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SUMMARY

Actuality and novelty of the problem. Business practice and economic theory indicate more
than 220 factors creating risks. In the modern world insurance takes a very important role, giving
opportunity of risk management both in daily work and business so promoting the existence of
economic activity. Crop insurance is specific and especial kind of insurance because special
knowledge and skills are necessary. Insurance systems in various countries are different because
depend on agriculture policy of the government, climate conditions and crops, plants’ kinds. This
range of activity marches the first steps in Lithuania. On purpose rendering appropriate insurance
services it’s necessary to know the factors determining the consumers’ satisfaction with crop insurance
service.

Problem. Crop insurance became one of the fastest developing ranges of insurance services
sectors in Lithuania. Recently various investigations are done which reveal the expectations of the
consumers to crop insurance system. But according aforesaid authors more detailed investigations are
necessary which could reveal the factors determining the consumers’ satisfaction with crop insurance
service and add the conception of crop insurance system with investigations’ results about the
consumers’ satisfaction with service. So there’s hypothesized in the work — what factors determine the
consumers’ satisfaction with crop insurance service and what are system’s development opportunities.

Research object — the factors determining the customers’ satisfaction with crop insurance
service.

Research objective/purpose— to find out the factors determining consumers’ satisfaction with
Crop insurance service.

Tasks:

1) To reveal the essence of crop insurance marking typical elements and problematic ranges of
Crop insurance service;

2) To dispute the conception of the consumers’ satisfaction and propose the models of crop
insurance evaluation;

3) To propose the conceptual model of the factors determining the consumers’ satisfaction with

Crop insurance service;



4) To check empirically the theoretical model of the factors determining the consumers’
satisfaction with crop insurance service.

5) To identify the factors determining the consumers’ satisfaction with crop insurance service (by
viewpoints of consumers and suppliers);

Work methods: the analysis of scientific literature, data processing methods: factor analysis,
correlation analysis, regressive analysis; descriptive statistics’ methods:  percentage term, averages,
standards.

Conclusions. The essence of crop insurance — it’s a process where two concerned groups take
part, they are the consumers and the suppliers. The suppliers having specific knowledge, skills and
presenting insurance products for the consumers and evaluate the harms after the insured actions,
while the consumers seek to protect their wealth interests for appointed fee.

The consumers’ satisfaction is definable as existing consumer’s reaction to a service or experience of
product usage in comparison with the expectations of the consumers and practicably seen service or
product’s benefit. After review of the consumers’ satisfaction models it’s possible to maintain that
there is no one and for all the world suitable model of the consumers satisfaction because the
satisfaction reasons and results differs in various regions. During the empiric investigation it was
revealed that the consumers’ satisfaction was determined by the factors of knowable value, functional
(process) and technical (result) quality, the consumers’ expectations and image. The main the
consumers’ satisfaction determining factors are knowable value, functional quality and the consumers’
expectations. The consumers’ satisfaction can be evaluated through paid cost and got quality,
expectations’ expected quality, the consumers’ service evaluations. The least influence on the
consumers’ satisfaction technical (result) quality and image factors have. It was revealed that
sociodemographic elements of the consumers don’t have decisive influence between the factors
determining satisfaction of service and the consumers’ satisfaction. It was find out that
sociodemographic elements of the consumers (farming and insurance experience) have direct

statistically important but weak links with the consumers’ satisfaction.
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IVADAS

Problemos aktualumas ir naujumas. Verslo praktika ir ekonominé teorija nurodo daugiau kaip
220 rizika sukelianéiy veiksniy (Morgan, 2002). Siuolaikiniame pasaulyje draudimas uzima labai
svarby vaidmenj, suteikdamas rizikos valdymo galimybe tiek kasdienéje veikloje, tiek versle, taip
prisidédamas prie ekonominés veiklos gyvavimo. Draudimas gali buti vertinamas kaip visy
visuomenes gyvenimo socialiniy ir ekonominiy sri¢iy apsauga. D¢l klimato kaitos pasaulyje jvyksta
vis daugiau stichiniy gamtos nelaimiy (Roots, 2004; Jaffe, Siegel & Andrews, 2008; Harangus, 2008,
Metre- Sanchis & Feijoo- Bello, 2009), o zemdirbio profesija nurodoma kaip viena i§ labiausiai
sukelian¢iy jtampg (Sartore, Hoolahan, Tonna, Kelly, & Stain, 2005; Yazdanpanah, Zamani, Rezaeli,
2009). Mokslininkai (Isik & Khanna, 2003; Toledo & Engler, 2008; Radzevicius, 2011; Kozlovskaja,
2014, Vitunskiene, 2015) atskleide, jog dazniausiai dél stichiniy gamtos reiskiniy Zemdirbiai patiria
didziulius derliaus nuostolius. Veiksmingiausia priemoné apsisaugoti nuo derliaus praradimy — paséliy
draudimas (Sherrick, Schnitkey, Ellinger, Barry, & Wansink, 2003, Nnadi et al., 2013; Yazdanpanah,
Zamani, Hochrainer- Stigler, Monfared, & Yaghoubi, 2013). Pas¢liy draudimo jmokos pasaulyje
sudaro net 70 proc. visy zemes iikio sektoriuje surenkamy jmoky ir yra svarbiausias produktas Zemes
tkio sektoriuje (Andriuséenka, Asauskas, 2007). Paséliy draudimas - specifiné ir ypatinga draudimo
rasis, kadangi batinos specialios zinios ir jgudziai (lturrioz et. al., 2009). Draudimo sistemos skiriasi
jvairiose Salyse, nes priklauso nuo valstybés Zemés iikio politikos, regiono, klimatiniy salygy bei
auginamy paséliy augaly rasSiy (Andrius¢enka, Asauskas, 2007; Radzeviius, 2007; Vitunskieng,
2015). Lietuvoje 8i veiklos sritis zengia pirmuosius zingsnius (Radzevicius, 2011). Mokslininkai
(Eklof, Hackl &, Westlund, 1999; Gomez, McLaughlin & Wittink, 2004; Ulbinaité, 2011) akcentuoja,
jog nuo organizacijos noro pazinti ir tenkinti vartotojy poreikius priklauso naujy vartotojy
pritraukimas, vartotojy pasitenkinimas, ilgalaikiy ry$iy iSlaikymas ir su tuo susij¢ organizacijos veiklos
rezultatai. Dauguma draudimo jmoniy nuolat aiSkinasi vartotojy pasitenkinimo lygj jy teikiamoms
paslaugomis, nes svarbiausia — vartotojy interesai (Kim, Moon, Han, & Tikoo, 2004). Norint teikti
Lietuvoje tinkamas paséliy draudimo paslaugas, biitina iSmanyti veiksnius, lemiancéius vartotojy
pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga.

Moksliné problema. Paséliy draudimas tapo viena greiciausiai besivystanciy draudimo paslaugy
sektoriaus sri¢iy Lietuvoje. Pastaruoju metu atlikta jvairiy tyrimy, kurie atskleidzia vartotojy pozitirj i
paséliy draudimo paslauga (Radzevicius, 2007, Vitunskien¢, 2015). Taciau, remiantis minétais
autoriais, reikalingi detalesni tyrimai, kurie atskleisty veiksnius, lemiancius vartotojy pasitenkinima
paséliy draudimo paslauga bei papildyty paséliy draudimo sistemos koncepcijg tyrimy rezultatais apie
vartotojy pasitenkinimg paslauga. Darbe keliama problema — kokie veiksniai lemia vartotojy

pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga ir kokios paslaugos tobulinimo galimybés.



Tyrimo objektas — vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga lemiantys veiksniai.
Tikslas — nustatyti veiksnius, lemiancius vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga.
UZdaviniai:

1) atskleisti paséliy draudimo esmg, i$skiriant paséliy draudimo paslaugos biidingus bruozus

ir problemines sritis;

2) aptarti vartotojy pasitenkinimo sampratg ir pateikti vartotojy pasitenkinimo vertinimo

modelius;

3) pateikti veiksniy, lemianciy vartotojy pasitenkinimo paséliy draudimo sistema teorinj

modelj;

4) empyriskai patikrinti veiksniy, lemianciy vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo

paslauga, teorinj modelj;

5) identifikuoti svarbiausius veiksnius, lemianc¢ius vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo

paslauga, vartotojy ir teikéjy vertinimu.
Darbo metodai:

1. Darbe naudota moksliné literatiira, atlikta probleminé, kritiné — lyginamoji ir teoriné —
koncepciné analizé.

2. Duomeny rinkimo metodai: standartizuotos apklausos rastu.

3. Duomeny apdorojimo metodai: surinkti duomenys apdorojami naudojant SPSS 22.0
kompiuterine statisting duomeny analizés programg, Excel 2010 programa naudota grafinei analizei
pateikti. Atsizvelgiant j kintamyjy pobtdj buvo taikomi skirtingi statistikos metodai: faktoriné analizé,
koreliaciné analize, regresiné analizeé, apraSomosios statistikos metodai: procentiné iSraiSka, vidurkiai.

Darbo struktiira: darbg sudaro jvadas, keturios dalys, iSvados ir pasitilymai, naudotos
literatiiros sarasas. Darbo apimtis — 71 puslapis. Darbe pateikta 13 lenteliy ir 19 paveiksly. Panaudoti

65 mokslinés literaturos Saltiniai.
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1.  VEIKSNIU, LEMIANCIU VARTOTOJU PASITENKINIMA PASELIU
DRAUDIMO PASLAUGA, PAZINIMO SVARBA IR TYRIMU
PROBLEMATIKA

1.1. Vartotojy pasitenkinimo paséliy draudimo paslauga svarba

Pas¢liy draudimo verslo sékmé ir rezultatyvumas nemazai priklauso nuo to, kokius paslaugy
produktus draudimo bendrové sitilo pasirinktai tikslinei vartotojy rinkai, kaip geba juos pritaikyti
draudéjy poreikiams tenkinti. Atkreipiamas démesys, kad nei Lietuvos, nei uzsienio Saliy specialiojoje
literatiroje beveik neanalizuojami teoriniai paséliy draudimo paslaugy produkto esmés ir kokybés
klausimai. Literatiiroje nurodoma, jog vartotojy pasitenkinimas teikiama paséliy draudimo paslauga
yra sglygojamas jvairiy veiksniy. Pasak Grigalitinaités ir Pilelienés (2015), vartotojy pasitenkinima
teikiama paslauga lemia konkretus produktas, organizacija ar verslo sektorius. Todél batina nuolat
analizuoti teikiamos paslaugos svarba, specifika ir veiklos jtaka sektoriuje.

Siuo metu Zemés iikis islieka svarbus ekonomikos sektorius daugelyje pasaulio $aliy. Zemés dikis
yra augimo S$altinis, potencialus Saltinis investicijoms privaciame sektoriuje. Du tre¢daliai pasaulio
pridétinés vertés sukuriama zemés tkyje (Burch et al., 2008). Ekonomiskai silpniau i$sivyséiusiose
Salyse $is procentas didesnis (Burch et al., 2008). Daugelis autoriy pabrézia, jog Zemés iikis visada
buvo rizikingas (Radzevicius, 2007; Jaffe et al., 2008; Harangus, 2008). Literatiiroje nurodoma, jog
zemeés ikio veiklai jtaka daro jvairts rizikos veiksniai, tac¢iau vienas svarbiausiy skirtumy nei
pramones sektoriuje - Zemés ukis labai priklauso nuo meteorologiniy salygy. Pasak Radzeviciaus
(2007), Zemdirbiai nuo neatmenamy laiky sugalvodavo priemoniy patiriamoms rizikoms sumazinti:
s¢jomaina, atsparesnés veislés, Zemés dirbimo technologijos. Nors S$ios priemones ir toliau
naudojamos, ta¢iau meteorologiniy nuostoliy rizika vis tiek iSlieka labai aktuali. Pagrindiné priemoné,
kuri gali sumazinti derliaus praradimo nuostolius dél meteorologiniy reiskiniy — modernus paséliy
draudimo sektorius (Burch ir et al., 2008; Radzevicius, 2007). Pasak autoriy, zemés tkio rizikos
valdymas, jskaitant zemés tikio draudima, gali padéti didinti Zemés tkio produktyvuma, padedant
zemdirbiams investuoti | labiau produktyvy, tadiau rizikingg Zemés iikio veiklg. Literatiiroje
nurodoma, jog paslaugos turi savo specifinius pozymius ir bitina atkreipti démesj, koks pagrindinis
teikiamos paslaugos tikslas ir kaip jis gali buti jvertinamas, kokie veiksniai draudimo paslaugy
sektoriuje yra svarbiausi. Draudimo sektoriaus jmonés, pristatancios nauja produkta, privalo atskirti ir
tinkamai pasirinkti veiklos kryptj, tinkamai jvertinti paslaugos vartotojy poreikius ir zinoti jy pozitrj ]
teikiamas paslaugas. Bitina nuolat analizuoti esama situacija, nes ypac paslaugy sektoriuje situacija
nuolat kinta.

Pas¢liy draudimas — rizikos valdymo forma, naudojama apsisaugoti nuo salyginiy praradimy

(lturrioz et al., 2009). Tai speciali ir specifiné draudimo rasis. Paslaugas teikia specializuotos jmonés,
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ir tam reikalingos specifinés Zinios ir jgiidziai. Pas¢liy draudimas suteikia iikio subjektams padidéjusiy
pajamy, ekonominio saugumo, ramybés ateityje sumazinant rizikos lyg] nuo gamtos patiriamy
nelaimiy, o kartu ir didesnes investicijas ir klestin¢ig ekonomika valstybei (Fallah, Armin & Tajabadi,
2012). Paséliy draudimas tampa vis aktualesnis, nes pasaulyje padidéjus meteorologiniy riziky
intensyvumui (Burch ir et al., 2008; Radzevicius, 2007; Fallah et al., 2012) jvairios valstybés iesko
budy, kaip pasitlyti apsaugg zemdirbiams ir iSlaikyti juos Zemés tkio veikloje (Nnadi et al., 2013;
Yazdanpanah et al., 2013). Todél bitina jvertinti, ar visos suinteresuotos Salys vienodai traktuoja
paslauga, jos pagrindinius tikslus, ar tinkamai jvertina paslaugos teikima.

Literaturoje pabréziama, jog draudimo sistemoje dalyvauja dvi suinteresuotos Salys: paslaugos
teikéjas ir paslaugos gavéjas. Todél biitina jvertinti, kaip draudimo sistemg vertina $ios dvi
suinteresuotos Salys. Literatiroje daugiau démesio skiriama paslaugos vartotojams, nes jy poreikiai
nuolat kinta ir reikalinga nuolat rinkti ir atnaujinti informacija apie vartotojy poreikius. Ta¢iau butina
tiksliai jvertinti ir tai, ar Siuos poreikius tinkamai jvertina ir paslaugos teikéjas. Lietuvoje Vitunskiené
(2015) sieké atskleisti, kokius poreikius i§ paséliy draudimo sistemos turi Zemdirbiai ir draudikai.
Pastebima, jog kiekviena suinteresuota $alis sickia skirtingy tiksly. Literatiroje atskleidziama, jog
skirtingose valstybése nurodomi skirtingi veiksniai, salygojantys zZemdirbiy pasitenkinimg draudimo
sistema. Pastebéta, jog vieno bendro modelio, kaip tai jvertinti, néra surasta, tad butina ieSkoti
kiekvienai skirtingai valstybei tinkamo draudimo modelio ir tinkamy veiksniy Zemdirbiy
pasitenkinimui pamatuoti. Nors daugelis valstybiy vyriausybiy pripazjsta paséliy draudimo naudg ir
prisideda ekonomiskai skatinant naudotis draudimo paslauga, taciau atkreipiamas démesys, jog
nedaugelis zemdirbiy apie Sig paslaugg zino, todél paséliy draudimo paslauga néra placiai naudojama
(Nnadi et al., 2013). Pabréziama, kad saugoti pasélius gali priversti bankai ir kitos institucijos,
norédamos suteikti kreditus (Fallah et al., 2012). Zemdirbiy pasitenkinimas paséliy draudimo paslauga
priklauso nuo draudimo teikiamos paslaugy kokybés (Yazdanpanah et al., 2009). Zemdirbiai, kurie
naudojosi paslauga anksciau, svarbiausiais veiksniais iSskiria draudimo jmonés jvaizdj, nuostoliy
atlyginimg. Pasak mokslininky (Ginder & Spaulding, 2006; Fallah et al., 2012), svarbis veiksniai,
lemiantys zemdirbiy pasitenkinimg paséliy draudimo sistema, - individualis, turintys ekonominiy ir
socialiniy pozymiy. Sie poZymiai jvairis: i$silavinimas, amZius, dirbamos zemés plotas arba verslo
kryptis, rizikos baimé, nuosavybés tipas (Ginder & Spaulding, 2006). Yazdanpanah et al. (2009)
nustaté, jog pasitenkinimas draudimo sistema taip gali priklausyti nuo konkurencijos trikumo
sektoriuje, ekonomikos ir verslo principy nesilaikymo, netinkamai pateikiamos statistinés
informacijos. Pasak mokslininky (Fallah et al., 2012), baitina atkreipti démesj j santykius, kurie vyksta
tarp apdraustojo ir agento. Biitina analizuot vartotojy lukescius ir stengtis, kad jie sutapty su draudimo
bendroveés darbuotojy liikesciais, nes nuo to tiesiogiai priklauso vartotojy pasitenkinimas draudimo

paslauga. Pasak mokslininky, jei draudimo agentai stengiasi rodyti kuo greitesn¢ aptarnavimo trukme,
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tikslumg ir sgziningumg teikdami paslaugg, tai zaly iSmoké&jimo politika pakankamai nelanksti ir
mazina pasitikéjima teikiamomis paslaugomis (Ginder & Spaulding, 2006; Mojarradi et al., 2008).
Atskleista, jog kartais vartotojai nepateikia informacijos apie patirtas Zalas ir nesistengia kompensuotis
patirty nuostoliy (Mojarradi et al., 2008). Tai mazina pasitenkinimg paséliy draudimo sistema. ISlaikyti
gerus santykius ir kurti lojalumg yra suinteresuotas ne tik draudikas, bet ir draudéjas (Fallah, et al.,
2012). Draudéjas, pasitikintis draudiku ir patenkintas teikiamomis paslaugomis, linkes bendradarbiauti
su tuo paciu teikéju, nes naujo draudiko paieska pareikalauty tam tikry pastangy ir laiko, o tai sukelty
papildomy dvejoniy dél draudiko patikimumo ir teikiamy paslaugy kokybés (Kindurys, 2011).
Draud¢jai renkasi tokig draudimo bendrove, kuri geba visapusiskai patenkinti jy poreikius ir likescius.

Apibendrinant galima teigti, jog paséliy draudimo sistema — specifiné sritis, kuri reikalauja
specifiniy ziniy. Paséliy draudimas taikomas placiai tiek iSsivysciusiose, tiek besivystanciose rinkose.
Si veiklos sritis ypa¢ reik§minga, nes sukuria didel¢ pridétinés vertés dalj. Pas¢liy draudimo veikla
tampa aktuali valstybiy vyriausybéms, nes mazina jy iSlaidas kompensuojant uz patirtus nuostolius dél
meteorologiniy reiskiniy. Taciau atkreipiamas démesys, jog didelé dalis zemdirbiy apie Sias paslaugas
nelabai turi informacijos. Pastebima, jog skirtingose Salyse poreikj draustis lemia specifiniai, skirtingi
veiksniai. Galima teigti, jog svarbiausi paseliy draudimo sistemoje yra teikéjai ir vartotojai, todél
biitinas nuolatinis bendravimas ir bendradarbiavimas. Draudikams biitina vertinti vartotojy pozitri i
paslauga, nes tik vartotojai gali jvertinti, ar teikiama paslauga atitinka jy likesCius, ar draudimo
produktas teikia vartotojui pasitenkinima, ar vartotojas i$licka draudimo sistemoje ir tampa lojalus.
Bitina Zinoti, ar $ios dvi Salys (draudikai ir draudéjai) paseliy draudimo paslauga vertina vienodai ir

Zino jos pagrindinius tikslus.
1.2. Lietuvos paséliu draudimo sistemos ypatumai

Draudimas yra svarbi ir auganti finansinio sektoriaus dalis beveik visose iSsivysCiusiose ir
besivystanc¢iose ekonomikose. Lietuvos draudimo rinka palyginti su kitomis uZsienio Salimis tebéra
jauna ir besivystanti, todél ji turi didelj augimo potenciala. Pasak mokslininky Cibinkienés,
Cinauskaités ir Navicko (2005), draudimo veikla svarbi tiek asmeniui, tick valstybei. Asmuo,
apsidraudegs nuo rizikos, gali jaustis saugiai, nes bus atlyginami nuostoliai jvykus draudziamajam
jvykiui. Valstybei draudimo veikla svarbi, nes tai papildomos 1¢Sos valstybés biudzetui, kuriamos
darbo vietos, skatina ekonomika bei daro teigiamg poveikj visai Salies plétrai. Pasak jvairiy Saliy
mokslininky (Andrius¢enka ir Asauskas, 2007; Radzevi¢ius, 2007; Zalgiryté, Rackauskas ir Navickas,
2010; Gommes & Grieser, 2011), jvairiose Salyse veikia skirtingos Zemés tikio draudimo sistemos.
Taciau autoriai iSskiria, kad pati veiksmingiausia ir placiausiai naudojama — pas¢liy draudimas.
Autoriai iSskiria, jog Salyse dazniausiai pase¢liy draudimu uzsiima privacios bendrovés, taciau Si

veiklos sritis labai sudétinga, todé¢l daznai remiamasi partneryste tarp valstybinio ir privataus
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sektoriaus (Andriuscenka ir Asauskas, 2007; Radzevicius, 2007). Pasak Radzeviciaus (2007), paséliy
draudimo sistemos efektyvumas labiausiai priklausomas nuo vartotojy skaiciaus, Siuo atzvilgiu
pasélius draudzianciy zemdirbiy. Todél butina nuolatiné valstybés parama bei pagalba. Pagrindinés
Lietuvoje taikomos paramos ir pagalbos formos yra perdraudimas, zemdirbiy jmoky kompensavimas
bei draudimo garantijos (Radzevicius, 2007). Gommes ir Grieser (2011) i$skiria priezastis, kurios daro
itaka paséliy draudimo plétrai ir aktyviam naudojimui Lietuvoje ir pasaulyje:
» pasaulio gyventojy skaiciaus augimas bei didéjantis maisto poreikis. Todél biitinas jvairiomis
priemonémis uztikrintas maisto apriipinimas;
* daugiau zemdirbiy uzsiima jvairiomis komercinémis zemés tikio formomis. Didéja Zemdirbiy
priklausymas nuo rinkos (tarptautinés ir kainos);
+ klimato kaita sukelia vis didesnius nuostolius ir nuostoliy skai¢ius nuolat auga. Zemés ikis
tiesiogiai veikiamas oro salygy;
« zemés Ukj kaip investicija daZniau atranda investuotojai, taip didindami paseliy draudimo
paklausa;
» Saliy vyriausybés teikia paramg zemés uikio sektoriui i§ nacionalinio biudzeto kompensuodami
Jmokas.

Galima teigti, jog paséliy draudimo sistema iSbandyta ir veiksminga priemoné apsisaugant nuo
meteorologiniy reiSkiniy. Literatiroje nurodoma (Lietuvos Zemés tkio ministerija, 2006; Stonkute,
2006; Andriuscenka ir Asauskas, 2007; Radzevicius, 2007), jog daugelyje Europos Sajungos Saliy
zemdirbiai gali naudotis draudimo nuo meteorologiniy reiSkiniy paslaugomis. Pasak Radzeviiaus
(2007), draudimo jmonés Lietuvoje néra suinteresuotos teikti paséliy draudimo paslaugos dél didelés
rizikos. Mokslininkas pabrézia, kad Zemeés tkio veikloje zemdirbiai patiria sisteming rizika, tad
nuostoliai biina ypa¢ dideli, ir paslaugy teikéjy skaiCius Siame sektoriuje yra ribotas (Radzevicius,
2007). Privacios jmonés nesuinteresuotos zemés tikio draudimu dél didelés rizikos nei kiti sektoriai,
tod¢l daZznai Zemdirbiy poreikiai néra patenkinti, o valstybé nesuteikia galimybés §ig verslo rusj
saugoti.

Europos Sajungoje iSskiriamos trys pagrindinés Saliy grupes, kur taikomos skirtingos paséliy
draudimo sistemos, kurias galima taikyti prisidedant Europos Sajungos 1éSomis (Andriuséenka ir
Asauskas, 2007; Radzevicius, 2007):

e Graikija, Kipras. Privalomas paseliy draudimas;

e Liuksemburgas, Portugalija, Ispanija, Austrija, Italija, Pranciizija, Slovakija, Cekija, Estija,

Latvija Lietuva. Siose valstybése vystoma partnerysté tarp privataus ir vie$ojo sektoriaus,
taikant jvairias ir skirtingas paramos formas: paseliy draudimo jmoky Zzemdirbiams

kompensavimas, paliikany normy mazinimas;
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e likusiose Salyse suteikiama galimybé vystyti paséliy draudimo veikla, suteikiama Zemdirbiams

galimybe drausti pasélius nuo keliy rizikos veiksniy, tac¢iau néra valstybés paramos.

Lietuvoje apie paséliy draudima aktyviai pradéta diskutuoti nuo 2006 mety, kai jvyko stichiné
sausra (Radzevi¢ius ir Ramanauskas, 2010). Siuo metu draudziamos rizikos, kurios Lietuvoje padaro
daugiausia Zalos Zemdirbiy pas¢liams. Galima teigti, jog Siuo metu Lietuvoje paséliy draudimo sistema
Zengia pirmuosius zingsnius bei bendradarbiauja su valstybiniu sektoriumi, taikant draudimo jmoky
kompensavimo, perdraudimo sistemg. Pastebéta, jog ketvirtadalis (25 %) skiriamy pinigy tenka
draudimo jmokoms kompensuoti (Radzevicius, 2007, Girdzitit¢ ir Slavinskien¢, 2012). Valstybé
prisideda ir skatina draudimo sistema Lietuvoje. Galima teigti, jog $i veiklos sritis svarbi valstybei.
Teigiama, jog bendradarbiavimo tarp valstybinio ir privataus sektoriaus sistema veiksmingiausia ir
pla¢iausiai taikoma Europos Sajungos $alyse (Cepinskas ir Raskinis, 2005; Andriuienka ir Asauskas,
2007). Pasak uzsienio ir Lietuvos mokslininky (Child, 2005; Radzevi¢ius ir Ramanauskas, 2010;
Vidickien¢, Melnikiené ir Gedminaité-Raudon¢, 2010), sukurti efektyviai veikian¢ig paséliy draudimo
sistema galima tik glaudziai bendradarbiaujant Zemdirbiams, draudimo bendrovéms ir valstybinéms
institucijoms (zr. 1 pav.). Taciau Lezgovskos ir Lastausko (2008) teigimu, ne visada pavyksta
suderinti draudiky ir draudéjy interesus, taciau dauguma pritaria, jog draudimas skatina investicijas,

aktyvina verslumg bei suteikia sauguma.

Zemdirbiai

Paséliy
draudimo
sistema

Draudimo
bendrovés

1 pav. Paséliy draudimo sistemos Lietuvoje tobulinimas (adaptuota pagal Child, 2015)

Salyse, kuriose pasé¢liy draudimo sistemos veikia ilga laika, akcentuojamas bendradarbiavimas
tarp vieSo ir privataus sektoriaus (Child, 2005; Enjolras, 2011). Salyse kuriami draudimo jmoky
fondai, draudimo jmoky kompensavimo programos, vykdoma perdraudimo veikla. Pasak Child (2005),

visos suinteresuotos grupés vienodai atsakingos uz sékmingg draudimo sistemos vystymg. Galima
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teigti, jog tobulinant paséliy draudimo sistema Lietuvoje biitina aktyviau derinti visy suinteresuoty
Saliy lukescius ir juos tarpusavyje derinti.

Galima teigti, jog visos papildomos priemonés mazina ekstremaliy klimato kaitos reiskiniy
tikéting zalg, taCiau tik organizacinés priemonés (paséliy draudimas) gali labiausiai sumazinti
produkcijos praradimg. Daugelyje Europos Sgjungos valstybiy vystoma paséliy draudimo sistema,
todél Sis rinkos segmentas nuolat analizuojamas. Lietuvoje paséliy draudimas — nauja draudimo risis,
kuri anks¢iau Zzemdirbiams sukeldavo nepasitenkinimg, nes patirty nuostoliy nepavykdavo tinkamai
kompensuoti (Radzevi¢ius, 2007). Siuo metu Lietuvoje draudZiamos visos rizikos, kurios padaro
daugiausia zalos Zemdirbiy paséliams. Lietuvoje vystomame pasirinktame paséliy draudimo modelyje
siekiama trijy suinteresuoty grupiy (valstybés, Zemdirbiy, draudimo bendrovés) partnerystés. Lietuvoje
pasirinkta valstybés pagalbos forma - prisidéti prie paséliy perdraudimo, garantijy teikimo ir draudimo
imoky kompensavimo. Galima teigti, jog $i veiklos forma populiariausia pasaulyje, todél biitina siekti
visy suinteresuoty Saliy likesciy ir poreikiy realizavimo.

Mokslinéje literatiiroje (Radzevicius, 2007; Radzevicius ir Ramanauskas, 2010; Kozlovskaja,
2014; Vitunskiené, 2015) isskiriami svarbiausi paséliy draudimo sistemos dalyviy likesciai Lietuvoje (zr. 1
lent.).

1 lentelé. Paséliy draudimo sistemos dalyviy poreikiai (sudaryta pagal Radzevi¢ius, 2007;
Radzevi¢ius, Ramanauskas, 2010; Kozlovskaja, 2014; Vitunskiené, 2015)

Dalyviai Poreikiai

sistemos efektyvumas;

draudimo jmoky lygio sumazinimas;

zemdirbiy pasitikéjimo kuriama paséliy draudimo sistema formavimas;

teisinga nuostoliy sureguliavimo sistema;

biudzeto asignavimy poreikio sumazinimas;

nepalankiy gamtiniy saglygy poveikio tikiy pajamoms sumazinimas;

objektyvus Zaly vertinimo sistemos sukiirimas;

zaly atlyginimo teisingumas ir savalaikiSkumas.

nuostoliy objektyvus jvertinimas;

teisingas draudimo iSmoky uz patirta nuostolj atlyginimas;

dideliy nepalankiy hidrometeorologiniy reiskiniy jtakos paséliy derlingumui ir
tkio pajamingumui iSvengimas;

zemdirbiy atrinkimas bei jy apmokymas Zaly vertintojais bei jtraukimas i Zaly
vertinima.

patraukliis draudimo produktai;

pasitikéjimas ir palaikymas;

operatyvus ir objektyvus atskiry riziky pasireiSkimo atvejy vertinimas, nustacius
nuostolius, bei tinkamas i§mokéjimas.

