficiento
reikSmingumas
RySys tarp . L o P
Koreliacijos Determinacijos Kritiné Statistiné
pardavimy ir o o 2 . ]
koeficientas (r) koeficientas (R?) Stjudento Stjudento
klienty gyvavimo N N
kriterijaus kriterijaus
trukmeés vertés . .
reik8mé (ty,) reik§mé (ty)
0,969 0,9389 0,00 8,7657

Apskaiciavus statisting Stjudento kriterijaus reikSme t=8,77, pastebéta, kad apskaiciuota statistiné
Stjudento reikSmé yra didesné uz kriting (8,77>0,00), todél galima daryti iSvadg, kad egzistuojantis

koreliacinis rySys tarp pardavimy ir klienty gyvavimo trukmés vertés yra reikSmingas (Zr. 26 lentelé).
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ApskaiCiuotas determinacijos koeficientas parodé, kad Klienty gyvavimo trukmés verté pakitimas
93,89 procentais turi jtakos pardavimy apimtims, 0 likusig dalj (0,17 proc.) — kiti nejvertinti veiksniai.
Apskaiciuotas koreliacijos koeficiento rySio kintamumo vaizdas, kitaip vadinamas koreliaciniu

vaizdu, pateiktas 38 paveiksle.
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38 pav. BTA draudimo pardavimu ir klienty gyvavimo trukmés vertés rySio kintamumo vaizdas
2011-2017 metais
Tiriant koreliacinius rySius tarp klienty pritraukimo sgnaudy ir pardavimy apiméiy gautas
koreliacijos koficiento rezultatas r=0,969. Gavus tokius rezultatus, galima teigti, kad egzistuoja neigiamas
ir labai stiprus rySys tarp pardavimy apimciy ir klienty pritraukimo sgnaudy. Ivertinus klienty pritraukimo
sgnaudy jtaka BTA draudimo pardavimams, apskai¢iuoty duomeny rezultatai ir reikSmés pateiktos 27

lentel¢je.

27 Lentelé. BTA draudimo pardavimy ir klienty pritraukimo sanaudy koreliacinis rysys 2011-2017

metais
Koreliacijos koeficiento

RySys tarp reikSmingumas
pardavimy ir Koreliacijos Determinacijos Kritiné Statistiné
klienty koeficientas (r) koeficientas (R?) Stjudento Stjudento
pritraukimo kriterijaus kriterijaus

sanaudy reik§meé (ty) reik§mé (ty)
-0,921 -0,848 0,003 -1,5149

Apskaiciavus statisting Stjudento kriterijaus reikSme t=-1,51, pastebéta, kad apskaiciuota statistiné

Stjudento reikSmé yra mazesné uz kriting (-1,51<0,003), todél galima daryti iSvada, kad egzistuoja
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neigiamas koreliacinis rySys tarp pardavimy ir klienty pritraukimo sgnaudy t.y. didéjant klienty
pritraukimo sagnaudoms pardavimai mazéja.

Apskaiciuotas determinacijos koeficientas (zr. 27 lentelé) parodé, kad klienty pritraukimo sgnaudy
pakitimas -84,80 procentais turi neigiamos jtakos pardavimy apimtims, o likusig dalj (15,2 proc.) — kiti
nejvertinti veiksniai. Apskaiciuotas koreliacijos koeficiento rySio kintamumo vaizdas, Kitaip vadinamas

koreliaciniu vaizdu, pateiktas 39 paveiksle.
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39 pav. BTA draudimo pardavimy ir klienty pritraukimo sanaudy rySio kintamumo vaizdas
2011-2017 metais

Analizuojant rysj tarp dabartinés vertés (NPV) ir pardavimy gauta Koreliacijos koeficiento reik§mé
r=0,899. Gavus tokius rezultatus, galima teigti, kad egzistuoja teigiamas ir labai stiprus rysSys tarp
pardavimy apimciy ir dabartinés vertés (NPV). Ivertinus dabartinés vertés jtaka BTA draudimo

pardavimams, apskaiciuoty duomeny rezultatai ir reikSmés pateiktos 28 lenteléje.