Valstybés

Zemdirbiy

Draudéju

Apibendrinant galima teigti, jog paséliy draudimo sistemose vyrauja trys pagrindinés grupés: valstybé,
zemdirbiai, draudimo bendrové. Todél norint pasiekti, jog paséliy draudimo sistema tinkamai veikty, biitina
derinti visy dalyviy poziiirius. Pabréziama biitinyb¢ ieSkoti galimybiy didesniam nuostoliy padengimui
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nei dabar yra leistina. Svarbiausia valstybés institucijoms, Zemdirbiams ir draudéjams — nuostoliy
jvertinimo objektyvumas ir teisingas draudiminiy sumy uZz patirta nuostolj kompensavimas. Galima
teigti, jog Sig draudimo paslaugg sudétinga jvertinti, nes visos suinteresuotos sritys turi skirtingus
interesus. Valstybés lygmeniu analizuojamos draudimo sistemos Europoje, ieSkoma optimaliy
modeliy, prisidedama kompensuojant zemdirbiams dalj draudimo jmokos, akcentuojama draudimo
sistemos nauda tiek valstybés biudzeto sandarai, tiek siekiant naudoti jvairius ir inovatyvius valdymo
sistemos projektus. Zemdirbiai siekia aktyviau jsitraukti j draudimo sistemos reguliavima ir galimybe
ieSkoti naujy sprendimy, kurie padéty iSvengti dideliy nepalankiy hidrometeorologiniy reiskiniy jtakos
paséliy derlingumui ir Gkio pajamingumui. Zemdirbiai nuolat siekia, jog nuostoliai biity jvertinti
objektyviai ir teisingai. Draudimo bendrové iesko biuidy ir diegia inovatyvias priemones, naudoja
tarpvalstybing patirtj, jog pasitlyty zemdirbiams patrauklius draudiminius produktus, uzsitarnauty jy
pasitikéjimg ir palaikyma bei sugebéty uztikrinti operatyvy ir objektyvy atskiry riziky pasireiskimo
atvejy vertinimg ir Zaly iSmokejima. Galima teigti, jog tai pagrindiniai visy suinteresuoty Saliy tikslai.
Atlikta moksliniy publikacijy analizé patvirtina, jog veiksniy, lemian¢iy vartotojy pasitenkinimag
paséliy draudimo sistema, identifikavimas yra svarbus moksliniy tyrimy objektas, kuris prisidéty prie
esamos mokslinés diskusijos, teigiancios, kad paséliy draudimo sistemos efektyvumas priklauso nuo
to, koks yra vartotojy pasitenkinimas teikiama paslauga. Anksciau atlikty tyrimy rezultatai rodo, kad
vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga jtakoja ekonominiai, socialiniai veiksniai. Naujausi
tyrimai atskleidé, jog draudimo sistemoje vyrauja trys suinteresuotos grupés, todél svarbus tarpusavio
interesy suderinamumas, 0 taip pat svarblis tampa vartotojams paslaugy ir suvokiamos kokybés
veiksniai. Teigiama, kad batini tolimesni tyrimai, analizuojant vartotojy ir tiekéjy pozitrius j skirtingy
veiksniy lemianciy vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo sistema ypatumus, veiksniy tarpusavio
priklausomumg ir svarbumg. Tolimesné analizé padés iSsiaiSkinti svarbiausius veiksnius, lemiancius

vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga, ir pateikti tobulinimo galimybes.
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2. VEIKSNIU, LEMIANCIU VARTOTOJU PASITENKINIMA PASELIU
DRAUDIMO PASLAUGA, TEORINE ANALIZE

Ivertinus veiksniy, lemianiy vartotojy pasitenkinimg teikiama paséliy draudimo paslauga,
tyrimy problematika, atliksime teoriniy sprendimy analiz¢, kurioje analizuosime pas¢liy draudimo kaip
paslaugos esme, iSskirdami paséliy draudimo paslaugos btidingus bruoZus ir problemines sritis. Kiti
poskyriai skirti apZzvelgti vartotojy pasitenkinimo sampratai ir teoriniams vartotojy pasitenkinimo
vertinimo modeliams, pateikiama veiksniy, lemian¢iy vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo
paslauga, analizé. Apzvelgus veiksnius, kurie lemia vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo
paslauga, sudarytas teorinis modelis, kuris bus tikrinamas tyrimo metu, apklausiant respondentus,

dalyvavusius tyrime.

2.1. Paséliy draudimo kaip paslaugos samprata

Paslaugy sektorius daznai pripazjstamas kaip ekonominis variklis: steigiamos jvairaus pobudzio
jmoneés, sukuriancios du tre¢dalius bendro vidaus produkto apimties, kuriamos ir taikomos inovacijos
vartotojas. Paslaugy srities jtaka ekonominiam sektoriui keifia paslaugy ekonominj turinj, todél
apibrézti paslaugas sudétinga, nes jy jvairové didziulé, o teikiamos paslaugos matavimo modeliai
jvairGs ir placiai naudojami. Literatiiroje nurodoma, jog draudimo paslaugos kartu su finansinémis
paslaugomis sukuria vieng i§ didZiausiy ekonominiy pridétiniy verciy paslaugy sektoriuje (Lezgovko ir
Lastauskas, 2008). Nurodoma, jog paslaugy samprata nuolat kinta bei atitinka skirtingus pozymius.
Pasak Gronross (1989) (cit. Langviniené ir Vengriené, 2008, p. 22) ,,paslauga - tai veiksmas ar serija
veiksmy, kurie biidami neapciuopiamos prigimties, pasireiskia sgveika tarp vartotojo ir paslaugy
darbuotojo, pastarajam pasiiilius fiziniy iStekliy, prekiy ar sistemy vartotojo problemoms spresti‘.
Pasak Martinkaus ir Zilinsko (2008, p. 422), ,paslauga - tai nemateriali ekonominé¢ veikla, kuri
prisideda prie zmoniy poreikiy tenkinimo; tai pardavimo objektu laikoma veikla, kuri gali suteikti
naudg, malonuma, patenkinti poreikius“. Vainiené (2008, p. 208) isskiria, jog ,,paslauga - tai preke,
tenkinanti vartotojo poreikius, tac¢iau neturinti materialios formos, kurios gamyba ir vartojimas vyksta
vienu metu*.

Galima teigti, jog pagrindiniai paslaugos bruozai susij¢ su naudos gavimu abiems puséms, kurios
metu pardavéjas sitlo pirkéjui paslauga, apibrézdamas jos naudinguma, ir Sia paslauga siekia
patenkinti zmoniy poreikius. Siuolaikiskas pozidris, apibréZiantis paslaugg, akcentuoja proceso ir
rezultato sintez¢. Mokslininky i$skiriama, jog $iuolaikiné paslauga privalo tenkinti vartotojo poreikius
ir teikti vartotojui pasitenkinimg arba naudg bei uz suteikta paslaugg vartotojas privaloma sumokéti

sutarta mokesti.

18



Mokslingje literatiiroje labai daug vietos skiriama draudimo paslaugos srities analizei. Draudimo
veiklos praktikai ir teoretikai jau ne kartag bandé¢ pateikti draudimo veiklos apibrézima, kuris apimty
jvairius draudimo veiklos pozymius. Nevienodai buvo traktuojami teisiniai, ekonominiai ir Kkiti
draudimo veiklos elementai. Apibrézimy formulavimg lémé skirtingos teorijos, todél dabar egzistuoja
daug skirtingo turinio apibrézimy ir teorijy (Cepinskis ir Ragkinis, 2005; Cummins & Doherty, 2006).
Keiciantis laikmeciui daznai keiciasi ir pacios draudimo kaip paslaugos sgvokos esmé bei samprata, ji
tampa jvairesne, atsiranda naujy Sios srities krypciy, kurios anks¢iau nebuvo naudojamos, taip pat
nuolat keigiasi jvairtis veiksniai ir ju svarba $iai verslo sri¢iai. Pasak Cepinskio ir Raskinio (2005),
analizuojant draudimo veiklg atskleistos skirtingos draudimo turinio teorijos pasaulyje. Tad patys
apibrézimai suprantami ir apibréziami nevienodai. Literatiiroje iSskiriamos penkios draudimo rinkos

formavima aiskinancios teorijos (zr. 2 lent.).

2 lentelé. Draudimo veiklos teorijy apibréZtys (sudaryta pagal Cepinski ir Raskini,
2005, p. 42)

Teorija Teorijos esmé

Draudimas — tai veikla, kurios metu draudéjui kompensuojama draudiminio jvykio

Zalos atlyginimo teorija . . NN
yet Y metu patirta turtiné ar neturtiné Zala.

Draudimas — procesas, kurio metu draudimo grupés nariui uZtikrinamos dél

Poreikio teorija draudiminio jvykio iskilusio poreikio tenkinimas

Draudimas - tai priemoné, kuri sumazina nesaugumo jausmg, garantuoja apsaugg

Apsaugojimo teorija nuo jvairiy gyvenime pasitaikan¢iy grésmiy ir riziky.

Imoniy teorija metu draudimo jmonés suteikia draudéjams, kuriems gresia tos pacios riisies rizika,
draudiming apsauga.

Asmenys, perduodantys draudimo bendrovei tos pacios riisies rizika, tuo paciu gali

Rizikos bendrijos teorija | , — . .7 " 7 .. .
J J buti laikomi vienos rizikos bendrijos nariais.

Pastebima, jog vienos draudimo teorijos néra. Draudimo teorijos gali biiti taikomos skirtingoms
aplinkoms bei skirtingoms veikloms. Atskleista, jog Zalos atlyginimo teorija placiau taikoma ne
gyvybés draudimo paslaugoms. Poreikio teorija dazniausiai naudojama aiSkinant draudimo rinkos
pletra tiek vietos, tiek tarptautinéje rinkoje. Apsisaugojimo teorija kritikuojama, nes paslaugos
suteikiamos nesiekiant apsaugoti paslaugy vartotoja. Imoniy teorija labiausiai akcentuoja draudima
tam tikroms verslo operacijoms. Rizikos bendrijos teorija teigia, jog draudéjas siekia valdyti savo
rizika su draudimo jmonés pagalba. Cepinskis ir Raskinis (2005), Langvinien¢ ir Vengriené (2008)
i§skiria, jog labiausiai naudojamos zaly atlyginimo ir poreikio teorija. Galima teigti, jog draudimo
veikloje svarbiausia tinkamai iSsiaiSkinti ir patenkinki vartotojy poreikius. Galima manyti, jog

besikei¢iancioje verslo aplinkoje nuolat keiciasi vartotojy poziiiris j teikiamas paslaugas.
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Vertinant paséliy draudimg kaip sistemg galima teigti, kad ji remiasi Zalos atlyginimo teorija.
Pagrindinis principas - draudéjui kompensuoti draudiminio jvykio metu patirta turting zalg. Taciau
pastebima, jog kintant vartotojy pozitriui j paslauga gali Kisti veiklos pobtdis.

Literaturoje atskleidziama, jog draudimo apibrézimas labai daznai kinta, nes vartotojy poreikiai
nuolat keiciasi, tad butina nuolat ieSkoti sprendimy ir budy, kaip tuos poreikius tinkamai nustatyti ir
juos jvertinti. Literatiiroje i$skiriamos pagrindinés draudimo ir paséliy draudimo sgvoky apibrézimai

(zr. 3 lent.).

3 lentelé. Draudimo ir paséliy draudimo savoky apibrézimai (sudaryta pagal Lietuvos
Respublikos draudimo jstatymas, 2003; Iturrioz et al., 2009; Kindurys, 2011)

Autorius Savokos esmé

Ukiné komerciné veikla, kuri draudimo sutarties pagrindu uz draudimo jmoka
Lietuvos Respublikos | prisiima kity asmeny nuostoliy rizikg ar kitaip siekia apsaugoti §iy asmeny
draudimo jstatymas, | turtinius interesus, jvykus draudiminiams jvykiams; asmeny turtiniy interesy
(2003, p .3) apsaugai panaudoja draudiko skai¢iuojamus draudimo techninius atidéjinius
dengiant] turta ir kitg turta.

Ypatinga draudiky, draudéjy ir prireikus tarpininky tarpusavio piniginiy santykiy
sistema, susiklostanti parduodant ir perkant draudimo paslaugas, sumokant
draudikams draudimo jmokas ir iSmokant draudéjams draudimo iSmokas i$
draudimo jmonése sudaryto fondo, leidziancio uztikrinti fiziniy ir juridiniy
asmeny draudimo interesus ir suformuoti draudiky bei perdraudiky specifinio
verslo finansinj pagrinda.

Kindurys, (2002, p. 75)

Paséliy draudimas — rizikos valdymo forma, naudojama apsisaugoti nuo salyginiy
lturrioz et al., (2009, | meteorologiniy reiskiniy, sukelian¢iy derliaus praradima. Tai speciali ir specifiné
p. 22) draudimo rusis, kur paslaugas teikia specializuotos jmonés, ir paslaugy teikimui
reikalingos specifinés Zinios ir jgiidziai.

Apibudinant lenteléje pateiktus apibrézimus pastebéta, jog draudimas iSskiriamas kaip ypatinga
suinteresuoty grupiy tkiné komerciné veikla, kurios metu vyksta piniginiy santykiy sistema, siekiant
apsaugoti asmeny turtinius interesus. Taciau iSskiriamas paséliy draudimas kaip speciali ir specifine
draudimo raisis, kuriai reikalingos specifinés Zinios ir jglidziai, jog blty apsaugoti vartotojy turtiniai
interesai nuo meteorologiniy reiskiniy, sukelian¢iy derliaus praradimg. Galima teigti, jog draudimo
rusis skirta konkrefiam segmentui, todél tikslinga Zinoti vartotojy pasitenkinimg teikiamomis
draudimo paslaugomis. Atskleista, jog paséliy draudimo procese dalyvauja tiekéjai, turintys specialiy
ziniy, Kurie pristato vartotojams draudimo produktus bei vertina, atsitikus draudziamiems jvykiams.

Draudimo sistemoje vyrauja dviejy sri¢iy atstovai: tai pirkéjas ir pardavéjas. Pagrindinis
draudimo sistemos tikslas — apsaugoti vartotojy turtinius interesus. Apibendrinant draudimo sgvokos
apibrézimus iSrySkéja, jog draudimas - tai specifiné veikla, paslauga, procesas, santykiy sistema,
pasireiSkianti apsaugant fiziniy ir juridiniy asmeny turtinius interesus. Analizuojant draudimo

paslaugas, galima teigti, jog tai zmoniy sukurtas produktas, kuris suteikia tam tikrus specifinius
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bruozus. Draudimo paslaugos - specifinis produktas, kuris gaminamas, kuriamas, véliau realizuojamas
bei vartojamas. Naudodami draudimo paslaugas, vartotojai moka uz kazka neapciuopiamo. Pasak
mokslininky, sékmingg draudimo jmoniy veiklg lemia jy sugeb¢jimas atsirinkti tinkamus draudéjy
segmentus. Nuolat renkant informacija apie vartotojy elgseng, draudimo paslaugas teikiancéios
organizacijos gali imtis veiksmingy bei efektyviy biidy bei priemoniy, kurios skatinty potencialius
vartotojus naudotis jy teikiamomis paslaugomis bei lemty sprendimus dél vartotojy apsisprendimo.
Pas¢liy draudimas sukurtas suteikti apsauga nuo finansiniy nuostoliy dél sumazéjusiy zemés tkio
produkecijos rezultaty, dél meteorologiniy reiskiniy.

Apibendrinant galima teigti, jog paséliy draudimas kaip specifiné paslauga Siuolaikinéje rinkoje
privalo prisitaikyti prie nuolat kintanc¢io vartotojy pozitrio j paslauga, ieSkoti galimybiy teikti didesng
nauda jos vartotojams. Siuo metu populiariausia - draudimo poreikio teorija. Galima teigti, jog
pagrindiné kryptis paséliy draudimui — poreikio tenkinimas, apsaugant vartotojy turtinius interesus.
Suprasti paslaugy vartotojams paslaugos funkcionavima ir jos mechanizmg sudétinga, jei néra patirtos

zalos ar surinkta informacija apie nuostolio kompensavima.
2.2. Vartotojy pasitenkinimo paséliy draudimu vertinimas

Vartotojy pasitenkinimo paslaugomis tyrimai pla¢iausiai naudojami suvokiant vartotojy reikSme
organizacijos sékmei. Pasak Grigalitinaités ir Pilelienés (2014), vartotojy pasitenkinimas - vienas
svarbiausiy veiksniy, kuris padeda konkuruoti Siuolaikinéje rinkoje. Zinojimas, kiek paslaugos
vartotojai patenkinti teikiamomis paslaugomis, padeda realiai jvertinti organizacijos veiklos
efektyvuma, numatyti veiksmus, kuriuos organizacija turi atlikti siekdama ateities tiksly, kurie padéty
iSlaikyti ir dar labiau padidinti vartotojy pasitenkinimg. Mokslininky (Grigalitnaité ir Pileliene, 2014;
Argendo & Peda, 2015) atskleista, jog vartotojy pasitenkinimas paslauga — vertinimo proceso
pasekmé. Galima teigti, jog patenkinti vartotojai dazniau naudoja teikiamas paslaugas, jie perduoda
savo patirt] aplinkiniams. Literatiiroje vartotojo pasitenkinimas apibréZiamas kaip esama vartotojo
reakcija | paslaugos ar produkto vartojimo patirtj tarp susiformuoty lukesciy ir paslaugos ar produkto
atitikimo ar neatitikimo liikes¢iams (Fornell et al., cit. i§ Grigalitnaité ir Pileliené, 2014). Tad galima
teigti, jog vartotojas bus patenkintas paslauga, kai atitiks vartotojo pozitris j paslaugg. Literatiiros
analiz¢ atskleid¢, jog vartotojy pasitenkinimas dar skiriamas ] transakcinj ir sukaupta pasitenkinima
(Grigalitnaité ir Pileliené, 2014). Transakcinis specifinis pasitenkinimas apibréziamas, kKai vartotojas
dziaugiasi tuo metu jsigytu daiktu ar paslauga. Sukauptasis pasitenkinimas — tai ilgalaikis procesas,
bendras vartotojo pasitenkinimas, kuris pagrjstas ilgalaikiu produkto ar paslaugos naudojimu. Galima
teigti, jog vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga bitina vertinti, remiantis sukauptuoju
vartotojy pasitenkinimu. Sis vertinimas suteikia tikslesnius duomenis ir leidzia prognozuoti ilgalaikius

procesus.
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Literaturoje Lietuvos ir uzsienio autoriai (Grigalitinaité ir Pileliené, 2014; Ferreira, Cabral,
Saraiva, 2010) nurodo, jog geriausia vartotojy pasitenkinima apskaifiuoti remiantis vartotojy
pasitenkinimo indeksu, kuris atspindi jvairius teikiamos paslaugos veiksnius. Literatiiroje atskleista,
jog 1vairios Salys turi vartotojy pasitenkinimo matavimo indeksus, taciau Lietuvoje néra nacionalinio
vartotojy pasitenkinimo indekso. Pagrindinis pasitenkinimo indekso tikslas — sukurti standartizuotg ir
vartotojo orientacija pagrista konceptualy modelj, kuris padéty iSsiaiSkinti vartotojy pasitenkinima
teikiamomis paslaugomis ir padéty formuoti organizacijy strategijas ir kitus tikslus. Vartotojy
pasitenkinimo indeksai kuriami jvairioms paslaugoms ir nuolat atnaujinami, ta¢iau remiamasi
pagrindiniais priezasCiy ir pasekmiy rySiais. Literatiiroje nurodomi jvairiis vartotojy pasitenkinimui

matavimo indeksai, taCiau patys reikSmingiausi ir placiausiai naudojami pateikiami 4 lenteléje.

4 lentelé. Vartotojy pasitenkinimo indeksai (sudaryta pagal Pileliené ir Grigalitinaite, 2014)

Vertinimo sistemos pavadinimas

Indeksy poZymis
Tarptautiniai vartotojy Amerikos vartotojy pasitenkinimo indeksas (ACSI)
pasitenkinimo indeksai Europos vartotojy pasitenkinimo indeksas (ECSI)

Salies ar regiono adaptuoti vartotojy
pasitenkinimo indeksai, atsizvelgiant
i kultiirinius, demografinius,
socialinius skirtumus

Svedijos vartotojy pasitenkinimo barometras (SCSB)

Lentel¢je nurodomi vartotojy pasitenkinimo indeksai, kurie skirstomi j tarptautinius, Salies ar
regiono. Pasak Grigalitinaités ir Pilelienés (2015), tarp daugybés vyraujanciy pozitriy | vartotojy
pasitenkinima, pats populiariausias 1989 metais suskurtas Svedijos vartotojy pasitenkinimo indeksas
(SCSB). Sio indekso pagrindu buvo sukurti tarptautiniai indeksai Amerikos (ACSI) ir Europos (ECSI)
pasitenkinimo indeksai. Siuo metu pla¢iausiai naudojami Amerikos ir Europos vartotojy pasitenkinimo
indeksai, taciau jvairios Salys kuria ir konkreciai valstybei ar regionui reikalingus vartotojy
pasitenkinimo indeksus, atsizvelgdamos | kultdrinius, demografinius ir socialinius skirtumus.
Literatiros analizé atskleidé, jog, remiantis Amerikos vartotojy pasitenkinimo modeliu, sukurti
vartotojy pasitenkinimo paséliy draudimo paslaugomis indeksai (Yazdanpanah et al., 2013; Ghazanfar
et al., 2015). Paséliy draudimo sistema pasaulyje generuoja didziules pinigy apyvartas, todél butina
nuolat analizuoti skirtingy valstybiy vartotojy pasitenkinimg lemiancius veiksnius..

Pabréziama, jog norint jvertinti jvairiapusiska vartotojy pasitenkinimg teikiama paslauga, biitina
naudoti kompleksisSkai jvairius tyrimo modelius ir juos derinti tarpusavyje, jungti bei jtraukti
konkreciai paslaugai reikalingus tyrimo veiksnius (Bagdoniené ir Hopeniené, 2009; Argendo & Peda,
2015). Ivertinti butina ne tik reikSmingus elementus, kurie vartotojy poziliriui padaro didziausig
poveikj, ta¢iau ir mazai reikSmingus (Bagdoniené ir Hopeniené, 2009). Pasak Grigaliinaités ir
Pilelienés (2015), modelio parinkimg nulemia paslaugos jvairios charakteristikos bei prigimtis, taip pat
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butina jvertinti tyrimo tikslus. Paslaugy sektoriaus jvertinimui naudojami jvairis vartotojy
pasitenkinimo modeliai, taciau biitina nuolat ieSkoti tinkamy konkreciai paslaugai, nes jos nuolat kinta,
atsiranda veiklos sri¢iy, kurioms reikalingos specifinés zinios, geb¢jimai, jgiidziai.

Literaturoje nurodoma, jog dazniausiai naudojami indeksai sudaromi i§ keturiy modelio
elementy. Atkreipiamas démesys, jog visuose modeliuose vertinamos pasitenkinimo priezastys ir
pasekmés. Nurodomi svarbiausi elementai, kurie taikomi visy paslaugy vertinime. Apibendrindamos
sudarytus indeksus, Grigalitinaité ir Pileliené (2014) nurodé pagrindiniy indeksy matavimo elementus
(zr.5 lent.).

5 lentelé. Vartotojy pasitenkinimo prieZastys ir pasekmeés indeksy skai¢iavimuose (adaptuota

pagal Yazdanpanah et al., 2013; Pileliené¢, Grigaliunaité, 2014, ; Ghazanfar et al., 2015)

Indeksas | SCSB | ACSI | ECSI pas_ltenklnlmo pas_ltenklnlmo pas_,ltenkmlmo paséliy
indeksas indeksas indeksas draudimu
Kintamieji (HKCSI) (MCsI) (IMSU) indeksas
Pasitenkinimo priezastys
Suvokiama
kokybé + + + + +
Suvokiama 4 + + + + +
verté
Vartotojq + + + + + + +
lukesciai
Korporatyvinis + +
jvaizdis
Vartotojo +
charakteristikos
Atlikimo +
jvertinimas
Pasitenkinimo pasekmés
Vartotojy + + + + + + +
lojalumas
Pasitikéjimas +
Skundai + + + +
Suvokiamas +
jvaizdis

Pastebéta, jog Svedijos barometra (SCSB) sudaro keturi modelio elementai. Suvokiama verté ir
vartotojy lukesc¢iai vertinami kaip vartotojy pasitenkinimo priezastys, o lojalumas ir skundai — kaip
vartotojy pasitenkinimo pasekmés arba rezultatas. Atskleista, jog vartotojy likesciai vertinami
iSmatuojamais elementais: lukesCiai kokybei, liikes€iai patikimumui, liikes¢iai vartotojiSkumui.
Suvokta kokybé vertinama sumokétos kainos uz gautg kokybe ir gautos kokybés uz sumokeéta kaing
vertinimu. Vartotojy pasitenkinimas vertinamas bendro pasitenkinimo, likes¢iy pasitvirtinimo ir
palyginimo su idealu vertinimu. Vartotojy skundai vertinami elgsena, esant nusiskundimams.

Vartotojy lojalumas vertinamas ketinimu pirkti ateityje ir tolerancija kainai (Evans & Lindsay, 2013;
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Yazdanpanah et al., 2013). Amerikos modelis (ACSI) parengtas Svedijos (SCSB) barometro modelio
pagrindu. Modelj sudaro penki elementai: suvokiama kokybé¢, vartotojy ltikes¢iai, suvokiama kokybé,
vartotojy skundai ir lojalumas. Sis modelis skiriasi tuo, jog papildytas suvokiamos kokybés modelio
elementu (Evans & Lindsay, 2013). Sis modelio elementas matuojamas bendros kokybés, patikimumo,
vartotojiskumo kintamaisiais. Galima teigti, jog Sis modelis tinkamesnis vertinant paslaugas, nes
paslaugos kokybé ypa¢ svarbi vartotojams. Sis modelis daZniausiai taikomas vertinant vartotojy
pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga, ta¢iau mokslininkai (Yazdanpanah et al., 2013; Ghazanfar et
al., 2015) atkreipia démesj, jog butina derinti jvairesnes veiksniy grupes. Lenteléje nurodoma, jog
Europos (ECSI) indeksas praplecia ankstesnius vartotojy pasitenkinimo indeksus. Nurodoma, jog §j
indeksa sudaro organizacijos jvaizdis, vartotojy lukesciai, suvokta kokybé, suvokta verté, lojalumas.
Skirtingai nuo ankstesniy modeliy néra vertinami vartotojy skundai. Europos (ECSI) modelyje placiau
analizuojama paslaugos kokybé, iSskiriant materialaus produkto charakteristika arba techning kokybe
ir paslaugos charakteristikg arba funkcing kokybe (Bagdoniené ir Hopeniené, 2009; Kindurys, 2011).
Atskleista, jog organizacijos jvaizdzio elementas vertinamas socialinés atsakomybés, verslo praktikos
ir bendro jvaizdzio elementais. Suvokta kokybé (materialaus produkto ir paslaugos) vertinama
patikimumo, vartotojiSkumo, bendros produkto kokybés kriterijais. Lentel¢je pateikti duomenys
atskleidzia, jog Honkongo (HKCSI) indekse salies vartotojy pasitenkinimas priklauso nuo vartotojy
charakteristiky atlikimo jvertinimo. Sie modelio elementai budingi tik $iai $aliai. Meksikos (IMSU)
indekse nurodoma, jog vartotojy pasitenkinimas priklauso nuo pasitikéjimo. Sis elementas biidingas
Siam regionui. Tad galima teigti, jog individual@s ir jvairias vartotojo charakteristikas atitinkantys
elementai turi biiti vertinami, atsizvelgiant j konkrety regiong ar Salj. IS lentel¢je pateikty duomeny
galima spresti, jog vartotojy pasitenkinimo paséliy draudimu modelis autoriy paremtas Amerikos
(ACSI) pasitenkinimo indeksu. Tac¢iau pagal pateiktus jvairiy Saliy duomenis tikétina, jog §is vartotojy
pasitenkinimo modelis gali priklausyti nuo jvairesniy modelio elementy. Pirmiausia, vertinant Lietuvos
vartotojg, butina remtis Europos (ECSI) modeliu, prapleciant elementais, Susijusiais su paslaugy
kokybe ir jvairiomis vartotojo charakteristikomis.

Apibendrinant atlikty vartotojy pasitenkinimo modeliy analize, galima teigti, jog néra vieno ir
visam pasauliui tinkamo modelio. Analizuojant vartotojy pasitenkinimo modelius, atskleista, jog
jvairiuose regionuose skiriasi pasitenkinimo priezastys ir pasekmés, todél tikétina - gali skirtis ir
vartotojy pasitenkinimas teikiama paslauga. Atskleista, jog modeliuose placiausiai analizuojamos
vartotojy pasitenkinimo priezastys, susijusios su vartotojy suvokiama verte, kokybe bei likes¢iais.
Europoje taip pat analizuojamas svarbus jvaizdzio veiksnys. Visi modeliai i$skiria pasitenkinimo
pasekmes, tokias kaip vartotojy lojalumas, taciau pabrézia, jog nepatenkinti vartotojai bei paslaugos
gavéjai skundziasi. Galima atkreipti démesj, jog skirtingi modeliai papildomai vertina tokius veiksnius,

kaip vartotojy charakteristikos ir atlikinimo jvertinimg. Galima teigti, jog organizacijos turéty skirti
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daugiau démesio paslaugy kokybei bei sistemos vertinimui bei tobulinimui. Nuolatiniy vartotojy
pasitenkinimo metodiky Kiirimas ir diegimas suteikia galimybe jvertinti dabartinj ir blisimg jmonés
naSuma, suteikia informacijos apie vartotojy elgseng ir suteikia jmonéms konkurencinj pranasumag.
Batina nuolat analizuoti vartotojy lakes¢ius: kaip vartotojai vertina paslaugy kokybe ir verte, ar
pasiryZze mokéti kaing, kurios paslaugos teikéjas pageidauja. Galima teigti, jog veiksniai, suvokiama
kokybé ir verté bei vartotojy likesciai labiausiai lemia vartotojy pasitenkinimg teikiama paslauga.
Bitina gerinti specifinius paslaugy elementus, tokius kaip jvaizdis, funkciné ir techniné kokybé,
atsizvelgti j vartotojy charakteristikas, nes Sie veiksniai lemia vartotojy pasitenkinimg draudimo
paslaugomis. Tikétina, jog vartotojy pasitenkinimo modelio pritaikymas gali atskleisti pagrindinius
paséliy draudimo sistemoje veiksnius, lemian¢ius vartotojy pasitenkinimg Lictuvoje teikiama paséliy
draudimo paslauga. Vertinant vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga, bitina atsizvelgti j
svarbiausius veiksnius: vartotojy lukesé¢ius, vartotojy pasitenkinimg, paslaugy suvokiamg ir teikiamg

kokybe, lojaluma, skundus, jvaizdj bei draudéjo patirtis, jvairias vartotojo charakteristikas.

2.3. Veiksniai, lemiantys vartotojy pasitenkinima paséliy draudimo paslauga

2.3.1. Vartotojy poziiirio svarba vartotojy pasitenkinimui

Draudimo paslaugy paklausa — vienas 1§ sudétingiausiai jvertinamy draudimo rinkos elementy.
Vartotojy pasitenkinimo indeksy skai¢iavimuose nurodoma, jog vartotojy likes¢iy konstruktas svarbus
vartotojy pasitenkinimui. Taciau §iy santykiy svarba suabejota (Johnson, Gustafsson, Andreassen,
Lervik & Cha, 2001; Hsu, 2008). Pasak Johnson, et. al. (2001) ir Hsu (2008) vietoj vartotojy likeséiy
konstrukto tikslingiau naudoti vartotojy pozitirio konstrukta, nes poziiiris svarbus kintamasis, susijes
su vartotojy pasitenkinimu. Pasak autoriy, pozilris turi tiesioginj poveikj pasitenkinimui, todél Sio
konstrukto svarba negali buti ignoruojama, o vartotojy poziiirio konstrukta gerai apibréZia planuotos
elgsenos ir argumenty veiksmy teoriniai modeliai, kurie apsprendzia pirmenybe, ketinima pirkti
paslaugg. Oliver (2014) teigimu, pozitrio savoka daugelis autoriy analizuoja panas$iai, nurodydami,
kad pozitris gali buti palankus arba nepalankus polinkis objekto pozymiams. Pasak Yazdanpanah
(2013) poziiiris lemia asmeninius jsitikinimus. Su teigiamu poziliriu susij¢ elgesio rezultatai, todél
didéja tikimybé, jog vartotojai atliks tinkamus veiksmus, t.y. pasiriks paslaugg ir bus teigiamas
vartotojy pasitenkinimas paslauga. Pasak StaSio ir Milikovo (2010), prie§ jsigydami preke ar paslaugg
vartotojai jsivaizduoja, ar jsigyjama preké bus naudinga, ar paslauga atitiks jai keliamus reikalavimus.
Tad vartotojy poziliris j paslauga lemia teigiama vartotojy pasitenkinima bei galimybe paslauga ar
preke naudotis ateityje.

Pasak mokslininky (Johnson, et. al. 2001; Stone & Desmond, 2007; Oliver, 2014) vertinant
vartotojy pozitrius biitina atsizvelgti ] tiesioginiai ir netiesiogiai lemiancius individualius vidinius ir
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iSorinius aplinkos veiksnius. Atskleista, jog poziiir] lemia jvairtis Saltiniai: paslaugos teikéjy ir
specialisty nuomoné, asmeniné patirtis bei asmeninés savybés, tiesioginis marketingas, jvairios
ziniasklaidos priemonés. Mokslininkai (Johnson, et. al. 2001; Stone & Desmond, 2007; Yazdanpanah,
2013; Oliver, 2014) isskiria ir apibudina tokius Saltinius:

e vartotojo pirkimo patirtis praeityje - batina atkreipti démenj ] praeitj bendravime ar
bendradarbiavime su kitomis jmonémis, konkurentais, taip pat kitokio pobudzio paslaugas
teikiandiais tiekéjais. Sis veiksnys nurodomas kaip svarbiausias pozitirio formavime;

o formali rekomendacija — kokybés vertinimai spaudoje, kity tickéjy rekomendacijos;

e neformali rekomendacija — gali bati vartotojo Zodiné komunikacija su kitais vartotojais. Sis
veiksnys, pasak autoriy, taip pat svarbus;

e paslaugos kaina — vartotojo sgmonéje nustatytas paslaugos kokybés lygis;

e komunikacija — teikiama informacija vartotojui;

e vartotojo asmeniniai poreikiai — vartotojas asmeniskai nusprendzia, ar $i paslauga jam
reikalinga, ar nereikalinga;

o teikéjo jvaizdis — veiksnys, padedantis pritraukti vartotojus be kontakto.

Apibendrinant galima teigti, jog vartotojy pozitrio j paslaugg identifikavimas - sudétingas
procesas, kurj jtakoja daug papildomy veiksniy. PabréZiama, jog biitina tiek teoriniu, tiek praktiniu
lygiu analizuoti vartotojy pozitrj j paséliy draudimo paslaugg. Atkreipiamas démesys, jog labiausiai
vartotojy poziiirj j paslaugg lemia vartotojo pirkimo patirtis praeityje, specialisto rekomendacija. Todél
draudimo jmonés atstovai privalo Zinoti, koks vartotojy poziiiris ] paslauga, nes Sis veiksnys suteikia
galimybe pritraukti daugiau naujy paslaugos vartotojy. Netiesioginio kontakto biidu daug lemia ir
tiekéjo jvaizdis. Naudojant komunikavimo priemones su vartotojais, draudimo jmoné gali informuoti

apie save, taip suformuodama teigiamg vartotojy poziiirj j paséliy draudimo paslaugg.
2.3.2. Paséliy draudimo paslaugos kokybés veiksnys

Paslaugy kokybés tema - viena i§ labiausiai diskutuojamy temy. Poziiiriy i kokybe jvairové
apsunkina paslaugos kokybés suvokima. Teigiama, jog paslaugy kokybé - svarbus veiksnys paslaugy
teikimui. Tai lemia vartotojy pasitenkinimg teikiama paslauga. 1zogo ir Ogba (2015) nurodo, jei
paslaugos kokybé auksta ar virsija vartotojo poreikius, tai tikétina - vartotojas bus lojalus ir teigiamai
atsilieps apie organizacija. Bagdonienés ir Hopenienés (2009) teigimu, daznai pacios organizacijos
nevienodai vertina teikiamy paslaugy kokybe, todél nukencia teikiamos paslaugos ir vartotojai. Pasak
Kindurio (2011), draudimo sektoriuje - tai daznos problemos, nes draudimas yra specifinis ir
reikalaujantis papildomy ziniy verslas. Imonés privalo bati lanks¢ios ir lanksCiai aptarnauti savo
vartotojus. Jei paslaugos kokybé vartotojo netenkins, tikétina, jis turés nusiskundimy (Grigalitinaité ir

Pileliené, 2014; l1zogo & Ogba, 2015). Pantouvakis ir Bouranta (2013) nurodo, jog paslaugy kokybé
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tiesiogiai siejasi su pasitenkinimu. Todél, norint jvertinti paslaugy kokybe, bitina remtis jvairiaiS
vertinimo modeliais, kurie atskleidzia vartotojo paslaugos kokybés suvokimo jvertinimg bei teikimo
procesa (Bagdoniené ir Hopeniené, 2009). Kindurys (2011, p. 279) suskirsté draudimo paslaugy
kokybe j septynias dalis:
e techninés produkty savybés — teikiamy pagrindiniy ir papildomy paslaugy kiekiai, draudimo
garantijy gausa, draudimo jmoky tarifo lygis, kuris lemia draudimo paslaugos kaing;
e partnerystés rySiai su vartotojais, draudiko arba jo atstovo ir vartotojy tarpusavio santykiy
uzmezgimas ir jtvirtinimas;
e draudiko draudimo sutarties skaidrumas;
e teisingi ir laiku atlikti veiksmai aptarnaujant vartotoja, sudariusj draudimo sutartj su draudiku;
e spartus ir kokybiskas bei tinkamas draudziamyjy jvykiy sureguliavimas;
e laiku ir reguliarus draudéjo (vartotojo) informavimas apie draudimo sutarties vykdymo eiga,
draudimo jmoky mokéjimg ir iSmokas;
e papildomos paslaugos, susijusios su draudziamyjy jvykiy sureguliavimu.
Gronroos (1984) isskiria dvi pagrindines paslaugy kokybés sritis (Zr. 2 pav.), iSskirdamas
techning (rezultato) kokybe, kg gauna vartotojas naudodamas paslaugg, ir funkcing (proceso) kokybe,
kaip teikiama paslauga vartotojui.

Techninés produkty

savybés

Teisingi ir laiku atlikti

veiksmai ) Techniné kokybé

Papildomos paslaugos,

§usij}lsios su 'dra‘udiiamqjq‘ — Patirta
Ivykiy sureguliavimu Ivaizdis kokybé

v

Draudiko draudimo
sutarties skaidrumas

Spartus  ir  kokybiSkas
jvykiy sureguliavimas ]

Laiku ir reguliarus draudéjo Funkciné kokybé
informavimas ]

Partnerystés  rySiai  su
vartotojais

2 pav. Draudimo paslaugy kokybés modelis (adaptuota pagal Gronroos, 1984; Kindurys, 2011)

Paveiksle pateiktame draudimo paslaugy kokybés modelyje isskiriamos dvi kokybés dalys:
techniné ir funkciné kokybé. Funkcing kokybe sudaro draudimo paslaugy produkty savybés,
charakteristikos. Draudimo paslaugy techning kokybe sudaro sukurto produkto specifikacijos,

paslaugos aspektai, kurie nepriklauso nuo idealaus draudimo paslaugy modelio.
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Pasak Langvinienés ir Vengrienés (2008), paslaugos vartotojas turi zinoti paslaugas teikianéios
jmongés veikimo biidus, atliekamus veiksmus bei turimus isteklius. Pasak Pilelienés ir Grigalitinaités
(2014), ypac Europos regiono vartotojams svarbus paslaugas teikian¢ios jmonés jvaizdis. Pasak tyréjy,
jvaizdis tampa tarsi suvokimo filtras, kurio déka techninémis ir funkcinémis ypatybémis suvokiama
patirta paslaugos kokybé (Gronroos, 1984; Pileliené ir Grigalitinaité, 2014).

Pasak Kindurio (2011), norint draudimo organizacijoms pagerinti draudimo paslaugy kokybe,
biitina gerinti:

e imongs vidaus organizacinio darbo lygj;

e pakeisti personalo elgseng bendraujant su vartotojais ir bendradarbiais;
¢ naudoti SiuolaikisSka techning jranga;

o Sviesti klientus keliant jy kultiirg draudimo paslaugy atzvilgiu.

Dauguma mokslininky teigia, jog paslaugy kokybés veiksnys - vienas svarbiausiy vartotojy
pasitenkinimui. Kuo labiau paslauga specifiska, tuo daugiau veikly, kurios labiau paveikia vartotojy
pasitenkinimg. Vartotojy pasitenkinimg lemia jvaizdis, kuris kuriamas per techning ir funkcing kokybe.
Draudimo paslaugy verslas yra specifinis, todél paslaugy vartotojams itin svarbus greitas ir kokybiskas

aptarnavimas, techninés produkty savybés, tinkamas draudziamyjy jvykiy reguliavimas.

2.3.3. Vartotojuy suvokiamos paséliy draudimo vertés veiksnys

Finansiniy paslaugy sektoriuje vartotojui labai sudétinga nustatyti paslaugos verte (Petrick, 2004,
Kiyak ir Pranskevicitté, 2014). Daznai informacijos biina per mazai arba dé¢l dideliy apimciy
vartotojui pateikta informacijg sudétinga jvertinti (Kindurys, 2011). Literatiroje nurodoma, jog

draudimo paslaugos verté daznai biina ne paciame produkte, taciau paslaugos teikime ir aptarnavime

verté apibtidinama kaip vartotojo vertinimas ar kaina, atitinkanti vartotojo liikes¢ius ir poreikius uz
gaunamg paslaugos nauda. Vartotojas jvertina suvokiamg vert¢ kaip gautos kokybés ir sumokétos
kainos santykj (Evans & Lindsay, 2013). Atkreipiamas démesys, jog vartotojams sudétinga tinkamai
jvertinti paslaugos suvokiamg verte, todél daznai sprendimas priimamas atsizvelgiant tik j kainos
veiksnj. Prie§ nustatant kaing, draudimo bendrové privalo jvertinti, kaip vartotojai suvokia paslauga,
patiriamas papildomas iSlaidas, jsigyjant paslauga, tokias kaip kaina, aptarnavimas, nesékmés rizika,
vartotojo sugaiStas laikas. ISskiriamos kitos vartotojo suvokiamos vertés apibréztys — tai didZiausia
mokama vartotojo kaina uz ekonominius ir neekonominius paslaugos pozymius (Kindurys, 2011).
Yazdanpanah et al. (2013) pabréZzia, jog vertés samprata draudime susideda i$ trijy daliy, tokiy kaip
vartotojo gaunama tiesioginé¢ nauda, vartotojo papildoma gaunama nauda ir vartotojo patiriamos
sgnaudos. Nors daugelis mokslininky akcentuoja kainos ir kokybés vertinimg, taciau Kiyak ir
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aptarnavime. Tad vertés suvokimas priklauso nuo paslaugy kokybés, vertinamos per techning
(rezultato) ir funkcing (proceso) kokybe. Pasak Petrick (2004), suvokiama verté suvokiama pirmiau nei
vartotojy pasitenkinimas. Galima teigti, jei suvokiama verté didéja, vartotojy pasitenkinimas teikiama
paslauga irgi turéty padidéti. Paséliy draudimo atveju nauda dazniausiai pasireiskia, kai suteikiama
vertinga parama paslaugos metu (iSmokos zemdirbiams, kai jy derlius buvo sugadintas meteorologiniy
reiSkiniy). Snieskienés (2011) teigimu, suvokiama verté didina pasitenkinimg paslauga bei vartotojy
lojalumg. Kindurys (2011) nurodo, kad draudime vartotojy pasitenkinimg ir racionaly vartotojy
lojaluma tiesiogiai lemia suvokiama paslaugy verté. Pasak Kindurio (2011), paslaugy verte tiesiogiai
lemia paslaugy kokybé. Todél §i verté yra svarbi paséliy draudimo programose. Galima teigti, jog
suvokiamos vertés veiksnys yra vienas svarbiausiy kintamyjy, susijusiy su paséliy draudimo paslaugos
pirkimu, bei lemia vartotojy pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis. Atkreipiamas démesys, jog Sis
veiksnys lemia paslaugy kokybés ir vartotojy lukes€iy vertinima bei turi tiesiogini ry$j vartotojy

lojalumui. Literatiiroje i§skiriama, jog suvokiamg verte sudaro Sie veiksniai (zr. 3 pav.).

\ Patirta

Ivaizdis > paslaugy
paseliy

kokybé
Funkciné kokybé /
draudimo

Vartotojo poreikiati; verte

Rekomendacijos;
Kaina; Laukiama kokybé
Tiekéjo jvaizdis; > =

Komunikacija; Vartotojo liikesc¢iai paslaugai
Pirkimo patirtis.

Techniné kokybé

Suvokta

3 pav. Paséliy draudimo bendros suvoktos vertés modelis (adaptuota pagal Bagdoniené ir Hopeniené,
2009; Evans & Lindsay, 2013)

Pateiktame modelyje atskleista, jog suvoktg vert¢ tiesiogiai lemia patirta paslaugy kokybé ir
vartotojy liikesCiai bei jy vertinimas. Galima teigti, jog draudimo jmonés teikiami produktai ir
vartotojy aptarnavimas per susikurtg jmonés jvaizd] tiesiogiai lemia vartotojy suvokiamg draudimo

vertg. Atskleista, jog vartotojy lukesCiy jgyvendinimas nulemia vartotojy suvokiamg verte. Galima
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teigti, jog vartotojy teigiamas ar neigiamas vertinimas tiesiogiai lemia vartotojy pasitenkinimg ar
nepasitenkinimg teikiama paslauga. Galima teigti, jog suvokta kokybe galima jvertinti per sumokeétos
kainos uz gauta kokybe vertinimg, lyginant ja su konkurenty teikiamomis paslaugomis ir lukesCiy
laukiamai kokybei vertinima.

Apibendrinant galima teigti, jog suvokiamos vertés veiksnys yra svarbiausias, vertinant vartotojy
pasitenkinimg teikiama paslauga. Suvokta paslaugos verte nulemia platus ir jvairus veiksniy skaicius,

paremtas vartotojy lukesciais, paslaugos kokybe, draudimo jmonés jvaizdziu.

2.3.4. Vartotojy skundy sprendimo galimybés veiksnys

Literatiiros analizé atskleidé, kad pasitenkinimo pasekme bina skundai. Svedijos ir Amerikos
vartotojy pasitenkinimuose indeksuose skundy veiksnys analizuojamas, taciau Europos vartotojy
pasitenkinimo indekse jis néra tiriamas. Skundas gali buti apibréziamas kaip konfliktas tarp klienty ir
organizacijos (Hsu, 2008). Pasak Kindurio (2011) ir Pilelienés ir Grigalitinaités (2014) skundai
atsiranda, nes vartotojas nepatenkintas teikiama paslauga, paslauga neatitinka vartotojo suvokiamos
vertés. Pasak Kindurio (2011), skundus sukelia neigiami rinkos veiksniai kaip sitilomy paslaugy
analogai, konkurenty sitilomos paskatos bei vartotojy neigiami veiksniai, susij¢ su iSskirtinumo
paieska, nepakankamu doméjimusi bei jautrumu kainai. Pileliené ir Grigalitinaité (2014) nurodo, jog
Lietuvos gyventojai savo nepasitenkinimo néra linke¢ reiksti skysdamiesi. Pasak Yazdanpanah (2013),
nurodo, jog skundy sumazé¢jimas didina vartotojy pasitenkinimg. Tyréjy teigimu, skundai neturéty buti
tiesioginé pasitenkinimo pasekmé ar lojalumo prieZastis.

Apibendrinant galima teigti, jog vartotojy skundai informuoja apie konfliktus tarp organizacijos
ir klienty. Mokslininky teigimu skundai neturéty buti tiesioginé pasitenkinimo pasekmé ar lojalumo
priezastis. Atsizvelgiant | mokslininky rekomendacijas, vertinant vartotojy pasitenkinima paséliy
draudimo paslauga, skundy sprendimo galimybiy konstruktas vertinamas kaip pasitenkinimo

prieZastis, o ne pasekme.
2.3.5. Vartotojy pasitenkinimas — paséliy draudimo sékmés veiksnys

Daugelis tyréjy teigia, jog vartotojy pasitenkinimas yra pagrindinis veiksnys, lemiantis visa
teikiamos paslaugos sékme. Paséliy draudimo paslaugos vartotojy pasitenkinimas suprantamas kaip
teigiamos emocinés reakcijos lyginant su uzsakovo liikesciais ir realia suvokiama nauda (Pileliené ir
Grigalitinaité, 2014). Kai suvokiama verté atitinka ar net virSija, tai vadinama vartotojy pasitenkinimu
(Yazdanpanah, et al., 2013). Vienodos apibrézties vartotojy pasitenkinimo literatiroje néra, nes
terminas vartotojy pasitenkinimas yra per plati sgvoka.

Matuojant vartotojy pasitenkinimg nustatoma, kiek organizacijos paslaugos tenkina vartotojy

poreikius (Krishan et al., 2011). Pasak autoriy, nustatomas transakcinis specifinis ar sukauptas
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pasitenkinimas. Sios dvi savokos skiriasi, nes sukauptasis pasitenkinimas yra ilgalaikis procesas, kurio
metu vartotojas kaupia informacija apie paslauga. Sis procesas yra pagristas vartotojo patirtimi.
Sukauptasis pasitenkinimo procesas tyréjy aiskinamas kaip reikSmingesnis, nei transakcinis specifinis
pasitenkinimas (Pilelien¢ ir Grigalitinaité, 2014). Vartotojy pasitenkinimui vertinti yra sukurta jvairiy
regiony, Saliy vartotojy pasitenkinimo modeliy. Atliekant tyrimus, mokslininkai (Gandhi & Kang,
2011) atskleidé, jog vartotojy pasitenkinimg lemia bendra paslaugos kokybé, jmonés jvaizdis, suvokta
paslaugos verté. Anot tyréjy (Gandhi & Kang, 2011), atskleista, jog draudimo sektoriuje vartotojy
pasitenkinimg lemia vartotojy charakteristikos. Taciau Kindurio (2011) teigimu, biitina kiekvieng
draudimo ra§j vertinti skirtingai. Sis veiksnys ypa¢ reikmingas gyvybés draudime, o ne turto
draudimo sektoriuje, kur draudimo paslaugy pasiiila ypa¢ didelé (Kindurys, 2011). Pasak Gandhi ir
Kang (2011), nurodoma, jog vyrauja teigiamas rySys tarp vartotojy pozitrio ] paslaugg Iir
pasitenkinimo, nors atskleista, jog pirmiausia vartotojai turi jvertinti suvokta vert¢. Galima manyti, jog
ilgalaike draudimo patirtj turintys vartotojai vertina paslaugg teigiamai ir jauciasi patenkinti. Tikétina,
paslaugg lygina su idealu (Grigalitinaité ir Pileliené, 2014). Atskleista, jog vartotojy pasitenkinimas
suteikia galimybes gauti didesnes pajamas, turéti lojalius vartotojus ir gauti didesnj pelng ( zr. 4 pav.).

Pasitenkinimas Lojalumas

Pajamy didéjimas

4 pav. Draudéjy pasitenkinimo, lojalumo ir draudiky pajamy bei pelno didéjimo priklausomybés
modelis (Kindurys, 2011, p. 178)

Modelyje pateikiama vartotojy pasitenkinimo svarba organizacijai. Atskleista, jog vartotojy
pasitenkinimas suteikia galimybes siekti didesnio pelno, mazinti i$laidas vartotojy paieskai, planuoti
naujus strateginius tikslus. Atskleista, jog lojalumas, pelnas ir pajamy didéjimas yra vartotojy
pasitenkinimo pasekmés.

Apibendrinant galima teigti, kad vartotojy pasitenkinimas - vienas svarbiausiy modelio elementy
teikiant paslaugas. Nustatyta, jog vartotojy pasitenkinimg tiesiogiai lemia paslaugos kokybé, kaina
(suvokiama verté), jmonés jvaizdis. Svarbu skirti transakcinj ir sukauptg pasitenkinimg. Transakcinis
pasitenkinimas trumpalaikis ir dazniausiai vieng kartg atliktas veiksmas, todél néra informatyvus,

vertinant ilgalaikj vartotojy pasitenkinimg. Sukauptas pasitenkinimas yra informatyvesnis, nes vertina
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ilgalaike vartotojy suformuotg pozitr j teikiamas paslaugas. Atkreipiamas démesys j pasitenkinimo

svarba lojalumui, jmonés pelnui bei pajamy didé¢jimui.
2.3.6. Vartotoju pasitenkinimo draudime pasekmeé - lojalumas

Vartotojy lojalumas - vienas pagrindiniy organizacijos tiksly. ,,Vartotojai Savaime lojaliais
netampa — lojalumas yra rySiy tarp organizacijos ir vartotojo pasekmé® (Pilieliené, 2008, p. 110).
Jus¢iaus, Navicko, Joniko (2006) nuomone, galima sukurti verte vartotojui tik tada, kai paslaugas
teikian¢ios jmonés pazjsta savo paslaugy vartotojus, 0 naudos kiirimas vartotojui tampa jmonés
pagrindine veikla. Literatiroje nurodoma, jog lojalumg lemia jvairis veiksniai. Zikiené (2010) nurodo

Siuos veiksnius (Zr. 5 pav.):

Produkto ir paslaugos kokybé

Kainos ir salygos

iei Pasl kokybé
Produkto ar paslaugos prieinamumas aslaugy kokybe

(techniné ir funkciné)

Vartotojy lojalumo programos

Santykiy intensyvumas ir kokybeé

Ivaizdis ir reputacija Ivaizdis

Vartotojy pasitenkinimas

Konkuruojanciy alternatyvy patrauklumas Vartotojy pasitenkinimas Vartotojy
Pasitikéjimas lojalumas
Isipareigojimas : :

Pakeitimo barjerai Suvokiama verté

Isitraukimas

Produkto ar paslaugos svarba vartotojui

Vartotojy elgsenos modeliai Vartotojy pozilris |

Likesc¢iai paslauga

Santykiy svarba vartotojui

Vartotojo charakteristikos

Patirtis ir kity asmeny rekomendacijos

NN NV LN

Sociodemografiniai vartotojy bruozai

5 pav. Vartotojy lojaluma lemiantys veiksniai (adaptuota pagal Zikien¢, 2010, p. 31)

Paveiksle pavaizduoti lojaluma lemiantys jvairiis veiksniai. Galima i$skirti tokius pagrindinius
veiksniy blokus: paslaugy kokybé, jvaizdis, vartotojy pasitenkinimas, suvokiama verté, vartotojy
pozilris ir vartotojy charakteristikos. Atskleista, jog svarbiausi vartotojy pasitenkinimo, suvokiamos
vertés veiksniai. Lojalumas iSskiriamas kaip vartotojy pasitenkinimo pasekme. Norint jvertinti
vartotojy lojaluma, biitina Zinoti, ar vartotojas patenkintas teikiamomis paslaugomis.

Aptariant draudimo sektoriy, mokslininkas Kindurys (2011) daugelj veiksniy sujungia j
platesnius apibrézimus ir i$skiria tris svarbiausius teigiamus veiksnius, kurie lemia draudimo vartotojy

lojaluma (zr. 6 pav.).
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Neigiami veiksniai Teigiami veiksniai

Jautrumas kainai

\ 4 A\ 4

e Paslaugy analogai
= Konkurenty sidlomos Atitiktis klienty poreikiams
= Rinkos veiksniali
) paskatos . 2
@ — : 2 — . £
e I8skirtinumo paieSka E, Socialiniy emocijy veiksniy c_35
o < r=—

TR . o)
_:éts Nepakankamas doméjimasis X Ivardijimas -
< Klienty veiksniai Iprociai ir didelé naudojimosi
[<5]
Z

paslaugos patirtis

6 pav. Klienty lojalumo modelis (Sheth, Mittal, 2004, cit. i§ Kindurys, 2011 p. 394)

Lojalumo modelyje atskleista, jog lojalumag labiausiai lemia veiksniai, susij¢ su vartotojy
poreikiais, jprociais, didele naudojimosi paslauga patirtimi, socialiniy emocijy veiksniy jvardijimu.
Vartotojas renkasi tokig draudimo bendrove, kuri patenkina jo poreikius. Patenkintas vartotojas prates
sutartj. Taip pasielgs vartotojas, kuris bus nepriekaistingai aptarnautas, kai patirs draudziamuosius
jvykius. Draudimo jmonés, kurios nuolat bendrauja ir bendradarbiauja su vartotojais, palaiko
socialinius ir emocinius santykius, jgyja vartotojy pasitik€jima ir lojalumg. Draudéjy lojaluma veikia jy
jprociai, susiklost¢ naudojantis to paties draudimo paslaugomis per palyginti ilga laika. Draudéjai savo
lojalumg jprasmina sudarydami draudimo sutartis. Jie pripranta prie draudimo bendrovés ir nenori jos
Keisti.

Apibendrinant vartotojy pasitenkinimo pasekmes, galima isskirti, jog vartotojy poreikiy
jgyvendinimas atne$a didZiul¢ finansine organizacijoms nauda. Atskleista, jog lojaluma lemia jvairts
veiksniai, susije su vartotojy pasitenkinimu, suvokiama verte, paslaugy kokybe, jvaizdziu, vartotojy
charakteristikomis. Lojalumo vertinimg atsiskleidzia jvairiy Saliy pasitenkinimo modeliai, taciau
bitina atsizvelgti ir ] paslaugos specifiSkumg bei kitus lemianc¢ius veiksnius. Sutariama, jog vartotojy
pasitenkinimo vertinimas atskleidzia lojalumo situacijg. Lojalumo elementas aktualus paséliy
draudimui, nes suteikia papildomos informacijos apie vartotojy biiseng ir teikiamos paslaugos
vertinima.