28 Lentelé. BTA draudimo pardavimy ir dabartinés vertés (NPV) koreliacinis rysys 2011-2017

metais
Koreliacijos koeficiento
reikSmingumas
Ry3ys tarp o N o o
Koreliacijos Determinacijos Kritiné Statistiné
pardavimy ir . .. 2 . .
koeficientas (r) koeficientas (R?) Stjudento Stjudento
dabartinés vertés N N
kriterijaus kriterijaus
(NPV) : .
reik8mé (ty,) reik§mé (ty)
0,899 0,8082 0,006 4,590

Apskaiciavus statisting Stjudento kriterijaus reikSme t=4,590, pastebéta, kad apskaiciuota statistiné

Stjudento reik§mé yra didesné uz kriting (4,590>0,006), todél galima daryti iSvada, kad egzistuojantis
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koreliacinis rySys tarp pardavimy ir dabartinés vertés (NPV) yra reikSmingas (zr. 28 lentele).
Apskaiciuotas koreliacijos koeficiento rySio Kintamumo vaizdas, kitaip vadinamas koreliaciniu vaizdu,
pateiktas 40 paveiksle.
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40 pav. BTA draudimo pardavimy ir dabartinés vertés (NPV) koreliacinis rySys 2011-2017 metais

Atlikus klienty lojalumo jtakos verslo vertés kiirimui vertinimg galima apibendrinti duomenis ir juos

pateikti 29 lenteléje.

29 Lentelé. BTA klienty lojalumo jtakos verslo vertés kiirimui vertinimas

Khefm! loj,ah",m ;tsz.o 9 VBT Koreliacijos koeficientas Vertinimas

vertés kiirimui vertinimo

elementas

Vartotojy i$laikymo indeksas 0,522 Vidutinis tarpusavio rySys

Klienty gyvavimo trukmés verte 0,969 Labai stiprus tarpusavio rySys

Klienty pritraukimo sgnaudos -0,921 Labai stiprus neigiamas tarpusavio
rySys

Dabartiné verté (NPV) 0,899 Stiprus tarpusavio rysys

IS darbe pasirinkty analizei naudoty duomeny (zr. 29 lentelé¢) matoma, kad klienty gyvavimo trukmé
yra pats svarbiausias aspektas bendriems BTA draudimo kompanijos pardavimams, kas jtakoja ir bendra
verslo vertés kiirimg.

Apibendrinant skyriy remiantis atliktais skaiiavimais galima jzvelgti tam tikras tendencijas.
Atlikus koreliacing analize tarp Lietuvos diziausig rinkos dalj valdan¢iy draudimo kompanijy ir jvertinant
konkurencing aplinka veikian¢ig BTA draudimo pardavimus galima teigti, kad didziausias koreliacinis

rySys siejasi su Gjensidige draudimo kompanija.
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BTA draudimas draudimo rinkoje uzima lyderiaujancias pozicijas pasiraS§ydama daugiausiai sutar¢iy
tokiose rusSyse kaip bendrosios civilinés atsakomybés, sutartiniy prievoliy, transporto priemonés valdytojo
civilinés atsakomybeés bei kasko draudime. Galima teigti, kad be Siy draudimo riiSiy nebiity kuriama BTA
verslo verté, kadangi pateikty draudimo riisiy koreliacijos koeficiantai labai stipriis ir labai stipriai veikia
visg draudimo rinka.

IS apskaiCiuoto vartotojy iSlaikymo indekso BTA draudime galima teigti, kad analizuojamu
laikotarpiu daugiausia vartotojy buvo iSlaikyta 2011 metais, Sio indekso augimas sieké net 113,85
procenty. Pagal vartotojy iSlaikymo indeksg pastebima tendencija — iSlaikymas keicia praradimg ir S$is
procesas draudimo rinkoje vyrauja nuolatos — vienos draudimo kompanijos praranda vartotojus, Kitos juos
prisitraukia. Si tendencija draudimo rinkoje kyla dél jvairiy konkurenciniy veiksmy, draudimo jmoky
Suoliy, zaly administravimo, draudimo paslaugy gerinimo ir kity aspekty. Butina skatinti klienty lojaluma
BTA draudimo kompanijoje, kadangi klienty gyvavimo trukmés vertés rodiklis rodo, kad naujy klienty
pritraukimas néra toks pelningas, kaip senyjy iSlaikymas, todé¢l kastai iSleisti kurti klienty lojaluma (didinti
griztamuma), duoda daugiau pelno, nei iSleisti naujiems klientams pritraukti. Remiantis atliktais
skai¢iavimais ir daromomis prielaidomis norint, kad BTA draudimo pasiraSomos jmokos ir toliau 2015-
2017 metais augty vidutiniskai po 15 proc. Siam rodiklio pasiekimui nustatomas pagrindinis aspektas t.y.
lojaliy klienty sustiprinimas apie 2 kartus. Tai reiksty, kad klienty skai¢ius sumazeéty, taciau klientai tapty
lojaltis ir rinktysi kitus draudimo produktus vienoje draudimo kompanijoje, todél jmoky surinkimas augty
kas didinty verslo verte, taip pat aptarnavimo kokyb¢ biity gerinama, nes klienty srautas tapty stabilesnis ir
biity maZiau sugaiStama laiko nelojaliems kompanijai klientams. Lojalumo stiprinimas suteikty galimybe
i§plésti kompanijos draudimo produkty portfelio uZimamas rinkos dalis. Atitinkamai iSplétus draudimo
portfel] blity sumazinamas atskiry draudimo rii$iy nuostolingumo rodiklis, todel didéty verslo verte.
Prognozuojant 2015-2017 mety klienty gyvavimo trukmés vert¢ ji nuolat augty: 2015 (pirmaisiais
prognozuojamais metais) vienas kompanijos klientas verslui uzdirbty 112,52 Eury pelno, 2016 metais
235,4 Eury pelno, o 2017 metais (treciais pagal prognoze) net 362,67 Eury pelno verslui.