2.4.  Veiksniy, lemianciy vartotoju pasitenkinima paséliy draudimo paslauga,

teorinis modelis
Vartotojams teikiamy paslaugy tyrimuose bitina naudoti kuo jvairesnius tyrimo modelius, kad
bty galima jvertinti kuo daugiau paslaugos teikimg lemianc¢iy veiksniy. Tyré¢jai akcentuoja jvairiy
modeliy derinimg tarpusavyje. Vartotojy pasitenkinimo modeliai skirtingoms paslaugoms vertinti

kuriami jvairiuose kontinentuose, regionuose bei Salyse. Teigiama, jog néra vieno tyrimo modelio,
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kuris gali jvertinti universalias vartotojy pasitenkinimo priezastis ir pasekmes, tod¢l modelio sandara
gali kisti ir buti pritaikoma prie esamos situacijos. Sudarant Lietuvos paséliy draudimo paslaugos
vartotojy pasitenkinimo teorinj modelj, remiamasi placiausiai naudojamais vartotojy pasitenkinimo
(ACSI, ECSI, SCSB) modeliais bei jvairiy mokslininky atliktais tyrimais (Yazdanpanah, et al., 2013;
Pileliené ir Grigalitnaité, 2014; Ghazanfar, Wen, Abdullah, Khan, & Ahmed, 2015). Literattros
analiz¢ atskleid¢é, jog vertinant vartotojy pasitenkinimg draudimo sektoriuje, biitina atsizvelgti |
vartotojy pozitirj, suvokiamos vertés, paslaugy kokybés veiksnius. Paslaugy kokybé nurodoma kaip
viena i§ svarbiausiy vartotojy pasitenkinimg lemianciy veiksniy, todél remiantis Gronroos paslaugy
kokybés modeliu (zr. 2 pav.) jtraukiami techninés ir funkcinés kokybé kintamieji. Teoriniame
modelyje jtraukiamas jvaizdzio veiksnys, kuris naudojamas Europos vartotojy pasitenkinimo indekse.
Kindurio (2011), Pilelienés ir Grigalitinaités (2014) teigimu, norint tinkamai jvertinti vartotojy
pasitenkinimg pas¢liy draudimo paslaugomis, biitina atsizvelgti | sociademografinius vartotojy
veiksnius, kurie padés jvertinti pokycius dél amziaus, draudimo ir Gikininkavimo patirties, vystomo
verslo srities, ikio dydzio. Pasak jvairiy Saliy mokslininky (Yazdanpanah, et al., 2013; Pileliené ir
Grigalitinaité, 2014; Ghazanfar et al., 2015), vertinant vartotojy pasitenkinima teikiamomis
paslaugomis, biitina atsizvelgti | pasitenkinimo pasekmes - tai lojalumg ir skundus. Vartotojy
vertinimo indeksuose nurodoma, jog norint atskirti transakcinj ir suvokiamg pasitenkinima, Sie
modelio elementai butini. Lietuvos besidraudzianciy zemdirbiy pasitenkinimo teorinis modelis (zr. 7

pav.), kuriame nurodomi priklausomi ir nepriklausomi kintamieji.

Vartotojy pozitiris |

draudimo paslaugg

Suvokiama verte Vartotojuy
Funkciné kokybé pasitenkinimas .| Lojalumas
/ [ K3 . e
/ paséliu draudimo
Techniné kokybé / paslauga
Ivaizdis
Skundy sprendimas Amzius

Ukininkavimo patirtis
Draudimo patirtis
Ukio dydis

7 pav. Veiksniai, lemiantys vartotojy pasitenkinimg, haudojantis paséliy draudimo paslauga — teorinis

modelis (sudaryta autoriaus)

34



Modelyje pateikti veiksniai, kurie, pasak tyréjy (Yazdanpanah, et al., 2013; Pileliené ir
Grigalitinaité, 2014; Ghazanfar et al., 2015), lemia vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo sistema,
taip pat, anot Kindurio (2011), Evans ir Lindsay (2013), informuoja apie teigiama ar neigiama
vartotojy pasitenkinimg. Jei nors vienas i§ veiksniy vartotojo vertinamas teigiamai, galima manyti, jog
vartotojas linkes naudotis pasé¢liy draudimo paslauga ir teigiamai jg vertina. Tai rodo rodyklés, kurios
informuoja apie vartotojy pasitenkinima teikiama paséliy draudimo paslauga. Tai leis nustatyti, kokie
pasitenkinimo kriterijai labiausiai aktualtis paséliy draudimo paslaugos vartotojams ir kaip tai lemia
vartotojy lojalumg. Papildomai analizuojama sociademografiniy vartotojy bruozy jtaka vartotojy
pasitenkinimui. Sis blokas pasirinktas, remiantis Kindurio (2011), Evans ir Lindsay (2013), Pilelienés
ir Grigalitinaités (2014) isskiriamu sociademografiniy vartotojy bruozy jtaka paslaugy sektoriui.

Sis teorinis modelis bus naudojamas darbo tyrimui. Vartotojy poZiiirio, suvokiamos vertés,
funkcinés ir techninés kokybés, jvaizdzio, skundy sprendimy galimybiy veiksniai bus nepriklausomi
kintamieji. Nepriklausomi kintamieji bus susij¢ su sociademografiniais vartotojy bruozais (amZius,
tkio dydis, tkininkavimo ir draudimo patirtis). Priklausomi du kintamieji: vartotojy pasitenkinimas
paséliy draudimo paslauga ir vartotojy lojalumas. Empirinio tyrimo pagalba bus siekiama atskleisti

nurodyty veiksniy, sociademografiniy vartotojy bruozy rysius su vartotojy pasitenkinimu ir lojalumu.
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3. VEIKSNIU, LEMIANCIU VARTOTOJU PASITENKINIMA PASELIU
DRAUDIMO PASLAUGA, TYRIMO METODOLOGIJA

3.1. Tyrimo tikslas, uZdaviniai, hipotezés

Tyrimas atliekamas vertinant teorinés analizés metu parengta teorinj modelj.

Tyrimo tikslas — nustatyti veiksnius, lemian¢ius vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo
paslauga.

Tyrimo uZdaviniai:

1. I8siaiskinti svarbiausius veiksnius, lemian¢ius vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo

paslauga, vartotojy ir teikéjy vertinimu.

2. Istirti veiksniy sgsajas su vartotojy pasitenkinimu paséliy draudimo paslauga.

3. Istirti sociodemografiniy vartotojy bruozy jtaka vartotojy pasitenkinimui paséliy draudimo

paslauga.

Hipotezés:

Literatiiroje teigiama, kad vartotojy poziiirio, suvokiamos vertés, techninés ir funkcinés
kokybés, jvaizdzio veiksniai teigiamai lemia vartotojy pasitenkinimg paseliy draudimo paslaugas.
[Ssanalizavus moksling literatiirg keliame hipotezes, kuriomis siekiama jvertinti, ar nurodyti veiksniai
turi reikSmingg ir teigiama jtakg vartotojy pasitenkinimui paséliy draudimo paslauga.

H1: suvokiama paséliy draudimo verté turi teigiamq ir reikSmingqg jtakq vartotojy
pasitenkinimui;

H2: paséliy draudimo paslaugos techninés kokybé turi teigiamq ir reiksmingq jtakq vartotojy
pasitenkinimu;

H3: paséliy draudimo funkciné kokybé turi teigiamq ir reikSmingqg jtakq vartotojy
pasitenkinimui;

H4: paséliy draudimo paslaugos jvaizdisS turi teigiamg ir reikSmingq jtakg vartotojy
pasitenkinimui;

H7: vartotojy poziuris j paséliy draudimo paslaugq turi teigiamgq ir reikSmingq jtakq vartotojy
pasitenkinimui.

H6. vartotojy skundy sprendimas turi teigiamq ir reikSmingq jtakq vartotojy pasitenkinimui
paséliy draudimo paslauga.

Mokslinés analizés rezultatai rodo, kad sociodemografiniai vartotojy bruozai gali daryti jtaka
vartotojy pasitenkinimui. Mokslininkai teigia, jog verta analizuoti jy jtaka pasé¢liy draudimo sistemai,

todél kyla klausimas ar sociodemografiniai vartotojy bruozai (amzius, draudimo ir tkininkavimo
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patirtis, tkio dydis) turi teigiamg ir reikSmingg jtakg vartotojy pasitenkinimui paséliy draudimo

paslauga.

3.2. Tyrimo imtis, tiriamojo objekto operacionalizacija ir tyrimo organizavimas

bei duomeny tvarkymo metodai

Tyrimo imtis. Tiriamoji visuma Lietuvoje - paséliy draudimo paslauga besinaudojantys
zemdirbiai ir juos aptarnaujantys konsultantai. Sio tyrimo metu buvo apklaustas 241 zemdirbys ir 38
draudimo konsultantai. Tyrimo imtis Zemdirbiams buvo parinkta sisteminiu budu. I§ visy zemdirbiy
atrinktas kas antras ir jam i$siysta anketa. Rezultaty paklaida su 95 % tikimybe nevirSija 6 %. Tyrimo
imtis draudimo konsultantams buvo parinkta sluoksniuotu biidu. Tarp draudimo konsultanty apklausti
visi, kurie turi daugiau nei 5 draudimo sutartis. Rezultaty paklaida su 95 % tikimybe nevirsija 5 %.

Tyrimo instrumentai. Tyrimas atliktas anketinés apklausos metodu. Tuo tikslu sudarytos pusiau
uzdaro tipo anketos pasélius draudziantiems zemdirbiams (zr. 1 prieda) ir draudimo bendrovés
konsultantams (zr. 2 priedg). Tyrimo metu paslaugos tiekéjai iSreiSké pozitirj j zemdirbiams
svarbiausius veiksnius, kurie lemia paslaugos vartotojy pasitenkinimg. Duomenys padés geriau pazinti
esamg situacijg ir vietas, kurias reikéty stiprinti. Tyrimo anketa buvo konstruojama remiantis uzsienio
autoriy (Yazdanpanah, et. al., 2009, Kindurys, 2011; Evans & Lindsay, 2013; Pileliené ir
Grigalitinaité, 2014; Ghazanfar et al., 2015) i$sakytais teiginiais, sudarytais atskiry veiksniy kriterijais,
papildant atskirais naujais punktais, kurie atitinka $iy dieny realijas apie teikiamas paséliy draudimo
paslaugas. Tyrimo anketa buvo konstruojama, remiantis Kardelio (2007) rekomendacijomis ir Kitais
mokslings literatiiros Saltiniais. Buvo paskaiciuotas tyrimo anketos patikimumas.

Tiriamyjy buvo praSoma pazyméti teiginius, kurie labiausiai atitinka esamg situacija.
Respondentai kiekvieng teiginj turéjo jvertinti vienu i$ galimy varianty. Vertinimai padés apskaiciuoti
kiekvieno teiginio vertinimus bei bendrg tyrime dalyvaujancio respondento pozitrj | pateiktus
veiksnius.

e Jvadin¢je dalyje apibiidinamas tyrimo tikslas, pazymima, jog apklausa anoniming, pateikiama
instrukcija, kaip pildyti klausimyna.

e Klausimyng sudaro teiginiai, kuriais respondentai vertina vartotojy pasitenkinimg paséliy
draudimo paslauga.

e Anketg sudaro demografiniy duomeny apie respondentus klausimai (gyvenamoji vieta, amzius,
tkininkavimo patirtis, draudimo patirtis, veiklos sritis).

e Sudarytos dvi vienodos anketos respondentams: vartotojams ir tiekéjams. Vartotojai buvo
kvieiami atsakyti | klausimus, Susijusius su vartotojy pozitriu ] paslauga: kaip vartotojai

suvokia paslaugy verte, kaip vertina paslaugos techning, funkcing kokybe ir paslaugos jvaizdj,
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lojalumg ir skundy sprendimo galimybes. Analogiski klausimai uzduoti ir jmonés
darbuotojams, kurie iSreiské nuomone, kaip draudimo paslaugas vertina paséliy paslaugy
vartotojai (vartotojy pozitris j paséliy draudimo paslauga, suvokiama verté, paslaugy kokybé,
jvaizdis, skundy sprendimo galimybés, lojalumas ir pasitenkinimas teikiama paslauga).

e Anketos pabaigoje prasoma pateikti informacijg apie save: gyvenamoji vieta, amzius,
tikininkavimo patirtis, draudimo patirtis, veiklos sritis.

e Pabaigoje dékojama uz skirtg laika

Tyrimo organizavimas. Anketos Zemdirbiams ir darbuotojams i$siystos elektroniniu pastu bei
pastu. Tyrimas atliktas 2016 mety rugséjo — spalio ménesiais. Tyrimui buvo i$siystos 329 anketos, 18 jy
sugrizo 241. Ankety griztamumas — 73 %. IS jy 13 buvo netinkamai uzpildytos (nepateikti asmeniniai
duomenys, praleisti klausimai, daug viety neuzpildyta). Draudimo jmonés darbuotojams buvo
18dalintos 43 anketos, 18 jy sugrizo 38. Ankety griztamumas — 88 %. Tyrimo atlikimo metu iskilo tokie
sunkumai: didelé anketos apimtis gasdino respondentus, todél kai kurie nenoriai sutiko dalyvauti
apklausoje (priezastis — neturiu laiko arba nenoriu).

Duomeny apdorojimo metodai. Duomeny statistin¢ analiz¢é atlikta SPSS 22.0, grafiné analiz¢ —
MS Excel 2010 kompiuterinémis programomis.

Priklausomai nuo kintamyjy pobiidZio buvo taikomi atitinkami statistikos metodai:

1) faktoriné analizé (Factor Analysis) — statistinis metodas, jgalinantis jvairius kintamuosius jy
tarpusavio koreliacijos pagrindu klasifikuoti tarp saves (Pukénas, 2009; Bekesiené, 2015), t.y.
gauti viding tiriamojo reiskinio struktiira;

2) patikimumo analizé (Reliability Analysis) — parodanti, kaip tiksliai duota skalé matuoja reiskinj
(Pukénas, 2009; Bekesiené, 2015);

3) regresiné analizé - padeda prognozuoti vieno intervalinio kintamojo reikSmes pagal kito
intervalinio kintamojo reik§mes (Pukénas, 2009; Bekesiené, 2015);

4) apraSomosios statistikos metodas: procentiné israiska, vidurkiai.
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4. VEIKSNIU, LEMIANCIU VARTOTOJU PASITENKINIMA PASELIU
DRAUDIMO PASLAUGA, TYRIMO REZULTATAI IR DISKUSIJA

4.1. Tyrimo rezultatai

Atliekant tyrimy analizg, svarbu jvertinti anketos patikimumg. Pasak Kardelio (2007) ir Pukéno
(2009), norint pasiekti duomeny reprezentatyvumo, bitina jvertinti klausimyng bei ji sudarancias
kategorijas, subkategorijas ir teiginius. Pasak Pukéno (2009), populiariausia priemoné, nurodanti
tyrimo skaliy patikimumg, yra Cronbach Alpha koeficientas. Tyrimo anketos sudaranciy kategorijy
patikimumo vertinimas (Zr. 6 lent.).

6 lentelé. Tyrimo anketg sudaranciy kategorijy patikimumas

Kategorijos Cronbach‘s Alpha Teiginiy skaiCius
Pasitenkinimo veiksniai 0,864 40
Vartotojy pozitirio veiksnys 0,778 5
Techninés kokybés veiksnys 0,846 7
Funkcinés kokybés veiksnys 0,925 15
Ivaizdzio veiksnys 0,841 5
Suvokiamos vertés veiksnys 0,866
Skundy sprendimy veiksnys 0,871
Pasitenkinimo pasekmés 0,801 10
Lojalumas 0,908
Vartotojy pasitenkinimas 0,890 6
Visas klausimynas 0,916 50

Pasitenkinimo veiksniy bloka sudaro 40 teiginiy. Atlikus patikimumo analizg atskleista, jog §io
blokas vertinamas kaip patikimas — Cronbach Alpha koeficientas yra 0,864 (zr. 6 lent.). Siame bloke
visy skaliy koeficientai vertinami kaip labai patikimi. Pasitenkinimo pasekmiy bloka sudaro 10
teiginiy, kurie apima lojalumo ir vartotojy pasitenkinimo kategorijas. Sio bloko Cronbach Alpha
koeficientas yra 0,801. Galima teigti, jog bloka sudarancios kategorijos vertinamos kaip patikimos.
Atskiros kategorijos vertinamos nuo 0,871 iki 0,908.

Apskaiciavus viso klausimyno Cronbach Alpha koeficientg (0,916) nustatyta, jog klausimyno
patikimumas vertinamas labai aukstai. Galima teigti, jog visi klausimyno blokai vertinamos kaip
patikimi. Buvo atlikta faktoriné analiz¢, norint atskleisti, ar visy kategorijy teiginiai patenka j darbe
analizuojamus faktorius. Buvo atliktas duomeny tikrinimas naudojant Kaizerio — Majerio - Olkino
matg. Pasak Pukéno (2009), Sie duomenys biitini prie§ atliekant surinkty duomeny analizg. Atlikus
faktorine analize paaiSkéjo, jog faktoriai suskirstyti j skirtingus 8 faktorius (6 pasitenkinimo veiksniai
ir pasitenkinimo pasekmés). Taciau atskleidziama, jog funkcinis veiksnio faktorius iSskiriamas dar |
tris papildomas subkategorijas, kurios apima konsultanty, vadovy ir Zaly vertintojy aptarnavimo,

elgsenos ir Ziniy vertinima. Sis veiksnys turi auksta patikimuma (Cronbach Alpha yra 0,925), todél bus
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vertinamas kaip vienas bendras veiksnys. 3 priede iSskiriamas visy teiginiy vertinimas. Galima teigti,

jog tyrimo instrumentas sudarytas teisingai ir patikimai ir suteikia galimybe atlikti koreliacija, kuria

siekiama patvirtinti jvairiy kategorijy rysius sudarytame teoriniame modelyje.

Tyrimo respondentai. Tyrime dalyvavo specializuotos paséliy draudimo bendrovés ,,Vereinigte

Hagelversicherung VVaG* filialo ,,VH Lictuva“ paslaugy vartotojai (zr. 7 lent.) ir draudimo paslaugas

teikiantys konsultantai (zr. 8 lent.). Pagrindinis tyrimo tikslas — atskleisti veiksnius, lemiancius

vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga. Didziausias démesys skiriamas vartotojy

nuomonei apie teikiamas paséliy draudimo paslaugas ir veiksnius, lemiancius vartotojy pasitenkinimg.

Respondenty pasiskirstymas pagal jvairius demografinius duomenis (zr. 7 lent.).

7 lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy, tikininkavimo vieta ir staza (%)

Nurodykite kiek metu tikininkaujate?
Iki | Nuo6 | Nuo 1l | Nuo 16 | Nuo 21 | Vir

Koks yra Jiisy amZius (metais)? 5 ikil0 | ikil5 | iki20 | iki25 |§25 | Viso
Iki 30 | Kokiame Zemaitijos regionas 34 62 4 11
mety | regione yra | Aukstaitijos regionas 56 44 4
Jusy tikis? | Vidurio Lietuvos regionas 60 40 2

Piety Lietuvos regionas 20 80 5

Viso 38 60 2 22

Nuo Kokiame Zemaitijos regionas 80 20 7
31iki | rajone yra Aukstaitijos regionas 100 1
40 Jusy tikis? | Vidurio Lietuvos regionas 82 9 9 4
Piety Lietuvos regionas 50 50 2

Viso 78 3 19 14

Nuo Kokiame Zemaitijos regionas 27 6 43 24 16
41 iki | regione yra | Aukstaitijos regionas 10 62 24 4 13
50 Jusy tikis? | Vidurio Lietuvos regionas 29 57 14 0 0 3
Piety Lietuvos regionas 33 33 33 0 1

Viso 20 9 47 22| 13 33

Nuo | Kokiame Zemaitijos regionas 5 57 38 9
51 iki | regione yra | Aukstaitijos regionas 36 64 5
60 Jusy tikis? | Vidurio Lietuvos regionas 26 66 8 5
Piety Lietuvos regionas 11 66 22 4

Viso 9 57 34 23

Nuo Kokiame Zemaitijos regionas 50 50 2
61 iki | regione yra | Aukstaitijos regionas 50 50 2
70 Jasy tkis? | Vidurio Lietuvos regionas 50 50 2
Viso 33 33 33 6

Virs Kokiame Zemaitijos regionas 100 0,5
71 regione Aukstaitijos regionas 100 0,5
Jusy tkis? Piety Lietuvos regionas 100 1

Viso 80 20 2

Viso | Kokiame Zemaitijos regionas 9 38 3 34 16 45
regione yra | Aukstaitijos regionas 9 16 4 42 25 4 25

Jusy tikis? | Vidurio Lietuvos regionas 8 39 25 25 3 17

Piety Lietuvos regionas 7 35 7 41 10 13

Viso 8 33 7 36 15 1 228
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Apibendrinant duomenis apie respondentus galima teigti: tyrime dalyvauja respondentai i§ visos
Lietuvos, jvairaus amziaus bei tkininkavimo patirt] turintys zemdirbiai. IS apklausty respondenty
daugiausia apklausoje dalyvavo Zemdirbiy i§ Zemaitijos (45,6 proc.) ir Aukstaitijos (24,6 proc.)
regiony, maziau i§ Vidurio (17,1 proc.) ir Piety (12,7 proc.) Lietuvos regiony. Galima teigti, jog
aktyviausi buvo regionai, kuriuose daugiausia zemdirbiy naudojasi paséliy draudimo paslaugomis.
Tarp respondenty vyrauja jaunesnio (iki 40 mety) ir vidutinio (40-60) amziaus atstovai, maZziau
vyresnio amziaus (nuo 60 mety). Sis verslo sektorius yra reikalaujantis daug fiziniy ir specifiniy Ziniy,
todél tyrime daugiau jaunesnio amziaus atstovy. Tikétina, jog jaunesnio ir vidutinio amZziaus
zemdirbiams paséliy draudimo sistema labiau priimtina. Didzioji dalis Zzemdirbiy valdo vidutinio
dydzio tikius nuo 100 iki 300 hektary (42,1 proc.). Didzioji dalis respondenty tikininkauja nuo 6 iki 20
mety (75,5 proc.). Tad galima manyti, jog turi ilgamete patirtj zemés iikio sektoriuje, todél puikiai
iSmano §io verslo rizikas ir valdymo budus bei galimybes. Pastebéta, jog daugiausia respondenty -
augalininkystés tkius turintys Zemdirbiai (82,5 proc.), maziau misriy tkiy zemdirbiai (17,5 proc.).
Gyvulininkystés tikius turintys tikininkai nedalyvavo. Galima teigti, jog tai atitinka paséliy draudimo
sistemos besinaudojanc¢iy zemdirbiy skaiciy Lietuvoje, nes daugiausia nuostoliy patiria augalininkystés
ir misris tkiai, kurie aktyviausiai draudzia pasélius. Didzioji dalis respondenty (42,1 proc.) pasélius
draudzia nuo 4 iki 6 mety. Galima manyti, jog didzioji dalis respondenty zino paséliy draudimo
paslauga, jos privalumus ir trikumus.

Tyrimo metu paslaugos tiekéjai iSreiské pozitirj apie zemdirbiams svarbiausius veiksnius, kurie
lemia vartotojy pasitenkinimg. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy, darbo staza, darbo su
vartotojais pobtdj (zr. 8 lent.)

8 lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy, darbo staza, darbo pobidi (%)

Su kokiais vartotojais dazniausiai dirbate?
Visais | Ukiais iki | Ukiais iki Ukiais iki
Koks yra Jusy amzius (metais)? akiais 100 ha 500 ha 1000 Viso
Nuo | Nurodykite, kiek mety | 2-3 metai 16 16
31 dirbate draudimo Daugiau kaip
iki | bendrovéje? 7 metai 1 1 21
40 Viso 11 26 37
Nuo | Nurodykite, kiek mety | 4-6 metai 11 18 29
41 dirbate draudimo Daugiau kaip 8 8
iki bendrovéje? 7 metai
o0 Viso 29 26 37
Nuo | Nurodykite, kiek mety | 4-6 metai 29 11
51 dirbate draudimo Daugiau kaip 8 16
iki bendrovéje? 7 metai
60 Viso 8 29 26
Viso | Nurodykite, kiek mety | 2-3 metali 16 16
dirbate draudimo 4-6 metai 11 18 11 39
bendrovéje? Daugiau kaip 18 18 45
7 metal
Viso 29 52 11 100
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Apibendrinant duomenis atskleista, jog didzioji dalis paslaugos tiekéjy yra jaunesnio (nuo 31-40
mety, 37%) ir vidutinio (nuo 41-50 mety, 37%) amziaus. Atskleista, jog jaunesnio amziaus
konsultantai dirba su mazesniais Tkiais, o vyriausieji amziumi draudimo konsultantai, turintys 4-6
mety patirtj, dirba su didesnius tkius valdanciais Zemdirbiais. Atskleista, jog net 45 proc. draudimo
konsultanty turi ilgalaike darbo patirtj. Galima pastebéti, jog jmonéje maza konsultanty kaita.
Trecdalis konsultanty dirba su visais tkiais, ta¢iau pusé konsultanty labiau linke dirbti su tikiais iki 100
hektary. Tik penktadalis konsultanty dirba su didesniais nei 100 hektary tkiais.

Aprasomoji statistika

Literatiiroje nurodoma, jog norint jvertinti paslaugas pirmiausia biitina i$siaiSkinti vartotojy
pozitirj. Nurodoma, jog vartotojy poziiiris nuolat kinta, todél butina zinoti, kaip vertina paslaugas
zemdirbiai, skirtingo amziaus, turintys skirtingg darbing ir draudimo patirtj, valdantys skirtingo dydzio
tikius. Norint geriau iSanalizuoti vartotojy pozitirj, tyrimo metu taip pat atskleista konsultanty nuomoné
apie vartotojy pozitrj j paséliy draudimo paslaugg. 8 paveiksle pateikta informacija apie Zemdirbiy

poziiirj | paséliy draudimo paslauga.

Paseliu draudimas suteikia man sauguma, ramybe

Draudimas - naujas ir inovatyvus reiskinys Zemes
tkyje
Draudimas yra tik papildomos i§laidos man

Paséliy draudimas yra zemés tkio

produktas, padedantis man 3.21

Zemés iikio paseliy draudimas yra tikininky
apmokestinimo budas

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

8 pav. Vartotojy pozitrio j paséliy draudimo paslaugg vertinimas (vidurkiai)

Tyrimas atskleide, jog didzioji dalis zemdirbiy palankiai vertina paséliy draudimo paslauga.
Labiausiai vertina, jog paséliy draudimas suteikia saugumg ir ramybe¢ (M=3,28). Tai nustatyta ir
konsultanty apklausoje (M=3,71) (zr. 4 prieda). Labiausiai $j rizikos valdymo biidg vertina vidutinio
amziaus nuo 30 iki 40 mety vartotojai (89 proc.) (zr. 5 prieda). Taciau atskleista, jog ketvirtadalis
jauny iki 30 mety ir tre¢dalis vyriausiy zemdirbiy pripazjsta, jog draudimas ne visada suteikia sauguma
ir ramybe. Mazesne tkininkavimo patirt] turintys zemdirbiai (iki 10 mety iikininkaujantys) maziau
vertina paséliy draudimg kaip saugumo faktoriy nei didesng patirtj turintys (daugiau kaip 11 mety
tkininkaujantys) (zr. 6 prieda). Galima manyti, jog mazesn¢ tikininkavimo patirtj turintys zemdirbiai

turi maziau patirties, todél néra ar re€iau susiduria su stichiniais gamtos reiskiniais nei ilgesne patirtj
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turintys Zemdirbiai. Daugelis respondenty teigia, jog paséliy draudimas yra produktas, kuris padeda
zemdirbiams (M=3,21). Konsultanty teigimu, §is veiksnys pats svarbiausias Zemdirbiy tarpe (M=3,82)
(zr. 4 prieda). Atskleista, jog Sis teiginj 85 proc. jvairaus amziaus zemdirbiy vienodai gerai vertinamas
(zr. 7 prieda). Tyrimas atskleidé, jog zemdirbiai nemano, jog paséliy draudimas - tai tik papildomos
iSlaidos (M = 2,79) ar apmokestinimo budas (M=2,67). Tokios pat nuomonés laikosi ir konsultantai. Jy
nuomone, paséliy draudimas - tai tik papildomos iSlaidos (M=2,45) ar apmokestinimo biidas
(M=2,26) (zr. 4 priedg). Galima teigti, jog draudimo jmonés konsultantai zino vartotojy poziiirj ]
paséliy draudimo paslaugas, taCiau pastebima, jog teikéjai geriau vertina nei patys paslaugos
vartotojai. Vertinant paséliy draudima kaip sauguma, bitina labiau atsizvelgti j vartotojus, nustatyti
kokie kriterijai labiausiai aktuallis skirtingy amziaus grupiy, draudimo ir tkininkavimo patirt]
turintiems vartotojams.

Tyrimo metu siekta iSsiaiSkinti vartotojy ir draudimo konsultanty poziiirj i paséliy draudimo
paslaugy kokybe. Remiantis tyrimo duomenimis, galima teigti, jog paslaugy kokybés apibrézimo
spektras placiausias. Tyrimo metu iSrySkéjo papildomos funkciné kokybé kategorijos, Susijusios su
draudimo konsultanty, draudimo jmonés vadovy, zaly eksperty veikla ( zr. 3 prieda).

Tyrimo metu siekta iSsiaiskinti vartotojy pozitrj j teikiamag techning (rezultato) kokybe, kg gauna

vartotojas, naudodamas paslauga (Zr. 9 pav.).

Paseliy draudimo procesas paremtas teisingumu 3.18

Ivykus draudiminei zalai, teisingai apskaiciuoja

draudimo i$mokas 3.23

Mano paseliy draudimo Zala teisingai jvertinama 3.16
AS galiu deramai apdrausti savo pasélius 3.30
Man paseliy draudimo procesas labai greitas 3.33
Man patogus draudimo jmonés darbo laikas 3.60
Man lengva bendrauti su draudimo jmonés 351

atstovais

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

9 pav. Techninés (rezultato) kokybés vertinimas (vidurkiai)

Tyrimo duomenys atskleidé, jog geriausiai respondenty vertinama veiklos sritis susijusi su
draudimo kompanijos darbo laiku (M=3,60). Si veikla geriausiai vertinama ir draudimo konsultanty
(M=3,89) (zr. 4 prieda). Sioje veikloje pokygiy labiausiai tikisi emdirbiai, kurie valdo iikius nuo 50
iki 100 ha (28,5 proc.) (zr. 8 prieda), taip pat pirmus metus pasélius draudimo jmonéje draudziantys
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zemdirbiai (15,3 proc.) (zr. 9 prieda). Respondentai iSskiria, jog Zemdirbiams ,,lengva bendrauti su
draudimo jmonés atstovais® (M=3,51). Sis veiklos baras draudimo konsultanty vertinamas blogiau
(M=3,37) (zr. 4 prieda). Galima teigti, jog didzioji dalis zemdirbiy patenkinti bendravimu su jmonés
atstovais (87,7 proc.). Taciau atskleista, jog trecdalis Zemdirbiy, kurie draudziasi pirmais metais,
maziau patenkinti bendravimu su draudimo jmonés atstovais (zr. 10 priedg). Labiausiai vartotojy ir
tiekéjy nuomonés iSsiskiria aptariant paséliy draudimo proceso trukme. Pasak konsultanty, Sis procesas
vertinamas labiau neigiamai (M=2,71), taciau zemdirbiai §ig veiklg vertina geriau (M=3,33). Tyrimo
duomenimis, draudimo bendrovei butina labiau atsizvelgti j veiklos barus, susijusius su Zaly
reguliavimu. Nors zemdirbiai $ig veiklg vertina palankiai (teisingai apskaiCiuojamos draudimo
iSmokos, M=3,23; teisingai jvertinama zala, M=3,16), taCiau jmongés atstovai §ig veiklos srit]
pervertina (teisingai apskaic¢iuojamos draudimo i$mokos, M=3,82; teisingai jvertinama zala, M=3,53).
Sj veiklos barg pras¢iausiai vertina tre¢dalis maZiausig draudimo patirtj turinéiy zemdirbiy.

Apibendrinus tyrimo duomenis atskleista, jog techninés (rezultato) kokybés veiksnys paséliy
draudimo sistemoje yra labai svarbus. Zemdirbiai labiausiai vertina sritis, susijusias su jmonés darbo
laiku, aptarnavimo trukme, vertina draudimo jmonés darbuotojy bendravimo ir bendradarbiavimo
jgudzius, taciau tikisi didesniy poky¢iy Zaly reguliavimo sistemoje. Labiausiai techninés kokybés
veiksnj lemia Zemdirbiy patirtis bei tikio dydis. Atskleista, jog draudimo jmonés atstovai turéty labiau
skirti démesj maziausig draudimo patirtj turintiems draudimo jmonés vartotojams. Pastebéta, jog
tre¢dalis naujy vartotojy noréty pokyciy bendraujant su atstovais ir organizuojant darba.

Buvo analizuojamas vartotojy pozitirj j teikiamg funkcing (proceso) kokybe, kaip teikiama
paslauga vartotojui. Tyrimo metu atskleista, jog S§is veiksnys iSskiriamas ] tris papildomas
subkategorijas: draudimo konsultanty veikla, draudimo jmonés vadovy veikla ir zaly eksperty veikla.

Tyrimo metu siekta atskleisti, kaip Zemdirbiai vertina draudimo konsultanty veiklg

(zr. 10 pav.).

Draudimo tarpininkai iSmano apie vietines zalas
(problemas)

Draudimo tarpininkai iSmano apie vietos
tikininkavima

Draudimo tarpininkai yra patikimi
D¢l mangs draudimo tarpininkai padaro viska

Su manimi draudimo tarpininkai yra mandagus 3.88

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

10 pav. Draudimo konsultanty veiklos vertinimas (vidurkiai)
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Didzioji dalis respondenty nurodé, jog teigiamai vertina paséliy draudimo konsultanty darba.
Labiausiai zemdirbiai vertina konsultanty veikla, susijusiag su elgsena: mandagumu (M=3,88),
patikimumu (M=3,49). Visi apsidraud¢ Zemdirbiai nurodo, jog draudimo konsultantai yra mandagis,
ilgesng¢ patirtj turintys vartotojai nurodo draudimo konsultanty patikimumg. Atskleista, jog draudimo
konsultanty iSmanymas apie vietines zalas (M=3,33), Zinios apie vietos tkininkavimg (M=3,37)
zemdirbiams labai aktualios. Konsultanty ziniy apie vietos tikininkavima vertinimas priklauso nuo
zemdirbiy amziaus (zr. 11 prieda). Pasak draudimo konsultanty, labiausiai tikininkai i$ jy reikalauja ir
tikisi tinkamos elgsenos ir gery darbo rezultaty, jog draudimo konsultantai bus patikimi (M=3,82),
padarys dél zemdirbio viska (M=3,76), bus mandagts (M=3,71) (7r. 4 priedg). Taciau pastebi, jog
zemdirbiams svarbus iSmanymas apie vietos tkininkavimg (M=3,66) ir vietines draudimines zalas
(M=3,55).

Apibendrinus galima teigti, jog poziiiris | konsultanty atliekamg veikla, Zinias, elgseng vienodai
gerai vertinamas tiek Zemdirbiy, tiek ir draudimo konsultanty. Pastebéta, jog zemdirbiy amzius lemia
poziiirj i draudimo konsultanty Zinias apie vietos tikininkavima.

Tyrimo metu siekta atskleisti, kaip zemdirbiai vertina draudimo jmonés vadovy veiklg

(zr. 11 pav.)

Draudimo jmonés vadovai iSmano apie vietines h 33

zalas (problemas)

Draudimo jmones vadovai iSmano apie vietos _ 328

tkininkavimag
Draudimo jmones vadovai yra patikimi [N 342
Dél manes draudimo jmones vadovai padaro viska [N 3.32

Su manimi draudimo jmones vadovai mandagus P 3.89

2.50 3.00 3.50 4.00

-~

11 pav. Draudimo jmonés vadovy veiklos vertinimas, zemdirbiy vertinimas (vidurkiai)

Atskleista, jog Zemdirbiai teigiamai vertina draudimo vadovy veikla. ISskiria svarbiausius
Kriterijus: mandagumag (M=3,89), patikimumg (M=3,42), sugebéjimg padaryti viskg dél zemdirbiy
(kompetencijg) (M=3,32). Labiausiai Zemdirbiai noréty, jog jmonés vadovai iSmanyty apie vietineS
tkininky zalas (M=3,37) ir tkininkavimg (M=3,28). Draudimo konsultanty nuomone, geriausiai

vertinamos veiklos, susijusios su jmonés vadovy elgsena bei mandagumas (M=3,82), patikimumas
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(M=3,63), pabréziamas butinumas iSmanyti apie vietos tkininkavimg (M=3,39), vietines Zalas
(M=3,63) (zr. 4 prieda).

Apibendrinus tyrimo duomenis, pastebéta, jog zemdirbiai ir draudimo konsultantai teigiamai
vertina jmonés vadovy veikla, vertina jmonés vadovy turimg kompetencija, Zinias, elgseng.

Tyrimo metu atskleista, kaip Zemdirbiai vertina draudimo zaly eksperty atlickamg veikla

(zr. 12 pav.).

Draudimo Zaly vertintojai iSmano apie vietines
zalas (problemas)

Draudimo Zaly vertintojai iSmano apie vietos _ 347
tkininkavimg T

Draudimo Zaly vertintojai yra patikimi _ 3.44

Draudimo Zaly vertintojai viskg man paaiskina _ 367
apie zalas T

I [
w
N
S

Su manimi draudimo zaly vertintojai (ekspertai)

mandagus 3.82

320 3.30 340 350 3.60 3.70 3.80 3.90

12 pav. Draudimo zaly eksperty veiklos vertinimas (vidurkiai)

Tyrimas parodé, jog labiausiai vertinamos Zzaly eksperty veiklos, susijusios su jy elgsena,
mandagumu (M=3,82). Net 98,3 proc. respondenty nurodo, jog draudimo Zaly vertintojai viskg
paaiskina apie Zalas. Zemdirbiai puikiai vertina Zaly eksperty Zzinias apie vietos ikininkavima
(M=3,47) ir vietines Zalas (problemas) (M=3,42). Pasak konsultanty, geriausiai vertinamas draudimo
zaly eksperty mandagumas (M=3,79), zinios ir gebéjimai iSaiskinti Zaly reguliavimg (M=3,71),
kompetencija apie vietines zalas (M=3,63), vietos tikininkavimg (M=3,55) (Zr. 4 prieda).

Apibendrinus Zaly eksperty veikla atskleista, jog Sis veiklos baras draudimo jmonéje tinkamai
jgyvendinamas. Zaly eksperty veikla labai gerai vertina Zemdirbiai ir draudimo konsultantai.
Atskleista, jog nuo Zaly vertintojy veiklos priklauso draudimo jmonés tolimesné veikla ir pardavimai.
Jei draudimo jmonés Zaly ekspertai tinkamai paaiSkins Zalas, Zemdirbiai labiau pasitikés draudimo
bendroves konsultantais.

Apibendrinus funkcinés kokybés analize galima teigti, jog draudimo jmonés veikloje
bendravimas ir bendradarbiavimas - svarbi veiklos sritis. Pastebéta, jog jvairios veiklos tarpusavyje
labai siejasi. Atskleistos koreliacijos rysiai tarp vadovy patikimumo ir draudimo jmonés konsultanty

(r=0,611), zaly eksperty (r=0,611) patikimumo (zr. 12 prieda). Didéjant vadovy patikimumui bus
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didesnis jmonés konsultanty ir zaly eksperty patikimumas. Galima teigti, jog funkcinés kokybés
veiksnys - vienas svarbiausiy pasitenkinimo paséliy draudimo paslaugos sistemoje.

Tyrimo metu siekta iSsiaiskinti vartotojy pozitrj j draudimo jmonés jvaizdj kaip visumag
vartotojy jausmy, suvokimy ir jsivaizdavimy jmonés atzvilgiu. Buvo iSskirti jvairiis Kriterijai

(zr. 13 pav.)

Man svarbu kaip populiarinamos paséliy ﬁ 318
draudimo paslaugos '

Man svarbu, jog paslaugas teikty _ 3.20

specializuota paséliy draudimo bendroveé

Man svarbu naudotis paséliq draudimo _ 314
paslauga '

Man svarbu, kad draudimo paslaugas teikty _ 3.95

tarptautiné bendrové

Man svarbus draudimo paslaugos jvaizdis * 3.35

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

13 pav. [vaizdzio veiksnio vertinimas (vidurkiai)

Apibendrinus duomenis pastebéta, jog Zemdirbiams (89 proc.) yra svarbus draudimo paslaugos
jvaizdis (M=3,35) (zr. 13 priedg). Taciau ilgamete tkininkavimo patirtj (Gkininkauja ilgiau nei 16
mety) (13 proc.) ir mazesne (draudzia nuo 1-3 mety) turintiems zemdirbiams (25 proc.) paslaugos
jvaizdzio kriterijus mazai aktualus (zr. 14 ir 15 priedus). Treédalis zemdirbiy, kurie draudZziasi iki 1
mety, nurodo, jog jiems néra svarbu, jog pas¢liy draudimo paslaugas teikty tarptautiné draudimo
jmoné (zr. 16 priedg). Augalininkystés ir miSrius Tkius valdantys Zemdirbiai palankiai vertina
draudimo paslaugos jvaizdj (zr. 17 prieda). Ketvirtadaliui Zemdirbiy néra svarbu, kaip populiarinamos
paséliy draudimo paslaugos (zr. 18 prieda). Labiau tai vertina jaunesnio amziaus zemdirbiai (zr. 19
prieda). Net 87,2 proc. respondenty nurodo, jog Zzemdirbiams svarbu, jog paslaugas teikty specializuota
draudimo bendrové (zr. 20 priedg). Maziau svarbu trecdaliui trumpg paséliy draudimo patirtj
turintiems zemdirbiams (zZr. 21 priedg). Galima manyti, jog ilgesn¢ ir trumpesne paséliy draudimo
patirtj turin¢iy Zemdirbiy pozitiris j draudimo jmoniy veiklos modelj (specializuota draudimo jmoné)
skiriasi.

Draudimo paslaugos jvaizdzio veiksnys draudimo konsultanty vertinimu Zemdirbiams labai
svarbus (M=3,71) (Zr. 4 priedg). Pastebéta, jog Kitus Kriterijus panasiai vertina paslaugos vartotojai.

Apibendrinus duomenis pastebéta, jog paslaugos jvaizdzio veiksnys vartotojams svarbus. Sio

veiksnio svarbg pripazjsta vartotojai ir tiekéjai. Atskleista, jog vartotojy poziiiris | jvaizdzio veiksnj
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priklauso nuo zemdirbiy patirties naudojantis paséliy draudimo paslaugomis. Mazesne draudimo patirtj
turintys zemdirbiai maziau vertina jvaizdzio reikSme.
Tyrimo metu siekta i$siaiSkinti vartotojy pozitirj ] suvokiamg verte, naudojantis paséliy draudimo

paslaugomis (zr. 14 pav.)

IS tiesy, pas¢liy draudimas man naudingas ﬂ 3.05

Palyginus jmok3 ir iSmoka, jsitikinau

paseliy draudimo naudingumu 2.91

Pas¢liy draudimas man naudingas, lyginant

ramybg ir draudimo suteiktg kokybe 3.25

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

14 pav. Suvokiamos vertés veiksnio teikiant paséliy draudimo paslaugg vertinimas (vidurkiai)

Respondentai teigiamai vertina suvokiamos vertés veiksnj teikiant paséliy draudimo paslaugas.
Labiausiai vertina paséliy draudimo naudinguma, lyginant ramybe ir draudimo suteikiamg kokybe
(M=3,25). Penktadalis zemdirbiy, kurie naudojasi paséliy draudimo paslaugomis, teigia, jog draudimas
néra naudingas, lyginant ramybe ir draudimo suteikiama kokybe. Atskleista, jog maZesn¢ draudimo
patirtj turintys zemdirbiai (draudzia iki 1 mety — 61,5 proc.; draudzia 2-3 metus — 66,6 proc.) pras¢iau
vertina draudimo naudingumg ramybés ir suteikiamos kokybés atzvilgiu nei ilgesng (4-6 metus
draudziantys teigiamai vertina 91,67 proc., daugiau kaip 6 metus — 87,5 proc.) (zr. 22 prieda).
Geriausiai paséliy draudimo naudingumg, lyginant ramybe ir draudimo suteikta kokybe vertina
Vidurio Lietuvos (84,6 proc.), Zemaitijos regiono (83,3 proc.), Piety Lietuvos regiono (82,7 proc.)
(zr. 23 prieds). Aukstaitijos regiono zemdirbiai (37 proc.) nurodo, jog suteikiamos draudimo paslaugos
néra naudingos. Aukstaitijos regione biitina labiau atsizvelgti 1 Zemdirbiy suvokiamg verte. Tyrimas
atskleidé, jog zemdirbiai jsitikino paséliy draudimo naudingumu palyginus imoka ir iSmoka uz paséliy
draudimo paslaugas (71,9 proc.) (zr. 24 prieda). Taciau §is kriterijus maziausiai zemdirbiy jvertintas i§
kity suvokiamos draudimo vertés veiksnio kriterijy (M=2,91). Atskleista, jog tik pusé¢ stambiausius
tkius turin¢iy zemdirbiy (tkiai nuo 1000 hektary) teigiamai vertina paséliy draudimo naudinguma
lyginant jmoka ir i§moka (zr. 25 priedg). Tyrimas atskleidé, jog 77,2 proc. zemdirbiy teigia, jog paséliy
draudimas i$ tiesy jiems naudingas (zr. 26 priedg). Paséliy draudimo naudingumg labiau akcentuoja
ilgesn¢ draudimo patirtj turintys vartotojai. Pastebéta, jog 86,7 proc. besidraudzianc¢iy ilgiau nei 4
metus i$ tiesy labiau vertina paséliy draudimo naudinguma nei 61 proc. mazesng draudimo patirtj
turinCiy vartotojy (Zr. 27 prieda).
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Draudimo konsultantai suvokiamos vertés veiksnj vertina geriau nei zemdirbiai. Pastebima, jog
konsultantai labiausiai isskiria paséliy draudimo naudingumg zemdirbiams (M=3,63), imoky ir iSmoky
svarbg (M=3,50), ramybe ir draudimo suteiktg kokybe (M=3,45) (zr. 4 prieda).

Apibendrinus rezultatus pastebéta, jog zZemdirbiy ir draudimo konsultanty labiausiai
akcentuojamas vertés, susijusios su saugumu ir naudingumu, ir maziau su socialine verte, kurias
suteikia draudimo paslauga. Labiau suvokiamos vertés veiksnj vertina draudimo konsultantai nei
7emdirbiai. Zemdirbiy pozidirj j suvokiama verte lemia draudimo patirtis bei tikininkavimo trukmé ir
patirtis, regionas, kuriame vystoma zemes iikio veikla.

Tyrimo metu siekta iSsiaiSkinti, koks vartotojy pasitenkinimas teikiama paséliy draudimo

paslauga (zr. 15 pav.).

IS tiesy, esu patenkintas paséliy draudimu u 2.95

Galimybé daugiau nebijoti dél mano ateities I 22

zemes tkyje

Draudimo paslauga patenkina mano likescius ( _ 2175

zala ir pinigai uz ja)
Draudimas - puiki priezastis man jaustis ramiai [ 318
Draudimas apsaugo mano laukus nuo dazniausiai _ 3.1

ivykstanciy riziky

Draudimas apdraudzia svarbiausius pasélius W 3.46

0.00 0.50 1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00

»

15 pav. Vartotojy pasitenkinimo teikiama paséliy draudimo paslauga vertinimas (vidurkiai)

Labiausiai vartotojai vertina galimybe apdrausti svarbiausius auginamus pasélius (M = 3,46). Net
92 proc. vartotojy teigia, jog turi galimybe apdrausti svarbiausius pasélius (zr. 28 prieda). Draudimo
konsultanty §i veiklos sritis Zzemdirbiy vertinama labai gerai (M = 3,74) (zr. 4 prieda). Vartotojams
labai svarbus kriterijus, jog draudimas — puiki priezastis jaustis ramiai (M = 3,18). Net 73 proc.
vartotojy teigia, jog $is kriterijus suteikia didziulj pasitenkinima. Sj kriterijy draudimo konsultantai
i§skiria kaip vieng svarbiausiy (M = 3,63) (zr. 4 prieda). Pasak respondenty, aktualus kriterijus, jog
draudimas apsaugo zemdirbiy laukus nuo daZniausiai jvykstanéiy riziky (M = 3,16). Sj kriterijy
palankiau i$skiria nuo 31 iki 50 mety zemdirbiai nei jaunesnio (iki 30 mety) ar vyresnio (nuo 51 mety)
amziaus zemdirbiai (Zr. 28 priedg). Pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis priklauso dar nuo to, ar
draudimo paslauga patenkina tikininkg. Pasak konsultanty draudimas apsaugo zemdirbiy laukus (M =

3,29), tadiau zemdirbiai iSskiria, kad $i veikla turi bati tobulinama (M = 2,75). Zemdirbiy
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pasitenkinimas paséliy draudimu priklauso nuo galimybés daugiau nebijoti dél ateities (M=2,82).
Draudimo konsultanty nuomone, $is kriterijus zemdirbiams labai svarbus (M=3,63). Bitini pokyc¢iai
Sioje srityje, nes 64,9 proc. zemdirbiy nurodo, kad tai jiems labai svarbu. Zemdirbiai vertina teikiamas
paslaugas (M=2,95), taciau konsultanty Sis kriterijus vertinamas blogiau (M=2,71). Blogiausiai paséliy
draudimo paslaugas vertina Zemdirbiai, kurie Gikininkauja Aukstaitijos regione (40,1 proc.), geriausiai
paséliy draudimo paslaugos vertinamos Zemaitijos regione (83 proc.) (zr. 29 prieda). Galima manyti,
jog skirtinguose regionuose tikininkaujan¢iy zemdirbiy pasitenkinimas draudimo paslaugomis skiriasi.
Teikiant draudimo paslaugas, bitina atsizvelgti j regiono specifiSkumg. Nustatyta, jog ilgesnés
draudimo patirties (nuo 1 iki 3 mety) draudziant pasélius neturintys zemdirbiai maziau patenkinti
paséliy draudimu (39 proc.) (zr. 30 prieda).

Apibendrinus i$skiriama, jog teigiamai vertinamos galimybés apdrausti pasélius nuo dazniausiai
jvystanciy riziky. Pasitenkinimas paslaugomis priklauso nuo draudimo patirties, bitina atsizvelgti |
kitus ypatumus: amziy, iikio dydj, tkininkavimo vietove.

Tyrimo metu iSsiai$kintas respondenty pozitiris j skundus bei jy sprendimo budus. Kriterijai,

kurie atskleidzia zemdirbiy pozitirj (zr. 16 pav.)

Manau, kad draudimo bendrovés atstovai
tinkamai sprendzia nusiskundimus, o
suklydus, kompensuoja

3.33

Draudimo jmonés atstovai rimtai atsizvelgia j

mano skundus 3.32

Kai skundziuosi, draudimo jmonés atstovai mane

mandagiai ir pagarbiai iSklauso ir nenuvilia 3.48

Il

Jei turiu kokiy skundy, galiu juos iSsakyti
draudimo jmonés atstovams

3.58

|

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

16 pav. Vartotojy skundy ir jy sprendimo biidy vertinimas (vidurkiai)

Geriausiai zemdirbiai vertina galimybes perduoti skundus jmonés atstovams (M=3,53).
Zemdirbiai akcentuoja draudimo bendrovés atstovy komunikacija ir socialinius jgadzius (M=3,46).
Maziau palankiai vartotojai vertina, kaip draudimo jmonés atstovai sprendzia nusiskundimus ir
suklydus kompensuoja (M=3,33). Pasak Zemdirbiy, draudimo jmonés atstovai rimtai atsizvelgia j
pateiktus skundus (M=3,32). Zemdirbiy poziiiris j skundus bei jy sprendimo biidus labai teigiamas, tik

kas desimtas Zzemdirbys turi priekai$ty dél esamos situacijos keitimo (Zr. 31 prieda). Atkreipiama, jog
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beveik trec¢dalis mazesn¢ draudimo patirt] turin¢iy zemdirbiy akcentuoja, jog draudimo bendrovés
atstovai tinkamai sprendzia nusiskundimus, o suklydus juos kompensuoja (zr. 32 prieda). Galima
manyti, jog mazesn¢ draudimo patirt] turintys Zemdirbiai maZziau susiduria su draudimo jmonés
atstovais, o apie paslaugas sprendzia turédami iSanksting nuomon¢. Trumpesne ir ilgesne paséliy
draudimo patirtj turinCiy zemdirbiy pozitris ] draudimo jmonés atstovy reagavimg ] pateikiamus
zemdirbiy skundus skiriasi. Penktadalis iki 4 mety draudimo paslauga besinaudojanciy zemdirbiy
teigia, jog i§ draudimo jmonés atstovy nesulaukia mandagumo ir pagarbos, kai skundziasi
(zr. 33 priedg). Galima daryti i$vada, jog zemdirbiy pozZitrio j draudimo jmonés atstovy mandaguma ir
pagarbg, kai teikiami skundai, vertinimas skiriasi. Jis priklauso nuo Zzemdirbiy draudimo patirties
draudziant pasélius. Su skundais susijusias veiklas patys draudimo jmonés konsultantai vertina
teigiamai (zr. 4 prieda). Geriausiai vertinamos veiklos, susijusios su skundy iSsakymu (M=3,71).
Draudimo jmonés atstovai rimtai atsizvelgia j Zemdirbiy skundus (M=3,63). Pasak draudimo
konsultanty, kai tkininkai skundziasi, draudimo jmonés atstovai mandagiai ir pagarbiai iSklauso
(M=3,55), tinkamai sprendzia nusiskundimus, 0 suklydus kompensuoja (M=3,55).

Apibendrinant galima manyti, jog $is veiklos baras gali biti tobulinamas, atsizvelgiant j naujus
vartotojus, kurie neturi ilgametés draudimo patirties. Labiausiai vertinamos galimybés pateikti
skundus, juos i$sakyti, mandagumas ir pagarba vartotojui. Taciau veiklos, susijusios su nusiskundimy
sprendimo budais, turéty biti labiau tobulinamos. Vartotojai siekia, jog i skundus buty rimtai
atsizvelgiama. Sis veiklos baras reikalauja didZiausiy poky¢iy. Atskleista, jog paslaugos teikéjai
pervertina paslaugy teikima, susijusj su skundais.

Tyrimo metu iSsiaiskintas respondenty poziiiris j vartotojy lojalumg bei jo pasireiSkimo biidus

(zr. 17 pav.).

Manau, kad kitamet vél drausiu savo pasélius * 2.96

Visada skatinu draugus drausti pasélius _ 3.02
Kalbédamas su draugais, tik gerais Zodziais
bidinu paseliy drand A a8
apibudinu paséliy draudima

Visada gerai atsiliepiu apie paseliy draudimg ir 330
o I— :

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

17 pav. Vartotojy lojalumas (vidurkiai)
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Vartotojai gerai vertina paséliy draudima ir jmong (M=3,30). Sis vartotojy pasitenkinimo
pasekmés veiksnys tiesiogiai priklauso nuo konkretaus asmens ir jo poZiiirio. Zemdirbiai, kalbédami su
draugais, tik gerais ZodZiais apibiidina paséliy draudima (M=3,18). Zemdirbiai skatina savo draugus
drausti pasélius (M=3,02) ir patys planuoja vél drausti (M=2,96). Lojalumo veiksnys Zemdirbiy
vertinamas palankiausiai. Draudimo jmonés konsultantai vartotojy lojalumg vertinama prasCiau nei
patys zemdirbiai. Atskleista, jog palankiausiai vertinama zemdirbiy veikla skatinant drausti pasélius
(M=2,66), zemdirbiai gerai atsiliepia apie paséliy draudimg (M=2,47) (4 prieda).

Apibendrinus duomenis apie vartotojy lojalumg, galima manyti, jog draudimo konsultanty ir
zemdirbiy pozitriai skiriasi. Paslaugos tiekéjai nejvertina savo vartotojy lojalumo. Sis veiklos baras
draudimo jmong¢je reikalauja poky¢iy ir suteikia galimybiy pasiekti geresniy rezultaty iSnaudojant
vartotojy puikius vertinimus paséliy draudimo atzvilgiu.

Tyrimo metu atskleisti pagrindiniai vartotojy ir tiekéjy vertinimai veiksniy, lemianciy vartotojy

pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga (Zr. 9 lent.).

9 lentelé. Veiksniu, lemian¢iy vartotoju pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga vartotoju ir

tiekéjy vertinimu (vidurkiai)

Pasitenkinimo veiksniai Vartotojy vertinimas | Tiekéjy vertinimas Vertinimas
Vartotojy pozilris j paslauga 2,96 3,09 -0,13
Techniné (rezultato) kokybé 3,33 3,49 -0,16
Funkciné (proceso) kokybé 3,5 3,65 -0,15
Ivaizdis 3,21 3,17 0,04
Suvokiama verté 3,09 3,46 -0,37
Skundy sprendimo galimybés 3,41 3,61 -0,20
Pasitenkinimo pasekmés

Vartotojy pasitenkinimas 3,05 3,47 -0,42
Lojalumas 3,12 2,52 0,60

Tyrimas atskleidé, jog veiksnius, lemiancius vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga
geriau vertina tiekéjai nei vartotojai (zr. 9 lent.). Pasak vartotojy labiausiai vertinamos veiklos
susijusios su paslaugy kokybe (funkcine ir technine), bei vartotojy skundy sprendimo galimybémis.
Pasak vartotojy labiausiai poky¢iy reikalauja vartotojy pozitrio j paslaugg veiksnys. Tiekéjy pozitiriu
geriausiai vertinamos sritys susijusios su paslaugy kokybe, skundy vartotojams sprendimo
galimybémis. Taciau labiausiai tarp vartotojy ir tiekéjy poziiiriai iSsiskiria vertinant lojaluma.
Pastebéta, jog vartotojai lojalumg vertina geriau nei paslaugos teikéjai. Galima manyti, jog teikéjai
negali identifikuoti lojaliy klienty, tikétina, neturi kriterijy kaip vertinti ir kada priskirti vartotojus prie
lojaliy. IS lentelés (zr. 9 lent.) galima matyti, jog tiekéjai mano, jog vartotojai patenkinti teikiamomis
draudimo paslaugomis, tafiau ne tiek, jog tapty lojaliis. vartotojy teigimu, jie patenkinti paséliy
draudimo paslaugomis ir labiau lojaltis paslaugy naudotojai.
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Apibendrinus veiksnius, lemiancius vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga, ryskéja
veiklos, kurios reikalauja pokyc¢iy. Atskleista, jog draudimo jmonés konsultantai zino vartotojy pozitirj
1 paséliy draudimo paslauga, taCiau pagal gautus rezultatus rySkéja tendencija, jog paslaugos vartotojai
praséiau vertina nei patys tiekéjas. Pasak vartotojy ir tiekéjy funkcinés kokybés veiksnys - vienas
svarbiausiy pasitenkinimo paséliy draudimo paslaugos sistemoje. Draudimo jmonés atstovai turéty
labiau skirti démesj maziausig draudimo patirtj turintiems draudimo paslaugos vartotojams. Trecdalis
naujy vartotojy noréty poky&iy bendravime su atstovais ir darbo organizavime. Zemdirbiy amzius
lemia poziiirj j draudimo konsultanty Zinias, vietos tikininkavimg. Bitina labiau pasidométi apie vietos
tkininkavimg bendraujant ir bendradarbiaujant su jaunesnio amziaus draudimo paslaugos vartotojais.
Atskleista, jog jvaizdZzio veiksnys vartotojams labai svarbus. Sio veiksnio svarba pripaZjsta tiek
vartotojai, tiek tickéjai. Suvokiamos vertés veiksnys, teikiant paséliy draudimo paslauga, Zemdirbiy ir
draudimo konsultanty akcentuojamas labiausiai: vertés, susijusios su saugumu ir naudingumu, ir
maziau su socialine verte, kurias suteikia draudimo paslauga. Pastebéta, jog pasitenkinimas
paslaugomis tiesiogiai priklauso nuo draudimo ir tikininkavimo patirties. Bitina atsizvelgti ir kitus

sociodemografinius bruozus: amziy, tikio dydj, tkininkavimo ir draudimo patirt;.

Sudaryto modelio konstrukto ry$iy tikrinimas (koreliaciné, faktoriné, regresiné analizés)

Teoriniame modelyje (zr. 7 pav.) nurodyti penki pagrindiniai veiksniai, kurie tiesiogiai lemia
vartotojy pasitenkinimg paséliu draudimu. Tyrimo metu siekta iSsiaiSkinti kaip Sie veiksniai veikia
vienas Kkita, ar yra tarpusavio rySiai tarp kintamyjy (zr. 3 prieda). Tyrimo duomenys buvo lyginami
tarpusavyje apdorojant veiksnius apibendrinty struktiiriniy komponenty koreliacine analizg.