BTA klienty lojalumo jtakos verslo vertés karimui vertinimas atskleidé, kad pasirinkti kriterijai,
tokie kaip Vartotojy iSlaikymo indeksas, Klienty gyvavimo trukmés verté, Dabartiné verté (NPV), BTA
pardavimams daro tiesioging jtaka, kadangi koreliacijos analizé¢ pagrindé stiprius ir labai stiprius
tarpusavio rysSius. RySys tarp klienty pritraukimo sanaudy ir BTA pardavimy labai stiprus, taciau

neigiamas. Tai reiSkia kad Klienty pritraukimo sgnaudoms didéjant BTA pardavimai mazéja.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. Vertinant draudimo verslo vertés didinimo problematikg nustatyta, kad Lietuvos draudimo rinkoje
ne gyvybés draudimo rinkos augimo tempas 2014 m. sausio — gruodzio mén. akumuliuotos
pasiraSytos imokos pasieké vangy (palyginti su 2013 mety),vos 1,0 proc. augimg. Pasirasytos ne
gyvybés draudimo jmokos sudaré 385,8 min. Eur ir buvo 8,5 proc. mazZesnés nei 2008 m., kai ne
gyvybés draudimo rinkos apimtis buvo didZiausia. Kadangi pastebimi vis nauji i$8tikiai draudimo
rinkos dalyviams konkurencingje aplinkoje vis didesnis démesys turi biiti skiriamas lojaliy klienty
iSsaugojimui ir klienty lojalumo skatinimui. Jei klienty lojalumo savoka nebus jtraukta j BTA
kompanijos prioritetinius klausimus, tai gali atsispindéti per rinkos dalies sumazéjima, bei
mazesnio pelno generavima, kas anksc¢iau ar véliau prives prie klienty lojalumo svarbos supratimo,
kadangi augant klienty lojalumui didinama ir verslo verté. Tik iSugdzius ir pritaukus j kompanija
lojalius klientus ir pasiriipinus, kad klientai turéty pilnavertj visy sitlytiny draudimo paslaugy
paketa pagal jy poreikius bus uztikrinamas BTA draudimo verslo vertés augimas ateityje.

2. Pateikta Subalansuoty efektyvumo rodikliy sistema atspindi, kad klientai yra vienas i§ pagrindiniy
verslo plétros komponenty. Kuo verslas didesnj démesj skiria klienty lojalumo stiprinimui tuo
labiau didéja suvokiama verté klientui, todél auga bendra verslo verté. Klienty valdymo ciklas
atspindi klienty lojalumo formavima, kuris susideda i§ trijy etapy: tinkamas klienty i$skyrimas,
tinkama santykiy plétra bei tinkamas klienty aptarnavimas. Kiekvienas i$ $iy trijy klienty vertés
valdymo ciklo etapy remia vienas kitg, siekiant padidinti galutinius rezultatus — verslo vertés
didinima. Tik tinkamai parengus pirmaji etapa, iS$skiriant potencialius klientus, kurie sukuria
pridéting verslo verte yra jmanoma jvykdyti Kitus du ciklo etapus - plétoti tinkamus santykius ir
iSlaikyti tinkama klienty aptarnavimg. Tik jvykdzius visus tris etapus, verslo galutiniai rezultatai
gali bati patenkinti - didinama verslo verté. Verslas neturi pakankamai istekliy, kad galéty
aptarnauti visus norinc¢ius vartotojus nepriekaistingai.

3. Identifikuotini du verslo vertés vertinimo metodai, kurie naudojami norint pagristi verslo vertg
rinkoje: apskaitos modelis ir diskontuoty pinigy srauty modelis. Nors abu §ie modeliai yra teoriskai
suderinami, ta¢iau sglygoja skirtingg verslo vadovy elgsena, siekiant valdyti akcininky turto verte.
Verslui vertinti naudojant apskaitos model;, ataskaitinis pelnas yra susiejamas su $io pelno
vertinimu rinkoje bei pasitelkiamas akcijos rinkos kainos ir pelno, tenkancio vienai akcijai,
santykis (P/E). Apskaitos modelio naudojimas kelia problemy tuo atveju, kai jmon¢ skiria pinigy
moksliniams tyrimams ir eksperimentinei plétrai. Apskaitos modelis leidzia numatyti nuosavybés

verte esamu momentu, todél investicijy ] mokslinius tyrimus ir eksperimenting plétra atveju jis
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néra tinkamas. Akcininkai j verslo investicijas ziiiri kaip ] potencialy blisimy pinigy srauty Saltinj,
todél diskontuoty pinigy srauty metodas yra tinkamesnis nuosavybés ir jmonés vertei nustatyti.
Naudojant diskontuoty pinigy srauty modelj, pirmiausia yra apskaiciuojami verslo laisvieji pinigy
srautai kiekvienais biisimais metais: nuo pirmyjy mety iki begalybés. Diskontuoty pinigy srauty
modelis skirtas vertinti verslg ir valdyti jos taip ir akcininky turto verte.

Nustatyta, kad BTA draudimas draudimo rinkoje uzima lyderiaujancias pozicijas pasirasydama
daugiausiai sutarCiy tokiose rusyse kaip bendrosios civilinés atsakomybés, sutartiniy prievoliy,
transporto priemonés valdytojo civilinés atsakomybés bei kasko draudimo srityse. Teigtina, kad be
S$iy draudimo riisiy nebiity kuriama BTA verslo verte, kadangi pateikty draudimo risiy koreliacijos
koeficiantai labai stipris ir labai stipriai veikia visg draudimo rinka.

Aptarus BTA draudimo klienty gyvavimo trukmés vertinimg klienty gyvavimo trukmés vertés
rodiklis parod¢, kad naujy klienty pritraukimas néra toks pelningas, kaip senyjy islaikymas, todél
kastai iSleisti kurti klienty lojalumg (didinti grjztamumg), duoda daugiau pelno, nei isleisti
naujiems klientams pritraukti. Norint iSsiaiSkinti BTA klienty gyvavimo trukmés verte buvo
pateiktos tendencjos 2015 metais turéti 500 000 klienty t.y. pritraukti 61 848 naujy klienty ir
siekiama sumazinti klienty pritraukimo sgnaudas bei pagerinti griztamumo rodiklj ateinanciais
laikotarpiais. Prognozuojant 2015-2017 mety klienty gyvavimo trukmés vert¢ pastebéta, kad ji
nuolat auga: pirmaisiais prognozuojamais metais vienas kompanijos klientas verslui uzdirbty
112,52 Eury pelno, 2016 235,4 Eury pelno, o 2017 metais (treciais pagal prognoze) net 362,67
Eury pelno verslui. Darbe atskleidziama tai, kad vis didesnis naujy klienty pritraukimas ir
i§laikymas verslui kainuoja papildomas islaidas.

Atlikus klienty lojalumo jtakos verslo vertés kiirimui vertinimg nustatyta, kad klienty gyvavimo
trukmé yra pats svarbiausias aspektas bendriems BTA draudimo kompanijos pardavimams, kas
jtakoja ir bendra verslo vertés kiirima. Pasirinkti kriterijai tokie kaip Vartotojy islaikymo indeksas,
Klienty gyvavimo trukmeés verté, Dabarting vert¢ (NPV) BTA pardavimams daro tiesioging jtaka,
kadangi koreliacijos analizé parodé stiprius ir labai stiprius tarpusavio rySius. RySys tarp klienty
pritraukimo sanaudy ir BTA pardavimy labai stiprus, taciau neigiamas. Tai reiskia kad klienty

pritraukimo sagnaudoms did¢jant BTA pardavimai mazéja.
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