Buvo atlikta koreliaciné analizé nustatyti rySiui tarp kintamyjy stiprumui. Pukénas (2009),
Bekesien¢ (2015) nurodo, jog Sis rySys iSreiSkiamas skaitmeninémis iSraiSkomis, kurios svyruoja nuo 0
— néra koreliacijos iki 1 puiki koreliacija. Nurodoma, jog neigiama koreliacija iliustruoja atvirkstine
priklausomybe. Pasak Pukéno (2009) ir Bekesiené (2015) koreliacijos koeficiento absoliutinio dydzio

reikSmés reiskia koreliacijos ry$iy tvirtuma. ISskiriamos $ios:

nuo 0 iki 0,2 — labai silpna koreliacija (rySio néra);

nuo 0,2 iki 0,4 — silpna koreliacija (silpnas rysys);

nuo 0,4 iki 0,7 — vidutiné koreliacija (vidutinis rySys);

nuo 0,7 iki 0,9 — stipri koreliacija (stiprus rySys);

daugiau nei 0,9 — labai stipri koreliacija.
Tyrimo metu siekta atskleisti kaip teoriniame modelyje (zr. 7 p.) nurodyti veiksniai lemia

vartotojy pasitenkinima paséliy draudimo sistema (zr. 10 lent.).
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10 lentelé. Vartotoju pasitenkinimg lemianciy veiksniy apibendrinty struktiiriniy komponenty

koreliaciné matrica

Vartotoju pasitenkinimo Koreliacijos rezultatai Vartotojuy pasitenkinimas
veiksniai
Vartotoia vodiiris Koreliacijos koeficientas 694"
Ju poziu p- reikSmé ,000
. ] Koreliacijos koeficientas 650"
Techniné kokybé p- reiksmé 000
- . Koreliacijos koeficientas 540"
Funkciné kokybé - reikime 000
. ] Koreliacijos koeficientas 851"
Suvokiama kokybé p- reikémé 000
codi Koreliacijos koeficientas 653"
Ivaizdis - reikimé 000
. . . Koreliacijos koeficientas 440"
Skundy sprendimo galimybés - reikimé 000
Pasitenkinimo pasekmés
L oialumas Koreliacijos koeficientas 640"
J p- reik§mé ,000

Tyrimo duomenys atskleidé, jog wvartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo paslaugomis
tiesiogiai lemia vartotojy pozitris, techniné kokybé, funkciné kokybé, jvaizdis, suvokiama kokybé,
silpniau skundy sprendimo galimybiy veiksnys. Vartotojy pasitenkinimas paséliy draudimo
paslaugomis tiesiogiai lemia vartotojy lojalumg. Tyrimo duomenys atskleideé, jog ypac stipris rysiai
tarp vartotojy pasitenkinimo ir suvokiamos paslaugy kokybés (r=0,851**, p<0,05). Galima teigti, jog
vyrauja ypac stiprus rySys. Vartotojy poziiiris ] paslaugg tiesiogiai lemia vartotojy pasitenkinimag
(r=0,694**, p<0,05). Atskleista, jog tarp $iy dviejy kintamyjy vartotojy pozitirio j paslaugg ir vartotojy
pasitenkinimo egzistuoja stiprus rysis. Tyrimo metu atskleista, jog yra stiprus rySys tarp techninés
kokybés ir pasitenkinimo (r=0,658**, p<0,05). Atskleista, jog modelyje yra du veiksniai maziau
stipriai koreliuojantys su pasitenkinimu paséliy draudimo paslauga, taciau statistiSkai reikSmingi.
Tyrimo metu atskleista, jog tarp kintamyjy vartotojy pasitenkinimo ir jvaizdZio egzistuoja vidutinio
stiprumo rySiai (r=0,653**, p<0,05). Tyrimo metu atskleista, jog tarp kintamyjy vartotojy
pasitenkinimo ir funkcinés kokybés egzistuoja vidutinio stiprumo rySiai (r=0,540**, p<0,05).
Pastebéta, jog tarp Vartotojy pasitenkinimo paslauga ir skundy sprendimo galimybiy statistiSkai
reikSmingi vidutinio stiprumo rysys (r=0,44**, p<0,05).

Literatiiroje buvo nurodoma, jog pasitenkinimo pasekmé — lojalumas. Atskleidziami stipris
rySiai tarp pasitenkinimo ir lojalumo (r=0,640**, p<0,05). Galime teigti, jog egzistuoja statistiSkai
reikSmingas vidutinio stiprumo rysys.

Tyrimo metu siekta iSsiaiskinti kaip atskiri kintamieji koreliuoja tarpusavyje (zr. 34 prieda). Po
koreliacijos analizés galima daryti i§vada, kad tarp dviejy vartotojy poziiirio ir suvokiamos kokybés
egzistuoja statistiSkai reikSmingas stiprus rySys. Koreliacijos koeficientas (r=0,743**, p<0,05). Tai
galime kelti hipotezg, jog egzistuoja statistiSkai reikSmingas tiesinis teigiamas stiprus rySys geré¢jant
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vartotojy poziuriui ] paseliy draudimo paslaugg, didéja suvokiama paslaugy verté. Atskleista, jog
vartotojy poziliris j teikiamg paslaugg Koreliuoja statistiSkai reikSmingai su lojalumu (r=0,592**,
p<0,05). Galime manyti, jog egzistuoja statistiSkai reik§mingas tiesinis teigiamas vidutinio stiprumo
rySys ger¢jant vartotojy pozitiriui j teikiamg paslaugg, didéja vartotojy lojalumas. Po koreliacinés
analizés atskleistas stiprus rySys tarp funkcinés ir techninés kokybés (r=0,712**, p<0,05). Galime
manyti, jog egzistuoja statistiSkai reikSmingas rySys didéjant techninei kokybei didéja funkciné
kokybeé. Tarp dviejy kintamyjy techninés kokybés ir suvokiamos kokybeés, analizé parodé, kad
egzistuoja vidutinio stiprumo rySys. Koreliacijos koeficientas (r=0,652**, p<0,05). Galime Kelti
hipoteze, jog egzistuoja statistiSkai reikSmingas tiesinis teigiamas vidutinio stiprumo rySys didéjant
techninei kokybei geriau suvokiama paslaugy verté. Atskleistas techninés kokybés ir lojalumo
vidutinio stiprumo rySys (r=0,637**, p<0,05). Galime kelti hipoteze, jog egzistuoja statistiskai
reikSmingas vidutinio stiprumo rySys didéjant techninei kokybei didéja vartotojy lojalumas. Tarp
dviejy kintamyjy jvaizdZio ir suvokiamos kokybés, analiz¢ parodé, kad egzistuoja stiprus rySys.
Koreliacijos koeficientas (r=0,621**, p<0,05). Tai galime manyti, jog egzistuoja statistiSkai
reikSmingas tiesinis teigiamas stiprus rySys geré¢jant jmonés jvaizdziui didéja suvokiamas paslaugy
verte. Tyrimo duomenys atskleidé, jog ypac stipriis rySiai tarp vartotojy suvokiamos kokybés ir
lojalumo (r=0,685**, p=0,000<0,05). Galima manyti, jog vartotojy suvokiamos kokybés ir lojalumo
egzistuoja statistiSkai reikSmingas tiesinis teigiamas stiprus rysys, jog didéjant suvokiamai paslaugy
kokybei didéja lojalumas. Tyrimo metu nustatytas tarpusavio rySys tarp funkciné kokybés ir vartotojy
skundy sprendimo galimybiy. Galima manyti, jog vartotojai biina nepatenkinti dél teikéjy aptarnavimo,
todel ryztasi iSsakyti pageidavimus, norus. Tarp Siy kintamyjy nustatytas statistiSkai reikSmingas
vidutinio stiprumo rysys.

Apibendrinus galima teigti, jog pasitenkinimui paseliy draudimo paslauga svarbis visi veiksniai,
kurie buvo atskleisti literatiiros analizéje, taciau jy tarpusavio rysiai skirtingi. Atskiri kintamieji maziau
lemia vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga. Kintamieji veikia kitus kintamuosius, kurie
turi stipresnius ry$ius su vartotojy pasitenkinimu paslauga.

Regresiné analizé. Pasak mokslininky Pukéno (2009) ir BekeSienés (2015) regresiné analizé
padés nustatyti, kaip keisis priklausomo kintamojo vidutinés reik§meés nuo nepriklausomy (Siuo atveju
priezasties) kintamojo reikSmiy analize.

Atlikus skai¢iavimus atskleista, jog norint tinkamai jvertinti regresijos duomenis bitina
atsizvelgti 1 R kvadratu reikSme, kuri padeda nustatyti, kiek regresijos ties¢ atitinka duomenis. Pasak
Bekesienés (2015), jei R Square yra daugiau nei 0,25, tai tinkama. Siuo atzvilgiu rezultatai yra
R=0,823 tai daugiau uz rekomenduojamus. ANOVA lentel¢je nurodomi duomenys svarbiis, nes
suteikia informacijg, kad modelis gali biti taikomas, nes p — reikS§mé mazesné uz 0,0005. Pasak

Bekesienés (2015) regresinés analizés rezultatai reikSmingi, jei p reikSmé yra mazesne uz 0,05, tai
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jrodo, jog statistiSkai yra reikSminga nepriklausomojo kintamojo jtakg priklausomajam. ,,Beta“
reik§mé nurodo kokio stiprumo yra tarpusavio rysiai, tad kuo didesné ,,Beta“ koeficiento reik§mé¢, tuo
stipriau 1iSskirti literatiiros analizés biidu iSskirti veiksniai (vartotojy pozitris, techniné¢ kokybée,
funkciné kokyb¢, jvaizdis, suvokiama kokyb¢) lemia vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo
paslauga (priklausomajj kintamajj) (Zr. 11 lent.).

11 lentelé. Veiksniy, lemianciy vartotojy pasitenkinima paséliy draudimo paslauga regresinés

analizés rezultatai

Nestandartiniai koeficientai Standartizuoti
Nepriklausomi koeficientai
Kintamieji B Standartiné BETA T P - reikSmé
paklaida

Vartotojy pozilris 0,196 0,055 0,188 3,565 0,000
Techniné kokybé 0,220 0,075 0,177 2,929 0,004
Funkciné kokybé 0,221 0,069 0,167 3,221 0,001
Ivaizdis 0,155 0,050 0,143 3,090 0,002
Suvokiama verté 0,360 0,51 0,413 7,019 0,000
Skundy —sprendimo | g 544 0,047 -0,063 -1,460 0,146
galimybés

Regresinés analizés duomenys atskleidzia, jog vertinant visy nepriklausomy kintamyjy p —
reik§més yra mazesné uz 0,05. Sie duomenys atskleidzia, jog visi nurodyti veiksniai (vartotojy
poziuris, technin¢ kokybe, funkciné kokybé, jvaizdis, suvokiama verté) daro reikSmingg jtakg vartotojy
pasitenkinimui paséliy draudimo paslauga. Pagal gautus rySiy stiprumo duomenis atskleidZiama, jog
pats svarbiausias veiksnys, kuris labiausiai lemia vartotojy pasitenkinima yra suvokiama verté (0,413).
Silpnesne jtaka daro vartotojy pozitrio (0,188), techninés kokybés (0,177), funkciné kokybé (0,167),
jvaizdzio (0,143) veiksniai (zr.18 pav.). Atskleista, jog skundy sprendimo galimybiy veiksnys nelemia

vartotojy pasitenkinimo (-0,063).

Suvokiama verté 0,413
Vartotojy poZitiris Vartotoju
pasitenkinimas
Techniné kokybe paséliu draudimo
Funkciné kokybe paslauga
Ivaizdis
Skundy sprendimas

18 pav. Veiksniai, lemiantys vartotojy pasitenkinimg, paséliy draudimo paslauga
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Tyrimo duomenys atskleidé, jog mokslinéje literatiiroje analizés metu atliktos jzvalgos leido
suformuluoti tinkamas hipotezés (H1-H6), kurios po regresinés analizés buvo patvirtintos. Galima
teigti, kad suvokiamos vertés, vartotojy poziiirio, techninés, funkcinés kokybés, jvaizdzio veiksniai
lemia vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga.

Mokslinés literatiiros analizés metu buvo atskleistos prielaidos, jog vartotojy pasitenkinimag
paséliy draudimu lemia sociodemografiniai vartotojy bruozai. Tyrimo metu siekta tai jvertinti. Atlikus
koreliacing analiz¢ atskleista, jog sociodemografiniai vartotojy bruozai statistiSkai reik§mingai

koreliuoja su vartotojy pasitenkinimg lemianciais veiksniais (zr. 12 lent.).

12 lentelé. Koreliacija tarp vartotoju pasitenkinima lemianciuy veiksniy, pasekmiy ir

sociodemografiniu vartotoju bruozy

L oo Koreliacijos .. Ukininkavimo | Ukio | Draudimo
Pasitenkinimo veiksniai - AmZius . . .
rezultatai trukmé dydis trukmé
Koreliacijos * x o
Vartotojy poziiiris koeficientas 136 123 /030 156
p- reik§mé ,020 ,032 ,324 ,009
Koreliacijos - . o
Techniné kokybé koeficientas 221 184 057 -256
p- reik§mé ,000 ,003 ,195 ,000
Koreliacijos o
Funkciné kokybé koeficientas 055 025 063 -2
p- reik§mé ,203 ,355 ,170 ,000
Koreliacijos - - . o
Suvokiama verté koeficientas 214 ,307 118 162
p- reik§mé ,001 ,000 ,038 ,007
Koreliacijos -
Ivaizdis koeficientas ~013 058 101 -307
p- reik§meé 420 ,190 ,065 ,000
Pasitenkinimo pasekmés
Koreliacijos - - -
Vartotojy lojalumas koeficientas 167 168 028 -199
p- reik§mé ,006 ,005 ,339 ,001
. . Koreliacijos .
Vartotoju ;l;;::lldll);és;prendlmo koeficientas ,068 ,009 ,025 ,163
galimy p- reikimé 154 449 354 007
Koreliacijos * o *
Vartotojuy pasitenkinimas koeficientas 131 332 ,108 0,161
p- reik§mé ,024 ,000 ,052 ,001

Atlikus koreliacing analize atskleista, jog sociodemografiniai vartotojy bruozai turi jtakos
vartotojy pasitenkinimg lemiantiems veiksniams ir pasitenkinimo pasekméms. Tyrimo duomenimis
atskleidé, jog tikininkavimo trukmé (0,332" p<0,05) koreliuoja su vartotojy pasitenkinimu. Nustatytas
teisinis teigiamas silpnas tarpusavio rySys. Galima teigti, jog did¢jant Tkininkavimo trukmei auga
vartotojy pasitenkinimas paséliy draudimo paslauga. Atskleista statistiSkai reikSminga silpna
Koreliacija tarp ikininkavimo patirties ir suvokiamos vertés (r=0,307"", p<0,05). Galima manyti, jog
did¢jant Gkininkavimo trukmei auga vartotojy suvokiama paséliy draudimo paslaugos verté. Atskleista,
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statistiSkai reik§minga silpna teigiama koreliacija tarp amZiaus ir suvokiamos vertés (r=0,307",
p<0,05). Galima manyti, jog kintant amziui didéja suvokiama paséliy draudimo verté. Tyrimas
atskleidé, jog yra statistiskai reikSmingi, taciau silpni rySiai tarp amziaus ir techninés paslaugy kokybés
(0,2217, p<0,05). Galima manyti, jog kei¢iantis amziui didéja techninés kokybés vertinimo suvokimas.
Daugiausia rySiy susij¢ su draudimo patirties kintamuoju. Tyrimu metu nustatyta, jog vartotojy
draudimo patirtis (-0,161" p<0,05) koreliuoja su vartotojy pasitenkinimu. Nustatytas teisinis neigiamas
labai silpnas tarpusavio rySys. Galima manyti, jog didé¢jant draudimo trukmei mazéja vartotojy
pasitenkinimas paséliy draudimo paslauga. Tai jtakoja taip pat ir lojalumg. Nustatyta neigiama
statistiskai reik§minga silpna koreliacija su lojalumu (r=-0,199", p<0,05). Galima manyti, jog didé&jant
vartotojy draudimo patir¢iai, mazéja vartotojy lojalumas. Tyrime atskleista, jog draudimo patirtis turi
neigiama statistikai reik§minga silpng koreliacija su jvaizdziu (r=-0,307", p<0,05). Atskleista
statistiSkai reik§minga silpna koreliacija tarp draudimo patirties ir techninés kokybés (1=0,256",
p<0,05). Galima teigti, jog didéjant vartotojy draudimo patiriai mazéja vartotojy pasitenkinimas
paslauga, paslaugos jvaizdziu, technine kokybe.

Tyrimo metu siekta iSsiaiSkinti, ar sociodemografiniai duomenis veikia tiesiogiai vartotojy
pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga. Tam tikslui atlikta daugialypé regresiné analizé. Atlikus
skai¢iavimus atsizvelgta j R kvadratu reik§me, kuri atitinka (R=0,818). Pasak Bekesienés (2015), jei R
Square yra daugiau nei 0,25, tai tinkama. ANOVA lenteléje nurodomi, jog p < 0,0005, todél modelis
gali buti taikomas. Lenteléje (zr. 13 lent.) nurodomi sociodemografiniy bruozy jtaka vartotojy
pasitenkinimui paséliy draudimo paslauga regresinés analizés rezultatai.

13 lentelé. Sociodemografiniy bruozy jtaka vartotojy pasitenkinimui paséliy draudimo paslauga

regresinés analizés rezultatai

Nestandartiniai Standartizuoti
Nepriklausomi kintamieji koeficientai koeficientai p-
B Standartiné BETA T reik§meé
paklaida
Vartotojy poziiiris 219 ,053 ,210 4,092 ,000
Techniné kokybé 225 077 ,180 2,913 ,004
Funkciné kokybé ,258 ,067 ,195 3,849 ,000
Suvokiama verté ,326 ,052 ,373 6,256 ,000
Jvaizdis ,181 ,051 ,168 3,576 ,000
Skundy sprendimo galimybés -,082 ,048 -,075 -1,717 ,087
Amzius -,090 ,023 -,165 -3,853 ,000
Ukininkavimo patirtis ,097 ,023 ,180 4,142 ,000
Draudimo patirtis ,081 ,026 ,114 3,069 ,002
Ukio dydis -,010 ,016 -,023 -,608 ,544

Atlikus regresing analiz¢ atskleista, jog vartotojy pasitenkinimg tiesiogiai lemia tikininkavimo ir
draudimo patirtis. Atskleista, jog amzius nedaro didelés tiesioginés jtakos vartotojy pasitenkinimui.

Ukininkavimo trukmé tiesiogiai lemia vartotojy pasitenkinima. Atskleista, jog draudimo patirtis
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neigiamai koreliuoja su vartotojy pasitenkinimu, taciau tiesiogiai lemia vartotojy pasitenkinimag paséliy
draudimo paslauga. Galima manyti, jog vartotojai puikiai iSmano draudimo produkta, todél kelia vis
didesnius reikalavimus.

Tyrimo metu siekta atskleisti, ar amziaus, tkio dydzio, tkininkavimo, draudimo patirties
veiksniai veikia kaip moderuojantys, sasajas tarp vartotojy pasitenkinimg lemianéiy veiksniy ir
vartotojy pasitenkinimo paséliy draudimo paslauga. Bandant tai iSsiaiskinti buvo sukurti nauji
kintamieji, sudaryti i§ veiksniy, lemianéiy vartotojy pasitenkinimg ir sociodemografiniy vartotojy
bruozy. Priklausomas kintamasis yra vartotojy pasitenkinimas paséliy draudimo sistema, o
nepriklausomi kintamieji vartotojy pasitenkinimo veiksniai (vartotojy pozitris, techniné ir funkciné
kokybé, suvokiama verté, jvaizdis, skundy sprendimo galimybés, sociodemografiniai vartotojy
bruozai) ir sukurti visiSkai nauji kintamieji sudaryti i§ veiksniy, lemianciy vartotojy pasitenkinimg ir
sociodemografiniy vartotojy bruozy. Tam tikslui atlikta daugialypé regresiné analizé (zr. 35 — 37 lent.).
Gauti rezultatai atskleidé, kad sgsajas tarp suvokiamos paslaugos vertés ir vartotojy pasitenkinimo
paslauga veikia amziaus, draudimo ir Gikininkavimo patirties veiksniai (p<0,005).

Tyrimo metu iSsiaiSkinta, jog vartotojy lojalumas tiesiogiai priklauso nuo visy atskleisty
vartotojy pasitenkinimo teikiama paseliy draudimo paslauga veiksniy. Tam tikslui atlikta daugialype
regresiné analizé. Buvo sukurtas naujas kintamasis ] kurj sukelti visi veiksniai (vartotojy pozitrio,
suvokiama verté, technin¢ ir funkciné kokybe, jvaizdis, skundy sprendimo galimybés ir vartotojy
pasitenkinimas). Atlikus skaigiavimus atsizvelgta j R® reikime, kuri atitinka (R=0,608). ANOVA
lenteléje nurodomi, jog p < 0,0005. Galima teigti, jog vartotojy lojalumas tiesiogiai priklauso nuo

vartotojy pasitenkinimo ir jj lemianc¢iy veiksniy bei vartotojy amziaus.

4.2. Tyrimo rezultaty aptarimas ir diskusija

Atliekant tyrimg buvo siekiama atskleisti veiksnius, kurie lemia vartotojy pasitenkinimg paséliy
draudimo paslauga. Siy veiksniy identifikavimas anot Kindurio (2011), Yazdanpanah, et al., (2013),
Pilelienés ir Grigalifinaités (2014) padéty organizacijai geriau organizuoti veikla, priimti efektyvius
sprendimus, pritaikyti jmonés strategijai. Buvo surinktos 228 anketos, kurios atskleidé vartotojy
nuomong¢ apie veiksnius lemiancius vartotojy pasitenkinimag paseliy draudimo paslauga. Taip pat
surinktos 38 anketos paslaugos tiekéjy. Jy déka, pavyko atskleisti tiek€jy nuomong apie paslaugy
teikima, situacijg kaip paslaugas vertina patys tiekéjai.

Tyrimo pradZioje naudojant koreliacinés analizés metoda buvo tikrinami rySiai tarp vartotojy
pasitenkinimo ir jj lemiantys veiksniai. Tyrimo metu identifikuoti svarbiausi veiksniai, kurie padé¢jo
sudaryti darbo prielaidas, kad vartotojy pozitris, techniné kokybé, funkciné kokybé, jvaizdis,
suvokiama kokybé¢ gali daryti jtakg vartotojy pasitenkinimui paséliy draudimo paslauga. Tikrinant Sias

hipotezes buvo naudojamas regresinés analizés metodas. Koreliacijos analizés metu taip pat siekta
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i§siaiskinti rySius tarp vartotojy pasitenkinimo ir vartotojy lojalumo. Rezultatai parodé, jog egzistuota
statistiSkai reikSmingi stiprus rySiai tarp vartotojy pasitenkinimo ir lojalumo. Buvo nustatyta
statistiSkai reikSmingi vidutiniSko stiprumo ryS$iai tarp vartotojy pasitenkinimo ir vartotojy skundy
sprendimo galimybiy. Koreliacijos analizés metu atskleista, jog tarpusavyje vartotojy pasitenkinima
lemiantys veiksniai turi statistiSkai reikSmingu rySius. Nurodoma, jog suvokiamos vertés veiksnys turi
stipriausius tarpusavio rySius su kitais kintamais. Atskleista, jog paslaugy tarpusavio vertinimuose
stiprius rySius turi techninés ir funkcinés kokybés veiksniai. Koreliacijos analizés metodu buvo
nustatyta, jog sociodemografiniai vartotojy bruozai neturi arba turi statistiskai reik§Smingus silpnus arba
labai silpnus rySius. I$ sociodemografiniy vartotojy bruozy labiausiai vartotojy pasitenkinimg lemia
tkininkavimo patirtis ir amzius, o draudimo patirtis turi prieSingg reikSme, nes kuo ilgiau naudojamasi
draudimo paslauga, tuo mazéja vartotojy pasitenkinimas. Apibendrinus sociodemografiniy vartotojy
bruozy ijtaka kitiems vartotojy pasitenkinimg lemiantiems veiksniams nustatyta, jog tarpusavio
koreliacijos yra statistiskai reik§mingos, taciau silpni arba labai silpni rySiai. Ukininkavimo vietos ir
tkio dydzio bruozai neturi koreliaciniy rySiy su vartotojy pasitenkinimu ir jj lemianciais veiksniais.
Kaip nurodo Kindurys (2011), i sociodemografinius vartotojy bruozus biitina atsizvelgti. Grigalitinaité
ir Pileliené (2014) isskiria, jog sociodemografiniai vartotojy bruozai atskirose valstybiy vartotojy
pasitenkinimy indeksuose yra skai¢iuojami (Honkongo vartotojy pasitenkinimo indeksas).

H1: suvokiama paséliy draudimo verté turi teigiamq ir reikSmingqg jtakq vartotojy
pasitenkinimui. Atlikta regresiné analizé patvirtino §ig hipoteze, jog suvokiamos vertés veiksnys turi
jtakos vartotojy pasitenkinimui. Atskleista, jog Sis veiksnys yra pats svarbiausias vartotojy
vartotojo vertinimas ar kaina atitinka vartotojo pozitirj uz gaunama paslaugos nauda. Sj veiksnj Evans
ir Lindsay (2013) ir Grigalitinaité ir Pileliené (2014) nurodo kaip svarbiausig ir dazniausiai nulemiantj
vartotojy pasitenkinimg. ApraSomosios analizés metu buvo vartotojai i8skyre, jog paséliy draudimas
naudingas, lyginant ramybe ir suteikta kokybe. Pasak vartotojy labiausiai noréty pokyc€iy susijusiy su
imokos ir iSmokos vertinimu. Taciau vartotojai pabrézia, jog biiti pas¢liy draudimo jmonés klientu,
jiems tikrai svarbu.

H2: paséliy draudimo paslaugos techninés kokybé turi teigiamgq ir reik§mingq jtakq vartotojy
pasitenkinimu. Atlikta moksliné literatiiros analizé patvirtino, jog paséliy draudimo paslaugos
vartotojams labai svarbus paslaugy kokybés veiksnys. Remiantis draudimo paslaugy kokybés modeliu
sudarytu pagal Gronroos (1984) ir Kindurj (2011) paslaugy kokybé buvo vertinama i$ trijy
sudedamyjy daliy. Paslaugy kokybés veiksnj sudaro techniné kokybé, funkciné kokybé ir jvaizdis.
Atlikus regresing analize atskleista, jog techninés kokybés turi jtaka vartotojy pasitenkinimui. Tai
patvirtina ir Pantouvakis ir Bouranta (2013), kuris teigia, jog $is veiksnys tiesiogiai lemia vartotojy

pasitenkinimg. Literatiiroje nurodama, jog techninés kokybés veiksnys apibtidinamas kaip rezultato
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veiksnys. Aprasomosios analizés metu buvo atskleista, jog vartotojai vertina tinkama paslaugy laika,
bendravimg ir bendradarbiavima, taciau tikisi poky¢iy veiklose susijusiose su zaly vertinimu, jog visas
paséliy draudimo procesas biity paremtas teisingumu.

H3: paséliy draudimo funkciné kokybé turi teigiamq ir reikSmingq jtakq vartotojy
pasitenkinimui. Koreliaciné analizé patvirtino, jog yra rySys tarp funkcinés kokybés veiksnio ir
vartotojy pasitenkinimo. Regresiné¢ analizés metodo pagalba patvirtinta hipotezé, jog funkcinés
kokybés veiksnys turi teigiamg ir reikSmingg jtakg vartotojy pasitenkinimui. Pagal svarbumg Sis
veiksnys yra antras. Literatiroje nurodama, jog funkcinés kokybés veiksnys apibuidinamas kaip
proceso veiksnys. Ji sudaro tiekéjai ir jy teikiamos paslaugos. Aprasomosios analizés metu atskleista,
jog labiausiai vartotojai vertina tiekéjy (draudimo konsultanty ir vadovy) mandagumg ir patikimuma.
Taciau pabrézia, jog biitina labiau orientuotis ] zinias apie vietines zalas ir daugiau iSmanyti
tkininkavimo ypatumus. Pasak vartotojy labiausiai vertinamos Zaly vertintojy savybés mandagumas ir
gebé¢jimai iSaiSkinti apie zalas. Taciau pokycCiy noréty veiklose susijusiose su vietiniy zaly iSmanymu
bei patikimumu.

H4: paséliy draudimo paslaugos jvaizdis turi teigiamgq ir reikSmingq jtakq vartotojy
pasitenkinimui. Koreliaciné analizés metodu buvo jvertintas rySys tarp jvaizdzio ir vartotojy
pasitenkinimo. Atskleista, jog yra statistiSkai reikSmingas vidutinio stiprumo rySys. Regresinés analizé
metodas atskleide¢, jog jvaizdZio veiksnys turi teigiamg ir reikSmingg jtaka vartotojy pasitenkinimui.
Tyrimo duomenys atskleidé, jog Sis veiksnys daro maziausig jtaka vartotojy pasitenkinimui.
Grigalitnaité ir Pileliené (2014) nurodo, jog Sis veiksnys labiausiai aktualus Europos Salyse. Kitose
Salyse jvaizdzio vertinimas néra vertinamas. ApraSomosios analizés metu atskleista, jog labiausiai
vartotojai vertina bendrovés jvaizdj. Vartotojams svarbu, kad draudimo paslaugas teikia specializuota
draudimo bendrové. Draudimo konsultantai mano, jog tikininkams svarbus draudimo jmonés jvaizdis,
taCiau maziausiai svarbu propaguojama darbo kultira, vertybés. Galima teigti, jog tiek¢jai atskiras
veiklas vertina blogiau nei patys paslaugy vartotojai.

H5: vartotojy poZiiris | teikiamq paslaugq turi teigiamq ir reikSmingq jtakq vartotojy
pasitenkinimui paséliy draudimo paslauga. Atlikta koreliaciné ir regresiné analizé patvirtino iSkeltg
hipoteze, kad vartotojy pozifiris turi jtakos vartotojy pasitenkinimui paséliy draudimo paslauga. Sis
veiksnys i§ visy veiksniy yra trecias pagal svarbumga. [vairiy mokslininky tyrimai parode, jog vartotojy
pasitenkinimui vartotojy pozitirio veiksnys turi teigiamg jtakg. ApraSomosios statistikos duomenys
atskleide, jog vartotojams paséliy draudimo paslauga padeda, suteikia vartotojams saugumg ir ramybeg.
Vartotojai nemano, jog draudimo paslauga yra papildomos islaidos ar apmokestinimo biidas.

HG6: vartotojy skundy sprendimas turi teigiamgq ir reikSminggq jtakq vartotojy pasitenkinimui
paséliy draudimo paslauga. Koreliaciné analizé patvirtino, jog yra statistiSkai reikSmingas rySys tarp

vartotojy skundy sprendimo galimybiy veiksnio ir vartotojy pasitenkinimo. Taciau regresinés analizés
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metodo pagalba nepatvirtinta hipotezé, jog vartotojy skundy sprendimas turi teigiamg ir reikSmingg
jtaka vartotojy pasitenkinimui (-0,063, p>0,05). Galima daryti i§vada, jog vartotojy skundy sprendimas
neturi teigiamos ir reikSmingos jtakos vartotojy pasitenkinimui. Aprasomosios analizes metu atskleista,
jog vartotojai palankiai vertina su skundais ir jy sprendimo biidais susijusias veiklas. Vartotojai iSskiria
galimybes skundus iSsakyti draudimo jmonés atstovams ir draudimo jmonés atstovai mandagiai ir
pagarbiai iSklauso ir nenuvilia. Vartotojy nuomone draudimo jmonés atstovai rimtai atsizvelgia i
vartotojy skundus.

Pasitvirtinus pagrindinéms hipotezéms (HI1-H5) galime daryti iSvada, kad vartotojy
pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga lemia veiksniai susij¢ su vartotojy pozidriu, technine ir
funkcine kokybe, suvokiama verte ir jvaizdziu. Galime teigti, jog patvirtino Grigalitinaités ir Pilelienés
(2014) sudaryty modeliy analize, jog paséliy draudimo sistema lemia Europos pasitenkinimo indekse
nurodyti veiksniai. Pasak Grigalitinaités ir Pilelienés (2014) modelivose placiausiai analizuojamos
vartotojy pasitenkinimo priezastys susijusios su vartotojy suvokiama verte, paslaugy kokybe, vartotojy
pozitiriu, jvaizdzio veiksniai. Atskleista, jog vartotojy pasitenkinimg labiausiai nulemia suvokiama
verté. Tal patvirtina Evans ir Lindsay (2013) ir Bagdonienés ir Hopenienés (2014) sudarytas
suvokiamos vertés modelis. Pasak Radzevi¢iaus (2007) ir Vitunskienés (2015) Lietuvoje daugiau
siekiama iSsiaiSkinti vartotojy nuomone apie paseliy draudimo paslauga. Atskleista, jog Sis vartotojy
pozitrio veiksnys antras pagal svarbumg vertinant vartotojy pasitenkinimg. Atskleista, jog vertinant
paséliy draudimo paslaugas biitina placiau analizuoti paslaugy kokybés veiksnj. Remiantis Gronroos
(1984) paslaugy kokybés modeliu paslaugy kokybé iSskiriama j tris blokus, tai techniné ir funkcinés
kokybeé bei jvaizdis. Atskleista, jog Sis modelio naudojimas svarbus teikiant pas¢liy draudimo
paslaugas, nes vartotojams svarbi teikiamos paslaugos proceso ir rezultato kokybé.

Literattiroje nurodoma, jog suvokiamos paséliy draudimo paslaugy suvokiamos vertés, jvaizdzio
veiksniai yra lemiantys vartotojy pasitenkinimg. Tai patvirtina Yazdanpanah et al. (2009),
Grigalitinaité ir Pileliené (2014), Ghazanfar ir et al. (2015), taip pat svarbis, nors ir mazesn¢ jtaka
daro techninés (rezultato) ir funkcinés (proceso) kokybés veiksniai. Taciau tyrimo metu atskleista, jog
maziausiai lemia jvaizdZio veiksnys.

Tyrimo metu nustatyta, jog sociodemografiniai vartotojy bruozai jtakoja vartotojy pasitenkinima.
Pasak Kindurio (2011) sociodemografiniai veiksniai turi jtaka teikiant draudimo paslaugas. Atlikus
koreliacing analize atskleista, jog rySiai tarp sociodemografiniy vartotojy bruozy ir vartotojy
pasitenkinimo statistiSkai reik§mingi silpni arba labai silpni rysiai. Atskleista, jog tiesiogiai vartotojy
pasitenkinimg lemia tkininkavimo patirtis ir amzius. Paséliy draudimo patirtis neigiamai lemia
vartotojy pasitenkinima, vartotojy poziiirj, paslaugy kokybe ir lojalumg. Atskleista, jog tikininkavimo
patirtis nulemia vartotojy lojaluma, suvokiamg paslaugos verte. ISskiriami statistiSkai reikSmingi,

taciau silpni tarpusavio ryS$iai. Atlikta regresiné analizé tai patvirtino.
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Tyrime atskleista, jog amziaus, tkio dydzio, tkininkavimo, draudimo patirties veiksniai veikia
kaip moderuojantys, sasajas tarp vartotojy pasitenkinima lemianciy veiksniy ir vartotojy pasitenkinimo
paséliy draudimo paslauga. Rezultatai atskleidé, kad sasajas tarp suvokiamos paslaugos vertés ir
vartotojy pasitenkinimo paslauga veikia amziaus, draudimo ir ikininkavimo patirties veiksniai.

Atskleista, jog vartotojy lojalumas tiesiogiai priklauso nuo vartotojy pasitenkinimo ir jj
lemianciy veiksniy bei vartotojy amziaus.

Apdorojus pozitriy tyrimo duomenis koreliacinés ir regresinés analizés bei apraSomosios
statistikos metodais, iSrySkéjo struktiira, leidzianti pagristai tvirtinti, jog i§ esmés pavyko identifikuoti
veiksniy grupes, kurios lemia vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga. Atlikus tyrimg buvo
sudarytas Lietuvos vartotojy pasitenkinimo paséliy draudimo paslauga modelis (zr. 19 pav.). Kaip
matome modelyje nurodyti $esi pagrindiniai veiksniai, kurie tiesiogiai lemia vartotojy pasitenkinimag

paséliu draudimu. Atkreipiamas démesys, jog vartotojy pasitenkinimas tiesiogiai lemia vartotojy

lojaluma.
Suvokiama verté 0,413
- TP Vartotojy
Vartotojy poziuris _ o
—0.188 | pasitenkinimas 0765
" - ,7 .
Techniné kokybeé o4 paséliu q Lojalumas
draudimo
Funkciné kokybé | 0167 |
paslauga
Ivaizdis /0*’1"3/ A

Skundy sprendimy /
0,063

galimybés

Draudimo patirtis

Ukininkavimo patirtis

Amzius

19 pav. Veiksniai, lemiantys vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga, modelis

Modelis matuoja priezasties ir pasekmés santykius, kurie jtakoja vartotojy pasitenkinimag
(vartotojy pozitris, techniné, funkciné kokybé, jvaizdis, suvokiama verté, skundy sprendimo
galimybés, sociodemografiniai vartotojy bruozai), o vartotojy pasitenkinimas lemia pasitenkinimo
pasekmes (vartotojy lojaluma). Tyrimo metu identifikuoti veiksniy tarpusavio rysiai ir apibendrinama,
jog vartotojy pasitenkinimas paséliy draudimu labiausiai lemia suvokiama verté, funkciné (proceso)

kokybé, vartotojy pozitris j paslaugg, techniné (rezultato) kokybé, jvaizdis, sociodemografiniai
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(draudimo ir tikininkavimo patirties) veiksniai. Atskleista, jog vartotojy pasitenkinimas labai svarbus
tolimesnéms pasitenkinimo pasekméms: statistiSkai reikSmingas stiprus teigiamas rySys vartotojy
lojalumui. Regresinés analizés metu nustatyta, jog vartotojy pasitenkinimas ir pasitenkinimg lemiantys
veiksniai turi teigiamg ir reikSmingg jtakg vartotojy lojalumui (0,769).

[vertinus tyrimo duomenis, galima teigti, jog ateityje reikéty daugiau skirti démesio
sociodemografiniy vartotojy bruozy itakai identifikuoti paséliy draudimo sistemai. Bitina vertinti
Siuos veiksnius dazniau, nes jie nuolat kinta, tai pateikty detalesniy duomeny, o draudimo jmonéms
padéty teikti kokybiskesnes draudimo paslaugas. Tyrimo metu nustatyta, jog jvairiis veiksniai lemia
vartotojy pasitenkinimg. Tokiy tyrimy atlikimas vertinant konkrecias paslaugas padéty organizacijoms
gauti daugiau informacijos apie vartotojy pasitenkinimg ir padéty teigti kokybiskesn¢ paslaugas, kurios
atitikty vartotojy interesus. Sudarytas modelis pateikia daug informacijos apie svarbiausius veiksnius ir
nurodo, kurie veiksniai patys svarbiausi, kokius veiksmus reikia jmonéms priimti grei¢iausiai norint

gauti norimg rezultatg.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. Paséliy draudimo esmé — tai procesas, kuriame dalyvauja dvi suinteresuotos grupés, tai paslaugos
tiekéjai ir vartotojai. Tiekéjai, turintys specialiy ziniy, jgiidZiy ir pristatantys vartotojams draudimo
produktus bei vertinantys Zzalas atsitikus draudziamiems jvykiams, o paslaugos vartotojai siekia
apsaugoti savo turtinius interesus uz sutarta mokestj. Paséliy draudimas — rizikos valdymo forma,
naudojama apsisaugoti nuo sglyginiy meteorologiniy reiskiniy sukelty derliaus praradimy. Tai
speciali ir specifiné draudimo raisis, teikiant paslaugas reikalingos specifinés Zinios ir jguidziai.

2. Vartotojo pasitenkinimas apibréziamas kaip esama vartotojo reakcija j paslaugos ar produkto
vartojimo patirtj lyginant su vartotojo pozitriu j paslaugg ir realiai suvokiama paslaugos ar
produkto nauda. Apzvelgus vartotojy pasitenkinimo paslauga modelius, galima teigti, jog néra
vieno ir visam pasauliui tinkamo vertinimo modelio, nes jvairiose regionuose skiriasi
pasitenkinimo priezastys ir pasekmés. Vartotojo pasitenkinimo vertinimas — procesas, kuris nuolat
Kinta ir reikalauja specialiy ziniy, gebéjimy norint tinkamai jvertinti ir pasiekti tinkamy rezultaty.
Vertinant vartotojy pasitenkinimg teikiama draudimo paslauga butina atsizvelgti j suvokiamos
vertés, funkcinés (proceso) ir techninés (rezultato) kokybés, vartotojy pozitrio, jvaizdzio,
sociodemografiniy vartotojy bruozy veiksnius.

3. Mokslinés literatiros analizés rezultatas — sukurtas vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo
paslauga lemianciy veiksniy teorinis modelis. Modelyje identifikuoti keturi konstruktai. Pirmajj
konstruktg sudaro vartotojy pasitenkinimo priezastys, i$skaidytos j SeSias kategorijas bei nurodoma
tiesioginés jtakos reikSmés vartotojy pasitenkinimui. Antraji konstrukta sudaro vartotojy
pasitenkinimas. Sis kintamasis priklauso nuo vartotojy pasitenkinimo priezastiniy veiksniy ir
sociodemografiniy vartotojy bruozy. Sociodemografiniai vartotojy bruozai sudaro trecig
konstrukta. Lojalumas nurodomas kaip vartotojy pasitenkinimo pasekmé ir sudaro ketvirta
konstrukta.

4. Empirinio tyrimo metu siekta patikrinti sudaryto teorinio modelio tinkamumg. Atskleista, jog
vartotojy pasitenkinimg lemia suvokiamos vertés, vartotojy poziiirio, techninés kokybés, funkcinés
kokybés ir jvaizdzio veiksniai. Nustatyta, jog svarbiausias veiksnys suvokiama verté, maziausiai
svarbus jvaizdis. Pas¢liy draudimo paslaugas lemia sociodemografiniai vartotojy bruozai.
Atskleista, jog didéjanti Tkininkavimo patirtis ir amzius lemia didesnj vartotojy pasitenkinima
paslauga, didina vartotojy lojalumg ir suvokiamg paslaugos verte. Tadiau didéjanti paséliy
draudimo patirtis mazina vartotojy pasitenkinima paslauga bei lojaluma. Nustatyta, jog Sasajas tarp
suvokiamos paslaugos vertés ir vartotojy pasitenkinimo paslauga moderuojanciu rysiu veikia

amziaus, draudimo ir tkininkavimo patirties veiksniai, kity rySiy nenustatyta. Atskleista, jog
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vartotojy lojalumas tiesiogiai priklauso nuo vartotojy pasitenkinimo, pasitenkinimg lemianciy

veiksniy bei vartotojy amziaus.

5. Vartotojy pasitenkinimg lemianciy veiksniy jtaka paslaugos vartotojai vertina prasc¢iau nei teikéjai.
Vartotojy ir tiekéjy labiausiai vertinamos veiklos susijusios su funkcine ir technine kokybe, skundy
sprendimo galimybémis. Labiausiai poky¢iy reikalauja veiklose susijusiose su suvokiama verte ir
ivaizdziu. Labiausiai vartotojy ir tiekéjy poziiiriai issiskiria vertinant lojalumg. Vartotojai lojaluma
vertina geriau nei paslaugos teikéjai. Vertinant atskiras veiklas butina atsizvelgti |
sociodemografinius vartotojy bruozus: amziy, tikio dydj, tikininkavimo ir draudimo patirtj.

Rekomendacijos organizacijoms:

Sis tyrimas aktualus draudimo paslaugas teikian¢ioms organizacijoms, nes modelis matuoja
priezasties ir pasekmés santykius. Sis tyrimas organizacijoms padéty pazinti svarbiausius veiksnius,
kurie lemia ne tik vartotojy pasitenkinima, taciau padeda organizacijos gerinti finansinius rezultatus.
Pas¢liy draudimo paslaugas teikianioms organizacijoms tai padés priimti tinkamus sprendimus
susijusius su vartotojy pasitenkinimu, jj lemianciais veiksniais, padés iSvengti klaidy organizuojant
imoneés veikla, padés pazinti veiklas, kuriose reikia daugiausia pokyc¢iy.

e Bitina skirti didesnj démesj draudimo konsultanty, vadovy ir zaly eksperty mokymui ir
mokymuisi, nes tai padéty labiau pazinti paslaugos vartotojus, suteikty galimybg¢ iSmanyti apie
paslaugos specifiSkuma.

e Daryti nuolatines paslaugos vartotojy apklausas, nes vartotojy pasitenkinimg lemiantys
veiksniai kei¢iasi. Tai padés Zinoti veiksnius, kurie tuo metu vartotojams patys aktualiausi.
Biitina vertinti kaip vartotojai suvokia paslaugos verte, nes Sis veiksnys ypac svarbus.

e Biitina atsizvelgti | sociodemografinius vartotojy bruozus, nes jie tiesiogiai jtakoja vartotojy
pasitenkinimg. Galima teigti, jog zinant sociodemografinius vartotojy bruozus galima pritaikyti
draudimo paslaugas.

Rekomendacijos valstybinéms organizacijoms:

Salyse, kuriose paséliy draudimo sistemos veikia ilga laika, akcentuoja bendradarbiavima tarp
viego ir privataus sektoriaus Salyse kuriami draudimo jmoky fondai, draudimo jmoky kompensavimo
programos, vykdoma perdraudimo veikla. Visos suinteresuotos grupés vienodai atsakingos uz
s¢kmingg draudimo sistemos vystyma.

e Stiprinti Lietuvos, Zemés tkio draudimo srityje bendradarbiaujanciy privataus ir valstybinio
sektoriaus bendradarbiavimg, taikant draudimo jmoky kompensavimo, perdraudimo sistema.
Rekomendacijos ateities tyrimams:

o Bity tikslinga atlikti tyrimus kitas draudimo paslaugas siiilanciose draudimo jmonése ar net

kitose Salyse, kas padéty atskleisti skirtumus ir atrasti naujy veiksniy lemianciy paslaugas.
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— ANKETA

Veiksniai lemiantys vartotojuy
pasitenkinimg paséliu draudimo paslauga

1 PRIEDAS

Gerb. Respondente,

Esu Kauno Technologijos Universiteto, 2 kurso studentas, raSau magistro baigiamajj darba, tema: ,,Veiksniai,

lemiantys vartotojy pasitenkinimg paséliy draudimo paslauga®. Pagrindinis tikslas suzinoti veiksnius skatinancius

Jus dalyvauti paséliy draudimo veikloje. Jiisy nuomoné labai svarbi! PraSome atsakyti | visus anketos

klausimus. Pazymeékite labiausiai Jisy nuomong atitinkantj atsakymo variantg. Anketa yra anoniminé.

ZYMEJIMO PAVYZDYS

‘Ar paséliy draudimas gali apsaugoti nuo
meteorologiniuy reiskiniy?

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei nesutinku,
nei sutinku

Sutinku

Visiskai
sutinku

Teiginys

X

/

\

N

w

S

Kiekvienoje eilutéje Zymékite 1 Jums tinkantj atsakymq:

-

Ar pritariate teiginiams:

Zemés iikio paseliy draudimas yra vyriausybés parama man

Zemés Gikio paséliy draudimas yra {ikininky apmokestinimo biidas

Draudimas yra Zemés tikio produktas, padedantis man

Draudimas yra tik papildomos iSlaidos man

Draudimas — naujas ir inovatyvus reiskinys Zemés tkyje

Pas¢liy draudimas suteikia man sauguma, ramybe

Draudimas apdraudZia man svarbius mano paselius

Draudimas apsaugo mano laukus nuo dazniausiai jvykusiy riziky

Draudimas — puiki priezastis man jaustis ramiai

Draudimo paslauga patenkina mano lukescius ( zala ir pinigai uz ja)

Galimybé daugiau nebijoti dél mano ateities Zzemés tkyje

IS tiesy, esu patenkintas paséliy draudimu

Man lengva bendrauti su draudimo kompanijos atstovais

Man patogus draudimo kompanijos darbo laikas

Man paseliy draudimo procesas labai greitas

Su manimi draudimo tarpininkai yra mandagis

D¢l mangs draudimo tarpininkai padaré viska dél manes

Draudimo tarpininkai yra patikimi

Draudimo tarpininkai iSmano apie vietos tikininkavima

Draudimo tarpininkai iSmano apie vietines Zalas (problemas)

Su manimi draudimo jmonés vadovai mandagis

D¢l manes draudimo jmonés vadovai padaré viska dél manes

Draudimo jmonés vadovai yra patikimi
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Draudimo jmonés vadovai iSmano apie vietos tikininkavimag 1 2 3 4 5
Draudimo jmonés vadovai iSmano apie vietines zalas (problemas) 1 2 3 4 5
Su manimi draudimo zaly vertintojai (ekspertai) mandagtis 1 2 3 4 5
Draudimo zaly vertintojai viskag man paaiskino apie zala 1 2 3 4 S)
Draudimo zaly vertintojai yra patikimi 1 2 3 4 S)
Draudimo Zaly vertintojai iSmano apie vietos tikininkavima 1 2 3 4 5
Draudimo zaly vertintojai iSmano apie vietines Zalas (problemas) 1 2 3 4 5
Man svarbus draudimo paslaugos jvaizdis 1 2 3 4 5
AS galiu deramai apdrausti savo pasélius 1 2 3 4 5
Mano paséliy draudimo Zala teisingai jvertinta 1 2 3 4 5
Ivykus draudiminei zalai, teisingai apskaiciuoja iSmokas 1 2 3 4 5
Paséliy draudimo procesas paremtas teisingumu 1 2 3 4 5
Man svarbu, kad draudimo paslaugas teikty tarptautiné bendrové 1 2 3 4 5
Man svarbu kaip populiarinamos paséliy draudimo paslaugos 1 2 3 4 5
Man svarbu, kad draudimo paslaugas teikty specializuota draudimo bendroveé 1 2 3 4 S)
Man svarbu naudotis paséliy draudimo paslauga 1 2 3 4 S)
Paséliy draudimas man naudingas, lyginant ramybe ir draudimo suteikta | 1 2 3 4 5
kokybeg

Palyginus ijmoka ir iSmoka, isitikinau paséliy draudimo naudingumu 1 2 3 4 5
I$ tiesy, paséliy draudimas man naudingas 1 2 3 4 5
Jei turiu kokiy skundy, galiu juos i$sakyti draudimo jmonés atstovams 1 2 3 4 5
Kai skundZiuosi, draudimo jmonés atstovai mane mandagiai ir pagarbiai | 1 2 3 4 5
iSklauso ir nenuvilia

Draudimo jmonés atstovai rimtai atsizvelgia ] mano skundus 1 2 3 4 5
Manau, kad draudimo bendrovés atstovai tinkamai sprendzia | 1 2 3 4 5
nusiskundimus, o suklydus, kompensuoja

Visada gerai atsiliepiu apie paséliy draudimg 1 2 3 4 5
Kalbédamas su draugais, tik gerais Zodziais apibiidinu paséliy draudimag 1 2 3 4 5
Visada skatinu draugus drausti pas¢lius 1 2 3 4 5)
Manau, kad kitagmet vél drausiuosi savo pasélius 1 2 3 4 o)

1. Kokiame rajone yra Jisy ukis? (Jrasykite)

2. Koks yra Jiisy amzius (metais)? (Atitinkantj amziaus intervalg pazymékite zenklu ,,+* (plius))

iki 30 nuo 31 iki 40 nuo 41 iki 50 nuo 51 iki 60 nuo 61 iki 70 nuo 71

2.1 NurodyKkite kiek mety ukininkaujate ............. m.
3. Koks yra Jiusy iikio dydis (ha)? (Atitinkant] tkio dydzio intervalg pazymekite Zenklu ,,+* (plius))

iki 20 ha nuo 21 iki nuo 51 iki nuo 101 iki | nuo 301 iki | nuo 501 iki nuo 1001
50 ha 100 ha 300 ha 500 ha 1000 ha ha

4. Kokig Zemés iikio veikla vykdote (tinkama(us) atsakymo varianta(us) pazymeékite zenklu ,,+* (plius))?

MiSrus augalininkystés ir

Augalininkysté Gyvulininkystés gyvulininkystés

4. Nurodykite, kiek mety draudziate pasélius ........ccceeeeeunes m.
Ar pazyméjote visus anketoje pateiktus teiginius? Patikrinkite.
Acill Jums. Linkime sekmées!!! ©



paslauga

Veiksniai lemiantys vartotoju
pasitenkinimg paséliy draudimo

2 PRIEDAS

ANKETA

Gerb. Respondente,

Esu Kauno technologijos Universiteto, 2 kurso studentas, rasau magistro baigiamajj darbg, tema: ,,Veiksniai

lemiantys vartotojy pasitenkinima paseliy draudimo paslauga®. Pagrindinis tikslas suzinoti veiksnius skatinancius

zemdirbius dalyvauti paséliy draudimo veikloje. Jiisy nuomoné labai svarbi! PraSome atsakyti j visus anketos

klausimus. Pazymékite labiausiai Jisy nuomong atitinkantj atsakymo variantg. Anketa yra anoniminé.

ZYMEJIMO PAVYZDYS

Ar paséliy draudimas gali apsaugoti nuo
meteorologiniu reiskiniy?

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei nesutinku,

nei sutinku

Sutinku

Visiskai

sutinku

Teiginys

X

/

\

N

w

N

Kiekvienoje eilutéje Zymékite 1 Jums tinkantj atsakymq:

-

Ar pritariate teiginiams:

Zemés iikio paséliy draudimas yra vyriausybés parama tikininkams

Zemés tikio paséliy draudimas yra iikininky apmokestinimo buidas

Draudimas yra Zemes iikio produktas, padedantis patiems tikininkams

Draudimas yra tik papildomos i$laidos tikininkams

Draudimas — naujas ir inovatyvus reiskinys zemés tikyje

Paséliy draudimas suteikia iikininkams sauguma, ramybe

Draudimas apdraudZia svarbius tikininko pasélius

Draudimas apsaugo nuo daZniausiai jvykusiy riziky tikininko laukus

Draudimas — puiki priezastis tikininkui jaustis ramiai

Draudimo paslauga patenkina tikininky lukescius ( Zala ir pinigai uZz jg)

Galimyb¢ daugiau nebijoti tikininkams d¢l ateities

IS tiesy, tkininkai patenkinti paséliy draudimu

Ukininkams lengva bendrauti su draudimo kompanijos atstovais

Ukininkams patogus draudimo kompanijos darbo laikas

Paséliy draudimo procesas tikininkams labai greitas

Draudimo tarpininkai su tikininkais mandagiis

Draudimo tarpininkai padaro viskg dél iikininko

Draudimo tarpininkai yra patikimi tikininko atzvilgiu

Draudimo tarpininkai iSmano apie vietos tikininkavima

Draudimo tarpininkai iSmano apie vietines Zalas (problemas)
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Draudimo jmonés vadovai mandagiis su iikininkais

Draudimo jmonés vadovai padaré viskg dél tikininky

Draudimo jmonés vadovai patikimi iikininko atzvilgiu

Draudimo jmonés vadovai iSmano apie vietos iikininkavima
Draudimo jmonés vadovai iSmano apie vietines zalas (problemas)
Draudimo Zaly vertintojai (ekspertai) mandagis su iikininkais
Draudimo zaly vertintojai viskg paaiskina tikininkams apie Zalg
Draudimo Zaly vertintojai patikimi tikininko atzvilgiu

Draudimo Zaly vertintojai iSmano apie vietos tikininkavimag
Draudimo Zaly vertintojai iSmano apie vietines Zalas (problemas)
Ukininkams svarbus draudimo paslaugos jvaizdis

Ukininkai deramai gali apdrausti savo pasélius

Pas¢liy draudimo zala tikininkams teisingai jvertinama

Ivykus draudiminei Zalai, teisingai apskai¢iuojamos iSmokos
Paséliy draudimo procesas paremtas teisingumu

Ukininkams svarbu, kad paslaugas teikty tarptautiné bendrové

Ukininkams svarbu, kad paslaugas teikty specializuota draudimo bendrové
Ukininkams svarbu kaip populiarinamos paséliy draudimo paslaugos
Ukininkams svarbu naudotis paséliy draudimo paslaugomis

Paséliy draudimas naudingas ikininkams, lyginant ramybe ir draudimo
suteikta kokybe

Lyginant jmoka ir iSmoka, isitikina dkininkai paséliy draudimo
naudingumu

I$ tiesy, paséliy draudimas tikininkams naudingas

Jei turi kokiy skundy iikininkai, gali i§sakyti draudimo jmonés atstovams
Kai skundziasi tikininkai, draudimo jmonés atstovai mandagiai ir pagarbiai
iSklauso ir nenuvilia

Draudimo jmonés atstovai rimtai atsizvelgia j Gikininky skundus

Manau, kad draudimo bendrovés atstovai tinkamai sprendZia
nusiskundimus, o suklydus, kompensuoja

Visada gerai atsiliepia iikininkai apie paséliy draudima

Kalbédami tikininkai, tik gerais Zodziais apibiidina pas¢liy draudimag
Visada skatina ikininkai draugus drausti pasélius

1. Kokiame rajone dirbate? (Jrasykite)
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2. Koks yra Jiisy amzius (metais)? (Atitinkantj amziaus intervalg pazymékite Zenklu ,,+* (plius))
iki 30 nuo 31 iki 40 nuo 41 iki 50 nuo 51 iki 60 nuo 61 iki 70 nuo 71

2.1. Nurodykite kiek mety dirbate draudimo bendrovéje ............. m.
3. Su kokiais klientais daZniausiai dirbate? Nurodykite tikio dydj? Atitinkant] tikio dydzio intervalg pazymékite
iki 20 ha nuo 21 iki nuo 51 iki nuo 101 iki | nuo 301 iki | nuo 501 iki | nuo 1001
50 ha 100 ha 300 ha 500 ha 1000 ha ha

Ar pazyméjote visus anketoje pateiktus teiginius? Patikrinkite.

Acdia Jums. Linkime sé¢kmeés!!! ©
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3 PRIEDAS
Faktoriné analizé
PoZymiai KMO @ r/it.
Faktoriai
Zemés tikio paseliy draudimas yra tkininky 0,726
apmokestinimo biidas
Vartotojy poziiiris | Pas¢liy draudimas yra zemés tikio produktas, 0,797 | 0,778 | 0,789
padedantis man
Draudimas yra tik papildomos iSlaidos man 0,785
Draudimas - naujas ir inovatyvus reiskinys zemes tikyje 0,593
Paseliu draudimas suteikia man sauguma, ramybe 0,790
Draudimas apdraudZzia svarbiausius pasélius 0,780
Draudimas apsaugo mano laukus nuo daZniausiai 0,813
ivykstanciy riziky
Pasitenkinimas Draudimas - puiki prieZastis man jaustis ramiai 0,874
Draudimo paslauga patenkina mano liikes¢ius ( zala ir | 0,857 | 0,89 | 0,766
pinigai uz ja)
Galimybé daugiau nebijoti dél mano ateities Zemés 0,774
ikyje
IS tiesy, esu patenkintas paséliy draudimu 0,818
Man lengva bendrauti su draudimo kompanijos 0,853
atstovais
Man patogus draudimo kompanijos darbo laikas 0,734
Techniné kokybé | Man paseliy draudimo procesas labai greitas 0,895 | 0,876 | 0,680
AS galiu deramai apdrausti savo pasélius 0,742
Mano paseliy draudimo zala teisingai jvertinama 0,723
Ivykus draudiminei Zzalai, teisingai apskai¢iuoja 0,759
draudimo iSmokas
Paseliy draudimo procesas paremtas teisingumu 0,815
Draudimo konsultanty veikla
Su manimi draudimo tarpininkai yra mandagus 0,535
Dél mangs draudimo tarpininkai padaro viska 0,800
Draudimo tarpininkai yra patikimi 0,695 | 0,813 | 0,818
Draudimo tarpininkai iSmano apie vietos tikininkavimg 0,833
Draudimo tarpininkai iSmano apie vietines Zzalas 0,782
(problemas)
Funkciné kokybé | praudimo jmonés vadovy veikla
Su manimi draudimo jmones vadovai mandagus 0,620
Dél mangs draudimo jmones vadovai padaro viskg 0,682
Draudimo jmones vadovai yra patikimi 0,741 | 0,840 | 0,884
Draudimo jmones vadovai iSmano apie vietos 0,843
akininkavimag
Draudimo jmonés vadovai iSmano apie vietines Zalas 0,881
(problemas)
Zaly eksperty veikla
Su manimi draudimo Zaly vertintojai (ekspertai) 0521
mandagus ’
Prlaudimo zaly vertintojai viska man paaiSkina apie 0.710
Zalas '
Draudimo Zaly vertintojai yra patikimi 0,780 | 0,875 0,714
Draudimo Zaly vertintojai iSmano apie vietos
o . 0,638
tikininkavima
Draudimo Zzaly vertintojai iSmano apie vietines Zalas
0,786
(problemas)
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Man svarbu kaip populiarinamos paseliy draudimo

0,931
paslaugos
Man svarbu, kad draudimo paslaugas teikty 0.604
Ivaizdis specializuota paséliy draudimo bendrové 0.759 | 0841 '
Man svarbu naudotis paséliy draudimo paslauga ' ' 0,848
Man svarbu, kad draudimo paslaugas teikty tarptautiné 0913
bendrove '
Man svarbus draudimo paslaugos jvaizdis 0,616
Paseliy draudimas man naudingas, lyginant ramybe ir 0.604
draudimo suteikta kokybe '
Suvokiama kokybé | Palyginus jmoka ir iSmoka, jsitikinau paseliy draudimo 0803 | 0866 | 0.848
naudingumu ’ : ’
IS tiesy, paseliy draudimas man naudingas 0,913
Lojalumas Visada gerai atsiliepiu apie paseliy draudimg ir jmong 0,939
Kalbédamas su draugais, tik gerais zodziais apibiidinu 0.907
paséliy draudima 0,711 | 0,908 |
Visada skatinu draugus drausti pasélius 0,888
Manau, kad kitamet vél drausiu savo pasélius 0,825
Skundy sprendimo | Jei turiu kokiy skundy, galiu juos iSsakyti draudimo 0810
galimybés Jmonés atstovams '
Kai skundziuosi, draudimo jmones atstovai mane 0896
mandagiai ir pagarbiai iSklauso ir nenuvilia 0768 | 0.871 '
Draudimo jmonés atstovai rimtai atsizvelgia j mano | ' 0.911
skundus '
Manau, kad draudimo bendrovés atstovai tinkamai 0.796

sprendzia nusiskundimus, o suklydus, kompensuoja
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Draudimo konsultanty vertinimai, (vidurkiai)

4 PRIEDAS

Veiksniali § PoZymiai VIDURKIS
Zemeés tikio paséliy draudimas yra vyriausybés parama tikininkams 2,26
Zemés tkio paséliy draudimas yra tkininky apmokestinimo biidas 3,82
Vartotoju Draudimas yra zemés tikio produktas, padedantis patiems tikininkams 2,45
poZiiiris Draudimas yra tik papildomos i$laidos tikininkams 3,21
Draudimas — naujas ir inovatyvus reiskinys zemés tikyje 3,71
Draudimas apdraudzia svarbius tikininko pasélius 3,74
Draudimas apsaugo nuo dazniausiai jvykusiy riziky ukininko 3,79
) o laukus
Pasitenkinimas "5 aydimas _ puiki priezastis akininkui jaustis ramiai 3,63
Draudimo paslauga patenkina tikininky lukescius ( zala ir pinigai 3,29
uz ja)
Galimybé¢ daugiau nebijoti Gikininkams dél ateities 3,63
IS tiesy, Gikininkai patenkinti paséliy draudimu 2,71
Lengvas tikininky bendravimas su draudimo kompanijos atstovais 3,37
Patogus tkininkams draudimo kompanijos darbo laikas 3,89
Technil}é Paséliy draudimo procesas tkininkams labai greitas 2,71
Kokybe Gali tikininkai deramai apdrausti savo pasélius 3,45
Paséliy draudimo 7zala tikininkams teisingai jvertinama 3,53
Ivykus draudiminei zalai, teisingai apskai¢iuojamos iSmokos 3,82
Paséliy draudimo procesas paremtas teisingumu 3,66
Draudimo konsultanty veikla
Draudimo tarpininkai su tikininkais mandagus 3,71
Draudimo tarpininkai padaro viska dél ikininko 3,76
Draudimo tarpininkai yra patikimi tikininko atZzvilgiu 3,82
Draudimo tarpininkai iSmano apie vietos tikininkavima 3,66
Draudimo tarpininkai iSmano apie vietines Zalas (problemas) 3,55
Funkciné Draudimo imonés vadovy veikla
kokybé Draudimo jmonés vadovai mandagis su tikininkais 3,82
Draudimo jmonés vadovai padaré viskg del tikininky 3,55
Draudimo jmonés vadovai patikimi tikininko atzvilgiu 3,63
Draudimo jmonés vadovai iSmano apie vietos tikininkavima 3,39
Draudimo jmonés vadovai iSmano apie vietines zalas (problemas) 3,63
Zaly eksperty veikla
Draudimo Zaly vertintojai (ekspertai) mandagis su tikininkais 3,79
Draudimo Zaly vertintojai viskg paaiSkina tikininkams apie Zalg 3,71
Draudimo Zaly vertintojai patikimi tikininko atzvilgiu 3,55
Draudimo Zaly vertintojai iSmano apie vietos tikininkavima 3,55
Draudimo Zaly vertintojai iSmano apie vietines zalas (problemas) 3,63
Ukininkams svarbus draudimo paslaugos jvaizdis 3,71
o Ukininkams svarbu, kad paslaugas teikty tarptautiné bendrové 3,13
Ivaizdis Ukininkams svarbu, kad paslaugas teikty specializuota draudimo 313
bendrove ’
Ukininkams svarbu kaip populiarinamos paséliy draudimo 303
paslaugos ’
Ukininkams svarbu naudotis paséliy draudimo paslaugomis 2,87
Pas¢liy draudimas naudingas tkininkams, lyginant ramybe ir 3.45

draudimo suteikta kokybe
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Suvokiama

Lyginant jmoka ir iSmoka, jsitikina iikininkai paséliy draudimo

3,50

kokybé naudingumu
IS tiesy, paséliy draudimas tkininkams naudingas 3,63
Visada gerai atsiliepia tikininkai apie pas¢liy draudimag 2,47
Kalbédami ukininkai, tik gerais zodziais apibidina paséliy 5 45
Lojalumas draudima ’
Visada skatina tikininkai draugus drausti pasélius 2,66
Jei turi kokiy skundy tkininkai, gali iSsakyti draudimo jmonés 371
atstovams ’
Kai skundziasi iikininkai, draudimo jmonés atstovai mandagiai ir
Skundy ey . o 3,55
di pagarbiai iSklauso ir nenuvilia
sprendimo Draudimo jmonés atstovai rimtai atsizvelgia j Gikininky skundus 3,63
galimybés - . — - T,
Manau, kad draudimo bendrovés atstovai tinkamai sprendzia 355

nusiskundimus, o suklydus, kompensuoja
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5 PRIEDAS
Paséliy draudimas suteikia man sauguma, ramybe, vertinimas pagal amziy
(atsakiusiy skaicius)

Koks yra Jiisy amzius?
Iki30 | Nuo31 | Nuo4l Nuo 51 Nuo 61
mety iki 40 iki 50 iki 60 iki 70 Virs 71 Viso
Paseliy Visiskai 24 24 28 12 8 4 100
draudimas | sutinku
suteikia Sutinku 14 8 40 37 0 1 100
man Nei sutinku,
sauguma, nei nesutinku 2 0 2 1 0 0 !
ramybg Nesutinku 7 0 6 0 4 0 17
Visiskai
nesutinku 3 0 0 3 0 0 6
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6 PRIEDAS
Paséliy draudimas suteikia man sauguma, ramybe, vertinimas pagal dikininkavimo patirtj

(atsakiusiy skaicius)

Nurodykite kiek mety tikininkaujate?
Nuo 6 | Nuo 11 Nuo 16 | Nuo 21
Iki5 | iki 10 iki 15 iki 20 iki 25 Virs 25
mety | mety mety mety mety mety Viso
Paséliy Visiskai
draudimas | sutinku 8 45 4 29 14 0 100
suteikia Sutinku 7 16 13 48 14 2| 100
man Nei
saugumg | sutinku,
ramybe nei 0 3 0 1 2 0 6
nesutinku
Nesutinku 4 6 0 3 3 0 16
Visiskai
nesutinku 0 4 0 0 2 0 6
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Draudimo bendrovés darbo laiko vertinimas pagal amziy

(atsakiusiy skaicius)

7 PRIEDAS

Koks yra Jiisy amzius?

Iki 30 Nuo31 | Nuo41l | Nuo51 | Nuo61l | Vir§
mety iki 40 iki 50 iki 60 iki 70 71 Viso
Dralvjdlmas V1s_1ska1 23 20 29 12 4 4 92
yra zemés | sutinku
ikio Sutinku 23 12 35 29 4 1 104
produktas, | Neij
padedantis | sutinku,
man nei 0 0 2 1 1 0 4
nesutinku
Nesutinku 0 0 6 8 3 0 17
Visiskai 4 0 4 3 ol o 11
nesutinku
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8 PRIEDAS
Draudimo bendrovés darbo laiko vertinimas pagal iikio dydj (atsakiusiy skaicius)

Koks yra Jusy tikio dydis (ha)?
Nuo | Nuo | Nuo | Nuo Nuo
21 51 101 | 301 501
iki iki iki iki iki Nuo
ki 20 50 100 | 300 | 500 | 1000 | 1001
ha ha ha ha ha ha ha Viso
Man Visiskai 8| 12| 16| 72| 16| 20| 10| 156
patogus sutinku
draudimo | Sutinku 12 0 4| 20 4 8 8 56
gg:};gamjos Nei
laikas f]iti'”k“' ol of 2| o of o 3| 5
nesutinku
Nesutinku 0 0 2 4 0 0 3| 12
Visi§1_<ai 0 0 4 0 0 0 0 4
nesutinku
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9 PRIEDAS

Draudimo bendrovés darbo laiko vertinimas pagal tikio dydi (atsakiusiu skaicius)

Kiek metu draudziate paselius?
lki 1 2-3 4-6 Daugiau
mety metali metali kaip 7 metai Viso
Man patogus Visiskai o4 36 76 20 156
draudimo sutinku
kompanijos darbo | Sutinku 20 12 16 5 56
laikas
Nei sutinku, 1 0 1 3 5
nei nesutinku
Nesutinku 3 0 4 4 1
Visiskai 4 0 0 0 4
nesutinku
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10 PRIEDAS

Bendravimo su draudimo kompanijos atstovais vertinimas pagal draudimo patirtj
(atsakiusiy skaicius)

Kiek metu draudziate pasélius?
ki1 2-3 4-6 Daugiau
mety metai metai kaip 7 metai Viso
Man Iengva Visiskai sutinku 20 36 68 o8 152
bendrauti su _
draudlm_q Sutinku 7 8 8 0 48
kompanijos
atstovais Nei sutinku, nei
nesutinku 5 0 0 1 6
Nesutinku 12 4 0 3 20
Visiskai nesutinku 8 0 0 0 8
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11 PRIEDAS
Draudimo konsultanty Ziniy apie vietos iikininkavimg vertinimas pagal amziy

(atsakiusiy skaicius)

Koks yra Jusy amzius (metais)?
Iki30 | Nuo31l | Nuo4l | Nuo51 | Nuo6l | Vir§
mety iki 40 iki 50 iki 60 iki 70 71 Viso
Draudimo Visiskai
tarpininkai sutinku 18 16 40 17 4 1 96
iSmano apie | Sytink
Vietos HHny 24 8 32 28 8 4| 104
tikininkavimag Nei sutinku
nei nesutinku 4 0 4 0 0 0 8
Nesutinku 0 3 0 4 0 0 12
Visiskai
nesutinku 4 0 0 4 0 0 8
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Koreliacija tarp kintamuju

11 PRIEDAS

Draudimo Draudimo Draudimo zaly
jmonés vadovai | tarpininkai yra vertintojai yra
yra patikimi patikimi patikimi
Draudimo jmonés vadovai | Pearson wox wox
yra patikimi Correlation ! 611 611
Drgugjlmo tarpininkai yra Pearson_ 611" 1 570"
patikimi Correlation
Draudl_m_o z_alq vertintojai Pearson_ 611" 570" 1
yra patikimi Correlation

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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13 PRIEDAS

Draudimo paslaugos jvaizdzio vertinimas

Valid
Frequency | Percent Percent

Man svarbus draudimo paslaugos Visiskai sutinku 112 49,1 49,1
ivaizdis Sutinku 92 40,4 40,4

Nei sutinku, nei nesutinku 2 3,5 3,5

Nesutinku 14 3,5 3,5

Visiskai nesutinku 8 3,5 3,5

Viso 228 100,0 100,0
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14 PRIEDAS

Draudimo paslaugos ivaizdZio vertinimas pagal tikininkavimo patirtj (atsakiusiy skaicius)

Nurodykite kiek metu tikininkaujate?
Nuo 6 Nuo 11 Nuo 16 Nuo 21
Iki 5 iki 10 iki 15 iki 20 iki25 | Vir§ 25
mety mety mety mety mety mety Viso
Man Visiskai 8 44 7 33 20 0| 112
svarbus sutinku
draudimo | Sutinku 8 25 10 44 4 1 92
paslaugos | Nei sutinku,
Ivaizdis | pei 1 1 0 0 4 3 9
nesutinku
Nesutinku 2 4 0 3 4 1 14
Visiskai 0 0 0 1 3 0 4
nesutinku
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15 PRIEDAS

Draudimo paslaugos jvaizdzio vertinimas pagal draudimo trukme (atsakiusiy skaicius)

Kiek metu draudziate paselius?
lki 1 2-3 4-6 Daugiau
mety metai metai kaip 7 metai | Viso
Man svarbus Visiskai sutinku 16 24 60 12 112
dra?dimo Sutinku 28 12 28 20 88
paslaugos ot i
ivaizdis rl:leeslu?[lijr:wuku, - 2 1 3 0 6
Nesutinku 4 8 4 0 16
Visiskai nesutinku 2 1 1 0 4
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16 PRIEDAS

Svarbumas, kad draudimo slaugas teikia tarptautiné bendrové vertinimas pagal draudimo
patirtj (atsakiusiy skaicius)

Kiek metu draudziate paselius?

lki 1 4-6 Daugiau

mety Viso metai kaip 7 metai Viso
Man svarbu, Visiskai sutinku 4 24 52 16 96
kad paslaugas | Sutinku 32 20 36 16 104
teikty Nei sutinku, nei
tarptauting nesutinku 4 1 1 0 6
bendroveé Nesutinku 4 2 7 0 13

Visiskai nesutinku 8 1 0 0 9
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17 PRIEDAS

Draudimo paslaugos jvaizdzio vertinimas pagal tikininkavimo veiklos pobiidj

(atsakiusiy skaicius)

Kokia zemés ukio veikla
vykdote?
Augalininkysté | Misrus aikis | Viso

Man svarbus draudimo Visiskai sutinku 92 20 112
paslaugos jvaizdis Sutinku 80 12 92

Nei Sl_Jtlnku, nei 0 0 0

nesutinku

Nesutinku 8 8 16

Visiskai nesutinku 8 0 8
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18 PRIEDAS

Pozituirio, kaip populiarinamos paséliy draudimo paslaugos vertinimas

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Man svarbu kaip Visiskai sutinku 108 47,4 47,4 474
poptll!iagnargqs Sutinku 60 26,3 26,3 73,7
asell raudimo i i i

paslaugos wees'ust:‘r:wuk“’ nel 4| 175 1,75 75,5
Nesutinku 48 21.0 21,0 96,5

Visiskai nesutinku 8 3,5 3,5 100,0

Viso 228 100,0 100,0
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19 PRIEDAS

Poziiirio, kaip populiarinamos paséliy draudimo paslaugos vertinimas pagal amziy
(atsakiusiy skaicius)

Koks yra Jiisy amzius (metais)?
Iki30 | Nuo3l | Nuo4l | Nuo51 | Nuo 61
mety iki 40 iki 50 iki 60 iki70 | Virs 71 Viso
Man svarbu | VisiSkai 24 28 32 12 8 4| 108
kaip sutinku
populiarinamos | Sutinku 11 4 24 21 0 0 60
paséliy Nei
draudimo sutinku,
paslaugos nei 2 0 4 3 1 0 10
nesutinku
Nesutinku 9 0 16 13 3 1 42
Visiskai 4 0 0 4 0 0 8
nesutinku
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Poziurio svarbumas, kad paslaugas teikty specializuota draudimo bendrové vertinimas

20 PRIEDAS

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent

Man svarbu, jog Visiskai sutinku 84 36,8 36,8 36,8

paslaugas teikty Sutinku 115 50,4 50,4 87,3
specializuota paseliy [ Nei sutinku, nei

draudimo bendrove | nesutinku 2 09 0.9 88,2

Nesutinku 19 8,3 8,3 96,5

Visiskai nesutinku 8 3,5 3,5 100,0

Viso 228 100,0 100,0
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21 PRIEDAS

Pozitirio svarbumas, kad paslaugas teikty specializuota draudimo bendrové pagal draudimo
patirtj (atsakiusiy skaicius)

Kiek metu draudziate paselius?
lki 1 2-3 4-6 Daugiau
mety metai metai | kaip 7 metai | Viso
Man svarbu, jog Visiskai 4 20 16 14 84
paslaugas teikty sutinku
specializuota Sutinku 32 23 42 18 115
paséliy draudimo | Neij sutinku,
bendrove nei nesutinku 4 0 6 0 10
Nesutinku 6 5 6 0 17
Visiskai 6 0 0 0 6
nesutinku
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22 PRIEDAS

Paseliy draudimo naudingas, lyginant ramybe ir draudimo suteikta kokybe vertinimas pagal
draudimo patirtj (atsakiusiy skaicius)

Kiek metu draudziate paselius?
lki 1 2-3 4-6 Daugiau
mety metai metai | kaip 7 metai | Viso
Paseliy draudimas man | VisiSkai sutinku 16 19 53 16 104
naudingas, lyginant Sutinku 12 13 35 12 72
ramybeg ir draudimo Nei sutinku, nei
suteikta kokybe nesutinku 4 0 0 0 4
Nesutinku 16 12 8 4 40
Visiskai
nesutinku 4 4 0 0 8
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23 PRIEDAS

Paseliy draudimo naudingas, lyginant ramybe ir draudimo suteikta kokybe vertinimas pagal regiona
(atsakiusiy skaicius)

Kokiame rajone yra Jiisy uikis?

Vidurio Piety
Zemaitijos | Aukgtaitijos | Lietuvos Lietuvos
regionas regionas regionas regionas Viso

Paseliy draudimas | Visiskai 54 o5 13 12 104
man naudingas, sutinku
lyginant ramybe ir | Sutinku 31 9 20 12 72
draudimo suteikta | Neij sutinku,
kokybe nei 2 2 0 0 4

nesutinku

Nesutinku 15 15 5 5 40

Visiskai

nesutinku 2 S ! 0 8
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Paseliy draudimo naudingas, lyginant jmoka ir iSmoka vertinimas

24 PRIEDAS

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent

Palyginus jmoka ir iSmoka, | Visiskai sutinku 60 26,3 26,3 26,3

jsitikinau paseliu draudimo | Sytinku 104 45,6 45,6 71,9
naudingumu Nei sutinku, nei

nesutinku 4 18 18 37

Nesutinku 48 21,1 21,1 94,8

Visiskai nesutinku 12 5,2 5,2 100,0

Viso 228 100,0 100,0
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25 PRIEDAS

Paseliy draudimo naudingas, lyginant imoka ir iSmoka vertinimas pagal uikio dydj

(atsakiusiy skaicius)

Koks yra Jiisy iikio dydis (ha)?

Nuo Nuo 51 Nuo Nuo Nuo 501 Nuo
Iki20 | 21iki | iki100 | 101iki | 301 iki | iki 1000 | 1001
ha 50 ha ha 300 ha | 500 ha ha ha Viso
Palyginus Visiskai 4 8 8 24 4 8 4 60
imoka ir sutinku
iSmoka, Sutinku 16 0 12 36 16 16 8| 104
Jsitikinau Nei
aseliu i
B dimo f}‘éti'”k“’ 0 0 0 2 0 0 1] 3
naudingumu | nesutinku
Nesutinku 0 4 0 30 0 0 11 45
VisiSkai 0 0 8 4 0 4 o| 16
nesutinku
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Paséliy draudimo naudingumo vertinimas

26 PRIEDAS

Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent

I$ tiesy, paséliy Visiskai sutinku 68 29,8 29,8 29,8

draudimas man Sutinku 104 45,6 45,6 75,4

naudingas Nei sutinku, nei 4 18 18 772
nesutinku

Nesutinku 40 17,5 17,5 94,7

Visiskai nesutinku 12 53 5,3 100,0

Viso 228 100,0 100,0

102



27 PRIEDAS

Paséliy draudimo naudingumo vertinimas pagal draudimo patirtj (atsakiusiuy skaicius)

Kiek metu draudziate paselius?
Iki 1 2-3 4-6 Daugiau
mety metai metai | kaip 7 metai | Viso
IS tiesy, paséliy | Visiskai sutinku 8 9 39 12 68
draudimas man | Sutinku 24 20 44 16 104
naudingas Nei sutinku, nei 0 3 1 0 4
nesutinku
Nesutinku 12 12 12 4 40
VisiSkai nesutinku 8 4 0 0 12
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28 PRIEDAS

Draudimo apsauga svarbiausiems paséliams vertinimas pagal amziy (atsakiusiy skaicius)

Koks yra Jisy amzius (metais)?
Iki30 | Nuo31 | Nuo4l | Nuo51 | Nuo61l | Vir$
mety iki 40 iki 50 iki 60 iki 70 71 Viso
Draudimas | Visitkai 31 24 43 21 8 5| 132
apdraudzia sutinku
man svarbius | Sutinku 11 8 29 28 4 0 80
mano paselius | Nei sutinku,
nei 1 0 0 1 0 0 2
nesutinku
Nesutinku 4 0 0 0 0 0 4
Visiskai 3 0 4 3 o| o| 10
nesutinku
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29 PRIEDAS

Paséliy draudimo naudingumo vertinimas pagal iikininkavimo regiona (atsakiusiy skaicius)

Kokiame rajone yra Jiisy uikis?
Vidurio Piety
Zemaitijos Aukstaitijos |  Lietuvos Lietuvos
regionas regionas regionas regionas Viso

IS tlesq_, esu Vls_lska1 o5 4 10 5 44
patenkintas sutinku
paséliy Sutinku 60 28 21 19 128
draudimu Nei

sutinku, 2 2 0 0 4

nei

nesutinku

Nesutinku 14 17 7 2 40

V1s1s1_<a1 3 5 1 3 12

nesutinku

105



30 PRIEDAS

Paséliy draudimo naudingumo vertinimas pagal draudimo patirtj (atsakiusiy skaicius)

Kiek mety draudziate paselius?
Daugiau kaip
Iki 1 mety | 2-3 metai | 4-6 metai 7 metai Viso

IS tiesy, esu | Visiskai sutinku 0 11 21 12 a4
patenkintas i
paséliy Sutinku 28 21 63 16 128
draudimu — -

Nei sutinku, nei

nesutinku 4 0 0 0 4

Nesutinku 16 8 12 4 40

Visiskai nesutinku 4 8 0 0 12
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Draudimo jmonés atstovy poZiiris j vartotojy skundus vertinimas

31 PRIEDAS

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Draudlm_o imonés Visiskai sutinku 80 35,1 35,1 35,1
atstovy rimtal
atsizvelgia | mano Sutinku 120 52,6 52,6 87,7
skundus

Nei sutinku, nei 8 35 35 91,2

nesutinku

Nesutinku 16 7.0 7,0 98,2

Visiskai nesutinku 4 1,8 1,8 100,0

Viso 228 100,0 100,0
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32 PRIEDAS

Draudimo jmonés atstovy poZiiiris i vartotoju skundus ir klaidy kompensavimas vertinimas

(atsakiusiy skaicius)

Kiek metu draudziate paselius?

Iki 1 2-3 4-6 Daugiau

mety metali metai | kaip 7 metai | Total
Manau, kad Visiskai 12 16 36 8 79
draudimo sutinku
bendrovés atstovai | Sutinku 20 28 48 20 116
tinkamai sprendzia i suti
nusiskund?mus, 0 rl:leeilr?:;r;;(nuk,u 8 0 8 0 16
suklydus, Nesutinku 8 4 4 4 20
kompensuoja Visi§1_<ai A 0 0 0 A

nesutinku
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33 PRIEDAS

Draudimo jmonés atstovy poZiiiris i vartotojy skundus vertinimas pagal draudimo patirtj
(atsakiusiy skaicius)

Kiek metu draudziate paselius?
Daugiau
2-3 4-6 kaip 7
Iki 1 mety metai metai metai Viso

Kai skundziuosi, Visiskai sutinku 16 28 56 16 116
draudimo jmonés | Sutinku 20 16 36 16 88
atstovai mane syt i
mandagiai ir rl:leeslustlijrtwuku’ e 0 0 4 0 4
pagarbiai i8klauso ir ["Nesutinku 16 4 0 0 20
nenuvilia —

V151s1'<a1 0 0 0 0 0

nesutinku
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Koreliacijos rySiy vertinimas

34 PRIEDAS

vartotojy techniné | funkciné | suvokiam
lojalumas | skundai | pozitris | pasitenkinimas | kokybé kokybé a verté jvaizdis
Spearman's | lojalumas Correlation Coefficient 1,000 438" 5927 640" 637 488~ 685 5427
rho Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 228 228 228 228 228 228 228 228
skundai Correlation Coefficient 438" 1,000 4277 440™ 6097 | 597" 513" 318"
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 228 228 228 228 228 228 228 228
Vartotojy poziiiris | Correlation Coefficient 592" 427" 1,000 694" 535 | 4307 7437 509"
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 228 228 228 228 228 228 228 228
pasitenkinimas Correlation Coefficient 640" 4407 694" 1,000 658" 540" 851" 653"
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 228 228 228 228 228 228 228 228
techniné kokybé | Correlation Coefficient 637" ,609” 535" 658" 1,000 | 7127 652" 542"
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 228 228 228 228 228 228 228 228
funkciné kokybé | Correlation Coefficient 488" 597" 4307 540" 7127 1,000 538" 378"
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 228 228 228 228 228 228 228 228
suvokiama verte | Correlation Coefficient 685" 513" 743" 851" 652" 538" 1,000 6217
Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 228 228 228 228 228 228 228 228
jvaizdis Correlation Coefficient 5427 318" 509" 653" 5427 | 3787 6217 1,000

Sig. (1-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 228 228 228 228 228 228 228 228

**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).
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35 PRIEDAS

Vartotojuy pasitenkinimo paséliy draudimo paslauga regresiné analizé (veiksniai * amzZius)

Nestandartiniai Standartizuoti
Nepriklausomi kintamieji koeficientai koeficientai p-
B Standartiné BETA T reik§meé
paklaida
Vartotojy poreikiai * amzius =272 ,191 -,294 | -1,419 ,157
Techniné kokybé * amzius -, 113 ,269 -,120 -,422 ,673
Funkciné kokybé * amZius -,486 ,236 -,489 | -2,060 ,041
Ivaizdis * amzius ,095 ,189 ,094 ,500 ,617
Suvokiama verté * amzius 1,077 ,187 1,236 | 5,766 ,000
Model Summary®
R Adjusted R
Model R Square Square Std. Error of the Estimate
1 ,563° 317 ,301 ,58334
a. Predictors: (Constant), suvokimas_amzius, funkcinis_amzius,
ivaizdis_amzius, poreikis_amzius, techninis_amzius
b. Dependent Variable: pasitenkinimasss
ANOVA*®
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 | Regression 34,420 5 6,884 | 20,230 | ,000°
Residual 74,183 218 ,340
Total 108,603 223
a. Dependent Variable: pasitenkinimasss
b. Predictors: (Constant), suvokimas_amzius, funkcinis_amzius,
ivaizdis_amzius, poreikis_amzius, techninis_amzius
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36 PRIEDAS

Vartotojy pasitenkinimo paséliy draudimo paslauga regresiné analizé (veiksniai *

ikininkavimo patirtis)

Nestandartiniai Standartizuoti
Nepriklausomi kintamieji koeficientai koeficientai p-
B Standartiné BETA T reikSmeé
paklaida
(Constant) ,835 ,146 5,729 ,000
Su\'/ol_dama verté * tkininkavimo 809 186 982 | 4350 000
patirtis ' ' ' ' '
Vartotojy poziiiris * tikininkavimo
patirtis -,061 ,187 -,068 | -,329 742
Teghr_liné kokybé * tikininkavimo _ 954 57 975 988 304
patirtis ’ ’ ’ ’ ’
Funkciné kokybé * iikininkavimo
patirtis -,249 ,230 -,254 | -1,081 ,281
Jvaizdis * Gkininkavimo patirtis , 167 ,178 ,176 ,938 ,349
ANOVA?®
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 | Regression 41,405 5 8,281 | 26,865 ,000°
Residual 67,198 218 ,308
Total 108,603 223

a. Dependent Variable: pasitenkinimas

Model Summary®

R Adjusted R | Std. Error of
Model R Square Square the Estimate
1 ,617° ,381 ,367 ,55520

b. Dependent Variable: pasitenkinimas
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37 PRIEDAS

Vartotojy pasitenkinimo paséliy draudimo paslauga regresiné analizé (veiksniai * draudimo patirtis)

Nestandartiniai Standartizuoti
Nepriklausomi kintamieji koeficientai koeficientai p-
B Standartiné BETA T reik§meé
paklaida
(Constant) 1,089 ,183 5,955 ,000
Ivaizdis* draudimo patirtis -,057 ,185 -,040 -,306 ,760
Vartotojy poziliris * draudimo patirtis -,409 ,193 -,322 -2,126 ,035
Techniné kokybé * draudimo patirtis ,220 ,268 ,155 ,822 412
Funkciné kokybé * draudimo patirtis -,691 232 -,489 -2,981 ,003
Suvokiama verté * draudimo patirtis 1,286 ,184 1,030 7,000 ,000
Model Summary®
R Adjusted R | Std. Error of
Model R Square Square the Estimate
1 ,543° ,295 278 ,59282
b. Dependent Variable: pasitenkinimas
ANOVA?®
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1| Regression 31,989 5 6,398 18,205 ,000
Residual 76,614 218 ,351
Total 108,603 223
a. Dependent Variable: pasitenkinimas
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